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1. Muc tiéu ciia viéc ap dung hé thong quan Iy chit lwong

Hé théng quan 1y chit luong trong co quan hanh chinh nha nudc duoc
thiét 1ap theo TCVN ISO 9001:2008. Pay 1a mot Hé théng tuan tha yéu ciu
chung (muc 4/TCVN ISO 9001:2008) va van hanh theo chu trinh ké tiép, gin b6

v6i nhau thé hién tip trung & bon phén:
— Trach nhi€ém quan Iy (muc 5/TCVN ISO 9001:2008)
— Quan 1y ngudn lyc (muc 6/TCVN ISO 9001:2008)

— Thuc hién san phim (giai quyét coéng viéc) (muc 7/
TCVN ISO 9001:2008)

— Panh gia, cai tién (muc 8/TCVN ISO 9001:2008).
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1.1 Yéu ciu chung:

Co quan hanh chinh nha nuéc phai xay dung hé thong quan 1y cht luong,
1ap thanh van ban, thyc hién, duy tri va cai tién lién tuc tinh hiéu qua cua Hé¢

théng quan 1y chét lugng phu hop véi yéu cau caa TCVN ISO 9001:2008.

Dé thyuc hién Hé thdng Quan 1y chit lugng, co quan hanh chinh nha nudc

phai thuc hién nhitng nd1 dung co ban sau day:

— Xac dinh chirc nang, nhi€ém vu chinh ctia minh, theo d6 xac dinh cac Qua
trinh chinh can thuc hién trong Hé théng quan 1y chét luong (gdm cac Qua trinh

hoat dong quan 1y, cac Qua trinh ho tro,. . ;s
— Xac dinh trinh tu va su twong tac cua cac Qua trinh do;

— Xéc dinh cac chuin muc va phuong phap dé dam bao diéu hanh va kiém

soat cac Qua trinh do6 c6 hiéu luc;

— Pam bdo cac nguon luc va céc thong tin can thiét dé ho trg hoat dong va

theo doi cac Qua trinh do;

— Theo doi, phan tich, ddnh gia va thuc hién cac bién phap can thiét dé dat

dugc két qua du dinh va cai tién lién tuc cac Qua trinh do.

1.2 V& tai liéu: Hé thong quan 1y chéat luong theo TCVN ISO 9001:2008

trong Co quan hanh chinh nha nude c¢6 nhitng yéu cau sau:

1.2.1 Tai liéu gdm: Chinh sach va muc tiéu chat lugng, SO tay chét luong,
cac Quy trinh hay Thi tuc, cac Hudng din va cac tai liéu khic can co dé dam
bao cho hoat dong cua Co quan c6 hiéu luc va kiém soat duoc cac Qua trinh
hoat dong (Xem chi tiét tai phan IV - Cac tai liéu caa Hé thong quan 1y chit

lugng).
1.2.2 Kiém so4t tai liéu:

Co quan phai thiét 1ap va duy tri Quy trinh hay Thu tuc dé kiém soat moi

tai liéu cua Hé thong quan 1y chat luong.



Kiém soat tai liéu 1 kiém soét viéc phé duyét, phan phat, sira doi va xir 1y
cac tai liéu d6 do Lanh dao chi dinh.

Kiém so4t tai liéu phai dam bdo:

Khang dinh tinh ding dan, ddy di trude khi ban hanh;

Xem x¢ét, cap nhat khi can thiét va phé duy¢ét lai;

Nhan biét tinh trang soat xét hién hanh cua tai li¢u;

— Pam bao cac tai liéu hién hanh cua Hé théng quan ly chét lvong duoc

cung cap day du cho nhitng nguoi can thiét dé tién hanh cong viéc;

— Pam bao cac tai liéu c6 nguon goc tir bén ngoai phai duoc nhan biét va

viéc phan phat ching phai dugc kiém soét;

— Ngin ngira phin phat, st dung nhitng tai liéu 16i thoi. Néu can luu giir tai
liéu nay vi muc dich nao d6 thi phai tach biét, c6 dau hiéu riéng, khong duoc dé

14n 16n voi nhitng tai liéu hién hanh cua Hé théng quan 1y chét luong.
1.2.3 Kiém soat Ho so chét luong:

Hd so chét luong 1a mot loai tai liéu dic biét. Co quan phai thiét 1ap va
duy tri Quy trinh hay Thu tuc dé kiém soat cac Ho so ciia Hé thong quan 1y chat
luong. HO so chat luong 14 co s& cung cip bang ching vé sy phu hop vai cac
yéu cau va vé su hoat dong c6 hi¢u luc cua H¢ théng quan ly chét luong. Do do,
Quy trinh hay Thu tuc kiém soat Ho so chit lugng phai dam bao nhan biét, bao
quan, st dung, phuc hdi, xac dinh thoi han luu gitr va huy bo cac HO so chét

luong.

2. Cac ndi dung cin xdy dung ciia hé thong quan 1y chét luwgng trong

co quan hanh chinh nha nwéc

2.1 Trach nhiém quan 1y (twong Gng v6i muc 5. cua tiéu chudn TCVN
ISO 9001:2008)

2.1.1 Cam két cia Lanh dao



Lanh dao cao nhat cua Co quan phai thé hién su cam két doi vdi viée xay

dung, thuc hi¢n va cai tién H¢ théng quan ly chat lugng:

— Truyén dat cho moi nguoi trong Co quan cua minh hiéu rd tam quan
trong cua vi¢c dap ung cac yéu cau, mong doi cua khach hang (Cong dan) cling

nhu cac yéu cau vé ché dinh;

— Deé ra chinh sach va cac myc ti€u chat lugng trén co s& 08 nguyén tac cua

Quan 1y chat lugng;
— Pam bao cc ngudn luc can thiét;

— Thuc hién thuong xuyén (dinh ky) xem xét ciia Lanh dao ddi véi Hé

théng quan 1y chét luong, kip thoi co su danh gia va diéu chinh can thiét.
2.1.2 DPinh hudng khach hang

Lanh dao T chirc phai dam bao ring cac yéu cau va mong doi chinh dang
ctiia khach hang (Cong dan) déu duoc xic dinh va thuc hién nhim thoa man
khach hang (trong So d6 mé hinh ¢ diém 1 phan IV chi rd: O Pau vao la khach
hang (Coéng dan) véi cac yéu cau cua ho nhung qua cac qua trinh tao San phim
(giai quyét cong viéc) téi Dau ra ciing 1a Khach hang (Cong dan) nhung 13 su

thoa man ma ho cam nhan dugc).

Luu y rang, khi x4c dinh cdc nhu cau va mong doi ciia khach hang, phai
xem xét ca cac nghia vy lién quan téi cac yéu cu ciia Luat phap va cac quy dinh
vé quan 1y.

Du tryc tiép hay khong truc tiép véi Dan, Co quan quan 1y hanh chinh
Nha nudc cac cap van phai thé hién yéu cau niy trong xem xét, giai quyét cong
viéc, nhit 1a ra cac quyét dinh.

2.1.3 Chinh sach chit luong

Lanh dao Co quan phai dé ra chinh sach chat luong véi sy dam bao rang:

— Phu hop véi muc dich, chién lugce cia Co quan va quan tam tdi yéu cau,

mong doi cia Dan;



— DPéap tng dugc yéu cau va cdi tién nang cao hi¢u lyc va hi¢u qua cua

Hé thdng quan 1y chit luong;
— Dit co s cho viéce thiét 1ap va xem xét cac muc tiéu chét luong;

— Puogc pho bién rong rai d€ moi nguoi thau hiéu va thuc hién mot céac

théng nhat trong T6 churc;

— Puogc xem xét, bd sung, diéu chinh dé luén thich hop véi hoat dong cua

Co quan.

Luuy:

Chinh sach chit lugng coi nhu mot Tuyén bd vé “y dinh” va cam két
thuc hién y dinh d6 cua Lanh dao cao nhét cia Co quan. Quan trong 1a ndi ham
ctia Chinh sach chat lugng. Con cach thé hién trén van ban nhu thé nao thi timg

Co quan tu chon.
Duéi ddy 1a mot s6 thi du vé Chinh sach chit luong:

“Chiing t6i cam két khéng ngimg cdi tién, dam bdo hoat déng cia minh
luén théa man doi héi va mong doi ciia Khdch hang bang chinh trach nhiém va

nang lyc cua minh”

“Théa mén Khéch hang va tudn thii ché dinh la muc tiéu phdn déau ciia
chiing téi. Chiing téi cam két moi hanh dong luén dap vmg yéu cdu ciia Khach
hang; moi Can bg, Cong chirc hiéu thiu va thuc hién nghiém chinh cdc quy dinh

c6 lién quan; duy tri va cdi tién Hé thong quan 1y chdt lwong”.

“Chiing t6i cam két rang, bang quyét tam va né luc chung ciia tat ca Can
bé, Cong chirc, sé dam bdo va khong ngimg cdi tién, ndng cao chat rong Cong

’

viéc, ddac biét la cong tdc nghién ciru phuc vu cho doi moi kinh té, ...’

“Dam bao va nang cao chat lwong nham dap vwng yéu cau ngay cang cao

cua cac To chuc va Cong dan la wu tién hang dau trong hoat dong cua To churc



trén co so thuc hién phuwong cham: Pon gian va cong khai hoa thu tuc; tranh

)

phién ha, sach nhiéu, rut ngan thoi gian; tang cuwong trach nhiém...’

“Bang moi bién phdp can thiét, ching téi phan dau dat Hiéu lwc va Hiéu
qud cao trong cdc hoat dong qudn Iy duoc giao théng qua xem xét, gidi quyét
kip thoi, day dii yéu cau ciia Khach hang va ndng cao tinh than trach nhiém,
thiec phuc vu”.

2.2 Hoach dinh

2.2.1 Muc tiéu chat luong

Lanh dao Co quan dam bao rang cic muc tiéu chit luong (chung cia Co
quan va dugc cu thé héa & cac Pon vi truc thudc co lién quan) dugc xac lap.
Muc tiéu chat luong phai nhat quan véi chinh sach chat lwong, voi cac hoat
dong va qua trinh chinh, véi kha ning va chat luong dich vu cung cip. Noi
chung, muc tiéu chat lugng phai cu thé va danh gia dugc bang phuong phap
thich hop do Co quan xac dinh.

Luuy:

Trong co quan hanh chinh nha nudc, thudng thidy néu nhitng muc tiéu

sau:
— Cai tién, nang cao chat lugng cong viéc;
— Hop 1y hoa vé Co quan cho gon nhe hon, gidm bdt dau moi;

— Xaéc dinh 16 chic nang, nhiém vy; phan dinh rd trach nhiém, quyén han

cho tung Pon vi va ca nhan;

— Cai tién phuong thirc va phuong phap lam viéc dé rat ngan thoi gian va

giam chi phi;
— DPon gian hoa thu tuc;

— Thuc hién co ché “mot cua™;



— Khong sach nhiéu, phién ha;
— Quan hé do1 xur than thién vo1 Dan,;

— Tao mdi truong lam viéc thuan lgi dé Can bd, Cong chirc lam viée cod

nang suat cao;

— Moi ngudi phai 1am viée theo dung cac Quy ché, Quy trinh, Hudng dan,

Biéu mau di quy dinh;
— 100% Can bg, Cong chirc hdi du nang luc theo Chire danh vao nam...;

— Ap dung Cong nghé thong tin (nhu ndi mang ndi bo, 1am viée trén mang)

dé ting Ning suat-Chat luong cong viéc;

Muc tiéu chat lugng cé thé dé ra cho ting nam va mot s6 nam. Can ct
vao Chinh sach chat luong; xem xét mat manh mat yéu ctia minh...; mdi Co
quan chi nén néu mot $6 muc ti€u c6 y nghia thiét thue, co thé thuc hién duoc
nham trudc hét dap tmg cac yéu ciu dd xac dinh cua Hé théng quan 1y chat

luong.

Vé nguyén tic, myc tiéu chit lwong phai danh gia dugc. Tuy nhién, tiy
theo ting muc tiéu va kha ning thu thip tinh hinh, s liéu ma muc danh gia

dugc co thé 1a dinh tinh hay dinh luong.

Trong Cai cach Hanh chinh, ngudi ta thudng quan tim toi cac biéu hién
lién quan toi muc tiéu nhu: Giam cac sai 11, rat ngdn thoi gian, giam ton dong
viéc, giam chi phi, giam phién ha, giam khiéu nai-té cao, gon nhe vé To chiic,
giam bién ché... Vi vay, khi danh gia, khong may moc doi hoi myc tiéu nao ciing
phai dinh lugng bang nhiing con sé cu thé. Trong diéu kién hién nay, phan 16n
cac danh gia ndm trong pham vi hiéu luc. Cac hoat dong cua co quan hanh chinh
di vao né nép, cdc Chuan muc duoc xac dinh thi can coi trong hon danh gia vé
Hiéu qua (quan hé giita két qua va chi phi) va Tinh hiéu qua (Hiéu qua so voi

Chuén muc).

2.2.2 Hoach dinh Hé théng quan 1y chat lugng
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Lanh dao Co quan phai x4c dinh Hé théng quan 1y chat luong dé dap tng
yéu cau chung (néu ¢ diém 4.1, muc 4/TCVN ISO 9001:2008) ciing nhu céc
muc tiéu chat lugng da dé ra. Phai dam bao tinh nhat quan cua Hé théng Quan Iy

chat lugng khi c6 su thay d6i can thiét trong hoat dong ctia Co quan.
Luuy:
— Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2008 khong yéu cau lap ké hoach chat

luong néi chung ma chi yéu cau lap ké hoach mg v&i phan tao san pham (giai

quyét cong viéc - muc 7);

— Céc muc tiéu, cac Qua trinh, cadc Quy trinh, Huéng dan cua H¢ thong

quan ly chét luong duoc coi nhu 1a mot ké hoach chét luong.
2.3 Trach nhiém, Quyén han, Thong tin:
2.3.1 Trach nhiém va quyén han

— Trach nhiém la cac ndi dung phai lam. Quyén han 1a cac ndi dung duoc

lam.

— Lanh dao cao nhét cia Co quan phai xac dinh rd bang vin ban trach
nhiém, quyén han cia timg ngudi dudi quyén va cac méi quan hé trong Co quan
(gdm Co quan chung va cac Pon vi truc thudc) phd bién rong rii va yéu ciu moi
nguoi tudn thu nham dam bao cho Hé théng quan ly chét lugng dugc thyc hién

thuan loi, dat hiéu qua cao.
Luuy:

— Yéu cau cua Cai cach Hanh chinh 1a khic phuc nhanh chéng tinh trang
chtrc nang, nhiém vy, trach nhiém, quyén han gifta cac cép (Trung wong voi
Tinh-Thanh phd truc thudc Trung wong; gitta Tinh-Thanh phd véi Quén, Huyén;
Quan, Huyén voi Phudng, X&) va giita cac Co quan trong cing cap vira khong
13 rang, vira ¢ sy trung chéo khién cho b may thi cong kénh nhung tryc tric
trong van hanh, rat kho phat huy stc manh cua toan hé théng; hiéu luc va hiéu

qua cua Quan ly Nha nudc khong cao.



— Tién t6i1 trong cac co quan hanh chinh nha nudc sé chi con hai bd phan:

Quan 1y Nha nuéc (cong quyén) va phuc vu Quan 1y Nha nude (su nghiép).

— S& phan cép toi da trach nhiém va quyén han cho cdp dudi dé giam bot

su vu cua cap trén va phat huy tinh chu dong, sang tao cua cap duoi.

— Chuyén giao mét sd dich vu coéng cong dang do cac co quan Nha nuée
dam nhiém cho cac T chtrc phi Chinh phu hay Céng dan thuc hién (Nha nuée
cap kinh phi va giam sat).

Vi du: Trach nhiém, Quyén han cta Giam déc S6 KH & DT tinh X:

Trach nhiém:

+ Lanh dao toan bd hoat dong ctia S& va chiu trach nhiém truc tiép trudc
Chu tich UBND Tinh va Bo truong Bo KH & DT;

+ Truc tiép phu trach cac cong viéc: Du thao cac Van ban Phéap quy trinh
UNDN Tinh duyét, ban hanh; Quy hoach; Quan 1y phat trién nha & va cong trinh
cong cong; giam dinh Nha nudc cac cong trinh xay dung; cong tac Thanh tra va

To6 chirc-Can bo;

Quyén han:

+ Quyeét dinh cao nhat d6i vdi moi van dé thudc chirc nang, nhiém vu ctua
So.

— Thi du vé trach nhiém, quyén han ctua cac Ph6 Giam doc S& Ké hoach va
Dau tu Thanh pho Y:

+ Céac Phé Giam doc 1a nguoi giup viéc cho Giam doc, duge Giam doc
phén cong phu trach mot so linh vuc cong tac va chiu trach nhiém trude Gidm
doc S¢, cap trén va trudc Phap luét vé linh vuc cong tac dugc giao.

+ Giup Giam doc So phu trach va gidi quyét cac cong viée theo linh vuc
cong tac dugc Giam doc phan cong; chi dao, kiém tra, giai quyét cac cong vigc
phat sinh, cac bao cdo, dé xuat cua cac Phong, Ban thudc linh vuc dugc phan
cong;
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+ Bé4o céo két qua cong tac cia minh vo1 Giam doc. BE xuat bién phap
gidi quyéet nhitng van dé phat sinh vugt qua tham quyén dé Gidm doc xem xét,

quyét dinh;

+ Tham gia vao cong viéc diéu hanh hoat dong chung cua So;

+ Puoc phat ngdn trude cong ludn vé cong viée minh phuy trach sau khi
xin y kién chi dao cua Giam déc So;

+ Mot trong cac Phé Giam dbc duoc chi dinh thay mat Giam dbc, thuc thi
chure trach ctia Giam dbc, khi Giam dbc vang mit trong mot thoi gian nhat dinh.

2.3.2 Dai dién cua Lanh dao

Lanh dao cao nhét cua Co quan phai chi dinh mdt ngudi trong Ban Lanh
dao, thay mat Lanh dao goi 1a Pai di¢n Lanh dao dé t6 chirc xay dung, thuc hién
Hé thdng quan 1y chat luong. Nguoi Dai dién cua Lanh dao nay c6 trach nhiém

va quyén han:

— Pam bao Hé théng quan ly chét luong duoc thiét 1ap, thuc hién va duy
tri;

— Béo céo kip thoi cho Lanh dao cao nhét tinh hinh thue hién va nhitng yéu

cau can diéu chinh, cai tién Hé thong quan 1y chat luong;
— Nang cao nhan thirc trong toan Co quan vé yéu cau, mong doi caa Khach
hang (Cong dan);
— Trong gi6i han qui dinh, lién hé véi cac TH chiic va ca nhan bén ngoai dé
giai quyét cac van dé lién quan dén Heé thong quan 1y chat luong.
Luuy:

— Néu thu xép duoc thi nguodi Lanh dao cao nhat ciia Co quan nén truc ti€p
lam Dai dién Lanh dao vi trong cac Co quan hanh chinh nha nudc viéc xem xét,
gidi quyet cac van dé vé chat lugng thuong lién quan tdi trach nhiém va quyén

han cia ngudi Lanh dao cao nhat.
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— Nén thanh 14p Ban Chi dao gém Truong ban (Pai dién 1anh dao) va cac
Uy vién 1a Truong cac Pon vi truc thude ¢o lién quan. Trong Ban chi dao can ¢o
mot Thu ky (chon ngudi am hiéu tinh hinh chung ctia T chirc; kha ning téng
hop; diéu do; sir dung thanh thao may vi tinh...) dé gitip Ban chi dao phdi hop
voil Co quan Tu van xay dung cac ké hoach tién do; t6 chirc céc 16p dao tao va

ho1i hop; 1am céc thu tuc hanh chinh; quan 1y cac tai ligu...
2.4Thong tin ngi bo

Lanh dao Co quan phai dam bao viéc thong tin kip thoi, ddy du trong toan
T4 chirc vé& nhitng gi ho can biét (vé dinh hudng chién luoc va muyc tiéu cia To
chtrc, vé tinh chat va gié tri cia cong viée, vé trach nhiém va loi ich ddi v6i moi
ngudi, vé nhitng thay doi hoat dong va cac qua trinh, vé danh gia két qua cong
viéc va nhitng cai tién can thiét...) va tinh hiéu luc cua Hé théng quan 1y chit

luong .
2.5Xem xét cua Lanh dao

2.5.1 Lanh dao phai dinh ky (it nhat 1a 06 thang mot lan) xem xét viée
thue hién cia Hé théng quan 1y chit luong, dam bao nd ludn thich hop va co
hiéu qua. Viéc xem xét nay bao gém ca danh gia co hoi cai tién va nhu cau thay
d6i co cdu cua Hé théng va chinh sach, muc tiéu chat luong. Can luu giit hd so

vé xem xét cua Lanh dao.

2.5.2 Noi dung cin xem xét ctia Lanh dao la:

Két qua cua cac cudc danh gia;

Phan hoi cua Khach hang;

Viéc thuc hién cac qua trinh va sy phu hop cua san pham (cong viéc);

Tinh hinh thyc hién cac bién phap khac phuc, phong ngira cac sai sot;

Cac bién phap ti€p theo tir sau cac cudc xem xét cua Lanh dao trude do;
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— Sy thay d6i vé mit nao d6 ciia T6 chirc c6 anh hudng toi Hé théng quan

1y chat lugng;
— Céc khuyén nghi vé cai tién.

2.5.3 Két qua xem xét cua Lanh dao duogc thé hién & céc quyét dinh va bién

phéap nhu sau:
— Diéu chinh, bd sung chinh sach va muc tiéu chat luong;

— Cai tién, nang cao hi¢u lyc ctia H¢ thong quan 1y chat lugng va cac qua

trinh cua no;

— Cai tién cong viéc dich vu lién quan téi yéu cau mong doi ciia Khach

hang (ma chua dat t61 sy thda man cia khach hang);
— Diéu chinh, b6 sung cac nhu cau vé ngudn lyec.
Luuy:

— Lanh dao cao nhét ciia Co quan (hay Pai dién Lanh dao) phai chu tri hop

xem x¢ét cua Lanh dao voi sy tham gia ctia cac Truong Pon vi lién quan,;

— Két qua xem xét ciia Lanh dao phai dugc théng bao cho moi ngudi trong

Co quan biét;
— Luu giir HO so.
2.6 Quan Iy nguon luc
2.6.1 Cung cap ngudn lyuc

Co quan phai xac dinh va cung cap cac nguodn luc can thiét mot cach kip
thoi dé thuc hién, duy tri va cai tién cac qua trinh cua Hé théng quan 1y chit

luong va nang cao su théa man cua khach hang (Cong dan).

2.6.2 Ngudn nhan luc
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— Co quan phai chon lya va bd tri nhan luc ¢6 tinh than trach nhiém; dugc
dao tao vé kién thirc, k¥ ning va kinh nghiém tuong tGng véi cong viée duge

giao;
— Co quan can c6 bién phap theo ddi, quan 1y chit ché ngudn nhan luc vé:

+ Vi¢c xac dinh nang luc theo y€u cau cua cong viéc, tuyeén chon, bo tri

cong viéc;

+ Co quan dao tao (luu ¥ ca phan cd nhén ty hoc) va hiéu qua cua dao

tao...

+ Dénh gia (danh gia dinh ky hang ndm va danh gia theo cac yéu cau cu

thé nhu dé dao tao, dé bat, nang lwong, khen thuong, ky luat...).

+ Can lam cho Cén bg, Cong chirc nhéan thic rd tam quan trong ciia cong
viéc ho dugc giao va ho budc phai tu phén d4u hoc tap, rén luyén dé hoi du kién
thirc, kinh nghiém, gép phan dat duoc nhitng muc tiéu chét lugng do Co quan dé

ra, ca hién tai va tuong lai.
+ Ho so v€ ngudn nhan lyc phai dugc luu giit.
Luuy:

— D061 ngli Can bo, Cong chirc ¢d trach nhi€ém cao va du kha nang hoan
thanh nhiém vu duoc giao 1a ngudn luc quan trong nhat va Ia yéu td co6 tinh

quyét dinh cho thanh céng cua cai cach hanh chinh.

— Tu thyc tién con mot ty 1& kha cao Can bo, Cong chirc khong hoi du chirc
danh, khong thich hop, khong thé hoan thanh nhiém vu dugc giao, can diéu
chinh bang tién hanh danh gia, phan loai mdt cach nghiém tic dé trén co sé d6
xac dinh nhu cau dao tao, sip xép hop 1y. Trong danh gid, can gan lién v6i két
qua cu thé cua cong viée ho duoc giao. Trong dao tao phai xuat phat tir nhu cau
can bo sung, nang cip cho timg nguoi, Co quan tao diéu kién dé ho tu hoc 1a
chinh. Viéc kip thoi thuc hién cac chinh sach, ché do (dé bat, nang luong, khen

thudng, ky luat...) co tic dung kich thich Can bo, Cong chirc phin dau vuon 1én.
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2.7 Phwong tién lam viéc

Co quan phai xac dinh yéu cau va dam bao cung cap cac phuong tién lam

viéc can thiét dé dat dugc su phu hop cua Cong viéc, g@)m:
— Khong gian lam viéc va cac phuong tién lam vi¢c kém theo;
— Trang thiét bi (phan ctng va phan mén);
— Céc dich vu hd trg nhu van chuyén, thong tin-lién lac...
2.8 M6i trwong lam viéc

MBoi trudng 1am viée 13 su két hop yéu t6 Con ngudi véi cac phuong tién

vat chit dé 1am viéc c6 Nang suét va Chét lugng.

Co quan can xac dinh va thuc hién nhiing bién phap tao ra méi truong 1am

vi¢c thuan loi, theo yéu cAu:
— Pam bao diéu kién vé strc khoe va an toan;
— Pam bao tién hanh cac phuong phap lam viéc c6 hiéu qua;
— bam bao dao duc va phat huy tinh cach van hoa cua Can bg, Cong churc.
2.9 Thuec hién viéc tao ra san pham (giai quyét cong viéc)
2.9.1 Huéng dan chung

— Viéc giai quyét cong viée trong Co quan hanh chinh nha nuéc phai thong

qua thyuc hién cac Qua trinh do Co quan xac dinh.

— Co quan phai dam bao nhiing Qua trinh d6 dugc thuc hién dudi su kiém

so4t chit ché nham théa man Khach hang (Cong dén);

— Trong ké hoach giai quyét cong viéc ciia Co quan hanh chinh nha nudc,

Co quan phai xac dinh:
+ Muc tiéu chat lugng va cac yéu cau doi voi cong viéc;

+ Xéc dinh cac Qua trinh (quy trinh, huéng dan, biéu miu...);
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+ Cung cap cac nguon lyc can thiét;
+ Thuc hién vi¢c tham dinh, phé duyét, theo doi, ki€ém tra, phan tich, diéu
chinh déi voi cong viéc.
— Lap ho so dé ching té su phu hop va cung cap bang chiing vé Hi¢u qua
cua thuc hién cac Qua trinh giai quyét cong viéc.
2.9.2 Céc qua trinh lién quan téi Khach hang
Khach hang chinh cua Co quan hanh chinh 1a t6 chirc va cd nhan. Tuy
nhién, khong phai Co quan hanh chinh nha nudc nao cling truc tiép hoac thuong
xuyén tiép nhan, xem xét, giai quyet cac yéu cau cua Cong dan. Chinh vi vay, du
truc ti€p hay gian tiép, cdic Co quan Hanh chinh Nha nudc phai dam bao thuc
hién cac yéu cau sau day lién quan téi Khach hang la Cong dan.
a) Nhan biét cac yéu cau cua Khach hang
T6 chire phai xac dinh yéu cau cua Khach hang, gom:
— Cac yéu cau doi voi cong viéc duge Khach hang néu 10, ké ca cac yéu
cau vé cach chuyén giao cong viéc dugce gidi quyét va ho trg sau chuyén giao;
— Cac y€u cau vé cong viéc can giai quyét ma Khach hang khong néu day
du nhung T6 chtrc thay 1a quan trong can quan tam;
— Céc yéu cau vé Phép luat va cac Quy dinh vé quan ly lién quan té1 cong
viéc;
— Nhitng yéu cau bo sung cén thiét cua T6 chure.
b) Xem xét cac yéu cau v€ cong viéc can giai quyet
Co quan phai xem xét day du cac yéu cau cua Khach hang (phan da nhan
biét va cac yéu cau bo sung da dugc Co quan xac dinh) trudc khi cam két giai
quyét mot cong viée cho Khéach hang va phai dam bao rang:
— Cac yéu cau vé cong viéc dugc xac dinh r0;
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— Khi Khéach hang dua yéu cau khong bang vin ban thi nhitng yéu cau do
phai dugc khang dinh trude khi chap nhén;

— Nhirng thay doi yéu cau ciia Khach hang phai duoc xem xét, khang dinh

lai;

— Co quan c6 kha niang dap tng cac yéu cau da chip nhan (dic biét 1a trach

nhiém, quyén han, giai quyét kip thoi va dung dén cua can bo cong chirc)

Khi cac yéu ciu vé cong viée thay doi, Co quan phai dam bao cac tai liéu
tuong tmg duoc stra doi cho phu hop va thong bao dy du cho nhitng ngudi cd

lién quan biét.

Két qua cua viéc xem xét va cac hanh dong tiép theo twong tmg phai duoc

1ap va luu giir hd so.
¢) Tiép xtic voi khach hang (Cong dan)
Co quan phai tiép xuc véi Khach hang dé:

— Nhan dugc nhiing thong tin day du, rd rang vé cong viéc ho yéu cau (dac
biét v&i nhitng cong viée phure tap, quan trong lién quan té1 nhiéu To chirc va ca

nhan c6 thé gay ton that 16n néu khong dam bao chét lugng);

— Tim hiéu, xtr ly nhitng vudéng mac, ké ca nhiing thay doi yéu cau cua

Khach hang so véi thoa thudn, chap nhan trudce do;

— Tiép nhan sy phan hdi ciia Khach hang vé cong viéc di giai quyét, dic
biét 13 nhirng khiéu nai, nhitng phan tng, nhimg dé nghi cai tién chat lvong cong
viéc.

2.10 Thiét ké va trién khai cong viéc hanh chinh

Phan 16n cac Co quan nha nudc tién hanh cac cong viéc phai theo chirc
ning, nhiém vu do cip trén giao va cac cong viée d6 phai theo quy dinh trong hé
théng cac vin ban phip quy; ho khong thuc hién viéc thiét ké-trién khai cong
vi¢c moi. Riéng Co quan Hanh chinh Nha nudc ¢6 nhi€ém vu tao ra nhitng cong
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viéc méi (cong quyén hay su nghiép) thi phai tuan tha viéc thiét ké-trién khai

theo nhitng yéu cau sau dy:
2.10.1 Hudng dan chung

— Co quan phai lap ké hoach thiét ké&/ trién khai cong viéc mdi va kiém

soat viéc thiét ké/ trién khai do.

— Viéc 1ap ké hoach (hay chuong trinh, du an, giai phép...), Co quan phai

xac dinh ro:
+ Céc giai doan ctia qu4 trinh thiét ké/ trién khai

+ Céac hoat dong tham xét, kiém tra, phé duyét su thich hop cho mdi giai
doan thiét ké/ trién khai;

+ Trach nhiém va quyén han ddi véi cac hoat dong thiét ké/trién khai.

— Céc linh vyc ¢6 lién qua gitta cic bd phan khac nhau trong viéc thiét ké/
trién khai phai dugc quan 1y nhim dam bao sy trao d6i thong tin va su rd rang

vé trach nhiém.
2.10.2 Dau vao cua thiet ké/ trién khai
Céc Dau vao lién quan td1 cac yéu cau doi voi cong viéc madi phai duge xéac

dinh va 1ap Ho so. Pau vao gom:
— Nhiing yéu cau thudc vé€ chirc nang va tdc dung cia cong viéc;
— Nhiing yéu cau vé Luat phap va cac quy dinh vé quan 1y;

Van dé¢ ké thtra cac cong viéc tuong tu da co;

Céc yéu cau khac can thiét cho viéc thiét ké&/ trién khai.

Phai xem xét su thich hgp cua cac Pau vao va giai quyét nhitng van dé

khong 16 rang, khong dy du hodc mau thuan.

2.10.3 DAu ra cua thiét ké/ trién khai
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Pau ra cta qua trinh thiét k& trién khai phai dugc ghi nhan day da dé co

thé kiém chimg so voi Bau vao.

Dau ra cua thiét ké/ trién khai phai:

— Pap tmg cac yéu cau cua Dau vao;

— Cung cip cac thong tin can thiét cho cac hoat dong tao ra cong viéc moi;

— Xac dinh cac dac tinh chu yéu va cac ti€u chi chép nhan cong vi¢c mdi,
dam bao sur dung chung mot cach an toan va cé hiéu qua.

2.10.4 Cac cong viéc khac cua thiét ké/ trién khai

— Xem xét thiét ké/ trién khai

Phdi xem xét cac budc cua thiét ké/ trién khai dé:

+ Dénh gia ning luc thuc hién cac yéu cau (chap nhan tir khach hang);

+ Xac dinh cic van dé, cac dé nghi can thuc hién tiép cta thiét ké/ trién
khai;

+ Viéc xem xét thiét k&/ trién khai phai gdm nhiing ngudi dai dién cho
nhitng bd phéan chirc nang cé lién quan t6i cac giai doan thiét ké/ trién khai. Cac
két qua xem xét va nhitng hanh dong tiép theo phai dugc ghi hd so.

— Kiém tra, phé duyét thiét ké&/ trién khai

+ Phai kiém tra, phé duyét thiét k&/ trién khai dé khang dinh cong viéc
moi tao ra co kha niang dap ung cac yéu cau dy kién. Néu khong thé kiém tra
xac nhan duoc dﬁy du trude khi chuyén giao thi phai thuc hién viéc kiém tra x4c
nhan timg phan t&i mirc do c6 the;

+ Céc két qua kiém tra, phé duyét phai duoc luu hd so.

— Kiém soat thay dbi thiét ké&/ trién khai

+ Phai kiém soat viéc thay ddi thiét ké&/ trién khai. Phai danh gia tic dong

ctia sy thay doi dén cac thanh phan lién két va cac cong viéc di dugc chuyén

giao. Phai x4c dinh gia tri cua su thay d6i do.
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+ Viéc phé duyét su thay doi thiét ké&/ trién khai phai do ngudi co tham
quyén (theo quy dinh) quyét dinh.

+ Céc két qua cua thay doi thiét ké/ trién khai phai duoc luu gitr ho so.
2.10.5 Mua hang va dich vu bén ngoai

— Co quan phai kiém soat vi¢c mua hang va dich vu quan trong bén ngoai
phuc vu cho gidi quyét cong viéc cua minh; ddm bdo hang hoa va dich vu quan

trong mua ngoai phu hop voi yéu cau de ra.

— Co quan phai tim hiéu, chon lya ngudn cung cip hang héa va dich vu
quan trong tir bén ngoai va chi chp nhén cic hang hoa-dich vu dé sau khi da
kiém tra, xac nhan 1a dat yéu cau. Hang hoa hay dich vu quan trong nio phat

hién c6 sai 16i phai xur Iy theo cac hinh thirc thich hop.

— Céc két qua theo ddi, danh gia ngudn cung cap va hang hoa, dich vu mua

vao phai duoc luu giit ho so.
Luuy:

— Chi xem xét kiém soat ddi véi cac hang hoa, dich vu quan trong nhu thiét

bi do ludng thi nghiém - thong tin, sit dung chuyén gia tu van, dao tao....

— Phan nay thuong lién quan t6i cac Co quan hanh chinh Nha nudc thudc

khéi sy nghiép (nghiép vu-k§ thuat);

— Nhirng chi dan cta cdp trén, nhitng phan dong gop theo chirc ning cua
cac co quan lién quan, nhitng dong gép ciia cac Chuyén gia bén ngoai dé giai
quyét cong viéc cua Co quan ciing duge coi nhu 14 dich vu bén ngoai phai dugc

kiém soat.
2.10.6 Hoat dong giai quyét cong viéc
a) Kiém soét qua trinh

— Co quan phai c6 ké hoach giai quyét cong viéc va ki€m soat cac qua trinh

giai quyét cong viéc d6 thong qua:

+ C6 san nhitng thong tin vé ddc diém, yéu cau cua cong viéc;
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+ C6 san nhitng Quy trinh, Huéng dan cong viéc trng vdi cac qua trinh va

& noi can thiét;
+ Viéc sir dung va bao dudng cac thiét bi, phuong tién k¥ thuit;
+ Viéc thuc hién cac hoat dong theo dai, kiém tra, danh gia;

+ Thuc hién vi¢c chuyén giao két qua cong viéc cho khach hang va viéc

ti€p tuc xem xé&t, giai quyét cac van dé phat sinh sau d6 (néu co).

— Khi Qua trinh nao d6 1a khong phu hop thi phai c6 bién phéap diéu chinh

kip thoi va chirng minh 1a ¢6 hi€éu qua moi tiép tuc cho thuc hién.

— Khi két qua ciia mot Qua trinh chi c6 thé danh gia duogc sau mot thoi gian
dua vao st dung thi Co quan phai phan cong nhitng can bd co trinh dJ, k¥ nang,
kinh nghiém thyc hién va phai coi trong viéc lay ¥ kién Khach hang va viéc ap
dung tht...(nhu cac Vin ban Phap quy, cac Dé an phat trién...).

— Nhiing Dich vu hanh chinh cung cap tic thoi, khong thé kiém soat dugc
khi chuyén giao cho khach hang (nhu tra 15i truc tiép nhimg yéu ciu, thac mac
nao d6 khong thé tri hodn), thi Co quan phai ddo tao k¥ nang cho Can bo, Cong
chtrc c6 lién quan, chun bi sin tai noi lam viéc nhitng dit liéu da cap nhat.

— Van dé quan trong dé kiém soat qua trinh Dich vu hanh chinh 1a T6 chirc
phai quy dinh rd tiéu chi xem xét va chp nhan céc qua trinh; chon liya phuong
phap va cac phuong ti€n k¥ thuat; chi dao thuc hién chat ché vé trach nhiém va
quyén han cho tig bd phan va ca nhan tir khau cung cap nhiing théng tin ban
dau cho t6i khi Khach hang nhan duogc két qua cua cong viée.

— Luu Ho so va kiém soat qua trinh.

b) X4c nhan gia trj ctia cac qua trinh giai quyét cong viéc
Dbi véi nhitng cong viée ma két qua dau ra khong thé kiém tra xac nhén

ngay duoc thi t6 chic phai:

— Xac dinh chuan muc dé xem xét va phé duyét cac qua trinh;
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— Phé duyét vé thiét bj va trinh d6 con ngudi dé thuc hién cong viée do;
— Céc phuong phap va thi tuc cu thé phai thuc hién va cac yéu cau vé hd
so phai co.
¢) Nhan biét va truy tim ngudn gbc

— Muc dich chinh cta viéc nhan biét va truy tim nguén géc cong viéc dich
vu hanh chinh 13 dé xem xét, giai quyét nhimg yéu cau nao dé phat sinh do

Khach hang khiéu nai hodc do xuat hién sy khong phu hop.

— Co quan phai c6 bién phap thich hop dé khi can thiét nhan biét va truy
tim ngudn gdc cong viée. Phai 1ap va luu gitr HO so vé van dé nay.
d) Béo toan tai san cua khach hang

Co quan c¢6 trach nhiém x4c nhan, bdo v¢é va duy tri tai sdn do Khach hang
cung cap dé sir dung trong giai quyét cong viéc (tai san cua khach hang co thé
gdm ca tai san tri tué nhu cung cap cac thong tin phai bao mat). Bat cir tai san
nao cua khach hang cung cap khong phu hop dé giai quyét cong viéc hoidc bi
mat mat, hu hong déu phai duge cho khach hang biét va luu gitt ho so.

e) Béao toan két qua giai quyét cong viée

Co quan phai dam bao su an toan d6i véi cong viéc di duoc giai quyét
pht hop véi yéu cau cua khach hang cho téi khi chuyén giao day da cho Khach
hang (diéu nay bao gébm ca nhimg viéc nhu sip xép, bao géi, luu giit, bao
quan...néu cd).

f) Kiém soat phuong tién do luong va theo ddi

Trong nhitng hoat dong hanh chinh nao d6 ma cé sir dung phuong tién do

luong va theo doi thi can:
— Xac dinh 0 phuong tién do va phép do;

— Thue hién viéc hiéu chuén, kiém dinh theo quy dinh cua quan 1y do

ludng (ddm bao tinh théng nhét va ding dan);
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— Pugc bao quan khong dé xay ra hu hong hodc giam gia tri (anh hudng
t6i do chinh xac cua cac két qua do). Khic phuc kip thoi nhitng sai hong, hiéu

chuin hay kiém dinh lai trudc khi dua ra st dung.

— Phan mém duoc str dung dé do ludng va theo ddi cac yéu cau nhit dinh

phai dugc phé duyét trudce khi cho ap dung.
— Luu giir hd so va kiém soat phuong tién do luong.
2.11 Panh gia va cai tién hoat déng trong co quan hanh chinh
2.11.1 Yéu cau chung

Co quan phai xac dinh va thuc hién viéc phan tich, danh gia va cai tién
cac qué trinh ctia Hé thdng quan 1y chét lugng, dam bao cho cong viée dich vu
ctia minh phu hop v6i yéu cau di quy dinh. Yéu cau quan trong nhat cin phin
tich, danh gia 1a tinh Hi€u luc va Hi€u qua trong thuc hién ¢ ting giai doan; n6

la can cr quan trong cho xem xét viéc quan ly hoat dong néi chung ctia Co quan.
2.11.2 V& danh gia
a) Banh gia sy théa man cua khach hang

— Co quan phai thyc hién viéc theo ddi, ghi chép nhiing thong tin vé su
thoa min hay khong thoa mén khach hang vi né 1a thudc do quan trong nhit cia

Hé théng quan Iy chit luong.

— Viéc danh gia théa man khach hang can két hop gitta viéc tu danh gia
cua Co quan (so sanh két qua cong viéc voi yéu cau cua khach hang duoc chap
nhdn ¢ Pau vao) vdi viéc cdm nhan cua khach hang khi ti€ép nhan va st dung két

qua cong viéc do (¢ Pau ra).

— Céc phuong phép thu thap thong tin dé phan tich, danh gia thoa méan cta
khach hang phai dugc xac dinh va hudong dan thuc hién cho nhitng Can b duogc
phan coéng 1am nhiém vu nay (nhu tiép Dan; qua cac Khiéu nai, t6 cdo; qua bao

chi; qua di€u tra mau...).
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— Céc két qua phan tich vé thoa man khach hang phai dugc thong bao va

Lanh dao phai xem xét, xu ly.
b) Banh gia ndi bd

— Co quan phai tién hanh danh gia ndi bo dinh ky (thudng 6 thang mot lan,
trir truedng hop dic biét c6 thé co nhirng danh gia dot xuit) dé xac dinh xem tinh
hinh thyc hién c6 phi hop v6i yéu ciu cua Tiéu chuin hay Hé théng quan 1y

chat lugng khong va c6 dugc thuc hién mot cach c6 hiéu qua hay khong.

— Panh gia phai can clr vao thyc trang tinh hinh, vao nhiing van dé quan
trong hodc dang c6 su khong phu hop can duge giai quyét, vao cac két qua danh

gia lan trude.

— Lanh dao phai xem xét két qua danh gia va kip thoi dua ra bién phap
diéu chinh, khic phuc cic sai sot da phat hién va két luan trong DPanh gia. Pong
thoi, Lanh dao ciing c6 thé dwa ra nhitng danh gia vé co hoi cai tién cong viée

dich vu cua To churc.

— Tiéu chi, pham vi, phwong phap danh gia phai dugc xac dinh va phd bién
cho nhitng nguoi tham gia danh gid. Cac danh gia vién dugc lya chon tur cac
Pon vi lién quan va phai duoc dao tao va tap hop trong mot T6 hay Nhom cong
tdc do Lanh dao quy dinh. DPanh gid vién chi dugc tham gia danh gia nhiing

cong viéc khong thudc nhi¢ém vy, trach nhi€ém ctia minh.
— Phai thiét 1ap Quy trinh danh gia chét lvong ndi bo va luu giit hod so va
két qua danh gia.
c¢) Banh gia cac qua trinh

Co quan phai tién hanh viéc theo ddi, danh gia cac qua trinh giai quyét
cong viéc co dam bao thoa man yéu cau ciia khach hang hay khong. Khi phat
hién Qua trinh nao d6 khéng dam bao chat lwgng theo yéu cau di xac dinh thi

phai co bién phap khic phuc, phong ngira kip thoi va c¢é hiéu qua.

d) Banh gia cong viéc
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— Co quan phai theo doi, ghi chép cac dac tinh cua cong viéc dugc thuc

hién do6i chiéu xem c6 dap ung cac yéu cau da chap nhan hay khong.

— Vi¢c xem x¢€t, danh gia nay duoc thyc hién ¢ nhitng giai doan (hay budc)
thich hop trong qua trinh giai quyét cong viéc. Chi duoc chuyén giao két qua
cong viéc cho khach hang theo quyét dinh ctia nguoi c¢6 tham quyén sau khi

duogc xac nhan 1a phu hop.
— Luu giir hd so vé danh gia cong viéc.
2.11.3 Kiém soat cong viéc khong phu hop

Muc dich chinh 13 ngin ngtra khong dé két qua cong viée khong phu hop
voi khach hang. Co quan phai:

— C6 bién phap ki€m soat, phat hién, khac phuc céc sai sot va ki€m tra, xac

nhan lai 13 dat yéu cau méi dugc chuyén giao cho khach hang.

— Néu vi so h¢ da chuyén giao cho khach hang (ké ca khach hang da su
dung) két qua coéng viéc khong phu hop thi Co quan phai trao ddi v6i khach
hang va chiu trach nhiém xu Iy su khong phu hop do.

— Co quan can dic biét luu y téi cac cong viéc phirc tap, ham luong cong
ngh¢ cao, c6 do tré 1on vé hiéu qua, cac sai sot dan téi khong phu hop kho nhan

biét.. dé co bién phap ngin ngira, sira chira kip thoi, thich hop.

— Phai thiét 1ap Quy trinh va ghi chép, luu trit hd so vé viée kiém soat sy
khong phu hop nay.

Luuy:

— Trong cong viéc Dich vu Hanh chinh, nhat 1a nhiing viéc ¢c6 ham luong
tri tué cao, do tré hiéu qua 1én (nhu xay dung cc van ban Phap quy hay lap céc
Pé an...) thuong kho phat hién va kiém soat sy khong phu hop mot cach kip
thoi, chit ché. Sy khong phu hop cta cong viéc hoan chinh (tic san pham cudi
cung trudce khi giao cho Khach hang ) lai thuong do cac sai 16i khong duoc phat

hién, xur 1y kip thoi ¢ ting khau, ting giao doan tao nén.
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— Kiém soat sy khong phu hop cia cong viéc dich vu hanh chinh nén thiét
1ap trong Quy trinh chung véi hanh dong khic phuc sai 18i va phong ngira sai 1i
sudt trong qua trinh giai quyét viéc nhat 1a & cac khau quan trong nhu: Xac dinh
noi dung, yéu cau; xir 1y thong tin; tham xét hd so; danh gia két qua cudi cung. ..

2.12  Phan tich cac dir li€u

2.12.1 Co quan phai thu thap va phén tich cac dir liéu can thiét dé xac dinh
su phu hop va tinh hiéu lyc cua hé thong quan 1y chit lwgng ciing nhu viée thuc
hién céc viéc cai tién.

2.12.2 Phan tich cac dit liéu phai cung cip thong tin vé:

+ Su thoa man hodc khong théa man khach hang;

+ Cac dac tinh cua cac qua trinh, ctia cong viéc va cac xu hudng cua
chung;

+ Céc khd ndng phong ngura;

+ Cac T6 chirc va ca nhan hd tro hodc phdi hop giai quyét cong viée

2.13 Cii tién

2.13.1 Co quan phai ¢ bién phép cai tién lién tuc Hé thong quan 1y cht
luong. Phai tao thuan lgi cho viéc cai tién nay thong qua vi¢c thuc hién chinh
sach va muc tiéu chat luong, dua vao cac két qua danh gia, cac phan tich dir li¢u,

¥ kién cua khach hang, hanh dong khic phuc va phong ngira va xem xét cia
Lanh dao.

2.13.2Hanh dong khic phuc

3 Co quan phai thyc hién viéc khéc phuc sai 16i nham loai b nguyén
nhan cua sy khong phu hop dé ngin ngira sy tai dién. Phai lwa chon hanh
ddng khic phuc thich hop véi van dé gip phai.

4 Quy trinh v& hanh dong khic phuc sai 16i phai dap Gmg cac yéu cau
sau:

+ Nhan biét dugc sy khong phu hop (bao gdm cac khiéu nai cia khach
hang);
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+ Xé&c dinh nguyén nhan cua sy khong phu hop;

+ Panh gia su can thiét phai co hanh dong dé dam bao su khong phu hop
khong tai dién;

+ Xéc dinh va thyuc hién hanh dong khic phuc can thiét;

+ Lap ho so cac két qua cta hanh dong khic phuc dugc thyc hién;

+ Xem x¢ét, ddnh gid cac hanh dong khéc phuc da thuc hién.

2.13.3 Hanh dong phong ngura

a) Co quan phai xac dinh cac hanh dong phong ngira nhiam loai bo cac
nguyén nhan cua sy khong phi hop tiém an, ngin ngira khong dé xay ra.

b) Quy trinh vé hanh dong phong ngira phai dap tng cc yéu cau sau:
+ Nhan biét sy khong phu hop tiém an va cac nguyén nhan cua ching;
+ Vi¢c xac dinh va thuc hién hanh dong phong ngtra can thiét;

+ Viéc 1ap hd so vé cac két qua cua hanh dong phong ngira dugc thuc
hién;
+ Xem x¢ét, ddnh gid cac hanh dong phong ngtra dugc thyuc hién.

Chu thich: Tham khdao TCVN ISO 9004:2009 - Hudng dan cai tién viée
thuc hién Hé théng Quan ly chét luong.

II. CAC TAI LIEU CUA HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

TRONG CO QUAN HANH CHINH NHA NUOC

1. Yéu ciu ddi véi hé thong tai liéu
1.1 Theo tiéu chudn TCVN ISO 9001:2008, cac co quan xay dung Hé théng
quan 1y chat luong phai thiét 1ap thanh vin ban mot sb loai tai liéu. Cac tai liéu
nay phai duoc céng bd rong rai trong co quan (va khi can c6 thé cung cap dé
tham khao ddi v6i cac T chirc va c4 nhan bén ngoai c6 lién quan).
1.2 Loi ich cua 14p vén ban cac tai liéu cia Hé théng quan 1y chat luong nay
la:

27-



- Co s¢ dé dam bao chat luong cong viéc do Co quan tao ra nham thdéa man

khach hang va yéu cau ché dinh;
- Khang dinh cam két cta Lanh dao ddi véi chat lwong trong Co quan;

- Chure nang, nhiém vu; co cau to chtrc; trach nhiém va quyén han cua moi

bo phan va ca nhan trong Co quan dugc xac 1ap 10 rang;

- Thong tin cho moi ngudi trong Co quan biét Hé thong quéan 1y chat luong
da duogc thiét 1ap va s& thuc hién; cung cdp cic hwong din can thiét cho tién

hanh cong viéc thuan loi;

- Tao diéu kién thuan lgi cho viéc thuc hién cac Tiéu chi cia Co quan va

tang co hoi cho viéce cai tién lién tuc Hé thong quan 1y chat luong ciia Co quan;

- Co s6 dé duoc thira nhan va danh gia, ching nhan Hé théng quan 1y chat

luong cia Co quan, nang cao uy tin cia Co quan.

1.3 Céc tai liéu dugc 1ap thanh vin ban ctia Hé théng quan 1y chat lugng

trong co quan hanh chinh chinh, vé nguyén tic, gdm 04 murc (hay tang) sau dy:
Mire 1: SO tay chét luong (bao gdm Chinh sach va muc tiéu chat lugng).

Mire 2: Céc qui trinh, thu tuc (gém cac Qui trinh ng véi cac yéu cu bat
budc cua TCVN ISO 9001:2008 va cac Qui trinh tac nghiép).

Mire 3: Cac hudng dan cong viée (dé thyuc hién cac Qui trinh, thi tuc).

Mire 4: Céc tai liéu hd trg (gom nhirng Biéu mau, cac tai liéu tham khao,

hd s0,... dé thuc hién cac Qui trinh, tha tuc, hudng dan cong viéc).
(Xem biéu do trong phu lyc 2)

Viéc phan mirc (hay ting) ctia cac tai liéu nay nham giup nhan biét cac tai
lidu chii yéu cin c6 cia Hé théng quan 1y chat luong. Tuy nhién,
TCVN ISO 9001:2008 khong bt bude moi Co quan phai thiét 1ap du 04 mirc tai
liéu nhu vy va ciing khong huéng dan thdng nhat viéc bién soan céc tai liéu dé
nhu thé nao. Mdi Co quan tu chon phuong 4n 1ap cic vin ban céc tai liéu can
thiét cho minh tuong thich véi trinh d§ quan 1y va trinh do, k¥ ndng cua cén bo,
cong chuc trong Co quan.

-28-



Luuy:
a) Hé thong vian ban duoc thiét 1ap khong phu nhin ma duva trén co s&
nhirng vin ban di co vé6i su bod sung nhimg gi chua c6 (ma can phai c¢6), stra d6i
nhirng gi khong dung hodc khong con thich hop (dugc khing ding 13 can sta

d61), loai bo nhiing gi khong can thiét hodc khong con hiéu luc vé mat phap 1y.

b) Chi 1ap thanh vin ban ung véi ting muc (hay ting ting) trén co sé
xéac dinh 18 cong viéc ctia Co quan 13 gi va cac qua trinh chinh dé t6 chuc thuc
hién cac viéc 6. Nhitng cong viéc tuy can phai 1am nhung khong quan trong va
nhirng qué trinh, tha tuc don gian da thanh thuc trong thuc hién hang ngay cua

can b - cong chirc thi khong can 1ap thanh van ban.
1.4 Can phan biét tai liéu va hd so:

- Tai liéu 1a cac van ban duogc thiét 1p va cong bd dé trén co sé d6 ma to
chtrc thuc hién cong viéc cua minh (nhu chinh sach va muc ti€u chét luong; co
cAu to chirc va trach nhiém, quyén han; cac Quy trinh hay Thu tuc; hé théng van
ban phép qui; cac Tiéu chuin; Dinh muc kinh té - k§ thuat)

- Ho so 1a mot loai tai liéu dic biét, 1a nhirng thong tin duoc tap hop, ghi
chép lai dudi nhiéu hinh thtc trong va sau khi cong viéc da dugc thuc hién; no6
minh ching cho trang thai thuc cia viéc da thuc hién dé (nhu cac biéu mau
théng ké, cac bao cao, cac bién ban hdi hop, bién ban hay két luan vé kiém tra —
danh gia, cac quyét dinh xir Iy, cac chimg tir v& vat tu hay tai chinh,....)

2. SO tay chat lwong

2.1 S6 tay chat luong 1a tai liéu mirc (hay ting) 01 ciia Hé théng quan 1y

chét lugng.

2.2 Trong co quan hanh chinh nha nudc, s6 tay chat lugng nén trinh bay co
dong noi dung co ban cau thanh Hé théng quan 1y chat luong, nhu sau (goi y dé

cac Co quan tham khao):

a) Muc dich
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La tai liéu téng quat, xac dinh pham vi 4p dung; chinh sach va muc tiéu
chat lugng; gio1 thi€u hoat dong va co ciu to chirc, chirc nang nhi¢m vy cua td
chtc; cac yéu cau cua Hé théng quan 1y chat lwong; danh muc cac Qui trinh,
Thu tuc di ban hanh,....dé Lanh dao va can bd chu chdt cia Co quan lam co s&

diéu hanh Hé théng quan 1y chat luong ciia minh.
b) Pham vi &4p dung

Ghi 16 nhiing linh vuc, nhitng cong viéc va nhitng bd phan, ca nhan nao
trong Co quan phai tham gia thuc hién Hé théng quan 1y chét luong.

Thi du: Pham vi 4p dung trong So tay chit lugng “Heé théng quan Iy chat
luong trinh bay trong So tay chat lugng nay duoc ap dung trong cac linh vuc
chinh sau day vé Quan ly Nha nudc ciia ABC:

- Xét cap gidy chung nhan dang ky kinh doanh cho ho ca thé va cho Hop
tac xa theo Luat Hop tac xa;

- Xét, Cap gidy chimg nhan quyén st dung dat;

- Xét, cip gidy phép xay dung nha & cho Cong dan (theo phan cép cua
Thanh phd);

- Xét, chimg thuc cac gidy to sao tir S6 gde ho tich va chimg thuc cac van
béan chinh (theo phan cip);

- Giai quyét cac khiéu nai, t6 céo cua Cong dan thudc quyén UBND Quan.

Cac Pon vi chitc ning twong Gmg voi cac viée trén 1a co quan dau mdi
(chu tri bién soan va thuc hién cac Qui trinh); cadc Pon vi va ¢4 nhan khac trong

UBND Quan c6 trach nhiém thyc hién nhiing phan viéc c¢6 lién quan theo qui

dinh trong céac Qui trinh do.

Do dic thu hoat dong cia UBND Quan, khong ap dung cac yéu cau &
muc 7.3 (Thiét ké va phat trién) va muyc 7.6 (kiém soat phuong tién do luong)
cia TCVN ISO 9001:2008”.

¢) Chinh sach va muc tiéu chat luong
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Ghi (nguyén vin) Chinh sach va Muc tiéu chat luong ma Co quan di xéac
dinh, lap thanh vin ban nhu néu & diém 5.3 va 5.4.1 & phan IV cua ban hudng

dan nay.

d) Gidi thiéu van tit vé co quan hanh chinh nha nuée (tén Co quan; nim
thanh 1ap; cong viéc chinh; khach hang chinh; dia chi no1 lam viéc va dién thoai,
fax,... dé lién hé cong tac; tén ngudi Lanh dao cao nhét,... Co ciu td chire, chic
nang, nhiém vy, trach nhiém, quyén han ctia Co quan va ctua nhitng nguoi Lanh

dao quan 1y chu chét.

e) Mo ta cac yéu cau cia TCVN ISO 9001:2008 vién dan cac Qui trinh,
Tha tuc lién quan ma Co quan phdi thyc hién Gng voi cac muc 5, 6, 7, 8

(va nhiing ngoai 1¢):

- Trach nhi€ém quan 1y (Cam két ctia Lanh dao; huong vao Khach hang;
chinh sach va muc tiéu chat lugng, trach nhiém quyén han va trao d6i thong tin;
xem x¢ét cua Lanh dao,...)

- Quan 1y ngudn lyc (Ngudn nhan lyc; co so ha ting; méi truong lam
viéce,...)

- Tao san phém (Hoach dinh viéc tao san phém; quan h¢ vdi Khach hang;
kiém soat cac ngudn bén ngoai; kiém soat qua trinh giai quyét Viéc; nhan biét
chét luong cong viée; bao toan san pham cua khach hang; kiém soét cac phuwong
tién theo doi, do luong,...)

- Panh gia va cai tién Cong viéc (Panh gia thoa min Khach hang, danh
gia qua trinh, danh gia cong viéc; kiém soat cong viée khong phi hop; phén tich
cac dir liéu; khic phuc va phong ngira sai 16i,...)

f) Liét ké cac Qui trinh hay Thu tuc, Huéng dan da ban hanh

(Xem Mau S6 tay chét lugng & Phu luc 3)

3. Cac Qui trinh (hay Thu tuc)

3.1 Qui trinh (hay Thu tuc) 1a tai liéu huéng dan cach tién hanh mot cong

viéc nhét dinh theo trinh tu cac budc can thiét (Ai lam va 1am theo cai gi ing véi
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mdi budc) theo mdt qua trinh nhat dinh nhim dam bao cho qué trinh d6 dugc
kiém soét. Trong thuc té, Qui trinh nham thuc hién mot Qua trinh nhét dinh nao
d6 nhu: Nghién ctru xdy dung mot Vian ban phap quy; Xét, cip gidy phép xdy
dung; Xét, cap ding ky ky kinh doanh; Xem xét, giai quyét mot Pon khiéu t6
cua Cong dan; Tién hanh mot cudc kiém tra hay thanh tra; Tuyén dung céan b9,

cong chuc; Quan ly van ban di-dén; Luu trir ho so,...

3.2 Trong Hé théng quan 1y chat luong theo TCVN ISO 9001:2008, Qui

trinh thuong duoc thiét 14p twong ing véi ba phan:

- Ung véi Cong viée chinh thudc pham vi 4p dung Tiéu chuan cia Co

quan;
- Ung v6i cac Cong viée ho trg dé thuc hién cac Cong viéc chinh;

- Ung véi yéu cau bat budc cua Tiéu chuan (véi TCVN ISO 9001:2008 1a
Kiém soat tai liéu; Kiém soat hd so; Panh gia chét luong ndi bg; Kiém soat san

pham khong phu hop; Hanh dong khic phuc; Hanh dong phong ngira).
3.3 Dé d& theo dbi, ciu triic cua cac Qui trinh nén gém nhimg muc sau:
a) Muc dich

N6i 16 Qui trinh duoc thiét 14p nhim giai quyét van dé gi. Thi du: Muc
dich ctia Qui trinh kiém soat tai liéu viét “Muc dich ciia Qui trinh nay 1a huéng
dan va phan cong trach nhiém dé kiém soat c6 hé thong viéc ban hanh, phin
phat, soat xét va huy bo cac tai liéu ciia Hé théng Quan 1y chit lwong”. Hay muc
dich cua Qui trinh xét, cip ding ky kinh doanh ho ca thé viét “ Muc dich cua
Qui trinh nay 1a qui dinh cic budc phai thuc hién trong viéc xét, cip Pang ky

kinh doanh cho cac ho c4 thé theo Luét Hop tac xa”,...
b) Pham vi &p dung

Cho biét Qui trinh s& dugc ap dung & linh vuc nao, bd phan hay ca nhan
nao phai thuc hién (nhu véi Qui trinh kiém soat tai liéu, kiém soat hd so thi
pham vi 4p dung 1a toan bd T chirc; Qui trinh xét, ddng ky kinh doanh thi pham
vi &p dung la cac ho kinh doanh ca thé trén dia ban Quan va Phong K& hoach Tai
chinh 14 co quan td chirc thuc hién).
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c¢) Tai liéu vién dan

Liét ké nhirng tai liéu c6 ngudn gdc nodi bd hay bén ngoai duoc sir dung dé
thuc hién Qui trinh. Vi Dich vu Hanh chinh thi quan trong nhét 1a phai suu tap
va liét k€ cac Van ban Phéap qui (Luat, Phap 1énh, Nghi dinh, Thong tu, Quyét
dinh, Chi thi) va céc tai liéu huéng din vé nghiép vu - k¥ thuat ciia cac co quan
c¢6 tham quyén (Tiéu chuin, Dinh mtc, Biéu miu thong ké...). Tai liéu vién din
thuong rat nhiéu va ludn thay d6i, vi vay can chon lya nhiing tai liéu truc tiép
chi phéi viéc thuc hién Qui trinh hang ngay va céc tai liéu d6 phai dugc cap nhat

khi ¢6 sy bo sung, stra d6i, thay thé cua Co quan c6 tham quyén.
d) Céc dinh nghia

Giai thich cac khai niém hay dinh nghia cac tir ngit duoc st dung thong
nhat trong Qui trinh dé tranh hiéu sai hay hiéu khong thdng nhat.

e) Noi dung Qui trinh

Mo ta ndi dung, trinh ty, dia diém, thoi gian tién hanh cong viéc; by phan

hay c4 nhan nao phai thyc hién va thuc hién theo nhitng chi dan nao.

bicu quan trong dé xac dinh dugc ding phan nay la phai nam virng yéu
cau va dac diém cua cong viéc (cac tinh chat dac trung, d§ phuc tap, cac yéu to
tao thanh, cac moi quan hé twong tac 1an nhau,...); cdc qua trinh (chung va

riéng); nang lyc can bg, cong chirc va cac nguon luc cd thé huy dong.

Pay 1a phan cdt 18i ciia Qui trinh. Mdi T chirc va mdi Pon vi, ca nhan
trong To chirc can phan tich, chon lya phuong an thich hop cho minh, mién sao
13 rang, d& hiéu, d& lam, dam bao kiém soat dugc qua trinh va cong viée tao ra.
Theo kinh nghiém & nhiéu noi, nén két hop st dung Luu dd v6i mé ta bang 10i

thi thudn ti¢én cho nguoi thyc hi¢n hon.
f) HO so

Liét ké nhiing tai lidu can phai c6 hop thanh Ho so 1am bang chimg cho
vi¢e lap va thuc hién Qui trinh. Khi hoan thanh mot Cong viéc nao do thi HO so
can 1ap va luu giir s& bao gdm nhiing tai liéu liét ké & muc nay.
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g) Phu luc

Chu yéu gém cac Hudng dan, Biéu mau 4p dung thdng nhat khi thyuc hién

Qui trinh (dugc ma hoa va kém theo nguyén ban).

Luuy:

- Mo6i Qui trinh déu nén c¢6 di 07 muc néu trén. Muc nao khong co6 nodi

dung phai trinh bay thi bo trong hodc ghi chir “Khong”.

- Viét Qui trinh 1a phin quan trong va mat nhiéu cong strc nhat. Can chon

cu can bd co6 trinh d§, nam chac van dé dam nhiém.

- Thuong mot Qui trinh tir khi théng qua, cong bd ap dung 1an dau (& cudi
giai doan xay dung cac Van ban) té1 khi tam coi 1a hoan chinh (& giai doan danh
gia, chirmg nhan) phai bd sung, sira d6i nhiéu lan. Can thuc hién viée viét Qui
trinh theo hudng dan ctia Tu van nhu: Nhan biét yéu cau (tirc xac dinh Qui trinh
d6 1a can phai co); Lanh dao Co quan phé duyét (xac nhan su can thiét va cho
tién hanh); Thu thap thong tin (vé Qui trinh hién hanh va cac thong tin lién quan
khac); Viét dy thao (nhitng gi phai 1am d3 dugc can nhéc; sap xép hop ly; dién
ta don gian, rd rang, dé hiéu...); Thu thip y kién déng gop trong ndi bd Co quan
va nhiing noi c6 lién quan bén ngoai (gdm ca két qua khao sat, thr nghiém, néu
c0); Xét duyét va cho phép ap dung cuia Lanh dao Co quan; Theo ddi, phan tich
tinh hinh 4p dung dé tiép tuc bd sung, hoan chinh.

- Trong cac Co quan Hanh chinh Nha nudc & cac cdp, nhiéu viéc
(san pham) dang dugc tién hanh theo nhitng Qui trinh bat hop ly, can dugc diéu
chinh theo tinh than cta Cai cach Hanh chinh (don gian, thuén tién, bt phién
ha, giam chi phi, co ché “mot ctra”,...). Vi vay, can tranh vi¢c chap nhan, hop
thirc hoa hi¢n trang bat hop ly do trong cac Qui trinh, Huéng dan H¢ thong quan
1y chat lugng theo TCVN ISO 9001:2008. Pay la viéc lam khé nhung phai lam
td1 mire ¢o6 thé gan voi Chuong trinh Cai cach Hanh chinh ctia Co quan.

(Xem Mau trinh bay Qui trinh & Phu luc 4 va mot s6 Qui trinh tham khéao
kém theo)

4. Cac huéng din cong viéc
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4.1 Cac hudng dan cong viée 1a tai liéu chi dan chi tiét phai 1am cho mét
cong viéc cu thé. Hudng dan thuong dé thuc hién mot Qui trinh nao d6 ma ndi
dung ctua Hudng dan khong thé trinh bay hét trong Qui trinh. Trong Dich vu
Hanh chinh, cac Huéng din c6 ndi ham phan 1én trich dan tir cac Vian ban Phap
qui hay céac tai liéu vé nghiép vu-ky thuat. Dang phd bién ctia Huéng dan
thudng gip trong Dich vu Hanh chinh nhu: So dd vé& T chirc; Qui dinh vé chire
nang, nhiém vy, trach nhi¢m, quyén han; Quan hé cong tac va 1& 16i 1am viéc;
cac Qui ché cong tac hay hoi hop; cic phuong phap nghién ctru hay xir 1y thong
tin, cach xem x¢&t, xtr 1y cong viéc; cach luu gitt, bdo quan tai ligu, hd so; céc
hinh thtre vén ban, biéu mau,...

4.2 Chi nén c6 Huéng dan trong cac trudng hop:

3 Can qui dinh dé thong nhat thuc hién nhung khong thé dua hét vao
Qui trinh;

4 Cong vi¢e phuc tap hay doi héi chinh xac cao;

5 Can b, cong chirc chua thanh thao cong viée, dé 1am sai hay bé sot
viéc duoc giao néu khong c6 Hudng dan.

4.3 Huéng dan cong viéc khong nhat thiét phai trinh bay theo miu thong
nhat nhu Qui trinh. Chi can néu rd: Tén Huéng dan; muc dich 1a dé thuc hién
Qui trinh nao hay Viéc gi; noi dung cu thé cin phai 1am (néu budc phai theo
trinh tu nhat dinh thi phai n6i 1 trinh tu d6); ai lam (yéu cau vé kién thic, k§
nang, néu co);...Nén ma hoa Hudng dan theo Qui trinh twong Gng va ghi ngay
ban hanh, chir ky nguoi duyét ban hanh.

(Xem mau go1y ¢ Phu luc 5 va mot s6 Hudng dan tham khao kém theo)
V. CAC BUGC TIEN HANH
XAY DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG THEO TIEU CHUAN

TCVN ISO 9001:2008 TRONG CO QUAN HANH CHINH NHA NUOC
Buéc 1: Chuén bi
1. Cam két cta lanh dao cao nhat cia Co quan vé xay dung va thuc hi¢n
Hé thong quan 1y chat lugng theo TCVN ISO 9001:2008 (Thé hién ¢ Lanh dao

Té6 chic di hiéu rd yéu cdu va tdm quan trong cta viéc ap dung
TCVN 9001:2008; kién dinh chu truong va sé dé ra chinh sach, muc tiéu chat
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lugng, s€é dam bao cung cép cac ngu@)n luc can thiét, s& ctr Pai dién Lanh dao va
s€ thuc hién viéc xem xét dinh ky ctiia Lanh dao dé danh gia kip thoi tinh hinh va
dua ra cac quyét dinh can thiét...).

2. Thanh 1ap Ban Chi dao gitp Lanh dao Co quan xay dung va thuc hién
Hé thong quan 1y chit lugng. Ban Chi dao gdm Dai dién Lanh dao 1am Trudng
Ban va cac Uy vién 1a nhitng Truéng (hodc Phé) cac bd phan truc tiép cé lién
quan (Xem huéng dan ¢ diéu 5.5.2 phan IV).

3. Ph6 bién TCVN ISO 9001:2008

Pho bién kién thirc chung vé TCVN ISO9001:2008 cho tat ca Can bo
Cong chuc trong Co quan. Viéc phd bién nay sé& dugce lap lai gan lién v6i nodi
dung cu thé & cic budc sau dé nang cao nhan thirc va thu hit ho tham gia mot
cach ty nguyén vao cac viéc can thiét.

4. DPanh gia thuc trang

Yéu cau chinh 14 ndm tinh hinh, danh gia thyuc trang so voi cac yéu cau
cua TCVN ISO 9001: 2000 &p dung trong hoat dong co quan hanh chinh nha
nudc dé thy rd mit manh, mit yéu cia Co quan; xac dinh cac qua trinh chinh
ciia Co quan dé trén co sé d6 chon lwa pham vi 4p dung va cac yéu cau cua Hé
théng.

5. Lap ké hoach thyc hién

Trén co s¢ danh gia thuc trang, lap Ké hoach thuc hién gém nhiing ndi
dung:

- Muc tiéu, yéu cau ctia Hé théng quan 1y chét luong can xay dung;

- Pham vi 4p dung ctia Hé théng quan 1y chét luong;

- Nhitng vin ban can xdy dyng ciia Hé thong quan 1y chét lugng (Chinh
sach va muc tiéu chit luong; SO tay chat luong; Cac Qui trinh, Huéng dan cén
thiét...);

- Cac yéu cau lién quan toi: Quyét dinh cua Lanh dao; phan cong trach

nhiém; dao tao; cung cap nguon lyc...;
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- Thoi gian va tién d6 thuc hién.
Buwéc 2: XAy dung hé thong cac vin ban

1. Huéng dan cach viét cac Van ban cho nhimg nguoi duge phan cong

bién soan.

- Chinh sach va muc tiéu chit lwong chung ciia Co quan nén do ngudi
Lanh dao cao nhat nghién ctru, dé ra. Ciing co thé giao cho Pai dién Lanh dao
nghién ctru, bién soan, trinh ldnh dao cao nhat duyét va cong bd. Cac trudng don

vi truc thude chiu trach nhién cu thé hoa muc tiéu chét luong cho Pon vi minh.

- S6 tay chat luong nén do Trudng ban Chi dao hay Uy vién Thu ky cta

Ban chi dao bién soan.

- Céc Qui trinh, Huéng dan thi: Qui trinh Ung véi Viéc chinh va cac Qui
trinh ho trg thi do Pon vi chirc ning twong tng cir Can bd bién soan. Cac Qui
trinh bat budc cia TCVN ISO 9001:2008 thi nén giao Uy vién Thu ky bién

soan.

2. Viét cac Van ban noéi trén. Tung nguoi dugc phan cong phai chuan bi
va viét theo hudng dan cua cac chuyén gia Tu van. Trong khi viét c6 thé trao
do1, tham khao y kién ctia cac Pon vi va cd nhan c6 li€n quan ca trong va ngoai

Co quan.

3. Khi c6 dy thao (cha yéu 1a véi cac Qui trinh, Huéng din), can dua ra
trao doi, gop y trong don vi; sau d6 bd sung trinh Ban chi dao xem xét. Néu Ban
Chi dao chap nhén (véi nhitng diéu chinh can thiét) thi Qui trinh, Huéng dan do
s& dugc ban hanh ap dung theo Quyét dinh cta ngudi Lanh dao cao nhat cua TH

chtre.

Chu thich: Chinh sach va muyc tiéu chat lugng chung ctia Co quan cin
dugc cong bd sém. Muc tiéu cu thé vé chat lugng cua cac Pon vi co thé duoc
xac dinh sau d6 cung véi qua trinh viét cac Qui trinh, Huéng dan. SO tay chat
luong c6 thé viét dong thoi voi cac Qui trinh, Hudéng dan hodc viét cudi cung
trude khi ban hanh 4p dung cac Qui trinh va Huéng dan.
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Buéc 3. Thue hién Hé thong Quan Iy chit lwong

1. Chinh thirc cong bd ap dung cac Vin ban da duoc xdy dung, xét duyét
(bang Quyét dinh ctia Lanh dao cao nhat cia Co quan). Dé tranh thi thoi gian va
tranh don nhiéu viéc ddi vdi caec Pon vi va ca nhan thuc hién, co thé cong bd ap
dung cho tirng Vin ban hay mot sé Vin ban da duoc xét duyét, khong nhat thiét

phai chd cong bo mot 1an cho tat ca cac Van ban.

2.Ban chi dao t6 chuc phd bién cac Vin ban d3 ban hanh nhit 13 cac vin
ban lién quan to1 nhiéu Pon vi va c4 nhan (nhu Chinh sach, muc tiéu chét lugng
chung cia Co quan; cac Qui trinh bat budc caa TCVN ISO9001:2008,...); nhic
nhd cac Pon vi, c4 nhan nhitng diéu can luu tam khi thuc hién Hé théng quan 1y
chét lwong. Tung don vi phd bién, huéng dan day du cac Van ban do minh truc
tiép thuc hién, chu tri hay phai thuc hién nhitng phan lién quan (nhu muc tiéu
chét luong duoc cu thé héa ctia Pon vi; Qui trinh va huéng dan ung voi viée
chinh ctia minh; phan lién quan phai thuc hién & cac Qui trinh, Huéng dan bat
budc ctia TCVN ISO 9001:2008 va cac Qui trinh, Hudng dan khac).

3. Ban Chi dao va tung Pon vi ra soat, diéu chinh vé phan cong, trach
nhiém, quyén han ddi véi can bo - cong chic twrong thich véi cac qui dinh phai
thuc hién cua Hé théng quan ly chét luong. Lap s6 theo ddi & Ban Chi dao va &
tung Pon vi dé ghi chép tinh hinh thyc hién; nhiing sai 161 can khic phuc; nhirng
bét hop 1y can xem xét bd sung, diéu chinh... Cac ghi chép nidy duoc cap nhap

hang tuan va bao cdo hang thang véi Ban Chi dao dé xem xét xir 1y.

4. Pao tao danh gid vién (chon mot s6 Can bd tir cac Pon vi dé cac
Chuyén gia Tu van ddo tao). Cac Danh gia vién nay sé 1 cong tac vién giup Ban
Chi dao theo ddi qua trinh thuc hién Hé théng quan 1y chat lugng va s& 1a thanh

vién cia cac Nhom danh gia chét lugng noi bo.
5. Panh gia chét luvong noi bo:

Sau mot thoi gian thyc hién (trong budc 3) khoang 3 - 4 thang, tién hanh
d4nh gid ndi bd theo Qui trinh bét budc ctia TCVN ISO 9001:2008 dé xem xét
¢ phu hop véi cac yéu cau cua Tiéu chudn hay khong; hiéu luc va hiéu qua nhu
thé nao; nhitng gi can duge xem xét, diéu chinh cho thich hop hon. Panh gia
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chét luong ndi bo do Co quan cha tri v6i s phdi hop, hd trg cua cac Chuyén gia
Tu van. Sau mdi lan danh gia chat lugng noi bog, can t chuc hop xem xét cua
Lanh dao. Viéc danh gia chét luong ndi bo sé duoc tiép tuc 1an 2, 1an 3... sau
lan danh gia trudc khoang 1-2 thang cho toi khi Co quan ty xac nhan 1a Hé
théng quan 1y chat lugng da duogc thuc hién trong thuc té, dua lai hiéu luc va
hiéu qua 13 rét, khong con sai 16i 16n.

Buwéc 4: Panh gia, chirng nhan

Co quan tién hanh xin danh gid, chirng nhan theo cac budc sau:

1. bé nghi 1 td chirc chirng nhan dugc da dang ky hoat dong tai B Khoa
hoc va Cong nghé tién hanh danh gia hé thdng quan 1y chét luong da xay dung

va trién khai trong co quan.

2. Cin ctr theo két qua danh gia cta to chire chimg nhan doc 1ap, co quan
ndp hd so ding ky xét va cdp gidy chimg nhén tai Tong cuc Tiéu chuan Po

luong Chat luong
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Phu luc 1
LUU PO HOAT PONG CUA CO QUAN HANH CHINH

san pham/ Yéu cau

Lharh hana va van

khach hang

quyet cong viéc

chinh

cung cép DVHC
cho Khach hang
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Phu luc 2

BIEU PO PHAN TANG CUA HE THONG VAN BAN THEO
TCVN ISO 9001:2008 TRONG CO QUAN HANH CHINH

MO ta:

®* Muc dich
* Pham vi ap dung
* Chinh sach, muc tiéu chét luong

* Gidi thi€u vé To6 chuac (Tén td chirc,

chtrc nang nhiém vy, co cau to chuec,...

Cac

M0 ta:
Qui trinh/ -

Thu tuc ® Cac Qui trinh (Thu tuc) ap dung

y ) X A oA M
Cac hudng dan cong viéc
N . 14 ~ A A
(Ting 3) Céc cong viéc duogc thuc hién
Bao gém:

Cic tai liéu hd trg

(Ting 4) * Cac Biéu mau
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Mau trang bia S6 tay chdt lwong Phu luc 3

(Tén Co quan hanh chinh nha nudc)
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SO TAY CHAT LUQNG
cua
HE THONG QUAN LY CHAT LUONG TRONG
CO QUAN HANH CHINH

Mi sb: STCL
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Mau trang 01 ciia S6 tay chat lwong

Mi s6: STCL
Tén Co quan SO TAY CHAT LUOQNG | Ban hanh lan:...
Ngay:............
Theo doi stra déi tai liéu
Ngay Vi tri Noi dung stra d6i Ghi cha

Phan phoi tai liéu

1. Truéng (Co quan)

] 10. Ponvi C

2. Pho truong (Co quan

[] | !1-PonviD

3. Pho trudng (Co quan)

|:| 12. Ponvi E
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4. Pho truong (Co quan) [] 13. bonvi F []

5.Ponvi A I:' 15.Pbonvil |:|

6. Ponvi B ] 16. Thu ky BCb ]
Nguoi viét Kiém tra Phé duyét

Ho va tén

Chirc vu

Chir ky

Trang 1/n

Mau céc trang tiép theo ciia S6 tay chdt lwong

S tay chét luong STCL

Lan luot trinh bay cac ndi dung nhu Huéng dan ¢ muc 2 phan V

1. Muc dich

4. Giéi thiéu vé Co quan
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Trang 2/n
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Mau trang cuéi ciia So tay chat lwong

S tay chat luong STCL

MUC LUC
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Trang n/n

Mau trang bia ciia Qui trinh (hay Thii tuc) Phu luc 4

(Tén Co quan)
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QUI TRINH



-52-



Mau trinh bay trang 01 ciia Qui trinh (hay Thii tuc)

Mi sd: QT-......
(Tén Co quan) | (Tén Qui trinh hay Thii tuc) | Ban hanh lin
Ngay:..............
Theo doi stra déi tai liéu
Ngay Vi tri Noi dung stra d6i Ghi cha

Phan phoi tai liéu

1. Trudng (Co quan)

] 10. Ponvi C

2. Pho truong (Co quan)

[] | !l.PonviD

3. Pho trudng (Co quan)

|:| 12. bon vi E
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4. Pho truong (Co quan)

|:| 13. bonvi F

5.Ponvi A

] 15. bon vil

6. bonviB

(] |16 ThrkyBCP

Nguoi viét Kiém tra Phé duyét
Ho va tén
Chirc vu
Chir ky
Trang 1/n
Mau céc trang tiép theo ciia Qui trinh hay Thii tuc
Qui trinh.......... QT-
Lan luot trinh bay timg muc cta Qui trinh hay Thu tuc:
1. Muc dich

5. Noi1 dung Qui trinh
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5.1. Luu do
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Mau trinh bay Hudng dan Phu luc 5

(Tén Co quan) (Tén Huéng dén) Ban hanh lan:....

Lan luot trinh bay ndi dung Huéng dan nhu:

1. Muc dich (dé thuc hién Qui trinh hay Thu tuc nao)

2. Noi dung cu thé can phai 1am (trinh bay theo trinh tu 1am gi, Ai lam, cach

lam,....)
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Chir ky cta nguoi duyét

(6 cudi trang)

Trang n/n



