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CHƯƠNG 0 – GIỚI THIỆU VỀ TIÊU CHUẨN ISO 9001:2015

0.1. ISO LÀ GÌ?

a) Tổ chức quốc tế về tiêu chuẩn hoá (ISO)

* ISO – viết tắt tên tiếng Anh (International Organization for Standardization).

* Có trụ sở đặt tại Geneva, Thuỵ Sĩ.

* Bao gồm hơn 100 quốc gia thành viên.

* Phối hợp các bộ tiêu chuẩn Quốc tế qua sự nhất trí.

b) ISO 9000

* Là bộ tiêu chuẩn về HTQLCL do ISO ấn hành.

* Được sử dụng như một chuẩn mực cơ bản cho Hệ thống quản lý. 

0.2. CÁC NGUYÊN TẮC QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Các tổ chức cung cấp dịch vụ/ sản phẩm thường đã áp dụng bộ tiêu chuẩn ISO 9000 để chuẩn hóa các quá trình tác nghiệp trong tổ chức. Việc áp dụng ISO9001:2015 thể hiện sự cam kết về việc đảm bảo chất lượng sản phẩm và dịch vụ của tổ chức đó.
Bao gồm 7 nguyên tắc quản lý chất lượng:

1. Hướng vào khách hàng;
2. Sự lãnh đạo;
3. Sự tham gia của mọi người;
4. Tiếp cận quá trình;
5. Quyết định dựa trên bằng chứng thực tế;
6. Cải tiến;
7. Quản lý các mối quan hệ.
CHƯƠNG 1 – PHẠM VI ÁP DỤNG

1.1. Phạm vi nội bộ: “Sổ tay quản lý” này chỉ ra cách thức vận hành hệ thống quản lý của Tổng Công ty Máy động lực và máy nông nghiệp Việt Nam - CTCP (VEAM) theo các yêu cầu của tiêu chuẩn ISO9001, nhằm đảm bảo các sản phẩm, dịch vụ do VEAM cung cấp đạt chất lượng ổn định, đáp ứng các yêu cầu của khách hàng.
1.2.  Chỉ dẫn khách hàng: Sổ tay quản lý này có thể được cung cấp cho khách hàng/ bên quan tâm như là một tài liệu giới thiệu về VEAM.
1.3. Do việc VEAM áp dụng các yêu cầu của tiêu chuẩn ISO9001 vào hệ thống quản lý chung, do đó có thể gọi “Hệ thống quản lý chất lượng” tương đương với “Hệ thống quản lý” và “Sổ tay quản lý” thay thế cho “Sổ tay chất lượng” phiên bản trước đây.
CHƯƠNG 2 – TÀI LIỆU VIỆN DẪN

2.1. Tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015 – Hệ thống quản lý chất lượng - Các yêu cầu;
2.2. Tiêu chuẩn TCVN ISO 9000:2015 - Hệ thống quản lý chất lượng - Cơ sở và từ vựng;
2.3. Điều lệ tổ chức hoạt động của Tổng công ty Máy động lực và Máy nông nghiệp Việt Nam - CTCP;

2.4. Các văn bản pháp luật khác chi phối hoạt động của Tổng công ty Máy động lực và Máy nông nghiệp Việt Nam – CTCP;
2.5. Các tài liệu của Hệ thống QLCL VEAM được dẫn chiếu trong Sổ tay này;
2.6. Tiêu chuẩn TCVN ISO/TS 9002:2017 - Hệ thống quản lý chất lựợng - Hướng dẫn áp dụng tiêu chuẩn ISO 9001: 2015.
CHƯƠNG 3 – THUẬT NGỮ VÀ ĐỊNH NGHĨA

3.1. Các khái niệm, định nghĩa:

3.1.1. Chất lượng: Mức độ của một tập hợp các đặc tính vốn có của một đối tượng đáp ứng các yêu cầu.

3.1.2. Yêu cầu: là nhu cầu hay mong đợi đã được công bố, ngầm hiểu hay bắt buộc.

3.1.3. Mục tiêu: Kết quả cần đạt được
CHÚ THÍCH 1: Mục tiêu có thể mang tính chiến lược, chiến thuật hoặc tác nghiệp.
CHÚ THÍCH 2: Các mục tiêu có thể liên quan đến các lĩnh vực khác nhau (như mục tiêu về tài chính, sức khỏe và an toàn, môi trường,...) và có thể áp dụng tại các cấp khác nhau [như chiến lược, toàn bộ tổ chức, dự án, sản phẩm hay quá trình;
CHÚ THÍCH 3: Mục tiêu có thể thể hiện theo những cách khác như kết quả dự kiến, mục đích, chuẩn mực về tác nghiệp, mục tiêu chất lượng hay sử dụng những từ ngữ khác có ý nghĩa tương tự (ví dụ mục đích, mục tiêu hướng tới, hay chỉ tiêu).
CHÚ THÍCH 4: Trong bối cảnh hệ thống quản lý chất lượng, các mục tiêu chất lượng  được lập ra, nhất quán với chính sách chất lượng, nhằm đạt được các kết quả cụ thể.
CHÚ THÍCH 5: Thuật ngữ này được viện dẫn từ tiêu chuẩn ISO9000:2015.
CHÚ THÍCH 6: Đối với VEAM, Mục tiêu được hiểu là Mục tiêu chất lượng (chương 6) và có thể trùng với các Mục tiêu hoạt động.
3.1.4. Hoạch định chất lượng: Một phần của quản lý chất lượng, tập trung vào việc lập mục tiêu và quy định các quá trình tác nghiệp cần thiết và các nguồn lực liên quan để đạt được các mục tiêu.
CHÚ THÍCH 1: Việc lập các kế hoạch chất lượng có thể là một phần của hoạch định.
CHÚ THÍCH 2: Thuật ngữ này được tham khảo tiêu chuẩn ISO9000:2015, được áp dụng với ngữ cảnh của HTQL của VEAM.
3.1.5. Kế hoạch chất lượng (gọi tắt là “Kế hoạch”): Tài liệu quy định các quá trình, thủ tục/quy trình và nguồn lực, kèm theo người chịu trách nhiệm và thời gian thực hiện để đáp ứng các yêu cầu của một dự án, sản phẩm, quá trình hay hợp đồng cụ thể.

CHÚ THÍCH 1: Một kế hoạch chất lượng thường là một trong những kết quả của hoạch định chất lượng.

CHÚ THÍCH 2: Thuật ngữ này được viện dẫn từ tiêu chuẩn TCVN ISO 10005:2006, khi được được áp dụng với ngữ cảnh của HTQL của VEAM.
3.1.6. Chiến lược: Kế hoạch để đạt được mục tiêu (4.1) dài hạn hoặc tổng thể.

3.1.7. Chu trình PDCA: Hoạch định - Thực hiện - Kiểm tra - Hành động

· Hoạch định (Planing): thiết lập các mục tiêu của hệ thống và các quá trình của hệ thống, các nguồn lực cần thiết để cho ra kết quả phù hợp với yêu cầu của khách hàng và chính sách của tổ chức và nhận biết và giải quyết các rủi ro và cơ hội;

· Thực hiện (Do): thực hiện những gì đã được hoạch định;

· Kiểm tra (Check): theo dõi và (khi có thể thực hiện) đo lường các quá trình và sản phẩm, dịch vụ đạt được theo chính sách, mục tiêu, yêu cầu và hoạt động đã hoạch định và báo cáo kết quả;

-  Hành động (Act): thực hiện các hành động để cải tiến kết quả thực hiện khi cần.

3.1.8. Mô hình phân tích SWOT:

+ Là tập hợp viết tắt những chữ cái đầu tiên của các từ tiếng Anh: Strengths (Điểm mạnh), Weaknesses (Điểm yếu), Opportunities (Cơ hội) và Threats (Thách thức) - là một mô hình phân tích kinh doanh của doanh nghiệp;

+  "Mô hình phân tích SWOT" nhằm giúp quá trình lập kế hoạch của doanh nghiệp, giúp các thành viên đồng thuận và tiếp tục thực hiện việc hoạch định, cải tiến hệ thống quản lý.
3.1.9. Biểu đồ GANTT: là biểu đồ dùng để trình bày các hoạt động, công việc, sự kiện theo thời gian. Biểu đồ gồm 2 phần chính: trục tung thể hiện tên các hoạt động/công việc và trục hoành thể hiện các mốc thời gian cho những công việc đó. Biểu đồ Gantt còn gọi là sơ đồ ngang Gantt hoặc Gantt Chart.
3.1.10.  Rủi ro: Tác động của sự không chắc chắn. 

CHÚ THÍCH 1: Tác động là một sai lệch so với dự kiến - tích cực hoặc tiêu cực.
CHÚ THÍCH 2: Sự không chắc chắn là tình trạng, thậm chí là một phần, thiếu hụt thông tin liên quan tới việc hiểu hoặc nhận thức về một sự kiện, hệ quả của sự kiện đó, hoặc khả năng xảy ra của nó.
CHÚ THÍCH 3: Rủi ro thường đặc trưng bởi sự dẫn chiếu đến các sự kiện và hệ tiềm ẩn, hoặc sự kết hợp giữa chúng.
CHÚ THÍCH 4: Rủi ro thường thể hiện theo cách kết hợp các hệ quả của một sự kiện (bao gồm cả những thay đổi về hoàn cảnh) và khả năng xảy ra.
CHÚ THÍCH 5: Từ “rủi ro” đôi khi được sử dụng chỉ khi có khả năng xảy ra hệ quả tiêu cực.

3.1.11.  Quá trình: Tập hợp các hoạt động có liên quan hoặc tương tác lẫn nhau, sử dụng đầu vào để cho ra kết quả dự kiến.

CHÚ THÍCH 1: “Kết quả dự kiến” của một quá trình được gọi là đầu ra, khi đó, gọi là sản phẩm hay dịch vụ phụ thuộc vào bối cảnh được đề cập.
CHÚ THÍCH 2: Đầu vào của một quá trình thường là đầu ra của các quá trình khác và đầu ra của một quá trình thường là đầu vào cho các quá trình khác.
CHÚ THÍCH 3: Hai hay nhiều quá trình có mối quan hệ và tương tác lẫn nhau trong chuỗi quá trình có thể cũng được coi là một quá trình.
CHÚ THÍCH 4: Các quá trình trong tổ chức thường được hoạch định và thực hiện dưới những điều kiện được kiểm soát nhằm gia tăng giá trị.
CHÚ THÍCH 5: Một quá trình trong đó sự phù hợp của kết quả đầu ra không thể xác nhận giá trị sử dụng một cách dễ dàng hoặc một cách kinh tế thì thường được coi là “quá trình đặc biệt”.
3.1.12. Quy trình/ Thủ tục: Cách thức xác định để thực hiện một hoạt động hay quá trình (3.1.11).
CHÚ THÍCH 1: Quy trình/ Thủ tục có thể được lập thành văn bản hoặc không..

3.1.13. Hướng dẫn: là 1 dạng của Quy trình/ Thủ tục để chỉ dẫn chi tiết để tiến hành một công việc cụ thể.

3.1.14. Phụ lục: Các tài liệu đi kèm các quy trình dạng văn bản;

3.1.15. Biểu mẫu: các mẫu để ghi chép lại các dữ liệu hoạt động theo quy định của hệ thống quản lý chất lượng.

3.1.16. Các khái niệm khác liên quan đến HTQLCL, có thể tham khảo tại TCVN ISO 9000:2015.
3.2. Những chữ viết tắt:

- VEAM: Tổng công ty Máy động lực và Máy nông nghiệp Việt Nam - CTCP.

- HTQLCL: Hệ thống quản lý chất lượng;

- Các chữ viết tắt khác theo PL-00-01.

CHƯƠNG 4 – BỐI CẢNH CỦA TỔ CHỨC

4.1. Phân tích bối cảnh của VEAM
4.1.1. Giới thiệu VEAM
Tổng công ty Máy động lực và Máy nông nghiệp Việt Nam – CTCP (VEAM), được thành lập ngày 12/05/1990, là Công ty cổ phần theo Luật Doanh nghiệp.

Tên tiếng Việt: TỔNG CÔNG TY MÁY ĐỘNG LỰC VÀ MÁY NÔNG NGHIỆP VIỆT NAM - CTCP.

Tên tiếng Anh: VIETNAM ENGINE AND AGRICULTURAL MACHINERY CORPORATION., JSC.
Tên viết tắt: VEAM.
 
Trụ sở chính: Lô D, khu D1 - Phú Thượng – Quận Tây Hồ - Hà Nội (Toà nhà VEAM ngõ 689 Lạc Long Quân).

Điện thoại: 84-4-62800802.
Fax: 84-4-62800809.
Website: http://www.veamcorp.com.
VEAM có các chi nhánh - nhà máy phụ thuộc và các công ty liên kết gồm các công ty TNHH một thành viên, công ty cổ phần vốn chi phối, 1 Viện nghiên cứu, các công ty liên kết trong nước và 1 công ty liên doanh tại nước ngoài.

VEAM là đối tác thành lập các liên doanh Toyota Việt Nam, Honda Việt Nam, Ford Việt Nam, Mekong Auto, VJE, Kumba và Veam Korea.

Lĩnh vực hoạt động chính của VEAM:

Nghiên cứu phát triển, sản xuất kinh doanh các loại máy nông nghiệp, sản phẩm công nghiệp hỗ trợ, ô tô thương mại và các trang thiết bị cơ khí khác.

Tổ chức nghiên cứu ứng dụng khoa học công nghệ, đào tạo bồi dưỡng cán bộ và công nhân phục vụ cho hoạt động của VEAM.

Sản xuất kinh doanh các sản phẩm gang, thép, hợp kim mầu, xây dựng dân dụng và công nghiệp, kinh doanh phát triển nhà.

Sản xuất kinh doanh, nhập khẩu, lắp đặt, vận hành, duy tu bảo dưỡng các dây chuyền đồng bộ phục vụ sản xuất của các ngành kinh tế.

Tiến hành các hoạt động kinh doanh khác theo pháp luật và thực hiện các nhiệm vụ khác do Nhà nước giao.
4.1.2. Tầm nhìn, bối cảnh của VEAM:

4.1.2.1. Tầm nhìn của VEAM được xác định như sau:

+ Trở thành một một trong các doanh nghiệp hàng đầu trong nước về sản xuất cơ khí trong ngành: 

++ Máy động lực, máy nông nghiệp;

++ Công nghiệp hỗ trợ;

++ Ô tô thương mại.
+ Trở thành doanh nghiệp sản xuất cơ khí có quy mô lớn trong khu vực ASEAN.
4.1.2.2. Bối cảnh của VEAM được xác định như sau:

Định kỳ hàng năm và khi thích hợp, Ban Tổng Giám đốc VEAM xác định bối cảnh của Tổng công ty, bao gồm:
+ Xác định các vấn đề bên ngoài và nội bộ liên quan đến mục đích và định hướng chiến lược của VEAM và ảnh hưởng đến khả năng của VEAM trong việc đạt được (các) kết quả dự kiến của hệ thống quản lý chất lượng;
+ Các vấn đề có thể bao gồm những yếu tố hoặc điều kiện tích cực và tiêu cực cho việc xem xét;

+ Hiểu bối cảnh bên ngoài có thể dễ dàng hơn thông qua việc xem xét các vấn đề nảy sinh từ môi trường pháp lý, công nghệ, cạnh tranh, thị trường, văn hóa, xã hội và kinh tế ở cấp quốc tế, quốc gia, khu vực hay địa phương;

+ Hiểu bối cảnh nội bộ có thể dễ dàng hơn thông qua việc xem xét các vấn đề liên quan đến các giá trị, văn hóa, tri thức và kết quả thực hiện của VEAM;
+ Có thể sử dụng các công cụ như: phân tích Điểm mạnh, Điểm yếu, Cơ hội, Thách thức (SWOT); phân tích Chính trị, Kinh tế, Xã hội, Công nghệ, Luật pháp, Môi trường (PESTLE)…. để phân tích bối cảnh;
+ Tại VEAM, việc phân tích bối cảnh có thể theo mô hình SWOT tại PL-00-03;

  4.2. Nhu cầu và mong đợi của các bên quan tâm
4.2.1. Xác định các bên quan tâm: 
Định kỳ vào tháng 11 hàng năm và/hoặc khi thích hợp, Ban lãnh đạo VEAM xác định các bên quan tâm, bao gồm nhưng không hạn chế như sau:

+ Các cổ đông góp vốn;

+ Các chi nhánh và công ty liên kết;

+ Các đối tác kinh doanh: nhà cung ứng, ngân hàng…;

+ Các cơ quan quản lý nhà nước;
+ Ban lãnh đạo VEAM;
+ Tổ chức công đoàn;

+ Người lao động trong VEAM.
4.2.2. Phân tích nhu cầu và mong đợi của các bên quan tâm: 
Căn cứ dự thảo phân tích bối cảnh tại PL-00-03, Tổng Giám đốc hoặc QMR phân công việc các phòng/ ban liên quan phân tích nhu cầu và mong đợi của các bên quan tâm theo sơ đồ tại BM-00-03B hoặc theo các nội dung được chỉ ra tại BM-00-03A.

 Trưởng các phòng/ ban và các cá nhân liên quan gửi kết quả phân tích cho QMR trước ngày 30/11 hàng năm hoặc theo yêu cầu của Tổng Giám đốc theo các nội dung được chỉ ra tại BM-00-03A.
Thư ký ISO chịu trách nhiệm cập nhật các thông tin từ BM-00-03A và BM-00-03B, QMR kiểm tra và trình bày tại cuộc họp xem xét của lãnh đạo về HTQLCL.

Kết quả của việc Phân tích nhu cầu và mong đợi của các bên quan tâm được sử dụng để thiết lập các mục tiêu, được đề cập tại Chương 6 của Sổ tay này.
4.3. Phạm vi của Hệ thống quản lý chất lượng:

Phạm vi áp dụng của hệ thống: Quản lý và hỗ trợ các công ty liên kết trong lĩnh vực sản xuất kinh doanh máy nông nghiệp, ô tô thương mại và công nghiệp hỗ trợ.
Các hoạt động quản lý hỗ trợ diễn ra tại trụ sở của Tổng công ty: Lô D, khu D1 - Phú Thượng – Quận Tây Hồ - Hà Nội (Toà nhà VEAM ngõ 689 Lạc Long Quân).
Điều khoản loại trừ: VEAM không áp dụng yêu cầu 8.3 (phần thiết kế và phát triển) của tiêu chuẩn ISO 9001:2015. Lý do: Hoạt động tạo dịch vụ “quản lý và hỗ trợ” của VEAM theo yêu cầu của pháp luật và các bên quan tâm như: cổ đông, các cơ quan quản lý nhà nước…, vì vậy, VEAM không áp dụng yêu cầu 8.3 tiêu chuẩn ISO 9001:2015.
4.4. Mô hình quản lý chất lượng:

4.4.1. Chu trình PDCA và HTQLCL

Áp dụng chu trình PDCA vào HTQLCL và các quá trình sản xuất kinh doanh, gồm:

+ Lập kế hoạch (Planing);
+ Tổ chức thực hiện (Do);
+ Đo lường, kiểm soát các quá trình (Check);
+ Thực hiện các hành động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến (Act).
Việc áp dụng chu trình PDCA trong HTQLCL của VEAM được chỉ ra ở Hình 4.4.1.

Các quá trình cần thiết chính trong HTQLCL của VEAM được chỉ ra ở Phụ lục PL-00-02.
4.4.2. Hệ thống thông tin được văn bản hóa:

Thông tin được văn bản hóa của HTQLCL gồm:

- Chính sách chất lượng, mục tiêu chất lượng.

- Sổ tay quản lý.

- Các quy trình, quy định, hướng dẫn, biểu mẫu.
- Tập hợp và lưu trữ các tài liệu được văn bản hóa liên quan đến HTQLCL.
- Các yêu cầu của các bên quan tâm, bao gồm nhưng không hạn chế: Văn bản pháp luật, Quy chế, Hợp đồng, đơn hàng…

Hình 4.4.1 Sơ đồ áp dụng PDCA trong hệ thống HTQLCL của VEAM



Hệ thống quản lý chất lượng













Hình 4.4.2. Sơ đồ các quá trình cần thiết trong HTQLCL của VEAM
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CHƯƠNG 5- SỰ LÃNH ĐẠO
5.1. Sự lãnh đạo và Cam kết:

5.1.1. Khái quát:
Tổng Giám đốc VEAM cam kết lãnh đạo và sự tôn trọng hệ thống quản lý chất lượng bằng cách:

1. Chịu trách nhiệm giải trình đối với hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng;

2. Đảm bảo rằng chính sách chất lượng và mục tiêu chất lượng được thiết lập đối với hệ thống quản lý chất lượng và tương thích với bối cảnh và định hướng chiến lược của tổ chức;

3. Đảm bảo tích hợp các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng vào các quá trình hoạt động chủ chốt của tổ chức;

4. Thúc đẩy việc sử dụng cách tiếp cận theo quá trình và tư duy dựa trên rủi ro;

5. Đảm bảo sẵn có các nguồn lực cần thiết cho hệ thống quản lý chất lượng;

6. Trao đổi thông tin về tầm quan trọng của quản lý chất lượng có hiệu lực và của sự phù hợp với các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng;

7. Đảm bảo hệ thống quản lý chất lượng đạt được các kết quả dự kiến;

8. Lôi cuốn sự tham gia, định hướng và hỗ trợ nhân sự cùng đóng góp cho hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng;

9. Thúc đẩy cải tiến;

10. Hỗ trợ các vị trí quản lý liên quan khác chứng tỏ sự lãnh đạo của họ và thực hiện vai trò lãnh đạo ở các khu vực họ chịu trách nhiệm.

5.1.2. Hướng vào khách hàng:

VEAM đảm bảo đáp ứng và không ngừng nâng cao sự thoả mãn của khách hàng.
Ban lãnh đạo VEAM xác định khách hàng và các bên quan tâm, bao gồm nhưng không hạn chế như sau:

+ Các cổ đông góp vốn;

+ Các chi nhánh và công ty liên kết;

+ Các đối tác kinh doanh: nhà cung ứng, ngân hàng…;

+ Các cơ quan quản lý nhà nước;

+ Hội đồng quản trị VEAM;

+ Tổ chức công đoàn;

+ Người lao động trong VEAM.
Nhằm xác định nhu cầu khách hàng và thoả mãn khách hàng, VEAM thiết lập việc liên hệ, đo lường và đáp ứng nhu cầu khách hàng đảm bảo:

1. Đáp ứng yêu cầu khách hàng, các bên quan tâm và luật định;

2. Những rủi ro, cơ hội có thể ảnh hưởng đến sản phẩm dịch vụ và khả năng nâng cao sự hài lòng của khách hàng được xác định và giải quyết;

3. Duy trì việc tập trung vào nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng.

Tổng giám đốc chủ trì và phân công các đơn vị chức năng xác định rõ các khách hàng của từng đơn vị để có cơ sở đánh giá mức độ hài lòng khách hàng theo PL-00-07.
5.2. Chính sách chất lượng:

Định kỳ và khi thích hợp, Tổng Giám đốc VEAM phải thiết lập, thực hiện và duy trì Chính sách chất lượng hoặc Chính sách quản lý theo nguyên tắc:

a) phù hợp với mục đích và bối cảnh của tổ chức và hỗ trợ định hướng chiến lược của tổ chức;

b) đưa ra khuôn khổ cho việc thiết lập các mục tiêu chất lượng;

c) bao gồm việc cam kết thỏa mãn các yêu cầu được áp dụng;

d) bao gồm việc cam kết cải tiến liên tục hệ thống quản lý chất lượng.
Chính sách chất lượng được trình bày theo mẫu ở PL-00-06 

5.3. Vai trò, trách nhiệm, quyền hạn:
5.3.1. Sơ đồ tổ chức của VEAM: thể hiện ở Phụ lục PL-00-04

5.3.2. Trách nhiệm và quyền hạn:
a. Tổng Giám đốc:
Là người lãnh đạo cao nhất, chịu mọi trách nhiệm trước Nhà nước về mọi hoạt động sản xuất kinh doanh của VEAM. Trong HTQLCL trách nhiệm và quyền hạn của TGĐ như sau:



- Lập chính sách, mục tiêu chất lượng;



- Phê duyệt bảng phân tích bối cảnh;

- Cung cấp nguồn lực cần thiết để duy trì HTQLCL;
- Điều hành và kiểm soát mọi hoạt động trong VEAM nhằm đạt được mục tiêu chất lượng;
- Trực tiếp phụ trách tổ chức, nhân sự, tiền lương, tài chính, kế toán, đầu tư phù hợp theo từng giai đoạn phát triển của Tổng công ty.

b. Các Phó Tổng giám đốc, Trợ lý Tổng giám đốc:
Chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của từng PTGĐ, Trợ lý TGĐ thực hiện theo sự phân công của TGĐ phù hợp với điều kiện hoạt động của VEAM.

c. Các phòng, ban chức năng: 

Chức năng nhiệm vụ của các phòng ban được TGĐ ban hành tùy theo từng thời kì và nhu cầu quản lý.
d. Đại diện lãnh đạo về chất lượng:
Trách nhiệm, quyền hạn của Ban ISO và đại diện lãnh đạo về chất lượng (QMR) được thực hiện theo quyết định của TGĐ VEAM phù hợp với từng thời kỳ của quá trình hoạt động của HTQLCL trong VEAM.
CHƯƠNG 6 – HOẠCH ĐỊNH

6.1. Hành động giải quyết rủi ro và cơ hội

6.1.1. Mục đích: Khi hoạch định hệ thống quản lý chất lượng, VEAM sẽ xem xét:
+ Các vấn đề về bối cảnh được đề cập ở 4.1;

+ Các nhu cầu và mong đợi của các bên quan tâm được đề cập ở 4.2 và xác định các rủi ro và cơ hội cần giải quyết nhằm:

a) Mang lại sự đảm bảo rằng hệ thống quản lý chất lượng có thể đạt được (các) kết quả dự kiến;

b) Nâng cao những tác động mong muốn;

c) Ngăn ngừa hoặc giảm bớt những tác động không mong muốn;

d) Đạt được cải tiến,

Việc hoạch định cũng sẽ xem xét đến:

a) Các hành động giải quyết những rủi ro và cơ hội này;

b) Cách thức để:

1) Tích hợp và thực hiện các hành động vào các quá trình của hệ thống quản lý chất lượng (xem 4.4);

2) Xem xét đánh giá hiệu lực của những hành động này.
6.1.2. Trình tự thực hiện: Việc hoạch định hành động giải quyết các rủi ro và cơ hội đối với hệ thống quản lý chất lượng được thực hiện theo lưu đồ tại PL-00-05, cụ thể như sau:

1. Hoạch định chiến lược: Định kỳ vào tháng 11 hàng năm và/hoặc khi thích hợp, Ban Tổng Giám đốc VEM thực hiện Hoạch định chiến lược hoạt động của VEAM (kế hoạch dài hạn và trung hạn);
2. Phân tích bối cảnh: Định kỳ vào tháng 11 hàng năm và/hoặc khi thích hợp, Ban lãnh đạo VEAM xác định bối cảnh theo các vấn đề bên trong và bên ngoài có liên quan đến mục đích, định hướng chiến lược và những vấn đề ảnh hưởng đến sự phát triển của công ty và hệ thống quản lý chất lượng (Chương 4 và  PL-00-03);
3. Hoạch định hành động giải quyết rủi ro và cơ hội: 
+ Căn cứ các nội dung tại PL-00-03 và các yêu cầu khác của các bên quan tâm khác (Nghị quyết của Hội đồng quản trị, yêu cầu pháp luật…), Tổng Giám đốc giao cho các đơn vị chức năng lập kế hoạch đối ứng các rủi ro/ cơ hội. (Có thể sử dụng biểu BM-00-03A)
Trưởng các phòng/ ban và các cá nhân liên quan có thể sử dụng BM-00-03B để  phân tích và theo dõi kết quả cho các rủi ro/ cơ hội đã được đề cập;
4. Tổng Giám đốc phê duyệt các nội dung tại PL-00-03, BM-00-03A, BM-00-01. Phó Tổng giám đốc phụ trách ISO - QMR và Thư ký ISO chịu trách nhiệm ban hành và hỗ trợ các phòng ban triển khai các nội dung liên quan.
6.1.3. Kỹ thuật và tần suất xem xét:
Khi xác định rủi ro và cơ hội, có thể xem xét việc sử dụng các đầu ra của các kỹ thuật như SWOT hoặc PESTLE. Các cách tiếp cận khác có thể bao gồm các kỹ thuật như Phân tích phương thức và tác động của sai lỗi (FMEA); Phân tích phương thức, tác động và mức độ nghiêm trọng của sai lỗi (FMECA); Phân tích mối nguy và các điểm kiểm soát tới hạn (HACCP).  Các cách tiếp cận đơn giản hơn bao gồm các kỹ thuật như “động não tập thể”, kỹ thuật có cấu trúc “Điều gì - Nếu” (SWIFT) và ma trận Hệ quả/Khả năng xảy ra.
Nếu không có yêu cầu đặc biệt, việc hoạch định hành động giải quyết các rủi ro và cơ hội được tiến hành định kỳ vào các thời điểm thiết lập kế hoạch hành động và mục tiêu hoạt động của VEAM vào khoảng tháng 11 ~ 12 hàng năm và các cuộc họp Xem xét của lãnh đạo về HTQL được đề cập tại chương 9 của Sổ tay này.
Khi có bất cứ các vấn đề liên quan đến hành động giải quyết các rủi ro và cơ hội như: thay đổi bối cảnh, thay đổi nhu cầu/ mong đợi của các bên quan tâm, cập nhật kết quả hành động giải quyết rủi ro/ cơ hội…, đều cần phải xem xét lại việc hoạch định hành động giải quyết các rủi ro và cơ hội tại BM-00-03A và BM-00-03B.
Tài liệu liên quan:

	QT-23
	Quy trình quản lý rủi ro


6.2. Mục tiêu và hoạch định để đạt mục tiêu:
6.2.1. Tổng Giám đốc VEAM chỉ đạo các bộ phận chức năng thiết lập các mục tiêu chất lượng và/ hoặc mục tiêu hoạt động ở các cấp và bộ phận chức năng thích hợp và các quá trình cần thiết đối với hệ thống quản lý chất lượng.

Mục tiêu chất lượng phải:

a) nhất quán với chính sách chất lượng;

b) đo được;

c) tính đến các yêu cầu được áp dụng;

d) liên quan đến sự phù hợp của sản phẩm và dịch vụ và nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng;

e) được theo dõi;

f) được truyền đạt;

g) được cập nhật khi thích hợp.

6.2.2.  Khi hoạch định cách thức đạt được các mục tiêu chất lượng của mình, các đơn vị chức năng phải xác định:

a) việc gì sẽ thực hiện;

b) nguồn lực nào là cần thiết;

c) ai là người chịu trách nhiệm;

d) khi nào sẽ hoàn thành;

e) kết quả sẽ được đánh giá như thế nào.

Mục tiêu chất lượng cụ thể hàng năm của VEAM và các đơn vị trong hệ thống được lập theo BM-00-01; Mục tiêu của các phòng/ ban có thể được thể hiện ở BM-00-01B.
Sử dụng biểu đồ Gantt theo mẫu BM-00-06 để lập kế hoạch triển khai. Mẫu kế hoạch này có thể được sử dụng cho mọi hoạt động quản lý của VEAM. 

Định kỳ và khi cần thiết, kế hoạch triển khai được các Trưởng phòng cập nhật tiến độ, xem xét kết quả thực hiện mục tiêu, có hành động khắc phục, cải tiến và báo cáo các cập có thẩm quyền được phân công.

Kết quả thực hiện kế hoạch được cập nhật theo các biểu mẫu BM-00-02, BM-00-03B.
Tài liệu liên quan:

	QT-05
	Quy trình lập kế hoạch & báo cáo thống kê

	QT-12
	Quy trình kinh doanh thương mại

	QT-13
	Quy trình nghiên cứu thị trường


6.3. Hoạch định sự thay đổi:

TGĐ trực tiếp chỉ đạo, phân công việc hoạch định HTQLCL nhằm đáp ứng đầy đủ các yêu cầu nêu trong nội dung 4.4 của tiêu chuẩn ISO 9001:2015.

Hàng năm lãnh đạo VEAM dựa vào nhiệm vụ sản xuất, kinh doanh thiết lập mục tiêu sản xuất, kinh doanh, đồng thời dựa vào các nhu cầu mới của khách hàng, của các bên hữu quan về yêu cầu của sản phẩm/ dịch vụ để xem xét cải tiến HTQLCL.
Khi xác định sự cần thiết phải thay đổi HTQLCL, các thay đổi phải được tiến hành theo cách được hoạch định tại mục 4.4 của sổ tay này và xem xét  tới:
a) Mục đích của những thay đổi và hệ quả tiềm ẩn của chúng;

b) Tính toàn vẹn của hệ thống quản lý chất lượng;

c) Sự sẵn có các nguồn lực;
d) Việc phân công và phân công lại trách nhiệm và quyền hạn.

Nội dung kiểm soát sự thay đổi được lập theo BM-00-05. Kết quả việc hoạch định được lập thành văn bản dưới dạng: Sổ tay quản lý, các Quy trình, Hướng dẫn, Bảng Kế hoạch giải quyết rủi ro và cơ hội…
CHƯƠNG 7 – HỖ TRỢ

7.1. Nguồn lực:
7.1.1. Khái quát:

VEAM đảm bảo cung cấp đầy đủ nguồn lực cần thiết để thiết lập, thực hiện, duy trì, cải tiến liên tục HTQLCL và tăng sự thoả mãn của khách hàng và các bên quan tâm.
Việc xem xét các nguồn lực được thực hiện định kì trong các cuộc họp xem xét của lãnh đạo hoặc xem xét từ những yêu cầu, đề xuất cụ thể.

7.1.2. Nhân lực:

TGĐ VEAM đảm bảo cung cấp đầy đủ nguồn nhân lực và không ngừng đào tạo nâng cao chất lượng nguồn nhân lực.
7.1.3. Cơ sở hạ tầng:

VEAM đảm bảo đáp ứng các yêu cầu đầy đủ về trụ sở, trang thiết bị, phương tiện làm việc, phương tiện đi lại cần thiết cho các hoạt động, đảm bảo môi trường làm việc phù hợp pháp luật về lao động và an toàn vệ sinh lao động.

Phương pháp thực hiện:

- VEAM cam kết đảm bảo trang bị phương tiện làm việc cho người lao động.

- Xây dựng, nâng cấp, bảo trì trụ sở làm việc đầy đủ, phù hợp với điều kiện làm việc của người lao động.

- Cung cấp đầy đủ các phương tiện, dụng cụ đảm bảo an toàn và sức khỏe nghề nghiệp cho người lao động phù hợp với từng công việc.

7.1.4. Môi trường cho vận hành các quá trình:

VEAM đảm bảo đáp ứng các yêu cầu đầy đủ về một môi trường làm việc thích hợp, kết hợp giữa các yếu tố con người và vật chất bằng cách: 
- Tạo chuẩn mực thực thi công việc hài hòa;

- Kiểm soát việc thực hiện các quy định về an toàn vệ sinh lao động.
7.1.5. Các nguồn lực theo dõi và đo lường

Các sản phẩm/ dịch vụ của VEAM được xác định tại mục 4.4 của sổ tay này, theo đó, các hoạt động theo dõi, đo lường của các quá trình được cung cấp đầy đủ nguồn lực để thực thi.
Nguồn lực theo dõi đo lường bao gồm: Nhân lực; Vật lực: thiết bị, dụng cụ đo; Phương pháp đo lường; Tài lực: Tài chính, mẫu biểu đo lường, vật tư sử dụng… 

Tài liệu liên quan:
	QT-10
	Quy trình quản lý tài sản


7.1.6. Tri thức của tổ chức


VEAM xác định các tri thức cần thiết để vận hành các quá trình được thu thập từ quá trình hình thành và phát triển VEAM, được thể hiện ở các thông tin được văn bản hóa trong Hệ thống QLCL.


Hệ thống thông tin được văn bản hóa tuân theo mục 7.5 của Sổ tay quản lý và các quy trình liên quan.

7.2. Năng lực:


VEAM xác định năng lực cần thiết của đội ngũ cán bộ CNV thông qua các Quy trình quản lý nhân sự.
Tài liệu liên quan:

	QT-06
	Quy trình tuyển dụng nhân sự

	QT-07
	Quy trình đào tạo nhân sự

	QT-08
	Quy trình nâng lương - kỉ luật

	QT-22
	Quy trình thi đua khen thưởng


7.3. Nhận thức


VEAM đảm bảo những người làm việc trong công ty nhận thức được:

a) Chính sách chất lượng;

b) Các mục tiêu chất lượng liên quan;

c) Đóng góp của nhân viên đối với hiệu lực của hệ thống QLCL;

d) Những tác động của sự không phù hợp với các yêu cầu của HTQLCL.

Tài liệu liên quan:

	QT-06
	Quy trình tuyển dụng nhân sự

	QT-07
	Quy trình đào tạo nhân sự


7.4. Trao đổi thông tin:
Cách thức trao đổi thông tin được quy định trong các tài liệu của hệ thống như mô tả tại QT01, QT02, QT20 và các quy trình liên quan. 

Các hình thức truyền đạt thông tin khác có thể thông qua các cuộc họp, đào tạo; các thông báo bằng văn bản, email, điện thoại...
7.5. Thông tin được văn bản hóa:
Toàn bộ các thông tin được văn bản hóa thuộc HTQLCL được xây dựng và sắp xếp theo trình tự thống nhất, nhằm đảm bảo các tài liệu, số liệu đúng, có hiệu lực và luôn được cập nhật, sẵn có tại nơi làm việc, dễ dàng cho việc truy tìm.

Phương pháp thực hiện:
- Xây dựng, thực hiện và duy trì quy trình kiểm soát tài liệu bằng văn bản.

- Toàn bộ tài liệu HTQLCL phải được soát xét và phê duyệt bởi những người, bộ phận có thẩm quyền trước khi tài liệu đó được ban hành.

- Mọi sửa đổi, bổ sung của các tài liệu phải được soát xét và phê duyệt bởi chính người, cấp có chức năng soát xét, phê duyệt tài liệu gốc.

- Lập danh mục tài liệu hiện hành chỉ rõ tình trạng ban hành, sửa đổi của tất cả các tài liệu đang có hiệu lực.

- Phân phối, cập nhật tài liệu cho các đơn vị, cá nhân theo danh sách phân phối tài liệu.

- Những tài liệu hết hiệu lực phải thu hồi và huỷ bỏ, riêng bản gốc phải luôn được lưu ở văn phòng Ban ISO.

-  Cấu trúc hệ thống văn bản của HTQLCL được quy định tại các tài liệu liên quan:

Tài liệu liên quan:
	QT-01
	Quy trình quản lý tài liệu

	QT-02
	Quy trình quản lý hồ sơ

	QT-20
	Quy  trình quản lý thông tin đi, đến


CHƯƠNG 8 –VẬN HÀNH
8.1. Hoạch định và kiểm soát điều hành:
a) Sản phẩm/ dịch vụ của VEAM được hiểu bao gồm: các báo cáo cho các bên quan tâm, các thông tin chỉ đạo quản lý, các dự án và trợ giúp.
b) VEAM áp dụng phương pháp tiếp cận theo quá trình trong việc lập kế hoạch và triển khai các quá trình cần thiết đối với chức năng quản lý, hoạt động kinh doanh nhằm đảm bảo tạo ra sản phẩm/ dịch vụ đạt chất lượng, thoả mãn các yêu cầu của khách hàng/ các bên quan tâm.

c) Việc hoạch định các kiểm soát điều hành theo PL-00-02: Bảng phân tích các quá trình của HT QLCL và BM-00-03A– Bảng tổng hợp rủi ro/ cơ hội và các bên quan tâm.
d) Kết quả của việc hoạch định nêu rõ:

- Các bước tổ chức triển khai thực hiện;

- Các hoạt động kiểm tra, xác nhận;

- Các chuẩn mực chấp nhận: mục tiêu, cách thức đo lường kết quả;

- Các nguồn lực: con người, thiết bị, tài chính cần thiết;
- Các tài liệu hướng dẫn cần thiết;

- Các hồ sơ cần lưu.

8.2. Các yêu cầu về sản phẩm và dịch vụ

8.2.1. Trao đổi thông tin với khách hàng (các bên quan tâm)
VEAM coi trọng việc phân tích và xem xét để xác định các yêu cầu của khách hàng để đảm bảo VEAM thấu hiểu và có đủ năng lực thoả mãn khách hàng và các bên quan tâm, bao gồm, nhưng không hạn chế về:
- Các biện pháp tiếp xúc khách hàng, tiếp nhận thông tin các yêu cầu của khách hàng.

- Các yêu cầu này được chuyển đổi thành các yêu cầu cụ thể đối với quá trình hoạt động.

- Ban GĐ, các phòng ban có trách nhiệm tổ chức việc xem xét các yêu cầu của khách hàng.

- Mọi thay đổi đối với yêu cầu của khách hàng đều được xem xét lại và thông báo cho các nơi chịu ảnh hưởng của thay đổi đó.
8.2.2. Xác định các yêu cầu liên quan đến sản phẩm, dịch vụ

Khi xác địch các yêu cầu đối với sản phẩm, dịch vụ sẽ cung cấp cho các bên quan tâm, VEAM sẽ đảm bảo các yêu cầu đó:

a) Phù hợp với luật định;

b) Những yêu cầu mà VEAM cho là cần thiết;
c) VEAM có khả năng đáp ứng các tuyên bố về sản phẩm và dịch vụ mà VEAM cung cấp.

8.2.3. Xem xét các yêu cầu liên quan đến sản phẩm, dịch vụ:
VEAM tiến hành xem xét trước khi cam kết cung ứng sản phẩm và dịch vụ cho khách hàng, bao gồm:

a) các yêu cầu quy định của khách hàng bao gồm các yêu cầu đối với hoạt động giao hàng và sau giao hàng;

b) các yêu cầu không được khách hàng nêu ra nhưng cần thiết cho việc sử dụng xác định hoặc dự kiến, nếu đã biết;

c) các yêu cầu do tổ chức quy định;

d) các yêu cầu luật định và chế định áp dụng đối với sản phẩm và dịch vụ;

e) các yêu cầu của hợp đồng hoặc đơn hàng khác với những yêu cầu đã thể hiện trước đó.

Việc xem xét để đảm bảo rằng các yêu cầu của hợp đồng hoặc đơn hàng khác với yêu cầu đã được xác định trước đó đều được giải quyết.

Các yêu cầu của các bên quan tâm phải được xác nhận trước khi chấp nhận, nếu các yêu cầu của họ không đưa ra tuyên bố bằng văn bản.
Tài liệu liên quan: 
	QT-01
	Quy trình kiểm soát tài liệu

	QT-02
	Quy trình kiểm soát hồ sơ

	QT-05
	Quy trình lập kế hoạch & báo cáo thống kê

	QT-15
	Quy trình quản lý dự án đầu tư

	QT-14
	Quy trình phản hồi và đo lường sự thoả mãn khách hàng

	QT-16
	Quy trình hỗ trợ kĩ thuật, quản lý

	QT-20
	Quy trình quản lý thông tin đi và đến


8.3. Thiết kế và phát triển sản phẩm: Không áp dụng
Các hoạt động thiết kế - phát triển tại phòng Kỹ thuật – Nghiên cứu phát triển có tính chất “Hỗ trợ kỹ thuật” theo các yêu cầu của khách hàng và các bên quan tâm, được thể hiện trong các thuyết minh dự án và/hoặc hợp đồng.
8.4. Kiểm soát các sản phẩm và dịch vụ do bên ngoài cung cấp:

VEAM có hoạt động mua hàng cho các hoạt động sản xuất và cung cấp dịch vụ như: kinh doanh thương mại, vật tư cho gia công chế thử sản phẩm mẫu phụ vụ đào tạo nghiên cứu phát triển, các dịch vụ tư vấn, kiểm toán, đào tạo bên ngoài…. Việc kiểm soát hàng hoá/ dịch vụ mua vào sử dụng cho nhu cầu của hoạt động văn phòng được kiểm soát theo QT-09. Việc mua hàng hóa/ dịch vụ cho kinh doanh thương mại theo QT-12
Tài liệu liên  quan: 

	QT-09
	Quy trình mua hàng hóa/ dịch vụ

	QT-12
	Quy trình kinh doanh thương mại


8.5. Triển khai và cung cấp dịch vụ:
VEAM không trực tiếp thực hiện các hoạt động sản xuất. Dịch vụ thực hiện ở VEAM là các công việc quản lý, trợ giúp các đơn vị thành viên, báo cáo các bên quan tâm.
VEAM xây dựng các quy trình làm việc và kiểm soát chúng để đảm bảo ngày càng thoả mãn các yêu cầu của đối tượng phục vụ. 

Tài liệu liên quan: các Quy trình từ QT05 ~QT24
8.5.1.  Kiểm soát sản xuất và cung cấp dịch vụ

VEAM  thực hiện việc cung cấp dịch vụ dưới các điều kiện được kiểm soát. Khi có thể, điều kiện được kiểm soát phải bao gồm;

a) sự sẵn có của thông tin dạng văn bản xác định;

1) đặc trưng của sản phẩm được sản xuất, dịch vụ được cung cấp hoặc hoạt động được thực hiện;

2) kết quả cần đạt được.
b) sự sẵn có và việc sử dụng các nguồn lực theo dõi và đo lường thích hợp;

c) việc thực hiện hoạt động theo dõi và đo lường ở các giai đoạn thích hợp để kiểm tra xác nhận rằng chuẩn mực kiểm soát quá trình hoặc đầu ra và chuẩn mực chấp nhận sản phẩm và dịch vụ đều được đáp ứng;

d) sử dụng cơ sở hạ tầng và môi trường thích hợp cho việc vận hành các quá trình;

e) phân công nhân sự có năng lực, gồm cả trình độ chuyên môn cần thiết;

f) xác nhận giá trị sử dụng và xác nhận lại giá trị sử dụng định kỳ của khả năng đạt được kết quả hoạch định của quá trình đối với việc sản xuất và cung cấp dịch vụ, khi kết quả đầu ra không thể kiểm tra xác nhận được bằng việc theo dõi và đo lường sau đó;

g) thực hiện các hành động nhằm ngăn ngừa sai lỗi của con người;

h) thực hiện các hoạt động thông qua, giao hàng và sau giao hàng.

8.5.2.  Nhận biết và truy xuất nguồn gốc

VEAM sử dụng các phương tiện thích hợp để nhận biết đầu ra nếu cần thiết cho việc đảm bảo sự phù hợp của sản phẩm và dịch vụ.

VEAM phải nhận biết tình trạng của đầu ra liên quan đến các yêu cầu theo dõi và đo lường trong toàn bộ quá trình sản xuất và cung cấp dịch vụ,

VEAM phải kiểm soát việc nhận biết duy nhất đầu ra khi việc truy xuất nguồn gốc là một yêu cầu và phải lưu giữ thông tin dạng văn bản cần thiết để có thể truy xuất nguồn gốc.

8.5.3. Tài sản của khách hàng hoặc nhà cung cấp bên ngoài

VEAM phải giữ gìn tài sản của khách hàng hoặc của nhà cung cấp bên ngoài khi chúng thuộc sự kiểm soát của tổ chức hay đang được tổ chức sử dụng.

VEAM phải nhận biết, kiểm tra xác nhận, bảo vệ, bảo đảm an toàn cho tài sản của khách hàng hoặc nhà cung cấp bên ngoài cung cấp để sử dụng hoặc để hợp thành sản phẩm và dịch vụ.

Khi tài sản của khách hàng hoặc nhà cung cấp bị mất mát, hư hỏng hoặc được phát hiện không phù hợp cho việc sử dụng, tổ chức phải thông báo việc này cho khách hàng hoặc nhà cung cấp và phải lưu giữ thông tin dạng văn bản về các vấn đề xảy ra.

CHÚ THÍCH: Tài sản của khách hàng hoặc nhà cung cấp có thể bao gồm nguyên vật liệu, bộ phận cấu thành, dụng cụ và thiết bị, nhà xưởng, quyền sở hữu trí tuệ và dữ liệu cá nhân.

8.5.4.  Bảo toàn

VEAM phải bảo toàn đầu ra trong suốt quá trình sản xuất và cung cấp dịch vụ ở mức độ cần thiết để đảm bảo sự phù hợp với các yêu cầu.

CHÚ THÍCH: Bảo toàn có thể bao gồm việc nhận biết, xếp dỡ, kiểm soát nhiễm bẩn, bao gói, bảo quản, chuyển giao hoặc vận chuyển và bảo vệ.

8.5.5. Hoạt động sau giao hàng hóa/ dịch vụ:
VEAM phải đáp ứng các yêu cầu đối với hoạt động sau giao hàng liên quan đến sản phẩm và dịch vụ.

Khi xác định mức độ cần thiết của hoạt động sau giao hàng, VEAM phải xem xét:

a) các yêu cầu luật định và chế định;

b) các hệ quả tiềm ẩn không mong muốn liên quan đến sản phẩm và dịch vụ;

c) tính chất, việc sử dụng và tuổi thọ dự kiến của sản phẩm và dịch vụ;

d) yêu cầu của khách hàng;

e) phản hồi của khách hàng.

CHÚ THÍCH: Hoạt động sau giao hàng có thể bao gồm các hành động theo điều kiện bảo hành, nghĩa vụ theo hợp đồng như dịch vụ bảo trì và dịch vụ bổ sung như tái chế hoặc hủy bỏ cuối cùng.

8.5.6.  Kiểm soát thay đổi

VEAM phải xem xét và kiểm soát những thay đổi đối với sản xuất hoặc cung cấp dịch vụ ở mức độ cần thiết để đảm bảo duy trì sự phù hợp với các yêu cầu.

VEAM phải duy trì thông tin dạng văn bản mô tả kết quả xem xét thay đổi, (những) người cho phép thay đổi và mọi hành động cần thiết nảy sinh từ việc xem xét.

8.6. Thông qua sản phẩm dịch vụ:

VEAM thông qua sản phẩm/ dịch vụ cho khách hàng theo các quy trình tác nghiệp cụ thể.
8.7. Kiểm soát đầu ra không phù hợp

VEAM kiểm soát các đầu ra không phù hợp được phát hiện tại các phòng ban thuộc thuộc công ty theo các chỉ dẫn ở QT-04 - Quy trình kiểm soát sự không phù hợp và hành động khắc phục, cải tiến.
Sự không phù hợp được thể hiện như: sự không đáp ứng các yêu cầu về quản lý điều hành hoặc không đạt các mục tiêu của các phòng/ ban: không đạt điểm đánh giá chất lượng dịch vụ, không đạt tiến độ, không đạt chỉ tiêu tài chính, không đạt chỉ tiêu về an toàn/ sức khỏe nghề nghiệp...
Tài liệu liên quan: 

	QT-04
	Quy trình kiểm soát sự KPH và hành động khắc phục, cải tiến

	BM-00-02
	Biểu báo cáo thực hiện mục tiêu


CHƯƠNG 9 - ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ HOẠT ĐỘNG
9.1. Theo dõi, đo lường và phân tích đánh giá:

9.1.1.  Tổng quan
VEAM thực hiện đo lường các yếu tố trong hệ thống QLCL được chỉ ra ở PL-00-02: Bảng phân tích các quá trình của hệ thống QLCL, theo đó, chỉ ra cụ thể:

a) những gì cần được theo dõi và đo lường;

b) phương pháp theo dõi, đo lường, phân tích và đánh giá cần thiết để đảm bảo kết quả có giá trị;

c) khi nào phải thực hiện theo dõi và đo lường;

d) khi nào các kết quả theo dõi và đo lường phải được phân tích và đánh giá.

9.1.2. Sự thoả mãn của khách hàng:

Căn cứ các khách hàng đã xác định tại Chương 5, Tổng Giám đốc VEAM chỉ đạo các đơn vị chức năng thực hiện việc theo dõi cảm nhận của khách hàng về mức độ đáp ứng nhu cầu và mong đợi của khách hàng theo QT-14: Quy trình phản hồi và đo lường sự thoả mãn khách hàng.
Tài liệu liên quan: 

	QT-14
	Quy trình phản hồi và đo lường sự thoả mãn khách hàng


9.1.3. Phân tích đánh giá:
VEAM thực hiện phân tích, đánh giá các dữ liệu và thông tin đo lường được để đánh giá:

a) Sự phù hợp của sản phẩm và dịch vụ;

b) Mức độ hài lòng của khách hàng;

c) Kết quả hoạt động và hiệu lực của HTQLCL;

d) Xác nhận việc hoạch định đã được thực hiện có hiệu lực;

e) Tính hiệu lực của các hành động được thực hiện để giải quyết rủi ro và cơ hội;

f) Kết quả hoạt động của các nhà cung cấp bên ngoài;

g) Nhu cầu cải tiến HTQLCL.

9.2. Đánh giá nội bộ:

VEAM tổ chức định kỳ thực hiện đánh giá nội bộ để cung cấp thông tin về HTQLCL theo QT-03: Quy trình đánh giá nội bộ.
Tài liệu liên quan: 

	QT-03
	Quy trình đánh giá nội bộ


9.3. Xem xét của lãnh đạo:
- TGĐ chủ trì định kỳ ít nhất 01 năm/ lần hoặc khi cần thiết sẽ tổ chức xem xét việc áp dụng HTQLCL nhằm đánh giá sự phù hợp, tính hiệu lực. Thành phần gồm các PTGĐ, trưởng các phòng ban và những người khác theo yêu cầu của TGĐ.

- Việc xem xét nhằm đánh giá các nội dung sau:

9.3.1. Đầu vào của xem xét:
Đầu vào của việc xem xét của lãnh đạo phải được lập kế hoạch và thực hiện, có tính đến:

a) Tình trạng của các hành động từ các cuộc xem xét của lãnh đạo lần trước;

b) Các thay đổi về các vấn đề bên ngoài và nội bộ có liên quan đến hệ thống quản lý chất lượng;

c) Thông tin về hoạt động và hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng, bao gồm cả các xu hướng:

1) Sự thỏa mãn của khách hàng và phản hồi từ các bên quan tâm có liên quan;

2) Mức độ đáp ứng các mục tiêu chất lượng;

3) quá trình hoạt động và sự phù hợp của sản phẩm và dịch vụ;

4) Sự không phù hợp và các hành động khắc phục;

5) Các kết quả theo dõi và đo lường;

6) Các kết quả đánh giá;

7) Việc thực hiện của các nhà cung cấp bên ngoài;

d) Tính đầy đủ của các nguồn lực;

e) Hiệu lực của các hành động giải quyết rủi ro và cơ hội (xem 6.1);

f) Các cơ hội cải tiến.
9.3.2. Đầu ra của xem xét:
Đầu ra của xem xét của lãnh đạo phải bao gồm mọi quyết định và hành động liên quan đến

a) Các cơ hội cải tiến;

b) Bất kỳ nhu cầu cho sự thay đổi nào tới hệ thống quản lý chất lượng

c) Các nhu cầu về nguồn lực.
Nội dung cuộc họp xem xét của lãnh đạo được ghi lại theo mẫu ở BM-00-04.
CHƯƠNG 10. CẢI TIẾN

10.1.  Tổng quan
VEAM luôn xác định và lựa chọn các cơ hội cải tiến và thực hiện các hành động cần thiết để đáp ứng các yêu cầu của khách hàng và nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng, bao gồm:

a) Cải tiến sản phẩm và dịch vụ để đáp ứng các yêu cầu cũng như để giải quyết các nhu cầu và mong đợi trong tương lai;
b) Khắc phục, ngăn ngừa hoặc giảm thiểu các tác động không mong muốn;

c) Cải tiến hoạt động và hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng.
10.2.  Sự không phù hợp và hành động khắc phục

10.2.1.  Khi xảy ra sự không phù hợp, kể cả sự không phù hợp bất kỳ nảy sinh từ khiếu nại, phải:

a) Ứng phó với sự không phù hợp và, khi thích hợp:

1) Thực hiện hành động để kiểm soát và khắc phục sự không phù hợp;

2) Xử lý các hệ quả;

b) Đánh giá nhu cầu đối với hành động nhằm loại bỏ (các) nguyên nhân dẫn đến sự không phù hợp để không tái diễn hoặc xảy ra ở nơi khác bằng việc:

1) Xem xét và phân tích sự không phù hợp;

2) Xác định nguyên nhân của sự không phù hợp;

3) Xác định liệu sự không phù hợp tương tự có tồn tại hoặc có khả năng xảy ra hay không;

c) Thực hiện mọi hành động cần thiết;

d) Xem xét hiệu lực của mọi hành động khắc phục được thực hiện;

e) Cập nhật rủi ro và cơ hội được xác định trong quá trình hoạch định, nếu cần;

f) Thực hiện những thay đổi đối với hệ thống quản lý chất lượng nếu cần.

* Hành động khắc phục phải tương ứng với tác động của sự không phù hợp gặp phải.

10.2.2.  Lưu trữ: phải lưu giữ thông tin dạng văn bản làm bằng chứng về:

a) Bản chất của sự không phù hợp và hành động được thực hiện sau đó;

b) Kết quả của mọi hành động khắc phục.
10.3.  Cải tiến liên tục

VEAM cam kết cải tiến liên tục sự thích hợp, thỏa đáng và hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng.

VEAM luôn xem xét kết quả của phân tích và đánh giá và đầu ra từ xem xét của lãnh đạo để xác định xem có nhu cầu hoặc cơ hội phải được giải quyết như một phần của cải tiến liên tục.
Tài liệu liên quan:

	QT-04
	Quy trình kiểm soát sự KPH và hành động khắc phục, cải tiến

	QT-03
	Quy trình đánh giá nội bộ.

	QT-23
	Quy trình quản lý rủi ro


CHƯƠNG 11. HỒ SƠ LƯU VÀ TÀI LIỆU/ BIỂU MẪU KÈM THEO
	Mã hồ sơ
	Tên Hồ sơ
	Thời gian lưu

	BM-00-01
	Biểu mục tiêu chất lượng VEAM
	3 năm

	BM-00-01B
	Biểu mục tiêu chất lượng phòng, ban
	2 năm

	BM-00-02
	Biểu báo cáo thực hiện mục tiêu
	2 năm

	BM-00-03A
	Bảng tổng hợp rủi ro/ cơ hội và các bên quan tâm
	2 năm

	BM-00-03B
	Bảng phân tích rủi ro/ cơ hội và các bên quan tâm
	2 năm

	BM-00-04
	Biên bản cuộc họp xem xét của lãnh đạo
	3 năm

	BM-00-05
	Phiếu quản lý sự thay đổi
	3 năm

	BM-00-06
	Kế hoạch triển khai
	3 năm

	PL-00-02
	Bảng các quá trình cần thiết của HTQLCL
	3 năm

	PL-00-03
	Bảng phân tích bối cảnh VEAM
	3 năm

	PL-00-04
	Sơ đồ tổ chức VEAM
	3 năm

	PL-00-06
	Chính sách quản lý
	3 năm

	PL-00-07
	Phân công phụ trách khách hàng
	3 năm


. TÀI LIỆU/ BIỂU MẪU KÈM THEO:

	BM-00-01
	Biểu mục tiêu chất lượng VEAM

	BM-00-01B
	Biểu mục tiêu chất lượng phòng, ban

	BM-00-02
	Biểu báo cáo thực hiện mục tiêu

	BM-00-03A
	Bảng tổng hợp rủi ro/ cơ hội và các bên quan tâm

	BM-00-03B
	Bảng phân tích rủi ro/ cơ hội và các bên quan tâm
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