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1.3. Ban hanh so tay chit lwgng

S6 tay chét luong nay 1a tai san ctia Cong ty, duoc chinh thirc ban hanh tir ngay 10 thang 02 nim

2012. Moi su sao chup, phan phdi phai dugc su phé duyét cia Ban Tong giam doc Cong ty.

1. GIOI THIEU SO TAY CHAT LUQNG

2.1. Muc dich ciia so tay chét lwong

- Pua ra cam két ciia Tong giam déc Cong ty vé chat lwong san pham dap tng yéu cau, ciing

nhu mong muén ciia khach hang.
- X4c dinh cac b phan trong Cong ty c¢6 quan hé truc tiép dén hé thdng quan 1y chat luong.

- Xac dinh Chirc ning, nhiém vu va quyén han cua truong cac bd phan trong Cong ty co quan hé

truc tiép dén hé thong quan 1y chat luong.

- Pua ra chinh sach chung theo cac yéu ciu cia timg chuong muc trong tiéu chuan ISO 9001:
2008 dé dinh huéng va xay dung cac quy trinh, qua trinh, cic hudéng din cong viée lién quan dén

nhiéu bo phan hay timg bd phan riéng biét trong Cong ty.
2.2. Nhirng yéu ciu vé kiém soat so tay chat lwgng.

S6 tay chat luong 14 tai liéu cong bd chinh sach chit lugng va mo ta hé théng quan 1y chat lugng
ciia Cong ty. Sb tay chit luong lién quan dén toan bd cac hoat dong san xuit kinh doanh cua

Cong ty. SO tay chat lugng nay dugc kiém soat tuan tha theo cac yéu ciu sau:

- Phai dugc phé duyét vé tinh day du, thich hop trudc khi ban hanh.

- Phai dugc xem xét, cap nhat khi can thiét va dugc phé duyét lai.

- Céc phién ban tai liéu dugc dam bao 1a pht hop va ludn sin c6 tai cic noi can st dung.

- Céc phién ban lam tai liéu tiép thi khi c¢6 yéu cau can phai duoc Tong Giam ddc Cong ty duyét

cap va dugc phong nghiép vu luu theo dai.

2.3. Dinh nghia, giai thich cac chir viét tit.
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2.3.1. Dinh nghia
Céc dinh nghia dugc ap dung trong tai liéu nay (theo ISO 9001:2008) bao gdm:

Chét lwong: mic d¢ cua mot tdp hop cac dac tinh von c6 dap ung céc yéu cau, nhu ciu hay
mong doi da duoc cong bd, ngdm hiéu chung hay bét budc.

Quin Iy chit lwong: Cac hoat dong co phdi hop dé dinh huéng va kiém soat mot 16 chie vé
chat lwong.

Chinh sach chit lwong: ¥ d6 va dinh hudng chung ctia mét 16 chire ¢6 lién quan dén chdt hrong
dugc 13nh dao cao nhat cong bd chinh thire.

Hoach dinh chit lwgng: Mot phan ciia quan 1y chdt leong tap trung vao viée 1ap muc tiéu chat
lheong va qui dinh cac qua trinh tic nghiép can thiét va cac ngudn luc co lién quan dé thyuc hién
cac muyc tiéu chit luong.

Kiém soat chit lwong: Mot phan cua qudn Iy chdt hrong tap trung vao thuc hién cac yéu cau

chat lrong.

Cii tién chét lwong: Mot phan cia quan 1y chat lugng tép trung vao nang cao kha niang thyc

hién cac yéu cau chat luong.
Hé thong chit lwong: Hé thong quan 1y dé dinh huéng va kiém soat mot to chirc vé chat lwong.

Xem xét cuia lanh dao: Mot danh gia chinh thic cua 1anh dao cao nhét vé tinh trang va su thich

hop cua h¢ théng chét luong ddi véi chinh sach va cac muc tiéu chét luong.

Sw khéng phu hop: Sy khong dap tmg mét yéu cau, nhu cau hay mong doi di duoc cong bd,

ngam hiéu hay bit budc.

2.3.2. Giai thich cac tir viét tit.

- STCL S6 tay chit luong.
- TB Trudong Ban ISO.
- QT Quy trinh, qua trinh.

- HTQLCL Heé thdng quan 1y chét lugng.
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PHAN I - MO DAU

GIOI THIEU CHUNG VE CONG TY

3.1 Lich st phat trién Cong ty: Cong ty cd phan LILAMA Ha Noi (Tén goi tit LILAMA Ha noi) 1a
mot don vi thudc Toéng cong ty Lap mdy Viét Nam. Trai qua 51 ndm xay dung va phat trién, dén nay
cong ty da tham gia thiét ké, ché tao, lap dat va dua vao st dung nhiéu cong trinh 16n nho trén toan
qudc trong cac linh vic cong nghiép, dan dung, vin hod, quc phong, vv... va dua vao st dung dat
yéu cau ky thuat, chat luong cao, gia thanh hop 1y. Hién nay cong ty c6 phan LILAMA Ha ndi c6 kha
nang dam nhan tot vai tro Tong thau xay lap cac cong trinh tir viéc 1ap du an nghién ctru kha thi, dén
khéo sat, thiét ké, cung cép thiét bi cong nghe, ché tao, xay lép, chay thtr, ban giao cong trinh theo
phuong thtrc chia khoa trao tay (EPC). Do 4p dung md hinh quan 1y tién tién, cong tac ché tao va lip
dit thiét bi duoc ap dung theo cong nghé /
hién dai bang nhitng thiét bi thi cong tién tién, doi ngii k¥ su dugc dao tao trong va ngoai nude, cong
nhan k¥ thuat lanh nghé. T4t ca nhitng yéu t trén da mang lai uy tin va thanh cong to 16n cho cong ty
trén thuong trudng trong va ngoai nudc.
Cac nganh kinh doanh chinh:

Xay dung cong trinh cong nghiép, duong day tai dién, tram bién thé, lap dit may moc, thiét bi
cho céac cong trinh.

Pau tu xdy dung cac cong trinh ha ting k¥ thuat d6 thi va khu cong nghiép, xay dung va kinh
doanh nha ¢&.

San xuit kinh doanh céu kién kim loai cho xay dung, xa gé thép, thép ma kém, thép ma mau,
tam lop kim loai, cac phu kién tir thép ma kém, thép ma mau.

Ché tao va lap thiét bi nang, ndi hoi, bon, bé ap lirc dung tich 16n.

Ché tao thiét bi phi tiéu chuan va thiét bi dong bod cho cac cong trinh cong nghiép.

Cung cép, lap dit, bao tri thang may.

Thiét ké két cau: ddi véi cong trinh xdy dung dan dung, cong nghiép, k¥ thuat ha ting do thi,

khu cong nghiép, khu ché xuat, khu cong nghé cao.
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San xuét vat liéu xay dung, ché bién luong thue, thuc phém, kinh doanh xuét nhép khéu vat tu,
thiét bi.
Dich vu cho thué nha xudng, van phong, kinh doanh khach san.
Phuong chdm Ban Téng giam déc Cong ty:
“An Toan - Chéat Luwong - Hiéu Qua”

Chat luong san pham trong san xuét 13 yéu t6 quan trong hang dau, trén co so dau tu cac thiét
bi hién dai, nang luc nguén nhan luc nham nang cao hi€u qua san xuét kinh doanh thoa man, thu hut

duogc uy tin v6i khach hang va khong ngimg cai thién doi song ngudi lao dong.

Hoat dong chinh ctia Cong ty hién nay 13: San xuat va kinh doanh san pham co khi cac loai, thi cong

xay lap cac cong trinh dan dung, cong nghiép.
Co ciu to chire:

Pai hoi déng ) dong, Ho1 déng quan tri, Ban kiém soat, Ban Téng giam dde va céc phong, don vi:
< Phong T chuc
« Phong Tai chinh K¢é toan
% Phong phat trién cac dy an dau tu
% Phong Kinh té Ky thuat
% Phong Quan ly may-Co gidi-An toan
< Phong Quan tri Tong hop
% Phong Vit tu
% Nha may co khi Lilama Ha ndi
% Céc xi nghiép, doi/cong trinh

3.2 So' d6 to chirc clia Cong ty:
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Nhim duy tri va cai tién hé thdng quan 1y chét luong dong thoi théa mén cac yéu ciu cla

khach hang vé chit lugng ciing nhu cac yéu cau luat dinh, cong ty da bat dau xay dung hé thong quan

Iy theo tiéu chuan ISO 9001:2008 tir thang 12 nam 2011.

3.3 CHINH SACH CHAT LUQNG

Tham khao Chinh sach chat lugng ciia Cong ty Mi s6: CSCL.

3.4 PHAM VI AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG THEO ISO 9001:2008

Céc phong, nha may, xi nghiép, d6i nam trong hé théng quéan 1y chat lugng theo tiéu chuan ISO

9001-2008 cho hoat dong san xuit, ché tao thiét bi va két céu thép, thi cong xay lap cong trinh dan

dung, cong nghiép.

3.5 CAC PIEU KHOAN LOAI TRU
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Khong ap dung

PHAN I1 : CAC YEU CAU CUA TIEU CHUAN ISO 9001:2008
CHUONG 4 : HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
4.1.CAC YEU CAU CHUNG

Nhan thirc dugc loi ich ctia viée ap dung phuong phap tiép can theo qué trinh, Cong ty C6 phan
Lilama Ha noi da triét dé ung dung cach tiép can nay dé xay dung, van ban hoa, thuc hién va duy tri
HTQLCL ciing nhu dé cai tién hiéu luc cua hé thdng nay. Tiép cin theo qua trinh khong nhiing cho
cong ty kha niang kiém soat cac hoat dong ctia mot qua trinh don 1é, ma kiém soat ca cac két nbi cua
cac qua trinh cdu thanh nén HTQLCL.

Cong viéc xay dung, ap dung va cai tién HTQLCL tai cong ty gém céac bude co ban sau:
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1. Xac dinh nhu ciu va mong doi ciia khach hang va cac bén lién quan (cic yéu cau luat
dinh).

2. Thiét 1ap chinh sach chit luong: tao ra dinh huéng cho sy phat trién, hanh lang cho cac

hoat dong ctia cong ty.

3. Thiét 1ap muc tiéu chét lugng: cu thé hoa chinh sach chat lugng. Viéc dat dugc cac muc

tiéu chat lugng s& c6 tac dong tich cuc dén chét luong cong viée, chat luong san pham.

4. Xac dinh cac qua trinh, vai trd, cling nhu moi quan h¢ cua ching trong viéc dat dugc cac

muc tiéu chét luong.

5. Xac dinh va cung cap nguon lyc can thict cho cac qua trinh: nhan lyc, mdi truong lam vigc,

co sO ha tang.

6. Xac dinh va cung cap cac thong tin, tai li¢u can thiét cho viéc tdc nghiép va kiém soat cac

qua trinh.
7. Dinh ra cac chuan va phuong phap do dé danh gia duoc tinh hiéu luc cuia mdi qué trinh.
8. Phan tich dé phong ngira cac su khong phu hop va loai bo triét dé cac nguyén nhan.

9. Lién tyc 1ap lai cac budc néu trén dé khong ngung cai tién HTQLCL va dat dugc muc ti€u

cao nhét 1 théa man khach hang.

Céc qua trinh can thiét cho HTQLCL duogc chia thanh 3 loai chinh, gém:
- Céc qua trinh chinh tao san pham .
- Céc qua trinh h tro.
- Céc qua trinh quan ly.

Xem mo hinh Hé théng trang bén:
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4.2.HE THONG VAN BAN
42.1. Khdi qudt

Cong ty Co phe‘in Lilama Ha néi da xay dung mot hé théng tai liéu dé mo ta va gitap thyuc hién,
duy tri HTQLCL. Céc tai liéu ctia hé thong bao gom:

- Vin ban cong bd chinh sach chét luong & muc tiéu chét luong.
- Sb tay chit luong.
- Céc thu tuc theo yéu cau cta tiéu chuan ISO 9001:2008.

- Céc tai liéu khac can thiét cho hoat dong san xuét kinh doanh nhu: ké hoach san xuit, cac dic

tinh k¥ thuat theo yéu cau ctia khach hang ...
- Céc hd so luu lai két qua cac hoat dong.
- Céc tai liéu bén ngoai.
Heé théng tai liéu duge xdy dung trén co s can nhic k¥ cac yéu td sau:
- Yéu cau cta khach hang va luét dinh.
- Viéc 4p dung cac tiéu chudn trong nudc va qudc té.
- Nang lyc trinh d6 can bd cong nhan vién.
42.2. 86 tay chit lwong

a) Trach nhiém: Trudng ban ISO ciia cong ty cé trach nhiém thiét 1ap va duy tri s6 tay chit luong. S6

tay chat luong phai dugc phé duyét boi Tong Giam déc Cong Ty.
b) Muc dich: Viéc thiét 1ap s6 tay chit luong nham cac muc dich chinh sau day:
- Thong bao vé chinh sach chit luong, cac thi tuc va yéu cau cta cong ty.
- Gitp thyc hién va cai tién céc qua trinh.

- Cung cip céac van ban 1am co s¢ dé danh gia HTQLCL.
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- DPao tao nhan vién.

- Trinh bay HTQLCL cta cong ty nhdm muc dich di ngoai.
c¢) Noi dung: Trong Sé tay chét lugng néu rd:

- Pham vi &p dung cua HTQLCL.

- Céc thu tyc dang van ban hodc tham chiéu dén chung.

- MO0 ta cac qua trinh trong HTQLCL va méi tuong tac.
d) Ban hanh va kiém soat:

Nhu céc loai tai liéu khac, S6 tay chét luong dugce phé duyét, ban hanh, stra doi va kiém soat theo

cac quy dinh trong Quy trinh Kiém soat tai liéu (QT- 01).
Tai liéu tham chiéu: S6 tay chat lwong STCL
4.2.3. Kiém sodt tai li¢u:

Dé kiém soat hé thong tai liéu, cong ty da thiét 1ap mot thii tuc dang vin ban mo ta cac cach thirc
théng nhat trong cong ty. Ho so khong duoc kiém soat bang thi tuc ndy ma dugc dé cap trong phan sau.

Cac quy dinh chinh trong viéc kiém soat tai liéu bao gdm:

- Quy dinh trach nhiém phé duyét ddi véi cac loai tai liéu dé dam bao tat ca tai liéu dugc phé

duyét trudce khi ban hanh.

- Moi thanh vién déu c6 quyén yéu cau thay doi, viét madi tai liéu cho phu hop véi cong viée

cua minh. Tuy nhién, moi stra ddi déu phai dugc phé duyét lai.

- Déu kiém soat & danh sach tai liéu duoc str dung dé dam bao nhan biét dugc tinh trang hién

hanh cta tai liéu. Céc sira ddi trong tai liéu déu dugc chi ra.
- Quy dinh cach thtrc ban hanh tai liéu dé dam bao tai liéu thich hop ¢6 san & noi sur dung.

- Quy dinh vé hinh thirc, cach trinh bay dé tai liéu thong nhét, rd rang, d& st dung.
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- Céc tai liéu 16i thoi dugc loai bo ngay khoi noi sir dung. Néu vi muc dich tham khao, cac tai

liéu 13i thai duoce danh ddu nhan biét.

Tai liéu tham chiéu: Quy trinh kiém sodt tdi liéu OT-01

4.2.4. Kiém sodt ho so

Viéc thu thap, nhan dang, danh sb, dong tap, luu trit, bao quan va hiy bo cac hd so duge quy dinh

trong thu tuc Kiém soat hd so. Ho so dugc luu trit dé 1am bang ching:

- Vé viée phu hop véi cac yéu cau cua HTQLCL nhu: hd so danh gia ndi b, dao tao, hiéu

chuén, bao dudng, nha cung ung dugc phé duyét, xem xét cua lanh dao...

- Vé vigc dat dugc cac yéu cau doi voi san pham nhu: ho so ki€m tra thtr nghiém, ching chi

chét lugng, san pham khong pht hop va cach xur 1y...
Céc ndi dung chinh trong viéc kiém soat hd so:
- Mot danh séach cac ho so chi rd trach nhiém, vi tri luu, thoi gian luu duoc thiét lap.

- Thoi gian luu cac ho so dugc quy dinh véi su can nhac dén yéu cau cua luat dinh va khach

hang.
- Khi c6 yéu cau cua khach hang thi hd so c6 thé duoc chuyén cho khach hang.

Tai liéu tham chiéu: Quy trinh Kiém sodt ho so OT - 02
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CHUONG 5 : TRACH NHIEM CUA LANH PAO
5.1.CAM KET CUA LANH PAO

Ban Tdng giam ddc Cong ty ludn thé hién su lanh dao ctia minh trong viéc dua cong ty dat duoc

cac muyc ti€u da dinh. Cam két cia lanh dao dugc thé hién qua cac cong viéc sau:

- Lu6n x4c dinh thoa man khach hang 1 diéu kién tién quyét cho sy ton tai va phat trién cua

cong ty, truyén dat ¥ nghia ciia viéc thoa man cac yéu cau khach hang trong cong ty.
- Lu6n c6 tim nhin chién lugc vé sy phat trién cua cong ty.
- Thiét 1ap chinh sach chét luong - néu 10 du dinh ctia cong ty va céch thirc dat duoc diéu do.

- Truyén dat chinh sach chit luong - dam bao rang cac phong ban dé ra duoc cac hanh dong

can thiét dé dong gdp vao muc tiéu chung.
- Tao moi truong trong d6 moi ngudi déu tich cuc tham gia vao vi¢c thyc hién cac muc tiéu.
- Thu thap thong tin vé hoat dong cia HTQLCL.
5.2.HUONG VAO KHACH HANG

- Ban Tong giam d6c Cong ty luén tim kiém bién phap tiép can khach hang dé nam bt cac

nhu cdu cua khach hang: Hién tai ciing nhu tuong lai

- Céc nhu cau cua khach hang s€ dugc phong Kinh té - Ky thuat xem xét va chuyén doi thanh
cac yéu cau cu thé doi voi san pham, doi vdoi cac qua trinh, doi véi nguon nhan lyce. Céac yéu

cau nay phai duoc dé cap trong HTQLCL (xem 7.2.1)

- Ban Tong giam d6c ludn thiic ddy cac thanh vién cong ty thuc hién cac cong viée duoc dé
cap trong HTQLCL

- Ban Téng giam dbc dam bao rang nhitng yéu cau cua khach hang dugc nhan biét, thu thap

nhim gitp cong ty cai tién, ning cao su thoa mén cua khach hang (xem 8.2.1)

5.3.CHINH SACH CHAT LUQNG
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Chinh sach chat luong c6 thé do Tong Giam dbc soan thao hodc do sy dong gop ¥ kién cua

tap thé va dugc Tong Giam ddc phé duyét

Ban Tong giam ddc sé& st dung cac bién phap thich hop dé truyén dat chinh sach chét luong
trong toan cong ty, chiing c6 thé 1a: dua chinh sach chat lugng 1én cac vi tri d& nhan biét
trong cong ty, dio tao, giai thich trong cac cudc hop, hodc photocopy giri xudng cho céac ca

nhan doc va thau hiéu.

Tuy theo timg giai doan phat trién, Ban Téng giam dbc s& thuc hién viéc xem xét tinh phu

hop cua chinh sach chat luong va tién hanh stra d61 néu can

Tai liéu tham chiéu: Chinh sdch chdt heong Cong ty CSCL

5.4 HOACH PINH

54.1.

Muc tiéu chit lwong

Chinh sach chét lugng s€ duoc str dung nhu 1a co sé cho viéce thiét 1ap muc ti€u chét luong

tai cac phong, nha may, xi nghiép/doi.

Pat duge muc tiéu cia minh, cic phong, nha may, xi nghiép/doi da gop phan vao viée thuc

thi chinh sach chat luong.

Muc tiéu chat luong ciing dugc st dung cho muc dich cai tién (xem 8.5.1)

Tai liéu tham chiéu: Muc tiéu chat lwong Céng ty, cdc phong, nha may, xi nghiép/ddi - MTCL

5.4.2. Hoach dinh HTQLCL

a) Hoach dinh cho muc tiéu:

Sau khi xac dinh cdc muc tiéu; cdc phong, nha may, xi nghi¢p/ddi sé lap ké hoach cho viéc
dat dugc cac muc tiéu d6. K& hoach nay c6 thé dugc trinh bay duéi dang ké hoach hanh dong

cua tirng phong, nha may, xi nghiép/doi.

Cac phong, nha may, xi nghi¢p/doi s€ dinh ky thuc hién viéc do luong, xem xét cac muc tiéu

va deé ra cac bién phap khac phuc néu can dé dat duoc muc tiéu

b) Hoach dinh cho HTQLCL.:
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Viéc hoach dinh s€ tap trung vao viéc xac dinh cac qua trinh can thiét cho viéc dat duoc céac

muc tiéu chat luong va dinh hudng chién luoc cua cong ty.

Cong ty s& 1ap ké hoach khi phai thuc thi cic cong viéc sau: xdy dung hodc thay doi
HTQLCL, trién khai qué trinh mai, dua vao su dung cong nghé hoac thiét bi mai, thay ddi co

cau to chuec.

Két qua thyc hién (cac thay doi) s& duoc thé hién trong s tay chat lwong hodc céc tai lidu
lién quan dé dam bao cac qua trinh, thiét bi méi duoc xac dinh va hoa hop voi hé thdng sin

co.

5.5.,TRACH NHIEM, QUYEN HAN VA TRAO POI THONG TIN

5.5.1.

Trach nhiém va quyén han

a) So dd td chuc: (Xem trang 3)

b) Trach nhiém va quyén han (Xem quy ché hoat dong)

5.5.2. Dagi dién lanh dao (OMR).

Ngoai cac trach nhiém khac, Pho Téng Giam dbc cong ty con la Pai di¢n lanh dao véi cac trach nhiém,

quyeén han sau:

5.5.3.

DPam bao cc qua trinh can thiét cia HTQLCL duoc thiét 1ap, thyc hién va duy tri.
T chic cac cude hop xem xét cua lanh dao.
Téng hop va phan tich vé két qua hoat dong cia HTQLCL va moi nhu cau cai tién.

T chirc cac bién phap can thiét dé thac déy toan bo td chirc nhan thirc duogc cac yéu clu cua
khéch hang.

Lién hé v&i cac td chirc bén ngoai vé cac van dé lién quan dén HTQLCL, bao gom ca viéc

lua chon td chuc chtirng nhan.

Trao doi théng tin nji bp
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- Cac kénh lién lac duoc thiét lap trong cong ty dé dam bao trao ddi thong tin theo 3 hudng:

trén -xuong, dudi-1€n, 1i€n phong ban don vi.

- Céc két qua san xuat, kinh doanh ciing nhu hiéu luc cia HTQLCL déu 1a cac thong tin can

duoc thong bao cho cac thanh vién cong ty.

- Cac van de¢ lién quan dén nhicu bo phan s€ dugc cung nhau xem xét trong cac cudc hop giao

ban.

- Cac thanh vién dugc khuyén khich trong viéc dong gop v kién cho lanh dao qua cac cudc dai

ho1 hodc bat cir Iac nao can thiét.

- Phong T6 chtrc ¢6 trach nhiém cung cdp cac phuong tién cho viéc truyén dat thong tin: bang

tin, to churc hop.

5.6. XEM XET CUA LANH PAO

a) Ban Tong giam dbc Cong ty s& dinh ky t6 chic hop xem xét HTQLCL (1 ndm/1 14n) nham dénh

gia tinh hiéu lyc cua hé thong va dé ra cac bién phép cai tién

b) PDLD c6 trach nhiém to chirc, thu thap cac bao cio can thiét va bao cdo trong cudc hop

¢) Thanh phan cudc hop gdm Ban Tong giam dbc, PDLP va cac truong phong, nha may, xi

nghiép/doi.
d)  Cac van d sau sé duoc dua ra xem xét:
- Két qua cac cudc danh gia.
- Phan nan cua khach hang.
- Nang luc cac qua trinh.
- Chat luong san pham.

- Hanh dong khic phuc, phong ngira.

- Két qua thyc hién céc két luan cua ky hop trudec.
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- Céc thay d6i c6 anh huong dén HTQLCL.
- Céc kién nghi cai tién.
e)  Céc két luan ctia cudc hop dugc ghi bién ban va do Téng Giam dbc phé duyét
f) Két qua cudc hop 1a cac quyét dinh lién quan téi:
- Viéc cai tién hiéu lyc cia HTQLCL va cac qua trinh
- Viéc cai tién san pham lién quan dén yéu cau cua khach hang
- Cung cap ngudn luc

g) Dai dién lanh dao cé trach nhi¢ém theo ddi viéc thuc hién cac quyét dinh duoc dé ra trong cudc

hop
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CHUONG 6 : QUAN LY NGUON LUC

6.1.CUNG CAP NGUON LUC

Ban Tong gidm doc c6 trach nhiém dam bdo cac nguodn lyc can thiét cho viéc thuc hién cac

muc tiéu va thoa man khach hang.

Cac Truong phong, nhan vién c6 quyén dé xuat bat ky yéu cau nao vé nguon luyc dé Ban

Tong giam doc phé duyét nhat 1a nhu cau vé con nguoi, nguon luc cho cai tién.

6.2.NGUON NHAN LUC

Cong ty ludn coi ngudn nhan luc 13 tai san quy gia nhat va cam két ap dung cac bién phap dé phat trién

nguon nhan lyc cia minh

Hang nam, cac Trudng phong, Nha may, Xi nghi¢p/Doi cong trinh cé trach nhi€m tién hanh
danh gia nhu cau v€ nguon nhan lyc (ndng lyc nhan vién), so sdnh véi nang lyc hién c6 dé
dinh ra cac hanh dong can thi€t nhu tuyén dung, dao tao ké ca viéc dao tao vé nhan thirc vi

tri cong viéc néu can.

Phong Té chirc ¢ trach nhiém phdi hop cing cac phong khac dé thuc hién cac hanh dong

va danh gia hiéu luc ciia hanh dong nay néu can.

Cac ho so lién quan dén gido duc, dao tao, k¥ nang, chuyén mon déu duoc luu lai tai cac

noi thich hgp.

Cac bién phap khen thudng s& duoc ap dung dé khuyén khich sy dong gop cta cac thanh

vién cho sy phat trién cua cong ty.

Tai liéu tham chiéu: Quy trinh tuyén dung nhan siw QT1-06

Quy trinh dao tao nhan sy OT1- 07

6.3.CO SO HA TANG

Cac tai san ha téng nhu kho tang, may moéc thiét bi, dung cu ludn duogc bao quan, bao tri va

nang cap theo nhu cau san xuat.
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- Trach nhiém trong vi¢c kiém soat, duy tri ha téng co s& dugce xac dinh 1o trong ph?m trach

nhi¢ém, quyén han

Tai liéu tham chiéu: Quy trinh quan Iy thiét bi san xudt va xe mdy thi cong

6.4.MOI TRUONG LAM VIEC

OT-17

Céc di€u kién moi truong ma anh hudng dén chat lugng san pham trong qua trinh san xuat ludn

duogc can nhic trong qua trinh hoach dinh. Méi truong lam viéc, ATLD & PCCN tai noi san xuét ludn

duoc cong ty to chirc va quan 1y.

Tai liéu tham chiéu: Quy trinh quan 1y ATLD, PCCN, VSCN

OT-14
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CHUONG 7 : QUA TRINH TAO SAN PHAM
7.1.HOACH PINH QUA TRINH TAO SAN PHAM.
SO PO TAO SAN PHAM (xem trang bén)

a) Cong ty triét dé ap dung phuong phap tiép can theo qua trinh trong viéc 1ap ké hoach va trién khai
cac qua trinh can thiét ddi véi viée tao san phém nham dam béo tao ra san phém dat chat luong,

thoa man khach hang.

b) Viéc hoach dinh bat dau vai viéc xac dinh dau vao dé quyét dinh cac ngudn luc can thiét cho qué
trinh chuyén doi va cac yéu cau doi vdi dau ra. Pau vao cho qua trinh hoach dinh tao san pham la

cac yéu cau d6i véi san pham (xem 7.2) va cac muc tiéu chét luong
c) Két qua cua viéc hoach dinh dugc mo ta trong ké hoach san xut. Trong do néu rd
- Cac budc thuc hién.
- Céc hoat dong kiém tra, xac nhan.
- Céc chuan myc chap nhan san pham.
- Cac nguén lyc: con nguoi, thiét bi can thiét.
- Céc tai liéu hudng dan can thiét.

- Cachosocanluu...
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d) Trong cac trudng hop can bd sung trang thiét bi mdi cho viée tao san pham, cong ty s& thuc hién

cong viéce trién khai qua trinh tao san pham. Qua trinh trién khai duoc chia 1am 3 giai doan chinh:
- Lap Ké hoach trién khai
- Theo doi, xem xét
- Panh gia két qua trudc khi dua vao san xuat
e¢) Ké& hoach trién khai dé cap:
- Hang muyc cong vi¢c
- Trach nhiém thuc hién
- Céc yéu cau veé két qua cong viéc
- Yéu cau vé luu hd so, két qua

f) Cac thay doi ddi voi Ké hoach chét lugng va Ké hoach tao san pham déu dugc thong béo va trién

khai cho cac don vi lié€n quan.

Tai liéu tham chiéu:
Ouy trinh Idp va theo déi ké hoach thi cong OT-11

Quy trinh t6 chire trién khai san xudt QT1-18
7.2XEM XET CAC YEU CAU CUA KHACH HANG
- Céc bién phap tiép xtic khach hang dugc ap dung dé thu thap cac yéu cau cua khach hang

- Céac yéu cau nay duogc chuyén doi thanh cic yéu cau cu thé doi vdi qua trinh san xuat,

nguon nhan lyc, thoi gian.

- Ban Tong giam ddc phéi hop voi phong Kinh t& K§ thuét c6 trach nhiém t6 chirc viée xem

x€ét cac yéu cau cua khach hang.

- Céc thong tin duogc chuyén cho cac Phong, Nha may, Xi nghiép/Doi cong trinh chiu trach

nhiém thuec thi.




Mi sb STCL

= - Ngay ban hanh 10/02/2012
SO TAY CHAT LUQNG Lﬁn ban hanh 01
Lan stra d6i 00

- Moi thay dbi trong yéu cau cua khach hang déu duoc xem xét lai va thong bao cho cac noi

chiu anh huéng cua thay d6i do

Tai liéu tham chiéu:  Quy trinh quan Iy dau thau OT-10
Quy trinh tiép nhan, xv 1y khiéu naiva do lwong sy théa man khéch hang QT-20

7.3. THIET KE VA PHAT TRIEN

Cac hoat dong xem xét yéu cau ctia khach hang, to chirc trién khai ban v& khai trién san xuét,
nghién ciru va thiét ké phat trién san pham méi duoc nha mdy trién khai bai ban, chit ché theo cac
buoc (lap ké hoach, kiém soat ddu vao, dau ra, xem xét, xac nhan gia tri s dung, kiém soat nhirng sy
thay d6i..).

7.4 MUA HANG

Qua trinh mua hang duoc thiét 1ap dé dam bao cc san pham duoc mua dat yéu cau chat lugng

va thoi gian quy dinh.
Qua trinh nay dugc chia l1am 3 hoat dong chinh:
a) DPanh gid nha cung ung:

- Tat ca cac hang hoa/dich vu anh huong dén chat luong san pham déu phai duoc mua tir nha

cung ung duogc danh gia, phé duyét.

- Can bd chuyén trach vat tu c6 trach nhiém tim kiém, danh gia nha cung tng (phdi hop véi

céc bo phan khac néu can) va trinh Tong Giam dbc phé duyét.

- Céc nha cung tng dugc danh gia trén céac tiéu chi chinh: gia ca, chit luong, thoi gian cung

cp,...
- Danh sach va ho so cac nha cung tng duge phé duyét phuc vu cho hoat dong mua hang.

- Céc nha cung tng doc quyén (dién, nude) hay ndi bo khong 1a ddi twong cua viée danh gia

lua chon.
- Cac nha cung trng duogc dinh ky danh gié lai nang lyc dé cai tién hoac loai bo néu can.

b) Mua hang:
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- Can by chuyén trach vat tu c6 trach nhiém tiép nhan nhu cau tur cac phong, nha may, xi

nghi¢p/doi va 1én ké hoach cho viéc mua hang.

- Céc thong tin vé hang hoa phai duoc thé hién rd trong hop dong/don hang va dugc phé

duyét bai cap c6 tham quyén.

- Céan bd chuyén trach vat tu cd trach nhiém thuc hién cong viéc giao dich va theo ddi viée

thyc hién hop ddng ciia cac nha cung tng.
¢) Xac nhan san phim mua:
Tt ca hang hoa anh huong dén chat luong déu duoc kiém tra xac nhan khi nhép ve.

- Céc thong tin cho viéc kiém tra bao gom: Hop dong, yéu cau ky thuat, chimg chi chat

luong...

- Khi can thiét cong ty c6 thé thyc hién viéc xac nhdn san phim tai co sé cuia nha cung Gng.
Tuy nhién, trudc khi thyc hién viéc danh gia tai nha cung ing, don vi phai thong bao cu thé

cho nha cung g biét va co ké hoach cu thé.
Tai liéu tham chiéu: Quy trinh mua hang va danh gia nha cung ung OT1-15
7.5.SAN XUAT VA CUNG CAP DICH VU
7.5.1. Kiém sodt sin xudt va cung cip dich vu

Kiém soat san xuat va cung cip dich vu 13 bién phap duoc ap dung triét dé tai cong ty dé dam
bao san phém, dich vu dat chat lugng ngay tir cong doan dau tién. Viéc kiém soat bao gém cac hoat

dong chinh sau:
a) Lap ké hoach:

- Can bg k¥ thuat, bo phan chuyén trach vé lap ké hoach san xuét tai don vi c6 trach nhiém
1én ké hoach san xuét, cung cép dich vu can cu trén yéu clu cua khach hang, nang luc cua
don vi va chuyén lén Ban Tong giam ddc xem xét, phé duyét trudc khi trién khai tao san

pham.
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- Viéc trién khai thyc hién dugc trao doi trong cac cudc hop giao ban, cac bao céo tir cac don

vi va phong ban.

- Hang ngay can bd k¥ thuat va cac thanh vién c6 lién quan c6 trach nhiém theo dai viéc thuc
hién ké hoach dé danh gia két qua va cing cic phong ban lién quan diéu chinh khi can
thiét.

Tai lieu tham chiéu:

Quy trinh Idp va theo déi ké hoach thi cong OT1-11
Quy trinh quan ly ky thudt thi cong OT-12
Quy trinh t6 chike thi céng xdy ldp va nghiém thu OT-13
Quy trinh té chikc trién khai san xudt OT1-18

Céc tai liéu hudng dan

Tuy vao tinh chit cong viéc cu thé, cac phong, nha may, xi nghiép/ddi duoc giao trach nhiém
chuan bi céac tai liéu huéng dan cho ngudi thyc hién dé dam bao moi cong vi¢c dugc thuc hién theo

mot cach thong nhat.
7.5.2. Xdc nhdn gia tri sw dung cua cdc qud trinh san xudt va cung cap dich vu
Hoat dong xac nhan gia tri st dung dugc cac don vi trién khai thyc hién trong qua trinh san
xuat, cac san pham mdi hodc sau hoan thién déu dugc nghiém thu, danh gia chat ché trudc khi trién

khai thuc hién va chuyén giao cho khach hang.

7.5.3. Nhdn biét va xdc dinh nguon goc

Trang thai cua san phdm tuong Gng voi cac cong doan kiém tra duoc quy dinh nhim tranh

nham lan.
7.5.4. Tai san cua khdach hang

Céc san pham do khach hang cung cap ma dung dé tao san pham s& dugc kiém tra xac nhan

trude khi dwa vao sir dung. Cac sai hong s& duoc tong két va théng bao cho khach hang sau do.

Céc tai san tri tu¢ nhu ban vé, san pham mau dugc kiém soat boi cac b phan st dung chung.

Céc san pham nay duoc gin ddu hiéu nhéan biét trudce khi copy va phan phdi cho cac don vi lién quan.
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7.5.5. Bdo toan sin phim
a) Hoat dong giao, nhan:
- Cac nguyén vat liéu khi nhan phai dugc dam bao dat chét luong
- Khi ban giao san pham phai dam bao ching di qua cac cong doan kiém tra theo yéu cau.

- Ngudi c6 nhiém vu ban giao san pham cho khach hang c6 trach nhiém thu thap du cac gidy

td can thiét.

- Nguyén vat li€u chi duoc giao cho don vi san xuat phai c6 xac nhan cia ngudi c6 trach

nhiém.
- S6 lugng giao nhan dugc theo ddi bang cac s6 ghi chép va dinh ky tong két lai dé bao cao.
b) Hoat dong bao quan

- Cac thanh pham, ban thanh pham duoc bao quan theo quy dinh ciia cong ty dam bao chat

luong khong suy gidm trong qué trinh bao quan.
7.6. KIEM SOAT PHUONG TIEN THEO DOI VA PO LUONG

Cong ty thuc hién viéc kiém soat thiét bi do nham dam bao chung dugc sir dung diing muc dich

yéu cau va duoc bao dam trong diéu kién cho két qua dung. Qua trinh gdm cac hoat dong chinh sau:
- Céc phép do va cac thiét bi sir dung tuong ting dugc dé cip trong cac tai liéu lién quan.
- Céc thiét bi do dugc hiéu chuin hay xac nhan dé dam bao do chinh xac can thiét.
- Céc hd so lién quan dén hiéu chuan nhu bao cio hiéu chudn, 1y lich thiét bi ... dugc luu lai.
- Cac thiét bi do dugc nhéan biét bang tem hiéu chudn va han hiéu chuan tiép theo.

- Nha may, Xi nghi¢p/Ddi cong trinh ¢6 trach nhiém bao quan hodc dua ra cac quy dinh bao

quan nham gitt gin, tranh hu hong.

Tai liéu tham chiéu: Quy trinh kiém sodat thiét bi theo déi va do lwong 01-22
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CHUONG 8 - PO LUONG, PHAN TiCH VA CAI TIEN
8.1.KHAI QUAT

Cac qua trinh theo doi, do luong, phan tich va cai tién duoc hoach dinh va trién khai theo céc tai

liéu lién quan. Chung bao gdm:

- Po luong su phu hop cia san pham: Cac cong doan kiém tra dugc quy dinh trong Quy

trinh cong nghé va kiém tra chat luong san pham.
- Sy phu hop cua HTQLCL: dugc danh gid qua cac cudc danh gid ndi bd (xem 8.2.2)

- Do luong va nang cao tinh hi¢u luc: cac muc ti€u chat lugng dugc stir dung nhu 1a thudce do
dé danh gia tinh hi¢u lyc. Trong cudc hop xem xét cua lanh dao cadc muc ti€u s€ dugc xem

xét va cac bién phap cai tién can thiét s& duoc dé ra.
8.2.THEO DOI VA PO LUONG
8.2.1. Theo doi va do lwong su thoda man cua khach hang.

Cong ty ludn dit viéc thoa man khach hang 1én hang dau. Céac qua trinh do luong duge cong ty ap
dung dé do luong muc do hai long ciia khach hang. Sy thoa méan ciia khach hang dugc danh gia qua

cac phan tich sau:
a) Phan nan cua khach hang

- Phan nan cua khach hang vé chat luong san pham, tién d9,...1a chi so truc tiép chi ra mirc

do hai long cuia khach hang.

- Phong Kinh té K¥ thuat va cac bd phan cé lién quan c6 trach nhiém dinh ky tong két va lap

bao cao trinh 1anh dao.

- Cac bao cdo can dé cap dugc xu hudng, phan tich nguyén nhan ciling nhu cac bién phap cai

tién.
b) Tham do su thod man khach hang:

- Céc bién phap tham do ciing dugc cong ty sir dung dé chu dong nim bat duoc cam nhan

ctia khach hang vé san pham do cong ty cung cap.
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- Phong Kinh té K¥ thuéat chiu trach nhiém trién khai hoat dong nay.

- Cac két qua tim duoc phai dugc 1ap thanh bao cdo trinh ldnh dao. Bio cao phai néu rd nhan

xét ctia khach hang, xu hudéng phat trién, va cac dé xuat cai tién.
Tai liéu tham chiéu:
Quy trinh tiép nhdn va xir Iy khiéu nai va do lwong sw théa mén khéch hang QT1-20
8.2.2. Ddnh gida npi by

a) Cong ty str dung qué trinh dédnh gia ndi bo nhu mot cong cu doc lap dé danh gia diém manh va
diém yéu ciia HTQLCL nham gitip 1anh dao dé ra cac hanh dong cai tién. Két qua cua danh gia noi

bd can chi rd:
- HTQLCL c6 phii hop véi cac yéu cau cia tiéu chuan ISO 9001:2008
- HTQLCL c6 dugc ap dung c6 hi€u luc va duy tri lién tuc.
b) Qua trinh danh gid ndi bd chi dugc thuc hién boi cac nhan vién da qua dao tao vé linh VUuc nay.
¢) Qua trinh danh gia ndi b dugc chia lam cac hoat dong chinh sau:

- Ké& hoach danh gia dugc cong ty lap hang ndm dya trén tam quan trong va quy mo céc hoat

dong.
- Viéc déanh gia duogc thuc hi¢n mdt cach khach quan.
- Céc phat hién dugc 1ap thanh bao céo va gui cho cac don vi lién quan.
- Bao céo danh gia cling duoc trinh lanh dao xem xét.

- Cac don vi chiu trich nhiém vé hoat dong duoc danh gia s& tién hanh ngay cac hanh dong

khac phuc khi nhan dugc bao céo.
- Cac hanh dong khéc phuc dugc theo doi xem xét boi Pai dién 1anh dao.

Tai liéu tham chiéu: Quy trinh danh gid ngi bé OT1-03
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8.2.3. Theo doi va do lwong cdac qua trinh

a) Trach nhiém theo ddi cac qua trinh cuia HTQLCL dugc quy dinh cho cdc Phong, Nha may, Xi

nghié€p/Padi cong trinh dugc coi 1a chi qua trinh.
b) Céc qua trinh duoc theo ddi bang nhiéu bién phap khac nhau. Chung c6 thé 1a:
- Danh gid ndi bg cac qua trinh cia HTQLCL.
- Thu thip va phan tich cac hoat dong khic phuc/phong ngira lién quan dén cac qua trinh.
- Xem x¢ét viéc thuc hién muc tiéu chat luong cua cac qua trinh.
¢) Hanh dong tiép theo

Khi thay rang cac két qua da dinh ra khong dat duogc thi Pai dién lanh dao phai co trach nhiém

yéu cau cac phong lién quan thyuc hién cac hanh dong khic phuc, phong ngira.
8.2.4. Theo doi va do lwong sin phim

a) Cac yéu cau ve kiém tra, xac nhan san pham dugc thé hién trong cac tai li¢u khac nhau nhu hudéng

dan cong nghé, cac tiéu chuan san pham ...
b) Viéc kiém tra x4c nhén san phém duoc chia thanh 3 hoat dong chinh:

- Kiém tra khi nhan: Tt ca cc san phém khi nhan déu dugc kiém tra dua trén cac don hang,
chtng chi chat lugng. Vi cac san pham anh huong truc tiép dén chat lugng san pham cudi

cung thi can c6 sy tham gia ctia can bd k¥ thudt va thu kho.

- Kiém tra trong qué trinh: Viéc kiém tra trong qua trinh nham muc dich ngan chan 15i hon 1a
phat hién 15i. Kiém tra trong qua trinh c6 thé thyc hién dudi dang: kiém tra dinh ky, cac

giai doan, cong doan tao san pham, san pham dau,...

- Kiém tra cudi ciing: Nham dam bao san phiam di qua du cac hoat dong kiém tra khi nhan
va kiém tra trong qua trinh. Chi ¢6 san pham di qua kiém tra, nghiém thu boi can bo ki

thudt co trach nhiém tai don vi méi dugce ban giao cho khéach hang,

- Ho so: Cac bién ban kiém tra phai dugc luu ho so lam bang ching vé sy phu hop cua san

pham.
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Tai liéu tham chiéu:

Quy trinh Igp va theo déi ké hoach thi cong OT1-11
Quy trinh quan Iy ky thudt thi cong OT1-12
Quy trinh t6 chike thi céng xdy ldp va nghiém thu OT-13
Quy trinh t6 chire trién khai san xudt QT1-18

8.3. KIEM SOAT SAN PHAM KHONG PHU HQP

Muc dich la de kiém soat cac san pham khong dap tng yéu cau dugc phat hién tai noi san xuat

va ca do khach hang khiéu nai, yéu cu sau ban giao.
a) Nhan biét:

Tat ca cac san pham khong phu hop déu duoc nhan biét bang cac bién phap thich hop.
b) Bao céo

- Nha may, Xi nghiép/DCT c6 trach nhiém thu thap thong tin vé san pham khong phu hop tir
cac tO doi san xuit bao cdo Ban Tong giam ddc trong cac cude hop dinh ky hodc trao ddi

truc tiép.

- Ban Tong giam doc cé trach hiém xem xét va dé ra cac bién phap xu ly, co the la: chap
nhan c6 nhan nhugng, stra chita, 1am lai hodc loai bo. Trach nhi€ém xt Iy dugc phan cap

theo mirc d¢ 16i.
c) Xuly
- Céc can bo c6 lién quan c6 trach nhiém thyc hién cac bién phap xtr Iy duoc dé ra
- Khi san pham phai sira chita, chung s& duoc kiém tra lai
d) Theo doi

- Nguoi c6 trach nhiém theo doi viéc thuc hién, kiém tra két qua va dua ra cac quyét dinh

tiép theo.
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Tai liéu tham chiéu:

Quy trinh xit Iy si khong phit hop va hanh dong khdc phuc, phong ngira, cdi tién  QT-04

8.4 PHAN TiCH DU LIEU

a) Cac dir liéu lién quan dén céc hoat dong cia HTQLCL dugc thu théap, phan tich nham dua ra céc

két luan vé sy phi hop va tinh hiéu lyc cia hé thong ciling nhu két luan vé cai tién thuong xuyén.

b) Cac bién phap phan tich, bao gém ca viéc st dung k¥ thuat théng ké, duoc sir dung trong cac linh

vuc sau

Su thoa man cua khach hang: thong qua phan tich cac dir li¢u vé cac phan nan va cam nhan

ctia khach hang, su hai long cta khach hang duoc do ludng va cai tién

Su phu hop ciia san pham: thong qua viéc tong hop cac bao co san pham khong phu hop,
phan tich nguyén nhén, khic phuc thi chit luong cta san phim s& duoc on dinh va nang

cao.

Dic tinh va xu huéng cia qua trinh: thong qua viée tong hop, phan tich cac két qua kiém
tra san pham, cong ty co thé xac dinh duge xu hudng cta cic qua trinh nham dua ra céc

hanh dong phong ngtra kip thoi

Ning luc nha cung Gmg: Co hoi cai tién ning luc NCU ciing duge tim kiém qua viéc phan

tich cac dir 1i€u lién quan dén chat lugng san pham mua va thoi gian giao hang.

8.5.CAI TIEN

8.5.1.

Cii tién thwong xuyén

Tir két qua xem xét chinh sach chat lwong, muyc tiéu chét luong, két qua dénh gia, phén tich
dir liéu cong ty s& sir dung cac hanh dong khic phuc, phong ngira dé thyc hién cac hoat
dong cai tién ddi voi HTQLCL. Két qua cua hoat dong cai tién s& duoc cip nhat trong céc

tai liéu twong tmg cua hé théng

Céac Phong, Nha may, Xi nghiép/DCT c6 trach nhiém 1én ké hoach va theo ddi hoat dong

cai tién trong linh vuc ctia minh.
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8.5.2. Hanh déng khic phuc

- Tét ca cac thong tin vé sy khong pht hop bao gdm ca cac khiéu nai ctia khach hang trong
qua trinh tao san pham cho dén ban giao cho khach hang va trong thoi gian bao hanh (néu

¢6) duoc chuyén cho Ban Tong giam ddc.

- Ngudi ¢6 trach nhiém 1ap bao cdo yéu cau cac Phong, Nha may, Xi nghiép/DCT chiu trach

nhi¢m thyc hién cac hanh dong khéc phuc.

- Khi nhan dugc bao céo, cac phong churc nang tién hanh xem xét nguyén nhan va dé ra hanh

dong khic phuc dé loai bo nguyén nhan gbc ré ctia sy khong phu hop

- Ban Tdng giam ddc c6 trach nhiém theo ddi viéc thuc hién va danh gia két qua dé dua ra

cac quyét dinh tiép theo

- Hb so lién quan dén hanh dong khéc phuc dugc cac Phong, Nha may, Xi nghiép/DCT luu
trit theo quy dinh.

8.5.3. Hanh dong phong ngira

- Moi thanh vién trong cong ty déu c6 trach nhiém xem xét cac hoat dong, hd so trong qua
khir, phan tich rii ro va thong bao cho Ban ISO khi nhan thdy cic nguyén nhan tiém an ¢

thé gay ra sy khong phu hop.
- Ban ISO c6 trach nhiém xem xét cac thong tin va giri bao céo cho cac phong lién quan
- Trinh ty cong viéc dién ra nhu khi nhan bao céo yéu cdu hanh dong phong ngira
- Céachd so cling duoc luu lai tai Truong Ban ISO.
Tai liéu tham chiéu:

Ouy trinh xit Iy sy khéng phit hop va hanh déng khdc phuc, phong ngira, cdi tién  QT-04
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