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Iso 9000 vμ lÞch sö hinh thμnh

ISO lμ ISO lμ ggìì ??

 Tæ chøc Tiªu chuÈn ho¸ Quèc tÕ (ISO) cã 164 Quốc
gia la thμnh viªn của (tính đến năm 2013)

 ViÖt Nam lμ thμnh viªn thø 72 của ISO tõ 1977

5

Ö

 Trô së chÝnh t¹i GENEVA, Thôy sü

 Ban hμnh trªn 19.000 tiªu chuÈn sau 67 năm ho¹t 
®éng

 Tổ chức này đã đưa ra các tiêu chuẩn thương mại và 
công nghiệp trên phạm vi toàn thế giới.

ISO 9000 lμ ISO 9000 lμ ggìì ??

 Bé tiªu chuÈn quèc tÕ vÒ hÖ thèng qu¶n lý chÊt lưîng

 Đưîc quèc tÕ c«ng nhËn

 Hưíng dÉn cho tæ chøc lμm thÕ nμo ®Ó ®¹t ®−îc chÊt

Iso 9000 lμ gi ?

6

g ¹ î

lưîng ®· x¸c ®Þnh vμ ®¸p øng ®óng yªu cÇu cña kh¸ch

hμng th«ng qua hÖ thèng qu¶n lý chÊt lưîng

 Đßi hái sù tham gia trùc tiÕp, phèi kÕt hîp hμi hoμ giữa

l·nh ®¹o vμ ®éi ngò c¸n bé, CCVC
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Đ¹t chÊt

lưîng

Ç

ISO 9000: 2005

ISO 9001: 2008 ISO 9004: 2009

H−íng dÉn c¶i tiÕn

C¬ së vμ tõ vùng

Sù liªn kÕt

HÖ HÖ thèngthèng ququ¶n ¶n lýlý chÊtchÊt l−îngl−îng

CÊu tróc bé tiªu chuÈn

7

C¸c yªu cÇu

H−íng dÉn ®¸nh gi¸ HÖ thèng qu¶n 

lý chÊt l−îng, môi trường

ISO 19011: 2002

H−íng dÉn c¶i tiÕn 
ho¹t ®éng

Các yếu tố của Hệ thống quản lý chất lượng
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4 triÕt lý cña bé tiªu chuÈn ISO 9000 : 2008

1. HÖ thèng qu¶n lý h−íng vμo chÊt l−îng sÏ quyÕt ®Þnh 

chÊt l−îng s¶n phÈm, dÞch vô;

2. Lμm ®óng ngay tõ ®Çu - chÊt l−îng tèt nhÊt, tiÕt kiÖm 
nhÊt, chi phÝ thÊp nhÊt;

9

3. ĐÒ cao qu¶n trÞ theo qu¸ trinh vμ ra quyÕt ®Þnh dùa trªn 
sù kiÖn, dữ liÖu;

4. ChiÕn thuËt hμnh ®éng :“lÊy phßng ngõa lμm chÝnh”.
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4 nguyªn t¾c ¸p dông ISO 9001: 2008

(vËn hμnh theo chu trinh PDCA)

1. ViÕt ra những gi cÇn ph¶i lμm - PLAN

2. Lμm ®óng những gi ®· viÕt - DO

3 Ghi l¹i thμnh hå s¬ những gi ®· lμm so víi những gi

10

3. Ghi l¹i thμnh hå s¬ những gi ®· lμm so víi những gi 

®· viÕt - CHECK

4. Ph©n tÝch hå s¬, tìm c¬ héi c¶i tiÕn - ACT

KÕ ho¹ch (Plan)

Thùc hiÖn (Do)Kh¾c phôc (Action)

TIÊU CHUẨN TUÂN THEO CHU TRÌNH PDCA

AA PP

HiÖu qu¶

11

Thùc hiÖn (Do)

KiÓm tra (Check)

p ô ( )

DDCC

Thêi gian

3. Qu¸ tr×nh ®¸nh gi¸CHU TRINH deming (Pdca)

12
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Vßng trßn qu¶n lý chÊt l−îng PDCA

PLAN - (KÕ ho¹ch): ThiÕt lËp môc tiªu vμ c¸c qu¸ trinh cÇn thiÕt

DO - (Thùc hiÖn): Thùc hiÖn c¸c qu¸ trinh

CHECK - (KiÓm tra): Theo dâi vμ ®o lưêng th«ng sè cña qu¸ trinh/ s¶n phÈm 

vμ b¸o c¸o kÕt qu¶

ACTION - (Hμnh ®éng): C¸c hμnh ®éng cÇn thiÕt ®Ó c¶i tiÕn liªn tôc

TAÊNG MÖÙC HOAT

13

D

P

C

A

Duy trì Xem xeùt         
tieâu chuaån

Caûi tieán

Duy trì Xem xeùt         
tieâu chuaån

Caûi tieán

TANG MÖC HOAÏT 
ÑOÄNG

D

P

C

A

B¶n chÊt cña ISO 9001 : 2008

• C«ng nghÖ qu¶n lý míi ®Ó ®¹t hiÖu qu¶ cao

• Râ ng−êi : ai lμm?

• Râ viÖc : lμm gi ?

• Râ c¸ch lμm : lμm nh− thÕ nμo ?

• ĐÞnh h−íng kh¸ch hμng

14

• ĐÞnh h−íng kh¸ch hμng

• Kh«ng ngõng c¶i tiÕn

• G¾n liÒn, phôc vô c¶i c¸ch hμnh chÝnh trªn 4 lÜnh vùc  : 

ThÓ chÕ - Bé m¸y - C«ng chøc -Tμi chÝnh c«ng

ISO 9001 lμ

Tiªu chuÈn chøng nhËn

cho hÖ thèng

B¶n chÊt cña ISO 9001:2008

15

Kh«ng ph¶i

tiªu chuÈn chøng nhËn

cho s¶n phÈm, dÞch vô
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ISO 9001 dựa trên 8 nguyên tắc cơ bản của quản lý chất lượng

16

ISO 9001 8 Nguyên tắc Quản lý chất luợng

1. Hướng vào khách hàng

Mọi tổ chức đều phụ thuộc vào khách
hàng của mình và vì thế cần hiểu các

ầ

17

nhu cầu hiện tại và tương lai của
khách hàng, cần đáp ứng các yêu cầu
của khách hàng và cố gắng vượt cao
hơn sự mong đợi của họ.

Khách hàng

ISO 9001 8 Nguyên tắc Quản lý chất luợng

2. Sự lãnh đạo

Lãnh đạo thiết lập sự thống nhất giữa mục đích và phương
huớng của tổ chức. Lãnh đạo cần tạo ra và duy trì môi
trường nội bộ để có thể hoàn toàn lôi cuốn mọi nguời tham

18

t ườ g ộ bộ để có t ể oà toà ô cuố ọ guờ t a
gia để đạt được các mục tiêu của tổ chức.
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ISO 9001 8 Nguyên tắc Quản lý chất luợng

3. Sự tham gia của mọi người

Mọi nguời ở tất cả các cấp là yếu
ố ủ ộ ổ ứ à iệ

19

tố của một tổ chức và việc huy
động họ tham gia đầy đủ sẽ giúp
cho việc sử dụng được năng lực
của họ và lợi ích của tổ chức.

ISO 9001 8 Nguyên tắc Quản lý chất luợng

4. Cách tiếp cận theo quá trình

Kết quả mong muốn sẽ đạt được một
cách hiệu quả khi các nguồn lực và

20

cách hiệu quả khi các nguồn lực và
các hoạt dộng có liên quan được quản
lý như một quá trình. 

ISO 9001 8 Nguyên tắc Quản lý chất luợng

5. Cách tiếp cận theo hệ thống đối với quản lý

Việc xác định, hiểu và quản lý các quá trình có liên
quan lẫn nhau như một hệ thống sẽ đem lại hiệu lực

à hiệ ả ủ tổ hứ hằ đ t đượ á tiê

21

và hiệu quả của tổ chức nhằm đạt được các mục tiêu
đề ra. 
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ISO 9001 8 Nguyên tắc Quản lý chất luợng

6. Cải tiến liên tục

Cải tiến thường xuyên hiệu quả hoạt động

phải là mục tiêu thường trực của tổ chức.

22

22

phải là mục tiêu thường trực của tổ chức. 

ISO 9001 8 Nguyên tắc Quản lý chất luợng

7. Quyết định dựa trên sự kiện

Mọi quyết định có hiệu lực được dựa trên việc phân
tích dữ liệu và thông tin. 

23

23

ệ g

ISO 9001 8 Nguyên tắc Quản lý chất luợng

8. Quan hệ hợp tác cùng có lợi với người cung ứng

Tổ chức và người cung ứng phụ thuộc lẫn nhau và mối
quan hệ cùng có lợi sẽ nâng cao năng lực của cả hai bên để

24

q ệ g ợ g g ự
tạo ra giá trị.
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II. ISO 9001 VỚI CẢI CÁCH HÀNH CHÍNH NHÀ NƯỚC

25

ISO 9001 phục vụ cải cách hành chính

4. Hệ thống quản lý CL

5. Trách nhiệm 

của lãnh đạo

• Hệ thống thể chế

• Trách nhiệm của lãnh
đạo các cấp &

Bộ máy hành chính

ISO 9001:2008 Cải cách hành chính

26

6. Quản lý nguồn lực

7. Tạo dịch vụ

8. Đo lường, phân tích và  
cải tiến thường xuyên

• Bộ máy hành chính

• Đội ngũ công chức

• Giải quyết công việc
hành chính

• Đánh giá và cải cách
thường xuyên nền hành
chính nhà nước

Dịch vụ là gì ?

• Dịch vụ, trong kinh tế học, được hiểu là những thứ tương tự
như hàng hóa nhưng là phi vật chất.

Dịch vụ có các đặc tính sau :

• Tính đồng thời : sản xuất và tiêu dùng dịch vụ xảy ra đồng thời

• Tính không thể tách rời : sản xuất và tiêu dùng dịch vụ không

27

Tính không thể tách rời : sản xuất và tiêu dùng dịch vụ không
thể tách rời. Thiếu mặt này thì sẽ không có mặt kia

• Vô hình : không có hình hài rõ rệt. Không thể thấy trước khi tiêu
dùng

• Không lưu trữ được : không lập kho để lưu trữ như hàng hóa
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Dịch vụ theo định nghĩa của ISO ?

 DÞch vô lμ kÕt qu¶ cña Ýt nhÊt mét ho¹t ®éng cÇn tiÕn

hμnh t¹i n¬i t−¬ng giao giưa ngưêi cung cÊp vμ kh¸ch

hμng vμ th−êng kh«ng hữu hinh

 Cung cÊp dÞch vô cã thÓ liªn quan ®Õn :

- Một hoạt động thực hiện trên một sản phẩm hữu hình do khách 
hàng cung cấp(vÝ dô: söa xe h¬i)

28

- Mét ho¹t ®«ng thùc hiÖn trªn mét s¶n phÈm kh«ng c¶m nhËn

b»ng xóc gi¸c do kh¸ch hμng cung cÊp (vÝ dô: khai thu nhËp ®Ó 

hoμn thuÕ)

- Giao mét s¶n phÈm kh«ng hữu hình (vÝ dô: cung cÊp kiÕn thøc)

- T¹o ra mét bÇu kh«ng khÝ cho kh¸ch hμng (vÝ dô: trong kh¸ch

s¹n hay nhμ hμng)

C¸c yÕu tè t¹o nªn chÊt l−îng DÞch vô

- Cơ sở hạ tầng

- Độ tin cËy

- Sù s½n sμng

- C¸ch øng xö

29

C¸ch øng xö

- Sù ®ång c¶m

S¶n phÈm cña dÞch vô

 Sản phÈm mÒm : th«ng tin, ph−¬ng ph¸p, c¸ch
chuyÓn giao hay thñ tôc.

 Lμ c«ng viÖc, ®óng h¬n lμ gi¶i quyÕt c«ng viÖc

 Hinh thøc thÓ hiÖn phæ biÕn cña dịch vụ lμ c¸c
lo¹i văn b¶n :

- Mang tÝnh ph¸p lý cao : LuËt, văn b¶n d−íi
luËt, văn b¶n ph¸p qui, qui ho¹ch, kÕ ho¹ch, c¬ 
chÕ, gi¶i ph¸p…

30

chÕ, gi¶i ph¸p…
- Mang tÝnh nghiÖp vô kü thuËt : B¸o c¸o, 

thèng kª sæ s¸ch, chøng tõ…
- Mang tÝnh giao dÞch : Trao ®æi, gãp ý, cung

cÊp th«ng tin…
 S¶n phÈm cña dÞch vô cÊu thμnh tõ yÕu tè hữu

hinh (c¬ së vËt chÊt) vμ yÕu tè v« hinh (®é tin cËy, 
tÝnh s½n sμng, th¸i ®é cư− xö, sù ®ång c¶m…
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Kh¸ch hμng cña dÞch vô

Tæ chøc hay c¸ nh©n sö dông dÞch vô theo 2 c¸ch thøc
kh¸c nhau :

 Trùc tiÕp ®−a yªu cÇu vμ nhËn kÕt qu¶ 

31

 Kh«ng trùc tiÕp ®−a yªu cÇu nhưng ph¶i nhËn kÕt qu¶ 

Khách 
hàng

10 YÊU CẦU ĐỐI VỚI CÔNG CHỨC, VIÊN CHỨC 
TRONG HOẠT ĐỘNG CUNG CẤP DV

1. BiÕt l¾ng nghe

2. Cã kiÕn thøc

3. Cã kü năng

4. BiÕt nhÉn n¹i

5. BiÕt kiÒm chÕ

6. Diẽn ®¹t râ rμng

7 Th© thiÖ

32

7. Th©n thiÖn

8. Đång c¶m

9. KÞp thêi

10. Linh ho¹t

6 ĐiỀU TỐI KỴ ĐỐI VỚI CÔNG CHỨC, VIÊN CHỨC

1. Thê ¬

2. L·nh ®¹m

3. M¸y mãc

4. N«n nãng

33

. N« ã g

5. Kh«ng tÕ nhÞ

6. Kh«ng t«n träng kh¸ch hμng

Khách hàng
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III. C¸c yªu cÇu cña tiªu chuÈn ISO 9001
( theo cÊu tróc cña tiªu chuÈn)

34

M« hinh - ISO 9001:2008

h
 h
μn

g K
h

¸cHÖ thèng

5-Tr¸ch nhiÖm

cña l·nh ®¹o
T

C¶i tiÕn liªn tôc HÖ thèng QLCL

35

K
h
¸c

h

ch
 h
μn

g

qu¶n

lý

chÊt

l−îng

7. T¹o s¶n 

phÈm

6. Qu¶n lý

Nguån lùc

8. Đo l−êng, 

ph©n tÝch, 

c¶i tiÕn

C¸c yªu cÇu

T
h
o

¶
 m

·
n

Tiªu dïngĐầu vao Đầu ra

Cung cÊp 

nguån lùc

6 Qu¶n lý 

nguån lùc

C¸c yªu cÇu 

chung
Ho¹ch ®Þnh

C¸c qu¸ tr×nh 

Cam kÕt cña 

l·nh ®¹o

H−íng vμo k hg

5 Tr¸ch 

nhiÖm cña 

l·nh ®¹o

8 DtÝch, c¶i 

tiÕn 

C¸c yªu cÇu / cÊu tróc cña ISO 9001

4 HÖ thèng 

qu¶n lý 

chÊt l−îng

7 T¹o s¶n 

phÈm

Kh¸i qu¸t

Theo dâi vμ ®o

3636

Nguån nh©n 

lùc

C¬ së h¹ tÇng

M«i tr−êng 

lμm viÖc

C¸c yªu cÇu vÒ 

tμi liÖu

q

liªn quan ®Õn 

kh¸ch hμng

ThiÕt kÕ vμ 

ph¸t triÓn 

Mua hμng

S¶n xuÊt, cung 

cÊp dÞch vô

H−íng vμo k.hg

ChÝnh s¸ch CL

Ho¹ch ®Þnh

Tr¸ch nhiÖm, q. 

h¹n, t.®æi t. tin

Xem xÐt cña 

l·nh ®¹o

Theo dâi vμ ®o 

l−êng

K. so¸t SPPKP

Ph©n tÝch d÷ liÖu

C¶i tiÕn liªn tôc
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4.1 4.1 YªuYªu cÇucÇu chungchung

 NhËn biÕt c¸c qu¸ trinh

 X¸c ®Þnh :

– Mèi tư¬ng t¸c giữa c¸c qu¸ trinh

– ChuÈn mùc vμ ph−¬ng ph¸p 

4 - hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng

37

– T¸c nghiÖp vμ kiÓm so¸t

 Đ¶m b¶o nguån lùc vμ th«ng tin

 Đo lưêng, theo dâi vμ ph©n tÝch c¸c qu¸ trinh

 Thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng cÇn thiÕt ®Ó ®¹t 

®−îc kÕt qu¶ vμ c¶i tiÕn c¸c qu¸ trinh

4.2 Yêu cầu hệ thống tài liệu

4 - hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng

3838

4.2 Yªu cÇu vÒ hÖ thèng tμi liÖu

4.2.1 Kh¸i qu¸t

4 - hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng

ChÝnh s¸ch/ môc tiªu

Sæ tay chÊt l−îng

¾

l
iÖ

u

39

Qui trinh b¾t buéc

Qui trinh do tæ chøc tù
x¸c ®Þnh cÇn cã

C¸c hå s¬ theo yªu

cÇu cña tiªu chuÈn

T
μ

i 
H

å
 s

¬
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hÖ thèng tμi liÖu 

6 quy trình b¾t buéc ph¶i lËp theo tiªu chuÈn : 

1. Quy trình kiÓm so¸t tμi liÖu (4.2.3)

2. Quy trình kiÓm so¸t hå s¬ (4.2.4)

3. Quy trình ®¸nh gi¸ néi bé (8.2.2)

40

y g é é ( )

4. Quy trình kiÓm so¸t dÞch vô kh«ng phï hîp (8.3)

5. Quy trình hμnh ®éng kh¾c phôc (8.5.2)

6. Quy trình hμnh ®éng phßng ngõa (8.5.3)

4.2.2. 4.2.2. SæSæ taytay chÊtchÊt llượượngng

1. ChÝnh s¸ch

2. C¬ cÊu tæ chøc

4 - hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng

Đ−îc thiÕt lËp, duy tri bao gåm :

Soå tay chaát 
löôïng.

41

3. Ph¹m vi HTQLCL, c¸c lý gi¶i vÒ ngo¹i lÖ (ĐiÒu 7)

4. ViÖn dÉn c¸c quy trinh d¹ng văn b¶n

5. M« t¶ sù t−¬ng t¸c giữa c¸c qu¸ trinh trong hÖ thèng

Soå tay chaát 
löôïng.

Tμi liÖu

Xem xÐt phª duyÖt, 

phª duyÖt l¹i
Rev. 1

Rev. 0

Râ rμng

4.2.3 4.2.3 KiÓmKiÓm so¸tso¸t tμitμi liÖuliÖu

4 - hÖ thèng qu¶n lý chÊt lƯîng

CËp nhËt Tμi liÖu ph¶i ®−îc kiÓm so¸t

ñ Ă ¶ è

42

Ph©n phèi 

®Õn ®óng n¬i

Tμi liÖu lçi thêiTμi liÖu hiÖn 

hμnh?

Tμi liÖu hiÖn hμnh

DÔ nhËn biÕt

Thñ tôc d¹ng vĂn b¶n sè 1

NhËn biÕt vμ kiÓm so¸t viÖc 

ph©n phèi tμi liÖu bªn ngoμi
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4.2.4 KiÓm so¸t hå s¬

Hå s¬ ph¶i ®−îc thiÕt lËp vμ duy trI : râ 

rμng, dÔ nhËn biÕt, dÔ sö dông

Thñ tôc d¹ng vĂn b¶n sè 2 :

a.   NhËn biÕt 

b B¶o qu¶n

4 - hÖ thèng qu¶n lý chÊt lƯîng

43

b.   B¶o qu¶n

c.   B¶o vÖ

d.   Sö dông

e.   Thêi gian l−U giữ

f.   Hñy bá

Hå s¬ 

Ví dụ về lưu trữ tài liệu, hồ sơ

Tên tổ chức/ 
lo go

Tên phòng

Thông tin nhận biết trên gáy cặp tài 
liêu, hồ sơ 

44

Tên loại tài
liệu

Mã hiệu

MétMét sèsè l−ul−u ýý

4 - hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng

1. Ph©n biÖt tμi liÖu vμ hå s¬ ?

45

2. Ph©n biÖt tμi liÖu néi bé vμ tμi liÖu bªn ngoμi ?



16

5.1 Cam kÕt cña l·nh ®¹o

Cung cÊp b»ng chøng vÒ cam kÕt :

X©y dùng, thùc hiÖn vμ c¶i tiÕn th−êng xuyªn hiÖu lùc cña

HTQLCL b»ng c¸ch :

- TruyÒn ®¹t tÇm quan träng vÒ viÖc ®¸p 

øng yªu cÇu cña :

5 - TR¸ch nhiÖm cña l·nh ®¹o

46

g y

*   Kh¸ch hμng

*   LuËt ®Þnh

- ThiÕt lËp chÝnh s¸ch chÊt l−îng;

- ThiÕt lËp c¸c môc tiªu chÊt l−îng;

- Thùc hiÖn viÖc xem xÐt cña l·nh ®¹o;

- Đ¶m b¶o s½n cã c¸c nguån lùc.

5.2 H−íng vμo phôc vô kh¸ch hμng

X¸c ®Þnh c¸c yªu cÇu

cña kh¸ch hμng

Đ¸p øng c¸c yªu cÇu

5 - TR¸ch nhiÖm cña l·nh ®¹o

47

Đ¸p øng c¸c yªu cÇu 

trong khu«n khæ luËt ®Þnh

Tho¶ m·n v−ît mong 

®îi cña kh¸ch hμng

5.3 ChÝnh s¸ch chÊt l−îng

Đ¶m b¶o chÝnh s¸ch chÊt l−îng :

o Phï hîp víi ®Þnh h−íng cña tæ chøc

o ThÓ hiÖn sù cam kÕt tu©n thñ c¸c yªu cÇu 

vμ c¶i tiÕn th−êng xuyªn hiÖu lùc cña 

HTQLCL

C ë h iÖ © d μ Ðt ¸

5 - TR¸ch nhiÖm cña l·nh ®¹o

CHÍNH SACH
CHAT LƯƠNG

48

o C¬ së cho viÖc x©y dùng vμ xem xÐt c¸c 

môc tiªu chÊt l−îng

o Đ−îc truyÒn ®¹t vμ thÊu hiÓu trong ph¹m 

vi tæ chøc

o Đ−îc xem xÐt ®Ó ®¶m b¶o lu«n phï hîp
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5.4.1. Môc tiªu chÊt l−îng

1. Đ−îc thiÕt lËp t¹i cÊp vμ bé phËn t−¬ng øng

2. Đo l−êng ®−îc

3. NhÊt qu¸n víi chÝnh s¸ch chÊt lưîng

5.4 Ho¹ch ®Þnh

Ph−¬ng ph¸p x©y dùng môc tiªu chÊt l−îng :

S - (Specific) - Cô thÓ.

5 - TR¸ch nhiÖm cña l·nh ®¹o

49

S (Specific) Cô thÓ.

M - (Measurable) - Đo l−êng ®−îc.

A - (Agreeable) - Đ−îc chÊp 

thuËn.

R - (Reliable) - X¸c thùc, cã 

tÝnh kh¶ thi.

T - (Time) - Cã thêi h¹n.    

MỤC TIÊU 
CHÂT LƯƠNG

5.4.2.  Ho¹ch ®Þnh HTQLCL

1. TiÕn hμnh ho¹ch ®Þnh HÖ thèng ®¸p øng :

- Yªu cÇu chung cña HTQLCL

- Môc tiªu chÊt l−îng

5 - TR¸ch nhiÖm cña l·nh ®¹o

50

2. TÝnh nhÊt qu¸n ®−îc duy tri khi c¸c thay ®æi ®èi víi 

HTQLCL ®−îc ho¹ch ®Þnh vμ thùc hiÖn

5.5 Tr¸ch nhiÖm, quyÒn h¹n vμ trao ®æi th«ng tin

5.5.1.  Tr¸ch nhiÖm vμ quyÒn h¹n

Đ¶m b¶o x¸c ®Þnh mèi quan hÖ

Gi¸m ®èc

5 - TR¸ch nhiÖm cña l·nh ®¹o

51

Phã Gi¸m ®èc V¨n phßng Phã Gi¸m ®èc

Phßng 1 Phßng 2 Phßng 3

Trung t©m 1

Trung t©m 2

Phßng 4

§¹i diÖn l·nh ®¹o
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5.5.2. Đ¹i diÖn l·nh ®¹o vÒ chÊt lưîng

ChØ ®Þnh mét thμnh viªn trong Ban l·nh 

®¹o, cã tr¸ch nhiÖm vμ quyÒn h¹n ®Ó :

- Đ¶m b¶o c¸c qu¸ trinh cÇn thiÕt ®−îc 

thiÕt lËp, thùc hiÖn vμ duy tri

- B¸o c¸o cho l·nh ®¹o cao nhÊt vÒ :

5 - TR¸ch nhiÖm cña l·nh ®¹o

52

B¸o c¸o cho l·nh ®¹o cao nhÊt vÒ :

* KÕt qu¶ ho¹t ®éng cña HTQLCL

* Nhu cÇu c¶i tiÕn

- Đ¶m b¶o thóc ®Èy toμn bé tæ chøc nhËn 

thøc tÇm quan träng vÒ c¸c yªu cÇu cña 

kh¸ch hμng.

5.5.3.  Trao ®æi th«ng tin néi bé

1. ThiÕt lËp c¸c qu¸ trinh trao ®æi th«ng tin thÝch hîp

2. Trao ®æi th«ng tin vÒ hiÖu lùc cña HTQLCL

5 - TR¸ch nhiÖm cña l·nh ®¹o

53

1-KÕt qu¶ đ¸nh gi¸ chÊt lưîng

2-Ph¶n håi tõ kh¸ch hμng

3-Thùc hiÖn qu¸ trinh,sù phï 

hîp cña s¶n phÈm

4-C¸c hμnh ®éng kh¾c phôc 

vμ phßng ngõa;

5-C¸c cuéc xem xÐt tr−íc;

1-C¶i tiÕn HTQLCL

vμ c¸c qu¸ trinh

2-C¶i tiÕn SP, dÞch vô

3-Nhu cÇu nguån lùc

Xem xÐt 

cña 

l·nh ®¹o

5 - TR¸ch nhiÖm cña l·nh ®¹o

5.6 Xem xÐt cña l·nh ®¹o

đ

54

ĐÞnh kú xem xÐt HTQLCL ®Ó :

- Đ¶m b¶o thÝch hîp, tho¶ ®¸ng vμ cã

hiÖu lùc

- Đ¸nh gi¸ c¬ héi c¶i tiÕn vμ nhu cÇu thay

®æi (chÝnh s¸ch vμ môc tiªu chÊt l−îng)

- Duy tri hå s¬

é ;

6-C¸c thay ®æi cã thÓ ¶nh 

h−ëng ®Õn HTQLCL

7-C¸c ®Ò xuÊt c¶i tiÕn
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6 - qu¶n lý nguån lùc

Nguån lùc

ChÝnh s¸ch 

chÊt l−îng

c¸c môc tiªu 

chÊt l−îng

6.1 Cung cÊp nguån lùc

Môc ®Ých :

- Thùc hiÖn HT

- Duy tri HT

- N©ng cao hiÖu lùc HT

55

Nguån nh©n lùc

C¬ së h¹ tÇng

M«i tr−êng

lμm viÖc

Ho¹ch ®Þnh

HÖ thèng

- Đ¸p øng yªu cÇu kh¸ch 

hμng

6.2.1 Kh¸i qu¸t

Những ng−êi thùc hiÖn c«ng viÖc ph¶i cã năng lùc trªn c¬ së gi¸o 

dôc, ®μo t¹o, kü năng, kinh nghiÖm thÝch hîp.

6.2.2 Năng lùc, ®μo t¹o vμ nhËn thøc

 X¸c ®Þnh năng lùc cÇn thiÕt 

 Khi thÝch hîp, tiÕn hμnh ®μo t¹o hay những hμnh ®éng kh¸c ®Ó ®¹t 

6.2 Nguån nh©n lùc

6 - qu¶n lý nguån lùc

56

®−îc năng lùc cÇn thiÕt.

 Đ¸nh gi¸ hiÖu lùc cña ®μo t¹o, tÇm quan träng cña c¸c ho¹t ®éng ®ẻ
®¹t ®−îc môc tiªu chÊt l−îng 

 Duy tri hå s¬ thÝch hîp

X¸c ®Þnh, cung cÊp vμ duy tri c¬ së h¹ tÇng ®Ó ®¹t ®−îc 

sù phï hîp cña s¶n phÈm, dịch vụ cung cÊp gåm :

1.  Kh«ng gian vμ c¸c ph−¬ng tiÖn 

2.  Trang thiÕt bÞ (phÇn cøng / phÇn mÒm)

6.3 C¬ së h¹ tÇng

6 - qu¶n lý nguån lùc

57

3. DÞch vô hç trî (van chuyÓn hoÆc th«ng tin..)
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6 - qu¶n lý nguån lùc

6.4 M«i tr−êng lμm viÖc

N¬i lμm việc vμ c¸c ®iÒu kiện kÌm theo nh− s¾p xÕp chç 

lμm việc hîp lý, ®¶m b¶o m«i tr−êng (NhiÖt ®é, ¸nh s¸ng, 

tiÕ å ®é b i )

58

tiÕng ån, ®é bôi...) 

ChÊt l−îng dÞch vô sÏ ®¹t ®ưîc cao h¬n khi c¸c ®iÒu kiện 

lμm viÖc ®−îc c¶i thiện

C¸cμ
n

g

ThiÕt kÕ 

(nÕu cã)

C¸c nguån lùc

cung cÊp DỊCH VỤ
Ê

μ
n

g

C¸c yªu cÇu 

ph¸p luËt

7  t¹o DỊCH VỤ

7.1 Ho¹ch ®Þnh viÖc t¹o DỊCH VỤ

59

C¸c 

qu¸ trinh

liªn quan 

®Õn

k. Hμng

K
h

¸
c

h
 h

(nÕu cã)

Vμ

ChuÈn hãa

S¶n phÈm

DỊCH VỤ

• Cung cÊp dịch vụ
• X¸c nhËn qu¸ trinh

• NhËn biÕt vμ truy

tim nguån gèc

• L−u trư hå s¬

Tμi s¶n cña kh¸ch hμng

K
h

¸
c

h
 h
μ

X¸c ®Þnh :

1. Môc tiªu chÊt l−ơng, c¸c yªu cÇu ®èi víi dịch vụ.

2. ThiÕt lËp c¸c qu¸ trinh, tμi liÖu vμ viÖc cung cÊp c¸c nguån lùc thÝch 

hîp

3 KiÓ t ¸ hË i¸ t Þ ö d th dâi kiÓ t ¸ tiª hÝ hÊ

7.1 Ho¹ch ®7.1 Ho¹ch ®ÞnhÞnh viÖcviÖc t¹o t¹o ddịịchch vvụụ

7  t¹o DỊCH VỤ

60

3. KiÓm tra, x¸c nhËn gi¸ trÞ sö dông, theo dâi, kiÓm tra c¸c tiªu chÝ chÊp 

nhËn dịch vụ

4. Lưu hå s¬
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7.2.1 x¸c ®Þnh c¸c yªu cÇu ®èi víi dịch vụ

1. Của kh¸ch hμng (kÓ c¶ tr−íc vμ sau khi cung cÊp 

s¶n phÈm)

2. Kh¸ch hμng kh«ng c«ng bè, nh−ng cÇn thiÕt cho 

viÖc thùc hiÖn

7.2 7.2 C¸cC¸c ququ¸ ¸ trinhtrinh liªnliªn quanquan ®®ÕnÕn kh¸chkh¸ch hμnghμng

7  t¹o DỊCH VỤ

61

viÖc thùc hiÖn

3. Ph¸p ®Þnh vμ ChÕ ®Þnh  

4. Do Tæ chøc xÐt thÊy cÇn thiÕt

7.2.2 Xem xÐt c¸c yªu cÇu liªn quan ®Õn dịch vụ
1. ĐÞnh râ yªu cÇu vÒ dịch vụ

2. C¸c yªu cÇu ph¸t sinh ph¶i ®−îc gi¶i quyÕt

3. Kh¶ năng ®¸p øng c¸c yªu cÇu ®· ®Þnh

- Kh¼ng ®Þnh tr−íc khi chÊp nhËn, nÕu yªu cÇu cña kh¸ch 

7  t¹o DỊCH VỤ

62

hμng kh«ng b»ng văn b¶n

- Khi yªu cÇu vÒ dịch vụ thay ®æi, c¸c văn b¶n t−¬ng øng ®−îc 

söa ®æi vμ c¸c c¸ nh©n liªn quan nhËn thøc ®−îc thay ®æi ®ã.

7.2.3 Trao ®æi th«ng tin víi kh¸ch hμng

Trao ®æi th«ng tin víi kh¸ch hμng vÒ :

1. Dịch vụ cung cÊp

2. Xö lý c¸c yªu cÇu, ®Ò nghÞ,

7  t¹o DỊCH VỤ

63

kÓ c¶ c¸c söa ®æi

3. Ph¶n håi cña kh¸ch hμng, 

kÓ c¶ c¸c khiÕu n¹i
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7.3 ThiÕt kÕ vμ ph¸t triÓn (Điều khoản loại trừ)

7  t¹o DỊCH VỤ

64

7.4 Mua hμng

• S¶n phÈm, dÞch vô mua vμo ph¶i phï hîp víi c¸c yªu cÇu 

• C¸ch thøc kiÓm so¸t nhμ cung cÊp

• Lùa chän, ®¸nh gi¸ vμ ®¸nh gi¸ l¹i c¸c nhμ cung cÊp

7.4.1 Qu¸ trinh mua s¶n phÈm/ dÞch vô bªn ngoμi

7  t¹o DỊCH VỤ

65

M« t¶ s¶n phÈm/ dÞch vô sÏ mua, cã thÓ bao gåm :

 Yªu cÇu vÒ phª duyÖt s¶n phÈm, dịch vụ, c¸c thñ tôc, qu¸ 

trinh vμ thiÕt bÞ

7.4.2 Th«ng tin mua hμng

7  t¹o DỊCH VỤ

66

C¸c yªu cÇu vÒ trinh ®é cña nh©n sù

C¸c yªu cÇu vÒ hÖ thèng qu¶n lý chÊt l−îng

Tæ chøc ph¶i ®¶m b¶o ®Çy ®ñ c¸c yªu cÇu mua hμng ®· x¸c 

®Þnh tr−íc khi liªn hÖ víi nhμ cung cÊp
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• KiÓm tra x¸c nhËn s¶n phÈm/dÞch vô mua vμo

• Phư¬ng ph¸p kiÓm tra

7.4.3 KiÓm tra x¸c nhËn s¶n phÈm / dÞch vô mua vμo

7  t¹o DỊCH VỤ

67

• DÞch vô cung cÊp

• KÕ ho¹ch cung cÊp

• Tiªu chuÈn kiÓm tra

C¸c ho¹t ®éng liªn quan

VÝ dô: Qu¸ trinh mua s¶n phÈm/ dÞch vô

68

Qu¸ trinh
7.4

ĐÇu vμo

ĐÇu ra

KiÓm so¸t

• Hîp ®ång

• Tiªu chuÈn

• Nh©n lùc

• Hå s¬ ®¸nh gi¸ nhμ cung cÊp

• Danh s¸ch nhμ cung cÊp

• Quy c¸ch s¶n phÈm, dÞch vô

• Hîp ®ång/ Đ¬n ®Æt hμng

• Hå s¬ chÊt l−îng

• Biªn b¶n kiÓm tra

DÞch vô cung cÊp

• Chi tiÕt s¶n phÈm

• DÞch vô vËn chuyÓn

• ThiÕt bÞ th«ng tin

7.5.1 KiÓm so¸t cung cÊp dịch vụ

KiÓm so¸t :

1.  S½n cã c¸c th«ng tin m« t¶ ®Æc tÝnh dịch vụ

2.  S½n cã c¸c hưíng dÉn, khi cÇn

3 Sö dông c¸c thiÕt bÞ thÝch hîp

7.5. Cung cÊp dịch vụ

7  t¹o DỊCH VỤ

69

3.  Sö dông c¸c thiÕt bÞ thÝch hîp

4.  Cã s½n vμ sö dông c¸c ph−¬ng tiÖn 

theo dâi vμ ®o luêng 

5.  Thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng tiÕp nhËn, 

cung cÊp dịch vụ vμ sau khi cung cÊp
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7.5.2  X¸c nhËn gi¸ trÞ sö dông cña c¸c qu¸ trinh

1. ChuÈn mùc ®Ó xem xÐt phª duyÖt

2. Phª duyÖt thiÕt bÞ vμ trinh ®é nh©n sù

3. Sö dông c¸c ph−¬ng ph¸p vμ thñ tôc cô thÓ

4. C¸c yªu cÇu vÒ hå s¬

5 T¸i ¸ hË i¸ t Þ ö d

7  t¹o DỊCH VỤ

70

5. T¸i x¸c nhËn gi¸ trÞ sö dông
Đ¸nh 

gi¸ viªn

7.5.3 NhËn d¹ng vμ x¸c ®Þnh nguån gèc

1. Khi cÇn thiÕt, nhËn biÕt dịch vụ b»ng c¸c biÖn 

ph¸p thÝch hîp trong suèt qu¸ trinh cung cÊp dịch vụ

2. NhËn biÕt tr¹ng th¸i dịch vụ

3 L−u hå s¬ nÕu cã yªu cÇu

7  t¹o DỊCH VỤ

71

3. L−u hå s¬, nÕu cã yªu cÇu

7.5.4 Tμi s¶n cña kh¸ch hμng

1. NhËn biÕt, kiÓm tra x¸c nhËn, b¶o vÖ tμi s¶n

2. Th«ng b¸o cho kh¸ch hμng khi bÞ mÊt m¸t, hoÆc 

kh«ng phï hîp vμ l−u giữ hå s¬

7  t¹o DỊCH VỤ

72
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7.5.5 B¶o toμn kÕt qu¶ dịch vụ

B¶o toμn trong suèt qu¸ trinh cung cÊp dịch vụ vμ

bμn giao dịch vụ t¹i vÞ trÝ ®· ®Þnh 

Khi cã thÓ, nhËn biÕt, l−u giữ, b¶o qu¶n (¸p dông cho c¶ bé   

phËn cÊu thμnh)

7  t¹o DỊCH VỤ

73

EN
ATTENTE

PRODUITS
1100 à
1499

PRODUI
TS
1500 à
1599

PRODUI
TS
1600 à
2000

7  t¹o DỊCH VỤ

7.6  KiÓm so¸t thiÕt bÞ theo dâi vμ ®o lưêng

Cã c¸c thiÕt bÞ ®o cÇn thiÕt

ThiÕt bÞ ®o phï hîp yªu cÇu phÐp ®o 

KiÓ ®Þ h/ hiÖ h È

74

KiÓm ®Þnh/ hiÖu chuÈn

KiÓm tra x¸c nhËn

Dấu hiÖu nhËn biÕt tr¹ng th¸i kiÓm ®Þnh, 

hiÖu chuÈn

B¶o qu¶n tr¸nh h− háng, suy gi¶m chÊt 

lưîng

8.1 Kh¸i qu¸t

LËp kÕ ho¹ch vμ thùc hiÖn c¸c qu¸ trinh :

1.  Theo dâi         3. Ph©n tÝch

2.  Đo l−êng         4. C¶i tiÕn

ĐÓ chøng minh :

a. Sù phï hîp cña dÞch vô;

8 - ®o l−êng, ph©n tÝch vμ c¶i tiÕn

75

b. Đ¶m b¶o sù phï hîp cña HTQLCL; vμ

c. C¶i tiÕn hiÖu lùc cña HTQLCL

0
0,5
1

1,5
2

2,5
3

3,5
4

4,5

1er
trim.

2e
trim.

3e
trim.

4e
trim.

Sè yªu cÇu
DÞch vô A
Sè yªu cÇu
DÞch vô B

Phï hîp

NC trong ¸p
dông
NC vÒ tμi
liÖu
NC a vμ d
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8.2 Theo dâi vμ ®o l−êng

8.2.1 ViÖc ®¸p øng c¸c yªu cÇu cña kh¸ch hμng

1. Theo dâi c¸c th«ng tin cña kh¸ch hμng liªn quan tíi tæ 

chøc ®¸p øng c¸c yªu cÇu nh− thÕ nμo.

2. Phư¬ng ph¸p thu thËp th«ng tin ph¶i ®ưîc x¸c ®Þnh

8 - ®o l−êng, ph©n tÝch vμ c¶i tiÕn

76

8.2.2 Đ¸nh gi¸ chÊt l−îng néi bé:

8 - ®o l−êng, ph©n tÝch vμ c¶i tiÕn

TiÕn hμnh ®¸nh gi¸ 

Lªn ch−¬ng trinh, göi c¸c bé phËn

LËp kÕ ho¹ch năm, chän ®oμn

77

B¸o c¸o L−u hå s¬

Cã

Kh«ng

LËp b¸o c¸o c¸c bé phËn liªn quan

Tim nguyªn nh©n, x¸c ®Þnh, thùc hiÖn HPKP

Theo dâi HĐKP, 

kiÓm tra kÕt qu¶

Kh«ng phï 

hîp?

Thñ tôc d¹ng vAN b¶n sè 3

8.2.3. Đo l−êng vμ theo dâi c¸c qu¸ trinh

1. Ph−¬ng ph¸p:

- Theo dâi thÝch hîp

- Đo l−êng (khi thÝch hîp)

2 Khi kh«ng ®¹t :

8 - ®o l−êng, ph©n tÝch vμ c¶i tiÕn
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2. Khi kh«ng ®¹t :

- Thùc hiÖn hμnh ®éng

kh¾c phôc thÝch hîp
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8.2.4. theo dâi vμ đo l−êng dịch vụ :

1. Theo dâi, ®o l−êng c¸c ®Æc tÝnh cña dịch vụ t¹i c¸c giai 

®o¹n thÝch hîp

2. L−u hå s¬ b»ng chøng vÒ sù phï hîp cña dịch vụ

8 - ®o l−êng, ph©n tÝch vμ c¶i tiÕn

79

g g ù p îp ị ụ

8.3 KiÓm so¸t dịch vụ kh«ng phï hîp

C¸c ph−¬ng ¸n :

- Xö lý l¹i ®Ó lo¹i trõ sù kh«ng

phï hîp

- CÊp cã thÈm quyÒn cho phÐp

vμ chÞu tr¸ch nhiÖm

- B¶n chÊt cña sù kh«ng phï

8 - ®o l−êng, ph©n tÝch vμ c¶i tiÕn

ö

X©y dùng vμ phª duyÖt biÖn ph¸p xö 

lý

NhËn d¹ng

Ph¸t hiÖn sù kh«ng phï hîp

80

hîp

- Những hμnh ®éng tiÕp theo

(bao gåm c¶ nh©n nh−îng)

- Th«ng b¸o cho kh¸ch hμng vμ

chÞu tr¸ch nhiÖm xö lý hËu qu¶

hoÆc hËu qu¶ tiÒm Èn cña sù

kh«ng phï hîp.Thñ tôc d¹ng VĂn b¶n sè 4

Đ¹t

Kh«ng

Thùc hiÖn xö lý

L−u hå s¬

KiÓm tra l¹i

- Thu thËp, ph©n tÝch dữ liÖu ®Ó chøng tá sù phï hîp, tÝnh

hiÖu lùc cña hÖ thèng

- Cung cÊp th«ng tin : sù tho¶ m·n cña kh¸ch hμng - sù

phï hîp víi yªu cÇu cña dịch vụ; - xu hưíng cña qu¸

trinh

8.4 Ph©n tÝch dữ liÖu

8 - ®o l−êng, ph©n tÝch vμ c¶i tiÕn

81
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8.5 C¶i tiÕn

chÝnh s¸ch chÊt lƯîng

c
¶

i t

h
iÖ

u
 l

ù

Môc tiªu chÊt lƯ−îng

Õ ¶ ¸ ¸

8.5.1 C¶i tiÕn liªn tôc

8 - ®o l−êng, ph©n tÝch vμ c¶i tiÕn

82
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KÕt qu¶ ®¸nh gi¸

chÊt lƯîng néi bé

Ph©n tÝch dỮ liÖu

Hμnh ®éng kh¾c phôc

hμnh ®éng phßng ngõa

Xem xÐt cña l·nh ®¹o

8.5.2 Hμnh ®éng kh¾c phôc

- Nh»m lo¹i bá nguyªn nh©n kh«ng phï 

hîp vμ ngăn ngõa sù t¸i diÔn.

- T−¬ng xøng víi ¶nh h−ëng cña sù kh«ng 

phï hîp

8 - ®o l−êng, ph©n tÝch vμ c¶i tiÕn

LËp Thñ tôc d¹ng vĂn b¶n sè 5:

83

phï hîp

8.5.3 Hμnh ®éng phßng ngõa

- Nh»m lo¹i bá nguyªn nh©n kh«ng phï hîp tiÒm Èn

vμ ngăn ngõa sù xuÊt hiÖn.

- T−¬ng xøng víi t¸c ®éng cña c¸c vÊn ®Ò tiÒm Èn

LËp Thñ tôc d¹ng vĂn b¶n sè 6:

IV. Qu¸ trinh thùc hiÖn Is0 9001: 2008

84



29

Giai ®o¹n 1 : lËp kÕ ho¹ch

B−íc 1 : Cam kÕt cña l·nh ®¹o

B−íc 2 : Thμnh lËp ban chØ ®¹o

B−íc 3 : Chän c¬ quan t− vÊn

LËP KÕ HO¹CH

85

B−íc 3 : Chän c¬ quan t− vÊn

B−íc 4 : Kh¶o s¸t thùc tr¹ng

B−íc 5 : Giíi thiÖu vÒ ISO 90001

Giai ®o¹n 2 : biªn so¹n hÖ thèng tμi liÖu

B−íc 1 : H−íng dÉn viÕt văn b¶n

B−íc 2 : Tæ chøc biªn so¹n tμi liÖu

BI£N SO¹N TμI LIÖU

86

B−íc 2 : Tæ chøc biªn so¹n tμi liÖu

B−íc 3 : Phª duyÖt ban hμnh tμi liÖu

B−íc 4 : Phæ biÕn ¸p dông HÖ thèng

Giai ®o¹n 3 : Thùc hiÖn hÖ thèng

B−íc 1 : Tæ chøc ¸p dông hÖ thèng

B−íc 2 : Đμo t¹o ®¸nh gi¸ néi bé 

B−íc 3 : Tæ chøc ®¸nh gi¸ néi bé

B−íc 4 : Häp xem xÐt cña l·nh ®¹o

thùc hiÖn HÖ THèNG

87

B−íc 4 : Häp xem xÐt cña l·nh ®¹o  

B−íc 5 : Kh¾c phôc, phßng ngõa

B−íc 6 : Hoμn thiÖn hÖ thèng văn b¶n

B−íc 7: Chän tæ chøc chøng nhËn

B−íc 8 : Đ¸nh gi¸ tr−íc chøng nhËn
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Giai ®o¹n 4 : chøng nhËn HTQLCL

B−íc 1 : Đ¸nh gi¸ chøng nhËn

CHøNG NHËN HÖ THèNG

88

B−íc 2 : Kh¾c phôc, phßng ngõa

B−íc 3 : QuyÕt ®Þnh cÊp chøng chØ

Giai ®o¹n 5 : Duy tri, c¶i tiÕn HTQLCL

B−íc 1 : Đ¸nh gi¸ néi bé ®Þnh kú

B−íc 2 : Häp xem xÐt cña l·nh ®¹o ®Þnh kú

¾

DUY TRI Vμ C¶I TIÕN HÖ THèNG

89

B−íc 3 : Kh¾c phôc, phßng ngõa, c¶i tiÕn  

B−íc 4 : Đ¸nh gi¸ gi¸m s¸t ®Þnh kú  

B−íc 5 : Đ¸nh gi¸ cÊp l¹i chøng chØ sau 3 năm

KẾT LUẬN

6 b¶o bèi trong qu¶n trÞ

1. Đóng qui trinh

2. Đóng ng−êi

3 Đóng c¬ cÊu tæ chøc

90
90

3. Đóng c¬ cÊu tæ chøc

4. Đóng th«ng tin

5. Đóng quyÕt ®Þnh

6. Đóng phÇn th−ëng
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CAÂU CHUYEÄN VEÀ BOÁN NGOÏN NEÁN

91

KÕt luËn

ChÊt l−îng tåi do qu¶n lý tåi, kh«ng ph¶i do ng−êi thõa hμnh 
tåi; qu¶n lý tåi cã nghÜa lμ l·nh ®¹o tåi, kh«ng cã ng−êi thõa 
hμnh nμo tåi mét c¸ch v« nguyªn cí c¶ ”

( Rene Domingo)

ChÊt l−îng lμ cuéc ®ua kh«ng cã v¹ch kÕt thóc !
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ChÊt l−îng lμ cuéc ®ua kh«ng cã v¹ch kÕt thóc !

Xin ch©n thμnh c¶m ¬n !
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