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L&i néi dau
TCVN ISO 9000:2015 (ISO 9000:2015) thay thé cho TCVN 1SO 9000:2007 (ISO 9000:2005);
TCVN ISO 9000:2015 hoan toan twong dwong véi ISO 9000:2015;

TCVN ISO 9000:2015 do Ban ky thuat Tiéu chudn Qudc gia TCVN/TC 176 Quaén Iy chat lwong va dam
bao chat Iwong bién soan, Tong cuc Tiéu chuan Do lvong Chat lwgng dé nghi, B6 Khoa hoc va Cong
nghé céng bo.

L&i gidi thiéu

Tiéu chuan nay dwa ra cac khai niém, nguyén téc va twy veng co ban cho hé théng quan ly chét lwong
va dwa ra co s& cho céac tiéu chuan khac vé hé théng quan ly chét lwgng. Tiéu chuan nay nham giup
ngudi st dung hiéu cac khai niém, nguyen téc va tlr vng co ban trong quan ly chat lwong dé cé thé

ap dung mét cach hiéu lyc va hiéu qua hé thdng quan ly chat lwong va thu dwoc gia tri tlr cac tiéu
chuan khéac vé hé théng quan ly chét lwong.

Tiéu chuan nay dé xuat mot hé thdng quan ly chat lwong dwgc xac dinh ro, trén khudn khé tich hop
céac khai niém, nguyén tac, qua trinh co ban va cac nguén lyc lién quan dén chét lwong, nham giup td
chtre thue hién cac muc tiéu ctia minh. Tiéu chuén nay cé thé 4p dung cho tat ca cac t6 chire, khong
phan biét quy mo, murc dO phirc tap hay mé hinh hoat dong. Muc dich cua tiéu chuén la lam tang
nhan thirc cla té chirc vé cac nghia vu va cam két ciia minh trong viéc dap &ng nhu cau va mong doi
clia khach hang va cac bén quan tam cla td chirc va trong viéc dat dwoc sw thda man véi sdn pham
va dich vu cla té chirc.

Tiéu chuan nay bao gébm bay nguyen tac quan ly chét lwong hd tro' cho cac khai niém co ban néu &
2.2. 0 2.3, voi tung nguyen tac quan Iy chét lwgng cd phan ndi dung” mo ta tirng nguyén tac, phan
“ly gidi” dién gidi vi sao té chirc can giai quyét nguyén tac do, phan “loi ich chinh” gén véi nguyén tac

doé va phan “hanh déng cé thé thwc hién” 1a hanh dong td chire cé thé thue hién khi ap dung nguyén
tac.

Tiéu chuan nay bao gébm cac thuat ngtr va dinh nghta 4p dung cho tat ca cac tiéu chuan vé quan ly
chét lwong va hé théng quan ly chat lwong do ban ky thuat tiéu chudn TCVN/TC 176 xay dwng, cling
nhw céc tiéu chuan khac vé hé théng quan ly chat lwong cho Iinh vie cu thé dwa trén nhirng tiéu
chuén nay. Céc thuat ngir va dinh nghia dwoc sdp xép theo trat tw khai niém va dwa ra mot phu luc
theo bang ch cai & cubi tiéu chuan. Phu luc A bao gém tap hop cac so dd vé hé thdng khai niém
hinh thanh nén th& bac khai niém.

CHU THICH: Huéng dan vé mot sé tir bd sung thuong dwoc st dung trong tiéu chuén vé hé thdng
quan ly chéat lwgng do ban ky thuat tiéu chuédn TCVN/TC 176 xay dwng dwoc néu day du tai
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1. Pham vi ap dung

Tiéu chudn nay moé ta khai niém va nguyén tac co ban trong quan ly chat lwgng duoc ap
dung réng rai cho:

- céc tb chirc mudn dat dwoc thanh céng bén vivng théng qua viéc ap dung moét hé théng quan ly chat
lwong;

- khach hang mudn c6 duoc s tin cay vao kha nang clia té chirc trong viéc cung cap mét cach 6n
dinh san pham va dich vu phu hop v&i cac yéu cau clia minh;

- cac tb chirc mubn cé dwoc sw tin cay vao chudi cung (rng ctia minh trong d6 cac yéu cau déi voi
san pham va dich vu sé dwgc dap tng;

- t6 chirc va cac bén quan tam mudn cai tién viéc trao di thong tin théng qua cach hiéu chung vé t
virng dugc st dung trong quan ly chat luvgng;

- t& chirc thuc hién danh gia sw phu hop theo cac yéu ciu ctia TCVN 1SO 9001;

- nha cung cép dao tao, danh gia ho&c tw van vé quan ly chat lvong;
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- ngudi xay dung tiéu chuén lién quan.

Tiéu chuén nay quy dinh cac thuat ngir va dinh nghia ap dung cho tét ca cac tiéu chuan vé quan ly
chat lwgng va hé thong quan ly chat lwong do ban ky thuat tiéu chuan TCVN/TC 176 xay dwng.

2 Cac khai niém co ban va nguyén tac quan ly chat lwong
2.1 Khai quat

Céac khai niém va nguyén tc quan ly chat lwong néu trong tiéu chuan nay mang lai cho té chirc kha
nang dap rng nhirng thach thirc cta moi trrdng hoan toan khac trong nhirng thap nién gén day.
Ngay nay, b0| canh trong d6 té chirc thwe hién cong viéc dwoc dac trung béi nhivng thay ddi sau
rong, toan cau héa thi tru’ang va sw ndi [&n cua tri thirc nhw mét nguédn lwe chinh yéu. Anh huo’ng cla
chét Iu’o’ng vuot xa hon ca sy théa man cia khach hang: né ciing c6 thé c6 anh hudng truc tiép téi
uy tin ctia té chirc.

Xa hoi c6 sw giao duc tdt hon va dodi héi nhiéu hon, lam cho cac bén quan tam ngay cang gia tang
anh hwdng. Bang viéc dwa ra cac khai niém va nguyén tac co ban dwoc stiv dung khi xay dyng hé
thdng quan ly chat lwgng (HTQLCL), tiéu chuan nay dwa ra cach thic tw duy réng hon vé td chive.
Tat ca khai niém, nguyén tac va méi quan hé gitra ching can dwoc nhin nhan mét cach tong thé va
khong tach roi teng khai niém, nguyén tac. Khong cé mét khai niém hay nguyén tac riéng nao quan
trong hon khe}i niém hay nguyén tac khac. O moi thoi dieém, thay duwgc sy can bang that sy trong viéc
ap dung la diéu then chot.

2.2 Cac khai niém co ban

2.2.1 Chéatlwong

M6t t6 chirc dinh hudng vao chat lvgng sé thiic day van hoa gitip dan dén hanh vi, thai dg, hoat dong
va qua trinh mang lai gia tri théng qua viéc dap rng nhu cau va mong dgi ctia khach hang va cac bén
quan tdm khac co lién quan.

Chat lvgng san phdm va dich vu clia tb chirc duoc xac dinh bang kha nang théa man khach hang va
anh hwédng mong muon va khéng mong muon t&i cac bén quan tam lién quan.

Chét lvong clia san pham va dich vu khéng chi bao gém chirc nang va céng dung dy kién ma con
bao gom ca gia tri va lgi ich dwgc cdm nhan doi véi khach hang.

2.2.2 Hé théng quan ly chat lwong

M6t hé théng quan ly chét lvgng bao gém cac hoat dong theo d6 té chirc nhan biét cac muc tiéu cla
minh va xac dinh cac qua trinh va nguén lwc can thiét dé dat dwoc két qua mong mudn.

Hé thdng quan ly chét lugng quan Iy cac qua trinh twong tac va cac ngudn lyc can thiét dé mang lai
gia tri va thu dwoc cac két qua cho cac bén quan tam lién quan.

Hé théng quan ly chat Iwong gitp lanh dao cao nhét tdi wu viéc st dung nguédn lwc cé tinh dén cac hé
qua dai han va ngan han cla cac quyét dinh cGa minh.

Hé théng quan ly chat luvong dwa ra phuong thire nhan biét cac hanh dong nham giai quyét cac hé
qué dy kién, ngoai dw kién khi cung cép san pham va dich vu.

2.2.3 Boi canh cua té chirc

Viéc hiéu béi canh ctia td chirc 1a mét qua trinh. Qua trinh nay xac dinh cac yéu td anh huéng téi
muc dich, muc tiéu va sw bén virng cta td chirc. Qua trinh nay xem xét cac yéu td ndi bd nhw gia tri,
van hoa, tri thirc va két qua thyc hién cla td chirc. Qua trinh nay ciing xem xét cac yéu t6 bén ngoai
nhw moi trvd'ng phap ly, céng nghé, canh tranh, thi trwdng, van hoa, xa héi va kinh té.

Vi du vé cach thirc c6 thé thé hién muc dich cta té chirc bao gom tam nhin, st ménh, chinh sach va
muc tiéu ctia to chirc.

2.2.4 Bén quan tam

Khai niém vé bén quan tam mé réng hon so véi chi hwéng vao khach hang. Quan trong 1a phai xem
xét tat ca cac bén quan tam cé lién quan.

M6t phan trong qua trinh hiéu béi canh ctia té chirc Ia nhan biét cac bén quan tam clia t6 chirc. Cac
bén quan tam lién quan la cac bén mang lai rdi ro dang ké ddi voi sw bén virng clua t6 chire néu nhu

cau va mong doi cta ho khong dugc dap &ng. Té chirc xac dinh két qua nao can mang lai cho cac
bén quan tam lién quan nay dé giam rai ro dé.

T chire thu hut, ndm bat va duy tri sy hé tro clia cac bén quan tam lién quan ma té chirc phu thudc
vi sy thanh céng ctia minh.

2.2.5 H6 tror
2.2.5.1 Khai quat



Hb tro' clia lanh dao cao nhét trong hé théng quan ly chat lwgng va sy tham gia clia moi ngwdi gitp:
- cung cép day du ngudn nhan luc va cac ngudn luc khac;

- theo dbi cac qua trinh va két qua;

- xac dinh va dinh mtrc rti ro va co hoi;

- thiee hién cac hanh ddng thich hop.

Viéc dat dworc, trién khai, duy tri, nAng cao va x ly ¢é trach nhiém cac nguén lyc sé hé tro td chire
trong viéc dat dwoc cac muc tiéu cla minh.

2.2.5.2 Con ngwoi

Con nguoi la ngudn luc quan trong trong to chirc. Két qua thue hién clia tb chirc phu thudc vao céach
thlrc con ngwdi hanh xt& trong hé thong ho lam viéc.

Trong mét t6 chirc, con ngudi tré nén gan bo va hoa hop thong qua cach hiéu chung vé chinh sach
chat lwong va két qua mong mudn cua to chirc.

2.2.5.3 Nang luwc

Hé théng quan ly chat lvong cd hiéu lwc nhét khi tat ca nhan vién hiéu va ap dung cac ky nang, dao
tao, giao duc va !(inh nghiém can thiét dé thwc hién vai tro va tréch nhiém cta minh. ‘Tréch,nhiém cla
I&nh dao cao nhat Ia mang lai cac co hdi cho moi ngwdi phat trieén nhirng nang Iwc can thiét nay.

2.2.5.4 Nhan thuec

Nhan thtre thu dwoc khi moi nguoi hiéu trach nhiém cua minh va cach thtre hanh dong cua ho gop
phan vao viéc dat dwoc cac muc tiéu cla to chirc.

2.2.5.5 Trao déi thong tin

Viéc trao dbi thong tin nGi bo (nghta la trong toan td ChZL'J’C) va bén ngoai (nghia la v&i cac bén quan
tam lién quan) theo ke hoach va co hiéu luc sé thuc day su tham gia cia moi ngudi va gia tang hiéu
biét vé:

- bi canh cda té chirc;

- nhu cAu va mong doi cta khach hang va cac bén quan tam lién quan khac;

- hé théng quan ly chét luvong.

2.3 Cac nguyén tac quan ly chat lwong

2.3.1 Hwéng vao khach hang

2.3.1.1 Noi dung

Trong tam chinh cla quan ly chat lwong la dap (ng cac yéu cau cla khach hang va phan dau vuot
xa hon mong doi clia khach hang.

2.3.1.2 Ly giai

Thanh cong bén virng dat dwoc khi mot td chire thu hat va gitr dwgc long tin ctia khach hang va cac
bén quan tdm lién quan khac. Moi khia canh trong viéc twong tac voi khach hang déu mang lai co hoi
tao ra nhiéu gia tri hon cho khach hang. Viéc hiéu dwgc nhu cau va mong doi hién tai va twong lai
ctia khach hang va cac bén quan tam khac déng gép cho sy thanh cong bén virng cua tb chirc.

2.3.1.3 Leiich chinh

MGt s6 loi ich chinh tiém an la:

- tdng gia tri cho khach hang;

- nang cao sy théa man cla khach hang;
- nang cao s gan bo cta khach hang;

- tang cwong kinh doanh lap lai;

- nang cao uy tin cla td chirc;

- mé& rong co s& khach hang;

- tdng doanh thu va thi phan.

2.3.1.4 Hanh dong c6 thé thuc hién
Hanh ddng c6 thé thyc hién bao gém:

- thtra nhan khach hang tryc tiép va gian tiép la ngudi tiép nhan gia tri tir té chirc;

- hiéu nhu cau va mong dei hién tai va twong lai ctia khach hang;



- lien két muc tiéu clia td chirc véi nhu cAu va mong doi ctia khach hang;
- trao d6i théng tin vé& nhu cAu va mong dgi clia khach hang trong toan té churc;

- hoach dinh, thiét ké, phat trién, tao ra, chuyén giao va hé tro' cac san pham va dich vy dap ng nhu
cau va mong doi clia khach hang;

- do lwdng va theo dobi sy thda man clia khach hang va thwe hién cac hanh dong thich hop;

- x&c dinh va thue hién hanh dong ddi véi nhu ciu va mong doi thich hop clia cac bén quan tam lién
quan cé thé anh hwdng dén sy théa man clia khach hang;

- quan ly mét cach chi ddng quan hé véi khach hang dé dat duwoc thanh cong bén virng.
2.3.2 Swlanh dao
2.3.2.1 Noi dung

Nguoi lanh dao & tat ca cac cap thiét 1ap sy théng nhat trong muc dich va dinh hudng va tao ra cac
diéu kién theo dé moi ngwoi cung tham gia vao viéc dat dwgc muc tiéu chat lwgng cla to chire.

2.3.2.2 Ly giai

Viéc tao duoc sy thdng nhat trong muc dich va dinh hwdng va sw tham gia clia moi ngudi giup td
chlrc hai hoa chién lwoc, chinh sach, qua trinh va nguén Iwc dé dat dwoc cac muc tiéu ctia minh.

2.3.2.3 Loiich chinh

M6t sb lgi ich chinh tiém &n 1a:

- tAng hiéu lwc va hiéu qua cla viéc thwe hién muc tiéu chat lwong cua té chirc;

- diéu phéi tét hon cac qué trinh cla té chic;

- thuc day trao ddi thong tin gitra cac cap va cac bd phan chire ndng trong td chire;
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- xay dwng va nang cao nang lyc cta td chirc va nhan sy cua to chirc trong viéc dem lai cac két qua
mong muon.

2.3.2.4 Hanh ddng c6 thé thwc hién

Hanh déng cé thé thuc hién bao gom:

- trao déi thdng tin vé sir ménh, tAm nhin, chién lwgc, chinh sach va cac qua trinh cla té chire trong
toan bd td chirc

- tao dyng va duy tri cac gia tri chung, sw céng bang va cac md hinh dao dtrc trong hanh vi & tat ca
céac cap trong td chirc;

- thiét 1ap van héa vé long tin va sw chinh tryc;

- khuyén khich sw cam két rong rai trong té chirc déi véi chat lwong;

- ddm bao nhirng ngudi 1anh dao & tat ca cac cap la nhirng tAm guong tich cuc cho moi ngwdi trong
td churc;

- cung cap cho moi ngwdi nhirng ngudn lyc, sw dao tao va quyén han can thiét d& hanh déng co
trach nhiém;

- truyén c&m hirng, khuyén khich va ghi nhan sw déng gép ctia moi ngudi.

2.3.3 Swtham gia cia moi ngwei

2.3.3.1 Noi dung

Nhan si c6 nang luc, quyén han va duoc tham gia & tat ca cac cap trong té chirc 1a diéu thiét yéu dé
nang cao nang lwc clia to chirc trong viéc tao dwng va chuyén giao gia tri.

2.3.3.2 Ly giai

Dpé quan ly t6 chirc mot cach hiéu lwc va hiéu qua, diéu quan trong la phai tén trong va 16i kéo moi
ngu’crl & tat ca cac cap. Viéc thira nhan, trao quyen va phat huy nang lwc giup thuc day sy tham gia
clia moi nguwdi vao viéc dat duwoc cac muc tiéu chat lwgng cda td chire.

2.3.3.3 Leiich chinh
Mot s loi ich chinh tiém &n la:

- thic day moi nguwdi trong té chire hiéu muc tiéu chéat lwong cla té chive va gia tdng déng lwc cho
viéc dat dwoc muc tiéu;

- thiic d4y su tham gia cGia moi ngudi vao hoat dong cai tién;

- t&ng cwdng sy phat trién, sang kién va sang tao ca nhan;



- nang cao sy thda man cldia moi nguoi;

- hang cao long tin va sy hop tac trong toan td chirc;

- t&ng sy tap trung vao cac gia tri va van héa dwoc chia sé trong toan té chirc.
2.3.3.4 Hanh dong cé thé thyc hién

Hanh ddéng c6 thé thyc hién bao gém:

- trao d6i thdng tin v&i moi ngwdi dé thac day viéc hiéu tdm quan trong ctia nhivng déng gdp riéng cuiia
ho;

- thic day su hop tac trong toan té chirc;
- tao thuan lgi cho viéc thao luan va chia sé mot cach c@i mé tri thirc va kinh nghiém;

- trao quén cho moi ngg’(‘yi trong viéc xéac dinh céc tré ngai déi véi két qua thue hién va thue hién cac
sang kién ma khong lo lang;

- thira nhan va ghi nhan déng goép, viéc hoc hdi va cai tién ctia moi ngudi;
- gilip tw danh gia két qua thuc hién theo cac muc tiéu ca nhan;

- tién hanh cac khao sat dé danh gia sw thda man clia moi ngudi, trao dbi thong tin vé két qua va
thwe hién hanh déng thich hop.

2.3.4 Cach tiép can theo qua trinh
2.3.4.1 No6i dung

Cac két qua 6n dinh va c6 thé du bao dat dugc mét cach hiéu lwc va hiéu qua hon khi cac hoat dong
dwoc hiéu va quan ly theo cac qua trinh c6 lién quan dén nhau, van hanh trong mét hé thdng gan két.

2.3.4.2 Ly giai

Hé thdng quan ly chat lvong bao gom cac qua trinh c6 lién quan dén nhau. Hiéu dugc cach thirc hé
thdng nay tao ra cac két qua gitp t6 chirc tdi wu hda hé théng va két qua thwe hién hé théng.

2.3.4.3 Leiich chinh

M6t sb loi ich chinh tiém an 1a:

- nang cao kha néng tap trung nd lwc vao cac qua trinh chinh va co hoi cai tién;

- két qua dau ra 6n dinh va dw bao duoc thong qua hé thédng gdm cac qua trinh gan két véi nhau;

- két‘ qua thye hién duoc ti wu hoa théng qua viéc quan ly hiéu lwe qua trinh, st dung hiéu qua
nguon lwe va gidm cac rao can gilra cac chirc nang;

- gitip té chirc mang lai ldng tin cho cac bén quan tam vé tinh én dinh, hiéu lwc va hiéu qua cda té
chtrc.

2.3.4.4 Hanh déng cé thé thwc hién

Hanh déng cé thé thyc hién bao gém:

- x&c dinh cac muc tiéu cla hé thdng va cac qua trinh can thiét dé dat dworc muc tiéu;

- thiét 1ap quyén han, nhiém vu va trach nhiém déi véi viéc quan ly qua trinh;

- hiéu dwoc nang lwc cla té chirc va xac dinh cac gi¢i han vé ngudn luc trwdc khi hanh dong;

- xac dinh sw phu’thuc}c’lén nhau cta qua trinh va phan tich anh hudng twr viéc diéu chinh cac qua
trinh riéng 1é t&i tong thé hé thong;

- quan ly cac qua trinh va sy lién hé I&n nhau gitra cac qua trinh trong hé théng dé dat dwoc cac muc
tiéu chat lwgng cla t6 chirc mét cach hiéu lwc va hiéu qua;

- ddm bao thong tin can thiét s@n co cho viéc thwc hién va cai tién qua trinh va viéc theo ddi, phan
tich va danh gia két qua thyc hién cltia tong thé hé thong;

- quan ly rdi ro c6 thé anh hudng dén dau ra ctia qua trinh va két qua dau ra téng thé cla hé théng
quan ly chat lwvgng.

2.3.5 Caitién

2.3.5.1 Noi dung

Cac t6 chirc thanh cong déu tap trung lién tuc vao viéc cai tién.

2.3.5.2 Ly giai

Cai tién la viéc thiét yéu dbi voi to chirc dé duy tri cac muirc két qua thyc hién hién tai, dé (ng pho voi
nhirng thay doi trong diéu kién nbi bd va bén ngoai va dé tao ra cac co héi mai.



2.3.5.3 Loiich chinh
Mét sé loi ich chinh tiém n la:
- cai tién két qua thwe hién cla qua trinh, ndng lwc cta td chirc va sw thda man ctia khach hang;

- thuc day viéc tap trung vao diéu tra va xac dinh nguyén nhan géc ré va sau do 1a cac hanh dong
khac phuc, phong ngura;

- nang cao kha nang dw bao va trng phé v&i cac rui ro va co hdi ndi bd va bén ngoai;
- dady manh viéc xem xét ca cai tién tirng budc va cai tién dot pha;

- thuc day viéc hoc hoi dé cai tién;

- tdng cudng dong lwc ddi mai.

2.3.5.4 Hanh dong c6 thé thwc hién

Hanh déng cé thé thuc hién bao gom:

- thuc day viéc thiét 1ap cac muc tiéu cai tién & tat ca cac cap trong tb chirc;

- giao duc va dao tao moi nguoi & tat cé céac cap vé cach thire 4p dung céc cdng cu va phwong phap
co ban dé dat dwoc cac muc tiéu cai tién;

- d&m bao moi ngudi cé nang lwc dé thuc day va thuce hién thanh céng cac dy an cai tién;

- xay dwng va trién khai cac qua trinh thuwe hién dw an cai tién trong toan té chirc;

- theo d&i, xem xét va danh gia viéc hoach dinh, thye hién, hoan thanh va cac két qua cta cac dy an
cai tién;

- dwa viéc xem xét cai tién vao phat trién s&n pham, dich vu, quéa trinh méi hodc diéu chinh san pham,
dich vu va qua trinh;

- thira nhan va ghi nhan viéc cai tién.

2.3.6 Ra quyét dinh dwa trén bang chieng

2.3.6.1 Noi dung

Céc quyét dinh dwa trén phan tich va danh gia di liéu va thong tin sé c6 kha nang cao hon trong viéc
tao ra cac két qua du kién.

2.3.6.2 Ly giai

Ra quyét dinh c6 thé 1a mét qua trinh phirc tap va ludn cé sw khong chéc chan nhat dinh. Qua trinh
nay thudng bao gém nhiéu loai hinh va nguén dau vao ciing nhw viéc dién gidi ching va cé thé mang
tinh ch quan. Quan trong la phai hiéu cac méi quan hé nguyén nhan va két qua va cac hé qua tiém
4n ngoai dv kién. Phan tich sw kién, bang chirng va di liéu mang lai tinh khach quan cao hon va sw
tw tin trong viéc ra quyét dinh.

2.3.6.3 Leiich chinh

M6t sb loi ich chinh tiém 4n 1a:

- Cai tién qua trinh ra quyét dinh;

- Cai tién viéc danh gia két qua thuc hién cta qué trinh va kha nang dat dwoc cac muc tiéu;

- cai tién hiéu lyc va hiéu qua thuc hién;

- tAng kha ndng xem xét, dwong dau va thay ddi quan diém va quyét dinh;

- tAng kha n&ng chirng té hiéu luc clia cac quyét dinh trwdc day.

2.3.6.4 Hanh dong c6 thé thuc hién

Hanh déng cé thé thyc hién bao gém:

- x&c dinh, do lwdng va theo dai cac chi sé chinh dé chirng té két qua thwc hién cla té chirc;
- tao sw san c6 tat ca cac di¥ liéu can thiét cho nhirng ngudi lién quan;

- dam bao di liéu va thong tin du chinh xac, tin cay va an toan;

- phan tich va danh gia di liéu va théng tin bang phwong phap thich hop;

- d@m b&o moi ngudi cé nang lwc phan tich va danh gia div liéu can thiét;

-ra quyét dinh va thwe hién hanh déng trén co s& bang chirng, can béng véi kinh nghiém va truc
giac.

2.3.7 Quan ly méi quan hé



2.3.7.1 Noi dung

Dé thanh cong bén virng, t chirc quan ly cac méi quan hé ctia minh véi cac bén quan tam lién quan,
vi du nhw nha cung cap.

2.3.7.2 Ly giai

Cac bén quan tam lién quan anh hwo’ng dén két qua thye hién cta t& chirc. Thanh cong bén vwng cé
kha nang dat dwoc cao hon néu td chirc quan ly cac méi quan hé voi tat ca cac bén quan tam cla

minh dé téi wu tac dong cua ho to’l,ket qué thyc hién cta td chirc. Viéc quan ly mbi quan hé véi mang
lwéi nha cung cap va doi tac cla td chirc la dac biét quan trong.

2.3.7.3 Loiich chinh
M6t sb lgi ich chinh tiém an la:

- nang cao két qua thuc hién cha td chirc va cac bén quan tam lién quan cda td chirc théng qua viéc
dap rng cac co héi va rang budc lién quan dén tirng bén quan tam;

- ¢6 cach hiéu chung vé muc tiéu va gia tri gitva cac bén quan tam;

- nang cao kha nang tao dwng gia tri déi voi cac bén quan tam thong qua viéc chia sé nguon lyc va
nang lyc va quan ly chat lwgng lién quan dén rui ro;

- chudi cung rng dwoc quan ly tét mang lai dong san pham va dich vu 6n dinh.
2.3.7.4 Hanh déng c6 thé thyc hién
Hanh doéng cé thé thuc hién bao gom:

- xac dinh cac bén quan tam lién quan (nhw nha cung cép, dbi tac, khach hang, nha dau tw, nhan vién
hoac tong thé xa héi) va moi quan hé ctia ho v&i té chirc;

- xac dinh va |ap th& tw wu tién mdi quan hé véi bén quan tam can duoc quan ly;

- thiét 1ap méi quan hé can bang gitra loi ich ngén han véi cac xem xét dai han;

- thu thap va chia sé thong tin, chuyén mén va nguén luc véi cac bén quan tam lién quan;

- do lwerng két qué thye hién va cung cap thong tin phan hdi vé két qua thue hién cho cac bén quan
tam khi thich hop nham thac day cac sang kién cai tién;

- thiét 1ap cac hoat dong phat trién hop tac va cai tién véi nha cung cép, dbi tac va cac bén quan tam
khac;

- khuyén khich va thira nhan céc cai tién va thanh qua ctia nha cung cép va déi tac.

2.4 Xay dwng hé théng quan ly chat lwong str dung cac khai niém va nguyén tac co ban
2.4.1 M6 hinh hé théng quan ly chat lwong

2.4.1.1 Khai quat

Céc t6 chirc co nhiéu dac tinh gibng con ngudi, la moét thuc thé mang tinh xa hoi séng va hoc hai.
Ca hai déu co kha nang thich nghi va bao gém cac hé théng, qua trinh va hoat dong tuong tac 1an
nhau. Nham thich nghi v&i bdi canh thay ddi ca chung, tirng doi twong deu can co kha nang thay
déi. T6 chirc thuong d6i moi dé dat dugc cac cai tién dot pha. Mot mé hinh hé théng quan ly chét
lwong cla té chire thira nhan rang khéng phai tat ca cac hé thdng, qua trinh va hoat dong déu cé thé

dwoc xac dinh trwdc, vi vay né can linh hoat va cé kha néng thich (rng trong béi canh phirc tap cla té
chtrc.

2.4.1.2 Hé théng

Té chire cb gang hiéu bdi canh ndi bo va bén ngoai dé& nhan biét nhu cau va mong doi clia cac bén
quan tam lién quan. Thong tin nay dwoc st dung khi xay dung hé théng quan ly chat lwgng nhadm dat
dwoc sy bén virng cho td chirc. Dau ra tlr moét qua trinh cé thé 1a diu vao cho qua trinh khac va
duwoc két ndi vao mang ludi tdng thé. M&c du thuweng thay cé cac qua trinh twong tw nhau, nhung
tirng t6 chirc va hé thdng quan Iy chat lwong cla té chire lai 1a duy nhét.

2.4.1.3 Qua trinh

T chirc c6 cac qua trinh c6 thé dwoc xac dinh, do lvong va cai tién. ‘Nhirng qua trinh nay tuong tac
dé mang lai ket qua nhét quan v&i muc tiéu cua t6 chirc va xuyén subt cac ranh giéi gitra cac chirc
nang. Mot sé qua trinh cé thé la chinh yéu, trong khi cac qua trinh khac thi khéng. Cac qua trinh co
céac hoat dong lién quan 14n nhau véi dau vao dé mang lai dau ra.

2.4.1.4 Hoat déng

Con ngudi hop tac trong moét qua trinh dé thuc hién cac hoat dong hang ngay cda minh. Mot sé hoat
dong duwoc quy dinh va phu thudc vao viéc hieu muc tjéu clia to chtrc, trong khi cac hoat déng khac
thi khéng va phan (rng v&i cac kich thich bén ngoai dé xac dinh tinh chat va viéc thyc thi chung.



2.4.2 Xay dwng hé théng quan ly chat lwong

Hé théng quan ly chat lwgng 1a mot hé thédng dong, phat trién theo thei gian théng qua cac giai doan
cai tién. Moi té chirc déu co6 cac hoat ddng quan Iy chat lwong, cho du ching cé dwgc hoach dinh mot
céach chinh thirc hay khong. Tiéu chuan nay dwa ra hwéng dan vé cach thirc xay dwng moét hé théng
chinh thirc dé quan ly cac hoat ddong nay. Can xac dinh cac hoat déng hién c6 trong td chire va sw
phu hop clia ching véi bdi canh cla té chive. Tiéu chudn nay cuing véi TCVN ISO 9004, TCVN 1SO
9001 c6 thé duoc sir dung dé hé tro b chire trong viéc xay dung hé théng quan ly chat lugng gan
két.

M6t hé théng quan ly chéat lwong chinh thire dwa ra khudn khéd cho viéc hoach dinh, trién khai, theo
ddi va cai tién két qua thuc hién cha hoat ddng quan ly chat lweng. Hé théng quan ly chat lwong
khéng can phirc tap, ma can phan anh chinh xac nhu cau cda td chirc. Khi xay dwng hé théng quan
ly chat lwong, cac khai niém va nguyén tic co ban néu trong tiéu chuan nay cé thé dwa ra hwéng dan
c6 y nghia.

Viéc hoach dinh hé théng quan ly chéat lwong khéng phai la mét sw kién don 1& ma la mét qué trinh
lién tuc. Cac ké hoach phat trién vi td chirc hoc hdi va hoan canh thay ddi. Mot ké hoach tinh dén tat
cd cac hoat dong chét lwgng cla td chirc va ddm bado rang né bao trim moi huéng dan cla tiéu
chudn nay va cac yéu cau cia TCVN ISO 9001. Ké hoach dwoc thyc hién ngay khi phé duyét.

Biéu quan trong ddi véi t6 chirc 1a theo ddi va danh gia mot cach thuong xuyén ca viéc thuc hién ké
hoach va két qua thwc hién cta hé thong quan ly chat lwgng. Cac chi s6 dwoc xem xét mot cach than
trong sé tao thuan lgi cho cac hoat ddng theo déi va danh gia nay.

Danh gia la mét phwong thirc xem xét danh gia hiéu lyc ctia hé théng quan ly chat lwong, nhdm nhan
dién céac rii ro va xac dinh viéc thuwc hién cac yéu cau. Dé cac cudc danh gia co hiéu luc, cac bang
chng hiru hinh va vé hinh can dwoc thu thap. Cac hanh déng dwoc thye hién dé khac phuc va cai
tién trén co s& phan tich bang ching thu duoc. Tri thire c6 duwoc cé thé dan dén ddi mai, dwa két
qua thuwe hién hé thdng quan ly chat lvong Ién mirc cao hon.

2.4.3 Cac tiéu chuan vé hé théng quan ly chat lwong, cac hé thdng quan ly khac va mé hinh
hoan hao

Céch tiép can hé thdng quan ly chat lwong dwoc néu trong cac tiéu chuan vé hé théng quan ly chét
lwong do Ban ky thuat TCVN/TC 176 xay dwng, trong cac tiéu chuan khac vé hé théng quan ly va cac
mé hinh hoan héo cua té chirc déu dua trén nhirng nguyen téc chung. Nhirng nguyén tac nay giup td
chtrc nhan dién rdi ro va co hoi va bao gébm hwong dan cai tién. Trong b0| canh hién nay, nhiéu van
dé nhw ddi méi, dao dirc, 1ong tin va uy tin cé thé dwoc coi la cac théng sb trong hé thdng quan ly
chét lwong. Céc tiéu chun lién quan dén quan ly chat lwong (vi du TCVN I1SO 9001), quan ly moi
trwdng (vi du TCVN ISO 14001) va quan ly nang lwong (vi du TCVN ISO 50001), cling nhw cac tiéu
chuén quan ly khac va cac mé hinh hoan hao déu giai quyét diéu nay.

Céc tiéu chuan vé hé thong quan ly chat lvong do Ban ky thuat TCVN/TC 176 xay dwng dwa ra tap
hop toan dién cac yéu cau va huvéng dan dbi véi mot hé théng quan ly chat lwgng. TCVN 1SO 9001
quy dinh cac yéu cau dbi véi hé thong quan ly chét lwong. TCVN ISO 9004 dwa ra hwdng dan cho
moét pham vi rdng cac muc tiéu cta hé thong quan ly chét lwong vi sy thanh cong bén virng va két
qué thuc hién dwoc cai tién. Hwéng dan vé cac yéu tb cda hé théng quan ly chat lwong bao gébm
TCVN ISO 10001, TCVN ISO 10002, TCVN ISO 10003, TCVN ISO 10004, TCVN ISO 10008, TCVN
ISO 10012 va TCVN ISO 19011. Cé4c tiéu chuén vé ndi dung ky thuat hé tro hé théng quan |y chét
lwong bao gdm TCVN ISO 10005, TCVN ISO 10006, TCVN ISO 10007, TCVN ISO/TR 10013, TCVN
ISO 10014, TCVN ISO 10015, TCVN ISO/TR 10017, TCVN ISO 10018 va TCVN ISO 10019. Cac yéu
cau dbi véi hé thdng quan ly chat lwong ciing dwoc néu trong cac tiéu chuén cho linh ve cu thé nhw
TCVN ISO/TS 16949.

Cac phan khac nhau trong hé théng quan ly ctia td chirc, ké ca hé théng quan ly chat lwong, déu co
thé dwoc tich hop thanh mét hé thdng quan ly. Cac muc tiéu, qua trinh va nguén luc lién quan dén
chét lwgng, tang trwdng, ngan quy, loi nhuan, mai trwdng, an toan va stirc khde nghé nghiép, nang
lweng, an ninh va cac khia canh khac ctia td chirc cé thé dat dwoc va st dung mot cach hiéu lwc va
hiéu qua hon khi hé théng quan ly chat lwong duoc tich ho’p v&i cac hé théng quan ly khac. Té chire
c6 thé thuc hién cudc danh gia tich hop hé théng quan Iy ciia minh theo cac yéu cu cla nhiéu tiéu
chuan nhw TCVN ISO 9001, TCVN ISO 14001, TCVN ISO/IEC 27001 va TCVN ISO 50001.

CHU THICH: Sé tay cta ISO “St dung tich hop cac tiéu chuan hé théng quan ly” cé thé mang lai
hwéng dan hivu ich.

3 Thuat ngir va dinh nghia

3.1 Thuat ngiv lién quan dén ca nhan hodc con ngu i
3.1.1

Lanh dao cao nhéat

Nguwdi hodc nhém ngudi dinh hwéng va kiém soat té chire (3.2.1) & cép cao nhét.



CHU THICH 1: Lanh dao cao nhét cé quyén Gy quyén va cung cap ngudn lwc trong pham vi té chirc.

CHU THICH 2: Néu pham vi ctia hé théng quan Iy (3.5.3) chi bao gom mét phan cta tb chirc, thi lanh
dao cao nhat chi nhirng ngwoi dinh hwédng va kiem soat phan doé cla to chirc.

CHU THjCH 3: Thuat ngl nay la mot trong nhirng thuat ngt» chung va dinh nghia cbt 16i dbi VoI cac
tiéu chuan hé thong quan ly ctia ISO dwoc néu trong Phu luc SL cla Tai liéu bo sung hop nhat, Phan
1, Chi thj ctia ISO/IEC.

3.1.2
Tw van hé théng quan ly chat lwong

Nguoi hé trg t6 chire (3.2.1) trong viéc thuc hién hé thong quén ly chat long (3.4.3), thong qua viéc
dwa ra chi dan hoac théng tin (3.8.2).

CHU THICH 1: Tw vén hé théng quan ly chét luvgng cting c6 thé hé tro trong viéc thic hién cac phan
clia hé théng quéan ly chat lwong (3.5.4).

CHU THICH 2: TCVN ISO 10019:2011 dwa ra hwéng dan vé cach thirc phan biét tw van hé thong
quan ly chat lwgng c6 nang luwc véi khong co nang lwc.

[NGUON: TCVN ISO 10019:2011, 3.2, dwoc stra ddi]
3.1.3

Swtham dw

Tham du vao mét hoat ddng, sw kién hoac tinh huéng.
3.14

Sw tham gia

St tham dyr (3.1.3) vao va déng gép cho cac hoat dong dé dat dworc cac muc tiéu (3.7.1) dwoc chia
sé.

3.15
Bo phan c6 tham quyén déi véi cau hinh
Ban kiém soat ciu hinh

ngudi hodc nhém ngudi cé cac trach nhiém va quyén han dwoc phan céng dé ra quyét dinh vé céu
hinh (3.10.6).

CHU THICH 1: Cac bén quan tam (3.2.3) lién quan trong va ngoai t6 chiic (3.2.1) can co dai dién
trong bd phan cé thAm quyén déi véi cau hinh.

[NGUON: TCVN ISO 10007:2008, 3.8, dwoc stra ddi]
3.1.6
Ngwoi giai quyét tranh chap

<sw thda man cla khach hang> ca nhan duoc nha cung cép DRP (3.2.7) chi dinh dé hé tro' cac bén
trong viéc giai quyét tranh chéap (3.9.6).

Vi DU: Nhan vién, tinh nguyén vién, nhan sy theo hop déng (3.4.7).

[NGUON: TCVN ISO 10003:2011, 3.7, dwoc stra ddi]

3.2 Thuat ngir lién quan dén té chirc

3.2.1

Té chirc

Nguoi hodc nhém ngudi véi chire ndng riéng cta minh cé trach nhiém, quyén han va médi quan hé dé
dat dwgc cac myc tiéu (3.7.1) ctia minh.

CHU THICH 1: Khai niém té chirc bao gébm nhwng khéng gi¢i han & thwong nhan doc quyén, cong ty,
tap doan, hang, xi nghiép, co quan quan ly, cau lac b, hiép héi (3.2.8). héi tir thién hax vién, hay mot
phan hoac sy két hgp ctia nhivrng loai hinh trén du cé dwoc hop nhat hay khéng va la to chire cong
hay tw.

CHU THICH 2: Bay la mét trong nhirng thuat ngir chung va dinh nghia cét 16i cho cac tiéu chuan vé
hé thong quan ly cua ISO duoc néu trong Phu luc SL cla Tai liéu bo sung hep nhat cda 1SO cho
Phan 1, Chi thi ctia ISO/IEC. Binh nghia goc da dwoc stra doi thong qua viéc stra doi Chu thich 1.

3.2.2

B&i canh cua té chirc



Su két hop cac van dé ndi bd va bén ngoai cé thé cé &nh hudng téi cach tiép can cla té chie (3.2.1)
trong viéc xay dwng va dat dwgc cac muc tiéu (3.7.1) ctia minh.

CHU THICH 1: Cac muyc tiéu clia té chirc co thé lién quan dén san pham (3.7.6) va dich vu (3.7.7).
Viéc dau tw va cach trng xtr cla to chlrc vé&i cac bén quan tém (3.2.3).

CHU THICH 2: Khai niém béi canh clia té chirc dwoc ap dung nhw nhau véi ¢a t chire phi lgi nhuan
hodc t6 chirc dich vu céng va cac to chire vi lgi nhuan.

CHU THICH 3: Khai niém nay thuong dugc dé cap dén thong qua cac thuat ngir khac nhw “moi
trirdng kinh doanh”, “méi trwong cla to chire” hay “hé sinh thai clia to chic”.

CHU THICH 4: Hiéu dwoc co sé ha téng (3.5.2) cé thé gitp xac dinh béi canh cutia td chirc.
3.2.3

Bén quan tam

Bén lién quan

Ca nhan hoac t6 chirc (3.2.1) c6 thé anh hwéng, chiu anh hwéng hoéc tw cam thay bi anh hudng boi
mot quyét dinh hay hoat déng.

VI DU: Khéch hang (3.2.4), chli s& hru, nhan s cla to chirc, nha cung cép (3.2.5), ngan hang, co
qguan quan ly, lién minh, doi tac hodc xa hoi, cé thé bao gom ca d6i thd canh tranh hodc cac nhém doi
lap gay ap lwc.

CHU THICH 1: Bay la mét trong nhirng thuat ngtr chung va dinh nghia cét 16i cho cac tiéu chuén vé
hé thong quan ly ctia ISO dugc néu trong Phu luc SL cua Tai liéu bo sung hgp nhat cua ISO cho
Phan 1, Chi thi cta ISO/IEC. Binh nghia goc da dwoc stra doi thdng qua viéc bo sung thém vi du.

3.24
Khach hang

Ca nhan hoac t6 chirc (3.2.1) c6 thé dwoc nhan hay tiép nhan san pham (3.7.6) hoac djch vu (3.7.7)
nhdm cho minh hodc theo yéu cau clia ca nhan hay té chirc dé.

Vi DU: Nguwoi tieu dung, khach hang, nguoi st dung cubi cling, ngudi ban 1€, nguwdi nhan sdn pham
hoac dich vu ttr mét qua trinh (3.4.1) ndi bd, ngwoi hwdng loi va nguwdi mua.

CHU THICH 1: Khach hang c6 thé la ndi b hoac bén ngoai té chirc.

3.25

Nha cung cap

Nha cung rng

Té chie (3.2.1) cung cap mot sén phdm (3.7.6) hodc dich vu (3.7.7).

Vi DU: Nha san xuét, nha phan phéi, nha ban 1& hodc ngu®i ban san phadm hay dich vu.
CHU THICH 1: Nha cung c4p c6 thé la ndi bd hodc bén ngoai td chirc.

CHU THICH 2: Trong trwerng hop ky két hop ddng, nha cung cap déi khi dwoc goi la “nha thau”.
3.2.6

Nha cung cap bén ngoai

Nha cung &rng bén ngoai

Nha cung cép (3.2.5) khdng phai la mét phan cla té chic (3.2.1).

Vi DU: Nha san xuét, nha phan phdi, nha ban 1& hodc nguwdi ban san phdm (3.7.6) hoc dich vu
(3.7.7).

3.2.7

Nha cung cap DRP

Nha cung cap qua trinh giai quyét tranh chap

Ca nhan hoéc té chuc (3.2.1) cung ng va van hanh qué trinh (3.4.1) giai quyét tranh chép (3.9.6)
bén ngoai.

CHU THICH 1: Nha cung c&p DRP thuong 1a mot phap nhan tach biét véi té chire hodc ca nhan la

bén khiéu nai. Theo cach nay, tinh doc lap va cong bang dwgc nhdn manh. Trong mot sb trwdng hop,
don vi tach biét dwoc thanh lap trong té chire dé xr ly khiéu nai (3.9.3) chwa dwoc giai quyét.

CHU THICH 2: Nha cung cap DRP ky hop déng (3.4.7) v&i cac bén dé cung cép giai quyét tranh chap
va chiu trach nhiém déi voi két qua thyee hién (3 7.8). Nha cung cip DRP cung cap nguoi g|a| quyet
tranh chdp (3.1.6). Nha cung cap DRP ciing st dung cac nhan vién hé tro, diéu hanh va quan ly dé



cung (ng cac ngudn luc tai chinh, hé trg vé van phong, 1ap lich trinh, dao tao, phong hop, chirc néng
gidm séat va cac chirc nang twong tuw.

CHU THICH 3: Nha cung c&p DRP c6 thé c6 nhiéu loai hinh nhw t6 chirc phi lgi nhuan, Igi nhuan va
t6 chire cong. Mot hiép hdi (3.2.8) cling c6 thé 1a mét nha cung cap DRP.

CHU THICH 4: TCVN ISO 10003:2011 st dung thuat ngir “nha cung cap” thay cho nha cung cap
DRP.

[NGUON: TCVN ISO 10003:2011, 3.9, dwoc stra dbi]

3.2.8

Hiép hoi

<sy thda man cla khach hang> té chic (3.2.1) gdm ¢6 céac t chirc va ca nhan thanh vién.
[NGUONZ TCVN ISO 10003:2011, 3.1]

3.2.9

Chtrc nang do lwdng

Don vi chire nang cé cac trach nhiém vé quan tri va ky thuat dé xac dinh va ap dung hé théng quan ly
do lwong (3.5.6).

[NGUON: TCVN ISO 10012:2007, 3.6, dwoc stra ddi]
3.3 Thuat ngiv lién quan dén hoat dong

3.3.1

Cai tién

Hoat déng dé& nang cao két qua thuc hién (3.7.8).

CHU THICH 1: Hoat dong c6 thé I&p lai hodc don 18.
3.3.2

Cai tién lién tuc

Hoat déng I&p lai d& nang cao két qua thuc hién (3.7.8).

CHU THICH 1: Qué trinh (3.4.1) thiét lap cac muc tiéu (3.7.1) va phat hién cac co héi cai tién (3.3.1)
l& m6t qua trinh lién tuc théng qua viéc st dung cac phat hién danh giéa (3.13.9) va két luan déanh gia
(3.13.10), phan tich di¥ liéu (3.8.1), xem xét (3.11.2) cla ldnh dao (3.3.3) hodc cac phwong thirc khac
va thworng dan dén hanh dong khéc phuc (3.12.2) hodc hanh déng phong ngira (3.12.1).

CHU THICH 2: Thuat ngl nay la mét trong nhirng thuat ngtr chung va dinh nghia cét 16i d6i vai cac
tiéu chuén vé hé théng quan ly cta ISO dwoc néu trong Phu luc SL cta Tai liéu bd sung hop nhét,
Phan 1, Chi thj ctia ISO/IEC. Binh nghia gbc da dwoc stra dbi bang viéc bd sung chu thich 1.

3.3.3
Quan ly
Cac hoat dong c6 phdi hop dé dinh hwéng va kiém soat mét té chirc (3.2.1).

CHU THICH 1: Quan ly c6 thé bao gém viéc thiét |ap chinh sach (3.5.8) muc tiéu (3.7.1) va cac qué
trinh (3.4.1) dé dat dwoc nhirng muc tiéu nay.

CHU THICH 2: Thuat ngiy nay doi khi dé cap dén nguoi quan ly, nghia la nguoi hodac nhdém nguoi co
quyén han va trach nhiém déi véi viéc diéu hanh va kiém soat moét td chirc. Khi dwoc st dung vOi
nghfa nay, né thudng dwoc str dung véi dang tir chi tinh chét nhat dinh nham tranh nham 1an véi
khai niém “quan ly” la tap hgp cac hoat dong néu trén. Vi duy, dung “quén ly phai...” Ia khéng dworc,
con lanh dao cao nhét (3.1.1) phai...” dwoc chdp nhan. Néu khong, nhirng tlr khac nén dugc chap
nhan dé biéu thi khai niém nay khi lién quan dén con ngudi, vi du nha quan ly hodc ngudi quan ly.

3.34
Quan ly chat lwong
Viéc quén ly (3.3.3) lién quan dén chét luong (3.6.2).

CHU THICH 1: Quan ly chat lugng cé thé bao gém thiét lap chinh sach chét luong (3.5.9), muc tiéu
chét lwong (3.7.2) va cac qua trinh (3.4.1) dé dat dwoc nhirng muc tiéu chat lwong nay théng qua
hoach dinh chét lrong (3.3.5), ddm b3o chét lrong (3.3.6), kiém soat chét luong (3.3.7) va céi tién
chét luong (3.3.8).

3.3.5

Hoach dinh chéat lwong




M6t phan cta quan Iy chét long (3.3.4) tap trung vao viéc 1ap muc tiéu chat long (3.7.2) va quy
dinh cac qua trinh (3.4.1) tac nghiép can thiét va cac nguon Iuc lién quan de dat duoc cac muc tiéu
chat lwgng.

CHU THICH 1: Viéc lap cac ké hoach chét lirong (3.8.9) c6 thé 13 mot phan clia hoach dinh chét
lwong.

3.3.6
Pam bao chat lweng

M6t phan ctia quén ly chét lirong (3.3.4) tap trung vao viéc mang lai long tin rang cac yéu cau chat
lirong (3.6.5) sé dugc thye hién.

3.3.7

Kiém soat chat lwong

M6t phan ctia quén ly chét lirong (3.3.4) tap trung vao viéc thuc hién cac yéu céu chét luong (3.6.5)
3.3.8

Cai tién chat lwong

Mot phan cta quén ly chét lurong (3.3.4) tap trung vao viéc nang cao kha nang thuc hién cac yéu cau
chat luong (3.6.5).

CHU THICH 1: Cac yéu cau chat lugng c6 thé lién quan dén khia canh bat ky nhw hiéu lyc (3.7.11),
hiéu qua (3.7.10) hoac kha néng truy xuat nguén goc (3.6.13).

3.3.9
Quan ly cau hinh
Hoat déng c6 phdi hop dé dinh hwéng va kiém soat c4u hinh (3.10.6).

CHU THICH 1: Quan ly cau hinh thuong tap trung vao cac hoat dong ky thuat va tb chirc, thiét 1ap va
duy tri viéc kiém soat sdn phdm (3.7.6) hoac dich vy (3.7.7) va théng tin vé cu hinh sén phdm (3.6.8)
trong toan bd vong doi ctia s&n pham.

[NGUON: TCVN ISO 10007:2008, 3.6, dwoc stra dbi, Chu thich 1 duwoc stra dbi]
3.3.10
Kiém soat thay doi

<quan ly cdu hinh> hoat déng dé kiém soat dau ra (3.7.5) sau khi théng tin vé céu hinh sén phdm
(3.6.8) dwgc phé duyét chinh thirc.

[NGUON: TCVN ISO 10007:2008, 3.1, dwoc stra ddi]

3.3.11

Hoat dong

<quan ly dw an> dbi twong nhd nhat dworc nhan biét ctia cong viéc trong mét duw an (3.4.2).
[NGUON: TCVN ISO 10006:2007, 3.1, dwoc stra ddi]

3.3.12

Quan ly dw an

Viéc hoach dinh, t6 chirc, theo d6i (3.11.3), kiém soat va bao cdo tat ca cac khia canh clia dir an
(3.4.2) va tao dong lwc cho tat ca nhirng nguwoi tham gia dé dat dwgc cac muc tiéu clia dw an.

[NGUON: TCVN ISO 10006:2007, 3.6]

3.3.13

D6i twong cau hinh

Déi trrong (3.6.1) trong c4u hinh (3.10.6) théda man chirc ndng st dung cubi cung.
[NGUON: TCVN ISO 10007:2008, 3.5, dwoc stra dbi]

3.4 Thuat ngir lién quan dén qua trinh

34.1

Qua trinh

Tap hop cac hoat dong ¢ lién quan hoac twong tac 1&n nhau, st dung dau vao dé cho ra két qua dy
kien.



CHU THICH 1: “Két qua d kién” clia mét qua trinh duoc goi 1a dau ra (3.7.5). sén pham (3.7.6) hay
dich vu (3.7.7) phu thuéc vao bdi canh dwoc dé cap.

CHU THICH 2: D4u vao ctia mot qua trinh thudng 1a dau ra clia cac qua trinh khac va dau ra clia mot
qua trinh thwong Ia dau vao cho cac qua trinh khac.

CHU :I'HiCH 3: Hai hay nhiéu qua trinh c6 méi quan hé va twong tac 1an nhau trong chudi qué trinh
c6 thé cling dwoc coi la mét qua trinh.

CHU THICH 4: Cac qua trinh trong t6 chirc (3.2.1) thuong duwoc hoach dinh va thyc hién dwoi nhirng
diéu kién duwoc kiém soat nham gia téng gia trj.

CHU THICH 5: Mét qua trinh trong d6 sw phu hop (3.6.11) ctia két qua dau ra khong thé xac nhan gia
tri str dung mét cach dé dang hodc mét cach kinh té thi thwdng dwoc coi la “qua trinh dac biét”.

CHU THICH 6: Thuat ngi¥ nay la mét trong nhirng thuat ngtr chung va dinh nghia cét 16i dbi vi cac
tiéu chuan hé théng quan ly cta ISO duoc néu trong Phu luc SL cla tai liéu bbd sung hop nhat cia
ISO cho Phan 1, Chi thi ctia ISO/IEC. Binh nghia gbc dwoc stra ddi nham ngdn ngtra sy quay vong
gitra qua trinh va dau ra, cha thich 1 va 5 dwoc bd sung.

3.4.2
Dw an

Qua trinh (3.4.1) duy nhat bao gom tap hop cac hoat dong dwoc diéu phdi va kiém soat co thoi gian
bé:[ dau vé‘ két thuc, dwoc thwe hién ‘dé dat dwoc muc tiéu (3.7‘. 1) phu hgp v&i cac yéu cau (3.6.4) cu
thé, bao gom ca nhirng rang budc vé thi gian, chi phi va nguon Iwc.

CHU THICH 1: M6t dw an riéng Ié co thé 1a mét phan cta co cau dy an Ién hon va thuong co thoi
gian bat dau va két thic xac dinh.

CHU TIjiCH 2: Trong mét sb dw an, muc tiéu va pham vi dwoc cap nhat va cac déc tinh (3.10.1) clia
san pham (3.7.6) hay dich vy (3.7.7) dwoc xac dinh dan theo tién trinh cta dw an.

CHU THICH 3: P4u ra (3.7.5) ciia mdt dw an cé thé la mét hay nhiéu don vi sdn phdm hoéc dich vu.

CHU THICH 4: Té chuc (3.2.1) ciia mét dw an thwérng mang tinh tam thoi va dwoc thiét 1ap trong thoi
gian thyc hién dy an.

CHU THICH 5: Mirc d6 phirc tap clia sw tuong tac gitra cac hoat dong cta dw an khong nhét thiét
lién quan dén quy mé cla dv an.

[NGUON: TCVN ISO 10006:2007, 3.5, dwoc stra ddi - Chu thich 1 dén 3 dwoc stra dbi]
3.4.3
Thwe hién hé théng quan ly chat lwong

Qua trinh (3.4.1) thiét 1ap, |ap thanh van ban, ap dung, duy tri va cai tién lién tuc hé théng quan Iy
chat luong (3.5.4).

[NGUON: TCVN ISO 10019:2011, 3.1, dwoc stra ddi - Cac chu thich dwoc bd]
3.4.4

Tich liiy nang lwc

Quaé trinh (3.4.1) dat dwoc nédng luc (3.10.4).

[NGUON: TCVN ISO 10018:2013, 3.2, dwoc stra ddi]

3.4.5

Thu tuc/quy trinh

Cach thirc xac dinh dé thuc hien mét hoat dong hay qué trinh (3.4.1).
CHU THICH 1: Tha tuc c6 thé duoc 1ap thanh van ban hoac khéng.
3.4.6

Thué ngoai (dong tw)

Tao ra sy sap dat trong d6 mét té chirc (3.2.1) bén ngoai thuc hién mét phan chirc nang hoac qua
trinh (3.4.1) clia to chtrc.

CHU THICH 1: Mét té chirc bén ngoai nam ngoai pham vi clia hé théng quan Iy (3.5.3), mac du chirc
nang hoac qua trinh dwoc thué ngoai lai thuéc pham vi cdia hé théng quan ly.
CHU THICH 2: Thuat ng nay la mét trong nhirng thuat ngtr chung va dinh nghta cét 16i déi v&i cac

tiéu chuén hé théng quan Iy ctia ISO dug'c néu trong Phu lyc SL cua tai liéu bé sung hop nhét cla
ISO cho Phan 1, Chi thi ctia ISO/IEC.



3.4.7

Hop déng

Théa thuan rang buéc.

3.4.8

Thiét ké va phat trién

Tap hop cac qua trinh (3.4.1) chuyén cac yéu cau (3.6.4) ddi véi mot doi turong (3.6.1) thanh céac yéu
cau chi tiét hon doi véi doi tegong dé.

CHU THICH 1: Cac yéu cau tao thanh dau vao cho thiét ké va phat trién thucyng la két qua cha
nghién ctru va cé thé duoc thé hién mot cach rong hon, khai quat hon cac yéu cau tao thanh déu ra
(3.7.5) cta thiét ké va phat trién. Cac yéu cau thudng duoc xac dinh |a cac déc tinh (3.10.1). Trong
mot du &n (3.4.2), cé thé cé nhiéu giai doan thiét ké va phat trién.

CHU THICH 2: Tt “thiét ké” va “phat trién” va thuat ngl “thiét ké va phat trién” d6i khi duoc st dung
dong nghta va doi khi duoc str dung dé xac dinh cac giai doan khac nhau cuta tong thé qua trinh thiét
ké va phat trién.

CHU THICH 3: C6 thé kém theo mét dinh ngir dé chi tinh chat ctia dbi twong dwgc thiét ké va phat
trién (vi du, thiét ke va phat trién san pham (3.7.6), thiét ké va phat trién djch vu (3.7.7), thiét ké va
phat trién qua trinh).

3.5 Thuat ngir lién quan dén hé théng

351

Hé théng

Tap hop céac yéu td c6 lién quan hodc twong tac 1an nhau.
35.2

Co s® hatang

<tb chirc> hé thong (3.5.1) cac phwong tién, thiét bi va djch vy (3.7.7) can thiét cho hoat dong tac
nghiép cua té chac (3.2.1).

3.5.3
Hé théng quan ly

Tap hop céac yéu td c6 lién quan hodc twong tac 1an nhau cla té chie (3.2.1) dé thiét 1ap chinh sach
(3.5.8), muc tiéu (3.7.1) va cac quéa trinh (3.4.1) dé dat dwoc cac muc tiéu do.

CHU THICH 1: M6t hé théng quan ly cé thé giai quyét mét hay nhiéu Iinh vwe, vi du quan Iy chét
lwrong (3.3.4). quan ly tai chinh hoac quan ly méi trwdng.

CHU THICH 2: Cac yéu t6 clia hé théng quan ly chat lvgng thiét 1ap co cau, vai tro va trach nhiém,
viéc hoach dinh, van hanh, chinh sach, thyc hanh, quy tac, niém tin, muc tiéu cta td chirc va cac qua
trinh dé dat dwoc nhivng muc tiéu do.

CHU THICH 3: Pham vi ctia hé thdng quan ly c6 thé bao gom toan b té chirc, cac chirc nang cu thé
dwoc nhan biét trong tb chirc, cac bo phan cu thé dwoc nhan biét cta t chirc, hoac mét hay nhiéu
chirc néng xuyén sudt moét nhém té chire.

CHU THICH 4: Thuat ngi nay la mét trong nhirng thuat nglr chung va dinh nghta cét 16i d6i voi cac
tiéu chuan hé thong quan ly cta ISO dugc néu trong Phuy luc SL cga tai liéu bo sung hop nhat cla
ISO cho Phan 1, Chi thj cta ISO/IEC. Binh nghia goc dwgc stra doi bang viéc stra doi chu thich tir 1
den 3.

3.54

Hé théng quan ly chat lwong

Phan cta hé thdng quén ly (3.5.3) lién quan dén chét luong (3.6.2).
3.5.5

Moi trwong lam viéc

Tap hop cac diéu kién dé thuc hién cong viéc.

CHU THICH 1: Cac diéu kién c6 thé bao gom cac yéu t6 vat chét, xa hgi, tam ly va méi truong (nhw
nhiét do, anh sang, phwong thirc thira nhan, ap Iwc nghé nghiép, ec-gb-né-mi va thanh phan khéng
khi).

3.5.6

Xac nhan do lwong



Tap hop cac thao tac can thiét d& dam bao thiét bj do (3.11.6) phu hop v&i cac yéu céu (3.6.4) clia
viéc st dung da dinh.

CHU THICH 1: Xac nhan do lvdng thwong bao gdm viéc hiéu chuan ho&c kiém tra xac nhén (3.8.12 12),
céac hiéu chinh hay séva chira (3.12.9) can thiét va viéc hiéu chun lai sau do, so sanh V0 cac yéu cau
do ludrng cda viéc st dung da dinh cda thiét bi, cling nhw viéc niém phong va ghi nhan can thiét.

CHU THICH 2: Xéc'nhén do jwc‘yng khong dat dwoc néu nhu chwa chirng t6 va lap thanh van ban vé
s phu hop cla thiét bi do doi véi viéc str dung da dinh.

CHU THICH 3: Yéu cau ddi voi viéc str dung da dinh bao gém céac xem xét nhu pham vi, do phan giai
va sai s6 cho phép I&n nhat.

CHU THICH 4: Cac yéu cau vé do ludng thudng khac véi va khong dugc quy dinh trong cac yéu cau
vé sdn pham (3.7.6).

[NGUON: ISO 10012:2007, 3.5, dwoc stra dbi - Cha thich 1 dwoc stra dbi]
3.5.7
Hé théng quan ly do lweng

Tap hop cac yéu to co lién quan hodc tuong tac 1an nhau can thiét dé dat duoc sw xac nhén do
Jurong (3.5.6) va viéc kiém soat cac qua trinh do luong (3.11.5).

[NGUON: TCVN ISO 10012:2007, 3.1, dwoc stra ddi]
3.5.8
Chinh sach

<tb chirc> y d6 va dinh hwéng cla té chire (3.2.1) dwoc /anh dao cao nhét (3.1.1) cla t6 chirc cong
bo mdt cach chinh thirc.

CHU THICH 1: Thuat ngl nay la mét trong nhirng thuat ngtr chung va dinh nghfa cét 16i d6i vai cac
tiéu chuan hé thong quan ly cla I1SO dwoc néu trong Phu luc SL cda tai liéu bd sung hop nhét cla
ISO cho Phan 1, Chi thj ctia ISO/IEC.

3.5.9
Chinh sach chat lwong
Chinh séch (3.5.8) lién quan dén chét luong (3.6.2).

CHU THICH 1: Chinh sach chéat lugng thudng nhat quan voi chinh sach chung clia t6 chic (3.2.1),
c6 thé thdng nhét vai tam nhin (3.5.10) va stz ménh (3.5.11) clia tb chirc va dwa ra khudn kho cho
viéc lap cac muc tiéu chat luong (3.7.2).

CHU THICH 2: Cac nguyén tac quan ly chat lwong néu trong tiéu chuan nay cé thé hinh thanh co s&
cho viéc thiét 1ap chinh sach chat lwvong.

3.5.10
Tam nhin

<tb chirc> mong mudn vé nhirng gi t6 chiic (3.2.1) mudn tré thanh dwoc lanh dao cao nhat (3.1.1)
cbng bo.

3.5.11

S ménh

<td chire> muc dich tén tai clia té chire (3.2.1) dwoc lanh dao cao nhét (3.1.1) cong bd.
3.5.12

Chién lwoc

Ké& hoach dé dat dwoc muyc tiéu (3.7.1) dai han hoac téng thé.
3.6 Thuat ngir lién quan dén yéu cau

3.6.1

Déi twong

Hang muc thwc thé

Bat cr didu gi c6 thé cdm nhan dwoc hodc nhan biét duorc.

Vi DU: San phdm (3.7.6), dich vu (3.7.7), qua trinh (3.4.1), ca nhan, t6 chirc (3.2.1), hé théng (3.5.1),
nguon lwc.



CHU THICH 1: Béi twgng c6 thé |a vat chat (vi du dong co, t& gidy, kim cwo’ng) phi vat chat (vi du i
l& chuyén dbi, k& hoach du an) ho&c dwoc hinh dung (vi du tinh trang cla té chirc trong twong lai).

[NGUON: ISO 1087-1:2000, 3.1.1, dwoc stra dbi]
3.6.2
Chét lweng

Mirc d6 clia mot tap hop cac déc tinh (3.10.1) vén cé clia mét doi tirong (3.6.1) dap (rng cac yéu cau
(3.6.4).

CHU THICH 1: Thuat ngi¥ “chat lwong” c6 thé dwoc st dung véi nhivng tinh tlr nhw kém, tét, tuyét
hao.

CHU THICH 2: “Vén c¢”, trai nghia véi “dwoc gan cho”, nghia la cé trong déi tuong (3.6.1).
3.6.3
Céap

Chuing loai hay thir hang cho cac yéu céu (3.6.4) khac nhau ctia mét déi tuong (3.6.1) c6 cung chire
nang st dung.

Vi DU: Hang vé may bay va loai khach san trong tai liéu gi¢i thiéu vé khach san.

CHU THICH 1: Khi thiét lap mét yéu c&u chét luong (3.6.5), cap thworng duwoc quy dinh.
3.6.2

Yéu cau

Nhu cau hodc mong doi duoc tuyén bd, ngam hiéu chung ho&c bat budc.

CHU THICH 1: “Ngam hiéu chung” nghta la ddi vai t6 chire (3.2.1) va cac bén quan tdm (3.2.3) nhu
cau hoac mong doi duwoc coi la ngam hiéu mang tinh thdng 1€ hoac thwc hanh chung.

CHU THICH 2: Yéu cau dwoc quy dinh |a yéu cau da dwoc cong bd, vi du trong théng tin dang vén
ban (3.8.6).

CHU THICH 3: Mt dinh ngl c6 thé dworc st dung dé biéu thi mét loai yéu cau cu thé, vi du yéu cau
doi voi san pham (3.7.6), yéu cau doi voi quan ly chat luong (3.3.4), yéu cau cua khach hang (3.2.4),
yéu cau chat luong (3.6.5).

CHU THICH 4: Yéu cau c6 thé do cac bén quan tam khac nhau hodc do chinh td chirc dé ra.

CHU THICH 5: Can dat dwoc swthda mén ctia khach hang (3.9.2) & murc cao dé dap rng mong doi
ctia khach hang ngay ca khi né khéng duwoc cong bd, khéng dwoc ngdm hiéu chung hay bat budc.

CHU THICH 6: Thuat ngl nay la mét trong nhirng thuat ngtr chung va dinh nghfa cét 16i d6i vai cac
tiéu chuan hé thong quan ly cia ISO dwoc néu trong Phu luc SL cda tai liéu bd sung hop nhat cta

ISO cho Phan 1, Chi thj cta ISO/IEC. Binh nghia goc da dwoc stra dbi théng qua viéc bd sung Chu
thich 3 dén 5.

3.6.5

Yéu cau chat lwong

Yéu céu (3.6.4) lién quan dén chét luong (3.6.2).

3.6.6

Yéu cau luat dinh

Yéu céu (3.6.4) bét budc do co quan lap phap quy dinh.
3.6.7

Yéu cau ché dinh

Yéu céu (3.6.4) bét budc do co quan quan ly dwoc co quan lap phap giao quyén quy dinh.
3.6.8

Théng tin vé c4u hinh san pham

Yéu cau (3.6.4) hoac thong tin khac déi véi viéc thiét ké, tao, kiém tra xac nhan (3.8.12), trién khai va
ho trg sén pham (3.7.6).

[NGUON: ISO 10007:2008, 3.9, dwoc stra dbi]
3.6.9
Sw khéng phu hop



Sw khéng dap ¢’ng mot yéu céu (3.6.4).

CHU THICH 1: Thuat ngi¥ nay la mét trong nhirng thuat nglr chung va dinh nghta cét 16i dbi voi cac
tiéu chuan hé thong quan ly ctia ISO duoc néu trong Phuy luc SL cua tai liéu bo sung hep nhat cia
ISO cho Phan 1, Chi thj cta ISO/IEC.

3.6.3
Sai 16i
Sw khéng phu hop (3.6.9) lién quan dén viéc st dung dw kién hay quy dinh.

CHU THICH 1: Viéc phan biét glua khai niém sai 16i va sw khéng phu hop 14 rat quan trong vi co ham
y phap Iy, cu thé Ia nhirng khai niém gén v&i van dé trach nhiém phap Iy ctia sén phdm (3.7.6) va djch
vu (3.2.7).

CHU THICH 2: Viéc st dung d kién la theo du kién ctia khach hang (3.2.4) c6 thé chiu anh huéng
b&i tinh chat cla théng tin (3.8.2) nhw hwéng dan van hanh hoac bao dwdng do nha cung céap (3.2.5)
dwa ra.

3.6.11
Sw phu hop
Viéc dap (rng mét yéu cau (3.6.4)

CHU THICH 1: Trong tiéng Anh tr “conformance” cling duwoc hiéu la sw phu hop. Trong tiéng Phap
tr “compliance” cling dwgc hiéu la sw phu hop.

CHU THICH 2: Thuat ngi¥ nay Ia mét trong nhitng thuat nglr chung va dinh nghia cét 16i déi voi cac
tiéu chuan hé thong quan ly cta ISO duoc néu trong Phu luc SL cua tai liéu bo sung hop nhat cua
ISO cho Phan 1, Chi thj ctia ISO/IEC. Dinh nghia géc dwoc stra dbi bang viéc bo sung chu thich 1.

3.6.12

Kha nang

Kha nang ctia mét doi tong (3.6.1) trong viéc tao ra dau ra (3.7.5) dap (ng cac yéu cau (3.6.4) doi
v@i dau ra do.

CHU THICH 1: Thuat ngi¥ nang lwc ctia mot qué trinh (3.4.1) trong linh ve théng ké duwoc dinh nghia
trong TCVN 8244-2:2010.

3.6.13

Kha nang truy xuat nguén géc

Kha nang truy tim vé lich stv, viéc ap dung hodc vi tri ctia mét déi tirong (3.6.1).

CHU THICH 1: Khi xem xét mét san phdm (3.7.6) hay dich vy (3.7.7), kha nang truy xuét nguén géc
c6 thé lién quan dén:

- XUAt Xt clia vat liéu hoc chi tiét, bo phan;

- lich str qué trinh ché tao;

- viéc phan phéi va vj tri ctia san pham hoac dich vu sau khi giao.

CHU THICH 2: Trong Iinh vic do lwéng, dinh nghia trong TCVN 6165:2009 dwoc chap nhan.
3.6.14

Tinh tin cay

Kha nang thwc hién theo yéu cau va khi dwoc yéu cau.

[NGUON: IEC 60050-192, dwoc stra dbi - Chu thich dwoc bd]

3.6.15

P6i Mo

Déi trrong (3.6.1) méi hodc dwoc thay ddi thuc hién hodc phan phéi lai gia tri.
CHU THICH 1: Cac hoat ddng mang lai d6i méi thworng duwgc quan ly.

CHU THICH 2: Béi méi thwerng cé y nghia vé anh hwéng cla né.

3.7 Thuat ngiv lién quan dén két qua

3.7.1

Muc tiéu

Két qua can dat dwoc



CHU THICH 1: Muc tiéu c6 thé mang tinh chién lwoc, chién thuat hoac tac nghiép.

CHU THICH 2: Cac muc tiéu c6 thé lién quan’dén cac Iinh vire khac nhau (nhw muc tiéu vé tai chinh,
strc khoe va an toan, méi trwdng,...) va cé thé ap dung tai cac cap khac nhau [nhw chién lwoc, toan
b6 t6 chirc (3.2.1), dw éan (3.4.2), sén pham (3.7.6) hay qua trinh (3.4.1)]

CHU THICH 3: Muc tiéu c6 thé thé hién theo nhirng cach khac nhu két qua dw kién, muyc dich, chuén
murc vé tac nghiép, muc tiéu chat ltrong (3.7.2) hay str dung nhivng tlr nglr khac cé y nghia twong tw
(vi du muc dich, muc tiéu hwéng téi, hay chi tiéu).

CHU THICH 4: Trong béi canh hé théng quén ly chét long (3.5.4), cac muyc tiéu chét luong (3.7.2)
dworc té chice (3.2.1) 1ap ra, nhat quan véi chinh sach chat lrong (3.5.9), nham dat dwoc cac két qua
cu thé.

CHU THICH 5: Thuat ngi¥ nay la mét trong nhirng thuat nglr chung va dinh nghta cét 16i dbi voi cac
tiéu chuan hé thong quan ly ctia ISO dwgc néu trong Phu luc SL cua tai liéu bo sung hop nhat cua
ISO cho Phan 1, Chi thj cda ISO/IEC. Binh nghia géc dwoc stra doi thdng qua viéc stra doi chu thich
2.

3.7.2
Muc tiéu chét lwong
Muec tiéu (3.7.1) lién quan t&i chét lvong (3.6.2).

CHU THICH 1: Myc tiéu chat lwgng thworng dwa trén chinh séch chét long (3.5.9) cla té chirc
(3.2.1).

CHU THICH 2: Muc tiéu chat lvgng thwong dugce xac dinh cho cac chire nang, cac cép va cac qua
trinh (3.4.1) thich hop trong t6 chdc (3.2.1).

3.7.3
Thanh coéng
<td chirc> viéc dat dwoc mot muc tiéu (3.7.1)

CHU THICH 1: Thanh céng ctia mét té chic (3.2.1) nhan manh vao nhu cau can bang gitra cac loi
ich kinh té& hay tai chinh cla td chirc v&i nhu cau cla cac bén quan tdm (3.2.3), nhw 1a khach hang
(3.2.4), ngudi st dung, nha dau tw/cd dong (ngudi s& hivu), con ngudi trong td chire, nha cung cap
(3.2.5), ddi tac, cac nhém loi ich va cong dong.

3.74
Thanh coéng bén virng
<td chirc> thanh céng (3.7.3) trong mot khodng thoi gian

CHU THICH 1: Thanh cong bén virng nhdn manh nhu cau can bang gitra nhing |oi ich kinh té-tai
chinh cla té chdrc (3.2.1) voi nhivng loi ich ctia méi trwdng xa hdi va sinh thai.

CHU THICH 2: Thanh cong bén virng lién quan dén céac bén quan tam (3.2.3) ctia tb chirc, nhw 1a
khach hang (3.2.4), nguoi s& hiru, con ngudi trong td chirc, nha cung cép (3.2.5), ngan hang, coéng
doan, doi tac hoac xa hoi.

3.75

Pau ra

Két qua ctia mét qua trinh (3.4.1).

CHU THICH 1: Bau ra clia t6 chirc (3.2.1) 1a mét san pham (3.7.6) hay dich vu (3.7.7) tay thudc vao
wu the cua cac déc tinh (3.10.1) lién quan, vi du mét bire tranh dé ban tai phong trung bay 1a mét san
pham, trong khi viéc cung cap mét birc tranh theo gy thac lai la mét dich vy, mot chiéc banh ham-bo-
go dugc ban trong ctra hang ban Ié 1a mét san pham, con viéc tiep nhan mét yéu cau va phuc vy
banh ham-bo-go dwgc yéu cau trong nha hang la mét phan dich vu.

3.7.6

San pham

Pau ra (3.7.5) clia mot t6 chire (3.2.1) co thé dugc tao ra ma khong thuc hign bét ky giao dich nao
gilra t6 chirc va khach hang (3.2.4).

CHU THICH 1: Viéc san xuét mét san phdm dat dugc ma khong can thyc hién bét ky giao dich nao
gitra nha cung cap (3.2.5) va khach hang, nhung thudng co theé doi héi yeu to dich vu (3.7.7) nay khi
chuyén giao san pham cho khach hang.

CHU THICH 2: Thanh phan cha dao cta san pham thuéng hiku hinh.



CHU THICH 3: Phan ctrng la hiru hinh va lwong cla né la déc tinh (3.10.1) c6 thé dém duoc (vi du
16p xe). Vat lieu da dwoc ché bién 1a hiru hinh va lweng cla ching la dac tinh lién tuc (vi du nhién
liéu va d6 uéng khong con). Phan cirng va vat liéu da duoc ché bién thwdng dugc coi la hang hoa.
Phan mém bao gém théng tin (3.8.2) bat ké& phuO’ng tién chuyén giao la gi (vi du chuwong trinh may
tinh, &ng dung dién thoai di ddng, hwéng dan str dung, ndi dung tir dién, ban quyén soan nhac, gidy
phép lai xe).

3.7.7
Dich vu

Péu ra (3.7.5) clia mot té chire (3.2.1) v6i it nhat mot hoat dong can dworc thue hién gitra té chire va
khéch hang (3.2.4).

CHU THICH 1: Thanh phan chi dao cla dich vu thwéng vo hinh.

CHU THICH 2: Dich vy thudng lién quan dén cac hoat dong & noi tvong giao véi khach hang dé thiét
lap cac yéu cau (3.6.4) cta khach hang cling nhw khi giao dich vu va c6 thé doi héi moi quan hé
thwdng xuyén nhw ngén hang, t6 chirc ké toan hoac to chirc cong, vi du tred'ng hoc hoac bénh vién.

CHU THICH 3: Viéc cung cép dich vu c6 thé bao gém,
vi du:

- mot hoat dong dwoc thire hién trén sén pham (3.7.6) hiru hinh cung cap cho khach hang (vi du mét
chiéc xe hoi dwoc stra chira);

- mot hoat dong dwoc thuc hién trén san phdm vo hinh cung cap cho khach hang (vi du bao céo thu
nhap can thiét dé chuan bj khai thué);

- giao mét san pham vé hinh (vi du chuyén giao théng tin (3.8.2) trong bdi canh chuyén giao tri thirc);
- tao ra khdng gian cho khach hang (vi du trong khach san hoac nha hang);

CHU THICH 4: Mét dich vu thwérng dwoc tréi nghiém béi khach hang.

3.7.8

Két qua thwc hién

Két qua cé thé do duoc.

CHU THICH 1: Két qua thuc hién c6 thé lién quan dén ca cac phat hién dinh lwong hodc dinh tinh.

CHU THICH 2: Két qua thyc hién co thé lién quan dén viéc quan Iy (3.3.3) cac hoat déng (3.3.11),
qua trinh (3.4.1), sén pham (3.7.6), dich vu (3.7.7), hé thong (3.5.1) hoac té chic (3.2.1).

CHU THICH 3: Thuat ngl nay la mét trong nhirng thuat ngtr chung va dinh nghia cét 16i d6i voi cac
tiéu chuan hé théng quan ly cla ISO dwoc néu trong Phu luc SL cua Tai tiéu bd sung hop nhat, Phan
1, Chi thj ctia ISO/IEC. Binh nghia gbc dwoc stra ddi bang cach stra déi chu thich 2.

3.7.9

Rui ro

Téac dong cla sw khong chéc chén.

CHU THICH 1: Tac dong 1a mot sai léch so véi dw kién - tich cuc hoac tiéu cuc.

CHU THICH 2: Sy khong chac chan Ia tinh trang, tham chi 1a mét phan, thiéu hut théng tin (3.8.2) lién
quan t&i viéc hiéu hodc nhan thirc vé mét sw kién, hé qua cuia sy kién dd, hoac kha nang xay ra cla
no.

CHU THICH 3: Rui ro thuong dac trwng boi sy dan chiéu dén cac sy kién (duoc dinh ngha tai
3.5.1,.3, TCVN 9788:2013) va hé qua (dwgc dinh nghia tai 3.6.1.3, TCVN 9788:2013) tiém an, hoac
sw két hgp gilra chung.

CHU THICH 4: Rui ro thuong thé hién theo cach két hop cac hé qua clia mét sy kién (bao gém ca
nhirng thay d6i vé hoan canh) va kha nang xay ra (dwoc dinh nghia tai 3.6.1.1, TCVN 9788:2013)
kém theo.

CHU THICH 5: Tlr “ri ro” déi khi dwoc stv dung chi khi cé kha néng xay ra hé qua tiéu cuc.

CHU THICH 6: Thuat ngi¥ nay la mét trong nhirng thuat nglr chung va dinh nghta cét 16i dbi voi cac
tiéu chuan hé thong quan ly cta ISO duoc néu trong Phu luc SL gt]a Tai liéu bo sung hop nhat, Phan
1, Chi thj cta ISO/IEC. Dinh nghia goc dwoc stra doi bang viéc bo sung chu thich 5.

3.7.10
Hiéu qua

quan hé gitra két qua dat dwoc va ngudn luc dwoc st dung.



3.7.11
Hiéu lwc
Mirc d6 theo d6 cac hoat dong da hoach dinh dworc thwe hién va dat dwoc cac két qua da hoach dinh.

CHU THjCH 1: Thuat nglr nay la mét trong nhirng thuat nglr chung va dinh nghia cbt 16i dbi VoI cac
tiéu chuan hé thong quan ly ctia ISO dwoc néu trong Phu luc SL cla Tai liéu bo sung hop nhat, Phan
1, Chi thi cta ISO/IEC.

3.8 Thuat ngiv lién quan dén div liéu, théng tin va tai liéu

3.81

Div liéu

D kién vé mét déi tuong (3.6.1).

3.8.2

Théng tin

D liéu (3.8.1) cd y nghia.

3.8.3

Bang chirng khach quan

D liéu (3.8.1) chirng minh sw ton tai hay sw that cia mét didu nao do.

CHU THICH 1: Bang chirng khach quan cé thé thu dwoc théng qua quan sat, do luong (3.11.4), thi
nghiém (3.11.8) hoac cach thirc khac.

CHU THICH 2: V&i muc dich danh gia (3.13.1) bang chirng khach quan thuong bao gém hé so
(3.8.10), tuyén bo ve s kién hoac thong tin (3.8.2) khac lién quan den chuan myc danh gia (3.13.7)
va co6 thé kiém tra xac nhan.

3.84

Hé théng thong tin

<hé théng quan ly chat lwong> mang luéi kénh trao di théng tin dwoc str dung trong té chirc (3.2.1)
3.85

Tai lidu

Théng tin (3.8.2) va phuong tién chira dwng théng tin.

Vi DU: Hé so (3.8.10), quy dinh (3.8.7), tai liéu vé quy trinh, ban vé, bao cao, tiéu chuan.

CHU THICH 1: Phuong tién c6 thé 1a gidy, dia tir, dia dién t&, dia quang, anh, mau gbéc hoac té hop
cac dang trén.

CHU THICH 2: Tap hop céc tai liéu, vi du quy dinh va hd so, thwerng dwoc goi 1a “hé thdng tai liéu”.

CHU THICH 3: M6t s6 yéu cau (3.6.4) (vi du nhu c6 thé doc dwoc) lién quan dén tat ca cac loai tai
liéu. Tuy nhién, c6 thé c6 cac yéu cau khac nhau dbi voi quy dinh (vi du yéu cau di voi kiém soat
viéc stra d6i) va doi véi hd so (vi du yéu cau cé thé khéi phuc lai).

3.8.6
Théng tin dang van ban

Théng tin (3.8.2) can dwoc té chire (3.2.1) kiém soat va duy tri va phwong tién chiva dung thong tin.
CHU THICH 1: Théng tin dang van ban c6 thé & dinh dang va phuong tién bat ky va tir ngudn bét ky.
CHU THICH 2: Théng tin dang van ban cé thé dé cap toi:

- hé thdng quén Iy (3.5.3), gdm ca cac qué trinh (3.4.1) lién quan;

- théng tin dwoc tao ra cho viéc van hanh cua té chire (hé thdng tai liéu);

- bang chirng clia cac két qua dat dwoc (hé so (3.8.10))

CHU THICH 3: Thuat ngi¥ nay la mét trong nhirng thuat nglr chung va dinh nghta cét 16i dbi voi cac
tiéu chuan hé thong quan ly ctia ISO dwogc néu trong Phu luc SL cla Tai liéu bd sung hgp nhat, Phan
1, Chi thi cta ISO/IEC.

3.8.7
Quy dinh

Tai liéu (3.8.5) néu cac yéu céu (3.6.4).



Vi DU: Sétay chét lrong (3.8.8), ké hoach chét long (3.8.9), ban vé ky thuat, tai liéu vé quy trinh,
hwéng dan céng viéc.

CHU THICH 1: Mét quy dinh cé the lién quan dén céac hoat dong (vi du tai liéu vé quy trinh, quy dinh
vé qua trinh (3.4.1) va quy dinh vé thi» nghiém (3.11.8)) hay san pham (3.7.6) (vi du quy dlnh vé san
pham, quy dinh v& két qua thuc hién (3.7.8) va ban vé).

CHU THICH 2: Théng qua viéc néu cac yéu cau, quy dinh co thé néu bd sung két qua dat dwoc thdng
qua thiét ké va phét trién (3.4.8) va do d6 trong moét sb trwdng hop cé thé dwoc st dung 1am hé so
(3.8.10).

3.8.8
S6 tay chat lwong
Quy dinh (3.8.7) vé hé théng quan ly chét lurong (3.5.4) cla té chire (3.2.1).

CHU THICH 1: S tay chét Ivgng c6 thé khac nhau vé chi tiét va dinh dang dé pha hop véi quy mo
va murc do phirc tap cla té chirc (3.2.1) riéng biét.

3.8.9
K& hoach chét lwong

Quy dinh (3.8.7) vé quy trinh/thd tuc (3.4.5) va ngudn luc lién quan dugc ap dung khi ndo va bai ai
cho mét doi trrong (3.6.1) cu thé.

CHU THICH 1: Nhikng thd tuc nay thuong bao gom nhirng thi tuc lién quan dén cac qua trinh (3.4.1)
quan ly chat lwrong (3.3.4) va cac qua trinh tao san pham (3.7.6), dich vu (3.7.7).

CHU THICH 2: M6t ké hoach chét lvgng thuong vién dan dén cac phan clia s tay chat luong (3.8.8)
hoac dén tai liéu (3.8.5) vé quy trinh.

CHU THICH 3: Ké hoach chat lwgng thwéorng la mét trong cac két qua cla hoach dinh chét luong
(3.3.5).

3.8.10
Ho6 so
Tai liéu (3.8.5) néu két qua dat dworc hodc cung cép bang chirng vé cac hoat ddng dwoc thue hién.

CHU THICH 1: H6 so ¢6 thé dugc st dung dé, vi du nhw thure hién chinh thirc viéc truy xuat ngudn
goc (3.6.13) va cung cap bang chirng ve viéc kieém tra xac nhan (3.8.12), hanh dong phong ngtra
(3.12.1) va hanh ddng khac phuc (3.12.2).

CHU THICH 2: Hb so thwérng khéng can chiu kiém soat stra dbi.

3.8.11

Ké hoach quan ly dw an

Tai liéu (3.8.5) quy dinh nhirng gi la can thiét d& dap tng (cac) muc tiéu (3.7.1) cha dw an (3.4.2).

CHU THICH 1: K& hoach quan ly dw &n can bao gdm hoéc vién dan dén ké hoach chét luong (3.8.9)
cta dv an.

CHU THICH 2: K& hoach quan ly dy &n ciing nhw cac ké hoach khac bao gém hodc vién dan dén
nhi*ng néi dung lién quan dén co cau td chirc, ngudn lwc, lich trinh, ngan sach, quan ly (3.3.3) rdi ro
(3.7.9), quan ly méi tredng, quan ly an toan va strc khde, quan ly an ninh, khi thich hgp.

[NGUON: TCVN ISO 10006:2007, 3.7]
3.8.12
Kiém tra xac nhan

Viéc xac nhan, théng qua viéc cung cép bang ching khéch quan (3.8.3), rng cac yéu céu (3.6.4) xac
dinh dwoc thwce hién.

CHU THICH 1: Bang chirng khach quan can thiét cho viéc kiém tra xac nhan c6 thé 1a két qua cla
kiém tra (3.11.7) hoac hinh thirc xac dinh (3.11.1) khac nhw thic hién cac tinh toan thay thé hoac
xem xét tai liéu (3.8.5).

CHU THICH 2: Cac hoat ddng dwoc thuc hién dé kiém tra xac nhan déi khi dwoc goi la qua trinh
(3.4.1) xac dinh nang lwc.

CHU THICH 3: Tl “duoc kiém tra xac nhan” dwoc dung dé 4n dinh tinh trang twong &ng.
3.8.13

Xac nhan gia tri sir dung



Viéc xac nhan, théng qua viéc cung cép bang ching khach quan (3.8.3), rang cac yéu cau (3.6.4) déi
v&i viéc s dung hodc (rng dung cu thé da dinh dwoc dap (rng.

CHU THICH 1: Bang chirng khach quan can thiét cho viéc xac nhan gia tri stv dung la két qua cla the
nghiém (3.11.8) hoac hinh thrc xac djnh (3.11.1) khac nhw thwc hién cac tinh toan thay thé hoac xem
xét tai liéu (3.8.5).

CHU THICH 2: Tl “dwoc xac nhan gia tri st dung” dwoc dung dé chi rd tinh trang twong &ng.

CHU THICH 3: Cac diéu kién st dung cho viéc xac nhan gia tri st dung cé thé la thuc hodc mo
phdng.

3.8.14
M6 ta trang thai cau hinh

Viéc ghi chép va bao cao chinh thirc thong tin vé cau hinh san pham (3.6.8), tinh trang cac thay ddi
dworc de xuat va tinh trang viéc thyc hién nhirng thay doi da dwoc phé duyét.

[NGUON: TCVN ISO 10007:2008, 3.7]

3.8.15

Trwong hop cu thé

<ké hoach chat lwong> dbi twong cta ké hoach chat luong (3.8.9)

CHU THICH 1: Thuat ngl nay duoc stv dung dé tranh 13p lai cac tir “qua trinh (3.4.1), sén pham
(3.7.6), dw an (3.4.2) hoac hop dong (3.4.7)” trong TCVN ISO 10005.

[NGUON: ISO 10005:2007, 3.10, dwoc stra dbi - Chu thich 1 duwoc stra dbi]
3.9 Thuéat ngiv lién quan dén khach hang

3.9.1

Théng tin phan hoi

<si théa man clia khach hang> cac quan diém, y kién va thé hién s quan tam t&i sn pham (3.7.6),
dich vu (3.7.7) hoac qua trinh (3.4.1) x& ly khiéu nai.

[NGUON: TCVN ISO 10002:2015, 3.6, dwoc stra ddi - Thuat ngl “dich vu” dwoc dwa vao dinh nghia]
3.9.2

Sw théa man cuia khach hang

Cam nhan cla khéch hang (3.2.4) vé mirc do dap (rng cac mong doi ctia khach hang.

CHU THICH 1: Té chue (3.2.1) c6 thé khong biét mong doi ctia khach hang cho téi khi sdn phdm
(3.7.6) hay djch vy (3.7.7) dwoc giao, hodc ngay ca khi khach hang yéu cau. Can dat dwoc sy thda
man cao cta khach hang dé dap rng mong doi cla khach hang ngay ca khi né khéng dwoc néu ra
ciing khéng dwoc ham y hay mang tinh bat budc.

CHU THICH 2: Khiéu nai (3.9.3) Ia mét chi s6 chung vé s thda man thap cta khach hang nhung
viéc khong c6 khiéu nai khong nhat thiét ham y sy théa man cao ctia khach hang.

CHU THICH 3: Ngay ca khi cac yéu cau (3.6.4) clia khach hang duoc thdng nhat véi khach hang va
dwoc thwe hién, thi viéc nay khdng nhat thiét dm bao sy thda man cao clia khach hang.

[NGUON: TCVN ISO 10004:2015, 3.3, dwoc stra dbi - Cac chu thich dwoc stra dbi]
3.9.3
Khiéu nai

<sy théa man ctia khach hang> Viéc thé hién sy khong hai long dbi véi moét té chic (3 2.1), lién quan
dén san phdm (3.7.6) hoac dich vu (3.7.7) hay chinh qua trinh (3.4.1) x(r ly kh|eu nai ctia té churc,
trong d6 viéc tra 1&i hodc giai quyét dwoc mong doi moét cach rd rang hodc ngadm hiéu

[NGUON: TCVN ISO 10002:2015, 3.2, dwoc stra ddi - Thuat ngi “dich vu” dwoc dwa vao dinh nghia]
3.94
Dich vu khach hang

Su twong tac gitva té chire (3.2.1) va khach hang (3.2.4) trong subt vong doi ctia sén phdm (3.7.6)
hay dich vy (3.7.7).

[NGUON: TCVN ISO 10002:2015, 3.5, dwoc stra doi - Thuat nglr “dich vy” dwoe dwa vao dinh nghia]
3.95

Quy tac wng xtr lién quan dén sw théa man cua khach hang



Cac cam két do mét té chire (3.2.1) dwa ra voi khach hang (3.2.4) lién quan dén cach (ng xt ctia to
chirc, nham nang cao swthéa man cua khach hang (3.9.2) va cac quy dinh lién quan.

CHU THICH 1: Quy dinh lién quan c6 thé bao gém muc tiéu (3.7.1), cac diéu kién, gidi han, thong tin
(3.8.2) lién hé va tha tuc (3.4.5) xt ly khiéu nai (3.9.3).

CHU THICH 2: Trong TCVN ISO 10001:2009, thuat ngir “quy tac” duwoc dung thay cho “quy tac ¢ng
XU lién quan den sy thda man clia khach hang”.

[NGUON: TCVN ISO 10001:2009, 3.1, dwoc stra doi - Thuat nglr “quy tac” dwoc bd do da la mot
thuéat nglr dwoc thira nhan va chu thich 2 dwoc stra doi]

3.9.6
Tranh chap

<sw théa man clia khach hang> s bat déng, nay sinh tir mét khiéu nai (3.9.3) dwoc gl téi nha cung
c4p DRP (3.2.7).

CHU THICH 1: Mét sb t6 chire (3.2.1) cho phép khach hang (3.2.4) thé hién sy khoéng théa man téi
nha cung cip DRP ngay |an dau. Trong trudng hop nay, viéc thé hién sw khéng hai ldng ctia khach
hang tré thanh khiéu nai khi gl t&i t6 chirc dé tra 16i va tré thanh tranh chap néu t6 chirc khdng giai
quyet ma khong co sw can thiép clda nha cung cap DRP. Nhiéu tb chirc thich khach hang cia minh
thé hién ngay moi sy khéng thda man t&i té chire trwde khi van dung viéc gidi quyét tranh chip bén
ngoai té chirc.

[NGUON: TCVN ISO 10003:2007, 3.6, dwoc stra ddi]

3.10 Thuat ngiv lién quan dén dac tinh

3.10.1

Pac tinh

Déc trwng dé phan biét.

CHU THICH 1: Bac tinh c6 thé |a vén cé hodc duwoc gan thém.

CHU THICH 2: Bac tinh c6 thé dinh tinh ho&c dinh lwong.

CHU THICH 3: C6 nhiéu loai dac tinh khac nhau nhuw:

a) vat ly (vi du dac tinh co, dién, héa hoac sinh);

b) cdm quan (vi du lién quan dén khiru gidc, xuc giac, vi giac, thi giac, thinh giac):

¢) hanh vi (vi du nha nhan, trung thwc, tin cay);

d) thoi gian (vi du ding luc, tin cay, san cé, lién tuc);

e) éc-gd-nd-mi (vi du déc tinh sinh ly hodc lién quan dén an toan cla con ngudi);

f) chirc nang (vi du téc d6 tdi da cia may bay).

3.10.2

Dic tinh chat lwong

Péc tinh (3.10.1) vdn cé clia mét déi trong (3.6.1) lién quan dén mot yéu cau (3.6.4).
CHU THICH 1: Vén c6 nghia la ton tai trong mét dbi twong, déc biét 1a mot dac tinh ¢b dinh.

CHU THICH 2: Bac tinh dwg'c gan cho mét ddi twong (vi du gia ctia mét dbi twgng) thi khong phai la
dac tinh chat lwgng cda doéi twong do.

3.10.3

Yéu té con nguwdi

Péc tinh (3.10.1) clia mot ngudi cé anh hwdng téi déi trrong (3.6.1) dang dwoc xem xét.
CHU THICH 1: Dac tinh c6 thé la thé chat, nhan thirc hodc x& hoi.

CHU THICH 2: Yéu t4 con nguoi cé thé c6 anh huwdng dang ké téi hé théng quan Iy (3.5.3).
3.10.4

Nang lwc

Kha nang ap dung kién thirc va kj ning dé dat dwoc két qua dw kién.

CHU THICH 1: Nang Iywc dwoc chirng té doi khi dwoc coi la trinh d6 chuyén mon.



CHU THICH 2: Thuat ngi¥ nay la mét trong nhirng thuat nglr chung va dinh nghta cét 16i dbi voi cac
tiéu chuan hé thong quan ly cia ISO dugc néu trong Phu luc SL gl]a Tai liéu bo sung hop nhat, Phan
1, Chi thj cta ISO/IEC. Dinh nghia goc dwoc stra doi bang viéc bo sung chu thich 1,

3.10.5
Pac tinh do lwong

Péc tinh (3.10.1) c6 thé anh hudng dén két qua do luong (3.11.4).

CHU THICH 1: Thiét bj do (3.11.6) thuwdng cé mét sb dac tinh do luwdng.
CHU THICH 2: B4c tinh do lwéng c6 thé 1a déi twong cia hiéu chuén.
3.10.6

CéAu hinh

Cac ddc tinh (3.10.1) vat ly va dac tinh chirc nang twong tac I&n nhau ctia mot sdn pham (3.7.6) hodc
dich vu (3.7.7) dwogc xac dinh trong théng tin vé cau hinh san pham (3.6.8).

[NGUON: TCVN ISO 10007:2007, 3.3, dwoc stra ddi - Thuat ngl “dich vu” dwoc dwa vao dinh nghia]
3.10.7
Chuén céu hinh

Théng tin vé cau hinh sén pham (3.6.8) da dwoc phé duyét, quy dinh cac dac tinh (3.10.1) clia san
pham (3.7.6) hoac dich vy (3.7.7) tai mét thoi diem, ding lam tham chiéu cho cac hoat dong trong
sudt vong doi cia san pham hoac dich vu.

[NGUON: TCVN ISO 10007:2007, 3.4, dwoc stra ddi - Thuat ngl “dich vu” dwoc dwa vao dinh nghia]
3.11 Thuat ngiv lién quan dén xac dinh

3111

Xac dinh

Hoat déng dé phat hién mét hay nhiéu déc tinh (3.10.1) va cac gia tri cla dac tinh.

3.11.2

Xem xét

Xac dinh (3.11.1) sy pht hop, day da hoac hiéu lyc (3.7.11) clia mét déi trong (3.6.1) nham dat
dwoc cac muyc tiéu (3.7.1) da thiét 1ap.

Vi DU: Xem xét cdia lanh dao, xem xét thiét ké va phat trién (3.4.8), xem xét cac yéu cau (3.6.4) clia
khach hang (3.2.4), xem xét hanh déng khac phuc (3.12.2) va xem xét dong dang.

CHU THICH 1: Xem xét ciing c6 thé bao gdm ca viéc xac dinh hiéu qua (3.7.10).
3.11.3
Theo doi

Xéc dinh (3.11.1) tinh trang ca hé thdng (3.5.1), qué trinh (3.4.1), sdn phdm (3.7.6), dich vu (3.7.7)
hay hoat déng.

CHU THICH 1: P& xac dinh tinh trang c6 thé can kiém tra, giam sat hay quan trac chét ché.

CHU THICH 2: Theo dai thuwdng la viéc xac dinh tinh trang clia mét déi twrong (3.6.1), dwoc thwe hién
& nhirng giai doan khac nhau hay thoi diém khac nhau.

CHU THICH 3: Thuat ngi nay la mét trong nhirng thuat nglr chung va dinh nghta cét 16i d6i voi cac
tiéu chuan hé thong quan ly cta 1ISO dwoc néu trong Phu luc SL cua Tai liéu bo sung hop nhat, Phan
1, Chi thj cta ISO/IEC. Dinh nghia goc va chu thich 1 dwgc stra doi, chu thich 2 dwec bo sung.

3.114

Po lwong

Quaé trinh (3.4.1) xac dinh mét gia tri.

CHU THICH 1: Theo TCVN 8244-2:2010, gia tri dwoc xac dinh thwong la gia tri cia mét dai lwong.

CHU THICH 2: Thuat ngi¥ nay la mét trong nhirng thuat nglr chung va dinh nghta cét 16i dbi voi cac
tiéu chuan hé thong quan ly cta ISO dugc néu trong Phu luc SL gt]a Tai liéu bo sung hep nhat, Phan
1, Chi thj cta ISO/IEC. Dinh nghia goc dwoc stra doi bang viéc bo sung chu thich 1.

3.11.5
Qua trinh do



Tap hop cac thao tac dé xac dinh gia tri cia mét dai lwong
3.11.6
Thiét bi do

Phuong tién do, phan mém, chuén do lwdng, mau chudn hodc cac thiét bj phu hay té hop cac yéu tb
trén, can thiét dé thwc hién qua trinh do (3.11.5).

3.11.7
Kiém tra
Xéc dinh (3.11.1) sw phu hop (3.6.11) vé&i cac yéu cau (3.6.4) xac dinh.

CHU THICH 1: Néu két qua kiém tra chi ra sy pht hop, thi n6 co thé dwoc st dung cho muyc dich
kiém tra xac nhan (3.8.12).

CHU THICH 2: Két qua kiém tra co thé chi ra sy pht hop hodc sw khéng phi hop (3.6.9) hay mirc do
phu hop.

3.11.8
Thir nghiém
Xéc dinh (3.11.1) theo cac yéu cau (3.6.4) dbi vai viéc st dung hay ing dung dw kién cu thé.

CHU THICH 1: Néu két qua cla th&r nghiém chi ra sw phu hop (3.6.11), thi né cé thé duoc siv dung
cho muc dich xac nhén gia tri str dung (3.8.13).

3.11.9

Xem xét danh gia tién do

<quan ly dw &an> viéc danh gia tién do dwoc thwc hién trén cac két qua dat dwoc muc tiéu (3.7.1) cla
dw én (3.4.2)

CHU THICH 1: Danh gia nay can dwoc thyc hién & nhirng thoi diém thich hop trong vong doi cua du
an voi toan bo cac qua trinh (3.4.1) cua dy an trén co s¢ cac chuén myc dbi véi qua trinh va sén
pham (3.7.6) hay dich vy (3.7.7) cGa dw an.

CHU THICH 2: Két qua danh gia tién do c6 thé dan dén viéc soat xét ké hoach quan Iy duw an
(3.8.11).

[NGUON: TCVN ISO 10006:2007, 3.4, dwoc stra dbi - Cac chu thich dwoc stra dbi]
3.12 Thuat ngir lién quan dén hanh déng

3.12.1

Hanh déng phong ngira

Hanh dong nham loai bé nguyén nhan ctia si khéng phu hop (3.6.9) tiém &n hoac cac tinh huéng
khéng mong muén tiém an khéc.

CHU THICH 1: C6 thé c6 nhiéu nguyén nhan dbi véi mét sw khéng phu hop tiém an.

CHU THICH 2: Hanh dong phong ngira nham ngan ngra viéc xay ra trong khi hanh déng khac phuc
(3.12.2) duworc thye hién nham ngan ngwra viéc tai dién.

3.12.2

Hanh déng khac phuc

Hanh déng nham loai bd nguyén nhan cla sw khéng phu hop (3.6.9) nham ngan ngtra viéc tai dién.
CHU THICH 1: C6 thé c6 nhiéu nguyén nhan dbi véi mét sw khéng phu hop.

CHU THICH 2: Hanh dong khac phuc nham ngan ngira viéc tai dién trong khi hanh déng phong ngira
(3.12.1) dwgrc thic hién nham ngan nglra viéc xay ra.

CHU THICH 3: Thuat ngl nay la mét trong nhirng thuat ngtr chung va dinh nghia cét 16i d6i voi cac
tiéu chuan hé thong quan ly cta ISO duoc néu trong Phu luc SL gt]a Tai liéu bo sung hop nhat, Phan
1, Chi thj cta ISO/IEC. Dinh nghia goc dwoc stra doi bang viéc bo sung chu thich 1 va chu thich 2.

3.12.3
Khac phuc
Hanh déng nham loai bd sw khéng pht hop (3.6.9) duoc phat hién.

CHU THICH 1: Viéc khac phuc c6 thé dwoc thwe hién trudc, ddng thdi hodc sau hanh déng khic
phuc (3.12.2).

CHU THICH 2: Viéc khac phuc c6 thé 13, vi du nhw /am lai (3.12.8) ho&c ha cép (3.12.4).



3.12.1
Ha cap

Thay dbi cép (3.6.3) cua san phdm (3.7.6) hoac dich vy (3.7.7) khéng phi hop (3.6.9) dé 1am cho no
phu hop vé&i cac yéu cau (3.6.4) khac véi yéu cau ban dau.

3.125
Nhan nhwong

Viéc cho phép str dung hodc théng qua (3.12.7) san phdm (3.7.6) hay dich vu (3.7.7) khéng phu hop
v@&i cac yéu cau (3.6.4) quy dinh.

CHU THICH 1: Nhan nhugng thuong gioi han & giai doan giao san phdm va dich vu c6 cac déc tinh
(3.10.1) khéng phu hop (3.6.9) nam trong gidi han quy dinh va thuwdng cho mét lweng gidi han san
pham va dich vu ho&c trong khoéng théi gian va dbi véi viéc st dung cu thé.

3.12.6
Sai léch cho phép

Viéc cho phép sai l&ch khéi cac yéu cau (3.6.4) quy dinh ban d4u ctia sdn phdm (3.7.6) hay dich vu
(3.7.7) trwde khi thye hién.

CHU THICH 1: Sai léch cho phép thwong dwoc dwa ra ddi véi mét lwong gidi han san pham va dich
vu hoadc khoang thoi gian va déi véi viéc siv dung cu thé.

3.12.7
Thoéng qua
Sw cho phép chuyén sang giai doan tiép theo ciia mét qué trinh (3.4.1) hodc sang qua trinh tiép theo.

CHU THICH 1: Trong truong hop phan mém va tai ligu (3.8.5), tir “thong qua” thwong dwoc dung dé
chi chinh phién ban phan mém hoac tai liéu.

3.12.8
Lam lai

hanh dong ddi véi san pham (3.7.6) hay dich vy (3.7.7) khéng phu hop (3.6.9) dé lam cho né phii hop
VOi cac yéu cau (3.6.4).

CHU THICH 1: Lam lai c6 thé Ilam &nh hwéng hodc thay ddi cac phan ctia sdn phadm hoéc dich vu
khéng phu hop.

3.12.9
Stra chira

Hanh dong ddi véi san phdm (3 7.6) hay djch vu (3.7.7) khéng phu hop (3.6.9) dé 1am cho né cé thé
duwoc chap nhan ddi véi viec stv dung dw kién.

CHU THICH 1: Viéc stra chira thanh cong mot san pham hay dich vu khong pht hop khéng nhét thiét
la 1am cho san pham hay dich vu d6 phu hop véi cac yéu cau (3.6.4). Cung vdi viéc stra chiva c6 thé
can sw nhan nhwong (3.12.5).

CHU THICH 2: Stra chira bao gom cé hanh dong chinh stra dwoc thye hién voi san phdm hay dich
vu truwdc day 1a phu hop dé khéi phuc dé st dung, vi du nhw mét phan cua viéc bao tri.

CHU THICH 3: Stra chira c6 thé anh hwédng hoac thay déi cac phan clia sdn phdm hay dich vu khéng
phu hop.

3.12.10
Loai bé

Hanh doéng déi véi san pham (3.7.6) hay dijch vu (3.7.7) khéng phu hop (3.6.9) dé loai bd né khai viéc
str dung dy kién ban dau.

Vi DUY: Tai ché, hay bd.

CHU THICH 1: Trong trweng hop dich vu khéng phu hop, viéc str dung dwoc loai bd bang cach chdm
dut dich vu.

3.13 Thuat ngiv lién quan dén danh gia
3.13.1
banh gia



Qua trinh (3.4.1) c6 hé théng, déc lap va dwoc lap thanh van bérj dé thu duoc bang ching khach
quan (3.8.3) va xem xét danh gia ching mot cach khach quan dé xac dinh mirc do thyee hién cac
chuan murc danh gié (3.13.7).

CHU THICH 1: Cac yéu t6 co ban ctia mét cude danh gia bao gom xac dinh (3.11.1) sw phu hop
(3.6.11) g:l]a mot doi trong (3.6.1) theo cac thd tuc (3.4.5) dwoc thuye hién bédi nguwoi khdng chiu trach
nhiém doi véi doi twong duge danh gia.

CHU THICH 2: Mét cudc danh gia co thé la danh gia noi b (bén thir nhét) hodc danh gia bén ngoai
(bén thtr hai hodc thr ba) va co thé 1a mét danh gia két hop (3.13.2) hodc déng danh gié (3.13.3).

CHU THICH 3: Panh gia ndi bo thweng dwoc goi la danh gia clia bén thi nhat, do té chic (3.2.1) tw
thwe hién hoac thwe hién véi danh nghia cla té chire, nhdm xem xét (3.11.2) viéc quan Iy (3.3.3) va
cac muc dich noi bd khac va co thé tao co' sé cho viéc cong bd sw phu hop cia td chive. Tinh déc lap
c6 thé duoc chirng td thdng qua sw ddc 1ap vé trach nhiém dbi véi hoat dong dwoc danh gia.

CHU THICH 4: Banh gia bén ngoai bao gdm danh gia ctia bén thi hai va bén thir ba. Danh gia cla
bén thr hai dwoc tién hanh béi cac bén quan tam téi té chire, nhw khéch hang (3.2.4), hodc ngudi
khac véi danh nghia clia khach hang. Banh gia bén thir ba dwoc tién hanh béi td chire danh gia doc
lap bén ngoai, nhw té chirc cip chirng nhan phu hop hodc co quan quan ly.

CHU THICH 5: Thuat ngtr nay la mét trong nhirng thuat ngi chung va dinh nghia cét 16i dbi véi cac
tiéu chuan hé théng quan ly cta ISO dwoc néu trong Phu luc SL cla Tai liéu bd sung hop nhat, Phan
1, Chi thj ctia ISO/IEC. Binh nghia gbc va chu thich duwoc stra déi dé loai bd &nh hudng cla sy quay
vong gilra cac thuat ngl» chudn myc danh gia va bang chirng danh gia, chu thich 3 va 4 dwoc bd
sung.

3.13.2
Panh gia két hop

Pénh gié (3.13.1) dwoc thye hién dong thdi trén hai hay nhiéu hé théng quén Iy (3.5.3) cho chi mét
bén dwoc dénh gia (3.13.12).

CHU THICH 1: Cac phan ctia hé théng quan Iy co thé lién quan trong danh gia két hop, co thé dwoc
nhan biét b&i tiéu chuan lién quan vé hé théng quan ly, tiéu chuén vé san pham, dich vy hay qua trinh
dwoc té chue (3.2.1) ap dung.

3.13.3
Poéng danh gia

Pénh gié (3.13.1) dwoc thwe hién cho chi mét bén duoc danh gia (3.13.12) bdi hai hay nhiéu té chic
(3.2.1) danh gia.

3.13.4
Chuworng trinh danh gia

Tép hop mét hay nhiéu cudc dénh gié (3.13.1) dwoc hoach dinh cho mét khodng thoi gian cu thé va
nham muc dich cu thé.

[NGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.13, dwoc stra ddi]
3.135

Pham vi danh gia

Mrc d6 va ranh gi¢i cia mét cudc danh gia (3.13.1).

CHU THICH 1: Pham vi danh gia thwerng bao gébm sw mé ta vé vi tri dia ly, cac don vi thudc t chire,
cac hoat dong va qua trinh (3.4.1).

[NGUON: TCVN ISO 19011:2011, 3.14, dwoc stra ddi - Chu thich dwoc stra dbi]
3.13.6

Ké hoach danh gia

Sw mo ta cac hoat dong va sap xép cho mét cudc danh gia (3.13.1).

[INGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.15]

3.13.7

Chuan mwe danh gia

Tap hop cac chinh sach (3.5.8), tha tuc (3.4.5) hoac yéu cdu (3.6.4) dwoc str dung lam chuén theo d6
so sanh cac bang chang khach quan (3.8.3).

[NGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.2, dwgc stra di - Thuat ngir “bang chirng danh gia” dwoc thay
bang “bang chirng khach quan”



3.13.8
Bang chirng danh gia

Hi‘g s0, trinh bay vé su kién hodc cac théng tin khac lién quan téi chudn mue danh gié (3.13.7) va co
thé kiém tra xac nhan.

[NGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.3, dwoc stra dbi - Chu thich dwoc bd]

3.13.9

Phat hién danh gia

Két qua cla viéc xem xét danh gia cac bang ching danh gié (3.13.8) thu thap dwoc so véi chuén
muec danh gia (3.13.7).

CHU THICH 1: Phat hién danh gia chi ra st phu hop (3.6.11) hodc khéng phir hop (3.6.9).

CHU THICH 2: Phat hién danh gia c6 thé dan dén viéc nhan biét cac co hdi céi tién (3.3.1) hoac ghi
nhan viéc thwc hién tot.

CHU THiCH 3: Khi cac chuédn muc dénh gié (3.13.7) duoc Iwa chon twr cac yéu cau luat dinh (3.6.6)
hodc yéu cau ché dinh (3.6.7), thi phat hién danh gia co6 thé dwoc goi la sw tuan thi hodc khong tuan
tha.

[NGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.4, dwoc stva dbi - CHU THICH 3 dwoc stra dbi]
3.13.10
Két luan danh gia

Dau ra ctia mét cudc dénh gid (3.13.1) sau khi xem xét cac muc tiéu danh gia va moi phat hién danh
gia (3.13.9).

[NGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.5]

3.13.11

Khach hang danh gia

Té chie (3.2.1) hodc ca nhan yéu ciu danh gia (3.13.1).

[NGUON: TCVN ISO 19011:2011, 3.6, dwoc stra dbi - Chi thich dwoc bo]
3.13.12

Bén dwoc danh gia

Té chie (3.2.1) duwoc danh gia.

[NGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.7]

3.13.13

Hwéng dan vién

<danh gia> ngudi do bén duwoc dénh gia (3.13.12) chi dinh dé hé tro' doan déanh gia (3.13.14).
[NGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.12]

3.13.14

Doan danh gia

M6t hay nhiéu ca nhan tién hanh cudc dénh gia (3.13.1), voi sy hé tro clia cac chuyén gia ky thuat
(3.13.16) khi can.

CHU THICH 1: Mét chuyén gia danh gié (3.13.15) trong doan danh gia dwoc chi dinh lam truéng
doan danh gia.

CHU THICH 2: Poan danh gia cé thé bao gébm chuyén gia danh gia tap su.

[NGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.9, dwoc stra dbi]

3.13.15

Chuyén gia danh gia

Nguoi tién hanh cudc dénh gia (3.13.1).

[NGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.8]

3.13.16

Chuyén gia ky thuat



<danh gia> ngudi cung cap kién thirc hay kinh nghiém chuyén sau cho doan déanh gia (3.13.14).

CHU THICH 1: Kién thirc va kinh nghiém chuyén sau lién quan dén té chic (3.2.1), qué trinh (3.4.1)
hay hoat déng dwoc danh gia hoac ngén nglr hay van hoa.

CHU THICH 2: Chuyén gia ky thuat khéng hanh dong nhw mét chuyén gia dénh gié (3.13.15) trong
doan danh gié (3.13.14).

[NGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.10, dwoc stra ddi - Chu thich 1 dwoc stra ddi]
3.13.17
Quan sat vién

<danh gid> Nguw&i tham gia cung doan danh gié (3.13.14) nhwng khéng hanh déng nhw chuyén gia
danh gia (3.13.15)

CHU THICH 1: Quan sat vién co thé thudc bén duoc danh gia (3.13.12), co' quan quan Iy hogc bén
quan tédm (3.2.3) khac ching kién danh gia (3.13.1).

[NGUON: TCVN ISO 19011:2013, 3.11, dwoc stra di - Dong tir “danh gia” dwoc dwa ra khdi dinh
nghia; Chu thich dwoc stra doi]

Phu luc A
(tham khao)
Méi quan hé gitra cac khai niém va biéu dién cac méi quan hé dwéi dang so’ d6
A.1 Khai quat

Trong viéc |ap thuat ngtr, cac mdi quan hé gitra cac khai piém dwa ,trén sw hinh thénh‘ cép bac dic
tinh cta mét chung loai sao cho tao dwgc cach mo ta ngan gon nhat mét khai niém bang cach dat tén
chang loai va mé ta cac dac tinh giup phan biét chung véi cac khai niém cép cao hon hodc khai niém
dong cép.

Co ba dang quan hé khai niém co ban duoc chira trong phu luc nay: chung nhét (xem A.2), phan chia
(xem A.3) va lién két (xem A.4).

A.2 Quan hé chung

Céc khai niém phu thudc trong hé phan cép thira hwéng moi ddc t|'|jh cla khg’li niém cap trén va chL’fa
cac mé ta cac dac tinh nay dé phan biét chung véi cac khai niém cap trén (bd me) va khai niém ddng
cap (anh em), vi du nhw quan hé gilra xuan, ha, thu, ddng v&i mua.

Céc quan hé chung dwoc mé ta bang so dd nan quat hay cay khéng cé mii tén (xem Hinh A.1). Vi du
twong wng tr ISO 704:2009, (5.5.2.2.1).

A.3 Quan hé phan chia

Cac khai niém phuy thugc trong quan hé phan cép tao thanh cac phan cau thanh ctia khai niém cép
trén, vi du nhw xué,n, ha, thu, déng qé thé dwoc xem nhw cac phan khai niém nam. f.)é so sanh, sé
khoéng thich hgp néu xac dinh troi nang (mét dac tinh co thé cia mua hé) la mét phan cda nam.

Cac méi quan hé phan chia dwg'c md ta bang rang cao khéng cé mii tén (xem Hinh A.2). Vi du twong
rng ttr ISO 704:2009, (5.5.2.3.1).
A.4 Quan hé lién két

Cac méi quan hé lién két khong thé dem lai sy ngan gon trong viéc mé ta nhuw da cé trong cac mbi
quan hé chung va phan chia, nhung co lgi khi phan biét ban chét ctia méi quan hé gitra khai niém nay
voi khai niém kia trong mot hé thdng khai niém, vi du nhw nguyen nhan va két qua, hoat dong va vi tri,
hoat dong va két qua, cong cu va chirc ndng, vat liéu va sadn pham.

Cac méi quan hé lién két dworc mo ta bang mét dweng véi mii tén & dau (xem Hinh A.3), Vi du twong
trng tr ISO 704:20009, (5.6.2).

Mua
Xuén ha thu

Hinh A.1 - Biéu so d6 quan hé chung



r | |

Xuén ha thu dong

Hinh A.2 - Biéu dién so dd quan hé phan chia

tr&vi néng mia heé

\/

boi 16i
Hinh A.3 - Biéu so dd quan hé lién két
A.5 Cac so do6 khai niém

Cac hinh A.4 t&i A.16 biéu thi cac so dd khai niém dwa trén cac nhém chu dé & Piéu 3 cla tiéu chuan
nay.

Vi dinh ngha cho cac thuat nglr dwoc 1ap lai ma khong co cac chu thich lién quan, nén can xem biéu
3 dé tham khao cac chu thich nay.

C4 nhén (tir didn)
Con ngudi ridng 1&

Lanh dgo cao

B9 phén cé thdm quydn adi véi clu hinh (3.1.5)
nhit (3.1.1)

ngudi hode nhbm ngudi v cac trach nhigm va

Nguei hodic nhém quydn han dugc 4n dinh 43 ra quyét dinh vé cdu
ngudi dinh huéng hinh

va kidm sodt th

chizc & cdp cao

nhét

Ter vin HTQLCL (3.1.2) Sy tham dy (3.1.3) Ngui gidl quyét tranh chip (3.1.6)

Ngurér b8 trgr th chire Tham gia vao mdt hogt ddng, sy ¢4 nhan duge nha cung cip DRP chl

tror;% viéc thyc hién hé kign kogc tinh hubng dinh @b hb trg cac bén trong vide gldi

théng quan Iy chit quyét tranh chdp
lugng, thdng qua vige

dura ra chi dén hodc
théng tin
Sy tham gia (3.1.4)
Sy tham diy vao va ddng gép cho céc hoat
ddng 68 dat dugre che myc tidu duge chia sé

Hinh A.4 - 3.1 Khai niém “ca nhan hoac con ngw®i” va cac khai niém lién quan



T4 chire (3.2.1)
Ngudi hodc nhém ngudd véi chire néing rigng cia
minh ¢ trach nhigm, quyén han va méi quan hé
aé dat dugc cac myc tidu cha minh

B6i cdnh cla té chirc (3.2.2) Chirc niing do ludmg (3.2.9)
Sy két hop céc vén dé ndi bd va Don vi chirc ndng véi cde trach nhiém v
bén ngodi ¢4 thé c6 dnh hudng 1&i quén tr va ky thudt d& xéc dinh va 4p dyng
céch tiép cin cda t chire trong hé théng quan ly o keng
vige xdy dyng va dat duge cae myc

tidu cla minh
Bén quan tim (3.2.3) H“P hdi (3.2.8)
Cé nhan hoéc t& chire cb thd dnh 18 chire véi cac tA chire va ca
hubng. ch'uhhhubnghoactu nhan thanh vién
cdm thdy bj &nh hudng bdi mdt
quyét dinh hay hoat ddng
Khéch hang (3.2.4) Nha cung cdp (3.2.5
€4 nhan hodc th chirc c6 thé dugc nhan hay tiép Tbch(rcwr:':ép:\o((s&\)phém
nh4n sén phdm hodc dich vy nham cho minh Bodks JEH W
hodc theo y&u cdu clia ca nhan hay td chirc
Nha cung cép bén ngoal (3.2.6) Nha cung cdp DRP (3.2.7)
Nha cung cép khong phai 13 mdt C4 nhan hodc td chire cung (mg va
phiin cUa td chirc vén hanh qua trinh gidi quyét tranh
chip bén ngoai

Hinh A5 - 3.2 Khai niém “té chirc” va cac khai niém lién quan



Hogt déng (theo tir dién)

Lam vigc gi d6
Cai tién (3.3.1) Ho
at ddng (3.3.11)
Hoat d6ng d& nang cao két adi twgng nhé nhét duge
qud thyc hign nhan biét trong cbng vige
cla mdt dy an
Cil tién lién tye (3.3.2 Quin 1§ (3.3.3) Kidm soét thay 881 (3.3.10)
Hommloplgica(:nan)g ctchoetdmsgeéph&hqu&a‘inh hoat ddng a4 kidm soat d3u ra sau
cao két qua thye hign huémg va kiém sost mgt 16 chire khi théng tin vé c&u hinh san phdm
dugc phé duyét chinh thirc
Déi twgng céu hinh (3.3.13)
Déi tugng trong cdu hinh théa
man chirc ndng st dyng cudi
cing
Vigc hogeh dinh, t& chire, theo ddi, kibm (3.34) Hoat ddng ¢& phéi hop 66 dinh
5041 va bao c4o tht cd cac khia canh cllady  Quén Iy v& mat chédt luong huéng va kibm sodt cdu hinh

&n va tao ddng Iy cho 1t ¢ nhimg ngudi
tham gia 82 dat duye cac myc tidu cda dy
an.

Hogch dinh chitlromg  pam bio chit lwgng (3.36) Kidm sodt chitlugng  Cél tién chit lugng (3.3.8)
(3.35) Mot phin cia quan Iy chit (33.7) Mot phin cOa quan I chit
Mt phan clia quin Iy ch8t yong 13 trung vao viec MOt phdn cia quan I chdt  keong t3p trung vao vic
legng tgp trung vao VIBC P mang laitong tin ring cac  lrgng 1p trung vao vige néng ¢ao khd nang thye
myc tiéu chét lvgng va quy ey cAu chét lugng s& Guoe thyc hign cac yéu cdu cht  hign céc yéu clu chit lvong
dinh cdc qua trinh tac nghiép thyre hign legng
cén thiét va céc ngudn lyc
fién quan 68 dat dugc cc
myc tidu chét ikngng

Hinh A.6 - 3.3 Khai niém vé “hoat déng” va cac khai niém lién quan



Thil tyciquy trinh (3.4.5)
Céch thirc xac dinh & thyc hign
mdt hoat diing hay qua trinh

Dy én (3.42)
Qua trinh duy nhét bao gdm tép hop cac
hogt d§ng duge didu phdi va kiém soat co
thr gian bit ddu va ét thie, duge thwe
hign @& dat duge myc tidu phi hop véi cae
ydu cdu cy thé, bao gbm cd nhirng ring
bude vé this gian, chi phi va ngudn ye

Thyre hign hé théng quan Iy chit
lwgng (3.4.3)
Qud trinh thiét 19p, 13p thanh van
bén, &p dyng, duy tri va cdi tién lign
tye hé théng quan Iy chit lugng

Qud trinh (3.4.1)

Tap hop cac hoat ddng ob lidn quan
hodc twong tac 13n nhau, sir dyng ddu
vao d& cho ra két qua dy kién

Thudé ngodi (3.4.6)

Tg0 ra mdt sp A3t trong 86 mdt 13 chire
bén ngodi thyc hign mdt phin chire

nang hodc qué trinh cba 1b chirc

!

Hop @8ng (34.7)
Théa thudn rang bubc

Thibt ké va phat trién (3.4.8)
Tap hop céc qué trinh chuydn cac ydu
cAu dbi véi mdt a1 twong thanh cac yéu
céu chi tiét hon &8i vari dbi twong 86

Tich 10y néing Iy (3.4.4)
Qua trinh Gat duge nang luc

Hinh A.7 - 3.4 Khai niém “qua trinh” va cac khai niém lién quan



Hé théng (3.5.1)
Tép hop cac yéu td ¢b 1idn quan hodc
twrong téc I&n nhau

Cor s& hg ting (3.5.2)
hé théng cac phuong tign,
thiét bj va dich vy cin thiét

cho hoat ddng tac nghiép
cua td chire

H& théng quin Iy (3.5.3)
Tap hop cac ybu td cb lidgn quan hodc

Xio nh.n'do Iwong (3.5.6)

tuomg téc Hn nhau cia td chizc a4 thiét
13p chinh sach, myc téu va cac qua T4p hop céc thao tac cn thiét 6é
trinh @& dat Guoc cac myc tigu 86 aam béo thiét bj do (3.11.6) phis hep
Moi trudrng lam vige (3.5.5) vovl cdc yéu cdu (3.8.4) clia vie s
Tap hop cac didu kién ad thyc dyng 63 dinh
hign cdng vige

Tdm nhin (3.5.10)

mong mudn v& nhirng gi td

chirc mubn tr&r thanh duge

lanh dgo cao nhét cdng bd
Chinh séch (3.5.8)

¥ 63 va dinh huéng cla mot td

chirc duge Enh dao cao nhit

Hé théng quan 1y do ludmg

(3.5,
T&waocacy&l;?ooun n
hedc tuong tac Bn nhau
thiét 6d dat dugc sy xéc nhan
do ludng va kidm soat cac qua
trinh do ludmg

S ménh (3.5.11) Chién luge (3.5.12)
mucdich¥ntaictatd K& hogch 68 dat dugc
chire dugre lanh dao myc idu dai han hogc
cao nhit cdng b dng thé

ciia t§ chirc cdng bd mdt cach f
chinh thirc i

Chinh sach chit lvgng
(3.5.9)
Chinh sach li&n quan dén
chit lugng

H$ théng quan ly
chit lwgng (3.5.4)
M&t phin cia hé thdng

quan Iy lign quan dén
chét lugng

Hinh A.8 - 3.5 Khai niém “hé théng” va cac khai niém lién quan



Déi tirgng (3.6.1)
B4t cir didu gl b thé cdm nhan dugc

hodc nhan bibt duge.
Chit lrgmg (3.6.2) D4l méd (3.6.15) Clp (3.63)
MGC 38 clia mdt tip hop cic Béi twgng méi hode duoce Chiing loai hay thir hang cho céc
d3c tinh vén 6 ciia mot 8di thay adi thyre hign hogc phan y8u cdu khac nhau cia mdt dbi twong
twong dép (mg céc yéu clu. phdi lai gi tr c6 cing chirc ndng sir dyng
Yéu cdu (3.6.4)

Nhu cdu hodc mong dgi duge tuyén b, ngdm hidu chung hodc bit buge

Yéu chu chit lugng (3.6.5)
Yéu ciu lién quan dén chét
ugng

Yéu cdu lujt dinh (3.6.6)

svklﬂ:ggg?&m svpmr;?(&&ﬁ) Yéu cAu bt bude do cor quan
A O g it Vige dépcha. mot yéu 18p phép quy dinh
véu cd
Khuyét tét (3.6.10) Yéu cdu ché dinh (3.6.7)
Sy khéng pha hop lién Khi ning (3.6.12) Yéu cdu bt budc do co quan
quan dén vigcsyayng  Khd ndng cla mot 6di quén I dugre co quan 14p phap
dy kifn hay quy ginh 1N trong viéc 130 ra ddu giao quydn quy dinh
ra dap (rng céc yéu cAu adi
v&i 63u ra 66
L ] I Thang tin vé cdu hinh sin
Tinh tin cdy (3.6.14) Kha ning truy xult ngudn géc phim (3.6.8)
Kha néng thyc hién theo yau clu (3.6.13) Yéu cdu va thdng tin khic 8i véi
va khi cin thiét Khd ndng truy tim v& lich s, vide 4p vigc thiét ké, tao, kiém tra xéc
dung hodc Vi trf clia mdt ddi tugng nhén, trién khai va hd trg san
phém wwrgd:: Umg céc yéu
cau,

Hinh A.9 - 3.6 Khai niém “té chrc” va cac khai niém lién quan



Két qua
(tir &ién)

Pdura(3.7.5) Higu qud (3.7.10) sy e (3.7.11)

Rl ro (3.7.9) Két qua cda quan hé gitra két qua \ . e hen 44
Téc ddng clia sy mot qué trinh dat duge va ngudn cac hod:i ddng 43
khong chic chin bye duge st dyng  poach ginh dugc

thye hign va dat
dugc cac két qua

da hogch djnh

Ky ers San phim (3.7.6) Muyc tidu (3.7.1)
Ké (i'r.a:h‘ 0313 ?a?ﬁ?&?td Déu ra clia mit td Két qua cin dat dugc
m;:c o chore véi It nhdt mt chire cb thé dugrc tao
hoat 69ng cdn ta ma khdng thyre hign
duore thye hign bt ky giao dich ndo
gitra t4 chirc va gitra t chirc va khdch
khéch héng. hang

Thanh ¢dng (3.7.3)

viée dat duge mdt Muc tidu chét
myc tibu yéu cdu. lwong (3.7.2)
Myc tiéu kén quan

161 chét luwgng.

Thanh céng bén

virng (3.7.4)
thanh cdng trong mét
khodng thr gian.

Hinh A.10 - 3.7 Khai niém “két qua” va cac khai niém lién quan



D Higu(3.8.1)
Thye t& v& mot déi tuong

Bang chirng khich quan (3.8.3)
;rli:ﬁ : ﬁ:ﬁl D@ fiéu chirng minh sy t3n tai hay
sy that clia mdt Gidu ndo 86
H§ théng thdng tin Muyc tidu (3.8.5) Hidu lye (3.8.12)  Xdc nhin gié trf st
(3.84) Thdng tin va phuong tién  Muc 49 theo d6 céc dung (3.8.13)
mang ludi kénh trao chira dyng thang tin hoat ddng 63 hoach  Vigc xéc nh@n, théng
ddi thang tin dugre sir dinh Guoc thyc hién  gua vide cung cép

dung trong t chire va dat dugccac kdt  bdng chimg khéch

qud 83 hoach dinh  quan, rAng céc yéu

cdu 6bi véi mye dich

str dyng hodc (ng

dyng dy kién duge
dap (mg

Quy dinh (3.8.7) - Hb 50 (3.8.10)
T4i 16u néu céc yéu Tal igu néu két qua dat

cdu. dugre hodc cung cép
bing ching v cac hoat b ool -
N AN S e Théng tin cAn duge 6
chire kidm soat va duy
tri va phuong tign
chira dyng thdng tin
; M& ta trang thal cdu hinh
Sdtay chitlvong 14 noach chit lwgng (3.8.9) (3.8.14) Ké hogch quan 1y dy &n
(3.8.8) Quy dinh vé& quy trinh/tha tyc Ghi chép va béo céo (3.8.11)
Quy dinh 361 v&1 hé 3 ngudn Iy fién quan duge chinh thirc théng tin v@  Tai figu quy Ginh nhimg
théng qudn Iy chét ap dyng cho mdt déi tuong céu hinh sén phdm, tinh  ndi dung cin a8 dap img
heomg cla té chire cu thd, & théi didm hodic bdi trang cAc thay 88 dugre  (cc) myc tibu cla dyr én
ngudi ndo 46 aé xuét va tinh trang viée
thire hidn nhomg thay ddi
@a duge phé duyst
Trudng hep cy thi (3.8.15)

@8] wong clia ké hogeh chét fugng

Hinh A.11 - 3.8 Khai niém “dir liéu, théng tin va van ban” va cac khai niém lién quan



Khéch hang (3.2.4)

Sy thda min cua khéch hang

Théng tin phan hdi (3.9.1) (3.9.2)
cac quan didm, § kién va Viéc xac nhan, thdng Cam
th& hign sy quan tam t&i nh@n cla khéch hang vé mie
88n phém, dich vy hodc d% dap ng cac yéu clu cia
qud trinh xir 1y khiéu nai khach hing dap (’ng

Khiéu nal (3.9.3)
Vigc thé hign sy khong hai 1dng déi véi mot 18

B

chire, ién quan dén sén phdm hodc dich vu hay D khach hang Quy tc (ng xr lién
chinh qua trinh xir Iy Mu_ nai cda th chire, o "‘;3_9_4) q;am “nn‘:n mé(aslzi;;
ang 36 e trk 1 hojo gidi quydt durgrc mong Sy twong tac gira t3 Chocarn ik Ga oS
R b Lot ORO0 W Kok 3409 chirc dua ra véi khach
¥ong sudl vong 004 cla héng én quan dén
#0 plolng Nem cch tng xir clia 18
L chirc, nhdm nang cao
sy thda mén coa khich
hang va céc quy dinh
lién quan

Tranh chip (3.9.6)
bét adng, nay sinh tir mdt
khiéu ngi dugce giri t6i nha
cung cép DRP

Hinh A.12 - 3.9 Khai niém “khach hang” va cac khai niém lién quan



Bjc tinh (3.10.1)

Dic tinh chit lwong (3.10.2)

Dgc tinh vén cb clia mot ddf tupng
i&n quan dén mot yéu cdu
Céu hinh (3.10.6)
Cac dgc tinh vét Iy va dic tinh chire
néng trong tac lin nhau cla mét sén
Yéu t8 con ngurd (3.10.3)

phdm hodc dich vy duge xac dinh

Dic tinh b anh hudmg 16i dbi trang théng tin vé cdu hinh sén phdm

trgng dang duoe xem xét

Iy

Béc tinh do lwémg

(3.10.5)
Béc tinh c6 thé anh
hudng 6én két qua do
hrimg
Ning Iy (3.10.4) v
Kha ning ap dyng kién thirc Chuén cdu hinh (3.10.7)
va ki ning a2 dat dwoc két Thong tin vé cdu hinh sdn phém
qua dy kién

aa dugc phé duydt, quy dinh cic
@lic tinh cla sén phdm hojic dich
vy tal mét thai didm, ding 1am
tham chidu cho cac hoat ddng
- trong subt wdng ddi cda san phdm
hodc dich w

Hinh A.13 - 3.10 Khai niém “dac tinh” va cac khai niém lién quan



Xac dnh (3.11.1)

Hoat ddng dé phat hién mdt hay

nhidu d@c tinh va cac gia i cla
dac tinh

v

Xem xét (3.11.2) Theo ddi (3.11.3) Do lwdng Kiden tra Thir nghlém
Xéc dinh s phi hgp,  Xde dinh tinh trang cGa (3.11.4) 3117 (3.11.8)
dly dU hodc hidu e hé thdng, qué trinh, sdn Qud trinh xac Xéc dinh sy phi Xéc dinh mep céc
cla mdt déi tugng phém, dich vy hay hoat  dinh mdt gid tr hop véi c4c yéu yéucéudéwtrl
nham dat duwge cace déng A ode) %80 dink uh:;; f!k:h ds: dudng
tiéu a3 thiét {mg dyng di
e - kién cy thé
Xem xét d4nh gia tién 4
(3.11.9)
vidc danh gia tién do duge thyc
hign trén cac két qué dat duge
i myc tiéu cla dy én
Qua4 trinh do (3.11.5)
T4p hop c4c thao tac a8
xAc dinh gia tri cia mdt
dal egng
Thiét bj do (3.11.6)

Phuong tién do, phdn mém,
chudn do ludng, mdu chudn
hoc cac thiét bj phy hay 18
hop cac yéu té trén, cin thidt
aé thyee hign qué trinh do

Hinh A.14 - 3.11 Khai niém “xac dinh” va cac khai niém lién quan



Hanh d3ng (1 didn)

hoat dong d& dat duge mdt
caigl g6
hanh ddng lidn hanh 6dng vé mét
quan 34"3 sy san phdm hodc
khéng phi hop dich vy
Hinh d4ng phéng ngira
(3.12.1)
Hanh 89ng nhim logi b Lam fal (3.12.8)
nguysn chin ca oy hanh 6dng a6i véi sén
khng ph hop tibm &n phdm hay dich vy
hodc céo tinh hubag khdng phi hop @8 lam
khéng mong mubn tidm cho né pho hop véi cac
4n khac o
Hanh a4ng khic phyc Stra chiva (3.12.9)
(3.12.2) Hanh adng a8i v&i sén
Hanh ddng nhdm logi bd phém hay dich vy
nguyén nhan cda s¢ khng khéng phd hop 0& 1am
phi hop nhdm ngdn ngira cho né cb thé duge
vigc 181 difncéc myc tiéu a4 chép nhan 481 véi myc
thiét lap dich sir dyng dy kién
Khéc phyc (3.12.3)

Hanh a%ng nham logi Logi bd (3.12.10)
bd sy khong pho hop Hanh dong 88i véi sédn
dugce phét hign phém hay dich vy

khong phu hop 08 loai
bd nd khdi vide sir
B Loy A oo o g
H’ C‘P (3.124) cla chinh W
Thay ddi cép cla sdn
phém hodc dich vy khong
phir hop d& 1am cho nd
phil hgp vl cée yéu cdu
khac vér yéu chu ban ddu
Nhan nhwgng (3.12.5) Sal jch cho phép (3.12.6) Théng qua (3.12.7)
Cho phép st dyng Vidc cho phép sal Iéch khdi céc yéu cdu Sy cho phép chuyén
hojc théng qua sin quy dinh ban d8u cia sén phdm hay sang giai doan tiép
phém hay dich vy dich vy truée khi thye hignhep cac theo cla mdt qué
khéng phit hgp véi cac yéu 16 trén, cdn thiét 6 thye hign qué trinh hodc sang qué
yéu cdu quy Ginh trinh 8o trinh tiép theo

Hinh A.15 - 3.12 Khai niém “hanh dong” va cac khai niém lién quan



Dénh gl4 (3.13.1)
mmwxm&g.aoclapvamwp
thanh vin ban dé thu dwoc bdng ching khéch
quan va xem x&t dnh gid ching mit cach
khéch quan a8 xic dinh mixc 6% thyre hign cac
chudn myc dénh gis

Dénh gl két hep (3.13.2)
BDénh gid duge thye hign
6dng thi trén hai hay
nhibu h¢ théng qudn iy cho
bén dugre dénh gid

Khich hang dinh glé
(3.13.11)
T4 chire hogc ca nhan
yéu cdu déanh gia

Bén dwoc difih gia (3.13.12)
T8 chire uge Ganh gid

|

Hwéng din vién Dodn danh gid (3.13,14)
(3.13.13) Mot hay m;hé cA o:\hanhgén hanh
wdri do bén duge dinh ¥ cudc dénh gid, voi sy hd tro clia
ngg‘é chi dinh 88 h trg céc chuyén gla k§ thuét khi cin

doan dénh gid

Chuyérfgla ¢én
gl4 (3.13.15)
Nguéi tién hanh
cute ddnh gis

Chuyén gla ky thust (3.13,16)
ngudi cung cép kién thirc hay kinh
nghigm chuyén sau cho doan dénh gid

Pdng danh gi4 (3.12.3)
Ddénh gid dugc thye hign véi mdt
bén dugce dénh gid bdi hai hay
nhidu 6 chirc Ganh gid
Chwong trinh danh
gié (3.13.4)
T&p hgp mit hay
nhidu cudc dénh gis
dugre hoach dinh cho
mét khoang thei gian
oy thé va nhdm myc
dich cy thé

Pham vi @inh gia
(3.13.5)

Mdre 4§ va ranh gidi
cOa mit cudc dénh
gi4
Ké hoach dinh gid
(3.13.6)

Sy mb A cac hoat
@ong va sip xép cho
mét cudc ddnh gié

Chudn mye dénh g4
(3.13.7)

Tap hop cac chinh
séch, thi tue hode yéu
cdu duge sir dyng [am
chudn ¢ so sénh céc

béng chimg khéch

quan
Bing chirng dénh glé
(3.13.8)
HA so, trinh bay vd sy
ki$n hodc céc thng tin
c;’m:‘c lién quan t&i cac
n mye danh gid va
6 thé kiém tra xac nhan

Phét hién danh gia
(3.13.9)
Két qua cla viéc xem xét
danh gla cac bing chimg
danh gis thu thap dugrc so

Nguwéi tham gia clng dodn dénh v&i chudn myc dénh gid
gid nhung khdng hanh 8dng
nhw chuyén gia dénh gid

Két lugn @inh gla
(3.13.10)
Két qua cla mdt cude
d4nh gié sau khi xem
xét cac myc tidu danh
gié va moi phat hign
dénh gié

Hinh A.16 - 3.13 Khai niém “danh gia” va cac khai niém lién quan
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[29] TCVN ISO 50001, Hé théng quén ly ndng lurong - Cac yéu cau va hwéng dan si dung
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br%mg chirng danh gia 3.13.8 d6i trong 3.6.1
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bén dwoc danh gia 3.13.12
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ddng danh gia 3.13.3

dw an 3.4.2

dir liéu 3.8.1

bén lién quan (thuat ngi thay thé ctia “bén quan
tdm”) 3.2.3

! C6 tai trang tin dién tl http://mww.iso.org



bén quan tdm 3.2.3

bdi canh cla té chire 3.2.2
cai tién 3.3.1

cai tién chat lwong 3.3.8
cai tién lién tuc 3.3.2

cap 3.6.3

céu hinh 3.10.6

chét lwvong 3.6.2

chién lwoc 3.5.12

chinh sach 3.5.8

chinh sach chét lwong 3.5.9
cho phép sai léch 3.12.6
chuén c4u hinh 3.10.7
chirc nang do lwong 3.2.9
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daura 3.7.5

dichvu 3.7.7

dich vu khach hang 3.9.4
do lwong 3.11.4

doan danh gia 3.13.14
kiém tra 3.11.7

kiém tra xac nhan 3.8.12
lam lai 3.12.8

Ianh dao cao nhat 3.1.1
loai bd 3.12.10

mo ta trang thai ciu hinh 3.8.14

moi trwdng lam viéc 3.5.5
muc tiéu 3.7.1

muc tiéu chat lwong 3.7.2
nang lyc 3.10.4

nang lyc 3.6.12

nha cung cép 3.2.5

nha cung cap bén ngoai 3.2.6

ha cép 3.12.4

hang muc (thuat ng@ thay thé cta “ddi twong”)

3.6.1
hanh déng khéc phuc 3.12.2
hanh déng phong ngtra 3.12.1

hé théng 3.5.1

hé théng quan ly 3.5.3

hé théng quan ly chéat lwong 3.5.4
hé théng quan ly do ludng 3.5.7
hé théng théng tin 3.8.4

hiép hoi 3.2.8

hiéu lwc 3.7.11

hiéu qua 3.7.10

hd so 3.8.10

hoach dinh chat lwong 3.3.5

hoat déng 3.3.11

hop dong 3.4.7

hwéng dan 3.13.13

ké hoach chét luong 3.8.9

ké hoach danh gia 3.13.6

ké hoach quan ly dy an 3.8.11
két luan danh gia 3.13.10

két qua thwc hién 3.7.8

kha nang truy xuat ngudn gbc 3.6.13
khac phuc 3.12.3

khach hang 3.2.4

khach hang danh gia 3.13.11
khiéu nai 3.9.3

khuyét tat 3.6.10

kiém soéat chét lwong 3.3.7

kiém soét thay ddi 3.3.10

sy phu hgp 3.6.11

sw tham gia 3.1.4

sy théa man cda khach hang 3.9.2
stra chira 3.12.9

tai liéu 3.8.5

tdm nhin 3.5.10

tham dw 3.1.3

thdm quyén déi véi cu hinh 3.1.5
thanh céng 3.7.3

thanh cong bén virng 3.7.4

theo déi 3.11.3

thiét bj do 3.11.6

thiét ké va phat trién 3.4.8



nha cung cip DRP 3.2.7 thong qua 3.12.7

nha cung cip qua trinh gidi quyét tranh chdp  théng tin 3.8.2

(thuat nglr thay thé cua “nha cung cap DRP”) théng tin dang vén ban 3.8.6

3.2.7
nha cung tng (thuat ngl» thay thé clia “nha cungthong tin phan' hoi 3.9.1 ,
cap”’) 3.2.5 thong tin vé cau hinh san pham 3.6.8

nha cung tng bén ngoai (thuat nglr thay thé ctathr nghiém 3.11.8
nha cung cap bén ngoai") 3.2.6 thdi tuc/quy trinh 3.4.5

nhan nhugng 3.12.5 thwe hién hé théng quan ly chat lwong 3.4.3

pham vi danh gid 3.13.5 thwe thé (thuat ngtr thay thé cha “déi twong”)

phat hién danh gia 3.13.9 3.6.1

qua trinh 3.4.1 thué ngoai 3.4.6

qué trinh do 3.11.5 tich IGy nang lwc 3.4.4

quanly 3.3.3 tiéu chi danh gia 3.13.7

quan ly ciu hinh 3.3.9 tinh tin cay 3.6.14

quan ly chat lvong 3.3.4 t6 chirc 3.2.1

quan ly dy an 3.3.12 tranh chép 3.9.6

quan sat vién 3.13.17 trwdng hop cu thé 3.8.15

quy dinh 3.8.7 tw van hé thdng quan Iy chat lwong 3.1.2
quy téc rng x& lién quan dén sw thda man cla xac dinh 3.11.1

khach hang 3.9.5 xac nhan do lwdng 3.5.6

rairo 3.7.9 xac nhan gia tri str dung 3.8.13
san pham 3.7.6 xem xét 3.11.2

s6 tay chét lwong 3.8.8 yéu cau 3.6.4

sw khoéng phu hop 3.6.9 yéu cau chét lwong 3.6.5

s ménh 3.5.11 yéu cau ché dinh 3.6.7

yéu cau luat dinh 3.6.6

yéu t6 con ngudi 3.10.3

MUC LUC
Loi néi dau

L&i gidi thiéu

1 Pham vi ap dung

2 Céc khai niém co ban va nguyén téc quan ly chat lwong

2.3 Cac nguyén tac quan ly chéat lvong

2.4 Xay dung hé thdng quan ly chat lwong str dung cac khai niém va nguyén téc co ban
3 Thuat nglr va dinh nghia

3.1 Thuat ngi lién quan dén con nguoi

3.2 Thuat ngi lién quan dén td chirc

3.3 Thuat ngi¥ lién quan dén hoat déng

3.4 Thuat ngi¥ lién quan dén qua trinh

3.5 Thuat ngi¥ lién quan dén hé théng

3.6 Thuat ngi¥ lién quan dén yéu cau

3.7 Thuat ngi¥ lién quan dén két qua

3.8 Thuét ngl lién quan dén dir liéu, théng tin va tai liéu

3.9 Thuat ngi lién quan dén khach hang



3.10 Thuat ngi¥ lién quan dén dac tinh

3.11 Thuat ng lién quan dén xac dinh

3.12 Thuat ng lién quan dén hanh doéng

3.13 Thuat ng lién quan dén danh gia

Phu luc A (tham kh&o) Méi quan hé gitra cac khai niém va biéu dién cac mdi quan hé dudi dang so d6

Thw muc tai liéu tham khao



