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SO TAY CHAT LUONG

Cubn sb tay chat luong (STCL) nay néu rd chinh sach chét lwong ma lanh dao va cac can bo
ctia Cong ty NORI cam két thuc hién thong qua cac hoat dong ctia minh nhim dap Gmg hon nita cac
yéu cau ctia khach hang va nang cao tinh hiéu luc cua hé thdng quan Iy chat lwong.

Cubn s6 tay nay ciing trinh bay vé hé thdng chat lugng ap dung cho cac hoat dong cuia Cong
ty d6i voi cong tac giam dinh.

Hé théng chat lwong ctia NORI xiy dung trén co s& cac yéu cau cia tiéu chudn TCVN ISO-
9001:2015 .

Nguoi dai dién (NPD) c6 trach nhiém quan 1y, kiém soat va huéng dan sir dung so tay chat
lwong. Khi can thiét NDD c6 thé yéu cau su hd tro cua linh dao cac phong ban lién quan trong Cong
ty.

S6 tay chat lugng (ban chinh) dugc dé tai Van phong Cong ty, c6 sy giam sat ciia NDD.
Ngoai ra STCL file dién tur dugc luu giir trén server caa Nori.

Déi tuong sir dung STCL 14 moi thanh vién trong Cong ty NORL
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I1. GIOI THIEU VE CONG TY CP GIAM PINH PHUONG BAC (NORI)

Cong ty Co phan giam dinh Phuong Bic (tén tiéng Anh 1a NORTHERN INSPECTION JOIN
STOCK COMPANY) 1a mét t6 chirc giam dinh doc 1ap, trung 1ap va chuyén nghiép, voi doi ngii can
bo c6 nhiéu nim kinh nghiém trong linh vuc giam dinh hang hoa xuat nhap khau, phuong tién van

...phuc vu khach hang trong nudc va nudc ngoai.

Tén cbng ty : Cong ty c6 phan giam dinh Phuong Béc

Giéy phép kinh doanh s : 4103003887, Ngay cap: 28/9/2005

bia chi . 2.5,2.6,2.7,2.8 Phan Xich Long, Phuong 3, Quéan Binh
Thanh, T.p H6 Chi Minh

Dién thoai . 84283517 1174, 84 28 3517 1176

Fax : 84283517 1179

Email : norivietnam@nori.com.vn

Website : WWW.nori.com.vn

Tén goi tat : Nori

Cong ty CPGDPB thyc hién cac dlCh vu giam dinh véi chat lugng cao dua trén co s6 nang
luc chuyén moén gioi, tdn tdm, nhanh chéng, dap Gmg cac yéu cau cta khach hang dong thoi co thé
bao vé quyén loi chinh dang cua ho.

Céc dich vu bao gom :

- Gidm dinh hang hai, hang héa xudt nhdp khau;
- Gidm dinh xang dau, héa chdt;

- Giam dinh tau bién, diéu tra tai nan hang hai;
- Giam dinh tai san ky thuat.

B4o c4o/Bién ban giam dinh (Chtmg thu) do Nori cip mang tinh chét trung 1ap, chinh xac, do
tin cdy cao va duogc dung lam ching 1y dé giai quyét cac vu tranh chap va cac giao dich khac lién
quan dén cong tac xuat nhap khau va van tai hang hoa .

SO PO TO CHUC CONG TY CPGP PHUONG BAC

PHO GIAM POC

\4 \ 4 \ 4 \ 4

TRUOGNG TRUONG TRUONG TRUONG
Phong HC-KT Phong Hang hai Phong Tau Phong TSKT

v \ 4 \ 4 \ 4

BP HC-KT GbV GbV GbV
y
BP GS
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HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG CUA NORI
Pham vi :

HTQLCL (hé théng quan 1y chat luong) ciia Cong ty NORI duogc xay dung phu hop véi
tiéu chudn TCVN ISO 9001 : 2015. Hé thdng nay duoc ap dung cho tat ca cac hoat dong
cua NORI lién quan dén dich vu giam dinh.

Céc thong tin dang vin ban cia HTQLCL la céc qua trinh, biéu mau dugc xay dung phu
hop véi cac yéu cau caa thuc té hoat dong, cua tiéu chuan 1SO 9001:2015 va twong thich
v&i nhau.

Céc thong tin dang vin ban néu trén phai duoc kiém soat, nhan biét bang quy dinh cu
thé, ké ca viéc sir dung cic ngudn tir bén ngoai, dam bao thong tin dang van ban ludn
ludn c6 hiéu lyc va san c6 dé sir dung.

H¢ thong thdng tin dang van ban phai thuong xuyén dugc cép nhat, sta d6i, bo sung va
cai tién, nham nang cao sy thoéa man cua khach hang va tinh hiéu luc cua hé thong.
HTQLCL ctia NORI thé hién cac qua trinh c6 lién quan mat thiét véi nhau nhu sau:

Hanh dong xt ly rui ro va co hoi,

Quan Iy nang lyc, tuyén dung, dao tao
Kiém soat ngudn luc giam sat va do luong,
Kiém soat thdng tin dang vin ban,

Xem xét yéu cau san pham va dich v,

San xuét va cung cap dich vu,

banh gia noi bg,

Xem xét lanh dao,

Cai tién

Kiém soat san pham dich vu bén ngoai.

Tai lidu vién dan:

ISO 9001:2015 Hé théng quan Iy chat lugng — cac yéu cau: Vién dan cac yéu cau vé
quan Iy chat lwong theo tiéu chuan 1SO-9001:2015

Chinh sach chét lugng: Bao gom trong S tay chat luong nay.

Muc tiéu chat luong.

Céc qua trinh caa hé théng quan Iy chét lugng, goi tit 1a Qua trinh hé théng.

Cac biéu mau caa hé thdng quan Iy chat lwong, goi tit 1a Biéu mau hé thdng.

Cac quy trinh giam dinh.

Céc tai liéu, van ban phap luat con hiéu lyc lién quan dén hoat dong giam dinh.

Quyén han va trach nhiém

Ho so hé théng quan Iy chat luong.

Thuat ngir va dinh nghia

T viét tat

STT | TU VIET TAT PINH NGHIA

01 | BBGD Bién ban gidm dinh
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02 | BCGb Bao c4do Giam dinh
03 | BM Biéu mau
04 | BP B6 phan
05 | CTCPGDPB Cong ty C6 phan giam dinh Phuong Bic
06 | bGNB banh gid ndi bod
07 |Gb Giam doc
08 | GbHH Giam dinh hang hai
09 | GbV Giam dinh vién
10 | GSV Giam sat vién
11 | HDCV Hudng dan cong viéc
12 | HDKP Hanh dong khac phuc
13 |HH Hang hai
14 | HC Hanh chinh
15 | HCKT Hanh chinh Ké toan
16 | HS H6 so
17 | HTQLCL Hé théng quan 1y chat luong
18 | KPPN Khiac phuc phong ngtra
19 |NBD Nguoi dai dién
20 | NORI Cong ty co phan giam dinh Phuong Bic
21 | PGP Pho giam doc
22 | QHTN Quyén han trach nhiém
23 | QLCL Quan 1y chat luong
24 | QTGDb Quy trinh gidm dinh
25 | QTHT Quy trinh hé thong
26 | SF Biéu mau phuc vu hé thong chit luong (ISO)
27 | SPKPH San pham khong phu hop
28 |RR Rui ro
29 | TCKT Tai chinh ké toan
30 | TTDVBBN Thong tin dang van ban bén ngoai
31 | TTDVBNB Thong tin dang van ban noi bo
32 | XXLb Xem xé&t 1anh dao
33 | YCGDP Yéu cau giam dinh

3.2.  Thuat ngir

chit viét tat dugc quy dinh tai Muc II trén day.
- San pham: la cac bao cao giam dinh cung cap cho khach hang.

- Dich vu: 1a ¢6ng viéc giam dinh va cac hoat dong lién quan dén giam dinh duoc thyuc

hién theo yéu cau cua khach hang.

- Bbi canh t6 chuc: 1a moi trudng cac yéu td bén trong va bén ngoai co thé anh huong dén
su tiép can cua to chire dén sy phat trién va dat dugc muc tiéu chat luong cia cong ty

cling nhu c6 tac dong dén hé thong quan Iy chat luong.

- Cac bén quan tam: 1a cac bén c6 thé anh hudng hoic bi anh huong boi quyét dinh hoic
hoat dong cua Coéng ty.

STCL nay st dung cac thuat ngir va dinh nghia duogc néu trong 1SO 9001:2015 va cac
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4.1.

4.1.1.

41.2.

Rui ro: 1a diéu khong chic chin c6 thé xay ra gy tac dong tiéu cuc hay tich cuc dén hoat
dong cua Cong ty.

Co hoi: 1a bién dong theo chiéu huodng tich cuc, c6 kha nang mang lai loi ich cho Cong
ty.

Qua trinh: 14 tap hop cac budc thuc hién dé hoan thanh mét céng viéc hay mot hoat dong
duoc thiét lap.

Théng tin dang van ban: la tit ca cac qua trinh, hd so dang vin ban dugc tao 1ap trong
qua trinh hoat dong cua Cong ty.

Nguoi dai dién: 1a ngudi dugc chi dinh phu trach giam sat hé théng quan Iy chét luong.
Ngudn lyc giam sat va do luong: 1a trang thiét bi, dung cu sir dung dé thhuc hién cong
vi€c gidm sat va do luong.

Tri thire t6 chire: 1a kién thirc ddc thi cia to chire.

Nhan thic: 12 hanh dong hay qua trinh tiép thu kién thirc va nhitng am hiéu théng qua
suy nghi, kinh nghi¢m va giac quan.

Panh gia ndi bo: 1a viéc xem xét viée ap dung va tudn thi hé thdng quan Iy chat luong
dap Gmg cac yéu cau da thiét 1ap, trong pham vi cta to chirc do Cong ty tién hanh.

Xem xét lanh dao: 1a viéc xem xét cua cac thanh vién lanh dao Cong ty ddi véi moi hoat
dong cua t6 chirc dua trén su van hanh caa hé théng quan 1y chét luong. Nham dam bao
chinh sach va cac muyc tiéu chat luong, cac quy trinh hé thong quan 1y chét lugng, ludn
thich hop, ¢6 hiéu luc, duoc thyc hién mot cach day du va co hiéu qua.

Hanh dong khac phuyc: 1a viéc diéu chinh hoic sira chita nhiing van dé khong phu hop tro
nén phu hop vai yéu cau.

Cai tién: 1a nhimg hanh dong thay d6i dé lam cho két qua tot hon.

B6i canh caa to chic

Hiéu biét vé t6 chirc va bdi canh cua t6 chirc
Viéc duy tri hiéu qua hé thdng quan Iy chat luong cia Cong ty Nori tuy thudc vao cac
van d¢ bén ngoai va bén trong, do la:

Céc van d¢ bén ngoai:

Su canh tranh giita cac t6 chirc giam dinh.

Sy tin twong ciia khach hang vao dich vu do Nori cung cap.

Khach hang ludn doi hoi dugce dap tng théa man vé chat lugng dich vu nhu su chinh xac,
nhanh chong va kip thoi cia san pham.

Khach hang co thé kiém soat dugc qua trinh thuc hién dich vu nhu ché do, noi dung bao
c40, ciing nhu dién bién cua qua trinh khac phuc, stra chira.

Luén nhan duoc ¥ kién tu vin phu hop tir Nori vé phap Iy khi can.

Phai tra cac khoan chi phi rd rang, gia ca canh tranh.

Nguoc lai, nhitng nguoi cung cip dich vy, san pham cho Nori ciing phai dap ung dugc
chat lwong cao do Nori yéu cau, khdng lam anh huéng dén qua trinh tao san pham hoac
chat lugng dich vu do Nori thuc hién.

Céc van dé bén trong: ’
Nori phai c6 hé thong quan Iy chat lugng hoan chinh, phu hop véi moi hoat dong cua
minh.
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C.

4.3.

oo

Lanh dao Cong ty phai ching té vai tro lanh dao va cam két ddi vai hé thong quan Iy
chat luong (xem muc 5.1.1 duéi day).

Nori phai cung cip cac nguon luc can thiét cho viéc thict 1ap, thuc hién, duy tri va cai
tién thuong xuyén HTQLCL (xem muc 7.1.1 dudi day).

Nori phai cung cap va duy tri co s¢ ha ting can thiét cho hoat dong cua cac qua trinh dé
dat duoc sy phu hop cua san pham va dich vu (xem muyc 7.1.3 dudi déy).

Nori phai cung cip va duy tri méi truong can thiét cho hoat dong cua cac qua trinh dé dat
dugc su phu hop cua san pham va dich vu.

Nori phai dam bao ngudn luc giam sat va do luong co chit luong duoc cung cap.

Nhan sy cta Nori phai la nhitng nguoi co tri thac va nang lyc chuyén mon phu hop vai
cong viéc giam dinh va lién quan dén hoat dong cung cip dich vu giam dinh.

Duy tri, nang cao hiéu luc cua Hé théng quan ly chat luong va dinh ky xem xét danh gia
HTQLCL ciing nhu thiic day qua trinh cai tién hé théng cé hiéu qua.

Hiéu biét vé nhu cau va mong doi cua cac bén quan tam

Cac bén quan tdm c6 lién quan dén hé théng quan ly chat lugng bao gom:

Céc t6 chire, don vi bao hiém trong nudc va cac to chirc bao hiém P&I qudc té,

Cac chu tau, cac chu hang,

Céc cang vu hang hai.

Céc yéu cau va mong doi ciia cac co quan quan 1y nha nudce thong qua hé théng vin ban
phép luat, ma Nori thuong xuyén cap nhat trén trang Website cia Cong ty.

Céc yéu cau cua cac bén quan tam co lién quan dén hé thdng quan ly chét luong, bao
gom:

Thai gian thuc hién vu giam dinh khi nhan dugc yéu cau: Thuc hién cang sém cang tét.
Ché d6 bao cao: Bao cao so bo ngay sau khi két thac giam dinh ban dau tai hién truong.
Sau d6 duy tri cac bao cao tiép theo va cap nhat thudng xuyén trong qua trinh thyuc hién
giam dinh.

Kha nang thay mat nguoi yéu cau (ngudi bao hiém) dé xuat hodc huéng dan nguoi duogc
bao hiém thuc hién cac bién phap hiéu qua dé xu Iy va khic phuc su ¢d.

Thudng xuyén giam sat qua trinh sira chita, xir Iy hau qua trén co s giam thiéu ton that
dén murc thap nhat.

B4o cao (bién ban) giam dinh chinh thiic cip cho ngudi yéu cau khi két thic cong viéc
giam dinh.

Gia thanh san pham (phi giam dinh) duoc nguoi yéu cau chap nhan.

Cac thdng tin cia cac bén lién quan thuong xuyén duoc duy tri dé theo ddi va xem xét
thdng qua cac hinh thirc trao d6i nhu dién thoai, email. Dong thoi, dinh ky nhiing quan
tam trén day cliia ngudi Yéu cau co thé duoc danh gia trong cudc hop xem xét lanh dao.

Xac dinh pham vi caa hé théng quan Iy chat luong

Hé théng quan Iy chat lwong cia Cong ty Nori duoc ap dung trong pham vi hoat dong
giam dinh. Khi xac dinh pham vi nay, Nori co6 xem xét dén:

C4c van dé bén ngoai va ndi bo nhu néu & Muc 4.1;

Cac yBu cau cua cac bén quan tdm co lién quan nhu néu & Muc 4.2;

Céc san pham cua Cong ty Nori, bao gom:

Giam dinh tau bién, tinh trang va ton that,

Giam dinh hang héa, khdi luong, tinh trang, d& phong ton that va ton that,

Giam dinh thué tau,
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Giam dinh tai san k¥ thuat.

Pham vi cia Hé thong quan Iy chat lwong: Qua trinh tao ra tit ca cac san pham cua
Cong ty Nori trén déy déu tuan thu cac bude theo quy dinh va thuoc pham vi hé thong
quan ly chat luong.

= Qua trinh xtr Iy nhitng rai ro va co hoi: Yéu cau 6.1 - 1ISO 9001:2015.

= Qua trinh quan Iy ning lyc, tuyén dung va dao tao: Yéu cau 7.1, 7.2, 7.3 - 1SO
9001:2015.

= Qua trinh kiém soat ngudn luc giam sat va do luong: Yéu cau 7.1.5 - 1SO 9001:2015.

= Qua trinh kiém so4t thong tin dang van ban: Yéu ciu 7.5 - 1SO 9001:2015.

= Qua trinh xem xét yéu cau san pham va dich vu: Yéu cau 8.2.3 — 1ISO 9001:2015.

= Qua4 trinh san xuét va cung cap dich vu: Yéu cau 8.5 - 1SO 9001:2015.

= Qua trinh Po luong nang luc: Yéu cau 9.1.1 — 1SO 9001:2015

= Qua trinh danh gia ndi bo: Yéu cau 9.2 - 1SO 9001:2015.

= Qua trinh xem xét lanh dao: Yéu cau 9.3 - SO 9001:2015.

= Qua trinh Cai tién: Y&u cau 10 (10.2 & 10.3) - 1ISO 9001:2015.

Mot s yéu cau cua tiéu chuan nay khong dugc sir dung cho hoat dong cua Nori, tuy

nhién cac yéu cau nay khdng anh huong dén kha ning trach nhiém cua Cong ty trong

viéc dam bao sy phu hop cua san pham va dich vu va nang cao sy thoa man caa khach

hang.

Do dic thu cua dich vu 1 san phdam ma Nori cung cip cho khach hang duéi hinh thirc

van ban bao c4o, nén Cong ty khong ap dung cac yéu cau dudi day theo tiéu chuan ISO —

9001:2015:

= 8.3. Thiét ké va phat trién san pham dich vu (8.3.1. Khai quét, 8.3.2. Hoach dinh thiét
ké va phat trién, 8.3.3. Pau vao cia thiét ké va phat trién, 8.3.4. Kiém soat thiét ké va
phat trién, 8.3.5. Dau ra cua thiét ké va phét trién, 8.3.6. Thay dbi thiét ké va phat
trién).

= 8.5.3. Tai san ctua khéach hang hoac nha cung tng.

= 8.5.4. Bao toan.

4.4. Hé thdng quan Iy chit lwong va cac qua trinh
4.4.1. Heé théng quan Iy chat luong caa Nori bao gom S6 tay chat lugng, cac qua trinh can thiét
nhu dugc dé cap dudi dy trong S6 tay nay. Chung dugc ap dung dé duy tri hiéu qua hé
théng quan ly chat lugng cho hoat dong giam dinh, ké ca cac hanh dong cai tién lién tuc.
a.  MG&i mot quy trinh déu duoc xac dinh rd cac yéu té du vao can thiét va két qua mong doi
tir cac qua trinh nay.
Stt | Tén cdc qud trinh Cdc yéu té dau vao Dw kién dau ra
01 | Qua trinh xwi ly | - Banh gia rui ro, co hoi. - Ngan ngua dugc cac
nhitng rai ro va co | - Xac dinh rui ro va co hoi tac dong khdng mong
hoi - Phuong phap xur ly. muén.

- Pat duoc cai tién.
- Tao va phat trién co
hoi
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02 | Qua trinh quan Iy | - S6 lwong dinh bién phu hop véi yéu | - 100% cac vu giam
nang luc, tuyén cAu. dinh theo yéu cu duoc
dung va dao tao. - Kha nang chuyén mén theo chuac | dap ang.
danh, nhiém vu dap ung yéu cau cong | - Pap ang moi hic cac
viée. yéu cau cua khach
- Hiéu biét vé& hé thdng quan ly chat | hang.
lwong. - Cip bao cao giam
- Co so vat chit anh huong dén hé | dinh dung thoi han va
théng quan ly chat lugng. khong c6 sai sot.
- Méi truong hoat dong.
- Bao tao chuyén sau
03 | Qua trinh kiém | - Tén thiét bi va céng dung. - Con thoi han hiéu
soat ngudn luc | - Tinh trang. chuan va sin sang cho
giam sat va do | - Yéu cau hiéu chuan. st dyng.
luong
04 | Qua trinh kiém | - Loai thong tin dang vin ban (h6 so). - Hb so day di.
soat  thong tin | - Tinh trang théng tin dang van ban. - Cap dung thoi han yéu
dang van ban - P& nghi ciia ngudi yéu cau néu co. cau.
- Thoi han cung cap bao céo - Bugc luu trir theo quy
- Phuong phap nhén biét dinh
- Phuong phap luu trir
05 | Qua trinh xem Xét | - Thong tin ngudi yéu cau. - Phan cong GDBV phu
y&u cau san pham | - Noi dung yéu cau. hop.
va dich vu - Pic diém su cd. - Pén dia diém giam
- Thoi gian va dia diém giam dinh dinh dang thoi gian yéu
- Nguoi lién quan dén vu viéce (tén, dién | cau.
thoai, email). - Lam tdt cong viéc
- Thong tin va yéu cau rd rang chuan bi trude khi thyc
hién.
06 | Qua trinh san xuat | - Thanh phan tham gia giam dinh. - bam bao cbng viéc
va cung cap dich | - Phuong phap thyc hién. duoc thuc hién.
vu - Ho so vu viéc. - Ho so day du.
- Huéng dan tiép theo. - Kiém soat duoc qua
- Giam sat sua chira. trinh.
- Chiing tr thu thap - Két qua chinh xac
- Panh gia két qua - Pap ung day du yéu
cau cua khach hang.
07 | Qua trinh  do | - Qu4 trinh gidm dinh - Thyc hi¢n gidm dinh
luong nang luc - Qua trinh bao cdo cong viéc nhanh chong, chinh
- Thoi gian cdp Bao cao Giam dinh X&c.
- Cip bao cio giam
dinh kip thoi.
08 | Qua trinh danh gia | - Két qua hoat dong cua Nori. - Cac diém khdng phu
noi bo - C4c y8u cau cua tiéu chuan. hop phai dugc xac dinh
- Xem xét, d6i chiéu. rd rang.
- Nhan dinh khiém khuyét, nguyén | - Hanh dong khic phuc

10
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nhan. co hiéu qua.
- Pinh huéng hanh dong khac phuc.
09 | Qua trinh xem xét | - Cam két cua lanh dao. - Chinh sach, muc tiéu

lanh dao

- Xem xét két qua danh gia noi bo.

- Xem xét két qua khic phuc phong
ngtra, cai tién.

- Xem xét két qua xt Iy rai ro va cac co
hoi.

- Xem xéy y kién dé xuat tir cac don vi
va thanh vién ban lanh dao.

- Xem xét y kién phan anh cua khach
hang.

- Xem xét sy thay ddi hoic bién dong
dang ké tir bén ngoai.

chat luong dugc thiét
lap va duy tri.

- Moi hoat doéng déu
tuan tha cac qua trinh
cua HTQLCL.

- Pam bao da gnuén
luc cho hoat dong cua
Nori.

- C6 duoc cac bién
phap cai tién.

- Pap @ng cac yéu cau
cua khach hang.

10

Qua trinh Cai tién

- Can ctr két qua danh gia

- Can clr y Kién phan anh tir bén trong
va bén ngoai.

- Can ctr chi dao cta ban Ianh dao vé su
can thiét phai cai tién.

- Dé xudt phuong phap khic phuc, cai
tien

- Hoan chinh hanh dong
khéc phuc, cai tién.

- Phong ngua sy tai
dién nhimng sy khong
phu hop.

- Cai thién hoat dong
cua Cong ty.

4.4.2.

Su tuong tac cac qua trinh néu trén duoc trinh bay nhu dudi day;

Cong ty Nori phai duy tri 9 qua trinh trinh da duoc dé cap trong STCL nay. Khi thuc hién
cac hoat dong twong tng, mdi thanh vién trong Cong ty Nori déu phai cé trach nhiém ap
dung dung cac quy dinh da dugc xay dung dudi sy giam sat cua cac Truong phong
chuyén mon nghiép vu lién quan.

Nguén lyc can thiét caa Nori cho cac qua trinh 1a doi ngii giam dinh vién chuyén nghiép,
cung voi trang thiét bi do luong can thiét cé thé san sang thyuc hién dich vu bat ct khi
nao, bat cir & dau néu khach hang yéu cau. Viéc thuc hién cac qua trinh ciing duoc su
giam sat cua cac Truong phong cua cac phong ban trong Cong ty, hoac cua nhiing ca
nhén duoc Ban Giam dbc phan cong hoac uy quyén. Cac Truong phong phai dam bao
ngudn luc ludn sin co, ké ca ap dung phuong phap diéu chuyén can thiét, dé thuc hién
hiéu qua cac qua trinh.

Quyén han va trach nhiém ddi véi cac qua trinh caa bat ky mot thanh vién nao duoc quy
dinh ré trong Phu luc 11 Quyén han va trach nhiém.

Trong qua trinh hoat dong cac rai ro va co hoi phai dugc xir Iy ma da xac dinh theo cac
y&u cau néu ¢ muc 6.1 dudi day va tham khao Qua trinh QTHT.01 xit [y riii ro va co hoi.
Cac qua trinh phai duoc xem xét va danh gia ngay khi phat sinh nhiing diém khéng phu
hop, ké ca cac thay doi can thiét, dé bao dam rang cac qua trinh dat duoc két qua mong
doi. Cac qua trinh nay cting duoc danh gia lai khi tién hanh danh gia ngi bo cling nhu la
mét trong nhitng ndi dung dau vao cia cudc hop xem Xét lanh dao néu thay can thiét.
Thuc hién cong viéc cai tién cac qua trinh, dé hé thdng quan Iy chat lugng ludn duoc van
hanh hiéu qua.

Tuy theo murc d6 can thiét, Nori phai:

11
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a. Két qua thuc hién cac qua trinh la nhiing théng tin dang vin ban nhu hd so, tai
liéu...phai dugc nguoi thuc hién duy tri dé hd tro cac hoat dong cua cac qua trinh;

b. Viéc luu trit thong tin dang van ban dé ching to rang cac qué trinh dugc thuc hién theo
hoach dinh. Tham khdo Qud trinh QTHT.04 Kiém sodt théng tin dang van bdn.

XEM XET YEU CAU
P SAN PHAM <«—> SANXUAT VA CUNG CAP «—»
NHU CAU VA DICH VU DICH VU
KHACH HANG
15]0)
LUONG
NANG
LUC
KIEII\JA*CS gifMNS XTO : KIEM SOAT THONG
VA PO LUONG “” TINDANGVANBAN < *
QUAN LY NANG LUC, L
TUYEN DUNG VA XEM XET LANH DAO S ANH.GIANOTT

i T T
|

HANH DONG XU LY
RUI RO VA CO HOI <

I

o

Sw twong tac cua cdc qua trinh
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5. Vai tro caa lanh dao
5.1.  Vai tro cta lanh dao va cam két
5.1.1. Khai quat
Giam dbc Cong ty Nori la lanh dao cao nhat. Giam déc cam két rang:
a. DPam bao tinh hiéu luc caa hé théng quan Iy chat luong;
b. Thiét 1ap chinh sach va muc tiéu chat luong phu hop véi bbi canh va dinh hudng chién
lwgc cua Cong ty (Tham chiéu Muc 5.2.1 dudi day);
c. DPam bao tich hop cac yéu cau hé théng quan Iy chat luong vao cac qua trinh hoat dong
cua Cong ty;
d. Thuc day Viéc str dung cac phuong phap tiép can qua trinh va tu duy dya trén rui ro;
e. Pam bao sin c6 cac nguon lyc can thiét cho hé thong quan ly chat luong;
f.  Truyén dat tam quan trong cua viéc ap dung hé théng quan Iy chat luong;
g. Dam bao hé thdng quan Iy chat luong dat duoc két qua nhu dy Kién;
h. Tham gia, chi dao va hd tro nhitng nguoi dong gop vao tinh hiéu luc cia hé thong quan
Iy chat luong;
i. Thac day su cai tién.
5.1.2. Hudng vao khach hang
Giam doc Cong ty Nori cam két hudng vao khach hang bang cach bao dam:
a. Xac dinh, hiéu rd va ap dung cac yéu cau cua khach hang, cac yéu cau luat dinh va yéu
cau ché dinh;
b. Xac dinh va xa Iy nhitng rai ro va co hdi ma c6 thé anh huong dén su phu hop cua san
pham Tham khao Qud trinh QTHT.01 Xik 1y riii ro Va co héi.
c. Duy tri viéc nang cao su hai long cua khach hang.
5.2.  Chinh sach
5.2.1.  Thiét lap chinh sach chat luong.
Chinh sach chét lwong ctuia Cong ty Nori 1a ludn cung cép cho khach hang cac dich vu va
san pham c6 chét lugng cao phi hop véi cac yéu cau chinh dang da thoa thuan cua khach
hang v61 phuong cham la:
Nhanh chong, chinh xdc, trung thwc, doc ldp va chuyén nghiép.
Chinh sach chit lwong (CSCL) trén day duoc Giam doc Cong ty thiét 1ap va tuyén bd.
CSCL s¢€ dugc thyc hién va duy tri:
a.  Phu hop véi muc dich va béi canh cia Cong ty va hd tro cac dinh hudng chién lugc cua
Cong ty;
b. Lam co s& dé thiét 1ap cac muc tiéu chat luong;
c. Déduy tri CSCL, Giam ddc Cong ty ciing cam két thoa man yéu cau ap dung, va
d. Cam két cai tién thuong xuyén hé thong quan ly chat luong.
5.2.2.  Truyén dat chinh sach chat luong
Chinh sach chat lwong phai:
a. Co san va duoc duy tri dudi dang thong tin bang van ban;

13


mailto:norivietnam@nori.com.vn

\\.

CONG TY CP GIAM PINH PHUONG BAC

Phuong 3, Quén Binh Thanh, Tp. Hd CHi Minh, Viét Nam Ngay ban hanh: 01/6/2018
Tel (8428) 35171174/35171176 LAn ban hanh: 04

l N Tru s6 chinh: 2.5-2.6-2.7-2.8 Phan Xich Long STCL

— Fax (8428) 35171179 Ngay hiéu lyc:15/6/2018

Northemn inspection Email: norivietnam@nori.com.vn; Website: www.nori.com.vn

b.
C.

5.3.

6.1.

6.1.1.

oo o

6.1.2.

Puoc truyén dat, thau hiéu va 4p dung trong cong ty;
Co san cho cac bén quan tam co lién quan khi thich hop.

Vai tro trach nhiém va quyén han

Giam doc Cong ty phai dam bao ring trach nhiém va quyén han ca nhan c6 lién quan
dugc phan cong, truyén dat va thau hiéu trong pham vi cong ty. Viéc phan cong phai:
DPam bao hé thong quan Iy chat luong phu hop vai cac yéu cau cua tiéu chuin nay: Giam
dbc chi dinh Nguoi Dai Dién (NPD) chiu trach nhiém va hd tro  trién khai xay dung,
thiét 1ap hé théng quan Iy chat luong dwa trén tiéu chuan 1SO:9001-2015, bao gdm cac
qua trinh dé 4p dung cho moi hoat dong cua Cong ty Nori. Trong S6 tay chat luong va
cac qua trinh hé thong goi 1a Nguoi Pai Dién.

Bao dam rang cac qua trinh mang lai két qua dau ra du kién: Cac Truong phong ban
trong Cong ty phai chiu trach nhiém quan ly, giam sat nguon luc cia phong minh phy
trach, theo dai va truc tiép thuc hién cac qua trinh lién quan da duoc thiét 1ap.

Bao cao vé két qua thyc hién hé thong quan 1y chat lugng va cac co hoi dé cai tién:
Nguoi Dai Dién chiu trach nhiém giam sat viéc ap dung hé théng quan Iy chat lugng doi
Vi tat ca cac hoat dong cua Cong ty Nori. Dinh ky t6 chuc va thuc hién danh gia noi bo,
bao cao két qua véi Giam dbc va Ban lanh dao Cong ty, va té chac cudc hop xem xét
lanh dao theo quy dinh hogc khi thiy can thiét.

Pam bao thiic day hudng vao khach hang trong toan b cong ty: Dudi su lanh dao coa
Giam déc, cac thanh vién trong ban lanh dao caa Cong ty Nori (Phé Giam dbc, Nguoi
Dai Dién, cac Truong va phé cac phong ban) Iy tiéu chi phuc vu khach hang tan tam
nhat co thé.

Pam bao tinh nhat quan caa hé théng quan ly chat lugng dugc duy tri khi co su thay doi:
Khi ¢ bat ky vé su thay doi ndo trong co cau t chic, vé nguon luc, pham vi va phuong
phap hoat dong cia Cong ty, Ngudi Pai Dién phai co y kién bao cao Giam dbc va ban
lanh dao Cong ty vé nhing thay doi va nhitng anh huong tac dong dén hé thong quan Iy
chat luong, dong thoi dé& xuat hodc thuc hién cac bién phap diéu chinh kip thoi cac qua
trinh pht hop véi thuc té hoat dong. Pam bao duy tri tinh hiéu luc lién tuc caa hé théng.
Giam ddc Cong ty tiy thudc vao yéu cau thyc té, nhiém vy, quyén han va cong viéc ca
nhan c6 thé chi dinh nguoi dai dién lanh dao thay mat minh dé thyc hién, duy tri va cai
tién thuong xuyén hé thong quan ly chat luong.

Tham khdao Phu luc II. Trach nhiém va Quyén han.

Hoach dinh
Cac hanh dong dé xu 1y cac rai ro va co hoi

Cong ty khi hoach dinh hé théng quan Iy chat lugng phai xem xét cac van dé néu trong
4.1 va cac yéu cau néu trong 4.2 va xac dinh cac rai ro va co hoi can xu ly dé:

Cung cap su bao dam rang hé théng quan 1y chét luong co thé dat duoc két qua du kién;
Tang cuong cac tac dong mong muén;

Ngan ngtra hodc giam thiéu cac tac dong khdng mong mudn;

Pat duoc cai tién.

Cong ty phai hoach dinh:
Cac hanh dong dé xu Iy nhirng rai ro va co hoi;
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b. Tich hop va thuc hién cac hanh dong vao cac qua trinh ctua hé thong quan Iy chat luong

6.1.2.1.

va danh gia hi¢u lyc cua nhitng hanh dong nay.

Nhing rii ro va cac van dé anh huong dén noi bo Cong ty.

Trong hoat dong giam dinh ctiia Nori ¢6 thé ton tai hoac xuat hién nhitng rai ro cé thé anh
huong dén viéc cung cap san pham hoic dén sy thoa man cua khach hang, nhu duéi day:
Su canh tranh gay gt giira cac cong ty giam dinh. Anh huong dén cong tac quan Iy, chat
lwong ngudn nhan lyc va phi dich vu;

Ngudn luc cia Cong ty khong du dap ¢ng so véi yéu cau dich vu. S& khéng cung cap
dich vu ¢ chat lugng cho khach hang.

Giam dinh vién chua du diéu kién dé giam dinh doc 1ap, ¢ thé anh huong dén chat lugng
bao c4o, lam giam long tin ciia khach hang, tham chi dan dén tranh chap. Viéc nay ciing
anh huong dén cong tac dao tao, huén luyén cia Cong ty;

Cong nghé thong tin. Anh huong dén dinh huéng cbng tac quan ly cua Cong ty, bao
gom sir dung trang thiét bi, huan luyén va dao tao va rui ro cong nghé ngoai tam kiém
soat.

Khong duy tri cap nhat bao cao theo nhu quy dinh hoic yéu cau cua khach hang. Anh
hudong dén cdng tac quan Iy trong va ngoai Cong ty, dan dén viéc xt Iy nhitng van dé
phat sinh khdng kip thoi va khéng hiéu qua, lam cho khach hang cam thay thiéu sy hop
tac cua co quan giam dinh;

Khoéng duy tri hiéu qua mdi lién hé giita giam dinh vién véi ngudi s¢ hitu doi tuong giam
dinh. Lam cho giam dinh vién khdng giam sat lién tuc va chinh xac nhitng dién bién tiép
theo cuia vu viéc giam dinh, dé nay sinh van dé khdng trung thyc ciia nguoi chu tai san,
dan dén két qua giam dinh khong phu hop véi két qua thyc té, dé& gay mat long tin tir phia
ngudi yéu cau giam dinh;

Thoi gian cdp bao c4o giam dinh chinh thic cham tré so voi quy dinh hoidc yéu cau. Gay
khé khan cho viéc xir Iy gitra khach hang véi nhau, dan dén hoai nghi vé ning luc thyc
su cua co quan giam dinh, d6i khi phat sinh van dé tranh chap do sy cham tré ho so;

Can bo quan Iy so suat trong kiém soat ho so, nhu 1lam mat tai liéu, chtng cw...tham chi
ca bo hd so. Mt thoi gian lam lai, gay ra rii ro cho két qua giam dinh;

B4o c4o tiéng Anh cham, sai chinh ta, sir dung khéng dang tir ngit chuyén nganh. Dé gay
hiéu nham hozc tham chi sai ban chat vu viéc, lam giam long tin nang lyc chuyén mon
cua giam dinh vién, phat sinh su lya chon t6 chirc cung cap dich vy giam dinh. Anh
hudng dén cong tac dao tao, huan luyén cua Cong ty;

Cac vu giam dinh khong c6 hién truong tai thoi diém thyuc hién, chi xem xét trén hd so.
Thuong thiéu thong tin dé xem xét, phan tich va nhan dinh nguyén nhan, tinh trang. D&
phu thudc vao dir liéu bén ngoai, dan dén két qua thiéu chinh xac;

Anh chyp minh hoa khong day du hoic khdng phu hop. Tinh khoa hoc va d6 chinh xac
cuia bao cao khong thuyét phuc, chat lugng bao cao kém:

Ho so khong day du va khdng pha hop véi vu viéc giam dinh. Khong dap tng yéu cau
cua khach hang, vo tinh gdy kho khan cho khach hang trong viéc xtr ly céng viéc sau
giam dinh;

Nhan dinh nguyén nhan mang tinh chat suy doan. D& dan dén rui ro cho ban chét cua su
viéc xdy ra khong dung véi thuc té, co khi phu nhan trach nhiém cuaa cac bén lién quan,
phat sinh tranh chap giira cac bén va co quan giam dinh;

Céc thiét bj do luong khong duoc kiém tra va hiéu chuan. Dan dén két qua bi sai léch,
anh hudong dén quyén loi cua mot trong cac bén lién quan;
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6.1.2.2.

Sir dung biéu mau ciia vu viée da gidm dinh tuong tu trude d6 dé lam bao c4o giam dinh.
Lam cho khach hang khong bang long ve su cau tha cua giam dinh vién va c6 thé khong
thoa man véi san pham dich vu (bao cao giam dinh).

Nhiing co hoi

Nhirng rai ro néu trén cé thé hinh thanh nhing co hoi sau day:

Cang ngay khach hang cang tin tudng vao chat lwong dich vu caa Nori ciing nhu c6 thém
khach hang méi.

Co hoi dau tu, tuyén dung dap wng véi yéu cau cua tiéu chuan, yéu cau cua khach hang.
Tao co hoi canh tranh thuan loi véi cac to chac giam dinh khac.

Nang luc giam dinh vién dugc néng cao.

Phat huy tinh vu viét ciia céng nghé dé xay dung cai tién phuong phap lam viéc mot cach
nhanh chong, thuan loi va hiéu qua véi khach hang. Tao co hi tét vé canh tranh voi cac
don vi giam dinh khac.

Cai tién phuong phap va nang cao cat luong bao cao.

Cai tién va nang cao chat lugng su cong tac phdi hop lam viéc giira cac bén.

Cai tién viéc bao c4o tét hon, gop phan lam thoa man khach hang, tao thém dong luc
canh tranh thuan loi.

Phat trién hé théng cong nghé lién quan dén quan tri ho so.

Co hoi nang cao trinh d¢ tiéng Anh cho giam dinh vién néi riéng va cho moi ngudi trong
Cong ty noi chung.

Co hdi tiép can vai nhitng vu viéc xay ra bén ngoai Viét nam, nang cao trinh do nghiép
vu, ban linh, sy tu tin va trinh d6 ngoai ngit trong giao tiép ciing nhu cong viéc chuyén
mon.

Nang cao nghiép vu giam dinh, dau tu co so vat chat hién dai hon.

Kiém soat va cai tlen cac quy trinh lién quan. Cing ¢ k§ nang chuyén nghanh dé ludn
lubn thoa man yéu cau caa cong Viéc.

Huan luyén dao tao b sung va chuyén sau, tiép can vai nhiéu tinh hudng va su ¢é ciing
nhu caC vu Viéc xay ra trén thyc té.

Luon ludn duge st dung cac trang thiét bi dat chuan.

Cac quy trinh lam viéc ngay cang hoan thién bai su ting cuong kiém soat, dat ra cac quy
dinh bat bugc giam dinh vién phai tuan thu, dac biét la viéc quan Iy hd so, tai liéu.

Hoach dinh hanh dong xu Iy nhitng rui ro va co hoi

Khi hoach dinh, t6 chirc phai dua ra cac hanh dong dé xu Iy rui ro va co hoi;

Lam thé nao dé tich hop va thuc hién cac hanh dong d6 vao cac qua trinh cua hé théng
quan Iy chat luong va danh gia hiéu lyc cia cac hanh dong nay.

Hanh dong duoc thuc hién dé xu Iy cac rai ro va co hoi phai thich hop véi cac tac dong
tiém an d6i véi sy phu hop caa san pham va dich vu.
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Stt

Rui ro va nguy co

Hanh dong xu ly rui ro

Co hoi

Danh gia

01

S canh tranh gay gat giZa cac
cong ty giam dinh. Anh huong
dén cong tac quan ly, chat
lwong ngudn nhan lyc va phi
dich vu.

- Klem so4t qué trinh san xuat va cung
cap dich vu.

- Banh gia ndi b

- Xem xét lanh dao

- Kiém soat su khong phu hop, khic
phuc phong ngira, cai tién.

- Chip nhan mirc phi canh tranh.

- Uy tin duoc nang cao thong qua chat
lwong va hinh thirc san pham dugc cai
tién.

- Nori c6 thém khach hang mai.

- Thuong xuyén
théng qua qua trinh
san xudt va cung
cép dich vu.
- Hang nam.

02

Nguon luc cua Cong ty khdng
dii dap 1ng so véi yéu cau dich
vu. S& khéng cung cap dich vu
c6 chat lugng cho khach hang.

- Quan ly ngué)n luc, dao tao, nang cao
nhan thic.

- Xem xét lanh dao.

- Do ludong nang luc.

-‘B(A) sung ngudn lyc phu hop véi yéu
cau.

- Xay dung phuong phap tuyén dung
theo tiéu chuan hién dai, phu hop véi
hoat dong giam dinh.

- Tao ra co hoi dau tu dp ung véi yéu
cau cua khach hang.

- Tao co hoi canh tranh thuan lgi voi
C4c td chiric giam dinh khéc.

- Dot xuat khi co
yéu cau, va
- Hang nam

03

Gidm dinh vién chua di diéu
kién dé giam dinh déc ldp, ¢6
thé anh huong dén chat luong
bao cao, lam giam long tin cua

- Quan ly ngudn luc, dao tao, nang cao
nhan thirc.

- Kiém soat qué trinh san xuat va cung
cap dich vu.

- Nang luc giam dinh vién duoc nang
cao.

- Thuong xuyén
théng qua qué trinh
san xuat va cung
cap dich vu.

khach hang, tham chi dan dén - Hang nim.
tranh chap. Viéc nay ciing anh
huong dén cong tac dao tao,
huén luyén ciia Cong ty.
04 | Cong nghé thong tin. Anh | - Xem xét lanh dao Phat huy tinh vu viét cia cdng nghé dé | - Hang nam
hudng dén dinh hudng cong tac xay dung cai tién phuong phap lam
quan ly cua Cong ty, bao gém viéc mot cach nhanh chong, thuan loi
su dung trang thiét bi, huén va hiéu qua voi khach hang. Tao co
luyén va dao tao va rai ro cong hoi tot vé canh tranh véi cac don vi
nghé ngoai tam kiém soat. giam dinh Khéc.
05 | Khdng duy tri cap nhdt bdo cdo | - Kiém soat qué trinh san xudt va cung | Cai tién phuong phap va nang cao chat | - Thuong xuyén
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theo nhur quy dinh hodc yéu cau
cua khach hang. Anh huéng
dén cong tac quan ly trong va
ngoai Cong ty, dan dén viéc xu
Iy nhitng van d& phat sinh
khong kip thoi va khong hi¢u
qua, lam cho khach hang cam
thiy thiéu sy hop tac cua co
guan giam dinh.

cép dich vu.

- Xem xét 1anh dao

- Po luong nang luc

- Kiém soat sy khong phu hop, khic
phuc phong ngtra, cai tién.

luong bao cao.

théng qua qué trinh
san xudt va cung
cép dich vu.
- Hang nam.

06

Khéng duy tri hiéu qua mai lién
hé giira giam dinh vién vaéi
nguoi sé hitu doi twong gidm
dinh. Lam cho giam dinh vién
khong giam sat lién tuc va chinh
xac nhiing dién bién tiép theo
cua vu viéc giam dinh, dé nay
sinh van d& khong trung thuc
ciia ngudi chu tai san, dan dén
két qua giam dinh khéng phu
hop véi két qua thuc té, d& gay
mat long tin tir phia nguoi yéu
cau giam dinh.

- Xem xét yéu cau san pham va dich vu
- Kiém soat qua trinh sdn xuat va cung
cap dich vy.

Cai tién va nang cao chat luong su
cong tac phoi hop lam viéc gitra cac
bén.

- Thuong xuyén
théng qua qué trinh
san xudt va cung
cép dich vu.
- Hang nam.

07

Thoi gian cap bdo cdo gidm
dinh chinh thic chdm tré so vdi
quy dinh hogc yéu cau. Gay kho
khan cho viéc xu |y gitra khach
hang véi nhau, din dén hoai
nghi vé nang lyc thuc su cua co
quan giam dinh, d6i khi phat
sinh van d tranh chap do sy

- Kiém so4t qué trinh san xuat va cung
cép dich vu.

- Xem xét lanh dao

- Kiém soat su khéng phu hop, khic
phuc phong ngira, cai tién.

Cai tién viéc bao cao tét hon, gop
phan lam thoa man khach hang, tao
thém dong luc canh tranh thuan loi.

- Thuong xuyén
théng qua qué trinh
san xudt va cung
cép dich vu.
- Hang nam.
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cham tré ho so.

08

Cdn bé qudn ly so sudt trong
kiem sodt ho so, nhw lam mat
tai ligu, ching cir...tham chi ca
bé ho so. Mat thoi gian lam lai,
gay ra rai ro cho két qua giam
dinh.

- Kiém soat thong tin dang van ban
- Xem xét lanh dao

Phat trién hé thong cong nghé lién
quan déen quan tri ho so.

- Hang nam

09

Bdo cdo tieng Anh chdm, sai
chinh ta, sur dung khong dung tur
ngar chuyén nganh. D& gay hiéu
nhim hoic tham chi sai ban
chat vu viéc, lam giam long tin
nang lyc chuyén mon cua giam
dinh vién, phat sinh su lya chon
t6 chuc cung cdp dich vu giam
dinh. Anh huoéng dén céng tac
dao tao, huan luyén cua Cong
ty.

- Kiém soat san xuat va yéu cau cung
cép dich vu.

- Quan ly nang lyc, dao tao, nang cao
nhan thirc ca nhan.

Co hoi nang cao trinh d¢ tiéng Anh
cho giam dinh vién noi riéng va cho
moi nguoi trong Cong ty noi chung.

- Thuong xuyén
théng qua qué trinh
san xudt va cung
cép dich vu.
- Hang nam.

10

Cdc vu giam dinh khéng co hién
trieong tai thoi diém thuc hién,
chi xem xét trén ho so. Thuong
thiéu thong tin dé xem xét, phan
tich va nhan dinh nguyén nhén,
tinh trang. D& phu thudc vao dit
liu bén ngoai, dan dén két qua
thiéu chinh xac.

- Kiém soat san xudt va yéu cau cung
cép dich vu.

- Quan ly nang lyc, dao tao, nang cao
nhan thirc ca nhan.

Co hoi tiép can véi nhitng vu viéc xay
ra bén ngoai Viét nam, nang cao trinh
d6 nghiép vu, ban linh, sy tu tin va
trinh do ngoai ngir trong giao tiép
cling nhu cong viéc chuyén mon.

- Hang ndm

11

Anh chup minh hoa khéng day
du hogc khong pha hop. Tinh
khoa hoc va d6 chinh xac cua
bao cao khdng thuyét phuc, chat

- Kiém soat san xudt va yéu cau cung
cap dich vu.

Nang cao nghiép vu giam dinh, dau tu
co sO vat chat hién dai hon.

- Thuong xuyén
théng qua qua trinh
san xudt va cung
cép dich vu.
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lugng bao cao kém.

12 | Ho so khéng day dii véi vu viéc | - Kiém soat thong tin dang van ban - Cai tién cac quy trinh giam dinh lién | - Hang ndm
gidm dinh. Khong dap tng yéu | - Kiém soat san xuat va cung cip dich | quan.
cau cua khach hang, v tinh gay | vu
kho khan cho khach hang trong | - Cac quy trinh giam dinh twong (g
viéc xu ly cong viéc sau giam
dinh.
13 | Nhdn dinh nguyén nhan mang | - Kiém soat san xuat va cung cip dich | Giam dinh vién dugc huin luyén dao | - Hang nim
tinh chat suy doan. D& dan dén | vu. tao bd sung chuyén sau nghiép vu.
rai ro cho ban chat cua sy viéc | - Kiém soat thong tin dang vin ban
xay ra khong dung véi thuc té, | - Quan 1y niang luc, ddo tao ning cao
c6 khi pha nhan trach nhiém | nhan thirc ca nhan
cua cac bén lién quan, phat sinh
tranh chap giira cac bén va co
guan giam dinh.
14 | Cac thiét bi do lwong khong | - Kiém soat ngudn lyc giam sat va do | Ludn ludén dugc st dung cac trang | - Hang nam
dwroc kiém tra va hiéu chuan. | luong thiét bi dat chuan.
Dan dén két qua bi sai léch, anh
hudng dén quyén loi cia mot
trong cac bén lién quan.
15 | Swr dung biéu mau cua vu viéc | - Kiém soat thong tin dang van ban Cac quy trinh lam viéc ngay cang hoan | - Hang nam

da giam dinh twong ty trudc do
dé lam bdo cdo gidm dinh. Lam
cho khach hang khong bang
long vé& sy cau tha caa giam
dinh vién va cé thé khong thoa
man vai san pham dich vu (bao
cao giam dinh).

- Kiém soat san xuat va cung cap dich
vu

thién bai sy ting cuong kiém soat, dat
ra cac quy dinh bat bugc giam dinh
vién phai tuan thu, dac biét la viéc
quan ly hé so, tai liéu.
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6.2.

6.2.1.

o0 o

SKQ Hh o

6.2.2.

o0 o

6.3.

o0 o

7.1.

7.1.1.

7.1.2.

Muc tiéu chét luong va hoach dinh dé dat muc tiéu

Muc tiéu chat lwong do Lanh dao Coéng ty thiét lap, phu hop véi hoat dong cua cac bo
phan trong Cong ty. Muc tiéu chat lwong phai:

Nhét quan véi chinh sach chat luong:

Do luong duoc;

Cé tinh toi cac yéu cau 4p dung;

C6 lién quan dén sy phu hop cia san pham va dich vu va nang cao su hai long cua khach
hang;

Puoc theo doi;

Puoc truyén dat;

Duoc cap nhat khi thich hop.

Thong tin dang van ban cuia MTCL phai duoc duy tri.

Khi hoach dinh cach thuc dé dat dugc MTCL, Cong ty phai xac dinh:
Diéu gi phai dugc hoan thanh;

Nhitng nguon luc can thiét;

Nhirng nguoi € chiu trach nhi¢m;

Khi nao s& duoc hoan thanh; két qua s& dugc danh gia nhu thé nao.

Hoach dinh sy thay doi

Khi can thiét phai thay doi hé thdng quan Iy chat lwong, cac thay doi cling dugc thyuc hién
theo hoach dinh (4.4), trong d6 Cong ty phai xem xét:

Muc dich cua nhitng thay d6i va nhitng hau qua tiém an ciaa no;

Tinh nhit quan cta hé théng quan ly chat luong;

Su san c6 cta cac nguon lyc;

Viéc phan b hozc phan bé lai trach nhiém va quyén han.

Hé tro

Ngudn luc

Khai quat

Ngudn luc dugc Nori xac dinh va cung cap cho viéc thiét lap, thuc hién, duy tri va cai
tién thuong xuyén hé thong quan ly chat luong.

Nori phai xem xét:

Kha ning va han ché cua cac nguén luc hién c6 cia Nori chi yéu 1a con nguoi. P6 l1a
trinh do, nghiép vu chuyén mén giam dinh, trinh do ngoai ngir va thai do lao dong. Vi
vay Nori ludn coi trong cdng tac quan Iy, dao tao va ché do lao dong di véi can bo nhan
vién trong Cong ty.

Hoat dong caa Nori ciing can nguon luc tir bén ngoai, dic biét la viéc sir dung cac
chuyén gia, cac cong tac vién trong linh vuc hang hai.

Con nguoi

Dé dam bao viéc thuc hién cé hiéu luc hé thdng quan Iy chét lugng va cho viéc van hanh
va kiém soat cac qua trinh, Nori phai duy tri nguon nhan su phu hop. Lanh dao cao nhat
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ctia Nori phai duy tri viéc giam sat qua trinh van hanh hé thdng quan Iy chat luong bang
cach phai b6 nhiém NGUOI BAI DIEN cho minh, dé phu trach c6ng viéc nay.

- Tiéu chuan can bo, nhan vién, giam dinh vién duoc quy dinh cu thé trong Trdch nhiém va
Quyén han caa Cdng ty Nori. Nori can thiét ciing phai xac dinh tiéu chuan cua chuyén
gia, cong tac vién tham gia vao qua trinh giam dinh.

- Tét ca nhan can bd nhan vién cua Cong ty Nori déu phai ky két hop dong lao dong, phai
thue hién nhimg nghia vu cling nhu dugc huong cac quyén loi theo luat dinh.

- Tatca giam dinh vién cua Cong ty Nori déu dugc tuyén dung theo quy trinh dugc thlet
1ap, nham déap Gmg day du vé kha nang chuyén mon nghiép vu giam dinh. Khi lam viéc tat
ca cac giam dinh vién déu phai c6 Thé Gidm dinh vién theo quy dinh ctia Cong ty Nori.

- Hang nam, khi hop xem xét lanh dao phai xem xét nhitng kha ning han ché cua nguon hrc
hién c6 nhu nghiép vu chuyén mon, trinh d¢ ngoai ngir va kha nang quan ly.

7.1.3. Cosohatang.
Cong ty phai xac dinh va cung cip va duy tri co s ha tang can thiét cho hoat dong cua cac
qua trinh dé dat duoc sy phu hop cuia san pham va dich vu.

a. Ban Giam dbc phai c6 trach nhiém sép x¢ep khong gian lam viéc cda can by nhan Vlen
trong Cong ty phu hop cong viéc va cung cap day du cac phuong tién lam viéc thiét yéu dé
dam bao moi ngudi 1am viée c6 ning suat cao va hiéu qua.

b. Céac phuong tién lam viéc gém cO: ban, ghé, van phong phém, dung cu lam viéc, may
tinh, cac phan mém 1am viéc can thiét cho cong viéc.

€. Nhan vién phu trach mang vi tinh ¢6 trach nhiém quén 1y toan bg hé théng mang vi tinh
trong cong ty va dam bao su hoat dong on dinh cia mang va toan bd cac may vi tinh
trong cong ty; dam bao cac phan mém can thiét phuc vu cho cong viéc chung cua cong ty
duoc cai dat.

d. Dbi voi cac giam dinh vién, Cong ty phai bdo dam ho co déy da dung cu, thiét bi chuyén
dung dung cho cong viéc giam dinh nhu may tinh, may anh, dung cu do, dung cu lay
mau, dung cu tht...va bao ho lao dong phu hop, ké ca hd tro vé phuong tién di lai khi
can thiét.

e. Lanh dao cong ty phai dam bao cong ty c6 du phuwong tién van chuyén, phuong tién trao
d6i thong tin can thiét dé phuc vu tbt cho cac hoat dong cua cong ty.

7.1.4.  Moi truong van hanh va qua trinh
Cong ty phai xac dinh cung cap va duy tri méi truong can thiét cho hoat dong cua cac
qua trinh dé dat duoc sy phu hop caa san pham va dich vu.

a.  Moi truong lam viée cua cac can by nhén vién trong cong ty 1a tai van phong cong ty va
tai hién truong nhu: bén cang, kho bai, tau bién v.v.... Khi xem xét yéu cau giam dinh
lanh dao cong ty chi nhan thyc hién cic vy gidm dinh tai nhiing noi c6 moi trudong lam
viéc dam bao an toan lao dong va suc khoe nguoi lao dong.

b. Tai van phong, lanh dao Nori phai dam bao cac phong ban c6é méi trueong lam viéc trong
sach, dam bao vé sinh méi trudng. Can b nhan vién lubn gitr gin su doan két, sin sang
tuong than tuong ai, san sang giup d& 1an nhau trong cong viéc va trong hoat dong hang
ngay.

7.1.5. Ngudn luc giam sat va do luong

7.1.5.1. Khai quat
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7.1.5.2.

7.1.6.

Té chirc phai xac dinh va cung cp cac ngudn luc can thiét dé dam bao két qua co gia tri
va dang tin cdy khi hoat dong giam sat hodc do luong dugce sir dung dé xac minh sy phu
hop v&i cac yéu cau cua san pham va dich vu.

Nori phai bao dam rang cac nguon luc duoc cung cap:

Phu hop véi cac loai hinh cu thé caa hoat dong giam sat va do ludong duoc thuc hién.
Puoc duy tri dé dam bao phu hop véi myc dich sir dung.

Té chirc phai luu giir cac thdng tin dang van ban thich hop nhu 1a bang ching caa su phu
hop cuia cac ngudn lyc theo dai va do luong.

Tham khdo Qua trinh QTHT.03 Kiém sodt nguon luc gidm sdt va do liwong.

Trong hoat dong giam dinh caa Nori, cdng viéc giam sat va do ludong thudng gan lién voi
qua trinh khic phuc ton that nhu thay thé, sira chita nham khdi phuc gia tri, chirc ning cua
dbi tugng bi ton that. Viéc giam sat qua trinh stra chita bao gém ca budc nghiém thu sau
khi két thuc stra chita. Pay ciing la cong viéc bt budc déi véi bat ky giam dinh vién nao.
Két qua giam sat va do luong chinh 1a mot phan bao cao giam dinh do giam dinh vién
thuc hién va bao cao khach hang. Ho so giam dinh vi vy duoc luu giit theo nhu quy
dinh.

Xac dinh ngudn gbc do luong

Khi xac dinh ngudn gbc do luong la mot yéu cau, hodc duoc Nori coi 1a mot phan thiét
yéu cua mirc do tin cy trong viéc cung cap su phu hop cua két qua do, thiét bi do phai:
Puoc hiéu chuan hoac kiém tra xac nhan dinh ky trude khi sir dung, cac tiéu chuan phai
lien két voi cac chuan do luong qudc gia hay qudc té, néu khong thi cac cin cur sir dung
dé hiéu chuan hoac kiém tra xac nhan dugc luu gitt dudi dang théng tin bang vin ban.
Phai dugc nhan biét.

Pugc bao quan va ludn & trang thai san sang dé sir dung.

Cong ty phai xac dinh gia tri cua cac két qua do trude d6 di bi anh huong bét loi khi co
thiét bi do luong bi phat hién la khong phu hop, va c6 hanh dong thich hop can thiét.
Tham khdo Qua trinh QTHT.03 Kiém sodt nguon luc gidm sdt va do heong.

Tri thirc cua td chirc

Tri thirc can thiét cho viéc van hanh cac qué trinh cua Nori dé dat duoc su phu hop cua
san pham va dich vy, bao gom:

Su hiéu biét vé cac yéu cau caa hé thong quan Iy chat luong theo tiéu chuan 1SO:9001.
2015, ap dung vao cac hoat dong cuia Cong ty Nori, trong d6 dic biét quan tam dén cach
thurc van hanh, duy tri cac qua trinh caa hé théng mot cach co hiéu qua.

Nghiép vu quan ly cbng viéc giam dinh. Nham t6 chic, phan cong va giam sat cac hoat
dong giam dinh ké tir khi co yéu cau ciia khach hang cho dén khi Cap bao c4o cudi cung.
Nghiép vu chuyén mén vé giam dinh, nham dap tng yéu cau vé chét luong cua khach
hang.

Nghiép vu vé hanh chinh dé t6 chic, thuc hién va hoan thanh cac giao dich vai khach
hang khi co yéu cau. Mat khac giup cho Ban lanh dao cong ty thyc hién cong bang,
nghiém tac ché do chinh sach déi voi nguoi lao dong, nham nang cao chét lwong nguon
luc, gop phan dam bao chat lugng san pham lam hai long khach hang.

Nghiép vu vé tai chinh dé thuc hién tot cong tac ké toan. Quan Iy hiéu qua tai chinh,
kiém tra, giam sat thu chi tai chinh va giam sat, quan Iy viéc su dung tai san cua Cong ty.
Tham muu cho lanh dao cac giai phap phuc vu cac yéu cau lién quan kinh té va tai chinh
cua Nori.
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7.2.

7.4.

Tri thac nay s€ duoc duy tri va dam bao tinh san ¢6 trong mirc do can thiét.

Khi dap tng cac nhu cau va xu huéng thay ddi, Nori phai xem xét tri thirc hién co va xac
dinh lam thé nao dé c6 duoc hoic tlep can dugc nhirng tri thuc bd sung can thiét va cac
cap nhat theo yéu cau.

Nang luc

Nang luc caa teng ca nhan la can b nhén vién, giam dinh vién trong Cong ty Nori phai
dap (ng yéu cau thyc hién tét cac cong viéc dugc giao, dic biét 1a cong viéc giam dinh.
Ning lyc duoc quy dinh 18 trong Trach nkhiém va quyén han. Pay 13 nang lyc can thiét
ctia nguoi lam viéc dudi su kiém soat cia to chic ¢6 anh huong dén két qua hoat dong va
hiéu luc caa hé thong quan ly chat luong.

Nhitng ngudi lam viéc cho Nori hoac khi co yéu cau tuyén dung vao lam viéc tai Nori
déu phai cé nang lyc trén co s giao duc dao tao (tir cao dang tra 1én) hodc kinh nghiém
thich hop. Trong d6 chi y wu tién nhitng nghanh nghé lién quan dén giam dinh nhu cac
truong hang hai, giao thong, co khi, xay dung.

Khi thich hop, ¢6 nhitng hanh dong dé cé dugc cac ning luc can thiét, va danh gia hiéu
luc caa cac hanh dong nay.

MJdi ca nhan déu phai thuc hién nghiém tac yéu cau cua Cong ty vé ché do lam viéc. Co
nghia vu tham gia cac khéa dao tao huan luyén nghiép vu chuyén mén va khdng nging
nang cao nhan thirc bang cach tu hoc tap bdi dudng kién thuc, tich iy kinh nghiém lam
viéc cling nhu tham gia cac dot danh gia hoac tu danh gia nang lyc cia minh do Céng ty
t6 churc.

MJi ngudi lam viéce trong Cong ty déu phai co hd so ca nhan, va phai dugc cap nhat khi
c6 thay doi.

Nori phai luu giir cac théng tin dang van ban thich hop lam bang ching cho ning luc.
Tham khédo Qué trinh QTHT.02 Quan 1y ndng lic, tuyén dung, ddo tao.

Nhan thic

MJ3i mot thanh vién trong Cong ty phai nhan thie duoc chinh sach chat lwong.

MJdi mot thanh vién trong Cong ty ciing phai nhan thire duoc muc tiéu chat lwong lién
quan dén linh vyc hoat dong ciia minh.

Ho ciing phai nhan thirc duoc su dong gop caia minh vao hiéu luc cia hé thong quan ly
chat lugng, ké ca cac loi ich cua viéc cai tién két qua hoat dong.

Ho ciing phai nhan thire dugc nhitng tac dong cua nhitng su khdng phu hop vai cac yéu
cau cua hé thdng quan Iy chit lwong cua Cong ty.

Trao dbi thdng tin

Lién quan dén hé théng quan 1y chat luong, viéc trao ddi thong tin tai Nori bao gém
phuong phap trao d6i ndi bo va trao doi bén ngoai. Trao doi ndi bo ap dung cho tat ca
moi ngudi. Trao ddi bén ngoai chi ap dung cho nhimg nguoi dugc chi dinh.

Noi dung trao d6i (nhitng gi sé trao doi):

Cong viéc hang ngay,

Xac nhan yéu cau cia khach hang,

Bao cao cong viéc giam dinh,

Cap nhat thong tin,

Giai dap thiac mac, khiéu nai,
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7.5.

7.5.1.

7.5.2.

Thoéng bao dich vu.

Thoi gian trao d6i (khi nao s& trao doi):

Trong gio lam viéc cua Cong ty,

Ngoai gior lam viéc cua Cong ty néu thiy can thiét.
Déi tuong trao doi (trao doi véi ai):

Gitra can bg va nhan vién trong Cong ty,

Gitra khach hang va nhitng nguoi dugc chi dinh trong cong ty.
Hinh thte trao ddi (trao d6i nhu thé nao):

Truc tiép,

bién thoali,

Email,

Thong qua hd so vu Viéc.

Ngudi trao doi:

Lanh dao Cong ty,

Nhitng ngudi dugc phéan cong,

Nhén vién trong Cong ty (trao d6i ndi bo).

Thong tin dang van ban

Khai quat

Hé thdng quan Iy chat lugng cua Cong ty Nori bao gom:
Theo y&u cau cua tiéu chuan 1SO:9001-2015:

S6 tay chat luong.

Céc biéu mau hé thong.

Chinh sach va Muc tiéu chét lugng.

Trach nhiém va Quyén han.

Cac qua trinh HTQLCL.

Ho6 so Xir Iy cac rui ro va co hoi.

Ho so Quan Iy nang Iuc dao tao, nang cao nhan thirc ca nhan.
Ho so Kiém soat nguén lyc giam sat va do luong.

H6 so Kiém soat thong tin dang van ban.

HO6 so xem xét yéu cau san pham va dich vu.

Ho so Kiém soat san xudt va cung cap dich vu.

H6 so do luong ning luc

Ho so Danh gia noi bo.

Ho so Xem xét lanh dao.

Ho so Kiém soat sy khong phu hop, khac phuc phong ngira, cai tién

Theo yéu cau vé hoat dong chuyén mén cua Nori, && dam bao tinh hiéu lrc cua hé théng
quan ly chat lugng, cac thdng tin dang vin ban can thiét bao gom:

Cac Quy trinh giam dinh

Cac Quy trinh huéng dan cong viéc.

Céc Quyét dinh ciia Ban Giam déc lién quan dén quan |y hoat dong giam dinh.

Céc van ban phap luat lién quan dén hoat dong giam dinh.

Thiét 14p va cap nhat
Khi thiét 1ap va cap nhat théng tin dang van ban, Nori phai bao dam mot cach thich hop:
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a. Viéc nhan biét va mé ta (vi du nhu tiéu d&, ngay, tac gia, hoic sé tham chiéu...);

b. Cac dinh dang (vi du nhu ngdn ngit, phién ban phan mém, do hoa) va dang phat hanh (vi
du nhu gidy, dién tu):

c. Xem xét va phé duyét su thoa dang va thich hop.
Tham khdo Qud trinh QTHT.04 Kiém sodt théng tin dang vin ban.

7.5.3.  Kiém soat thdng tin dang vin ban

7.5.3.1. Théng tin dang van ban theo yéu cau cua hé thong quan Iy chat luvong va yéu cau cua tiéu
chuan nay phai dugc kiém soat va dam bao:
a.  San c6 va phu hop cho viéc st dung, & noi va thoi diém can thiét;
b. Puoc bao vé thich hop (vi du khdng bi mét tinh trang bao mat, str dung sai muc dich,
hodc mat tinh nhat quan).

7.5.3.2.  Dé kiém soat thdng tin dang vin ban, khi thich hgp Céng ty phai xac dinh cac hoat dong
sau:

Phan phdi, truy cap, thu hdi va st dung;

Bao quan, bao vé bao gdom ca bao dam mire do rd rang;

Kiém so4t cac thay doi;

Luu gitr va huy bo.

Thong tin dang vin ban c6 ngudn gdc bén ngoai dugc Nori xac dinh la can thiét cho viéc
hoach dinh va diéu hanh hé thong quan Iy chét luong phai duoc nhan biét mot cach thich
hop va dugc kiém soat.

Théng tin dang van ban git lai 1am bang ching vé sy phu hop phai duoc bao vé khoi su
thay d6i ngoai ¥ muén.

Tham khdo Qua trinh QTHT.04 Kiém sodt théng tin dang vin bdn.

oo o

8. Van hanh

8.1.  Hoach dinh va kiém soat van hanh

Nori phai 1ap ké hoach, thuc hién va kiém soat cac qua trinh (xem 4.4) can thiét dé dap ung

cac yéu cau ddi véi viéc cung cap cac san pham va dich vy, va dé thuc hién cac hanh dong

xac dinh tai Diéu 6, bang cach:

a.  Xac dinh yéu cau dbi véi cac san pham va dich vy;

b. Thiét lap tiéu chi cho:

i. Cac qua trinh;

ii.  Viéc chap nhan san pham va dich vu;

c. Xac dinh cac ngudn luc can thiét dé dat duoc sy phu hop véi cac yéu cau vé san pham va

dich vu;

Thuc hién kiém soat cac qua trinh phu hop vai cac tiéu chi;

Xac dinh, duy tri va luu giir cac thong tin dang van ban theo mirc d6 can thiét:

Dé 6 1ong tin rang cac qua trinh da duoc thuc hién theo hoach dinh;

ii. Dé chiang minh su phu hop caa san pham va dich vu theo cac yéu cu dau ra cia hoach
dinh phai phu hop véi cac hoat dong cua Nori.

Nori phai kiém soat dwoc nhitng thay ddi da hoach dinh va xem xét cac hé qua cua nhing

thay doi ngoai y mudn, cé hanh dong giam thiéu bat ky anh huéng tiéu cuc nao, khi can thiét.

- Qo
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Nori phai bao dam rang cac qua trinh thué ngoai duoc kiém soat (8.4).

8.2.  Y@u cau ddi voi san pham va dich vu

8.2.1. Trao dbi thdng tin véi khach hang

Trao dbi théng tin véi khach hang phai bao gom:

Cung cap thong tin lién quan dén san pham va dich vy; |

Xir Iy cac yéu cau, hop dong hodc don dit hang, bao gébm ca nhiing thay dbi;

c. Thu thap thong tin phan hdi cua khach hang lién quan dén cac san pham va dich vy, bao
gom ca cac khiéu nai cua khach hang;

d. Xir Iy hodc kiém soat tai san cua khach hang;

e. Thiét 1ap cac yéu cau cu thé ddi véi cac hanh dong du phong, khi ¢ lién quan.

oo

8.2.2. Xac dinh cac yéu cau ddi véi san pham va dich vu
Khi xac dinh cac yéu cau dbi voi cac san pham va dich vy dugc cung cap cho khach hang,
Nori phai dam bao:
a.  Xac dinh c4c yéu cau ddi véi cac san pham va dich vu, bao gom:
i. Céc yéu cau luat dinh va ché dinh ap dung;
ii.  Nhitng yéu cau dugc cho la can thiét do Nori x4c dinh;
b. Nori co thé dap ung cac yéu cau ddi véi cac san pham va dich vu ma minh cung cap.

8.2.3.  Xem xét cac y8u cau lién quan dén san pham va dich vu

8.2.3.1. Cong ty phai dam bao c6 kha ning dap tng cac yéu cau ddi véi cac san pham va dich vy
cung cap cho khach hang. Nori phai tién hanh xem xét truge khi cam két cung cap san
pham va dich vy cho khach hang bao gom:
a. Cac yéu cau do khach hang xac dinh, bao gém cac yéu cau vé giao hang va cac hoat dong
sau giao hang;
b. Yéu cau khong duoc khach hang cong bd, nhung can thiét dé khach hang sir dung dang
quy dinh hoic theo du kién, khi d3 biét;
Yéu cau do Nori xac dinh;
Yéu cau ché dinh va theo luat dinh ap dung cho cac san pham va dich vy;
e. Hop dong hoidc don dat hang khac véi nhitng gi da duoc xac nhan trude do.

oo

Nori phai ¢am bao rang hop dong hoic don dat hang khac véi nhitng gi da duoc xac
nhén trude dé dugc giai quyét.

Khi khach hang khdng dua ra tuyén bd dang vin ban vé cac yéu cau caa minh, Nori phai
xac nhan cac yéu cau do trude khi chap nhan.

8.2.3.2. Cong ty phai luu giit cac théng tin dang van ban, khi c6 thé ap dung vé:
a.  Ketqua cua viéc xem xet; q
b. Bat ky cac yéu cau méi doi véi san pham va dich vu.

8.2.4. Thay ddi vé yéu cau ddi vai san pham va dich vu
Khi cac yéu cau ddi véi cac san pham va dich vu duogc thay d6i, Nori phai dam bao rang
cac thong tin dang van ban c6 lién quan dugc didu chinh, va cac ca nhan lién quan phai
nhan thirc dugc cac yéu cau thay do6i nay.
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Tham khdo Qud trinh QTHT.05 Xem xét y&u cau sdan pham va dich vu.

Thiét ké va phat trién san pham va dich vu
Do ddc thi dich vu, san pham cung cdp C‘ho khdach hang dwéi hinh thizc thdng tin dang
van ban nén Cong ty khdng 4p dung yéu cdau nay vao hoat dong digm dinh.

Kiém soét qua trinh, san pham va dich vu do bén ngoai cung cap

Khai quat

Nori phai bao dam rang viéc cung cap cac qua trinh, san pham va dich vu cé nguén gdc tir
bén ngoai phu hop véi cac yéu cau.

Nori phai xac dinh cac kiém soat ap dung cho viéc cung cap cac qué trinh, san pham va
dich vu c6 ngudn gc tir bén ngoai khi:

San pham va dich vu tir cac nha cung cap bén ngoai dugc du kién dua vao cac san pham
va dich vu cua Coéng ty.

Cac san pham va dich vu duoc cung cép truc tiép cho khach hang tir cac nha cung cap
bén ngoai dai dién cho Cong ty;

Qua trinh, hay mét phan cua qua trinh, duoc cung cip béi mot nha cung cap bén ngoai
dai dién cho Cong ty;

San pham va dich vu tir cac nha cung cp bén ngoai cho Nori chi lién quan dén:

Thiét bi va dung cu van phong, van phong phém,

Thiét bi va dung cu do luong,

Céc chuyén gia, tw van lién quan dén hoat dong gidm dinh.

Nori phai xac dinh va ap dung cac tiéu chi dé danh gia, lya chon, giam sat hoat dong va
danh gia lai cac nha cung cap bén ngoai, dua trén kha néang cua ho trong viéc cung cap
cac qua trinh hodc san pham va dich vu phu hop véi cac yéu cau. Nori phai luu giit thong
tin dang vin ban va cac hoat dong nay va moi hanh dong can thiét phat sinh tir viéc danh
gia.

Cach thirc va muc do kiém soat

Nori phai dam bao rang nha cung Cap tir b&n ngoai cung cip cac qua trinh, san pham va
dich vu khong gay anh huong xau dén kha ning cua Cong ty trong viéc cung cap san
pham va dich vy phu hop cho khach hang.

Cong ty phai:

Pam bao rang cac qua trinh duoc cung cap tir bén ngoai van thudc kiém soat cua hé
thdng quan ly chat lwong cua to chirc;

Xac dinh cac bién phap kiém soat du kién ddi véi ca nha cung cip bén ngoai va cac két
qua dau ra;

Xem xét:

Céc tac dong tiém 4an cua cac qua trinh, san pham va dich vu do bén ngoai cung cip dén
kha ning dap tng cac yéu cau cua khach hang, luat dinh va ché dinh cua to chc;

Hiéu lyc cua cac bién phap kiém soat ma cac nha cung cap bén ngoai ap dung;

Xac dinh cac hoat dong kiém tra xac nhan hoic cac hoat dong can thiét khac dé dam bao
rang cac qua trinh, san pham, dich vu dugc cung cap tir bén ngoai dap (g cac yéu cau.
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8.4.3. Thdng tin véi cac nha cung cip bén ngoai

‘m o

8.5.

8.5.1.

8.5.2.

Té chire phai dam bao tinh thich hop cac yéu ciu trudc khi trao d6i théng tin véi cac nha
cung cap bén ngoai.

Nori phai dam bao truyen dat dén cac nha cung Cap bén ngoai cac yéu cau vé:
Céc qua trinh, san pham va dich vu duoc cung cap;
Viéc phé duyét:
Céc san pham va dich vy;
Phuong phap, quy trinh va thiét bi;
Théng qua cac san pham va dich vu;
Ning luc, bao gdom bét ky yéu cau vé trinh do cia ca nhan;
Mbi twong tac ciia cac nha cung cap bén ngoai véi to chirc;
Kiém tra va giam sét viéc thuc hién cua cac nha cung cip bén ngoai duoc ap dung bai to
chuec;
Céc hoat dong kiem tra xac nhan hoac xac nhan gia tri ma to chirc, hoac khach hang du
dinh thyc hién tai co so ctia nha cung cap bén ngoai.
Tham khao Quy trinh huéng dan QTHD.01 Kiém sodt san pham dich vu bén ngodi (Mua
hang)

San xudt va cung cap dich vu

Kiém so4t san xuét va cung cap dich vu
Cong ty phai thyc hién san xuét va cung wng dich vu trong cac diéu kién duoc kiém soat.
Khi c6 thé cac diéu kién duoc kiém soat phai bao gom:
Su san c6 cua cac thdng tin dang vin ban, dé xac dinh:

i.  Céc dic tinh cua san pham duoc san xuét, cac dich vu duoc cung cip, hoic

cac hoat dong duoc thuc hién;

ii.  Cackét qua can dat duoc;
Sy sin ¢o Vva viéc sir dung cac thiét bi theo ddi va do luong;
Thuc hién cac hoat dong theo dai va do ludng & cac giai doan thich hop dé xac nhan rang
c4c tiéu chi kiém soat qua trinh hodc dau ra, va tiéu chi chap nhan cho cac san pham va
dich vy, da dugc dap tng;
Viéc str dung co sd ha tang va méi trudng phu hop cho hoat dong cua cac qua trinh;
Viéc bo nhiém nhiing ngudi di nang luc, bao gom bt ky yéu cau vé trinh do;
Xac nhan hodc tai xac nhan gia tri su dung dinh ky vé kha ning dat dugc cac két qua da
hoach dinh cua moi qua trinh san xudt va cung cap dich vu co két qua dau ra khong thé
kiém tra va xac nhan bang cach theo dai va do ludng sau do;
Thyc hién cac hanh dong dé ngan chan sai 16i do con ngudi;
Thyc hién cac hoat dong thong qua, giao hang va sau giao hang.
Tham khao Qud trinh QTHT.06 Kiém sodt san xudt va cung cdp dich vu.

Nhan biét va xac dinh ngudn géc

T6 chirc phai sir dung cac bién phap thich hop dé xac dinh cac dau ra, khi can thiét, dé
dam bao tinh phu hop cua san pham va dich vu.

Té chtrc phai nhan biét trang thai cua cac du ra twong ng vai cac yéu cau theo dai va do
ludng trong subt qua trinh san xuét va cung cp dich vu.

29


mailto:norivietnam@nori.com.vn

CONG TY CP GIAM PINH PHUONG BAC

N Tru s chinh: 2.5-2.6-2.7-2.8 Phan Xich Long STCL
| Phuong 3, Quén Binh Thanh, Tp. H6 CHi Minh, Viét Nam Ngay ban hanh: 01/06/2018
\. _/ Tel (8428) 35171174/35171176 Lan ban hanh: 01

o Fax (8428) 35171179 _ Ngay hiéu lyc: 15/06/2018
Notthern Inspection Email: norivietnam@nori.com.vn; Website: www.nori.com.vn

P00 oW

8.5.6.

8.6.

T6 chire phai kiém sot viéc nhan biét duy nhét cac dau ra khi viéc xac dinh nguon géc la
mot yéu cau, va phai luu gitr thdng tin dang van ban can thiet dé cho viéc xac dinh nguon
goc. )

Tham khdao Qud trinh QTHT.04 Kiém sodt thong tin dang van ban.

Tai san cua khach hang hodc nha cung g:e‘ip bén ngoai
Do dac thu dich vu, san pham cung cap qho khdch hang dwdi hinh thic thdng tin dang
van ban nén Cong ty khdng ¢p dung véu cau nay vao hoat dong qiam dinh.

Bao toan
Do ddc tha dich vu, san phdam cung cdp cho khach hang durgi hinh thirc thong tin dang
van ban nén Conq ty khéng ap dung véu cau nay vao hoat dong qidm dinh.

Hoat dong sau giao hang

Té chuc phai dam bao cac hoat dong sau giao hang phu hop véi san pham va dich vu.
Khi ¢ yéu cau xac dinh mic do cua cac hoat dong sau giao hang, to chirc phai xem xét:
Cac yéu cau luat dinh va ché dinh;

Nhitng hau qua tiém an véi cac san pham va dich vu cua minh;

Ban chét, viéc st dung va tudi tho du kién cua san pham va dich vy;

Yéu cau cua khéach hang;

Phan hoi ciia khach hang.

Tham khdo Qud trinh QTHT.10 Cdi tién.

Kiém soét sy thay doi

T6 chirc phai xem xét va kiém soat cac thay doi dbi véi viée san xuat hodc cung cap dich
vu & mirc d6 can thiét dé dam bao sy phu hop lién tuc véi yéu cau.

T6 chire phai luu giit thong tin dang van ban mo ta cac két qua cua viéc xem xét cac thay
d6i, nhitng nguoi phé duyét cac thay dbi, va moi hanh dong can thiét phat sinh tir viéc
xem xet.

Tham khdo Qud trinh QTHT.05 Xem xét yéu cau san phdam va dich vu.

Tham khdo Qud trinh QTHT.06 San xudt va cung cdp dich vu.

Théng qua san pham va dich vu
T4 chire phai thuc hién cac sap xép hoach dinh, & cac giai doan thich hop, dé xac

nhan rang cac yéu cau vé san pham va dich vu da duoc dap ung.

Viéc chuyén giao cac san pham va dich vy cho khach hang chi dugc tién hanh sau khi da
dugc hoan thanh thoa dang cac hoat dong theo hoach dinh, néu khdng thi phai duoc su phé
duyét ctia nguoi co tham quyen va, néu co thé, boi khach hang.

T6 chuc phai duy tri thdng tin dang van ban lién quan dén hoat dong chuyén giao san pham
va dich vu. Cac thong tin nay bao géom:

a.
b.

8.7.

Bang ching Ve sw phu hop Vi cac tiéu chi chap nhan;
Truy xuét nguon goc dén nguoi co tham quyen thong qua san pham hozc dich vu.
Tham khdo Qud trinh QTHT.06 San xudt va cung cdp dich vu.

Kiém soat cac dau ra khong phu hop
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8.7.1.  Cong ty phai dam bao cac dau ra khéng phu hop véi cac yéu cau duoc nhan biét va kiém

soat dé ngan chan viée sir dung hodc chuyén giao ngoai duy kién.

Té chirc phai tién hanh hanh dong thich hop dwa vao ban chit caa sy khéng phu hop va
tac dong cua no ddi véi su phu hop cia san pham va dich vy. Piéu nay ciing duoc ap
dung ddi v6i cac san pham va dich vu khdng phu hop dugc phat hién sau khi chuyén giao
san pham, trong hoc sau khi cung cap dich vu.

Té chuc phai xtr Iy cac dau ra khéng phu hop theo mét trong cach sau:

Sy khic phuc;

Co lap, ngan chian, tra lai hoac ngirng cung cap cac san pham va dich vu;

Thong béo cho khach hang;

Chap nhan ¢6 nhan nhugng béi ngudi ¢o tham quyén.

Khi dau ra khdng phu hop duoc khic phuc, ching phai dugc kiém tra xac nhan dé phu
hop Vi cac yéu cau.

Tham khao Qud trinh QTHT.06 San xudt va cung cdp dich vu

Cong ty phai luu gitr théng tin dang vin ban lién quan dén:

M0 ta su khdng phu hop;

M@ ta cac hanh dong da thyc hién;

M0 ta cac nhan nhugng;

Nhan biét tham quyén quyét dinh cac hanh dong twong tng vai sy khong phu hop.
Tham khédo Qud trinh QTHT.10 Cdi tién.

Panh gia két qua thuc hign
Giam sat, do luvong, phén tich va danh gia

Khai quat

T6 chirc phai xac dinh:

Nhitng gi can phai giam sat va do luong;

Do dic thu hoat dong ctia Cong ty, mot sd linh vyc sau day can phai gidm sat va do
luong:

Giam sat viéc xem xét yéu cAu san phém va dich vu;

Giam sat thyc hién qua trinh san xuét va cung cép dich vu;

Khiéu nai cua khach hang;

Nang lyc giam dinh vién;

Tinh hiéu lyc cua hé théng quan Iy chat luong.

Céc phuong phap giam sat, do luong, phan tich va danh gia can thiét dé dam bao két qua
hop I¢;

Khi nao can thyc hién giam séat va do luong;

Tuy theo vao dac diém céc hoat dong, viéc danh gia s€ dugc td chuc dinh ky hodc duy tri
thuong xuyén.

Khi nao két qua giam sat va do luong can phai dugc phan tich va danh gia.

T6 chirc phai danh gia két qua viéc thuc hién va hiéu luc cua hé thong quan Iy chat
luong;

T chire phai luu giit cac théng tin dang vin ban thich hop nhu 13 cac bang chang cua
cac két qua.
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9.1.2. Su thoa man cua khach hang

9.1.3.

@roap o

9.2.

9.2.1.

Té chirc phai theo ddi cac thdng tin lién quan dén sy chap nhan cua khach hang vé mirc
d6 dap ang cac nhu cau va mong doi cua ho. T chirc phai xac dinh cac phuong phap thu
thap, giam sat va xem xét thong tin nay.

Vi viée giao tiép voi ’khach hang dugc Nori duy tri thuong xuyén trong qua trinh tir khi
nhan yéu cau cung cap dich vu cho toi khi cung cip san pharn thong qua h¢ thdng giao
dich truc tuyén, nén Cong ty ciing thiét 1ap phuong phap tiép nhan y kién phan anh cua
khach hang ciing bang hinh thirc nay.

Phan tich va danh gia

T chic phai phan tich va danh gia cac dir liéu va théng tin phu hop phat sinh tir viéc
gidm sat va do luong.

Két qua cua viéc phan tich dugc str dung dé danh gia:

Su phu hop cua san pham va dich vu;

Muc d6 thoa man cua khach hang;

Két qua thuc hién va hiéu lyc cua hé thong quan Iy chat luong;

Liéu ké hoach da duoc trién khai thuc hién c6 hiéu luc;

Tinh hiéu lyc cua cac hanh dong da thyc hién dé xir Iy cac rui ro va co hoi;
Két qua thuc hién cua cac nha cung cap bén ngoai;

Sy can thiét phai cai thién hé thong quan ly chat luong.

Tham khao Qua trinh QTHT.07 Po lwong nang luc

Danh gia noi bo

Cong ty phai tién hanh danh gia noi bo dinh ky theo ké hoach dé cung cap thong tin ligu
hé thong quan ly chat luong:

Phu hop véi:

Céc yéu cau cua chinh to chirc ddi voi hé thdng quan ly chat luong;

Céc yéu cau cua tiéu chuan.

Puoc thuc hién va duy tri ¢6 hiéu luc.

Cong ty phai:

Lap ké hoach, thiét 1ap, thuc hién va duy tri mot chuong trinh dénh gia bao gdm tan suat,
phuong phap, trach nhiém, yéu cau dbi voi vieéc hoach dinh va béo céo, trong d6 phai
xem xét dén tam quan trong caa cac qua trinh cé lién quan, cac thay doi c6 tac dong dén
t6 chirc, va két qua cua Cac lan danh gia trudc;

Xac dinh cac chuan muc va pham vi cho ting cudc danh gia;

Lya chon chuyén gia va tién hanh cac cudc danh gia dé dam bao tinh khach quan va
khong thién vi cua qua trinh danh gia;

Pam bao rang cac két qua cua cac cudc danh gia dugc bao cao dén cac cip quan 1y lién
quan;

Thuc hién khéng cham tré moi sy khic phuc va hanh dong khic phyc thich hop;

Luu gitr thdng tin dang van ban 1a bang chang caa viéc trién khai cac chwong trinh danh
gia va két qua danh gia.

Tham khao Qua trinh QTHT.08 Danh gia noi bo.
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9.3. Xem xét cua lanh dao

9.3.1.  Khai quat
Lanh dao cao nhét phai xem xét hé théng quan Iy chat lwong cuaa to chirc, theo tan suat da
duoc hoach dinh, @& dam béao no6 ludn thich hop, théa dang, co hiéu luc va théng nhat voi
dinh hudng chién lugc cua td chc.

9.3.2.  Pau vao cua viéc xem xét

Viéc xem xét cua lanh dao phai duoc 1ap ké hoach va thuc hién cé tinh dén:
a. Tinh trang cta cac hoat dong tir cac lan xem xét trudc;
b. Cac thay déi bén trong va bén ngoai ¢o lién quan dén hé théng quan ly chat luong;
c. Thong tin vé két qua viéc thyc hién va hiéu luc cua hé thdng quan Iy chét lugng, bao
gom cac xu hudéng ve:
i. Su thoa man cua khach hang va phan héi tir cac bén lién quan;
ii.  Muc do dat duoc cac muc tiéu chat luong;
iii.  Viéc thuc hién cac qua trinh va sy phu hop caa san pham va dich vy;
iv.  Nhiing sy khong phu hop va hanh dong khac phuc;
v. Két qua giam sat va do luong;
vi. Két qua cac cudc danh gia;
vii. Két qua thuc hién cua cac nha cung cip bén ngoai:
d. Tinh thoa dang cua cac nguon lyuc;
e. Hiéu lyc cua cac hanh dong dé xu Iy cac rui ro va co hoi;
f.  Céc co hoi cai tién.

9.3.3.  Dau ra ctia viéc xem xét

Céc két qua dau ra cua viéc xem xét cua lanh dao phai bao gém cac quyét dinh va hanh
dong lién quan dén:

Céac co hoi cai tién

Bat ky nhu cau thay d6i nao d6i véi hé thdng quan Iy chat luong;

c. Cac ngudn lyc can thiét.

oo

T6 chire phai luu giit cac thdng tin dang van ban nhu 1a bang chimg vé két qua xem xét
cua lanh dao.
Tham khao Qua trinh QTHT.09 Xem xét lanh dao

10. Cai tién

10.1. Khai quat

T6 chirc phai xac dinh va lya chon co hoi cai tién dé thuc hién va trién khai bat ky cac
hanh dong can thiét nao dé dap ung cac yéu cau cua khach hang va nang cao su hai long
cua khach hang.
Diéu nay phai bao gom:

a. Cai tién san pham va dich vu dé dap tng yéu cau ciing nhu dé tinh ti nhu ciu va mong
doi trong twong lai;

b. Khic phuc, phong ngra hodc giam thiéu cac tac dong khdng mong muén;

c. Cai tién két qua thuc hién va hiéu luc caa hé thong quan ly chat lwong.
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10.2.  Su khong phu hop va hanh dong khac phuc
10.2.1. Khi sy khdng phu hop xay ra, bao gom su khdng phu hop phat sinh tir khiéu nai, t6 chirc
phai:
a. Phanng véi sy khong phu hop, va khi thich hop:
i. Co6hanh dong de kiém soat va khac phuc;
ii.  Giai quyeét céc‘hau qua; q
b. Danh gia sy can thict phdi hanh dong d€ loai bo cac nguyén nhan cua sy khdng phu hop,
nham tranh tai dien hay xay ra ¢ nhitng noi khac, bang cach:
i. Xem xét va phan tich su khong phu hop;
ii.  Xac dinh cac nguyén nhan cua su khéng phu hop;
iii.  Xem xét liéu su khdng phu hop twong tw €6 Xay ra, hoac co kha nang xay ra;
c. Thuyc hién cac hanh dong can thiét;
d. Xem xét hiéu luc cua cac hanh dong khac phuc duoc thuc hién; L )
e. Cap nhat cac rui ro co hoi dugc xac dinh trong qua trinh hoach dir]h, néu can thiét;
f. Thuc hién cac thay d6i doi vdi hé thong quan ly chat lugng, néu can thiet;
Hanh dong khac phuc phai twong (tng vai tac dong cua cac sy khdng phu hop xay ra.
10.2.2. Cong ty phai Iuu giir thong tin dang van ban nhu 13 bang ching vé:
a. Ban chat cua sy khong phu hop va bat ky hanh dong tiep theo nao dugc thuc hién;
b. Két qua cua cac hanh dong khac phuc.
10.3. Cai tién thudng xuyén

Céc t0 chtrc phai cai tién thuong xuyén su phu hop, thoa dang va hiéu luc cua hé thdng
quan ly chat luong.

T6 chirc phai xem Xét cac két qua phan tich va danh gia, va cac dau ra tir cac hoat dong
xem xét cua lanh dao, dé xac dinh nhu cau hay cac co hdi nhu mot phan cua cai tién
thuong xuyén.

Tham khdo Qud trinh QTHT.10 Cdi tién.
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IV. PHULUCI
DANH MUC BIEU MAU
Stt Tén biéu méu S6 hiéu Ghi cht
I Qua trinh Xu ly rui ro va co hgi QTHT.01 6.1
01 | Phan tich nhan dién rui ro va co hdi SF-01/QTHT.01
02 | Banh gia rui ro va co hdi SF-02/QTHT.01
03 | Hanh dong Xt 1y rui ro va co hoi SF-03/QTHT.01
Il | Qua trinh Qudn Iy nang liee, tuyén dung, dao tao QTHT.02 71,72,7.3
04 | Phiéu dé xuat tuyén dung SF-01/QTHT.02
05 | Bang dir li¢u ung vién SF-02/QTHT.02
06 | Phiéu danh gi4 phong van SF-03/QTHT.02
07 | Thong bao tiép nhan thir viée SF-04/QTHT.02
08 | Cam két cia giam dinh vién SF-05/QTHT.02
09 | Péanh gia két qua thir viée SF-06/QTHT.02
10 | Hop dong lao dong SF-07/QTHT.02
11 | Ké hoach dao tao SF-08/QTHT.02
12 | Danh sach hoc vién SF-09/QTHT.02
13 | Cam két sau dai hoc SF-10/QTHT.02
I | Qud trinh Kiém sodt phwong tién gidm sdt va do | QTHT.03 7.1.5
luong
14 | Danh muyc nha cung ung SF-01/QTHT.03
15 | Danh muyc thiét b SF-02/QTHT.03
16 | Thong tin thiét bi SF-03/QTHT.03
IV | Qud trinh Kiém sodt théng tin dang vin ban QTHT.04 7.5
17 | Cung cap tai liéu ho so BM-09a/TTTMT
18 | Stra ddi bién soan tai ligu SF-01/QTHT.04
19 | Danh muc tai liéu ndi bo SF-02/QTHT.04
20 | Danh muc tai li¢u bén ngoai SF-03/QTHT.04
21 | Trang bia ho so tiéng Viét SF-04a/QTHT.04
22 | Trang bia File SF-04b/QTHT.04
23 | Trang bia ho so TSKT SF-05/QTHT.04
24 | Trang bia bao cdo giam dinh SF-06a/QTHT.04
25 | Trang bia bién ban gidm dinh SF-06b/QTHT.04
26 | Trang bia bdo céo giam dinh SF-06c/QTHT.04
27 | Trang bia bao céo giam dinh TT Cont. SF-06d/QTHT.04
28 | Trang bia bo cdo giam dinh khoi lwong SF-06e/QTHT.04
29 | Trang bia bdo céo giam dinh hang long SF-06f/QTHT.04
30 | Trang bia Survey Report.Ship SF-08/.QTHT.04
31 | Trang bia Survey Report.HH SF-08b/QTHT.04
32 | Danh muyc ho so luu SF-09/QTHT.04
33 | Theo ddi cong van di SF-10a/QTHT.04
34 | Theo ddi cong vin dén SF-10b/QTHT.04
35 | So theo ddi giri nhan buu pham SF-11/QTHT.04
36 | S6 giao ching thu/béo cdo giam dinh SF-12/QTHT.04
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Ngay ban hanh: 01/06/2018

LAn ban hanh: 01

Ngay hiéu luc: 15/06/2018

V Qua trinh Xem xét yéu cau san pham va dich vu QTHT.05 8.2.3
VI | Qua trinh San xudt va cung cdp dich vu QTHT.06 8.5
37 | Bién ban giam dinh hién truong SF-01a/QTHT.06

38 | Survey Record SF-01b/QTHT.06

39 | Dién bién giam dinh SF-02/QTHT.06

40 | Time Sheet SF-03/QTHT.06

41 | Cap nhat cac vu giam dinh SF-04/QTHT.06

VIl | Qué trinh Po luong nang luc QTHT.07 9.1.1
42 | Yéu cau danh gia SF-01/QTHT.07

43 | Bao cdo danh gia SF-02/QTHT.07

VI | Qua trinh Panh gia ngi bo QTHT.08 9.2
44 | Ké hoach danh gia ndi bd SF-01/QTHT.08

45 | Phiéu ghi chép danh gia SF-02/QTHT.08

46 | Phiéu bdo co nhitng diém khong phu hop SF-03/QTHT.08

IX | Qua trinh Xem xét lanh dao QTHT.09 9.3
47 | Thong bao xem xét 1anh dao SF-01/QTHT.09

48 | Bién ban hop xem xét 1anh dao SF-02/QTHT.09

X | Qud trinh Cdi tién QTHT.10 10.2, 10.3
49 | Bio cao Hanh dong khic phuc phong ngira, céi tién | SF-01/QTHT.10

X1 | Ouy trinh hieéng dan Kiém sodt dich vu bén ngoai | QTHD.01 8.4
50 | Phiéu yéu cdu mua san pham dich vu SF-01/QTHD.01
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V. PHU LUC II

TRACH NHIEM VA QUYEN HAN

STCL
Ngay ban hanh: 01/06/2018
Lan ban hanh: 01
Ngay hiéu luyc: 15/06/2018
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VI. PHULUCIII

MAU CAC CON DAU KIEM SOAT TAI LIEU

1. Taiiéu con hiéu lyc

Northern inspection

2. Tai liéu hét hiéu luc

STCL
Ngay ban hanh: 01/06/2018
Lan ban hanh: 01
Ngay hiéu luyc: 15/06/2018
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