CONG TY CO PHAN CAU DPUONG DA NANG

SO TAY CHAT LUQONG

STCL

Nguyen Pham Nguyen Tran Tir Hai Vo Thanh Puoc

Chuc vu Truong phong Pho Tong Giam dbc Tong Giam doc

pST3870 .
e fz’: up ('% W

¢
NGTY 'f

:;K 3!&1#. "
o

|




Ma sb : STCL
Ngay ban hanh : 18/2/2020
Lin banhanh  : 01

Trang = 1431

SO TAY CHAT LUQNG

1. Nguoi co lién quan phai nghién civu va thuce hién diing cdc néi dung cia quy dinh nay.
Néi dung trong quy dinh nay co hiéu luc thi hanh nhu sw chi dao cua Lanh dao Cdng ty.

b

3. MGdi don vi chi dwpc phdn phéi 01 ban (c6 dong ddu kiém sodt), cdc ban sao khdng co gia tri sur dung
va cdn phai logi bo. Khi cdc don vi ¢6 nhu cdu phdn phoi thém tai liéu phai dé nghi véi thwe ky ISO
dé 6 ban déng ddu kiém sodt.

THEO DOI SUA POI TAI LIEU

~ Tém tit ndi dung siva dbi

| Newyhigulee

tri sira doi

Tai liéu nay dwoe phén phéi téi:

Ban Giam dbc X1 | Ban ISO X
B phan Hanh chinh X | B phan K§ thuat X
B¢ phén Vit tu X
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CHUONG 1
GIOI THIEU CHUNG
1.1. Muc luc
Chuwong | Muc Ngi dung Trang
I GIOI THIEU CHUNG
1.1 | Mucluc
1.2 | Céc tir viét tit trong SO tay chit luong
1.3 Céc dinh nghia
11 GIOI THIEU SO TAY CHAT LUQNG
21 Muc dich
2.2 | Cau tric S6 tay chét lugng
2.3 | Pham vi phéan phoi
2.4 Sodt xét, stra doi va ban hanh mai
111 GIOI THIEU VE HTQLCL
3.1 | Chinh sach chat lugng
3.2 | Muc tiéu chat lugng va ké hoach thuc hién muc tiéu
3.3 Thong tin vé Cong ty
3.4 | So dod to chirc Cong ty
3.5 Chtre ndng nhi¢m vu ctia Cong ty
1AY BOI CANH CUA TO CHUC
4.1 | Hiéu vé bdi canh cua to chirc
4.2 | Tim hiéu vé nhu ciu va mong doi ctia cac bén c6 lién quan
4.3 Pham vi cua hé thong quan ly chat lugng
4.4 Hé thong quan ly chat lugng va cac qua trinh
\% VAI TRO CUA LANH PAO
5.1 Lanh dao va cam két cua lanh dao
5.1.1 | Khai quat
5.1.2 | Tap trung vao khéach hang
5.2 Chinh sach chat lugng
5.2.1 | Trién khai chinh sach chat luong
5.2.2 | Truyén thong vé chinh sach chat lugng
5.3 | Vai tro, trach nhiém va quyén han cia td chic
Vi HOACH DINH
6.1 | Hanh dong giai quyét rui ro va co hoi
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Chuong | Muc N¢i dung Trang
6.2 | Muc tiéu chat luong va hoach dinh muc tiéu
6.3 | Hoach dinh va kiém sot su thay doi
VIl HO TRQ
7.1 | Ngudn luc
7.1.1 | Khéi quat
7.1.2 | Con nguoi
7.1.3 | Co sé ha tang
7.1.4 | Méi trudng cho sy van hanh céc qua trinh
7.1.5 | Theo ddi va do ludng ngudn luc
7.1.6 | Tri thirc cia td chire
7.2 | Nang lyc
1.3 Nhéan thirc
7.4 | Trao doi thong tin
T8 Thong tin dang vin ban
7.5.1 | Khai quat
7.5.2 | Tao va cdp nhit thong tin
7.5.3 | Kiém sodt thong tin dang van ban
VIII VAN HANH
8.1 | Hoach dinh va kiém soat van hanh
8.2 | Cac yéu cau vé san pham va dich vu
82.1 | Trao doi thong tin véi khach hang
8.2.2 | Xéc dinh céc yéu cau lién quan dén san pham, dich vu
8.2.3 | Xem xét cac yéu cau lién quan dén san pham, dich vu
8.2.4 | Thay doi yéu cau vé san pham va dich vu
8.3 | Thiét ké va phat trién san phidm va dich vu
g4 | Kiém sodt cic qua trinh, san phim va dich vu dugc cung
: cap bén ngoai .
8.5 San xudt va cung cap san pham, dich vu
851 Kiém sodt qua trinh san xudt va cung cAp san pham, dich
vu
8.5.2 | Nhan biét va xac dinh nguén goc
8.5.3 | Tai san cua khach hang hodc nha cung cap bén ngoai
8.5.4 | Bao toan
8.5.5 | Hoat dong sau ban hang
8.6 | Cung cap san pham va dich vu
8.7 Kiém sodt két qua khong phu hop
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Chuong | Muc N§i dung Trang
IX PANH GIA KET QUA HOAT PONG

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

9.1.1 | Khai quat

9.1.2 | Su thoa man cta khach hang

9.1.3 | Phén tich va danh gia

9.2 Danh gia ndi b

9.3 Xem x¢€t cua lanh dao

X CAI TIEN

10.1 | Khai quat

10.2 | Su khong phu hop va hanh dong khic phuc

10.3 | Cai tien thudong xuyén

1.2. Céc tir viét tit trong STCL

HTQLCL : He¢ thong quan 1y chét luong

STCL, MTCL : S6 tay chét lugng, Muc tiéu chit lugng

QT 2 Quy trinh

HD : Hudng din

BM : Biéu méu

Céng ty : CONG TY CO PHAN CAU BUONG DA NANG

1.3. Céc dinh nghia

Sé tay chiit lwong: tai liéu cong bd CSCL, MTCL va mb ta HTQLCL ctia mét to
chire.

Chiit lwgng: mic do cia mot tap hop cdc dic tinh vén c6 dap g cdc yéu ciu.

Sw thod man ciia khdch hang: sy cam nhan cia khich hang vé mirc do dép tng
yéu céu.

H¢ thong quan Iy: h¢ thong dé thiét 1ap CSCL va MTCL va ké hoach dé dat duoc
cac muc tiéu do.

H¢ tlwng quan Iy chit legng: co chu td chirc, trach nhiém, thi tuc, qua trinh va
ngudn lyuc can thiét dé dinh huéng va kiém soat mot té chirc vé chit lugng.

Chinh sdch chit lwpng: v dd va dinh huéng chung ctia mot t6 chirc ¢o lién quan
dén chét luong duoc lanh dao cao nhit cong bd chinh thire.

Muc tiéu chit lwong: diéu dinh tim kiém hay nhim t&i c6 lién quan dén chat lugng.
Quidn ly: cac hoat dong c6 phéi hop dé dinh hudéng va kiém soat mot to chuec.

Lanh dgo cao nhit: ca nhan hay nhom ngudi dinh huéng va kiém soat mot té chire.
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Hiéu lwe: mic do thuc hién cac hoat dong da hoach dinh va dat duoc két qua da
dinh.

Hiéu qua: quan hé gitra két qua dat dugc va nguéon luc dugc sir dung.

Té chirc: nhom ngudi va phuong tién co su sip xép bd tri trach nhiém, quyén han
va moi quan h¢.

Co ciu tb chirc: cich bd tri, sip xép trach nhiém quyén han va méi quan hé giita
con nguoi.

Théng tin dang vian bdn: dugc hiéu 1a tai lidu, thu tuc dang vin béan; luu giit thong
tin dang vin ban dugc hiéu 1a hd so.

Khdch hang: t6 chirc hay cé nhin nhén san phém, dich vu.
Nha cung cip bén ngodi: t chirc hay ci nhan cung ting san pham.

Quid trinh: tip hop cac hoat dong c6 lién quan 1an nhau hodc trong tac dé bién doi
dau vao thanh du ra.

Quy trinh: cich thiic cu thé dé tién hanh mot hoat dong hay qua trinh.
Sdn pham: két qua ciia mot qua trinh.

Sw phit hop: su dap ing yéu ciu.

Sw khéng phit hop: su khong dap tng yéu ciu.

Bing chitng khdch quan: thong tin c6 thé dugc chirng minh 1a thuc, dva trén co sé
ap dung, duy tri va cai tien HTQLCL.

Cii tién chat lwgng: nhiing hoat dong thyc hién trong toan bd Cong ty nhim nang
cao hiéu qua va hi¢u lyc cua HTQLCL.

Xem xét ciia lanh dgo: sy danh gia chinh thirc cia Lanh dao Cong ty vé tinh trang
va su phu hop cua HTQLCL.

Chui thich:

- Xem xét cuia cuia 1anh dao c6 thé bao gém viéc xem xét CSCL, MTCL.

- Cac két danh gia HTQLCL 1a mét trong nhing dit kién dau vao cho viéc xem xét cia
lanh dao.

Xem xét hop dong cac hoat dong mang tinh hé théng do Cong ty tién hanh trudc

khi ky hop dong dé tin chéc ring céc yéu cau chét lugng duge xac dinh thich hgp, khong
¢6 hiéu 1am, dugc 1ap thanh van ban va Cong ty c6 thé thuc hién dugc.

Hanh djng khdic phuc: hanh dong duge tién hanh dé loai bo nhirng nguyén nhan sy
khong phu hgp da dugc phat hién hay cac tinh trang khéng mong mudn.

Sw khdc phuc: hanh dong duogc tién hanh dé loai bo su khong phu hop.
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CHUONG II
GIOI THIEU VE SO TAY CHAT LUQNG
2.1 Muc dich

- STCL mb ta HTQLCL cua Cong ty dugc sir dung dé quan 1y cac hoat dong cua
Cong ty vé mit chat lugng nhim théa mén cac nhu ciu ciia khach hang va céc bén co lién
quan.

- STCL cua Cong ty 1a mot trong cac tai liéu thuge HTQLCL theo tiéu chuén ISO
9001:2015 do Cong ty xdy dung nhdm dam bao chét luong trong san xuét kinh doanh.
STCL cua Cong ty tuyén b6 vé CSCL, MTCL do Lanh dao Cong ty dé ra va cam két voi
tit ca can b cong nhan vién, véi khach hang va moi dédi tac.

- STCL mé ta HTQLCL, dong thoi néu rd co cdu to chirc, phan cong trach nhiém
cho cac by phén, md ta hoat dong san xuét kinh doanh ma Cong ty dang thyc hi¢n cling
nhu yéu cau vé CSCL cu thé ciia Cong ty 0‘01 v6i cdc yéu cau ma tiéu chudn ISO
9001:2015 doi hoi. No duoc sir dung nhu mot cdm nang dinh huéng cho moi linh vue
nhu mua vt tu, san xuat, ban hang, tiép nhén thong tin va cac dich vu khéc cua Cong ty.
Pong thoi n6 1a tai lidu co sé cho Cong ty cling nhu cac co quan chimg nhén xem xét va
danh gia HTQLCL cua Céng ty trong pham vi xay dung ctia hé thng.

- V61 can bd nhan vién Cong ty, STCL thé hién ¥ thirc, sy cam két lau dai cua Cong
ty cting nhu moi thanh vién vé phuong thirc QLCL chét ch& va khoa hoc ddi véi cac yéu
to theo yéu cdu cia tidu chudn 1SO 9001:2015 nham mang lai cho khéch hang san pham
ngay cang hoan thién hon, dam bao sy phat trién lau dai cho Céng ty ciing nhu loi ich
cho khach hang.

- V6i khach hang STCL gidp ho hiéu tot hon vé Cong ty, tin tudng vao san phidm
ma Cong ty cung cap. Vi vay Cong ty s€ ludn ¢6 diéu kién dé phuc vu va hop tic ngay
cang tot hon nham théa man nhu ciu khéch hang.

2.2 Ciu tric STCL

Dé tra ciru dbi chiéu cac hang muc trong s6 tay trinh bay theo trinh tu céc yéu cu
cua tiéu chuin ISO 9001:2015, STCL bao g0m céc phin sau:

Chwong I: Gidi thiéu chung

Chwong II: Gi6i thiéu vé& STCL
Chuong III: Gi6i thiéu vé HTQLCL
Chuwong IV: Bdi canh cua td chic
Chwong V: Lanh dao

Chwong VI: Hoach dinh

Chuong VII: H trg

Chwong VIII: Van hanh

Chuong IX: Panh gia két qua hoat dong
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Chuwong X: Cai tién

Mot sb hang myc cua ISO 9001:2015 ma Cong ty thdy can xdy dung thanh vin ban
thi s& dugc dan chiéu téi quy trinh/quy dinh/huéng dan.

2.3 Pham vi phan phdi

- STCL dugc phan phdi cho Ban lanh dao Céng ty, phu trach by phin trong Cong
ty. Ngoai ra, STCL nay con ¢6 thé cung cap cho khach hang, co quan, don vi bén ngoai
Cong ty khi dugc Lanh dao Cong ty phé duyét (ban cung cap ra khong dong diu kiém
soat).

- Véi tinh chat nhu mot cong cy tiép thi cc vin ban ctia STCL nay s& duge gii t6i
cdc ddi tic c6 nhu cu tim hidu vé Cong ty.

- STCL 1a mét tai li€u co sé cho viée danh gia HTQLCL tai Cong ty. Do viy, Cong
ty s& cung cip cho moi co quan dugc cong nhén c6 quan he vdi Cong ty trong viée xem
xét gitip d& Cong ty hoan thién hé thong.

2.4 Soat xét, sira doi va ban hanh méi

- Khi ¢6 yéu cau, STCL dugc soét xét, sira ddi nhim phan 4nh nhing thay dbi cua
HTQLCL cuia Cong ty.
- Pé dam bao tinh céip nhét thudng xuyén céi tién, STCL c6 thé sira dbi, sodt xét,

hodc ban hanh méi cho pht hgp véi cac thay d6i vé to chitc va diéu kién san xuét kinh
doanh.
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CHUONG III

GIOI THIEU VE HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
3.1 Chinh sich chit lwgng

Ludn luén dép tng va thoa min yéu ciu ngay cang cao ctia khach hang vé sb
lugng, chét lugng va gia ca. Dam béo cung cap cac san phdm c6 chét luong va thuong
xuyén cai tién nhim ning cao sy hai long cua khach hang 1a phuong chdm hoat dong
cua Cong ty.

Trong san xuat kinh doanh, ching t6i quyét tm thyc hién céc nguyén tic sau:

1. Khing dinh gia tri thuong hiéu, uy tin thong qua viéc tdi da hoa hiéu qua gia tri
str dung trong san pham, dich vu nhdm mang dén su cai tién cho khach hang, dbi
tac va Cong ty.

2. M&i nhén vién cia Cong ty déu lam viéc véi tic phong ngay cang chuyén nghiép
hon, nham cung c¢dp cic sén pham c6 chét lugng ngay cang cao cho chinh minh,
cho dong nghiép va cho khach hang.

3. Tao mdi truong lam viée nghiém tuc, nhiét tinh, cong tdm theo dung chirc ning
nhiém vy, diéu kién lam viéc thuan lgi dé phat huy tri tué, ning lyc, dat ning suét
va chat lugng cao trong cong viéc.

4. Thiét lap va Duy tri ap dung hé thong quan ly chét lugng mét céach co hit;au qua va
lién tuc, cai ticn thuong xuyén H¢ thong trén co s& sur tham gia cia tat ca moi
ngudi trén nén tang cta ISO 9001:2015.

Chinh sich nay dugc th@qg tin dé toan bd can bQ cong nhén vién thau hiéu va
cung nhau lam vi¢c hi€u qua nham dwa Cong ty phét trién bén viing.
3.2 Muc tiéu chit lwong va ké hoach thwe hién muc tiéu
3.2.1 Muc tiéu chat lwong (Xem ban muc tiéu chdt lwong tirng nam cua Cong ty)
3.2.2 Ké hoach thuc hién muc tiéu

Can cir vao CSCL va MTCL hang ndm cua Cong ty, Lanh dao Cong ty giao Vian
phong va Xudng san xuét xdy dung ké hoach thuc hién cho tung muc tiéu, ndi dung ké

hoach phai gom cac thong tin: Bién phap thuc hién, thoi gian hoan thanh, ngudi chiu

trach nhiém, phuong phap do luong, tin sudt bao cdo, du kién kinh phi, hd so chimng
minh dugc Lanh dao Cong ty phé duyét thuc hién.
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3.3 Théong tin vé Cong ty

1. Tén Cong ty: CONG TY CO PHAN CAU PUONG PA NANG

2. Tru sé: 62 Pham Hitu Kinh, phudng M§ An, Quan Ngii Hanh Son, Thanh ph6 Pa
Ning, Viét Nam

3. Nguoi dai dién: VO THANH DUGC Chire vu: Chu tich HDQT

4. Pham vi:

- Thi cdng, cai tao, ndng cép, stra chira, Iép ddt cac cong trinh xay dung din dung,
giao thong dudng b, thodt nude, deén tin higu giao thong, duong thiy ndi dia, cang va
bén cang.

- Cung cfip dich vu quan 1y, bao tri cu, him, dudng b, thuy ndi dia, cang va bén
cang.

- Dich vu bii dd.

3.4 So' @b tb chire Cong ty

(Xem so do t6 chirc ciia cong ty)
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CHUONG IV
BOI CANH CUA TO CHUC

A A . - - A -
4.1 Hiéu vé boi canh ciia to chire

Cong ty tién hanh hop va dua ra céc ly 1& cho viéc phén tich bbi canh, két hop vai
trinh d¢, ly ludn va phuorng phap phén tich rii ro ¢6 sin dé dua ra cac rui ro hién hitu mot
céch thoéa dang, cac rui ro ¢o thé bao gom

- Rui ro vé nguon nhan luc;
- Rui ro vé tai chinh;
- Rui ro vé san xuét;
- Ruii ro vé may méc thiét bi;
- Ruii ro vé thi trudng.
4.2 Tim hiéu vé nhu cu va mong doi cia cic bén c6 lién quan

Cong ty xdc dinh cac bén quan tdm c6 lién quan va yéu cau cua ho dén HTQLCL,
cdc bén lién quan c6 thé la:

- » 4~

- Chinh quyen dia phuong noi dit tru sé lam viéc;

- Co quan cép phép hoat dong;

- Céc S0, ban nganh, Chi cuc quan Iy nha nuéc vé mit hang ma Cong ty cung cip;
- Co quan thanh tra, kiém tra:

- Co quan chimg nhan chét luong;

- Khach hang cua Cong ty;

- Nha cung cép.

Tur vige xde dinh duge cac bén ¢6 1én quan, Cong ty tim hiéu, nghién ciru dé déap
{mg cdc yéu ciu, nang cao sy thda man cia khach hang.

4.3 Pham vi ciia hé thong quén ly chat lwong
HTQLCL trinh bay trong STCL nay dugc ap dung cho cac hoat dong:

- Thi cong, cai tao, nang cép, sira chira, lip dat cac cong trinh xdy dung din dung,
giao thong duong b, thoat nude, dén tin hiéu giao thong, dudng thuy noi dia, cang va
bén cang.

- Cung cfip dich vu quan 1y, bao tri cau, ham, duong b, thuy ndi dia, cang va bén
cang.

- Dich vu bii d6.

Pia diém ap dung: 62 Pham Hiru Kinh, phudng My An, Quan Ngii Hanh Son, Thanh
phd Pa Ning, Viét Nam.

1
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4.4 H¢ thong quan ly chét lwgng va cac qua trinh
4.4.1 Muc dich

QLCL Ia yéu t cdu thanh trong HTQLCL chung cta toan Cong ty. Viéc xdy dung
va trién khai HTQLCL c¢6 hiéu qua khi Cong ty xac dinh rd va quan ly dugc moi qua
trinh lién quan dén hoat dong cung cip san phdm va dich vu ctia minh, thong qua:

- Cong ty dang xdy dung va thyc hién HTQLCL theo ISO 9001:2015 trong pham vi
hoat dong;

- Cong ty da xéc dinh céc qua trinh chinh thugc pham vi d4p dung cta HTQLCL;
xac dinh cac mbi quan hé tuong tic gitra céc qua trinh; s€ luu y 1am 16 hon céc yéu cau
va ¢6 bién phap dam bao thuc hién va kiém soat dugc céc qua trinh do;

- Cong ty dam bao cung cdp du thong tin va cic ngudn luc can thiét phuc vu cho
thuc hién HTQLCL da xac dinh;

- Congty da cong bd CSCL va MTCL;

- Cong ty s€ thuong xuyén xem xét, danh gia tinh hinh, kip thoi c6 nhimng quyét
dinh va bién phap can thiét nham duy tri, cai tién HTQLCL ngay cang dat hiéu qua cao
hon.

4.4.2 Cdch tiép cin theo qud trinh
Phuong phép xéy dung va ap dung HTQLCL bao goém céc budc sau:
- Xac dinh bdi canh ctia td chic va mong doi clia cac bén ¢o lién quan;
- Thiét 1ap CSCL va MTCL ciia Cong ty:
- Xac dinh céc qua trinh, trach nhiém can thiét dé dat dugc cac MTCL;
- Xaéc dinh va cung cip ngudn lyc cin thiét dé dat duoc cac MTCL;

- Xac dinh bién phap ngén ngira su khong phu hop va loai bo cdc nguyén nhin gay
ra chung;

- Xay dung, ap dung, cai tién lién tuc HTQLCL cua Cong ty theo tiéu chuin ISO
9001:2015 trong pham vi xdy dung va din mé rong ra cho toan bd hoat dong cua Cong

ty.

4.4.3 Quan h¢ twong tdc giita cdc qud trinh ciia HTQLCL, mé hinh tiép cin theo
qud trinh

< Quan hé twong tdc giita cdc qud trinh cia HTQLCL

- HTQLCL cua Cong ty gom céc quy trinh, huéng din, biéu miu wng véi cac qua
trinh, cac qué trinh Gmg véi yéu cau bit bude cia ISO 9001:2015. Trong tirng qua trinh va
gita cac qué trinh ¢6 mdi quan hé tuong tac hodc hd trg 1dn nhau cin duoc xac dinh va
xtr ly thoa dang dam bao HTQLCL dugc thdng sudt va dat hiéu lic, hiéu qua cao.

- Piéu quan trong, quyet dinh cho viéc xéc dinh va giai quyét ding din ciac mbi
quan h¢ tuong tic nay la nim vitng qua trinh (lam viéc gi), muyc tiéu cuia qua trinh va tun
thi dung céc quy trinh, huéng dan, biéu mau da quy dinh.
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SO TAY CHAT LUQONG

< Cdc moi quan hé twong tdc chinh sau day:

- Quan h¢ tuong tac trong m01 qua trinh: quan hé nay dugc xac dinh trong tirng quy
trinh tuong tmg trong d6 bao gdm quan hé tuong tac trong ndi bo Cong ty (gitra cac bd
phén chuyén mén v6i nhau; ...) va quan hé tuong tic véi bén ngoai va cic co quan chire
nang lién quan. Cén chi y klem soat ndi ham vé ranh gidi, trach nhiém va tién do trong
Xt ly cdc moi quan hé tuong tac;

- Quan h¢ tuong tac giira cac qué trinh chinh va gitta céc qua trinh chinh véi qua
trinh hd trg. Cén chu y kiém soat vé su thong nhit ndi dung, yéu céu va tién do trong xir
ly cac mdi quan hé tuong tac do6 nhur: Kiém soat thong tin dang van ban; su diy du, chinh

xac vé thong tin; sy an khép vé noi dung va tién do; nguyén nhan va bién phap khic phuc
céc sai 13i.

Diém bit L Diém két

dau Jhl’@
g ra ' Bén tiép nhdn diu ra

Ngudn diu vio g _
. ﬂﬁuﬁvao Céc hoat dong

VAT CHAT 2 4
) W : VAT CH : g
CAC QUA TRINH NANG LUONG Ll CAC QUA TRINH
g NANG LUQUNG
THONG TIN THONG TIN
Vd: tai bén cung Vd: tai khach hang
clp (ndi bd hofic Vd: dudi dang (ndi bd hodc bén
bén ngodi) tai nguyén ligu, ngodi) tai cic bén
khach hang, tai cic nguon lyc,  céc Vd: duéi dang quan tim
bén quan tdm Yo sin phim, dich
vi, quyét dinh
A A > 7

Céc diém kiém tra, kiém
sodt kha thi dé theo doi
va do lutmg két qua

So d6 biéu dién cac yéu €6 ciia mot qua trinh
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Tb chire
va béi cinh HTQLCL (4)
(4)
Hb trg (7)
Diéu hanh
(8)
Lap ké
hopal Su théa min
ciia khach hang
2 Hoach dinh
Yéu (6) Két qui
o HTOLC
LCL
khach
> San phim
hang va dich vy
Hanh dong Kiém tra
Thue hién
Cai tién
Nhu ciu (10)
va mong
doi cua
céc bén
quan tim
4
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CHUONG V
VAI TRO CUA LANH PAO
5.1 Lanh dao va cam két ciia lanh dao
5.1.1 Khdi quadt

Cong ty cam’két xdy dung va td chire thuc hién HTQLCL va cai tién thudmg xuyén
hi¢u luc ctia hé thong thong qua cac bién phap sau day:

- Tuyén truyen gido duc: Thuong xuyén truyén dat cho moi can bd nhan vién trong
toan Cong ty vé tam quan trong cua viéc dp dung ti€u chuén ISO 9001:2015, tAm quan
trong cua viéc dép tng cac yéu cau cua khach hang, cac yéu cdu cua phap luat trong cac
cudc hop glao ban dinh ky, trong céc cudc hop so két, tong két ciing nhu cac bién phap
thong tin ndi bd khac;

- Thiét 1ap cc CSCL:
- Thiét 1ap cac MTCL va ké hoach thuc hién muc tiéu;

- Dinh ky hodc dot xuit xem Xét vé viéc thuc hién HTQLCL nham dam béo tinh
hiéu lyc, hiéu qua tao co hoi cai tién;

- Dam bao di ngudn luc dé thuc hién, duy tri, cai tién thuong xuyén HTQLCL da
xay dung.

5.1.2 Tap trung vao khdch hang

Cong ty cam két dam bao ring cdc yéu ciu cua khéach hang Iuén dugc xac dinh va
dap trng thong qua:

- Qua trinh xem xét cac yéu cau cia khach hang;

- Thong qua viéc gido duc, td chirc cung cap san phim dap {ng cic yéu cau vé chit
lugng san pham;

- Thong qua vi¢c do ludng su thoa man cia khach hang;

- Thong qua vigc thiét 14p cac qua trinh trao dbi thong tin trong cac qua trinh trude
khi ky hop dong, trong qua trinh thyuc hién hop dong va sau khi giao hang.

5.2 Chinh sich chit lrong
5.2.1 Trién khai CSCL

CSCL dugc xay dung trén co s can nhéc cac nhu cau cta khach hang, va nang luc
trong san xuét, cung cdp san phdm va dich vu cia Cong ty. CSCL dugc Cong ty nghién
clru, ban bac va c¢ong bd & Chwong I11.

5.2.2 Truyén théong vé CSCL

CSCL da dugc cong bd, pho bién dén moi ngucn trong Céng ty va dugc niém yét
cong khai dé nhéc nhé toan thé can bd cong nhén vién ludn nhé va thue hién.

5.3 Vai tro, trach nhiém va quyén han ciia t6 chire

Tréch nhiém quyén han ctia bo mdy 6 chire ctia Cong ty duge quy dinh tai chuong I11.
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Trang : 15/31
CHUONG VI
HOACH DINH

6.1 Hanh d¢ng gidi quyét rii ro va co hdi
Hanh dong giai quyét rui ro 1a hanh dong dugc thue hién dé loai bo nguyén nhan
gdy ra su rui ro hodc tinh trang khéng mong muon khéc.

Cong ty xdy dung, ap dung va dinh ky soat x¢t quy trinh quan ly rui ro va hanh dong
giai quyét dé tién hanh cac hanh dong giai quyét dap tmg céc yéu cu sau:

- Phat hién moi rii ro tiém 4n, tim ra cac nguyén nhan cia chiing;

- Xéc dinh, danh gia, lya chon bién phép phong ngira thich hop ¢6 hi¢u qua, tién
hanh thyc hién bién phap phong ngira da chon, dé tranh nhitng két qua khong phu hop;

- Kiém tra xem xét lai két qua cac hanh dong phong ngtra da thuc hién;
- Lap va luu thong tin dang vin ban vé cac hanh dong phong ngira da thuc hién.
6.2 Muc tiéu chit lwgng va hoach dinh muc tiéu

Cong ty cam két xay dung MTCL va HTQLCL pht hop vdi cac yéu cAu cua tiéu
chudn dong thoi thich hop véi hoat dong ctia Cong ty trén co sd CSCL da dé ra.

Méi bo phén chirc nang s& chuyén MTCL thanh nhitng ké hoach chét lugng cu thé
dé phin dau nhim g6p phan dat muc tiéu chung ctia Cong ty. Ké hoach chét luong cua
cac b phin chirc ning, dugc 1dp va duge Lanh dao Cong ty phé duyét. Ké “hoach nay
phai phu hop v6i muc tiéu chung cua Cong ty va phu hop véi diéu kién ctia mdi bd phén.
Moi tién trinh thuc hién cac ké hoach, sira dbi cling nhu viée danh gia két qua déu duoc
luu gitr thong tin dang vin ban.

Hang nim, Céng ty tién hanh xay dung ké hoach chét lugng cho nim sau bao gdm:

- Céc qua trinh;
- Ngudn luc;
- Caitién...
6.3 Hoach dinh va kiém soat sy thay déi

Moi su thay déi lon cna Cong ty vé HTQLCL déu dugc klem soat dam bao lién tyc

su phu hop véi yéu cau vé chit lucmg san phim, dich vy, yéu ciu quéan ly, yéu cau phap

ludt, céc thay dbi va bang chimg vé viéc xem xét thay d6i thong tin thay déi duge luu gitt
thich hop.
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CHUONG VII
HO TRQ

7.1 Ngudn lye
7.1.1 Khdi qudt

Cong ty cam két cung cip ddy du va kip thoi céc nguon luc dé thuc hién va duy tri
HTQLCL, thuong xuyén nang cao hiéu qua cua hé thong, tang sy thoéa man cua khich
hang nham dép (g cac yéu cau ciia khach hang. B$ phén c¢6 nhu cau dé xuét tuyén dung,
dao tao lén Lanh dao Cong ty va c6 ké hoach dao tao doi ngii nhén vién, cong nhén c6 du
nang lyc, hiéu biét cic yéu cau vé san xudt va cung cip san pham Cong ty luén lo dén co
s& vat chét, trang thiét bi phuc vu hoat dong cua Cong ty, nguodn tai chinh can thiét phuc
vu cho moi hoat dong.

7.1.2 Con nguwoi

Cong ty dam bao nguoi duge phan cong trach nhiém trong HTQLCL c6 ning luc
trén co s dugc gido duc, dao tao, k¥ niang va kinh nghiém thich hop.

Nhing cén bg, cong nhén vién duge giao thyc hién cdc cong viée ¢ anh hudng dén
chit lugng san phdm phai c6 nidng luc cong tac trén co so:

- Phai la nguoi ¢6 pham chét dao dirc tdt;
- Cac céan bd ¢6 trinh d§ phu hop véi chuyén nganh lién quan;

- Phai la nguoi c6 y thic ky luét cao, c6 k¥ nang nghé nghiép viing vang dap ng
dwgc nhu cau cong viée duge giao..

7.1.3 Co 56 ha ting

Cong ty dam bao cung cép va duy tri co' s¢ ha ting can thiét dé dat duoc su phu hgp
ddi véi cac yéu cin cua cong tac bao gom:

- Van phong dugc xdy dung theo dung quy hoach thiét ké dap ing dugce qué trinh
Séan xuat va cung cap san pham. Thuong xuyén tu stra, v¢ sinh, nang cap trong céac truong
hop can thiét;

- Nang cép may tinh dé phat huy hiéu qua str dung cong ngh¢ thong tin..

Céc bo phan tham muu séu sét gitp cho lanh dao co nhing quyét dap klp thoi tao
diéu kién on dinh va nang cao hi¢u qua cong viéc.

7.1.4 Méi trwong cho sw vin hanh cdc qud trinh

Cong ty dam bao cung cap va duy tri viéc quan ly méi truong lam vige dé dat duoc
su phu hop dbi v6i cac yéu ciu cua san phidm bao gdm:

- Pam bao hoat dong san xudt va cung cip san pham dich vu ctia Cong ty khong bi
cac tac dong cia méi truong nhu: bui, tiéng dn, nong, ddc hai, ... lam anh hudng;

- Cong tac v¢ sinh dugc thuc hién thudng xuyén;

- Céc bién phap phong chdng chay nd dugce thue hién theo quy dinh ciia Nha nudc;
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- Dam bdo an toan trong qua trinh san xuat va cung cap san pham;
- Dam bao cung cap du anh sang cho can bd céng nhan vién lam viéc;

- C6 ché @6 khen thudng thich hgp cho c¢én bd nhén vién, tao noi lam viéc thong
thoang, ...

7.1.5 Theo déi va do lwong nguon luc

- Céc thiét bj do ludng, klem tra, thir nghlem cua Cong ty phai duge kiém dinh, hiéu
chinh dé dam bao do6 chinh xéc cin thiét, dé cung cip bing chitng vé sy phit hop véi cac
yéu cdu ciia san phim.

- Xudng san xuét phai xac dinh nhu cau kiém dinh, hi¢u chinh cua thiét bi, lap danh
muc thiét bj can kiém dinh, yéu cau k§ thuat kiém dinh/hiéu chinh, chu ky kiém dinh pha

hop.

- Viéc kiém dinh/hiéu chudn phai theo diing ké hoach da duoc phé duyét. Khi phai
klem dinh bén ngoai phéi dugc Lanh dao Cong ty hodic ngudi duoc iy quyén phé duyét.

7.1.6 Tri thirc ciia té chire
Tri thirc ciia Cong ty bao gdm:
- Kinh nghiém quén 1y, san xuét;
- Tai liéu HTQLCL Céng ty di xdy dung;
- S& hiru trf tué vé nhan hiéu san phim ma Cong ty da ding ky;
- Nhirng sang kién cai tién ciia Cong ty;
- Tiéu chuén k¥ thuat ctia san pham;
- Kién thtc thu thdp dugc tir khach hang, nha cung cép,...

Cong ty nghiém c4m viéc sao chép, cung cép ra bén ngoai hodc cho cac dbi tugng
khong lién quan khi chua dugce sy dong y ctia Lanh dao Cong ty.

7.2 Nang lyc

Viéc tuyén dung can bd, duge thuc hién theo cac quy dinh ctia Nha nude hién hanh
va cic quy dinh ctia Cong ty vé tuyén dung va dao tao.

Khi don vi ¢6 nhu cau tuyén dung thém nhan sy, don vi ¢6 nhu clu viét phleu yéu
ciu glri Van phong trinh Ban 1anh dao Cong ty phé duyét. Néu Ban lanh dao dong y thi
chuyen lai phiéu yéu cau cho Vén phong cung véi don vi ¢6 nhu cdu tién hanh to chuc
tuyen dung theo quy trinh tuyén dung. Neu Ban lanh dao khong ddng y, ghi ly do vao
phiéu yéu cau va gui lai don vi ¢ nhu cau. Hd so nhan su bao gdm: so yeu ly lich ¢6 xac
nhén cua chinh quyén dia phuong, gidy kham sirc khée, CMND va gidy khai sinh phd té
cong ching, bing cap chimg chi kém theo (néu co).

Cong ty dam bao viéc dao tao thich hop dé ning cao nhan thirc va nidng luc thuc
hién trach nhiém cua can b thong qua céac bién phap:
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- Xéc dinh nhu ciu can thiét cua nhitng nguoi thuce hién cac cong viéc anh hudng
dén chét luong qua cac ban moé ta cong viéc;

- Lap ké hoach dao tao hang nam (tai Cong ty hodc bén ngoai) trén co s& yéu cau
dao tao cia cic by phan, nhiing yéu ciu vé dbi mai trang thiét bi, san pham méi, hodc
cong tac nang cao trinh dg tay nghé cho cén bo, cong nhan vién cdc yéu cau nay dugc cic
phu trich bo phan dé xuit voi Lanh dao Cong ty nham dat dugc MTCL da dé ra;

- Cén bo phu trach cic bd phan, chiu trach nhiém huéng dan can bo méi tuyén dung
va bdo cdo két qua voi Lanh dao Cong ty;

- Dénh gia hiéu qua dao tao;
- Duy tri hd so vé gidgo dyc, dao tao mét cach thich hop.
7.3 Nhan thire
Cong ty dam bao viéc phd bién thich hop dé nang cao nhan thirc cta can bd vé:
- CSCL ma Céng ty cong bd;

- Cac MTCL cua Cong ty, muc tiéu ctia b phén va ké hoach thue hién muc tiéu da
dé ra;

- Trach nhiém duy tri, cai tién HTQLCL;

- Loi ich cua HTQLCL, céc yéu cau, sw khong phu hop va cac tic dong cua su
khong phu hop ddi véi su ton tai ciia Cong ty;

- Nhimg yéu cau phap lut c6 lién quan dén hoat dong san xuit kinh doanh cia
Cong ty, quyén va nghia vu cua nguoi lao dong;

Cong ty tién hanh phd bién thudng xuyén trong qua trinh ap dung HTQLCL, khi ¢6
thay dbi vé hé théng.
7.4 Trao doi thong tin

Cong ty thiét 1ap va duy tri cic kénh trao d6i thong tin ndi bd mé nhiéu chidu nham
thu thdp va xur Iy kip thoi vé tinh trang cia HTQLCL va chét luvong san phiam va dich vu.
Céc hinh thirc truyén dat thong tin dwoc 4 ap dung da dang dudi céc hinh thirc sau:

Truec tiép gitra lanh dao va can b nhan vién;

Théng qua cac bg phén chirc ning;

Trong cude hop;

Bing van ban;

Bang thong béo...
7.5 Thong tin dang vin ban
7.5.1 Khdi qudt

P& dam bao cho moi sin phim va dich vu do Céng ty cung cép, Cong ty xdy dung
HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9001:;015. H¢ thong tai liéu dugc xdy dung dudi dang
vin ban va dugce phan chia thanh céc tang sau day:
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Biéu dd phan ting cia hé théng tai lidu HTOLCL theo ISO 9001:2015

TsAmg 1
CSCL

Ting 2
STCT,

(Tang 3)
Thong tin dang van ban

(Tang 4) Huwéng din, miu biéu

Cu thé: thé:

Téng 1: CSCL la dinh huéng phat trién cua Cong ty, cung nhu viéc cam két dap img
day du céc yéu cau ctia phap Iudt ciing nhu tiéu chuén ISO 9001:2015, dugc Cong ty xay
dung va phd bién t6i toan b can bd cong nhan vién.

Téng 2: STCL cung cép thong tin tong quan ve HTQLCL ciia Cong ty (gbm muc dich,
pham vi ap dung; chirc nang, nhiém vu va co cau to chirc; CSCL; danh muc céc quy trinh
ctia hé théng, sur twong tac giita céc quy trinh trong hé thong...)

Tang 3: Théng tin dang van ban la cac quy dinh mé ta trinh tu va trach nhiém thyc
hi€n céac qua trinh trong HTQLCL. Céc quy trinh s& dugc Cong ty vién dan trong ndi dung
twong tmg cua STCL.

Téng 4: Bao gdm cac tai liéu mo ta chi tiét nhim hudng din thuce hién céc quy trinh,
céac quy dinh, ndi quy ctia Cong ty.

7.5.2 Tao va cdp nhit thong tin

H¢ thong vin ban QLCL s& duoc xem xét, bd sung, sira d6i khi can thiét thich tmg
V41 su thay doi trong hoat dong ciing nhu thay dbi vé pham vi cia HTQLCL ctia Cong ty.

HTQLCL cua Cong ty dugc thiét lap va véan hanh theo tiéu chuén ISO 9001:2015
trén co s¢ cac quy trinh bét budc theo tiéu chuan ciing nhu céc quy trinh tac nghié¢p nham
tuén thu theo dinh huéng CSCL cia Cong ty.

7.5.3 Kiém sodt thong tin dang vin bin
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SO TAY CHAT LUONG

Cong ty thiét 1ap va duy tri hé théng kiém soat thong tin dang vin ban lién quan dén
HTQLCL.

Noi dung kiém soat bao gém cac van dé sau:
- Phé duyét khi ban hanh;
- Nhén biét tinh trang sira ddi hién hanh;
- Pam bdo sin ¢6 & noi sir dung;
- Pam bao ludn rd rang, dé nhan biét dé sir dung;
- Nhan biét va kiém soét viéc phan phdi thong tin c¢6 ngudn gde tir bén ngoai;

- Xir ly cic thong tin 15i thoi dé ngan ngira viéc st dung vo tinh, c6 ddu hiéu dé
nhén biét v&i nhitng thong tin goc dugc luu dé xac dinh ngudn goc.

Pé kiém sodt dugc thong tin dang vin ban, Cong ty:

- Luu trit va bao quan trong diéu kién khong lam that lac hay hu hai dam bao kha
ning bao quan va bao mat;

Truy cép va tra ciru d& dang khi can thiét;

Quy dinh vé trach nhiém luu triY, thoi gian luu trit thong tin;

Kiém sodt cdc thong tin do bén ngoai cung cap;

Xt Iy théng tin hét han lwu trir, 151 thoi.

20N



Ma sb : STCL

Ngay ban hanh : 18/2/2020

SO TAY CHAT LUONG Lan ban hanh  : 01
Trang :21/31
CHUONG VIII
VAN HANH

8.1 Hoach dinh va kiém soat vin hanh

Cong ty c6 nhiém vu xédc dinh va 1ap thanh vén ban cic quy trinh, “hudng dan dé dap
{ing céc yéu cau cua luft dinh, co quan cép trén va cta khich hang ddi véi cac linh vue
da xéac dinh tai muyc 4.3 - Pham vi cia HTQLCL. Céng ty ¢0 trach nhiém xem xét céc
hoat dong sau mot cach thoa déng dé dap g cic yéu cu cua HTQLCL. Cong ty quy
dinh mot cach thong nhét va hop ly dé lap va xét duyét ké hoach tao san phdm bao gom:

- Xay dung cac ké hoach chat luong cho ting linh vie. Pam bao phuc vu t6t yéu
cdu ctia khéch hang, tir khau tiép nhan dén khau phat hanh van ban va tra 16i cho khéach
hang;

- Xac dinh cdc quy trinh dé thyc hién qué trinh san xudt va cung cap san pham dich
vu theo yéu cau cia khach hang trén cac linh vuc da xdc dinh va céc nguon luc can thlet
dé thuc hién trong hé thong quy trinh giai quyét hd so bao dam yéu cau dugc giai quyét,
nhanh, chinh xdc va ding quy dinh cta phép ludt va cac tiéu chuan hién hanh;

- Néu phuong thirc va cach trién khai thich tmg nhim thue hién dung céac qua trinh
mot cach phu hop;

- Lam rd méi quan hé tac dong, dnh hudng giita céc t6 kiém sodt sau mdi téc dong
do;

- Thiét Iap cc thong tin dang van ban dé lam bing chig viée thuc hién dép img
cac yéu cau.
8.2 Cac yéu ciu vé sian phim va dich vu
8.2.1 Trao doi théng tin véi khdich hang

Trong qua trinh san xuét va cung cap san phim dich vu, néu cén thiét phai bd sung
nhiing yéu cau lién quan dén khach hang, cac bd phan chuyén mon truc tiép thuc hién
phai ¢6 trach nhiém théng bao cho khich hang biét dé bd sung hd so (hinh thic thong
bao bing vin ban hogc dién thoai tuy vao timg truong hop cu thé). Trong truong hop
khach hang c¢6 nhu cdu thay dbi vé san pham, cic bd phén chuyén mén giai quyét phai
tiép nhan va hudéng din cho khach hang lam lai céc quy trinh phu hop véi quy dinh cia
phap ludt va quy dinh cta Cong ty tuy theo timg cong viéc cu thé. Khi c6 su sai sot trong
két qua san phdm do khach hang khiéu nai, bo phén truc tiép xu 1y phai ghi nhan vao ho
s0' va bdo céo kip thoi vai lanh dao cic bo phén biét dé co bién phap xir ly khic phuc.
Nhiing vin ban (hay thong qua Fax, dién thoai, Email...) khiéu nai cta khach hang phai
dugc luu gitr dé 1am co s& cho hanh dong khic phuc va phong ngira sai sot.

8.2.2 Xdc dinh cdc yéu cdu lién quan dén san pham, dich vu

Cong ty ¢6 nhiém vu xem xét céc yéu cau cua khach hang nhim hiéu 1o yéu cau cla
khach hang va kha ning cia Cong ty c6 du diéu kién dap ung cic yéu cdu cua khach
hang. Kip thoi giai quyét moi tinh hudng phét sinh do khéng co6 diéu kién dap ung céac
yéu cau ctia khach hang thong qua:
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- Céc yéu cau doi vai san pham do khach hang chi ra bao gom céa yéu cau vé thoi
gian, sy san c6 va cac ho trg khac;

- Nhitng yéu cau khic khong duge khach hang chi ra nhung cin thiét cho sir dung
du kién hodc sir dung dic biét;

- Céc yéu ciu rang budc ciia phap luit (néu co);
- Xac dinh méi quan hé va CSCL thich tmg v6i timg nhém khach hang;

- Tim hiéu kha nang ctia céc d6i tha canh tranh, nhu cau thi trudng va khéch hang tir
thoi diém hién tai va tuong lai dé dé ra nhimg giai phap vé cung cép san phim dich vu
thich ing.

8.2.3 Xem xét cdc yéu cau lién quan dén san pham, dich vu

Cong ty dam bao xem xét moi yéu cau ctia khach hang lién quan t6i cdc chi tiéu
kinh té, k§ thudt ciia san pham d& dam bao ring khi da tiép nhén céc yéu ciu do Cong ty
c6 kha ning dé dép ting né théng qua:

- Xem xét trudce khi nhan hd so yéu cdu vé san xuét, cung cap san pham va dich vy,
can bd dugc phén cong tlep nhan ho so phai xem xét ky tirng yéu cau cua khach hang. pé
dam bao ring cac cac hd so nhan vao theo yéu ciu 1a ding quy dinh cua phép luét va cac
quy dinh ctia Cong ty;

- Viéc xem xét phai duge tién hanh trude khi cung cép cho khach hang thong qua
viée ky két hop dong;

- Hb so cua khach hang: Tat ca cac hd so cua khach hang phai duge luu gitr tai bo
phan chuyén mén giai quyet hé so. Pinh ky hang nim céc hd so luu phéi dugc kiém tra,
sap x€p luu trit theo cic quy dinh hién hanh ctia Cong ty.

8.2.4 Thay doi yéu ciu vé sin phim va dich vu

- Khi c4c yéu cau vé san pham va dich vu di thay doi dé phu hop yéu cau thi truong,
quy dinh phap luat, Cong ty s& tién hanh phé bién su thay d6i dén toan thé can bod cong
nhén vién dugc biét dong thoi thong tin dang vin ban ciing duge thay dbi dé phu hop.

- Néu céc yéu cu cua khach hang vé san phdm, dich vu ¢6 thay ddi, Cong ty dam
bao céc thay dbi nay ciing dugc xem x¢ét k§ ludng va thong bao kip thoi t¢i moi bo phan,
ca nhan lién quan. Nhiing yéu cau cua khach hang lién quan dén dich vu k¥ thuat va cac
yéu cau khéc ciing dugce xem xét mot cach k¥ ludng.

8.3 Thiét ké va phat trién san phim, dich vu

Hién tai, Cong ty chu yeu san xuat sin pham theo cic miu da c6 sin. Tuy nhién khi
can thiét de dap tmg yéu ciu cia khach hang va cac bén quan tdm khéc, Lanh dao Cong
ty s& quyét dinh viéc ap dung yéu ciu nay.

8.4 Kiém soat cic qua trinh, sin pham va dich vu dwoc cung cip bén ngoai

Cong ty ddm bao san phim mua vao phai pht hop véi yéu cdu quy dinh va nha cung
cép phai chirng minh kha nang déap Gng dugc cic yéu cdu quy dinh cta Céng ty mdt cach
ding e va on dinh.
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- Thiét 1ap va cip nhat moi thong tin cin thiét lién quan dén nha cung cép hién tai
da quan h¢ hodc da c6 tiém nang quan hé vdi Cong ty. Panh gia va lya chon nha cung
cap moi;

- Bam bao céc thong tin mua hang, cic yéu ciu phai ro rang, diy da va chinh xdc
khi cung cép cho nha cung cip bén ngoai;

- Péi véi cac dich vu tu vén phai yéu ciu dugc nha cung tmg néu rd giai phap va
phuong phap thuc hién du an;

- Céc ho so vé viée danh gia va qué trinh thuc hién cua ngudi cung ing phai dugc
luu giir;

- Céc tai liéu mua hang cta Cong ty, tity theo tinh chét, dic diém cua timg loai, sé
duoc luu giir trong thoi gian thich hop.
8.5 San xuit va cung cép séan phiam, dich vu
8.5.1 Kiém sodt qud trinh sin xudt va cung cip sin phim, dich vu

Cong ty dam bao xéc dinh va lap ke hoach cho nhitng qua trinh ©6 anh huong truc

tiép dén chét luong va phai dam béo ring cac qué trinh nay dugc tién hanh trong diéu
kién co kiém sodt:

- Xdy dung, thuc hién va duy tri cac quy trinh bing vin ban dé xic dinh viée tién
hanh céc qua trinh khac nhau trong qua trinh san Xuét va cung cip san pham ma néu thiéu
quy trinh c6 thé anh hudng xu dén chit lwgng sin pham;

- Pé viée thyuc hién cac quy trinh dugc tron ven, phai xdc dinh va kiém soat dugc
céc trang thiét bi va cic qua trinh dugc coi 1a quan trong. Tién hanh thuong xuyén viéc
bao dudng céc trang thiét bi dé dam béo su lién tuc cua quy trinh;

- Moi 16 hang nhép vao hay phén phdi cho khach hang déu phai ¢6 nguon gbe gitp
Cong ty quéan Iy duge cac nguon goc, dic tinh k¥ thudt, tinh ning va diéu kién sir dung;

- Co cac hudng | dan cong viéc tai nhitng khau can thiét &é dam bao cac cong viée
phéi dugc thuc hién tét va chinh xac;

- Pam béo phai ¢6 nhitng phuong tién kiém tra thich hop dé kiém tra chét lugng san
pham;

- Khi can thiét, viéc phit hop véi céc tidu chudn, ké hoach chét lugng va céc quy
trinh da thanh van ban khac phai dugc xem xét;

- Viée xac dinh, giam sat va kiém soat cac thong s6 phai phi hop vOi qua trinh va
céc dic tinh cuia san pham phai dam bao tinh 6n dinh trong qua trinh san xuét va ca trong
phén phéi (giao hang).

8.5.2 Nhan biét va xdc dinh nguon géc

Cong ty dam bao thye hién duge kha ning nhén biét san pham mot cach thich he
tir lic tiép nhan, xuyén sudt cac giai doan trong qua trinh thyuc hi¢n cho dén khi phan ph01
cho khach hang va tir d6 khi ¢6 khiéu nai c6 thé truy xét ngudn gdc san pham.

8.5.3 Tai san ciia khdch hang hodc nha cung cip bén ngodi
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Lanh dao Cong ty cam két, céc loai tai sén tiép nhén tir khach hang hodc nha cung
cép bén ngoai dugc sir dung, bao quan ding theo quy dinh. Moi tai san do khach hang
hoéc nha cung cap bén ngoai néu khong phu hop s& duge thong bao cho khach hang, nha
cung cip biét.

8.5.4 Bdo toan

Cong ty dam bao moi hang hoéa, tai liéu duoc tiép nhan, bao quan. Pam bao su phu
hop ctia hang héa, san pham trong sudt qua trinh bao quan, chuyén giao noi b, ciing nhu
chuyén giao cho khach hang. Cac yéu ciu trén dugc thuc hién va duy tri thanh vén ban.

8.5.5 Hoat dpng sau bdan hang

Cong ty cam két thuc hién tt cac hoat dong sau ban hang c6 lién quan dén cac san
phim va dich vu:

- San phdm hang may sén cua Cong ty dugc ching nhan va céng bd theo quy dinh
trude khi ra thi truong;

- Pua ra nhitng khuyén cdo dbi véi hau qua tiém an khong mong mubn lién quan
dén san pham trong qua trinh str dung;

- :I“lep nhan, xir ly phan héi cua khach hang vé san phim va dich vu ma Cong ty
cung cap.

8.6 Cung cip san phim va dich vu

Cong ty xéc dinh rd cac qud trinh ¢6 anh hudng dén chét lugng cia san pham va dat
cac qua trinh d6 dudi sy kiém soat thong qua viéc xac dinh cdc qué trinh chinh trong chu
trinh chat lugng can dugc dit dudi su kiém soét trén nguyén tic.

Moi san pham nhép vao hay phan phdi cho khach hang déu kiém tra chat lugng tai
Cong ty theo quy dinh, giup cho Cong ty quan Iy dugc céc thong tin vé ngudn goc, dic
tinh k¥ thuat, tinh ning, diéu kién st dung.

Cac hudng dan cong viéc tai nhitng khéu cén thiét d& nhan vién & cac vi tri nay thyc
hién t6t céc cong viée ciia minh.

Lap va gilr cac hd so ¢6 lién quan dén viéc kiém tra va hodc thur nghlem cac san
pham cén thiét dé lam bing chimg ring céc san pham ding vai cac yéu ciu dé ra.

8.7 Kiém soit két qui khong phu hop

Cong ty chu truong kiém soat chit ché cac san phim khéong phu hop vai yéu ciu
dugc dé ra trong cic cong doan thich hop, nhim dam bao céc san pham khong phu hop
dugc phan loai riéng cho xtr ly. Chi cdc san pham dat tiéu chuin méi dugc chuyén giao
sang cong doan tiép theo thong qua:

- Tong hop tat ca cac san phim khong phu hop, xtr ly tudn theo quy dinh cia Cong
ty vé xir Iy san phim khong phu hop;

- Pbi voi nhitng san phim ma su khong phu hop cua chung duge phét hién ra sau
khi chuyén giao cho khach hang. Nhung diéu quan trong nhét trong truong hop nay la
lam sao han ché & mirc téi thiéu nhimg phién todi ma san phim khong phu hop giy ra
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cho khéch hang. Trénh tao tdm Iy khéng tét cho khéch hang, gdy anh huéng dén uy tin
chung cia Cong ty;

- Tong hop dir liéu vé san pham khong phit hop dé cai tién chit luong.
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CHUONG IX
PANH GIA KET QUA HOAT PONG
9.1 Theo ddi, do lwong, phén tich va dinh gia
9.1.1 Khdi qudt

Cong ty hoach dinh va trién khai cac qua trinh theo dai va do luong, phén tich va
danh gia thong qua hoat dong do luwong su thoa man cua khach hang; danh gia chit lwong
ndi b; theo ddi va do luong cac qua trinh; theo ddi va do luong san pham; kiém soat san
pham khéng phut hop.

Két hop véi nhing phuong thic va chi s6 do luong duge thuc hién, Cong ty tién
hanh cdc cudc danh gia ndi bd nhim xac dinh tinh trang xdy dung, ap dung, tinh hi¢u qua
cia HTQLCL trong pham vi xdy dung hé théng ctia Cong ty.

Cong ty trién khai va ap dung h¢ thong biéu mau thich hop dé ghi chép, luu trit moi
dang dir li¢u do ludng mét cach ddy du va khoa hoc lam co so dir liéu dé cac bd phan
phdi hop, phén tich cac dir li¢u do, tim ra cac giai phap cai tién tai timg khau thyuc hién
tuong (mg, Két qua hoat dong cai tlen s€ duge do luong, ghi lai va phan tich lam co s¢
cho viée dé cao cac giai phap cai tién tiép theo.

Song song vdi nhiing thU biét va kinh nghiém nghé nghiép, Cong ty chu truong
dao tao, huéng dan thich hop vé cac ky thuat thu nhdp va phan tich dir liéu, bao gom ca
céc ky thuat vé thdng ké, tao didu kién cho céc can bd tai by phén lién quan c6 thé van
dung ching dé phén tich dir liéu, dé xuét cai tién cho chinh bd phén minh va cho toan
Cong ty.

Tir cac thong s6 thu thap trén Cong ty tién hanh phén tich dir liéu dé:

—Chimg t6 sy phu hop ctia san pham;

—Déam bao sy phu hgp ciia hé thong;

—Thuong xuyén nang cao tinh hiéu lyc cia HTQLCL.

Cac bién phap do luong qua trinh s& dugc thue hign mot phin thong qua hoat dong

theo ddi/do luong san pham bing cach danh gia mirc do dat duoc ciia cac muc tiéu da dat
ra lién quan dén san phdm.

Ngoai ra, vi¢c theo doi va do ludong cac qué trinh con duge thue hién thong qua viée
phén tich cdc hoat dong khic phuc/phong ngira lién quan dén cic qué trinh va xem xét
viéc thue hién muc tidu chat lugng cia cac qua trinh/ b phén.

Khi khong dat dugc cac muc tiéu da hoach dinh, Lanh dao Céng ty ¢6 trach nhiém
yéu cau cac by phén lién quan thuce hién cac hanh dong khic phuc, phong ngira thich hop.

9.1.2 Sw thoa mdn ciia khdch hang

Su thoa méan cia khach hang la thude do phan dnh hi¢u qua cia hé thong, do vay
Cong ty chii truong trién khai va thuc hién cac phuong thire thich hop dé do luong, danh
gia sy thoa méan d6 thong qua:

26




Ma sb : STCL

Ngay ban hanh : 18/2/2020

SO TAY CHAT LUQNG A ik - 01

Trang : 27/31

- B phén Hanh chinh nhén su la dau mbi tiép nhan thong tin khach hang cia Cong
ty (bdo cdo lanh dao xin y klen xir Iy néu can), sau d6 chuyén théng tin phan hdi dén cac
bo phén lién quan dé giai quyét.

- Cong ty danh gia mirc d) hai long cua khach hang bang hinh thirc giri phiéu thim
doy kién khach hang 6 thang/lan hodc hang nam sé to chirc gép g nhirng khach hang
truyén thong, tiém nang dé ling nghe phan anh ciia ho vé san pham, dich vu ctia Cong ty.

9.1.3 Phan tich va danh gid

Cong ty chu truong xac dinh nhimng bién phép thich hop dé thu thap cac dang dir
liéu lién quan dén moi khau thuc hién san pham, moi cong doan lién quan dén khéch
hang va nha cung cip. Nhing dir liéu 1a co s& quan trong cho viéc phén tich dénh gia dé

¢6 cac giai phap kip thoi nhim duy tri cai tién tinh trang cling nhu hi¢u qua cua
HTQLCL.

Ban ISO chiu trach nhiém thu thdp dir li¢u lién quan dén sy thoa man cua khach
hang, sy phu hop véi yéu cau cla khéch hang, dic biét tinh chat qua trinh san pham hay
nhém san pham va cac nha cung cip thong qua cic bdo céo lién quan cua cac bg phan.
V6i nhirng muc ti€u xdc dinh, Ban ISO s& hoach dinh nhung phuong phép cling céc yéu
cau clia cac by phan cu thé can thu thap dir liéu dé phuc vu viéc phén tich, hoach dinh cai
tién chét lugng.

9.2 Panh gia ni b

Cong ty dam béo 12 théng/ lan tién hanh danh gia néi bd, xac dinh su phit hop cia
HTQLCL dang 4p dung va sy higu qua cua viéc dp dung d6. Pong thoi phat hién su
khong phu hop dé khic phuc phong ngira, xdy dung, thuc hién cac ké hoach cai tién
HTQLCL ngay cang c6 hiéu qua hon.

- Cong ty xay dung ap dung va dinh ky soat xét quy trinh bang vin ban dé thuc hién
chuong trinh danh gia ndi bo;

- Chuong trinh dénh gia n6i bo dugc thuc hién boi can by, nhan vién clia Cong ty da
qua dao tao ve€ danh gia n6i by doc 1ap vai linh vue cling nhu khu vue minh danh gia;

- Xac dinh muc dich, ndi dung danh gia phu hop véi timg giai doan aé ‘dam bao tinh
hiéu quéa cia mdi cude danh gia phuc vu cho viée hoan thién ngay cang tét hon cia hé
thong;

- Klem tra va danh gid viéc thyc hi¢n cic hoat dong khéc phuc truge d6 da dua ra
hodc yéu ciu hanh dong khic phuc trude d6 da dé xuit;

- Cac bao cdo danh gia ndi b s& duge xem xét phén tich trong cic cudc hop xem
x€t cua lanh dao;

- Toan b ho so dénh gid ndi bo duge Iwu giir tai Vin phong Cong ty.
9.3 Xem xét ciia lanh dao

Cong ty thuc hién dinh ky 12 thang/ldn t chue cude hop xem x¢t cua lanh dao vé
HTQLCL nhim danh gia CSCL va MTCL da dé ra, cu thé hoa bang vi¢e xdy dung va
thuc hién ké hoach chat lugng. Qua d6 xem xét, diéu chinh sira ddi CSCL va MTCL &
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nhimg diém khong phu hgp cia HTQLCL. Lanh dao Cong ty chu tri cude hop xem xét

lanh dao va phé duyét nhirng két ludn cia cudc hop.
Noi dung xem xét bao gdm:
- Két qua danh gia ndi bo lan trude;
- Céc thay dbi bén trong va bén ngoai c6 lién quan dén HTQLCL;
- Y kién phan hdi ctia khach hang va cac bén quan tam;
- Két qua hoat dong cuia céc nha cung cip bén ngoai;
- Viéc tudn thu cac quy dinh;
- Su pht hop ctia san phdm va dich vu;
- Céac hanh dong khic phuc hodc phong ngira;
- Viéc thyuc hién cac muc tiéu chét luong;
- Sy dédy du cac ngudn luc;

Tinh hi¢u lyc cua céc hanh dong giai quyét rui ro va co hoi;

Céc co hdi cai tién.

”l:he‘mh phﬁn hop: Can b duge phan cong 1ap ké hoach chuén bi ndi dung cho cudc
hop, tat ca cac can b lién quan dai dién cic bd phéan va ban ISO dugc thong béo va phai

lap béao cdo trude khi tham du.
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CHUONG X
CAI TIEN

10.1 Khai quat

Nhim dap g yéu cau ngay cang cao ciia khach hang va nang cao sy théa man cia
khach hang, Cong ty khuyén khich hanh dong cai tién, bao gom

- Cai tién cac san pham va dich vu dé dap ng cac yéu cau ciing nhu dé giai quyét
mong dgi trong tuong lai;

- Khic phuc, ngan ngira hodc 1am giam cac anh huéng khong mong muédn;
- Cai tién két qua hoat dong va hiéu lyc ciia HTQLCL.

10.2 Sy khong phit hop va hanh dgng khiic phuc
Su khong phu hop la sy khong dép tng yéu cau.

Cong ty chu trrong tién hanh cic hanh dong khéc phuc c6 hiéu qua dé loai bé cac
nguyén nhén cta sir khong pht hop, tranh sy 1ap lai cua céc ton tai trong Cong ty va dua
ra céc bién phap cai tién HTQLCL thong qua bién phap:

- Cong ty xdy dung va ép dung quy trinh dé thuc hién hanh dong khic phuc tuin
theo cac yéu cau;

- Phét hién moi sy khong phu hop vi san pham, dich vu hay trong HTQLCL cling
nhu khiéu nai khéch hang;

- Phan tich k§ moi sy khong phii hop dé tim céc nguyén nhén ctia ching;

- Danh gia va lya chon céc bién phap khic phuc thich hop va c6 hiéu qua dé dam
béo tranh téi dién cua nhitng sy khong phu hop;

- Phan cong trach nhiém va chi dinh cdn bo, nhan vién thuc hién bién phap khic
phuc da Iya chon;

- Kiém tra va xem xét lai két’ qué clia cac hanh dong khic phuc da thuc hién, lap va
luu trir ho so vé cac hanh dong khac phuc da thuc hién.

10.3 Cii tién thuwdong xuyén

it nhdt 12 thang/lan Ban ISO tién hanh phan tich va dénh gi4 tong hop céc dir liéu da
thu thap dugc cia cac doi tugng lién quan, sir dung cac ky thuét thong ké phu hop dé
phuc vu céc bién phap thich hop ciing nhu céc chuong trinh cai tién.

Céc b phén phai xac dinh duge cac nguyén nhén cua cac van dé truée khi dua ra
cac hanh dong khic phuc, phong ngira hodc cai tién no.

Qua trinh cai tién dugc thuc hién theo mot sb k¥ thuat lhéng ké nhu:

- Phan tich nguyén nhin cua cac su ¢d hay xay ra trong qué trinh cung cip san
2 guy L y Xay
pham;

- Phén tich cic mdi tac dong qua lai gitra cac khau, cac bd phan ciia Cong ty dé qua
doé tao moi lién két, hop tac khi thue hién ciac cong viée cu thé.
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