TIEU CHUAN VIET NAM
TCVN ISO 9001:2015

ISO 9001:2015
HE THONG QUAN LY CHAT LUONG - CAC YEU CAU
Quality management systems - Requirements
L&i néi dau
TCVN ISO 9001:2015 (ISO 9001:2015) thay thé TCVN ISO 9001:2008 (ISO 9001:2008);
TCVN ISO 9001:2015 hoan toan twong dwong véi ISO 9001:2015;

TCVN ISO 9001:2015 do Ban ky thuat Tiéu chuén Quéc gia TCVN/TC 176 Quan ly chét luvong va dam
bao chat /wcy(;g bién soan, Tong cuc Tiéu chuan Do lwdng Chat lwgng dé nghi, B6 Khoa hoc va Cong
nghé céng bo.

L&i gi¢i thiéu
0.1 Khai quat

Chap nhan mét hé thdng quan ly chat lvong la quyét dinh chién lwgc dbi voi td chirc, viéc nay co thé
giup cai tién toan bd két qua hoat dong cua t6 chirc va dwa ra co s& hop ly cho sy khéi dau cia phat
trién bén virng.

Loi ich tiém tang ddi véi td chirc tir viéc 4p dung hé thdng quan ly chéat lvgng theo tiéu chuan nay la:

a) kha nang cung cép mot cach 4n dinh cac san pham va dich vu dap (rng yéu cau cta khach hang,
yéu cau luat dinh va ché dinh hién hanh;

b) tao thuan Igi cho cac co héi nang cao sy théda man cua khach hang;

c) giai quyét rii ro va co hdi lién quan dén béi canh va muc tiéu cta té chirc;

d) kha nang chirng té sw phii hop v&i cac yéu cau quy dinh cia hé théng quan ly chat lvong.
Tiéu chuan nay c6 thé dwoc siv dung bdi cac bén ndi bo va bén ngoai.

Tiéu chuan nay khéng ham y nhu cau dbi véi:

- sy ddng nhat vé cAu tric cha cac hé théng quan ly chat lwong khac nhau;

- viéc sap xép hé théng tai liéu theo cAu tric cac diéu cla tiéu chuan;

- viéc str dung céac thuat ng¥ cu thé cua tiéu chuén trong td chirc.

Cac yéu cau ddi vai hé thdng quan Iy chat lvong duoc quy dinh trong tiéu chuan nay bd sung cho cac
yéu cau doi voi san pham va dich vu.

Tiéu chu:ém nay van dung cach tiép can theo qua trinh, két hop chat ché chu trinh Hoach dinh - Thuc
hién - Kiém tra - Hanh dong (PDCA) va tv duy dwa trén rui ro.

Céch tiép can theo qua trinh gilp t6 chirc hoach dinh cac qué trinh ctia minh va sy twong tac gitra
cac qua trinh.

Chu trinh PDCA gitip t6 chirc dam bao rang cac qua trinh ctia minh dwoc cung cép ngudn lyc va
dwoc quan ly moét cach théa dang, cac co hoi cdi tien dwgce xac dinh va thwe hién.

Tw duy dwa trén rdi ro gidp tb chirc xac dinh cac yéu té c6 thé la nguyén nhan lam cac qua trinh va hé
thong quan ly cua t& chirc chéch khdi két qua dwoc hoach dinh, dua ra cac kiém soat phong nglra
nhdm gidm thiéu tac dong tiéu cwc va tan dung tdi da co hdi khi né xuat hién (xem A.4).

Viéc dap trng mét cach 6n dinh cac yéu cau va gidi quyét cac nhu cau va mong doi trong twong lai dat
ra thach thtre cho t6 chire trong mot méi trwdng ngay cang nang dong va phtre tap. bé dat dwgc muc
tiéu nay, to chtrc co thé thay can chap nhan cac hinh thirc cai tien khac nhau bén canh viéc khac
phuc va cai tién lién tuc, vi du nhw thay d6i dét pha, doi méi va tai cau tric.

Trong tiéu chuan nay tu:

- “phai” chi mét yéu cau;
- “cAn/nén” chi sw khuyén nghi;

- “dwgec phép” chi mét sw cho phép;



- “c6 thé&” chi kha nang hoac nang luc.
Théng tin néu trong “CHU THICH” 13 huwéng dan dé hiéu hoac lam ré yéu cau lién quan.
0.2 Cac nguyén tic quan ly chat lwong

Tiéu chuan nay dwa trén cac nguyén tic quan ly chat lwong néu trong TCVN ISO 9000. Phan mo ta
bao gom ndi dung cua tirng nguyén tac, ly giai vi sao nguyén tédc d6 quan trong ddi vai tb chirc, cac vi
du vé lgi ich lién quan t&i nguyén tac va cac vi du vé nhivng hanh déng dién hinh dé cai tién két qua
thwe hién cla té chirc khi ap dung nguyén tac dé.

Cé4c nguyén téc quan ly chét lwong la:
- hwéng vao khach hang;

- s lanh dao;

- sir tham gia clia moi ngwoi;

- tiép can theo qua trinh;

- cai tién;

- quyét dinh dwa trén bang ching;

- quan ly méi quan hé.

0.3 Tiép can theo qua trinh

0.3.1 Khai quat

Tiéu chuan nay thuc day viéc chép nhan cach tlép can theo qua trinh khi xay dung ap dung va cai
tién hiéu lwc cta hé thong quan ly chat lwgng nham nang cao sy théa man cua khach hang théng qua
viéc dap trng cac yéu cau ctia khach hang. Cac yéu cau cu thé dwoc coi la thiét yéu dbi vai viec chap
nhan cach tiép can theo qua trinh dwoc néu & 4.4.

Viéc hiéu va quan ly cac qua trinh cé lién quan lan nhau trong mot hé théng sé déng gép cho viéc dat
dwoc mot cach hiéu lwe va hiéu qua cac két qua dw kién cua td chirc. Cach tiép can nay giup té chire
kiém soat mdi quan hé va sy phu thudc 1an nhau gitva cac qua trinh cta hé théng, do do két quéa thyc
hién téng thé cla té chirc c6 thé dwoc nang cao.

Céach tiép can theo qua trinh ddi hdi viéc xac dinh va quan ly mét cach hé thdng cac qua trinh va sw
twong tac gitra cac qua trinh dé dat dwoc cac két qua du kién phu hop véi dinh hwéng chién lwoc va
chinh sach chét lvong clia td chirc. Viéc quan ly cac qua trinh va tong thé hé thdng cé thé dat dwoc
théng qua viéc sir dung chu trinh PDCA (xem 0.3.2) voi trong tam chung la tw duy dwa trén rui ro
(xem 0.3.3) nhadm tan dung cac co hdi va ngan ngiva két qué khéng mong mudn.

Viéc ap dung cach tiép can theo qua trinh trong hé théng quan ly chat lwong gidp:

a) hiéu va nhat quan trong viéc dap rng cac yéu cau;

b) xem xét cac qua trinh v& mat gia tri gia tang;

c) dat dwoc két qua thwe hién qua trinh moét cach hiéu lyc;

d) cai tién cac qua trinh trén co s& danh gia dir liéu va théng tin

Hinh 1 biéu dién qua trinh bat ky dwdi dang so d6 va thé hién sy twong tac gitra cac yéu td cha qua

trinh. Cac diém kiém tra dé theo déi va do lwong can thiét cho viéc kiém soat déu cu thé cho tirvng qua
trinh va sé thay ddi theo cac rui ro lién quan.
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CHU THICH: Cac sé trong ngodc don thé hién sé diéu cla tiéu chuan
Hinh 2 - Biéu dién cau trac cua tiéu chuan theo chu trinh PDCA
0.3.2 Chu trinh Hoach dinh - Thwc hién - Kiém tra - Hanh dong

Chu trinh PDCA c6 thé dwoc ap dung cho tat ca cac qua trinh va téng thé hé théng quan ly chat
lwong. Hinh 2 minh hoa viéc phan nhém cac Diéu tr 4 dén 10 trong chu trinh PDCA.

Chu trinh PDCA c6 thé dwoc mé ta tom tat nhw sau:

- Hoach dinh: thiét lap cac muyc tiéu clia hé thng va cac qua trinh clia hé thng, cac nguon Iwc can
thiét dé cho ra két qua phu hop voi yéu cau cta khach hang va chinh sach cla to chirc va nhén biet
va gidi quyét cac rui ro va co hdi;

- Thwe hién: thyc hién nhirng gi da dwgc hoach dinh;

- Kiém tra: theo ddi va (khi c6 thé thuc hién) do lwdng cac qua trinh va san pham, dich vu dat dwoc
theo chinh sach, muc tiéu, yéu cau va hoat dong da hoach dinh va bao cao két qu3;

- Hanh ddng: thuc hién cac hanh dong dé cai tién két qua thwe hién khi can.
0.3.3 Tw duy dwa trén rui ro

Tw duy dwa trén rdi ro (xem A.4) |a quan trong dé dat dwoc hé thdng quan ly chat lwong co hiéu lwc.
Khai niém tw duy dwa trén rui ro da dwoc ham y trong cac phién ban tredc day caa tiéu chuan nay,
bao gom, vi du nhw thiee hién hanh dong phong ngtra nham loai bé sy khéng phu hgp tiém an, phan



tich moi‘su khéng phu hep xéyﬂra va thwe hién hanh dong thich hop véi tac ddng clia sy khdng phu
hop, nham ngan ngwra sy tai dién.

Dé pht hop voi cac yéu cau clia tiéu chuan nay, t6 chirc can hoach dinh va thic hién cac hanh déng
dé giai quyét rdi ro va co hoéi. Viéc giai quyét ca rdi ro va co hdi tao nén tang cho viéc nang cao hiéu
Iwc cla hé thong quan ly chat lwgng, dat dwgc cac két qua cai tien va ngan nglra cac tac déng tiéu
cuc.

Co hoi c6 thé nay sinh tir két qua clia céc tinh hudng thuan loi cho viéc dat dwoc két qua du kién, vi
du nhw tap hop céc trudng hop cho phép td chirc thu hut khach hang, phat trién san pham, dich vu
m&i, gidm lang phi hodc nang cao ndng suét. Hanh déng dé giai quyét co hoi cé thé cling bao gédm
viéc xem xét cac rui ro lién quan. RUi ro la anh hwéng clia sy khéng chéc chan va sw khéng chac
chén bét ky d6 déu co thé co anh hwéng tich cuc hodc tiéu cwe. Sy chéch hwdng tich cwe ndy sinh t
rdi ro c6 thé mang lai co hoi, nhwng khéng phai tt ca cac anh hwéng tich cuc cla rii ro déu mang lai
co hoi.

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

Tiéu chuan nay ap dung khudn khé do ISO thiét Iap nham nang cao s thdng nhét gitra cac tiéu
chudn vé hé théng quan ly (xem A.1).

Tiéu chuan nay gilp tb chirc st dung céch tiép can theo qua trinh két hop v&i chu trinh PDCA va tw
duy da trén rai ro dé thong nhat hoac tich hgp hé thong quan Iy chat lvgng cia minh véi cac yéu
cau cua tiéu chuén vé hé théng quan ly khac.

Tiéu chuan nay lién quan dén TCVN ISO 9000 va TCVN ISO 9004 nhw sau:

- TCVN ISO 9000 Hé thbéng quén ly chét luong - Co sé va ttr ving cung cap nén tang quan trong cho
viéc hiéu va ap dung dung tiéu chuén nay;

- TCVN ISO 9004 Quén ly té chirc dé thanh cong bén viing - Phuong phép t/ep cén quan ly chét
luong dwa ra hwéng dan cho cac té chirc lwa chon vot xa hon cac yéu ciu cta tiéu chuén nay.

Phu luc B néu chi tiét cac tiéu chuén khac vé quan ly chat lvong va hé théng quan Iy chét lwong do
Ban k§ thuat tiéu chuadn TCVN/TC 176 xay dwng.

Tiéu chuan nay khong bao gém cac yéu cau cu thé dbi voi hé théng quan ly khac nhw quan Iy moi
treong, quan ly an toan va strc khée nghé nghiép hay quan ly tai chinh.

Céc tiéu chuan vé hé thdng quan ly chat lwgng cho linh vuc cu thé dwa trén cac yéu cau cua tiéu
chuén nay dwoc xay dwng cho mét sb Iinh vire. M6t trong s céc tiéu chuan nay quy dinh cac yéu ciu
bd sung déi véi hé thdng quan ly chat lwgng, trong khi sd khac chi gi¢i han & viéc dwa ra hwéng dan
cho viéc ap dung tiéu chuan nay trong linh vwc cu thé.

Bang thé hién su twong quan gitra cac diéu cla tiéu chuan nay véi cac cac diéu clia phién ban trvoc
co thé thay trén trang dién t& cong khai cda tieu ban k§y thuat ISO/TC 176/SC 2:
www.iso.org/tc176/sc02/public.

HE THONG QUAN LY CHAT LUONG - CAC YEU CAU
Quality management systems - Requirements
1 Pham vi ap dung
Tiéu chuan nay quy dinh cac yéu cau déi véi hé thdng quan ly chat lwong khi mét td chire:

a) can chirng t6 kha nang cung cp mét cach 6n dinh cac san pham va dich vu dap (ng yéu cau cla
khach hang cling nhw yéu cau cla luat dinh va ché dinh hién hanh; va

b)‘ mubn nang cao sy théa mé,n cla khéch hang théng qua viéc ap dung cé hiéu‘luc hé théng, bao
gom ca cac qua trinh dé cai tién hé thong va dam bao sw phu hop véi cac yéu cau cia khach hang,
yéu cau luat dinh va ché dinh hién hanh.

Céc yéu cau trong tiéu chuan nay mang tinh khai quat va nham ap dung cho moi té chirc khong phan
biét loai hinh, quy m6 hodc san pham, dich vu cung cap.

CH’L'J THICH 1: Trong tiéu chuan nay, thuat nglr “san pham” hoac “dich vy” chi ap dung cho cac san
pham, dich vu dw kién cung cap cho khach hang hoac dwgc khach hang yéu cau.

CHU THICH 2: Cac yéu cau luat dinh va ché dinh c6 thé dwoc thé hién la cac yéu cau phap ly.

2 Tai liéu vién dan



Tai liéu vién d&n dwai day rat can thiét cho viéc ap dung tiéu chuan nay. Déi véi cac tai liéu ghi nam
cong bo thi ap dung ban dwogc néu. Doi véi cac tai liéu khdng ghi nam cong bo thi ap dung ban mai
nhét, bao gdm ca cac stra doi.

TCVN ISO 9000:2015, Hé théng quén ly chét luong - Co sé va tir ving

3 Thuét ngir va dinh nghia

Tiéu chuan nay sir dung cac thuat ngi va dinh nghia trong TCVN ISO 9000:2015.

4 Bbi canh cua té chirc

4.1 Hiéu t6 chirc va bbi canh cua té chirc

T6 chirc phai xac dinh cac van dé bén ngoai va ndi bé lién quan dén muc dich va dinh hwéng chién
lwge ctia minh va anh hwéng den kha nang cla to chire trong viéc dat dwoc (cac) ket qua duy kién cta
hé thong quan ly chat lvong.

T chirc phai theo ddi va xem xét thong tin vé& nhirng van dé& bén ngoai va noi bod nay.

CHU THICH 1: Cac van dé c6 thé bao gdm nhirng yéu td hodc diéu kién tich cwc va tiéu cwe cho viéc
xem xét.

CHU THICH 2: Hiéu béi canh bén ngoai co thé dé dang hon théng qua viéc xem xét cac véan dé nay
sinh t&r m&i trwong phap ly, cdng nghé, canh tranh, thi trvdng, van hoa, xa hoi va kinh té & cap quoc
té, quoc gia, khu virc hay dia phwong.

CHU THICH 3: Hiéu béi canh ngi b co thé dé dang hon thong qua viéc xem xét cac van dé lién quan
dén cac gia tri, van hoa, tri thirc va két qua thuc hién cla tb chirc.

4.2 Hiéu nhu cau va mong doi ctia cac bén quan tam

Do tac dong hoac tac dong tiém 4n clia cac bén quan tam toi kha nang cla té chirc trong viéc cung
cép mot cach on dinh sén’phém va dich vu dap &ng yéu cau cta khach hang, yéu cau luat dinh va
ché dinh hién hanh, nén to6 chirc phai xac dinh:

a) cac bén quan tdm cé lién quan t&i hé théng quan Iy chat lwong;

b) yéu cau cla cac bén quan tam lién quan tdi hé théng quan ly chat lwong.

T chirc phai theo dbi va xem xét thdng tin vé cac bén quan tdm va yéu cau lién quan cda ho.
4.3 Xac dinh pham vi ctia hé théng quan ly chat lwong

T chirc phai xac dinh ranh gidi va kha nang ap dung cia hé thdng quan Iy chat lvong dé thiét 1ap
pham vi clia hé thdng. Khi xac dinh pham vi nay, té chirc phai xem xét:

a) cac van dé bén ngoai va ndi bo dé cap & 4.1;
b) yéu cau clia cac bén quan tam lién quan dé cap & 4.2;
c) s&n pham va dich vu cla tb churc.

T chirc phai ap dung tat ca cac yéu cau cla tiéu chuan nay néu nhirng yéu ciu dé ap dung duoc
trong pham vi d& xac dinh cta hé théng quan ly chat lwong.

Pham vi hé théng quan ly chat lwong cla td chirc phai s8n cé va dwoc duy tri bang théng tin dang van
ban. Pham vi nay phai néu loai san pham va dich vu dwoc bao trum va phai dwa ra ly gidi cho cac yéu
cau cla tiéu chuan duoc t6 chirc xac dinh 14 khéng thé &p dung cho pham vi cGa hé théng quan ly
chét lwong.

Sw phu hop véi tiéu chuan nay chi cé thé duwoc cong b khi yéu cau dwoc xac dinh 1a khong thé ap
dung duoc khong lam anh hwéng téi khd ndng hay trach nhiém cla té chire trong viéc ddm bao sw
phu hop ctia san phdm va dich vu cla td chirc va nang cao sw thda man ctia khach hang.

4.4 Hé théng quan ly chat lwong va cac qua trinh cua hé thong

4.4.1 T6 chirc phai thiét 1ap, ap dung, duy tri va cai tién lién tuc hé thdng quan ly chat lvong, bao
gom cac qua trinh can thiét va sw twong tac gilra cac qua trinh, pht hop voi cac yéu cau cla tiéu
chuan nay.

Té chire phai xac dinh cac qua trinh can thiét dbi vai hé théng quan ly chat lwong va viéc ap dung cac
qua trinh nay trong toan bo t6 chirc va phai:

a) xac dinh dau vao can thiét va dau ra mong muén cla cac qua trinh nay;

b) xac dinh trinh ty va sy twong tac gilra cac qua trinh;



¢) xac dinh va ap dung cac tiéu chi va phuong phap (bao gém theo dbi, do lvong va chi s6 két qua
thwe hién co lién quan) can thiét dé ddm bao thwc hién va kiém soat c6 hiéu lwc cac qua trinh nay;

d) xac dinh ngudn lwc can thiét cho cac qua trinh nay va dam béo sén c6 cac ngudn luc do;
e) phan cong trach nhiém va quyén han di véi cac qua trinh;
f) gidi quyét cac rui ro va co hdi dwoc xac dinh theo cac yéu cau cla 6.1;

g) danh gia cac qua trinh nay va thyc hién moi thay ddi can thiét ¢& dam bao cac qua trinh nay dat
dwoc két qua dy kién cua no;

h) cai tién cac qua trinh va hé thdng quan ly chat lvong.
4.2.2 O mirc do can thiét, td chirc phai:
a) duy tri thdng tin dang van ban dé hd tro viéc thwc hién cac qua trinh clia td chure;

b) Iwu gilr théng tin dang van ban dé co su tin cay réng cac qua trinh dwoc thye hién nhw da hoach
dinh.

5 Swlanh dao
5.1 Sw lanh dao va cam két
5.1.1 Khai quat

Lanh dao cao nhét phai chirng té sy lanh dao va cam két d6i véi hé théng quan ly chat lwgng thong
qua viéc:

a) chiu trach nhiém giai trinh déi v&i hiéu lwc ctia hé théng quan ly chat lwong;

b) dam bao rang chinh sach chét lvong va muc tiéu chat lvong dwoc thiét lap dbi vai hé thdng quan
ly chat lwong va twong thich véi boi canh va dinh hwéng chién lwgce cla to chirc;

c) dam bao tich hop cac yéu cau clia hé thong quan Iy chat lwgng vao cac qua trinh hoat déng chu
chot cua to chire;

d) thuc déy viéc str dung cach tiép can theo qua trinh va tw duy dwa trén rui ro;
e) ddm bao s&n cé cac nguodn Iy can thiét cho hé théng quan ly chéat lwong;

f) trao ddi thong tin vé tam quan trong clia quan ly chat lvgng c6 hiéu lyc va clia sw phi hop voi cac
yéu cau cla hé thong quan ly chat lvgng;

g) ddm bao hé thdng quan ly chat lwong dat duwoc cac két qua dw kién;

h) Iéi,cuén s tham gia, dinh huwéng va hd tro' nhan sy cling déng gép cho hiéu lyc cta hé théng quan
ly chat lvgng;

i) thic day cai tién;
j) hé tro cac vi tri quan ly lién quan khac chirng 6 s Ianh dao cla ho va thyc hién vai trd 1anh dao &
cac khu vwe ho chiju trach nhiém.

CHU THICH: Tt “hoat dong chli chét” dugc nhac dén trong tiéu chuan nay co thé dwoc dién giai theo
nghia réng gom cac hoat dong cot 16i trong muc dich ton tai cla to chire, du la to chire cong hay tuw,
Igi nhuén hay phi lgi nhuan.

5.1.2 Hwéng vao khach hang

Lanh dao cao nhat phai chirng té s lanh dao va cam két d6i vai ndi dung hwéng vao khach hang
théng qua viéc ddm bao rang:

a) cac yéu cau clia khach hang, yéu cau luat dinh va ché dinh hién hanh duoc xac dinh, hiéu ro va
dap rng mét cach nhat quan;

b) cac rii ro va co hgi cé thé anh hwdng dén sw phi hep clia san phdm, dich vu va kha nang nang
cao s thda man cta khach hang dwoc xac dinh va giai quyét;

c) duy tri viéc tap trung vao nang cao sw théa man cla khach hang.

5.2 Chinh sach

5.2.1 Thiét lap chinh sach chat lwong

Lanh dao cao nhat phai thiét Iap, thuc hién va duy tri chinh sach chét lwong:

a) phu hop véi muc dich va bdi canh cua td chirc va hé tro' dinh hwéng chién lwoc cla té chire;



b) dwa ra khuén khd cho viéc thiét 1ap cac muc tiéu chat lwong;

c) bao gébm viéc cam két thda man cac yéu cau dwoc ap dung;

d) bao gém viéc cam két cai tién lién tuc hé théng quan ly chat lwong.
5.2.2 Trao déi thong tin vé chinh sach chét lwong

Chinh sach chét lwgng phai:

a) san cé va duwoc duy tri bang thong tin dang van ban;

b) dwoc truyén dat, thu hiéu va thuc hién trong té chirc;

c) s&n co cho cac bén quan tdm lién quan, khi thich hop.

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

Lanh dao cao nhét phai ddm béo rang trach nhiém va quyén han cia cac vi tri thich hop duoc phan
cbng, truyén dat va hiéu rd trong to chirc.

Lanh dao cao nhat phai phan cong trach nhiém va quyén han dé:
a) dam bao rang hé théng quan ly chat lwong phi hop véi cac yéu cau cla tiéu chuan nay;
b) ddm bao rang cac qua trinh mang lai dau ra dy kién;

¢) bao céo vé két qua thic hién hé thdng quan ly chat lvong va cac co hgi cai tién (xem 10.1), cu thé
la cho lanh dao cao nhat;

d) d&m bao thic day viéc huéng vao khach hang trong toan bé té chirc;

e) dam bao duy tri dwoc tinh toan ven cta hé thdng quan Iy chat lwgng khi nhirng thay dbi d6i voi hé
thong quan ly, chat lwgng dwgc hoach dinh va thyc hién.

6 Hoach dinh
6.1 Hanh déng giai quyét rdi ro va co’ hoi

6.1.1 Khi hoach dinh hé thg‘)ng quan ly chat lwong, td chirc phai xem xét cac van dé duogc dé cap &
4.1 va cac yéu cau dugc dé cap & 4.2 va xac dinh cac rdi ro va co hdi can giai quyét nham:

a) mang lai sy ddm bao rang hé thdng quan ly chat lwong c6 thé dat dwoc (cac) két qua dw kién;

b) nang cao nhirng tdc ddng mong mudn;

c) ngan ngra ho&c giam bét nhivng tac ddong khéng mong mudn;

d) dat dwoc cai tién,

6.1.2 T chirc phai hoach dinh:

a) cac hanh déng giai quyét nhibng rdi ro va co hdi nay;

b) cach thirc dé:

1) tich hop va thuc hién cac hanh déng vao cac qua trinh ctia hé thdng quan Iy chat lwong (xem 4.4);
2) xem xét danh gia hiéu lwc ctia nhivtng hanh déng nay.

Hanh dong duoc thyc hién dé giai quyét rdi ro va co hot phai twong (ng véi tac dong tiém an toi sw
phu hgp ctia sdn pham va dich vu.

CHU THICH 1: Cac phuong an gidi quyét ri ro c6 thé bao gom tranh rdi ro, chap nhan rii ro dé theo
duoi co hdi, loai bé nguon rui ro, thay doi kha nang xay ra hodc hé qua, chia sé rdi ro hoéc duy tri rai
ro bang quyét dinh dung dan.

CHU THICH 2: Co hoi c6 thé dan dén viéc chap nhan thwc hanh méi, tung ra san pham mai, mé thi
trwong mai, tlep can khach hang mai, xay dung quan hé ddi tac, str dung céng nghé mai va cac kha
nang mong muén, kha thi khac dé giai quyét nhu cau cta td chirc hodc khach hang cua tb chirc.

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

6.2.1 T4 chirc phai thiét Iap cac muc tiéu chét lvgng & cac cap va bo phan chirc nang thich hop va
cac qua trinh can thiét doi véi hé thong quan ly chat lwgng.

Muc tiéu chéat lvong phai:
a) nhét quan v&i chinh sach chét lwong;
b) do dworc;



c) tinh dén cac yéu cau dwoc ap dung;

d) lién quan dén sy phu hop cla san pham va dich vu va nang cao sy théa man ctia khach hang;
e) dwoc theo doi;

f) dwoc truyén dat;

g) dwoc cap nhat khi thich hop.

T4 chirc phai duy tri théng tin dang van ban vé muc tiéu chat lwong.

6.2.2 Khi hoach dinh cach thirc dat dwoc cac muc tiéu chat lwgng cdia minh, t& chire phai xac dinh:
a) viéc gi sé thyc hién;

b) ngudn Iwc nao 1a can thiét;

¢) ai la ngwoi chiu trach nhiém;

d) khi nao sé hoan thanh;

e) két qua sé dugc danh gia nhu thé nao.

6.3 Hoach dinh cac thay déi

Khi t& chirc xac dinh nhu cau thay déi déi voi hé théng quan ly chat lwong, thi nhivng thay ddi nay
phai dwoc thwe hién theo cach thirc da hoach dinh (xem 4.4).

T chirc phai xem xét;

a) muc dich ctia nhitng thay ddi va hé qua tiém an cia ching;
b) tinh toan ven cla hé théng quan ly chat lwong;

c) sw sén cé cac ngudn lyc;

d) viéc phan cong va phan céng lai trach nhiém va quyén han.
7 Hé tro

7.1 Nguén lwc

7.1.1 Khai quat

Tb chire phai xac dinh va cung cép ngudn lyc can thiét cho viéc thiét 1ap, ap dung, duy tri va cai tién
lién tuc hé thong quan ly chat lwgng.

T chirc phai xem xét:

a) kha nang va nhirng han ché clia cac nguén lwc ndi bd hién co;

b) nhirng nguén lwc nao can cé dwoc tir cac nha cung cap bén ngoai.
7.1.2 Con ngwoi

T chirc phai xac dinh va cung cap nhan sy can thiét cho viéc ap dung co hiéu Iwc hé théng quan ly
chét lwong va cho viéc thwe hién va kiém soat cac qua trinh ctia minh.

7.1.3 Co s& ha tang

T chirc phai xac dinh, cung cép va duy tri co s& ha tang can thiét cho viéc thwc hién cac qua trinh
cla minh va dé dat dwoc sw phu hop cla san pham va dich vu.

CHU THICH: Co s& ha tang c6 thé bao goém:

a) nha ctlra va cac phwong tién kém theo;

b) trang thiét bi bao gdm ca phan ctrng va phan mém;
c) ngudn lwc van chuyén;

d) c6ng nghé théng tin va truyén thong.

7.1.4 Moi trwong cho viéc thye hién cac qua trinh

T6 chirc phai xac dinh, cung cap va duy tri méi treong can thiét cho viéc thue hién cac qua trinh cla
minh va dé dat dwoc sw phu hop clia sdn pham va dich vu.

CHU THICH: Mai trwdng phu hop c6 thé la sw két hop clia cac yéu té con nguwdi va yéu té vat ly nhu:

a) xa hoi (vi du khéng phan biét déi xt, yén 6n, khéng dbi dau);



b) tdm ly (vi du gidm ap lwc, ngan ngtra kiét stre, bao vé cdm xuc);

c) vat ly (vi du nhiét 9, hoi néng, dd am, anh sang, dong khéng khi, vé sinh, tiéng 6n).
Nhirng yéu t6 nay co thé rat khac nhau tuy thudc vao san phdm va dich vu cung cép.
7.1.5 Nguén lwc theo déi va do lwong

7.1.5.1 Khai quat

T chirc phai xac dinh va cung cip ngudn luc can thiét dé dam bao két qua dung va tin cay khi viéc
theo d&i hoac do lvong dwoc st dung dé kiém tra xac nhan sy phi hop cia san phdm va dich vy véi
cac yéu cau.

T chirc phai ddm bao réng cac nguén lwc dwoc cung cap:
a) thich hgp v&i loai hinh hoat déng theo dbi va do lwdng cu thé dwoc thwe hién;
b) dwoc duy tri & dam bao sw phu hop lién tuc véi muc dich cta chung.

Té chirc phé‘i lwu gitr thong tin dang van ban thich hop 1am bang chirng vé sw phu hop véi muc dich
cla cac nguon lwc theo doi va do lwdng.

7.1.5.2 Lién két chuan do lwong

Khi viéc lién két chuan do Ivong la mét yéu cau hoac duoc td chirc coi la mét phan thiét yéu trong
viéc mang lai si tin cay vé tinh dung dan clia két qua do, thi thiét bi do phai:

a) dwoc hiéu chuan hodc kiém tra xac nhan, hoac ca hai theo cac khoang thoi gian quy dinh hoac
trwde khi st dung, dwa trén cac chudn do lwdng co kha nang lién két t&i chuan do lwong québc gia
ho&c qudc té; khi khdng cé cac chuan nay, thi can clr dé hiéu chuan hodc kiém tra xac nhan phai
dwoc lwu gitr bang théng tin dang van ban;

b) dwoc nhan biét nhdm xac dinh tinh trang;

¢) dwoc gilr gin tranh bi hiéu chinh, lam hw hai hoac suy giam chét lwgng lam mét tinh dung dan cla
tinh trang hiéu chuan va két qua do sau do.

T chirc phai xac dinh tinh diing dan cia cac két qua do trwdc d6 co bj anh hwang hay khong khi thiét
b| do dwgc phat hién khong phu hgp véi muc dich dy kién va phai thire hién hanh dong thich hop khi
can.

7.1.6 Tri thirc cta té chirc

T chirc phai xac dinh tri thirc can thiét cho viéc thwe hién cac qua trinh cia minh va dé dat dwoc sy
phu hop ctia san pham va dich vu.

Tri thirc nay phai dwoc duy tri va s8n c6 & mirc d6 can thiét.

Khi giai quyét nhirng nhu cau va xu huéng thay déi, t6 chirc phai xem xét tri thirc hién tai cia minh va
xac dinh cach thirc dé thu dwoc hoac tiép can tri thirc bo sung va théng tin cap nhét can thiét.

CHU THICH 1: Tri thtrc cla tb chire 1A tri thire cu thé véi té chirc; thuwong thu duoc bang kinh nghiém.
bay la théng tin dwoc str dung va chia sé dé dat dwgrc muc tiéu cla to chirc.

CHU THICH 2: Tri thirc cta té chirc c6 thé dwa trén:

a) ngudn ndi bo (vi du s& htru tri tué, kién thirc thu dwoc tir kinh nghiém; cac bai hoc rt ra tiv thét bai
va cac dy an thanh cong; nam bat va chia sé kién thirc va kinh nghiém bat thanh van; két qua cta
viéc cai tién qua trinh, san pham va dich vu);

b) nguén bén ngoai (vi du tiéu chuan; gidi hoc vién; hoi nghi, thu nhan kién thirc tir khach hang hoac
nha cung cap bén ngoai).

7.2 Nang lyc

T chirc phai:

a) xac dinh nang lvc can thiét cta (nhitng) nguwoi thwc hién cong viéc dwai sw kiém soat clia to chire
c6 anh hwdng tdi két qua thye hién va hiéu Iywc cldia hé thong quan ly chat lvgng;

b) d&m bao rang nhirng nguwdi nay cé nang lwc trén co sé gido duc, dao tao hodc kinh nghiém thich
hop;

c) khi c6 thé, thyc hién cac hanh dong dé dat dwoc nang lwc can thiét va danh gia hiéu lyc cta nhirng
hanh déng dwoc thyc hién;

d) lwu gilr théng tin dang van ban thich hop lam bang chirng vé nang lyc.



CHU THICH: Hanh dgng thich hop co thé bao gém, vi du cung cap dao tao, kém cap hoac phan cong
lai nhan sy dang dwoc st dung; hay thué hoac ky hop déng véi nhan sw cé nang lwc.

7.3 Nhén thwe

T chirc phai dam bao rang nguoi thuc hién cong viéc dudi sy kiém soat clia to chirc nhan thirc
duoc ve;

a) chinh sach chét lwong;
b) muc tiéu chéat lwgng lién quan;

¢) dong gop ctia ho cho hiéu lyc clia hé thdng quan ly chat Ivgng, bao gom ca loi ich clia két qua
thwe hién dwoc cai tién;

d) hau qua clia viéc khong tuan tha cac yéu ciu cta hé thdng quan ly chat lwong.
7.4 Trao déi thong tin

T chirc phai xac dinh hoat dong trao dbi thong tin ndi bé va bén ngoai thich hop vai hé théng quén ly
chat lwgng, bao gom:

a) trao ddi thong tin gi;

b) trao dbi thong tin khi nao;

c) trao d6i thong tin véi ai;

d) trao déi théng tin nhw thé nao;

e) ngudi thwe hién trao ddi théng tin.

7.5 Thong tin dang van ban

7.5.1 Khai quat

Hé théng quan ly chat lwgng cua td chirc phai bao gém:

a) thong tin dang van ban theo yéu cau cua tiéu chuan nay;

b) thong tin dang van ban duoc t6 chirc x&c dinh la can thiét d& dam bao tinh hiéu lwc cha hé théng
quan ly chat lwgng.

CHU THiCxH: Mrc d6 théng tin dang van ban déi véi hé thdng quan Iy chat lwong c6 thé khac nhau
gilba cac to chire do:

- quy md cla tb chirc va loai hinh hoat dong, qua trinh, s&n pham va dich vu cta té chirc;

- mirc d6 phtrc tap clia cac qua trinh va sy twong tac gitba cac qua trinh;

- nang lyc cha nhan su.

7.5.2 Tao lap va cap nhat

Khi tao lap va cap nhat thdng tin dang van ban, tb chivc phai ddm bao sw thich hop cla:

a) viéc nhan biét va mo ta (vi du tiéu dé, thoi gian, tac gid hodc s tham chiéu);

b) dinh dang (vi du ngén ngi, phién ban phan mém, d6 thi) va phwong tién truyén théng (ban giay,
ban dién t);

c) viéc xem xét va phé duyét sy phu hop va thda dang.

7.5.3 Kiém soat thong tin dang van ban

7.5.3.1 Thong tin dang van ban theo theo yéu cau clia hé thdng quan Iy chat lwgng va cla tiéu chuan
nay phai dwoc kiém soat nhdm dam bao:

a) san cé va phu hop dé st dung tai noi va khi can;

b) dwoc bao vé mot cach théa dang (tranh mét tinh bdo mat, st dung sai muc dich hodc mét tinh toan
ven).

7.5.3.2 D& kiém soat thong tin dang van ban, t& chirc phai gidi quyét cac hoat ddng sau, khi thich
hop:

a) phan phéi, tiép can, khéi phuc va s dung;
b) lwu trlr va bao quan, bao gém ca gilr gin dé cé thé doc dworc;

c) kiém soét cac thay ddi (vi du kiém soat phién ban);



d) lwu gitr va hay bé.

Théng tin dang van ban cé nguén géc bén ngoai duoc tb chirc xac dinh la can thiét cho viéc hoach
dinh va thuc hién hé théng quan ly chat lwong phai dwoc nhan biét khi thich hop va dwoc kiém soat.

Théng tin dang van ban dwoc Iwu gilr lam bang chirng vé sw phi hop phai dwoc bao vé khéi viéc sira
ddi ngoai du kién,

CHU THICH: Tiép can c6 thé ham y mot quyét dinh vé viéc chi cho phép xem thong tin dang van ban
ho&c cho phép va giao quyén xem va thay ddi théng tin dang van ban.

8 Thwc hién

8.1 Hoach dinh va kiém soat viéc thwc hién

T6 chirc phai hoach dinh, thuc hién va kiém soat cac qua trinh (xem 4.4) can thiét dé dap wng cac
yéu cau dbéi v&i viéc cung cap san pham va dich vu va dé thwe hién cac hanh dong xac dinh tai Biéu
6, théng qua:

a) xac dinh cac yéu ciu dbi voi san pham va dich vy;
b) thiét Iap tiéu chi dbi véi:

1) cac qua trinh;

2) viéc chap nhan san pham va dich vy;

c) xac dinh cac nguén lwc can thiét dé dat dwoc sw phi hop véi cac yéu cau ctia sdn phadm va dich
Vi,

d) thwe hién viéc kiém soat cac qua trinh theo cac tiéu chi nay;

e) xac dinh, duy tri va lwu gilr théng tin dang van ban & mac do can thiét:

1) dé co su tin twdng rang cac qua trinh dwoc thwe hién nhw da hoach dinh;

2) dé chirng té sw phu hop ctia san pham va dich vu véi cac yéu cau clia ching.
Dau ra cla viéc hoach dinh nay phai thich hop véi cac hoat ddng cua té chire.

T chirc phai kiém sodt nhitng thay ddi theo hoach dinh va xem xét cac hé qua ctia nhirng thay doi
ngoai dy kién, thirc hién hanh dong dé gidm nhe moi tac dong bat Igi khi can.

T4 chirc phai ddm bao rdng cac qua trinh thué ngoai déu duoc kiém soat (xem 8.4).
8.2 Yéu cau déi véi san pham va dich vu

8.2.1 Trao doéi théng tin v&i khach hang

Trao déi théng tin véi khach hang phai bao gom viéc:

a) cung cap théng tin lién quan dén san pham va dich vy;

b) x{ ly cac yéu ciu, hop ddng hodc dat hang ké ca cac thay dbi;

c) thu nhan théng tin phan héi ctia khach hang lién quan dén san pham va dich vy, bao gém ca khiéu
nai cia khach hang;

d) xt ly hodc kiém soat tai san ctia khach hang;
e) thiét lap cac yéu cau cu thé dbi véi hanh dong (rng phé véi tinh hudng bat nge, khi thich hop.
8.2.2 Xac dinh cac yéu cau déi véi san pham va dich vu

Khi x&c dinh cac yéu cau dbi véi sdn pham va dich vu cung cap cho khach hang, t6 chirc phai dam
bao rang:

a) cac yéu cau dbi véi san pham va dich vu dwoc dinh rd, bao gém:

1) moi yéu cau luat dinh va ché dinh hién hanh;

2) cac yéu cau duoc td chire cho 13 can thiét;

b) td chirc c6 thé dap ng nhirng cong bd ddi véi san pham va dich vu minh cung cép.
8.2.3 Xem xét yéu cau déi v&i san pham va dich vu

8.2.3.1 Tb chirc phai dam bao rang minh co kha nang dap (ng cac yéu cau ddi véi san pham va dich
vu cung cap cho khach hang. To chire phai tién hanh xem xét triwé'c khi cam két cung (rng san pham
va dich vu cho khach hang, dé tinh déen:



a) cac yéu cau quy dinh ctia khach hang bao gébm cac yéu cau dbi véi hoat ddng giao hang va sau
giao hang;

b) cac yéu cau khong dwoc khach hang néu ra nhung can thiét cho viéc st dung xac dinh hoac du
kieén, néu da biet;

c) cac yéu cau do tb chire quy dinh;

d) cac yéu cau luat dinh va ché dinh &p dung déi véi sdn pham va dich vu;

e) cac yéu cau clha hop dbng hodc don hang khac véi nhivng yéu cau da thé hién trude do.

T chirc phai dam bao rang cac yéu cau ctia hop dong hodc don hang khac voi yéu cau da duoc xac
dinh trwdc do déu dwoc gidi quyét.

Yéu ciu cta khach hang phai duoc té chirc xac nhan trdc khi chdp nhan, néu khach hang khong
dwa ra tuyén bd bang van ban vé cac yéu cau clia minh.

CHU THICH: Trong mét s6 treong hop, nhw ban hang qua mang, viéc xem xét chinh thirc cho tirng
don hang la khéng thirc té. Thay vao do, xem xét nay c6 thé bao trum thong tin thich hop ve san
pham nhw la cac ban ca-ta-16.

8.2.3.2 Khi thich hop, t6 chirc phai lwu gilr théng tin dang van ban vé:
a) két qua cla viéc xem xét;

b) moi yéu cdu méi dbi véi san phdm va dich vu.

8.2.4 Thay déi yéu cau d6i v&i san pham va dich vu

T chirc phai dam bao rang thong tin dang véan ban c6 lién quan duoc siva dbi va nhan sw co lién
quan nhan thirc dwgc nhirng yéu cau da thay doi khi yéu cau doi véi sén pham va dich vy thay doi.

8.3 Thiét ké va phat trién san pham, dich vu
8.3.1 Khai quat

T chirc phai thie"gt lap, thwe hién va duy tri qua trinh thiét ké va phat trién thich hop d& dam bao viéc
cung cap san pham va dich vu sau doé.

8.3.2 Hoach dinh thiét ké va phat trién

Khi xac dinh cac giai doan va ndi dung kiém soat thiét ké va phat trién, td chirc phai xem xét:

a) tinh chét, khoang thdi gian va mirc d6 phirc tap clia hoat dong thiét ké va phat trién;

b) cac giai doan can thiét ciia qua trinh, gébm ca viéc xem xét mét cach thich hop thiét ké va phat trién;
c) hoat ddng kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri st dung can thiét cta thiét ké va phat trién;

d) trach nhiém va quyén han lién quan trong qua trinh thiét ké va phat trién;

e) nhu ciu vé ngudn lyc nodi bd va bén ngoai dbi vai thiét ké va phat trién san pham va dich vu;

f) nhu cau kiém soat sy twong giao gitra cac nhan su tham gia vao qua trinh thiét ké va phat trién;

g) nhu cau déi v&i s tham gia ctia khach hang va ngudi st dung vao qua trinh thiét ké va phat trién;
h) yéu cau dbi v&i viéc cung cap san pham va dich vu sau do;

i) mirc d6 kiém soat mong mudn ctia khach hang va cac bén quan tam thich hop khac doi voi qua
trinh thiét ké va phat trién;

j) théng tin dang van ban can thiét dé chirng té rang cac yéu cau thiét ké va phat trién dwoc dap (ng.
8.3.3 DAau vao cua thiét ké va phat trién

T chirc phai xac dinh cac yéu cau thiét yéu dbi véi loai sdn phadm va dich vu cu thé dwoc thiét ké va
phat trién. TS chirc phai xem xét:

a) yéu cau vé chirc ndng va cong dung;

b) théng tin tlr hoat dong thiét ké va phat trién twong ty truédc do;
c) yéu cau luat dinh va ché dinh;

d) tiéu chuén hodc quy tac thwec hanh ma té chirc cam két &p dung;
e) hé qua tiém an cla sai 16i do dac tinh cha san pham va dich vu.

Dau vao nay phai phu hop cho muc dich thiét ké va phat trién, phai day da, rd rang.



Cac dau vao cula thiét ké va phat trién mau thudn véi nhau déu phai dwoc gidi quyét.

T4 chirc phai lwu gitr thong tin dang van ban vé dau vao cua thiét ké va phat trién.

8.3.4 Kiém soat thiét ké va phat trién

T chirc phai ap dung cac kiém soat dbi véi qua trinh thiét ké va phat trién dé dam bao rang;
a) cac két qua can dat dwoc xac dinh;

b) cac xem xét duoc thyc hién dé danh gia kha nang két qua thiét ké va phat trién dap (g cac yéu
cau;

c) hoat dong kiém tra xac nhan dwoc thwe hién dé ddm bao dau ra cla thiét ké va phat trién dap &ng
cac yéu cau dau vao;

d) hoat ddng xac nhan gia tri st dung dwoc thwe hién dé dam bao san pham va dich vu tao ra dap
&ng cac yéu cau dbi véi 'ng dung xac dinh hodc viéc str dung dw kién;

e) cac hanh déng can thiét Quo’c thwe hién doi voi nhirng van dé duoc xac dinh trong qua trinh xem
xét hodc trong hoat dong kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri st dung;

f) théng tin dang van ban vé nhirng hoat ddng nay duoc lwu gitk.

CHU THICH: Xem xét, kiém tra xac nhan, xac nhan gia tri s dung cla thiét ké va phat trién c6 nhirng
muc dich khac biét. Cac hoat ddng nay cé thé dugc thue hién riéng biét hodc két hop sao cho thich
hop v&i san phdm va dich vu cla té churc.

8.3.5 DAau ra cua thiét ké va phat trién

T chirc phai ddm bao rdng dau ra cia thiét ké va phat trién:

a) dap (rng cac yéu ciu dau vao cla thiét ké va phat trién;

b) day du cho cac qua trinh sau d6 d& cung cap san pham va dich vuy;

c) bao gdm hoéc vién dan t6i cac yéu cau theo ddi va do lweng khi thich hop va cac chuan muc chap
nhan;

d) quy dinh cac dac tinh ctia san phém va dich vu 1a cbt yéu cho muc dich duw kién va sy an toan va
viéc cung cap thich hgp clda san pham va dich vu.

T chirc phai lwu itk théng tin dang van ban vé dau ra cla thiét ké va phat trién.
8.3.6 Thay déi thiét ké va phat trién

T chirc phai nhan biét, xem xét va kiém soat nhitng thay d6i tao ra trong hoac sau thiét ké va phat
trién san pham va dich vy, & mirc do can thiét dé dam bao réng khong co tac dong bét loi téi s phu
hop véi cac yéu cau.

T chirc phai lwu gilr théng tin dang van ban vé:

a) nhirng thay déi déi véi thiét ké va phat trién;

b) két qua xem xét;

c) viéc cho phép thay dbi;

d) hanh déng duoc thue hién dé& ngdn nglra nhirng tac dong bat loi.

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

8.4.1 Khai quat

T chirc phai dam béo rang cac qua trinh, san pham va dich vu do bén ngoai cung cap phu hop voi
cac yéu cau.

T chirc phai xac dinh cac kiém soat dwoc ap dung dbi véi qua trinh, san pham, dich vu do bén ngoai
cung cap khi:

a) san pham va dich vu clia nha cung cap bén ngoai dwgc ding dé hop thanh san pham va dich vy
cua chinh t6 chtrc;

b) san pham va dich vu duoc nha cung cap bén ngoai cung cép truc tiép cho khach hang véi danh
nghia cua to chirc;

¢) qua trinh hoac mét phan clia qua trinh do nha cung cép bén ngoai cung cép la két qua tir quyét
dinh ctia to chirc.



T4 chirc phai xac dinh va ap dung cac tiéu chi cho viéc danh gié Iwa chon, theo doi két qua thwc hién
va danh gia lai nha cung cap bén ngoai trén co s& kha néng cua ho trong viéc cung cip cac qua trinh
ho&c s&n pham, dich vu phu hop Vi cac yeu cau. Té chirc phai lwu gilr théng tin dang van ban vé cac
hoat ddng nay va moi hanh ddng can thiét nay sinh tir viéc danh gia.

8.4.2 Loai hinh va mtc do kiém soat

T chirc phai dam bao rang cac qua trinh, san pham va dich vu do bén ngoai cung cap khong anh
hwéng bat loi dén kha nang cla td chirc trong viéc cung cap 6n dinh s&n pham va dich vu phu hop
cho khach hang ctia minh.

T4 chirc phai:
a) dam bao rang cac qua trinh do bén ngoai cung cap chiu sw kiém soat clia hé thdng quan ly chat
lwong cla to chirc;

b) xac dinh ca cac kiém soat td chirc mudn ap dung cho cac nha cung cap bén ngoai va cac kiém soat
muon ap dung cho két qua dau ra;

c) tinh dén:

1) tac dong tiém &n clia cac qua trinh, san pham va dich vu do bén ngoai cung cép t&i kha nang cla
t6 chirc trong viéc dap (rng moét cach 6n dinh cac yéu cau cla khach hang, yéu cau luat dinh va ché
dinh hién hanh;

2) hiéu lwc cta cac kiém soat dwoc nha cung cap bén ngoai ap dung;

d) xac dinh viéc kiém tra xac nhan hoac cac hoat dong khac can thiét @& ddm bao rang qua trinh, san
pham va dich vu do bén ngoai cung cap dap ng cac yéu cau.

8.4.3 Théng tin cho nha cung cap bén ngoai

T chirc phai dam bao sy thda dang clia cac yéu cau trwdc khi trao déi thong tin véi nha cung cp
bén ngoai.

T chirc phai trao dbi théng tin véi nha cung cap bén ngoai vé cac yéu cau ctia minh dbi véi:

a) qua trinh, s&n pham va dich vu dwoc cung cép;

b) viéc phé duyét:

1) s&n pham va dich vy;

2) phwong phap, qua trinh va thiét bi;

3) théng qua s&n pham va dich vu;

c) néng lwc, bao gém trinh dd chuyén mén can thiét cta nhan su;

d) sy twong tac gitra nha cung cap bén ngoai véi td chirc;

e) viéc kiém soat va theo ddi két qua thuwc hién clia nha cung clp bén ngoai dwoc td chirc ap dung;

f) hoat dong kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri st dung ma té chirc hodc khach hang cua té chirc
dw kién thyc hién tai co s& cla nha cung cap bén ngoai,

8.5 San xuéat va cung cép dich vu
8.5.1. Kiém soat san xuat va cung cép dich vu

T chirc phai thic hién viéc san xuét va cung cép dich vy dudi cac diéu kién dwoc kiém soat. Khi co
thé, diéu kién dwoc kiém soat phai bao gom;

a) s sén co cla théng tin dang van ban xac dinh;

1) d&c trwng cla san pham duwoc san xuét, dich vu dwoc cung cap hodc hoat ddng dwoc thwe hién;
2) két qua can dat dwoc

b) sw sdn c6 va viéc st dung cac ngudn lyc theo ddi va do lwdng thich hop;

¢) viéc thuc hién hoat dong theo doi va do lvong & céc giai doan thich hop dé kiém tra xac nhan rang
chuan muc kiém soat qua trinh hoac dau ra va chuan mwc chap nhan san pham va dich vu déu duoc
dap wrng;

d) st dung co s& ha tAng va méi trwdng thich hop cho viéc van hanh cac qua trinh;

e) phan coéng nhan sw cé nang lwc, gdm ca trinh dd chuyén mén can thiét;



f) xac nhan gia tri st dung va xac nhan lai gia tri str dung dinh ky cla khé nang dat dwoc két qu? .
hoach dinh cla qua trinh doi voi viéc san xuat va cung cap dich vu, khi két qua dau ra khéng thé kiém
tra xac nhan dwgc bang viéc theo dai va do lwdng sau do;

g) thuc hién cac hanh ddng nhdm ngan nglra sai 16i clia con ngudi;
h) thyc hién cac hoat déng théng qua, giao hang va sau giao hang.
8.5.2 Nhan biét va truy xuat nguén géc

T chirc phai st dung cac phuwong tién thich hop dé nhan biét dau ra néu can thiét cho viéc ddm bao
s phu hop ctia s&n phadm va dich vu.

T chirc phai nhan biét tinh trang ctia dau ra lién quan dén cac yéu cau theo ddi va do luong trong
toan bo qua trinh san xuat va cung cap dich vu,

T4 chirc phai kiém soat viéc nhan blet duy nhét du ra khi viéc truy xuat nguon gbc la mot yéu ciu va
phai lwu gilr théng tin dang van ban can thiét dé co thé truy xuat ngudn gbc.

8.5.3 Tai san cua khach hang hoic nha cung cap bén ngoai

T4 chirc phai gilr gin tai san ctia khach hang hodc ctia nha cung cip bén ngoai khi ching thudc sw
kiém soat cuia td chirc hay dang dwoc t chire st dung.

Td chire phai nhan biét, kiém tra xac nhan, bao vé, bdo dam an toan cho tai san ctia khach hang hoac
nha cung cip bén ngoai cung cap dé st dung hodc dé hop thanh san pham va dich vu.

Khi tai san cua khach hang ho&c nha cung cap bi mat mat, hw hdng hodc dwoc phat hién ‘khong phu
hop cho viéc s dung, té chirc phai thong bao viéc nay cho khach hang hoac nha cung cép va phai
lwu gitr thong tin dang van ban vé cac van dé xay ra.

CHU THICH: Tai san clia khach hang hogc nha cung cép c6 thé bao gom nguyén vat liéu, bd phan
cau thanh, dung cu va thiét bi, nha xwéng, quyén s& hiru tri tué va di liéu ca nhan.

8.5.4 Bao toan

T chirc phai bao toan dau ra trong subt qua trinh san xuét va cung cap dich vu & mirc do can thiét dé
dam bao sy phu hop v&i cac yéu cau.

CHU THICH: B&o toan cé thé bao gébm viéc nhan biét, xép d&, kiém soat nhiém ban, bao géi, bao
quan, chuyén giao hodc van chuyén va bao vé.

8.5.5 Hoat dong sau giao hang

T chirc phai dap trng cac yéu cau ddi véi hoat ddng sau giao hang lién quan dén sén pham va dich
vu.

Khi x&c dinh mirc d6 can thiét ciia hoat doéng sau giao hang, td chirc phai xem xét:
a) cac yéu cau luat dinh va ché dinh;

b) cac hé qua tiém an khdng mong muén lién quan dén san pham va dich vu;

c) tinh chét, viéc st dung va tudi tho dy kién ctia sdn pham va dich vu;

d) yéu cau cla khach hang;

e) phan hdi ctia khach hang.

CHU THICH: Hoat dong sau giao hang c6 thé bao gém cac hanh dong theo diéu kién bao hanh, nghia
vu theo hop ddng nhw dich vu bao tri va dich vu bd sung nhw tai ché hodc hiy bd cubi cung.

8.5.6 Kiém soat thay doi

To chire pha| xem xét va kiém soat nhirng thay ddi dbi VoI san xuat hodc cung cap dich vu & murc dod
can thiét d& dam bao duy tri sw phu hop v6éi cac yéu ciu.

Té chtre phai duy tri thong tin dang van ban mo ta két qua xem xét thay ddi, (nhirng) nguwdi cho phép
thay doi va moi hanh dong can thiét ndy sinh tlr viéc xem xét.

8.6. Théng qua san pham va dich vu

Té chirc phai thwc hién cac sap dat theo hoach dinh & nhirng giai doan thich hop dé kiém tra xac
nhan rang cac yéu cau doi véi san pham va dich vu dwgc dap &ng.

Viéc thong qua san pham va dich vu cho khach hang chi dwoc tién hanh sau khi da hoan thanh ttha
dang cac sép}dét theo hoach dinh, néu khéng thi phai dwgc sy phé duyét ciia ngudi cod tham quyen
va, néu cob thé, clia khach hang.



T chirc phai duy tri thong tin dang van ban vé viéc théng qua san pham va dich vu. Théng tin dang
van ban phai bao gom:

a) bang ching vé sy phu hop véi chudn muc chap nhan;
b) kha n&ng truy xuét dén (nhirng) ngudi cho phép théng qua.
8.7 Kiém soat dau ra khong phu hop

8.7.1 T chirc phai ddm bao rang dau ra khéng pht hop véi cac yéu cau dwoc nhan biét va kiém
soat nham ngén ngtlra viéc s dung hodc chuyén giao ngoai du kién.

T chirc phai thue hién cac hanh dong thich hop dwa theo ban chét cltia sy khoéng phu hop va tac
doéng clia né téi sw phit hop ctia sdn phdm va dich vu. Diéu nay cung phal ap dung dbi v&i san pham
va dich vu khong phu hgp dugc phat hién sau khi chuyén giao sa&n pham va trong qua trinh ho&c sau
khi cung cap dich vu.

T chirc phai x& ly diu ra khéng phu hop theo mét hodc cac cach sau:

a) khac phuc;

b) tach riéng, ngan chan, thu hdi hodc tam dirng viéc cung cp san phém va dich vuy;
c¢) thdng bao cho khach hang;

d) c6 duwoc sw cho phép chap nhan cé nhan nhuong,

Sw phu hop véi cac yéu cau phai dwoc kiém tra xac nhan khi dau ra khéng phu hop dwoc khac phuc.
8.7.2 Té chirc phéi lwu gitr théng tin dang van ban:

a) mod ta sy khong phu hop;

b) mo ta hanh dong thwc hién;

¢) mo td moi sy nhan nhuwong dat dworc;

d) nhan biét thAm quyén quyét dinh hanh déng déi véi s khong phu hop.

9. Danh gia két qua thwc hién

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

9.1.1 Khai quat

T chirc phai xac dinh:

a) nhirng gi can dwoc theo dbi va do luong;

b) phwong phap theo déi, do lwdng, phan tich va danh gia can thiét d& dam bao két qua co gia tri;
¢) khi nao phai thirc hién theo ddi va do luong;

d) khi ndo céac két qua theo ddi va do lwdng phai dwoc phan tich va danh gia.

T chirc phai danh gia két qua thwc hién va hiéu luc cta hé théng quan ly chat lwong.
T chirc phai lwu gitr thong tin dang van ban lam bang chirng vé nhirng két qua nay.
9.1.2 Swthéa man cua khach hang

T chirc phai theo d6i cdm nhan cua khach hang vé mirc d6 theo d6 nhu cau va mong doi clia ho
dwoc dap trng. TO chire phai xac dinh phwong phap dé thu dwoc, theo doi va xem xét thong tin nay.

CHU THICH: Vi du vé viéc theo ddi cdm nhan clia khach hang co thé bao gom khao sat khach hang,
thong tin phan hoi ctia khach hang ve san pham va dich vu dwoc giao, hdi nghi khach hang, phan tich
thi phan, 1&i khen ngei, yéu cau bao hanh va bao cao ctia nha phan phoi.

9.1.3 Phan tich va danh gia

T chirc phai phan tich va danh gia di liéu va théng tin thich hop tir theo déi va do lwong.
Két qua phan tich phai dwoc si dung dé danh gia:

a) sw phu hop clia sadn pham va dich vu:

b) mirc dé théa man clia khach hang;

c) két qua thuc hién va hiéu lwc cta hé théng quan ly chat lwong;

d) néi dung hoach dinh cé dwoc thye hién mét cach hiéu lwc hay khong;



e) hiéu lyc ctia nhirtng hanh dong dwoc thwe hién dé giai quyét rai ro va co hoi;

f) két qua thwc hién clia nha cung cip bén ngoai;

g) nhu cau cai tién hé thdng quan ly chat lwong.

CHU THICH: Phuong phap phan tich di liéu c6 thé bao gdm céac ky thuat thdng ke.
9.2. Panh gia ndi bo

9.12.1 T th'Pc phai tién‘hénh cac cyc}c danh gia npi bd theo nhitng khodng thoi gian dwgc hoach dinh
dé cung cap thong tin vé viéc hé thong quan ly chat lwgng cé hay khéng:

a) phu hop voi

1) cac yéu ciu cuta chinh td chire déi véi hé thdng quan Iy chat lwong cla minh;

2) cac yéu cau cla tiéu chuan nay;

b) dwoc thwe hién va duy tri mét cach hiéu Iwc.

9.2.2 Té chirc phai:

a) hoach dinh, thiét Iap, thwc hién va duy tri (cac) chwong trinh danh gia bao gom tan suat, phwong
phap, trach nhiém cac yéu cau hoach dinh va viéc bao cao, va (;() tinh dén tam quan trong clia cac
qua trinh lién quan, nhirng thay déi &nh huéng téi té chirc va két qua cla cac cudc danh gia trude do;

b) xac dinh chudn muc danh gia va pham vi clia tirng cudc danh gia;

c) lwa chon chuyén gia danh gia va tién hanh cac cudc danh gia d& dam bao tinh vé tw va tinh khach
qguan cua qua trinh danh gia;

d) d&m bao rang két qua danh gia dwoc bao cdo téi cap lanh dao thich hop;

e) thwe hién khéng cham tré viéc khéc phuc va hanh déng khac phuc thich hop;

f) lwu gitr thdng tin dang van ban lam bang chirng vé viéc thyc hién chwong trinh danh gia va két qua
danh gia.

CHU THICH: Xem hwéng dan trong TCVN 1SO 19011.

9.3 Xem xét cta lanh dao

9.3.1 Khai quat

Lanh dao cao nhat phai xem xét hé théng quan ly chat lwong clia td chirc theo nhirng khodng thoi
gian dugc hoach dinh dé dam bao né luén thich hop, théa dang, cé hiéu lwc va phi hop véi dinh
hwéng chién lwoc cta td chie.

9.3.2 Pau vao xem xét cua lanh dao

Xem xét clia lanh dao phai dwoc hoach dinh va thyc hién dé xem xét;

a) tinh trang cla cac hanh déng tlr cac cuéc xem xét clia Ianh dao truéc do;

b) nhirng thay ddi trong cac van dé ndi bd va bén ngoai lién quan dén hé thdng quan ly chat lwong;

c) thong tin vé két qua thwc hién va hiéu lwc cia hé thong quan Iy chat lwgng, bao gém cac xu hwong

<

1) sw thda man cla khach hang va théng tin phan héi tiv cac bén quan tam lién quan;
2) mirc dd thye hién cac muc tiéu chat lwong;

3) két qua thwc hién qua trinh va sy phu hop ctia s&n phdm va dich vu;

é
)
)
)
4) sy khéng phu hgp va hanh déng khac phuc;
5) két qua theo ddi va do luong;

6) két qua danh gia;

7) két qua thuc hién clia nha cung cap bén ngoai;

d) sy day dd cta ngudn luc;

e) hiéu lwc ctia hanh dong thuc hién dé giai quyét rai ro va co hoi (xem 6.1);
f) cac co hdi cai tién.

9.3.3 Dau ra xem xét cua lanh dao



Dau ra cla viéc xem xét ctia 1anh dao phai bao gdm cac quyét dinh va hanh déng lién quan dén:

a) cac co hoi cai tién;

b) moi nhu cau thay dbi hé théng quan ly chat lwong;

c) nhu cau vé nguén luc.

T chirc phai lwu gitr thong tin dang van ban 1am bang chirng vé cac két qué xem xét clia lanh dao.
10. Cai tién

10.1 Khai quat

Té chire phai xac dinh va lya chon cac co hoi dé cai tién va thwe hién moi hanh déng can thlet dé dap
&ng yéu cau clia khach hang va nang cao sw thda man ctia khach hang. Biéu nay phai bao gdm:

a) cai tién san pham va dich vu dé dap ng yéu cau ciing nhw giai quyét cac nhu cau va mong doi
trong twong lai;

b) khac phuc, phong ngtra va gidm tac dong khéng mong muén;
c) céi tién két qua thwc hién va hiéu lwc cta hé théng quan ly chat lwong.

CHU THICH: Vi du vé viéc cai tién c6 thé bao gém viéc khéc phuc, hanh dong khac phuc, cai tién lién
tuc, thay ddi dot pha, ddi mai vé td chire lai.

10.2 Sw khéng phu hop va hanh déng khac phuc

12.3.1 Khi xay ra s khdng phu hop, ké ca sw khéng phu hop bét ky ndy sinh tir khiéu nai, to chirc
phai:

a) irng pho v&i sy khdng phu hop va, khi thich hop:

1) thyc hién hanh dong dé kiém soat va khac phuc sy khéng phu hop;

2) xtr ly cac hé qua;

b) danh gia nhu cau doi véi hanh déng nham loai bé (cac) nguyén nhan dan dén sw khong phu hop
dé khong tai dién hodc xay ra & noi khac bang viéc:

1) xem xét va phan tich sy khéng phu hop;

2) xac dinh nguyén nhan ctia sy khéng phu hop;

3) xac dinh liéu sy khéng phu hop twong tw ¢é ton tai hodc c6 kha nang xay ra hay khéng;

c) thwc hién moi hanh dong can thiét;

d) xem xét hiéu lwc ctia moi hanh déng khéc phuc duoc thwe hién;

e) cap nhat rdi ro va co hoi duwoc xac dinh trong qua trinh hoach dinh, néu can;

f) thwe hién nhirng thay déi dbi véi hé thdng quan ly chéat lwong néu can.

Hanh déng kh&c phuc phai twong (rng véi tac dong clia sw khdng phu hop gap phai.

10.2.2 T6 chirc phai lwu gilr théng tin dang van ban lam bang chirng vé:

a) ban chat ctia su khéng phu hop va hanh dong duoc thye hién sau do;

b) két qua clia moi hanh déng khac phuc.

10.3 Cai tién lién tuc

T chirc phai cai tién lién tuc su thich hop, thda dang va hiéu lwc cta hé théng quan ly chat lwong.

T chirc phai xem xét két qua clia phan tich va danh gia va dau ra tir xem xét clia lanh dao dé xac
dinh xem c6 nhu cau hoac co hdi phai dwoc gidi quyét nhw mot phan cla cai tién lién tuc.

Phu luc A
(tham khao)
Lam rd cau truc, thuat ngiv va khai niém méi

A-1 Céu trac va thuat ngiv



Céu tric cua cac diéu (ngha Ia trinh tw cac diéu) va mot s6 thuat nglr clra phién ban tiéu chuan nay
so v@i phién ban trwdc (TCVN ISO 9001:2008) da dwoc thay doi dé nang cao sw thong nhat véi cac

tiéu chuan khac vé hé théng quan ly.

Tiéu chuan nay khong co yéu cau dbi voi cau tric va thuat nglr cla tiéu chuan dwoc ap dung doi voi
théng tin dang van ban cta hé théng quan ly chat lwong cua td chire.

CAu trac cla cac diéu nhdm mang lai sy thé hién gén két cac yéu cau thay cho mé hinh 1ap tai liéu vé
chinh séach, muc tiéu va qua trinh ctia t& chirc. CAu truc va ndi dung cuia théng tin dang van ban lién
quan dén hé thdng quan ly chat lwgng cé thé thich hop hon cho ngwdi st dung tiéu chuan néu né lién
quan dén ca cac qua trinh do td chtre thwe hién va théng tin dwec duy tri cho cac muc dich khac.

Khéng co yéu cau déi voi thuat ngte d‘wac,té chirc st dung dwoc thay thé béi thuat ngt ‘st dung trong
tiéu chuan nay dé quy dinh cac yéu cau doi véi hé thong quan ly chat lwgng. To chirc co thé Iwa chon
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st dung nhirng thuat ngr phtt hop véi hoat ddng ctia minh (vi du st dung “hd so”, “hé théng tai liéu”
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hoac "bién ban” thay cho “thong tin dang van ban” hoac “nha cung trng”, déi tac” hay nguwoi ban
hang” thay cho “nha cung cap bén ngoai”). Bang A.1 chi ra nhirtng khac biét chinh vé thuat ngl gitra

tiéu chuan nay va phién ban c.

Bang A.1 - Khac biét chinh vé thuat ngir gitva TCVN 1SO 9001:2008 va TCVN ISO 9001:2015

TCVN ISO 9001:2008

TCVN ISO 9001:2015

San pham

San phdm va dich vu

Cac ngoai lé

Khong s dung
(A.5 lam rd vé kha n&ng ap dung)

Dai dién lanh dao

Khong s dung

(Trach nhiém va quyen han twong tw dwoc 4n dinh
nhwng khong co6 yéu cau déi v&i dai dién 1anh dao
duy nhét)

Hé théng tai liéu, s6 tay chéat lwong, tha tuc dang
van ban, ho so

Thong tin dang van ban

Méi triedng l1am viéc

Méi triedng cho viéc thye hién cac qua trinh

Thiét bj theo ddi va do lwdng

Nguén lwc theo déi va do lwdng

San phdm mua vao

San pham va dich vu do bén ngoai cung cép

Nha cung &ng

Nha cung cap bén ngoai

A.2 San pham va dich vu

TCVN 1SO 9001:2008 st dung thuat ngl “san phdm” bao gom tat ca cac loai dau ra. Tiéu chuan nay
st dung “san pham va dich vu” bao gdm tat ca cac loai dau ra (phan cirng, dich vu, phan mém va vat

lieu da dwoc xr ly).

Viéc dwa thém “dich vu” vao nham nhan manh sy khac biét gitva san pham va dich vu trong viéc ap
dung mét so yéu cz‘gu. Dac trwng cla dich vu la it nhat phan dau ra dugc thue hién tai noi twong giao
v@i khach hang. Biéu nay cé nghia 13, vi duy, sy phu hgp v&i cac yéu cau khdng nhat thiet dwoc xac

nhan trwéc khi chuyén giao dich vu.

Trong phan I&n cac trwong hop, san pham va dich vu dwoc s dung dong thdi. Phan I6n cac dau ra
td chirc cung cép cho khach hang hodc dwoc cung ng béi nha cung cap bén ngoai déu bao gém ca
san pham va dich vu. Vi du, mét s&n pham hiru hinh hodc v6 hinh cé thé c6 dich vu nhat dinh kém
theo hodc mot dich vu cé thé cé san phdm hivu hinh hay vé hinh kém theo.

A.3 Hiéu nhu ciu va mong doi ctia cac bén quan tam

Diéu 4.2 quy dinh cac yéu cau dbi véi té chirc dé xac dinh cac bén quan tam lién quan dén hé thdng
quan ly chat lwong va cac yéu cau clia cac bén quan tdm nay. Tuy nhién, 4.2 khong ham y viéc mé
réng cac yéu cau dbi véi hé théng quan ly chét lwong vurot qua pham vi cta tiéu chuan nay. Nhw
dwoc néu trong phan pham vi, tiéu chuan nay c6 thé ap dung khi té chirc can chirng té kha nang cla
minh trong viéc cung cap mét cach 4n dinh san pham va dich vu dap ung yéu cau clia khach hang va
yéu cau luat dinh, ché dinh hién hanh va nham nang cao sy théa man clta khach hang.

Khéng c6 yéu cau nao trong tiéu chuan ddi véi t6 chirc 1a xem xét cac bén quan tam khi té chirc quyét
dinh rang cac bén quan tam do6 khéng lién quan dén hé thong quan ly chat lwgng cdia minh. Chinh to




chirc ta nguoi quyét dinh xem yéu cau cy thé clia bén quan tam ¢ lién quan dén hé théng quan ly
chéat lwgng clia minh hay khéng.

A.4 Tw duy dwa trén rai ro

Khai niém vé tw duy dwa trén rdi ro da dwoc ham y trong nhirng phién ban trwdc cla tiéu chuén, vi du
thdng qua cac yéu cau dbi véi viéc hoach dinh, xem xét va cai tién. Tiéu chuan nay quy dinh cac yéu
cau dbi v&i to chire trong viéc hiéu bdi canh cla té chirc (xem 4.1) va xac dinh céc rdi ro lam co s&
cho viéc hoach dinh (xem 6.1). Diéu nay thé hién viéc ap dung tw duy dwa trén rdi ro cho viéc hoach
dinh va thuc hién cac qua trinh cGa hé théng quan ly chat lwong (xem 4.4) va sé hé tro trong viéc xac
dinh mirc d clia cac thong tin dang van ban.

Mét trong nhivng muc dich chinh ctia hé thdng quan ly chét lwong la hanh doéng nhw mot cong cu
phong ngtra. Theo do, tiéu chuén nay khong co6 diéu riéng biét vé hanh dong phong ngtra. Khai niém
vé hanh dong phong nglra dugc thé hién théng qua viéc st dung tw duy dwa trén rii ro trong viéc tao
lap cac yéu cau cla hé thdng quan ly chat lwong.

Tw duy dwa trén rai ro dwoc ap dung trong tiéu chuén nay da gitp gidm phan nao cac yéu cau mang
tinh quy tac va thay bang cac yéu cau dua trén két qua thwc hién. C6 sv linh hoat hon rat nhiéu so
véi TCVN I1SO 9001:2008 vé cac yéu cau dbi véi cac qua trinh, thdng tin dang vén ban va trach nhiém
cuia tb chire.

M&c du 6.1 quy dinh td chirc phai hoach dinh cac hanh dong dé giai quyét rai ro, nhung khdng c6 yéu
cau nao dbi voi phwong phap chinh thirc dé quan ly rai ro hodc qua trinh quan ly rdi ro dang van ban.
T4 chirc co thé quyet dinh xay dwng hoac khong xay dwng phwong phap quan ly rdi ro réng hon so
vé&i tiéu chudn yéu cau, vi du théng qua viéc ap dung cac tiéu chuan khac.

Khong phai tt c& cac qua trinh cla hé thdng quan ly chét lwgng déu thé hién mdc rii ro nhw nhau dbi
véi kha nang cua td chire trong viéc dap (ng cac muc tiéu ctia minh va anh hwéng cla sw khong
chéc chén cling khong giébng nhau di véi tat ca cac té chirc. Theo yéu cau cla 6.1, td chirc chiu trach
nhiém ddi vai viéc ap dung tw duy dwa trén rdi ro va hanh dong thwc hién dé giai quyét rdi ro, bao
gdm viéc co6 hay khoéng Iwu git thong tin dang vén ban lam bang chirng cho viéc xac dinh rdi ro cla té
chtrc.

A.5 Kha nang ap dung

Tiéu chuan nay khong dé cap dén “cac ngoai l&” lién quan dén kha nang ap dung cac yéu cau dbi voi
hé thong quén ly chat lwong cda td chivre. Tuy nhién, t6 chirc ¢ thé xem xét kha nang ap dung cac
yéu cau theo quy mé hoac mire do phirc tap cuia td chirc, md hinh quan ly té chirc chdp nhan, pham
vi cac hoat dong cua td chirc va tinh chat clia cac rai ro va co hoi gap phai.

Yéu ciu vé kha nang ap dung dwoc dé cap & 4.3, diéu nay xac dinh cac diéu kién theo d6 té chirc c6
thé quyét dinh mét yéu cau khong thé &p dung cho qua trinh béat ky trong pham vi cia hé théng quan
ly chéat lwong cia minh. T chire chi cé thé quyét dinh rdng mot yéu cau khong thé ap dung néu quyét
dinh cuia té chirc khéng dan dén viéc khong dat dwoc sw phi hop clia sé&n pham va dich vu.

A.6 Thong tin dang van ban

La mot phan sy théng nhét véi cac tiéu chuan vé hé thong quan ly, diéu khoan chung vé “théng tin
dang van ban” dwoc chap nhan ma khong c6 thay ddi hoac bb sung dang ké& (xem 7.5). Khi thich hop,
ndi dung van ban & chd khac cuda tiéu chun dugc thong nhét v&i yéu cau nay. Vi vay, “théng tin dang
van ban” dwoc str dung doi voi tat ca cac yéu cau vé tai liéu.

Nhirng chd trong TCVN ISO 9001:2008 str dung thuat ngir cu thé nhw “tai liéu” hay “tha tuc dang van

ban”, “sb tay chat lwong” hodc “ké hoach chét lwong”, thi tiéu chudn nay xac dinh cac yéu cau vé “duy
tri théng tin dang van ban”.
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Nhirng chd trong TCVN ISO 9001:2008 st dung thuat ngir “hd so” dé chi tai liéu can thiét cung cép
bang ching vé sy phu hop véi cac yéu cau, thi tiéu chuan nay thé hién bang yéu cau vé “luu gir
théng tin dang van ban”. Té chire chiu trach nhiém x&c dinh nhirng théng tin dang van ban nao can
dwoc lwu gilr, thdi gian lwu gilv va phwong tién st dung cho viéc lwu gilk clpa minh.

Yéu cau “duy tri” théng tin dang v&n ban khong loai trir kha nang té chirc cé thé ciing can “lwu git”
chinh théng tin dang v&n ban d6 cho muc dich cu thé, vi du lwu gitr phién ban truéc d6 cla théng tin
dang van ban.

Khi tiéu chuan nay dé cap dén “théng tin” cht khong phai 1a “thdng tin dang van ban” (vi du ¢ 4.1: “Té
chtrc phai theo d&i va xem xét thong tin vé cac van dé ndi bd va bén ngoai nay "), thi khéng c6 yéu cau
la théng tin nay dwoc lap thanh van ban. Trong trwdng hop nay, té chirc cé thé quyét dinh cé can
hoac c6 thich hgp dé duy tri théng tin dang van ban hay khéng.

A.7 Tri thirc ctia té chire



7.1.6 dé cap dén nhu cau xac dinh va quan Iy tri thirc dugc t6 chirc duy tri & dam bao viéc van hanh
cac qua trinh ctia minh va c6 thé dat dwoc sy phu hop cla sdn pham va dich vu.

Yéu cau vé tri thire clia té chire dwore dwa vao véi muc dich:

a) bdo veé tb chirc khéi sy mat mat vé tri thire, vi du

- do thay ddi nhan vién:

- khéng dat dwoc viéc nam gilr va chia sé thong tin;

b) khuyén khich té chirc dat dworc tri thire, vi du

- hoc héi tir kinh nghiém;

- kém cap;

- d6i sanh chuén.

A.8 Kiém soat qua trinh, san pham, dich vu do bén ngoai cung cap

T4t ca cac hinh thirc clia cac qua trinh, san pham va dich vu do bén ngoai cung cap déu dwoc néu &
8.4, vi du thdong qua:

a) mua tr nha cung rng;
b) sw sap dat véi mot cong ty lien két;
c) qué trinh thau phu t» nha cung cap bén ngoai.

Thué ngoai ludn Iudn co déc diém dac biét cta dich vy, vi n6 s& cb it nhat mét hoat dong can duoc
thwe hién tai noi twong giao gitr nha cung cap va té chirc.

Cac kiém soat can thiét dbi véi viec cung cap clia bén ngoai ¢ thé rat khac nhau tuy thudc vao tinh
chét ctia qua trinh, san phdm va dich vu. T chirc c6 thé ap dung tw duy dwa trén rdi ro dé xac dinh
loai hinh va mrc dd kiém soat thich hop v&i cac nha cung cép bén ngoai cu thé va cac qua trinh, san
ph&m va dich vu do bén ngoai cung cép.

Phu luc B
(tham khao)

Cac tiéu chuan khac vé quan ly chat lwong va hé théng quan ly chat lwong do Ban ky thuat
TCVN/TC 176 xay dwng

Céac tiéu chuan duoc néu trong phu luc nay do Ban ky thuat TCVN/TC 176 xay dung nham cung cép
thong tin hé tro' cho t6 chtre ap dung tiéu chuan nay va dwa ra huéng dan cho céc td chirc mubn dat
duwoc cao hon cac yéu cau cua tiéu chuén. Cac huong dan hoéc yéu cau dwoc néu trong nhirng tiéu
chuén liét ké trong phu luc nay khéng bd sung hoac stra dbi cac yéu ciu cla tiéu chuén nay.

Bang B.1 chi ra mbi quan hé gilra cac tiéu chuan va diéu lién quan cla tiéu chuan nay.

Phu luc nay khéng bao gom viéc vién dan dén cac tiéu chuan vé hé thong quan Iy chét lwong cho linh
vire cu thé do Ban ky thuat TCVN/TC 176 xay dwng.

Tiéu chuan nay la mét trong ba tiéu chuan cbt 16i do Ban ky thuat TCVN/TC 176 xay dwng.

- TCVN ISO 9000 Hé théng quén ly chét luong - Co sé va ttr vieng cung cap nén tang co ban cho viéc
hiéu va ap dung phu hop tiéu chuan nay. Cac nguyén téc quan ly chat lwong dwoc mé ta chi tiét trong
TCVN ISO 9000 va duwgc dwa vao xem xét trong qua trinh xay dwng tiéu chuan nay. Nhirng nguyén
téc nay khong phai la cac yéu ciu nhung ching tao nén tang cho cac yéu cau dwoc quy dinh trong
tiéu chuan nay. TCVN ISO 9000 ciing xac dinh cac thuat ngi, dinh nghia va khai niém s dung trong
tiéu chuan nay.

- TCVN ISO 9001 (tiéu chuan nay) quy dinh cac yéu cau chi yéu nhadm mang lai long tin vao cac san
pham va dich vu do td chirc cung cip va do d6 nang cao sw thda man cla khach hang. Viéc &p dung
dung tiéu chudn cé thé ciing nhdm mang lai cac loi ich khac cho té chirc nhw cai tién viéc trao dbi
thoéng tin ndi bod, hiéu va kiém soat tét hon cac qua trinh clia tb chirc.

- TCVN ISO 9004 Quén ly té chirc dé thanh cong bén viing - Phuong phap tiép can quan ly chét
lirgng dwa ra hudng dan cho céc t6 chirc mudn vuwot xa cac yéu ciu cla tiéu chuan nay, nham giai
quyét pham vi cac cha de I&n hon co the mang lai sy cai tién toan bo két qua thwc hién cua td chirc.
TCVN ISO 9004 bao gom hu’o’ng dan vé phwong phap tw danh gia cho mét t& chirc dé co thé danh
gia mirc dd nhudn nhuyén ctia hé thdng quan ly chat lwong.



Céac tiéu chuén dwoc néu dwdi day co thé hd tro té chirc khi dang thiét 1ap hoac hudng dén viéc cai
tién hé thong quan ly chat lwgng, cac qua trinh hoac hoat déng cia minh.

- TCVN ISO 10001 Quén ly chét luvong - Sw thda man cla khach hang - Huéng dén vé quy pham thuc
hanh cua té chirc dwa ra hwéng dan cho td chirc trong viéc xac dinh rang viéc mang lai sy thda man
ctia khach hang cua td chirc dap (rng cac nhu cau va mong doi ciia khach hang. Viéc s dung tiéu
chuén c6 thé nang cao ldng tin cta khach hang vao t6 chirc va cai thién sw hiéu biét ctia khach hang
vé nhirng diéu mong mudn ti» mét td chire, do d6 gidm kha ndng xay ra viéc hiéu sai va khiéu nai.

- TCVN ISO 10002 Quan ly chét lwong - Sw théa mén cda khach hang - Hwéng dan xi ly khiéu nai
bén trong té chirc dwa ra hwéng dan vé qua trinh x& ly khiéu nai théng qua viéc ghi nhan va giai quyét
nhu ciu va mong doi ctia bén khiéu nai va giai quyét moi khiéu nai dwoc tiép nhan. TCVN ISO 10002
dwa ra qua trinh xt ly khiéu nai mang tinh mé, cé hiéu lwc va dé& str dung, qua trinh nay bao gébm ca
viéc dao tao con nguwi. Tieu chuan ciing dwa ra hwéng dan cho doanh nghiép nhé.

- TCVN ISO 10003 Quén ly chét luong - Sw thda méan cida khéch hang - Huéng dan gidi quyét tranh
chép bén ngoai té chirc dwa ra hwéng dan cho viéc gidi quyét tranh chip bén ngoai cac khiéu nai lién
quan dén san phdm mot cach hiéu lwc va hiéu qua. Giai quyét tranh chap dwa ra cach x& ly khi td
chirc khong tw gidi quyét khiéu nai. Phan I&n cac khiéu nai c6 thé dwoc gidi quyét thanh cong trong
pham vi té chirc ma khéng ¢6 thi tuc tranh tung.

- TCVN ISO 10004 Quén ly chét luong - Sw thda méan cia khéch hang - Huéng dén theo déi va do
lurong dwa ra hwéng dan dbi véi cac hanh dong nhdm nang cao su théa man cuia khach hang va xac
dinh céc co hoi cai tién san pham, qua trinh va cac dic trung cla tb chirc dwoc tao dung gia tri béi
khach hang. Nhitng hanh ddng nay cé thé thic day sw gén bo ctia khach hang va gitp gitr dwoc
khach hang.

- TCVN ISO 10005 Hé thong quén ly chét lvong - Huéng dan vé ké hoach chét lvong dwa ra hwdng
dan trong viéc thiét 1ap va st dung cac ké hoach chat lwgng nhw mét cach dap rng cac yéu cau vé
qua trinh, san pham dw an hoac hop dong, dé thwc hién cac phwong phap va thwe hanh hé tro viéc
tao san phém. Loi ich cha viéc thiét lap ké hoach chét lwong la lam gia téng Iong tin vé viéc cac yéu
cau dwoc dap (rng, cac qua trinh dwoc kiém soat va thic day rang viéc nay cé thé dwa ra cho nhirng
nguwoi lién quan.

- TCVN ISO 10006 Hé théng quén ly chét luong - Huéng dan quan ly chét lvong duw an cé thé ap
dung cho cac dy an tir nhd dén Ién, tir don gidn dén phirc tap, tr dw an riéng 1& dén maot phan cla
tbng thé cac dw an, TCVN ISO 10006 duoc st dung b&i ngudi quan ly dw an va ngudi mudn dadm
b&o rang té chirc clia minh dang &p dung thwe hanh dwoc néu trong céc tiéu chuan vé hé théng quan
ly chéat lvong.

- TCVN ISO 10007 Hé théng quan ly chét luong - Huéng dén quéan ly céu hinh nham hé tro t6 chirc
ap dung viéc quan ly cu hinh déi véi cac dinh hwdng ky thuat va quan tri trong toan b vong doi san
pham Quan Iy cu hinh c6 thé dwoc st dung dé dap trng cac yéu cau vé nhan biét va truy xuét
ngudn géc sdn phdm dwoc quy dinh trong tiéu chuan nay.

- TCVN ISO 10008 Quan ly chét lwong - Sw théa mén cta khach hang - Hwéng dén vé giao dich
thuong mai dién t gitka doanh nghiép va ngudi tiéu dung dwa ra hwéng dan vé cach thire td chire co
thé thuwc hién mot cach hiéu lwc va hiéu qué hé théng giao dich thwong mai dién t&r gitra doanh
nghiép va ngwoi tiéu dung (B2C ECT) va do d6 dwa ra co s& cho ngudi tiéu dung cé long tin cao hon
vao B2C ECT, nang cao kha nang cla t6 chirc trong viéc théa man ngudi tiéu dung va gidp lam giam
khiéu nai va tranh chép.

- TCVN ISO 10012 Hé théng quan ly do lwong - Yéu céu dbi véi qué trinh do va thiét bi do dwa ra
hwéng dan déi véi viéc quan ly cac qua trinh do va xac nhan do lvong cua thiét bj do dung dé hé tro
va chirng té sw phu hgp v&i cac yéu cau do lwong, TCVN ISO 10012 dua ra cac chuéan myc quén ly
chét lwgng dbi véi hé thdng quan ly do lwong dé dam béo cac yéu cau do lwdng duwoc dap ing.

- TCVN ISO/TR 10013 Huéng dén vé tai liéu hé théng quén ly chét luong dwa ra hwéng dan dbi voi
viéc xay dwng va duy tri tai liéu can thiét ddi véi hé théng quan ly chat lwong. TCVN ISO/TR 10013 cé
thé dwoc sir dung dé xay duwng tai liéu hé thdng quan ly khac ngoai tiéu chuan vé hé théng quan ly
chét lwong, vi du hé thdng quan Iy méi trwéng va hé thdng quan ly an toan.

- TCVN ISO 10014 Quan ly chéf lwong - Hwéng dain dé: thu duoc céc loi ich tai chinh va kinh té hudng
t¢i lanh dao cao nhat. Tiéu chuan du’g ra huwéng de}m de thwe hié@ cac lgi ich tai chinh va kinh té )
thong qua viéc ap dung cac nguyén tac quan ly chat lwong. N6 ho trgr viéc ap dung cac nguyén tac
quan ly va lwa chon cac phwong phap, cong cu gilp to chirc thanh céng bén virng.

TCVN ISO 10015 Quén Iy chét Iwong - Huwéng dén dao tao dwa ra hudng dan dé hd tro t6 chir trong

viéc giai quyét cac van dé lién quan dén dao tao. TCVN ISO 10015 cé thé dwoc ap dung bat ky khi
nao can huwéng dan dé dién giai lién quan dén “gido duc” va “dao tao” trong céc tiéu chuan vé hé



thdng quan ly chat lwong. B4t cir khi nao dé cap dén “dao tao” déu bao gém tat ca cac loai gido duc
va dao tao.

TCVN ISO/TR 10017 Hwéng dan vé ky thuat théng ké trong TCVN ISO 9001:2000 dién gidi cac ky
thuat thdng ké theo cac bién dong cé thé quan sat duoc tir biéu hién va két qua cla cac qua trinh, ké
ca trong cac diéu kién 6n dinh ré rang. Céac ky thuat théng ké cho phép s dung tét hon dir liéu sén co
dé hd tro viéc ra quyét dinh va do d6 gitp cai tién lién tuc chat lwong clia sdn phdm va qua trinh dé
dat dwoc sy théa man clia khach hang.

- TCVN ISO 10018 Quén ly chét luong - Huwéng dan vé sw tham gia va ndng luc ctia con ngudi dwa ra
hwéng dan dé tao anh hwédng dbi véi sw tham gia va nang lwc clia nhan sw. Hé thdng quan ly chat
lwong phu thudc vao sw tham gia clia nhan sw cé nang lwc va cach ho dwoc dwa vao va gén két voi
td chirc. Diéu thiét yéu 1a phai xac dinh, xay dwng va danh gia kién thire, k§ nang, hanh vi va méi
trwdng lam viéc can thiét.

- TCVN ISO 10019 Hwéng dén lwa chon va st dung dich vu tw vén hé théng quén ly chét lwong dua
ra hwéng dan ddi véi viéc lwa chon tw van hé thdng quan Iy chat lwong va st dung dich vu cla ho.
Tiéu chuan dwa ra hwéng dan vé qua trinh danh gia néng luc cla tw van hé théng quan ly chat lwong
va mang lai 1dng tin rang nhu ciu va mong dei cta td chirc dbi véi dich vu tw van sé dwoc dap ing.

- TCVN ISO 19011 Huéng dén danh gia hé théng quan ly dua ra huong dan vé viéc quan ly mot
chwong trinh danh gia, hoach dinh va tién hanh danh gia hé thdng quan ly, ciing nhw vé néng luc va
danh gia chuyén gia danh gia va doan danh gia. TCVN ISO 19011 dwgc ap dung cho chuyén gia
danh gia, td chire ap dung hé théng quan ly va td chirc cd nhu cau thwc hién cac cudc danh gia hé
théng quan ly.

Bang B.1 - Méi quan hé giira cac tiéu chuan khac vé quan ly chat lwong va hé théng quan ly
chéat lwong véi cac diéu ca tiéu chuan nay

Tiéu chuén khac Diéu cua tiéu chuan nay
4 5 6 7 8 9 10
TCVN ISO 9000 Titcad | TAtcad | TAtcad | Titcd | Titca | Tatca | Thtca
TCVN ISO 9004 TAtcad | TAtcad | TAtcad | Titca | Titca | Tatca | Thtca
TCVN ISO 10001 8.2.2 9.1.2
8.5.1
TCVN ISO 10002 8.2.1 9.1.2 10.2.1
TCVN ISO 10003 9.1.2
TCVN ISO 10004 9.1.2
9.1.3
TCVN ISO 10005 5.3 6.1,6.2 | Tatcad | Tatca 9.1 10.2
TCVN ISO 10006 TAtcad | Tatcd | Thtcd | Tatca | Tatcad | Ta4tCa | Tatca
TCVN ISO 10007 8.5.2
TCVN ISO 10008 TAtcad | Tatcd | Thtcd | Tatcad | Tatcad | Tatca | Tatca
TCVN ISO 10012 715
TCVN ISO/TR 10013 75
TCVN ISO 10014 Titcad | Titcad | TAtcad | Tatcad | Tatca | Tatca | Thtca
TCVN ISO 10015 7.2
TCVN ISO/TR 10017 6.1 715 9.1
TCVN ISO 10018 Titcad | Titcad | TAtcad | Titcad | Tatca | Tatca | Thtca
TCVN ISO 10019 8.4
TCVN ISO 19011 9.2

CHU THICH: Tt “tat ca” thé hién tat ca cac diéu con cua diéu trong tiéu chuan nay déu lién quan dén
tiéu chuan khac.
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MUC LUC
L&i ndi dau
Loi gioi thiéu
1 Pham vi ap dung

2 Tailiéu vién dan

1 C6 tai trang tin dién tl http://www.iso.org



3 Thuat nglr va dinh nghia

4 Bbi canh cua t6 chirc

4.1 Hiéu tb chirc va bbi canh cla té chire

4.2 Hiéu nhu ciu va mong doi clia cac bén quan tam

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

4.4 Hé théng quan ly chat lwong va cac qua trinh cia hé théng
5 Sv lanh dao

5.1 Sy lanh dao va cam két

5.2 Chinh sach

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

6 Hoach dinh

6.1 Hanh dong giai quyét rdi ro va co hoi

6.2 Muc tiéu chat lwgng va hoach dinh dé dat dwoc muc tiéu
6.3 Hoach dinh thay déi

7 Hb tro

7.1 Nguén lyc

7.2 Nang lyc

7.3 Nhan thire

7.4 Trao dbi théng tin

7.5 Thong tin dang van ban

8 Thwc hién

8.1 Hoach dinh va kiém soat viéc thwc hién

8.2 Yéu cau dbi véi sadn pham va dich vu

8.3 Thiét ké va phat trién san pham, dich vu

8.4 Kiém soat qua trinh, s&n pham va dich vu do bén ngoai cung cp
8.5 San xuét va cung cap dich vu

8.6 Théng qua san pham va dich vu

8.7 Kiém soat dau ra khéong phu hop

9 Danh gia két qua thyc hién

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

9.2 Panh gia n6i bd

9.3 Xem xét clia lanh dao

10 Caitién

10.1 Khai quat

10.2 Sy khéng phu hop va hanh déng khac phuc

10.3 Cai tién lién tuc

Phu luc A (tham khao) Lam rd cAu trac, thuat ngir va khai niém mai

Phu luc B (tham khao) C4c tiéu chuén khac vé quan ly chat lwong va hé théng quan ly chét lwong do
Ban ky thuat TCVN/TC 176 xay dung

Thw muc tai liéu tham khao



