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Xay dwng hé thong quan ly chat lwong

Hé théng quan Iy chat lwong (HTQLCL) bao gdm cac huwéng dan va tha tuc dwoc thé hién
bang van ban va phai dwoc kiém soat, tao nén tdng cho tat ca cac tha tuc, quy trinh van
hanh t6 chirc. Mot hé théng quan Iy chéat lwong cé té chirc xac dinh cac buéc cho cac qua
trinh chinh va hinh thanh cac phwong phap dé& ngan ngtra cac 16i mot cach kip thoi.
HTQLCL duwoc xay dwng dé bao vé thwong hiéu, cac quy trinh cta td chirc va lgi ich cla

khach hang cling nhw doanh nghiép.
Mot hé théng quan ly chat lwong doi héi nhiéu yéu té quan trong:
- Chinh sach chét lwgng dwoc 1ap thanh van ban va cac muc tiéu chét lwong.

- S6 tay chat lwgng sé ghi lai pham vi, cac loai trir va giai thich. HTQLCL bao gdm cac
thd tuc, hwéng dan, danh sach kiém tra dwoc 1ap thanh van ban. Diéu nay sé cho
phép doanh nghiép quan sat birc tranh tdng quan vé& chét lwgng trong td chirc va cai

tién lién tuc.
- Céc tha tuc tai liéu dwoc yéu ciu bdi tiéu chuan tuan tha.

- CAc tai lieu do cong ty yéu ciu dé 1ap ké hoach, van hanh, giam sat va kiém soat

hiéu qua.

Viéc kiém soat tai liéu chat ché cho phép doanh nghiép van hanh thuan loi, tron tru va dé
dang thwc hién cac bién phap phong ngira, khéc phuc kip thoi. Hé théng phan cap dwoc dé
xuét dé quan ly tai liéu HTQLCL la:

+ S6 tay chéat lwong

+ Chinh sach

+ Tha tuc

+ Huwéng dan codng viéc
+ Danh sach quy trinh

+ Danh sach kiém tra
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Cac bwéc can thiét dé hinh thanh khai niém va thwc hién HTQLCL bao gom:
% Xé&c dinh va lap ban d6 cac quy trinh

Viéc tao ban dd quy trinh sé budc té chirc phai hinh dung va xac dinh cac quy trinh cla
minh. Trong qua trinh d6, t& chirc s& xac dinh méi quan hé twong tac gitra cac qua trinh do.
Ban dd quy trinh rat quan trong dé danh gia cao nguoi chiu trach nhiém, xac dinh quy trinh

kinh doanh chinh va diéu chinh dong chay céng viéc.
% Xac dinh Chinh sach Chéat lwong

Chinh sach Chéat luong truyén dat nghia vu cua t6 chire ciing nhw chét luong cda sén pham,
hang héa, dich vu ma té chirc cung cdp. S ménh c6 thé |a nhirng gi khach hang can - s
ménh chét lwvong. Khi xay dwng hé théng quan Iy chat lwong, hay xem xét cam két hwdng

t&i khach hang. D6 cé thé 1a Chéat lwong, Sy hai long clia Khach hang va Cai tién lién tuc.
% Xac dinh muc tiéu chat lwong

Tét c& céc hé théng quan ly chét luong phai c6 muc tiéu. M&i nhan vién phai danh gia cao
anh hwéng cta ho dén chat lwong. Muc tiéu chat lwong la dan xuét cla chinh sach chat

lwong va co thé do lwong, thiét 1ap trong toan bo té chire.

Muc tiéu c6 thé & dang cac yéu td thanh cong quan trong. Diéu nay gitip moét td chirc nhan
manh hanh trinh hwéng t&i viéc hoan thanh si* ménh cda minh. Cac bién phap dwa trén

hiéu suat nay cung cdp mot thwéc do dé xac dinh sw tuan tha véi cac muc tiéu ctia né.
Mot sb Yéu td Thanh cdng Quan trong la:

o Hoat dong tai chinh

o Chétlwong san phdm

o Caitién quy trinh

o S hai long ciia khach hang
o Thjphan

o Sy hailong ctia nhan vién
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% Thiét 1ap cac chi sb dé theo ddi va giam sat dir liéu

Khi cac yéu td thanh cong quan trong dwoc biét, cac phép do va chi sb sé theo dbi sy tién
bd. Piéu nay co thé dwoc thwe hién théng qua quy trinh bao cao dir liéu dwoc st dung dé
thu thap di¥ liéu cu thé. Chia sé thdng tin da x& ly véi lanh dao cong t. Muc tiéu cla qua
trinh 1a nang cao diém chi s hai ldng cta khach hang. Can phai c6 mot muc tiéu va mot

bién phap dé thiét lap viéc dat dwgc muc tiéu dé.
% Xé&c dinh cac khiém khuyét cho moi quy trinh

Khiém khuyét 1a sw khdng phu hop xdy ra nhw mét sai sét ctia san phdm hodc mét thiéu sét
trong qua trinh. B4t c khi nao mot khiém khuyét xay ra, né can dwoc do lwdng va slra

chira bang hanh déng khac phuc can thiét. Khi xac dinh khuyét diém cta ban:
> Xac dinh khéi lwgng hoat dong
> Xac dinh cac khuyét tat trong s&n phdm va qua trinh
> Xac dinh mét quy trinh dé ghi lai cac khuyét tat
> Xac dinh mét quy trinh dé bao céo céac 16i & cac dinh dang dwoc chi dinh
% Xay dyng tai liéu va hd so

HTQLCL cén c¢6 théng tin va dinh dang dang vdn bén. Bat dau véi bo tai liéu yéu cau toi

thiéu va bé sung khi can thiét.
- Théng tin tai liéu bat budc theo mé hinh kinh doanh
- Chinh sach, thi tuc va biéu mau Chéat lwong thiét yéu
- Théng tin dang van ban va dinh dang (ban ghi) cho méi quy trinh da xac dinh
% Xac dinh Quy trinh Chét lwong

Quy trinh chét lvong cia ban bao gdm danh gia ndi bd, xem xét ctia Ban Giam dbéc, Quy

trinh hanh déng khac phuc va phong ngtra va cac quy trinh giao tiép.
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% Xac dinh nhu cau dao tao

Moi ngwdi can thé hién nang luc trong cong viéc. Mot sb linh viec dao tao quan trong la
Nang lwc danh gia noi bd, dao tao Hanh déng khac phuc, Pao tao Phan tich Hiéu trng

Phwong thirc Théat bai (FMEA).
% S dung Hé théng Quéan ly Chét lwong

Str dung HTQLCL c6 nghia la sén xuét ra san phdm chét luong tét nhét trong qua trinh:
- Ghinhan cac diém khong phu hop

Xem lai di¥ liéu nay dé cé hanh déng khac phuc va phong ngira

Xem xét cac FMEA dé biét rdi ro va cac hanh déng, khi dwoc yéu cau

Thuc hién danh gia ndi bd va thwe hién cac danh gia ctia ban giam déc.
% Do lwdng, giam sat va thue hién cac hoat dong dé cai thién hiéu suat

St dung hé théng quan ly chat lwong c6 nghia la thu thap div liéu. Phan tich di liéu nay dé
kiém tra xem di¥ liéu thu thap dwoc cé tdt dé sir dung hay khéng va liéu cé thé thu dwoc cac

két qua du kién hay khéng. Doanh nghiép can phai:
- Theo déi cac Muc tiéu Chét lwong va hiéu suét ctia nd
- Xac dinh mot s thwde do hiéu suat moi

- Xac dinh co hoi cai thién trong di¥ liéu bang cach nhan ra xu hwéng, mau hodc méi

twong quan.

Néu da xac dinh dwoc dong chay théng qua di¥ liéu, can thwc hién cac hanh dong thich

hop. Muc tiéu 1a mang lai sw cai tién va diéu nay xay ra bang cach:
> Sap xé&p cac co hdi cai tién clia ban
> Chon khach hang tiém nang tao ra sy khac biét

> Hb tro 'cam két chét lwong' dé dat duwoc két qua tét hon.
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