bsi.

..making excellence a habit”

POI CHIEU ISO 9001:2015/ ISO 9001:2008 VA CACH CHUYEN POI

Bién soan: Lé Duyén Anh — BSI Viét Nam

ISO 9001:2015 Nhirng viéc can lam thém & Tai liéu
) IR HPAR Pau ra ot bd sung (theo lua chon ciia doanh
(Pau vao) 9001:2008 N
nghiep)
1 Pham vi 1 Pham vi
2 Tai liéu vién dan 1 Tai liéu vién dan
A~ i . 3 Thuat ngif va Dinh
3 Thuat nglr & dinh nghia nghia
4 Bdi canh cua té chirc 1.2 Pham vi
4.1 Hi€u vé boi canh ciia t6 chirc 1.1 Khai quét
- Van dé ndi bo (van dé lién quan dén gia Yéu cau mdi:
tri, van hda, ki€n thdc va két qua hoat - Muc dich cta t& chirc (tdm nhin, s ménh, cac gia tri
_ Muc dich dong). cot 16i)
N , e - Van dé bén ngoai (van dé phat sinh tir - Pinh hudng chién lugc kinh doanh
- Dinh hudng chién lugc 8 trut hap IV, <5 ha h K&t QU N thé cia HTOLCL
- Két qua mong dgi mo truGng phap ly, cong nghé, canh - Ket qua mong muon cy the cua HTQ
i tranh, thi trudng, van hoa, xa hdi va kinh - Cac van dé bén trong & bén ngoai
té€, cho du qudc té, qudc gia, khu vuc hodc - Qui dinh cach thirc xem xét va cap nhat
dia phuang).
4.2 Hieu ve nhu cau & mong dgi 1.1 Khéi quat
cua cac bén hiru quan
Yéu cau mai:
Xac dinh ro cac bén quan tdm cé anh hudng dén két
- QMS - Bén quan tam (lién quan dén QMS) la ai? qua du kién la ai
- San pham, dich vu cung cép - Nhu cau & mong dgi cta ho (lién quan - Xac dinh dugc nhu cau va mong dgi clia cac bén quan
dén QMS) la gi? tam.
- Xac dinh rd nhu cau va mong dgi nao sé cam két tuan
tha
- Qui dinh cach thirc xem xét va cap nhat
4.3 Xéac dinh pham vi ciia QMS 1.2 Ap dung )

4.2.2 S6 tay chét lugng
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- cac van dé ndi bb va bén ngoai
- cac yéu cau cla cac bén quan
tam

- Pham vi (Iinh vuc + dia diém ap dung)
cla QMS
- Giai thich ly do khong 4p dung

- Van ban xac dinh Pham vi (m(rc d6 va ranh gigi) va ly
giai cac yéu cau khéng ap dung. Khi xac dinh pham vi
can xem xét deén cac van dé ndi bg, bén ngoai, yéu
cau cla cac bén quan tdm, yéu cu ddi vdi san pham
va dich vu...

Pham vi nay c6 thé néu trong s6 tay chat lugng (néu

- cac SP/DV - Duy tri théng tin dang van ban. doanh nghiép mudn — Lu’u'{/ _STCL khong phai I
Thong tin dang van ban bat budc theo yéu cau cla
tiéu chuan)
4.4 QMS & cac qua trinh
- Cac qua trinh can thiét, cach thirc ap - Xac dinh cac qua trinh can thiét d&€ hé thdng dat dugc
dung, bao gom: cac két qua du kién, tuong tac va két qia mong
a) cac yéu t6 dau vao can thiét va két qua mudn/du kién cla tirng qua trinh, cac chi s6 do ludng
- QMS; mong mudn; qua trinh, ngugi chiu trach nhiém,... (4.4.1 a-h)
e e en A iA s pa .. b) trinh tu va sy tuang tac;
- Cac van dé ndi bd va bén ngoai . (a oy
P AP ¢) ap dung cac tiéu chuan va phudng
- Cac yéu cau cua cac bén quan ha s , e  chi
tam pNapN(baq gom giam saAt, do ludng va chi 4. HE théna audn IV chit
s o s6 két qua hoat dong lién quan); - 1€ thong quan ly
4.4.1 - Két qua mong mudn cua QMS. . “ SN lugng
A A Gia = d) cac nguon luc can thiét; 4.1 Cac véu cau ch
- Yeu cau cua tieu chuan e) trach nhiém va quyén han dugc phan - ecyel et ang
9001:2015 ) tra =M va quyen han duoc p
cong;
f ) x{' ly cac rui ro va cd hdi;
g) danh gia cac qua trinh; - thay doi khi
can thiét;
h) bang chiing cai ti€én cac qua trinh va
QM. N
-Duy tri théng tin dang van ban dé ho trg - C8n clf vao nhu ciu ctia minh, tirg t6 chirc can xac
cac hoat dong cla cac qua trinh; dinh cac loai thong tin dang van ban (tai liéu va ho
sd) can thiét phai co dé dam bao hoat dong & kiém
4.4.2 Cén cr vao yéu cau cla to churc -luu gitr thdng tin dang van ban dé cung | 4.2.1 soat cac qua trinh cd hiéu luc.
cap long tin rang cac qua trinh dugc thuc
hién theo hoach dinh.
5 Lanh dao gé'lc')rach nhiém cla lanh
5.1 Lanh dao & cam két (tiéu dé) 5.1 Cam két cta ldnh dao
5.1.1 Khai quat 5.1 Cam két ctia lanh dao

- QMS;
- Yéu cau cda ISO 9001:2015

C6 bang ching:
a) chiu trach nhiém vé hiéu luc cia QMS -

L3nh dao cao nhat can chiing t0 nhiéu hon vé su hiéu
biét thuc t€ clla minh ddi véi Hé théng quan ly. Lanh
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> cO cd ché bao cao vé két qua thuc hién
qua trinh/hé thong;

b) Chinh sach va muc tiéu chat lugng
dugc thiét 1ap;

¢) Tich hgp cac yéu cau QMS vao cac qua
trinh hoat ddng clia t6 chlr;

d) Thic déy viéc sir dung cac phuong
phap ti€p can qua trinh va tu duy dua trén
rdi ro;

e) S&n cd cac ngudn luc can thiét cho
QMS;

f ) Truyén dat tam quan trong cta hiéu luc
quan ly chat lugng va cta su phu hgp véi
cac yéu cau cla QMS;

g) QMS dat dugc két qua nhu dy kién;
(dat MTCL) )

h) Tham gia, chi dao va ho trg nhitng
ngudi déng gdp vao tinh hiéu lyc cla
QMS;

i) Thiic ddy su cai tién;

j) HO trg cac vi tri quan ly khac co lién
quan dé& ch’ng minh vai trd lanh dao cla
ho tai cac khu vuc thudc trach nhiém cla
ho.

dao cao nhat cadn ndm rd cac van dé ndi bé & bén ngoai,
yéu cau clia cac bén quan tam, chinh sach, muc tiéu,
chién lugc & rui ro lién quan dén két qua du kién cia hé
thong

Luu y — phién ban méi cla tiéu chudn yéu cu Lanh dao
cao nhat chiu trach nhiém (taking accountability) vé hiéu
luc clia hé thong, tham gia ngay tir dau vao viéc thiét
k& hé thdng; gén két viéc thuc hién h& théng véi dinh
hudng chién Iugc cla td chirc; tich hdp cac yéu cau cua
QMS vao cac qua trinh hoat déng cla td chic & thuc
hién né nhu la 1 phan cla cac qua trinh hoat dong
thudng ngay cla t8 chrc.

Cho cac td chirc dang cd STCL va md ta cam két cla
l&nh dao cao nhat, trdch nhiém va quyén han cla dai
dién lanh dao trong STCL hay tai liéu khac theo phien
ban 2008 thi can cap nhat thém céac vai tro , trach
nhiém va cam két cua lanh dao cao nhat nuu yéu cau
cla 5.1 a-j.

5.2 Tap trung vao khach

5.1.2 Hudng vao khach hang hang
C6 b&na chima: Lanh dao cao nhat dugc yéu cau chL'rng té su lanh dao
ang chung: | C s « i A cta minh bdng viéc dam bao réng td chlc xac dinh
a) cac yéu cau cua khach hang va cac yéu e N e 2 A . A
PR ~ . ; dugc, hiéu va c6 thé dap Ung 1 cach lién tuc cac yéu
cau luat dinh, yéu cau ché dinh dugc xac w L s i \ ne 2 , o
; LR P cau va dam bao cac rui ro va ¢ hgi anh hudng dén san
dinh, hiéu ro va dugc dap ung; AR PR PR n
~ . R a2l pham va dich vu dugc to6 chirc xac dinh & c6 hanh dong
b) nhirng rui ro va cd hoi co thé anh it IV
hudng dén su phu hgp ciia SP/DV va kha v
nang nang cao su hai long cua khach DE ching minh diéu nay —td chirc cé thé qui dinh viéc
hang dugc xac dinh va xu ly; n . PR ~
A s , . thuc hién trong cac qua trinh lién quan dén 4.2, 4.2, 6.1
) viéc nang cao su hai long cua khach R 8.2
hang dugc duy tri. )
5.2 Chinh sach 5.3 Chinh séach chét

lugng
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- QMS

- Muc dich

- cac van dé ndi bb va bén ngoai
- cac yéu cau cla cac bén quan
tam

- dinh hudng chién lugc

- cac yéu cau ap dung;

- Chinh sach chét lugng dudgc thiét 1ap;
Phai bao gom cam két tai muc c, d.

- dugc truyén dat, thau hiéu

- Duy tri Thong tin dang van ban

TG chirc can xem xét CSCL da cd, d&€ dam bao né phu
hgp vai khdng chi muc dich (nhu phién ban 2008) ma
con phai phu hop véi bdi canh cla td chirc va ho trg
cac dinh hudng chién lugc cua td chir;

Vai tro, trach nhiém & quyén

5.1.1Trach nhiém va

. S e s uyén han
>3 han cua to churc g1yz Da-i dién Ianh dao
- QMS; Khéng can PDLDCL (QMR)
- Yéu cAu cuia tiéu chudn Ra soat lai vai tro, trach nhiém va quyén han cho phu
- CO cAu td chirc - Trach nhiém quyén han dugdc phan cong, hap
- K&t qua dau ra du dinh truyén dat & thau hiéu;
- Cac qua trinh & cd hdi cai tién - Cb phan cong trach nhiém quyén han
- Yéu cau cla khach hang (nhu vai tro cta Dai dién lanh dao phién
- Cac thay d6i QMS dugc hoach ban cii) -> nén duy tri chi'c danh QMR
dinh
- 5.4.2 Hoach dinh hé
6 Hoach dinh thong quén Iy’/'ché't ierng
L 5.4.2 Hoach dinh hé
6.1 Hanh dong giai quyét rui ro & thdng quan ly chat lugng

co hoi

8.5.3 Hanh dong phong
ngua

- cac van dé ndi bo va bén ngoai
- cac yéu cau cla cac bén quan
tam

- Két qua mong dgi / muc tiéu

- Xac dinh Rui ro & co hoi;

- K& hoach hanh dong giai quyét rdi ro &
cd hoi;

- Céch thic dé:

+ Tich hgp va thuc hién cac hanh dong
Vao cac qua trinh QMS (xem 4.4);

+ Danh gia hiéu luc ctia nhitng hanh
dong nay

Cling nhu & 4.1 & 4.2, phan nay cla tiéu chudn khéng
yéu cau phai c6 thong tin dang van ban. Tuy nhién td
chirc c6 thé chon cach c6 Quy trinh/thu tuc danh gia rui
ro & cg hoi dang van ban.

Can luu y 1a trong tAm cla tiéu chudn 13 viéc van dung
Tu duy giam thiéu rui ro ch(r khong yéu cau viéc danh
gia rui ro chi tiét.

T& chirc cb thé tham khao cach thuc hén qua trinh quan
ly rdi ro theo SO 31000 nhung day khong phai la yéu
cau ba budc ctia ISO 9001 phién ban 2015.

Luu vy t6 chifc dudc yéu cau xac dinh ca cac cd hdi, co
hanh déng dé giéi quyét RUi ro va Ca hdi cling nhu
phuong phap dé danh giad hiéu luc cla cac hanh dong
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nay.

Muc tiéu chat lvgng & hoach

5.4.1 Muc tiéu chat

6.2 dinh dat dugc muc tiéu lugng
- Muc tiéu chat lugng (do dudc, lién quan Yéu cau réng han. Muc tiéu phai dugc thiét lap khong
su phl hgp clia SP/DV & nang cao su thda chi tai cac cap, bd phan chiic nang lién quan (nhu
man khach hang) ; phién ban ci) ma con tai cac qua trinh.
- CO c4u td chirc; - K& hoach & bién phap dé dat MTCL:
- Cac qua trinh can thiét; a) diéu gi phai dugc Muc tiéu phai cd lién quan ...dén su phu hgp cla san
- Chinh sach chét lugng; hoan thanh; phdm va dich vu va ning cao su hai ldng cla khach
- Su phl hgp ctia SP / DV; b) nhitng ngudn luc hang...
- Su' thoa man cua khach hang; can thiét;
- Két qua phan tich dir liéu ) nhitng ngudi s€ chiu Yéu cau cao han va chi tiét han vé hoach dinh cach
- Xem xét lanh dao trach nhiém; thirc dé€ dat dugc muc tiéu
- Hanh déng khac phuc d) khi nao s& dugc
hoan thanh;
e) két qua sé dugc danh gia
nhu thé nao.
. a - 5.4.2 Hoach dinh hé
6.3 Hoach dinh viéc thay doi théng quan Iy chat ludng
- Nhu cau thay déi; Nén c6 qua trinh quan ly su' thay d8i hodc cach thirc
- Muc ij'Ch; hau qua tiém an - 6 K& hoach ddi véi viéc thay ddi: kié’m soét cac thay d(“)’i, dudc tich hdp trong cac qud trinh
- QMS; khac cua hé thong quan ly
- Nguon luc;
- Trach nhiém & quyén han
7 Ho6 trg 6 Quan Iy ngudn luc
7.1 Nguon luc (tiéu dé) 6 Quan ly ngudn luc
7.1.1 Khai quat 6.1 Cung c&p ngudn Iuc T6 chirc can cung cap bang chirng vé viéc cac ngudn luc
can thiét bén trong da dugc xac dinh, cung cap & duy
tri.
7.1.2 Nhan su 6.1 Cung cép ngudn luc | T8 chic cling can chitng td cach thirc ma td chirc cac
- CAc yéu cau cla QMS; dinh céac ngudn luc can thiét do ngudn bén ngoai cung
- Cac qua trinh can thiét - Xac dinh dugc nhan su can thiét cap
-CG céu td chirc
-Vai tro, trach nhiém quyén han
7.1.3 Cao sé ha tang 6.3 Co s3 ha tang

- Cac qua trinh can thiét;
- Su phu hop SP/DV

- Xac dinh dugc ca sé ha tang can thiét;
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Méi truong dé van hanh cac

7.1.4 qua trinh 6.4 M6 trudng lam viéc
(Yéu té' xa hoi, tam ly, vat ly)
- Cac qua trinh can thiét; - Xac dinh dugc méi trudng can thiét dé
- Su phu hop SP/DV van hanh cac qua trinh;
2.1.5 Cac nguén luc dé theo ddi do 7.6 Kidm soét thiét bi
- lwdng (tiéu dé) theo ddi va do Iudng
7.1.5.1 | Khai quat
- Yéu cau cta SP/DV Vé ca ban thi yéu cau nay giéng nhu trong 7.6 cua ISO
- Loai hinh theo d6i do luGng; - Nguon luc theo doi do luGng can thiét; 9001:2008, tuy nhién phién ban 2015 chu trong dén 7té’t
- Muc dich - Luu dir béng ching vé su' phu hgp Vi ca cac nguodn luc giam sat va do ludng (vi du nhu kiém
-Chudn muc qua trinh muc dich ctia cac ngudn luc theo ddi & do tra bang mat...) ch& khéng phai chi la thiét bi
-Chudn muc ch3p nhén san phdm | ludng
dich vu
7.1.5.2 | Truy xuét chuén do ludng
Khi xac dinh nguén goc do ludng la mét yéu cau, hodc
n oL u yam , dugc td chlc coi 1a mét phan thiét yéu cia mic do
) qu’dc hleu C,h“af‘ ho_ac kle‘m trau xac tin ¢ ay trong viéc cung cap su phu hgp cla két qua
nhan, hoac ca hai, dinh ky hodc trudc A
AR do, thiét bi do phai:
khi, sif €ng ; dugc hiéu chuan hodc kiém tra xac nhan, hodc ca hai
N A ” .« | -Bang chiing hiéu chuén hodc kiém tra -..dUQC NiCU Chulan noac Kiem tra xac nhan, hoac ca hal,
l}l”gL_Jon Iyc theo doi do IuGng can xac nhan cac phuong tién do; dinh ky hodc trudc khi si dung,
thiet; - Phuong tién do chudn, mau chuan dugc
U aitt ! ' ....khi khéng cd cac chudn nay, cac cin cr dudc su
u it dung d& hiéu chudn hodc kidm tra xac nhan dug
- Tinh trang dugc nhan biét; lul;mg deul’c?iydc uathA Oat(.: bLe ra b)fac. @ Xc
- DudC bao VA, u gi i dang thong tin bang van ban;
7.1.6 | Kién thirc caa té chirc Mdi

- Cac qua trinh;
- Su phU hgp cta SP/DV

- Kién thirc can thiét;
- bugc luu gill, san co;

T6 chirc dugc yéu cau xac dinh cap dd kién thirc can
thiét dé kiém soat cac qua trinh va dé dat dugc su phu
hdp clia san pham va dich vu.

Day I3 yéu cAu mdi va céc t6 chirc cd thé thuc hién
nhiéu cach khac nhau d€ dap ('ng yéu cau nay. Vi du
nhu thong qua ké hoach dao tao ngudi thira ké; thiét
Iap hé thdng dir liéu vé quan ly tri thirc cla t6 chirc... du
cho chon phuang phap nao thi té chic cling phai thir
nghiém chidng va dam bao la chdng c¢d hiéu luc
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6.2.1Khai quat

7.2 Nang luc 6.2.2 Nang luc, dao tao
va nhan thirc
Két hgp 6.2.1 & 6.2.2 ctia ISO 9001:2008.
T6 chirc s& can chiing to cach thirc ma té chlic xac
dinh ning lwc cin thiét cia nhitng ngudi lam viéc
duwdi sw kiém soat chia td chirc c6 anh hwdng dén két
N&ing Iuc can thidt: qua hoat dong va hiéu lyc cia hé thong quan ly va
ans o i i i 6 i i
- Nhan luc can thiét; - Phugng phap danh gia va bang chimng o S : SE
-Vai tro, trach nhiém va quyén han | danh gia hanh dong dugc thuc hién;
- Luu gilr bang chiing vé nang luc; o N L, . ,
T6 chuc cling dugc yéu cau lwu gitr cac thoéng tin
dang van ban thich dang 1am bang chirng cho ning
lwc chir khong phai la duy tri ho so thich hop vé gido
duc, dao tao, k§ nang va kinh nghiém nhw trong ISO
9001:2008
7.3 Nhan thirc %th?,? rt]r?Jg © dRo o
Nang cao nhan thitc dwgc cha trong cho ngudi
bén trong t6 chirc & ca bén ngoai lam viéc dudi
sw kiém soat cha td chikc
- CSCL; - Nhan su nhan thirc dugc: CSCL; MTCL; ) . !
- M:I'CL‘;A , ) Phu’dng phé'p trao dGi fhéng tin,n6i béfm T6 chiec cin cé bang chirng d& chirng té cach thirc
- Yéu cau cua QMS; - T8 chirc ddm bdo dw ¢ c nhitng nguoi lam viéc
dudi sy ki€m sodt clia t6 chirc nhin thic dwoc
cac yéu ciu vé hé thong cu thé tir 7.3a-d
Trao ddi théng tin (ndi bg & A
7.4 bén ngoai) (vghat-v(vh.en-.with 553Trao 4Gi thong tin noi

whom-how-who)

bo

- QMS;

- Thong tin noi, thong tin bén ngoai can
trao déi;

- Hoach dinh / phuang phap cho viéc trao
ddi gébm:

MG rong han so vGi yéu cau cua 5.5.3 — bao gom ca trao
ddi thdng tin véi bén ngoai.

Khdng cd yéu ciu cu thé vé viéc 1ap thanh van ban céc
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a) nhitng gi sé trao doi;
b) khi nao s& trao dai;
c) trao d6i vdi ai;

d) trao ddi nhu thé nao
e) ngudi trao dai.

I

ki€ém soat ddi véi viéc trao ddi thong tin tuy nhién T6
chirc cé thé c6 Bang Ma trén trao déi théng tin dang van
ban trong do thé hién rd 7.4 a-e cho ca trao déi thdng
tin nGi bo va bén ngoai.

7.5

Thoéng tin dang van ban (%iéu
dé)

4.2.Yéu cau vé hé théng
tai liéu

7.5.1

Khai quat

4.2.1 Khéi quéat

Khéng cé su thay d6i dang ké vé yéu cau.

Khéng yéu ciu phai cé thi tuc dang vén ban vé kiém
soat tai liéu va ho so

K&t hgp 2 yéu cau 4.2.3 & 4.2.4 cla ISO 9001:2008
Ngoai nhitng cho bat budc phai cé thdng tin dang van
ban (tai liéu (D) hay ho s (R) nhu yéu cau trong tiéu
chudn. Can c vao nhu cdu clia minh, titng td chiic can
xac dinh cac loai thong tin dang van ban (tai liéu va ho
s0) can thiét phai c6 d& dam bao tinh hiéu luc cta hé
thong quan ly.

7.5.2

Tao & cap nhat

4.2.3 Kiém soat tai liéu
4.2.4 Kiém soat hd sd

Khi tao va cap nhat thong tin dang van ban, can cé viéc
nhan dién va mo ta phu hgp. Viéc xem xét vé dinh dang
va phugang tién luu giif thdng tin va mot phuang phap
dé xem xét va phé duyét vé su phl hdp & thda dang
can co.

7.5.3

Kiém soat thong tin dang van
ban

4.2.3 Kiém soat tai liéu
4.2.4 Kiém soat ho sg

Két hop 2 yéu céu 4.2.3 & 4.2.4 cua ISO 9001:2008

T6 chirc can ¢ phuong phép dé chirng minh Ia viéc
ki€m soat thdng tin dang van ban theo yéu cau cta hé
thdng quan ly chat lugng va yéu cau ca tiéu chuén nay
dam bao dugc: thong tin dang van ban san co va phu
hap cho viéc sir dung, & ndi va thdi diém can thiét; dugc
bao vé thich hgp (vi du khéng bi mat tinh trang bao
mat, s dung sai muc dich, hoac mat tinh nhat quan);
viéc ti€p can dé& xem & thdm quyén thay ddi thong tin...
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DE kiém sodt thdng tin dang van ban, td chic
phai xac dinh cac hoat déng sau mot cach thich hgp :
phan phdi, truy cap, thu hoi va sir dung; bao quan, bao
vé bao gbm ca dam bao mirc dd rd rang; ki€m soét cac
thay ddi (vi du cac phién ban);...

Piéu hanh

7 Tao san pham

Hoach dinh & kiém soat diéu

7.1 Hoach dinh viéc tao

8.1 hanh san pham
- Lap k& hoach, thuc hién & kiém soét cac
QT can thiét; Viéc l4p ké hoach, thwc hién va kiém soat cac qua
- Thuc hién & kiém soat hanh dong xir ly trinh can thiét dé dap ng cac yéu cau ddi véi
rui ro va cg hoi; i viéc cung cdp cac sdn phdm va dich vu phai xem
- Cac qua trinh can thiét lién quan | - Thyc hién cac bién phap dé dat muc xét dén ca céc rui ro va cd hdi d3 xac dinh trong phan 6
viéc tao ra SP/DV; tiéu; va cac yéu cau di dugc xac dinh tai khoan 4.4.
- K& hoach hanh dong x(r ly rti ro | - Yéu cau cta SP & dich vu;
va co hoi; - Tiéu chi: cho qua trinh, cho SP/DV; T6 chirc phai xac dinh, duy tri va lwu gitr cic théng tin
- Muc tiéu chat lugng clia cac qua | - Ngudn luc can thiét; dang vin ban theo mic d6 can thiét: dé c6 long tin
trinh tao SP; -_t(iém’soét cac qua trinh phu hop vdi cac r;‘?ing cac qua trinh da dwoc thuc hién theo hoach
i SF:/DYA; U 2 tieu AChI; i C b s . dinh va d¢ ching minh sy phu hgp cia san
- Yéu cau ddi vdi san pham dich - Thong tin dang van ban lam bang ching h&m va dich vu th LA
vu (qua trinh ti€n hanh nhu hoach dinh; phamva dich vil theo cac yeu cau.
SP/DV phu hgp véi yéu cau);
- Nhi*ng thay d6i d& hoach dinh dudc
kiém sodt;
- C4c qué trinh bén ngoai dugc kiém soat;
8.2 Yéu cau doi véi SP&DV (tiéu 7.2 Cac qué trinh lién
* dé) quan dén khach hang
821 |Trao ddi thong tin véi khach 7.23Trao d6i thong tin véi

hang

khach hang

- SP/DV

- Phan hoi, khi€u nai cla khach
hang;

- Tai san cua khach hang;

- Hanh dong du phong, khi cé lién
quan;

- C6 cd ché trao déi théng tin vdi khach
hang vé:

a) cung cdp thong tin lién quan dén
SP/DV;

b) x{r ly cac yéu cau, hgp dong hodc don
d&t hang, bao gdm ca nhiing thay déi;

¢) thu thap thong tin phan hoi cua khach

Giéng nhu yéu cau cta 7.2.3 phién ban 2008 & 1 phan
nho cla 7.5.4

Viéc trao d6i thdng tin véi khach hang bao gom t6i thi€u
cac yéu cau ti a-e. Trong dd e) la yéu cau mdi
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hang lién quan dén cac SP/DV, bao gom
ca cac khiéu nai cta khach hang;

d) x Iy hodc kiém sodt tai san cua khach
hang;

e) thiét 18p cac yéu cau cu thé dbi vdi cac
hanh dong du phong, khi cd lién quan.

Xac dinh cac yéu cau doi véi

7.2.1 Xac dinh cac yéu

8.2.2 cau lién quan dén san
C6 dong hon nhung bao ham day dd han cac yéu cau
dai véi SP/dich vu
- Yéu cau luat dinh, ché dinh; - Yéu cau cla SP/DV; Luuy: )Kh|3<ac ggnh, yeu cau d,0| val SP/ADV tONChHC Pha'
P : u L e dam bao to chdc co thé dap U'ng cac cong bo ddi vai
- Yéu cau cua to chuc; - Kha nang dap Ung cua to chuc; , oA L. ~
san pham va dich vu ma minh cung cap.
8.2.3 Xem xét cac yéu cau doi voi 7.2.2 Xem xét cac yéu cau
- SP&DV lién quan dén san pham
Khdng cd su thay d6i dang k& vé ndi dung yéu cau so
- Yéu cau cla khach hang (gém ca voi phien ban 2008.
iao hang, sau giao hang); . " ,
?yéu c‘éugkhénggdu’dc kl‘?a2ch hang o o o ] To chirc phai ti€én hanh xem xét truére khi cam két
cbng b, nhung can thiét dé khach | - K€t gua xem xet kha nang dap (ng cac cung cdp dé ddm bao c6 kha ning dap tmg cic yéu
hang st dung d(ing quy dinh hodc | Y¥ &aY lién quan den SP & DV; cau ddi véi cac sdn phdm va dich vu cung cip cho
theo du kién, khi da biét; :'_Tlllc;ng tin dang’\élan ban ve: khach hang, phai bao gbm a-e.
- yéu cau do t6 chirc xac dinh; €L qua xem xe, 461 V6 ) o o )
_yéu cdu chd dinhva ludt dinh + Yéu cau mdi nao dbi véi SP/DV . Phién ban mdi c6 yéu cau tuong tu ve viéc kiém soat
ap dung cho cac SP/DV; - Thay doi cua khach hang dugc giai cac thay d6i va yéu cau khong bang van ban.
- hqb dong hodc daon dat hang quyet; o L N A .
Khéc Vi nhiing gi d dude xac T6 chife cling dugc yéu cau duy tr thong tin dang van
han trudc dé ; ban thich hop vé két qua cua viéc xem xét; moi yéu cau
nhan trucc do. md&i d6i vai SP/DV.
Khéng cé su thay d6i dang k€& vé ndi dung yéu cau so
e ra e mae vGi phién ban 2008.
8.2.4 Thay doi cac yéu cau doi vai 7.2.2 Xem xét cac yéu cau P

SP&DV

lién quan dén san pham

T6 chitc cling dwoc yéu ciu nhuw phién ban 2008
dam bdo ring cac thong tin dang vin ban vé cac
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yéu ciu da thay d6i déi véi san phdm va dich vu &
nhan sw c6 lién quan nhin biét dwoc cac yéu cau
thay d6i nay.

- YBu ciu ctia SP/DV thay déi;

- Thong tin dang van ban lién quan dugc
cap nhat;

- Nhan su lién quan nhan thic dugc thay
dGi do.

8.3

Thiét ké & phat trién SP&DV
(tiéu dé)

7.3 Thiét k& va phat trién

8.3.1

Khai quat

M&i

- Nhu ciu thiét k& & phét trién;
SP/DV can thiét ké.

- Qua trinh thiét k& & phat trién dugc thiét
lap thich hgp;

Phan yéu cau mgi

Khi ma céc yéu cau chi tiét vé san pham va dich vu cta
t6 chirc chua dugc thiét 1ap hay chua dugc khach hang
hay cac bén quan tdm xac dinh mdt céch thich hop dé
dam bao cho viéc cung cip san phdm va dich vu sau
dé, t6 chirc dwoc yéu ciu thiét 1ap, thwc hién va duy
tri qua trinh thiét ké va phat trién.

Khéng cd yéu cau bat budc vé duy tri théng tin dang
vén ban cho qud trinh nay. Tuy nhién t6 chdc can
chiing té réng t6 chirc da thiét 1ap, thuc hién va
duy tri qua trinh thiét ké va phat trién mot
cach thich hgp dé dam bao cho viéc cung cip san
phdm va dich vu sau dé.

8.3.2

Hoach dinh thiét ké & phat
trién

7.3.1 Hoach dinh thiét
k& va phat trién

a) ban chat, thdi lugng va mirc do
phtc tap cta cac hoat dong thiét
k& va phat trién;

b) céc yéu cau cu thé cho céc giai
doan thiét k&, bao goém tinh phu
hap cta viéc thiét k& va phat trién;
¢) cac yéu ciu cua viéc kiém tra va

- Cac giai doan thiét ké;
- Viéc kiém soat ddi véi thiét ké va phat
trién;

Dua vao qué trinh da dugc xac dinh trong 8.3.1, mdi
giai doan clia qua trinh s& dugc kiém sodt — Khi xac
dinh cac giai doan va viéc kiém soat déi véi thiét ké
va phat trién, t6 chirc phai xem xét dén cac yéu cau
trong 8.3.2 a-j.
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xac nhan gia tri st dung cla thiét
k& va phat trién;

d) trach nhiém va quyén han khi
tham gia vao cac hoat dong thiét
k& va phat trién;

e) cac ngudn luc ndi bo va
bén ngoai can thiét cho viéc thiét
k& va phat trién SP/DV;

f) su’ can thiét phai kiém soét cac
mai tuong tac gilra cac ca nhan
tham gia vao vi éc thiét ké va phat
trién;

g) su’ can thiét cho viéc tham gia
cta khach hang va ngudi str dung
trong qua trinh thiét ké va phat
trién;

h) cac yéu cau dai véi viéc cung
cap sau do cta SP/DV;

i) mdrc dod kiém soat du kién clia
khach hang va cac bén quan tam
trong qua trinh thiét ké va phat
trién;

j) cac thong tin dang van ban can
thiét cho viéc xac nhan rang cac
yéu cau thiét k& va phat trién da
dugc dap Ung.

8.3.3

PAu vao thiét ké & phat trién

7.3.2 Dau vao cua thiét
k& va phét trién

- SP/DV dugc thiét k&
-Yéu cau khach hang

- Cac yéu cau can thiét cho cac loai hinh
cu thé ciia SP/DV, gom:

a) yéu cau vé chlrc nang va hoat
déng;

b) thong tin bat ngudn tir cac hoat
ddng thiét k& va phat trién tucng tu
trudc do;

c) yéu cau phap luat va ché dinh ap
dung;

d) cac tiéu chudn hodc cac quy tac
thuc hanh ma té chlrc d& cam két

thuc hién; .

e) nhitng hé qua tiém &n cua sai loi do

Dua trén 7.3.2 cta phién ban 2008 nhung yéu cau rd
rang hon vé mét d) tiéu chudn hodc quy tic thuc hanh
ma t6 chlrc d& cam két thuc hién; e) nhitng hé qua tiém
an cla sai 10i do déc tinh chét ciia san phdm va dich vu;

T6 chirc s& can ching té théng qua viéc luu gill cac
théng tin dang van ban réng 8.3.3 a - d d& dudc dé cap

Cac dau vao phai phl hgp cho muc dich thiét ké va phat
trién, r rang, bién phap giai quyét xung dét cling phai
6 san.
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d3c tinh chat cua san phdm va dich vu.

- Pau vao phai thich hgp vdi cac muc
dich cua thiét k& va phat trién, hoan thién
va rd rang;

- Mau thuan trong cac yéu té dau vao cta
thiét ké

va phét trién phai dugc giai quyét

- luu gilr cac thong tin dang van ban vé
dau vao clia thiét k& va phéat trién.

8.3.4

Kiém soat thiét ké & phat trién

7.3.4 Xem xét thiét ké va
phat trién

7.3.5 Kiém tra xac nhan
thiét k& va phat trién
7.3.6 Xac nhan gia tri str
dung cla thiét ké va phat
trién

- Qua trinh thiét k& & phat trién;

- Yéu cau doi vai két qua TK & PT;
- Yéu cau dau vao TK & PT;

- yéu céau st dung du kién hay cac
(rng dung quy dinh ddi véi SP/DV;

- cac bién phap kiém soét qua trinh thiét
k& va phat trién dugc ap dung; dam bao
co:

a) cac két qua can dat dugc;

b) viéc xem xét d€ danh gia kha néng cac
k8t qua cla thiét k& va phat trién dap
(rng yéu cau;

c) cac hoat dong kiém tra xac nhan dé
dam bao rang dau ra cla thiét k& va phat
trién dap (ng cac yéu cau dau vao;

d) cac hoat dong xac nhan gia tri cla
thiét k& va phat trién dé dam bao rang
san pham va dich vu tao ra dap (ng yéu
cau str dung du ki€én hay cac ing dung
quy dinh;

e) cac hanh ddng can thiét dé giai quyét
cac van dé da dugc xac dinh trong qua
trinh xem xét, kiém tra xac nhan va xac
nhan gia tri s dung;

f) cac thong tin dang van ban cla cac
hoat dong nay phai dugc luu gid.

GOm cac yéu cau 7.3.4, 7.3.5 va 7.3.6 dugc viét lai
Cac kiém sodt doi V@i qué trinh thiét k& va phat trién
phai dugc ap dung dé giai quyét cac yéu cau 8.3.4a-f,

Céac ki€ém soat nay phai dac thu cho cac nganh cong
nghiép va cac san pham / dich vu dang dugc thiét k€,

Cac thong tin dang van ban clia cac hoat dong nay phai
dugc luu gilr.

8.3.5

PAau ra thiét ké & phat trién

7.3.3 Dau ra cua thiét
k& va phat trién
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- cac yéu cau dau vao;

- Pau ra TK & PT, phai:

a) dap Ung cac yéu cau dau vao;

b) thich hgp cho cac qua trinh cung cap
san pham va dich vu tiép theo;

c) bao gébm hodc vién dan dén cac yéu
cau vé theo ddi va do ludng, khi thich
hap, va chudn muc chap nhan;

d) xac dinh cac déc tinh cla san phdm va
dich vu thiét yéu cho muc dich st dung
ban dau va cho viéc cung cdp san pham,
dich vu an toan va dung.

luu gilr cac thong tin dang van ban cla
dau ra thiét ké va phat trién.

Phan 16n la khdng thay ddi so véi 7.3.3 clia ISO
9001:2008. C4 yéu cau thém trong 8.3.3c ccu3a phién
ban 2015 vé bao gbm hodc vién dan t&i cac yéu cau
theo doi va do ludng khi thich hgp

TG chitc can chling to réng cac két qua dau ra tir qué
trinh thiét ké va phat trién da dugc kiém soat va dap
(rng cac yéu cau cla cac yéu t6 dau vao.

Thong tin dang van ban vé dau ra cua thiét ké va phat
trién phai dugc luu gitr.

Thay ddi caa thiét ké& & phat

7.3.7 Kiém sodt cac

8.3.6 e thay ddi thiét k& va
trien A
phat trién
Thay ddi nhé vé trét tu cac yéu cdu trong phan nay.
- nhan biét, xem xét va kiém soat cac
thay déi trong subt qua trinh thuc hién T6 chic cling dudc yéu cau luu gill cac thong tin dang
thiét k& va phat trién san pham dich vu, van ban vé kiém soat thay ddi thiét k& nhung khdng chi
hodc sau do, can thiét d&€ dam bao rang giéi han & két qua cua viéc xem xét va hanh déng can
khong cd tac dong xau dén su phu hgp thiét:
vdi yéu cau. a) nhitng thay déi déi vdi thiét k& va phat trién;
- Luu gilf cac théng tin dang van ban vé: b) két qua cla viéc xem xét;
- cac thay d6i trong sudt quéa trinh | a) nhitng thay d6i d6i véi thiét k& va phat c) viéc cho phép thay déi;
thuc hién TK & PT trién; d) cdc hanh déng dugc thuc hién d€ ngdn chdn nhitng
b) két qua cla viéc xem xét; tac dong bat Igi.
c) viéc cho phép thay ddi;
d) cac hanh déng dugc thuc hién dé
ngan chan nhing tac dong bat Igi.
Kiém soat cac qua trinh, R
8.4 SP&DV dugc cung cap tir bén za‘:'\; Qua trinh Mua
ngoai (tiéu dé)
8.4.1 Khai quat 7.4.1 Qua trinh Mua

hang
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- Qua trinh, SP/DV dugc cung cap
tr bén ngoai;
- Nha cung cap bén ngoai;

- Cd ché& kiém soat cac qua trinh, SP/DV
dugc cung cap tir bén ngoai;

- Tiéu chi danh gia, luva chon, theo doi két
qua hoat dong & danh gia lai NCC bén
ngoai;

- Théng tin dang van ban lam bang chiing
dugc luu gilr;

Cac tb chic cd quyén tu quyét dinh cac kiém soat can
thiét.

Thay vi str dung thuat ngilr nha cung cap nhu phién ban
cli, phién ban mdi —str dung thudt ngit cac qua trinh,
SP/DV do ngu6n bén ngoai cung cap.

Céc qua trinh, san pham va dich vu do ngudn bén ngoai
cung cap va phai xac dinh cac kiém soat dugc liét ké r6
rang G 8.4.1 a-c

Théng tin dang vén ban céc tiéu chi d€ danh gid, lua
chon, giam sat hoat dong va danh gia lai cac nha cung
cap bén ngoai can dugc luu gilr - yéu cau rd han phién
ban 2008

8.4.2

Loai & mirc do kiém soat

7.4.1 Qua trinh Mua
hang

7.4.2 Kiém tra xac
nhan san phdm mua
vao

- Qua trinh, SP/DV dudc cung cap
tUr bén ngoai;

- Nha cung cap bén ngoai;

- céc tac dong tiém &n cla cac qua
trinh, SP/DV do bén ngoai cung
cap dén khad nang dap Ung cac
yéu cau clia khach hang, luat dinh
va ché dinh cua t6 chic;

- hiéu luc cta céc bién phap kiém
soat ma cac nha cung cap bén
ngoai ap dung;

- Béng ching chiig minh cac qua trinh
dudc cung cap tir bén ngoai van thudc
kiém soat clia QMS clia t8 chrc;

- cac bién phap kiém soat du kién déi véi
ca nha cung cap bén ngoai va cac két qua
dau ra;

- Bang chiing xem xét:

1) céc téc dong tiém &n cla cac
qua trinh, SP/DV do bén ngoai
cung cap dén kha nang dap
’ng cac yéu cau cua khach
hang, luat dinh va ché dinh
cla td chirc;

2) hiéu luc clia céc bién phap kiém
soat ma cac nha cung cap bén
ngoai ap dung;

- cac hoat dong kiém tra xac nhan hodc
céc hoat ddng can thiét khac d€ dam bao
rang cac qua trinh, SP, dich vu dugc cung
cap tur bén ngoai dap (rng cac yéu cau.

Két hgp yéu cau 7.4.1 and 7.4.3 cla phién ban 2008

Yéu cau thém vé viéc khi xac dinh cac kiém soat ddi véi
cac nguon do bén ngoai cung cap, can tinh dén:

céc tac dong tiém &n cla cac qué trinh, san phdm va
dich vu do bén ngoai cung cdp dén kha nang dap
rng cac yéu cau cua khach hang, luat dinh va ch€ dinh
clia t& chirc; hiéu luc cla cac bién phap ki€ém soat ma
cac nha cung cdp bén ngoai ap dung;

Céch thirc va mirc dd kiém sodt phai ap dung phu thudc
vao rui ro va tac dong tiém &n. TG chirc dugc yéu ciu
phai c6 cac hoat dong kiém tra xac nhan hodc cac hoat
ddng can thiét khac dé€ dam bao rang céac qua trinh, SP,
dich vu dugc cung cdp tir bén ngoai dap U'ng cac yéu
cau — phan nay giong nhu yéu cau cla phién ban trudgc.

M3c du & day, tiéu chudn khdng yéu cau bat budc phai
c6 thong tin dang van ban, nhung trong thuc té cac to
chirc s€ co thong tin dang van ban dé chling minh viéc
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kiém soat clia minh.

Thong tin cho nha CC bén

7.4.2 Thong tin mua

8.4.3 \: hang
ngoai
T6ng hop 1 s8 yéu cau cla 7.4.1, 7.4.2 va 7.4.3 phién
ban 2008
C s " Chi tiét va rd rang hon vé céc ndi dung phai trao déi véi
a}vclac qua trinh, SP/DV can cung - C6 cd ché trao ddi théng tin véi nha bén ngoai, dac biét la:
E?pvliéc hé duvet: cung cap veé: .€) nang luc, bao gom bét ky yéu cau veé trinh do
1)-&_;2 SP/D(/.' ) a) céﬂc quéﬂtrinhi SP/DV dugc cung cap; clia ca nhan;
2) phuang pr;ép quy trinh va b) viec,phe duyet: e f o . N v
thiét bi: ! 1) cac SP/DV;, i o dz moi tuang tac cua cac nha cung cap bén ngoai vai
3)thong qua cacspiov; | 3 B8 PR B v LB o
2% S?/%gtrlig:\ Cr; ggocggz]éb::‘ékx_ yeu c)‘ néngA Iu’,c, ba,10 g‘(:)m bat ky yéu cau vé e) ki§m tra va gié‘m sat viég thuc hién ’C'l:la Agéc phé
d) méi tuong tAc clia Cac nhlz‘j cung trlnhgo cua ca,nha!n; ) . . cung cap bén ngoai dugc ap dung bdi to chic;
cdp bén ngoai véi t6 chirc; d)A Mo tugng tac cua cac nha cung cap . e . n . n
e) kiém tra va gidm sat viéc thuc ben_rlgoal voi to ,Chucf n A f.), o cac Doatldong vk|em tra xac nhan hoac xac n_hAan
hién clia cic nha cung cé’b bén e) kiém tra va giam sat viéc thuc hién cua gia tri ma to churc, hoac khach hang du dinh thuc hién
"L , e 4, cac nha cung cap bén ngoai dugc ap dung tai cg s& cla nha cung cap bén ngoai.
ngoai dugc ap dung, bai td c,hu‘c,A bdi t8 chirc:
L)ogaccxggarfh%?]ngiglﬁr?qn:;atgacchzrtan f),céc float Q(f)ng ki‘é’nl tra,xéc ntmén hpéc Trong phjén bél:\ mfﬁi, viéc trao dflii v(?i nt\é cung c:?fp bér)
hosc khach Héng du dinh thuc ! xac nhan gia tri ma tcz churc, hOE;;IC Ifhach‘ ngoai khong chi giGi han trong cac tai liegu mua hang co6
A b " hang du dinh thuc hién tai co sG cua nha san.
hién tai cg sd cua nha cung cap 5 LA .
bén ngoai. cung cap ben ngoai. . . o a v A
Cac nha cung cap bén ngoai phai dugc thong tin vé cac
yéu cau cla 8.4.3 a — f d€ dam bdo rang tat ca cac
thong tin co lién quan dén dudc cac nha cung cap bén
ngoai va cho phép ho dap 'ng cac yéu cau.
8.5 San xuat & cung cap dich vu 7.5 San xudt va cung cap
) (tiéu dé) dich vy
8.5.1 Kiém soat san xuat & cung cip 7.5.1 Kiém soat san xuét

dich vu

va cung cap dich vu

- Qua trinh san xuat & cung (rng
dich vu (tao SP)

a) sy san co cla cac thong tin dang van
ban,
dé xac dinh:
1) cac dac tinh cua SP dudc san
xudt, cac dich vu dudc cung

Két hgp 7.5.1 va 7.5.2 clia phién ban 2008, dua ra yéu
cau chu trong t6i cac hoat dong phai dugc thuc hién va
két qua phai dat dugc

Su san cd cla cac thong tin dang vén ban, xac dinh:
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cap, hoac cac hoat dong dugc
thuc hién;
2) cac két qua can dat dugc;

b) su san cd va viéc sir dung cac thiét
bi theo
doi va do ludng;
c) thuc hién cac hoat déng theo déi va
do ludng & céc giai doan thich hop dé
xac nhan rang cac tiéu chi ki ém soat
qua trinh hoac dau ra, va tiéu chi chap
nhén cho cac SP/DV, da dugc dap Ung;
d) viéc sir dung cG sé ha tang va moi
trudng phu hgp cho hoat dong cla cac
qua trinh;
e) viéc bd nhiém cla nhitng ngudi du
nang luc, bao gom bat ky yéu cau vé
trinh do;
f) xac nhan hodc tai xac nhan gia tri st
dung dinh ky vé kha nang dat dugc
cac két qua da hoach dinh cia moi qua
trinh san xuat va cung cap dich vu cé
k&t qua dau ra khdng thé kiém tra xac
nhan bang cach theo ddi va do ludng
sau do;
g) thuc hién cac hanh dong dé€ ngan
chan sai 16i do con ngudi;
h) thuc hién cac hoat dong thong qua,
giao hang va sau giao hang.

1) céc dic tinh clia san pham dugc san xuét, cac dich
vu dudc cung cap, hodc cac hoat dong dugc thuc hién;

2) cac két qua can dat dugc;
Phién ban mdi dua ra yéu cau chi ti€ va ro rang hon vé

cac diéu kién dugc ki€m soat dé thuc hién viéc san xuét
va cung Ung dich vu (8.5.1 a-h).

8.5.2

Nhan biét & xac dinh ngudn
goc

7.5.2 Nhén biét va xac
dinh ngudn gdc

- tinh phU hgp cta SP/DV.

- cac yéu cau theo doi va do
ludng trong sudt qua trinh san
Xuat va cung cap dich vu.

- viéc xac dinh ngu6n goc la mot
yéu cau

- Phuong tién thich hgp dudc sir dung dé
kiém tra dau ra;

- Trang thai cta dau ra tugng Ung vdi yéu
cau theo doi & do ludng dudc nhan biét;
- Phuong thirc kiém soét viéc nhan biét
duy nhat dau ra;

Khéng cé su thay d6i quan trong.

Luu y — cac dau ra cla qua trinh la két qua cua bat ky
hoat dong nao ma san sang dé cung cdp cho khéach
hang ndi bd hay bén ngoai. Cac két qua nay cd thé bao
gdm san pham, dich vu, ban thanh phdm hay linh
kién/chi tiét...

TG chirc phai luu gilr théng tin dang van ban can thiét
dé cho viéc xac dinh nguon gdc.
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Tai san ctia khach hang hoac

7.5.4 Tai san cla khach

8.5.3 A PUREN <. :
nha cung cap bén ngoai hang
B& sung yéu cau quan ly Tai san clia nha cung cp nén
ngoai
- Gilr gin tai san cla khach hang, nha Khi c6 bat ky tai san nao cla khach hang hoac
cung cap; nha cung cap bén ngoai bi mat mat, hu hdng hoac
- Nhan biét, kiém tra xac nhan, bao vé; dugc phat hién khong phu h gp cho viéc st dung,
- Tai san cua khach hang, NCC; - Thong bao viéc mat mat hu hong hoac t6 chiic déu phai thdéng bao cho khach hang hodc nha
phat hién khéng phu hgp cho khach hang; cung c dp bén ngoai va luu gilr thong tin d ang van ban.
- Luu gilf thong tin dang van ban vé théng o
bao trén; CHU THICH Tai san cua khach hang hoac nha
cung cap co thé bao gom céc vat liéu, linh kién, dung cu
va thiét bi, nha xudng, s& hitu tri tué va dir liéu ca nhan.
8.5.4 Bao toan 7.5.5 Bao toan san pham
Bao gom 1 s6 yéu cau da cd cua 7.5.5 phién ban 2008
Thay cum tir san phdm = dau ra
1 phan yéu cau cla 7.5.5 clia phién ban 2008 dugc dua
thanh chu thich.
;él(uet qua dau ra phu hgp vai yéu h (\j/;f\c/é?i/% Eogénfm vGi két qua dau ra phu CHp THNiCH o ViAgec bég tcién céxthé’ bgo gﬁr'n vide
i ! nhan biét, xép dd, kiém soat lay nhiém, dong goi, luu
tri¥, truyén tai hodc van chuyén, va bao vé.
8.5.5 | Cac hoat dong sau giao hang 7.5.1 Kiém sodt san xust

va cung cap dich vu

- QP/DV;
- yéu cau xac dinh mdc do cla
cac hoat dong sau giao hang

- Hoat dong sau giao hang phu hgp véi
SP/DV;

- Xem xét:

a) cac yéu cau luat dinh va

ché dinh;

b) nhitng hdu qud tiém &n véi céc
SP/DV clia minh;

c) ban chét, viéc sir dung va tudi tho
du kién ctia SP/DV;

d) yéu cau cla khach hang;

e) phan hoi cia khach hang.

MG rong 7.5.1 trong phién ban nam 2008, phién ban
2015 yéu cau rd rang va dé cap dén ca chu thich trong
7.2.1 cta phién ban 2008

T6 chirc dugc yéu cau ching té Cach thirc ma té chirc
xac dinh cac hoat dong sau giao hang. Cac hoat dong
sau giao hang c6 thé dugc xac dinh tir yéu cau cta ludt
dinh va ché dinh; nhilng hdu qua tiém &n vdi cac
san pham va dich vu ...
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CHU THICH hoat déng sau giao hang cé thé bao
gbm cac hoat dong theo cac diéu khoan bao hanh,
nghia vu hgp dong nhu dich vu bao tri, va cac dich vu
bé trg nhu tai ché hodc loai bd cudi cuing.

8.5.6 | Kiém soat viéc thay doi
D4y la yéu cAu mdi. To chic dugc yéu ciu phai xem
xét va kiém soat cac thay déi (khong dugc hoach
dinh) doi véi viéc san xuat hodc cung cap dich vu &
mUc do can thiét dé dam bao su phu hgp lién tuc vai
] . o R yéu cau. Vi du nhu mat thiét bi, mat hét dir liéu.....
- Xem xét & kiém soat cac thay déi déi vai
- Nhu cau thay déi viéc san xuét; Y'E&janﬁxﬁﬁﬂt & c;_ung cap dv!Cthu; K&t U3 ]
- Sy phli hgp Vi yéu cau; gilr thong tin dang van ban (ket qua T6 chitc cling phai lwu gitr thong tin dang vin
: i ! m xét, nguGi co6 tham quyén phé duyét 2 NP x 2 A o .
’)c(i’? d”’" - ban mé ta cac két qua cua viéc xem xét cac
ay doi); thay d6i, nhitng ngwdi phé duyét cac thay déi, va
moi hanh d6ng cin thiét phat sinh tir viéc
xem xét.
7.4.3 Kiém tra xac nhan
san phdm mua vao
8.6 Thdng qua SP&DV 8.2.4 Theo ddi va do

ludng san phdm

- Yéu cau vé SP/DV;

- Thuc hién cac hoat dong xac nhan da
dugc hoach dinh;

- Su' phé duyét clia ngudi 6 tham
quyén/khach hang néu cac hoat déng xac
nhan khéng theo hoach dinh;

- Luu gilr thong tin dang van ban:

a) bang chlng vé su phu hgp vai cac tiéu
chi chap nhan;

b) truy xudt ngudn gbc dén ngudi cé thdm
quyén théng qua SP hoac dich vu.

Yéu cau cla phién ban méi dé cp dén ca san pham va
dich vu.

Cac yéu cau chinh vé co ban giéng nhu trong phién
ban 2008:

T6 chlrc phai thuc hién cdc sdp x&p hoach dinh,
& céc giai doan thich hgp, d€ xac nhan rang céc yéu
cau vé san pham va dich vu da

dugc dap Ung.

TG chirc phai duy tri thdng tin dang van ban lién quan
dén hoat déng chuyén giao san phdm va dich vu.
Cac thong tin nay bao gom:
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a) bang chitng vé su’ phli hgp véi céc tiéu chi chap
nhan;
b)  truy xudt ngudn gbc dén ngudi cé thdm quyén

thdng qua san pham hodc dich vu.

vu.

Kiém soat dau ra khong phu

8.3 Kiém soat san pham

8.7 hap khong pht hgp
Khéng cé thay ddi dang k& vé ndi dung yéu cau.
- Nhén biét & ki€ém sodt cac dau ra khéng Yéu cau 3 rang vé viéc ki€m soat dau ra khong phii hgp
phu hagp; (thay vi 1a san phdm —dé gdy hiéu [am Ia thanh phdm
- Tién hanh hanh dong thich hgp; cta phién ban cii).
- XUr ly dau ra:
a) Khong yéu cau phai co tha tuc dang van ban.
sukhdcphuc;
b) c6 I1dp, ngan chan, tra lai hodac nglirng Qui dinh bat budc phai s dung 1 hodc cac cach dugc
cung cap cac SP/DV; gidi han tro ng 8.7.1 (a-d) dé x{r ly dau ra khdng phu
c) théng bao cho hap.
- Bau ra khong phu hgp; khach hang;
- Yéu cau ddi vdi dau ra; d) cha@p nhan cé nhan nhugng bdi ngudi T6 chlrc phai luu gilr cac thdng tin dang van ban lién
c6 thdm quyén. quan dén:
- Kiém tra xac nhan sau xur ly;
- Luu trir thong tin dang van ban: a) mo ta su khdng phu hgp;
a) mo ta su’ khong phu hgp;
b) mé ta cac hanh déng da thuc hién; b) mo6 ta cac hanh dong da thuc hién;
¢) mé ta cac nhan nhugng;
d) nhén biét thdm quyén quyét dinh céc ¢) mo ta cac nhan nhugng;
hanh dong tuong Ung véi su khong phu
hap. d) nhan biét thdm quyén quyét dinh cac hanh ddng
tugng (rng vai su khong phu hgp.
9 Panh gia két qua hoat dong Mgi
9.1 Theo doi, do luang, phan tich 8 Do Iudng, phan tich va

& danh gia (tiéu dé)

cai tién
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9.1.1 | Khai quat 8.1 Khai quat

Giam sat/Theo doi: Cac yéu cau ro rang trong 9.1.1 a-d vé nhiing gi,
a) su phu hgp cta SP/DV (8.5.1c - & cac phugng phap giam sat, phan tich va danh gia, khi nao
giai doan thich hgp); can thuc hién giam sat va do ludng, khi nao két qua
b) mic d6 thoa man cua khach hang; giam sat va do luGng can phai dugc phan tich va danh
c) két qua thuc hién va hiéu luc cta QMS; gia.
d) liéu k& hoach da dudc trién khai thuc
hién c6 hiéu luc; T6 chifc phéi luu gilr cac thong tin dang van ban thich
e) tinh hiéu luc clia cac hanh dong da thuc hdp nhu la cdc bang chirng cla cac két qua.
hién dé& xur ly cac rui ro va cd hdi;

- QMS; f) két qua thuc hién cta cac nha cung cap

- Cac qua trinh; bén ngoai (8.4.1);

- Chinh sach chat lugng,

- Muc tiéu chat lugng, Do ludng:

- Tiéu chi kiém soat qua trinh va a) su phu hgp cta SP/DV (8.5.1c - & cac

dau ra; giai doan thich hgp);

- Tiéu chi chap nhan SP/DV c) két qua thuc hién va hiéu luc cla
QMS;
d) liéu ké hoach da dudc trién khai thuc
hién co hiéu luc;
e) tinh hiéu luc clia cac hanh dong da thuc
hién dé& xur ly cac rui ro va cd hdi;
Két qua thuc hién va hiéu luc cita QMS
phai dudc danh gia;
Bdng chirng clia cac két qua dugc luu gii?

9.1.2 | Su théa man ctia khach hang 8.2.1 Sy théa mén cua

khach hang

- Su’ chdp nhéan cla khach hang;
- Nhu cau & mong dgi cta ho;

- Cd ché theo doi thong tin vé su thoa
man cla khach hang;

- Phuong phap thu thap, gidm sat & xem
xét;

V& o ban yéu cau chinh khéng cd su’ thay ddi so vdi
phién ban 2008.

T6 chirc dwoc yéu cau phai theo déi cac thong tin
lién quan dén mirc d6 dap wng cdc nhu ciu va
mong dgi ciia ho (trong phién ban 2008 -lién quan
dén yéu cau).

T chirc ciling phai xdc dinh cic phuwong
phap thuthdp, gidm sat va xem xét thong tin nay
(phién ban 2008 - cic phwong phap thuthip va
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st dung thong tin nay dwoc dé cip).

9.1.3 Phan tich & danh gia 8.4 Phan tich dir liéu
- Panh gia: Yéu cau rd rang hon 1a t6 chirc phai phan tich va
a) su phu hgp cia SP/DV; danh gia cac dir liéu va théng tin phu hop
b) mirc do thoa man clha khach phéat sinh twr viéc giam sat va do lwong.
hang;
c) két qua thuc hién va hiéu Ilyc cla
A ~ . QMS; K&t qua cta viéc phan tich dwgc st dung d€ danh
- Thong tin theo doi, do luCn A LA = e . e Vet 7CSu dung ranfi
tusng ?rng' ! g d) licu ke hoach da dugc trien khai thuc gia cac van dé tir 9.1.3 a-g. Piéu nay c6 nghia la
' hien co hieu luc; . . cac td chirc can thwc hién phén tich va danh gid cac
e) tinh hieu lyc cua cac hanh dong da thdng tin bd sung theo yéu cau phién ban mdi ( vi du vé
thue hien de xtr ly cac rdi ro va cd hdi; tinh hiéu luc cta cac hanh ddng d3 thuc hién dé xar Iy
f) két qua thuc hién cua cac nha cung CAc rli ro va cg hoi...
cap bén ngoai; '
g) su can thiét phai cai thién QMS.
9.2 Panh gia noi bo 8.2.2 Pénh gia ndi bd

- QMS;

- céc yéu cau cla chinh t8 chirc
doi véi QMS;

- céc yéu cau cla tiéu chuén;

- Tién hanh danh gia ndi bd dinh ky theo
ké hoach;
- Cung cap thong tin liéu QMS:

a) phu
hgp
vGi:
1) céc yéu ciu cla chinh t& chirc ddi
vdi QMS;

2) cac yéu cau cua tiéu chuén;
b) dugc thuc hién va duy tri co
hiéu luc.
a) C6 mét chuang trinh danh gia bao
gobm tan sudt, phuong phap, trach
nhiém, yéu cau doi véi viéc hoach dinh
va bado cdo, trong dé phai xem xét dén
tam quan trong cla cac qua trinh co lién
quan, cac thay ddi ¢ tadc dong dén to
chirc, va két qua cla cac lan danh gia
trudc, dugc lap ké hoach, thiét 1ap, thuc
hién va duy tri;
b) cac chudn muc va pham vi cho ting

Khong cé thay ddi v& muc dich va cach thuc hién Qua
trinh Danh ga noi b

Khong yéu cau cé tha tuc dang van ban

DE duy tri su' nhat quan vdi yéu cau clia ISO 9001:2008
—néu t8 chlrc mudn bd thu tuc dang van ban vé danh
gia ndi bd thi chi dugc thuc hién sau khi hoan tat qua
trinh chuyén ddi, ndng cap.

Khi hoach dinh chwong trinh danh gia, té chirc phai
xem xét dén tAm quan trong cda cic qua trinh co
lién quan, cac thay déi c6 tic dong dén té chic
(yéu ciu mdoi), va két qua cta cac lan danh gia
truéec;

T6 chtc ciling phai lwu gitr théng tin dang
vin ban 12 bang chitrng cua viéc trién khai cac
chwong trinh danh gia va két qua danh gia (phién
ban cii -ho so danh gia va két qua danh gia)
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cudc danh gia dugc xac dinh ;

c) C6 viéc lua chon chuyén gia va tién
hanh céc cudc danh gid dé& dam bao tinh
khach quan va khong thién vi cla qua
trinh danh gia;

d) cac két qua cia cac cudc danh gia
dugc bao cdo dén cac cdp quan ly lién
quan;

e) moi su' khdc phuc va hanh ddng khac
phuc thich hgp dugc thuc hién khong
cham tré ;

f ) luu gilt thong tin dang van ban la
bang chiing cla viéc trién khai céc
chugng trinh danh gid va két qua danh
gia.

5.6 Xem xét cla lanh

9.3 Xem xét cua lanh dao (tiéu dé) oo

9.3.1 Khai quat 5.6.1 Khai quét
Linh dao cao nhit phai xem xét hé thong quan ly
chit lwong cda td chirc, theo tin sudt da dwoc
hoach dinh, d€ ddm bado né luén thich hop, thoéa
dang, c6 hiéu lwc va thong nhit véi dinh hwéng

- QMS; - Xem xét dinh ky QMS bdi lanh dao cao chién lwoc cha td chirc.
! nhat;

Théng nhit véi dinh hwéng chién lwgce cta té chire 1a
yéu ciu dwoc bd sung ddi véi muc dich cia viéc xem
xét cda lanh dao.

9.3.2 Pau vao cua xem xét lanh dao >-6.2 Dau vao cla viec

xem xét

- Thong tin vé:

a) tinh trang cla cac hoat dong tur
cac lan xem xét trudc;

b) céc thay ddi bén trong va bén
ngoai co lién quan dén QMS;

c) thong tin vé két qua viéc thuc
hién va hiéu luc cla QMS, bao
goém cac xu hudng Vé:

1) su thoa man clia khach hang va

phan hdi tir cac bén lién quan;

- K& hoach xem xét dugc thiét 1ap & thuc
hién, cac thong tin dugc xem xét lién
quan goém:

a) tinh trang clia cac hoat doéng tir cac
[an xem xét trudc;

b) céc thay d6i bén trong va bén ngoai cd
li€n quan dén QMS;

c) théng tin vé két qua viéc thuc hién va
hiéu luc clia QMS, bao gom cac xu hudng
ve:

BG sung diu vao ciia xem xét

Cu thé va thiy r6 nhat la:

b) cacthay d6i bén trong va bén ngoai cé lién
quan dén hé théng quan ly chit lvgng;

e) hiéu lyc ctia cdc hanh dong dé xr 1y cac rui ro va
co hdéi (xem 6.1);
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2) murc do dat dugc cac muc tiéu
chat lugng;

3) Két qua thuc hién cac qua trinh
va su’ phu hgp cua SP/DV;

4) nhiing su khéng phu hgp va
hanh déng khéc phuc;

5) két qua giam sat va do ludng;
6) két qua clia cac cudc danh gia;
7) két qua thuc hién cla cac nha
cung cap bén ngoai;

d) tinh thoa dang cla cac nguon
luc;

e) hiéu luc cta cac hanh dong dé
XUr ly cac rdi ro va cg hoi (xem
6.1);

f) cdc cg hoi cai tién.

1) su thda man cua khach hang va phan
hoi tir cac bén lién quan;

2) mic d6 dat dudc cac muc tiéu chat
lugng;

3) Két qua thuc hién cac qua trinh va su
phu hgp clia SP/DV;

4) nhimng su khong phu hgp va hanh
ddng khac phuc;

5) két qua giam sat va do Iudng;

6) két qua clia cac cudc danh gia;

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

d) tinh théa dang cta cac nguodn luc;

e) hiéu luc cia cdc hanh ddng dé xur ly
cac rdi ro va cd hdi (xem 6.1);

f) cac cg hoi cai tién.

5.6.2 Dau ra cla viéc

9.3.3 Pau ra cua xem xét lanh dao xem xét
Thay d6i cau tir trong yéu cau.
- C6 quyét dinh & hanh ddng lién quan To chitc dwoc yéu cau ph{ii lwu gilt cac thong tin
dén: dang vin ban nhw 13 bang ching vé két qua
a) cac ca hoi cai tién; xem xét cia lanh dao. Trong d6, thé hién cac
- Hoat déng xem xét ctia I3nh dao b)'_bé“tA ky nhu cau thay d&i nao ddi quyéAt. dlnhA va hémkl d@pg lién quan dén: a}h C:.:'IC
ca0 nhat vd|N hé S . cci.h(_n F:fu tleAn; b),, bat 7ky phu Ncau thay doi na}o
thong quan ly chat lugng; d6i vGi hé thdng quan ly chit lwong; ¢)  cac
€) cac ngudn luc can thiét. ngudn luc can thiét.
Luu giltr thong tin dang van ban vé két
qua xem xét.
10 Cai tién 8.5 -Cai tién
10.1 Khai quat 8.5.1 Cai tién thudng

Xuyén

- Su hai long clia khach hang;
- Cac yéu cau cua khach hang;

- Xac dinh & lua chon Cd hdi cdi tién; bao
gom:
a) cai tién SP/DV dé dap Ung yéu cau
cling nhu dé€ tinh t&i nhu cau va mong
dgi trong tuong lai;
b) khdc phuc, phong nglra hodc giam
thi€u céc tac ddong khdng mong mudn;
c) cai tién két qua thuc hién va hiéu luc

Pay la cach ti€p can thu doéng trong viéc cai tién tlr
két qua clia cac hanh ddng khac phuc, thay di mang
tinh dot pha, ddi m&i va tai ciu tric.

Trong tdm cho viéc cai tién nay phai bao gom 10.1a-c:
cai tién san phidm va dich vu dé€ dap &ng yéu ciu
cling nhw dé tinh t&éi nhu cdu va mong doi trong
twong lai; khic phuc, phong ngira hodc gidm thiéu
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cla QMS.

cac tdc dong khong mong mudn; cai tién két qua
thwc hién va hiéu lwc cia hé thdng quan ly chat
lwong.

10.2

Su khéng phu hgp & hanh
dong khac phuc

8.5.2 Hanh déng khac
phuc

- Su’ khéng phu hap;
- Khiéu nai cta khach hang;

a) phan (ng vdi sy khong phu hgp, va
khi thich hgp:
1) c6 hanh ddng dé kiém soat va khic
phuc;
2) giai quyét cac hau qua;
b) danh gia su can thiét phai hanh dong
dé loai bo cic nguyén nhan cla su
khdng phu hgp, nhdm tranh tai dién hay
xay ra & nhiing noi khac, bang cach:
1) xem xét va phan tich su khong
phu hgp;
2) xac dinh cac nguyén nhan cla su
khong phu hgp;
3) xem xét liéu su khong phu hgp
tugng tu cé xay ra, hodc cd kha nang
Xay ra;
c) thuc hién cac hanh déng can thiét;
d) xem xét hiéu luc cla cac hanh dong
khac phuc dudc thuc hién;
€) cap nhat cac rudi ro va cc hdi dugc xac
dinh trong qua trinh hoach dinh, néu can
thiét;
f) thuc hién cac thay ddi ddi véi QMS, néu
can thiét.
- Luu gilr thong tin dang van ban vé:
a) Ban chat cua su khéng phu hgp va
bat ky hanh dong ti€p theo nao dugc
thuc hién;
b) két quad clia cac hanh dbéng khac

Khong yéu cau cd thu tuc dang van ban vé hanh dong
khac phuc

Vé co ban, yéu cau twong ty nhw 8.5.2. Tuy nhién
yéu cau ré rang vé cac hanh dong phai thwc hién khi
c6 sy khong phu hop: Khi sw khéng phu hop xay ra,
bao gom sw khong phlt hop phat sinh tir khiéu nai, t&
chtrc phai phan rng véi sw khong phu hop...

va yéu cau danh gid sy can thiét phai hanh dong dé
loai bé cdc nguyén nhdn cta sw khoéng phu hop,
nham tranh tai dién hay xdy ra & nhitng noi khac

T6 chivc phai cAp nhit cac rii ro va co hdi dwoc xac
dinh trong qua trinh hoach dinh, néu cin thiét tir két
qua clia viéc thic hién hanh dong khic phuc;

TS chic cling dwoc yéu ciu phai lwu gilt thong tin
dang van ban nhw 12 bang chirng vé: Ban chit cua
sw khong phu hop va bit ky hanh dong tiép theo
nao dwgc thwc hién; két qua cta cac hanh dong
khéc phuc.
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..making excellence a habit’

phuc.

10.3

Cai tién thudng xuyén

8.5.1 Cai tién thudng
Xuyén

- Cac két qua phan tich va danh

gia;

- Cac dau ra tir hoat dong xem xét

cla lanh dao.

- Nhu cau hay cd hdi cai tién;
- QMS dugc cai tién thudng xuyén vé su
phu hgp, théa dang va tinh hiéu luc.

Cac t6 chirc phai cai tién thwong xuyén sy phu
hop, thoa ddng va hiéu lwc cia hé théng quan ly
chit lwgng.

T6 chirc phdi xem xét cidc két qua phén tich va
danh gid & 9.1.3 va cic diu ra tir hoat dong
xem xét cua lanh dao 9.3.3, d€ xac dinh cdc nhu
ciu hay cicco h6i nhw mot phan cda cai
tién thwong xuyén.

T6 chirc cling nén cung cap chitng cl réng hoat dong
cai tién thuong xuyén dugc thuc hién th6ng nhat vai
dinh hudng chién lugc cla t6 chirc. Vi du viéc cai tién
thudng xuyén co thé tap trung vao cac muc tiéu dugc
xac dinh nhu sy théa man cla khach hang; hiéu sudt
va ty 18 10i...Hé thdng quan ly cé thé dugc cai ttién
trong cac khu vuc/qud trinh nhu trao d6i thong tin,
hiéu luc cta viéc xem xét (két qua thuc hién qua trinh;
hanh dong x{ ly rui ro,....).
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