BQ tiéu chuan 1SO 9000 gdém cdc
tiéu chudn quoc t& va cdc hudng dan
vé quan Iy chat lugng, duge T chie
Tiéu chuin héa Quée té- [SO (Inter-
national Organization for Standardi-
zation) ban hanh lan dau tién vao
nam 1987. Tir khi méi duge ban hanh,
cdc tidu chuian nay da trd nén néi
tiéng trén toan cau va l1a co s¢ cho
viée xay dung cung nhu chiing nhan
cdc h¢ thong chat lugng. Cho tdi nay,
trén thé giéi da cé khoang 145 quace
gia dp dung ISO 9000, khoang
400.000 té chite da duge chiing nhan
va nhiéu t6 chite khac dang tién hanh
dp dung, xay dung hé théng chat
lugng theo cdc tiéu chuan nay.

Theo qui dinh ctia 1SO, tat cd cdc
“Tiéu chuan qudc t&” can phai xem
xét lai hang 5 nim mat lan dé x4c
dinh rang tiéu chuin dé sé duge
khang dinh sif dung tiép, sodt xét hay
huy bo. Pé&i vdi bo tiéu chudn 1SO
9000, viée 1am nay ciing la can thiét.
Chinh vi vay, vao cuéi nam 1990,
Tiéu ban ky thuat ISO/TC 176 da
quyét dinh dp dung hai giai doan cho
qud trinh xem xét nay :

- Giai doan 1: lan sia déi ddu
tién hoan tit vao nim 1994 (ISO
9000: 1994). -

- Giai doan 2: sé 14 lan thay déi
toan dién hon, dy tinh sé phdt hanh
tiéu chudn vao cudi nam 2000 (ISO
9000: 2000).

1. Bo tidu chuan ISO 9000: 1994
c6 tat cd 24 tiéu chudn, c6 thé phan
chia mét cdch tuong d6i thanh 5
nhém nhu sau (xem hinh 1):

Trong 24 tiéu chuan trén, c6 3
tiéu chuan ISO 9001, ISO 9002 va
ISO 9003 la cde tiéu chudn vé he
thong chit lugng, mé hinh diam bio
chat lugng d6i v6i khach hang bén
ngoai ma cdc to chic c6 thé xay dung
va xin ching nhan.

ISO 9001: Hé théng chat lugng-
M6 hinh ddm bao chat lugng trong
thiét k&, trién khai, san xuat, 15p dat
va dich vu.

ISO 9002: Hé théng chat lugng-
Mo hinh ddm bdo chét lugng trong
sdn xuat, ldp dat va dich vu.

ISO 9003: Hé théng chat lugng-
M6 hinh ddm béo chét lugng trong
kiém tra va thit nghiém cusi ciing.

_ Trong d6, ISO 9001 14 hé theng
chat lugng ddy di va toan dién nhat.

Hé thong chat lugng theo ISO
9001:1994 c6 20 yéu cau, duge danh
s0 tir 4.1 dén 4.20 nhut qui dinh trong
tiéu chudn, cu thé nhu sau:

4.1 Trdach nhiém cia lanh dao.

4.2 Hé thong chat lugng.

4.3 Xem xét hop déng.

4.4 Kiém so4t thiét ké.

4.5 Kiém so4t tai liéu va dir lidu,

4.6 Mua sdn pham.

4.7 Kiém soat sin phim do
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khéach hang cung cap.

4.8 Nhan biét va xdc dinh ngudn
goc san pham,

4.9 Kiém soat qud trinh.

410 Kiém tra va thi nghiém.,

4.11 Kiém sodt thiét bi kiém tra,
do lugng va thi nghiém.

4.12 Trang thai kiém tra va thu
nghiém.

4.13 Kiém so4t san phadm khéng
phit hop.

414 Hanh dong khidc phuc va
phong ngiia.

4.15 Xép dd, luu kho, bao géi, bdo
quéan va giao hang.

4.16 Kiém sodt hd so chat lugng.

4.17 Danh gid ch&t lugng ndibg.

4.18 DPao tao.

4.19 Dich vu. ‘

4.20 Ky thuat thong ké.

B6 tiéu chuan ISO 9000 hién
hanh tuy da c6 gdng néu lén nhing
yéu cau chung nh4t cia mot hé thing
dam bao chat lugng, nhung trong qua
trinh 4p dung, da boc 16 mot sé nhuge
diém nhu sau : )

- V§i 24 tiéu chudn da ban hanh
(hinh 1), bd tiéu chuan hién nay khé
cong kénh, nhidu ndi dung thiu nhat
qudn, giy ling ting cho ngudi sif
dung.

- N6i dung tidu chuédn 1SO 9001
chiu nhiéu anh hudng cia cdc nganh
<4n xuAt ra cac san pham vat chat, do
d6 phéi ban hanh qua nhiéu hudng
dan dé 4p dung cho nhiing nganh
dich vu hay nhiing té chite phi san
xuat.

- Céu tric 20 yéu cdu cua tiéu
chudn ISO 9001 la mot tap hop céce
yéu céu chd khong mod ta duge hé
thong chat lugng nhu mot qua trinh,
khong gan két vdi nhu cau cua cdc to
chitc va khong phéan dnh ding céach
thifc quan 1y cua ho. _

-Trong 20 yéu cAu ctia tiéu chudn
180 9001, vAn dé cai tién chét lugng
lién tuc khong duge nhan manh ding
miic, trong khi day lai 12 mot yéu to
quan trong trong quan ly chat lugng
hién dai.

- Ngon ngit phic tap, rdc roi dan
dén su tranh cai, hiéu theo nhiéu
cach khéc nhau, can sy gidi thich dai
dong.

- Chua thuan tién cho viéc hoi
nhap véi céc hé thong quan 1y khéc
nhu mbi trudng, tai chinh, nhan sy,
an toan, v.v..

Pa s6 ¢ kién cta ngudi si dung
(cdc t6 chic da ap dung ISO 9000) déu
mong muén I1SO 9000 khi duge ban
hanh lai vao cudi ndm 2000 cén khic
phue duge cdc nhuge diém da néu.

B tiéu chuan IS0 9000: 2000 da
duge sodt xét tif nam 1996 véi tinh
than trén. '

2. Nhitng diém méi cia ISO
9000: 2000.

20 PHAT TRIEN KINH TE

a. CACH TIEP CAN MOL

ISO 9000: 1994 ciung da gidi
thiéu cho cac t6 chiic cach thic quan
1§ theo qué trinh (MBP- Management
by Process) chif khong phai chi chu
trong dén két qua cuoi cung. Trong
céc gido trinh gidng vé quan 1y chat
lugng va ISO 9000, vong xodn Juran
va vong tron Deming PDCA (Plan-
Do- Check- Action) da dugc dé cap téi
rit nhidu; nhung trong ban than tiéu

chuan thi nhitng khai niém nay chua,

duge thé hién ro.

Trong phién ban lan nay- ISO
9000: 2000, khdi niém quan ly theo
qué trinh duge cu thé hoéa va chinh
thite dua vao trong ban than tiéu
chudn. Hon thé nifa, quan Iy theo qua
trinh con duge phéan chia thanh hai
qué trinh vong lap, tao thanh cau
triic mot ciap dong nhat, quyén vao
nhau va cung chuyén dong theo
nguyén tdc ctia chu trinh Deming
PDCA - phét trién vong xody di lén
(xem hinh 2).

Vong lap 1 (theo chiéu doc) la
vong lap cua cdc qua trinh bén trong
clia té chitc. N6 thé hién bdi “trach
nhiém lanh dao”(diéu khodn 5) va
“quan 1y nguén lyc’(diéu khoan 6)
ciing tdc dong vao viée “quan ly qua

trinh” san xuat hay dich vu (diéu
khoan 7).

Vong lap 2 (theo chiéu ngang) la
vong ldp cla cdc qud trinh két hop
gitia bén trong va bén ngodi cua to
chife. N6 thé hién bdi “dau vao” va
“d4u ra” cia qua trinh cong vdi su
phdi hgp tich cuc cua khdch hang hay
ké ca nhitng ngudi lién quan. Pay la
mét thay doi dang ké trong 1an soat
xét nay- nhan manh vao sy thoa man -
khach hang.

C4 hai vong déu cung cén thiét
phai duge “do ludong, phan tich, cai
tign”(diéu khoan 8) va dé cung chinh
la co s¢ cho viéc cai tién lién tuc.

b. CAU TRUC MOL

Véi c4ch tiép can nhu trén thi
céu tric cil gdm 20 diéu khoan mb ta
céc qud trinh khdc nhau trong nhiing
diéu khodn riéng biét khong thé nao
thé hién ro va dé hiéu cho ngudi su
dung ching duge. Trong lan sodt xét
méi nay cau tric cua tiéu chuan 1SO
9001 dugc phan chia thanh 8 diéu
khoan, trong d6 van hanh chu yéubdi
4 diéu khoan, ma méi diéu khoan sé
gop toan bd cdc yéu caulién quan téi:

- Trdach nhiém cta lanh dao
(diéu khoan 5).
- Quan 1y cac ngudn lyc (diéu
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khoan 6).
- Quan 1y cdc qud trinh (diéu
khoan 7).

- Do luéng, phan tich va cai tién
(diéu khoan 8).

Cau tric cia toan bg bd tiéu
chuan ISO 9000 duge rat gon, don
gidn héa tir 24 tiéu chudn hién thai
xuong con 4 tiéu chudn eét 16i cho
phién ban nam 2000 la:

- IS0 9000: 2000 Hé théng quan
1y chat lugng- Khdi niém va thuat
ngi.

- 180 9001: 2000 Hé théng quan
1y chit lugng- Céc yéu cau.

- ISO 9004: 2000 Hé théng quan
1y chat lugng- Cdc huéng dan.

- ISO 10011: 2000 Huéng din
ddnh gid hé théng chat lugng.

Céu triic mdi nay khoa hoc hon,
sé thuan tién hon va sé dé dang hon
cho cdc to chie khi van hanh hé
thong ctia minh theo nhiing yéu ciu
cua tiéu chuan ISO 9000.

c. Cdc yéu cau mdi.

ISO 9000 phién ban nam 2000
khong hé loai bo hay han ché bat ky
moét yéu cAdu nao cia ISO 9000: 1994,
Bén canh vi¢e rit bo rat nhiéu cde
yéu cdu vé viét cdce thu tuc dang vin
ban, né con cé mot s6 yéu cau cao hon
hay méi hon. Sau day 1a mat s6 thay
d6i 16n, anh hudng dén cédc hé théng
chat lugng dang ton tai:

- Thay doi vé thudt ng@: Diung
nhiing thuat ngir don gian hon, rd
rang hon, gitp cho ngudi doc dé hiéu,
dé s dung va sé xdc dinh rd hon cic
yéu cau trong khi van duy tri cdc ban
chat ¢t ctia chiing. Pon gidan héa ngon
ngd, tranh ding nhitng tir t6i nghia
dé gay nham 14n, suy dién nhidu cdch
va tranh cho su tranh cai khong can
thigt. Vi du “hé thong chat lugng” s&
duge thay bing “hé théng quan ly
chat lugng”, “nha cung ing” duge thay
bang “mot té chide”, “nha thdu phu”
dugc thay bing “nguei cung ing”, v.v...
Dé ddp tng cho su thay déi nay, céc
doanh nghiép khéng phdi lam gi
nhiéu, chi can thay doi cach dung tir
trong toan by hé thong cho chinh x4c
hon, déng nhat hon.

- Thay déi vé pham vi: 180
9001/2/3: 1994 nhap thanh IS0 9001:
2000. Khi tiéu chuan IS0 9001: 2000
hoan toan cé higu luc thi sé khong cé
tiéu chuan [SO 9002/3 (1994) tén tai
dé dang ky phu hop nia. Va luc dé
nhitng hoat déng khang xdy ra cho
doanh nghiép sé phai dugc ghi rs
rang trén gidy chiing nhén. Pidu nay
6 thé gay ra nhitng khé khan cho cac
doanh nghiép hién nay trong thuc t&
¢6 cdc hoat dong vé thiét ké va phat
trién nhung chi xin dang ky theo ISO
9002: 1994 ma thoi. g

- Nhitng yéu cdu b6 sung vé si-

théie man véi khdach hang: Trong lan
sodt xét nay, dua vao cdch tiép can

HINH 2 : MO HINH QUAN LY THEO QUA TRINH CUA IS0 9000: 2000

CAITIEN LIEN TUC CUA
1E THONG QUAN LY CHAT LUGNG

quan 1y theo qud trinh véi sy tham
gia tich cue hon cta khdch hang nhu
trong vong lap 2 da trinh bay & trén -
su théa man cua khdch hang da duoe
chinh thic héa nhiéu hon so véi didu
khodn 4.3 cua ISO 9001: 1994, giap
cdc doanh nghiép cang tiép can duge
vdi khdch hang ctia minh. Pdu vao
cia td chic duge xdc dinh dya trén
yéu cau cua khach hang va dau ra
duge ddnh gid trén co sd théa man
khéch hang. Nhimng thay doi nay thue
suf cdi tign rat nhiéu cho sy théa man
cua khdch hang so véi tiéu chudn cii
va thuc hién khéng khé. Van dé la
hiéu ré va chon duge phuong phdp
thich hop. i

- Chinh thite yéu cdu si cdi tién
lién tye: Cai tién lién tuc 1a mot khia
canh quan trong trong quén ly chat
lugng hién nay va ciing da dugc thé
hién trong tiéu chuidn ISO 9001:
1994. Tuy nhién, nhiéu doanh nghiép
sé khong thue sy “cai tién lién tuc”
néu diéu dé khong bit buge trong tidu
chuan. Chinh vi vy, trong tiéu chuin
IS0 9001: 2000, diéu khoan 8.4 (Phan
tich di liéu) va 8.5.1 (Lap k& hoach
cho viée cdi tién lién tuc) da chinh
thie yéu cdu doanh nghigp sit dung
cdc ngudn luc thich hgp dé dat duge
suf cdi tién lién tuc. DAy cing 1a diém
khdc biét va uu vigt hon so véi phién

_ ban cia 1994.

Sau khi ISO 9000: 2000 duge ban
hanh chinh thiic (dy kién vao théng
11. 2000) thi phién ban ci (1994) con
hiéu luc trong théi han ba nam nia,
Trong thoi gian tir 2001 d&n 2003 ca
hai phién ban déu c6 hiéu lye. Nhu,
vily, thoi han bt buge 4p dung ISO
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9000: 2000 doi vdi cde doanh nghiép
xin ching nhan thi phdi téi nam
2003. Nhung nhimg lgi ich, thuin
tién va tién tién trén nhidu mat cia
phién ban mdi so véi phién béan cii da
thét su thu hat duge sy quan tam va
tin tudng clha ngudi sit dung (cde
doanh nghiép 4p dung). Van dé quan
trong la sy van dung mot cdch khoa
hoc vao timng trudng hop cu thé :
Déi v6i nhitng doanh nghiép da
dp dung ISO 9000, nén bat diu nga
vao viéc tim hiéu, hoc tap dé ndm bt
cdc yéu cau mdi qua dé tan dung triét
dé nhiing lan sifa chita, cdi tién hé
thong dé hudéng hé théng ciia minh

- pht hop dan dan, sdn sang cho viéc

chuyén déi hé thong sau nam 2000,
Diéu nay cing cho phép doanh
nghiép hoan thién hon hé thong ciia
minh.

D6i véi nhitng doanh nghiép méi
bit ddu hodc s& bt d4u 4p dung ISO
9000 nén lam theo cach tidp can mdi.
Diéu nay sé dan dén sy cin thiét phai
ddu tu thém nhiéu vio dao tao ban
dau; Tuy nhién, sé ¢6 duge mot hé
thong hoan thién hon va tiét kiém
duge rdt nhiéu cho qud trinh chuyén
ddi sau nay m
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