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4 Hé thdng quan ly chat lugng

4.1 Yéu cau chung

C6 luu d6 qua trinh hay tuong tu vé

- qué trinh kinh doanh chinh?

- qua trinh ho trg quan trong, bao gém ca céc qua
trinh quan 1y?

- qud trinh ¢6 nguon bén ngoai hay dugc thau phu?

- qud trinh thué ngoai dugc kiém sodt thich hop va
nhan biét trong hé thong?

4.2 Yéu cau vé hé thong tai liéu

Vin ban vé chinh sach, muc tiéu chat luong?

C6 céc tht tuc bat bugc bang van ban va ho so theo
yéu cu cua tiéu chuin?

Muc do6 van ban hod c6 thich hop véi su phtc tap
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4.2.2 S6 tay chat luong

S6 tay chat lugng c6 bao gom:

- pham vi cia HTQLCL,

- 1y giai vé céac ngoai ¢,

- bao gdém hoac vién dan cédc thu tuc dang van ban,
dac biét 1a 6 thi tuc bét buoc,

- mo ta su tuong tac gitra cac qua trinh?

4.2.3 Kiém soat tai liéu

C6 tht tuc van ban véi qui dinh vé:

- phé duyét tai liéu khi ban hanh

- soat xét, cap nhat,

- nhan biét c4c thay déi va tinh trang sira doi hién
hanh cua tai liéu,

- dam bao san c6 & noi st dung,

- nhan biét tai liéu,

- nhan biét va ki€ém sodt viéc phan phoi tai lieu
nguodn goc ngoai,
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_ xit 1§, déu hieu nhan biét tai lieu 161 thoi?
Cich thitc kiém sodt tai liéu du6i dang phuong tién
dién tu.

4.2.4 Kiém soat ho so

C6 thi tuc bang van ban véi quy dinh vé:

nhan biét,

bao quan,

str dung

- thoi gian luu git,
- huy bo ho so?.
Céach kiém sodt ho so khong & dang gidy to?

C6 di cac loai ho so ma tiéu chuén yéu cau?

5 Trach nhiém cua lanh dao

5.1 Cam két cua lanh dao

C6 truyén dat vé tAm quan trong cua viéc ddp ung
cdc yéu cau cua khach hang, phap luat va ché
dinh?, cach thic?

Céch truyén dat c6 thich hop va hiéu luc?

C6 dam bao 1ap cac muc tiéu chat lugng tai cac don
vi thich hop?

C6 hiéu 16 tinh trang hién nay cia HTQLCL , diém
manh va nhitng khu vuc can cai tién, su chdp nhan
ctia nhan vién?

C6 nam duoc cac két qua hién nay vé chat
lugng,bao gdm ca su thdéa man va khong théa man
cta khich hang, nhitng van dé vé chat lugng dang
ton tai hay lap lai?

Dap lai cac thong tin ¢ lién quan dén chat luong,
vi du nhu cdc két qua va y kién phan anh, dé huéng
tGi cai tién chat lugng hay chan chinh thai do

Huy dong su tham gia cia nhan vién vao hé thong
quan 1y chat luong dé hé thong c6 hiéu luc, thich
hop, thoa dang?

Hiéu dugc vé co ban cdc cong viec clia hé thong
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quan 1y chat luong?

5.2 Huong vao khach hang

Céc qui dinh cho san pham/dich vu ¢6 gén véi yéu
ciu cua khach hang?

Lanh dao c¢6 ndm dugc cac yéu cau ché dinh lién
quan dén san pham cla cong ty?

Cac chinh siach, muc tiéu ctia cong ty c6 lién quan
dén su thoa man ctia khach hang?

5.3 Chinh sach chat luong

Chinh sach chit luong :

- phit hop véi muc dich clia té chitc? ( qui mo, su
phiic tap, phan tdn vé dia ly, san phdm va thi
truong chi yéu)

- bao gém viéc cam két ddp dng cédc yéu cau,

- bao gom cai tién lién tuc,

- duoc truyén dat va thau hiéu trong té chic, (cich
thiic)

- duoc xem xét dé luon luon thich hop, (céch thiic,
khi nao)

- duoc kiém sodt ( phé duyét, cap nhat tai moi noi
str dung)?

Cac muc tiéu chat lugng c6 lién hé véi chinh sach
chat luong?

5.4 Hoach dinh

5.4.1 Muc tiéu chat luong

Lanh dao c6 nhan biét nhiing hoat dong quan
trong?

Tai d6 c6 muc tiéu chat luong?

Muc tiéu c¢6 do duoc & mitc do du dé kiém soat hoat
dong kinh doanh?

Muc tiéu c6 kha thi?

Céc muc tiéu c6 lién hé véi hoat dong hoach dinh
chat lugng dé chi 1o cdch thic dé dat duoc?

5.4.2 Hoach dinh HTQLCL
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K¢& hoach c6 thoa dang dé d4p tng nhu ciu cia té
chic (cach thiic hoach dinh va noi dung k& hoach)?

Nhitng thay d6i 16n trong cong ty?, c6 hoach dinh
dé khi d6 HTQLCL khong bi phé v&?

5.5 Trach nhiém, quyén han va trao doi thong
tin

5.5.1 Trach nhiém va quyén han

C6 xé4c dinh

— trich nhiém?,

— quyén han? (hinh thic xéc dinh)

C6 thong bao? (céch thiic)

5.5.2 Dai dién cua lanh dao

La thanh vién trong ban lanh dao?

C6 trach nhiém dam bao thiét 1ap, thuc hién va duy
tri HTQLCL?

Béo cdo cho 1anh dao cao nhat vé két qua hoat
dong, nhu cau cai ti€én HTQLCL? (cach bdo cédo)

Cich thiic thiic ddy toan bo t6 chitc nhan thitc duoc
cac yéu cau cua khach hang, khi nao.

5.5.3 Trao doi thong tin noi bo

Céc qud trinh trao d6i thong tin trong t6 chic

C6 bao gém c¢6 su trao ddi thong tin vé hiéu luc cha
hé thong quan 1y chat lugng?

Nhan vién c6 biét gi vé muc tiéu chat lugng cta ho,
céc kho khan vuéng mic, k& hoach cai ti€n, nhu cau
cta khach hang lién quan dén cong viéc ctia ho?

5.6 Xem xét cua lanh dao

5.6.1 Khai quat

Chu ky xem xét?

Ho so xem xét?

5.6.2 DPau vao cua xem xét

Chuong trinh nghi su c¢6 bao gom thong tin vé
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— k&t qua cua cac cudc danh gia,

— phan hoi cua khéach hang,

— viéc thuc hién cac qua trinh va su phu hgp cta
san pham,

— tinh trang ctia cac hanh dong khac phuc va
phong ngura,

— cdac hanh dong tiép theo tir cac cudc xem xét clia
lanh dao lan trudc,

— nhiing thay déi ¢6 thé anh hudéng dén HTQLCL,

cdc khuyén nghi vé cai tién?.

5.6.3 DPau ra cua viéc xem xét

Két luan cudc xem xét ¢6 bao gobm quyét dinh va
hanh dong vé

- nang cao tinh hiéu luc cia HTQLCL va cai tién
cac qua trinh cua hé thong,

- cai tién c4c san pham lién quan dén yéu ciu clia
khich hang, va

- nhu ciu vé nguon luc?

6 Quan ly nguén luc

6.2 Nguon nhan luc

6.2.1 Khai quat

Nguoi thuc hién cac cong viéc anh hudng dén su
phlt hop véi cdc yéu cau clia san pham c6 duoc gido
duc, dao tao, c6 ky nang va kinh nghiém thich hgp.

6.2.2 Nang luc, nhan thic va dao tao

Co

- xdc dinh nang luc cén thiét cta nhitng nguoi thuc
hién cac cong viéc anh hudng dén su phu hgp véi
yéu cau clia san pham,

- tién hanh dao tao hay hanh dong khac,

- danh gia hiéu luc cua cac hanh dong duoc thuc
hién, (cach danh gid)

- céch thic khién ngudi lao dong nhan thiic duge
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modi lién quan va vai tro ciia ho doi véi viéc dat
duge muc tiéu chat luong,

- ho so gido duc, dao tao, ky nang va kinh nghiém
chuyén mon?.

6.3 Co'so ha tang

Xac dinh, cung cdp va duy tri co s& ha ting can
thiét dé dat duoc su phit hop doi véi cdc yéu cau vé
san phdm? (cach x4c dinh).

6.4 Moi truong lam viéc

Xéc dinh va quan ly moi truong lam viéc can thiét
dé dat duogc su phit hgp d6i vé6i cac yéu ciu clia san
pham? (céch xac dinh)

C6 su khong phu hgp nao ¢6 nguyén nhan 1a do moi
truong, diéu kién lam viéc?

7 Tao san pham

7.1 Hoach dinh qua trinh tao san pham

C6 k& hoach chat lugng hay tuong tu cho viéc tao
san pham?

K& hoach c6 phu hop v6i phuong phép tac nghiép
cua to chiic?

- C6 muc tiéu chat luong va chuian muc chap nhan
doi v6i viée tao san phdm/nhém san pham, du 4n
hay hop dong?

- C6 xéc dinh phuong phap van hanh qua trinh, cé
huéng dan cong viéc néu thi€u ching sé anh
hudng dén chat luong?

7.2 Cac qua trinh lién quan dén khach hang

7.2.1 Xéc dinh yéu cau lién quan dén SP

T6 chic c6 xac dinh :

- yéu cau do khach hang dua ra, gom ca cic yéu
ciu vé cac hoat dong giao hang va sau giao hang,

- yéu cau khong dugc khach hang cong bd nhung
cén thiét cho sir dung cu thé hoic st dung du kién
khi da biét, (cach xac dinh)

- yéu cau ché dinh va phap luat lién quan dén san
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pham,

- moi yéu ciu bé sung do t6 chiic x4c dinh? (cich
thic)

7.2.2 Xem xét cac yéu cau lién quan dén san
pham

Viéc xem xét cdc yéu cau lién quan dén san pham
c6 dam bao

- x4c dinh cdc yéu ciu vé san pham,

- giai quyét cac di biét;

- ¢6 kha nang dap ting cac yéu ciu da dinh?. (cach
xem Xé€t)

HO so két qua cua viéc xem xét va cdc hanh dong
nay sinh tir viéc xem xét?

Khang dinh c4c yéu cau khong bang van ban trudc
khi chap nhan?. (Cach thtc)

Khi thay déi yéu cdu vé san phdm, c6 stra ddi cdc
van ban tuong ting va thong bao cho cic ca nhan
lién quan (céch thuc hién).

7.2.3 Trao doi thong tin vé6i khach hang

C6 kénh trao ddi thong tin v6i khach hang doi véi
céc san phidm cung cap?

Thong tin vé khach hang?

Thong tin vé san phdm : sdn c6, dugc xem xét, ki€ém
soat tinh xac thuc?

X Iy phan hoi ctia khiach hang, ké ca céc khiéu
nai?

7.3 Thiét ké va phat trién

7.3.1 Hoach dinh thiét ké va phat trién

C6 k€ hoach thiét k€& va phét trién san pham?

K& hoach ¢4 bao gom

- cdc giai doan cua thiét k€ va phat trién,

- viéc xem xét, kiém tra xdc nhan va x4c nhan gid
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tri st dung tai moi giai doan thich hop,

- trach nhiém va quyén han

Su tham gia clia cdc nhém khac nhau vao viéc thiét
k& va phit trién?

Cap nhat k& hoach trong qua trinh thié€t k& va phat
trién? (cdcch thic).

7.3.2 Dau vao cua thiét ké va phat trién

C6 xéc dinh va duy tri ho so cac dau vao lién quan
dén cac yéu cau doi v6i san pham?

Dau vao c6 bao gom :

- yéu cu vé chic nang va cong dung,

- yéu cau ché dinh va luat phap thich hop,

- thong tin c6 thé 4p dung nhan dugc tir cac thiét ke
tuong tu trude do, va

- céc yéu cau khac cot yéu cho thiét ké va phat
trién?, vi du nang luc san xut.

C6 xem xét cac yéu cau vé su thich dang, day du,
khong mo hé va khong méu thuén cta dau vao?

7.3.3 Dau ra cua thiét ké va phat trién

Phé duyét dau ra?

Cac dang dau ra?, c6 thé kiém tra xac nhan theo
dau vao?

Mbi giai doan thiét k€ c¢6 xdc dinh dugc dau ra?,
chuén muc chap nhan?

Pauraco

- dap tng cac yéu cau dau vao,

- cung cép cac thong tin thich hgp cho viéc mua
hang, san xuat va cung cap dich vu,

- bao gébm hodc vién dan t6i cdc chudn muc chap
nhan clia san pham,

- xdc dinh céac dac tinh c6t yéu cho an toan va str
dung ding ctia san pham?.

7.3.4 Xem xét thiét k€ va phat trién

C6 thuc hién xem xét thiét k& va pht trién theo
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hoach dinh

Khi xem xét co

- danh gia kha nang dap dng cac yéu cau clia cac
két qua thiét k& va phat trién, va

- nhéan biét moi truc tric va dé xuét cac hanh dong
can thiét?.

Thanh phan tham du vao viéc xem xét ¢6 bao gom
dai dién cua tit ca cac bo phan chic nang lién quan
t6i cdc giai doan thiét k& va phat trién dang duogc
xem Xét.

C6 duy tri h6 so xem xét va moi hanh dong can
thiét.

7.3.5 Kiém tra xac nhan thiét ké va phat trién

C6 thuc hién kiém tra xdc nhan theo hoach dinh dé
dam bao rang dau ra ddp ing cic yéu ciu diu vao?.

Phuong phép x4c nhan?

Pam bao moi yéu cau dau vao da duoc xét?

Duy tri ho so cdc két qua kiém tra x4c nhan va moi
hoat dong can thiét?.

7.3.6 Xac nhan gia tri sit dung cua thiét ké va
phat trién

Thuc hién xac nhan gia tri st dung theo hoach
dinh?

Xac dinh yéu cau su dung du kién hay cac tng
dung quy dinh? (cach thic)

Tién hanh xac nhan gia tri st dung trude khi
chuyén giao hay sit dung san phim?

Duy tri ho so céc két qua cta viéc xdc nhan gia tri
stt dung va moi hanh dong can thiét?

7.3.7 Kiém soat thay doi thiét ké va phat trién

Nhan biét va duy tri ho so nhiing thay déi cla thiét
ké va phat trién?

Xem xét va phé duyét, kiém tra x4c nhan va x4c
nhan gia tri sit dung nhitng thay déi nay trudc khi
thuc hién?
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Danh gi4 tac dong ciia su thay déi 1én cdc bo phan
cdu thanh va san phdm da duoc chuyén giao?

Duy tri ho so cac két qua cua viéc xem xét cac thay
déi va hanh dong can thiét?

7.4 Mua hang

7.4.1 Qua trinh mua hang

Dénh gia va lua chon nguoi cung tng? (cach thirc)

Chuén muc lua chon, d4nh gid, danh gi4 lai?

C6 ho so céc két qua cta viéc danh gid va moi hanh
dong can thiét nay sinh tir viéc danh gia?, vi du khi

ngudi cung ting khong ddp ting yéu ciu cua té chifc.

7.4.2 Thong tin mua hang

Thong tin mua hang c6 miéu ta san phdm dugc
mua?

Pam bao su thoa dang ctia cdc yéu cau mua hang?
(cach thuc)

7.4.3 Kiém tra xac nhan san pham mua vao

Pam bao san phim mua vao dap tng cic yéu ciu
mua hang da quy dinh? (cach thic)

Cich thuc hién c4c hoat dong kiém tra x4c nhan tai
€O sG cua nha cung tng, néu c6?

7.5 San xuat va cung cap dich vu

7.5.1 Kiém soat san xuat va cung cap dich vu

C6 lap ké hoach cac qua trinh san xudt va cung cap
dich vu?

C6 thong tin mo ta céc dac tinh clia san phdm?

Thong tin ¢6 bao gdm yéu cau luat dinh

Nguoi thao tac c6 biét cac cac thong s6 quan trong
ctia qua trinh?

C6 huéng dan cong viéc can thiét?
Hudng dan c6:
— duoc kiém sodt va duy tri,

— san co tai noi lam viéc,
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— dugc thong bao cho nguoi thao téc,

— qui dinh céach theo d&i cac thong s6 quan trong?

Sir dung thiét bi thich hop?
C6 bao tri thiét bi? lich bao tri? thuc hién?

Khang dinh kha nang ctia phan mém mdy tinh trudc
lan stir dung dau tién va dugc tai xac nhan khi can
thiét (cach thiic)?.

C6 thiét bi theo doi va do luong?

C6 danh gia nang luc cua qua trinh, khi can

Thuc hién viéc do luong va theo d6i? cach thic,

Céch thuc thuc hién cac hoat dong thong qua, giao
hang va céc sau giao hang?

Néu su thay d6i qui trinh can su phé duyét clia
khach hang thi ti€n hanh nhu thé nao?

7.5.2 Xac nhan gia tri sit dung cua cic qua trinh
san xuat va cung cap dich vu

C6 nhan biét cac qua trinh san xuét va cung cap
dich vu ¢6 két quéa ddu ra khong thé kiém tra xac
nhan biang cich theo ddi hodc do ludng sau do (qua
trinh dac biét)?

C6 xac nhan gia tri sit dung cdc qua trinh nay?
(cach thic tién hanh)

Khi xdc nhan c6 dé cap dén

- cdc thong s6 cua qua trinh va diéu kién thao tac

céc chuidn muc chip nhan va phé duyét céc qua
trinh,

phé duyét thiét bi, con nguoi,

stt dung céc phuong phap va thi tuc cu thé,bao
gom ca do luong, thir nghiém, phan tich,

- cdc yéu cau vé ho so nang luc,

- t4i x4c nhan gi4 tri st dung khi thay déi thong s6
qua trinh?

7.5.3 Nhan biét va xac dinh nguon géc

C6 nhan biét san pham trong sudt qua trinh tao san
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pham?,

Cach nhan biét khi nhan, trong qua trinh, thanh
pham?.

Céch thic xac dinh nguén goc, néu ¢

HO6 so viéc nhan biét duy nhét khi cé xac dinh
nguon goc?

7.5.4 Tai san cua khach hang

C6 qui dinh vé

— nhan biét,

kiém tra xdc nhan,

bao vé tai san do khach hang cung cép? (cach
thic)

— thong bao cho khach hang, va

luru ho so khi tai san clia khach hang bi mat , hu
héng hoac duogc phat hién khong phut hop?

7.5.5 Bao toan san pham

Co6 cach thuc:

— nhan biét,

x€p do,

bao goi,

luu kho,

bao quan

dé bao toan chat luong san phdm?

7.6 Kiém soat thiét bi theo doi va do luong

C6 xé4c dinh

— viéc theo dai va do luong can thuc hién?

— thiét bi theo d6i va do luong can thiét?

C6 thiét 1ap cdc qud trinh d€ tién hanh viéc theo doi

va do luong can thuc hién

Céc phép do c6 ddp tng cac yéu cau theo doi va do

ludng da dinh:

— thiét bi dugc str dung,
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— tinh trang hiéu chuén,
— yéu cdu thao tac va ngudi thao tac,
— diéu kién moi trudong,
— d06 khong dam bao do,

— ho so.

Thiét bi do luong cé duoc

— hiéu chuén va kiém tra xdc nhan dinh ky, hoac
tru6e khi str dung; tinh lién két chudn

— hiéu chinh hoac hiéu chinh lai, khi can;

— nhan biét dé gitp xdc dinh trang thai hiéu chuin;

— gilt gin tranh bi hiéu chinh lam mat tinh ding
dan cta cdc két qua do;

— dugc bao vé khi di chuyén, bao dudng va luu
gitr.

Co

— danh gi4 lai va ghi nhan gia tri hiéu luc cua cac
két qua do luong trude khi thiét bi duoc phat
hién khong phtt hop véi yéu cau?

— xur ly thiét bi d6 va san phdm bi anh hudng

8 Do ludng, phan tich va cai tién

8.2 Do luong va theo doi

8.2.1 Su thoa man cta khach hang

Theo doi céc thong tin vé su chdp nhan cta khach
hang?

Phuong phép

- thu thap

- su dung cac thong tin nay

8.2.2 Panh gia noi bo

C6 ké hoach danh gia ndi bo dinh ky

C6 hoach dinh chuong trinh ddnh gi4?

Tinh trang va tam quan trong ctia cac qua trinh va
khu vuc dugc danh gid dugc quan tdm khi hoach
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dinh nhu thé nao?

C6 xdc dinh chudn muc, pham vi, tin suat va
phuong phap danh gia?

Viéc lua chon cac chuyén gia danh gia va tién hanh
danh gia c6 dam bao tinh khach quan va vo tu cta
qua trinh dénh gia? (céch thic)

C6 tht tuc dang van ban quy dinh trach nhiém va
céc yéu cau vé

— viéc hoach dinh

tién hanh

bao cdo két qua

duy tri ho so

hoat dong danh gia

K&t qua danh gia c6 trong chuong trinh hop xem
x€ét cua lanh dao?

Tién hanh hanh dong khic phuc va phong ngira sau
de?

8.2.3 Theo doi va do luong cac qua trinh

Theo doi/ do ludong cac qua trinh cia HTQLCL
(phuong phap)?

Cac phuong phap nay c6 chiing t6 dugc kha nang
clia cdc qud trinh dé dat duoc cdc muc tiéu da lap?

Tién hanh viéc khic phuc va hanh dong khac phuc
khi khong dat duogc cac két qua theo hoach dinh?.

8.2.4 Theo déi va do ludng san pham

Theo ddi va do ludng cac dic tinh clia san phim tai
nhiing giai doan thich hop cua qua trinh tao san
pham theo diing hoach dinh?.

Duy tri ho so?

Trong ho so ¢6 chi ra ngudi c6 quyén han trong
viéc thong qua san pham?

Ai 1a nguoi quyét dinh truong hop nhan nhugng?

8.3 Kiém soat san pham khong phu hop

C6 thii tuc dang van ban vé viéc ki€ém sodt, trach
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nhiém va quyén han c6 lién quan doi v6i san pham
khong phu hop?

Cich thiic xir ly san pham khong phut hop?

Khi chap nhan c6 nhan nhuong, ¢ y kién clia nguoi
c6 thim quyén / khdch hang?;

Khi san pham khong phu hgp duoc khéc phuc, ¢6
duoc kiém tra x4c nhan lai?

C6 ho so vé ban chét céc su khong phit hop va viéc
xit 1§72

Bién phdp xir 1y khi san phdm khong phit hop dugc
phat hién sau khi chuyén giao hodc da bét dau st
dung?

8.4 Phan tich dir liéu

C6 xdc dinh, thu thap va phan tich c4c dit lieu dé
chiing to su thich hgp va tinh hiéu luc cua
HTQLCL?

C6 xem xét két qua phan tich dit liéu dé dé ra cdc
cai tién lién tuc doi véi HTQLCL?

Két qua phan tich dit liéu ¢6 cung cip thong tin vé :

- su thoa man khach hang?

- su phi hgp véi céc yéu cdu vé san pham?

- dac tinh va xu huéng clia cdc qua trinh va san
pham, co hoi cho hanh dong phong ngira?

- muc do phtu hop ciia ngudi cung ing?

8.5 Cai tién

8.5.1 Cai tién thuong xuyén

C6 céc du an cai tién vé
— chét lugng san pham?
— qua trinh?

Phuong phap, cong cu cai tié€n?

Céc hoat dong dudi day c6 phuc vu cho cai tién?

— chinh sach chit luong, muc tiéu chat luong,

— két qua danh gia,
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phan tich dit liéu,

hanh dong khac phuc va phong ngira

su xem xét cta lanh dao.

8.5.2 Hanh dong khac phuc

C6 tht tuc dang van ban quy dinh vé

xem xét su khong phu hop (ké ca céc khiéu nai
cta khach hang),

xac dinh nguyén nhan ctia sy khong phu hop,
(phuong phép x4c dinh)

d4nh gia cin c6 hanh dong dé dam bao su khong
phit hop khong téi dién,

xéc dinh va thuc hién cac hanh dong can thiét,

luu ho so cic két qua ctia hanh dong duoc thuc
hién,

xem xét hiéu luc cac cta hanh dong khac phuc
da thuc hién?.

8.5.3 Hanh dong phong ngua

C6 thu tuc dang van ban vé

xdc dinh su khong phil hop tiém 4n, (su khong
phil hop tiém 4n c6 thé xuét phat tir dau)

xac dinh nguyén nhan,

ddnh gid su can c6 hanh dong dé phong ngira
viéc xudt hién sy khong phu hop,

xac dinh va thuc hién cdac hanh dong can thiét,

luu ho so cac két qua,

xem xé€t hiéu luc cua cac hanh dong phong ngira
da thuc hién?.
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