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 1SO 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 Quén Iy chat luong va dam
béo chat luong bién soan, Tong cuc Tiéu chuan Do lvong Chat lvgng dé nghi, Bo Khoa hoc va Cong
nghé cdng bo.

L&i gisi thieu
0.1 Khai quat

Chép nhan mét hé thong quén ly chét lvong la quyét dinh chién lwoc dbi véi t6 chire, vigc nay co thé
gilp cai tién toan bo két qua hoat dong cdia td chirc va dwa ra co s& hop ly cho sw khéi dau clia phat
trién bén virng.

Loi ich tiém tang déi véi td chirc tiy viéc ap dung hé thdng quan Iy chét lwong theo tiéu chuan nay la:

a) kha nang cung cap mét cach 6n dinh cac san pham va dich vu dp (rng yéu cau clia khach hang,
yéu cau luat dinh va ché dinh hién hanh;

b) tao thuan lgi cho cac co hdi nang cao sy thda man clia khach hang;

c) giai quyét rii ro va co hdi lién quan dén bdi canh va muc tiéu cda té churc;

d) kha nang chirng td sw phi hop v&i cac yéu cau quy dinh ctia hé thdng quan Iy chat lwong.
Tiéu chuan nay c6 thé dwoc st dung b&i cac bén ndi bd va bén ngoai.

Tiéu chuan nay khéng ham y nhu cau dbi voi:

- sw ddng nhat vé cAu tric cla cac hé thdng 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 ngl cu thé cda tiéu chuén trong té chirc.

Céac yéu cau doi voi hé thong quan ly chat lvgng dwoc quy dinh trong tiéu chuan nay b sung cho cac
yéu ciu dbi véi sdn phadm va dich vu.

Tiéu chuan nay van dung céch tiép can theo qua trinh, két hop chat ché chu trinh Hoach dinh - Thuyc
hién - Kiém tra - Hanh dong (PDCA) va tw duy dwa trén rui ro.

Céch tiép can theo qua trinh gitp t6 chirc hoach dinh cac qua trinh cGia minh va su twong tac gitra
cac qua trinh.

Chu trinh PDCA gilp 6 chirc ddm béo rang cac qua trinh ctia minh dwgc cung cap nguon lyc va
dwoc quan ly moét cach théa dang, cac co hoi cai tieén dwoc xac dinh va thyc hién.

Tw duy dwa trén rUi ro gitip t6 chirc xac dinh cac yéu o co thé la nguyén nhan lam cac qua trinh va hé
thdng quan ly cla t6 chirc chéch khdi két qua dugc hoach dinh, dwa ra cac kiém soat phong nglra
nh&m gidm thiéu tac déng tiéu cuc va tan dung tdi da co hdi khi né xuét hién (xem A.4).

Viéc dap irng mot cach dn dinh cac yéu cau va gidi quyét cac nhu cau va mong doi trong twong lai dat
ra thach thirc cho td chire trong mét’méi tredng ngay cang néng dong va phurc tap. Dé dat duqc muc
tiu nay, t6 chirc co thé thay can chap nhan cac hinh thirc céi tién khac nhau bén canh viéc khéac phuc
va cai tién lién tuc, vi du nhu thay ddi dot pha, di mai va tai ciu truc.

Trong tiéu chuan nay tu:

- “phai” chi mét yéu cau;

- “can/nén” chi sw khuyén nghi;

- “dwgc phép” chi mét sw cho phép;

R

- “c6 thé” chi kha nang hoac nang lwc.



Théng tin néu trong “CHU THICH” Ia hwéng dan dé hiéu ho&c 1am rd yéu cau lién quan.
0.2 Cac nguyén tac quan ly chat lwong

Tiéu chuan nay dwa trén cac nguyén téc quan ly chat lwgng néu trong TCVN ISO 9000. Phan mo ta
bao gdm néi dung cla tirng nguyén téc, ly gidi vi sao nguyén tic d6 quan trong déi véi td chire, cac vi
du vé lgi ich lién quan t&i nguyén téc va cac vi du vé nhitng hanh ddng dién hinh dé cai tién két qua
thwe hién cla tb chire khi ap dung nguyén tac dé.

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

- si lanh dao;

- sir tham gia clia moi nguwoi;

- tiép can theo qua trinh;

- cai tién;

- quyét dinh dwa trén bang chirng;

- quan ly méi quan hé.

0.3 Tiép can theo qua trinh

0.3.1 Khai quat

Tiéu chuan nay thuc day viéc chip nhan céach tiép can theo qua trinh khi xay dwng, 4p dung va cai
tién hiéu lwc cta hé théng quan ly chat lwong nhdm nang cao su thda méan citia khach hang théng qua
viéc dap (rng cac yéu cau cla khach hang. Cac yéu cau cu thé dwoc coi la thiét yéu dbi véi viéc chap
nhan cach tiép can theo qua trinh dwoc néu & 4.4.

Viéc hiéu va quan ly cac qua trinh c6 lién quan 1&n nhau trong mét hé théng sé déng gép cho viéc dat
dwoc mot cach hiéu lwe va hiéu qua cac két qua dw kién cua td chire. Cach tiép can nay giup té chire
kiém soat méi quan hé va sy phu thudc 1an nhau gira cac qua trinh ctia hé théng, do d6 két qua thuc
hién téng thé ctia tb chirc c6 thé dwoc nang cao.

Céach tiép can theo qua trinh doi héi viéc xac dinh va quan ly mét cach hé théng cac qua trinh va sy
twong tac gilra cac qua trinh dé dat dwoc cac két qué du kién phu hop véi dinh hwéng chién lwoc va
chinh sach chét lwong cla tb chirc. Viéc quan ly cac qua trinh va tdng thé hé thdng cé thé dat duwoc
théng qua viéc str dung chu trinh PDCA (xem 0.3.2) v@i trong tam chung la tw duy dwa trén rdi ro
(xem 0.3.3) nhadm tan dung cac co hdi va ngan ngira két qué khéng mong muén.

Viéc &p dung céch tiép can theo qua trinh trong hé théng quan ly chéat lwong gidp:

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

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

c) dat dwoc két qua thuc hién qua trinh mot cach hiéu lwc;

d) céi tién cac qua trinh trén co s& danh gia div liéu va thong tin

Hinh 1 biéu dién qua trinh bt ky duéi dang so' d6 va thé hién sy twong tac gitra cac yéu té ctia qua

trinh. Cac diém kiém tra dé theo déi va do lwérng can thiét cho viéc kiém soat déu cu thé cho tirng qua
trinh va sé thay ddi theo cac rui ro lién quan.
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Hinh 1 - Biéu dién dw&i dang so dé cac yéu té ciia mot qua trinh
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CHU THICH: Céc sb trong ngoadc don thé hién sb diéu cla tiéu chuan
Hinh 2 - Biéu dién cau tric cta tiéu chuan theo chu trinh PDCA
0.3.2 Chu trinh Hoach dinh - Thwc hién - Kiém tra - Hanh déng

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

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

- Hoach dinh: thiét 1ap cac muc tiéu clia hé thong va cac qua trinh clia hé thong, cac ngudn Iyc can
thiét dé cho ra két qua pht hop v&i yéu cau cua khach hang va chinh sach cua td chirc va nhan biét
va giai quyét cac rui ro va co hdi;

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

- Kiém tra: theo doi va (khi co thé thuc hién) do lvong cac qué trinh va san pham, dich vu dat duoc
theo chinh sach, muc tiéu, yéu cau va hoat ddéng da hoach dinh va bao cao két qua;

- Hanh déng: 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 rai ro (xem A.4) | quan trong dé dat dwoc hé thdng quan ly chat lwong c6 hiéu luc.
Khai niém tw duy dwa trén rdi ro da dwoc ham y trong cac phién ban trwéc day cla tiéu chuan nay,
bao gébm, vi du nhw thyc hién hanh déng phong ngtra nham loai bé sy khéng phu hop tiém an, phan
tich moi s khéong phu hop xay ra va thwe hién hanh dong thich hop véi tdc dong cta sy khong phu
hop, nham ngan ngira sw tai dién.

D& phu hop voi cac yéu cau clia tiéu chuan nay, t6 chirc can hoach dinh va thuc hién cac hanh dong
dé giai quyét rdi ro va co’ héi. Viéc giai quyét ca rai ro va co héi tao nen tang cho viéc nang cao hiéu
Iwc cla hé thong quan ly chat lwgng, dat dwoc cac két qua cai tién va ngan nglra cac tac dong tiéu
cuc.

Co hoi cé thé nay sinh tir két qua cla cac tinh hudng thuan loi cho viéc dat dwoc két qua dw kién, vi
du nhw tap hop cac trwdng hop cho phép té chire thu hut khach hang, phat trién san pham, dich vu
m&i, gidm lang phi hodc nang cao ndng suét. Hanh dong dé giai quyét co hoi cé thé ciing bao gém
viéc xem xét cac rdi ro lién quan. Rui ro la anh hudng cla sy khéng chéc chan va sy khéng chac
chén bét ky d6 déu c6 thé co anh huéng tich cuc hodc tiéu cwe. Sw chéch hwéng tich cwc nay sinh t
rdi ro c6 thé mang lai co hoi, nhwng khéng phai tt ca cac anh hwéng tich cuwc cla rii ro déu mang lai
co hoi.

0.4 Méi quan hé véi cac tiéu chuan vé hé théng quan ly khac

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



Tiéu chuan nay gilp t6 chirc s& dung cach tiép can theo qua trinh két hop voi chu trinh PDCA va tw
duy dua trén rdi ro dé thong nhét hodc tich hop hé thong quan ly chat lvgng cta minh véi cac yéu
cAu cua tiéu chuan vé hé thdng quan ly khac.

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

- TCVN ISO 9000 Hé théng quén ly chét luong - Co sé va tir vieng cung cap nén tang quan trong cho
viéc hiéu va ap dung dung tiéu chuan nay;

- TCVN ISO 9004 Quén ly t6 chiic dé thanh cong bén viing - Phuong phép tiép can quén ly chét
long dwa ra hwdng dan cho céc td chirc lwa chon vwot xa hon cac yéu cau cla tiéu chuén nay.

Phu luc B néu chi tiét cac tiéu chuan khac vé quan ly chat lwong va hé théng quan ly chéat lwong do
Ban k¥ thuat tiéu chudn TCVN/TC 176 xay dwng.

Tiéu chuan nay khong bao gom cac yéu cau cu thé doi véi hé thong quan ly khac nhw quén Iy moi
treo'ng, quan ly an toan va strc khdée nghé nghiép hay quan ly tai chinh.

Céc tiéu chuan vé hé théng quan ly chat lwong cho linh ve cu thé dwa trén cac yéu ciu cda tiéu
chuén nay dwoc xay dung cho mét sé Iinh vrc. M6t trong s céc tiéu chuan nay quy dinh cac yéu cau
bd sung dbi v&i hé thdng quan ly chat lwong, trong khi sb khac chi gi¢i han & viéc dwa ra hwéng dan
cho viéc ap dung tiéu chuén nay trong linh vuc cu thé.

Bang thé hién su twong quan gilra cac diéu Cl:Ja tiéu chuan nay véi cac cac diéu cla phién ban trudc
c6 thé thay trén trang dién t& cong khai cla tiéu ban ky thuat ISO/TC 176/SC 2:
www.iso.org/tc176/sc02/public.

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

a) can ching t6 kha nang cung cap mot cach 6n dinh cac san pham va dich vu dap (g yéu cau clia
khach hang ciling nhw yéu cau cua luat dinh va ché dinh hién hanh; va

b) mudn nang cao sw thda man cla khach hang théng qua viéc ap dung cé hiéu Iuc hé théng, bao
gdm ca cac qua trinh dé cai tién hé théng va ddm bao su phu hop véi cac yéu ciu ctia 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 khéng phan
biét loai hinh, quy mé hodc san pham, dich vu cung cép.

CHU THICH 1: Trong tiéu chuan nay, thuat ngir “san phadm” hoac “dich vu” chi ép dung cho cac san
pham, dich vu du kién cung cép cho khach hang ho&c dwoc khach hang yéu cau.

CHU THICH 2: Cac yéu cau luat dinh va ché dinh cé thé dwoc thé hién 1a cac yéu cau phap ly.
2 Tai liéu vién dan
Tai liéu vién dan dwdi day rat can thiét cho viéc ap dung tiéu chuan nay. Dbi véi céc tai liéu ghi nam

cong bé thi ap dung ban dwgc néu. Déi v&i cac tai liéu khdng ghi nam cong bé thi ap dung ban mai
nhét, bao gdm ca céac stra doi.

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

3 Thuét ngir va dinh nghia

Tiéu chuan nay sir dung cac thuat ngi va dinh nghia trong TCVN I1SO 9000:2015.

4 Béi canh cua t6 chire

4.1 Hiéu t6 chirc va béi canh cua té chirc

T& chire phai xac dinh cac van dé bén ngoai va ndi bo lién quan dén muc dich va dinh huwéng chién

lwoc clia minh va &nh hwdng dén kha néng clia to chir trong viéc dat dwoc (cac) két qua dw kién cia
hé thong quan ly chat lwvgng.

T chirc phéi theo d&i va xem xét théng tin vé nhing van dé bén ngoai va ndi bo nay.

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



CHU THICH 2: Hiéu bdi canh bén ngoai c6 thé dé dang hon thong qua viéc xem xét cac véan dé nay
sinh tr méi trd'ng phap ly, cdbng nghé, canh tranh, thi trwdng, van héa, xa hdi va kinh té & cap quoc
té, quéc gia, khu vuc hay dia phuong.

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

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

Do tac déng hoac tac déng tiém an cla cac bén quan tam toi kha nang cua t6 chirc trong viéc cung
cap mot cach 6n dinh sé&n pham va dich vu dap (rng yéu ciu ctia khach hang, yéu cau luat dinh va
ché dinh hién hanh, nén t4 chirc phai xac dinh:

a) cac bén quan tadm cé lién quan t&i hé théng quan ly chat lwong;

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

T& chire phai theo dbi va xem xét thong tin vé cac bén quan tam va yéu cau lién quan cla ho.
4.3 Xac dinh pham vi cta hé théng quan ly chat lwong

T chire phai xac dinh ranh gi¢i va kha nang ap dung cta hé thdng quan ly chat lwong dé thiét 1ap
pham vi clia hé théng. Khi xac dinh pham vi nay, t6 chirc phai xem xét:

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

TO chirc phai 4p dung tat ca cac yéu cau clia tidu chuan nay néu nhirng yéu cau d6 ap dung duoc
trong pham vi da xac dinh cta hé thong quan ly chat lwong.

Pham vi hé théng quan ly chat lwong clia td chirc phai sn cé va dwoc duy tri bdng théng tin dang van
ban. Pham vi nay phai néu loai san pham va dich vu dwoc bao trum va phai dwa ra ly giai cho cac yéu
cau cla tiéu chuan dwoc té chirc xac dinh 1a khéng thé ap dung cho pham vi ctia hé théng quan Iy
chat lwong.

Sw phi hop véi tiéu chudn nay chi cé thé duwoc cong bb khi yéu cau dwoc xéc dinh Ia khong thé ap
dung duoc khong lam anh hwéng téi kha nang hay trach nhiém cua to chirc trong viéc dam bao s
phu hop cha san pham va dich vu cla td chirc va nang cao sw thda man cla khach hang.

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

4.41 T6 chirc pha| thiét 1ap, ap dung, duy tri va cai tién lién tuc hé théng quan ly chat lwong, bao gém
cac qua trinh can thiét va sy twong tac gitra cac qua trinh, phu hop véi cac yéu cau cua tiéu chuan
nay.

T4 chire phai xac dinh cac qué trinh can thiét dbi voi hé théng quan ly chat lwong va viéc ap dung cac
qua trinh nay trong toan b¢ to6 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 s twong tac gilva cac qua trinh;

c) xac dinh va ap dung céc tiéu chi va phwong phap (bao gom theo doi, do luvong va chi s6 két qua
thwe hién co lién quan) can thiét dé dam bao thwc hién va kiém soat cé hiéu lyc cac qua trinh nay;

d) xac dinh ngudn lwc can thiét cho cac qua trinh nay va dadm bao sén c6 cac ngudn luc dd;
e) phan céng trach nhiém va quyén han dbi véi cac qua trinh;
f) gidi quyét cac rui ro va co hdi duwoc xac dinh theo cac yéu ciu cla 6.1;

g) danh gia cac qua trinh nay va thuc hién moi thay ddi can thiét dé dam béo céac qua trinh nay dat
dwoc két qua dw kién cua no;

h) cai tién cac qua trinh va hé théng quan ly chat lvong.
4.2.2 O mirc do can thiét, t& chire phai:
a) duy tri théng tin dang van ban dé hé tro' viéc thwe hién cac qua trinh cta té chirc;

b) Iwu gilr thdng tin dang van ban dé co s tin cay réng cac qua trinh dwoc thwe 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 sw Ianh dao va cam két dbi véi hé théng quan ly chét lwgng théng
qua Viéc:

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

b) d&m bao rang chinh sach chat lvgng va muc tiéu chat lvong dwoc thiét 1ap ddi voi hé thong quan
ly chat lwgng va twong thich véi bdi canh va dinh hwéng chién lwoc cla té chire;

c) d&m bao tich hop céc yéu cau clia hé thong quén Iy chét lvong vao cac qua trinh hoat dong chi
ch6t cla to chirc;

d) thuc day viéc sir dung céach tiép can theo qua trinh va tw duy dwa trén ri ro;
e) dam bao s&n ¢ cac ngudn luc can thiét cho hé théng quan Iy chéat lwong;

f) trao déi théng tin vé tAm quan trong clia quan ly chét lwong cé hiéu lwc va cla sy phu hop véi cac
yéu cau cla hé thong quan ly chat lwgng;

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

h) I()i,cuén sy tham gia, dinh huéng va hé tro nhan sy ciing déng goép cho hiéu lwc cia hé théng quan
ly chat lwgng;

i) thuc day cai tién;
j) hé tro cac vi tri quan ly lién quan khac chirng té sw Ianh dao clia ho va thwc hién vai trd 1anh dao &
cac khu vwe ho chiu trach nhiém.

CHU THiCH:‘TUJ “hoat dong chu phc“')t" dwoc nhac dén trong tiéu c,huén nay cé thé dwoc dién giai theo
nghta réng gdm céac hoat déng cbt I8i trong muc dich tdn tai clia té chire, du la td chirc cong hay tw,
lgi nhuén hay phi lgi nhuan.

5.1.2 Hwéng vao khach hang

Lanh dao cao nhat phai chirng té sy Ianh dao va cam két doi voi ngi dung hudng vao khach hang
théng qua viéc dam bao rang:

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

b) céc riii ro va co hdi c6 thé anh huwdng dén su phti hop cla san pham, dich vu va kha nang nang
cao sy thda man cda khach hang dwoc xac dinh va giai quyét;

c) duy tri viéc tap trung vao nang cao sy théa man ctia khach hang.

5.2 Chinh sach

5.2.1 Thiét lap chinh sach chét lwgng

Lanh dao cao nhét phai thiét 1ap, thuwc hién va duy tri chinh sach chat lwong:
a) phu hop véi muc dich va bdi canh cuia td chirc va hé tro' dinh hwéng chién lwoc cia td 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 ciu duoc ap dung;

d) bao gébm viéc cam két cai tién lién tuc hé théng quan ly chat lvong.

5.2.2 Trao déi thong tin vé chinh sach chat 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 thwc hién trong té chirc;

c) s&n ¢o cho cac bén quan tadm lién quan, khi thich hop.

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

Lanh dao cao nhat ph?i dam bao [éng trach nhiém va quyén han cta cac vi tri thich hop dwoc phan
cbng, truyén dat va hiéu ré trong to chirc.

L&nh dao cao nhét phai phan coéng trach nhiém va quyén han dé:
a) ddm bao rang hé thdng quan ly chat lwong phu hop véi cac yéu cau cia tiéu chuan nay;

b) d&m bao rang cac qua trinh mang lai dau ra du kién;



c) bao céo vé két qua thue hién hé thdng quan Iy chat lwong va cac co hoi cai tién (xem 10.1), cu thé
Ia cho lanh dao cao nhét;

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

e) dam béo duy tri dwoc tinh toan ven clia hé thong quan Iy chat lvgng khi nhitng thay doi doi véi hé
thong quan ly, chat lwgng dwgc hoach dinh va thyc hién.

6 Hoach dinh
6.1 Hanh dong giai quyét rui ro va co hoi

6.1.1 Khi hoach dinh hé thong quén ly chét lvong, t6 chirc phai xem xét cac van dé dwoc dé cap &
4.1 va cac yéu cau duoc dé cap & 4.2 va xac dinh cac rii ro va co hdi can giai quyét nham:

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

b) nang cao nhirng tac ddng mong muén;

c) ngdn ngra hodc gidm bét nhirng tac ddng khéng mong muén;

d) dat dwoc cai tién,

6.1.2 T4 chire phai hoach dinh:

a) cac hanh dong giai quyét nhikng rdi ro va co hdi nay;

b) cach thirc dé:

1) tich ho'p va thye hién cac hanh déng vao cac qua trinh cla hé thdng quan ly chat lwong (xem 4.4);
2) xem xét danh gia hiéu lwc ctia nhivtng hanh dong nay.

Hanh dong duoc thye hién dé giai quyét rdi ro va co hét phai twong (ng v6i tac dong tiém an téi sw
phu hop clia san pham va dich vu.

CHU THICH 1: Cac phwong én giai quyét rii ro c6 thé bao gom tranh riii ro, chap nhan rdi ro dé theo
dudi co hoi, loai bd nguon rui ro, thay doi kha nang xay ra hoac hé qua, chia sé rui ro hodc duy tri rdi
ro bang quyét dinh dung dan.

CHU THiICH 2: Co hi co thé dan dén viéc chap nhan thire hanh méi, tung ra san phdm mé&i, mé thi
trwong méi, tiép cén khach héng,mé’i, xay (,jung quan hé d(:)i tac, str dung coéng nghé méi va cac kha
nang mong mudn, kha thi khac dé giai quyét nhu cau cla té chirc hoac khach hang cda té chirc.

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

6.2.1 Tb chirc phai thiét,lép cac myc tiéu chét lwong & cac cép va bd phan chirc ndng thich hop va
cac qua trinh can thiét doi voi hé thong quan ly chat lwgng.

Muc tiéu chét lwong phai:

a) nhat quan v&i chinh sach chéat lvong;

b) do dworc;

c) tinh dén cac yéu cau dwoc ap dung;

d) lién quan dén sy phu hop clia san pham va dich vu va nang cao sy thda man cla khach hang;
e) duoc theo doi;

f) dwoc truyén dat;

g) dwoc cap nhat khi thich hop.

T& chire phai duy tri théng tin dang van ban vé muc tiéu chat luwong.

6.2.2 Khi hoach dinh cach thirc dat dwgc cac muc tiéu chat lwong clia minh, t6 chire phai xac dinh:
a) viéc gi sé thyc hién;

b) ngudn luwc ndo la can thiét;

¢) ai la nguwoi chiu trach nhiém;

d) khi nao sé hoan thanh;

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

6.3 Hoach dinh cac thay déi



Khi t6 chire xac dinh nhu cau thay dbi dbi véi hé théng quan ly chéat lwong, thi nhirng thay dbi nay
phai dwoc thirc hién theo cach thirc da hoach dinh (xem 4.4).

T4 chirc phai xem xét;

a) muc dich ctia nhirng thay dbi va hé qua tiém an ctia ching;
b) tinh toan ven cta hé théng quan ly chéat lwong;

c) sw s8n cb cac ngudn lyc;

d) viéc phan coéng va phan céng lai trach nhiém va quyén han.
7 Hb tror

7.1 Nguén lyc

7.1.1 Khai quat

T6 chirc phai xac dinh va cung cap ngudn Iuc can thiét cho viéc thiét 1ap, ap dung, duy tri va cai tién
lién tuc hé thong quan ly chat lwvong.

Tb chirc phai xem xét:

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

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

T6 chirc phai xac dinh va cung cap nhan sy can thiét cho viéc ap dung c6 hiéu lwc hé thong quan ly
chat lwgng va cho viéc thyc hién va kiém soat cac qua trinh ctia minh.

7.1.3 Co s& ha tang

TO chirc phai xac dinh, cung cap va duy tri co' s& ha tang can thiét cho viéc thic hién cac qua trinh
clia minh va dé dat dwoc sw phu hgp clia san pham va dich vu.

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

a) nha clra va cac phuwong tién kem theo;

b) trang thiét bi bao gdbm ca phan ctng va phan mém;
c) nguodn lwc van chuyén;

d) cdng nghé théng tin va truyén thong.

7.1.4 Moi trwdng cho viéc thwe hién cac qua trinh

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

CHU THICH: Méi truerng phu hop cé thé 1a sy két hop clia cac yéu td con ngudi 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 giam ap lwc, ngan ngira kiét strc, bao vé cam xuc);

c) vat ly (vi du nhiét o, hoi néng, dd 4m, anh sang, dong khéng khi, vé sinh, tiéng 6n).

Nhirng yéu té nay co thé rat khac nhau tuy thudc vao san pham va dich vu cung cép.

7.1.5 Nguén lwc theo dbi va do lwéng

7.1.5.1 Khai quat

T6 chire phéi xac dinh va cung cap nguon lwe can thiét d& dam bao két qua dung va tin cay khi viéc
theo doi hoac do ludng dwoc st dung dé kiém tra xac nhan sy phu hop clia san pham va dich vu véi
cac yéu cau.

Tb chirc phai d&m bao rang cac ngudn lwc dwoc cung cép:
a) thich hop vé&i loai hinh hoat déng theo déi va do lwdng cu thé dwoc thuc hién;
b) dwoc duy tri & dam bao sy phu hop lién tuc véi muc dich cia chang.

TO chirc phai lvu gilr thong tin dang van ban thich hop lam béng ching vé sw phi hop véi myc dich
cla cac nguon lyc theo doi va do lwdng.

7.1.5.2 Lién két chuan do lwong



Khi viéc lien két chuén do lwong 1a mét yéu céu,hoéc dwoc té chirc coi 1a mot phan thiét yéu trong
viéc mang lai sy tin cay ve tinh ding dan cla két qua do, thi thiét bi do phai:

a) dwoc hiéu chuan hoac kiém tra xac nhan, hodc ca hai theo cac khoang thdi gian quy dinh hodc
trwde khi st dung, dwa trén cac chuan do lwdng cé kha nang lién két t&i chuan do lwéng qubc gia
ho&c quéc té; khi khdng cé cac chuan nay, thi cin c& dé hiéu chuan hodc kiém tra xac nhan phai
duoc lwu gitr bang théng tin dang van ban;

b) dwoc nhan biét nhdm xac dinh tinh trang;

c) duoc gik gin tranh bj hiéu chinh, Iam hw hai hodc suy gidm chat lwong lam mét tinh ding dén clia
tinh trang hiéu chuan va két qua do sau do6.

T chirc phéi xac dinh tinh ding dan cla cac két qua do trwéc dé cé bi &nh hwéng hay khéng khi thiét
b| do dwoc phat hién khéng phi hop véi muc dich dy kién va phai thuwe hién hanh dong thich hop khi
can.

7.1.6 Tri thirc cua té chire

T4 chire phai xac dinh tri thire can thiét cho viéc thwec hién cac qua trinh clia minh va dé dat dwoc sw
phu hop clia san pham va dich vu.

Tri thtrc nay phai dwoc duy tri va sén c6 & mirc do can thiét.

Khi giai quyét nhirng nhu cau va xu hwéng thay ddi, td chirc phai xem xét tri thére hién tai cia minh va
xac dinh cach thirc dé thu dwgc hoac tiép can tri thirc bo sung va théng tin cap nhat can thiet.

CHU THICH 1: Tri thirc ctia td chirc 1a tri thire cu thé véi t6 chire; thwdng thu dworc bang kinh nghiém.
Day la théng tin dwgc sir dung va chia sé dé dat dwgc muc tiéu cda to chirc.

CHU THICH 2: Tri thirc ctia té chirc ¢ thé dwa trén:

a) ngudn ndi bd (vi du s& hivu tri tug, kién thirc thu duoc tiv kinh nghiém; cac bai hoc rit ra tiv that bai
va cac dy an thanh céng; nam bat va chia sé kién thirc va kinh nghiém bat thanh van; két qua cla
viéc cai tién qua trinh, san pham va dich vu);

b) nguén bén ngoai (vi du tiéu chudn; gidi hoc vién; hdi nghi, thu nhan kién thire tir khach hang hoéc
nha cung cip bén ngoai).

7.2 Nang lwc

Té chire phai:

a) xac dinh nang lyc can thiét clia (nhirng) ngudi thure hién cong viéc duoi sy kiém soat clia to chir
c6 anh hwdéng tédi két qua thwe hién va hiéu Iwc ctia hé thong quan ly chat lvgng;

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

c) khi c6 thé, thwc hién cac hanh déng dé dat dwoc nang lwe can thiét va danh gia hiéu lwc cla nhivng
hanh déng dwoc thwc hién;

d) lwu gilr thoéng tin dang van ban thich hop lam bang chirng vé néng luc.

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

7.3 Nhén thwc

Tb chire phai d&m bao rang ngwdi thwe hién cong viéc dwdi sw kiém soat cla té chire nhan thirc
dwoc vé;

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

c) déng gop clia ho cho hiéu lyc clia hé thong quan Iy chét lvgng, bao gom cé loi ich clia két qua
thwe hién dwoc cai tién;

d) hau qué cla viéc khoéng tuan tha cac yéu ciu cta hé théng quan ly chat lwong.
7.4 Trao d6i thong tin

Té’chu’c phai xac Qinh hoat dong trao ddi théng tin ndi bd va bén ngoai thich hop véi hé théng quan ly
chat lwvgng, bao gom:

a) trao déi théng tin gi;

b) trao dbi théng tin khi nao;



¢) trao d6i théng tin voi ai;

d) trao ddi théng tin nhw thé nao;

e) ngudi thwe hién trao ddi thong tin.

7.5 Thong tin dang van ban

7.5.1 Khai quat

Hé théng quan ly chat lwong cla té chirc phai bao gém:

a) théng tin dang van ban theo yéu clu cua tiéu chuan nay;

b) thong tin dang van ban duoc t6 chire xac dinh 1a can thiét & dam bao tinh hiéu Iwc clia hé thong
quan ly chat lwgng.

CHU THICH: Mtrc d6 théng tin dang van ban déi véi hé théng quan ly chat lwong cé thé khac nhau
gitra céc té chirc do:

- quy mé cla tb chirc va loai hinh hoat dong, qué trinh, s&n pham va dich vu cla t chirc;

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

- nang lyc ctia nhan suw.

7.5.2 Tao lap va cap nhat

Khi tao 1ap va cap nhat théng tin dang van ban, té chirc phai ddm bao s thich hop cla:

a) viéc nhan biét va mo ta (vi du tiéu dé, thdi gian, tac gia hodc sé tham chiéu);

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

c) viéc xem xét va phé duyét sy phu hgp va théa 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 thong quan ly chét lugng va clia tiéu chuan
nay phai dwgc kiém soat nham dam bao:

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

b) dwoc bao vé mét cach théa dang (tranh mét tinh bao 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 déng 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 duorc;
c) kiém soét cac thay dbi (vi du kiém soat phién ban);

d) lwu gitr va hay bé.

Théng tin dang van ban cé ngudn goc bén ngoai dwoc t6 chirc xac dinh Ia can thiét cho viéc hoach
dinh va thwe hién hé théng quan ly chat lwong phai dwoc nhan biét khi thich hop va dwoc kiém soat.

Théng tin dang van ban duoc lwu gilr lam bang chirng vé su phiu hop phai dwoc bao vé khdi viéc stra
ddi ngoai duw kién,

CHU THICH: Tiép can c6 thé ham y mot quyét dinh vé viéc chi cho phép xem thong tin dang vén 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 (ng cac yéu
cau dbi v&i viec cung cap san pham va dich vu va dé thue hién cac hanh dong xac dinh tai Diéu 6,
thdng qua:

a) xac dinh cac yéu cau dbi véi san pham va dich vy;
b) thiét lap tiéu chi doi véi:
1) cac qua trinh;

2) viéc chap nhan san pham va dich vu;



c) xac dinh cac nguodn lwc can thiét dé dat dwoc sw phi hop véi cac yéu ciu clia sdn phdm va dich
vu;

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 & mic d6 can thiét:

1) dé c6 su tin twdng rang cac qua trinh dwoc thwe hién nhw da hoach dinh;

2) dé chirng té sw phu hop clia sdn phdm va dich vu véi cac yéu cau cla chung.
DAu ra clia viéc hoach dinh nay phai thich hop véi cac hoat dong cla té chirc.

TO chirc phai kiém soat nhirng thay ddi theo hoach dinh va xem xét cac hé qua cta nhirng thay doi
ngoai dy kién, thyec hién hanh dong dé giam nhe moi tac déng bat loi khi can.

T& chire phai d&m bado rang cac qua trinh thué ngoai déu dwoc kiém soat (xem 8.4).
8.2 Yéu cau déi véi san pham va dich vu

8.2.1 Trao déi théng tin vé&i khach hang

Trao ddi théng tin véi khach hang phai bao gbm viéc:

a) cung cép 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 ddi;

c) thu nhan théng tin phan hdi cta khach hang lién quan dén san pham va dich vy, bao gébm ca khiéu
nai clia khach hang;

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

Khi xac dinh cac yéu cau dbi véi san pham va dich vu cung cép cho khach hang, té chirc phai dam
bao rang:

a) cac yéu cau dbi voi 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 1a can thiét;

b) td chirc cé thé dap ng nhirng cong bd dbi véi san pham va dich vu minh cung cép.
8.2.3 Xem xét yéu cau déi véi san pham va dich vu

8.2.3.1 TO chirc phai ddm bao rang minh c6 kha nang dap (rng cac yéu cau doi véi san pham va dich
vu cung cap cho khach hang. T chirc phai tién hanh xem xét truéc khi cam két cung tng sé&n pham
va dich vu cho khach hang, dé tinh dén:

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

b) céc yéu cau khong dwoc khach hang néu ra nhwng can thiét cho viéc st dung xac dinh hodc dv
kien, néu da biét;

c) cac yéu cau do tb chirc quy dinh;

d) cac yéu cau luat dinh va ché dinh ap dung déi véi sédn pham va dich vu;

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

T chirc phai ddm bao rang cac yéu cau cta hop dong hodc don hang khac voi yéu cau da dwoc xac
dinh trwéc do deu dwoc giai quyét.

Yéu cau ctia khach hang phai dugc to chirc xac nhan trudc khi chap nhan, néu khach hang khong
dwa ra tuyén bd bang van ban vé cac yéu cau cta minh.

CHU THICH: Trong mot ss‘) trwdng hop, nhw ban hang qua mang, viéc xem xét chinh thirc cho tirng
do’p hang |a khéng thuc té. Thay vao do, xem xét nay cé thé bao trum théng tin thich hop vé san
pham nhw la cac ban ca-ta-16.

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

b) moi yéu ciu méi dbi véi sdn pham va dich vu.



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

T chirc phai ddm bao rang thong tin dang van ban co lién quan dwoc stra doi va nhan sy c6 lién
quan nhan thirc dwoc nhirng yéu cau da thay dbi khi yéu cau dbi véi san pham va dich vu thay ddi.

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

T chirc phai thié’t lap, thuwc hién va duy tri qua trinh thiét ké& va phat trién thich hop dé 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 noi dung kiém soat thiét ké va phat trién, td chirc phai xem xét:

a) tinh chat, khoang thdi gian va mrc d6 phirc tap clia hoat déng thiét ké va phat trién;

b) cac giai doan can thiét ciia qué trinh, gdm ca viéc xem xét mot cach thich hop thiét ké va phat trién;
c) hoat ddng kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri stv dung can thiét cla thiét ké va phat trién;

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

e) nhu cau vé ngudn luc ndi bd va bén ngoai dbi vai thiét ké va phat trién san pham va dich vu;

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

g) nhu cau déi véi s tham gia ctia khach hang va nguoi st dung vao qua trinh thiét ké va phat trién:
h) yéu cau dbi véi viec cung cip 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 déi véi qua
trinh thiét ké va phat trién;

j) théng tin dang van ban can thiét dé chirng té rng cac yéu cau thiét ké va phat trién dwoc dap tng.
8.3.3 PAu vao cua thiét ké va phat trién

T6 chirc phai xac dinh cac yéu cau thiét yéu doi véi loai san pham va dich vu cu thé duoc thiét ké va
phat trién. T chirc phai xem xét:

a) yéu cau vé chlrc nang va cong dung;

b) théng tin tlr hoat ddng thiét ké va phat trién twong tw trwdc do;

c) yéu cau luat dinh va ché dinh;

d) tiéu chuan hodc quy téc thwe hanh ma té chirc cam két ap dung;

e) hé qua tiém an cla sai 16i do dic tinh clia s&n pham va dich vu.

DA&u vao nay phai pht hop cho muc dich thiét ké va phat trién, phai day du, ré rang.

Céc dau vao cla thiét ké va phat trién mau thuan véi nhau déu phai dwoc giai quyét.

T& chire phai lwu gilr thoéng tin dang van ban vé dau vao cla thiét ké va phat trién.

8.3.4 Kiém soat thiét ké va phat trién

T chire 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) céc xem xét duoc thuc hién dé danh gia kha nang két qua thiét ké va phat trién dap (ng cac yéu
cau;

c) hoat dong kjém tra xac nhan dwoc thuc hién d& dam bado dau ra cla thiét ké va phat trién dap tng
cac yéu cau dau vao;

d) hoat dong xac nhan gia tri s&r dung dwoc thuc hién dé dam bao san pham va dich vu tao ra dap
(rng cac yéu cau doi v&i (rng dung xac dinh hoac viéc st dung dv kién;

e) cac hanh dong can thiét dwoc thye hién déi v&i nhivng van dé duoc xac dinh trong qua trinh xem
xét hoac trong hoat dong kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri stv dung;

f) thong tin dang van ban vé nhirng hoat déng nay duoc lwu gid.

CHU THICH: Xem xét, kiém tra xac nhan, xac nhan gia tri st dung cua thiét ké va phat trién c6 nhirng

muc dich khac t}iét. Cac hoat d{)ng,néy c6 thé dwoc thwc hién riéng biét hoac két hop sao cho thich
hop v&i san pham va dich vu cuia to chire.



8.3.5 Dau ra cua thiét ké va phat trién

Tb chirc phai d&m bao rang dau ra cla thiét ké va phat trién:

a) dap (ng cac yéu cau dau vao cla thiét ké va phat trién;

b) day di cho cac qua trinh sau d6 dé cung cip san pham va dich vy;

c) bao gébm hod&c vién dan t&i cac yéu cau theo ddi va do lwdng khi thich hop va cac chudn muc chap
nhan;

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

T& chire phéi lwu gilr 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 nhirng thay doi tao ra trong hodc sau thiét ké va phat
trién sdn pham vé‘dich vy, & mirc do can thiét d& ddm bao rang khong co tac dong bét loi téi sw phu
hop v&i cac yéu cau.

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

a) nhirng thay déi dbi vai thiét ké va phat trién;

b) két qua xem xét;

c) viéc cho phép thay doéi;

d) hanh déng duoc thwe hién dé& ngdn nglra nhirng tac dong bét loi.

8.4 Kiém soat qua trinh, san pham va dich vu do bén ngoai cung cép
8.4.1 Khai quat

T6 chirc phai ddm bao rang cac qua trinh, sdn pham va dich vu do bén ngoai cung cap phu hop véi
cac yéu cau.

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

a) s&n pham va dich vu clia nha cung cap bén ngoai dwoc ding dé hop thanh san pham va dich vy
cla chinh t6 chirc;

b) san phénj va dich vu dwoc nha cung cip bén ngoai cung cp truc tiép cho khach hang véi danh
nghia cla to churc;

c) qué trinh hodc mét phan clia qua trinh do nha cung cap bén ngoai cung cép la két qua tir quyét
dinh ctia t6 chirc.

T4 chire phai xac dinh va é’p dung cac tiéu chi cho viéc danh gia, lwa chon, theo doi két qua thwc hién
va danh gia I:';\i nha cung cap bén ngoai trén co‘sé’ kbé nang cua ho trong viéc cung cap cac qua trinh
hoac san pham, dich vu phu hop ng’i céc’yéu cau. Té chirc phai lwu gilr théng tin dang van ban vé cac
hoat dong nay va moi hanh dong can thiét nay sinh tir viéc danh gia.

8.4.2 Loai hinh va mrc do kiém soat

T6 chirc phai ddm bao rang cac qua trinh, san pham va dich vu do bén ngoai cung cép khoéng anh
hwdng bat loi dén kha nang cla td chirc trong viéc cung cép 6n dinh sdn pham va dich vu phi hop
cho khach hang ctia minh.

Té chire phai:

a) ddm bao ’réng cac qua trinh do bén ngoai cung cap chiu sw kiém soat clia hé théng quan ly chéat
lwgng cla to chirc;

b) xé&c dinh ca cac kiém soét}é chirc mudn ap dung cho céc 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 t6i kha nang cia
td chirc trong viéc dap (rng mot cach 6n dinh cac yéu cau cla khach hang, yéu cau luat dinh va ché
dinh hién hanh;

2) hiéu lyc cla cac kiém soat dwoc nha cung cap bén ngoai 4p dung;



d) xac dinh viéc kiém tra xac nhan ho&c cac hoat dong khac can thiét d& dam bao réng qua trinh, san
pham va dich vu do bén ngoai cung cip dap (rng cac yéu ciu.

8.4.3 Théng tin cho nha cung cip bén ngoai

T chirc phai dadm bao su thdéa dang clia cac yéu cau trwdc khi trao dbi thdng tin véi nha cung cap
bén ngoai.

T chirc phéi trao dbi théng tin véi nha cung clp bén ngoai vé cac yéu cau cta minh dbi véi:

a) qué trinh, s&n pham va dich vu duoc cung cép;

b) viéc phé duyét:

1) s&n pham va dich vy;

2) phuong phap, qua trinh va thiét bi;

3) théng qua s&n pham va dich vu;

c) ndng lwe, bao gém trinh dd chuyén mén can thiét cta nhan su;

d) sy twong tac gitra nha cung cip bén ngoai véi to chirc;

e) viéc kiém soat va theo ddi két qua thwe hién ctia nha cung cép bén ngoai duoc td chirc &p dung;

f) hoat dong kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri s dung ma t6 chirc ho&c khach hang cla tb chirc
dw kién thuc hién tai co s& cla nha cung cap bén ngoai,

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

T4 chire phai thue hién viéc san Xuat va cung cap dich vu dwdi cac diéu kién dwoc kiém soat. Khi co
thé, diéu kién dwoc kiém soat phai bao gom;

a) sw san ¢o cla théng tin dang van ban xac dinh;

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

b) sw s8n c6 va viéc si dung cac ngudn luc theo ddi va do lueng thich hop;

c) viéc thic hién hoat dong theo doi va do lwong & céc giai doan thich hop dé kiém tra xac nhén rang
chuan muc kiém soat qua trinh hodc dau ra va chuadn mwc chap nhan san pham va dich vu déu dwoc
dap rng;

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

e) phan coéng nhan sy cé nang lwc, gdm ca trinh d& chuyén mén can thiét;

f) xac nhan gia tri str dung va xac nhan lai gié tri st dung, dinh ky cua khé’ nang d{;\t dwoc két qu? .
hoach dinh cGa qua trinh déi véi viéc sdn xuéat va cung cép dich vu, khi két qua dau ra khoéng thé kiém
tra xac nhan dwoc bang viéc theo ddi va do lwéng sau do;

g) thuwe hién cac hanh ddng nhdm ngan ngtra sai 16i ctia 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

Té chire phéi st dung cac phuong tién thich hop dé nhan biét dau ra néu can thiét cho viéc dam bao
sw phu hop cla san pham va dich vu.

T chirc phai nhan biét tinh trang clia dau ra lién quan dén cac yéu cau theo doi va do ludng trong
toan bd qua trinh san xuat va cung cap dich vy,

T chirc phai kiém soat viéc nhan biét duy nhat dau ra khi viéc truy xuat ngudn goc la mét yéu cau va
phai lwu gilr thong tin dang van ban can thiét dé cé thé truy xuat ngudn goc.

8.5.3 Tai san cuia khach hang hodc nha cung cap bén ngoai
T6 chirc phai gitr gin tai san clia khach hang hoac cua nha cung cap bén ngoai khi chiing thudc sy
kiém soat cuia td chirc hay dang dwoc td chirc st dung.

T4 chire phai nhan biét, kiém tra xac nhan, béo vé, bdo ddm an toan cho tai san clia khach hang hoac
nha cung cip bén ngoai cung cap dé s dung hodc dé hop thanh san pham va dich vu.



Khi tai san cta khach hé,ng ho&c nha cung cap bi mat mat, hu hdng hodc dwoc phat hién khéng phu
hop cho viéc str dung, t6 chirc phai thdng bao viéc nay cho khach hang hogc nha cung cép va phai
Iwu gilr thong tin dang van ban vé cac van dé xay ra.

CHU THICH: Tai san cta khach hang hodc nha cung cép c6 thé bao gom nguyén vat liéu, bo phan
cau thanh, dung cu va thiét bj, nha xwédng, quyén s& hiru tri tué va dir liéu ca nhan.

8.5.4 Bao toan

T4 chire phai bao toan dau ra trong‘suét qua trinh san xuét va cung cap dich vu & mirc d6 can thiét dé
dam bao sw phu hgp véi cac yéu cau.

CHU THiCI:I: Bao toan cé thé bao’gc‘“)m viéc nhan biét, xép d&, kiém soat nhiém ban, bao goi, bao
quan, chuyén giao hoac van chuyén va bao vé.

8.5.5 Hoat dong sau giao hang

T& chire phai dap (ng cac yéu cau dbi véi hoat dong sau giao hang lién quan dén san pham va dich
vu.

Khi xac dinh mtrc dd can thiét cia hoat ddng sau giao hang, té chirc phai xem xét:
a) cac yéu cau luat dinh va ché dinh;

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

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

d) yéu cau clia khach hang;

e) phan hdi ctia khach hang.

CHU THICH: Hoat dong sau giao hang c6 thé bao gém céac hanh dong theo diéu kién bao hanh, nghta
vu theo hop ddng nhw dich vu bao tri va dich vu bb sung nhw tai ché ho&c hiy bd cubi cung.

8.5.6 Kiém soat thay doi

Tg‘) chirc phai xem xét va kiém soat nhirng thay déi déi‘v(yi san xuat hoac cung cap dich vu & mirc do
can thiét dé dam bao duy tri sy phu hgp v&i cac yéu cau.

T chirc phai duy tri thong tin dang van ban mo ta két qua xem xét thay ddi, (nhrng) ngudi cho phép
thay d6i va moi hanh dong can thiét ndy sinh ti viéc xem xét.

8.6. Thoéng qua san pham va dich vu

T chirc phai thye hién cac sap dat theo hoach dinh & nhitng giai doan thich hop dé kiém tra xac
nhan rang cac yéu cau doi véi san pham va dich vu dwoc dap wng.

Viéc théng qua san pham va dich vu pho khach hang chi dwoc tién hanh sau khi da hoan thanh thda
dang ,céc sép’dét theo hoach dinh, néu khéng thi phai duwoc sw phé duyét ciia ngudi cé thdm quyén
va, néu co thé, cla khach hang.

T6 chirc phai duy tri thong tin dang van ban vé viéc thong qua sén pham va dich vu. Thong tin dang
van ban phai bao gom:

a) bang chirng vé s phu hop véi chudn mwe chap nhan;
b) khd nang truy xuét dén (nhirng) ngudi cho phép théng qua.
8.7 Kiém soat dau ra khong phu hop

8.7.1 T6 chirc phai ddm béo réng dau ra khong phu hop voi cac yéu cau dugc nhan biét va kiém
soat nham ngan ngtra viéc str dung hodc chuyén giao ngoai dw kién.

T& chire phéi thwe hién cac hanh dong thich hop dwa theo ban chat cla sy khéng phu hop va tac
doéng cla né t&i sw phu hop clia sdn pham va dich vu. Diéu nay ciing phai ap dung dbi véi san pham
va dich vu khéng phu hop dwoc phat hién sau khi chuyén giao san pham va trong qua trinh hodc sau
khi cung cép dich vu.

T& chire phéi xt ly dau ra khdng phu hop theo mét hodc cac cach sau:

a) khac phuc;

b) tach riéng, ngan chan, thu héi hodc tam dirng viéc cung cip san pham va dich vu;
c¢) théng bao cho khach hang;

d) c6 duoc sw cho phép chap nhan c6 nhan nhuong,

Sw phi hop v6&i cac yéu ciu phai dwoc kiém tra xac nhan khi dau ra khéng phu hop dwoc khéc phuc.



8.7.2 Té chirc phai lwu gitr théng tin dang van ban:

a) mod ta sy khéng phu hop;

b) mé ta hanh déng thuwc hién;

¢) mo ta moi s nhan nhwong dat dwoc;

d) nhan biét thAm quyén quyét dinh hanh déng dbi véi sw khéng phu hop.

9. Panh gia két qua thwc hién

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

9.1.1 Khai quat

T4 chire phai xac dinh:

a) nhirng gi can duoc theo dai va do luong;

b) phwong phap theo déi, do lwéng, phan tich va danh gia can thiét d& dam bao két qua co gia tri;
c) khi nao phai thyc hién theo doi va do luwdng;

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

T& chirc phai danh gia két qua thwe hién va hiéu lwc ctia hé thdng quan ly chat lwong.
T chire phéi lwu gitk théng tin dang van ban lam bang chirng vé nhirng két qua nay.
9.1.2 Sw théa man cua khach hang

T4 chire phai theq ddi cdm nhan cta khach hang vé mp’c do theo d6 nhu cau va mong doi clia ho
dwogc dap trng. T6 chirc phai xac dinh phwong phap dé thu dwoc, theo ddi va xem xét thong tin nay.

CHU THICH: Vi du vé viéc theo d6i cdm nhan clia khach hang c6 thé bao gom khdo sét khach hang,
théng‘tin phan héi ctia khach héng vé san pham va dich vy dwoc giao, héi nghi khach hang, phan tich
thi phan, 1&i khen ngoi, yéu cau bao hanh va bao cao cia nha phan phéi.

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 d&i va do lwdng.
Két qua phan tich phai dwoc sir dung dé danh gia:

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

b) mdrc dé théa man ctia khach hang;

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

d) néi dung hoach dinh c6 dwoc thie hién mot cach hiéu lwe hay khéng;

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

f) két qua thuc hién cla nha cung cap bén ngoai;

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

CHU THICH: Phuwong phap phan tich di¥ liéu c6 thé bao gdm cac kj thuat théng ké.

9.2. Panh gia né6i bo

9.?.1 T6 ghtrc phai tié’n‘hénh cac cyéc danh gia ngf)i b6 theo nhirng khoang th&i gian dwoc hoach dinh
dé cung cap thoéng tin vé viéc hé thdng quan ly chat lwvong cé hay khéng:

a) phu hgp voi

1) cac yéu cau cla chinh t6 chirc dbi véi hé théng quan Iy chéat lwgng cia minh;

2) cac yéu cau cla tiéu chuan nay;

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

9.2.2 T6 chirc phai:

a) hoach dinh, thiét 1ap, thuc hién va duy tri (cac) chwong trinh danh gia bao gém tan suét, phwong
phap, trach nhiém céac yéu cau ho,ach dinh va viéc b,éo cao, va c;é tinh dén tdm quan trong ctia cac
qua trinh lién quan, nhirng thay déi anh huéng t&i td6 chirc va két qua clia cac cudc danh gia trwdc do;

b) x&c 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 dé dam bao tinh vé tw va tinh khach
quan cua qua trinh danh gia;

d) d&m bao rang két qua danh gia dwoc bao céo t&i cap lanh dao thich hop;

e) thuc hién khéng cham tré viéc khac phuc va hanh dong khac phuc thich hop;

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

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

9.3 Xem xét ctia lanh dao

9.3.1 Khai quat

Lanh dao cao nhat phai xem xét hé thong quan ly chat luvgng clia to chirc theo nhitng khoéng thoi
gian dwoc hoach dinh d? dam bao né ludn thich hgp, théa dang, co hiéu Iwc va phu hop véi dinh
hwéng chién lwgc clia to chirc.

9.3.2 Pau vao xem xét cta 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 cudc xem xét cta lanh dao trwéc do;

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

c) thong tin vé két qua thuc hién va hiéu luc cla hé théng quan ly chat lwong, bao gdm cac xu hwéng
VE:

1) sw thda man cla khach hang va théng tin phan héi tiv cac bén quan tam lién quan;

2) mrc d6 thye hién cac muc tiéu chéat lwong;

3) két qua thwe hién qua trinh va sw phu hop ctia s&n pham va dich vu;

4) sy khéng phu hgp va hanh dong khéac phuc;

5) két qua theo ddi va do luong;

6) két qua danh gia;

7) két qua thwe hién ctia nha cung cap bén ngoai;

d) sy day dd cGa ngudn luc;

e) hiéu lyc ctia hanh déng thuc hién dé giai quyét rii ro va co hdi (xem 6.1);

f) cac co hdi cai tién.

9.3.3 DAu ra xem xét cua lanh dao

DAau ra clia viéc xem xét cla lanh dao phai bao gébm 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 lyc.

T& chire phai lwu gilr thoéng tin dang van ban lam béng chirng vé cac két qua xem xét cta lanh dao.
10. Cai tién

10.1 Khai quat

T4 chre phéi xac dinh va Iya chon cac co hoi dé cai tién va thwe hién moi hanh déng can thiét dé dap
(ng yéu cau clia khach hang va nang cao sw thda man cla khach hang. Biéu nay phai bao gém:

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

b) khac phuc, phong ngira va gidm tac déng khéng mong muén;
c) cai tién két qua thwc hién va hiéu lwc ctia hé théng quan ly chat lwong.

CHU THiC!—I: Vi du vé viéc cai (iéq c6 thé bao gdm viéc khéc phuc, hanh dong khéc phuc, cai tién lién
tuc, thay doi dét pha, doi mai vé to chure lai.

10.2 Sw khéng phu hop va hanh déng khéc phuc



10.2.1 Khi xay ra sy khong phu hop, ké ca sw khéng phu hop bat ky ndy sinh tiv khiéu nai, to chirc
phai:

a) ng pho véi sy khéng phu hep va, khi thich hop:

1) thwe hién hanh déng dé kiém soat va khac phuc sw khéng phu hop;

2) xtr ly cac hé qua;

b) danh gia nhu cau doi voi hanh dong nham loai bo (cac) nguyén nhan dan dén sy khong pha hop
dé khoéng tai dién hoadc xay ra & noi khac bang viéc:

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

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

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

c) thuc hién moi hanh déng can thiét;

d) xem xét hiéu lyc ciia moi hanh déng khac phuc dwoc thye hién;

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

f) thwe hién nhirng thay déi déi véi hé théng quén ly chét lwong néu can.

Hanh dong khéc phuc phai twong (rng véi tac dong clia sw khdng phu hop gép phai.

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

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

b) két qua ctia moi hanh déng khéc phuc.

10.3 Cai tién lién tuc

T& chire phai cai tién lién tuc sw thich hop, thda dang va hiéu lwc ctia hé thdng quan ly chét lwong.

T6 chirc phai xem xét két qua cla phan tich va danh gia va dau ra tlr xem xét clia lanh dao dé xac
dinh xem cé nhu cau hoac co hdi phai dwgc giai quyét nhu mot phan cla cai tién lién tuc.

Phu luc A
(tham khao)
Lam rd cau truc, thuat ngir va khai niém méi
A-1 Cau trac va thuat ngiv

Céu tric clia cac diéu (nghfa 12 trinh tw cac diéu) va mét sO thudt nglr cira phién ban tiéu chuan nay
SO VOi p[wién ban trué’c ('[CVN ISO 9001:2008) da dwoc thay déi dé nang cao sw thdng nhéat véi cac
tieéu chuan khac vé hé thong quan ly.

Tiéu chuén nay khong c6 yéu cau doi véi cau tric va thuat ngi cla tiéu chuan dugc ap dung doi voi
thong tin dang van ban cua hé thong quan ly chat lwgng cla to chirc.

CAu tric cla cac diéu nham mang lai su thé hién gan két cac yéu ciu thay cho mé hinh 1ap tai liéu vé
chinh sach, muc tiéu va qua trinh cta td chirc. CAu tric va ndi dung ctia théng tin dang van ban lién
quan dén hé thdng quan ly chat lwgng cé thé thich hop hon cho ngudi siv dung tiéu chuan néu né lién
quan dén ca cac qua trinh do td chirc thwe hién va thdng tin dwoc duy tri cho cac muc dich khac.

Khong cé yéu cau dbi véi thuat nglr duwoc td chire st dung dwoc thay thé béi thuat nglr st dung trong
tiéu chuan nay dé quy dinh cac yéu cau dbi véi hé théng quan ly chat lwong. Té chire cé thé Iwa chon
st dung nhirng thuat ngr phu hop véi hoat dong ctia minh (vi du st dung “hd so”, “hé théng tai liéu”
ho&c “bién ban” thay cho “théng tin dang van ban” hodc “nha cung &ng’, “dbi tac” hay “ngudi ban
hang” thay cho “nha cung cép bén ngoai”). Bang A.1 chi ra nhirng khac biét chinh vé thuat ngi gitra
tiéu chuan nay va phién ban c.

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

TCVN ISO 9001:2008 TCVN ISO 9001:2015
S&n phadm S&n pham va dich vu
Cac ngoai lé Khéng s dung

(A.5 lam r6 vé kha ndng ap dung)

Dai dién lanh dao Khéng sr dung




(Trach nhiém va quyén han tuvong tw duoc an dinh
nhuwng [(h(“)ng c6 yéu cau doi voi dai dién lanh dao
duy nhat)

Hé thong tai liéu, 6 tay chat lugng, thi tuc dang
van ban, hé so

Thong tin dang van ban

M®bi trirO'ng lam viéc

Mbi tredng cho viéc thwe hién cac qua trinh

Thiét bi theo déi va do lwéng

Nguén lwc theo déi va do lwdng

San phdm mua vao

San phém va dich vu do bén ngoai cung cép

Nha cung trng

Nha cung cip bén ngoai

A.2 San pham va dich vu

TCVN ISO 9001:2008 st dung thuat ngl “san pham” bao gom tat cé cac loai dau ra. Tiéu chuan nay
st dung “san pham va dich vu” bao gém tat ca céac loai dau ra (phan cing, dich vu, phan mém va vat
lieu da dwoc xt ly).

Viéc dwa thém “dich vu” vao nham nhan manh sy khac biét gitra san pham va dich vu trong viéc ap
dung mét sb yéu cau. Dac trwng cla dich vu 1a it nhat phan dau ra dwoc thye hién tai noi twong giao
véi khach hang. Diéu nay co nghia 14, vi du, sy phi hop véi cac yéu cau khdng nhét thiét dwoc xac
nhan trwdc khi chuyén giao dich vu.

Trong phan I&n cac truéng hop, san pham va dich vu dwoc st dung déng thdi. Phan Ién cac dau ra
t6 chirc cung cép cho khach hang hodc dwoc cung tng bdi nha cung cép bén ngoai déu bao gdm ca
san pham va dich vu. Vi du, mét sdn phdm hiru hinh hodc vé hinh c6 thé cé dich vu nhat dinh kém
theo hodc mét dich vu cé thé cé s&n phdm hiru hinh hay v6 hinh kém theo.

A.3 Hiéu nhu cau va mong doi ciia cac bén quan tam

Diéu 4.2 quy dinh cac yéu cau dbi véi td chirc dé xac dinh cac bén quan tam lién quan dén hé théng
quan ly chat lwong va cac yéu cau cla cac bén quan tdm nay. Tuy nhién, 4.2 khéng ham y viéc mé&
réng cac yéu cau dbi voi hé thdng quan ly chéat lwong vwot qua pham vi cla tiéu chuan nay. Nhw
dwoc néu trong phan pham vi, tiéu chuan nay cé thé ap dung khi té chirc can ching té kha nang cla
minh trong viéc cung cap mot cach én dinh san pham va dich vu dap (rng yéu cau cla khach hang va
yéu cau luat dinh, ché dinh hién hanh va nham nang cao sy théa man cta khach hang.

Khéng cé yéu cau nao trong tiéu chuan dbi véi to chirc 1a xem xét cac bén quan tam khi td chirc quyét
dinh réng cac bén quan tam d6 khéng lién quan dén hé théng quan ly chéat lwgng cia minh. Chinh té
chire ta nguwdi quyét dinh xem yéu ciu cu thé ctia bén quan tam c¢6 lién quan dén hé théng quan ly
chét lwgng ciia 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 truéc cla tiéu chuan, vi du
thédng 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 t chire trong viéc hidu bdi canh cla tb chirc (xem 4.1) va xac dinh cac rii ro 1am 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 thwc hién cac qua trinh cha hé thdng quan ly chat lwong (xem 4.4) va sé hé tro trong viéc xac
dinh mtrc d0 clia cac thong tin dang van ban.

M6t trong nhi*ng muc dich chinh cta hé théng quan ly chat lwong 1 hanh dong nhw mét céng cu
phong ngtra. Theo dé, tiéu chuan nay khdng co diéu riéng biét vé hanh dong phong ngtra. Khai niém
vé hanh déng phong ngira dwoc thé hién théng qua viéc siv dung tw duy dwa trén rdi ro trong viéc tao
lap cac yéu cau cla hé théng quan ly chéat lvong.

Tw duy dwa trén rudi ro dwoc ap dung trong tiéu chuan nay da gitp gidm phan nao cac yeu cau mang
tinh quy tac va thay béng cac yéu ciu dua trén két qua thwc hién. Cé s linh hoat hon rat nhiéu so
véi TCVN ISO 9001:2008 vé céc yéu cau dbi véi cac qua trinh, théng tin dang van ban va trach nhiém
clia té chire.

Mac du 6.1 quy dinh t6 chirc phai hoach dinh cac hanh déng dé giai quyét rdi ro, nhung khdng co yéu
cau nao dbi voi phuong phép chinh thirc @& quan Iy rdi ro hodc qua trinh quan Iy rii ro dang van ban.
Té chire c6 thé quyét dinh xay dwng hodc khong xay dwng phwong phap quan ly rdi ro rong hon so
v&i tiéu chuén yéu cau, vi du théng qua viéc ap dung céc tiéu chuan khac.

Khong phai tat ca cac qua trinh clia hé théng quan ly chéat lwong déu thé hién mirc rdi ro nhw nhau dbi
v&i kha ndng cla té chire trong viéc dap (rng cac muc tiéu ctia minh va anh hwéng clia sw khong
chéc chén cling khéng giébng nhau di véi tt ca cac t chirc. Theo yéu cau cha 6.1, td chirc chiu trach
nhiém dbi v&i viéc ap dung tw duy dwa trén rli ro va hanh déng thwe hién dé giai quyét rdi ro, bao



gdm viéc c6 hay khéng lwu gitr théng tin dang vén ban Iam bang chirng cho viéc xac dinh rii ro cla td
chire.

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 quan ly chat lwong cua td chirc. Tuy nhién, tb chirc cé thé xem xét khd nang ap dung cac
yéu ciu theo quy md hodc mirc d6 phirc tap cla td chirc, mé hinh quan ly tb chirc chap nhan, pham
vi cac hoat dong cla t6 chire va tinh chat cGa céac rii ro va co hoi gap phai.

Yéu cau vé kha nang ap dung dwoc dé cap & 4.3, diéu nay xac dinh cac diéu kién theo do té chirc co
thé quyét dinh mot yéu cau khong thé &p dung cho qua trinh bt ky trong pham vi cGia hé théng quan
ly chat lwgng ciia minh. T chire chi c6 thé quyét dinh rang mot yéu cau khong thé ap dung néu quyét
dinh ctia td chirc khéng dan dén viéc khong dat dwoc sy phu hop clia sdn pham va dich vu.

A.6 Thong tin dang van ban

La mot phan sw thong nhét voi céc tiéu chuén vé hé thdng quén 1y, diéu khoan chung vé “thong tin
dang van ban” dwgc chap nhan ma khéng cé thay dbi hoac bd sung dang ké (xem 7.5). Khi thich hop,
ndi dung van ban & chd khac cla tiéu chuan duoc thong nhét v&i yéu cau nay. Vi vay, “théng tin dang
van ban” dwoc st dung dbi v&i tat cd cac yéu cau vé tai liéu.

Nhirng chd trong TCVN ISO 9001:2008 str dung thuat ngl 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 thdng tin dang van ban”.

Nhirng chd trong TCVN ISO 9001:2008 st dung thuat ngir “hd so” dé chi tai liéu can thiét cung cap
bang ching vé s phu hop véi cac yéu cau, thi tiéu chuan nay thé hién bang yéu cau vé “lwu gitr
théng tin dang van ban”. Té chirc chiu trach nhiém xac dinh nhirng théng tin dang van ban nao can
dwoc lwu gilr, thoi gian Iwu gilr va phwong tién str dung cho viéc lwu gilr clra minh.

Yéu cau “duy tri” thong tin dang vén ban khong loai trir khd néng to chirc co thé cling can “luu git”
chinh théng tin dang van ban dé cho muc dich cu thé, vi du lwu gitr phién ban trwdc do6 cla thong tin
dang van ban.

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

A.7 Tri thirc cua té chirc

7.1.6 d& cap dén nhu cau xac dinh va quan ly tri thiec dwoc t6 chire duy tri d& dam béo viéc van hanh
cac qua trinh cia minh va cé thé dat dwoc sw phu hop clia sdn pham va dich vu.

Yéu cau vé tri thire clia td chire dworc dwa vao véi muc dich:

a) bdo vé té chirc khéi s mat mat vé tri thire, vi du

- do thay ddi nhan vién:

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

b) khuyén khich t6 chirc dat dworc tri thire, vi du

- hoc héi tir kinh nghiém;

- kém cap;

- d6i sanh chuéan.

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

Tét ca cac hinh thire cia cac qua trinh, s&n phadm va dich vu do bén ngoai cung cap déu duwoc néu &
8.4, vi du théng qua:

a) mua tlr nha cung rng;

b) sw s&p dat véi mot cong ty lién két;

¢) qué trinh thau phu ti» nha cung cép bén ngoai.

Thué ngoai ludn ludn cé dac diém dac biét cta dich vy, vi n6 sé& co it nhat mot hoat dong can dwoc
thwe hién tai noi twong giao gilr nha cung cap va to chirc.

Céac kiém soat can thiét ddi voi viéc cung cap clia bén ngoai co thé rat khac nhau tuy thugc vao tinh
chét ctia qua trinh, san pham va dich vu. T chirc c6 thé ap dung tw duy dwa trén rdi ro dé xac dinh



loai hinh va mirc d6 kiém soat thich hop véi cac nha cung cép bén ngoai cu thé va cac qua trinh, san
pham va dich vu do bén ngoai cung cap.

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
TCVNITC 176 xay dwng

Céc tiéu chuan dwoc néu trong phu luc nay do Ban k§ thuat TCVN/TC 176 xay dwng nham cung cap
théng tin hd tro' cho t6 chirc ap dung tiéu chuén nay va dwa ra hwéng dan cho céc td chirc mubn dat
duwoc cao hon cac yéu cau cua tiéu chudn. Cac hwéng dan hodc yéu cau dwoc néu trong nhirng tiéu
chuén liét ké trong phu luc nay khéng bd sung hodc stva dbi cac yéu cau cla tiéu chuan nay.

Bang B.1 chi ra méi quan hé gitra cac tiéu chuan va diéu lién quan cuda tiéu chuén nay.

Phu luc nay khong bao gom viéc vién dan dén cac tiéu chuén vé hé thong quan ly chét lvong 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 dung.

- 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 tac quan ly chat lwgng dwoc mé ta chi tiét trong
TCVN ISO 9000 va dwoc dwa vao xem xét trong qué trinh xay dwng tiéu chuan nay. Nhirtng nguyén
téc nay khong phai la cac yéu cau nhwng chung tao nén tang cho cac yéu cau duoc quy dinh trong
tiéu chuan nay. TCVN ISO 9000 ciing xac dinh cac thuat ngt¥, dinh nghia va khai niém st dung trong
tiéu chuan nay.

- TCVN ISO 9001 (tleu chuén nay) quy dinh cac yéu ciu chd yéu nham mang lai long tin vao cac san
ph&m va dich vu do t6 chirc cung cép va do dé nang cao sy thda man cla khach hang Viéc ap dung
ding tiéu chuan c6 thé ciing nhdm mang lai cac loi ich khac cho td chivc nhuw cai tién viéc trao ddi
théng tin noi bo, hiéu va kiém soat tbt hon cac qua trinh cda té chirc.

- TCVN ISO 9004 Quén ly té chirc dé thanh cong bén viing - Phwang phép tiép can quan ly chét
/u’O’ng dwa ra hwéng dan cho cac td chire mudn vuot xa cac yéu ciu cia tiéu chuan nay, nham giai
quyét pham vi cac chd dé I6n hon cé thé mang lai sw cai tién toan bo két qua thuc hién cla té chirc.
TCVN ISO 9004 bao gbm hwéng dan vé phuong phap tw danh gia cho mot td chivc dé co6 thé danh
gia mirc dd nhudn nhuyén ctia hé théng quan ly chat lwong.

Céc tiéu chuén dugc néu dudi day co thé hd tro to chirc khi dang thiét 1ap hodc hudng dén viéc cai
tien hé thong quan ly chat lwgng, cac qua trinh hoac hoat déng ctia minh.

- TCVN ISO 10001 Quén ly chét luong - Sw théa man cta khéch hang - Huéng dan vé quy pham thuc
hanh cua t6 chirc dwa ra hwéng dan cho td chirc trong viéc xac dinh rang viéc mang lai sy théa man
clia khach hang cua td chirc dap (rng cac nhu cau va mong doi clia khach hang. Viéc siv dung tiéu
chuén c6 thé nang cao long tin cla khach hang vao tb chirc va cai thién sy hiéu biét ctia khach hang
vé nhirng diéu mong mubn tir mot té chire, do d6 gidm kha nang xay ra viéc hiéu sai va khiéu nai.

- TCVN ISO 10002 Quan ly chét lvong - Sw théa man cua khach hang - Huéng dan xd ly khiéu nai
bén trong t6 chirc dwa ra hwdng dan vé qua trinh x( ly khiéu nai théng qua viéc ghi nhan va giai quyét
nhu cau va mong doi cia bén khiéu nai va giai quyét moi khiéu nai dwoc tiép nhan. TCVN ISO 10002
dwa ra qua trinh x(& ly khiéu nai mang tinh mé, cé hiéu lwc va dé s dung, qua trinh nay bao gbém ca
viéc dao tao con nguwoi. Tiéu chuén ciing dwa ra hwéng dan cho doanh nghiép nhé.

- TCVN ISO 10003 Quan ly chét lvong - Sw théa man cua khach 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. Gidi quyét tranh chap dwa ra cach x{& ly khi to
chirc khodng tw gidi quyét khiéu nai. Phan I&n cac khiéu nai co thé dwoc gidi quyét thanh cong trong
pham vi t6 chirc ma khéng c¢é tha tuc tranh tung.

- TCVN ISO 10004 Quén ly chét luong - Sw thda man cda khéch hang - Huéng dan theo déi va do
luong dwa ra hwéng dan dbi véi cac hanh dong nham nang cao su thda man ctia khach hang va xac
dinh cac co hoi cai tién san pham, qua trinh va cac dac trwng cla tb chirc dwoc tao dwng gia tri bdi
khach hang. Nhitng hanh déng nay cé thé thic day sw gan bé clia khach hang va giup gitr dwoc
khach hang.

- TCVN ISO 10005 Hé théng quén ly chét luong - Hu’o’ng dan vé ké hoach chét luong dwa ra hudng
dan trong viéc thiét lap va s dung cac ké hoach chat lwong nhu mét cach dap (rng cac yeu cau vé

qua trinh, san pham, dw an hoéc hop dong dé thwc hién cac phwong phap va thwe hanh hd tro viéc
tao san phém. Loi ich cla viéc thiét Iap ké hoach chét lwong 1a 1am gia ting 1ong 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
ngudi lién quan.

- TCVN ISO 10006 Hé théng quén ly chét luong - Huéng dan quan ly chét lvong dw an cé thé ap
dung cho cac du an tir nhd dén Ién, tr don gidn dén phirc tap, tv dw an riéng 1& dén mét phan cla
tbng thé cac dw an, TCVN ISO 10006 duoc st dung b&i ngwdi quan ly dw an va ngudi mudn dam
bao réng té chirc ciia minh dang &p dung thwe hanh dwoc néu trong cac tiéu chuén vé hé théng quan
ly chat lwong.

- TCVN ISO 10007 Hé théng quén ly chét luong - Huéng dan quén ly cdu hinh nham hé tro td chive
ap dung viéc quan ly cAu hinh déi vé&i cac dinh hu’o’ng ky thuat va quan tr| trong toan bd vong d&i san
pham Quan ly cAu hinh cé thé dwoc st dung dé dap (ng cac yéu cau vé nhan biét va truy xuét
ngudn géc sadn pham dwoc quy dinh trong tiéu chuén nay.

- TCVN ISO 10008 Quan ly chét lvong - Sw théa mén cta khach hang - Hwéng dén vé giao dich
thwong mai dién ti gitka doanh nghiép va nguoi tiéu dung dwa ra huwéng dan vé céach thire t6 chire c6
thé thwc hién mot cach hiéu luc va hiéu qué hé théng giao dich thwong mai dién t& gitra doanh nghiép
va ngudi tiéu dung (B2C ECT) va do dé dwa ra co s& cho ngudi tiéu dung co long tin cao hon vao
B2C ECT, nang cao kha nang cua tb chirc trong viéc thda man nguwoi tiéu dung va gitp lam gidm
khiéu nai va tranh chép.

- TCVN ISO 10012 Hé théng quén ly do luong - Yéu céu déi véi qua trinh do va thiét bj do dua ra
hwéng dan déi véi viéc quan ly cac qué trinh do va xac nhan do luwdng cda thiét bi do dung dé hé tro
va chirng td sw phu hop véi cac yéu cau do lueng, TCVN ISO 10012 dwa ra cac chuan myc quan ly
chét lwong déi véi hé thdng quan ly do lwerng dé dam béo cac yéu cau do lwdng duwoc dap ing.

- TCVN ISO/TR 10013 Huéng dan vé tai liéu hé théng quan ly chét lvong dwa ra huéng dan dbi voi
viéc xay dwng va duy tri tai liéu can thiét déi véi hé théng quén ly chat lwgng. TCVN ISO/TR 10013 ¢
thé dwoc sir dung dé xay duwng tai liéu hé théng quén Iy khac ngoai tiéu chuén vé hé théng quén ly
chat lwong, vi du hé théng quan ly méi trwéng va hé théng quén ly an toan.

- TCVN ISO 10014 Quén ly chét luong - Huéng dén dé thu duoc céc loi ich tai chinh va kinh té hwéng
t&i lanh dao cao nhat. Tiéu chuan dwa ra huwéng dan dé thuc hién cac loi ich tai chinh va kinh té théng
qua viéc ap dung cac nguyén tac quan ly chat lwong. N6 hé tro viéc ap dung cac nguyén tac quan ly
va lwa chon cac phwong phap, cdng cu gitp td chirc thanh cdng bén virng.

TCVN ISO 10015 Quén ly chat luong - Huéng dén déo tao dwa ra hwéng dan dé hé tro to chirc trong
viéc glal quyét cac van dé lien quan dén dao tao. TCVN ISO 10015 cé thé duwoc ap dung bat ky khi
nao can hwéng dan dé dién giai lién quan dén giao duc” va “dao tao” trong cac tiéu chuan vé hé
thdng quan ly chat lwong. B4t cv khi nao dé cap dén “dao tao” déu bao gdm 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 duwoc tir biéu hién va két qua cla cac qua trinh, ké
cd trong cac diéu kién 6n dinh ré rang. Céac ky thuat thdng ké cho phép s dung tét hon di liéu sén co
dé hd tro viéc ra quyét dinh va do d6 giup cai tién lién tuc chat lwong ciia san pham va qua trinh dé
dat dwgc sy théa man clia khach hang.

- TCVN ISO 10018 Quén ly chét luong - Hudng dan vé sw tham gia va ndng luc ctia con ngudi dwa ra
hwéng dan dé tao anh hwéng dbi véi sy tham gia va nang luc clia nhan sw. Hé thdng quan ly chat
lwong phu thudc vao sw tham gia cia nhan sy ¢ nang lwc va cach ho dwoc dwa vao va gan két voi
t6 chire. Diéu thiét yéu la phai xac dinh, xay dwng va danh gia kién thire, kj ndng, hanh vi va méi
trwdng lam viéc can thiét.

- TCVN ISO 10019 Huéng dén lwa chon va st dung dich vu tw vén hé théng quén ly chéat luvong dua
ra hwéng dan dbi véi viéc lwa chon tw van hé théng quan ly chét lwong va st dung dich vu cla ho.
Tiéu chuan dwa ra hwéng dan vé qua trinh danh gia nang lwc cha tw van hé théng quan ly chét lwong
va mang lai 1dng tin rang nhu ciu va mong dei cta td chirc dbi véi dich vu tw van sé dwoc dap tng.

- TCVN ISO 19011 Huwéng dén dénh gié hé théng quén ly dwa ra hwéng dan vé viéc quan ly mot
chwong trinh danh gia, hoach dinh va tién hanh danh gia hé théng quan ly, cling nhw vé nang lwc va
danh gia chuyén gia danh gia va doan danh gia. TCVN ISO 19011 dwoc ap dung cho chuyén gia danh
gia, to chirc 4p dung hé théng quan ly va td chirc c6 nhu cau thwe hién cac cudc danh gia hé théng
quan ly.

Bang B.1 - Méi quan hé gitra cac tiéu chuan khac vé quan ly chét lwgng va hé théng quan ly
chét lwong véi cac diéu cua tiéu chuan nay

Tiéu chuan khac Diéu cla tiéu chuan nay

4 5 6 7 8 9 10




TCVN ISO 9000 Titcad | Thtcad | Thtca | Tatcad | Tatcad | Tatcad | Tatca
TCVN ISO 9004 Titcad | TAtcad | Thtca | Thtcad | Tatcad | Tatcad | 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 | Tatca | Tatca 9.1 10.2
TCVN ISO 10006 Thtcad | Thtcad | Thtca | Thtcad | Tatcad | TAtCa | Tatca
TCVN ISO 10007 8.5.2
TCVN ISO 10008 Titcad | TAtcad | Thtca | Thtcad | Titcad | Tatcad | Thtca
TCVN ISO 10012 7.1.5
TCVN ISO/TR 10013 7.5
TCVN ISO 10014 Tatcd | Téatca Tat ca Tatca | Tatca | Tatca Tat ca
TCVN ISO 10015 7.2
TCVN ISO/TR 10017 6.1 7.1.5 9.1
TCVN ISO 10018 Tatcd | Tatca | Téatcad | Thtcad | Tatca | Tétcad | Thtca
TCVN ISO 10019 8.4
TCVN 1SO 19011 9.2

CHU THICH: Tty “tat cd” thé hién tat ca cac diéu con cla diéu trong tiéu chuan nay déu lién quan dén
tiéu chuan khac.

THWY MUC TAI LIEU THAM KHAO

[1] TCVN ISO 9004, Quan ly té chirc dé thanh céng bén vitng - Phuong phép tiép can quén ly chéat
lwong

[2] TCVN ISO 10001, Quan ly chét long - Sw théa méan cda khach hang - Huwéng dan vé quy pham
dao dure

[3] TCVN ISO 10002, Quan ly chét lvong - Sw théa méan cia khach hang - huéng dan xw ly khiéu nai
bén trong to churc

[4] TCVN ISO 10003, Quan ly chét lvong - Sw théa méan cia khéch hang - Huéng dan gidi quyét tranh
chép bén ngoai té chirc

[5] TCVN ISO 10004, Quan ly chét lvong - Sw théa mén cua khach hang - Huéng dén theo déi va do
luong

[6] TCVN ISO 10005, Hé théng quan ly chét luong - Hwéng dan vé ké hoach chét lvong
[7] TCVN ISO 10006, Hé théng quan ly chét luong - Huwéng dan quan ly chét lvong du én
[8] TCVN ISO 10007, Hé théng quan ly chét luong - Huwéng dan quan ly cau hinh

[9] TCVN ISO 10003, Quan ly chét long - Sw théa méan cda khach hang - Huwéng dan vé giao djch
thurong mai dién tir gitka doanh nghiép va nguwoi tiéu dung

[10] TCVN ISO 10012, Hé théng quan ly do luong - Cac yéu cau déi véi qua trinh do va thiét bi do
[11] TCVN ISO/TR 10013, Hueng dan vé tai liéu hé théng quén Iy chét luong

[12] TCVN ISO 10014, Quén ly chét lvong - Huéng dan thurc hién céac loi ich tai chinh va kinh té
[13] TCVN ISO 10015, Quén ly chét luong - Huwéng dén dao tao

[14] TCVN ISO/TR 10017, Huéng dan vé ky thuét théng ké cho 1ISO 9001:2000

[15] TCVN ISO 10018, Quén ly chét lvong - Huéng dén vé nédng luc va sw tham gia ctia moi nguoi



[16] TCVN ISO 10019, Huéng dan Iwa chon va st dung tw van hé théng quan ly chét lvong
[17] TCVN ISO 14001, Hé théng quén ly méi truong - Céc yéu céu va huéng dén st dung
[18] TCVN ISO 19011, huéng dén danh gia hé théng quan ly

[19] TCVN ISO 31000, Quan ly rdi ro - Nguyén téc va hudéng dan

[20] ISO 37500, Huwéng dan thué ngoai

[21] TCVN ISO/IEC 90003, Ky thuat phdn mém - Huéng dén ép dung TCVN ISO 9001:2008 cho phén
mém may tinh

[22] IEC 60300-1, Quan ly tinh tin cdy - Phéan 1: Huéng dan quan ly va ép dung
[23] IEC 61160, Xem xét thiét ké

[24] Cac nguyén tac quan ly chat lwong, 1ISO™

[25] Lwa chon va st dung bé tiéu chuan ISO 9000, ISO'

[26] ISO 9001 cho doanh nghiép nhd - Nhirng ndi dung can thyc hién, ISO’
[27] S& dung tich hop céc tiéu chuan vé hé théng quan ly, ISO’

[28] www.iso.org/tc176/sc02/public

[29] www.iso.org/tc176/1SO9001AuditingPraticesGroup

MUC LUC
Lo néi dau
L&i gidi thiéu
1 Pham vi ap dung
2 Tailiéu vién dan
3 Thuét nglr va dinh nghia
4 Bbi canh cua tb chirc
4.1 Hiéu t6 chire va bbi canh cla té chire
4.2 Hiéu nhu cAu va mong doi clia cac bén quan tam
4.3 Xéac dinh pham vi ctia hé théng quan ly chat lwong
4.4 Hé théng quan ly chat lwong va cac qua trinh cia hé théng
5 Swv lanh dao
5.1 Sw lanh dao va cam két
5.2 Chinh sach
5.3 Vai trd, trach nhiém va quyén han trong té chirc
6 Hoach dinh
6.1 Hanh déng giai quyét rdi ro va co hoi
6.2 Muc tiéu chat lwong va hoach dinh dé dat dwoc muc tiéu
6.3 Hoach dinh thay ddi
7 Hb tro
7.1 Ngudn lyc
7.2 Nang lwc
7.3 Nhan thic
7.4 Trao d6i thong tin
7.5 Thong tin dang van ban
8 Thuwc hién

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



8.1 Hoach dinh va kiém soat viéc thyc hién

8.2 Yéu cau dbi v&i san pham va dich vu

8.3 Thiét ké va phat trién san pham, dich vu

8.4 Kiém soat qué trinh, s&n pham va dich vu do bén ngoai cung cap
8.5 San xuét va cung cép 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 dbi, do lwdng, phéan tich va danh gia

9.2 BPanh gia nbi bd

9.3 Xem xét cta lanh dao

10 Cai tién

10.1 Khai quat

10.2 Sw khoéng phu hop va hanh déng khac phuc

10.3 Cai tién lién tuc

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

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

Thw muc tai liéu tham khao



