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Theo hwéng dan clia Dién dan cac t6 chirc cong nhan
quodc té (IAF), thoi gian chuyén doi:

2017

Thang 9/2015

Ban hanh tiéu chuan mai

Théng 9/2015 -
Bat dau 3 nam chuyén ddi dén Thang 9 nam 2018
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Chu tich tiéu ban 1SO, Nigel Croft, da xac dinh:
Tiéu chuan 1SO 9001:

Phién ban 2015 tap trung
KET QUA HOAT PONG
bang cach két hop
+ tiép cdn qud trinh
+ Plan-Do-Check-Act
+ tw duy dwa trén rdi ro

Phién ban
2000 va 2008
tap trung vao
QUA TRINH QUAN LY
+ tiép c@n qud trinh
+ Plan-Do-Check-Act

+ qudn ly su thay déi
+ quan ly tri thire, théng tin
& tat ca cac cap

Trung tam ky thuat TDC TPHCM



So’ d6 cac phan tlr cuia mot qua trinh don

Cac hoat dong >

[ Bén nhan daura ]

[ Nguén dau vao ] =
' CACQUA | VAT LIEU, ! ‘ VATLIEU, | | CACQUA |
'TRINH TRUOC || NANG | . NANG | ! TRINHKE
(taibéncung i LUONG, . LUONG, | | TIEP
 c8p ndi b/ bén 11 THONG TIN ' THONG TIN | | (tai khéch
 ngoai, tai khach ' (dang nguyén '(dangsan | 1hang ndibd/ !
5 hang hay cac  |ivat ligu, tai ! I phadm, dich | 5 bén ngoai, tai |
| . bén quan tam | nguyen cac ! | VU, su’ quyét | | cac bén quan !
khae) 1 yéu cau) ; ' dinh) i tdmkhac) |
A N - s st Bl 7 S

Cac kiém soat,
diém kiém soét co thé,
dé theo ddi va do lworng
két qua hoat ddng
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NOi dung chinh ISO 9001:2015

tiéu chuan cla tb chirc nguy co, co hoi va dat muc tiéu

2. Tai lidu vién dan: 4p dung 7- HO tre” nhan lwc, co s ha tang, kién

phién ban mai nhét thirc, truyén théng, thong tin dang van
ban

3. Thuat ngir va dinh nghia: . ‘
Tham khao 1SO 9000:2015 8. PBiéu hanh: Xac dinh yéu cau khach
hang, thiét k& san pham, giao hang va

4: Boi canr’l to (.Ehl'l’CZ Xac h& tro' sau ban hang
dinh muc dich va phwong
khach hang, phan tich danh gia, danh

5. Vai tro lanh dao: Cam két gia nodi bd, xem xét cda lanh dao

cla lanh dao cao nhat, chinh ,
sach chét lwong, trach nhiém 10. Cai t’|en: sy khonq phu hgp, hanh
va quy‘én han dc“)ng khac phuc, cai tién lién tuc



---------------------------------

-

-

T6 chirc va
Béi canh

/
: otrg &
| Tac

Thoamin
cuia Khach
hang

nghiép
(7,8)

Yéu ciu Dinh gié Két qua
cua Khach " N ket qua cua
hang thyre hién : HTQLCL
(9) ,
Nhu ciu & Check E Sin pham
mong dgi | vaDich vy
cua cac Cai tién '
bén quan ‘ (10) ¢
tdm lién y
q;:a)n N\ LR . < e S - - - -
Hinh 2 — Mé hinh P-D-C-A trong ciia bo cuc 1SO 9001:2015
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Cac nguyén tac quan ly chat lwong
B—
1. Hwéng
vao khach

7. Quan ly

maoi quan

«

dinh dva | tham gia

trén bang ciia moi
\chﬁ'ng | NgWo'i




Hé thong quan ly chat Iwgng - Céc Thay déi dang ké vé:
yéu cau . Tiép cén,
‘ « Thuét ngt¥,
S S , + B0 cyc yéu cau,
Hé thong quan ly chat lwgng - Cac + Thém/bst yéu céu.
yeéu cau

Hé théng quan ly chat lwgng - Cac

yéu ciu Thay déi dang ké vé:

d3m bio chat lwong Thém/bot yéu cau.

[ ]

LICH SU’ PHAT TRIEN CUA TIEU CHUAN IS0 9001

I l + Tiép can,
‘ » Thuatnglr,
Hé théng chat lwong - Mé hinh cho : BG cuc yéu cau,

Trung tam ky thuat TDC TPHCM



4. Boi canh cua té chirc

4.1 Hiéu biét vé to6 chirc va bdi canh
cula tdo chlrc

4.2 Hiéu biét nhu cau va mong doi cla
cac bén quan tam

4.3 Xac dinh pham vi clia hé thong
quén ly chat lwong

4.4 Hé thong quan ly chat lwgng va cac
qua trinh

Trung tadm ky thuat TbC TPHCM
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4.1 Hiéu biét vé toé chirc va bdi canh té chirc

« cAc van dé bén ngoai va ndi bo lién
guan dén muc dich va dinh hwéng

Xac dinh

« kha nang dat dwoc két qua mong
muon

Theo doi
&

thdng tin vé cac van dé bén ngoai

théng tin vé cac van dé néi bd

Xxem xet

Trung tdm ky thuat TBbC TPHCM 11



4.1 Hiéu biét vé té6 chirc va béi canh té chirc
“Van dé”: tdc nhén tich cuc/tiéu cuc, cdc didu kién xem xét
Hiéu biét

BOI CANH BEN NGOAI
Hiéu biét moi trur'ong chinh tri, phap ly,

BOI CANH NOI BO céng nghé,
canh tranh, thj truong,

gia tri,
van hoa, xa hoi,
kinh té

(qudc té, qudc gia, khu vuee va
dia phwong)

kién thuc vdn héa,
két qua hoat déng

cua tchure

Trung tam ky thuat TDC TPHCM



4.2 Hiéu r6 nhu cau, mong deoii bén quan tam

Do anh hwéng hoac anh hucyng tiém an cla ho dén
QENET T6 chlrc cung cap san pham va dich vu
6n dinh dap ng khach hang va yéu cau phap ly.

T6 chirc phai xac dinh:

a) cac bén quan tam co lién quan dén HTQLCL;

b) cac yéu cau cua cac bén quan tam nay co lién
quan dén HTQLCL.

TO chirc phai theo doi va xem xét cac thong tin vé
ac bén quan tam va cac yéu cau thich hop cla ho.

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM 13



4.3 Xac dinh pham vi caa HTQLCL

Xem xét dé xac dinh pham vi:

- van dé bén ngoai va ndi bd (4.1)

- y&u cau cla cac bén quan tam (4.2)

- c&c san pham va dich vu cua té chirc

Pham vi cua HTQLCL:
san co
dang van ban
cong bd cac san pham va dich vu
ly gidi cho yéu cau khéng ap dung

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM 14



4.4 Hé thong QLCL va cac qua trinh

‘ cac qua trinh can thiét cia HTCL
‘ cac yéu cau dau vao va dau ra
‘ trinh ty va twong tac cac qua trinh
‘ tiéu chuan, phwong phap kiém soat

‘ cac nguon luc can thiét

‘ trach nhiém, quyén han qua trinh

‘ cac rui ro va co hoi phu hop (6.1)

Trung tam ky thuat TDC TPHCM

v DANH GIA
cac qua
trinh

v thwe hién
THAY POI
can thiét

v CAI TIEN
cac qua
trinh va hé
thong
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4.4 Hé thong QLCL va cac qua trinh

LUU TRU
thong tin van ban

ch*ng minh cac qua
trinh dang thuwc hién
theo hoach dinh

DUY TRI

thong tin van ban

ho tro van hanh
cac qua trinh

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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5. Lanh dao

S e Vaij tro 13nh dao va cam két

]

m e Chinh sach

> Vai tro, trach nhiém va quyén
| han trong t chirc

Trung tam ky thuat TDC TPHCM
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5.1 Vai tro 1anh dao va cam ket

Lanh dao cao nhat chirng minh vai tro 13nh dao va cam két véi HTCL

a) chju trach nhiém hiéu luc
HTCL

b) thiét 1ap CSCL, MTCL phu
hop

c) tich hop yéu cau hé thong
vao cac tac nghiép;

d) tiép can theo qua trinh, tu
duy dua trén rui ro

e) ddm bao san ¢ cac ngudn
luc

f) truyén dat tdm quan trong hiéu
lwe QLCL va su phu hop yéu cau

g) dam bao HTCL dat két qua;

h) tham gia, chi dao, ho trg nhitng
nguwoi dong gop hiéu luwc hé théng

i) thuc day cdi tién lién tuc;

j) ho trg cac vai tro quan ly lién quan




5.1 Vai tro 1anh dao va cam két

Linh dao cao nhat chirng minh vai tro 13nh dao va cam két

Xac dinh va
Xac dinh, giai quyét:
thau hiéu va - 1 ro v co
dap ung: hoi anh huéng Duy tri

Yéu cau dén sy phu néng cao su

khéch hang, hop SPDV hai long
yéu cau luat - kha ning khach hang
dinh va ché nang cao hai
dinh lbng khach
hang

19
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5.2 Chinh sach

5.2.1 Phat trién chinh sach chat lwong

Lanh dao cao
nhat thiét
lap, thuc
Phu hop hién, duy tri Co s& dé
muc dich, thiét lap
bdi canh muc tiéu

dinh hudng CH’[NH SACH chat lwong
CHAT LUONG

cam két cam két cai
thoa man tién thwong
cac yéu cau Xuyén

20
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5.2 Chinh sach

e 5.2.2 Truyén dat chinh sach chat lwong

truyén dat,
thau hiéu
ap dung

Chinh sach

chat lwong

san co san c6 cho cac
dang van ban bén quan tam

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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5.3 Vai tro, trach nhiém va quyén han

HTQLCL phu hop Tiéu chuan
cac qua trinh c6 dau ra mong doi

bao cdo két qua hoat ddng, co hoi
cai tién dén lanh dao cao nhat

thuc day huwéng vao khach hang

duy tri tinh nhat quan cua HTQLCL

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM 22



6. Hoach dinh

« Hanh dong dé giai quyét cac
rai ro va co hoi

 Muc tiéu chat lwong va hoach

dinh dé dat MTCL

 Hoach dinh céc thay doi

Trung tam ky thuat TDC TPHCM
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6.1 Hanh ddng giai quyét cac rii ro va co hoi

cung cap suw bao dam HTQLCL cé thé

XEM XET dat két qua dy kién;
khi hoach dinh
_van dé tchirc nang cao cac anh hwéng mong muon;
(4.1)
- yéu cau bén ngan ngwra, hoic gidm thiéu cac anh
quan tam (4.2) hudng khéng mong mudn;

- rui ro & co hoi

dat dwoc cai tién;

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM 24



6.1 Hanh ddng giai quyét cac rii ro va co hoi

Lap ké hoach:
a) cac hanh ddng gidi quyét cac rui ro va co hoi;
b) cach thirc dé:

1) tich hgp va thwc hién cac hanh déng vao cac
qua trinh HTQLCL (xem 4.4)

2) danh gia tinh hiéu lwc cac hanh dong nay.
Céac hanh déng dwoc thuc hién dé giai quyét‘céc
rpi ro va co hoi phai thich trng voi 7téc doéng tiém
an doi v&i sw phu hop cua san pham va dich vu.



6.1 Hanh ddng giai quyét cac rii ro va co hoi

Lwa chon GIAI QUYET RUI RO CO'HOI co thé dan dén
e trénh rdiro - ap dung cac thuc hanh moi
» chdp nhén détheo duéico h6i - tungracac SP moi
* logi b6 ngudn rdi ro - mo thi trrrong moi
* thay d6i khd ndng xay ra hogc - tim khach hang moi
hdu qua - XD moi quan hé dbi tac
* chia sée ruiro - st? dung cong nghé maoi
* gil? lgi rdi ro bdng quyét dinh - nhitng mong mudn khac

chinh thuec

dé gidi quyét nhu cau té chirc
hodac cua khach hang



6.1 Hanh ddng giai quyét cac rii ro va co hoi

Quan ly dua vao rui ro

e La hanh déng phong ngtra cla hé théng

e Giup doanh nghiép giam manh cac nguy co lam anh
hudng truc tiép dén chat lwvgng san pham/ dich vu

e Tac dong truc tiép vao cac yéu td dau vao (Material,
Man, Machine, Method, Measurement...) chttr khong
chi yéu td dau ra chia qua trinh

Trung tam ky thuat TbC TPHCM 27



6.2 Muc tiéu chat lwong va hoach dinh

nhat quan
CSCL

cap nhat
thich hop

giam sat

phu hop SPDV,
tang thoa man KH

Trung tam ky thuat TDC TPHCM

do lwrong
duworc

Van ban

tinh dén
cac yéu cau

28



6.2 Muc tiéu chat lwong va hoach dinh

Viéc phai
WLELRGER]
nguonlwc
yéu cau

Thoi gian
hoan thanh
Cach danh
gia két qua

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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6.3 Hoach dinh sw thay doi

Xem xét

d) trach nhiém
va quyén han

muc dich
thay doi va hau
qua tiém an;



7. HO tror

8« Cac nguodn luc

]

2~ * Nang lwc
7. 3  Nhan thuc

» Trao ddi théng tin

/= * Thong tin dang van ban

Trung tdm ky thuat TBbC TPHCM
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7.1 Cac nguon luc
7.1.1 Khai quat

xac dinh, cung cap
cac nguon luc
thuc hién, duy tri
) va cai tién HTCL
TO chure

PHAI- kha hang va h?'n cAhe
nguon luwc ndi bo

xem xet:
diéu can thiét
tlr nha cung cap

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM 32



7.1 Cac nguon luc

7.1.2 Nhan luc
Tchirc phai:
- xac dinh
- cung cap nhan luc

cho viéc thuwc hién hiéu qua HTQLCL, cho viéc
diéu hanh va kiém sodat cac qua trinh.



7.1 Cac nguon luc

7.1.3 Co’ s& ha tang

- xac dinh,
- cung cap
- duy tri co s ha tang

\ 4
phi hop SPDV

Gom:

- nha va phuong tién;

- trang thiét bj (phén ctrng &
phén mém);

- nguon luec van chuyén;

- cOng nghé thong tin va
truyén thong.



7.1 Cac nguon luc

7.1.4 Moi trewong cho viéc van hanh cua cac qua trinh

M6i trweérng thich hop (c6 thé

- xac dinh, |a sw két hop gitra con nguoi
- cung cap va vatly), nhu :
- duy tri moi trwong - x& hoi (khéng phan biét doi xt,

khong doi dau, ...)
- tam Iy (gidm cédng thang, ngan

- ngtra kiét stre, bao vé cam xuc)

phu hop SPDV - vat Iy (nhiét do, burc xa nhiét, do
am, anh sang, dong khong khi, vé
sinh, tiéng 6n)




7.1 Cac nguon lwc
7.1.5 Cac nguon lwe theo dbéi va do lwéng

“ x&c dinh va cung cap cac nguon lwc can thiét, dam bao do
tin cay két qua giam sat va do lvdng
< dam bao cac ngudn lyc:

- thich hop cac yéu cau theo dbi va do lwong;

- duy tri, lién tuc phu hgp muc dich s dung
« duy tri thong tin dang van ban lam bang chirng phu hop
nguodn lwc giam sat va do lwdng.



7.1 CAc nguon lwc

7.1.5 C4c nguon lwc theo dbi va do lwéng

Kiém dinh,

hiéu chuan,

hoac ca hai, X
theo tan suat, , LIEN

hoac trudc KEI
khi st dung, CHUAN

lién két voi

chuan quodc

té/qudc gia
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7.1 Cac nguon luc

7.1.5 C4c nguon lwc theo dbi va do lwéng

- x&c dinh tinh hop 1€ cla két qua do trwdc dé bi
anh hudong bat loi khi mét dung cu do dwoc phat
hién la khéng phu hop cho muc dich st dung

- thwe hién cac hanh ddng thich hop khi can thiét.



7.1 CAc nguon lwc

7.1.6 Tri thirc cua tchirc

xem xét, bo
sung khi coé nhu

xac dinh tri Y e
e e duy tri, va phai
thilrc can de g o,
san co tri thirc n s
A .4 Cau Va Xu
can thiét

huwdng thay doi

van hanh cac
qgua trinh

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM

TRI
THU'C
TO
CHUC
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7.2 Nang lwc

d. bang
chirng
dang van
ban
c. hanh
dong va
hiéu luc dé
dat nang luc

a. xac dinh
nang lwc
can thiét

b. giao duc,
dao tao,
kinh nghiém

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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7.3 Nhan thirc

, Cac muc
Chinh tiéu chat
lwong lieén

guan,

sach chat
lwong;

doéng gop tac déng
vao hiéu cua sw
lwc cua khoéng
HTQLCL phu hop

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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7.4 Trao doi théng tin

TRAO DO
THONG TIN
noi bo
&
bén ngoai

Trung tdm ky thuét TBC TPHCM
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7.5 Thong tin dang van ban

Do Tiéu chuan

yéu cau;

Thong tin
van ban

do té chirc
xac dinh ~

khac nhau

gitra cac to chirc

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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7.5 Thong tin dang van ban

ISO 9001:2015

Théng tin dang vdn ban
1SO 9001:2008
qui dinh cu thé cac loai tai
liéu va ho so hé thong chat
lvong

- ho tro diéu hanh

- chirng minh hoat dong
nhuw hoach dinh
- khéng yéu cau xay dung
thd tuc cu thé

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM 44



7.5 Thong tin dang van ban

7.5.2 Tao méi va cap nhat

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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7.5 Thong tin dang van ban
7.5.3 Kiém soat thong tin dang van ban
phan phoi,

truy cap, thu hoi
va str dung;

san cd va phu
hop cho viéc su
dung

duwoc bao vé
thich hop

Bao quan, duy
tri, midc do ro
rang;

kiém soat thay
doi

gitr va huy bo

nhan biét & kiém soat
thong tin van ban
ngudn goc bén ngoai

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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8. Dieu hanh

Hoach dinh va kiém soat diéu hanh

s Céac yéu cau doi véi san pham va dich vu

u y p H .

Thiét ké va phat trién sdn pham va dich vu

S Kiém soat qua trinh, SPDV do bén ngoai cung cAp
3 San xuat va cung cap dich vu

. ) J cap dich Vi

ﬁ Chuyén giao san pham va dich vu

Kiém soéat cac dau ra khéng phu hop

Trung tam ky thuat TDC TPHCM 47



8.1 Hoach dinh va kiém soat diéu hanh

Lap k& hoach, thuc hién va kiém - Kiém soat thay doi

soat cac qua trinh cung cap SPDV: - thyc hién hanh déng

A o e iam thiéu tiéu cuc

a) yéu cau doi voi SPDV; gla ~ e =
)y . , e khi can thiét.

b) chuan muc cac qua trinh, SPDV

c) nguén luc can thiét

d) kiém soat cac qua trinh » , .
AL e s . - kiém soat qua trinh
e) théng tin dang van ban vé hoach thué ngoai

dinh va s phu hgp SPDV

Trung tdm ky thuat TDC TPHCM 48



8.2 CAc yéu cau v&i SPDV

a) thong tin lién
quan SPDV

b) xtr ly cac yéu cau,
hop déng/dat hang

c) phan hoi cta khach
hang, bao gom khiéu nai

d) kiém soat tai sadn
khach hang

e) yéu cau cho hanh
déng khan cap

Trung tam ky thuat TDC TPHCM



SPDV
cung cap:

8.2 Cac yéu ciu vai SPDV
8.2.2 Xdc dinh cdc yéu cdu lién quan dén SPDV

xac dinh yéu cau
lién quan

kha nang dap irng
clia to chirc

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM

- moi yéu cau lujt
dinh va ché dinh
c6 thé ap dung;

- Yéu cau can thiét
do tchirc xem xét

50



8.2 Cac yéu cau véi SPDV

8.2.3 Xem xét cdc yéu cdu lién quan SPDV

yéu cau
khach

hang xac  yéu ciu
dinh st dung

dung A A
yéu cau
R do tchurc =
xac dinh ycau
luat
dinh,
ché dinh

yéu cau
khac
trudc

giai
quyét
cac khac
biét van ban
két qua
xem xét



8.2 Cac yéu ciu vai SPDV

8.2.4 Cdc thay déi déi véi yéu cGu SPDV

van ban lién quan duwoc
stra doi

Thay doi cac yéu cau

SPDV
nhirtng nguwoi lién quan
nhan thic vé thay doi

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM 52



8.3 Thiét ké va phat trién SPDV

8.3.1 Khai quat

RN » EXEEN » BRI

quad trinh thiét ké va phat trién thich hop

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM 53



8.3 Thiét ké va phat trién SPDV
8.3.2 Hoach dinh thiét ké va phat trién (TKPT)

c) kiém tra xac
b) cac giai doan nhan va xac nhan
TKPT; gia tri st dung
TKPT;

a) ban chat, thoi
gian, do phuc tap
cua TKPT;

e) nguén luwc TKPT
(nOi bO va bén
ngoai)

d) trach nhiém va
quyén han TKPT;

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM 54



8.3 Thiét ké va phat trién SPDV

8.3.2 Hoach dinh thiét ké va phat trién (TKPT)

f) nhu cau kiém g) nhu cau tham
soat twong tac gia cua khach hang
nhirng ngwoi tham va nguoi dung vao
gia TKPT; TKPT;

h) cac yéu cau voi
viéc san xuat va
cung cap dich vu;

i) mirc d6 kiém
soat TKPT tw khach
hang va cac bén
guan tam khac;

j) van ban ching
minh cac yéu cau
dwoc dap Ung;

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM 55



8.3 Thiét ké va phat trién SPDV

8.3.3 Pau vao cia thiét ké va phat trién (TKPT)

a) yéu cau vé chirc |l b) thong tin tir TKPT |l ¢) yéu cau phap luat
nang va cong dung; tuwong ty truwdc do; va ché dinh;

Pau vao phai day

du, hoan thién va

ro rang cho muc
dich TKPT;

d) tiéu chuan hoac
cac quy tac thuc

e) hdu qua tiém an
clia su that bai do

hanh ma tchirc cam ban chat SPDV:

két thyc hién;

Duy tri thong tin
dang van ban vé cac
dau vao

Mau thuan cac dau
vao phai gidi quyét;
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e) hanh
dong
can

thiét ti
két qua

xem
Xét,
kiém
tra xac
nhan,
Xac
nhan
GTSD




8.3 Thiét ké va phat trién SPDV

8.3.5 Dau ra cua thiét ké va phat trién

Thong tin
dang van ban
vé cac dau ra

d) dac tinh thiét yéu
clia SPDV can cho muc
dich sir dung va an
toan cua chung

a) dap 'ng cac
yéu cau dau vao

b) day du cho cac
qua trinh cung
cap SPDV;

c) bao gédbm hodc vién
dan dén cac yéu cau
theo do6i va do lvong, va
chuan muc chdp nhan;



8.3 Thiét ké va phat trién SPDV
8.3.6 Thay doi thiét ké va phat trién

Duy tri thong tin van ban:

a) cac thay b) két qua
doi TKPT xem xét;

d) hanh
c) tham ddéng ngan
quyén thay ngura tac
doi; ddng tiéu
cuc;
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8.4 Kiém soat cac qua trinh, SPDV tir bén ngoai

8.4.1 Khai quat

Qua trinh, SPDV bén ngoai cung cap phu hop yéu cau

Kiém soat khi:

- SPDV tir NCC hop thanh SPDV cua tchirc;

- NCC truec tiép cung cip SPDV cho khach hang;
- quad trinh hodc moét phan cta qua trinh do NCC
thuc hién do to chirc quyét dinh

Thiét 1ap va dp dung tiéu chuan danh gia, lua
chon, theo doi hoat dong va danh gia lai cac NCC
Co thong tin dang van ban vé cac hoat dong nay
va hanh dong can thiét



8.4 Kiém soat cac qua trinh, SPDV bén ngoai cung cap
8.4.2 Cach thirc va mirc d6 kiém soat

b) c6 bién phap

kiém soat NCC

va két qua dau
ra;

a) kiém sodt cac
qua trinh tw
NCC;

d) xac dinh kiém
tra xac nhan,
hoac hanh dong
khac, dam bao
qgua trinh, SPDV
tu NCC dap ung
yéu cau
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8.4.3 Thong tin v@i cac nha cung cap bén ngoai

f) hoat dong | a) cac qua

kiém tra xac | trinh, SPDV

nhan tai co | dwoc cung
s& NCC cap;

e) kiém soat b)A e
duyét: spov;

va theoAd0| ohuong phép,
hoat dong qua trinh, thiét

cua NCC; bi; tgggsqua

d) Twong tac
cua NCC vdi
to chirc.

c) nang luc
nhan su;

Trung tam ky thuat TDC TPHCM
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8.5 San xuat va cung cap dich vu

a) van ban: (1) dac tinh SPDV, (2) két qua can dat;

b) nguon lyc theo doi & do lwang thich hop;

c) theo ddi & do lwdng dé xac nhan rang dau ra dap &ng
yéu cau;

d) co s& ha tang va méi truong thich hop;

e) bd nhiém ngudi cd nang luc, gdm ca yéu cau vé bang
cap;

f) xdc nhan gia tri s&r dung, khi két qud dau ra khdng thé
kiém tra xac nhan bang cac bién phap theo dbi & do luong;

g) hanh déng ngan ngtra sai |6i do con nguwdi;

h) hoat dong thong qua, giao hang va sau giao hang




8.5 San xuat va cung cap dich vu

8.5.2 Nhan biét va truy tim nguén goéc

St dung cac
phuong tién tich
hop nhan biét cac
dau ra qua trinh;

Kiém soat nhan Nhan biét tinh
biét dau ra qua traﬁg cta dau
trinh, va thong ra qua trinh lién
tin vdn ban can quan yéu cau
thiet de truy theo ddi va do

tim nguon goc lwong;



8.5 San xuat va cung cap dich vu

- nhan biét

- kiém tra xac nhan
- bao vé

dé s dung hodc dé
tao thanh SPDV, khi
tai san do tchirc
kiém soat hay st
dung

'

8.5.3
Tai san
khach
hang
hoac
nha
cung
cap

»

Théng b&o néu:

- st dung khoéng dung
- mat mat

- hw hdéng

- duwoc phét’hién khong

phu hgp dé s dung

Duy tri thong tin van
ban nhirng diéu da
xay ra



8.5 San xuat va cung cap dich vu

8.5.4 Bao toan

e Tchirc phai dam bao bao toan cac dau ra cua
qua trinh trong sudt qua trinh san xuat va
cung cap dich vu, & mirc d6 can thiét dé duy
tri s phu hop vdi cac yéu cau.



8.5 San xuat va cung cap dich vu

n e) cac phan a) cac yéu
Hoz.i\t dopg hoi cla cau luat dinh
sau giao hang, khach hang; Wl va ché dinh;

d) cac yéu \

b) cac hau
qua tiém an
cua SPDV;

cau cla
khach
hang;

c) ban chit, Y\
viéc st |

dung, tudi

tho du kién
SPDV

Trung tam ky thuat TDC TPHCM



8.5 San xuat va cung cap dich vu
8.5.6 Kiém soat thay doi

Thong tin dang van

Xem xét & kiém soat ban vé thay doi:

thay do6i ngoai du - két qua xem xét
kién, dam bao SPDV

. . - ngwdi phé chuan
tiép tuc phu hop

- hanh ddng can thiét
tw viéc xem xét



8.6 Thong qua SPDV

Hoach dinh, xac nhan SPDV dap &ng
yéu cau (& giai doan thich hop)

Thong qua SPDV khi xac nhan theo
hoach dinh hodc phé duyét clia cap

tham quyén/khach hang)

Thong tin van ban thong qua SPDV:
(a) bang chirng phu hop chuan murc;
(b) truy vét dén nguwoi thong qua

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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8.7 Kiém soat cac dau ra khong phu hop

Pau ra
ngan ngua
2 2 chuyen giao

vO t|nh

khdng phu hop

Hanh déng thich hop s khéng phu hop,

ca v3i SPDV d3 chuyén giao
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8.7 Kiém soat cac dau ra khéng phu hop

Xtr ly cac dau ra khdong phu hop:

‘ a) khac phuc;

‘ b) Tach biét, tra lai hoac ngwng cung cap cac SPDV;

‘ c) thong tin dén khach hang;
‘ d) duogc phép nhan nhuong.

‘ Ki€ém tra xac nhan sau khac phuc
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8.7 Kiém soat cac dau ra khong phu hop

a) mo ta suw khong
phu hop;

b) m6 ta hanh
8.7.2 dong thyc hién;

Duy tri
VAN BAN:
c) mo ta nhan
nhuong (néu cd)

d) tham quyén
quyét dinh lién
quan su KPH

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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9. Panh gia két qua hoat déng

m « Panh gia n6i b6

« Theo doi, do lwvdng, phan
tich va danh gia

« Xem xét cua lanh dao

Trung tam ky thuat TDC TPHCM
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9.1 Theo doi, do lwong, phan tich va danh gia
9.1.1 Khdi quat:

" Xac dinh:

e Piéu can theo d&i va do Bing
lwong Panh gia: h

e Phuwong phap theo doi, ' c L,mg
do lwng, phan tich va - két qua thich
danh gia hoat dong hop,

e Thoi diém theo di va do - hiéu luc dang
lwong clia HTQLCL van

e Thoi diém phan tich va ban
danh gia cac két qua




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

9.1.2 Sv hai long cua khach hang

Phuong phap: Theo d&i
- thuthap mirc d¢ ddp tng:
- theo doi - L
- xem xét thong tin - yeu cal
cam nhan cua 4 - mong doi
khach hang KHACH HANG
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9.1 Theo doi, do lwong, phan tich va danh gia

a) s phu hop cdia sdn pham va dich vu;

b) mirc do hai long cua khach hang;

c) két qua hoat dong va hiéu lywc cha HTQLCL;

n 9'}'3 d) hiéu lyc cac hoach dinh
Phan tich

& A . s n oy o X A
danh giz e) hiéu luc cac hanh dong giai quyét rui ro va co hoi
f) két qua hoat ddng clia cac nha cung cap

g) nhu cau cac cai tién HTQLCL
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Phan tich danh gia

Phén tich dit liéu cd thé bao
goém cdc ky thudt théng ké.



Dinh ky danh gia,
theo ké hoach

\ 4

Chirng minh
hé thong quan ly:

9.2 Panh gia noi bo

thuwc hién & duy tri
co hiéu luc

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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tiéu chuan

78



9.2 Panh gia noi bo

- 14p ké hoach,
thuwc hién va
duy tri DPGNB

- khac phuc
& hanh dong
khac phuc

- bdo cado két
qua dén |13nh
dao

- Lwu bang
chirng

Trung tam k§ thuat TDC TPHCM
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9.3 Xem xét cua lanh dao

PAU VAO:

- Tinh trang cac lan xem xét trudc

- Thay d6i lién quan HTCL (trong/ngoai)

- Két qua hoat déng & hiéu luc cia HTQLCL:

hai long cua khach hang

phan hoi tir cic bén quan tam

Két qua thuc hién MTCL

két qua qua trinh, su phu hop SPDV
s KPH va cac hanh dong khac phuc
két qua theo ddi va do luong

két qua danh gia

két qua hoat dong ctia NCC

- sy day du nguodn luc

- hiéu lyc gidi quyét cac rai ro & co hoi

- co héi cai tién

PAU RA: vin ban
- co hdi CAI TIEN

- nhu cau THAY PO
HTQLCL

- hhu ciu NGUON
LUC




10. Cai tién

e Cai tién lién tuc
\ 8
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10.1 Khai quat

- Xac dinh, va Iwa chon - Pap rng cac yéu cau
COHOICAITIEN 2 |- nang cao su hai long

- thye hién hanh déng can cia KHACH HANG
thiét

a) cai tién SPDV dé dap &ng yéu cau/nhu ciu/
mong doi

gom: b) khac phuc, phong ngtra, gidm thiéu anh
huwang khong mong mudn

c) cai tién két qua hoat dong va hiéu lyc cla
HTQLCL.
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10.2 Sw khong phu hop va hanh ddong khac phuc

ban chat cda sw khéng phu hop

cach hanh dong duoc thuwc hién

cac két qua cta moi hanh dong khac phuc
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10.3 Cai tién lién tuc

s
S~
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