LỜI NÓI ĐẦU

Thế kỷ 21, cùng với sự phát triển nh­ vũ bão của khoa học kỹ thuật, của công nghệ thông tin. Sự phát triển kinh tế tác động đến tất cả mọi mặt đời sống kinh tế - xã hội. Trong xu thế khu vực hoá, toàn cầu hoá, sự phát ttriển của kinh tế còn là biểu hiện của sự thịnh vượng của mỗi quốc gia, biểu hiện mức sống cũng nh­ chất lượng cuộc sống của quốc gia Êy. Xã hội ngày càng phát triển thì xu hướng tiêu dùng ngày càng tăng, vai trò của người tiêu dùng ngày càng trở nên đặc biệt quan trọng. Điều đó tất nhiên dẫn đến  những đòi  hỏi về chất lượng của sản phẩm hàng hoá - dịch vụ ngày càng khắt khe.

Ngày nay, thị trường thế giới đã không ngừng mở rộng và tự do hơn, cùng với nó là sự cạnh tranh cũng ngày càng trở nên khốc liệt hơn. Thật vậy khi các hàng rào thuế quan (thương mại) dần được tháo bỏ, thì giữa các quốc gia, các khu vực lại xuất hiện những rào cản kỹ thuật trong thương mại quốc tế - TBT (Technical Barries to Trade), đây là bức tường cản vô hình để hạn chế sự xâm nhập cạnh tranh từ bên ngoài. Muốn vượt qua hàng rào TBT hàng hoá phải có chất lượng cao đi kèm với nó là giá cả phù hợp và dịch vụ thoả mẵn nhu cầu của khách hàng, phù hợp với các điều kiện của khách hàng, phù hợp với các điều kiện của TBT. 

Khi chấp nhận tham gia vào nền kinh tế thị trường, Việt nam không thể tách mình khỏi xu hướng, cũng như quy luật phát triển chung của kinh tế thế giới. Cùng với nền kinh tế thế giới có những biến đổi sâu sắc như hiện nay,Việt Nam đã và đang tìm cho mình những hướng phát triển phù hợp với khả năng và đảm bảo đi tắt, đón đầu để có thể hoà nhập vào nền kinh tế thế giới trong môi trường hội nhập và cạnh tranh. Hiện nay chóng ta đã là thành viên của Asean, Apec và đang gấp rút chuẩn bị những điều kiện cần thiết để tham gia vào WTO do vậy có những thách thức rất lớn đối với nền kinh tế nói chung và các doanh nghiệp nói riêng. Các doanh nghiệp nước ta cần phải trang bị cho mình các yếu tố cần thiết cho cạnh tranh và hoà nhập và thị trường khi mà các hàng rào thuế quan bị gỡ bỏ.

Rất nhiều vấn đề được đặt ra, làm thế nào để có thể hội nhập và cạnh tranh trên thị trường? Một trong những vấn đề đưa lại thành công cho mọi doanh nghiệp hiện nay đó là chất lượng và quản lý chất lượng của sản phẩm- dịch vụ. Muốn cạnh tranh hữu hiệu trên thị trường trong nước và quốc tế, muốn thoả mãn được nhu cầu của khách hàng cũng nh­ mong muốn đạt được chất lượng cao, đòi hỏi mỗi doanh nghiệp cần phải xây dùng cho mình một hệ thống quản lý chất lượng phù hợp. Đây là một lĩnh vực, một phong cách quản lý mới theo hệ thống và nó đem lại một hiệu quả cao trong quá trình thực hiện và duy trì cải tiến chất lượng sản phẩm và dịch vụ của doanh nghiệp nhằm thoả mẵn nhu cầu của khách hàng.

Ý thức được vai trò, tác dụng của vấn đề nầng cao chất lượng sản phẩm. Ban lãnh đạo và các thành viên của Công ty In Hàng Không đã nhanh chóng tìm được hướng đi cho mình, đó là cần phải thay đổi phong cách quản lý nhằm nâng cao hiệu quả sản xuất - kinh doanh. Là doanh nghiệp in nhà nước đầu tiên triển khai và áp dụng thành công hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001: 2000, Công ty đã tạo ra được những sản phẩm hàng hoá có chất lượng ngày càng thoả mãn nhu cầu ngày càng đa dạng và khắt khe của khách hàng ở thị trường trong nước và quốc tế.

Xuất phát từ thực tế đó, trong thời gian thực tập và nghiên cứu tình hình sản xuất - kinh doanh, quá trình triển khai và áp dụng hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001:2000 Công ty In Hàng Không, em lựa chọn viết chuyên đề thực tập tốt nghiệp của mình với đề tài: “ Một số giải pháp nâng cao hiệu quả sử dụng hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001: 2000 tại Công ty In  Hàng Không”.

Do khả năng có hạn nên không tránh khỏi nhiều thiếu sót, em rất mong được sự chỉ đạo của thầy.
Em xin chân thành cảm ơn !
PHẦN I: CƠ SỞ LÝ LUẬN VỀ HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG ISO 9000:2000
I. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG TRONG DOANH NGHIỆP
1.Thực chất và vai trò của hệ thống quản lý chất lượng trong doanh nghiệp
1.1.Thực chất của hệ thống quản lý chất lượng trong doanh nghiệp
1.1.1.Khái niệm về chất lượng
Muốn biết hệ thống quản lý chất lượng là gì, trước tiên ta phải hiểu được thế nào là chất lượng. Hiện nay có rất nhiều quan niệm khác nhau về chất lượng. Mỗi quan niệm đều có những căn cứ khoa học và thực tiễn khác nhau và có những đóng góp nhất định cho việc thúc đẩy khoa học quản lý chất lượng ngày càng phát triển.Tùy thuộc vào từng góc độ nhìn nhận, từng giai đoạn phát triển kinh tế nhất định và phục vụ những mục tiêu khác nhau, người ta đưa ra nhiều quan niệm khác nhau về chất lượng sản phẩm.
Đứng trên quan niệm xuất phát từ sản phẩm, người ta cho rằng chất lượng của sản phẩm được phản ánh bởi các thuộc tính đặc trưng của sản phẩm đó, theo Gost: Chất lượng là tập hợp những tính chất của sản phẩm, chế định tính thích hợp của sản phẩm để thoả mãn nhu cầu xác định phù hợp với công dụng của nó.
Đứng trên góc độ của người sản xuất, người ta lại cho rằng: chất lượng là sự hoàn hảo và phù hợp của sản phẩm với một tập hợp các yêu cầu tiêu chuẩn, quy cách đã được xác định trước.
Ngày nay, trong nền kinh tế thị trường vai trò của khách hàng ngày càng trở nên đặc biệt quan trọng, quyết định tới sự thành bại của mỗi doanh nghiệp. Để có thể tồn tại và phát triển các doanh nghiệp đều không những nâng cao khả năng thoả mãn nhu cầu của khách hàng, họ cạnh tranh với nhau rất khốc liệt để lôi kéo khách hàng, dành dật thị trường. Xuất phát từ đặc điểm đó, người ta đã đưa ra những quan niệm khác nhau định hướng theo thị trường:
+ Xuất phát từ người tiêu dùng (khách hàng) người ta cho rằng: Chất lượng là sự phù hợp của sản phẩm với mục đích của người tiêu dùng.
+ Xuất phát từ mặt giá trị: Chất lượng là đại lượng đo bằng hiệu số gia lợi Ých tiêu dùng từ  sản phẩm với chi phí phải bỏ ra để thu được lợi Ých đó.
+ Còn xuất phát từ tính cạch tranh người ta quan niệm rằng: Chất lượng là cung cấp các thuộc tính mang lại lợi thế cạnh tranh nhằm phân biệt nó với sản phẩm cùng loại trên thị trường.
Thật vậy trong nền kinh tế thị trường khi có nhu cầu thị trường thì được coi là xuất phát điểm của mọi quá trình sản xuất kinh doanh. Chất lượng sản phẩm phải được nhìn nhận một cách linh hoạt, gắn bó chặt chẽ với nhu cầu của khách hàng, với chiến lược cạnh tranh của doanh nghiệp. Có rất nhiều chuyên gia về chất lượng nh­ : Deming, JuRan, Czosby hay Ishitawa... họ đều có những quan niệm khác nhau về khái niệm chất lượng sản phẩm trong nền kinh tế thị trường. Nhưng tựu chung lại họ đều coi chất lượng sản phẩm là sự phù hợp với nhu cầu hay mục đích sử dụng của khách hàng.
Nhằm phát huy, kế thừa những mặt tích cực  và khắc phục những mặt hạn chế của các quan niệm trên, Tổ chức tiêu chuẩn hoá quốc tế ISO đã đa ra khái niệm về chất lượng sản phẩm trong tiêu chuẩn ISO 8402:1994 như sau: “Chất lượng là tập hợp những tính chất đặc trưng của một sản phẩm tạo cho sản phẩm đó khả năng thỏa mãn những nhu cầu đã nêu ra và tiềm Èn ”.
Với sự phát triển không ngừng của nền kinh tế, để đáp ứng ngày càng tốt hơn các nhu cầu của khách hàng. Trong quá trình đánh giá, soát xét thì tổ chức tiêu chuẩn hoá quốc tế đã đa ra một khái niệm mới mang tính tổng quát hơn trong bộ tiêu chuẩn ISO 9000: 2000, đó là “Chất lượng là mức độ của một tập hợp các đặc tính vốn có đáp ứng các nhu cầu ”. Đặc tính ở đây là đặc trưng để phân biệt; một đặc tính có thể vốn có hay được gắn thêm hoặc một đặc tính có thể định tính hay định lượng. Các yêu cầu đó là các nhu cầu hay mong đợi được công bố, ngầm hiểu chung hay bắt buộc.
Quan niệm về chất lượng sản phẩm còn tiếp tục phát triển bổ sung, mở rộng hơn nữa cho phù hợp với sự phát triển của thị trường. Để đáp ứng nhu cầu khách hàng các doanh nghiệp, phải không ngừng nâng cao chất lượng sản phẩm của mình, thoả mãn ngày càng tốt hơn nhu cầu của khách hàng, đó là điều kiện tiên quyết để doanh nghiệp có thể tồn tại và phát triển.
1.1.2.Quản lý chất lượng
Trong nền kinh tế hội nhập, việc sản phẩm muốn có chỗ đứng trên thị trường đòi hỏi phải có sức cạnh tranh quốc tế. Xu thế toàn cầu hóa nền kinh tế thế giới, tự do thương mại đã làm cho cuộc chạy đua về kinh tế gia các quốc gia, các tập đoàn kinh tế ngày càng trở nên quyết liệt. Trong bối cảnh đó, chiến lược kinh doanh của các doanh nghiệp phải coi trọng cạnh tranh quốc tế là chuẩn mực sống còn của sự phát triển. Do đó đề ra cho doanh nghiệp là làm thế nào để hội nhập và cạnh tranh vào nền kinh tế thế giới, một trong những vấn đề để tạo được thế cạnh tranh đó là cạnh tranh bằng chất lượng.
Nếu mục đích cuối cùng của chất lượng là thoả mãn nhu cầu khách hàng, nhu cầu người tiêu dùng thì quản lý chất lượng là tổng thể những biện pháp kinh tế, kỹ thuật, hành chính, tác động lên toàn bộ quá trình hoạt động của một tổ chức để đạt được mục đích với chi phí xã hội thấp nhất. Tuy nhiên, tùy thuộc vào quan điểm nhận thức khác nhau của các chuyên gia, các nhà nghiên cứu, tùy thuộc vào đặc trưng của nền kinh tế mà họ đưa ra nhiều khái niệm khác nhau về quản lý chất lượng.

Theo tiêu chuẩn quốc gia của Liên Xô (cũ) GOST 15467 - 70 thì “Quản lý chất lượng là việc xây dựng đảm bảo và duy trì mức chất lượng tất yếu của sản phẩm khi thiết kế, chế tạo, lưu thông và tiêu dùng”.

Một số nền kinh tế thị trường phát triển như Nhật Bản, Mỹ và một số nước Châu Âu cũng đưa ra khái niệm khác nhau về quản lý chất lượng ví dụ như tiêu chuẩn công nghiệp Nhật Bản (JIS) thì “Quản lý chất lượng là hệ thống các phương pháp tạo điều kiện sản xuất tiết kiệm nhưng hàng hoá có chất lượng hoặc đưa ra những dịch vụ có chất lượng thoả mãn nhu cầu người tiêu dùng”.

Những nhà tư tưởng lớn về điều khiển chất lượng, quản lý chất lượng đã được khởi đầu ở Mỹ trong nửa đầu thế kỷ 20 và dần được phát triển sang các nước khác thông qua những chuyên gia hàng đầu về quản lý chất lượng nh­: Walter, A.Sheawart, W.Ewards. Deming, Juran, Armand Feigenbaun, Kaoru Ishikawa, Philip B.Crosby, theo cách tiếp cận khác nhau mà các chuyên gia nghiên cứu cũng đưa ra những khái niệm về quản lý chất lượng khác nhau.

- Tiến sĩ W. Deming, với quan niệm mọi vật đều biến động và quản lý chất lượng là cần tạo ra sự ổn định về chất lượng bằng việc sử dụng các biện pháp sản phẩm thống kê giảm độ biến động của các yếu tố trong quá trình. Ông đã đưa ra 14 điểm có liên quan đến vấn đề kiểm soát quá trình bằng thống kê, mối liên hệ gia các phòng ban.

- Philip B.Crosby với quan niệm “ chất lượng là thứ cho không” có nghĩa là chất lượng không những không tốn kém, mà còn là một trong những nguồn lợi nhuận chân chính. Cách tiếp cận của ông về quản lý chất lượng là nhấn mạnh yếu tố phòng ngừa, cùng với quan niệm “ sản phẩm không khuyết tật ”và làm đúng ngay từ đầu.

- Trong khi đó, Feigenbaun lại nghiên cứu những kinh nghiệm về điều khiển chất lượng toàn diện (TQC) và đã nêu 40 nguyên tắc của điều khiển chất lượng toàn diện. Các nguyên tắc này nêu ra các yếu tố ảnh hưởng tới chất lượng là tất cả các yếu tố trong suốt quá trình sản xuất kinh doanh từ khâu sản xuất đến khâu tiêu dùng cuối cùng. Vì vậy, kiểm soát quá trình cũng được ông nhấn mạnh bằng việc áp dụng các công cụ thống kê chất lượng ở mọi phòng ban trong Công ty. Ông nhấn mạnh điều khiển chất lượng toàn diện nhằm đạt được mục tiêu cuối cùng là sự thoả mẵn khách hàng và được lòng tin đối với khách hàng.

- Ishikawa là một chuyên gia chất lượng hàng đầu của Nhật Bản, ông luôn luôn chú trọng việc đào tạo giáo dục khi tiến hành quản lý chất lượng. Ông cho rằng “ Chất lượng bắt đầu bằng đào tạo thì cũng kết thúc bằng đào tạo ”. Ông cũng quan niệm rằng “Để thúc đẩy cải tiến chất lượng cần tăng cường hoạt động theo nhóm, mọi người đều tham gia công việc của nhóm, có quan hệ hỗ trợ, chủ động công tác và làm việc liên tục, giúp nhau tiến bộ, tạo ra bầu không khí cởi mở và tiềm năng sáng tạo”.

Như vậy có thể nói rằng với cách tiếp cận khác nhau, nhưng các chuyên gia chất lượng và các nhà nghiên cứu đã tương đối thống nhất với nhau về quan điểm quản lý chất lượng là quản lý theo quá trình nhấn mạnh yếu tố kiểm soát quá trình và cải tiến liên tục cũng với việc giáo dục và đào tạo để có thể cuốn hút sự tham gia của mọi người trong tổ chức, đồng thời đề cao vai trò trách nhiệm lãnh đạo và nhà quản lý, nhấn mạnh yếu tố con người trong hoạt động quản lý chất lượng và chú ý đến việc sử dụng các công cụ thống kê trong quản lý chất lượng.

Trong quá trình hội nhập và cạnh tranh của nền kinh tế, sự nhận thức về quản lý của các doanh nghiệp về chất lượng còn rất mơ hồ. Ngày nay trên những kinh nghiệp thực hành hiện đại dựa trên cách tiếp cận hệ thống khoa học. Tổ chức tiêu chuẩn quốc tế (ISO) đưa ra khái niệm về quản lý chất lượng trong ISO 8402:1994 “Quản lý chất lượng là tập hợp những hoạt động chức năng quản lý chung xác định chính sách chất lượng, mục đích, trách nhiệm và thực hiện chúng thông qua các biện pháp như lập kế hoạch chất lượng, điều khiển chất lượng, đảm bảo chất lượng và cải tiến chất lượng trong khuôn khổ hệ chất lượng ”. Sau quá trình soát xét lại phiên bản 1994 thì tổ chức tiêu chuẩn hoá quốc tế đưa ra một định nghĩa mới trong phiên bản ISO 9000:2000 “Quản lý chất lượng là hoạt động có phối hợp để định hướng và kiểm soát một tổ chức về chất lượng ”.

Trong khái niệm này nhấn mạnh đến quản lý chất lượng là trách nhiệm của tất cả các cấp quản lý và việc thực hiện công tác quản lý chất lượng liên quan đến tất cả mọi thành viên trong tổ chức. Để hoạt động quản lý chất lượng có hiệu quả, đáp ứng được chính sách do doanh nghiệp đề ra. Chóng ta không thể không nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng. Đây là các đối tượng của quản lý chất lượng, chất lượng sản phẩm hay dịch vụ được hình thành qua mét chu trình được bắt nguồn từ nghiên cứu thị trường để tạo ra sản phẩm cho đến khi kết thúc sử dụng ( Sơ đồ 1.1). Muốn giải bài toán chất lượng thành công chúng ta không thể giải quyết từng yếu tố một cách riêng biệt mà phải xem xét một cách toàn diện các yếu tố tác động đến chất lượng một cách hệ thống và đồng bộ hài hòa các yếu tố này.
Sơ đồ 1.1: Chu trình chất lượng


Theo tiêu chuẩn hoá quốc tế thì hệ thống quản lý chất lượng bao gồm cơ cấu tổ chức, thủ tục, quy trình và nguồn lực cần thiết để thực hiện công tác quản lý chất lượng. Như vậy, quản lý chất lượng không phải là hoạt động riêng biệt, đơn nhất mà được tiến hành theo một quá trình, hệ thống thống nhất trong các tổ chức được đảm bảo bằng các thủ tục cũng như cơ cấu nhất định nhằm để duy trì tính trồi hợp lý của nó là cải tiến liên tục để quản lý chất lượng.
1.1.3. Hệ thống quản lý chất lượng trong doanh nghiệp
Nếu như trước đây, vấn đề chất lượng sản phẩm - dịch vụ chỉ được quan tâm ở phạm vi hẹp có tính cục bộ, nặng về những chỉ tiêu kỹ thuật mà Ýt quan tâm đến chỉ tiêu kinh tế - xã hội do đó không đáp ứng nhu cầu tiềm Èn để thoả mãn khách hàng. Ngày nay cùng với sự hội nhập của nền kinh tế toàn cầu, cạnh tranh diễn ra ngày càng quyết liệt thì vấn đề chất lượng trở nên quan trọng trong chiến lược phát triển của mỗi quốc gia nói chung và mỗi tổ chức, doanh nghiệp nói riêng để có thể dành được vị trí trên thị trường, do đó chất lượng và quản lý chất lượng đã trở thành vấn đề mang tính quốc tế và được đặt trong một hệ thống quản lý phù hợp. Theo tiêu chuẩn ISO 8402:1994 hệ thống chất lượng được định nghĩa “Là cơ cấu tổ chức, trách nhiệm, thủ tục quá trình và nguồn lực cần thiết để quản lý chất lượng ”. Quản lý chất lượng được đặt ra và giải quyết trong phạm vi toàn hệ thống bao gồm tất cả các khâu, các quá trình từ nghiên cứu đến chế tạo, phân phối và tiêu dùng sản phẩm. Quản lý chất lượng là một quá trình mang tính hệ thống thể hiện sự gắn bó chặt chẽ giữa các doanh nghiệp với môi trường bên ngoài.

- Cơ cấu tổ chức hệ thống quản lý chất lượng là “Trách nhiệm quyền hạn và mối quan hệ được xắp xếp theo một mô hình, thông qua đó một tổ chức thực hiện chức năng của mình ”.

- Thủ tục là cách thức của một tổ chức để thực hiện một hành động.

- Quá trình là tập hợp các nguồn lực và hoạt động có liên quan với nhau để biến đầu vào thành đầu ra. Nguồn lực bao gồm: Nhân lực, tài chính, trang thiết bị máy móc, phương tiện kỹ thuật và phương pháp quản lý.

Theo tiêu chuẩn ISO 9000:2000 thì hệ thống quản lý chất lượng là “ một hệ thống quản lý để định hướng và kiểm soát một tổ chức về chất lượng ”.

Hệ thống quản lý được hiểu là tập hợp các yếu tố có liên quan với nhau hay tương tác để thiết lập chính sách và mục tiêu đó. Như vậy theo khái niệm của năm 1994 hay năm 2000 thì về cơ bản, bản chất của quản lý chất lượng vẫn không thay đổi. Thực chất đây là một phương pháp để đảm bảo sản phẩm được sản xuất trong tổ chức phù hợp với yêu cầu đặt ra. Hệ thống quản lý chất lượng phải bao quát toàn bộ hoạt động trong doanh nghiệp nhằm đưa mọi hoạt động sản xuất kinh doanh tiến hành theo một phương thức nhất quán, được kiểm soát. Xây dựng được hệ thống quản lý chất lượng trong doanh nghiệp là một việc làm có tác động tới toàn bộ hoạt động kinh doanh của doanh nghiệp. Hệ thống chất lượng phù hợp sẽ thay đổi nhiều nếp suy nghĩ, cách làm cũ tạo ra mét phong cách làm việc mới thống nhất, nhịp nhàng mang lại hiệu quả cao.

Hệ thống quản lý chất lượng được chính doanh nghiệp xây dựng lên và được tiến hành bởi lãnh đạo cao nhất của doanh nghiệp đến các trưởng bộ phận và phải được toàn bộ các thành viên trong doanh nghiệp tuân thủ và thực hiện nghiêm chỉnh. Vì thế, hệ thống quản lý chất lượng có thể coi là một phương pháp đắc lực giúp cho việc điều hành, quản lý và cải tiến công việc có hiệu quả đảm bảo chất lượng sản phẩm.
1.2. Cấu trúc văn bản của Hệ thống quản lý chất lượng trong doanh nghiệp
Mét trong các yêu cầu khi áp dụng một hệ thống quản lý chất lượng là các doanh nghiệp phải xây dựng, lập và duy trì một hệ thống văn bản. Hệ thống văn bản của hệ thống quản lý chất lượng để đảm bảo cho hệ thống quản lý chất lượng được thực hiện nhất quán và liên tục, hệ thống văn bản này phải phù hợp với điều kiện thực tế của doanh nghiệp vì thế các văn bản này thường do chính những người trong doanh nghiêp trực tiếp và soạn thảo theo phương hướng chỉ đạo và thống nhất của doanh nghiệp. Các văn bản phải đạt được các yêu cầu đặt ra của hệ thống chất lượng và phải có mối quan hệ hữu cơ với nhau phục vụ cho việc thực hiện chính sách chất lượng của doanh nghiệp. Cấu trúc của hệ thống chất lượng là một cấu trúc hình tháp bao gồm :

- Sổ tay chất lượng của hệ thống có cấu trúc gồm chính sách và mục tiêu chất lượng, các quy định liên quan tới các yếu tố của hệ chất lượng kèm theo những yêu cầu cụ thể và các thông tin hướng dẫn cần để thực hiện hệ thống chất lượng.

- Các quy trình: mô tả hoạt động các qúa  trình trong hệ thống chất lượng.

- Các quy trình chi tiết hay các hướng dẫn công việc.

- Các hồ sơ, biên bản, báo cáo, kế hoạch chất lượng.

Sổ tay chất lượng là một tài liêu cơ bản của hệ thống chất lượng của doanh nghiệp thể hiện rõ chính sách chất lượng của doanh nghiệp định hướng hoạt động để đạt được mục tiêu. Trong sổ tay chất lượng có công bố rõ chính sách và mục tiêu chất lượng, cam kết của lãnh đạo với khách hàng, những người cung cấp hàng hóa dịch vụ cho mình và toàn bộ thành viên của doanh nghiệp. Sổ tay chất lượng cũng xác định rõ cơ cấu tổ chức để đảm bảo hệ thống quản lý chất lượng, quy định rõ những chức năng, nhiệm vụ và quyền hạn của tất cả các thành viên trong doanh nghiệp, vạch ra những chủ trương,  chính sách cho những hoạt động để thoả mãn nhu cầu của khách hàng. Sổ tay chất lượng còn là một tài liệu để giới thiệu khách hàng về hệ thống đảm bảo chất lượng cuả doanh nghiệp nhằm tranh thủ được lòng tin của khách hàng và các bên quan tâm khác ngay từ lần tiếp xúc đầu tiên. Có thể nói sổ tay chất lượng của doanh nghiệp là tài liệu cơ bản quy định, định hướng cho mọi hoạt động của doanh nghiệp được vận hành mang lại hiêu quả và uy tín cho doanh nghiệp. Nội dung cơ bản của sổ tay chất lượng bao gồm:

- Công bố chính sách, mục tiêu chất lượng của doanh nghiệp cho khách hàng và các bên quan tâm khác được biết nó bao gồm triết lý kinh doanh của doanh nghiệp, phương châm của lãnh đạo đối với khách hàng và chất lượng sản phẩm. Từ đó đề ra mục tiêu mà doanh nghiệp cần đạt được trong thời gian tới nhằm đinh hướng cho hoạt động của doanh nghiệp để thực hiện theo một cách nhất quán.

- Công bố cơ cấu tổ chức, trách nhiệm và quyền hạn của các phòng ban để đảm bảo hệ thống chất lượng được vận hành thông suốt. Khi xây dựng hệ thống đảm bảo chất lượng, doanh nghiệp thường phải rà soát lại tổ chức hiện hành của mình hoặc tổ chức mình cho phù hợp nhằm thực hiện đầy đủ các nội dung của hệ thống chất lượng, tránh được sự  trùng lặp lẫn nhau. Khi xác định cơ cấu tổ chức, doanh nghiệp nên làm rõ mối quan hệ giữa các thành viên trong tổ chức, quan hệ chỉ đạo, báo cáo và thông tin trách nhiệm và quyền hạn nh­ thế nào.

- Đường lối, chính sách để vạch ra những văn bản cụ thể của hệ thống đảm bảo chất lượng: các văn bản nh­ các quy trình, các bản hướng dẫn khác phải tuân theo sự chỉ đạo chung đã được ghi trong sổ tay chất lượng.

Việc xây dựng hệ thống chất lượng phải do lãnh đạo cao cấp trong doanh nghiệp chỉ đạo và nó thể hiện mọi ý đồ chiến lược của doanh nghiệp, nó bao quát được toàn bộ hoạt động trong doanh nghiệp. Và cũng chính lãnh đạo phải là người chỉ đạo thực hiện các quá trình. Trong quá trình viết sổ tay chất lượng doanh nghiệp có thể tham khảo ý kiến của các nhà tư vấn, kinh nghiệm của các doanh nghiệp khác nhưng nó vẫn phải đảm bảo được suy nghĩ nghiêm túc của toàn thể lãnh đạo Công ty và phải sát với tình hình thực tế của Công ty.
1.3. Vai trò của hệ thống quản lý chất lượng

- Hệ thống chất lượng là một phần của hệ thống quản trị kinh doanh của doanh nghiệp, là phương tiện cần thiết để thực hiện các chức năng quản lý chất lượng như hoạch định chất lượng, tổ chức thực hiện, kiểm tra kiểm soát chất lượng, điều chỉnh và cải tiến chất lượng.

- Hệ thống quản lý chất lượng là công cụ để đảm bảo sản phẩm, dịch vụ cung cấp thoả mẵn nhu cầu của khách hàng và các bên quan tâm khác.

- Duy trì đảm bảo thực hiện các tiêu chuẩn, mục tiêu chất lượng đề ra và phát hiện các cơ hội cải tiến liên tục chất lượng.

- Đảm bảo sự kết hợp hài hòa và hệ thống hoá các chính sách chất lượng của doanh nghiệp với chính sách của các bộ phận làm giảm bớt các hoạt động không  tạo ra giá trị gia tăng, tránh được các chi phí không phù hợp nhờ có việc xây dựng và áp dụng một hệ thống chất lượng phù hợp.

- Đem lại lòng tin trong nội bộ của doanh nghiệp, mỗi người trong doanh nghiệp tin tưởng rằng qua hệ thống chất lượng sẽ xác định được những sản phẩm thoả mãn nhu cầu khách hàng về chất lượng và liên tục cải tiến, chính điều này tạo ra bầu không khí tốt trong cán bộ công nhân viên để hoàn thành tốt công việc.
- Đối với đầu tư hệ thống chất lượng sẽ tạo ra được niềm tin để họ đầu tư do khả năng tăng lợi nhuận và uy tín của doanh nghiệp.
2.
Yêu cầu trong xây dựng và sự lựa chọn hệ thống quản lý chất lượng
- Hệ thống quản lý chất lượng phải phù hợp với sản phẩm, lĩnh vực sản xuất kinh doanh của doanh nghiệp.

- Hệ thống chất lượng phải tập trung vào các biện pháp phòng ngừa, nó phải được tập trung vào ngay từ khâu thiết kế, đảm bảo chất lượng của nguyên vật liệu đầu vào, đầu tư cho việc thực hiện các quá trình, thủ tục, các tiêu chuẩn đã đề ra.

- Hệ thống quản lý chất lượng phải có cấu trúc và được phân định rõ ràng về chức năng nhiệm vụ giữa các bộ phận, phòng ban nhưng phải được phối hợp chặt chẽ để thực hiện các quá trình.

- Hệ thống chất lượng phải được đảm bảo tính đồng bộ, thống nhất và tính đại diện có nghĩa là phải bao trùm được mọi bộ phận, thành viên trong doanh nghiệp. Vì nó tạo ra tính thống nhất trong quá trình thực hiện.
- Hệ thống quản lý chất lượng phải linh hoạt, thích ứng được với những biến đổi của môi trường kinh doanh.
3.
Các hệ thống quản lý chất lượng

Ngày nay cùng với sự hội nhập về kinh tế, cạnh tranh diễn ra ngày càng quyết liệt do vậy chất lượng là một trong những nhân tố nâng cao sức cạnh tranh của doanh nghiệp. Vì thế mà rất nhiều hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc tế đã ra đời và không ngừng phát triển giúp cho các doanh nghiệp có sự tự tin trong quá trình giao dịch trên thị trường và được khách hàng chấp nhận. 

Tại Việt Nam, mặc dù sự phát triển của nền kinh tế chưa cao, chưa có một thị trường phát triển nhưng sự cạnh tranh phát triển của nó cũng diễn ra gay gắt do sự cạnh tranh của các công ty liên doanh, công ty nước ngoài ngay trên thị trường. Do đó các doanh nghiệp nước ta cần phải có một chiến lược mới, trong đó việc xây dựng và áp dụng hệ thống quản lý chất lượng là một phương pháp quản lý mới có thể giúp cho doanh nghiệp thành công trong quá trình cạnh tranh. Những hệ thống quản lý chất lượng hiện đang được phổ biến triển khai và áp dụng nh­:

- Hệ thống HACCP ( Hazard Analisis and Critical Cotropoit), đây là một hệ thống quản lý chất lượng trong hệ thống các doanh nghiệp công nghiệp chế biến thực phẩm. Hệ thống này nhằm xác định và kiểm soát các điểm có nguy cơ nhiễm bẩn quá trình chế biến thực phẩm. Mô hình này được áp dụng phù hợp với các doanh nghiệp có quy mô vừa và nhỏ đang hoạt động trong lĩnh vực sản xuất chế biến thực phẩm. Đặc biệt áp dụng HACCP hiện nay là yêu cầu bắt buộc đối với các sản phẩm thuỷ sản muốn xuất khẩu sang thị trường Mỹ và EU. Hiện nay việc áp dụng HACCP đang được một số bộ, ngành nghiên cứu tại Việt Nam và là một vấn đề cấp bách mà Bộ thuỷ sản đang quan tâm.

- Hệ thống GMP (Good Manufacturing Practic) thực hành sản xuất tốt trong các doanh nghiệp sản xuất dược phẩm và thực phẩm. Mục đích của nó nhằm kiểm soát tất cả các yếu tố ảnh hưởng tới quá trình hình thành chất lượng từ khâu thiết kế, xây lắp nhà xưởng, thiết bị dụng cụ chế biến, điều kiện sản xuất. GMP cần được áp dụng đối với tất cả các loại hình doanh nghiệp. Ở Việt Nam hiện nay, các doanh nghiệp muốn xây dựng HACCP thì GMP là điều kiện cần thiết để tiến hành xây dựng và áp dụng hệ thống đó.

- Hệ thống đảm bảo chất lượng Q- Base. Đây là mô hình do Newzeland phát triển dựa trên mô hình đảm bảo chất lượng tốt nhưng chỉ để áp dụng cho các doanh nghiệp vừa và nhỏ. Đối với các doanh nghiệp ở Việt Nam nếu việc quản lý chưa hình thành một hệ thống và chưa có đủ điều kiện áp dụng ISO 9000 thì có thể dùng mô hình quản lý Q- Base.

- Hệ thống quản lý chất lượng toàn diện TQM ( Total Quality Management) là một hệ thống quản lý của một doanh nghiệp, tổ chức tập trung vào chất lượng dựa vào sự tham gia của mỗi thành viên, nhằm đạt được sự thành công lâu dài nhờ việc thỏa mãn khách hàng và đem lại lợi Ých cho các thành viên của  tổ chức và xã hội. Đây là một phương thức quản lý mới được thiết lập và hoàn thiện trong các doanh nghiệp Nhật Bản. Hiện nay ở Việt Nam, TQM rất cần cho các doanh nghiệp để họ nâng cao trình độ quản lý chất lượng còn thấp kém  của mình, TQM sẽ tạo ra nội lực thúc đẩy mạnh mẽ việc cải tiến liên tục chất lượng thoả mãn khách hàng. Mô hình quản lý này lại không đòi hỏi các doanh nghiệp phải có trình độ cao, điều này sẽ thuận lợi cho các doanh nghiệp có trình độ thấp kém như các doanh nghiệp Việt Nam.

- Hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000 đang được áp dụng rất rộng rãi hiện nay. Sù ra đời của nó đã tạo một bước ngoặt trong hoạt động tiêu chuẩn hóa và chất lượng trên thế giới nhờ nội dung của nó có thể được áp dụng cho bất cứ doanh nghiệp nào trong tất cả các nước trên thế giới. Đây là bộ tiêu chuẩn quốc tế có tốc độ phổ biến, áp dụng và đạt được kết quả chung rất rộng lớn. Qua hai lần soát xét, sửa đổi, bộ tiêu chuẩt này ngày càng hoàn thiện hơn. Trong bé ISO 9000:2000, tiêu chuẩn ISO 9001:2000 được các nhà doanh nghiệp sản xuất sản phẩm dùng rất nhiều và phổ biến vì nó là tiêu chuẩn dùng để quản lý chất lượng nội bộ Công ty, ký kết hợp đồng trong quan hệ mua bán hoặc được dùng để cấp chứng chỉ của bên thứ ba.
II. HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG ISO 9000:2000
1. Sự hình thành và phát triển của ISO 9000
ISO (Internation orgnization for standardization) là một tổ chức quốc tế về tiêu chuẩn hoá với nhiệm vụ cơ bản là thúc đẩy sự phát triển của vấn đề tiêu chuẩn hoá và các hoạt động có liên quan. 
Năm 1979 tổ chức ISO nghiên cứu Bộ BS 5750 và sau đó năm 1987 Bộ tiêu chuẩn ISO 9000 lần đầu tiên được công bố. Từ khi ra đời cho đến nay bộ tiêu chuẩn ISO 9000 đã trải qua 2 lần soát xét vào năm 1994 và 2000. Mỗi lần soát xét sửa đổi nội dung bộ tiêu chuẩn cho phù hợp với từng giai đoạn phát triển. Cụ thể:
Năm 1987 bộ tiêu chuẩn ISO 9000 lần đầu được ban hành gồm 5 tiêu chuẩn :
 + Tiêu chuẩn ISO 9000:1987: Hướng dẫn lựa chọn và sử dụng các tiêu chuẩn về quản lý chất lượng.
 + Tiêu chuẩn ISO 9001:1987 là mô hình đảm bảo chất lượng trong khâu sản xuất lắp đặt và dịch vụ.
 + Tiêu chuẩn ISO 9002:1987 là mô hình đảm bảo chất lượng trong khâu kiểm tra và thử nghiệm cuối cùng.
 + Tiêu chuẩn ISO 9004:1987 là mô hình hướng dẫn chung về quản lý chất lượng. 
Năm 1994 bộ tiêu chuẩn ISO 9000 được soát xét lần 1, nội dung đã có những sửa đổi sau:

- Từ tiêu chuẩn ISO 9000:1987 cò ra đời thêm các hệ tiêu chuẩn con nh­:
+ ISO 9000-1 thay thế cho ISO 9000:1987.
+ ISO 9000-2 tiêu chuẩn hướng dẫn áp dụng các tiêu chuẩn ISO 9001:1987 và ISO 9003.
+ ISO 9000-3 hướng dẫn áp dụng ISO 9001 để phát triển cung cấp và bảo trì phần mềm. 
 + ISO 9000-4 hướng dẫn quản lý đảm bảo độ tin cậy.  
- Tiêu chuẩn ISO 9004 cũng chuyển thành các tiêu chuẩn con nh­ :
+ ISO 9004-1: Tiêu chuẩn hướng dẫn chung về quản lý chất lượng và các yếu tố của hệ thống chất lượng.
+ ISO 9004-2: Tiêu chuẩn hướng dẫn về dịch vụ. 
+ISO 9004-3: Tiêu chuẩn hướng dẫn về vật liệu chế biến. 
+ISO 9004-4: Tiêu chuẩn hướng dẫn về cải tiến liên tục. 
Sau một thời gian áp dụng bộ tiêu chuẩn ISO 9000:1994 đã đạt được hiệu quả. Nhưng trong tình hình mới tiêu chuẩn đã không còn phù hợp với thực tế đòi hỏi của sự phát triển nên đã được sửa đổi soát xét lần 2. Cấu trúc của tiêu chuẩn ISO 9000: 2000 được sửa đổi nh­  sau:
- Bé ISO 9000: 2000 gồm 4 tiêu chuẩn chính:
+ ISO 9000: 2000 thay thế cho ISO 8402:1987, ISO 9001:1994 quy định các thuật ngữ cơ  bản về hệ thống chất lượng. 
+ ISO 9001:2000 thay thế cho 3 tiêu chuẩn ISO 9000:1994, ISO 9002:1994, ISO 9003:1994 với việc chứng nhận, ký hợp đồng và quản lý chất lượng nội bộ Công ty.
+ ISO 9004: 2000 đưa ra những hướng dẫn để thúc đẩy tính hiệu quả và hiệu lực của hệ thống chất lượng thay thế cho ISO 9004-1:1994.
Có thể nói, với nội dung thiết thực cùng với những lần soát xét sửa đổi nhằm hoàn thiện hơn, Bộ tiêu chuẩn ISO 9000 đã nhận được sự huởng ứng của các nước trên thế giới trong đó có Việt Nam, số lượng các doanh nghiệp áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc tế ISO 9000 ngày càng tăng, cụ thể:
+ Năm 1992 trên thế giới có 300 tổ chức được cấp chứng chỉ ISO 9000.
+ Tháng 12/1998 có 217487 tổ chức được cấp chứng chỉ ISO ở 141 quốc gia. 
+ Đến tháng 12/ 1999 có 343643 tổ chức được cấp chứng chỉ ở 150 quốc gia. 
+ Đến tháng 12/ 2000 có 408631 tổ chức được cấp chứng chỉ thuộc 158 quốc gia. 
+ Đến tháng 12/2001 có 510616 tổ chức được cấp chứng chỉ  ở 161 quốc gia. 

Tính riêng ở Việt Nam 
+ Đến tháng 12/1997 có 11 doanh nghiệp được cấp chứng chỉ. 
+ Đến tháng 12/1998 có 21 doanh nghiệp.
+ Đến tháng 12/ 1999 có 201 doanh nghiệp. 
+ Đến tháng 12/ 2000 có 201 doanh nghiệp. 
+ Đến tháng 12/ 2001 có trên 600 doanh nghiệp. 
+ Đến tháng 9/ 2002 có trên 900 doanh nghiệp được cấp chứng chỉ.
2. Lợi Ých của việc áp dụng ISO 9000
Trước hết việc áp dụng hệ thống quản lý chất lượng ISO 9000 trong doanh nghiệp sẽ đảm bảo nâng cao được nhận thức và phong cách làm việc của toàn doanh nghiệp. Thông qua quá trình xây dựng và vận hành hệ thống quản lý chất lượng các thành viên của doanh nghiệp rõ nhận thức mới về chất lượng, hình thành được phong cách làm việc có khoa học, hệ thống, chế độ trách nhiệm rõ ràng, tuân thủ các quy trình. Quan hệ giữa các thành viên trong doanh nghiệp được tăng cường, cùng nhau hướng tới mục tiêu chất lượng.
Tăng lợi nhuận: Khi áp dụng ISO 9000, các doanh nghiệp sẽ có những biện pháp kiểm soát chi phí, kiểm soát sản xuất được tốt hơn. Nhờ đó sẽ làm giảm các chi phí sai háng, chi phí không hợp lý tiến tới hạ giá thành sản xuất tăng năng suất lao động và kết quả là tăng lợi nhuận. 
Tạo được lòng tin với khách hàng: Khi áp dụng thành công HTQLCL ISO 9000 Công ty sẽ dành được tín nhiệm đối với khách hàng nhờ khả năng kiểm soát được quá trình sản xuất và kiểm soát được quá trình cung ứng đầu vào, do đó sẽ giảm bớt được các công đoạn kiểm tra, giám sát. Đây là cơ hội để doanh nghiệp cạnh tranh và hội nhập với thị trường trong nước và quốc tế.
3. Các nguyên tắc trong áp dụng ISO 9000 : 2000
1. Định hướng vào khách hàng
ISO 9000 lấy mục tiêu thoả mãn nhu cầu khách hàng là mục tiêu đầu tiên và quan trọng nhất của Công ty. Để thỏa mãn được nhu cầu của khách hàng đòi hỏi Công ty phải thực hiện các  bước công việc nh­ sau:
- Xác định nhu cầu khách hàng. 
- Thông tin nhu cầu này ra toàn Công ty. 
- Tìm cách thoả mãn nhu cầu khách hàng.
- Đo lường sự thoả mãn nhu cầu của khách hàng.
2. Vai trò của lãnh đạo         

Lãnh đạo Công ty phải thống nhất được mục đích và phải biết định hướng vào môi trường nội bộ của tổ chức, từ đó có thể phát huy được toàn bộ nguồn lực để đạt được mục tiêu chất lượng đã đề ra. Bên cạnh đó, lãnh đạo phải là người chịu trách nhiệm chính trước các vấn đề về chất lượng. 
3. Sù tham gia của tất cả các thành viên 

ISO 9000 lấy con người làm trọng tâm, làm nhân tố cơ bản, có ý nghĩa quyết định trong quản lý chất lượng. Trong đó mọi người có vai trò và trách nhiệm nh­ nhau đối với vấn đề chất lượng. 
4. Kiểm soát chất lượng theo quá trình 
5.  Cải tiến liên tục  

- Mọi người trong doanh nghiệp phải hiểu rằng cải tiến liên tục là nhiệm vụ của chính mình. 

- Áp dụng phương pháp cơ bản của quản lý chất lượng (sử dụng vòng Deming).
6. Cách tiếp cận theo hệ thống 
7. Sử dụng công cụ thống kê khi ra các quyết định 
8. Kiểm soát nhà cung ứng
PHẦN II: TÌNH HÌNH XÂY DỰNG VÀ THỰC HIỆN HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG THEO TIÊU CHUẨN ISO 9000:2000
 TẠI CÔNG TY IN HÀNG KHÔNG
I. QUÁ TRÌNH HÌNH THÀNH, PHÁT TRIỂN VÀ CÁC ĐẶC ĐIỂM KINH TẾ KỸ THUẬT CỦA CÔNG TY IN HÀNG KHÔNG
1. Sự hình thành và phát triển của Công ty in Hàng không

Công ty in Hàng Không tiền thân là xưởng in Hàng không được thành lập ngày 01/04/1985 theo quyết định số 250/QĐ/TCHK của Tổng cục trưởng Tổng cục Hàng Không dân dụng Việt Nam .

Ngày14/09/1994 Bộ trưởng Bộ giao thông vận tải ký quyết định 1481/QĐ/TCCB-LĐ thành lập Doanh nghiệp nhà nước thuộc Tổng Công ty Hàng không Việt Nam 

Tên doanh nghiệp : Công ty in Hàng không 

Tên tiếng Anh : Aviation printing company 

Địa chỉ : Sân bay Gia Lâm- Hà Nội

Chi nhánh phía Nam : 126 Hồng Hà- Phường 2- Quận Tân Bình- TPHCM

Trên cơ sở tiếp nhận xưởng in TYPO của binh đoàn 678 Bộ Quốc phòng và số cán bộ quản lý của ngành Hàng không, quân số ban đầu gồm 15 cán bộ CNV, tài sản có hai máy in TYPO 14 trang và 8 trang. Sau 17 năm xây dựng, Công ty đã trưởng thành và phát triển cả về quy mô và công nghệ:
- Cơ sở hạ tầng nhà xưởng cùng với các công trình phụ trợ được xây dựng đảm bảo phục vụ sản xuất.
- Nguồn nhân lực được tăng cường cả về số lượng lẫn chất lượng với trên 2359 cán bộ, CNV trình độ bao gồm: Đại học, sau đại học, công nhân có tay nghề được đào tạo, có khả năng tiếp nhận công nghệ in tiên tiến.
- Thiết bị công nghệ được đầu tư, đổi mới với dây chuyền in OFFSET của Đức, dây chuyền in FLEXO hiện đại của Mỹ và một dây chuyền sản xuất khăn giấy thơm của Đài Loan. Công ty có khả năng in, gia công và cung ứng các sản phẩm dịch vụ, sản phẩm in, giấy cho các doanh nghiệp trong và ngoài ngành Hàng không.
Ngành nghề sản xuất- kinh doanh  
- In vé máy bay, thẻ hành lý, thẻ lên máy bay, đáp ứng hệ kiểm tra DCS và vé qua cầu có ghép bằng từ của ngành giao thông.
- In chứng từ, hoá đơn tài chính, sách báo, cataloge và các Ên phẩm khác.

- Sản phẩm khăn thơm với hai huy chương vàng Hội chợ triển lãm toàn quốc, cung cấp ổn định cho các ngành Hàng không và thị trường các tỉnh phía Bắc.

- Kinh doanh vật tư thiết bị ngành in, được phép trực tiếp xuất nhập khẩu. 

Là doanh nghiệp sản xuất kinh doanh độc lập với sự đầu tư đúng hướng có hiệu qủa và sự phấn đấu không ngừng của tập thể CBNV, Công ty đã phát triển, doanh thu hàng năm tăng từ 10-15% đã khẳng định vị trí và tham gia cạnh tranh.
Bình đẳng với các doanh nghiệp cùng ngành nghề, với kết quả hoạt động sản xuất kinh doanh Công ty đã được Nhà nước, ngành chủ quản tặng thưởng Huân chương lao động hạng 3 cùng nhiều bằng khen cho tập thể, cá nhân.
1.1. Sơ đồ cơ cấu tổ chức (Sơ đồ 1.2)
Sơ đồ 1.2: Sơ đồ  tổ chức của Công ty in Hàng Không
   
1.2. Trách nhiệm và quyền hạn 

Cơ cấu tổ chức của Công ty được phân thành 3 cấp 
    
- Ban lãnh đạo Công ty: Giám đốc, phó giám đốc.
    
- Các phòng ban chức năng, các phân xưởng sản xuất: gọi tắt là các bộ phận. 
     
- Các tổ sản xuất: Do các phân xưởng sản xuất trực tiếp chỉ đạo, được hình thành do có cùng một tính chất công việc. 
          Tuy được phân thành 3 cấp để chỉ định song các mối quan hệ trong toàn bộ hệ thống là một khối thống nhất cùng thực hiện các quá trình của một hệ thống. Do đó, mục tiêu của Ban lãnh đạo cũng là mục tiêu của các cấp và toàn thể CBNV trong Công ty. 
        
Ban lãnh đạo Công ty In hàng không thiết lập các văn bản quy định:
    
- Chức năng, nhiệm vụ các bộ phận trong hệ thống. 
- Trách nhiệm và quyền hạn của từng chức danh.
2. Đặc điểm của Công ty in Hàng không
2.1. Đặc điểm về lao động
2.1.1.  Lao động gián tiếp

Giám đốc: Tiến sỹ về quản trị kinh doanh.

Phó giám đốc: Trình độ Đại học.

Phòng ban. 
2.1.2. Lao động trực tiếp

Gồm 5 phân xưởng

- Phân xưởng chế bản có 11 người 

+ Trình độ đại học: 2

+ Bậc 5: 1

+ Bậc 4: 2

+ Bậc 3: 3

+ Bậc 2: 3

- Phân xưởng in OFFSET  có 22 người

+ Trình độ đại học: 2

+ Bậc 6: 1

+ Bậc 4: 5

+ Bậc 3: 8

+ Bậc 2: 6
 
- Phân xưởng sách có 25 người trong đó 

+ Bậc 6: 2

+ Bậc 4: 5

+ Bậc 3: 8

+ Bậc 2: 6
 
- Phân xưởng giấy có 28 người

+ Trình độ đại học: 2

+ Bậc 4: 4

+ Bậc 3: 8

+ Bậc 2: 5

+ Bậc 1: 9

- Phân xưởng FLEXO: 56 người

+ Trình độ đại học: 4

+ Bậc 7: 1

+ Bậc 6: 1

+ Bậc 4: 5

+ Bậc 3: 5

+ Bậc 2: 4

+ Bậc 1: 31
2.1.3. Chi nhánh phía Nam gồm có 7 người
2.2. Đặc điểm về máy móc thiết bị

Từ năm 1985 đến năm 1991 Công ty chỉ có máy in TYPO lạc hậu với dây chuyền không đồng bộ, chỉ in được những sản phẩm đơn giản. Đến nay Công ty nhập thêm dây chuyền công nghệ in OFFSET.

Năm 1991 Công ty nhập dây chuyền đồng bộ công nghệ in OFFSET gồm máy phơi SIN và máy in một màu Heidelberg (Cộng hoà liên bang Đức). 

Năm 1994 nhập máy phơi khổ lớn và máy in hai màu của CHLB Đức.

Năm 1996 nhập máy in GTO (CHLB Đức).

Năm 1997 nhập thêm dây chuyền sản xuất khăn ướt của Đài Loan với công suất 60000 sản phẩm/tháng. Thiết bị tẩm hương liệu, đóng gói trên dây chuyền tự động tạo cho sản phẩm có chất lượng, đảm bảo vệ sinh đạt tiêu chuẩn quốc tế.

Năm 2000 nhập thêm dây chuyền công nghệ in FLEXO thế hệ mới, in thẻ từ để phục vụ cho ngành.

Năm 2001 nhập máy in Hamada liên doanh hãng Hamada và nhà máy sơn Trung Quốc.

Với những công nghệ và thiết bị hiện đại đang có, Công ty in Hàng không đã tạo ra được những sản phẩm có niềm tin và uy tín với khách hàng.
2.3. Đặc điểm về sản xuất và nguyên vật liệu

Quá trình sản xuất sản phẩm của Công ty dựa trên cơ sở kế hoạch của ngành giao theo chỉ tiêu và các đơn đặt hàng của khách hàng, sản phẩm của Công ty đa dạng về chủng loại đồng thời công việc thường biến động vì phụ thuộc vào đơn đặt hàng. Là doanh nghiệp thuộc chuyên ngành in có kết hợp sản xuất một số sản phẩm, việc sản xuất của Công ty được thực hiện trên những quy trình chủ yếu sau:

- In LASE điện tử: Phục vụ cho soạn thảo tài liệu gốc, chứng từ ban đầu với những tài liệu đòi hỏi chất lượng cao.

- In OFFSET: In tranh ảnh, mỹ thuật, sách báo, tạp chí.

- In FLEXO: Sử dụng các bản in bằng chất dẻo để in lên vật liệu có tính nhẹ, mỏng như nilon, giấy bóng, sản xuất khăn thơm, giấy vệ sinh. Với các sản phẩm chính của Công ty là các sản phẩm trên chất liệu giấy, màng PP, PE, giấy tráng màng mỏng và sản xuất giấy vệ sinh, khăn ăn cao cấp, do đó nguyên liệu sử dụng gồm: 

+ Mực in: Bao gồm các loại mực của Nhật như Neuchanpion Apex, các loại mực của Singapo, của Mỹ.

+ Giấy in: Công ty sử dụng rất nhiều loại giấy khác nhau để phù hợp với từng khách hàng cho từng sản phẩm.

+ Giấy làm khăn ướt nhập từ Đài Loan.

Từ quá trình sản xuất và nguyên vật liệu đặc thù của từng công đoạn, Công ty tổ chức thành 5 phân xưởng sản xuất:

+ Phân xưởng chế bản: Có nhiệm vụ chế bản vi tính, bình bản, phơi bản và sửa chữa để tạo ra được những bản SIX mẫu trong đó thông tin cần in ra được sắp xếp theo một trình tự nhất định phục vụ cho quá trình in.

+ Phân xưởng in OFFSET: Có nhiệm vụ kết hợp bản in, giấy in, mực in để tạo ra những trang in theo yêu cầu kỹ thuật.

+ Phân xưởng sách: Có nhiệm vụ xén, gấp, đóng, khâu thành sách.

+ Phân xưởng FLEXO: Có nhiệm vụ in và gia công bao bì mỏng PP, PE, bao bì giấy tráng màng mỏng trên máy in FLEXO.

+ Phân xưởng giấy: Có nhiệm vụ sản xuất giấy khăn thơm và giấy vệ sinh theo đơn đặt hàng và phục vụ trực tiếp cho người tiêu dùng.
2.4. Tình hình thị trường tiêu thụ của Công ty in Hàng không
2.4.1. Thị trường tiêu thụ trong ngành của Công ty

Công việc sản xuất của Công ty chủ yếu là in tạp chí, thẻ hàng, vé máy bay, chứng từ cao cấp sử dụng trong ngành, các loại sản phẩm giấy thơm khăn ăn cao cấp, túi nôn theo kế hoạch của Tổng Công ty và các cơ quan trong ngành Hàng không. Trong đó Tạp chí Hàng không một tháng 1 số với số lượng 5000 cuốn phục vụ trên các chuyến bay, tạp chí mang đến cho các bạn những thông tin cần thiết về hàng không Việt Nam và nước ngoài.
Để phục vụ cho ngành Hàng không và các chuyến bay Công ty còn in tạp chí “ Thông tin giải trí ” phát hành 2 tháng một số với số lượng 7000 cuốn. Ngoài ra Công ty còn đảm bảo kịp thời việc in vé máy bay hoá đơn chứng từ phục vụ cho các hãng hàng không Nội Bài, Tây Sơn Nhất, Đà Nẵng, Huế với số lượng theo kế hoạch của Tổng Công ty phục vụ hàng triệu khách hàng trong năm. Công ty còn in các bao bì màng mỏng PP, PE, bao bì giấy tráng màng mỏng, túi nôn, túi xách tay phục vụ cho khách hàng. Thị trường của Công ty trong ngành hàng không có ảnh hưởng rất lớn đến sản xuất kinh doanh của Công ty. Nguồn hàng trong ngành đem lại doanh thu chính cho Công ty và việc làm thường xuyên, thu nhập ổn định cho cán bộ công nhân viên.
2.4.2. Thị trường tiêu thụ ngoài ngành của Công ty
Ngoài việc phục vụ trong ngành của Công ty in Hàng không, Công ty còn nhận in theo hợp đồng và đơn đặt hàng của khách hàng nên mặt hàng của Công ty rất đa dạng về chủng loại. Việc khai thác các nguồn hàng ở bên ngoài rất quan trọng. Bởi vậy, Công ty thường xuyên có các hội nghị với khách hàng vào những dịp đầu năm để đánh giá và đặc biệt là tạo mối quan hệ để đáp ứng nhu cầu đòi hỏi chất lượng kỹ thuật cao với những mặt hàng chủ yếu là sách báo, tạp chí, cataloge, hoá đơn cacbon phục vụ cho du lịch cho các doanh nghiệp tại Hà Nội, Thành phố Hồ Chí Minh và một số tỉnh khác, khăn thơm của Công ty cũng được thị trường chấp nhận, khách hàng của Công ty là những khách sạn, nhà hàng, du lịch, vận tải biển các doanh nghiệp và chế biến thực phẩm kết quả hoạt động kinh doanh Èm thực.
Ngoài ra, Công ty còn in bao bì túi chè cho Công ty chè Kim Anh, vỏ bọc bóng đèn Rạng Đông.

Trong nền kinh tế thị trường, ngoài phục vụ thị trường trong ngành Công ty in Hàng không luôn tìm cách mở rộng thị trường tiêu thụ, khai thác hết công suất của Công ty đáp ứng nhu cầu thị trường và đem lại nguồn thu nhập cho Công ty đảm bảo nâng cao thu nhập cho cán bộ công nhân viên.
3. Một số kết quả hoạt động sản xuất kinh doanh của Công ty những năm gần đây
3.1. Một số kết quả đạt được của Công ty in Hàng không


Quá trình phát triển sản xuất kinh doanh của Công ty trong những năm qua đã đạt được kết quả tốt thể hiện vị thế của Công ty trên thị trường. Sau đây là một số kết quả tài chính đã đạt được.
Bảng 1.1: Kết quả hoạt động kinh doanh của Công ty in Hàng không 
                        (Đơn vị : VNĐ)
	Chỉ tiêu
	Năm 2000
	Năm2001
	Năm 2002

	Tổng doanh thu
	17.766.261.976
	21.190.484.350
	24.458.147.846

	1. Doanh thu thuần
	17.766.261.976
	21.190.484.350
	24.458.147.846

	2. Giá vốn hàng bán
	15.486.686.313
	19.755.831.805
	21.433.611.843

	3. Lợi tức gộp
	2.279.575.663
	2.434.649.545
	3.024.536.003

	4. Chi phí bán hàng
	7.583.524
	52.574.608
	57.951.799

	5. Chi phí quản lý doanh nghiệp 
	1.256.676.069
	1.552.171.463
	2.018.357.351

	6. Lợi tức từ hoạt động kinh doanh
	1.015.316.070
	829.903.501
	948.226.853

	7. Lợi tức từ hoạt động tài chính
	45.942.129
	(133.837.510)
	(496.330.306)

	8. Lợi tức từ hoạt động bất thường
	70.000
	1.785.433
	65.042.537

	9. Tổng lợi nhuận trước thuế
	1.068.636.076
	820.625.583
	516.939.084

	10. Thuế thu nhập doanh nghiệp
	314.963.544
	262.484.987
	156.420.507

	11.Lợi nhuận sau thuế
	726.672.532
	557.708.596
	351.518.577


(Nguồn: Báo cáo tài chính của Công ty in Hàng không)
Bảng 1.2: Một số chỉ tiêu đánh giá hoạt động của Công ty in Hàng không
	Chỉ tiêu
	Năm 2000
	Năm2001
	Năm 2002

	1. Bố trí cơ cấu vốn
	
	
	

	- Tài sản cố định/ Tổng tài sản (%)
	43,79
	20,18
	16,23

	- Tài sản lưu động/ Tổng tài sản (%)
	56,21
	79,82
	83,77

	2. Tỷ suất lợi nhuận
	
	
	

	- Tỷ suất lợi nhuận / Doanh thu (%)
	6,2
	3,74
	2,11

	- Tỷ suất lợi nhuận / Vốn  (%)
	14,07
	10,46
	9,89

	3. Tình hình tài chính
	
	
	

	- Tỷ suất nợ phải trả so với toàn bộ TS
	31,02
	65,31
	65,2

	- Khả năng thanh toán ( lần)
	
	
	

	+ Tài sản lưu động / Nợ ngắn hạn
	2,21
	1,22
	1,28

	+ Tiền hiện có / Nợ ngắn hạn
	0,41
	0,33
	0,13


(Nguồn: Bảng đánh giá các chỉ tiêu tài chính hàng năm của Công ty)
Bảng 1.3: Tình hình thực hiện nghĩa vụ với nhà nước 
(Đơn vị : VNĐ)
	Chỉ tiêu
	Năm 2000
	Năm2001
	Năm 2002

	1. Thuế doanh thu (VAT)
	12.799.963.158
	1.235.107.241
	799.737.878

	2. Thuế nhập khẩu
	608.449.809
	815.708.695
	364.967.295

	3. Thuế thu nhập doanh nghiệp
	62.259.188
	59.544.055
	453.524.995

	4. Thuế trên vốn 
	12.000.000
	13.000.000.
	13.000.000

	5. Thuế tài nguyên
	
	9.024.000
	

	6. Thuế đất 
	
	
	

	7. Thuế tiền đất 
	18.048.000
	
	9.023.980

	8. Các loại thuế khác 
	850.000
	1.400.000
	1.400.000


(Nguồn : Báo cáo tình hình nộp ngân sách đối với nhà nước của Công ty)

Công ty thực hiện đầy đủ nghĩa vụ với nhà nước hàng năm với quy mô ngày càng tăng thể hiện ở năng lực sản xuất các mặt hàng, số lao động và vốn tự bổ sung. Trong những năm gần đây Công ty in Hàng không là một trong sè Ýt những doanh nghiệp nhà nước làm ăn có lãi, tuy nhiên một số chỉ tiêu và con sè cho thấy Công ty cần phải xem xét lại trong chiến lược nhằm tăng thị phần, tăng uy tín, có những chiến lược nhằm xúc tiến nhiều hơn nữa với khách hàng trong thời gian sắp tới, tiến hành các hoạt động nhằm tìm hiểu thị trường và phân phối sản phẩm có trọng điểm trong khi đó phải sử dụng tiết kiệm hơn nữa các nguồn lực sẵn có, khai thác mọi khả năng của máy móc thiết bị, lao động, vốn và công nghệ sẵn có để khắc phục hiện tượng tăng về quy mô và vốn nhưng hiệu quả lại tăng chậm trong những năm gần đây.
3.2. Chất lượng sản phẩm thực tế của Công ty in Hàng không
Trong những năm gần đây, cùng với sự thay đổi của thị trường và nhu cầu của khách hàng. Tại Công ty in Hàng không đã bước đầu thay đổi phương cách quản lý và sản xuất ra những sản phẩm đạt chất lượng cao đáp ứng nhu cầu và cạnh tranh trên thị trường. Các sản phẩm trong quá trình sản xuất được tiêu chuẩn hoá theo các tiêu chuẩn của ngành và đáp ứng nhu cầu của khách hàng do vậy tỷ lệ sai hỏng của các sản phẩm qua các năm đã có sự giảm tương đối, đây là một kết quả biểu hiện những cố gắng, nỗ lực của các bộ phận trong việc thực hiện các quy định, tiêu chuẩn của ngành và thông qua phân tích, đánh giá nhu cầu của khách hàng kết hợp với xu hướng biến động của thị trường trong ngành và thị trường bên ngoài để đưa ra những kế hoạch sản xuất sát với tình hình thực tế với những sản phẩm đạt chất lượng cao phù hợp với yêu cầu của khách hàng.
Bảng 1.4:  Bảng tỷ lệ sai háng qua các năm của Công ty in hàng không
	Chỉ tiêu
	Năm 2000
	Năm2001
	Năm 2002

	Tổng sản phẩm 
	625.840.000
	700.000.000
	825.360.000

	Sản phẩm loại A
	212.795.800
	336.000.000
	412.536.000

	Sản phẩm loại B
	231.560.800
	252.000.000
	262.931.000

	Sản phẩm loại C
	116.473.440
	990.400.000
	99.032.000

	Tỷ lệ sai háng (%)
	2,4
	1,8
	1,6


(Nguồn: Đánh giá kết quả thực hiện tỷ lệ sai hỏng hàng năm của các bộ phận)
Ta thấy rằng qua kết quả thực hiện sản xuất sản phẩm của Công ty hàng năm tăng lên trong đó sản phẩm loại A tăng lên nhanh hơn sản phẩm B, C, đồng thời tỷ lệ sai hỏng cũng giảm qua các năm, điều này cho ta thấy năng lực sản xuất của Công ty đã cải tiến một cách đáng kể điều này do một phần trong những năm qua Công ty đã nhận thấy nhu cầu sản phẩm in ngày càng tăng trên thị trường do đó Công ty đã đầu tư thêm các máy móc thiết bị hiện đại, thay đổi công nghệ sản xuất sản phẩm đồng thời đào tạo và đào tạo lại một số bộ phận công nghệ trong các phân xưởng từ đó họ có thể nâng cao năng lực sản xuất giảm tỷ lệ sai hỏng được thể hiện qua các năm. Thêm vào nữa ta có thể thấy các sản phẩm chất lượng cao của Công ty sản xuất và đáp ứng ra thị trường ngày càng tăng.
3.3. Đánh giá chung kết quả đạt được của Công ty in Hàng không

- Công ty in Hàng không đã tạo được sự chuyển biến mạnh mẽ về quy mô và chất lượng quản lý, bước đầu đáp ứng được nhu cầu in, giấy trong ngành khoảng 50%, đã chủ động mở rộng nguồn in ngoài ngành và tạo hướng gia công xuất khẩu.
+ Về in OFFSET: Đảm bảo hàng xuất ổn định 3 ca, tăng đội ngũ thợ và chuẩn bị hướng mở rộng về quy mô, ổn định về chất lượng, đáp ứng thời gian của khách hàng. Đội ngũ thợ in chưa đồng đều, chất lượng in chưa đi vào ổn định.
+ Về chế bản: Đáp ứng nhu cầu in, hướng đi vào ổn định khâu tạo mẫu, chế bản và bình bản.
+ Về sách: Ổn định về chất lượng gia công, chất lượng gia công chứng từ ổn định, chất lượng sách và bìa keo nóng được nâng lên ứng được sản phẩm in với số lượng hạn chế, khâu gia công thủ công còn nhiều.
+ Về in FLEXO: Ổn định dây chuyền cũ, tập trung chuyển giao công nghệ và khai thác dây chuyền mới. Dây chuyền đã chiếm được chứng từ in tự động hoá trong ngành và vé cầu đường. Hướng xây dựng thành bộ phận in chủ yếu trong Công ty bên cạnh in OFFSET.
+ Sản xuất giấy phía Bắc: Chất lượng khăn thơm ổn định, thị trường mở còn chậm, đây là nguồn hàng có sức cạnh tranh khốc liệt. Giấy vệ sinh cung ứng chưa đáp ứng nhu cầu thị trường, chất lượng chưa ổn định.
+ Chi nhánh phia Nam: Ổn định dần mặt bằng sản xuất, đáp ứng thị trường giấy vệ sinh, giấy lát sàn máy bay, duy trì thị trường ngoài ngành. Trước sự cạnh tranh mạnh, công nghệ thấp, chất lượng chưa ổn định chi nhánh xúc tiến chuẩn bị các dự án gia công và cung ứng sản phẩm ổn định tại Thành phố Hồ Chí Minh.
- Thực hiện các chỉ tiêu cụ thể
+ Tổng doanh thu đạt 24,4 tỷ đồng, so với năm 2001 tăng 10% trong đó doanh thu ngành đạt 71 %, ngoài ngành đạt 29% với:
1. Doanh thu in OFFSET chiếm 59%
2. Doanh thu in FLEXO chiếm 14,35%
3. Doanh thu giấy phía Bắc chiếm 13,5%
4. Doanh thu giấy phía Nam chiếm 13,15%
+ Lợi nhuận trước thuế đạt 516,9 triệu đồng so với kế hoạch đạt 105%
+ Nộp ngân sách nhà nước đạt 1.667 triệu đồng so với cùng kỳ năm 2000 tăng 37%.
+ Mức lương bình quân đạt 1.341.750 đồng/người/tháng, tăng 11% so với năm 2001.
+ Triển khai làm việc 40 giờ ở cơ quan và các phân xưởng phía Bắc thuận lợi, không ảnh hưởng đến quá trình triển khai và thực hiện hợp đồng với khách hàng.
II. TÌNH HÌNH XÂY DỰNG VÀ TRIỂN KHAI THỰC HIỆN HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG ISO 9000:2000 TẠI CÔNG TY IN HÀNG KHÔNG
1.Tình hình chất lượng sản phẩm của Công ty
1.1 Hệ thống chỉ tiêu áp dụng ở Công ty in Hàng không 
1.1.1. Tiêu chuẩn chất lượng sản phẩm của Công ty 
      Sản phẩm in phải đạt tiêu chuẩn thẩm mỹ, phải có tính truyền cảm, hợp lý về hình thức, nguyên vẹn về kết cấu, hoàn thiện về sản xuất, độ ổn định sản phẩm đó là:
· Giấy trắng xốp có độ bắt mực tốt
· Mực đảm bảo bám chặt không đổi màu
· Chữ rõ ràng không đứt nét, không bị nhòe
· Không bị lệch giấy, không rách xước
· Tỷ lệ sai hỏng không vượt quá 3% 
1.1.2. Tiêu chuẩn lượng sản phẩm
Hiện nay, việc tiêu chuẩn hóa chất lượng sản phẩm in đối với các doanh nghiệp in chưa thống nhất, chưa có văn bản cụ thể của Bộ chủ quản. Việc đánh giá chất lượng sản phẩm in còn nhiều ý kiến khác nhau giữa khách hàng và cơ sở in. Do vậy, chất lượng sản phẩm in thường được khẳng định bằng ký duyệt (có thể được ký trước nếu đã là mẫu chuẩn, được đăng ký hay lưu hành) có khi doanh nghiệp in đã thử tiến hành phân loại với mỗi mức đều có giá trị tương ứng. Khi tới khách hàng họ chỉ chấp nhận sự phụ thuộc vào giá, về chủng loại giấy, thiết bị, về công nghệ. Họ hoàn toàn không thể chấp nhận về sự giảm chất lượng do sai lệch mẫu nếu có lỗi hay không đúng cường độ màu sắc. Từ thực tế đó, Công ty in Hàng không đã tôn trọng tiêu chuẩn chất lượng sản phẩm in đúng màu Markets của khách hàng, tôn trọng khách hàng, tôn trọng quy trình in thử và xác định mẫu in của khách hàng gắn liền với sự hoàn thiện kiểm tra phân loại chất lượng sản phẩm. 
       Căn cứ vào chất lượng thiết bị và con người tại Công ty in Hàng không, dựa vào định mức bù hao giấy in theo quyết định số 176VH/QĐ do Bộ trưởng Bộ văn hoá thông tin ký ngày 13/06/1986, theo thực  tế phù hợp với sản xuất của Công ty điều chỉnh tỷ lệ bù hỏng giấy in, bù hao giấy in từ 1,14-10%, sản lượng in < 1000 bản là 10% từ hai màu chỉ tính 50% của mức trên.
1.2. Các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng 


- Yếu tè khoa học công nghệ: Ở Công ty in Hàng không, công nghệ hiện đại đã trở thành lực lượng sản xuất trực tiếp thì chất lượng của bất kì sản phẩm nào cũng gắn liền và bị chi phối của KH-CN đặc biệt ứng dụng của nó vào sản xuất. 


- Yếu tố cung ứng nguyên vật liệu: Cung ứng NVL là rất quan trọng trong quá trình sản xuất sản phẩm với chất lượng cao phù hợp với người sử dụng. Đảm bảo kế hoạch sản xuất sản phẩm. 


- Yếu tố trình độ người lao động: Ở Công ty in Hàng không trình độ công nhân của phân xưởng tương đối cao (hầu hết đều tốt nghiệp trường trung cấp in) nên trong quá trình sản xuất do có các sản phẩm sản xuất ra đều đúng các tiêu chuẩn kỹ thuật. 


- Yếu tố về kiểm tra: Kiểm tra là một quá trình trong hệ thống QLCL nhưng ở Công ty in hàng không việc áp dụng hệ thống quản lý chất lượng trong Công ty nên yếu tố này chỉ mang tính chất không thường xuyên do các quản đốc kiểm tra.


- Yếu tố về chế độ kích thích sản xuất: Đây là nhân tố rất quan trọng trong quá trình thực hiện thủ tục, quy trình của hệ thống quản lý chất lượng để đảm bảo chất lượng sản phẩm sản xuất ra. Mặt khác, nó khuyến khích nhân viên làm việc tốt hơn trong quá trình sản xuất – kinh doanh.
- Yếu tố về thị trường: Ngày nay, khách hàng là rất quan trọng trong quá trình sản xuất – kinh doanh, do đó nhân tố thị trường tác động trực tiếp đến hoạt động sản xuất – kinh doanh của Công ty. Tìm hiểu và phân tích các nhân tố của thị trường tác động tới Công ty để có thể đảm bảo chất lượng sản phẩm sản xuất ra thị trường.
2. Tình hình quản lý chất lượng sản phẩm của Công ty 
2.1. Tổ chức bộ máy quản lý chất lượng sản phẩm 
Việc hình thành và phát triển sản xuất kinh doanh của Công ty đã đạt được nhiều kết quả tốt. Điều này thể hiện ở kết quả kinh doanh nhưng quan trọng hơn cả đó là sự thay đổi phong cách lãnh đạo về chất lượng và quản lý chất lượng. Đây là triết lý kinh doanh mới trong chiến lược kinh doanh, để giúp doanh nghiệp phát triển bền vững trong những năm tới quản lý chất lượng đã và đang hình thành ở Công ty in Hàng không cùng với nó là việc hình thành Phòng quản lý chất lượng (QM) trong hệ thống phòng ban khác trong Công ty, điều này chứng tỏ sự nhận thức về vấn đề chất lượng cần thiết phải tách thành một khâu quản lý độc lập thì mới có hiệu qủa quản lý chất lượng. 
Những cán bộ phòng là những người có vị trí quan trọng trong Công ty như: Trưởng các bộ phận phòng ban, các phân xưởng, đây là bộ phận có trình độ, kinh nghiệm và uy tín trong công việc đặc biệt về nhận thức quản lý chất lượng trong việc xây dựng hệ thống quản lý chất lượng. Nhiệm vụ quan trọng của phòng quản lý chất lượng đó là thay mặt lãnh đạo quản lý, điều hành và giám sát các hoạt động vụ quan trọng của Phòng quản lý chất lượng, đó là thay mặt lãnh đạo quản lý, điều hành và giám sát các hoạt động về chất lượng như cải tiến chất lượng toàn bộ các phòng ban nhằm nâng cao mức thoả mãn của khách hàng. Phòng quản lý chất lượng sẽ hoạt động dưới sự  chỉ đạo trực tiếp của Giám đốc Công ty, chịu trách nhiệm các hoạt động về quản lý chất lượng trong toàn Công ty.
         
Hiện nay tại Công ty in hàng không đang xây dựng và áp dụng hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001:2000, do đó chức năng của Phòng quản lý chất lượng còn được thể hiện qua nhiệm vụ chính như giúp đỡ mọi thành viên trong doanh nghiệp nhận thức đầy đủ về hệ thống quản lý chất lượng, trong việc thiết kế các thủ tục, quy trình tác nghiệp và duy trì công tác cải tiến chất lượng của các phòng ban để đảm bảo đạt được mục đích chất lượng mà lãnh đạo đề ra. 
            Với quy mô của Công ty như hiện nay thì Phòng quản lý chất lượng có một cơ cấu gọn nhẹ trong đó sự tham gia các phòng ban trong việc phát huy và cải tiến hệ thống quản lý chất lượng được hiệu qủa.
Sơ đồ 1.3: Cơ cấu của công tác quản lý chất lượng của Công ty

2.2. Nội dung của công tác quản lý chất lượng của Công ty
2.2.1. Đầu tư vào máy móc, thiêt bị in
Nhờ đầu tư vào máy móc thiết bị và ứng dụng công nghệ in OFFSET hiện đại, các trang thiết bị và quy định chế độ bảo dưỡng từng bộ phận do đó số lượng trang in trong đó những năm qua đã tăng nhanh và số sản phẩm không đạt chất lượng giảm xuống. Điển hình năm 2000 Công ty đã tiến hành đầu tư xây dựng nhà xưởng hết 1,4 tỷ đồng, đầu tư mua dây chuyền công nghệ FLEXO trị giá 711,15triệu đồng đáp ứng ngày càng cao về chất lượng sản phẩm, sản lượng in Ên. Sự lựa chọn đầu tư này nâng cao tính đồng bộ, thích ứng của mỗi đơn đặt hàng, đồng thời tạo điều kiện cho việc nâng cao chất lượng sản phẩm trong thời gian sắp tới.
Bảng 1.5: Bảng tỷ lệ hỏng thực hiện do máy
	Chỉ tiêu
	Đơn vị
	2000
	2001
	2002

	1.Tỷ lệ sản phẩm hỏng
	%
	1,91
	1,87
	1,78

	2.Tỷ lệ sản phẩm hỏng ở bộ phận In
	%
	1,14
	1,13
	1,09

	3 . Tỷ lệ sản phẩm hỏng ở phân xưởng giấy
	%
	0,664
	0,654
	0,631

	4. Tỷ lệ sản phẩm hỏng ở các bộ phận khác
	%
	0,01
	0,01
	0,01


2.2.2. Nâng cao trình độ cho công nhân viên
Con người giữ một vai trò quan trọng trong mọi mặt đời sống xã hội họat động sản xuất kinh doanh nói chung và quản lý chất lượng nói riêng. Máy móc thiết bị chỉ là phần cứng trong mọi hoạt động nên dù nó hiện đại đến đâu nhưng trình độ của công nhân kém thì kết quả đạt được trong sản xuất sẽ không hiệu quả. Nhận thức được tầm quan trọng nhân tố con người , Công ty đã không ngừng đào tạo lại CBNV trong Công ty. Do vậy, hoạt động sản xuất của Công ty diễn ra liên tục, nhịp nhàng, tỷ lệ sản phẩm hỏng giảm xuống, nhận thức của các thành viên về chất lượng và quản lý chất lượng được nâng cao, đây là nhân tố quan trọng trong quá trình xây dựng thành công hệ thống quản lý chất lượng.
2.2.3. Cung ứng và quản lý nguyên vật liệu 
Nguyên vật liệu là nhân tố tham gia trực tiếp vào quá trình sản xuất trong ngành in, chất lượng của sản phẩm tốt hay xấu phần nào phụ thuộc vào nguyên vật liệu. Những nguyên vật liệu của Công ty là giấy, mực, bản in trong quản lý lưu kho và bảo quản, tuy đã có những khắc phục trong quản lý chất lượng nhưng vấn đề này vẫn là vấn đề khó đối với Công ty, mét trong những nguyên nhân đó là do thời tiết nóng Èm nên việc bảo quản gặp nhiều khó khăn. Vật liệu trong Công ty in Hàng không được sử dụng ở tất cả các khâu trong quy trình công nghệ in nên việc thiếu vật  liệu hoặc chất lượng nguyên liệu kém ở khâu nào sẽ gây sự chậm trễ sản xuất ở khâu đó làm ảnh hưởng toàn bộ quá trình sản xuất ra sản phẩm. Hiện nay Công ty có gần 300 nguyên vật liệu khác nhau nên việc bảo quản rất khó khăn do đó đòi hỏi công tác quản lý đặc biệt là khâu thu mua được tiến hành trên cơ sở dự báo nhu cầu về sản phẩm trong việc cung cấp nguyên vật liệu đúng thời gian kế hoạch đề ra, việc kiểm tra chất lượng nguyên vật liệu và giá cả. Mỗi lần mua thì khối lượng  hàng rất lớn, để có  thể phục vụ trong thời gian dài.
2.2.4. Công tác thiết kế và phát triển
     
Trong quá trình thực hiện Hệ thống quản lý chất lượng tại Công ty, công tác thiết kế và phát triển được tập hợp các quá trình liên quan chuyển các nhu cầu thành các đặc tính hay các quy định kỹ thuật của sản phẩm quy trình hay hệ thống. Quá trình thiết kế và triển khai thực hiện ở một bộ phận chuyên trách của Phòng kế hoạch và hỗ trợ của các phòng ban khác. 
     
Tại phòng kế hoạch với đội ngũ của cán bộ, kỹ sư am hiểu về sản phẩm in cùng với trách nhiệm thực hiện công việc tiếp xúc đơn đặt hàng với từng khách hàng. Trong giại đoạn này những yêu cầu khách hàng được cán bộ tiếp nhận và được chuyển tải thành các cuộc thảo luận kỹ với các kỹ sư nhằm biến những yêu cầu này thành những đặc tính rõ ràng của sản phẩm. Nếu còn có những đặc điểm nào chưa đạt yêu cầu sẽ đựoc thảo luận tiếp trong những lần tiếp xúc sau đó. Bằng trình độ và việc nhận thức cao về việc sản xuất của mình các nhân viên phòng kế hoạch còn thực hiện tư vấn, gợi ý cho khách hàng. Với quy cách, yêu cầu thẩm mỹ của sản phẩm sản xuất ra hoàn toàn đáp ứng mọi sự mong đợi của khách hàng. 
     
Những yêu cầu của khách hàng hoạt động thiết kế và được chuyển thành các phiếu kỹ thuật, phiếu sản xuất tới các bộ phận khác trong doanh nghiệp, những đặc tính, quy định này trong quá trình thực hiện được thảo luận và phản hồi thông tin ngược lại tới Phòng kế hoạch để đưa ra những sản phẩm mẫu hoàn thiện được khách hàng xem xét chấp nhận và sau đó mới tiến hành sản xuất hàng loạt theo yêu cầu. 
2.2.5. Công tác kiểm tra chất lượng 
     
Hiện nay Công ty đã xây dựng xong hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001:2000 cho nên nhận thức từng công việc từng thành viên được xác định rõ ràng hơn trong các khâu của quy trình sản xuất và nó cũng là quy định trách nhiệm của từng phòng ban, từng thành viên Công ty. Do đó công tác kiểm tra chất lượng là trách nhiệm của từng phòng ban, trong quá trình thực hiện các công việc nhằm phát hiện ra các cái sai hỏng liên quan đến cả hai hoặc nhiều bộ phận thì phải có sự phối hợp chặt chẽ giải quyết trong việc khắc phục sự sai hỏng này.
     
Sản phẩm in là Ên phẩm văn hoá, nó chuyển tải không chỉ nội dung mà cả chất lượng mỹ thuật đến mọi đối tượng tiêu dùng. Do đó yêu cầu trong quá trình gia công Ên phẩm của từng công đoạn phải đặc biệt quan tâm tới công tác kiểm tra trước hết Phòng sản xuất ngay từ khi mẫu đưa vào sản xuất phải phân công người theo dõi giúp các bộ phận kiểm tra từng khâu trong từng công đoạn sản xuất. 
    
Khâu chế bản, tổ trưởng sản xuất có trách nhiệm trước quản đốc kiểm tra các tài liệu, mẫu mà tổ mình kiểm tra các tài liệu, mẫu mà tổ mình giao gia công chế biến (chế bản, sắp chữ, ma két, bình bản) sau đó chuyển quản đốc kiểm tra lần cuối trước khi đem sang phơi. Bản phơi xong cũng phải được kiểm tra trước khi đem in, nếu không đảm bảo chất lượng hoặc có khuyết tật thì không được giao sang bộ phận in.
   
Khâu in: Phải tiến hành kiểm tra bản phơi so sánh với bản mẫu. In thử ra tờ mẫu để Phòng kế hoạch ủy quyền ký. Tiếp theo quá trình đó là in ra sản phẩm cuối cùng và giao cho bảo quản và xuất hàng cho khách hàng.
   
Như vậy công tác kiểm tra sản phẩm tại Công ty in Hàng không được tiến hành chặt chẽ ở tất cả mọi cấp bộ phận nhằm kiểm soát chất lượng sản phẩm trước khi giao hàng cho công đoạn sau và cuối cùng là giao cho khách hàng đúng so với đơn đặt hàng đúng về thời gian, đảm uy tín cho Công ty.
3. Phạm vi của hệ thống quản lý chất lượng và các trường hợp ngoại lệ tại Công ty in Hàng không. 
  
Hệ thống quản lý chất lượng tại Công ty in Hàng không được thiết lập, thực hiện và duy trì trên ba phạm vi sau :

- Thiết kế, sản xuất, cung ứng các sản phẩm in OFFSET. 

- Thiết kế, sản xuất, cung ứng các sản phẩm in FLEXO.

- Sản xuất, cung ứng sản phẩm khăn giấy thơm.

Ngoài ra tại Công ty cũng sản xuất các sản phẩm giấy vệ sinh nhưng các qúa trình này không thuộc phạm vi của hệ thống quản lý chất lượng.

Các trường hợp ngoại lệ: Xuất phát từ nhu cầu in giấy và đặc điểm của Công ty, Công ty xác định không áp dụng điều khoản 7.5.2 xác nhận giá trị sử dụng của các quá trình sản xuất và cung cấp dịch vụ của ISO 9001: 2000.
Sơ đồ 1.4: Phạm vi của hệ thống quản lý chất lượng ở Công ty in Hàng Không
4. Đánh giá chung tình hình chất lượng và quản lý chất lượng tại Công ty in Hàng Không
4.1. Những thành công 

- Theo số liệu thống kê của Công ty, số lượng sản phẩm tiêu thụ tăng cả về quy mô lẫn chất lượng, số lượng đơn đặt hàng ngày càng nhiều, trong đó tỷ trọng hàng cao cấp  chiếm khoảng 30% tổng số sản phẩm được xuất ra.

- Đội ngũ nhân viên trong Công ty có tay nghề được nâng cao một cách rõ rệt.

- Bộ máy quản lý hiện nay đã có sự phân chia trách nhiệm và quyền hạn một cách rõ ràng không có sự chồng chéo đảm bảo có hiệu lực cao trong quản lý. 
4.2. Những tồn tại 

- Về nguồn lực: Bao gồm nguồn nhân lực, tài chính và cơ sở hạ tầng cùng trang thiết bị công nghệ. Tại Công ty in Hàng không mặc dù có một nguồn nhân lực có trình độ tay nghề cao nhưng trong những năm vừa qua nguồn nhân lực chưa phát huy được hết hiệu quả của nó do trình độ tay nghề của đội ngũ công nhân không được đồng đều, phong cách quản lý dân chủ quá mức gây ra tình trạng người công nhân làm việc thiếu tính tự giác dẫn tới năng suất lao động chưa cao.

Đặc điểm máy móc thiết bị và mặt hàng của Công ty trong những năm vừa qua đã có sự thay đổi đáng kể. Nhưng đứng trước sự thay đổi của thị trường, Công ty chưa có một định hướng rõ ràng về kế hoạch sản xuất và thị trường tiêu thụ bên ngoài của mình. Số máy móc thiết bị hiện có có sự mất cân đối do thiếu đồng bộ về trình độ công nghệ.

- Nhận thức về khách hàng người cung ứng của Công ty còn yếu, gần như Công ty cung cấp và đáp ứng nhu cầu thị trường chỉ mang tính chất một chiều và không có sự thu thập các phản hồi, ý kiến của khách hàng và ngưòi tiêu dùng. Mặt khác ở Công ty, việc phát triển các dịch vụ sau bán còn chưa được quan tâm một cách đúng mức. 
4.3. Nguyên nhân

- Nguyên nhân khách quan: 
Nền kinh tế tập trung quan liêu bao cấp trong nhiều năm đã tạo ra nề nếp suy nghĩ và phong cách làm việc theo chỉ tiêu do cấp trên yêu cầu. Nó đồng thời tạo ra những người lao động thiếu năng động, chưa có tác phong công nghiệp và quan trọng là chưa thực sự nhìn nhận chất lượng và  quản lý chất lượng là nhân tố cơ bản của sự phát triển và tồn tại của doanh nghiệp. 

Trang thiết bị của Công ty phần lớn đã cũ và lạc hậu. Công tác bảo trì bảo dưỡng thường xuyên chưa được quan tâm đúng mức.

Nguyên vật liệu đầu vào không ổn định về chất lượng, chủng loại.

- Nguyên nhân chủ quan:

Sự thiếu hiểu biết về chất lượng và quản lý chất lượng ở hầu hết các phòng ban. Công tác đào tạo theo chuyên môn chưa đáp ứng nhu cầu, công tác kiểm tra, nghiên cứu thị  trường và các nhu cầu của khách hàng đối với sản phẩm chưa được đẩy mạnh .

Hệ thống chỉ tiêu đánh giá chất lượng chưa thật hoàn chỉnh, các thủ tục quy trình trong quá trình thực hiện còn gặp nhiều khó khăn.

Quy trình công nghệ sản xuất chưa hoàn toàn phù hợp với từng loại sản phẩm cụ thể. 
5. Những điều kiện áp dụng thành công hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc tế ISO 9001:2000 tại Công ty in Hàng không
5.1. Phương hướng mục tiêu phát triển của Công ty in hàng không
5.1.1.  Kế hoạch mục tiêu năm 2003 và những năm tới
   
-Triển khai kế hoạch năm 2003:

Qua quá trình phân tích đánh giá việc thực hiện kế hoạch năm 2002 và 2001 ban lãnh đạo Công ty đã xem xét 2 yếu tố cơ bản đó là qui mô Công ty mở rộng phải có nguồn lực đáp ứng và mở thêm thị trường mới (sản phẩm mới trong ngành và thị trường mới ngoài ngành). Nêu cao sức mạnh nội lực vì ngành Hàng Không có biến động về thị trường và gặp khó khăn về tài chính. Kế hoạch của Công ty được thể hiện cụ thể như sau:
+ Tổng doanh thu: 26,84 tỷ đồng tăng 10% so với thực hiện năm 2002
+ Tổng chi phí: 26,135 tỷ đồng tăng 9,83% so với thực hiện năm 2002
+ Lợi nhuận sau thuế: 705 triệu đồng tăng 16% so với thực hiện
  năm 2002
+ Nộp ngân sách 1.800 triệu đồng tăng 8% so với thực hiện năm 2002
-Triển khai kế hoạch và mục tiêu trong những năm tới
Từ sự phân tích môi trường cạnh tranh của các Công ty in trong và ngoài ngành cùng với sự biến động của ngành Hàng Không, căn cứ vào thực tế hoạt động cũng như năng lực sản xuất các loại sản phẩm và cung cấp dịch vụ của Công ty. Công ty in Hàng Không đặt ra mục tiêu, phương hướng và kế hoạch cho năm tới là:
+ Tăng nhanh sản lượng in.
+ Phấn đấu đạt được lợi nhuận trung bình khoảng 12%/ năm.
+ Đảm bảo việc làm thường xuyên cho người lao động và ổn định thu nhập.
+ Đảm bảo chất lượng các sản phẩm cung cấp cho khách hàng và các bên quan tâm.
+ Đổi mới qui trình công nghệ, năng lực sản xuất, tạo nhiều sản phẩm đa dạng đáp ứng yêu cầu ngày càng cao của thị trường.
+ Mở rộng thị trường nguồn in và tiêu thụ khăn giấy thơm, giấy vệ sinh cao cấp trong thị trường Thành Phố Hồ Chí Minh.
5.1.2. Các phương hướng và biện pháp hành chính
- Về In OFFSET: Duy trì sản xuất ổn định trên dây chuyền hiện có bao gồm cả chế bản – In và gia công sách. Chuẩn bị nguồn nhân lực về số lượng và chất lượng đáp ứng quy mô tăng năng lực in OFFSET khoảng 30 – 50% vào cuối năm 2003 bằng cách đầu tư bổ sung một máy in OFFSET 4 mầu khổ lớn 72*102. Đầu tư mở rộng nhằm đáp ứng nhu cầu in, gia công sản phẩm cao cấp, số lượng lớn như tạp chí Heritage, tạp chí Hàng Không theo thời gian đặt hàng, in gia công cho Công ty Canon (Nhật Bản).
- Về in FLEXO: Ổn định dây chuyền mới mở rộng nguồn hàng, tăng dần và ổn định 2 ca vào cuối năm 2003. Đầu tư bổ sung các thiết bị bổ trợ để đáp ứng yêu cầu đa dạng của sản phẩm in bao bì cao cấp.
- Mở rộng phân xưởng phía Bắc và phía Nam: Tăng thiết bị gia công, từng bước thay sản phẩm mua ngoài thành gia công tại Công ty. Mở rộng đi đôi với chất lượng sản phẩm đang sản xuất nhất là khăn giấy thơm, chú trọng việc đa dạng hoá sản phẩm.
- Mở rộng dịch vụ kinh doanh và liên kết kinh doanh: Nắm bắt yêu cầu thị trường trong nước và quốc tế, chu chuyển vốn nhanh và đáp ứng yêu cầu sản xuất và tiêu thụ sản phẩm, tạo nguồn cung ứng và tăng sức cạnh tranh cho Công ty.
- Phương hướng hoàn thiện bộ máy quản lý chiến lược kinh doanh của Công ty trong những năm sắp tới trên cơ sở phân tích đánh giá những điểm mạnh yếu trong hoạt động quản lý và quản lý chất lượng sản phẩm Công ty đã và đang ngày càng hoàn thiện bộ máy quản lý theo hệ thống quản lý chất lượng ISO 9000:2000.
+ Thay đổi cách nhìn về quản lý chất lượng không đơn thuần là công tác kiểm tra chất lượng của từng bộ phận mà nó là tổng hợp của tất cả các hoạt động có phối hợp của các thành viên trong Công ty để định hướng và kiểm soát về chất lượng.
+ Các hoạt động định hướng và kiểm soát về chất lượng đó là các hoạt động để các thành viên trong Công ty để định hướng và kiểm soát chất lượng đảm bảo và cải tiến chất lượng của mình nhằm thoả mãn nhu cầu khách hàng (khách hàng bên trong và khách hàng bên ngoài) khi cung cấp các sản phẩm do bộ phận mình tạo ra.
+ Công tác quản lý chất lượng được tiến hành trong toàn bộ hoạt động của Công ty. Nó là một phần trong việc quản lý điều hành Công ty do đó cần có sự tham gia của mọi thành viên trong Công ty để đạt được một kết quả tốt trong hoạt động sản xuất kinh doanh.
+ Nhận thức của ban lãnh đạo đó là cách tốt nhất để cạnh tranh trên thị trường. Coi khách hàng và nhà cung ứng là một bộ phận quan trọng trong việc thoả mãn đáp ứng các yêu cầu của họ. Đối với khách hàng coi họ là nhà cung cấp các nhu cầu, ý kiến đánh giá qúa trình thiết kế và triển khai sản phẩm. Hàng năm thông qua hội nghị khách hàng Công ty cần phải lấy ý kiến đánh giá, góp ý của khách hàng trong việc cung cấp các sản phẩm. Cần đáp ứng các nhu cầu của khách hàng và cố gắng vượt cao hơn sự mong đợi của họ. Đối với nhà cung cấp đặt quan hệ hợp tác cùng có lợi và mối quan hệ này nâng cao năng lực và giá trị của hai bên.
5.2. Những điều kiện áp dụng thành công hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9001:2000 tại Công ty in Hàng không
5.2.1 Trách nhiệm của lãnh đạo
* Cam kết của lãnh đạo
Đây là bước đầu tiên và quan trọng nhất trong qúa trình hình thành và xây dựng hệ thống quản lý chất lượng. Vai trò của lãnh đạo trong việc thống nhất, định hướng vào môi trường nội bộ của Công ty, huy động toàn bộ nguồn lực để đạt được mục tiêu của Công ty. Lãnh đạo trực tiếp thông báo rộng rãi cho mọi thành viên trong Công ty và các đối tượng khác cùng tham gia để thực hiện thiết lập hệ thống quản lý chất lượng.
Tại Công ty in Hàng Không việc nhận thức về chất lượng và quản lý chất lượng ở một số cán bộ lãnh đạo của Công ty đã có cách nhìn nhận đúng đắn. Đây là một thuận lợi có tính chất quan trọng bởi vai trò của người lãnh đạo trong việc triển khai hệ thống quản lý chất lượng của Công ty trong quá trình triển khai hệ thống chất lượng, lãnh đạo Công ty là người huy động mọi nguồn lực như tài chính, cơ sở vật chất, tinh thần cho các thành viên trong việc thiết lập và duy trì  hệ thống chất lượng .Biểu hiện của nó là là việc thành lập phòng quản lý chất lượng (QM), đây là một phòng có chức năng, nhiệm vụ và quyền hạn độc lập với các phòng ban khác dưới sự chỉ đạo và chịu trách nhiệm trước giám đốc về nhiệm vụ của mình. Bên cạnh đó việc đào tạo nhận thức của toàn bộ thành viên trong Công ty về chất lượng và quản lý chất lượng từ đó có thể huy động mọi người cùng tham gia xây dựng hệ thống chất lượng. Mặt khác, các cam kết của lãnh đạo được cụ thể hóa bằng chính sách và mục tiêu chất lượng của Công ty trong thời gian tới.
* Chính sách và mục tiêu chất lượng
Trong hoạt động quản lý nói chung và quản lý chất lượng nói riêng việc lập kế hoạch là chức năng quan trọng không thể thiếu mà vấn đề cốt lõi của nó là xác định mục tiêu và thực hiện thành công mục tiêu đó.
Quá trình xây dựng chính sách chất lượng là quá trình tìm hiểu bối cảnh, môi trường chung có liên quan đến hoạt động của doanh nghiệp, xác định rõ những đặc trưng chung của doanh nghiệp và sự phát triển phương thức quản lý và tình trạng phát triển của Công ty, đánh giá được tình trạng chất lượng và quản lý chất lượng hiện tại, cũng như mối tương quan với các đối tác, phân tích được mặt mạnh – yếu của mình tìm ra nguyên nhân của tồn tại cần khắc phục. Quá trình này cũng là quá trình đưa ra những nhận định, dự báo và đề xuất những vấn đề đưa vào chính sách chất lượng cùng những mục tiêu và phương hướng hoạt động của doanh nghiệp. Quá trình xây dựng chính sách chất lượng cũng là quá trình lôi cuốn mọi thành viên, cán bộ chủ chốt trong doanh nghiệp tham gia vào việc soạn thảo và đóng góp ý kiến cho chính sách chất lượng để cuối cùng lãnh đạo cao nhất kí công bố thực hiện trong toàn doanh nghiệp.
Tại Công ty in hàng Không công việc soạn thảo và ban hành chính sách chất lượng được ban lãnh đạo xây dựng phù hợp với tình hình sản xuất kinh doanh hiện tại của Công ty và cam kết của mình đối với khách hàng về sản phẩm cung cấp.
Chính sách chất lượng của Công ty in Hàng Không
Công ty in Hàng Không cam kết đáp ứng các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng quốc tế nhằm nâng cao sự thoả mãn của mọi đối thượng khách hàng về chất lượng sản phẩm của Công ty phù hợp với các qui định của pháp luật.
Để thực hiện cam kết trên, Công ty tiến hành thiết lập, thực hiện, duy trì và liên tục cải tiến hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001:2000 và truyền đạt tới mọi thành viên thấu hiểu các mục đích sau:
- Nghiên cứu và tìm hiểu các nhu cầu của khách hàng nhằm đảm bảo các sản phẩm in, giấy được cung cấp đúng thời hạn, ổn định về chất lượng với điều kiện nguồn lực hiện có.
- Ban lãnh đạo thiết lập sự quản lý thống nhất theo mục tiêu và sự cam kết của Công ty. Duy trì thiết lập sự quản lý thống nhất theo mục tiêu và sự cam kết của Công ty. Duy trì môi trường làm việc đoàn kết, hợp tác thúc đẩy sự năng động, sáng tạo của từng cá nhân, gắn kết trách nhiệm, lợi Ých của mỗi người, mỗi bộ phận với lợi Ých của Công ty.
- Đảm bảo sự hoạt động thống nhất và phối hợp chặt chẽ giữa các bộ phận của  hệ thống quản lý chất lượng nhằm tạo ra sản phẩm đáp ứng yêu cầu khách hàng.
- Thường xuyên thu thập thông tin, định kì xem xét hiệu lực của các quá trình trong hệ thống để có quyết định và hành động phù hợp thực tế.
- Xây dựng và duy trì quan hệ hợp tác cùng có lợi giữa Công ty với người cung ứng nhằm đáp ứng các yêu cầu của quá trình sản xuất - kinh doanh, đảm bảo tính linh hoạt đối với thị trường và nhu cầu mong đợi của khách hàng.
Phương châm của Công ty: “Đáp ứng nhu cầu và mong đợi của khách hàng là cơ sở phát triển bền vững In Hàng Không”.
Bước tiếp theo của việc xây dựng chính sách chất lượng là được ban hành trong toàn Công ty. Các phòng ban, bộ phận, căn cứ vào đó xây dựng mục tiêu chất lượng của phòng ban mình trong sự phát triển chung của toàn Công ty, các mục tiêu chất lượng phải phù hợp với chính sách chất lượng để đảm của  hệ thống chất lượng là cải tiến liên tục nhằm thoả mãn khách hàng và các bên liên quan. Cùng với quá trình đó tại Công ty in Hàng Không đã xây dựng được mục tiêu chất lượng của Công ty năm 2003 – 2004 và các bộ phận phòng ban cũng đã xây dựng các mục tiêu cụ thể phù hợp với chính sách chất lượng của Công ty.
Mục tiêu chất lượng của Công ty in Hàng Không
- Thoả mãn 100% các hợp đồng được cam kết của Công ty với khách hàng. Đáp ứng tối thiểu 80-90% nhu cầu sản lượng in trong ngành Hàng Không, đồng thời mở rộng thị trường sản phẩm in, gia công trong nước và nước ngoài. Đạt mức tăng trưởng hàng năm 10 – 12% doanh thu và lợi nhuận.
- Đạt chứng nhận, thực hiện duy trì và liên tục cải tiến hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001:2000. Đảm bảo 100% nguồn lực được huấn luyện đào tạo đáp ứng yêu cầu sản xuất kinh doanh.
- Đảm bảo vận hành hệ thống quản lý chất lượng 100%, định kì đánh giá nội bộ 6 tháng/ lần.
- Thực hiện và kiểm soát các quá trình, định kì xem xét hệ thống 1 năm/lần.
- Đảm bảo 100% vật tư, nguyên vật liệu được cung cấp kịp thời đạt chất lượng đáp ứng nhu cầu sản xuất – kinh doanh.
Triển khai xây dựng hệ thống tài liệu chất lượng có hiệu quả
Cũng như bộ tiêu chuẩn ISO 9000:1994, trong tiêu chuẩn 
ISO 9000:2000 các văn bản đóng vai trò quan trọng vì nó là bằng chứng nói lên:
+ Các thủ tục đã được phê duyệt
+ Các quá trình đã được xác định
+ Các quá trình đã được kiểm soát
Hệ thống văn bản hỗ trợ cho công tác quản lý chất lượng theo hướng
+ Giúp người quản lý hiểu được những gì đang xảy ra và chất lượng của chúng.
+ Duy trì cải tiến tiếp nhận từ những thủ tục tiêu chuẩn này.
Thủ tục này đưa ra phần hướng dẫn lập biên bản sản phẩm không phù hợp. Lập biên bản này được tiến hành bởi người đứng đầu của bộ phận, phòng ban đó. Khi phát hiện sự sai háng, qui trình lập biên bản phải tiến hành đúng theo qui định mà thủ tục hướng dẫn. Như vậy đã qui định rõ những yêu cầu, những hướng dẫn cụ thể cho việc áp dụng các hoạt động sản xuất kinh doanh và duy trì kiểm soát chất lượng. Để duy trì  hệ thống chất lượng của Công ty mỗi phòng ban, cá nhân phải tuân thủ những thủ tục, hướng dẫn tiêu chuẩn và qui định đã ban hành, đi kèm với nó là chế độ khuyến khích thưởng phạt các hành động gây ra sai lỗi.
Ở Công ty in Hàng Không trong quá trình xây dựng và áp dụng việc thực hiện các thủ tục, qui trình đã bắt đầu được đi vào  hệ thống một phần do họ nhận thức và được đào tạo hướng dẫn trước khi áp dụng, thêm vào nữa sau mỗi đợt tổng kết từng tháng áp dụng Công ty đều có khen thưởng các thành viên của bộ phận phòng ban đã thực hiện tốt các mục tiêu và cùng với nó là xử phạt các tập thể không tuân thủ đúng thủ tục có liên quan (mức phạt khoảng 20% mức lương tháng đó). Giải pháp này đảm bảo tính đúng đắn, có hiệu lực của hệ thống đã được xây dựng tạo điều kiện cho hệ thống được duy trì và có hiệu quả.
Để thực hiện tốt hệ thống chất lượng Công ty in Hàng Không đã soát xét, sửa chữa các thủ tục, qui trình công việc phù hợp với thực tế của Công ty và nó luôn được thay đổi mới theo tình hình thực tế trên cơ sở có sự đóng góp của mọi thành viên trong Công ty. Tình hình thực tế sản xuất – kinh doanh của Công ty được công khai giúp cho thành viên hiểu và nắm rõ hơn trách nhiệm của mình. Hiện nay Công ty cũng có một hệ thống kiểm tra chặt chẽ trong việc tuân thủ các điều khoản đã ban hành và dần phát huy hiệu quả chính sách chất lượng.
5.2.2. Quản lý nguồn lực
Các nguồn lực cần thiết trong hệ thống quản lý chất lượng bao gồm nhân lực, tài chính, cơ sở hạ tầng, môi trường làm việc. Cung cấp các nguồn lực này để thực hiện, duy trì và thường xuyên nâng cao hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng để nâng cao sự thoả mãn của khách hàng bằng cách đáp ứng yêu cầu của họ. Một trong các nhân tố của nguồn lực đóng vai trò quan trọng trong  hệ thống quản lý chất lượng là nguồn nhân lực. Trong lý thuyết quản trị kinh doanh con người có một vai trò quan trọng, hơn thế nữa trong quản lý chất lượng đây là một trong những nhân tố quyết định đến sự hình thành và phát triển cũng như vai trò của nó trong chất lượng và quản lý  chất lượng sản phẩm.
Mọi thành viên trong tổ chức có mối liên hệ mắt xích với nhau do đó nó liên quan đến vấn đề chất lượng và hiệu quả kinh doanh. Để thực sự giải quyết được những tồn tại và nâng cao sự thoả mãn nhu cầu, mong muốn của khách hàng, nâng cao khả năng cạnh tranh của doanh nghiệp trên thị trường thì nhân tố con người đóng vai trò quan trọng và phụ thuộc rất lớn vào trình độ, nhận thức, năng lực cũng như tinh thần trách nhiệm của mọi thành viên trong Công ty. Muốn nâng cao trình độ, nhận thức thì vai trò của đào tạo và bồi dưỡng kiến thức là cần thiết, đây là việc đầu tiên, cơ bản mà doanh nghiệp cần thực hiện.
Mặt khác yếu tố cơ sở hạ tầng và môi trường làm việc là nhân tố thúc đẩy mọi thành viên trong tổ chức, doanh nghiệp làm việc có hiệu quả. Nó ảnh hưởng đến năng suất và chất lượng lao động của mỗi người nếu như các yếu tố này không đảm bảo mức độ tối thiểu phục vụ họ trong quá trình tác nghiệp. Một môi trường làm việc tốt chính là nhu cầu cơ bản của khách hàng bên trong doanh nghiệp mà một người lãnh đạo của tổ chức đảm bảo cho họ trong quá trình duy trì và cải tiến hệ thống chất lượng có hiệu quả.
Trong hệ thống quản lý chất lượng của Công ty in Hàng Không, ban lãnh đạo Công ty xác định các nguồn lực cần thiết bao gồm nhân lực, cơ sở hạ tầng, môi trường làm việc nhằm thực hiện, duy trì và cải tiến nâng cao hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng để thoả mãn nhu cầu của khách hàng. Để quản lý nguồn lực đáp ứng yêu cầu của việc thực hiện sản phẩm, ban lãnh đạo xác định 04 quá trình trong 25 qúa trình lớn của hệ thống chất lượng như sau:
- Quá trình xác định và cung cấp nguồn nhân lực
- Quá trình xác định năng lực, nhận thức đào tạo
- Quá trình xác định cung cấp và duy trì cơ sở hạ tầng
- Quá trình xác định và quản lý môi trường làm việc
* Quá trình xác định và cung cấp các nguồn nhân lực
Ban lãnh đạo Công ty nhận thức được rằng những người thực hiện các công việc ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm cần phải có năng lực trên cơ sở được giáo dục, đào tạo, có kỹ năng và kinh nghiệm thích hợp. Chính vì lý do đó, ban lãnh đạo tiến hành những công việc cụ thể bắt đầu ngay từ quá trình xác định và cung cấp nguồn nhân lực, cụ thể là tuyển dụng nhân sự. 
Kể từ khi áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo ISO 9001:2000, tất cả các cán bộ nhân viên trong Công ty in Hàng Không đều được tuyển dụng đúng theo thủ tục tuyển dụng cán bộ nhân viên (TT/6.1/TC/01). Công ty cụ thể hóa quá trình này bằng một tài liệu về thủ tục cam kết mạnh mẽ về việc làm đúng ngay từ đầu đối với việc cung cấp nguồn nhân lực có đầy đủ năng lực để đáp ứng các yêu cầu của quá trình thực hiện sản phẩm của Công ty.
Là mét doanh nghiệp Nhà nước trực thuộc Tổng Công ty Hàng Không Việt Nam nên ban giám đốc và kế toán trưởng do Tổng Công ty bổ nhiệm, còn lại tất cả cán bộ nhân viên từ các cấp trưởng bộ phận, nhân viên văn phòng đến tất cả công nhân thuộc các phân xưởng sản xuất đều được tuyển dụng đúng qui trình.
* Quá trình xác định năng lực, nhận thức và đào tạo
Tất cả cán bộ nhân viên khi đã được tuyển dụng, trở thành một phần tử trong các quá trình của hệ thống quản lý chất lượng, khi phát sinh nhu cầu đều được huấn luyện nội bộ hoặc đào tạo bên ngoài hàng năm theo thủ tục huấn luyện / đào tạo cán bộ nhân viên (TT/6.2.2/TC/01). Ngoài ra đối với những công nhân trực tiếp sản xuất, Công ty cũng tiến hành thi nâng bậc hàng năm căn cứ vào tiêu chuẩn cấp bậc kỹ thuật của công nhân ngành in do cục Xuất bản – bộ văn hoá ban hành năm 1972.
Bên cạnh đó, việc tiến hành huấn luyện đào tạo nhân lực trong hệ thống quản lý chất lượng chắc chắn phải xuất phát từ việc xác định năng lực, nhận thức và tình hình đào tạo về chuyên môn nghề nghiệp của nhân sự đã được tuyển dụng và đã công tác tại Công ty. Công ty đã khẳng định, trong thời đại ngày nay, những người thực hiện các công việc ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm cần phải có năng lực – nghĩa là những người đảm nhận trách nhiệm tại từng vị trí công tác cần phải được giáo dục (trình độ văn hoá), đào tạo (trình độ chuyên môn), có kỹ năng (thông qua các thao tác thực hiện công việc và kết quả công việc), kinh nghiệm (thâm niên công tác) thích hợp với vị trí đó. Ban lãnh đạo xác định rằng tất cả mọi cán bộ nhân viên trong Công ty, Ýt nhất là trong hệ thống quản lý chất lượng hàng năm đều được xác định năng lực theo thủ tục xác định năng lực cán bộ nhân viên (TT/6.2.2/TC/02). Thông qua việc thực hiện thủ tục này, sẽ phát sinh những nhu cầu cho việc huấn luyện/đào tạo nguồn nhân lực.
Hai thủ tục này tương tác với nhau, tác động qua lại và bổ sung cho nhau. Huấn luyện/đào tạo rồi xác định năng lực rồi lại huấn luyện đào tạo. Từ đó, ban giám đốc có những điều chỉnh về nhân sự thích hợp từ những kết quả của việc thực hiện 02 thủ tục này. Việc thuyên chuyển, tuyển dụng nhân sự mới hoặc bảo đảm những người lao động trong Công ty nhận thức được mối liên quan và tầm quan trọng của trách nhiệm thực hiện công việc; nhận thức được việc đóng góp như thế nào trong việc thực thi các kế hoạch dài hạn, trung hạn và ngắn hạn để đạt được các mục tiêu chất lượng của Công ty và bộ phận mình.
* Quá trình xác định, cung cấp và duy trì cơ sở hạ tầng
Với mục đích đạt được sự phù hợp với các yêu cầu của khách hàng liên quan đến các sản phẩm in và giấy, Công ty không thể thiếu việc xác định, cung cấp và duy trì cơ sở hạ tầng. Bởi vậy, việc quản lý nguồn lực cũng bao gồm cả nguồn nhân lực lẫn vật lực. Ban lãnh đạo xác định cơ sở hạ tầng của hệ thống chất lượng bao gồm:
- Nhà xưởng, không gian làm việc và các phương tiện kèm theo
- Trang thiết bị công nghệ phục vụ sản xuất (cả phần cứng và phần mềm)
- Các dịch vụ hỗ trợ (vận chuyển hoặc trao đổi thông tin)
Đối với việc cung cấp và duy trì nhà xưởng, không gian làm việc và các phương tiện kèm theo, Công ty thực hiện thủ tục xây dựng cơ bản và bảo trì nhà xưởng (TT/6.3/GĐ/01).
Đối với việc cung cấp và duy trì trang thiết bị công nghệ phục vụ sản xuất, chúng tôi thực hiện thủ tục đầu tư trang thiết bị công nghệ (TT/6.3/TC/02) và thủ tục bảo dưỡng – sửa chữa máy (TT/6.3/KH/02). Tất cả mọi máy móc thiết bị phục vụ sản xuất đều được đầu tư và bảo dưỡng sửa chữa theo hai thủ tục này. Riêng các máy vi tính tại bộ phận chế bản đều đảm bảo được thực hiện bảo dưỡng và sửa chữa bởi tổ vi tính thuộc bộ phận này (do Phó quản đốc phân xưởng chế bản chịu trách nhiệm thực hiện).
* Quá trình xác định và quản lý môi trường làm việc
Môi trường làm việc là tập hợp các điều kiện để thực hiện một công việc bao gồm các yếu tố vật chất, xã hội, tâm lí và môi trường.
Để xác định và quản lý môi trường làm việc cần thiết nhằm đạt được sự phù hợp đối với các yêu cầu của sản phẩm, công việc thực hiện Thủ tục thi đua khen thưởng – kỉ luật (TT/6.4/TC/01). Việc giải quyết chế độ bảo hiểm y tế, bảo hiểm xã hội – nghỉ hưu, nghỉ việc cho cán bộ nhân viên được thực hiện theo Hướng dẫn nghiệp vụ bảo hiểm xã hội thành Phố Hà Nội ban hành năm 1999.
PHẦN III: MỘT SỐ GIẢI PHÁP NHẰM NÂNG CAO HIỆU QUẢ SỬ DỤNG HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG THEO TIÊU CHUẨN QUỐC TẾ ISO 9000 : 2000 TẠI CÔNG TY IN HÀNG KHÔNG
I. ĐẦU TƯ PHÁT TRIỂN CHIỀU SÂU
 
Khẳng định vai trò quan trọng của các nguồn lực để áp dụng thành công hệ thống quản lý chất lượng. Việc duy trì và cải tiến liên tục hệ thống chất lượng đảm bảo cho quá trình nâng cao khả năng cạnh tranh của doanh nghiệp trên thị trường.
Con người – một nhân tố quan trọng trong quản lý chất lượng, nhưng vấn đề đặt ra đó là làm sao phát huy được nhân tố này trong quá trình xây dựng và quản lý hệ thống chất lượng để họ nhận thức đầy đủ về quyền hạn, trách nhiệm của doanh nghiệp, tổ chức. Đào tạo kiến thức chuyên môn là vấn đề quan trọng hàng đầu trong quản lý chất lượng, là một khâu có ý nghĩa quyết định trong đảm bảo cho sự thành công của Công ty khi xây dựng  hệ thống quản lý chất lượng ISO 9001. Theo tiến sĩ người Nhật Kaoro Ishikawa thì: “Quản lý chất lượng bắt đầu bằng đào tạo và kết thúc đúng bằng đào tạo”. Trong thực tế tại Công ty In Hàng Không trình độ của người lao động không đồng đều, cán bộ công nhân đã bước đầu nhận thức được vai trò của chất lượng nhưng đây chỉ là bước đầu trong quá trình xây dựng hệ thống chất lượng, tiếp theo đó là việc duy trì và cải tiến liên tục hệ thống cần đòi hỏi một trình độ nhận thức sâu sắc về mô hình chất lượng và quản lý chất lượng đã được xây dựng thành một hệ thống quản lý theo tiêu chuẩn quốc tế. Những vấn đề hết sức cơ bản của hệ thống chất lượng đó là việc vận dụng các qui trình, thủ tục vào trong thực tế của mỗi bộ phận phân xưởng và sử dụng các công cụ thống kê để đo lường, phân tích, cải tiến vẫn còn là vấn đề mới đối với người lao động, họ chỉ được đào tạo cơ bản về chất lượng và hệ thống chất lượng nhưng để họ vận dụng vào thực tế thì còn rất khó khăn. việc đào tạo đội ngũ cán bộ công nhân viên cần phải tiến hành đồng thời các nội dung sau:
Thứ nhất: Xây dựng kế hoạch đào tạo và đào tạo lại trình độ chuyên môn dựa vào nhu cầu thực tế tại Công ty mình, các phòng ban chức năng, phòng tổ chức cùng các đơn vị xem xét nhu cầu đào tạo mỗi cán bộ công nhân viên, nếu không được đào tạo thì sẽ không giải quyết được các vấn đề về chất lượng, phòng ngừa được sự không phù hợp. Trên cơ sở đó phòng tổ chức hành chính xây dựng kế hoạch chung cho toàn Công ty, đây là điều kiện tiền đề để mỗi cá nhân nâng cao được chất lượng công việc của mình.
Thứ hai: Đào tạo và đào tạo lại các kiến thức có liên quan đến chất lượng sản phẩm và hệ thống chất lượng ISO 9000 bởi vì trong tiêu chuẩn ISO 9000 rất quan tâm đến vấn đề này. Trong thực tế tại Công ty in Hàng Không cả về số lượng và chất lượng cán bộ công nhân viên được đào tạo chưa đáp ứng yêu cầu ddòi hỏi của ISO 9000 về giáo dục, đào tạo. Chất lượng và quản lý chất lượng đòi hỏi sự tham gia của tất cả các thành viên trong Công ty cùng xây dựng và duy trì một phong cách làm việc mới. Do vậy ngoài những kiến thức cơ bản chung cần thiết cho viêc xây dựng   hệ thống chất lượng Công ty cần khuyến khích các cán bộ công nhân viên học và tìm hiểu hơn nữa về quản lý chất lượng và  hệ thống chất lượng mà Công ty đang áp dụng.
Công ty phải nhận biết được những nhu cầu đào tạo và chuẩn bị các chương trình đào tạo hàng năm, chuẩn bị tài liệu đào tạo, lựa chọn giảng viên và người cần đào tạo (cán bộ quản lý, các quản đốc tác nghiệp, trưởng bộ phận chuyên môn và các công nhân dưới phân xưởng,…) và tổ chức các lớp đào tạo, đánh giá kết quả đào tạo để rót ra kinh nghiệm cải tiến việc đào tạo cho các chương trình đào taọ tiếp theo. Quá trình này được nêu thông qua sơ đồ sau: 
Sơ đồ1.5: Chương trình thiết kế đào tạo hàng năm
                                                                                      
Cùng với sự phát triển của khoa học – kỹ thuật nhân tố máy móc thiết bị, công nghệ ngày càng trở nên quan trọng, giữ một vai trò đặc biệt trong việc đảm bảo tính ổn định và nâng cao chất lượng sản phẩm của Công ty. Việc áp dụng những công nghệ máy móc thiết bị đồng bộ phù hợp sẽ mang lại sức cạnh tranh to lớn trong việc cung cấp sản phẩm ra thị trường. Quản lý công nghệ, khoa học kỹ thuật là một bộ phận quan trọng trong công tác quản lý chất lượng.
Trong những năm qua Công ty in Hàng Không đã có nhiều cố gắng trong việc đầu tư đổi mới công nghệ bằng việc mua sắm máy móc thiết bị hiện đại và dây chuyền thiết bị của CHLB Đức, Mỹ. Nhờ đó chất lượng sản phẩm có những bước tiến đáng kể. Nhưng so với toàn bộ ngành in thì trang thiết bị máy móc của Công ty còn lạc hậu và quan trọng hơn tình trạng sản xuất kinh doanh hiện nay của Công ty với nguồn tài chính còn hạn chế, các nguồn vốn đầu tư cho trang thiết bị chủ yếu do cấp trên xét duyệt đưa xuống do đó Công ty không tự chủ được trong quá trình đầu tư. Do vậy, trong các năm trước mắt ban lãnh đạo Công ty cần phải phân tích dựa trên tình trạng thực tế của thị trường tiêu thụ và của bản thân Công ty về thiết bị công nghệ và khả năng tiêu thụ công nghệ để có thể đầu tư dây chuyền máy móc đồng bộ để nâng cao năng suất – chất lượng sản phẩm. Đây là giải pháp thúc đẩy nhanh quá trình áp dụng  hệ thống quản lý chất lượng ISO 9000 vào hoạt động của Công ty và yếu tố quan trọng đảm bảo cơ sở vật chất cần thiết cho áp dụng thành công hệ thống quản lý chất lượng.
Để nâng cao hiệu quả sản xuất - kinh doanh và đảm bảo cho công tác quản lý chất lượng trong quá trình phân tích đánh giá và soạn thảo các kế hoạch, biện pháp đổi mới thì ban lãnh đạo Công ty cần đồng thời chú trọng cả hai mặt, thứ nhất là: đẩy nhanh tốc độ đổi mới công nghệ, thứ hai là: tăng cường quản lý khai thác sử dụng công nghệ một cách có hiệu quả hơn. Nhưng vấn đề đặt ra trong quá trình đổi mới công nghệ gắn liền với chi phí đầu vào, thường chi phí này rất lớn do vậy lựa chọn công nghệ thích hợp với năng lực sản xuất kinh doanh của Công ty, tạo ra sản phẩm có chất lượng cao đáp ứng nhu cầu của thị trường là rất quan trọng. Do đó ban lãnh đạo Công ty cần phải xem xét, đánh giá và đưa ra các chiến lược phù hợp với sự phát triển của Công ty trong những năm tới.
Để đảm bảo cho dây chuyền công nghệ hoạt động có hiệu quả thì việc xây dựng cơ sở hạ tầng là rất quan trọng. Tại Công ty in Hàng Không trong những năm qua để đáp ứng nhịp độ mở rộng và tăng trưởng qui mô sản xuất kinh doanh của mình, trên cơ sở hạ tầng cũ Công ty đã xây dựng mới 200 m​​2 nhà xưởng gia công sản phẩm, phần xây dựng cơ bản của dự án đầu tư công nghệ in FLEXO chiếm 1,5 tỷ đồng đến nay đã đưa vào khai thác. Sắp tới Công ty triển khai công trình mở rộng nhà làm việc của Công ty với số vốn đầu tư trên 400 triệu đồng.
Cùng với việc đầu tư cơ sở hạ tầng và đổi mới công nghệ thì Công ty phải tiến hành đồng thời tổ chức lại sản xuất và tổ chức quản lý nhằm phân công đúng người, đúng việc để tạo điều kiện cho mọi người phát huy khả năng, năng lực nhằm nâng cao hiệu quả sản xuất kinh doanh.
II.THAY ĐỔI NHẬN THỨC VỀ KHÁCH HÀNG VÀ NGƯỜI CUNG ỨNG ĐỒNG THỜI NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ
Trong các nguyên tắc của quản lý chất lượng thì nguyên tắc định hướng vào khách hàng là quan trọng nhất vì khách hàng mới chính là người xác định chất lượng do đó quản lý chất lượng là không ngừng tìm hiểu các nhu cầu của khách hàng và xây dựng nguồn lực để đáp ứng các nhu cầu đó một cách tốt nhất. Chính vì vậy Công ty cần phải xác định khách hàng của họ là ai và nhu cầu hiện tại của họ là gì? Đồng thời trong các nguyên tắc của quản lý chất lượng thì nguyên tắc quan hệ với người cung ứng cũng đóng vai trò quan trọng bởi vì người cung ứng là người trực tiếp cung cấp các nguyên vật liệu trực tiếp trong quá trình sản xuất. Như vậy khách hàng và người cung cấp có vai trò đặc biệt tới chất lượng và hệ thống chất lượng cũng như hiệu quả sản xuất kinh doanh của Công ty. Những năm trước do đặc điểm hoạt động của Công ty là một doanh nghiệp Nhà nước do vậy Công ty chưa nhận thức đầy đủ về khách hàng và người cung ứng mà Công ty chỉ chú trọng tới những khách hàng truyền thống người tiêu dùng sản phẩm cuối cùng của mình và những nhà cung cấp trực tiếp những nguyên vật liệu, đầu vào phục vụ cho quá trình sản xuất mà chưa chú trọng tới khách hàng và người cung ứng bên trong Công ty nên ảnh hưởng không nhỏ tới quá trình sản xuất, cũng như chất lượng sản phẩm cuối cùng. Do vậy, Công ty cần nhận thức đầy đủ về khách hàng và người cung ứng là vấn đề đặc biệt quan trọng trong giai đoạn hiện nay mà Công ty cần phải quan tâm.
Sơ đồ 1.6: Quy trình cung ứng
                                                                                         

Như vậy, nếu xét theo hệ thống thì bất kỳ một phần tử nào mà đầu ra công việc ( thông tin, nguồn lực, tài chính, nguyên vật liệu ) của nó sẽ là đầu vào của phần tử tiếp theo, đồng thời người cung ứng cũng tồn tại cả bên ngoài Công ty ví dụ người cung cấp các thông tin, nguyên vật liệu trong quá trình sản xuất. Theo cách tiếp cận hệ thống thì mối quan hệ giữa khách hàng bên trong hoặc bên ngoài sẽ phụ thuộc vào người cung ứng của mình trong việc cung cấp đầu ra của mỗi quá trình, do đó Công ty phải xác định rõ ràng khách hàng bên trong, khách hàng bên ngoài, người cung ứng bên trong và bên ngoài của mình là ai và nhu cầu của họ là gì? Công ty cần có các biện pháp để xác định nhu cầu của họ.
Trong tiêu chuẩn của hệ thống chất lượng ISO 9001:2000 thì tiêu chuẩn về dịch vụ được coi là tiêu chuẩn quan trọng trong việc thoả mãn nhu cầu của khác hàng mà Công ty cần phải đạt được. Do vậy việc nâng cao chất lượng dịch vụ là một yêu cầu quan trọng để lập kế hoạch thủ tục đối với dịch vụ được chi tiết dễ dàng và thuận lợi để áp dụng thành công hệ thống chất lượng 
ISO 9001 : 2000 một cách có hiệu quả, công ty cần không ngừng nâng cao chất lượng dịch vụ. ( hình vẽ)

Như vậy việc nâng cao chất lượng dịch vụ không chỉ ở bộ phận bán hàng mà bao gồm tất cả các khâu các bộ phận trong công ty từ ban lãnh đạo đến các phòng ban, phân xưởng và toàn bộ các thành viên trong công ty. Họ cần được đào tạo để có thể xử lý các tiònh huống một cách hợp lý trong việc tiếp xúc với khách hàng và giải quyết các vấn đề sau bán hàng, tất cả sẽ tạo nên một chất lượng dịch vụ cao.

Xử lý phàn nàn của khách hàng: Công ty cần nhận biết được chất lượng sản phẩm  cung cấp đã không đáp ứng được sự mong đợi của khách hàng khi có khách hàng phàn nàn. Xử lý tốt tình huống này Công ty sẽ tạo ra một sự tin tưởng và tình cảm tốt đẹp của khách hàng.
ISO 9001 : 2000 MỘT CÁCH CÓ HIỆU QUẢ, CÔNG TY CẦN KHÔNG NGỪNG NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ. ( HÌNH VẼ)
NHƯ VẬY VIỆC NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ KHÔNG CHỈ Ở BỘ PHẬN BÁN HÀNG MÀ BAO GỒM TẤT CẢ CÁC KHÂU CÁC BỘ PHẬN TRONG CÔNG TY TỪ BAN LÃNH ĐẠO ĐẾN CÁC PHÒNG BAN, PHÂN XƯỞNG VÀ TOÀN BỘ CÁC THÀNH VIÊN TRONG CÔNG TY. HỌ CẦN ĐƯỢC ĐÀO TẠO ĐỂ CÓ THỂ XỬ LÝ CÁC TIÒNH HUỐNG MỘT CÁCH HỢP LÝ TRONG VIỆC TIẾP XÚC VỚI KHÁCH HÀNG VÀ GIẢI QUYẾT CÁC VẤN ĐỀ SAU BÁN HÀNG, TẤT CẢ SẼ TẠO NÊN MỘT CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ CAO.
TUY NHIÊN CÓ RẤT NHIỀU KHÁCH HÀNG KHÔNG BAO GIỞ PHẢN ÁNH VỚI CÔNG TY DÙ HỌ NHẬN ĐƯỢC SẢN PHẨM KHÔNG CÓ CHẤT LƯỢNG CAO VÀ SỰ PHỤC VỤ KÉM. LÝ DO LÀ HỌ KHÔNG CÓ THỜI GIAN HOẶC NGHĨ RẰNG PHẢN ÁNH LẠI SẼ KHÔNG ĐEM LẠI KẾT QUẢ VÀ NẾU CÓ PHẢN ÁNH THÌ CŨNG KHÔNG BIẾT PHẢN ÁNH VỚI AI, ĐỒNG THỜI HỌ CŨNG KHÔNG TIN RẰNG CÔNG TY SẼ GIẢI QUYẾT ĐIỀU MÀ HỌ MONG ĐỢI. VÌ VẬY CÔNG TY CẦN PHẢI CHỦ ĐỘNG TÌM HIỂU KHI NÀO SỰ MONG ĐỢI CỦA KHÁCH HÀNG VÀ CÁC NHU CẦU CỦA HỌ KHÔNG ĐƯỢC ĐÁP ỨNG. HIỆN NAY CÔNG TY IN HÀNG KHÔNG ĐÃ ÁP DỤNG MỘT SỐ BIỆN PHÁP NHƯ TỔ CHỨC HỘI  NGHỊ KHÁCH HÀNG HÀNG NĂM NHƯNG ĐÓ CHỈ LÀ HỘI NGHỊ CỦA KHÁCH HÀNG TRUYỀN THỐNG CÓ LIÊN HỆ VỚI CÔNG TY, CÔNG TY CHƯA TÌM HIỂU KHÁCH HÀNG VÀ NGƯỜI CUNG ỨNG TIỀM NĂNG.
DÙ KHÁCH HÀNG CÓ PHẢN ÁNH Ý KIẾN THÌ CŨNG CHƯA THỰC SỰ ĐƯỢC CÁC THÀNH VIÊN TRONG CÔNG TY PHÂN TÍCH CÁC THÔNG TIN ĐỂ CẢI TIẾN ĐƯA RA CÁC DỊCH VỤ TỐT HƠN CHO KHÁCH HÀNG. CÁC NHÂN VIÊN CỦA CÔNG TY THƯỜNG GHI NHẬN CÁC PHẢN ÁNH CỦA KHÁCH HÀNG VÀ TRẢ LỜI, SỬA CHỮA CÁC SAI LỖI ĐÓ CHỨ CHƯA THỰC SỰ ĐI SÂU PHÂN TÍCH CÁC NGUYÊN NHÂN SÂU XA CỦA SỰ SAI LỖI ĐÓ. VÌ VẬY BAN LÃNH ĐẠO CÔNG TY CẦN ĐƯA RA CÁC BIỆN PHÁP CẢI TIẾN VÀ NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ KHI CUNG ỨNG CHO KHÁCH HÀNG VÀ CÁC BÊN QUAN TÂM ĐỂ TẠO ĐIỀU KIỆN TĂNG MỐI QUAN HỆ VỚI KHÁCH HÀNG VÀ TẠO NIỀM TIN TRONG VIỆC CUNG CÁC SẢN PHẨM CÓ CHẤT LƯỢNG.
CHÍNH VÌ VẬY VẤN ĐỀ CƠ BẢN ĐẶT RA HIỆN NAY CHO CÔNG TY IN HÀNG KHÔNG LÀ XÁC ĐỊNH RÕ NHU CẦU CỦA THỊ TRƯỜNG, KHÁCH HÀNG. TỪ ĐÓ CÔNG TY SẼ CÓ CÁC BIỆN PHÁP THOẢ MÃN NHU CẦU CỦA HỌ VÀ CĂN CỨ VÀO ĐÓ CÔNG TY XÂY DỰNG HỆ THỐNG VĂN BẢN MÀ ĐẶC BIỆT LÀ CHÍNH SÁCH CHẤT LƯỢNG VÀ MỤC TIÊU CHẤT LƯỢNG TRONG NHỮNG NĂM TỚI. HƠN THẾ NỮA CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ CÓ VAI TRÒ QUAN TRỌNG TRONG VIỆC XÂY DỰNG MỐI QUAN HỆ CHẶT CHẼ VỚI KHÁCH HÀNG VÀ NGƯỜI CUNG ỨNG. QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ ĐÒI HỎI CÓ SỰ CAM KẾT CỦA TẤT CẢ CÁC THÀNH VIÊN TRONG CÔNG TY TỪ BAN LÃNH ĐẠO ĐẾN TOÀN THỂ CÁN BỘ CÔNG NHÂN VIÊN. NHỮNG BỘ PHẬN NÀY ĐÒI HỎI PHẢI THỰC SỰ ĐƯỢC ĐÀO TẠO CĂN BẢN ĐỂ NÂNG CAO CÁCH NHÌN NHẬN VỀ VAI TRÒ CỦA KHÁCH HÀNG ĐỐI VỚI SỰ PHÁT TRIỂN CỦA CÔNG TY VÀ LỢI ÝCH CỦA CHÍNH HỌ. ĐÂY CŨNG LÀ NHÂN TỐ QUAN TRỌNG TRONG VIỆC XÂY DỰNG, ÁP DỤNG VÀ DUY TRÌ THÀNH CÔNG HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG THEO TIÊU CHUẨN QUỐC TẾ ISO 9001 : 2000 , ĐÁP ỨNG MỌI YÊU CẦU CỦA KHÁCH HÀNG VÀ TẠO RA MÉT PHONG CÁCH QUẢN LÝ, MÔI TRƯỜNG LÀM VIỆC TỐT TRONG CÔNG TY. 
III. TĂNG CƯỜNG CÔNG TÁC KIỂM TRA GIÁM SÁT VIỆC ÁP DỤNG VÀ THỰC HIỆN CÁC THỦ TỤC CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG ISO 9001:2000
Hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9000: 2000 mà Công ty in Hàng không đang áp dụng đã xây dựng các thủ tục, hướng dẫn và các tiêu chuẩn, quy định trách nhiệm, quyền hạn của các phòng ban cũng như các thành viên trong ban lãnh đạo Công ty để thực hiện việc duy trì cải tiến hệ thống quản lý chất lượng. Nhưng để đảm bảo cho các vấn đề đó được thực hiện một cách đầy đủ và phù hợp với yêu cầu của ISO 9001: 2000 thì không thể thiếu được công tác kiểm tra giám sát.
Kiểm tra giám sát đảm bảo cho các phòng ban và các thành viên trong Công ty thực hiện đúng chức năng, nhiệm vụ của mình. Với Công ty in Hàng không- Một doanh nghiệp Nhà nước trực thuộc Tổng Công ty Hàng không Dân dụng Việt Nam, do đó Ýt nhiều cũng chịu ảnh hưởng của phong cách làm việc quan liêu, bao cấp. Vì vậy công tác quản lý doanh nghiệp trong Công ty phải tăng cường kiểm tra, giám sát để khắc phục vấn đề này.
Công tác kiểm tra, giám sát việc áp dụng và thực hiện theo các thủ tục được ghi trong văn bản của hệ thống quản lý chất lượng ISO 9000:2000 cần phải được thực hiện bởi lãnh đạo và phòng quản lý chất lượng thông qua các nguyên tắc sau:
- Các quy định về trách nhiệm quyền hạn được quy định trong sổ tay chất lượng và các thủ tục chất lượng.
- Phòng Quản lý chất lượng phải thường xuyên kiểm tra, giám sát việc thực hiện các thủ tục, hướng dẫn công việc, cải tiến các quá trình nhằm không ngừng nâng cao và cải tiến chất lượng.
- Tiến hành họp hội nghị tổng kết thi đua hàng năm. Tại đây mỗi phòng ban sẽ báo cáo những thành tích chất lượng cũng như những khó khăn còn mắc phải từ đó trao đổi để rút kinh nghiệm và tìm phương hướng khắc phục.
VIỆC KIỂM TRA GIÁM SÁT ĐẢM BẢO CHO CÁC PHÒNG BAN , CÁC THÀNH VIÊN TRONG CÔNG TY THỰC HIỆN ĐÚNG CHỨC NĂNG NHỆM VỤ CỦA MÌNH THEO TRÁCH NHIỆP QUYỀN HẠN ĐÃ ĐƯỢC QUY ĐỊNH THÀNH VĂN BẢN CŨNG NHƯ THEO DÕI VÀ KHẮC PHỤC CÁC HÀNH ĐỘNG KHÔNG PHÙ HỢP ẢNH HƯỞNG ĐẾN VIỆC DUY TRÌ HOẠT ĐỘNG CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG. ĐỐI VỚI CÔNG TY IN HÀNG KHÔNG – MÉT DOANH NGHIỆP NHÀ NƯỚC TRỰC THUỘC TỔNG CÔNG TY HÀNG KHÔNG DÂN DỤNG VIỆT NAM DO ĐÓ ÝT NHIỀU CŨNG ẢNH HƯỞNG CỦA CƠ CHẾ QUAN LIÊU BAO CẤP VÀ CÁC THÓI QUEN LÀM VIỆC TRÌ TRỆ.
CÔNG TÁC KIỂM TRA, GIÁM SÁT VIỆC ÁP DỤNG VÀ THỰC HIỆN THEO CÁC THỦ TỤC ĐƯỢC GHI TRONG VĂN BẢN CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG CẦN PHẢI ĐƯỢC THỰC HIỆN BỞI LÃNH ĐẠO VÀ PHÒNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG.
+  CÁC QUY ĐỊNH VỀ TRÁCH NHIÊM, QUYỀN HẠN ĐƯỢC QUY ĐINH TRONG SỔ TAY CHẤT LƯỢNG VÀ CÁC THỦ TỤC CHẤT LƯỢNG. ĐÂY LÀ CĂN CỨ CƠ BẢN ĐỂ BAN LÃNH ĐẠO XEM XÉT ĐÁNH GIÁ VIỆC THỰC HIỆN TRONG QUÁ TRÌNH LÀM VIỆC CỦA CÁC PHÒNG BAN, BỘ PHẬN.
+  HỘ NGHỊ TỔNG KẾT THI ĐUA ĐƯỢC TỔ CHỨC HÀNG KỲ. TẠI ĐÂY MỖI PHÒNG BAN PHẢI BÁO CÁO VỀ VIỆC THỰC HIỆN CÁC QUY TRÌNH TRONG HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG, TRÌNH BẦY NHỮNG KHÓ KHĂN, ĐỀ XUẤT Ý KIẾN, HÀNH ĐỘNG KHẮC PHỤC, PHÒNG NGỪA VÀ CẢI TIẾN.
+  PHÒNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG PHẢI THƯỜNG XUYÊN THỰC HIỆN CÔNG TÁC KIỂM TRA, GIÁM SÁT VIỆC THỰC HIỆN CÁC THỦ TỤC TỪ ĐÓ RÀ SOÁT CÁC THỦ TỤC, HƯỚNG DẪN CÔNG VIỆC VỀ CÁC BIỂU MẪU ĐÃ ĐƯỢC XÂY DỰNG VỚI THỰC TẾ ÁP DỤNG NHẰM HOÀN THIỆN VÀ CẢI TIẾN HỆ THỐNG VĂN BẢN CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG.
ĐỂ CÔNG TÁC KIỂM TRA GIÁM SÁT VIỆC THỰC HIỆN CÁC THỦ TỤC, CÁC HƯỚNG DẪN CÔNG VIỆC VÀ CÁC BIỂU MẪU ĐÃ ĐƯỢC XÂY DỰNG ĐỂ NHỮNG HOẠT ĐỘNG CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG ĐẠT HIÊU QUẢ, CÔNG TY PHẢI XÂY DỰNG VÀ CUNG CẤP CÁC CÔNG CỤ QUẢN LÝ CÓ HIỆU QUẢ ĐỂ XỬ LÝ VÀ XỬ PHẠT NHỮNG HÀNG ĐỘNG CỐ Ý KHÔNG THỰC HIỆN VÀ KHUYẾN KHÍCH KỊP THỜI NHỮNG BỘ PHẬN, CÁ NHÂN THỰC HIỆN TỐT TRONG CÁC QUY TRÌNH CỦA HỆ THỐNG CHẤT LƯỢNG. KHI PHÁT HIỆN CÁC HÀNH ĐỘNG KHÔNG PHÙ HỢP, VI PHẠM CÁC THỦ TỤC VÀ HƯỚNG DẪN ĐÃ XÂY DỰNG CÁN BỘ KIỂM TRA GIÁM SẠT LẬP BIÊN BẢN XỬ PHẠT VÀ ĐỀ XUẤT CÁCH THỨC KHẮC PHỤC. CÓ CHÍNH SÁCH KHEN THƯỞNG ĐỐI VỚI CÁC PHÒNG BAN, THÀNH VIÊN THỰC HIỆN THEO ĐÚNG TIÊU CHUẨN ISO 9001 : 2000 ĐỂ KỊP THỜI KHUYẾN KHÍCH MỌI NGƯỜI NỖ LỰC DUY TRÌ VÀ CẢI TIẾN HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG.
CÔNG TY CẦN PHẢI CĂN CỨ VÀO CÁC ĐIỂM SAU ĐÂY ĐỂ XÂY DỰNG CHÍNH SÁCH KHUYẾN KHÍCH ĐỐI VỚI VIỆC THỰC HIỆN HỆ THỐNG CHẤT LƯỢNG PHÙ HỢP:
+  CĂN CỨ VÀO TRÁCH NHIỆM, QUYỀN HẠN VÀ NHIỆM VỤ THỰC HIỆN CÁC THỦ TỤC CỦA CÁC PHÒNG BAN, BỘ PHẬN ĐƯỢC QUY ĐỊNH TRONG SỔ TAY CHẤT LƯỢNG.
+  CĂN CỨ VÀO VIỆC THỰC HIỆN MỤC TIÊU CHẤT LƯỢNG CỦA CÁC PHÒNG BAN, BỘ PHẬN TRONG CÔNG TY.
+  CĂN CỨ VÀO TRÁCH NHIỆM, QUYỀN HẠN CỦA CÁN BỘ NHÂN VIÊN CÓ CHỨC DANH TRONG VIỆC THỰC HIỆN CÁC THỦ TỤC CHẤT LƯỢNG CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG.
VIỆC KIỂM TRA GIÁM SÁT ĐẢM BẢO CHO CÁC PHÒNG BAN , CÁC THÀNH VIÊN TRONG CÔNG TY THỰC HIỆN ĐÚNG CHỨC NĂNG NHỆM VỤ CỦA MÌNH THEO TRÁCH NHIỆP QUYỀN HẠN ĐÃ ĐƯỢC QUY ĐỊNH THÀNH VĂN BẢN CŨNG NHƯ THEO DÕI VÀ KHẮC PHỤC CÁC HÀNH ĐỘNG KHÔNG PHÙ HỢP ẢNH HƯỞNG ĐẾN VIỆC DUY TRÌ HOẠT ĐỘNG CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG. ĐỐI VỚI CÔNG TY IN HÀNG KHÔNG – MÉT DOANH NGHIỆP NHÀ NƯỚC TRỰC THUỘC TỔNG CÔNG TY HÀNG KHÔNG DÂN DỤNG VIỆT NAM DO ĐÓ ÝT NHIỀU CŨNG ẢNH HƯỞNG CỦA CƠ CHẾ QUAN LIÊU BAO CẤP VÀ CÁC THÓI QUEN LÀM VIỆC TRÌ TRỆ.
CÔNG TÁC KIỂM TRA, GIÁM SÁT VIỆC ÁP DỤNG VÀ THỰC HIỆN THEO CÁC THỦ TỤC ĐƯỢC GHI TRONG VĂN BẢN CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG CẦN PHẢI ĐƯỢC THỰC HIỆN BỞI LÃNH ĐẠO VÀ PHÒNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG.
+  CÁC QUY ĐỊNH VỀ TRÁCH NHIÊM, QUYỀN HẠN ĐƯỢC QUY ĐINH TRONG SỔ TAY CHẤT LƯỢNG VÀ CÁC THỦ TỤC CHẤT LƯỢNG. ĐÂY LÀ CĂN CỨ CƠ BẢN ĐỂ BAN LÃNH ĐẠO XEM XÉT ĐÁNH GIÁ VIỆC THỰC HIỆN TRONG QUÁ TRÌNH LÀM VIỆC CỦA CÁC PHÒNG BAN, BỘ PHẬN.
+  HỘ NGHỊ TỔNG KẾT THI ĐUA ĐƯỢC TỔ CHỨC HÀNG KỲ. TẠI ĐÂY MỖI PHÒNG BAN PHẢI BÁO CÁO VỀ VIỆC THỰC HIỆN CÁC QUY TRÌNH TRONG HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG, TRÌNH BẦY NHỮNG KHÓ KHĂN, ĐỀ XUẤT Ý KIẾN, HÀNH ĐỘNG KHẮC PHỤC, PHÒNG NGỪA VÀ CẢI TIẾN.
+  PHÒNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG PHẢI THƯỜNG XUYÊN THỰC HIỆN CÔNG TÁC KIỂM TRA, GIÁM SÁT VIỆC THỰC HIỆN CÁC THỦ TỤC TỪ ĐÓ RÀ SOÁT CÁC THỦ TỤC, HƯỚNG DẪN CÔNG VIỆC VỀ CÁC BIỂU MẪU ĐÃ ĐƯỢC XÂY DỰNG VỚI THỰC TẾ ÁP DỤNG NHẰM HOÀN THIỆN VÀ CẢI TIẾN HỆ THỐNG VĂN BẢN CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG.
ĐỂ CÔNG TÁC KIỂM TRA GIÁM SÁT VIỆC THỰC HIỆN CÁC THỦ TỤC, CÁC HƯỚNG DẪN CÔNG VIỆC VÀ CÁC BIỂU MẪU ĐÃ ĐƯỢC XÂY DỰNG ĐỂ NHỮNG HOẠT ĐỘNG CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG ĐẠT HIÊU QUẢ, CÔNG TY PHẢI XÂY DỰNG VÀ CUNG CẤP CÁC CÔNG CỤ QUẢN LÝ CÓ HIỆU QUẢ ĐỂ XỬ LÝ VÀ XỬ PHẠT NHỮNG HÀNG ĐỘNG CỐ Ý KHÔNG THỰC HIỆN VÀ KHUYẾN KHÍCH KỊP THỜI NHỮNG BỘ PHẬN, CÁ NHÂN THỰC HIỆN TỐT TRONG CÁC QUY TRÌNH CỦA HỆ THỐNG CHẤT LƯỢNG. KHI PHÁT HIỆN CÁC HÀNH ĐỘNG KHÔNG PHÙ HỢP, VI PHẠM CÁC THỦ TỤC VÀ HƯỚNG DẪN ĐÃ XÂY DỰNG CÁN BỘ KIỂM TRA GIÁM SẠT LẬP BIÊN BẢN XỬ PHẠT VÀ ĐỀ XUẤT CÁCH THỨC KHẮC PHỤC. CÓ CHÍNH SÁCH KHEN THƯỞNG ĐỐI VỚI CÁC PHÒNG BAN, THÀNH VIÊN THỰC HIỆN THEO ĐÚNG TIÊU CHUẨN ISO 9001 : 2000 ĐỂ KỊP THỜI KHUYẾN KHÍCH MỌI NGƯỜI NỖ LỰC DUY TRÌ VÀ CẢI TIẾN HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG.
CÔNG TY CẦN PHẢI CĂN CỨ VÀO CÁC ĐIỂM SAU ĐÂY ĐỂ XÂY DỰNG CHÍNH SÁCH KHUYẾN KHÍCH ĐỐI VỚI VIỆC THỰC HIỆN HỆ THỐNG CHẤT LƯỢNG PHÙ HỢP:
+  CĂN CỨ VÀO TRÁCH NHIỆM, QUYỀN HẠN VÀ NHIỆM VỤ THỰC HIỆN CÁC THỦ TỤC CỦA CÁC PHÒNG BAN, BỘ PHẬN ĐƯỢC QUY ĐỊNH TRONG SỔ TAY CHẤT LƯỢNG.
+  CĂN CỨ VÀO VIỆC THỰC HIỆN MỤC TIÊU CHẤT LƯỢNG CỦA CÁC PHÒNG BAN, BỘ PHẬN TRONG CÔNG TY.
+  CĂN CỨ VÀO TRÁCH NHIỆM, QUYỀN HẠN CỦA CÁN BỘ NHÂN VIÊN CÓ CHỨC DANH TRONG VIỆC THỰC HIỆN CÁC THỦ TỤC CHẤT LƯỢNG CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG.
IV. XÂY DỰNG NHÓM CHẤT LƯỢNG
Việc kiểm tra giám sát đảm bảo cho các phòng ban , các thành viên trong công ty thực hiện đúng chức năng nhệm vụ của mình theo trách nhiệp quyền hạn đã được quy định thành văn bản cũng như theo dõi và khắc phục các hành động không phù hợp ảnh hưởng đến việc duy trì hoạt động của hệ thống quản lý chất lượng. Đối với công ty in Hàng không – mét doanh nghiệp nhà nước trực thuộc tổng công ty Hàng không dân dụng Việt Nam do đó Ýt nhiều cũng ảnh hưởng của cơ chế quan liêu bao cấp và các thói quen làm việc trì trệ.

Công tác kiểm tra, giám sát việc áp dụng và thực hiện theo các thủ tục được ghi trong văn bản của hệ thống quản lý chất lượng cần phải được thực hiện bởi lãnh đạo và phòng quản lý chất lượng.

+  các quy định về trách nhiêm, quyền hạn được quy đinh trong sổ tay chất lượng và các thủ tục chất lượng. Đây là căn cứ cơ bản để ban lãnh đạo xem xét đánh giá việc thực hiện trong quá trình làm việc của các phòng ban, bộ phận.

+  hộ nghị tổng kết thi đua được tổ chức hàng kỳ. Tại đây mỗi phòng ban phải báo cáo về việc thực hiện các quy trình trong hệ thống quản lý chất lượng, trình bầy những khó khăn, đề xuất ý kiến, hành động khắc phục, phòng ngừa và cải tiến.

+  Phòng quản lý chất lượng phải thường xuyên thực hiện công tác kiểm tra, giám sát việc thực hiện các thủ tục từ đó rà soát các thủ tục, hướng dẫn công việc về các biểu mẫu đã được xây dựng với thực tế áp dụng nhằm hoàn thiện và cải tiến hệ thống văn bản của hệ thống quản lý chất lượng.

Để công tác kiểm tra giám sát việc thực hiện các thủ tục, các hướng dẫn công việc và các biểu mẫu đã được xây dựng để những hoạt động của hệ thống quản lý chất lượng đạt hiêu quả, công ty phải xây dựng và cung cấp các công cụ quản lý có hiệu quả để xử lý và xử phạt những hàng động cố ý không thực hiện và khuyến khích kịp thời những bộ phận, cá nhân thực hiện tốt trong các quy trình của hệ thống chất lượng. Khi phát hiện các hành động không phù hợp, vi phạm các thủ tục và hướng dẫn đã xây dựng cán bộ kiểm tra giám sạt lập biên bản xử phạt và đề xuất cách thức khắc phục. Có chính sách khen thưởng đối với các phòng ban, thành viên thực hiện theo đúng tiêu chuẩn ISO 9001 : 2000 để kịp thời khuyến khích mọi người nỗ lực duy trì và cải tiến hệ thống quản lý chất lượng.

Công ty cần phải căn cứ vào các điểm sau đây để xây dựng chính sách khuyến khích đối với việc thực hiện hệ thống chất lượng phù hợp:

+  căn cứ vào trách nhiệm, quyền hạn và nhiệm vụ thực hiện các thủ tục của các phòng ban, bộ phận được quy định trong sổ tay chất lượng.

+  Căn cứ vào việc thực hiện mục tiêu chất lượng của các phòng ban, bộ phận trong công ty.

+  Căn cứ vào trách nhiệm, quyền hạn của cán bộ nhân viên có chức danh trong việc thực hiện các thủ tục chất lượng của hệ thống quản lý chất lượng.

4. Xây dựng nhóm chất lượng

Nhóm chất lượng là một phương thức tổ chức thực hiện một công việc đảm bảo sự thỏa mãn các nhu cầu của khách hàng. Nhóm chất lượng bao gồm một nhóm từ 3 tới 10 người được lập ra để thực hiện các hoạt động quản lý chất lượng dựa trên tinh thần tự nguyện tự quản, họ thường xuyên gặp gỡ để thảo luận, trao đổi một chủ đề nào đó có ảnh hưởng đến  công việc hoặc nơi làm việc của họ nhằm mục đích hoàn thành tốt công việc cũng như cải tiến môi trường làm việc.
Nhóm chất lượng mang lại nhiều lợi thế cho Công ty trong việc huy động sức mạnh tổng hợp tài năng và trí tuệ của mọi người nhằm thực hiện mục tiêu nâng cao chất lượng. Đó là, tạo nên sự cộng hưởng làm tăng năng suất, cải tiến và không ngừng nâng cao chất lượng sản phẩm, sự trao đổi các ý kiến và đưa ra quyết định dựa trên sự phân tích đánh giá của các thành viên sẽ tạo điều kiện kích thích sự vươn lên trong mỗi các nhân khiến họ không ngừng đưa ra các ý kiến và tạo ra mối quan hệ tốt đẹp trong một môi trường năng động sáng tạo trong toàn Công ty. 
Tại Công ty in Hàng không cùng với việc xây dựng thành công hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9001:2000 thì việc xây dựng nhóm chất lượng là rất quan trọng trong quá trình sản xuất kinh doanh của Công ty, bởi khâu tổ chức quản lý, phong cách và mối quan hệ giữa các cá nhân trong Công ty rất tốt. Vì vậy, Công ty in Hàng Không nên xây dựng nhóm chất lượng và coi đó là một nguyên tắc đối với Công ty trong quá trình thực hiện và duy trì chất lượng sản phẩm. Để đạt được mục tiêu, nhóm chất lượng phải được thực hiện dựa trên những nền tảng sau:
+ Có sự tham ra của tất cả mọi người trong nhóm  
+ Có quá trình hoạt động liên tục 
+ Sử dụng các công cụ thống kê để giải quyết vấn đề 
+ Định hướng vào các đề tài liên quan đến công việc và lợi Ých của người lao động.
V. SỬ DỤNG CÁC CÔNG CỤ THỐNG KÊ ( SPC) 
Không có một quá trình sản xuất nào có thể đảm bảo các sản phẩm đầu ra là giống nhau và có một chất lượng ổn định. Mọi quá trình sản xuất đều có một số thay đổi làm cho các bộ phận không tránh khỏi sự khác nhau ở một mức độ nào đó. Sự thay đổi đó có thể Ýt hoặc nhiều. Có hai lý do chính để giải thích sự thay đổi trong quá trình sản xuất. 
Thứ nhất, do sù thay đổi ngẫu nhiên trong quá trình sản xuất như phụ thuộc vào máy móc thiết bị, công nghệ, cách thu thập số liệu để đo lường.
 Thứ hai,  là có thể do những nguyên nhân đặc biệt như do thiết bị hiêu chỉnh không đúng, nguyên vật liệu có sai sót, máy móc thiết bị hư hỏng haythao tác của người lao động trong khi tác nghiệp bị sai. Đó là các nguyên nhân mà nếu ta bá qua nó sẽ tiếp tục phát sinh những biến động làm cho chất lượng sản phẩm không đạt như thiết kế.
Trong bất cứ một doanh nghiệp nào  thường thì các số liệu trong Công ty bi tản mạn ở tất cả các phòng ban, phân xưởng. Mặt khác không phân tích thống kê chất lượng của quá trình thì không thể quản lý chất lượng một cách có hiệu quả.
Việc phân tích số liệu phải tuân theo một nguyên tắc nhất định. Các chuyên gia cho rằng 95% các vấn đề trong Công ty có thể được giải quyết thông qua 7 công cụ quản lý chất lượng ( các công cụ quản lý chất lượng bằng thống kê ) đó là: 
1 Lưu đồ 
2 Biểu đồ nhân quả (biểu đồ xương cá)
3 Biểu đồ kiểm soát
4 Biểu đồ tần xuất
5 Bảng kiểm tra 
6 Biểu đổ pareto 
7 Biểu đồ quan hệ
Phương pháp kiểm soát chất lượng bằng thống kê được tiến hành bằng cách lấy mẫu từ quá trình theo chu kỳ rồi xem độ trung bình trong quá trình đó có nằm trong các giới hạn kiểm tra theo thống kê hay không. Nếu trung bình của quá trình vượt ra ngoài giới hạn thì quá trình coi như vượt ra ngoài giới hạn kiểm soát và ta phải tìm ra nguyên nhân để khắc phục. Theo chiều hướng này, kiểm soát chất lượng bằng thống kê là một phương tiện nhằm ngăn chặn các vấn đề chất lượng bằng cách sửa chữa các quá trình trước khi phát sinh sai lỗi. Như trên chúng ta đã đề cập tới nội dung chính sách của hệ thống ISO 9001:2000 phương pháp hệ thống quản lý chất lượng có những đặc trưng đó là hướng vào quá trình xem xét quản lý chất lượng là quản lý quá trình, điều tiết quá trình này và phát triển các yếu tố mạnh, khắc phục những chỗ không phù hợp.
Ví dụ: người ta tìm ra sai sót, thống kê các nguyên nhân rồi sắp xếp vào đồ thị nhân – quả với nguyên tắc: các nguyên nhân cho là ảnh hưởng lớn thường được sắp xếp gần kết quả. Tại Công ty in Hàng không cũng nên sử dụng công cụ này để có thể tìm ra các nguyên nhân sai sót lỗi mà các sản phẩm đang trong quả trình sản xuất.
                                                                                                                                       

Sơ đồ1.7: Nguyên nhân ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm in
 Bộ tiêu chuẩn ISO 9001:2000 đề cập đến các lĩnh vực chủ yếu trong quản lý chất lượng như chính sách mục tiêu chất lượng, nghiên cứu thị trường,  thiết kế triển khai sản phẩm và quá trình cung ứng, kiểm soát quá trình, bao gói, phân phối, dịch vụ sau khi bán hàng xem xét đánh giá nội bộ, kiểm soát tài liệu và đào tạo. Như vậy, Công ty in Hàng không nên sử dụng các công cụ quản lý chất lượng sẽ cung cấp cho Công ty những thông tin chính xác và thực hiện phân tích những thông tin này trong quá trình thực hiện các quy trình của hệ thống quản lý chất lượng.
Kết luận
Trong xu thế toàn cầu hoá nền kinh tế thế giới, tự do hóa thương mại đã làm cho cuộc chạy đua về kinh tế giữa các quốc gia, các tập đoàn kinh tế diễn ra vô cùng khốc liệt. Trong bối cảnh đó, một doanh nghiệp muốn tồn tại và vươn lên đòi hỏi phải có các chiến lược kinh doanh thích hợp. Trong chiến lược kinh doanh của mình Công ty cần phải coi chiến lược nâng cao chất lượng là một chiến lược có ý nghĩa quyết định tới sự thành bại của Công ty mình.

Cùng với sự vận động của nền kinh tế, các doanh nghiệp muốn tồn tại và phát triển thì cần phảinắm bắt được các xu thế thay đổi, tìm ra những nguyên nhân then chốt ảnh hưởng đến quá trình cạnh tranh của doanh nghiệp trên thị trường từ đó đưa ra những chiến lược phát triển phù hợp với doanh nghiệp mình.

Hoạt động dịch vụ thương mại nói chung và dịch vụ in Ên nói riêng cũng đang đứng trước sự cạnh tranh gay gắt. Ngày nay khách hàng đóng vai trò đặc biệt quan trọng và được coi là nhân tố đảm bảo sự tồn tại và phát triển của doanh nghiệp. Công ty in Hàng không với các sản phẩm đặc thù của ngành Hàng không. Do đó, các sản phẩm của Công ty khi đưa ngoài thị trường đòi hỏi phải có một chất lượng đạt tiêu chuẩn quốc tế để đáp ứng nhu cầu của thị trường trong và ngoài nước. Trước vấn đề đó ban lãnh đạo Công ty đã nhìn nhận và đánh giá đúng thực trạng của Công ty mình và tìm ra một phương hướng mới đó là thay đổi phương pháp quản lý theo quá trình mà các doanh nghiệp hiện nay đang áp dụng, đó là Công ty đã xây dựng và áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc tế ISO 9001:2000. Bằng việc đó sản phẩm của Công ty đã dần mở rộng và nâng cao khả năng cạnh tranh trong ngành và trên thị trường.


Trong thời gian thực tập tại Công ty in Hàng không, cùng với lý thuyết và thực tiễn  được học em đã có khoảng thời gian tìm hiểu HTQLCL tại Công ty . Em rất cảm ơn sự giúp đỡ nhiệt tình của các phòng ban trong Công ty. Đặc biệt, em xin chân thành cảm ơn GS.TS Nguyễn Đình Phan và Th.S Đặng Ngọc Sự đã hướng dẫn em trong quá trình hoàn thành luận văn này.
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