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I. TONG QUAT VE 1SO 9000




LiCH S0 HINH THANH IS0 5001

+2F Nidury 1972, Vidn t18u chudn Anh ban hdrh fiéu chudn BS 4881 —
Hiréeng cilir ddm hido chit wong.

AT MBITY TB7TE, Vign tdu chudn Anh ey iy 0éu chudn 55 5750 —
THin thin cias [SQ S0U0.

-£F N3y 1987, 120 céng b lAn diu Hon b 150 2000 khuyén cio &p
dung trong cic madac thanh viém wa trén todn thé gled.

-AF BT 1994, B 1SO 2000 GLAE Xem ¥6t 58 3ung va hoan thign
thim mGt = yiu i mdi.

-AF Nijury 2000, BS 1S0 9000 duoc xem xét wa st &1 vis ban hankb
@& phi horp wii thyre tidn,

A Thdrig 11/2008 phién birr SO S00T: 2008 Guorc ban i md S
dyng diban k§ thult 1I90/TC 176 blén sopn.
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ISO 9000 VA LICH SU HINH THANH

ATRR International
Iso Organization for
NIRA Standardization

ISOLAGi?

T8 chirc Tiéu chudn hoa Quéc t& (ISO) c6 164 Quéc
gia la thanh vién cua (tinh dén nim 2013)

Viét Nam la thanh vién thir 72 cua ISO tir 1977
Tru sd chinh tai GENEVA, Thuy sy

Ban hanh trén 19.000 tiéu chuin sau 67 nam hoat
dong

Té chirc nay da dwa ra cac tiéu chuan thwong mai va
cong nghiép trén pham vi toan thé giéi.
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C 1ISO 9000 LA GI ?
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ISO 9000 LA Gi ? @

Bo tiéu chuin quéc t& vé hé théng quan Iy chat lwgng
Puwgc qudc t&€ cong nhan

Hwéng dan cho t8 chic 1am thé nao dé dat dugc chat
lwgng da xac dinh va dap (ing ding yéu cau cua khach
hang théng qua hé théng quan ly chat lwgng

Doi hdi su tham gia truc tiép, phdi két hgp hai hoa giira
lanh dao va déi ngii can bg, ccvec




C CAU TRUC BO TIEU CHUAN
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ISO 9000: 2005 |
I

Co sé va tir vung

Hé thdng quan ly chat lugng

Pat chat
Iwgng

1SO 9001: 2008 SO 9004: 2009

Hudng dén cdi tién |
hoat déng

Su lién két _
Cdc yfu cdu =

]
ISO 19011: 2002

Hudng dén dénh gid Hé théng quan
1y chét luong, méi truong
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Cac yéu t6 cia Hé théng quan ly chat lwong

Co ciu to chirc
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I Ha théng tai lidu
- o @
L =4
- - :
= wm M
et
Nguén Ire
S B o

C 4 TRIETLY CUA BO TIEU CHUAN ISO 9000 : 2008
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1. Hé thdng quan ly huéng vao chat lugng sé quyét dinh
chit lugng san pham, dich vu;

2. Lam dung ngay tir ddu - chat lugng tét nhat, tiét kiém
nhat, chi phi thap nhat;

3. Dé cao quan tri theo qua trinh va ra quyét dinh dua trén
sukién, div lidu;

4. Chién thuat hanh déng :“Idy phéng ngira lam chinh”.




C 4 NGUYEN TAC AP DUNG ISO 9001: 2008
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(VAN HANH THEO CHU TRINH PDCA)

1. Viét ra nhivrng gi can phai lam - PLAN

2. Lam dang nhirng gi da viét - DO

3. Ghi’lgi thanh hé so nhivrng gi da Iam so véi nhivng gi
da viét - CHECK

4. Phan tich hé sg, tim co hdi cai tién - ACT

10

TIEU CHUAN TUAN THEO CHU TRINH PDCA

Ké hoach (Plan)
A P

Khdc phuc (Action) Thuc hién (Do)

Kiém tra (Check)

| Thoi gian

11

CHU TRINH DEMING (PDCA)
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VONG TRON QUAN LY CHAT LUGNG PDCA

PLAN - (K& hoach): Thiét 1ap muc tiéu va cac qua trinh can thiét

DO - (Thuc hién): Thuc hién cac qua trinh

CHECK - (Kiém tra): Theo di va do Iwdng théng s& clia qua trinh/ san phdm
va bao cao két qua

ACTION - (Hanh déng): Cac hanh dong can thiét dé cai tién lién tuc

. KNG;\’I(YG HOAT

DONG

Cai tién
Xem xét
tiéu chuin

Duy tri

Cai ti€n
Duy tri Xem xét
tiéu chudin

13

Al

BAN CHAT CUA ISO 9001 : 2008

« Céng nghé quan Iy méi dé dat hiéu qua cao

* RO nguai : ai lam?

* Roviéc:lamgi?

+ R® cach lam : 1am nhu thé nao ?

* Binh huéng khach hang

+ Khéng ngimg cai tién

. Gég lién, phuc vu cai cach hanh chinh trén 4 linh vuc :
Thé ché& - Bd may - Céng chirc -Tai chinh céng

14

C BAN CHAT CUA IS0 9001:2008
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ISO 9001 la
Tiéu chudn chiing nhan
cho hé théng

v

Khéng phai

tiéu chudn ching nhéan

cho san pham, dich vu

15




[ ISO 9001 dya trén 8 nguyén tic co ban ciia quan ly chat lwgng
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1.Dinh .
hwong 2.Vai tro \anh
Khach hang dao
8.Quan hé
hop tac .
cuing 6 191 s 35w ‘h;“‘; ;
&i ben en jia cia
VO e 18O dya e  nguoi
cung ¥hs ng“yei\ tad
co ban cua
an 1y chat
7.Quyét dinh quan 1y "
dua trén s luwong 4.Cach tiép
" kign can theo
qua trinh
R ach tiép
6.Cai tien 5.Cacl "
thwong cantheohé
xuyén thong
16
T
.
1SO 9001 8 Nguyén tic Quan Iy chit lugng
1. Hwéng vao khach hang
Moi té chirc déu phu thude vao khich
hang ciia minh va vi theé can hiéu cac
nhu chu hién tai va twong lai cia )
khach hang, can dap ng cac yéu cau Iy
o ‘ 3 N | \\8
cuiia khach hang .va»co gang vuot cao Khach hang
hon sw mong doi ciia ho.
17
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1SO 9001 8 Nguyén tic Quan Iy chit lugng

2. Sy lanh dao
Lénh dao thiét 1ap sw thong nhit giira muc dich va phwong
huéng ciia t6 chirc. Linh dao cin tao ra va duy tri moi
trudng ndi bd dé cé thé hoan toan 16i cudn moi ngudi tham
ia dé dat dwoc cic muc tiéu ciia t6 chirc.

@@@@
S

%%;&@@@@
T SO

Ty
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1SO 9001 8 Nguyén tic Qudan Iy chit lugng

3. Su tham gia ciia moi nguoi

Moi nguoi & tit ca cac cip 1a yéu
6 ciia mot td chire va viéc huy
dong ho tham gia dly di sé gitp
cho viéc sir dung dugce ning luc
ciia ho va lgi ich ciia t§ chirc.

19

1SO 9001 8 Nguyén tic Quan Iy chit lugng

4. Cach tiép cin theo qua trinh

Két qua mong mudn sé dat dwge mdt
cdch hi¢u qué khi cdc ngudn lyc va
cac hoat dfng c6 lién quan dwgc quin
Iy nhw mdt qua trinh.

20
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1SO 9001 8 Nguyén tic Quan Iy chit lugng

5. Céch tiép cin theo hé thong dbi véi quan Iy

Viée xac dinh, hiéu va quén Iy cdc qua trinh c6 lién
quan lan nhau nhu mét hé thong sé dem lai hi¢u luc
va hiéu qua cia to chirc nham dat dwoc cac muc tiéu
déra.

21
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1SO 9001 8 Nguyén tic Qudn ly chit lugng

6. Cii tién lién tuc

Cii tién thuong xuyén hiéu qui hoat dong
phii 13 muc ti€u thuwong truce cia td chire.

22
1SO 9001 8 Nguyén tic Quan Iy chit lugng
7. Quyét dinh dua trén sy kién

Moi quyét dinh c6 hi¢u lyc dwgc dya trén vié¢c phan
tich dir li¢u va thong tin.

il g

\L‘ i

23
23

el ——
EonmuLrarT ]

1SO 9001 8 Nguyén tic Quan Iy chit lugng

8. Quan h¢ hgp tic cung c6 lgi v6i nguwoi cung ing

Té chirc va ngudi cung tng phu thudc 14n nhau va méi
quan hé cung c6 1¢i s€ ning cao ning luc cia ca hai bén dé
tao ra gia tri.

24
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1. 1ISO 9001 VOI CAI CACH HANH CHINH NHA NUGC

25
C ai s 5 .
e e e 1ISO 9001 phuc vu cai cach hanh chinh
1SO 9001:2008 Cai cach hanh chinh
4. Hé théng quan ly CL = | He thong thé ché
5. Trach nhiém « Trach nhie}’m cua lanh
cua lanh dao dao cac cap &
%} |+ BO may hanh chinh
6. Quan ly ngudn lyc —|* B0ingl cdng chirc
7. Tao dich vu —) |+ Giai quyét cong viéc
hanh chinh
3 P s » Danh gia va cai cach
8. Do lwong, phan tich va — N A R
cai tién thuwong xuyén thL,’Po’ng Xuyen nen hanh
chinh nha nwéc
26
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Dich vu lagi ?

nhw hang héa nhwng la phi vat chét.
Dich vu c6 cac dac tinh sau :

dung
* Khéng Iwu trir dwoc : khong lap kho

« Dich vy, trong kinh té hoc, dwgc hiéu 1a nhivng thir twong tw

+ Tinh déng thoi : san xuét va tiéu dung dich vy xay ra dong thoi

«  Tinh khéng thé tich r&i : san xuét va tiéu dung dich vu khong
thé tach r&i. Thiéu mét nay thi sé khéng c6 mit kia

V6 hinh : khéng c6 hinh hai r6 rét. Khong thé thay trwéc khi tidu

dé lwu triv nhw hang hoa

27




Dich vu theo dinh nghia cua ISO ?

e
<

3
o<

Dich vu la két qua cla it nhat mét hoat dong can tién
hanh tai ngi tuong giao giwa ngwdi cung cap va khach
hang va thuong khong hiru hinh

Cung cép dich vu c6 thé lién quan dén :

Mot hoat dong thyc hi¢n trén mt sin phim hiru hinh do khich
hang cung cap(vi du: sita xe hoi)

Mot hoat dong thuc hién trén mot san pham khong cAm nhan
bang xiic gidc do khach hang cung cap (vi du: khai thu nhap dé
hoan thué)

Giao mot san pham khong hivu hinh (vi du: cung cap kién thitc)
Tao ra mot bau khong khi ch? hach hang (vi du: trong khach

san hay nha hang) g
{ _@V
j 4
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CAC YEU TO TAO NEN CHAT LUGNG DICH VU

- Co s& ha tang
- Do tin cay

- Sy sén sang

- Cach ung xir
- Sy déng cam

29
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SAN PHAM CUA DICH VU

%+ S&n ph&m mém : thong tin, phuong phap, cach
chuyén giao hay thu tuc.

% La cong viéc, dung hdn la g|a| quyét cong viéc

< Hinh thic thé hién pho bién cida dich vu la cac
loai van ban :

- Mang tinh phép ly cao : Luét, van ban dugi
ludt, van ban phap qui, qui hoach, ké hoach, co
ché, giai phap...

- Mang tinh nghiép vu ky thuét : Béo céo,
thong ké sé sach, ching'tr...

- Mang tinh giao dich : Trao déi, gép y, cung
cap thong t|n

< San pham clia dlch vu cau thanh tur yéu té hivu
hinh (co s vat cha(} va yeu t6 vo hinh (d9 tin cay,
tinh san sang, thai dé cwu xur, sy dong cam..

30
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KHACH HANG CUA DICH VU

TS chitc hay ¢4 nhén st dung dich vy theo 2 céch thic
khéc nhau :

> Tryo tiép dua yéu ciu va nhén k&t qud

> Khong truc ti€p dua yéu ciu nhung phéi nhén k&t qud
5

/1 >

31
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10 YEU CAU POI VOI CONG CHUG, VIEN CHUC
TRONG HOAT PONG CUNG CAP DV

Biét Iang nghe
Cé kién thirc
Co6 ky nang

Biét nhan nai
Biét kiém ché&
Dién dat ré rang
Than thién
Péng cam

. Kip thai

0. Linh hoat

S9Nk wN2

32
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6 PiEU TOI KY POI VOI CONG CHUC, VIEN CHU'C

Th ©

Lanh dam
Méy mée
Non nong
Khong t& nhi
Khong ton trong khéch hang

NS INICRNCIr

33
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Il. CAC YEU CAU CUA TIEU CHUAN ISO 9001

( theo cdu truc cda tiéu chuin)

34

Cai ti€n lién tuc Hé théng OLCL

5-Trach nhiém
cta lanh dao
en
S Z
= .
= 2 S
) 8. Po ludng, 3| =
N phan tich, =y
> cai tién ) %
N ; g
z‘. O‘Q
A
Cdc yéu cdu Tiéu ding

(44 M6 hinh - 1ISO 9001:2008 [—

35
3 = = 3 re
| Céc yéu céu/ céu tric ciia ISO 9001
o hA ( - PR ( - - P
4 Hé théng 5 Trach 6 Quan ly 7 quﬂ san 8 Dtich, cai
quan ly nhiém ciia nguén luc pham tién
chdt lugng lanh dao
Hoach dinh
lién quan dén
Khich hang
-I Chinh sach CL
-I Hoach dinh
Xem xét ciia
lanh dao
36 36

12



4 - HE THONG QUAN LY CHAT LUGNG

4.1 Yéu ciu chung

¢ Nhan biét cac qua trinh

¢ Xac dinh:
— M@i twong tac giiva cac qua trinh
— Chuin muc va phuong phap
— Tac nghiép va kiém soat

¢ Dam bao nguén luc va thdng tin

+ Do lwdng, theo doi va phan tich cac qua trinh

¢ Thuc hién cac hoat déng can thiét dé dat
dugc két qua va cai tién cac qua trinh

37

4 - HE THONG QUAN LY CHAT LUGNG

| 4.2 Yéu cau hé théng tai liéu

Chinh sach
chit lugng

MNuc Béw
<hit fugng

6 quy trinh quan Iy Quy trinh tic nghiép Huéng din chng vide

38 38

C 4 - HE THONG QUAN LY CHAT LUONG
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4.2 Yéu cdu vé hé thdng tai liéu
4.2.1 Khai quat @
\' Chinh sdach/ muc tiéu

(a_ \ | Sé tay chdt lugng
4 P 3 P
= \ Qui trinh bat budc
'—
\ Qui trinh do 6 chiic ty
xac dinh céan cé
(o]
(‘" \ Cac hé so theo yéu
‘g céu ciia tiéu chuan

39
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C HE THONG TAI LIEU

6 quy trinh bit budc phai lap theo tiéu chuin :
1. Quy trinh kiém soat tai liéu (4.2.3)
2. Quy trinh kiém soat hé sc (4.2.4)
3. Quy trinh danh gia ndi bo (8.2.2)
4. Quy trinh kiém soat dich vu khéng phii hgp (8.3)
5. Quy trinh hanh déng khéc phuc (8.5.2)
6. Quy trinh hanh dong phong ngtra (8.5.3)

40
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C 4 - HE THONG QUAN LY CHAT LUGNG

4.2.2. S8 tay chit lwgng |

Pudc thiét Iap, duy tri bao gém :

S tely chiit

1. Chinh sach

2. Co cau té chirc
3. Pham vi HTQLCL, cac ly gidi vé ngoai Ié (Diéu 7)
4. Vién dan cac quy trinh dang van ban

5. Mb ta su tuong tac giira cac qua trinh trong hé théng

41
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4 - HE THONG QUAN LY CHAT LUONG

4.2.3 Kiém soat tai ligu |

TAI LIEU L

TAILIEU

RO rang

XEM XET PHE DUYET,
PHE DUYET LAI
CAP NHAT TALLIEU PHAI BUQC KIEM SOAT
THU TUC DANG VAN BAN G 1
w TAI LIEU LOI THOI
NHAN BIET VA KIEM SOAT VIEC
TAILIEU HIEN HANH PHAN PHOI TAI LIEU BEN NGOAI

DEN DUNG NOI Dé nhan biét

42
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4 - HE THONG QUAN LY CHAT LUGNG

4.2.4 Kiém soat hé so |

HG s phai dugc thiét 1ap va duy trl : 1o
rang, dé nhan biét, dé sir dung

THU TUC DANG VAN BAN SO 2:
a. Nhan biét
b. Bao quan

. Baoveé

(2]

d. Sirdung
e. Thei gian luu gitr
f. Haybd

43
Vi du v& lwu trie tai liéu, hd so
Théng tin nhan biét trén gay cap tai
liéu, hd so
Tén té churc/
lo go
‘ Tén phong .
f= 8 Tén tap tai
Tén loai tai lieu
ligu Ma hiéu
M3 higu
44
L IVIG 4 - HE THONG QUAN LY CHAT LUGNG
i
‘ 1. Phan biét tai liéu va hé sq ? ‘
¥
‘2. Phan biét tai liéu noi bd va tai liéu bén ngoai ? ‘
45
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5 - TRACH NHIEM CUA LANH DAO

|5.1 Cam két cua lanh dao

Cung cdp béng chimng vé cam két :

Xay dung, thuc hién va cai tién thusng xuyén hiéu lyc cla

HTQLCL béng céch :

- Truyén dat tdm quan trong vé viéc dap
ing yéu cdu cla :
* Khach hang
* Luat dinh
- Thiét lap chinh sach chat lugng;
- Thiét 1ap cac muc tiéu chat lugng;
- Thuc hién viéc xem xét cda lanh dao;
- Pam bao sén c6 cac ngudn luc.

46

Al

5- TRACH NHIEM CUA LANH PAO

e v e

| 5.2 Hudng vao phuc vu khach hang

Xac dinh céc yéu ciu
ctia khach hang »-

Dap ing cac yéu cau
trong khuon kho luat dinh

a

Thoa man vugdt mong
dgi ctia khach hang

47
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5 - TRACH NHIEM CUA LANH PAO

5.3 Chinh sach chat lugng

o Phu hgp véi dinh hudng cta té chirc
o Thé hién su cam két tuan thii cac yéu cau

o Bugc truyén dat va thau hiéu trong pham

o Dudc xem xét d&€ dam bao luén phu hop

Pam bao chinh sach chat lugng :

va cai tién thudng xuyén hiéu luc cta

HTQLCL
o Co s6 cho viéc xay dung va xem xét cac k

muc tiéu chat lugng

vi t8 chirc

48
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C 5 - TRACH NHIEM CUA LANH PAO

| 5.4 Hoach dinh

5.4.1. Muc tiéu chat lugng
1. Dugc thiét 1ap tai cap va bd phan tuong ung
2. Po ludng dugc
3. Nhat quan véi chinh sach chat lwgng

Phuong phap xay dung muc tiéu chat lugng :

S - (Specific) -Cuthé.

M - (Measurable) - Do ludng dugc.

A - (Agreeable) - Bugc chap k
thuan.

R - (Reliable) - Xac thuc, c6
tinh kha thi.

T - (Time) - C6 thai han.

49
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5- TRACH NHIEM CUA LANH PAO

5.4.2. Hoach dinh HTQLCL
1. Tién hanh hoach dinh Hé théng dap tng :
- Yéu cau chung clia HTQLCL
- Muc tiéu chat lugng
2. Tinh nhat quan dudc duy tri khi cac thay déi dai véi
HTQLCL dudc hoach dinh va thuc hién

50
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C 5 - TRACH NHIEM CUA LANH PAO

|5.5 Trach nhiém, quyén han va trao déi théng tin

5.5.1. Trach nhiém va quyén han
Dam bao xac dinh mai quan hé

GIAMBOC
DAIDIEN LANH PAO B

r 1
[ PHO GIAM POC ] [ VANPHONG ] [ PHO GIAM DGC ]

PHONG 1 ] [ PHONG 2 ] [ PHONG 3 ] [ PHONG 4 ]

TRUNG TAM 1

TRUNG TAM 2

51
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5 - TRACH NHIEM CUA LANH PAO

5.5.2. Pai dién lanh dao vé chat lwgng
Chi dinh mat thanh vién trong Ban lanh
dao, c6 trach nhiém va quyén han dé :

- Dam bao cac qua trinh can thiét dugc
thiét lap, thuc hién va duy tri

- Bao céao cho lanh dao cao nhat vé :
* Két qua hoat dong cia HTQLCL
* Nhu cdu cai tién

- Dam bao thic diy toan bé t8 chirc nhan
thirc tdm quan trong vé cac yéu cau cia
khach hang.

52

5- TRACH NHIEM CUA LANH DAO

e gy g

5.5.3. Trao déi théng tin ndi bd
1. Thiét 1ap cac qua trinh trao déi thong tin thich hgp
2. Trao ddi théng tin vé hiéu luc ctia HTQLCL

53

C 5 - TRACH NHIEM CUA LANH PAO

5.6 XEM XET CUA LANH BAO
1-Két qua danh gia chat Ivgng
2-Phan héi tir khach hang
3-Thuc I;nién qua trinh,sur phu
hgp clia san pham

4-Cac hanh dong khic phuc
va phong ngira;

5-Cac cudc xem xét trudc;

1-Cai tién HTQLCL
va cac qua trinh

2-Cai tién SP, dich vu
3-Nhu cdu nguén luc

6-Cac thay ddi cé thé anh
hudng dén HTQLCL
7-Cac dé xudt cai tién

Dinh ky xem xét HTQLCL dé :
- Dam bao thich hgp, thoa dang va cé
hiéu luc

- Duy tri hé so

- Danh gia co hdi cai tién va nhu ciu thay
d8i (chinh sach va muc tiéu chat lugng)

54
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C 6 - QUAN LY NGUON LUC

focew sy e
Comm ey ]

6.1 Cung cap ngudn luc

e v e

h sach
chit lugng
p, — Muc dich :

.

chit lugng N - Thuc hién HT

l NGUON LYc - Duy tri HT

4 1 || - Nang cao hiéu luc HT
Ngudn nhan lyc | | - Pap (ng yéu cau khach
hang
Hoach dinh Co s6 ha ting
Hé théng
Mai truéng
lam viéc
55
C 6 - QUAN LY NGUON LUC

[ 6.2 Nguén nhan Iyc |
6.2.1 Khai quat
Nhirng ngusi thuc hién cong viéc phai cé nang luc trén co sd gido
duc, dao tao, ky nang, kinh nghiém thich hgp.
6.2.2 Nang luc, dao tao va nhan thic
v Xac dinh nang lyc can thiét
v Khi thich hgp, tién hanh dao tao hay nhirng hanh déng khac dé dat
dudc nang luc can thiét.
v Danh gia hiéu lyc cla dao tao, tdm quan trong cla cac hoat dong dé
dat dugc muc tiéu chat lugng @
v Duy tri ho so thich hgp 5

56
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6 - QUAN LY NGUON LUC

oo sy e

6.3 Cd s6 ha tang

Xac dinh, cung cdp va duy tri co s ha tang dé dat dugc
su phit hgp clia san pham, dich vu cung cap gém :

1. Khoéng gian va cac phuong tién

2. Trang thiét bj (phan ciing / phan mém)

3. Dich vu hd trg (van chuyén hoic thong tin..)

57
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C 6 - QUAN LY NGUON LUC

el ———)

\ 6.4 Méi trudng 1am viéc

Noi lam viéc va cac diéu kién kém theo nhu sp xé&p chd
l1am viéc hop ly, dam bao méi trudng (Nhiét dd, anh sang,
tiéng 6n, do bui...)

Chat lugng dich vu sé dat dwgc cao hon khi cac diéu kién
l1am viéc dugc cai thién

58
S 7 TAO DICH VU
[7.1 HOACH BINH VIEC TAO DICH VU |
= o
= Al -4
< e CUNG CAP DICH VY Z
25 QUA TRINH eungic-pidichiv T
I LIEN QUAN * Xac nhan qua trinh T
(8} & « Nhan biét va truy o
g PEN tim nguén géc <
I * Luu trw hd so T
< <
TAI SAN CUA KHACH HANG
59

C 7 TAO DICH VU

el ——

| 7.1 Hoach dinh viéc tao dich vy

Xac dinh :
1. Muc tiéu chat luong, cac yéu cau déi véi dich vu.
2. Thiét lap cac qua trinh, tai liéu va viéc cung cap cac nguén luc thich
hop
3. Kiém tra, xac nhan gia tri sir dung, theo dai, kiém tra cac tiéu chi chip
nhan dich vu
4. Lwu hé so

60
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‘7.2 Cac qua trinh lién quan dén khach hang

7.2.1 xac dinh cac yéu cau dai véi dich vu
1. Cia khach hang (ké ca truéc va sau khi cung cap
san pham)
2. Khach hang khdng céng bé, nhung can thié
viéc thuc hién
3. Phap dinh va Ché dinh
4. Do Té chic xét thay cén thiét

t cho

61

C 7 TAO DICH VU

e gy g

7.2.2 Xem xét cac yéu cau lién quan dén dicl'e*u_
1. Binh ré yéu céu vé dich vy % .

2. Cac yéu cau phat sinh phai dugc giai quyét
3. Kha nang dap (ng cac yéu cau da dinh

- Khéng dinh trudc khi chdp nhan, néu yéu cdu cla khach
hang khéng béng vin ban

- Khi yéu cdu vé dich vu thay ddi, cac van ban tuong img dudc
stra d6i va cac ca nhan lién quan nhan thirc dugc thay déi do.

62

C 7 TAO DICH VU

el ——

7.2.3 Trao déi théng tin véi khach hang

Trao déi théng tin véi khach hang vé :

1. Dich vu cung cdp |

2. X{rly cac yéu cau, dé nghi,
ké ca cac stra di

3. Phan héi cua khach hang,

2 2 z . an .
ké ca cac khiéu nai
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7 TAO DICH VU

7.3 Thiét k& va phat trién (Didu khoan loai trir)

64

C 7 TAO DICH VU

7.4 Mua hang

7.4.1 Qua trinh mua san pham/ dich vu bén ngoai

« San pham, dich vu mua vao phai phu hdp véi cac yéu ciu
+ Cach thirc kiém soat nha cung cap
* Lua chon, danh gia va danh gia lai cac nha cung cap

65

C 7 TAO DICH VU

‘ 7.4.2 Thong tin mua hang

Mé ta san pham/ dich vu sé mua, c6 thé bao gém :

= Yéu cdu vé phé duyét san pham, dich vy, cac thi tuc, qua
trinh va thiét bi

< Cac yéu cau vé trinh do clia nhan sy
< Cac yéu ciu vé hé théng quan Iy chét lugng”

T6 chic phai ddm bao ddy du cac yéu ciu mua hang da xac
dinh truéc khi lién hé vé6i nha cung cip

66
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el ———)

7.4.3 Kiém tra xac nhan san pham / dich vu mua vao

* Kiém tra xac nhan san pham/dich vu mua vao
* Phwong phap kiém tra

67
, Vi du: Qua trinh mua san pham/ dich vu
Cac hoat dong lién quan
+ K& hoach cung cap
« Tiéu chuan kiém tra
~Hop dong Q « Dich vu cung cip
ia pd ud trinh :> + Chi tiét san pham
« Tiéu chuan " a 2
. « Dich vu van chuyén
« Nhan lyc |:> 74 « Thiét bj théng tin
« H6 sd danh gia nha cung cap
Pau vao « Danh sach nha cung cip
~ « Quy cach san pham, dich vu
Day ra . % « Hgp déng/ Pon dit hang
Kiém sodt + H so chat lugng
- Bién ban kiém tra
68
I C 7 TAO DICH VU
7.5. Cung cép dich vu
7.5.1 Kiém soat cung cap dich vu
Kiém soat :
1. S&n c6 cac théng tin md ta dic tinh dich vu
2. Sin co6 cac hwdng dan, khi can
3. Sirdung cac thiét bi thich hgp
4. C6 san va sir dung cac phuong tién
theo déi va do luéng
5. Thyc hién cac hoat dong tiép nhan,
cung cép dich vu va sau khi cung cap

69
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7.5.2 Xac nhan gia tri s&r dung ctia cac qua trinh
1. Chuan muc dé xem xét phé duyét

2. Phé duyét thiét bi va trinh dé nhan sy

3. Sr dung cac phuong phap va thi tuc cu thé
4. Cac yéu cau vé hd so

5. Tai xac nhan gia trj sir dung

70

7 TAO DICH VU

e gy g

7.5.3 Nhan dang va xac dinh nguén géc
1. Khi can thiét, nhan biét dich vu bng cac bién
phap thich hgp trong suét qua trinh cung cap dich vu
2. Nhan biét trang thai dich vu
3. Luu hé so, néu c6 yéu ciu

71

7 TAO DICH VU

7.5.4 Tai san clia khach hang
1. Nhan biét, kiém tra xac nhan, bao vé tai san
2. Théng bao cho khach hang khi bi mat mét, hoic
khéng phu hgp va luu giir hé so

72
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7.5.5 Bao toan két qua dich vu
Bao toan trong sudt qua trinh cung cap dich vu va
ban giao dich vu tai vi tri da dinh

phan cau thanh)

Khi ¢6 thé, nhan biét, luu gii¥, bdo quan (ap dung cho ca bd

S\

73
S 7 TAO DICH VY
| 7.6 Kiém soat thiét bj theo déi va do Iwdng
4 C6 cac thiét bi do can thiét
4 Thiét bi do phu hgp yéu cau phép do
4+ Kiém dinh/ hidu chudn
+ Kiém tra xac nhan
+ DAu hiéu nhan biét trang thai kiém dinh,
hiéu chudn
+ Bao quan tranh hu hdng, suy giam chat
lwgng
74
L ¢ 8 - PO LUONG, PHAN TICH VA CAI TIEN
8.1 Khai quat
Lap k& hoach va thyc hién cac qua trinh :
1. Theo doi 3. Phan tich
2. Po ludng 4. Cai tién
pé chiing minh :
a. Sy phu hdp cua dich vu;
b. Dam bao sy phu hgp cia HTQLCL; va
c. Cai tién hiéu luc cia HTQLCL
: SPhirhop
LT IH SN trona 4p
2 0| e / ﬂhj&vé tai
SHIHH ONCavad
75
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C 8 - DO LUGNG, PHAN TICH VA CAI TIEN

et g et
Comm ey ]

|8.2 Theo dbi va do lusng
8.2.1 Viéc dap tng cac yéu cau cta khach hang
1. Theo dbi cac théng tin cta khach hang lién quan téi t&
chirc dap (ing cac yéu cau nhu thé nao.
2. Phwong phap thu thap théng tin phai dwgc xac dinh

——Sythailang ]
= ) il
I
Il
! = i
76
L ¢ 8 - DO LUONG, PHAN TIiCH VA CAI TIEN
[8.2.2 Panh gia chat lugng nbi bo:
| Lap k& hoach nam, chon doan
1
| Lén chuong trinh, gli cac bd phan ‘
[
| Tién hanh danh gia ‘
! z
| Lap bao cao cac bo phan lién quan ‘
hgp?
Cé o N o
’—-| Tim nguyén nhan,oxéc dinh, thyuc hign HPKP | THU TUC DANG VAN BAN SO 3
k%:t?:ikgftl:u f [ Baocio | —[ Luwuhéso
77
L IVIG 8 - PO LUONG, PHAN TICH VA CAI TIEN
e e e
8.2.3. Po luong va theo doi cac qua trinh
1. Phuong phap:
- Theo dbi thich hgp
- Do ludng (khi thich hop)
2. Khi khong dat :
- Thuc hién hanh dong
khac phuc thich hgp
78
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8 - PO LUGNG, PHAN TICH VA CAI TIEN

8.2.4. theo ddi va do ludng dich vu :
1. Theo dbi, do ludng cac dic tinh cla dich vu tai cac giai
doan thich hgp
2. Luu ho so bing chiing vé su phui hdp cta dich vu

79

Al

8 - DO LUONG, PHAN TiCH VA CAI TIEN

e gy g

|8.3 Kiém soat dich vu khéong phu hgp

‘ Phat hién sy khéng phu hgp ‘ CAC PHUONG AN :
T - Xir ly lai dé logi trir su khéng
‘ Nhan dang phi hgp

- Cdp c6 thdm quyén cho phép
va chiu trach nhiém

1
| Xay dung va phé duyét bién phap x{t

I . e o N
+ - Ban chat cia su khong phu

| Thyc hién xir Iy ‘ hop
- Nhirng hanh déng tiép theo
Kiém tra lar>Khong (bao gém ca nhéan nt g)

- Théng bao cho khach hang va

Bat 1 chiu trach nhiém x& ly hau qua
Luu ho so o ~ PR 2 ~
N hodc hau qua tiém an ciia su
THU TUC DANG VAN BAN S6 4 khéng phu hop.
80
[#] 8 - DO LUGNG, PHAN TIiCH VA CAI TIEN

el ——

8.4 Phan tich dir liéu

- Thu thap, phan tich div liéu dé chimg té su phu hdp, tinh
hiéu lyc cla hé thong

- Cung cap thdng tin : su thoa man cta khach hang - su
phu hdp véi yéu cdu cla dich vy; - xu hwéng cla qua
trinh

81
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8.5 Cai tién

8.5.1 Cai tién lién tuc |

CHINH SACH CHAT LUGNG

ONL NI NIIL IYO

MUC TIEU CHAT LWUGNG

4

I

10101H VNO N1 NIIH

KET QUA DANH GIA
CHAT LUGNG NOI BO

PHAN TiCH DI LIEU

HANH DONG KHAC PHUC
HANH DONG PHONG NGUA

XEM XET CUA LANH DAO

82

C 8 - DO LUGNG, PHAN TIiCH VA CAI TIEN

e gy g

|8.5.2 Hanh déng khic phuc

LAP THU TUC DANG VAN BAN S0 5:
- Nhdm loai bé nguyén nhén khéng phu
hdp va ngan ngtra su tai dien.

- Tudng xitng véi anh hudng cda su khong
pht hop

8.5.3 Hanh dong phong ngira

LAP THU TUC DANG VAN BAN S 6:

- Nhim loai bé nguyén nhan khéng phu hgp tiém an
va ngin ngira sy xuat hién.

- Tuong xiing véi tac dong clia cac van dé tiém an

83

IV. QUA TRINH THUC HIEN IS0 9001: 2008
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GIAI DOAN 1 : LAP KE HOACH

Budc 1 : Cam két cta lanh dao
Budc 2 : Thanh lap ban chi dao
Buéc 3 : Chon ¢o quan tu van
Budc 4 : Khao sat thuc trang
Buéc 5 : Gidi thiéu vé 1SO 90001

N

85

BIEN SOAN TAI LIEU

e gy g

GIAI DOAN 2 : BIEN SOAN HE THONG TAI LIEU

Budc 1 : Huéng dan viét van ban
Budc 2 : T8 chirc bién soan tai lidu
Budc 3 : Phé duyét ban hanh tai liéu
Buéc 4 : Phé bién ap dung Hé théng

o

86

C THUC HIEN HE THONG
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GIAI DOAN 3 : THUC HIEN HE THONG

Budc 1 : To chirc ap dung hé théng
Budc 2 : Bao tao danh gia ndi bo
Budc 3 : T8 chirc danh gia ndi bd
Budc 4 : Hop xem xét cuia lanh dao
Budc 5 : Khic phuc, phong ngira
Buéc 6 : Hoan thién hé théng van ban
Budc 7: Chon t& chirc chitng nhan
Budc 8 : Panh gia truéc ching nhan

i
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L C CHUNG NHAN HE THONG
SonmuLTAnT |

GIAI DOAN 4 : CHUNG NHAN HTQLCL

Buéc 1 : Panh gia chitng nhan
Budc 2 : Khic phuc, phong ngira
Budc 3 : Quyét dinh cap ching chi

i

88

LS DUY TRI VA CAI TIEN HE THONG

GIAI DOAN 5 : DUY TRI, CAlI TIEN HTQLCL

Budc 1 : Panh gia ndi bo dinh ky

Budc 2 : Hop xem xét clia lanh dao dinh ky
Budc 3 : Khic phuc, phong ngtra, cai tién
Budc 4 : BPanh gia giam sat dinh ky

Budc 5 : Danh gia cap lai chimg chi sau 3 nam

N -
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[ C KET LUAN

6 BAO BOI TRONG QUAN TRI
1. Bang qui trinh
2. bang ngudi
3. Ping co cdu td chic
4. bung thong tin
5. Bang quyét dinh
6. Ping phan thudng

90
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CAU CHUYEN VE BON NGON NEN
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91

G KET LUAN

Chaét lugng t6i do quan ly tai, khong phai do ngudi thira hanh
t6i; quan ly toi c6 nghia la lanh dao to6i, khong cé ngudi thira
hanh nao t6i mét cach vé nguyén cé ca ”

( Rene Domingo)

Chat lugng la cudc dua khdng c6 vach két thic !
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