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LOI GIOI THIEU

La mot do thi lon va dong ddan cu, Thanh pht Hé Chi
Minh mang ddy di déu én cda su bdt cGp va chiu dnh
hubng ndng né ti nhiing co ché vén hanh cia nén kinh té
bao cdp, k& hoach héa tdp trung cd mot thoi gian dai, thé
hién & nhiéu linh vuc, trong dé cé vdn dé t6 chitc bé may,
nguyén tdc hoat déng, hiéu luc, hiéu qud qudn ly nha
nude va doi ngi cdn bé cong chite. Su yéu kém trong hogt
djng qudn ly nha nude & mét 56 nganh va dia phuong di
tao ra nhitng han ché cho phdt trign kinh t&, thdm chi con
gay cdn trd, kim ham, dnh huéng dén niém tin cia nhén
dén d6i véi chinh quyén.

Trudc yéu cdu, doi héi bitc xiuc cda doi séng xd héi va
su phat trién nén kinh té Thanh pho, Thanh dy, Hoi dong
nhén dén va Uy ban nhdn dan Thanh phd H8 Chi Minh
da som c6 chit truong va chi dao tién hanh cdi cdch hé
théng bé mdy nha nudc va phuong thic hoat déng, nhim
tim gidi phdp ting budc va ding bo cho ebng cude cdi cdach
hanh chinh cia Thanh phé, véi muc tiéu co bdn ld xdy
dung mot bé mdy hanh chinh nha nude c6 ndang luc, hidu
luc va hiéu qud.
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T nhang két qud va hitu qud cia cong cudc cdi cdch
hanh chinh & Thanh phé trong nhiing ndm qua, nhin
chung nhén dan Thanh phd r&t dong tinh, ing ho, phdn
khéi, tin tubng vao sy quyét tdm cia Ddng bé vd chinh
quyén cdc cdp tai Thanh phé trong qué trinh thuc hién cdi
cdeh hanh chinh, qua dé da gép phdn thuc ddy qud trinh
phdt trié'n kinh t€ - xa hoi cia Thanh phd, cdi thién doi
sbng cdc téng lép dén cu va déng gép nhilng kinh ng}uem
thuc tién cho Chuong trinh Téng thé Cdi cach hanh chinh
cia Nha nude.

Theo ching téi, dudi géc d6 qudn ly chdt lugng, Cdi
cdch hanh chink dé thé hign Hidu lue va Hidu qud bdng
chinh chdt luong cida cbng vide va cdch thic lam viée cia
edn bo cong chilc trong co quan nha nudc. Day chinh la su
gép nhau gitta yéu cdu bic thiét cda cdi céch hanh chinh
véi gidi phdp vé quén Iy chét luong trong dich vy hanh
chinh céng. Chinh tit viec nhén thie ro qudn ly chdt lugng
ld cn thiét doi véi qud trinh cdi cdch hanh chinh ma
trong nhitng ndm qua, mét s6 co quan hanh chinh cia
Thanh phd H6 Chi Minh déd bdt déu coi viéc ap dung he
thong qudn ly chdt luong ISO 9000 vao dich vu héanh
chinh cong la mét trong nhitng yéu t6 quan frong dam bdo
cho cdi cich hanh chinh thanh cong.

Trong linh vyc qudn ly hanh chinh nha nudc, viéc 4p
dung hé théng qudn ly chdt luong tuy con rdt mdéi mé,
song qua thuc tin thi diém & mét s6 don vi hanh chinh
TP, chiing ta c¢6 thé khdng dinh ring viéc ing dung ISO
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9000 trong hoat déng qudn ly nha nudc va phuc vy cong
ching l& 6 hidu qud thiét thuc va cdn thiét, hon nita né
cing phi hop véi doi hai thuc té va xu thé cua nén hanh
chinh phdt trién hién dai.

Véi nhén thic trén, ching t6i xin trin trong gioi thigu
cuon “ISO 9000 trong dich vu hanh chinh” nhim dap
ng nhu cdu phd bién kién thiic vé hé théng qudn ly chdt
lugng ISO 9000 cho cin by céng chic cia Thanh phd Hb
Chi Minh.

Ching tbi hy vong rdng cubn sdch nay sé la mét trong
nhiing tai lidu hiu ich cho viéc nhén réng ing dung hé
théng qudn ly chdt luong theo tiéu chudn ISO 9000 trong
dich vu hanh chinh cong, gép phén dfy nhanh tién trinh
cdi cdch hanh chinh & Thanh phé, dé cong cube cdi cdch
hanh chinh thuc sy tré thanh déng luc, mé duong cho
kinh t€ — x@ hoi & Thanh phé phdt trién. Pong thoi, rdt
mong nhdn duoc y kién déng gép cia ban doc gén xa.

Ong NGUYEN TRUNG THONG,
Phé Truéng ban chuyén trdch
Ban chi dao Cdi cach hanh chinh
Thanh phd H6 Chi Minh
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LOI NOI DAU

ISO 9000 1a b tiéu chudn vé hé théng quin ly chat
luong do T8 chie Tiéu chudn héa Qudce t& ban hanh, cé thé
4p dung cho moi doi tugng, k& cd dich vy hanh chinh. Vige
4p dung ISO 9000 vao dich vu hanh chinh ¢ mdt s6 nudc
trén thé gidi trong nhidu nim qua da tac dugc cdch lam
vide khoa hoc, loai bé duge nhidu thi tuc rudm ra, rat
ngin thoi gian va gidm chi phi, ddng thdi lam che ning
lie, trach nhiém cing nhu ¥ thic phuc vu cia edng chic
néng lén roé rét, quan hé giiia cd quan nha nuéc véi dén
duge cdi thién... Chinh nh¢ nhimg tdc dung 4y ma ISO
9000 hién nay duge xem 1a mdt trong nhiing giai phdp hay
va cAn thiét d& nang cao higdu lic va hidu qud quan 1y nha
nude, ddm bdo chdt lugng dich vu hanh chinh, gidm nhe
bé mAy va nang cao ning luc doi ngii cong chie. Gan day,
trong khéi ASEAN, Malaysia bdt bubc cdc co quan nha
nude phai 4p dung ISO 9000. Tai Singapore, Chinh phi
khuyé&n khich cac co quan nha nudc dp dung ISO 9000. 0
Viét Nam, duge Ban chi dao Cai cdach hanh chinh Chinh
phi khuy&n khich, mét sd co quan nha nude da ap dung
ISO 9000 nhu Téng cuc Tiéu chuin — Do lusng — Chit
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lugng, Vién nghign ciu Quan ly kinh t& Trung uong, S&
Giao théng Céng chdnh Thanh phé Hé Chi Minh
(TP.HCM) Quan 1, Uy ban nhan dan (UBND), Van phong
UBND tinh Khanh Hoa v.v..

Trong khuén khd k& hoach cdi ciach hanh chinh § nim
2001 - 2005 ctia TP.HCM, Dt 4n “H5 trg k§ thuat cdi cach
hanh chinh tai Thanh phé H§ Chi Minh - VIE/02/010”
cung véi Trung tdm ky thuat Tiéu chuén - Po ludng - Chét
lugng 3 da ho trg dao tac ISO 9000 cho cac gidng vién
Trugng Can by Thanh phd, khéa dao tao d6 da giap nha
trugng c¢6 doi ngli nhan lyc db khi ning thue hién viéc bdi
dudng kién thdc va tu van (ng dung hé théng quan Iy chat
lugng ISO 9000 vao cong tdc phuc vy céng ching & cac cd
quan quan ly hanh chinh nha nugc.

Truong Cén b6 Thanh phd coi vide dao tao ISO 9000
thude chic nang nhiém vy cda minh trong viéc gép phdn
thuc hién chuong trinh cdi cdch hanh chinh cia Thanh
phé. Truyng dy dinh s8 tién hanh dao tao rong rdi kién
thite vé IS0 9000 cho ddi ngii c4n b cong chite trén dia
ban thanh phd, dong thdi phéi hep cling Trung tam 3 thyc
hién tu vin cho don vi ndo mufn 4p dung bé tiéu chuin
quan ly chidt lugng nay.

Quyén sdch nay ra doi trong bsi canh dy. Quyén sdch
sé& gilp cdn bd cla trudng c6 chd dua vé kién thic va
phuong phdp. Ngoai ra né cé thé duge ding rong rai cho
cdc cd 5§ gido duc dao tao khdc va la tai lidu tham khao
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cho nhilng ai quan tdm d&n viéc 4p dung b tidu chuin
ISO 9000 va céc t8 chic hanh chinh c6 nhu cdu 4p dung
hé thong quén 1y chat lugng nay.

Ching ti xin chan thanh cdm on Dy 4n “H3 trg ki
thudt cdi cich hanh chinh tai Thanh phd Hé Chi Minh —
Vie/02/010” do Chuong trinh Ph4t trién Lién Hiép Quéc
(UNDP) tai trg da hd trg trén nhidu mit cho viée xudt
ban quyén sich nay. Péng thoi chung t6i xin chan thanh
cam on 6ng Lé Dinh Ban - chuyén vién clia Trung tim ky
thuat Tiéu chudn - Po ludng - Chat lugng 3, 6ng Lé Minh
Ding - chuyén vién T8ng cyc Tiéu chuin — Do ludng -
Chat lugng 1a nhing ngudi c6 nhidu kinh nghiém trong
dao tao va tu vin ISO da danh nhiéu thi gian va cong sic
déng gop cho sy ra ddi quyén s4ch nay.

Vin d¢ ISO trong-dich vu hanh chinh con r&t mdi mé,
trong khi d6 kinh nghiém cia chung 61 con it 6i nén cudn
sdch khé tranh khéi thi€u s6t. Chiing t6i mong nhan duge
¥ kién déng gép cha ban doc dé kip thoi chinh 1y cho lan
xudt ban sau duge hoan thién hon. Moi ¥ ki&n déng gop
xin gdi vé Nha xuét ban Tré, s6 161B Ly Chinh Thing,
Quén 3, Thanh phd H3 Chi Minh.

TAC GIA
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hin chung, d€ thda min yéu ciu cia bat ky hé thong

quén 1y chat lugng naoe, hoat ding quén 1§ chét lugng
phéi tudn thd mot 6 nguyén tic quan 1y chat lugng. Sau
day 1a 8 nguyén tic co ban.

NGUYEN TAC 1: Vidc quan 1y chét lugng phdi huéng tai
sy théa min cdc yéu cAu, mong doi cia khdch hang
(Nguyén tdc dinh hudng boi khich hang).

Moi t§ chite déu phu thue vao khach hang, chit Iugng
san phdm va dich vu lai do khéch hang xem xét quyét
dinh. Vi th& lam cho khach hang thda mén phai la cong
viéc trong tdm cla hé théng quan ly. Mudn vay cAn thau
hidu c4c nhu cdu hién tai va tuong lai cha khéch hang, cin
dép (ng cdc yéu cdu cla khéch hang va nd lue vugt cao
hon sy mong dgi cia ho.

NGUYEN TAC 2: Viée qudn 1y chat lugng duge dat dudi
mdt sy 1anh dao thong nhit, ddng bd vé muc dich, dudng
161 va mdi trudng ndi bo trong t8 chic. Loi cudn moi ngudi
tham gia trong viéc dat duge cdc muc tiéu ctia td chie.
(Nguyén tdc lanh dao thong nhdt).

Muén vay, lanh dao phai xdy dung nhitng gia tri rd
rang, cy thé va dinh hudng vao khach hang. P& cing ¢d
myc tidu nay can cé sy cam k&t va tham gia cua ting cé
nhéan lanh dao véi tu cdch 12 mot thanh vién cia t8 chic.
Péng thoi lanh dae phai chi dao va tham gia xay dung cdc
chi€n lugc va cdc bién phép huy dong sy tham gia cia moi
nhén vién dé xay dung, ning cao hiéu luc cha t6 chie va
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dat k&t qua tOt nhat c6 thé duge. Qua viée tham gia trye
ti€p vao cdc hoat dong nhu lap k€ hoach, xem xét danh
gis hoat déng cha td chic, ghi nhan nhiing két qua dat
duge cGa nhan vién, ngudi lanh dao c6 vai trd ciing ¢d gid
tri va khuy&n khich sy sang tao, di ddu ¢ moi cdp trong
toan bj t§ chic.

NGUYEN TAC 3: Viée quan 1y chdt lugng phai c6 su
tham gia déng 40, tu nguyén cla mei ngudi vi lgi ich
chung cta t3 chiic va cha ban than minh. (Nguyén tdc hop
tae triet de).

Con ngudi 1a ngudn Ifc quan trong nhit cha mdt t6 chite
va sy tham gia ddy dG v6i nhitng hi€u biét va kinh nghiém
ciia ho $& rat 6 ch cho t8 chie. Thanh cong trong cdi tién
chat lugng phu thude rat nhidu vio ky nidng, nhiét tinh
hing hdi trong ¢ong viéc cha doi ngdi nhan vién. Vi the t§
chiic c¢dn tao didu kién d& nhdn vién hoc hdi, ndng cao
ki&n thidc va thue hanh nhiing k¥ ning mdi. Bén canh dé,
té chdc cAn c6 hé thing khuyén khich su tham gia cha moi
thanh vién vao muc tidu chit lugng cda td chic. Nhimg
y&u t§ lién quan d&n v&n d8 an toan, phic lgi xa hji cia
nhén vién ¢An phai gin véi muc tidu cdi tién lién tuc va
cic hoat dong cha td chife.

NGUYEN TAC 4: Viéc quin 1§ chit lugng phai duge tiép
can theo qué trinh. (Nguyén tdc hoat dong theo qud trinh).

K&t qua mong mudn sé dat duge mét cach hiéu qua khi
cée ngudn luc va céc hoat dong c6 lién quan déu duge quin
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1y theo qua trinh. Qu4 trinh la tdp hdp nhimg hoat dong
¢6 quan hé 1in nhau va tuong tdc d& bién ddu vao thanh
d4u ra. D€ cho qud trinh c¢6 ¥ nghia, gid tri clia ddu ra
phdi 16n hon ddu vao, ¢6 nghia l1a qud trinh lam gia ting
gig tri. Trong mot t§ chdc, ddu vao cla qua trinh nay la
d4u ra cla qué trinh truéc d6 va toan b cdc qud trinh
trong mot td chic lap thanh mot hé thong cdc qué trinh.
Quin 1y cdc hoat dong cha modt t6 chdc thye chdt la quan
1§ cdc qué trinh va cdc mdi quan hé gitfa ching. Quén ly
t6t hé théng cic quéd trinh cung véi sy ddm bio diu vao
nhén duge tif nguéi cung dng bén ngodi, sé ddm bao chat
lugng d4u ra d& cung cép cho khéch hang.

NGUYEN TAC 5: Vide quéan 1y chat lugng phéi duge tiép
cdn mot cdch hé thdng. (Nguyén tdc hé thong)

Khéng thé gidi quyst bai toan chat lugng theo ting yéu
td téc dong d8n chat lugng mot cach rieng 1é ma phai xem
x6t toan bd cdc yéu t6 tac dong dén chat lugng mdt cach hé
thong va déng bs, phoi hgp hai hoa cac yéu 13 nay. Phuong
phép hé thong trong quén 1y 1a cach huy dong, phoi hop
toan bd cdc ngudn luc d& thuc hién muc tidu chung cia td
chic. Vi thé, viéc nhan biét, thau hiéu va quin 1y moét he
thong cdc qua trinh ¢ lién quan sé dem lai hidu lue va hiéu
qui cta t§ chidc nhiim dat duge cde muyc tidu da dinh.

NGUYEN TAC 6: Viéc quan ly chédt lugng phdi duge
thudng xuyén cdi tién. (Nguyén tdc cdi tién litn tuc)

Cai ti€n lién tuc cic két qud thyc hién 14 muc tiéu,
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ddng thii ciing 12 phuong phap cla mei t8 chitc vi mudn cd
dugc mite d6 chét luong cao nhat, t8 chic phéi lién tuc céi
tién cong viéc coa minh. Su cai tién c6 thé duge thye hién
theo titng budc nho hoic nhay vot. Cach thic cai tién cin
phai bam chdc vao cong viée cha t§ chie.

NGUYEN TAC 7: Cac quyét dinh phai dua trén co sé
phan tich diy dG cdc thong tin va sé lidu thuc t&. (Nguyén
tde quyet dinh dua trén di liéu)

Moi quyet dinh cia hé théng quan Iy mudn c¢6 hleu qua
phdi duge xdy dung dua trén viée phédn tich dir liéu va
thong tin. Viéc xem xét d4nh gid phdi b4t ngudn tir chién
luge cha td chie, cdc qué trinh quan trong, cdc yéu td dau
vao va k&t qui cda cde qud trinh dé.

NGUYRN TAC 8: Viée quan ly chat lugng phai duge tién
hanh trén cic quan hé hgp tdc chit ché bén trong va bén
ngoai. (Nguyén tde hop tdc bén trong va bén ngodi).

T§ chiic cdn x4y dung nhitng mdi quan hé hgp tdc chat
chg trong ndi bd va véi bén ngoai d€ dat duge hidu qué cao
trong cong viéc.

Cdc mdi quan hé ndi bd noi két ldnh dao va ngudi lac
dong, cic by phan trong td chitc. Su hgp tdc néi bd chit
ché s& gilip ting cuyng su linh hoat, kha nang dap dng
nhanh.

Céc mdi quan hé bén ngoai néi k&t t8 chic v6i clp
trén, dia phuong, cic td chic dio tao. Nhilng mdi quan hé
nay sé gitp t6 chiic ndng cao khd ning hoat déng cua
minh.

mnwmm
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Hg¢ thong qudn Iy chdt lugng theo ISO 9000 duge
x@y dung trén co sé vin dung trigt dé tam nguyén
tac quan ly chat lugng néi trén.
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N GIG! THIEU 1SO 9000

1. ISO LA Gi?

ISO 1a mot t8 chifc qudc t& vé& tidu chudn héa, ra ddi va
hoat dfng tit ngay 23-2-1947. ISO c6 tén diy da la THE
INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARD-
IZATION. Céc thanh vién cia né 1a cdc t§ chidc tidu chuin
qufc gia cia hon mét tram nuée trén thé gidi. Tru sd
chinh ctia ISO dit tai Geneve (Thuy S¥). Ngon ngit sl
dung 13 ti€ng Anh, Phdp, Tay Ban Nha.

ISO 12 mdt t8 chic phi chinh phd. Nhiém vu chinh cGa
t8 chifc nay 1a nghién citu xdy dung, céng bd cdc tiéu
chuin (khéng c¢6 gia tri phap 1y bdt budc d4p dung) thude
nhiéu linh vuc khée nhau.

ISO ¢6 trén 120 thanh vién. Viét Nam la thanh vién
chinh thic tir ndm 1977 va 1a thanh vién thad 72 eha ISO.
Co quan dai dién la Tong cuc Tiéu chudn - Do ludng -
Chat lugng. |

2. ISO 9000 HINH THANH NHU THE NAO?

ISO 9000 12 mot bb tiéu chuin vé hé théng quin ly
chat lugng, duge ban hanh chinh thic nim 1987, nhung
thuc t€ né da duge hinh thanh tir rdt lau sau Pai chién 2 §&
Anh Quéc va céc nudc Chau Au khac cing nhu & Bic My.

- Nam 1955, Hiép udc Bic Dai Tay Duong dua ra cic
tidu chuén vé chat lugng cho tau Apollo clia NASA, may
bay Concorde ciia Anh — Phap,...
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- Ndm 1969, Anh, My thita nh4n l4n nhau vé tiéu
chuin quéc phong d6i véi cdc hé théng ddm bido chat
lugng cta nhitng ngudi thau phu thude vao cic thanh vien
cia NATO (AQAP — Allied Quality Assurance Procedures).

- Nam 1972, Vién Tiéu chudn Anh ban hanh tiéu chudn
BS 4891 - hudng dan.dam bdo chit lugng.

- Nam 1979, Vién Tiéu chudn Anh ban hanh tisy chudn
BS 5750, tién than cia ISO 9000.

- Nam 1987, ISO coéng bd lan dau tién bs ISO 9000,
khuyé&n cdo dp dung trong cdc nudc thanh vién va trén
toan thé gidi. _

- Nam 1994, b6 ISO 9000 duge tu chinh lai va b8 sung
thém mét sd tiéu chuin mdi.

- Ndm 2000, b ISO 9000 duge tu chinh néi trén lai
duge sita d6i 14n nifa va ban hanh.

3. ISO 9000 PHIEN BAN 2000

Bé ISO 9006 phién ban 2000 bao gém 4 b tiéu chudn
chii yéu nhu sau:

- B ISO 9000:2000 md t4 co sd cua hé thong quin Iy
chdt lugng va gidi thich cdc thuat ngir.

- B9 ISO 9001:2000 quy dinh nhimg yéu ciu co bdn cla
hé théng quéan 1y chat lugng ciia mét t8 chite (thay cho céc
bo ISO 9001/9002/9003:94).

- Bo ISO 9004:2000 hudng dan cdi tién viéc thuc hién
hé thong quin Iy chat luong.
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- Bs ISO 19011:2001 hudng din d4nh gisd hé thong
quan 1y chat lugng va he théng quan Iy mdi trudng.

D&i v6i nude ta hién nay, ISO duge coi nhu 12 mdt quy
trinh cong nghé quan 1y mdi, gitip cho mdi td chdc ¢b
khé ning tao ra sin phdm (dich vu) ¢b chét lugng thoa
man lgi ich khdch hang 'va lgi ich cia bén than t8 chie.
1SO 12 co s& 48 t8 chite duy tri, cdi tién nang cao hidu luc
va hiéu qué cia hoat dong. BY 1SO 9000 c6 thé dugc ap
dyng vao bat ky loai hinh té chdc ndo (doanh nghiép,
trudng hoc, bénh vién, cd quan hanh chinh...). Chinh vi
viy, mbi modt nude, mdi mét nganh phai c6 sy vén dung
phu hgp tiéu chuén quéc t& vé hé thong quidn 1y chat
lugng nay va vén dung mot cich ding dén, khong sai.
léch, khong cing nhaéc.

4. ISO 9001:2000 LA GI?

ISO 9001:2000 1a tiéu chuéin qudc t& méi nhit vé hé
thdng quan 1y chdt lugng da duge T chifc Tiéu chuén héa
Quéc t& (ISO) ban hanh vao thang 12/2000 sau khi sia déi
cic titu chuin phién bin 1994. ISO 9001:2000 quy dinh
nhitng yéu ciu co ban cia hg théng quén 1§ chdt lugng cia
mot t§ chitc, c6 thé duge sit dyng trong ndi bd t8 chic dé,
st dung cho viéc ching nhéan hodic cho cdc muc dich hgp
ddng. Tidu chudn nay tap trung vao higu lyc va hidu qua
cia hé théng quan 1y chat lugng trong viéc théa mén yéu
cau khach hang.
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5. LOI iCH CUA ISO 9001:2000

Néi chung ISO 9001:2000 la phuong phdp lam viée
khoa hoc, duge coi nhu Ia mdt quy trinh cong nghé quan ly
méi, gitp céc t§ chifc chi dong, sang tao, dat hiéu qua cao
trong hoat dong cla minh. Xét trén cac mat cu thé thi ISO
9001:2000 c6 céc lgi ich co ban sau day:

- Thic ddy c& hé théng lam viée t6t, dic bigt gidi phong
ngudi lanh dao khéi céng vige sy vu lap di lap lai.

- Ngan chan duge nhiéu sai s6t nhd moi ngudi ¢ tinh
than trach nhiém cao va tu kiém sodt duge cdng viéc cia
chinh minh.

- Tao diu kién xdc dinh nhiém vu ding va cich dat
duge k&t qua dang.

- Lap vin ban cdc hoat dong mdt céch rd rang, ti dé
lam co s& dé gléo duc, ddo tao nhén luc va cdi tién cbng
viée c¢6 hé thing.

- Cung cip cdch nhén biét, giai quyét cdc sai sét va
ngan ngiia ching t4i dién.

- Cung cdp céc bing ching khach quan dé chiing minh
chat lugng sin ph&m (dich vu) ciia t§ chdc va moi hoat
dong déu da duge ki€m sodt.

- Cung cép dit lidu phue vu cho hoat dong cdi tién.
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EIMAP DUNG 1SO 8000 TRONG DICH VU HANH CHiNH

1. MOT SO KHAI NIEM

- Dich vu hanh chinh: K&t qua hoat dong do cac t8
chite hanh chinh thuc hién nhiim gidi quyét cong viée theo
yéu chu coa khach hang. Hinh thic thé hién cudi cing cla
dich vu hanh chinh thudng 13 cac loai vin ban mang tinh
phép 1y.

. Cung cip dich vu hanh chinh: Hoat déng cla t8
chde hanh chinh dua dich vu hanh chinh tdi khach hang
nhim dép Gng cdc yéu cdu cha khach hang.

. T& c¢hitc hanh chinh: Co quan hanh chinh thudc hé
théng quén 1y nha nuée thuc hién viéc cung cdp dich vu
hanh chinh.

. Khich hang cia dich vu hanh chinh: Té chic hay
c4 nhan tiép nhan hay sl dung dich vu hanh chinh ¢6 lién
quan (néi chung 1a nhén dan).

9. AP DUNG ISO 2000 TRONG DICH VU HANH CHINH

P6 1a viéc xdy dung va thyc hign mdt hé théng quan ly
chat lugng trong mot t8 chdc hanh chinh, dya trén cie
nguyén tdc quan 1y chdt lugng cd ban, nham tao ra mot
phuong phép lam viée khoa hoc, mang tinh hé théng, dam
bao chat lugng dich vu cung cip, théa min cdc yéu ciu cia
khach hang, cdc yéu chu phdp luat v nhifng yéu ciu riéng
cha t8 chitc d6. Vide 4p dung nay néng cao tinh chat phuc
vu va ghn b6 nha nudc v6i nhén dan.
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5. CAC YAU TO €O BAN TAO NEN CHAT LUGNG CUA
DICH VU HANH CHINH

P& cho dich vu hanh chinh ¢6 chat lugng cAn €6 cac yéu
t5 co ban sau day:

_ Pidu kign vét chdt (nha cla, phuong tién lam viée):
Phai dam bdo 6 muc toi thidu cdn thiét.

- Pé tin cdy: Phai dam bao hién thyc héa nhilng gi da
théa thun véi khdch hang. .

- Su sdn sang: Dap tng kip thoi yéu céu cia khach hang.

_ Cdch ung xi: Phai c6 th4i d6 dang myc, tao dugc
nidm tin cho khéach hang.

- Sy déng cdm. La sy hidu biét 14n nhau trong qua’
trinh tiép xue, gidi quyét cong vide. _

Trong céc yéu t8 néu trén, ngoai yéu t6 diéu kién vat
chét ra, cac y6u t8 con lai ddu lidn quan d&n con ngudi. Do
viy con ngudi (hay cong chite) trong dich vu hanh chinh
duge coi 1a y&u t0 hang d4u, c6 tinh quyét dinh chat lugng
dich vu hanh chinh. Muén vy, cong chiic phai: bi&t ling
nghe, c6 ki€n thic va ky nang giadi quyét cong viec, biét
nhén nai va kiém ché, dién dat rd rang, thai do thén
thign, kip thdi va linh hoat... Didu t6i ky d6i voi cong chic
12 su thd ¢, lanh dam, may mée, noén néng, thidu t& nhi,
thigu ton trong khach hang.

Tém lai, dich vu hanh chinh sé dat hiéu qud cao khi:
Cong chitc dat tiéu chudn chdc danh va dam bdo céc yéu
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t6 ky thuat, trong d6 cong nghé thdng tin gép phén rdt
quan trong.

4. CHU TRINH CUA DICH VU HANH CHINH

Chu trinh cda dich vu hanh chinh dugc thé hign qua 3
giai doan sau day:

- Giai doan 1: Nghién cifu, nim bdt ydu cdu, mong dei
cia khéch hang.

- Giai doan 2: Chon cic phuong én thich hgp, tdc thi&t
k& (1ap k& hoach, chuong trinh, d& tai, dy 4n...) va thue
hién phudng dn da chon lua.

- Giai doan 3: Cung c¢dp dich vy, tdc qu4 trinh dua dich
vu t6i khdch hang, huéng din s dung dich vu, gidi quyét
hau qué, ndm bit yéu cAu méi...

5. LQ1 ICH CUA 180 9001:2000 D01 VI DICH VU HANH
CHINH

Viéc 4p dung 1SO 9001:2000 trong dich vu hanh chinh s&:

- Gép phan ning cao chat lugng dich vy hanh chinh,
néng cao tinh chit phuc vu cla hé théng qudn 1y nha
nuée.

- Gop phan khic phuc nhitng thiéu s6t va nhuge diém
trong dich vu hanh chinh tir truéc dén nay nhu:

+ Thi tuc hanh chinh ruiém ra, phie tap.

+ Quan hé gilta cdc ¢o quan nha nuée v6i nhau va véi
khach hang khong duge mat thist.
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+ Phat trién cham cac ngudn luc, nhat 1a ngudn nhan lue.

+ Su didu chinh, cdi tién cOng vige it kip thoi...

Ti céc lgi ich trén, ISO 9000 s& phuc vy tryc ti€p cho
cic muc tibu va yéu cdu cai cdch hanh chinh trén ca ba
linh vye THE CHE, BO MAY, CONG CHUC ma khau dot
phd la cdi cach thii tue hanh chinh.

6. NHUNG KHO KHAN KHI XAY DUNG, THUC HIEN VA
DUY TRi HE: THONG QUAN LY CHAT LUQUNG THEO IS0 9000

Bén canh nhimg lgi ich thu duge, khi xay dung, thuc
hién, dang ky ching nhén, duy tri va cai tién hé thong
quin ly chit lugng theo ISO 9000 ciing ¢6 mot s6 kho
khan sau day:

_ Phai danh chi phi, thoi gian va cong sic ddng ké dé
x4y dung, thyc hién, duy tri va cdi ti€n lién tuc hé
thong.

- Su quy&t tam va nb Iuc phai rat cao tir phia lanh dao
cing nhu cong nhan vién khi t8 chde thyc hign.

. Cé thé c6 luc can vé t§ chic khi thay déi céch thic
quan ly.

- Mt 8 nhan vién cé thé chong d6i vi bi dung cham
dén lgi ich, théi quen cd nhén.

- Kh6 duy tri sy nhiét tinh clia nhén vién dsi véi he
théng trong subt qué trinh &p dung.

- Xay dung kh4 nhiéu vin bén.
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[McO CAU HE THONG QUAN LY CHAT LUGNG 1S0
9000 TRONG DICH VU HANH CHINH

Hé théng quin 1y chdt lugng theo tidu chudn ISO
9001:2000 trong dich vu hanh chinh vdn dong theo md
hinh ti&p can qud trinh, tic 1a qua trinh chuyén héa tif cdc
y&u t& dau vao (cac ydu cdu va mong doi cha khéch hang,
cée ngudn luc va cdc yéu t8 khdc) thanh c4c k6t qua dau ra
(cac dich vu théa mén cdc nhu cau cla khach hang va céc
yéu cdu chinh dang khéc).

M6 hinh nay thita nhan khach hang déng mot val tro
quan trong trong vigc xac dinh cac ydu cdu dau vao. Su
théa man cia khdch hang duge danh gid théng qua céc
dich vu diu ra dép Ung dugc cac yéu clu cha khich hang
va dugc khach hang chdp nhén.

Sy chuyén héa nay doi hdi sy két néi efia cdc qud trinh
duge trinh bay theo co cfu it didu 4 dén diéu 8 cha tiéu
chugn ISO 9001:2000 sau day:

- Hé théng quan ly chét lugng.
- Tréch nhidm quén ly.

- Quan 1y cac nguon lyc.

- Thyc hién viéc tao dich va.

- Do ludng, phén tich, céi tién.

M&3i nhém ndi dung trén duge xem nhu la mbt vién
gach dat nén téng cho moi qua trinh duge trinh bay tém
tit trong so dd dudi day:
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SO DO

MO HINH CUA MOT HE THONG QUAN LY
CHAT LUQNG TIEP CAN THEO QUA TRINH

CAl TIEN LIEN TYC
HE THONG QUAN LY CHAT LUGNG
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B QUA TRINH XAY DYNG HE THONG CHAT LUGNG

Viéc xAy dung hé thong chat lugng theo tidu chudn ISO
9000 phu thudc vao mdt s6 y&u t6 nhu tinh trang chat
lugng hién hanh cia t8 chiic, yéu ciu cha c¢dp trén hay
mong mudn cia lanh dao. Y&u t§ co ban nhdt va quyét
dinh sy thanh cong cia viéc 4p dung 14 ban lanh dao t8
chitc tin chdc rang viéc 4p dung tiéu chudn ISO 9000 s&
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mang lai lgi ich that sy cho t§ chic. O nuée ta hién nay,
viec 4p dung ISO vao trong dich vu hanh chinh con qua
méi mé, vi vay khong it ngudri cho riing ISO chi ¢6 thé ap
dung cho c4c doanh nghiép. Thuc t&€ thi tiéu chuin ISO
9000 c6 thé ap dung cho moi t§ chitc. Hon thé niia, né
khong chi ap dung cho t§ chic ldn véi nhiéu trang thiét bi
hién dai ma cbn 4p dung cho nhiing t8 chic nhé. Chinh
nhitng t6 chdc nhé khi 4p dung lai gdp nhiéu thuin lgi vi
viéc thay ddi phuong phép qudn ly dé dang hon.

Viéc x4y dung va 4p dung hé théng chat lugng theo tidu
chudn ISO 9000 cing gidng nhu tién hanh mdt du 4n. Day
]2 mdt qua trinh phifc tap cdn dugc phin thanh mdt s
budc. Sau diy 12 mot s8 giai doan nhim xay dung va 4p
dung hé théng chat lugng theo tiéu chudn ISO 9000, moi
giai doan bao gém mét s buge. Chu y ring cdc giai doan
va cdc budc dé xudb & day khéng phdi 12 chudn muc duy
nhit ma chi ¢6 tinh chait tham khao.

1. GIAI DOAN 1. LAP KE HOACH

Bude 1: Cam két cua lanh dao.

Cam k&t cla lanh dao cao nhit cha t§ chic 12 diéu kién
quan trong nhat hay la didu kién tién quyét d€ c6 thé xay
dung va thuc hién hé théng qudn ly chat lugng c6 higu
qui. Cam két cda lanh dao thé hign ¢ cdc diém sau day:

- Hidu rd yéu cdu va tam quan trong cla viéc dp dung
ISO 9000.
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- Kién dinh vé& chi truong xiy dung va ap dung tiéu
chudn ISO 9000, chi dao va 8 chdc thuc hign chii truong
dé6.

- D& ra chinh sach va muc tidu chat lugng.

- D4m bdo cung cdp cdc ngudn luc cAn thist.

- Chi dinh ngudi dal dién lanh dao d€ t6 chdc xay dung
va thuc hién hé théng quan ly chat lugng.

- Thyc hién viéc dinh ky xem xét.

Buée 2: Thanh lgp ban chi dao.

Ban chi dao 14 b phan gitp lanh dac diéu hanh toan
bd qué trinh t3 chic xay dung va thuc hién hé théng quan
Iy chat lugng theo tiéu chudn ISO 9000 trong t§ chde. Ban
chi dao gém dai dién linh dao vd mot s¢ thanh vién,
thutng 14 trudng hay phé cie bd phan lién quan. Ban chi
dao do ngudi dai dién lanh dao phu tréch.

Buée 3. Chon tw vén bén ngodai néu théy cén thidt.

Do tiéu chudn ISO 9000 chi cho biét cAn phai lam gi ma
khong ¢6 chi dan phai lam nhu th€ nao nén t§ chic phai
linh hoat trong vige thi€t k& mot hé théng cé hidu le va
hi¢u qud nhat d8i vdi t6 chic cia minh. N&u t6 chde
khéng c6 nhan sy hiéu biét sdu sic va ¢6 kinh nghiém
trong viéc xdy dung va dp dung hé théng quin ly chat
lugng thi viéc ty thuc hién cé thé m4t nhidu thei gian va
phéi sda chita nhiéu 14n. Trong trudng hgp nay t8 chiic
nén thué tu vin bén ngoai. Tuy nhién khong phai sau khi
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thué tu vin bén ngoai 12 giao pho hét cho ho ma 8 chiic
phai lub ¥ riing cdng viéc cha tu van Ia huéng dan, dao tao
ma khéng phai 1am thay té chic nén viéc xdc dinh chién
luge, muc tidu, xay dung cdc van bén cu thé phai do chinh
t8 chdc thuc hién. Ngoai ra, khi di tin tudng vao su lya
chon thi phii coi tu vAn. nhy 1a mét thanh vién cha doi
ngii quan 1y.
Buéc 4: Pao tgo.

DE vide trién khai ép dung ISO 9000 c6 két qua, cin
1am cho toan b cén b cong nhan vién cla t§ chic nim
viing ¥ nghia muc dich cda viéc thuc hién hé théng 1SO
9000, cach thic thuc hién va vai trd tréch nhiém cla mbi
ngudsi trong hé théng d6. Vi the dao teo la yéu cdu bdt
bupe va 1a cd s& quyét dinh cho su thanh cong. Moi can
b5, nhan vién lién quan trong t3 chtc déu phdi duge dao
tao vé céc kign thitc va ky nang co ban lién quan t6i cong
viéc ho phdi thuc hién trong hé théng quan 1y chat higng.
Tiy theo d8i tugng ma cé cac chuong trinh dao tao khac
nhau duge md td theo bang sau:
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NDI DUNG
PpAD TAD

Mo TA

poi TUONG

Gigi thiéu 180
9001:2000 trong
dich vu hanh chinh.

Cic yéu cdu cla

SO 9001;2000
trong dich wy
hanh chinh.

Xdy dyng vdn ban
cha hé thng qun
ly chat lygng.

banh gid ndi bd.

Gidi thich 150
8001:2000 13 gi va Igi
ich clia viéc ap dung.

Gidi thich ndi dung va
méi lien quan cia cdc
yéu cdu cha iSO
9001:2000 véi dich wy
hanh chinh.

Huéng dan phudng phip
xay dung vdn béan.

Hudng dan phuong phap
danh gia.

T4t ¢d can bd cong
nhan vién, k& ca fanh
dao.

Cac cdn b cdng
nhan vién lién quan
d&n xay dyng va thuc
hign hé thdng quan Iy
chat lugng.

Nhilng ngudi duge clf
xdy dung van ban.

Nhiing ngudi sé tham
gia danh gid.

Buéc 5: Panh giG thuc trang.

' Viée ddnh gis xem xét thuc trang cong vige cla té chitc
g0 vi cdc yéu chu cha hé thong quén 1y chdt lugng trong
dich vu hanh chinh theo ISO 9001: 2000 nhidm tim ra
nhitng khiém khuyét cin b3 sung va 14p k& hoach cu thé
dé xay dung cdc thi tuc, tai liéu can thiét. Trong viéc
danh gi4 thuc trang, t6 chic c6 nhiém vu:
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- X4c dinh cdc qua trinh chinh trong td chite (cong viée
chinh 1a gi, ddu vao va dau ra la gi, khéch hang chinh la
ai..).

- So sanh hién trang v6i cac yéu ciu ciia ISO 9001:2000
trong dich vu hanh chinh (cai gi ¢6 va cdi gi chua c6, cai gl
dat va cdi gi chua dat yéu ciu).

- Phan tich, ddnh gia nhiing vAn dé hién trang khong
ddp Ung yéu cAu va du tinh chd truong, bién phédp gidi
quyét.

Trong budc nay té chic cin 14y ¥ kién déng gop cha cde
b6 phan c¢6 lién quan. Tai liéu thu duge thong qua viée
danh gia thuc trang cé thé st dung d€ dua vao hé thong
chit lugng méi.

Buéc 6: Lip ké hoach thuc hién.

Trén o s6 ddnh gid thuc trang, t6 chic cdn lap k&
hoach thuc hién gom nhiing néi dung cg ban sau day:

- Myc tiéu va pham vi 4p dung cia hé thdng quén ly
ch&t lugng.

- Nhiing véin ban cin duge xay dung.

- Nhitng yéu cdu vé& dao tao, vé ngudn luc va cdc vin dé
lanh dao cAn xem xét, quyét dinh.

- Thei gian va tién 49 thuc hién.
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2. GIAI POAN 2. BIEN SOAN VA PHO BIEN CAC TAI
LIEU CUA HE THONG QUAN LY CHAT LUGNG

Buée 1: Bién soan tai liéu.

Day 12 hoat dong quan trong nhit trong qua trinh thuc
hién. X4y dung hé théng van ban nhu thé nao duge trinh
bay cu thé trong chuong 4.

Buéc 2: Phé bién tai liéu trong té chite.

Tai liéu bién soan xong sé& duoc phd bién cho cdc bod
pléan, cd nhin ¢ lién quan trong t6 chde. Lanh dao cin
ldng nghe ¥ kign déng gép va xem xét diéu chinh hay sia
d8i néu thay hop ly.

3. GIAI DOAN 3. THUC HIEN HE THONG QUAN LY CHAT
LUONG

Buédce 1: Cong bé ap dung.

T4 chite cong bé viée thyc hién hé théng quin 1y chit
lugng theo ding cdc van ban dd xdy dung va phd bién.
Thoi gian thuc hién do lanh dao t8 chitc quydt dinh trén
cd s6 xem xét cdc yéu t6 chi phéi nhu qui md cia td chue,
mifc 46 cam két cia lanh dao, hién trang, khéi lugng vin
ban cin xdy dyng, ngudn lye ¢é thé cung c4p... va tham
khdo ¥ kién cla chuyén gia tu van.

Buée 2: Danh gia noi bp.

Sau mét thyi gian thue hién, thudng trong vong 3
théng, t§ chidc cin ti€n hanh danh gisd noi bo d€ xem xét
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hé théng quén 1y chdt higng cé phi hgp va eé hidu qua
hay khéng. Sau khi danh gid, lanh dao t8 chdc xem xét
tinh trang clia hé thong quén 1y chat lugng, thuc hién cac
hanh déng khic phuc (ndu ¢6). Qué trinh ddnh gi4 ndi bo
¢6 thé duge tién hanh nhidu 1dn cho dén khi hé thdng van
hanh tét. )

Buéoe 3: Danh gia trude chitng nhén.

N&u thay can thiét, td chic 6 thé nho mot td8 chic hay
mét s6 chuyén gia c6 trinh d) chuyén mén cao & bén ngoai
gitip danh gis s bg, sau 6 dé xudt va thyc hién cde hanh
dong khéc phuc (n8u c6). Viéc ddnh gid so by cho phép 6
chite viing tdm dé xuft xin cip ching nhan.

4. GIAI DOAN 4: CHOUNG NHAN HE THONG QUAN LY
CHAT LUQNG

Muén dugc cap gidy ching nhén, t6 chiic nop don dén
mot t6 chie ¢6 thim quyén. Qua trinh c&p ching nhan
duge trinh bay trong muc V.

E'A CHUNG NHAN HE THONG CHAT LUGNG

Chiing nhén hé théng chit lugng 12 mft thi tuc ma
bén thi ba tién hinh @8 chi ra ring hé théng quin ly chat
lugng cha mdt t8 chitc ndo d6 da phi hgp véi tidu chudn
ISO 9001:2000. Bén thi ba 12 mot td chie doc 18p vl t
chifc xin chimg nhan va duge goi 1a t6 chiic ching nhéan.

ol EEH v W A
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Viéc ching nhén hé théng chit higng ¢6 ¥ nghia nhu
mét hinh thic dd4m bdo ring t§ chic s& cung cdp dich vy
hanh chinh dép ing nhu cAu cha khach hang, tir d6 dem
lai 1dng tin cho khach hang va nang cao uy tin cta t§
chitc. Vi vay, mot cugc ddnh gia chdt liong cda bén thi ba
thudng ¢6 mue dich cao hon mét cude danh gia chat lugng
ndi bo. Nhitng thong tin nhan duge trong cuée danh gia
chdt lugng cha bén thi ba s& giap t8 chic co nhitng cdi
ti€n can thigt dé hé théng quan ly chat lugng e6 hidu luc
va hidéu qud cao hon.

1. LUA CHON T8 CHUC CHUNG NHAN

Neéu t8 chifc ¢6 nhu cdu va dé nghi cia t§ chic da duge
€O quan cdp trén dong ¥ thi t3 chic s& ding ky xin danh
gid cdp chiing chi cha bén thi ba. G Vist Nam hién nay c6
rdt nhiéu t§ chi¢ ching nhan nuéc ngoai c6 uy tin cé thé
cép chiing chi cho t8 chitc hanh chinh. Tuy nhién, khac véi
cac doanh nghigp, cic t8 chitc hanh chinh cda Viét Nam,
trong thoi gian truéc mdt, nén mai t chic ching nhéin
trong nuée ddm nhigm do nén hanh chinh cda ta c6 nhimg
dic diém khdc bigt so véi cdc nude khic. T4 chie ching
nhdn hé théng chdt lugng cia Viét Nam hién nay la
QUACERT, do Tong cuc Tiéu chufn — Do lusng - Chat
lugng thanh l4p. Trong trudng hop moi t§ chite chitng
nhén nudc ngoai, t8 chic phai bo cdo, xin quyét dinh. cha
co quan ¢6 thdm quyén.
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2. QUA TRINH CHUNG NHAN

Qu4 trinh chimg nhén nhin chung duge tién hanh qua
mdt s8 bude sau:

Budce 1: Danh gia so b.

Sau khi da chon t§ chic chimg nhén, t§ chic ein tiep
xtic vdi t8 chdc chitng nhén va yéu cdu t§ chitc ching nhén
dinh gis so bd. Moi su khéng phi hgp hay nhimng diéu can
luu ¥ khac duoc phat hién trong qud trinh danh gia so b
s& duge théng bao dé t6 chife tién hanh khic phuc. Sau khi
t6 chitc khdc phuc xong nhitng khi&m khuyét, t§ chic
chitng nhan méi tién hanh dinh gid chinh thic. Muc dich
cia ddnh gid s¢ bo 1a nhim xem thd hé théng quan ly
chédt luong dd sédn sang cho viéc danh gid chinh thic hay
chua. Thong thutng viée danh gid so by duge tién hanh
trong 1 ngay. '

Buoc 2: DPanh gia chinh thitc.

Sau khi ddnh gia s¢ bd, néu td chiic chdng nhan xét
thay hé théng quan ly chat lugng di sin sang thi tién
hanh dénh gi4 chinh thdc. Théng thudng viéc danh gis
chinh thiic x3y ra sau d4nh gia so bd khodng 2 tudn. Noi
dung danh gia chinh thic bao gdm danh gid hé thong van
badn va ddnh gid 4p dung.

Viéc ddnh gia hé théng vin ban nhim xem xét su phu
hgp cia hé thdng tai lidu so véi céc yéu t& cia tidu chuén
1SO 9001:2000 twong Gng. N&u td chic chimg nhan thay
hé théng chat lugng dang van ban cé nhiing sai s6t 16n thi
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s yéu cdu t§ chitc duge danh gid bG sung, sda chifa dé
dam b3o ring hé théng nay phl hcip véi yéu cau cua tidu
chudn ISO 9001:2000.

Vidc ddnh gia dp dung hé thong quén 1y chat lugng
trong thuc t& 13 xem xét mdt céch he théng, nham xic
dinh xem cac yéu t§ clia hg théng quan 1y chat lugng duge
4p dung c6 hiéu luc'hay khong, moi quy dinh ¢6 duge tudn
théi hay khong. Khi k&t thic qué trinh ddnh gia, doan
d4nh gid sé théng bao két qua. Né&u trong khi danh gia
phat hién thdy nhing didu khong phu hgp ndng thi to
chic cdn cé bién phdp khic phuc d8 thoa min moi yéu ciu
chiing nhan trong mot thdi gian xéc dinh.

Théong thudng viée ddnh gia chinh thic duge tién hanh
trong thoi gian tir 2 dén 3 ngay, tiy thude vao quy md cua
t& chite. Vige danh gid hé thdng van ban va viée danh gid
4p dung duge tign hanh cing mdt lic.

Buwéc 3: Quyét dinh ching nhén.

T4 chiic ching nhan sau khi xét thdy td chdc duge déanh
gia da thuc hién cdc hanh dong khic phuc va théa méan
cdc yéu cdu quy dinh thi ra quyét dinh ching nhan. Gidy
chimg nhén chi ¢6 gia tri trong pham vi da ghi trong gidy.
Can luu y ring khong phdi dich vu hanh chinh cu thé
duge chiing nhin ma la toan bd hé théng quin 1y chat
lugng cung cAp dich vu hanh chinh do. Gidy chiing nhén
chi cé hibu lye trong mot s6 nam (thudng 1a 3 nam) vdi
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diéu kién t8 chic tudn tht nghiém tic cde yéu cdu cia t8
chife chiing nhén.

Buée 4: Giam sat sau ching nhéan va danh gia lai.

Trong thei han gidy ching nhin dang c6 higu lue, t8
chic ching nhan s@ tién hanh ddnh gia giam sat dinh ky,
thudng mot ndm hai 1dn d6i vdi t8 chitc duge ching nhan
dé ddm bao ring hé théng quan ly chit ligng nay vén
tiép tuc hoat dong ¢é hidu qua, phit hop véi nhiing yéu ciu
cia tidu chuin ISO 9001:2000.

Ngoai danh gid giam s4t dinh ky, t§ chic ching nhin
c6 the dénh gid dot xust néu ¢6 bing chimg ching t6 ring
hé théng quan ly chat lugng khong cbn phii hgp véi nhitng
yéu cau ciia tidu chudn dang 4p dung hodc khong dugc ap
dung ¢6 hiéu qua.

Thudng sau chu ky 3 nam, t8 chic ching nhan sé tién
hanh danh gid lai toan bo hé théng quan Iy chat lugng a8
cdp lai gidy ching nhan.
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Chuong 3

HE THONG QUANLY CHAT LUQNG

< THEO 150 9001: 2000
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Chlm’ng nay tap trung gidi thich cdc yéu cAu va huéng dan
céch 4p dung céc yéu t8 cha hé thing chét luong theo
tidu chuén I1SO 9001:2000 vao dich vu hanh chinh. D& tao
thuan lgi cho viéc theo déi, trong phén ddu tién cha mot
hang muc ching t8i trinh bay ndi dung cia tieu chudn 180
9001:2000 vao trong khung. Tiép dé 1a phan giai thich cdc
yéu edu ca tiéu chufin ISO 9001:2000 khi duge ap dung
vao dich vu hanh chinh. _

Sau day la cdc yéu cau doi véi he théng quan ly chat
lugng theo tidu chudn ISO 9001:2000 trong dich vu hanh
chinh.

gk PHAM VI AP DUNG CHO CAC TO CHUC HANH CHINH

1.1, KHAT QUAT

(Tiau chudn nay quy dinh cdc yéu cdu d6i véi ha thing qudn 1y chit |
lugng khi mdt 16 chife

a. cin chilng tb khi ning cung ¢&p mot cach n dinh sdp phim
dép dng cac yéu cdu clia khdch hang va cac yéu cdu dinh ché thich
hop, va

b. nhdm nang cao sy thda mén cha khach hang thdng qua viéc ap
dung c6 hidu lyc hé thdng nay, bao gdm cd cac qua trinh 08 céi tién
lign tyc hé théng va dam blo sy phi hgp vii cac yéu cdu clia khach
_hang va yéu cau dinh ché dugc ap dyng.
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Piéu 1.1 quy dinh cdc y8u ciu d6i v6i hé thing quin ly
chit lugng danh cho mét td chic hanh chinh khi t§ chdc
d6 can:

- Chiing t6 khd ning cé thé cung cdp dich vu hanh
chinh dn dinh, d4p dng yéu ciu cha khach hang, ding luat
va cde y8u cdu cla quan 1y nha nudc.

- Théa man khich hang théng qua viéc xdy dung, ap
dung hé théng qudn 1y chdt lugng va lién tuc cdi tié€n
ning cao chit lugng dich vu hanh chinh cda minh.

1.2. AP DUNG

(Cac yéu cdu trong tigu chudn nay mang tinh t8ng quat va nhim d§ )
dp dung cho moi t8 chitc, khdng phan biét loai hinh, quy md vi sin
phdm cung cdp.

Khi c6 y8u cau nao do ciia tidu chuiin ndy khdng thd &p dung dugc do
ban chat clia t8 chitc v sdn phdm cla minh, ¢6 thé xem xét cic yéu
cdu nay nhu mit ngoai 18,

Khi ¢6 ngoai 18, viéc duge cong bd phi hgp véi tigu chudn nay khdng
duge chdp nhan trir phi cac ngoai I ndy dugc gidi han trong pham vi
diéu 7, va cdc ngoai 18 ndy khong dnh hudng d&n khd ning hay
trach nhiém clia 18 chic trong vigc cung cdp cdc san phim ddp ing

cdc y8u cdu clia khach hang va céc yéu cdu thich hgp.
\. J

Diédu 1.2 cho biét cdc yéu cdu cla tidu chuin ISO
9001:2000 c6 thé 4p dung cho moi t3 chic, trong dé cé t8
chiic hanh chinh. Tuy nhién, tiiy thudc vao ban chit cla td§
chitc hanh chinh méa cé thé c¢6 cdc yéu ciu ngoai 18 trong
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pham vi diéu 7. Khi ¢6 ngoai 18, titu chuén yéu chu t8 chic
phai cong bd khong ap dung cac hang muc nao trong
pham vi diéu 7: “Tao sén phdm” va nén giai thich 1y do vi
sao khong 4ap dung.

FRTIEY CHUAN TRICH DAN

'S0 9000-2000. He théng guin Iy chit lugng — Ca sB va tlf ving. J

Khi t& chic hanh chinh xay dung hé thong quén 1y chat
lugng theo tiéu chudn ISO 9001:2000 cin st dung céc dinh
nghia trong tiéu chudn ISO 9000:2000 nhim ¢6 mdt céch
hidu théng nhat cho tdt c& moi ngudi.

JEAITHUAT NGU' VA DINH NGHIA

(Ties chuan nay su dung cac thudt ngif va dinh nghia trong 1S0)

9000:2000. ' :
Cc thuat ngl sau, duge slf dyng trong cac &n ban nay ciia IS0 9001
4 mod t chubi cung cip, da duge thay ddi & phan anh tir vyng dugc
st dung hign hanh:

ngudi cung ing > 1§ chitc > Khach hang

Thut ngtr “td-chilc” thay th& cho thuit ngll “ngutsi cung (g™ dugc sli
dung trudc day trong IS0 9001:1994 dé chi don vi ap dyng tiéu
chusn nay. Thudt ngid “nguti cung (fng e nay dugc sir dung thay cho
thuat ngit “ngudi thdu phwy".
_Trong tigu chudn nay, thuat ngit “sin phdm” cling c6 nghfa 12 “dich W'
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Bidu 3 chi rd khi t§ chic xay dung hé théng quan 1y
chét lugng cdn sit dung cdc thudt ngit va dinh nghia trong
ISO 9000:2000. Ngoai ra, cdc thuit ngit ¢d ban duge s
dung trong ISO 9001:2000 d€ mé td chudi cung cap, da
duge thay doi so véi tidu chudn ISO 9001:1994. Cu thé:

ISO 9001:1994:

nguti thiu phu > ngudi cung Gng > khich hang

ISO 9001:2000:
ngudi cung ing > t3 chic > khich hang
Khi ap dung cho dich vu hanh chinh thi ¢6 thé hiéu:
thudt ngt “td chic” 1a t§ chic hanh chinh. Thuit ngii .
“ngutri cung dng” ¢6 thé hifu la cdc y8u t§ cung Ung tir bén
ngoai anh hudng dén té chuc hanh chinh. Thuat ngd “sin
phdm” ciing ¢6 nghia 13 “dich vu hanh chinh”.

MMM HE THONG QUAN LY CHAT LUGNG TRONG DICH
VU HANH CHIiNH

4.1. YBU CAU CHUNG CUA HE THONG QUAN LY CHAT
LUQNG TRONG DICH VU HANH CHINH.

(T8 chifc phai xay dyng, 14p van ban, thyc hign, duy tn hé thong quan )
Iy chat lugng v thuing xuyén nang cao hitu lyc ciia hé théng theo
cdc yéu cu clia tidu chuin ndy. T chiic phai:

a. nhdn biét cic qud trnh cdn bi6t trong ha théng quan Iy chat
kl_uang va &p dung ching trong toan b 8 chitc (xem 1.2),

J
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—
b. xac dinh trinh Y vi mbi tuong quan clia c4c qua tinh nay,

c. xac dinh céc chudn myc va phuong phap cin thist d& dam bdo
vigc tac nghiép va kiém soat cac qua trinh nay ¢t higu W,

d. dam bao sy s%n ¢ clia cac ngudn e v thong tin can thigt dé
hd trg hoat ddng tc nghiép va theo doi cac qua trinh nay,

o. do ong, theo ddi va phan tich cc qud trinh nay, va

£ thyc hign cac hanh ddng cdn thigt dé dat dugc két qua dy dinh va
cai tign lin tuc cc qud trinh ndy.

T4 chifc phai quan Iy cac qua frinh fuan thi theo cac yBu cdu clia tigu
chudn nay.

Khi t8 chitc chon ngudn bén ngoai cho pit ky qud tAnh nao anh
hudng dén sy phu hop clia san phim vdi cac yéu cdu, t§ chifc phai
gim bao kifm soat duge nhing qud trinh do. Vige iém soat nhiing
qua trinh do ngudn bén ngoal pnai dugc nhan biét trong hé thdng
Lquén fy chat hugng.

s

Didu 4.1 yéu cdu t§ chite phii XAy dung va thye hién
mbt hé thong quan 1y chit lugng dang van ban. Viéc xay
dyng va thyc hién hé thong quan 1y chit hugng nhu thé
nao thy 8 chic quyét dinh. Tuy ohién, t§ chic phai nhan
hist duge cac qud trinh cAn thiét cha hé thong quan 1y
chat ugng. Ngoai viée x4¢ dinh cac qua ¢rinh trong toan
bo 1 chic, tiéu chudn con yéu cdu t8 chtic x4c dinh trinh
tf va méi tuong tac giiia cac qua trinh 48 c6 so sG 1ap van
ban duy tri sy kiém soat.

Mot qué trinh duge mb ta trong tiéu chudn nhu la “mot
tap hop céc hoat dong co quan hé lin nhau va tgng tac

=og00Q | 45

oty O kR A



v6i nhau dé€ chuyén héa ddu vao thanh ddu ra”. Thong
thudng cdc qué trinh cdn thigt duge chudn héa dudi dang
vin ban ho#ic cic hinh thac khée, goi la tha tuc hay quy
trinh. Céc thi tue chi ra nhing viéc can lam, nhing ngudi
tham gia lam la ai vd két qua cia ching la gi. Do d6 dbi
véi cdc cong viéc cu thé trong cdc qud trinh, tiéu chuin
yéu cdu cAn ddm bdo sy sdn c¢é cia cdc ngudn lue va
thong tin cdn thi€t dé& hd trg cho cdc hoat dong tdc
nghiép trong qué trinh. Déng thoi trong khi thuc hién hé
théng quan ly chat lugng cAn theo ddi, do ludng, phén
tich edc qud trinh d€ c6 cdc hanh dong cAn thi€t nham
dat duge két qud du dinh va c6 cd s¢ cdi tién lién tuc cac
qué trinh nhdm lam cho hé théng quan ly chdt lugng
ngay mot hoan thign hon.

Khi mét qué trinh nao dé cha hé théng quan ly chat
lugng lién quan dén viée st dung nhitng ngudn lyc tit bén
ngoai, chdng han nhd thué chuyén gia bén ngoai, tiéu
chugn yéu cdu phai kiém soat dugc nhiing yéu t6 ti bén
ngoai. Viée kiém sodt nhiing gua trinh ma khi thuc hién
phdi s& dung nhiing ngudn lyc tir bén ngoal phéi duge
nhan biét trong hé théng quan 1y chat lugng.

Dya trén cdc qud trinh hoat dong va ning lyc cha nhan
vién, t& chifc ¢6 thé chon lya mot s& qué trinh @8 thiét lap
mbt 6 cde thi tuc va cde tai ligu hé trg cAn thist khac
nhu cac huéng dan cong viée, cic biéu miu..
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42. YEU CAU VE TAI LIEU CUA HE THONG QUAN LY
CHAT LUGNG TRONG DICH VU HANH CHINH

4.2.1. Cée tai ligu gom

("Cac i lidu cla hé thdng quan 1 chat lugng phii bao gbm: A
a. cic van ban cong b vé chinh sich chat hiong va mye tiéu chat luong,
b. 8 tay chit Iugng,

¢. cac thir tic dang van ban theo yéu cdu cla tiéu chudn nay,

d. céc tai lidu cdn co clia ¥ chirc dé dam bdo viéc hoach dinh, tac
nghiép va kifm soat c6 higu Iyc céc qud trinh clia 1 chilc d6, va

Le. cac hé so theo yeu cdu ciia tidu chudin nay (xem 4.2.4) p

Didu 4.2.1. chi ra nhiing tai liéu phai ¢6 cGa hé thong
quan 1y chat lugng gom: s6 tay chat lugng (trong dé cb
chinh sach chdt lugng), cac thii tuc dang vén ban, cdc tai
lidu cin c6 khéc ciia t§ chie. Huéng dén xay dung céc loai
vin ban nay duge trinh bay chi ti€t trong chuong 4.

Trong qué trinh thiét lap cdc tai ligu trén, tiéu chuén
cho phép ¢ sy linh hoat trong s0 lugng vdn ban, ndi
dung va cu tric ting loai van bdn tuy thube vao: quy mo
ctia t8 chiic, loai hinh hoat déng, sy phic tap va sy tuong
the gifia cdc qud trinh, va ning luc cha nhan vién. Dong
thoi cling cho phép hé thong tai liéu c6 thé & bat ky
dang hodc loai phuong tién truyén thong nao (Vi du:
phuong tién dién td).
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4.9.2. S6 tay chat ligng.

(14 chilc phai 1ap va duy tri sb tay chat lugng trong do bao gém: W
a. pham vi cla hé thing quan 1y chat qung,-bao gém ca cac noi
dung chi tiét va iy giai vé bdt cf ngoai 18 nao (xem 1.2),

b. cic thi tuc dang vdn ban duge thiét lap cho h thing quan 1y chat
lugng hodc vign dan g&n ching, va

c. md th s\l wong tc gila cac qua trinh trong hé théng quan Iy chat ugng.
v,

P& dua ra cach nhin nhdt qudn vé hé thong quan 1y
chit lugng, s8 tay chat higng phai bao gbm pham vi 4p
dung ciia hé thong quan 1y chét lugng, chinh séach chat
lugng, md ta t8 chic va xdc dinh duge cdc thi tuc cung voi
sy vién dan thich hop t6i hé thong tai ligu chi tiét hon -
bing cach phan cdc tai ligu thanh cac tang tai lieu.

Noi dung, célu tric va hudng din xay dung so tay chdt
lugng duge trinh bay chi tiét trong chudng 4.

4.2.3. Kiém soat tai ligu.

(B fieu theo yeu cau clia hd thong qun 1 chét 1ugng phai dugc )
kidm soat. HS s chat ludng 1a mot loai tai fiéu ddc hiét va phai duge
Kiém soat theo cAc yau cAu néu trong 424

Phai 1ap mt th tuc dang van ban d€ xac dinh viéc kiém sodt cdn
thigt nham:

a. phe duyét tai Higu vé sy thoa dang trudc khi ban hanh,
b. xem xét, cdp nhat khi cn va phé duy8t lai tai ligy,

c. dam bao nhan biet dudc cac thay d6i va tinh trang siia dgi hign
hanh clia tai ligy, B )
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q!. dam bao cac ban clia cc tai lidu thich hgp sin o 6 ndi sif dung,\
e. dam bao tai liu Iudn rd rang, d& nhan biet,

f dam bao cic Gl jidu co ngudn goc bén ngodi duge nhan bigt va
visc phan phdi ching duge kigm sodt, va

g. ngin ngifa viéc sit dung vé tinh cac tai liéu 16i thoi va ap dung
cac ddu hiéu nhan bigt thich hop néu chong duge gitl lai vi muc dich
nao dé.

./

Yéu cdu vé kidm soat tai lidu bit budc t§ chic phai 14p
mét thi tuc dang van badn d€ xdc dinh vige kiém soat tai
lidu. Muc dich nhim ddm bado cho ngusi thyc hién cdc
nhiém vu biét duge nhiing tai liéu nao lién quan d&n ho va
tai lidu ludn sdn c6 noi st dung. Viée kiém soat tai liéu
bat dau tir khi tai lidu duge xay dung cho dén khi hiy bo.

Nhimng tai liu can kiém sodt bao gbm cd cde tai lidu
trong hé thong quén 1y chit lugng va céc tai liéu ¢6 ngudn '
géc bén ngoai nhung ¢o 4nh hudng dén chdt lugng nhu cac
luat, nghi dinh, thong tu,... Mot s6 tai lidu it 4nh hudng
dé&n chat lugng nhu thu tm, cong van kign nghi, dé nghi, tai
lidu quang cdo, gifi thiéu t8 chitc thi khong cin kiém soét.

P& nhan biét chinh xac, theo dbi duge céc thay d6i cia
tai lidu cAn phai danh ky ma higu cho tai lidu ndi bo. Ky
thuit ddanh ky ma hiéu duge trinh bay chi tift trong
chuong 4.

Miic 46 kiém soét tiy thude vao loai tai ligu nhung ¢in
l4p danh muc, quy dinh mic d9 kiém sodt tai liéu.
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- D6i v6i tai licu huéng dan ndi bo: phai kiém soat day
di tif khi xay dung cho dén khi hiy bo.

- D6i v6i tai lidu c6 ngudn gdc bén ngoai: phai kiém
soat viée phan phdi, theo déi tinh cép nhat.

D61 v6i viec vist va phé duyét tai liéu cAn phai quy
dinh rd: B phén chiu trach nhiém xay dung cdc loai tai
liéu va bo phén chiu‘trach nhiém phoi hop khi viét, ngudi
xem xét va phé duyét.

Viéc phan phéi tai liéu cdn c6 danh sdch nhiing cd
nhan hay don vi gitt tai liéu, tén cda ban tai ligu dé va
cach thic dé bist ngusi da nhan duge tai ligu.

Khi e6 yéu cdu thay d6i tai lidu thi phdi c6 sy xem xét
va phé duyét lai. Déng thoi phéi chi ra duge cich thite
nhén ra nhimg chd thay d8i so v6i tai lidu trude day.

4.2.4. Kiém soat ho so.

(" Phai lap va duy tri cic h8 so d§ cung cdp bing ching vé syf phil hqp\
vGi cac yéu cdu vd hoat dgng tac nghigp €6 higu Wic chia hé thong
quan Iy chat lugng. Cac hd so chat lugng phai ro rang, d& nhdn biét
va dé sit dung. Phai lap mét thi} tuc bing van bén d8 xac dinh viée
kism sodt cdn thist d&i voi visc nhan bi€t, bdo quan, bao vé, sif
| dung, xéc dinh thai gian luu gil va hily bd cac hd so chat hong. )

Yau ciu vé kiém so4t hd so bat budc t6 chife phai 1ap mot
thi tuc dang van ban d€ xéc dinh vige kidm soat hd so.

Céc hd so cung cdp bing ching khach quan (truc tiép
hodc gidn ti€p), ching minh ring chét lugng yéu cau doi
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61 dich vu 43 dat duge va cac yéu td cia hé thong quan 1§y
hat lugng duge thuc bign c6 hiéu lye. Vi thé& hé s¢ cha td
hic cAn dua ra ching cd ring cic yéu td -coa hé théng
uan 1y chat hugng tuén thi edc ydu cau cha tiéu chuin
SO 9001:2000.

Tiéu chudn ISO 9001:2000 khéng bdt budc moi yéu
Au dédu phdi 14p thi tuc nén d6i v6i cac yéu cAu ma té
‘hite khong lap thi tuc thi hé so cang déng vai tré quan
rong trong viéc cung cdp cdc bang ching khdch quan.
N&u céc k&t qud hoat dong khong dat yéu ciu, trong hé
s¢ chét lugng cdn chi ro dd lam gi dé khic phuc tinh
trang nay.

Cac hé s¢ phai duge 1dp thu muc sao cho dé tra cdu
khi cAn. Phai lap dugc danh myc céc hé so, luu gidi &
nhitng noi quy dinh va c6 ngudi chiu trach nhiém bdo
quén dé dam bao bi mat (néu can), ngan ngia hu hoéng,
mit mat.

Tiéu chuin quy dinh t8 chdc phéi dinh ra thdi han luu
trii ho so va phuong phap hiiy bé chung. Xac dinh théi
han luu trir bao lau cho ting hé so tuy thude vao t8 chdc
nhung cé thé dua vao cdc co s6 nhu: quy dinh cia nha
nude, thoi han cia hgp déng, quy dinh trong hop dong,
tui tho ca dich vu... Cich hity bd nhu thé nao ciing do td
chic tu xde dinh.
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SN TRACH NHIEM QUAN LY

5.1. CAM KET CUA LANH DAO

(" Lanh dao cao nhdt phdi cung cip bing chiing v8 su cam kEt cita |
minh déi v8i vigc xdy dung va thuc hign hé théng quan Iy chit heing
va cdi ti€n thuding xuydn hidu Iyc clia hé thdéng do bing cich:

a. truyén dat cho 16 chifc-vé tdm quan trong clia vigc dap img khach
hang cing nhy cdc yéu cdu clia phdp ludt va ché dinh,

b. thiét 1ap chink sach chdt iugng,

¢. dam bdo viéc thidt 1dp cic muc tidu chat lugng,

d. tiBn hanh viéc xem xét clia 1Enh dao, va

\_e. d@m bao sdn ¢t cic ngudn lyc. .

Diéu 5.1 yéu cdu “Lanh dao cao nhat” clia t6 chic phai
cam ké&t do6i voi viée xay dung, thuc hién va cai ti€n hé
théng quédn Iy chdt lugng thdéng qua viéce lanh dao va tham
gia tich cuc vao viée t§ chic va duy tri hé théng quén 1y
chdt lugng. Cu thé phai:

- Truyén dat cho moi ngudi trong t6 chitc hiéu ré va
thuc hién yéu cdu cia khdch hang ciing nhu cdc yéu cdu vé
luat phdp va quin 1y nha nudc.

- P& ra cdc chinh sdch va muc tiéu chat lugng.

- Pdm bdo cic ngudn luc ¢dn thiét.

- Thyc hién dinh ky hodc dot xudt viéc xem xét cia
lanh dao, kip thei c6 ddnh gid va diéu chinh cin thiét d6i
véi hé théng qudn Iy chit lugng.
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Trén day 13 nhiing cam két cd tinh chit chung cda
lanh daoc. Cac cong vige cu thé cha viec cam k&t nhu dé
ra cdc chinh sach va muc tigu chat hugng, thuc hién vigc
xem xét dinh ky... sé dugc trinh bay chi tiét trong céc
didu dusi day.

5.2. DINH HUGNG KHACH HANG

Lanh dao cao nhdt phii dam bio ring cac ydu cdu clia khach hang
duge xdc dinh va dap {ng phim niang cac sy théa mén khich hang
(xem 7.2.1 va 8.2.1).

Didu 5.2 yéu ciu lanh dao cao nhét cha td chic phai
dam bio cdc ybu cAu ciia khach hang duge xdc dinh va
thyc hién, duge khdch hang chap nhin mdt cch thoa
man. Noi dung chi tiét s& duge trinh bay trong diéu 7.2.1
va didu 8.2.1.

x

5.3. CHINH SACH CHAT LUGNG

( Lanh dao cao nhat phai dam bdo ring chinh sdch chdt lugng: w
a. phu hop v6i myc dich cla 19 chirc,

b. bao gbm viéc cam kBt dép dng cdc yéu ciu va cai tién thudng
xuy&n higu lyc cla h§ thiing quan ly chét lugng,

c. cung cip cd sd cho vigc thigt 14p va xem xét cac myc tidu chat
lgng,

d. dudc truyén dat va thdu hidu trong t§ chire, va
Le. dudc xem xét dé won thich hop.
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Piéu 5.3 yu cdu linh dao t6 chiic phai dé ra chinh séch
chdt lugng dudi dang vin ban chinh thdc va dam bao
chinh sdch nay dugc moi ¢4 nhéan c¢é lién quan hiéu va
thuc hién. Chi riéng su cam két cda lanh dao khéng thi
khong dG d€ lam ra chdt lugng nén chinh sach chat luong
phai dé cip dé&n viéc huy dong su tham gia elia moi ngudi
va cin duge xay duﬂg phil hgp véi muc dich cha t& chire,
phit hgp v6i yeu cdu va ning cao hidu qui cia hé thing
quan ly chat lugng.

Chinh sdch chat lugng duge cong bd c6 chit ky cia lanh
dao cao nhit dé ching t6 su cam két cha t§ chife d8i véi
chat lugng va duge coi nhy mot théng diép gii dén mot
cdp trong td chie. Chinh sach chit hugng can duge cong bd
rong rii trong td chifc, cAn duge thiu hidu va hd tr¢ hoan
toan cta lanh dao nén cdn dat tai nhitng noi dé thiy nhit
dé moi nguvi ti€p xic. Hudng din thi€t lap chinh sach
chét lugng duge trinh bay chi tiét trong chuong 4.

5.4. HOACH DPINH CHAT LUQUNG
54.1. Muc tiéu chét luong.

(Lanh dao cao nhit phai ddm bio ring muc tidu chdt lugng, bao gém\
cd nhiing diu cin thiét dé dap (ng cac yéu cdu cla san phidm (xem
7.1.a), dugc thigt 13p tai moi cdp va tiing b phan chitc niing thich
hgp trong 6 chiic. Muc tidu chat higng phai do duge va nhat quan véi

kchinh sach chat lugng.
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Lanh dao t6 chic phéi ddm bdo cic muc tiéu chat lugng
dugc thiét lap (cho 3 chitc va cac bd phén trong t6 chue).
Muc tiéu chdt lugng phai do duge va nhit quin vdi ¢chinh
sich chéit lugng. Hudng dan thigt 1ap muc tiéu chat lugng
duge trinh bay chi 16t trong chuong 4.

5.4.9. Hoach dinh hé thong quan ly chat lugng.
Lanh dao cao nhat phdi dam bao:

. tién hanh hoach dinh hé thang qudn Iy chat ludng dé dap iing cac
yéu cdu néu trong 4.1 ciing nhy cdc myc tidu chat lugng, va

b. tinh nhat quan clia hé thdng quan Yy chat lugng duge duy tri khi
cac thay d6i doi véi né thiing quan Iy chit lugng dudc hoach dinh va
thuc hién.

Hoach dinh hé théng quan 1y chat lugng bao gbm 1ap s0
tay chat lugng, xay dung cic th tuc, thiét 14p muc tiéu
chit lugng va ké hoach d€ thuc hién muc tidu dé.

Sau khi d4 thist 1ap chinh sach va myc tiéu chit lugng,
¢An xAy dung cho mdi muc tiéu mot k& hoach thuc hién.
K& hoach xay dung phai phu hgp véi yéu ciu chung va cac
muc tidu chit lugng, phai dam bdo tinh toan ven cla hé
théng khi c6 su thay d8i can thiét.

Tiéu chudn khéng quy dinh viéc x4y dung ké hoach nhu
thé& nao nhung k& hoach phai thé hién duge ndi dung cong
viée, ngudi thuc hién, thai gian... Hudéng din x4y dung ké&
hoach chédt higng duge trinh bay chi tiét trong chuong 4.
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5.5. TRACH NHIEM, QUYEN HAN VA TRAO D01 THONG
TIN

5.5.1. Trach nhi¢m va quyén han.

Ldnh dao cao nhdt phdi dim béo cac trach nhiém, quyén han va mdi
quan hé clia ching dugc xac dinh va théng béo trong t0 chis.

Diéu 5.5.1 yéu cdu lanh dao cao nhit cla t8 chie phai
xdc dinh 1o trach nhiém va quyén han cla timg b phin
v& chifc danh, m6i quan h# gilta nhilng ngudi quan ly phai
dugc xdc dinh va phd bién rong rdi d& moi ngudi biet va
thue hién.

P& thuc hién hién yéu cAu ndy cin lap co ciu t6 chic
cla toan t6 chic. Diéu nay sé& gilp cho viéc xde dinh cdc
méi quan hé giita nhitg ngudi quén ly, thuc hién va kiém
tra xdc nhan nhiing cbéng viée Anh hudng dén chat lugng.
Déng thoi nhin ¥ién trong cdc bé phén can hidu rd trach
nhiém va quyén han cla minh, cdc kénh théng tin va cac
cong cu thudc quyén han cha minh dé xi Iy nhing tinh
huéng xay ra va dé dat nhiing muc tiéu chit lugng.

Huéng din xiy dung so do td chde va l4p bang md ta
trach nhiém va quyén han duge trinh bay chi tiét trong
chuong 4.

5.5.2. Dai dién cua lanh dgo.

Lanh dao cao nhat phai ¢hi dinh mgt thanh vién trong ban i@nh dao,
ngodi cAc trach nhidm khac, ¢d trdch nhitm va quy&n han bao gom:
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(" dAm bao chc qua trinh cdn thidt clia hé thBng quan 1y chét higng
dudc thigt 1ap, thyc hién va duy tr,

b. bao cdo cho lanh dao cao nhdt vé kEt qua hoat ddng cila hé théng
quin Iy chit ugng va vé moi ahu cdu cai tign, va '
c. dam bao thic ddy toan b td chifc nhan thirc duge cac yéu cdu clia
kkhéch hing.

vy

Lanh dao cao nhit cia t§ chitc chiu trach nhiém truc
ti&p vé hoat dong quén 1y chéat lugng. Tuy nhién, lanh dao
cao nhat thudng ban nhidu viéc nén khé danh thoi gian
hop 1y cho hoat dong cua hé théng quédn 1§ chdt lugng. Vi
vay can chi dinh nguoi dai dién cha linh dao. Nguti nay
thay mat linh dao t8 chiic xay dung, thue hién va cai tién
hé théng quan 1y chat lugng.

Trong t§ chide hanh chinh, ngudi dai dién lanh dao
thudng 1a cdp pho. 'Ngudi nay ean cé quyén han dé dam
bio hé théng quan ly chdt lugng duoc xdy dung, thuc
hién va duy tri, bdo cdo cho linh dao tinh hinh thuc
hién va nhing yéu cdu cdn didu chinh, cdi ti€n hé
théng chat ligng. Ngoai ra dai dién lanh dao con c6 vai
trd ning cao nhan thic trong t8 chic vé théa méan yéu
cdu clGa khdch hang va tudn thd phip luat. Khi cidn
thist c6 thé lién hé vdi céc t6 chiuc va cd nhan bén
ngoai d& gidi quy&t cdc vdn dé4 lién quan dén hé théng
quin ly chdt lugng cia t8 chic.
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5.5.3. Trao doi thong tin néi bé.

Ldnh dao cao nhat phai dam béo thiét 1éplcéc qua trinh trao ddi
thdng tin thich hop trong ¢Ac 18 chifc va cd sy trao ddi thong tin vé
higu Iyc clia hé théng quan Iy chat lugng.

Theo yéu cAu nay t6 chifc phadi dam bao viéc thong tin
kip thoi, diy du cho moi don vi va cd nhan nhing gi cAn
biét vé cdc qué trinh va tinh hidu qud cia hé théng quin
1y chét lugng. Thong tin bing cdch nao do té chic tu xay
dung.

5.6. XEM XET CUA LANH DAO
5.6.1. Khai quat

("Lanh dao cao nhat phai dinh ky xem xét hé théng quén Iy chat )
Wiong, d8 dam bAo nd ludn thich hgp, théa dang va co higu lc. Viee
xem xét nay phai ddnh gid dugc co hdi cii tign va nhu cdu thay doi
d6i vai he théng qudn Iy chat lugng cha td chic, k& cd chinh sich
chdt Wong vd cdc muc tidu chat fugng.

LHS sg xem x&t cla finh dao phii duge duy tri (xem 4.2.4).

—

Didu 5.6.1 yéu cdu lanh dao cao nhit cla t§ chitc phdi
dinh ky xem xét viéc thue hién clia h# thong quin 1y chat
lugng k& ca chinh sach va muc tiéu chdt lugng nhim ddm
bdo hé théng quin 1y chat lugng ¢ hidu luc va théa man
khach hang.

Viée xem xét duge tién hanh bat thuong hay dinh ky.
Trong trudng hop dinh ky, chu ky xem xét thy td chic
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quyét dinh nhung thutng 1a 6 thang hay 1 ndm. Phai c6
lich trinh cho viéc xem xét clia lanh dao. Khi xem xét phai
c6 van ban ghi lai k&t qud xem xét.

5.6.2. Péu vao ctia viéc xem xét

(" Bau vao clia vigc xem xét clia linh dao phai bao gdm thong tin vé: )
a. kBt qua cia cdc cudc danh gid,

b. phén hdi clia khéch hang,

¢. vigc thyc hign cic qud trinh va sy phil hop clia san pham,

d. tinh trang cia cdc hanh déng khdc phyc vd phong nglla,

e. cac hanh gong tiép theo tif cac cubc xem xét clia iznh dao Ian truoc,
f. nhing thay ddi co thé anh hubng d&n hé thdng qudn ty cht wng, va

\g' cac khuyén nghi vé cai tién. )

Diéu nay giai thich rd hon cho diéu 5.6.1, nghia 1a khi
xem xét hé thong quin 1y chit lugng, ndi dung cin phéi
xem xét gém: két qui elia cdc cudc ddnh gid lan trude,
phén hdi cia khdch hang, viéc thue hién céc thd tuc va sy
phu hgp cia cong viée dich vu hanh chinh, tinh hinh thyc
hién cac bién phap khic phuc, phong ngila, cdi tién, cdc
vin dé khic lién quan.

5.6.3 Ddu ra ciia viéc xem xét.

Piu ra cita vidc xem xét cla lAnh dao phai bac gdm mpi quyét dinh
va hanh dng lign quan dén:

a. vitc nang cao tinh hiéu lyc clia hé théng guan Iy chit lugng céi
ti€n cac qua trinh cita hé thdng,
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b, viéc cai tién cac san pham lign quan dén yéu ciu clia khach hang, va
c. nhu cdu vé ngudn hc.

Sau khi xem xét, két qué nhan dugc sé cung cAp thong
tin cho lanh dag vé hitu qua cta hé théng quan ly chat
lugng, tit 6 c6 co sd dé ra nhiing hanh déng lién quan dén
cAi tién hé théng va cde qud trinh cia hé théng, cai tién
cong viéc dich vu hanh chinh, didu chinh, b3 sung cic
ngudn lyc... nham lam cho hée thong quan Iy chdt lugng
ngay cang hoan thién hon.

JFQUAN LY NGUON LUC

6.1. CUNG CAP NGUON LUC

(18 chitc phai xdc dink va cung cip cac ngudn We cin thigt dé A
a. thyc hién va duy tri hg thdng quan ¥ chdt luong va thudng xuyén
nang cao hidu lyc clha hé thiing do, va

b. ting sy thda man khach hang bing cich dap dng cac yéu cdu clia
| khach hang.

-/

Didu 6.1 yéu cdu t8 chic phdi xdc dinh va cung clp cic
ngudn lye can thiét dé thye hién, duy tri hé thong quan ly
chat Iugng va nang cao tinh hiéu qua cha né. Tu d6 nang
cao yéu cAu théa man khdch hang. C4c ngudn lue chinh
bao gdm: Nhan luc, co s6 ha tdng, mdi trudng lam viée,
céc ngudn tai chinh...
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6.2. NGUON NHAN Luc
6.2.1. Khai quadt.

Nhitng ngudi thyc hign cac cong vige anh hudng 4én chdt lugng san
phdm phai cb nang e trén co O duge gido dye, dao 140, co k§ nang
va kinh nghigm thich hgp.

Tiéu chudn yeu cdu nhan vién phai duge 420 tao thich
hgp, 4 o8 higng, dac bit 13 nhitng ngudi 18P k& hoach,
quan 1y. Cac yéu cau cu {hé vé ngudn nhan Jye duge trinh
pay chi tiét trong didu 6.2.2.

6.2.2. Nang luc, nhan thiic va dao tao.

T8 chifc phai:

4. xac dinh nang e can thigt clia Ahiing nguli thyc hig
vigc anh hudng dgn chit lugng san pham,

b, tign hanh dao 120 hay ahding hanh ddng Khac 48 dap (ng cac nhu
cdu nay.

c. danh gid higu jjc clia cac hanh dong dude thyc hign,

d. dam bao rang ngudh 1ao doNg phan thic duge méi lign guan va
tim quan trong ciia cac hoat dong clia ho va ho dong gop nhy thé
n3o 061 vai vige dat e fidy chat hgng, va

e, duy i hd sO thich hop vé giao dyc, dao RO, ky nang va kinh
nghigm chuyén mdn (xem 4.2.4).

n cac cing

Céc hoat dong tac nghiép hay kiém soét chat lugng cbi
. duge thuc hién c6 higu qua Khi do6i ngb nhan vién va can
b quan 1y 6 niéng luc. Pac bigt trong dich vu hanh chinh
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con ngudi 1a y&u t& quan trong nh4t, 6 tinh quyét dinh. Vi
thé, con ngusi (hay cong chic) phai ¢6 khi nang hoan
thanh nhigm vu trén co sg duge gido due, dao tao, c6 dd
k¥ nang va kinh nghiam.

Tidu chudn yéu cdu t§ chic phai xdc dinh nhu cau dao
tao va tién hanh dao tao cho doi ngi cong chife & moi cép.
Sau d6 phai theo dbi, danh gia cdc bién phdp da thue hign
va danh gis céng chitc dmh ky (néu cin thiét). Can lam
cho cong chifc luon nhin ré tim quan trong cta cdng viée
he duge giao va ho phai hgi dii kign thie, k¥ ning, kinh
nghiém d€ dat dugc cdc chinh sdch va muc tiéu ch4t lugng
da dé ra. '

Trong pham vi hé théng quin 1y chat lugng, hoat déng
dao tao ¢6 2 ndi dung chinh: '

- Déo tao vé phuong phép va cich thuc hién hé théng
quén 1y chat lugng theo ticu chufn ISO 9001:2000.

- Dao tao vé chuyén mon nghigp v d€ ning cao nang
Iyc cho d0i ngii cong chite.

Hg théng viin ban c6 thé 1a cdc thi tuc, cde quy dinh
hay cdc bin huéng din. Tidu chudn ISO 90012000 khéng
bit budc phdi viét thd tyc cho yéu cdu nay nhung trong cdc
¢¢ quan hanh chinh, déy la yéu cdu quan trong, vi viay nén
¢6 thi tuc d€ thuc hién vigc dao tao duge thuin lgi hon.
Van bén bat k€ & dang nao ciing phii thé hién duge cac
noi dung chinh nhu: quy dinh vé céch xdc dinh nhu cdu
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dao tao, trach nhiém t3 chic, yéu ciu phai dat duge cho
moi loai hinh dao tao.

Tuy thude vao quy md ciia t§ chitc ma cin c6 mdt ca
nhén hay mot don vi chju trdch nhiém vé hoat dong dao
tao. Trong cac cd quan hanh chinh, thudng phong t4 chie
dam duong nhiém vu nay. Viée dao tao c6 thé ti&n hanh
theo cdc khéa hoc nhung ciing ¢6 thé chi la kém cip tai
ché cho nguti méi vao 1am vide. Tuy nhién, viée tién hanh
dao tao theo cich nao ciing phai luv lai hé so dao tao.
Thong thuyng hé so duge luu trit tai bo phin dao tao
{phong t§ chite), cdc phong ban c6 thé sit dung bdn sao néu
thdy can thiét.

6.3. CO SO HA TANG

(18 chic phdi xdc dinh, cung cdp va duy iri cd sd ha tdng cdn thidt
d€ dat dugc sy phit hgp 467 voi cac yéu cdu vé sin phdm. Co sd ha
tAng bao gdm, vi dy nhu:

a. nha cira, khong gian lam viéc va cdc phuong tién kém theo,
b. trang thi8t bi (cA phédn ciing vA phin mém), va
. dich v hd trg (nhv v&n chuyén hodc trao dBi thong tin).

A

Diéu 6.3 yéu cdu td chic phai dadm bdo c6 da va duy tni
cd s¢ ha tdng cdn thist d8 thyuc hién céng viéc dich vy
hanh chinh clia minh. Trong ¢ quan hanh chinh, c¢ s¢ ha
tang thudng phai c6:

- Ché lam viéc va cde didu kién kém theo nhu sip xép
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chd lam viéc hop 1y, ¢6 phong chd cho khach hang, nei
dén tiép...

- Céc trang thiét bi dé lam viée nhu: ¢ dung hd sq,
mdy méc, anh sang..

- C4c dich vu khdc nhu cach thife chuyén giao tai ligu,
thong tin lién lac gidta cdc phong ban...

6.4. MOI TRUGONG LAM VIEC

T8 chifc phi xéc dinh va quan 'y mdi trudng fam vige cdn thiét dé
dat dugc sy phil hop d6i vdi cac yéu cdu clia san phdm.

Tiéu chuin yéu cdu t6 chic phai xdc dinh va tao moi
trudng lam viéc thich hgp véi céng viée dich vu hanh
chinh ctia minh. M6t mai trudng 1am viée t6t s& dam bao
nhing didu kién vé stic khée va an toan cho cong chikc,
dam bao dao ddc va phat huy tinh cdch van héa cha cbng
chidc va thuc hién cdng viéc ¢6 hiéu qua.

TAD DICH Vi} HANH CHINH

7.1. LAP K& HOACH VIEC TAO DICH VU HANH CHINH

T8 chitc phai 14p k& hoach va trién khai cic qud trinh ¢dn thiét dbi
véi viec tao sin phdm. Hoach dinh viéc tao sin phdm phai nhat
quén v6i cac yéu cdu cla cdc gud trinh khdc clia hg thdng quén Iy
chdt igng {xem 4.1).
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(" Trong qué trinh hoach dinh vigc tao san phdm, khi thich hgp 18 chfrcw
phai xac dinh nhitng difu sau day:

a. cac muc tidu chat lugng va cic yéu cdu d8i voi san phim,

b. nhu cdu thigt [ip cac qud trinh tai liéu va viéc cung cdp cac ngubn
Iic cy thé dbi vai san pham,

c. ¢ac hoat dbng kiém tra x&c nhan, xac nhdn gid trj s dung, cic
hoat ddng theo ddi, kifm tra va thir nghidm cu thé cdn thitt doi vai
sdn phdm.va cac chuan muc chdp nhidn san pham,

d. céc h8 sd cdn thift d€ cung cdp bing chimg ring cdc qud trinh
thuc hién va san phdm tao thanh dap \ng cac yéu cdu (xem 4.2.4).
Pdu ra cla viéc hoach dinh phéi dugc thé hign phi hop véi phuong
\_phdp téc nghiép clia 16 chifc. )

Diédu 7.1 yéu ciu td chitc phdi lap ké hoach dé tao ra
dich vu hianh chinh theo nhimg qu4 trinh nhat dinh. K&
hoach tao ra dich wu hanh chinh phai xdc dinh r5:

- Muc tiéu chat lugng va nhitng yéu ciu d8i vdi cong
viée dich vy hanh chinh. Khi xay dung cdc mue tidu chat
lugng cAn xem xét cic y&u td lién quan d&n sy thdéa man
khdch hang va cdc yéu cdu phdp dinh lién quan dén dich
vu hanh chinh.

- Sy ¢dn thiét thidt 14p cdc qud trinh, cdc van ban, cung
cdp cdc ngudn lue 46 tao ra dich vu hanh chinh.

- Viéc thdm dinh, phé duyét, kiém tra, danh gia déi véi
cdng viéc dich vy hanh chinh va tiéu chi chdp nhin céng
viéc dich vu hanh chinh dé.
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- Ghi chép va chi r& bing ching vé& thuc hién cie qua

trinh va céng viéc dich vu hanh chinh dap Ung yéu cau xac
dinh,

7.2. CAC QUA TRINH LIEN QUAN DN KHACH HANG
7.2.1. Nhin biét cac yéu céu ciia khach hang.

(16 chitc phai xac din, | )
a. yéu cdu do khach hang dua ra, gm c3 cdc yéu cdu v céc hoat
dong giac hang v sau giao hang,

b. yéu ¢du khéng duge khach hang dua ra nhung cdn thiét cho viée
st dung cu thé hodc sir dung du kign khi da bist,

C. yéu cdu ché dinh va phap ludt lién quan dén sin phim, va

d moi yéu cdu bd sung do td chic xéc dinh. J

biéu 7.2.1 yeu cdu t§ chiic phai xdc dinh duge cdc yéu
cdu clia khéch hang Céc yéu cdu nay lién quan dén nhidu
hoat dong nhu yéu ciu cung cip dich vu nio dé. Trong moi
truong hop t8 chie déu phai nhan bi€t duge cdc yéu cau
nay. Viéc xdc dinh phai bao gdm: cac yéu cdu duge khach
hang néu rd, cic yéu cdu khach hang khéng néu ro nhu’ng
t6 chie thay la quan trong, ¢dn quan tim, céc yéu cdu vé
luat phdp va vé quan 1y nha nudc, cic yéu cdu bé sung cin
thiét khde cta t§ chite.

Thong thuing cdn c6 d6i thoai dé hidu ré cdc yéu cdu
khédch hang déi véi dich vu. Khi da x4c¢ dinh duoc yéu ciu
t8 chiic cin lap thanh van ban cdc yéu ciu khach hang.
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Trong trumg hop t6 chic ti€p nhén yéu ciu khach hang
qua dién thoai, thu dién td.. cAn 6 quy dinh cdch xac dinh
cic yéu cdu nay va phai ghi chép lai.

7.2.2. Xem xét cac yéu cdu lién quan dén dich vu
hanh chinh.

(16 chiic phai xem xét cic yél cdu lign quan d&n sin pham. Vigc
xem xét nay phai dugc tign hanh tnedc khi t8 chic cam két cung cép
san phim cho khach hang {vi dy nhv ndp don dy thdu, chdp nhan
hop ddng hay don dat hang, chdp nhan sy thay ddi trong hgp dong
hay don dat hang) va phai dam béo rang:

a. yéu cdu v& san pham duge dinh rd,

b. cac yu cdu trong hgp ddng hodc don dat hang khdc vdi nhiing gi
di néu trutic do phai dugc gidi quyél, va

c. 18 chiic ¢d khd ning dép dng cic y&u cu 43 dinh.

Phai duy tri hd so cac kBt qud clia vigc xem xét va cac hanh ddng
ndy sinb tit vidc xem xét (xem 4.2.4}.

Khi khich hang dua ra cac yéu cdu khdng bing van ban, cic yéu cdu
clia khach hang phai duge 18 chitc do khdng dinh trudc khi chdp nhan,
Khi yéu cdu vé san phdm thay ddi, 19 chiic phai dam bdo réng cic
vin ban tuong dng dugc sifa ddi va cdc ca nhin lign quan nhan thic
| dugc céc yéu céu thay déi do.

/

Sau khi da xdc dinh céc yéu cdu cla khach hang can
xem xét cdc y8u cdu lién quan t6i dich vu hanh chinh (mjt
hay nhiéu dich vu hanh chinh). Tiéu chuén yéu cu t8 chic
phai xem xét ddy d0 yéu cdu cia khich hang trude khi
cam ké&t cung cdp mot dich vu hanh chinh (theo yéu ciu
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cia ddn hay theo nhiém vu cdp trén giao). T3 chic phai
ddm bdo ring:

- Céc yéu cau d8i véi dich vu hanh chinh duge x4c dinh
r0 rang.

- Diéu chinh, b sung cdc phén lién quan cho thich hep
khi ¢6 su thay d8i yéu cdu so vdi truge. Khi didu chinh, b
sung cdc van ban tusng dng phai duge sita chita va cic ca
nhén lién quan nhén thic duge cdc yéu cdu thay ddi do.

" - T8 chitc phai xem xét minh c6 du kha nang dap iing
cde yéu cau da x4c dinh (chdp nhan) hay khong d6i veéi
cong viéce dich vu hanh chinh cta minh.

Khi khdach hang néu yéu ciu khéng bing vin ban thi.
phdi trao d8i, khang dinh trudc khi chap nhan. Khi ¢6 sy
thay d6i véi dich vu hanh chinh thi phai xem xét, b§ sung
tai lidu va bé tri nhan su thich hop.

7.2.3. Trao déi théng tin véi khach hang.

-
T4 chic phdi xdc dinh va sdp xEp co hiéu qua vidc trao ddi thong tin )
vii khach hang cé lidgn quan t6i

a. thang tin vé san phim,
b. xit 1y cac yéu cdu, hgp déng holic don dat hang, k€ ¢a cic sia ddi, va
_C. phén hdi clia khach hang, k& ci cac khiu nai.

~

Biéu 7.2.3 yéu cdu t§ chifc phai ti€p xic, théng tin cho
khédch hang vé cong vige dich vu hanh chinh ho yéu ciu
(dac biét 1a nhing cdng viée quan trong, phitc tap lién
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quan tdi nhiéu t8 chife va ca nhéan va cb thé gay t6n thit
16n néu khong dam bao chat lugng), sap x€p viéc thuc
hién yéu cau cia khéach hang, k& cid xem xét nhiing thay
déi coa khach hang so v6i théa thudn truée do, tiép nhén
¢ kién ena khach hang, ké ca nhiing khigu nai. D& ¢d thé
thye hién tot diéu nay nén ¢6 quy dinh vé cdch thic trao
déi thong tin, trach nhism nguoi trao doi théng tin...

7.3, THIET KE VA PHAT TRIEN CONG VIEC DICH VU
HANH CHINH

7.3.1. Lap ké hoach thict k& va phat trién cong
viéc dich vy hanh chinh.

(—_" e = - F s Yy - 2 x .
T¢ chifc phai 13p kE hoach va Kidm soat viec thigt k& va phat tnén\
sin phim.

Trong qué trinh hoach dinh thigt k@ va phat trién, 1 chirc phéi xac dinh:
a. cac giai doan cua thiét k& va phat trién,

b. vigc xem xét, KiBm tra xac nhan va xac nhan gi trj sif dyng thich
hop cho mdi giai doan thigt k& va phat trign, va

c. trach nhiém va quyBn han ddi voi cac hoat dong thiét ke va phat trién.
Té chitc phéai quan 1y sy tuong giao giita c4c nhom khac nhau tham
dif vao vigc thiét k& va phat trién nhim dam bao sy irao ddi thong
tin c6 hidu qua va phan cong traeh nhigm 1o rang.

K&t qua hoach dinh phai dudc cAp nhat mot cach thich bap frong qua
\ thit k& va phat trién.

vy
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C6 nhidu t8 chic hanh chinh lam theo nhiém vu duge
phén cong nhung cing c6 mdt 56 t& chic thinh thodng dua
ra nhiing dich vu mdi. Thiét k& 6 sai s6f c6 thé 1a nguyén
nhan chinh gy nén cdc van dé vé chét lugng nén cin
phéi duge kiém sodt thoa dang. Vi vay néu td chic nao ¢o
thye hién vige thigt ké va phat trién, tiéu chudn yéu ciu
phéi lap k& hoach thi&t k& va phét trién dich vu hanh
chinh, dam bdo kiém soat duge qua trinh thiét ké va phat
trién. Phai xem xét chu trinh cia cong vige dich vu hanh
chinh, su an toan, do tin cdy, tinh bén viing, sy rai ro... 4€
lwng trude va dam bdo yéu cdu théa min khach hang.

K& hoach thiét ké va phat trién cGa t8 chic phai xac
dinh rd:

- Cée giai doan cla thiét k& va phat trién, bat dau tu
danh gi4 nhu ciu lfhe’mh hang cho dén cung cdp dich vu.

- Viée thdm xét, kiém tra, phé duyét d6i véi modi giai
doan thigt k& va phat trién.

- Phan cong trach nhiém 451 v6i cdc ¢hii nhiém 4é tai
thist k& (néu thiét k& phic tap) va cdc nhigm vu cu thé
cho nhiing ngudi c6 ning lyc. P61 v6i nhiing thidt k& cd
lién quan dén nhiéu ca nhan, phidu bo phin cin xde dinh
6 trach nhiém va quyén han cho cac don vi va ¢d nhén
lién quan gitta cdc b phéan Khac nhau trong viéc thiét k&
va phat trién.

K&t qua thiét k& phdi duge ldp thanh vdn ban va
thudng xuyén cap nhat thong tin.
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7.3.2. Pdu vao cta thiét ké va phat trién.

(" Diu vao lign quan dén cac yau cdu ddi vai san phdm phai dugc xéc}
dinh va duy tri hd so (xem 4.2.4). Biu vio phai bao gbm:

a. yéu cdu v& chic nang va cdng dung,

b. yéu cdu ché dinh va Iuat phap thich hgp,

c. thong tin co thé ap dung nhan dugc tir cac thit ke tusag 1 trbic 46, va
d. cdc yéu cdu khic ¢St y&u cho thigt k& va phat trién.

Nhilng d3u vao nay phai dugc xem xét vé syf thich dang. Nhitng yéu
cdu nay phai ddy di, khong md hd va khong mau thuin véi nhau. y

.

Tiéu chudn yéu cAu déu vao caa thiét k& va phat trién
phai duge xdc dinh va duy tri. Dau vao nay gom:

- Nhitng yéu cdu thugc chifc niing va hiéu ning cia dich
vu hanh chinh duge thiét k&.

- Nhitng yéu cdu vé& luat phdp va quan Iy nha méc lién
quan dén dich vu hanh chinh dugc thi€t ké.

- Tham khao cdc dich vy hanh chinh d3 ¢6 d& rit ra céc
diém c6 tinh k& thira.

- Céc yéu cAu quan trong khéac ¢4n cho thiét k& va phat
trién nhu mdi trudng, an toan...

Nén md ta toi da moi yéu ciu ddu vio néu cé thé. Can
néu rd chc gidi phdp ddi véi cdc yéu cdu khdng rd rang,
ddy du hoac méu thudn véi nhau.
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7.3.3. Péu ra cia thiét ké va phat trién.

("DAu ra cia thidt ki va phat trién phai & dang sac cho 6 thé kiém tra
xic nhan theo diu vao cha thist k& va phat tridn va phai dugc phe
duy@t trudc khi han nanh.

DAy ra clia thiét k& va phat trién phat:

a. dap (ng cac yéu cdu dau vao clia thiBt k& va phat trién,

b. cung cdp cac thdng tin' thich hgp cho viéc mua hang, san xudt va
cung cip dich vy,

¢. bao gbm hodc vign dan ti cac chudn myc chdp nhan clia san phim, va

d. xac dinh cic dac tinh ot y&u cho an toan va sti dyng ding cla
\_san pham.

vy

Thong qua qud trinh thiét k&, cac yéu cAu trong diu vao’
sé dugc chuyén thanh dAu ra cha thiét k&. Tiéu chuén yéu
cAu ddu ra cha thi€t k& phai dugc 1ap thanh van ban dudi
dang c6 thé kiém tra xdc nhén theo déu vao cua thigt ké
va phat trién. Dau ra nay phai :

- Phir hgp céc yéu chu cha dau vao.

- Cung cdp cdc thong tin cAn thiét cho hoat ddng tao ra
dich vy hanh chinh.

- Chi d&n nhiimg tidu chi chap 1than cia dich vu hanh chinh.

- Xac dinh ro nhitng tinh chét dic trung quan trong cia
dich vu hanh chinh d4é khéch hang st dung an toan va
dong dén dich vu &y.

Diu ra cia thiét k& va phat trién cén dugc xem xét phé
duyét tru6e khi ban hanh.
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7.3.4. Xem xét thiét ké va phat trién.

rﬂi ahiing giai doan thich hop, viéc xem xet thiét k& va phat trié’nw
mot cach co hé théng phéi dugc thuc hién theo hoach dinh aé

a. danh gid khi nang ddp (ng cic yéu ciu clia cic ket qua thigt ké
vi phat trién, va .

b. nhan biét moi vdn dé tryc trdc va d8 xuit cac hanh dong cin thigt
Nhiing ngudii tham dif vio xem xét phai bao gbm dai dién clia 14t ¢a
cac bo phan chifc nang fign quan 16i cac giai doan thigt k& va phat
trién dang dugc xem xét. Phai duy tr hd so vB cac két qud xem xét
|_va moi hanh dong cdn thigt (xem 4.2.4).

—

Tidu chudn yéu cdu phai xem xét thist k& sau khi két
thic ting giai doan d€ xem co theo ding ké hoach hay
khong, ¢6 phu hop véi yéu ciu hay khong, trén co s§ 4o

a

Gt ra nhimg vin dé gi can diéu chinh, b8 sung néu co.

Can lap k& hoach vige xem xét thigt k& dé dat duge
tinh khach quan. Dong thoi ¢An huy dong sy tham gia cia
moi bd phén chiic néng ¢6 lién quan t6i cac giai doan thiét
k& dang duge xem xét. Thai gian va 56 1in xem xét thiét
k€ s tuy thube vao mde df hoan thién, tinh chit phc tap
~ cha cong viec thiét ké. Nhiing hd so xem xét thigt k&€ nay
phai duge duy tri.

73.5. Kiém tra xac nhén thiét k&€ va phat trién.

Viec kidm tra xac nhan phai dugc thc hign theo cac b tri da hoach
dinh (xem 7.3.1) dé dam bdo rang d4u ra thist k& va phat trién dap
iing cc yéu cdu ddu vao cia thigt k& va phat trién. Phdi duy tri hd so
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cdc k&t qua kiém tra xdc nhin va duy td moi hoat dong cdn thist
(xem 4.2.4).

Tiéu chudn yéu cdu phdi kiém tra xdc nhan thigt k&
theo k& hoach nhiim dadm béo két qua thiet k& dap dng cac
yéu cdu dy kién. Cdc bién phap kiém tra xdc nhan va cac
két qua cAn phai luu ho sd.

Céng viéc nay tuong ty nhu tién hanh lam thi diém
nhiim rat kinh nghiém va dé ra nhiing didu chinh can
thigt cho dén khi ban thiét k& dugc coi 13 thoéa mén. Néu
bé qua giai doan thi nghiém nay ma ip dung ngay vao
thyc té, truong hgp cb truc trac s6 gip rat nhiéu kho
khan, thim chi c6 thé gay thiét hai vé& uy tin cho t6 chic..

7.3.6. Xéte nhan git tri st dung ci thidt kE va phat trién.

(Xac nhan gid tri s dung cla thiét k& va phéat trién phai dugc tié’nw
hanh theo cac b§ tri di hoach dinh (xem 7.3.1) dé dam bac rang
sin phdm tao ra c6 kha ning dap dng cic yeu cau st dung dy kién
hay cac Img dung quy dinh khi da bigt. Khi co thé, phai ti€n hanh
xic nhan gid tri st dyng trudc khi chuyén giao hay s dung san
phim. Phal duy tri hd so cac kBt qua clia viec xac nhan gid trj sU
Ldung va moi hanh dong cdn thit (xem 4.2.4).

—_—

Tidu chuin yéu cAu phai hop thic hoa thidt k& va phat
tridn d€ dam bao ring dich vu hanh chinh tao ra c6 kha
ning ddp dng cac yéu chu st dung dic thu hay theo du

kign trong linh vyc nao dé da biét. Né&u cin thigt ¢ thé
méi khédch hang tham gia vao vige hop thitc hoa nay.
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Théng thudng sau khi dd xong viéc kiém tra xdc nhén
thi#t k&, cAn tién hanh x4c nhan tinh hgp thic cia thiét
k&. Tuy nhién, viéc niy ciing ¢6 thé duge tién hanh sém
hon ngay trong khi phat trién thigt k€ néu nhu trong dich
vu duge thist k& ¢6 nhing ddc trung rat khé xdc nhén &
giai doan cudi cung.

Céc két qua ciia viée hgp thic héa cin duge ghi vao ho
s¢ thiét k& va duge luu gilt.

7.3.7. Kiém soat thay déi thiét ké va phat trién.

(" Nhiing thay ddi cha thiét k& va phat trién phai dugc nhan bit va duy
tri hé so. Nhifng thay ddi nay phai duge xem xét, kiém tra xdc nhan
v xd¢ nhin gid tri sl dung mdt cach thich hgp va duge phé duyét
trudc khi thyc hign, Viec xem xét cdc thay d6i thidt k€ va phat trién
phai bao gdém vigc danh gid tic dong cha sy thay ddi 1én cac bd
phan cfu thanh v sin phdm dd dugc chuyén giao,

Phai duy tri hd so cac ket qua clia vige xem xét cdc thay ddi va hanh
_déng cin thiét (xem 4.2.4).

vy

Ban thiét k& cha mot dich vu hanh chinh c6 thé bi thay
d8i boi nhidu Iy do khéc nhau nhy do phap luat yéu cau,
khich hang muén thay d8i... Tidu chuin yéu cau bat cd
thay d8i nao trong két qud thiét k& déu phdi duge nhin
bi&t va duy tri hd so. DPong thdi phai duge xem xét, ki€m
tra xd4c nhin va xac nhan gid tri st dung mot cdch thich
hop va duge phé duyét truge khi thuc hién. Viéc xem xét
cdc thay déi thi€t k& va phdt trién phai bao gbm vige
danh gia tac dong cha su thay ddi lén cde bd phin cau
thanh va dich vu da dugc chuyén giao.
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7.4. MUA HANG VA DICH VU BEN NGOAI
7.4.1. Qua trinh mua hang va dich vu bén ngoai.

(16 chic phai dam bio sin phdm mua vao phis hgp viii cac yéu cﬁﬂ
mua san phdm da quy dinh. Cach thifc va mifc do kiém sodt 4p dung
cho ngudii cung g va san pham mua vao phuy thudc vao sy tac dbng
cha sin phim mua vao di voi vigc tao ra san phdm tigp theo hay
thanh phim.

Té chisc phai danh gia v Wa chon ngudi cung (ng dia trén kha
ning cung cip san pham phit hgp véi cac yéu cdu clia td ehdc. Phai
xac dinh cac chudn mifc lua chon, ddnh gia va danh gia lai. Phai duy
tri hé sd cac k6t qud clia vide danh gid mei hanh dgng ¢dn thiét nay
_sinh 1ir viec danh gid (xem 4.2.4}.

— .
Moi t8 chite, bit k& quy md va loai hinh hoat déng déu
phéi mua hang hoa va dich vy bén ngoai phuc vu cho hoat
dong cia td chgc. Hang héa mua vao hay dich vu bén
ngoai c6 4nh hubng dén chit lugng dich vu hanh chinh.
B6i viy tiéu chudn yéu cdu t8 chic phéi kiém soat viéc
mua hang héa va dich vu bén ngoai phuc vu cho viéc tao
ra dich vu hanh chinh cia minh. Cu thé phai lap va duy
tri cde van ban lién quan d€n qué trinh mua hang nhim
dam bdo chat lugng hang héa va dich vy mua ngoai phit
hgp v6i yéu cdu dé ra cla t§ chiic. ‘

T& chife cin dua ra cdc phuong phép thich hgp dé dam
bao moi ngudi cung dng cb thé tham gia cung cip hang
héa va dich vu phu hgp véi yéu ciu quy dinh cla t0 chdc.
Mit khéc, t8 chic can l4p van ban danh gid, lya chon,
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danh gia lai kha ning clia ngudi cung dng. Viéc danh giad
nay c6 thé khdc nhau tuy thude vao mic d6 quan trong cua
hang héa mua vao. Véi ngudi cung Ung mdi, cAn ki€m tra
xéc nhan nang lyc véi sy tham gia cla cic nhin vién cé
trinh d6 tif cac bd phén khdc nhau cha t8 chic. Cac két
qué cia viée danh gia phai duge luu hd so.

7.4.2. Théng tin mua hang va dich vu bén ngoad.

fﬁéng tin mua hang phai migu ta san phdm duge mua, néu thich hup\
6 thé bao gom:

a. yéu cau vé phé duyét san phdm, céc thil tyc, qua trinh, va thiét bi,
b. ydu cdu vé trinh g0 con ngudi, va
c. yéu cdu vé hd thing qudn Iy chat ligng.

T8 chitc phai dAm bdo sy thda dang cia cac yéu ciu mua hang da
_auy dinh trudc khi thang béo cho ngudi cung ing.

—

Tiéu chufn yéu cdu théng tin mua hang phdi dugc xac
dinh rd cho ngudi cung Ung biét va dugec ngudi cung Ung
hiéu ddy di. Thong thudng cdc thong tin nay dugc thé
hién trong hgp dong hay thong béo bing van ban. Céac
théng tin mua hang thutng bao gdm: Ky ma hiéu d€ nhén
dang hang héa, dich wy, cic diéu kién k¥ thuéat, thiet b
cong nghé va nhan sy, hudng din kiém tra, tiéu chudn
chat lugng duge ap dung néu thich hgp.

B g
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7.4.3. Kiém tra xac nh@n hang héa va dich vu bén
ngodi mua vao.

(" 16 chitc phai 13p va thyc hign cdc hoat ddng kifm tra hodc cac hoaq
dong khdc cdn thist d8 dam bao rang san phdm mua vao dap ing
cic yéu cdu mua hang da quy dinh.

Khi t6 chiic hodc khdch hang ¢o y dinh thyc hién cac hoat dong
kifm tra tai cd s cla nha cung ing, t8 chifc phai cong bl viée sap
x&p kiém tra xdc nhéan dyf kign va phuong phap thdng qua sén phim
Urong cic thong tin mua hang.

vy

T§ chiic phai chon nguén cung cép hang hoa va dich vu
ben ngoai la 44 tin cdy va 6n dinh. Chi ch&p nhin hang
héa va dich vu mua vé sau khi da kiém tra, xdc nhén 1a
dat yéu cau.

7.5. TAO RA VA CUNG CAP DICH VU HANH CHINH

7.5.1. Kiém soat qua trinh tao ra va cung cdp dich
vy hanh chinh.

(1§ chitc phéi l4p k& hoach, tign hanh san xudt va cung cdp dich vuw
trong diéu kign dugc Kiém soat. Khi co thé, cac dibu kién dudc kiém
sodt phai bao gdm:

a. sy sin ¢o cac théng tin md ta cac ddc tinh chia san pham,
b. sy sin co cc hudng dan cong vigc khi ¢an,

c. vige sl dung cdc thiét bi thich hop,
d. sy sdn c6 va vigc slf dung cac phuang tign theo doi va do luing,
Le. thige hign vige do ludng va theo adi, va

/
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f. thyc hién cdc hoat ddng thong qua, giao hang va cdc hoat dong
sau giao hang.

Tiéu chudn yéu cdu t§ chite phai kiém sodt qua trinh
tao ra va cung cip dich vu hanh chinh cho khach hang.
Piédu kién 48 thuc hién viée kiém sodt la:

- C6 sin nhitng théng tin mé ta nhimg die tinh cla
dich vu hanh chinh.

- C6 sin nhimng thd tuc, hudng dan céng viéc § nhiing
ngi cin thiét.

- 8¢ dung nhiing thiét bi va phuong tién ky thuat
thich hgp.

- Thuc hién vigc theo dai, kiém tra, ddnh gid.

- Thuc hién day d viée chuyén giao dich vu hanh chinh
cho khdch hang.

§ day céc qua trinh ngu ¥ 4&n hoat ddng cung cip dich
vu va hoat déng sau khi dich vu da duge cung cdp cho
khich hang. Céc qud trinh nay phai duge phé duyét trude
khi cong b8 thuc hién. Phdi chd § b6 tri cdn b c6 irinh
d9, k¥ niang, kinh nghiém thyc hién nhimg qua trinh phic
tap doi héi ham lugng tri tué cao.

7.5.2. Xae nhén gia tri sit dung cia cac qua trinh
tao ra va cung cap dich vu hanh chinh.

T§ chifc phai xéc nhan gid tri st dung dai voi moi qua trinh san xudt
va cung cap dich vy co ket qud ddu ra khong thé kiém tra xdc nhin
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(" bling cach theo d8i hodc do luting sau do. Didu nay bao ghm mgi qu{q
trinh ma su sai sot chi co thé tris nén ro rang sau khi san phamt: dugc
sit dung hodc dich vu duge chuyén giao. '

Vigc xac nhin gid trj sit dung phdi chiing tb kha ndng cla cac qua
trinh dé dat k&t qua da hoach dinb.

D3i véi cac qua tinh g0, khi co thé, 10 chilc phai shp xBp ahing diéu sau:
a. cic chudn myc 63 dinh dé xem xét va phé duyt cdc qué trinh,
b. phé duyét thigt bi va trinh d con ngudi,

c. st dung cac phuong phap va thil e cy thé,

d. cac yéu cdu v8 hd so {xem 4.2.4), va

Le. tai xdc nhan gid tri st dung. )

Mot s6 qud trinh cé déc diém la cac dic trung chat
luigng quan trong cia dich vu kKhong thé dugc kiém tra xdc
nhén mot cich ddy di ngay sau khi két thic qua trinh.
N&u c6 sai s6t thi chi nhén bigt duge khi da dua dich vu
vao st dyng. Vi du: d0 chinb xdc trong van ban phap quy.
Trong trudng hgp nay tiéu chudn yéu céu phéi theo doi va
kiém soat lién tuc trong subt qua trinh dé dadm bdo théa
mén céc yéu ciu quy dinh. Cling chinh vi khong thé ki€m
tra x4c nhan mot cach ddy di ngay sau khi két thic qué
trinh nén vibe ki€m sodt cAn gén vdi cac yéu t8 trong qud
trinh. Cu thé la:

_ Céc chufn myc dinh ra d& xem xét va phe duyét qué
trinh nay.

- Db chinh xdc cia cde thiet bi, néng lyc ctia con ngudi
dap dmg duge yéu céu chat higng doi hoi.
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- Céc phuong phap thyc hién va cdc huéng dan cong
viéc phai rdt ré rang, cu thé,

- Thu thép ¥ kién phan hdi cda khach hang sau khi dua
dich vu vao sd dung.

- Luu giit hd so vé kha nang cha con nguvi, qué trinh va
thiét bi.

7.5.3. Nhén biét va xac dinh nguon goc dich vu
hanh chinh

(Khi Gan thiét, 8 ohiic phai nhan biét san pham bing céc bign phap )
thich hgp trong sudt qua trinh tao sdn pham.

T6 chifc phai nhan biét duge trang thdi cha sén phdm tuong {ng voi
cac yéu cdu theo doi va do luting.

T8 chifc phai kifm soat va fw hd so viéc nhan biét duy nhdt san
Lphé’m khi vigc xac dinh ngun o6 12 mt yeu cdu (xem 4.2.4). |

Viée nhan bigt va xdc dinh nguén géc cta dich vy cung
cip nhiim xem xét, gidi quyét khi€u nai cha khédch hang,
cai tién cong viée dich vu hanh chinh, gidi quydt cdc vin
d# lién quan khéc. Vi thé day 13 yéu ciu quan trong.

Tigu chufn yéu cdu khi cin thiét, td chdc phai lap van
ban nhan biét va truy tim ngudn gdc cia dich vy cung cip
biing c4c bién phép thich hgp. Vige nhan biét ¢6 thé dung
tén goi, ky ma hiéu cho cdc y&u t§ cdu thanh nén dich vu.
Vige xdc dinh ngudn gdc cta dich vu cung cdp cb thé thuc
hién thong qua hé so dich vu. D& thuc hign cong vige nay,
cin ¢6 ky hiéu thdng nhdt cho timg dich vu hanh chinh,
chéng han s& cung c&p, ngay thang, ngudi thue hién...
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7.5.4. Bao toan tai san cia khach hang

(% chisc phai gilf gin tai sin clia khach hang khi ching thudc sy

ki€m soat cha td chic hay dugc t8 chic sit dung. T8 chic phai ahan
bit, kiém tra x4c nhan bdo vé tai sin do khach hang cung cip dé
si dyng hoic dé hgp thanh san phdm. Bat ky tai san nao ciia khach
hang bi mat mat, hu hong hodc dugc phat hign khong phis hop cho
viao sir dyng déu phai dugc thdng bao cho khach hang v cdc hd so
| phéi duge duy tri (xem 4.2.4).

7

San phdm do khédch hang cung cdp la tai sdn cGa khich
hang giao cho t§ chic sit dung nbim dap ng yéu ciu cua
dich vu quy dinh. Vi dw: h so nha dat, hd so xin dang ky
kinh doanh... Tiéu chudn yéu cau t§ chie ¢6 trach nhiém
nhan biét, kiém tra xac nh4n, béo vé tai sén do khach
hang cung cip d& sit dung trong tao ra dich vu hanh chinh
(tai san nay ¢6 thé gom ca tai san tri tué nhu théng tin
cin bio mat). Tai san nao khong phu hgp hodc bi mat
mat, hu héng phai thong béo kip thosi cho khach hang.

7.5.5. Béo toan dich vu hanh chinh.

T8 chiic phii bao toan sy phil hgp clia san phdm trong sudt cac
qua trinh ndi b va giao hang dén vi tri da dinh. Viée bi0 toan ndy
phai bao gdm nhan bigt, x&p d8 (di chuyén), bao goi, I gill, bao
quan. Viéc bao toan cing phai 4p dung vdi cdc bd phan cdu thanh
ctia san phdm. '

Trong dich vy hanh chinh yéu ciu nay khong phic tap
phu trong céc don vi kinh doanh. Nhidu don vi chi don

82 | '5‘:’9000

TIONE I v WA el



gian 12 cfp dang ky kinh doanh hay trao lai cho khach
hang bd hd so da duge ching nhan. Tiéu chuén yéu ciu t8
chitc phai dam bao bdo toan dich vu hinh chinh tao ra
phil hop véi yéu cau cho t6i khi chuyén giao ddy da cho
khéch hang (ngoai phin ndi dung, cdn bao gdm ca viéc sip
x&p, bao géi, béo quan...), Cu thé& phai tranh ghi chép sai,
lam hu héng hay mat mé4t san phém tif cdc qua trinh ndi
b5 cho dén khau bao goi, bdo quan. '

7.6. KIEM SOAT PHUONG TIEN THEO DOI VA PO LUONG

qﬁ chiic phai xac dinh viéc theo dai va do Wwing cdn thyc hién va cac\
phuong tién theo ddi va do g cdn thigt dé cung cdp biing ching
vé sy phi hop clia sin phim vi cac yéu cdu d3 xic dinh (xem
7.2.1).

T4 chijc phai thigt Iap. céc qua trinh dé dim blo ring viéc theo doi
va do ludng c6 thé tidn hanh va duge ti€n hanh mdt cach nhdt quan
vl cac yéu cu theo ddi va do Wong.

Khi cin thigt d8 d3m bao ket qui dang, thiét bj do ludng phai:

a. duge hidu chudn hogic ki€m tra xac nhén ky, hodc truic khi sit dung,
dya trén cic chuin do lWng c6 lign ket dugc véi chudn do kiing quic
gia hay quic t&; khi khdng cd cdc chudn nay thi can cif duge slf dung
d8 hidu-chudn hodc kidm-tra xac nhan phéi ditic u hé so,

b. dugc higu chinh hofic higu chinh lai, khi cdn thiét,

c. duge nhan bit dé gitp xac dinh trang thai higu chudn,

d. dugc gitt gin tranh bi higu chinh lam mit tinh ding din clia céc
Lké’t qua do,

7
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("e. duge bio v& d8 trinh hu héng hodc Suy gizm chét ugng trong kni}
di chuyén, bdo duBng va i gik

Ngoai ra, t§ chic phai ddnh gi4 va ghi nhan gid tri hiéu lyc cac két
qud do ludng trudc A6 khi thidt bj duge phat hién khdng phi hop vdi
yéu cdu. T8 chilc phai tin hanh céc hanh ddng thich hgp d6i voi
thidt bj d6 v bat ky sin phdm ndo bj anh hudng. Phii duy tri hd so
(xem 4.2.4) clia két qud higu chudn v ki€m tra xdc nhan.

Khi sif dung phdn mém mdy tinh dé theo dai va do ludng cdc yéu
cdu d3 quy dinh, phai khidng dinh khd niing thda man, viéc dp dung
nhim tdi clia ching. Vigc nay phai dugc tién hanh trude 1an sii dung
kCléu tidn va dugc xac nhan Ia_i khi cn thiét.

A

Trong thuc t& chi ¢c6 mot 6 it cdc don vi hanh chinh
phéi thic hién yéu cAu nay. Vi du don vi ki€ém dinh déng-
hd cho xe taxi, kiém dinh can... Tidu chuin ydu ciu nhiing
dich vu hanh chinh nae ¢é st dung nhiing phuong tién do
lung va theo doi thi cAn phdi:

- X4c dinh r6 phuong tién do va phép do.

- Thic hién viée kim dinh, hiéu chudn theo qui dinh
ctia quén 1y do ludng (d4m bdo tinh thing nh4t va ding
dén).

- Bao quan khong dé xdy ra hu héng hodc gidm gid tri
(4nh hudng t6i d6 chinh xac cia cic két qua do).

- Phian mém dugc st dung dé do luong va theo doi cde
yéu cdu phdi dugc phé duyét trude khi 4p dung.
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“EEMDO LUONG, PHAN TicH VA CAI TIEN picy vy
HANH CHINH

8.1. YEU CAU CHUNG

(76 chic phai hoach dinh va idn Krar oae qud trinh theo dgi, do )
lwng, phan tich va cai tién can thigt ga:

a. chitng td sy phil hgp cha san phdm,

b. dam béo sy phi hgp cia he thing quin Iy chat iong, va

C. thibng xuy&n nang cao tinh hidu i clia he thdng quan Ity chat luging.
Bigu ndy phai bao gbm vigc xdc dinh cac phuang phép cé thé ap
Ldung, ké ci cdc k§ thuat thing k&, va mﬁc a0 sif dyng ching. J

Tiéu chudn yéu cdu t§ chiic phai lap k& hoach thuc hién
viéc phan tich, danh gia va cai tign cde qué trinh clia hé
théng qudn 1y chat lugng nhim dam béo:

- Cong viée dich vu hanh chinh luén phi hgp véi yeu
cau di xac dinh. '

- Thubng xuyén ning cao higu lue va hiéu qui cda hé
thong quan 1y chat lugng -

Viéc thue hién phan tich, danh gia va cai tién cdc qué
trinh clia hé théng quan ly chat lugng nhu the nao tay
thude vao su lwa chon cia t§ chije vé phuong phép, kha
nang dp dung, cdc ky thuat thong ke.
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8.2, PANH GIA DICH VU HANH CHINH
8.2.1. Danh gia sy théa man cia khach hang.

T4 chifc phai theo ddi cdc thang tin vé sy chdp nhan cla khach hang
vé viéc t0 chiic ¢6 dap Ung yéu cu ciia khach hang hay khong, coi
d6 nhu mét trong nhilng thudic do mirc d§ thic hign clia hé thdng
quan Iy chdt lugng. Phai xéc dinh céc phuong phap df thu thap va sir
dung cdc théng tin nay.

Tiéu chuin yéu cdu t§ chie phdi theo doi, thu thap
nhiing théng tin vé sy cAm nhan cia khach hang déi véi
dich vu hanh chinh clia minh (théa man hay khong théa
man). Cé nhiéu hinh thie thu thiap théng tin ti khach
hang nhu t5 chiic cdc cube hop véi khach hang, phat phigu
tham do y kién, s6 gép ¥, cung c4p s6 dién thoai d& khich
hang phan hoi... Tuy nhién cin két hop giita viée tu d4nh
gid cla td chiic véi 14y ¥ kién ctia khach hang dé phan
tich, dua ra két qué danh gis khéch quan, ding dén.

8.2.2. Danh gia ndi bj.

(15 chifc phdi ti€n hanh dénh gi& ndi b dinh ky d€ xac dinh xem he\
thdng quln 1y cht tugng:

a. ¢6 phu hgp v6i cc bS tri sdp xEp dugc hoach dinh (xem 7.1) ddi .
v6i cdc yéu cdu cila tidu chudn ndy va cac yéu cdu cla hé thdng chat
igng dugc t8 chic thigt lp, va

(b €0 dugc ap dung mdt cach higu lyc va duge duy tr. y.

gg | ==2000



T4 chitc phdi hoach dinh chuong trinh ddnh gid, c6
chi ¥ dén tinh trang va tdm quan trong cia cdc qud
trinh va cdc khu vue duge ddnh gid, ciing nhy k&t qui cla
cdc cudc danh gia truéc. Chudn mue, pham vi, tdn suit
va phuong phdp danh gisd phai duge xdc dinh. Vide lya
chon cdc chuyén gia ddnh gid va tién hanh dénh gid
phdi ddm bdo dugc tinh khach quan va vé tu cha quéd
trinh ddnh gid. Cdc chuyén gia ddnh gid khéng duge
dédnh gid céng viée clia minh.

Trach nhiém va cdc yéu cau vé viéc hoach dinh va
ti€n hanh cdc danh gid vé& viéc bao cdo két qua va duy tri
hé so (xem 4.2.4) phai duge xdc dinh trong mét thi tuc
dang vin ban.

Lénh dao chiu trach nhiém v& khu vyc duge danh gi4
phdi ddm bdo tiéw hanh khéng cham tré cic hanh déng
dé loai b6 sy khong phu hgp duge phat hién trong khi
danh gid va nguyén nhan cda ching. Cic hanh dong tiép
theo phdi bao gém viéc kiém tra x4c nhan céc hanh dong
dugc tién hanh va bdo cdo két qué kiém tra xdc nhan
(xem 8.5.2).

Danh gid ngi bd 12 xem xét ¢6 hé théng va doc lap dé
x4c¢ dinh xem céc hoat djng va két quad cé lién quan dén
chit lugng phu hgp v6i nhimg diéu da duge hoach dinh va
ching duge thuc hién e6 hiéu lue va thich hop d€ dat cde
muc tiéu mong mudn. Trong h¢ théng chat lugng, danh gia
ndi b§ dugc coi 12 co ché kiém soat nhim phat hign céc
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loch lac trong vidc van hanh hé thang chat lugng d€ bd
phan quén 1y c6 hanh dong khic phuc lam hé thong ngay
mot hoan thién hon.

Tiéu chudn bit budc t& chic phéi 1ap thu tuc dang van
ban vé danh gid ndi-bd. Viée danh gid ndi by phdi duge
ti€n hanh dinh ky 6 thang hay 1 nam mét lan tuy thudc
t8 chie, trir cdc danh gid Aot xudt cdn thigt 48 xem xét he
théng quan 1y chat lugng c6 phir hap, c6 duge thuc hién va
duy tri hay khéng, c6 hiéu qud hay khong.

Viée ddnh gia phai c¢in cf vao thye trang tinh hinh, vao
nhiing vdn dé quan trong hoic dang ¢6 su khong phu hop
cAn gidi quyét, vao cac k&t qua danb gid lan trudc... Trén
co s& d6 1anh dao phai kip thoi dua ra bién phép didu’
chinh, khic phuc céc sai s6t da phdt hién va két ludn
trong danh gid, déng thoi c6 thé danh gid co hoi céi tién
cong viéc dich vir hanh chinh ca t3 chic.

Tigu chi, pham vi, phuong phédp ddnh gia dugc xdc dinh
va phd bién cho nhitng ngudi tham gia danh gia. Cde ddnh
gi4 vien duge t§ chdc lva chon (cd bén ngoai), dao tao va
tap hop trong mdt t8 cong tac do lanh dao qui dinh. Cac
d4nh gid vién chi dugc tham gia ddnh gid nhiing céng viéc
khong thubc nhiém vy va trdch nhiém cida minh. Phan
nay duge trinh bay chi tiét trong chuong 4.
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8.2.3. Theo doi va do ludong cac qua trinh.

(76 chiic phai 4p dung céc phuang phap thich hap cho visc theo ddi va,
khi o thé, do libng cac qua trinh ¢lia hé thiing quan 1y chat lugng. Cac
phuong phap nay phai chiing tb khd ning ciia cic qua trinh d€ dat
duoc cac ket qud 03 hoach dinh. Khi khdng dat duge cic két qua theo
hoach dinh, phai tign hanh viéc khic phuc va hanh dong khidc phyc

_ Mot cdch thich hop dé dam bao sy phit gp cha san pham.

v

Tiéu chudn yéu cdu t§ chiic phai tién hanh viéc theo
doi, danh gia cdc quéd trinh cda hé théng qudn 1y chat
lugng khi cdn thi€t. Khi phdt hién quéd trinh nao khéng
con phit hop thi phdi ¢é bién phap khic phue, ddm hdo
cho viéc tao ra dich vu hanh chinh d4p dng yéu ciu da
xde dinh.

8.2.4. Theo dbi va do luong dich vu hanh chinh.

(18 chiic phai theo ddi va do ludng cic ddc tinh cla san phdm ds )
ki€m tra x3c nhan ring c4c yéu cdu vé san phdm da dugc dap (ng.
Vigc ndy phai duge ti€n hanh tai nhiing giai doan thich hgp clia qué
trinh tao san pham theo cdc sdp xép hoach dinh (xem 7.1).

Bing chitng cita sy phil hgp véi cac chuiin myc chdp phan phdi duge
duy tri. HO so phadi chi ra nqudi c6 quyén han trong viéc thong qua
san phim (xem 4.2.4).

Chi dugc thang qua san phim va chuy@n giao khi dd hodn thanh thoa
ddng cic hoat dong theo hoach dinh (xem 7.1), néu khdng phai dugc
sy phé cuy8t cha ngudi o thdm quyén va, néu co thé, cha khich
hang.

7
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Tiéu chudn yéu cdu t§ chic phai theo doi, ghi chép cac
dac tinh ctia dich vy hanh chinh da tao ra, d5i chidu xem
¢6 dap ung cdc yéu cAu di xdc dinh va dé ra trong k&
hoach hay khdng. Viéc xem xét, danh gia nay dugc thuc
hién & nhilng giai doan thich hgp trong qué trinh tao ra
dich vu hanh chinh.

T8 chic chi duge chuyén giao dich vu hanh chinh cho
khach hang theo quy&t dinh clia ngudi c6 thdm quyén sau
khi duge xdc nhan la phit hgp.

8.3. KIEM SOAT DICH VU HANH CHINH KHONG PHU
HQP

(16 chiic phai dam bao ring san pham khéng phii hdp vl G&c yBu
cau digc nhan bigt va kidm soat dé phong ngifa vige sif dung hoic
chuyén giao vd finlr. Phéi xdc dinh trong mot thil tyc dang vin ban
viéc kiém sodt, cac trach nhigm va quydn han co lién quan doi v
san pham khong phii hop.

T8 chiic phai xii 1y san phdm khong phi hop biing mjt hogc mt s8
cach sau

a. tign hanh loai bd sy khong phit hgp dugc phat hign,

b. cho phép sit dung, thdng gua hodc chdp nhan c6 nhan nhugng bbi
ngudii c6 tham quydn va, khi co thé, bdi khich hang,

c. ti€n hanh loai bd khdi vige sit dyng hodc ap dung ¥ kien ban ddu.
Phai duy tri hé sa (xem 4.2.4) vé ban chat cic sy khong phl hgp va
bat ky hanh dong tigp theo nao dugc tign hanh, ké ¢d cdc nhan
thuqng co dugc.

_/
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("Kni sin pham khong phis hop dikic khic phyc, chiing phii dugc kidm )
tra xdc nhén lai dé ching O sy phil hgp voi cdc yéu cu.

Khi san phdm khdng phil hop duge phat hién sau khi chuyén giao
hodc d3 b3t diu sir dung, td chdc phai ¢b cac hanh ddng thich hgp
kc]f:ii véi cac tac dong hodc hau qua tigm dn cla sy khéng phi hop. y

Khong c6 hé théng nao ddm bdo khong tao ra nhiing
dich vu hanh chinh khong phii hop. Tiéu chufin bit budc
phai c6 thi tuc dang vin ban d€ ki€m soat dich vy hanh
chinh khong phit hgp. Muc dich 13 ngin ngita khéng dé
dich vu hanh chinh khéng phil hgp tdi khach hang.

Thong thuong dich vu hianh chinh khéng phi hgp duge
phat hién khi tién hanh ki€m tra tai mt giai doan nao
d6, nhy ciing c¢6 thé da chuyén giao cho khach hang rbi
mdi bi khich hang phdat hién ra.

Cach xu ly:

- Tru6c hét dich vu hanh chinh khéng phd hgp phai
duge ngudi c6 thdm quyén xem xét.

- Sau khi xem xét c6 thé gidi quyét theo cdc hudng:

+ C6 thé dé nguyén trang vi 16i nhe, khong dnh hudng
dén chdt lugng. Trong mdt s§ trudng hop, cin cé sy dong
¥ cha khach hang. Cing cé thé sta chita dich vu hanh
chinh nhung moi dich vu hanh chinh duge sia chita phai
kiém tra lai va trong mot sd trudng hop, cich thic sia
chita phai duge su dong ¥ cha khach hang. C4 hai trudng
hop nay goi 14 chidp nhin ¢6 nhin nhugng.
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+ Loai bd. Néu khong 4p dung duge cac bién phap trén
phai tién hanh loai b6

N&u vi so hé da chuyén giao cho khéch hang cdng viéc
dich vu hanh chinbh khéng phir hgp thi t8 chdc phéi trao
4éi véi khach hang va chiu trach nhiém xtt 1y sy khong
phii hgp dé.

Quyét dinh xu ly cin duge thue hién nhanh chong aé
han ché 4nh hidng dén tién do cong vigc chung. Néu dich
vu hanh chinh phai stfa chifa, t§ chic cAn c6 quy dinb chi
{i&t cdc cong viéc can lam va kiém tra lai trude khi tiép
tuc thue hién dich vu. Thong tin vé dich vu hanh chinh
khong phii hop can duge gui t6i tit cA cd nhén cé lién
quan dé c6 cdc hanh déng khdc phuc nguyén nhén cia su ’
khong phit hgp va ngan chén sy tai dién. Can dic biét luu
¢ t6i nhitng dich vu hanh chinh phie tap, ham lugng tri
tud cao, hiéu qui chi nhédn biét duge sau khi giao cho
khéch hang.. & c6 bién phap phong ngita thich hgp.

Hb so vé viéc kiém sot dich vu hanh chinh khong phii
hop cin duge huu gilt. Trong hd so cAn c6 nhiing thong tin
cd ban: Loai va s6 lugng san phim, thoi gian phat hién,
ki&n nghi cia ngudi xem xét va nguwdi quyét dinh, chi tiét
vé viée sia chita va ket qua.
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8.4. PHAN TICH CAC DU LIEU

To chifc phai xac dinh, thu thap va phan tich cac dif lidu tuong ungw
d€ chitng 10 sy thich hop v tinh hidu lyc cba he thing quan 1y chit
fugng va dénh gid xem sy cAi tign thubng xuyén higu gc cha hé
théng quan 1 chat lugng co thé tién hanh & dau. Didu nay bao gdm
¢ cac di lidu duge tao ra do k8t qua cia vigc theo dai, do Wwidng va
tif cac ngudn thich hgp khéc.

Vige phan tich dif ligu phai cung cdp thong tin vé:
a. sif thda man khach hang {(xem 8.2.1),
b. sif phit hgp véi cdc yéu cdu v& san pham (xem 7.2.1);

c. ddc tinh va xu huting clia cac qua trinh va san phdm, k& ca cdc co
hoi cho hanh dong phéng ngiia, va

\d. ngudi cung Gng. )

Viéc phan tich di liéu la mot trong nhitng khia canh
quan trong cia hé thong quin ly chit lugng vi né giap cho
lanh dao c6 thé dua ra nhitng quyét dinh dya trén nhiing
thong tin cé so s¢. Vi thé tidu chudn yéu ciu t8 chic phai
thu thap va phan tich cdc dit ligu can thiét d& xdc dinh sy
phit hgp va tinh hiéu qud cia hé théng quan 1y chit lugng.
Viéc phan tich cdc dif lidu nhim xdc dinh cdc thong tin vé:

- Su théa man khéch hang.

- Sy phit hop véi céc yéu cau cia cong viée dich vu hanh
chinh.

- Céc dic tinh va xu hudng cia cdc qua trinh va ecta
cong viee dich vu hanh chinh.
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- Cic kha nang phong nglia sai sét.
. Céc t6 chiic v ¢4 nhan hd trg hay phoi hop cdng tic.

Cach thde phan tich dir lidu nhu the nao thy thube vao
t§ chic nhung c6 thé Ung dung cdc cong cu thong ké va
phai luu hé so.

8.5, CAI TIEN
8.5.1, Cai tién thudng xuyén

T8 chiic phai thuding xuyén nang caa tinh higu e ciia he théng quan
Iy chdt lugng thong qua vigc sir dung chinh sdch chat lugng, myc tiéu
chit luong, k&t qud danh gid, vigc phan tich dit liéw, hanh dong khic
phyc va phdng nglra va sy xem xét cha ldnh dao.

Céi tin 1a gidi phéap co ban dim bdo cho moi hé thong |
quan 1y chdt lugng d€ ngay cang néng cao tinh hidu qud,
théa man Khéch hang va hoat dong cda t& chife dn dinh,
séng tao. Tidu chufn yéu céu t8 chic phai cai tién, nang
cao tinh hiéu qud cha hé thing quin 1y chit hugng thong
qua xdc dinh va thuc hién chinh sach va mue tidu chit
lugng, ddnh gid k&t qud, phén tich dd liéu, hanh dong
khiic phuc vA phong ngita, xem xét cla lanh dao.

8.5.2. Hanh déng khdc phuc.

T4 chifc phai thyc hign hanh ddng nhim loai bd nguyén nhan clia sy
khong phis hgp d ngdn ngira sif tii dién. Hanh dbng khic phuc phai
tigng Ung véi tac dong clia sy khong phit hop g3p phai.
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rPhéi lap mdt thil tyc dang van ban @8 xdc dinh cac yéu cdu vé: h
a, vide xem x6t nguyén nhan cla sif khdng phit hgp (k€ ca cdc Khigu
nai clia khach hang},

b. viéc xac dinh nguyén nhdn cla sy khong phl hop,

¢. visc danh gid cdn co cic hanh dong d& ddm bao ring sy khdng
phil hgp khong tai dién,

d. vidc xac dinh va thyc hign cac hanh dong cén thigt,

e. viec wu hd so cdc két qud clia hanh ddng duge thyc hign (xem
4.2.4), va

I viéc xem xét cac hanh dong khic phyc da thyc hign.

A

Didu nay la mot trong nhiing didu quan trong nhét cla
tiu chudn ISO 9001:2000 vi né la co sé cho viée cdi tién
chat lugng.

Hanh déng khéc phuc 1a hanh déng duge thuc hién dé
loai bé cdc nguyén nhén gy ra su khong phu hgp, mét sai
l4m hay mot tinh trang khéng mong mudn nao dé dang
tén tai dé ngin ngita sy tai didn. Tieu chudn bit budc 8
chitc phéi 14p thé tuc dang van ban vé& hanh dong khic
phuc. Thi tuc vé hanh dong khic phuc phdi ddp dng céc
yéu cAu:

_ Nhin bigt duge sif khong phit hgp clia he thong va dia cong
viéc dich vu hinh chinh (gbm c khi€u nai cGa kbach hang).

- X4c dinh duge nguyén nhan va thuc hién viée khic
phuc.

- P4nh gid hanh déng khic phuc da thye hién.
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Hé so vé cdc két qud ctia hanh dong khic phuc da thuc
hién phai duge luu gill.

8.5.3. Hanh dong phong ngua.

(16 chac phéi xéc dinh cae hanh dong nham loai bd nguyén nhan clia
sy khong phit hgp tiém dn dé ngan chin sy xudt hign cla ching.
Gac hanh déng phdng ngifa dugc tién hanh phai tuong ing véi tac
dong clia cac van dé tigm &n.

Phai lap mot thl tuc dang van ban df xac dinh cac ydu cdu doi voi
a. viee xac dinh sy khbng phl higp tidm 4n va cAc nguyén nhan cla ching,
b. visc danh gid nhu cdu thic hign cac hanh dong dé phong ngiia
vide xudt hign sy knhong phi hap,

¢. vigc xac dinh va thyc hign cdc hanh dong can thist,

d. hd so cac k&t qud cla hanh ddng thyc hign (xem 4.2.4), v&

Le. viéc xem xét cdc hanh dong ¢é phong nglra dugc thyc hign. )

Cing nhu hanh dong khéc phuc, hanh dong phong ngifta
ciing 12 mt trong nhiing diéu quan trong nhat cia tiéu
chudn ISO 9001:2000 vi né 1a co s& cho viée cai tién chat
lugng. |

Hanh dong phong ngifa 12 hanh dong nham loai bo
nguyén nhan cta sy khong phu hop tiém 4n, sai 161 hay
£n chifa tinh trang khéng mong mudn, dé ching khéng
xiy ra. Nhu vay so vdi hanh dong khic phuc thi hanh
dong phong ngifa ¢6 muc ngan chin sy khong phit hop &
mitc cao hon. Hanh dong phong ngua duge thuc hién sé
giam bét hanh dong khic phue.

96 l 1509

Tovoul S I Gl



Tiéu chuén bit buje t§ chitc phai lap thi tuc dang vin
ban vé hanh dong phdng ngita. Thi tuc phai dap Ung yéu
cdu nhén bi&t nguyén nhan, thyc hién va danh gia két qua
ap dung cac bién phdp phong ngita.

Can luu ¥ ring hanh déng khac phuc duge tién hanh
sau khi xde dinh dugc su khéng phi hgp com hanh dong
phong ngia duge tién hanh khi xdc dinh dugc sy khong
phit hgp tiém 4n nh& vao phan tich hd so va cac ngudn
théng tin nhu y kién cia khach hang, cdc hd so vé su
khéng phi hgp, cdc hd so vé kiém tra thit nghiém, cac
théng tin vé qud trinh va hé thong chit lugng...

Hb so vé cdc két quéd cha hanh dong phong ngia da
thuc hién phai duge luu gii.
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MYEU CAU CHUNG CUA HE THONG QUAN LY CHAT
LUGNG THEO 1SO 9001:2000

Dé& phi hop voi yéu cau cha 1SO 9001: 2000, t6 chdc phai
xay dung, ldp thanh vin ban, thuec hién, duy tri va cai tién
lidn tuc tinh hiéu luc cha hé théng quén 1y chdt lugng.
Théng qua cdc vin ban-cia hé thong quan 1y chit lugng,
t6 chife co thé:

- Nhan bi8t duge cac qua trinh ¢in thiét ddi vdl hé
théng quan 1y chit lugng nhu: quéa trinh hoat dong quan
1§, qué trinh cung cap cic ngudn I, qué trinh tao ra dich
vu hanh chinh, qué trinh do lu¥ng, phén tich, cai tign...

- X4c dinh duge trinh ty va sy tudng tde caa cde qua
trinh dé.

- Xéc dinh tiéu chi va phuong phap d8 dam bdo diéu
hanh va kiém sodt duge cdc qua trinh dé.

- Dam béo cac ngudn lyc va cdc thong tin cAn thiét dé
thuc hign cdc qua trinh dé.

- Do ludng, theo ddi, phan tich va thyc hién cdc bién
phép cin thift d§ dat duge két qud du dinh va cdi tién cac
qud trinh dé.

[ L]
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g CAC TAI LIEU VA CAU TRUC CUA HE THONG TAI LiEU
THEO 1SO 9001:2000 TRONG DICH V) HANH CHiNH

Tap hop hoan chinh cdc tai liu trong hé théng chat
ligng ISO 9000 tao thanh mdt hé théng tai lidu c6 ting
bac. Hé théng tai litu nay bao gém nhing tai liéu co bin
va dugc sdp xép nhu sau:

1. HE THONG TAI LIEU VA CAU TRUC CUA HE THONG
TAI LIEU '

1.1. 86 tay chat lugng:

S8 tay chdt lugng nim & tdng trén cing (tdng 1) coa hé
théng tai lidu, nhim dua ra mdt cdch nhin téng quan vé
cich thiic thuc hién cdc cong viée, tuan thil cdc yéu cau
cda tidu chudn ISO 9001:2000. S§ tay chat lugng néu chinh
sdch chung cia t§ chic v& vdn dé chét lugng va cdc cong
viée t8 chite 1am tuong Ung véi tiing yéu cdu cla tiéu chuin
dwoe 4p dung. Khi cdn néi rd vé cdch thie thuc hién céic
chinh sich d6, s tay chit lugng thudng vién din cdce thi
tue. Thudng khong cé quy tic cho ndi dung cla s3 tay chat
lugng nén td chie cAn linh hoat khi thiét k& s tay chat
lugng tiy theo nhimg yéu ciu vé t3 chic va hé thong chat
lugng cia minh. Tuy nhién s8 tay ch4t lugng cin viét
ngin gon cic phin chinh sau:

- Pham vi 4p dung: Ghi nhing linh vyec, nhiing céng
viéc va nhiing bd phén, chiic danh nio trong td chifc phai
tham gia thue hién.
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- Chinh sach chat lugng. Ghi nguyén van chinh sach
chit lugng ma lanh dao t8 chic da xdc dinh va cong bo.

. Gi6i thidu co cdu td chic, chiic nang, nhigm vu, trach
nhiém va quyén han cia chung cha t8 chiic va cia ting
bo phén, chitc danh ¢6 lién quan (mdi chic danh ¢6 bén
mé tad riéng).

- Ligt k@ cdc thi tuc, hudng din cong viéc da ban hanh
cha hé théng quén 1y chat lugng va céc tai lidu vién dén.

- Litt k& nhilng di€ém chinh ma t8 chie phai thue hign
trong nam phéan co bdn cla hé thing quan 1y chat lugng
(hé théng quan 1y chat lugng, trach nhiém quén 1y, quin
1§ cac ngubn lue, tao dich vu hanh chinh, do ludng - phén
tich - cai tién dich vy hanh chinh).

S tay chat higng thudng duge ngudi dai dién lanh dao
vé chit lugng bién soan. Lanh dao cao nhat thudng viét
chinh sach chat lugng va 1a ngudi xem xét va phe duyét so
tay chit higng. Nhitng ngudi chi y&u duge giao doc s0 tay
chét lugng 12 cdc cdn by quan 1y cha t8 chidc va cic chuyén
gia danh gid cta t8 chdc ching nhén. Vi thé 8 tay chat
lugng khong nén dién gidi theo ding cach dimg tif cia tiéu
chugn ISO 9000 ma nén viét theo ngdn ngil thudng dung
cha t8 chic.

1.2. Céhc thi tuc (qui trinh).

Téng hai cia hé théng tai liéu bao gdm cac thi tuc (hay
con goi 14 cdc qui trinh). Qui trinh hay tht tuc 1a tai lidu
mé ta muc dich, pham vi dp dung, trinh tu cdc bude cong
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viéc cdn thyc hién trong thyc t& tuong Ung vdi cdc qua
trinh cGia hé thing quan 1y chét lugng. Muc dich cia ching
nhiim mé tad cdch thic thuc hién cdc qué trinh. Cac hé
thong chat lugng theo tidu chudn ISO 9001:2000 chi bat
bujc phai viét 6 thi tuc (Kiém soat tai ligu, ki€m soat hd
sd, danh gid ndi bd, kiém sodt sin pham khéng phi hop,
hanh dong khic phuc, hanh dong phong ngla), song trén
thuce t&, dé viéc quin 1y duge thudn lgi, s6 lugng thi tuc
thuong nhidu hon. Céu tric cha thd tuc thutng gom nhiing
muc sau;

_ Muc dich: Néi rd tht tuc xdy dung nhém gidi quyét
vén dé gi (nhu kiém sodt tai lidu, qun 1y ngudn luc, tao ra
cong viéce dich vu hanh chinh, ddnh gid néi bo...).

- Pham vi 4p dung: N6i rd thi tuc s& dugc dp dung &
linh vue hay hoat dong nao, b phén va chie danh nao
phai thuc hién.

- Tai liéu vién din: Liét ké nhiing tai lidu c6 ngudn goc
ndi bo hay bén ngoai duge st dung d€ thye hign tha tuc
(luit, cdc vin ban phdp qui, cdc hudng din vé nghiép
Vu...).

- Cdc dinh nghia: Gidi thich khdi niém hay dinh
nghia cdc tit ngd duge st dung d€ thuc hién qui trinh
hay thu tuc.

- Thi tuc: M td ndi dung, dia diém, trinh ty, thoi gian
tién hanh cong viéc, bd phan va chife danh lién quan phdi
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thie hién. Cdn luu ¥ khi viét thi tuc phai nim viing cic
y&u t§ nhu: yéu ciu cia cong vige, dac diém cha céng viéc
(tinh chit dac trung, dé phic tap, cdc y&u td tao thanh),
cde qué trinh (chung va riéng) chuyén héa tif dau vao téi
d3u ra, nang lyc can bd vA céc ngudn luc ¢6 the huy dong.
Thi tuc phai hét sitc dan gidn, d& hiéu ddi voi moi thanh
vién trong t3 chifc nén c6 thé k&t hgp sif dung luu dd néu
cac cong viée duge thic hién theo mjt trinh t. |

_ Hb so: Liét ké nhiing tai liéu cAn phai ¢6 hop thanh
hd so 1am bing ching cho viéc lap va thuc hién thi tuc.

- Phy luc: Gdm céc biéu miu ap dung thong nhét trong
qui trinh hay thu tuc.

Can luu § ring vé thudt ngit “tha tuc”, t6 chic ¢ thé
chon thudt ngi thich hop véi tdp quédn, théi quen cha té
- chife. Thuat ngdt thubng s dung tuong duong la “quy
trinh”. N&u st dung thuat ngdl “quy trinh” cdn luu ¥ cdc
cong viée c6 thé khong theo mot ddy cdc trinh ty ma chi
12 mdt tap hgp cde quy dinh. Ngoai ra rét d& nhim lan véi
cac quy trinh cy th& nhu quy trinh cong nghé, quy trinh
nhin céng van... day la nhing tai li¢u trong tdng 3 (dé
cap dudi day) va 1a mot dang cua hudng din cong viée. Vi
th& nén biing cdch nao d6 didu chinh thuat ngif d¢ phan
biét duge véi cde quy trinh cu thé. Chang han: “quy trinh
chit lugng” hay “quy trinh trong 1S0”...
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1.3. Cée vin ban hutng dan cong viée.

Trong khi cdc thi tuc md t4 muc dich, pham vi ap dung,
trinh tu cdc bude cong viée cAn thyc hién thi cac van ban
hudng dan cong viée 13 tai ligu mod ta cach thic thyc hién,
chi din cu thé tung budc cong viée hoac nhidm vu doi vdi
ting nguvi. Trong mot 8 truomg hgp, cAn c6 nhing chi
dan cong viée dé thuc hign va kiém sodt t&t hon mot cong
viée cu thé nao d6. Chang han ¢4 cd quan ding chung mot
m4y photocopy thi can c6 chi dan cho moi ngudi si dung.
Khi duge dua vao trong hé thong chat luong, cac hudng
din cong viéc sé tao thanh tang 3 gbm nhiing van ban
duge sif dung tai nhiing noi 1am viée. S8 lugng cha cac
huéng din cong vide tuy thude vao k¥ nang, trinh 4§ cua
cac nhan vién c6 lién quan dén cong viec cu thé d6. Vi
th€ chi cin c6 huéng din cdng viée khi cong viée phic
tap (khong thé mo ta hét trong thi tuc) hodc cdng viéc
khong phtc tap nhimg can bg nhan vién lam viee 6
chua thanh thao.

Nhitng dang dién hinh cia hudng dan céng viéc nhu: s
dé, huu db vé to chiic, ¢& trach nhiém quyén han, vé qui
chd trong cong tdc, cic phuong phap nghién cfu hay XU 1y
thong tin, x 1§ cong vidc, bao quan, luu giif tai liéu, cdc
hinh thite van ban trong giao tiép v6i khach hang...

C4c van ban hudng din cong viéce khong nhat thiét
trinh bay theo mau thong nhéat nhy qui trinh hay thu tuc.
Chi cidn néu rd duge:

- Huéng dan cong viée nay dé thuc hién cho thi tyc nao.
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- Noi dung chinh (cdc viéc, cdc bude cu thé phai lam).

- Cac yéu cdu vé kién thdc, k¥ ning (néu cin).

1.4. Céac ho so.

Cédc ho so 1a loai tai lidu dic bigt. D6 1a k&t qua cda che
hoat ddng duge ghi chép lai, vi du nhu cdec mAu bilu, cdc
bao cdo, cdc bién bin hop.. Cde tai lidu nay duge hoan
chinh trong suft qua trinh thue hién cong viée. Ching co
vai trd quan trong la cung c&p cac bang chding khich quan
vé hoat déng cha hé théng chat lugng.

Dudi day la so dé cau tric cia hé théng tai liéu theo
ISO 9000 trong dich vu hanh chinh.

CAU TRUC CUA HE THONG TAI LIEU

THEO ISO 9000 TRONG DICH VU HANH CHINH

Sf tay chat luwgng

M i

- Chinh sich chat Wpng.

- Cd cdu t8 chic, trach nhidm v3 quyén han.
- NOi gung clia hé thdng chdt hiing.

Cic thi tyc
Mb ta: Cac quy trinh thi tyc 4p dung cho hé
thiing quan iy...

Cac thy tuc
(Tang 2)

Cac vin ban

Cac vin ban huing din cong vige

hudng dén Mo ti: Cdc cong vige duoc thie hign nhur thé
ciing viéc (Téng 3) nao...
Cac hd s6, bifu mau gé" "g ‘_"Ga s . e o ohe
(Tﬁng:‘&) ac gbm: Cic bifu miu, cic ghi chép...
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2. LGOI fcH CUA VIEC LAP VAN BAN HE THONG TAI
LIEU

La cd <& 48 dam bao chat lugng dich vu hanh chinh do
t§ chifc tao ra nhim théa man khach hang.

. Khing dinh cam két coa lanh dao ddi véi chat lugng
trong t8 chuc.

. Cg ciu t§ chiic, trach nhiém va quyén han clia moi bd
phan va ¢4 nhan trong t8 chic duge xac dinh rd rang.

_ Théng tin cho moi ngudi bist hé théng quan 1y chdt
lugng da duge thiét 1ap va thue hién, cung cdp cac huéng
din cAn thist 48 tién hanh cong viéc thuan lgi.

- Tao thuan loi cho viéc thyc hién cac tigu chi cha to
chitc va tang co hdi cho cdi tién lidn tuc he thong quén 1y
chat lugng. '

. La cg ¢ a8 duge thira nhén va d4nh gia, ching nhén
hé théng quan ly chit lugng cha t6 chdc, gop phin ning
cao uy tin cha t8 chic.

Khi xay dung hé théng van ban, cin chi y téi sy cin
d5i giffa mdc do van ban héa va trinh do, ky nang cGa ddi
ngii cong chie. Thong thuong néu trinh d9, ky nang cla
ngudi thuc hién cang cao thi cang cdn it van ban huéng
d&n. Néu khong chu § dén van d8 nay thi té chifc c6 thé
rdi vao mot trong hai trang théi: hodc qud nhidu vin ban
dAn toi quan lidu gidy to hodc khong c6 4G vin ban hudng
d&n. Ngoai ra mifc d6 van ban hoa ciing con tuy thudc vao
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quy md cia t§ chic. Thong thuong néu quy md cang lén,
quén 1y duge phan thanh cang nhiu cdp thi mic df van
ban héa cang cao.

EINHUGNG DAN CACH XAY DUNG CAC VAN BAN
TRONG HE THONG QUAN LY CHAT LUGNG THEO
ISO 9001:2000 -

A. HUGNG DAN CACH TRINH BAY TAI LIEU VA PANH
sO HIEU COA TAI LIEU

1. Céc théng tin cdn thiét trong tai litu.

Nhy trén da dé cip, tai liéu nédu trong hé théng chat
lugng bao gdm: s8 tay chét lugng, cdc thh tuc, cac hudng
d&n cdng viee, cic hd so. Cac tai liéu nay duge nhan biét
béi nhifng thong tin t81 thidu sau day:

- Tén td chie.

- Tén tai lidu.

- 386 hiéu tai liéu.

- Ngay hidu lyc.

- Trang / tdng s0 trang.

- Lén ban hanh / Lan sodt xét.

2. Hubing dén cach trink bay va cach danh 6 tai ligu

Cé rit nhidu cdch trinh bay va dénh sé higu cho tai
liéu, c4ch nao ciing nhim muc dich chudn héa hé thing
vin ban. Sau day 12 mot s6 cach hay sif dung.
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- Céch trinh bay va danh s¢ hiéu thd nhat:

+ Tén td chic,

+ S hiéu: Sif dung ky hidu viét tit theo tht tu: Ky hiéu
cha tai léu - Ky hiéu cia phong ban x4y dung tai tidu - Ky
hiéu viét tit cha tén tai lidu / Lan sodt xét.

Vi du:

S8 tay chat leng c6 ky hiéu nhu sau:

S8 hiéu: ST-BGD-STCL/00. Cé nghia la: ky h1eu viét tat
cia s8 tay chat lugng do ban gidm d6c xay dung va chua
soat xét 1an ndo.

Thi tuc hanh déng khic phuc va phong ngiia ¢6 ky hiéu
nhu sau:

S8 hiéu: TT-PTH-KPPN/01. C6 nghia 13 ky hiéu viét tat
ctia thd tuc hanh dong khidc phuc va phong ngirta do phong
tong hop xay dung va da sodt xét 14n thd nhat.

+ Ngay hiéu luc (Ngay bat dau c6 higu luc).

+ Trang / t8ng s& trang.

+ Ngudi soan thdo.

+ Ngudi phé duyét.

Mau trinh bay nhu sau:
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UBND Huyén X

$O TAY CHAT LUGNG

S0 hidu: ST-BGD-STCLAO0  Ngay hiéu lyc: 1/7/2002  Trang 1/3
Noudi soan thio: Nouti phé duyét:

- Cach trinh bay va d4nh s6 hiéu thi hai:

Cac ky hiéu tuong tf nhu trén nhung dua céc thong tin
duge chuin héa 1én dau trang. MAu trinh bay nhu sau:
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S5 higu: ST-BGD-STCL

UBND 5 - Lan sodt xét. 00
Huyen x | SO TAY CHAT LUQGNG | Ngay hidu lyc: 1/7/2002
Trang: 1/3

PHAN 1: LICH SU UBND Huygn X

PHAN 2: CHINH SACH CHET LUGNG.

Ngubdi soan thao: Ngudi phé duyét:

Riéng phan phu luc b8 sung thém “phu luc 58" trude 88
hiéu. Vi du

Phu luc 1: S8 hiéw TT-PTH-KPPN/OO

Phu lyc 2: S8 higu TT-PTH-KPPN/00
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B. HUGNG DAN CACH XAY DUNG HE THONG CAC
VAN BAN

1. 86 tay chat ludng

36 tay chat ligng la tai lidu cong b chinh sach chat
lugng va mé ta hé théng chat lugng clia mot t§ chie tuong
ing véi cdc yéu cdu cla tidu chudn ISO 9001:2000. Khong
¢6 quy tdc chung cho ndi dung cia sd tay chat lugng nén td
chdic can linh hoat khi thiét k& sd tay ch&t lugng tuy theo
nhiing yéu cdu vé t6 chic va hé théng chit lugng cia
minh. B6 cuc cha s6 tay chdt lugng duge lua chon tiy
thufc ngudi st dung. Thong thuong s6 tay chat lugng
ngoai cdc thong tin chung nht tén t§ chiic, s6 hidu... nhu
da trinh bay ¢ muc cdch trinh bay tai liéu con bao gbém céc
théng tin sau:

- Gidi thidéu tom tit vé td chic.

- Pham vi d4p dung hé théng quén 1y chat luong.

- Chinh sach chat lugng.

- Gidi thiéu cd cdu t8 chie.

- Trach nhiém va quyén han.

- M ta cac yéu t6 cha hé thdng chat lugng cla td chie
tuong (ng véi cde yéu ciu cha tiéu chudn,

Sau day 1a cdch thie x4y dyng ting néi dung cu thé
trong s6 tay chat lugng.

TR Rt H T AN OH.
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1.1. Gi&i thipu tém tdt vé t6 chite.

Trang gidi thiéu cin cung cap thong tin tong quat vé td
chie. Thong tin t6i thidu vé t6 chic cin co: tén, dia diém,
phuong tién lién lac, chiic nang nhiém vu. Co thé b sung
thém mbt s6 thong tin khdc nhu lich st hinh thanh, clp
trén truc ti€p...

1.2. Huéng dén xay dung pham vi ap dung hé
thong quan ly chiét luong.

Khi dp dung tiéu chuin ISO 9001:2000 vao dich vu
hanh chinh, ¢6 rit nhidu cach chon pham vi ap dyng khéc
nhau. Sau diy 12 mdt s& cach chon lua:

- Chon toan b3 nhitng nhiém vu chinh ctia t6 chie
{tuong Ung v6i cdc qud trinh chinh). Cach chon nay cé
khéi Jugng vdn ban cAn xay dung réit nhiéu, thu hat toan
b6 cén bd cong nhan vién tham gia nén viéc xay dung va
4p dung hé théng quin ly chit lugng rat vat va, doi hoi
nhidu thoi gian, edng sic va kinh phi. Tuy nhién lai tao
duge khi thé, phat huy hiéu lye va higu qué rd rét. Cac to
chiic nhu: Chi cuc Tiéu chudn — Do luong - Chat lugng Ha
Noi, Thanh pht Hé Chi Minh, Hai Phong... 43 chon pham
vi 4p dung theo cich nay.

- Chon mit s§ “viec” chinh va 4p dung tiéu chuén ISO
9001:2000 cho nhitng viéc d6. Theo cach chon nay thi chi
cac don vi, cd nhén c6 lién quan dén cong viéc dude chon
phai thue hién. Céc t§ chiic nhy: UBND Quan 1 Thanh
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pht H Chi Minh, Van phong UBND Tinh Khénh Hoa...
da chon pham vi ap dung theo cach nay.

- Chon don vi chiic nidng va 4p dung tiéu chudn ISO
9001:2000 cho viéc chinh ciia don vi &y. Céc don vi va ci
ahan khéc c6 tham gia nhung &t han ché. T8 chic d&
chon pham vi ap dung theo each nay la Vién nghién cdu
Quan ly kinh t& Trung uong.

Tuy theo tinh hinh cu thé (khdi lugng cdng vige, tinh
phitc tap cla cdng vige, c6 dua ngudn lic khong, nhan thic
va quybt tam cda lanh dao dén miic nao.) ma xic dinh
pham vi 4p dung hgp 1y. Thue t& cho thay tiép cén theo
cach lya chon mot s8 viée chinh 1a kha phi hgp trong didu
kién Viét Nam hién nay. Tuy nhién cAn luu § réng co
nhitng “viéc chinh” kb thyc hién thuge chdc tréach cua t0
chife 12 cht y&u va cing c6 nhitng “viéc chinh” khi thuc
hién phu thudc vao cac yéu t& bén ngoai rit nhidu, vi du:
két qua thuc hién phu thudc vao cdp trén. Do vdy nén
chon 4p dung cho nhiing viée khi thyc hién thudc chuce
trach coa t§ chdc 1a chd y&u dé d& thyc hién.

Sau khi da xac dinh pham vi &p dung, cin viét ngin
gon pham vi 4p dung da lya chon. Péng thoi can ghi 10
céc truong hop ngoai 18 khong ap dung theo yéu cdu cha
tiéu chudn ISO 9001:2000. Cin lwu ¥ ring nhim thich
nghi véi cdc hoat dong khac nhau cha cdc 6 chic, ISO
9001:2000 cho phép t& chiic ¢6 thé ngoai 1& céc yéu cdu
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trong pham vi cGa diéu 7 “Tao sén phim” nhung phéi 1y
gidi tai sao. Sau day 14 mot vi du vé pham vi 4p dung.

-~
UBND Huyén X R

PHAM VI AP DUNG HE THONG CHAT LUGNG
Pham vi &4p dung hé thong quan Iy chit lugng 1a cung cdp cdc dich
vy hanh chanh trong finh vigc hd tich. (Hay: hé thdng quén Iy chat
ligng dugc md 1A trong 6 tay chdt lugng nay chi dp dung cho vigc
cung cap cdc dich vi hinh chanh trong finh vuc hg tich).
Cdc trudng hgp ngoai 1& khdng dp dung la;
- Thigt k& va phat trién. (Didu 7.3 1SO 9001:2000). Do toan bd hoat
ddng clia UBND Huyén X trong finh vifc néu trén tuln thi theo cac
van ban quy pham phap Iuat, vi thé khong dp dung hang muc nay.
- Kifm sodt phudng tién theo ddi vd do ludng. (Diéu 7.6 1SO
9001:2000). Do,UBND Huyén X khdng sU dung céc phuang tién do
d8 theo ddi va do luiing chat lugng dich vy nén khong ap deng hang
\_muc nay. .

Trong vi du trén, UBND Huyén X 44 chon pham vi ap
dung chi cho mét viée chinh 1a cung c¢dp cic dich vu hanh
chanh trong linh vuc h tich, dong thoi chi 1o cde trudng
hdp ngoai 1& khong 4p dung gém diéu 7.3 va 7.6.

1.3. Huéng dén xay dung chinh séch va muc tiéu
chat luong.

Trong phin nay clia s tay chét lugng, t§ chic can cong
b6 chinh sdch va muc tiéu chat lugng cla t6 chde. Trinh
bay sy cam k&t va cdc muc tidu cla t§ chitc doi véi chét
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lugng, cdch thic 1am cho moi nhin vién trong t§ chiic biét
va hidu duge chinh sich va muc tidu chédt lugng va bién
phap dé& thuc hién & moi cdp. Cé thé dua cac cong bd cu
thé vao cdc yéu t6 lién quan cha hé thong.

1.3.1. Huéng dén xdy dung chinh sdich chét luong.

Do chinh sach chat lugng 13 ¥ do va chi din chung cia
t6 chic nén phai duge 1anh dao cao nhit cia t§ chice dé ra.
Sau khi x4y dung xong cdn phai phd bién chinh sich chat
higng d&n t4t cd cdn bd cdng nhin vién. Pai dién lanh
dao va cdc trudng phong, ban theo déi va hd trg cho nhan
viéen dé ddm bdo ho thdu hidu va 4p dung chinh sach nay
vao cong viée hang ngay cua ho.

Chinh sach chit lugng phai dugce trinh bay ngin gon,
¢d dong va dé hiéu. Khi viét chinh sich chit lugng t6 chiic
can: '

- X4c dinh cdc co hdi, nguy co tif bén ngoai ¢é thé anh
huéng dén t6 chiic va cdc diém manh, diém yéu cla t6
chidc.

- Thé hién ro duge cam két tir cAp lanh dao cao nhat
dén céc thanh vién trong viéc thda min cdc ydu cdu cla
khédch hang, cdi tién lién tuc hé théng quan 1y chat lugng.

- Néu rd phuong phdp (hay bing cdch nao) t6 chie ¢é
thé dat duge cdc cam k&t néu trén.

Vi du:
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S6 8

CHINH SACH CHAT LUGNG

S5 S cam k&t gidi quydt cac loai thil tyc hanh chinh thupc thdm
quyén theo Nghi quydt 38/CP ngdy 4/5/1994 cila Ghinh phil v8 cai
cach mot budc thd tyc hanh chinh trong vigc gidi quyt cdc yéu cau
clia dan va 1§ chic. Cy thé 1a:
- Quan tim ddy dii dén nguydn vong va sy thudn tign clia dan trong
vigc gidi quyét cc loai thit tuc hanh chinh thujc thdm quyén.
- Pam bao kip thdi, chinh xac va hgp phdp cla cac vdn ban gidi
quyét.
- Xay dyng va thic hién cdc quy trinh gial quyBt cong viée don gidn, |
rd rang, thdng nhat, dong ludt phdp va cng khai.
- Can bd ¢dng chiic co thii dd ding myc trong giao tiép, dac biét 14
thai d6 sin sang phuc vy khi ti€p nhan va gidi quy8t cic hé sd clia
gbng dan va 16 chitc.
- Cam K&t xay dung, duy tri va cai tién lién tuc hg thdng quan ly cht
Wgng theo tidu chudn 150 9001:2000.

Ngay ...... thdng ... ndm

Giam dfc sd
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1.3.2. Huong dén xdy dung muc tieu chét lugng.

Can cff vao tinh hinh thue t€, kha néng thuc hién cha
t§ chue, 1anh dao c&p cao phai xay dyng muc tiéu thich
hop cho timg nim. Khi xay dung muc tiéu chat ligng phai
tuan thi nguyén tac:

- Muc tiéu chat hugng phai cu thé.

~ Muc tiéu chat lugng 1:-uhéi do duge.

- Muyc tiéu chdt higng phai ed kha ning dat dugc.

- Muc tiéu chét lugng phéi thuc t&.

- Muec tidu chat lugng phéi chi o thoi gian thuc hién.

Vi du:

st S

MUC TIEU CHAT LUGNG

Muyc tiéu chdt lugng cia 8§ S nam 2002
- Dat dugc gidy chiing nhan 1S0 9001:2000 vao thang 10 ndm 2002.
- Giai quy8t ti8p nhan hd su dang ky kinh doanh trong vdng 10 phist/
ngudi.
- Dat 95% hf so dang ky kinh doanh ding thdi han.
Ngay ... thang ...... ndm
Gidm doc s§
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Theo yéu cdu cla tiéu chudn I1SO 9001:2000, sau khi da
xiy dung muc tiéu chit lugng thi cAn xay dung cho méi
muc tidu mét k& hoach thue hién. Trudng céc bd phan cb
lién quan phai theo doi cac k& hoach thuc hién dé cb bién
phéap diéu chinh kip thisi. Ban lanh dao hd trg cho cac bd

phén hoan thanh muc tiéu chat lugng dé ra.

Khong ¢6 quy dinh chiung cho viéc xay dung k& hoach
song trong ké hoach phdi thé hién duge ndi dung cong
viée, ngudi thuc hién, th¥i gian W khi bit ddu cho dén
hoan tat.

Vi du:

xf HOACH THUC HIEN MUC TIEU
Pat duge gidy ching nhan ISO 9001:2000 vao
thang 10 nam 2002

sTT!| NOI DUNG NGUOI THUI TINH GHI
chNG VIEC THUC HIEN GIAN TRANG CHU
1. | T8 chic Téng cyc | TulG201 pa thyc | Phai hoc
dio ftao | Do Wing - Dén 15/6/ | hign (R) | Tai i
Chit wgng | 2001 ngudsi.
'Y I e B S
T [N RS ETR B
4
Mai cd | OUACERT TulR2002
quan ching pén 1/9/
nhan 2002
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1.4. Huéng dan xay dung so do t8 chic.

Sg @6 t chic bidu thi méi quan hé giffa cac chdc danh
trong t8 chic va duing din thé hién viéc béo cao cic van
43 ¢6 lién quan dén chit lugng t¥ cdp nhan vién, trudng
phé phong d&n lanh dao cao ahdt cia td chdc. Thong
thuong trong sb tay chit lugng chi thé hién sd db té chic
chung, con tai cdc phong ban phai c6 cac s¢ dd td chic
riéng cho ting phong ban dé.

Khi xay dung s a6 t8 chiic cAn luu ¥ mdi chic danb
khong bdo céo cho 2 cip trén cung ldc. Céc dudng dan
trong so db 16 chdc 6 thé sit dung ky hiu "

"

hay “——— SODE néu si dung k¥ hiéu

>

n

thi ¢6 thé thiy duge rd rang hon mbi quan hé hal chidu: tif .
trén xudng va ti dudi 1e.

Vi du vé so db 8 chdc chung:

sd p6 Té cHUC CUA UBND HUYEN X

cHU TICH
| P o TcH I v ol TIGH
r. yaw 1B (PT. VAN XA)
TRUUNG BAN THUGNG BAN TRIEING BAN TRUGNG BAN
TAI CHANH KE HOACH 16 cHlc
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Vi du v& so @0 t6 chic tai mbt phong ban:

-

6 cHUC CUA VAN PHON

Fy

SOPO T

G UBND HUYEN X

Anb Ugo} ¢ F 4 |

ml N AN AN ax 1g7 ax 187
uE _m%_ A 18] fia onyg ax 190G :mmn A ;.mﬁx
EA Bugniy 01 Bugnn g1 fiugna 01 -
AD AD _ ’ ki 9 Al AD
0 Y Ny UBA “Ld Buo yueH “1d doy Bug *Ld

Buoud ues oud

Bugud uea oud

Bugqud uga gud

]

ONQHd NYA HNYHD
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1.5. Huéng dén xéy dung trach nhigm va quyén han.

Trong s6 tay chit lugng, phan nay md td chi tiét trach
nhidm, quyén han va hé théng thi bac cdc chic danh
quan ly. Khuyén khich (khéng bit budc) dua thém ndi
dung tiéu chudn cin thiét cho cdc chifc danh.

Vidc mb ta tréch nhiém, quyén han c6 thé chi gidi han
d6n cde chie danh trong Ban giam déc va dai dién lanh
dao. Tréch nhiém, quyén han cda trudng, phé phong, nhan
vién duge dé cdp trong ban mé td cong vide & ting bd
phan. Nhung dé khi nhin vao sG tay chit luong cé thé
thiy duge b tranh khai quat clia toan t0 chic thi cd thé
viét dén cdc chidc danh trugng phong.

(6 2 cach viét thong dung:

. Cach thy nhét: list ké ting chitc danh tir cao dén
thap. Trong ting chic danh trinh bay lan lugt trdch
nhiém, quyén han, tiéu chuén chic danh (néu c6).

Vi du:

f » ~ A~

TRACH NHIEM VA QUYEN HAN h
1. Giam doe.
- JTrach ahiém:




(. Tiéu chudn chitc danh (néu co).
2. Phé giam ddc.

kCL'I tip tuc nhu vy cho d&n hét ¢ic chilc danh cin md ta.

- Cdch tht hai: Liét k& ting chifc danh tir cao dén thap.
Trach nhiém, quyén han, tiéu chudn chic danh (néu c6).
Vi du:

TRACH NHIEM VA QUYEN HAN

STT CHUC TRACH QUYEN TIEU GHUAN
DANH NHIEM HAN CHUC DANH
{NEu c6)

1. Cha tich . - -

2. Phé chi tich. | - - -

192 ' '509000

TROME B4 v Bt CHAm




Mic dii phai md ta chi tiét nhung nén viét ngdn gon, 0
rang, d& higu.
Vi duy:

TRACH NHIEM VA QUYEN HAN
(Chénh van phong UBND Huyén X)

Trach nhiém:

+ T8 chic diéu hanh va phdi hop hoat ddng gita cac bd phan thubc
van phong UBND Huyén nhdm thyc hign nhidm vy va quyén han clia
vin phong dugc quy dinh tai diéu 2 cla UBND.

+ Quan 1y 1 chic nhan sy, c6 k& hoach dao tao, bdi duBng ning cao
nghiép vu va phdm cht dao difc cho c4n bd nhan vién van phong.
Quyén han:

+ Ky cac vin bén thubc chifc ndng, quyén han clia van phong UBND,
duge thira 1gnh Chil tich UBND ky cac thdng bdo, cong van hanh
chanh, gidy trigu tap hdi nghi.

+ Ky a0 c4c van ban dé thyc hign nhiém vy truyén dat cac van ban
phap luat cba cdp trén va ca UBND Huyén.

+ Lam ch tai khodn, qun ly chi tidu va tai sn vin phong theo
ding ¢hE do nha nubc.

- Tigu chudn chifc danh (néu cd).
+ C6 bing dai hoc hay co tham nién trong chng viéc.
+ Trinh dd tigng Anh tuong dudng B.

+ C6 tinh quy8t dodn, dam chiu trach nhigm. péng thoi co kha ndng
tap hop, thuy€t phyc, ddng vién nhin vién thyc hign cong vige duge
giao.
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1.6. Huéng dén xay dung cac yéu 16 cua hé thong
chdt luong tuong ing véi cde yéu cdu cia tiéu chudn
IS0 9001:2000. .

Phan con lai nay cha sé tay chat lugng can mé td moi
yéu t§ dugc 4p dung clia hé thong chédt lugng. Mo t6 chie
c6 mdt hé théng chdt lugng va mot s6 tay chdt lugng
rieng. Vi vy khong-c6 mdt cach trinh bay, phuong phép
thé hién chung cho moi t§ chidc. Tuy nhién cde yéu cau déi
véi cdc yu t6 cha hé thong chit lugng da cé trong tiéu
chudn ISO 9001:2000. Do vay, nén md ta cdc y€u td cla hé
thong chat lugng theo cdch trinh bay tuong tu véi trinh tu
trong tiéu chudn d€ thuin loi cho vige viét va so sénh déi
chiéu.

T chitc phai xdc dinh cach 4p dung, thuc hién va kiém
sodt ting yéu td theo y&u ciu cla tidu chudn. Céc phuong
phép nay phai ro rang ddi véi ngudi st dung s6 tay. Tiéu
chudn ISO 9001:2000 chi bit budc viét 6 thi tuc (Kiém
sodt tai lidu, kiém sodt hd sg, danh gid ndi bd, kiém soat
san phidm khéng phu hgp, hanh déng khic phuc, hanh
déng phong ngita) song trén thuc t&, d€ viéc quan ly duge
thuan lgi, s6 lugng thi tuc thuong nhidu hon. Néu mét yéu
ciu ndo d6 trong tidu chudn duge té chitc viét thanh thd
tuc thi trong s6 tay chat lugng chi c¢An ghi vdn tdt: Tham
khéo thi tuc XXXXX. Con néu yéu cdu chua c6 thi tuc thi
phai viét ré cdch 4p dung, thyc hién va kiém sodt.

Vi du: D8i v6i yéu cdu kiém soat tai lidu c6 thé viét
dudi cac dang sau:
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8& S

SO TAY CHAT LUGNG

- Phén: HE thing quan 1§ chat higng
4.1. Yéu cdu chung.

4.2.3 Kiém soat tai ligu.

« (sch vigt thi nhat: dp dung cho yéu cdu khing cb thi lyc.

_ Cac ti lidu clia h@ thang quan ly chdt lugng duge nhan bigt qua ten
i figu hodc s6 higu, ngay higu e, 14n sot xét, sifa G6i va do ngudi
c6 tham quydn xem xét, phé duyét trude khi ban hanh.

- Vigg thay thé, slia ddi céc tai ligu dugc ghi ahn va ngudi co thdm
quyén phé duyét lai.

- Noudi kiém sodt tai figu chiu trach nhiém cap nhat va danh muyc 1ai
figu ndi bo, nhan ban (photo), ddng dgu “ducc kigm soat”, tham khdo ¥
kién cha Ban giam ddc va tign hanh phan phdi dén ngudi sif dung.

" Tai Vg dugc Iy il tai cAc vi tri thich hop 68 nhan vién d& dang
tra cidu.
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(" Cac t3i lieu bén ngoai trudc khi dua vao sif dung phai dugc chdp
thuan clia ngudt cé thim quyén, dugc nhan bigt, phan phdi va kiém
soit thong qua ban danh myc tai ligu, phi€u phan phii va phigu
thong bdo thay ddi tai tigu.

- Gac tai ligu Bi thi duge hily bd hode dong diu “hét higu lyc” néu
duge gi lai d8 tham khao.

« Ciich viét thi hai- 4p dung cho yéu cdu d& co thil tue.

Tham kho thil tyc: Kiém soat tai ligu.

8 5.3. Hanh ddng phdng ngia.
Tham khao thil tuc: Hanh déng phong ngifa.

KSﬁ hisu: ST-BGD-STCL/00  Ngay higu Iigc: 1/410/2001 Trang 10;'10_)

" Vi du nay cho thdy d6i véi yéu ciu kidm soat tai lidu
néu nhu d3 c6 thi tuc thi chi can viét: Tham khdo tha tye:
Kidm soat tai lidu 1a dh. Con néu nhu chua c6 thi tuc thi
phai vigt ré cdch 4p dung, thyc hién va kiém soat.

Ngoai ra trong 5§ tay chdt lugng con 6 thé ¢6 thém cac
phén:

. Tém tit cch thiic sodt xét, ngudi c6 quyén thay déi
va ngudi ¢6 quyén phé duyét. Co thé dua cd phuong phap
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«4c dinh viéc thay 481 thi tuc vao 8 tay chat lugng néu
thay thich hop. '

. M6 ta tom tAt thi tuc dung dé xdc dinh cach thiic
phéan phdi va kiém tra sy phan phdi sb tay chat higng.

9. Huéng din cach viét thi tuc

9.1. He thong chit luong vis cac qua trinh hoat dong.

Theo tiéu chudn 15O 9001:2000, toan bo hoat déng
caa 18 chie duge thue hién théng qua cac qué trinh. Gid
tri sdn phim (dich vy) dude tang thém nho cdc qué
trinh. Gida hé théng quan 1y chit lugng va céc quéd
¢rinh trong t8 chic ¢o méi lién quan chat ché thé hién
qua cac ndi dung:

- Hé théng chdt lugng dugc tién hanh nhd cdc quéd
trinh. Céc qué trink nay thn tal trong céc bo phan chic
nang va 6 nhing a6l tuong giao gilta c4c bo phan chic
ning d6. D& hé théng chit lugng €d hiéu luc, can xdc dinh
va trién khai dp dung theo cac qué trinh di dai vl xac
dinh trach nhiém, quyén han, thii tuc va ngudn luc kem
theo cho moi qua trinh.

. Hé thong chat higng phéi phoi hop va Jam tuong thich
cic qua t_rinh va xdc dinh noi teng giao gida cac qué
{rinh. Day chinh 12 didu mAu chot dé khien toan bo cac
qua trinh trd thanh mot hé thong. Néu khong x4c dinh
duge nhimg ché tuong giao thi cac qué trinh tré thanh roi
rac, khong hudng vao muc tiéu chung ctia t8 chic.

Cach ap dung tiéu chuén ISO 9001:2000 higu qué nhat
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1a dua cdc yéu cdu clia hé théng chét lugng vao trong cac
qua trinh hoat dong cia to chie. Nhidu t§ chdc ling ting
trong qua trinh xay dung hé thong chat lugng vi chua xac
dinh 16 cac qud trinh cla minh, nhét 1 cde td chic dich
vu hay gip khé khén nay. Vi vay trude khi xdc dinh xem
t8 chiic cAn vidt bao nhiéu thil tuc thi phai phan tich ting
qué trinh d& xac dinh nhing hoat dong nao phai théa man
cac yéu cAu cu thé clia tidu chuén IS0 9001:2000.

2.9, Huong din cach viet thu tuc. |

Tha tuc 12 tai lidu méd t& muc dich, pham vi 4p dung,
trinh ty cdc budc cong viéc can thuc hién trong thuc t&
tuong Ung vdi cdc quéd trinh cia bhé théng quan ly chat
lugng. Céc thu tuc duge xay dung nhdm muc dich chuén’
héa cac hoat ddng quan ly va cung cdp dich vu, chiing dugc
xem 12 quy ché cla t8 chiec. Céc thanh vién khi thyc hién
céc hoat dong lién quan phai tudn thi theo cac tha tuc
nay. Néi chung, trif mdt s6 yéu chu mang tinh téng quat
nhy trach nhiém cia ldnh dao, hé théng chat lugng... thi
khéng cAn viét thi tuc, cdc qua trinh con lai déu can xay
dung thi tyc tuong Gng mic du tiéu chudn ISO 9001:2000
chi bit budc viét 6 thi tuc.

Vit thi tuc 12 phan quan trong va mat nhiéu céng stc
nhét cha viec xay dung hé thdng quan 1y chdt lugng. Vi
vay cin chudn bi chu déo va cif cdn bd cé trinh do, kinh
nghiém ddm nhén.
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2.9.1. Nguyén tdc xiy dung va cdch trinh bay thu tuc.

- Nguyén tic xdy dyng cdc thu tuc. Khi vi&t tha tyc cin
tudn thi nguyén tdc: “Viét nhing gi ban lam, lam
nhiing gi ban viét’ va cd hai hoat dong trén phai phi
hgp v6i yéu cau cla tiéu chudn ISO 9001:2000.

- Céch trinh bay thi tuc. Khong c6 quy dinh cu thé nao
efia tisu chudn ISO 9001:2000 vé edch trinh bay thi tuc.
Tuy nhién, thong thudng cac thii tuc thudng viét don gidn,
ngin gon va cb cac muc sau:

- Myc dich.

- Pham vi 4p dung.

- Tai liéu vién dan.

- Dinh nghia.

- Thi tuc chi tiét.

- Phuy luc (C4c biéu miu dinh kem).

2.2.2. Trinh tu viét thi tuc.

- Buel: Nhin biét nhu ciu (xéc dinh thi tuc 46 1a phéi ¢d).

Mgt thd tuc duge 14p thanh van béan khi.viéc thigu thi
tuc 46 sé anh hudng ddng ké dén chit luong. Sy cén
thiét phai c6 mot thi tye vi nhiing 1y do nhu hé thong
chat lugng theo tidu chudn IS0 9001:2000 doi héi hay
l4nh dao mudn chinh thifc héa cdc hoat djng quan trong.

- Buéc 2: Lanh dao t8 chitc phé duyét.
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Ngudi ¢6 quyén han phé duyét viée xay dung cdc thi
tuc cu thé.

- Buge 3: Xac dinh pham vi.

Ngudi chufn bi thd tuc 1ap pham vi ap dung chinh xac
clia thi tuc duge & xudt.

- Bugc 4: Thu thap va 14p vin ban thong tin hién cé.

Nhiing théng tin lién quan dén tha tuc da tdn tai trong
cac hoat dong phai duge thu thap va viét ra.

- Buge 5: Vit du thao thi tuc.

Nhitng ngudi dang tién hanh cong viée lién quan dén thu
tuc dang dugc viét phai duoc huy dong vao viee vidt tha tuc
dy thdo. Didu nay sé tao y thdc lam chd va tao thudn lgi
cho vitc 4p dung. Khi xdc dinh ndi dung nén gidéi han &
nhimg noi dung cu thé déi véi hoat dong dang dugce xét. Cac
hoat dong lién quan c6 thé viét thanh cdc tai liéu tach
riéng va sé duge vién dén vao tha tuc dang duge du thao.

Mat thil tuc tét 1a thi tuc don gian, rd rang, chinh xdc
va d& hidu v6i ngudi s dung né. Dya theo nguyén tac
“yist gi 1am ndy, phai 1am gl viét ndy” thi ¢in luu y ring
ban dy thdo chi mé td nhiing viéc thuc t& sé lam chd
khong phai nhing gt ngudi lam dy thdo mong muén.
Nhitng céi ti&n phat sinh trong qua trinh viét chi duge l4p
van ban mét khi nhing cai ti€n nay sé duge thue hién
trong khodng thoi gian ngay sau d6, truée khi tai liéu duge
ban hanh.
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- Buéc 6: Thu thap ¥ kidn'gbp ¥ vé thil tuc dy thao, cac
két qué khio sat, thil nghiém (néu c6) dé b sung, hoan
¢hinh du thao. :

Céc c4 nhan va by phén lién quan phai xem xét thi tuc
dy théo dau tién nhim xem xét tinh khd thi cha dy thao.
Moi ki€n nghi vé kha nang thue hién cha thi tue can duge
xem xét ky. ’

. Bugdc T: Xét duyét, cho phép cong b6 4p dung cha
lanh dao.

Nguoi ¢6 thdm quyén phé duydt thi tuc. Sau d6, c6 thé
ban hanh va phan phdi tht tuc dén nhing nhan vién
tuong Ung tuan theo thi tuc kidm soat tai liéu.

. Bugc 8: Xem xét 48 ti€p tuc b6 sung, hoan thién sau
mot thoi gian thuc hién.

Sau khi tha tuc d& duge thye hién mot thoi gian (vi du
trong 6 théng) phdi xem xét lai thi tuc va néu thdy cin
thi6t phai tién hanh slia déi hay soat xét.

2.3. Ky thudt xdy dung mot thu tuc.

Khi viét mot tha tuc ¢b thé dya vao ky thuat sau day:

- X4c dinh diém bét dau v diém két thoce cha thi tuc.
Can x4c dinh 1o thi tuc bt ddu tir cong viée gi dau va két
thiic & cong viéc ndo. Vi du: thi tuc dao tao dude bit ddu
tir vide 1ap k& hoach dao tao va két thic & vige luu hd s¢
dao tao.

. Vé luu trinh theo trinh ty cdng viéc phai gidi quy&t.
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Luu trinh duge hiéu 1a mdt bing ligt ké cAc cdng viee phai
thyc hién theo mot tap hgp cong viéc hay theo mot trinh
ty. Khi vé luu trinh cd thé déng khung mot nhém céc cong
viée c6 lign quan vdi nhau, C6 2 phuong phép vé lu trinh
théng dung:

+ Phuong phap md t& bing 16i. Theo phudng phéap nay
cAn 14n lugt lidt ké cac cdng viec phai thyc hién bing i
trén van ban. Céch nay pho hop cho cac luu trinh khong
qua phuc tap. |

+ Phuong phap md ta bang luu dd (flowchart). Phuong
phap nay si dung bidu 46 md t4 qua trinh. Khi st dung
bidu b, cAn phdi quy dinh tinh thong nhit cia cde k¥
hidu trong toan t& chite. Cach md td nay co uu didm 12
mang tinh tryc quan ro rang nén d& nhan biét cdc cong
viée va dé hidu. C6 thé dung luu 44 d& cdng b6 cong khai
mot hoat dong nio do cia t§ chdc cho dan bigt. Vi du:
Luu 33 ching thyc bin sao cd thé dan cong khai cho
nguyi dan biét.

- X4c dinh céc chic danh thuc hién timg hoat dong néu
trong luu trinh. Cén ed vao luu trinh xay dung, v6i moi
cdng viéc hay mot nhém cac cong viée c6 lién quan vil
nhau déu phai ghi rd chic danh ngudi thyc hién & bén
canh dé thdy ré duge trach nhiém d6i véi timg cdng viée.

. Xay dyng cdc bi€u mAu tuong (ng 48 thuc hién cac
hoat dong. Tuong uUng v6i tiing cong viéc trong luu trinh
cAn x4c dinh xem ¢6 cin bidu méiu nao phuc vu cho cdng
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vide 46 hay khong. N&u cdn cb biéu miu thi phai xay
dyng. Vi du: Viéce lap ké hoach dao tao cAn ¢6 bifu mhu
phi&u d& nghi dao tao va k& hoach dao tao. Cac biéu méiu
caAn chi ra duge ndi dung gi trén bifu miu va cdch ghi
nhan théng tin nhu thé nao. Biéu mAu nén thiét k& don
gian va dé sd dung.

- Ki8m tra thuc t& va ci tién qua trinh (n€u cin). Khi
v& luu trinh phéi cin cif vao thyc t& hién tai cho ting qua
trinh chit khéng phai thiét k&€ lai qué trinh. Do vdy sau
khi vé xong phai kiém tra lai xem c6 diing v6i thyc t& hay
khéng. Trong trudng hop phdt hién ra trén thue & qua
trinh néu dugc cai tién sé hoat dong higu qua hon thi c6
thé cai ti€n quéa trinh cho phu hgp.

- Viét thi tuc. Cén o vao huu trinh, cc chic danh thuc
hign titng hoat déng néu trong luu trinh, cdc bidu mau
tuong tng (ndu c6), tién hanh vi&t tha tuc chi tiét.

Sau day 1a mét s6 vi dy vé luu trinh va tha tuc.

Vi du 1: V& luu trinh theo phuong phép md ta biing luu d6.
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LUU pd THU TUC PANG KY KINH DOANH

TRACH NHIEM

LUy B '

BIEU MAL

@

(Thdi gian 01 ngay)
Can bd ti€p nhdn hd
sd (phong sb 11)

Can b tiép nhan

Phat miu,
hudng dan ké khai

Tiép nhan don DKKD
va 1ap phiéu chuyén 1

©
(Thai gian 03 ngay)
Cdan bd nghiép wy
hianh chanh

C4an bd nghiép wu
hinh chanh

Trubng phong K.t&
Phé Chi tich K.t&
(Thai gian 02 ngady)

Cdn bd nghiép wy
hanh chanh

nghiép vu Ifmh chanh

Xem xét hd so
nhip di liéu
dé xudt gidi quyét

¥
In gifly chimg nhan BKKD

{(ho&c thong bao trd 10f
khéng gidi quyst)

Lanh dao duygt

T8 nghigp vu hanh chinh
photo gidly chifng nhén
BKKD

O

(Thdi gian 1 ngay)
Can bd tiép nhan hd
so.

Chuyén phong
ti€p nhin hd sd.

[ Tr 18 s0 cho khich. |
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Vi du 2: V& luu trinh theo phuong phdp mé t4 biing 10i.

LUU TRINH PAO TAO

LAP KE HOACH BAO TAO NAM.
- C4n ¢l vao két qud danh gid chal lugng cdng chlc ndm.
- C&n clf vao trinh d thyc-t& clla cdng chic.

T0 CHUC THYUC HIEN DAO TAD )
1. Dao tao bén ngodi.
- Glii ¢dn bd d&n cdc trudng chuyén mon.
- Sau t8i da 1 nim phédn cdng cin bd co khd ndng thich hgp dénh
gid tinh hiéu qud cha hoat ddng dao tao.

2. Dao 120 nji bi.
- Phan cong cdn by cé ndng lyc thyc hién dao tao.
- Ghi nhan danh sdch tham du, t§ chitc kiém tra.

( LUU HO SO BAD TAD )

Vi du 3: Thu tuc dao tao (T luu trinh dao tao trén xay
dung thia tuc dao tao nhu sau):

TROME I T I o
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UBND hisyén X

THU TUC DAO TAO

1. Muc dich: Chuin hoa doi ngti can b cbng chiic, nang cao trinh
d6 chinh tri, qun [y nha nudc, nghiép vy chuyéa mon dbi ngl can

b, cdng chifc.

2. Thi 1y chi tigt:

STT | TRACH NHIEM

NOI DUNG CONG VIEC

1. | Trubng phong t8 chite.

2. Chuyén vién tham dy
dao fao.

I. Lip k& hoach dao tao nam

- Can clf vio sy chi dao cla lanh dgo.
- Cin o0 vao k&t qud dénh gia |
chit lugng ¢dng c¢hiic hang nam.

- Can ¢l vao trinh d§, ndng Wc
thyc t& clia cdng chifc.

- Lap k& hoach d3o tao nam (Binh
ky vao thang 12 — Xem phy luc 1).
- Trinh {nh dao xem xét va phé
duyét.

il. T4 chitc thyc hign dao tao

1. Dao tao bén ngoai.

- G can bo cong chiic dén cic
trupng chinh tri, quan Iy nha nude
va trudng nghigp vu chuyén mbn
tham dy dao tao.

- Sau khi tham dy khoa dao tao
cac hoc vign gifi gidy ching nhgn
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(bdn photo) dén Trubing phong 10
chic dé lw git.
- Sau i da 1 nam phén cong can
by c6 khd nang thich hop dé 1
chiic danh gid tinh hiéu gud clia
hoat ddng dao 130 (Xem phy luc 3).
] 2. Dao tao nfi bf.
Chuyén vign duge phan | - Phan cong can bd, chuyén vién
¢6ng ~ dao tao hodc c6 ndng e thyc hign dao tao céc
giang vien mdi. chuyén 08 Nghi quyét ciia Bang,
Luat, Chi thi, Thong ...

NEu cdn thigt mdi bo cao vign
bén ngoai.
- Ghi nhan danh sach tham d, t6
chitc kiém tra (Xem phu luc 2).

g8 higw TT-PTC-TTDT/C0 Ngay 1/6/2001 Trangi/
Noubi soan thao Ngudi phé duyét

3. Phy lyc: Cac bidu miu kem theo

- PL1: K€ hoach dao tao. |

_ PL2: Danh séch tham du.

. PL3: Phidu dénh gid dao tao.

Pé c6 thé thdy rd hon v& cac méu bidu di kem voi phu
luc, phén nay sé gi6i thidu ca 3 mAu bidu trén coi nhu tai
liu tham khao. Luu ¢ ring céc m&u biu nay khong cd
miu théng nhit chung ma t§ chic phai tu x8y dung.
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PHU LUC 1: KE HOACH DAO TAO

STT | Hy va t8n] Phong, | Chitt wu| S& lugng | Nai dung| Thai gian
ban hoc vin | dao tao| dao tao
1
2
3
Phy lyc t: S8 higu: TT-PTC-TTDT/00
Ghi chi: N8u co 2 trang tré [&n thi phdi danh s6 trang.
PHU LUC 2: DANH SACH THAM DU
Nbi dung khba dio tao:
Théi gian:
STT | Ho va tén| Phong, | Chit wu| Ky tén | K& qud | Ghi chi
ban
p
2
Phu luc 2 S8 hidu: TT-PTC-TTRT/00
=0 QOO0
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PHU LUC 3 PHIEU DANH GIA DAO TAO

. TONG QUAT.

Ho va tén hoc vign: Chitc vy
Phdng, ban:

L{ do tham dy khoa 0 tao: (theo yéu ciu cdng vikc, nang cao kién thic...)
NGi dung khda ddo tac: ' '

Ngi dao tao: (Tén ¢ guan dao tao bén ngoai hodc ho t&n can by dao
tao bén trong) '

Thii gian dao tao
Co nhan chiing chi dao 3o co: O Khang: OO

L. PHAN HOC VIEN DANH GIA KHOA BAO TAD.
Nhan xgt cd nhan v& ndi dung khoa dao tao.
Rét c6 ich O coich O Khong can thiét O

Ngay  thang nam
Ky tén

1. PHAN BANH GIA CUA PHY TRACH B{ PHAN.

Sau khi tham gia khoa dao tao, cht ligng cong vige chia cén b dugc
dao tao dé:

Cai tién o 8t O Cochitidn O Khong cii tign O
Ngay  thang nam
Ky tén '

Phy luc 3 S8 higw TT-PTC-TTDT/O0
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2.4. Nhitng didu cdn luu  khi viét thii tuc.

Trong hé théng chét lugng cba td chic ¢é nhidu thi tue.
Do viy tdt c4 cac tha tuc nén trinh bay theo mot dang
théng nhit dé dé cho ngudi st dung. Ngon ngii st dung
nén ngin gon, don gian, tranh viét tdt trit nhimg U qua
thong dung.

M&i thd tuc khong nén dai qua 3 trang. Vi thé trong
mot thi tuc ndu chia mot thi tuc khéc thi nén tach ra va
ghi tham chiéu thil tuc s6... Tuy nhién cdich viét nay mic
du cho thdy téng qudt cdc hoat dong cia mot té chuc
nhung lai phéi thém mét thd tuc nita. Trong thue t&,
thong thudng chi cn vi€t cac thi tuc nhé.

3. Huéng din cach viét cac hudéng din cong viée

Trong khi cdc thi tuc quy dinh trach nhiém, ndi dung
ciia hoat dong duge ti€n hanh thi cdc hudng din cong
viéc don gidn chi 1a mé td cdch thic thue hién, chi dan
cy thé ting bubc cong viéc hofic nhiém vu 461 véi ting
nguoi. Nhu viy, cde chng vide chi ti€t c6 thé duge tach
khoi thi tuc vA trinh bay trong mot hudng din cong vige
néu thiy cén thigt. Thuc chdt huéng din cong viée 1a
phuong tién nhiam tao ra mft su higu bi&t ré rang vé céc
nhiém vy sé duge trién khai ciing nhu dé dam bdo sy
lién tuc trong qué trinh lam viéc cho d ¢6 thé c6 nhiing
thay d6i vé nhén sy
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D& cho hé théng chit lugng do ¢6 qué nhibu vin ban
in suy nghi cén than xem cb cin cac hudéng din cong viéc
ay khong. Trong trusng hgp moi nhan vien da c6 du
rinh 40 1am viée thong qua cde tai lidu cin thiét, chéng
1an nhu ho c6 thé thuc hién qua cdc bang phan céng cong
riéc, cac bidu mau, cac quy dinh cha t6 chie thi khéng cAn
16n cic huéng din cong viéc. Tuy nhién, trong mét s8
(riomg hgp to chic muén kidm sodt chit ché mot vai cong
viee nao d6 dé gidm d&n mic 51 da roi ro ¢6 thé xay ra
thi nén viét huéng dén cong viée cho nhiing viéc nay.

Vi du: Van phong tinh X viét huéng dan % 1y cong van
di nhu sau:

Tinh X
van phong

AUGNG DAN XU LY CONG VAN Bl

udic "TIEN TRINH THYC HIEN

4. Kiém tra thé thac| - Trinh bay van ban ding va day di theo
¢hng van di. quy dinh. '

- Thim quyén ky ban hanh van ban.

9. Pang ky cong van di.| - Ghi s6 ky hidu, ngdy thing lén vin ban;
nhap vao may vi tinh nhiing théng tin cdn
thigt theo mau.

- Péng cac loai ¢du cdn thigt theo dang quy
dinh,
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3. T6 chic bao gdi va
glii cdng van di.

- C6ng vin di phai duge chuyén ngay khi da
thyc hign di cac thi tuc trén.

- Gifi dong noi ahdn da ghi trén van ban.

- Cbng van co ddu higu “kh&n” phdi dugc
chuyén trudc.

- Céng vin cd ni dung quan trong phai

. gifi kem phigu gifi 4 kiém tra.

- Ghi diing va dii 58 ky higu cdc cong van
¢6 trong phong bi; déng ddu “khdn”,
“mat” (n8u c6) ngoai bi & phdn nai gl
(d8i voi cong van mat thi dong ddu chi
mifc ¢4 mat & bl trong, bi ngoai trinh bay
nhu by cong vin thuting).

- G véi cong vin ban hanh trong ndi bd
cd quan khi phat hanh cing phai ding ky
vao s8 chuyén giao cdng van ndi bo va
yu cdu ky nhan vao so.

- Khi gifi céng vin qua buu dign phai
ding ky vao 8 va ygu cdu nhan vign buu
dign ky xac nhan va dong dau vao cht ky
nhan ciia s8 chuyén giao.

4, S3p xEp va qun Iy
cic vin ban luv ¢ong
van di.

~ Lugu 1 ban tai vin thi va mft bdn
chuyén chuy@n vién tryc tiép theo doi luu.
- S#p xBp cac bin v theo mdt he thing
duge quy dinh.

- BAo quin cdc tap liu d&n khi ndp vae
[uu trit.
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- Vin ban Wt duge st dung phuc vy cho ‘
vige nghién cidu theo y kign chi dao clia
1inh dao van phdng va finh dao phong
hanh chinh — tng hop (phai vao s8 theo
doi vide phuc vu nay)

Ngudi soan thio ] Ngudi phe duyét

88 NiBU oo TrANG 272 NGAY oo e e

STA XEM XET LAt HE THONG VAN BAN

Trude Khi cdc van ban trong hé thong chit higng dudc
chip thuan va ban hanh cAn xem xét lai xem con ¢6 gi cAn
phai sita chita, b sung nita hay khong. Khi xem xét ¢6 thé
tham khdo cac bugc sau:

Buive 1: Xem xét npi dung. Co thé dua vao cdc cdu hoi:

- D trinh bay dd nhimng d ligu cdn thigt chua? '

- Nhimg dif liu da trinh bay cé can khong?

- C6 phai t&t ca cdc huéng dan néu ra déu mang tinh
bit budc khong?

==2000 | 13
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Buée 2: Xem xét cach trinh bay. Co thé dya vao
cac cau hot:

- An tugng khi nhin vao nhu thé nao?

- Nguti doc ¢6 thé nhanh chéng va d3 dang hiéu ndi
dung tai lidu khong?

- Van ban c6 d& doc khong?

- He théng ky higu cb thong nhét va 1& rang khong?

- Cée tiéu dé chinh va phu da hop 1y chua?

Bude 3: Xem xét cac lwu db va bidu méu. Cé thé
dua vao cac cdu hoi:

_ Trinh tu c6 rd rang khong?

- Cac ky hiéu c6 théng nhit khong?

- Pa c¢6 4 bidu miu chua?

- Bidu miu ¢é con thidu ndi dung nao cdn phan dnh
khong?

Buéc 4: Xem xét vin phong va mic do dé hiéu. Co
thé dua vao cac cau hoi:

' _ Cau viét ¢6 qua dai va phic tap khong?
_ Tit ¢6 don gidn dé hiéu khong?
. Cé nhitng tir t6i nghia hay mo hd hay khong?
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Sau khi x4y dung hé théng quin 1y chit lugng, mot
viée 1am rdt cdn thi&t 1a phai dua ra nhimg bién phap
d€ kiém tra xem chd nao con cAn phai hoan thién, chd nao
con lang phi thoi gian va cong sdc. Chinh vi 1y do d6 ma
viec danh gid ndi bd ¢6 mot ¥ nghia quan trong, né 1a mot
phdn khong thé thidu.duge cia hé thing quén ly chat
lugng. N6 cung cap thong tin cho lanh dao vé hidu qué cda
viéc trién khai k& hoach ctia he thong quén 1y chét lugng.

Chuong ndy phin dau cung c&p céc thong tin chung vé
céc loai danh gid hé théng chat lugng. Phan sau tap trung
trinh bay chi tiét v& d4nh gid néi by véi nhimg noi dung
chinh. gdm: lap k& hoach danh gia, cac ky thuat ddnh gid,
cach ghi diém khong phi hgp, hinh dong khic phuc trong
cac cudc danh gid ndi bf.

SEEMICAC LOAI HINH DANH GIA

Theo ISO 9000:2000 thi d4nh gid 14 qua trinh c6 hé
théng, doc 1ap va duge 1ap thanh vin ban € nhan duge
bing chilmg danh gid va xem xét ddnh gid ching mjt cach
khéch quan d& xéc dinh mdc d6 thyc hién cic chudn myec
da thoa thuan. Muc dich cGa danh gid néi chung khéng chi
la d€ phat hién sy khéng phii hgp ma con tao co 6 cho
hanh déng khic phuc hay cai tién.

Trong khuon khd clia mét cupe dénh gia hé thdng chat
lugng, tity theo muc dich cha cufc danh gid 12 d8i ndi hay
d61 ngoai, cudc dénh gid duge tién hanh bdi chinh t5 chiic
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duge danh gid hay béi mot i8 chitc khac ma cude danh gia
dugc phan thanh: danh gia ndi b (cdn goi 1a danh gia cda
ban thit nhat) hojic danh gia tif bén ngoai.

Mot cude ddnh gid tr bén ngoai c6 thé duge thuc hién
bdi chinh khéch hang cia 4 chiic hodc cna mot t6 chic
danh gia thd ba. Trong cic t& chifc kinh doanh, khi khach
hang dd ky hgp déng thi don vi cung cdp sédn phdm
thuong phai thé hién kha ning cung dng sdn phdm hay
dich vu dép fing yéu cAu vé chét lugng. D& xdc dinh duce
cac kha nang nay cha don vi cung cap thudng phai tién
hanh theo cdc cach:

Thi nhat: khach hang thuong phai thyc bién mdt cudc
d4nh gid hé thong chat lugng cha don vi cung cdp sdn
phém nhim c6 duge sy tin {udng ring sin phim hay dich
vu ma minh s& mua dap fing yéu cAu vé chat Jugng. Trong
trugng hop nay, cube danh gid duge goi la danh gia cta
ban thit hai. Tuy phién doi véi cac t§ chic cung cdp dich
vy hanh chinh, viéc d4nh gia cha bén thd hai khé xay ra
trén thue t6. Ly do don gidn la ngudi dan thuong khong
duge quyén dénh gid cd quan hanh chinh méa chi duge
quyén gép § vé mot mit nio 46 trong qua trinh thyc hién
cung cdp dich vu. Mét khac néu cﬁp-trén“mﬁ"ér"ﬁ’ki@iﬁ-"ti@
thi-cling kKhorig ad i gtdnt o ARARH 51@-*d§’lﬂﬁnﬁ’-=2g‘ié""éhé3
yéu cdu cia tiéu chugn 1809001 200 Y Phdong: &l Kidm
trohg :moti thai gian/nghmiheo cdc diduschi riéng!ciacninh
phiim;phob = ichoimdt yéu chu hib dbitrong he thong
quén 1§ nihainudd. drped iy anul nig doen wnl Gt i
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Th hai: Ty t8 chife phai khing dinh véi khach hang vé
kha néng cung Ung sén phim hay dich vy dép ing yéu chu
v& chdt lugng. Mudn vay, td chic phdi mdi mét cd quan
danh gi4 d& d4nh gia hé théng chit lugng cia minh dva
theo tiéu chudn ISO 9001:2000. Qua gidy ching nhén dugc
cdp, t6 chic c6 thé dem lai long tin cho khéch hang néi
chung v& hé théng ch&t lugng ciia minh mét cich don gian
va nhanh chéng. Céch ddnh gi4d nay goi la ddnh gid cia
bén thif ba.

BMDANH GIA NO1 BD

1. MUC DICH

Xét trong pham vi ndi bd t& chic, mdt cuge danh gid
ndi bd nhim kiém tra xem hé thong quan ly chat lugng
trong thuc t& c6 hoat dong trdi chay khdng, ¢6 phi hgp véi
chinh sach chat lugng da cong bd hay khong, dong thoi
phét hién cdc diém khéng phi hop (néu c6) va tao ra
nhitng co hdi cho viéc cai ti€n hé théng quan 1y chat
lugng. Con néu phuc vu cho d6i ngoai thi mt cude dénh
gi4 ndi bé nhiim x4c dinh sy phi hgp cda céc yéu td trong
hé théng quan 1§ chat lugng v6i cdc yéu cdu cla tidu chudn
IS0 9001:2000 va ddp dng yéu cdu cla cd quan ching
nhan. Muc dich cudi cing ddu nhiim ddp ing yéu ciu cla
khach hang.
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2. CAC GIAI DOAN DANH GIA

Moi cudc danh gia ndi bd déu phai duge ti€n hanh theo
mét thi tuc danh gia dd duge phé chudn. Thi tue nay phai
c6 kha nang cung cip cho cdc dénh gid vién nhiing huéng
din vé phuong phdp thyc hién va nhiing vdn bdn can
thist.. Nhin chung, mdt cude danh gia ndi by thuong duge
chia ra 1am mét s giai doan sau:

- Lap k& hoach déanh gia.

- Tién hanh danh gid.

. Céc vin ban dénh gia.

. Hanh dong sau danh gia.

Céc giai doan danb gid ndi bd ¢6 thé duge md ta theo sd
dd saw:
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SO DO: CAC GIAI POAN DANH GIA NO1 BO

KE HOACH
> PANH GIA
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TIEN HANH
pANH GIA
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PHU HQP
A h
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3. LAP K HOACH DANH GIA

Trong bit cif mt hoat dong quan 1§ nao, nhiém vu ddu
tién phdi thuc hién 1a 14p k& hoach. Panh gi4 cing vay,
thanh cong hay thit bai phu thudc rat I6m vao giai doan
1ap k& hoach. Mot k& hoach t6t s& gidp cho vide tidn hanh
cufe ddnh gid duge troi chay.

Viéc lap k€& hoach danh gia phai bao quat cho tit ca cée
phan cia hé théng va tat cd cdc qud trinh, va thudng
trong mét khodng thoi gian 13 mét nim. Trong truong hop
hé thong méi bit dau, chdng han méi chi 4 hay 5 thang
va dang trong thdi ky trién khai thd va chudn bi xin cap
chiing nhén thi chi 14p k& hoach cho thoi gian nay. Viée
lap k& hoach ddnh gia thudmg trdi qua mét s budc sau. °

3.1. Lip k& hoach danh gia.

Buic nay do lanh dao t§ chitc thuc hién. Théng thuong
do ngudi dai dign lanh dao lam truc ti€p. Néi dung cia
bude ndy gom cace vide: thist l4p lich danh gia, chi dinh
chuyén gia phu trdch danh gi4, t3 chic doan dénh gis.

- Lén lich ddnh gis. Lich ddnh gid la tai ligu quan
trong nh&t dugc chudn bi trong giai doan lap k& hoach.
Trude khi chuén bi lich danh gi4, tim quan trong cla tiing
yéu t§ cfia hé théng chat lugng va tinh trang thuc hién
phdi duge phan tich mét cdch chi ti&t. Lich danh gia
thuing duge phén chia theo bd phén chde néng khu virc va
phai bao quit moi y&u t§ va hoat dong trong hé théng
chat lugng.

- Ct doan d4nh gis. Thong thutmg tai mdi bo phan chiic
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ning duge ddnh gi4, lanh dao sé chi dinh mdt nhém danh
gia, trong d6 ¢6 mot truéng nhém. Trudng nhém va céc
danh gid vién c6 nhing nhiém vu.

+ Déi véi trudng nhém ddnh gia:

. (3i6i thidu tom tdt vé vai trd nhém ddnh gid.

. Phan céng cong viée cho ddnh gia vién.

. Xem xét cde tai liéu c6 lién quan.

. Chuén bi checklist.

. Thuyec hién hop khai mac va hop két thiec.

. Hb trg dai dién 1anh dao trong hoat dong danh gia ndi bd.

. Thuc hién, diéu hanh danh gia noi bd.

« Quyét dinh cic diém khong phi hgp.

. Giii ban béo céo khong phi hop dén bén duge ddnh gia.

. Kiém tra, xéc nhan céc bien phép khéc phuc va trinh bao
cao cho dai dién lanh dao.

+ Doi véi cac danh gia vién.

. Gitip 43 truéng nhém danh gia.

. Xem xét cac tai lidu ¢d lign quan.

. Chuén bi checklist.

. Tién hanh danh gia ndi bd v ghi nhan cac diém phét hién.

. Giii ban bdo cao danh gia ndi bd dén bén duge danh gi.

. Kiém tra x4c nhén cac bién phép khic phuc.

Sau day 1a mu tham khdo vé k& hoach danh gid chat lugng
ndi bd.
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Ki* HOACH PANH GIA CHAT LUGNG NOI BQ
€0 QUAN Y

Ngudi 1ap: Dai dign lanh dac 'Ngufji duydt: Giam doc
Chidn muc danh gia: Tigu chuin 150 9001:2000. Ngay: 5 va 6 thang 9/2002

STT | BY phan Pham vi |Dai dign |DPénh Thai G
duc danh gia | danh gia gid vién gian c
1 Ban gidm |5.1, 5.3, |Giam déc |Ng Vidn A [8h -11h
déc 5.4, 5.5... (T.nham)
L& Thi B |5/9/2002
(T.vién)
2 Pai dién BDLD Ng Van C [14h — 17%
ldnh dao (T.nhém})
Lé van D {5/9/2002
(T.vién}
3 Phong T. phoang [Ng Thi E |8h — 11h
hanh chinh {T.nhém}
Haang Van F 16/9/2002
(T.vién)
4 Phong T. phong | Trdn Viét G[14h — 17h
t8ng hgp (T.nhom)
Ly Thi H
(T.vién) 6/9/2002

Ghi chi: Chinh sdch chdt lugng, muc tiéu chdt lugng,
tréch nhiem va quyén han, kiém sodt ko so dugce ddnh gid toi
16t cd cdc phong ban. Pham vi ddnh gid co thé ghi nhu trong
méu nhung cing c6 thé ghi ré: 5.1. cam két cia lénh dgo...
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Trong qué trinh 14p k& hoach néu trén, c6 hai vdn 48
cAn phai 1am r6 la lya chon dénh gia vién va lap checklist
(danh muc kiém tra) nhu thé nao?

3.2. Lua chon chuyén gia danh gia cho danh gia
noi bj.

Trong viéc lua chon chuyén gia ddnh gid cho mot cube
danh gi& noi bd thi yéu cu quan trong nhat la khd ning
doc lap cua chuyén gia danh gid. C6 thé chon chuyén gia
d4nh gi4 tif bén ngoai t§ chic nhung cach nay bi dong vé
thdi gian va t6n kém chi phi. Céch lua chon thong dung
nh4t 1a chon chuyén gia dénh gia ngay tif trong td chic
theo nguyén tic chuyén gia cia by phén nay s& dénh gid
b phan khde (goi l1a ddnh gia chéo). Mudn vy, trudc hét
cin tuy&n chon dao tao dd chuyén gia danh gia chét lugng
ndi bd. Mot chuyén gia ddnh gid ngoai viée phai duge dao
tao vé ISO 9001:2000 va d4nh gié ndi bd con phdi c6 cée
phdm chit:

- Cé ning luc va kinh nghiém trong cong viéc

- Tham gia tich cuc vio dy 4n xdy dung hé thong quin
1y chét lugng

- Cé tinh thin cdu tién va c6 khi ning ti€p thu cdc
ki€n thic va k¥ ning mdi

- C6 tinh than hgp tac va sin sang gitp d& moi ngudi

- Khéch quan va khong dinh kién
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- C6 kha ning giao tifp va truyén dat

- C6 kha ning lanh dao.

CAn chd ¥ ring danh gia la nhim danh gid hé théng
chit khéng phai ddnh gid cdc cd nhén cu thé. Chuyén gia
danh gia khong phai xét dodn moi ngudi va cach thic lam
viéc cha ho ma chi béo cdo nhiing gi nhin thay, phat hién
ra, con lai phan phdn-xét do lanh dao t8 chde thuc hién.
Gi4 tri cia cude danh gid khéng thé hién qua s lugng cac
nhén xét ma qua hiéu qua va viéc xem xét cAn than hé
théng chat lugng ctia to chic.

3.3. Chudn bi danh muc kiém tra (checklist).

Danh muc kiém tra (checklist) thyc chat 1a danh muc
cdc cong viée ma cac chuyén gia danh gia can kiém tra
trong qua trinh ddnh gia. Trudng nhém dédnh gia chiu
trach nhiém chuan bi checklist. Méc du tiéu chuidn ISO
9001:2000 khong yéu ciu phai chuén bi checklist nhung do
danh gia 13 hoat dong c6 tinh hé théng nén checklist s&
gitp chuyén gia danh gia d4nh gi4 dG cdc hang muc yéu
ciu ma khong sg bd sét, vi the né la mot edng cu khang
thé& loai bd. Trong cée cudc ddnh gia n6i bd, nhiing hang
muc kiém tra phéi duge dit ra dua trén cac yéu cau trong
58 tay chit lugng va cac thd tuc cla td chde. Checklist
phai bao triim moi y&u t6 cha hé thong chat lugng va cac
hoat dong duge thuc hién trong thyc té.

Checklist ¢6 thé duge chudn bi bang cdch phén chia dya
vao cdc ybu t8 cha hé théng chat lugng theo bd phan chic
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sng duge ddnh gid. Trong miu tham khéo vé ké hoach
4nh gid chit lugng ndi bo trinh bay trén c6 thé thdy kbi
5 phan dugc ddnh gia 12 ban giam hiéu thi chi cAn chudn
i checklist cho cic yéu cau trong pham vi duge danh gia
h 5.1, 5.3, 5.4, 5.5, 5.6,...

Trong qué trinh dénh gia cAn st dung chat ché check-
ist. Tuy nhién, checklist ch¥ 13 cac huéng din va nén duge
it dung mot cach linh hoat, khong may méc. Trong trudng
hop khi chuyén gia dénh gid phai tién hanh xem xét ky
mét van dé khi phat hién ra dau hiéu ctia mot vén dé chét
lugng quan trong thi phéi tam thoi b6 qua checklist.

3.4. Giao nhiém vy cho tieng thanh vién trong
nhém danh gia.

Truéng nhém danh gid giac nhiém vu cho timg thanh
vién trong nhom déanh gid. Khi mdt chuyén gia danh gia
duge chi dinh cho mbt khu vuc hay hoat dong cu thé, phai
lam cho ho ndm viing cic muc tiéu cta cube ddnh gié.

2.5. Xem xét tiéu chudn ap dung, so fay chdt
ligng, cac thi tuc va cac hé so khong phit hop.

Truge khi danh gid, nhom trudng cing cac thanh vién
trong nhom danh gis xem xét hé thdng chit lugng va bit
ky yéu cau nao cAn thiét cho cude danh gia. Thong thudng
vidd xem %6t cdc tai lidu ahim chudn bi cho dénh gia.

RRTES IR T

RS ! (IR IS P
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Trongmtswﬂnsh?mhm danh, gid phdi xem xet

ca phitng hd so cia cac cude dé}nh gaﬁmﬁcchutrong dén
nhiing hé so khong phu hgp trude khi dénh gis. ‘Néu cude
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d4nh gié 14n nay khong phdt hién duge nhiing vén 46 da
bLao cdo & nhiing 1an ddnh gid true thi d6 1a bang ching
cho thdy hanh dong khdc phuc duge thuc hién. Con néu
vin d& c6 cing ban chét duge phat hién thi c¢6 nghia la
hanh dong khdc phuc trong quéd khif chua dat hiéu qua.

3.6. Théong bao.

Khi k& hoach danh gi4 da hoan chinh va sau khi céc
ahém danh gid d& duge 8 chife, ngudi phu trach ddnh gia
¢& thong béo trudce cho bd phan duge dénh gid thoi gian va
cac chi tidt bing van ban. Cac thong tin chi yéu & thong
bdo gém:

- Muc dich, pham vi clia cufe danh gi4 va tiéu chufn 4p dung.

- Trugng nhém va céc thanh vién trong nhém danh gia.

- Céc lich trinh dénh gid va céc b phan duge danh gia.

_ Théi gian va dia diém cia pbuéi hop kbai mac.

4. TIEN HANH DANH GIA

Bao goém céc budc.

4.1. Hop khai mac.

Muc dich cGa cude hop khai mac 12 dé théng nhit nhin
thitc vé cac muc tidu cha cube ddnh gia, cic nguyén tic co
ban cho viée danh gid. Cudc hop cing nhim tao ra mot
khong khi hop téde dé cong viec thuc hién trdi chdy.
Truéng nhém dénh gid chiu trach nhiém td chitc hop khai
mac va ndi dung thudng bao gbm: '
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- Giéi thiéu cac thanh vién ctia nhéom danh gia.

- Muc dich, pham vi, chusn muc danh gia.

- Lich trinh dénh gia. '

. Phuong phdp déanh gia.

. Céch thitc trao d3i thong tin trong qué trinh danh gia.

_ C4ch xac dinh diém khong phi hop.

- Phuong thic 14p béo cao danh gia.

. Giai thich cac cau héi cla bén duge danh gia.

. Cam on trude vi sy hop tac.

4.2. Thue hién danh gia.

Sau cube hop khai mac, céc chuyén gia ddnh gid tién
hanh dénh gia theo k& hoach. Trong qué trinh danh gia
c4c chuyén gia danh gid phéi st dyng mdt s6 ky thuat
danh gid, chon miu dinh gi4, phéng vén... Dudi day la
mot s6 ky thudt va phuong phap danh gid thong dung.

4.2.1. K9 thudt ddnh gid.

Trong qué trinh dénh gid tai ch trude sy hign dién ca
b3 phan duge dénh g, cic chuyén gia danh gid ¢6 thé s
dung hode phdi hop st dung cac k¥ thuét sau

- Ky thuat nghe: Lién quan dén viée thu thap thong tin
mot cach hidu qud bang phuong phap phéng van va tap
trung vao cic thong tin cd ich, c6 lien quan dén pham vi
v muc tidu dédnh gia.

- Ky thuat lam ro: Lam o cac diém nghi ngd, cdc cau
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trd 15i chua ro rang cda bén duge danh gia nhim tranh bi
hiéu nham.

_ Ky thuat phan loai: Phdn loai cdc théng tin quan
trong va c6 ich cho mue tiéu danh gia nhung cdc théng tin
nay khong 6 sin trong qué trinh chudn bi danh gia.

- D& nghi: Dé nghi bén duge ddnh gid cung cdp cdc
biing chimg, ching minh sy phi hgp vdi cac yéu.ciu quy
dinh hoic thuc hién dang theo thi tuc da viét.

- K¢ thuat phén tich: Phan tich cdc thong tin thu thap
duge d€ dua k&t lugn hodc xdc dinh bd phén (phong, ban)
can d4nh gia ti€p dé dua ra két ludn chinh xdc.

- Phong van: Ky thuit nay lién quan dén vi¢c phéng
vén bo phan duge danh gid dé thiy ring nhén sy ¢6 lién
quan da hiéu ré hé thong va cc cdng viéc. Cé thé si dung
quy téc 5W va 1H (C4i gi? Tai sao? Khi nao? Ai? 3 dau?
Bing cach nao?) trong ky thuit phing van. Can hw §:

+ Dit cau héi ding, 1o rang, d& nhan duge cAu tra 101 ding.

+ Hdi ding ngudi, dang thei diém, tai dia diém thich
hop véi cha dich ré rang.

+ St dung luén phién céc cdu héi mé va clu hoéi déng.

- Ky thuat quan sdt: Quan sat cic qud trinh nham xéc
dinh xem céc hoat dong duge thyc hién theo dung ke

hoach (hé théng tai ligu chit lugng) hodc phu hdp cac yeu
cdu quy dinh (tiéu chuin ISO 9001: 2000 luat le cac quy
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dinh chia co quan chiic ndng va cic yéu ciu néu trong hop
dong).

- Ky thuat kiém tra: L&y méu va kiém tra nhim xdc
dinh xem ching ¢6 phii hgp cac yéu chu quy dinh.

- Kiém tra xdc nhan: Can cf vao hb so va cdc tai liéu
lién quan dua ra két luin dénh. gia.

Vé phuong phap danh gia. Cdc chuyén gia ddnh gia cd
thé sit dung phuong phép danh gid theo chiéu thuén, hay
danh gid theo chidu nghich hodc phdi hgp ede phugng
phap.

- Phuong phép dénh gid theo chiéu thuén 1a bit dau
Ki&m tra tif d4u vao efia qua trinh cho dén khi két thac
qué trinh.

- Phuong phdp dénh gia theo chiéu nghich la bit dau
kidm tra tif ddu ra cho dén dau vao dé kiém tra nguge lai
qua trinh.

4.2.2. Chon méu ddnh gid.

Do thoi gian danh gia €6 han nén nhiéu khi khong thé
kiém tra dugc toan bd hd so ching tit ma phéi chon méu
d& kiém tra. Viéc chon c8 mau phu thudc nhiéu vao k¥
néing cla chuyén gia danh gid, vao thoi gian va chi phi cho
qué trinh ddnh gia. Né&u ¢& maiu 16n sé lam tang do tin
cay nhung chi phi lai 16n nén c6 thé sé lang phi. Vi thé
ndi nio ma déi tugng duge ddnh gid cb vin dé chat
lugng, hodc do yéu cAu cha khéach hang thi ¢ méu phai
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dd 1¢n. Néu qué trinh dénh gid con nghi ngd thi phai
tang ¢g mAu, d6i khi can phdi lam lai tu dau. Mot s6 luu
y vé chon mau:

_ C4c mau duge 14y phai lién quan dén tiéu chudn ISO
9001:2000 hay hé théng quan ly chat lugng hodc cac yéu
ciu phap 1y, yéu cAu’cha cd quan chic néng va yéu cau
khach hang.

- L4y méu nghu nhién sao cho tdt i cic mau déu 6 co
hoi dude lua chon.

- Kiém tra va so sanh mau vdi cc yéu cau quy dinh.

- Ghi lai cdc diém phat hién.

4.2.8. Panh gid bing ching khdch quan.

Danh gia sy phit hgp hay khong ph hgp phai dya trén
nhing bing chidg khach quan. Nhing khing dinh khong
¢6 can cf, dif luan, tin ddn cla céc nhan vién lién gean
khang dudc coi la bling ching khach quan. Khi phét hién
diém khéng phi hop, chuyén gia dénh gid phai xem xét
biang ching khach quan cing véi bén duge danh gia dé dat
duge sy nhat tri chung. Nhiéu truong hop xdy ra su khong
nhat tri. Trong truong hgp nay chuyén gia ddnh gid phai
sif dung bing ching khach quan d€ ching minh cho phat
hién ciia minh. Mét kinh nghiém hay duge 4p dung la
chuyén gia dédnh gid yéu ciu ngudi c6 trach nhi¢m cha bén
duge danh gia cung véi minh xem xét va théa thuan vé
nhiing van d& méi duge phat hién. N3 luc nay se loai bé di
nhiing tranh chdp khéng cin thigt vé sau.

162 ‘ '5‘39000

TROHG oo iy HAMH Ovilm



4.2.4. Ghi chép cdc nhdn xét.

Chuyén gia danh gi4 cin c¢§ ging ldp van bdn nhing
vdn dé da quan sdt, biét duge theo titng di€m. C6 thé
khong d& dang khi phdi ghi nhin théng tin trong khi
phéng vin nhung phai ¢§ ging. Viéc ghi nhén theo diém
sé dam bdo 49 chinh xdc va d6 tin ciy cia thoéng tin.

Bing chimng khach quan khi duge ghi nhén phai kém
theo s hiéu tai liéu, s8 sodt xét, ngay ban hanh... D& khi
cAn thiét tao dung lai su kién quan sat duge.

4.2.5. Thdi d6 cua cdac chuyén gia ddnh gid.

C4c chuyén gia danh gid phai hanh x& mdt cach chuyén.
nghiép. Chinh bin than méi ngudi cin ¢6 y thde xay dung
trong qua trinh d4dnh gi4 véi thai dé thich hgp. Dudi day la
mét 8 yéu t& quan treng, c6 tinh chat kinh nghi¢m dua dén
thanh ¢dng cha qud trinh danh gid d8i vdi cde chuyén gia.

- Ludn ludn giit binh tinh, khdch quan va lich su.

- Tim cdc nguyén nhan giy thifu sét.

- Khéng bao giy thdo ludn vé cdc ¢4 nhan trong hé
thong, ma chi thdo ludn vé ban than hé théng.

- N&u phdt hién mét van dé, phdi bdo ddm ring c6
ngudi biét va hiéu vdn dé do.

- Piing lap lai nhiéu 1dn nhiing diéu nhé nhat.

- Néu khong giadi quyét duge vdn dé voi ai do, thi hay
ghi chép lai su viéc dé va s& gidi quyét sau khi ddnh gi4,
c6 thé nhd mot nguvi trung gian.
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- Hay cho ring toan bd hd so ddu dat yéu ciu, sau a6
hay tap trung vao cic hé s¢ c6 tinh hudng dac biét hoic
khé khén. '

- Ban c6 thé pha trd nhung diing bit déu trude vi nhv
thé c6 vé nhu cham bigm.

- Hay git pham vi danh gid.

- Hay b ging trung thanh véi checklist cho dén khi c6
d4y dd kinh nghiém va phat trién khd nang phéat hién
vén dé. ‘

Trong qud trinh ddnh gi4 nén tranh nhing van dé sau

_ Tim 151 hon 13 im di kién.

_ Céc cau hoi mo hd, don dép, nhiéu khia canh.

_ Che ciu hoi lac dé.

- Gisng bay.

_ Céc cAu héi tip trung vao con nguoi.

- Cuii thanh tiéng, thé dai, lo dang.

- Suy nghi bat thanh tiéng.

_ G4y céng thing cho bén duge danh gid.

_ Lam mét thé dién bén duge danh gia.

- Kiéu ngao.

4.2.6. Hop két thuc.

Sau khi hoan tdt cudc danh gid, nhém dénh gié sé hop
véi bén duge danh gia d& thong bao k&t qud dnh gid.
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Budi hop nay do truéng nhém dénh gid chi tri va lam céc
viéc sau:

. C4m on sy phéi hop cha bén duge ddnh gid trong sudt
qué trinh ddnh gia.

_ Néu ro viée ddnh gia duge thuc hign trén miu dién
hinh.

- Théng bdo cdc diém ‘khﬁng phit hgp.

- Giai thich cdc diém khong phi hgp mdt cdch ro rang.

- P& nghi bén duge danh gisd dat ciu héi lién quan cac
didm khéng phid hgp (néu co).

- Dé nghi bén duge ddnh gid ky vao bde cdo danh gid.

- Trao 48i bén duge danh gia thoi gian dy ki€n hoan tat
viée sita chita va ngay kiém tra xdc nhén.

5. BAO CAO DANH GIA

Viét bdo cdo 1a phdn thiét yéu cia cubc ddnh gid. Su
hoan chinh va mife o chinh xdc clia béo c¢do ¢6 tinh quan
trong quyét dinh d6i véi két qua cudi cing cla cude danh
gi4 va ddi vdi vise duy tri cac hé so chinh xdc. Mai td chic
c6 hé théng bdo cdo ridng nhung cho du ¢6 sd dung hé
théng béo cdo nhu th€ nao di nita thi vin 48 c6t yéu la
phai d4m bdo cdc thong tin chia dyng trong bdo cdo mang
tinh thuc t&, chinh xdc, d& hi€u va dugc moi bén lién quan
nhit tri, déng thoi cin phéi xdc dinh dugc bign phép tiép
theo néu can thiét.
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Bédo cdo cin dude viét ngay trong quéd trinh ddnh gi4,
trude khi cude hop két thuc vi sy khong phi hop thudng
duge ghi trong bdo cdo ddnh gid nén trong qua trinh danh
gid, néu phat hién ra nhiing diém khéng phu hgp thi phai
ghi lai ngay lap titc va nén c6 sy déng ¥, xdc nhan cha bén
duge dadnh gia.

Béao cdo ddnh gia thuong chita cdc ndi dung sau:

- Thoi gian va dia diém dénh gis.

- Tén d4nh gid vién va tén by phén duge ddnh gid.

- Cong bé cac diém khong phit hop.

- Chit ky ngutri ddnh gia va bén duge danh gia

- Thiri han sifa chita cdac diém khéng phu hop.

- Kiém tra x4dc nhén cdc diém khéng phu hgp.

Du6i déy 1a mdt miu bdo cdo dénh gid chét lugng noi
bd.
BAO CAO DANH GIA NOI B)

B9 phdn duge danh gid: B Trwbng nhoém danh gid: NVX
Trubng bd phan dugc ddnh gia: LVC Banh gia vién: NVY
Pham vi danh gid: Thh tyc xxxxxoc Ngay: 20/12/2002
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STT [Diém khong phi| Phan | Hanh |Ngay dy| Kém | Nedy,
hop (Bénh gia vién| tich | dong kigh |taxic| kv
ghi) nguyen | khdc |hoantdt]| nhan tén

nhan | phuc (B&n (BG (bG
(Ban |dugc DG| vigm) | vién)
duge ghi)
BG ghi)

1 |S6 tay chdt lugng| Cén néuj BG 5/1/ pa
I4n soat xét 00, higu] o sung | 2003 | kém | 871/
We ngay 10/5/2002| nguydn | pham trasd | 2003
chua ghi pham vi &p| nhan | vi dp tay chat
dyng coa hé thdng|dan dén| dung lugng
chit liong. Didu nay| sy | vao s8 sau khi
khang phit hgp theo| khong |tay chét bd sung
4.2.2 180 9001. phis lugng

hgp.

2 Chua co bang chimg To chic| 5// [ba 51/
cho thdy S6 S {6 phd bign{ 2003 kiém 2003
chiic hgp giao ban fai thit ¢ tra tinh
véi s nganh, UBND thap v théils
huyén nhu quy dinh kiégn phan higu ol
tai budc 3 clia thd hoi cla nhan
tyc thu thap v kién khdch vién
phan hdi clia khich hang. lién
hang 14n sodt xét SE tudn quan.

00, ngay 21/5/2002. thu’ Kiém
dung ra
thil tuc frong
va dap )
dung tU danh g
ngay 5/ ni bd
1/2003 1#p then
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Trong phdn danh gid c6 dé cip d&n diém khong phu
hop. Véy hi€u nhu th& nao vé diém khong phi hgp va céc
ghi chép ching?

Khéong phi hgp 12 khéng thue hién ding véi yéu cdu
quy dinh. N6 bao gom su sai l1éch hodc thi€u mét hay
nhiéu dic trung chat lugng hoiic cic y&u t& cha hé thong
chit lugng so vdi cdc yéu cu quy dinh. Cu thé khong phi
hop v6i yéu cdu quy dinh xdy ra khi:

- Hé thong quan ly chat lugng duge xdy dung khong
dap 1ing diy da cdc yéu cdu cha tidu chuidn ISO 9001:2000.

- Céc hoat déng thuc t& khong phir hop véi cdc yéu cdu
ISO 9001:2000 hodc hé thong tai lidu chat lugng.

- Hoat dong khéng phui hgp vdi cdc quy dinh eta luat
phédp hay c¢o quan chifec ning.

- Hoat dong khong phil hep véi cdc yéu cdu ndu trong
hgp dong.

Syt khong pht hgp duge néu phai dua trén viéc danh gid
khich quan cic béing chitng thu thép, khéng dua trén ¥
kién c4 nhéan hoic thanh kién.

Piém khéng phi hgp duge phat hién c6 thé x&p loai
ning hay nhe d€ lugng dinh tinh chit va § nghia cla né
trgng hé théng hodic vide hoan thanh cdc muc tidu chat
lugng da dé ra.

- Diém khéng phii hgp ning. La su khéng phd hop cé
thé 4nh hudng d&n hé théng quén Iy chat luong trong vide
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héa man cc yéu cu néu trong ISO 9001:2000, chinh sach
/2 muyc tiéu chat lugng da cong b6 va din d&n cac rii ro
aghiém trong, khong dap ting duge cac yéu cAu quy dinh nhu:

+ Thifu cdc tai liéu theo yéu cau cla tiéu chuin hoilc
khong 4p dung tai ligu da viét.

+ Nhidu diém khong phd hgp duge tim thay trong cung '
mdt hang muc cia tal lidu.

. Diém khong phi hgp nhe. Khong hoan thanh cdc yéu
ciu do tiéu chudn quy dinh ¢6 lién quan dén hoat dong cia
t8 chc, tuy nhién kbéng dén dén cde rui ro nghiém trong.

+ Céac hoat dong thuc t& c6 khac biét nhé so véi tai liéu

+ Thi&u s6t nhé trong viéc thuc hign cic hang muc theo
yéu cAu trong ISO 9001:2000 hoac khong nhit quan trong
thuce t& hoat dong.

Chuyén gia d4nh gid chiu trach nhiém xdc dinh sy
khong phit hgp. Cén ghi o d& ngudii khong tham gia trong
tién trinh d4nh gia c6 thé hidu duge cac diém khéng phi
hop va biét phai sita chifa didu gi. Do vay diém khong phi
hgp cén ghi it nhat cdc thong tin saw

- Noi didn ra su khéng phu hop.

- Didu khong phi hgp.

- Ly do khong phi hop.

Théng thudng su khéng phi hop duge lap hd so dudi
hinh thic “bang ghi chép sy khong phu hgp”. Sau day la
mdt méu ghi diém khong phd hdp.
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BANG BAO CAO KHONG PHU HQP

(Tﬁ chiic duge dénh gid: , A
Pham vi xem xét: S0 dieu khoan va tigu chuin:
Xép loai: NANG NHE
Dién gidi:

Chuyén gia ddnh gia:
A

Mot s luu ¢ khi ghi diém khéng phis hop.

- Vigt nhdp trude sau dé doc cho cdc dénh gid vién khic
nghe dé gép ¥.

- Dirng dién gidi qua trinh dénh gid trong diém khéng
phu hgp.

- bi dén quyét dinh cang nhanh cang tét.

- Néu tim thdy diém khéng phi hgp ning cta mét hoat
déng nao dé, ditmg ton thdi gian tim ki€m chi tiét vé hoat
dong nay. Khi sfia chita cdc diém khéng phu hgp nang, cdc
chi ti€t s& dugc sira chiia theo.

- Dung st dung tén ngusi trong di€m khéng phii hop.

- Diing lo ling minh quén dédnh gid mot hoat dong nao
do, va tat ci ddnh gis vién ddu quén nhu vay.
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6. HANH DONG KHAC PHUC

Muc dich cubi cing ca viéc d4nh gia 1a gbp phin nham
an tuc hoan thién hé théng chat lugng bang cich ap
ung nhimg hanh dong khic phuc 381 véi nhiing van dé
a dugc xéac dinh. Hanh dong duge thic hién bai bén danh
i4, nham sda chita cdc d4iém khong phi hgp. Hanh dong
Ay phai mang tinh phong hgita, nhim traph vige lap lai
1t khong phit hop tudng tu va phai coi day 12 mot phan
fia quéa trinh cai ti&n thudng xuyén hé thong quan 1y chat
WDng.

Qué trinh thyc hién hanh dong khic phue, phong ngia
bao ghm cac bubc:

. Piéu tra nguyén nhan gde gay sy khéng phi hop.

- Thyc hign hanh dong kh#c phuc va phong ngia nham
han ché& hodc loai bd nguyén nhan gay ra sy khong phi
hop.

- Thyc hién viée kiém soat nmhim dam bao ring hanh
dong khic phuc va phong ngita duge thyc hién mdt cch
hiéu qua.

- Ghi lai viée thue hién hanh dong Khic phuc va phong
ngita va xem xét lai céc tai lidu bi Anh hudng b1 viée thuc
hién hanh djng khiic phuc va phong ngia.

Thong bao tém tit hanh dong khic phuc phong nglia
dén cdc nhan vién lién quan, va dao tao d& ho co thé thuc

hién viéc thay déi (néu co).
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Sau khi bén duge ddnh gia da thyc hién céc hanh ding
khéc phuc phong nglia va thdm tra lai sy hoan chinh phai
bao cho chuyén gia danh gid. Chuyén gia danh gid sé
thdm dinh lai hanh dong khéc phuc bing cach xem xét
cdc diém khong phi hop lan trude, xdc nhian khi ching
hoan tit hodc thay thé bang cac diém khong phit hgp méi.
Cu thé gdm cdc viéc: .

- Kiém tra x4c nhén viée hoan thanh theo thoi gian du
kign va tinh hidu qua cda hanh dong khéc phuc va phong
ngia.

- Bén duge danh gid ching kién viée kiém tra xac nhan
lai.

_ Ghi lai k&t qua kiém tra xdc nhan.

- Téng hop céc diém khong ph hop dé thao lugn trong
cude hop xem xét cha lanh dao.
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KET LUAN

th nam 1996 Viet Nam bt déu ép dung ISO 9000 vio
csc doanh nghiép va dén nay da cd hon 500 doanh
nghiép duge danh gid va nhéan ching chi. Tuy nhién, dai
véi dich vu hanh chinh v&n dé dp dung 1SO 9000 con rat
i mé. S6 don vi duge cdp ching chi con r&t it (chua dén
10 don vi). Vi thé cho dén nay chua c6 tai lidu hudng dan
théng nhit cho dao tao va vén trong linh vic nay.
Ching t4i hy vong tai lidu “ISO 8000 trong dich vy hanh
chinh” & hd trg mot cach kip thoi va hiéu qud cho cdc
chuong trinh dao tao va 14 tai litu tham khéo cho nhiing
¢d quan va cdc ban doc quan tam.

Céc tac gia da duge Truong Can by Thanh phd khuyén
khich dong vién bién soan tai ligu nay nhim gilp truong
thyc hién t6t nhiém vu 8 chic dao tao va hudng dan ap
dung bd tiu chudn néi trén cho céc ed quan hanh chinh
trong thanh phé. Trudng co thuan 1oi 1a duge Ban cai cich
hanh chinh Thanh phd ho trg tich cye cing nhu e6 su phéi
hop chat che coa Trung tam Ky thuat Tiéu chudn - Do ludng
- Chét lugng 3. Trong diéu kién d6, Trutng hy vong hoan
thanh t8t nhiém vu cia minh. Viéc bién soan tai lieu “ISO
9000 trong dich vy hanh chinh” la budc khdi dau cé tinh
quyét dinh cho sy thanh cong ctia nhiém vy néu trén.
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PHU LUC 1t:

CAC THUAT NGU
SU DUNG THONG NHAT

Viéc 4p dung tidu chudn ISO 9000 trén toan quéc doi
héi phai ¢6 mdt hé théng thudt ngi thong nhat. Biéu
d6 ¢6 nghia la mdi khai niém c6 mét tén goi va mot cach
dinh nghia dugc moi ngudi hiéu nhu nhau. Sau day la mot
s& thuat ngi thong dung thuong dp dung vao dich vu hanh
chinh trich din tir tai liéu: “Tiéu chudn Viét Nam ISO
9000:2000 — H&' théng quédn ly chdt lugng — Cd sd va tif
vung. Ha Noi 20007,

BN CAC THUAT NGU LIEN QUAN DEN CHAT LUQGNG

1. CHAT LUQNG: Muc dd clia mot tap hgp cac dac tinh
v6n ¢6 dap tng cdc yéu cau.
Chi thich 1: Thudt ngir “chdt lugng” ¢6 thé sir dung voi cdc tinh tif nhy
kém, tOt, tuyét hdo.

Cha thich 2; “vén c6” nghia 1 tdn tai trong cai gi d6, dc bigt nhu mdt
dic tinh tau bén hay vinh vién.
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2. YEU CAU: Nhu cdu hay mong d¢i da duge cong bd,
ngdm hidu chung hay bit bude. :
Chii thich 1: “ngam hidu chung” nghla Ia nhimg gi |3 thuc hanh mang
tinh thong 18 hay phS bién d8i véi mot 16 chilc, khach hing cba ta chic
va cac bén quan tam khac, nghia [a nhu cau hay mong ddi dugc xem la
ngam hiéu.

Chii thich 2: Co thé sit dung mot dinh ngl dé chi 16 loai yéu cdu cy the,
vi du: véu cdu d8i v&i san phdm, yéu cu di vdi hé thdng chat Iugng,
yéu cdu cla khdch hing.

Chit thich 3: Yéu cdu dugc quy dinh 13 yéu cdu da dugc cdng b, vi du
trong mdt tai figu. '

Chia thich 4: Yeu ¢du ¢d thé dugc ndy sinh tif cic bén quan tam khic nhau.

3. DAC TINH: Pac trung dé phan biét.
Cha thich 1: M3t dac tinh c6 thé vin o hay dugc gan thém.
Chii thich 2: Mot d3c tinh cd thé dinh tinh hay dinh {Ugng.
Chi thich 3: C6 nhidu loai ddc tinh khac nhau. Vi dy nhut vt ty (vi du:
dic tinh cd, dién, hoa, sinh; cAm quan {vi dy cc dic tirh lién quan dén
ngti, s m6, ném, nhin, nghe..); hanh vi {vi du: nhd nhin, trung thyc,
chan that); thai gian (v dy: ding lic, tin cdy, sdn cd..), ergonomic (vi
dy: dic trung tam Iy, hay lign quan dén an toan clia con nguti}, chilc
ndng (vi du: toc 4p i da clia méy bay).

4. PAC TINH CHAT LUQNG: Pac tinh von c6 clia mdt
sdn phém, qud trinh hay hé théng c¢6 lién quan dén méot
yéu cau.

Chd thich 1: Von ¢o nghfa |a tOn tai dudi dang nao do, dic bidt Ia dac
tinh 1au bén.

Chii fhich 2: Mt d3c tinh gan cho san phdm, qud trinh hay hé thdng (vi
du nhu gia ci clia san pham, chit 58 hilu cla sin phdm) khang phéi i
dic tinh chat ludng cla san phdm, qua trinh hay hé thdng db.
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5. SU THOA MAN CUA KHACH HANG: Sy cdm nhén clia
khéch hang v& miic 0 dap (ng yéu ciu cia khich hang.
Chi thich 1: Cac khigu nai cla khach hang ¥ mdt ¢hi s chung v& su

thda min thdp clia khach hang, nhung viéc khdng ¢6 khi€u nai khdng cb
nghia ¢6 su thda man cao cha khdch hang.

Chii thich 2: Thdm chi khi cic y8u cdu clia khach hang d3 dugc khich
hang thda thuin va dugc thyc hidn, didu nay khéng dam bdo cd su thoa
man cao clia khdch hang.

§[A CAC THUAT NGO LIEN QUAN BEN QUAN LY

1. HE THONG QUAN LY: Hé thong dé thiét l4p chinh
sdch va muc tieu va d€ dat duge cdc mue tidu d6.
Chii thich: Mot ha thong quan Iy clia mat t§ chifc cd thé bao gdm cac’

hé théng quan Iy khac nhau. Vi dy nhu hg thdng quan Iy chdt lugng, hé
thdng qudn 1y tai chinh, hé thing quin Iy mdi trudng.

2. HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG: Hé thing quén ly dé
dinh huéng va kiém soat mét t8 chic vé chat lugng.

3. CHINH SACH CHAT LUQNG: Y 43 va dinh hudéng
chung clia mdt t& chitc ¢6 lien quan d&n chét lugng duge
lanh dao cao nhit cong bd chinh thde.

Chii thich 1: NG&i chung chinh sach chat lugng cén phai nhat quan vdi

chinh séch chung clia 16 chic va cung cip co sd dé idp cac myc tidu
chat lugng.

Chi thich 2: Cac nguyén tic clla quan Iy chat (ugng cla tigu chudn nay
¢t thé tao thanh cd s8 ¢& 1ap chinh sach chét lugng.
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4. MUC TIEU CBAT LUQGNG: Diéu dinh tim kiém hay
nhim t6i 6 lién quan dén chat lugng.

Chi thich 1: Cac myc tigu chdt lugng ndi chung cén dya trén chinh sach
chit lugng clia t& chitc.

chi thich 2: Cac muc tigu chit hgng ndi chung dugc quy dinh cho cdc
b phan va cc cdp tudng ng tong 10 chic.

5. QUAN LY CHAT LUQONG: Cac hoat dong c6 phdi hgp
d& dinh huéng va kiém soét mot t§ chie vé chat lugng.
Chit thich: Vigc dinh hung va kiém soat vé chat lugng ndi chung bao

gdm 1ap chinh sach chdt gng va myc tigu chdt lugng, hoach dinh chat
ligng, kidm sodt ch&t Wwigng, dam bio chdt lugng va cai tign chat lugng.

6. HOACH DINH CHAT LUGNG: Mot phéan clia quén 1y
chat lugng tap trung vao viée 14p muc tiéu chédt lugng va
quy dinh cdc qud trinh tdc nghiép can thiét va cic ngudn
lyc ¢6 lién quan & thyc hidn cdc muc tiéu chat lugng.

Chi thich: Lap cac k& hoach chét lgng c6 thé 13 mot phdn clia hoach
dinh chat ugng.

7. KIGM SOAT CHAT LUGNG: Mgt phén clia quén 1y
chit lugng tdp trung vao viéc thue hién cdc yéu cdu chit
lugng.

8. DAM BAO CcHAT LUGNG: Mot phén cda quan 1y chéit
higng tdp trung vao cung cdp long tin ring cdc yéu ciu
chit lugng sé duge thue hign.
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9. CAI TIEN CHAT LUGNG: Mot phén cia quan 1y chit
lyong tap trung vao nang cao khi nang thyc hién cdc yéu
ciu chat lugng.

Chi thich: C4c yéu ciu Ign guan d&n moi khia canh nhy higu luc. higu
gud hay xac dinh ngubn gdc. .

10. CAI TIEN LIEN TUC: Hoat dong lip lai dé nang cao
kha nang thuc hién cac yéu cAu.

Chii thich: Qua trinh lap muc figu va fim cd hi a8 cii tién 13 mjt qud
trinh fiégn iyc thong qua viéc sif dung cac phat hign khi danh gid va ket
ln danh gia, phan tich dir lidu, xem xet cha Tinh dao hay cac bign
phap khac va n6i chung din t6i cac hanh dong khdc phuc hay hanh
dgng phong noifa. -

11. LANH DAO CAO NHAT: C4 nhan hay nhom ngudi .
dinh huéng va kidm soat mot t8 chic & cip cao nhat.

12. HIEU LUYC; Muc dd thyc hién cdc hoat dong da
hoach dinh va dat dugc cac k&t qud da hoach dinh.

13. HIRU QUA: Quan hé gilia k&t qua dat duge va ngudn

lue duge sit dung.

ThCAC THUAT NGO LIEN QUAN pEN TO CHUC

1. T6 cHUC: Nhém ngudi va phuong tién co sy sdp x&p
bi tri trédch nhiém, quyén han va mi quan hé.
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2. KHACH HANG: T8 chic hay ¢4 nhin nhidn mdt sdn
phém. :
Chii thich: Khach hang co thé 13 ndi bd hay bén ngoai & chic.

3. CO SG HA TANG: Hé théng cac phuong tién, thigt bi
va dich vu can thiét cho hoat dong t4dc nghiép cha mot to
chic. :

4. MOI TRUONG LAM VIEC: Tap hop cdc diéu kién dé
thue hién mét cong vide.
Chii thich: Difu kign bac gbm cd cdc y&u t0 vat chat, xa hoi, tim Iy va

méi trudng (vi dy nhd nhigt d§, hé thdng thisa nhin, ergonomic va thanh
phin khong khi).

j CAC THLE\T NGU LIEN QUAN PEN QUA TRINH VA
SAN PHAM

1. QUA TRINH: Tap hop cdc hoat dong ¢é lién quan 14n
nhau ho#ic tuong téc dé bién d8i d4du vae thanh dau ra.

Chii thich 1: Bdu vao clia mdt qua trinh thubng 12 ddu ra clia cdc qui
trinh khac.

Cha thich 2: Cac quéd trinh trong mot 18 chifc thidng duge 15p k& hoach
va duge tién hanh trong diu kign duge ki8m scat d€ gia tang gia tri.

Chi 1hich 3: Mt qua trinh trong dd sy phi hgp cba san pham lam ra
khdng thé hay khong kiém tra x&c nhén dugc vi Iy do kinh & thubing
duge goi la “qud trinh dac bigt".

2. SAN PHAM: K&t qud cha qué trinh.
Chii thich 1: C6 bdn chiing loai san phdm chung nhit:
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- dich vy (vi dy: vén chuygn);

- mém (v du: chugng trinh méy tinh, t dién);
- gitng {vi dy: cdc chi tigt co khi);

~ vat ligu dugc ché bign (vi dy: ddu bi tron).

Chii thich 2: Dich vy I3 k8t qua cla it nhdt mBt hoat dong cdn duge tign
hanh tai ndi tudng giao gilla ngudi cung cdp va khach hang va thutng
khdng hilu hinh. Vigc cung cap mdt dich vu ¢6 thé Jien quan vi dy dén
nhilng diu sau:

- mbt hoat ddng thyc hign trén mdt san phdm hilu hinh do khach hang
cung cip (v dy: stta xe hdi); -

- mbt hoat dgng thyc hign trén mot san phdm khang cam nhin bing
xiic giac do khach hang cung cip {vi dy: khai thu nh3p dé hoan thug);

- giao mot san phdm khdng hiu hinh (vi dy: cung cAp kign thicc);

- tap ra mdt bdu khdng khi cho khach hang (vi du: trong khach san hay
nha hang). .

3. THO TUC / QUY TRINH: Céch thic cy thé dé tién
hanh mét hoat dong hay mot qua trinh.
Chd thich 1: Thit tuc c6 thé dudi dang taj ligu hay khéng.

Chii thich 2; Khi mdt thil we duge Rp thanh vin ban, thudng sl dung
thujt ngit "“thil ¢ thanh vin” hay “thi e dang tai lidy" Tai ligu chita
mot thi tue ¢6 thé goi la mt “tai higu v& thil tyc™.

@A CAC THUAT NGU LIEN QUAN pEN SU PHO HQP

1. SU PHU HQP: Sy dap (ing mdt yéu cau.
Chil thich 1: Binh nghia ndy nhit quin véi ISOAEC Guide 2 nhiung khac
vé ciu trix cu d8 hgp vOi cdc khai ni¢m clia TCVN/ IS0 9000.
Chii thich 2: Trong tigng Anh, thugt ngl “conformance” ¢iing dugc higu
1a sy phil hgp.
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2, SU KHONG PHU HQP: Su khong dap iing mdt yéu ciu.

3. SAI LOI / KHUYET TAT: Su khéng thuc hién mét yéu
cau lién quan d&n viéc sit dung dinh nhim tdi hay da quy
dinh.

Chd thich 1: Vigc phdn bidt khai nidm sai I5i vdi khong phi hgp 3 quan
trong V1 ham v Iudt 18, dac bidt 12 nhilng vin & gln v6i tréch nhiém

ph&p Iy cla sin pham. Boi viy khi ding d&n thudt nglt “sai 181" cdn hét
stic cdn than.

Chii thich 2: Vigc sif dung dinh nhdm i nhy khach hang nhdm téi, co
thé bi &nh huing do ban chat clia théng tin, vi du nhy cdc chi dan thao
tic hay bo tri do nguth cung cdp dua.

4. HANH PONG KHAC PHUC: Hanh déng duge tién
hanh d€ loai bd nguyén nhén cia sy khong phi hgp di
dugc phat hién hay cdc tinh trang khéng mong muén
khdc. ,

Chd thich 1: Co thé ¢6 nhidu nguyén nhan dfi véi mdt sy khang phit hop.

Chii thich 2; Hanh dng khic phyc dugc tién hanh dé ngin ngiia sy tai
dién, trong khi hanh dong phong ngila duge tign hanh dé ngin ngla su
Xay ra.

Chi: thich 3: GiZa sy khdc phuc va hanh ddng khic phyc cd sy khac nhau.

5. SU KHAC PHUC: Hanh dong duge tién hanh d€ loai
b6 su khong phit hgp da duge phat hién.
Chii thich 1: Mot su khdc phyc 6 thé gin voi hanh dong khdc phuc.
Chii thich 2: M8t sy khic phuc vi dy co thé 1a 1am lai hay ha cép.
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6. HANH PONG PHONG NGUA: Hanh dong duge tign
hanh d€ loai b nguyén nhan cia sy khéng phu hgp tidm
tang hay cdc tinh trang khéng mong muén tidm tang
khie.

Chif thich 1: C6 thé co nhidu nguyén nhan d6i voi mot sy khang phi hgp
tiém tang.
Cha thich 2: Hanh dgng phang ngifta dugc tién hanh dé ngan ngira sy

xdy ra, trong khi hanh dong khdc phuc duge tién hanh d8 ngin ngita s
ti difn, :

BTN CAC THUAT NGU' LIEN QUAN BEN HE THEBNG TAI LIEU
1. THONG TIN: Dit lidu c6 § nghia.

2. TAI LIEU: Thong tin va phuong tién hé trg. Vi du: Hé
s0, quy dinh, tai lidu vé thd tuc, bdn vé, bdo cdo, tiu
chudn.

Chi thich 1: Phuong tign cd thé 12 gidy, dfa tir, dia dign t, dnh hay miu
gdc hojic t3 hgp cdc dang trén.

Chi thich 2: MGt t4p hep cdc tai lidu, vi du nhu céc quy dinh va hd so,
thuing duge goi 13 “hé& thBng tai lidu”.

8. QUY DPINH: Tai liéu &n dinh cic yéu ciu.

4. 86 TAY CHAT LUONG: Tai lidu quy dinh hé thong
quan ly chat lugng cta mot té chite.

Chii thich: S8 tay chit lugng c6 thé khdc nhau vé chi tidt va khudn khé
dé thich hgp véi quy md va sy philc tap cla mdi 1§ chic.
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5. Kf HOACH CHAT LUQGNG: Tai liéu quy dinh céc thd
tue va ngudn hic kem theo phai duge ngudi nao 4p dung va
khi nao 4p dung d&i v6i mot dy 4n, sin phdm, qua trinh
hay hop dong cu thé.

Chi thich 1: Cac thi tuc nay thuding bao gém céc thi tuc dé cap dén
cac qud trinh qudn Iy chdt lugng va qué trinh tao san pham.

Chii thich 2: Mat k& hoactr chat fugng thung vign dan dgn 58 tay chat
lwgng hay vai céc tai ligu v8 thi tuc.

Chii thich 3: MGt k& hoach chdt lugng thuing 13 mdt trong nhitng k6t qud
ciia hoach dinh chat heng.

6. HO SO: Tai lidu cong b cdc két qua dat duge hay
cung cip biing ching vé cdc hoat dong duge thuc hién.

Chi thich 1: H6 so chat lgng ¢o thé duge sit dung dé iap tai ligu vé
viéc xdc dinh ngun géic va € cung cdp bing ching v kiém tra xac
nhan, vé hanh dong phong ngifa vd hanh djng khic phyc.

Chd thich 2: Hé so thubng khong thudc dign kifm soat vige sifa ddi.

T CAC THUAT NGO LIEN QUAN PEN XEM XET

1. BANG CHUNG KHACH QUAN: Dii liéu ching minh su
tén tai hay su thuc ela mot diéu nao d6.

Chd thich: Bing ching khach quan ¢o thé nhan dugc thing qua quan
tric, do lubng, thif nghigm hay cac phuang tign khac.

2. KIEM TRA: Viéc danh gid su phi hgp bang cich quan
tric va xét dodn kém theo bang phép do, thi nghiém hay
dinh ¢@ thich hop.
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3. THU NGHIEM: Viée xac dinh mdt hay nhidu dac tinh
theo mdt thi tuc.

4. KIEM TRA XAC NHAN: Sy khéng dinh théng qua viéc
cung cip bing ching khach quan rdng cdc yéu cau quy
dinh da dugc thuc hién.

Chi thich 1: Thuat nglt “duyc kidm tra xac nhan” dugc sif dyng cho mjt
finh trang tudng (ng.

Chi thich 2; Vigc kim tra xic nhan ¢ thé bao gbm céc hoat dng nhit
Tinh todn theo phuong phap khac; so sanh mdt quy dinh thit ké mdi voi
m8t quy dinh thiét k& tuong ty dd duge xac minh; tidn hanh thif nghigm
vi chiing minh; xem xét cic tai ligu trutc khi ban hanh.

5. XAC NHAN GIA TRI SU DUNG: Sy khing dinh thong
qua viéc cung cdp bang chiing khach quan ring cdc yéu cau
d6i voi vide st dung da dinh duge thue hién.

Chéi thich 1: Thuat ngll “duge xic nhan gid tri sif dung” dude sit dung dé
chi mdt tinh trang tudng Gng.

Chii thich 2: Didu kién sir dung dé xac nhdn gié tri sif dung ¢6 thé thyc
t& hay md phing.

6. KIEM TRA XEM XET: Hoat déng dugc tién hanh 48
xac dinh sy thich hop, sy théa déng va hidu lue cha mot
d6i tuong d€ dat dugc cdc muc tidu da lap. Vi du: viée
kidm tra xem xét cha lanh dao, kiém tra xem xét thiét ké
phat trién, kiém tra xem xét yéu cdu coa khich hang va
xem xét sy khong phi hgp.

Chii thich: Viéc kiém tra xem xét cing ¢ thé bao gém cd xdc dinh higu
qua. '

184 l 1o OOO

mwwmm



QI CAC THUAT NGO LIEN QUAN DEN DANH GIA

1. DANH GIA: Qu4 trinh c6 hé thong, doc ldp va duge
lap thanh van ban dé nhan duge bang ching dénh gid va
xem xét danh gi4 ching mdt cach khach quan dé xdc dinh
mifc d6 thuc hién cidc chudn myc da théa thuan.

2. CHUAN MUC DANH -GIA: T4p hop cde chinh sach, thi
tuc hay yéu cAu duge xdc dinh la gbc so sénh.

3. CHUONG TRINH DANH GIA: Tap hgp mdt hay nhidu
cube danh gid duge hoach dinh cho mot khoang thoi gian
nh&t dinh vA nhim mét muc dich cu thé.

4. CHUAN MUC DANH GIA: Tap hgp cdc chinh séch, thd
tuc hay yéu cdu duge xdc dinh la gée so sanh.

5. BANG CHUNG DANH GIA: Hd so, viéc trinh bay vé su
kién hay thong tin khéc lién quan téi céc chuin myc dénh
gid va ¢6 thé kiém tra xdc nhén.

Chii thich; Bang chiing ddnh gia c6 thé dinh tinh hodc dinh lugng.

6. PHAT HIEN KHI PANH GIA: K&t qua cia vige xem xét
danh gi4, cac bing ching danh gia thu thap duge so véi
chudn muc ddnh gia.

Chi thich: Phat hién khi danh gia c6 thé chi ra su phb hgp hodc khdng
phis hop véi chugn clf ddnh gid hodc co hdi cai tign.

7. BEN DUCC PANH GIA: T§ chife duge ddnh gid.
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8. CHUYEN GIA PANH GIA: Ngusi ¢6 nang luc dé8 tién
hanh mot cufe d4nh gia.

9. KET LUAN DANH GIA: Diu ra chia mét cude dénh gid
do doan ddnh gia cung cfp sau khi xem xét moi phat hién
khi ddnh gi4.
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PHU LUC 2:
Hi: THONG VAN BAN MAU

Trong phu Iyc nay ching tai gigi thiéu mot s6 van ban
trong hé théng qudn Iy chdt lugng cha Vin phong
UBND Tinh X v& cta Trudng X nhim minh hoa ro hon
cho ndi dung huéng din xay dung hé théng van ban trong
chuong 4. Péng thai ciing gitp cho cac t6 chdc khi xay
dung hé thong van ban c6 thém tai liéu tham khae. Can
luu ¥ ring cdc viin bin nay chi ¢6 muc dich minh hoa chu
khong phai 12 miu muc. Cdc t§ chic khong thé 4p dung
mdt cach may moéc cde van ban nay.

Céc van bin cta mot hé théng quin 1y chit lugng b
rit nhidu. Song do khudn kh§ cha cudn sich ¢6 han nén
cac vin ban méu trong phu luc nay chi bao gdm cdc van
ban chi y&u nhit, bao gdm: Chinh sdch chat lugng, muc
tidu chat luong va k& hoach thyc hién cde muyc tiéu do,
6 thi tuc bt bude phai ¢é theo tidu chuan ISO 9001:2000.
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A. VAN BAN CUA VAN PHONG UBND TiNH X.

l’lv ban nhan din Cong hoa xi hji chi nghia Viét Nam
Tinh X Dée lip - Ty do - Hanh phuc
Vin phonp

CHINH SACH CHAT LUGNG
CUA VAN PHONG TINH X

Van phong Tinh X cam k&t day manh cai ti€n th tuc
hanh chdnh thude thdm quyén theo tinh thin Nghi quyét
38/CP ngay 04/5/1994 cia Chinh phG vé& cai cich thi tuc
hanh chdnh. Cu thé la:

1. Cam ké&t xdy dung, duy tri va cai tién lién tuc hé
thong quan 1y chit lugng theo tidu chudn ISO 9001:2000.

2. Tich cuc nghién citu 4p dung vimg chic timg bude céc
thanh tuu vé cong nghé thang tin, v& hé théng quan ly chat
lugng dé gidi quyst tot nhit tiing he loai cong van dén; cai
tién hé théng luli trif hd so tai Van phong bing cdc thanh
tuu khoa hoc tién tién dé khai thac ho so t&t nhét.

3. Xay dung céc qui trinh gidi quy&t cdng vide don gian,
ro rang, thong nhat, cong khai va ding phap luat. Pam bao
kip thoi, chinh x4c va hop phap cla vin ban gidi quyét.

4. Can bd, cong chiic ¢6 thai dd ding mue trong giao tiép
trao ddi cong tac; trong giao nhan ho so, tai liéu va déc biét
la thai dd sfn sing ti€p nhan, gidi quyét cac ho so.

Ngdy thang nam 2002 Ngay thang ni&m 2002
Phé duyét Ngudi soan thic
S8 higu: ST-LDVP-STCL  Lan soat xét:00 Ngay:01/07/2002
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Uy ban nhan dan Cong hoa xi hoi chi nghia Viét Nam

Tinh X Déc lap - Ty do - Hanh phie
Vin phéng '

MUC TIEU CHAT LUGNG
(BOI VOI1 CONG TAC CAP GIAY PHEP)
 NAM 2002

Trong cbng tdc trinh hé so cip gidy phép cho cip c6
thdm quyén phé duyét, c¢in dat duge cdc muyc titu sau:

1. 100% ho so duge sdp x&p theo trinh ty, ¢6 danh muc
hé sg.

2. 95% hd s¢ trinh duyét bdo ddm thoi gian qui dinh
trong Quy ché lam vigc clia Vin phong.

3. Khong ¢6 hd so bi thdt lac trong qua trinh chuyén
giao ndi bd.

Ngdy thdng ndm 2002 Ngay thing nadm 2002
Ngudi soan thio Ngudi phé duyét

S6 higw HD-TBT-MTCL  L4n sodt xét:00 Ngay:01/07/2002

Trang 1/1
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Uy ban nhan dan Céng hoa xa hji chi nghia Viét Nam
Tinh X Ddc 14p - Ty do - Hanh phic

KE HOACH THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUONG
100% ho sd duge sdp xBp theo trinh ty, ¢6 danh myc hé sa.

STT| Ngi dung Cac céng viéc Trach Thai | Ghi
. nhiém gian | chd

1 {Chudn bj [Cong bd k& hoach thyc hiénfLanh dao| 15/5/02
muyc tidu dén ¢ic CBCC co{ Co quan | 16/5/02
trdch nhiém lign quan.
2 | Thuc hién [Xay dyng cdch thifc sdp x8p| Nhan [19/5/02
hd so trinh duyét theo mot| vién thy | 23/5/02
trinh ty nhat dinh Agi vai g
tirg loai hd so; dé bio dam
cho lanh dao c6é su thuin
tién, tiét kidm thai gian, hiéu
rd van dé khi phé duyét.

Chuin bj ddy d0 phuong tign] Nhan | thuong
cho hd so: bia in sdn, kep| vién thu | xuyén
gidy. Iy
3 [Kiém tra |Binh ky ki€m tra danh gia| Nham |6 thang
va rit kinh nghigm 88 khic] vign thy | mdt in

phuc. ly &
Lanh dao
€0 quan
So hidu: HD-TBT-KHCL  Ldn soat xét:00 Ngay:01/07/2002

Trang 1/3
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Uy dan nhin dén Cong hoa xa hoi chi nghia Viét Nam
Tioh X Péc lap - Tu do - Hanh phiic
KE HOACH THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUGNG

95% hd so trinh duyét bdo dam thdi gian qui dinh trong
Quy ché 1am vidc clia Van phdng.

SIT| Noi dung Céc cong vige Trach { Th¥i [ Ghi
nhiém gian | chix

1 | Chudn bi {Cong bd k& hoach thyc hién |Lanh dao| 15/5/02
muc tieu dén cdc CBCC c6 | Co quan | 16/5/02
trach nhiém lién guan.
2 | Thyc hién |Tiep nhdn ho so, xu ly, lap| Nh&n [ Yhutng
td trinh theo thit ty ti€p| vién thy } xuyén
nhan; néu hé s¢ nhiéu cd Iy
th& 1am thém ngodi gid hodc
ban giao bdt cho ddng
| nghiép.

Chuin bi ddy dil phuong tign | Nhin | Thuing
phuc vy: tdi liéu, vin ban | vién thy | xuyén
quy pham phdp ludt, méy vi ly
tinh dé truy cdp mang.
3 |Kidm tra |Lap s8 theo doi cdp phép dy| Nhan | 23/5/
an, k&t hgp voi phiBu theo| vién thy | 2002
ddi trén mang do Phong HC Iy
cap nhat.
Pinh ky kifm tra danh gid [ Nhan vien| Mai
va rit kinh nghigém dé khic | thy Iy & | thing
phic. Linh dac|mjt ldn
co quan
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Uy ban nhan dén
Tinh X

Cong hoa xi hdi chu nghia Viét Nam
Déc lap - Ty do - Hanh phue

KE HOACH THUC

HIEN

MUC TIEU CHAT LUGNG
Khang c6 hd so bi thdt lac trong qué trinh chuyén giao ndi bd.

ST | Noi dung Cac cong viéc Trach Thoi | Ghi
niigm gian | cho
1 | chudn b |Cong b8 k& hoach thyc hign| Lanh 15/5/02
myc tiéu dén cac CBCC co| dao Co |16/5/02
trach nhidm lién quan. guan
2 |Thyc hign |L4p phigu kifm sodt tuan| Nhan vién Thiding
chuyén hd so. thy ly 1 xuyén
HG sd phai o kep chic chdn| Nhan | Thudng
tranh sitt s8 din tdi that lac,| vien thy | xuyén
néu hd so qud day phdi bubc) 1Y
diy hoic bd vao hop dung
hd s0.
3 |Kiém tra_|Binh ky kiém tra ddnh gid} Nhan |6 thang
vA riit kinh nghiem dé khdc| vign thy | mot ¥én
phuc. ly &
Lanh dao
o quan
Ngay thang ndm Ngay thang nam

Ngudi soan thao

0 hiéu: HD-TDT-KHCL Lan sodt xét:00

Ngudi phé duyét

Noay:01/07/2002
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y ban nhdn dén Cong hoa xa hi chi nghia Vigt Nam
Tinh X Déc lap - Tu do - Hanh phuc

THU TUC KIEM SOAT TAI LIEU

1. Muc dich:

Thi tue kiém soat tai liéu nham:

- Pam bio cdc tai lidu duge phé duyét trude khi ban
hanh.

- Nhim d& ra soat, cAp nhat va phé duyét lai khi cin
thiét.

.- Pam bdo nhan bi&t duge sy thay ddi va tinh trang
thay d6i hién hanh cia tai ligu.
_ Pam béo cde tai lidu thich hop ¢6 sin & noi cin sk
dung. '

_ Dam bio céc tai lidu bén ngoai duge nhan bidt va
kiém soat duge viéc phin phéi cha ching.

2. Pham vi 4p dung:

Thii tue kidm soat tai lidu duge ap dung d6i véi S8 tay
chat lugng, cdc thii tue, huéng dan céng viéc lién quan hd
trg quén ly chit lugng ISO 9001:2000, tai liéu bén ngoai.

3. Tai liéu tham khao:
1SO 9001:2000.

trang 1/2
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4. Dinh nghia:

A- Tai liéu ndi bo:

- La tai liéu do 133: ban nhan dan Tinh, Van phong Hji
déng nhan din va Uy ban nhan dan Tinh soan thao 4p
dung trong hé thong quan ly chat lugng.

. Ban lanh dao van phong phé duyét S§ tay chat lugng,
sg @b t8 chite, TN & QH, cde thi tyc va tai lidu hé tro.

. Phé phong Hanh chanh - Té chite chiu trdch nhiém
kiém sodt toan bd cdc tai lidu ndi bd trong hé théng quan
Iy chét lugng.

B- Tai litu bén ngoa::
La cdc van ban cfia TU va HDND cung cdp ban hanh
dugc dua vao ap dung tai co quan.

$§ higw TT-LBVP-KSTL 14n soat xet00  Ngay: 01/07/2002 trang 2/2
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5. Thu tuc chi tiét:

ST

TIEN TRINH THUC HIEN

| TRACH NHIEM

Ban hanh tai lisu méi/thay ddi thi lidu hién haoh

A- Kifm soat tai fiéu ndi bd:

1 [Khi co nhu cau ban hanh tai jiéu méi hodc thay Ngudi co
déi tai lisu hign hanh, trube tién phai 1ap phigu yéu cdu
dé xuft ban hanh hodc thay ddi tai liéu hign
hanh, sau dé trao dfi xin y kién cia Chanh Van
phong HDND & UBND Tinh vé nhu cdu ban
hanh tai jiéu méi hodc thay ddi tai lidu hign
hanh.

2 |N&u dugc chip thudn thi phan cong cho can bd Lanh dao
phy trach finh wifc dé soan thdo van ban (tai| van phong
ligu).

3 |Tien hanh soan thao van ban (tai figu), ky vao vi| Ngudi soan thao |
tri ngudii soan thao, sau dé tinh [dnh dao Vén tai lidu
phong xem xét phé duyét, trinh ky.

4 [Lanh dao van phong ky ban hanh tai ligu. Lanh dao

vdn phéng

5 |Nhan tai liéu va cap nhat vao danh muc ndi bo. Nhan vién
Ban chinh s8 dugc ky nhdy va khdng dong déu; van thy
ban photo s dugc dong ddu treo cla Vidn
phong, tinh toan photo dii s0 lugng phat hanh.

6 |Kigm tra viec phdt hanh vin ban (tai ligu) dén Nhan vién
nci nhan hodc ngudi nhan. Dé nghl ngudi nhan van thu
ky vac s giao nhin 1ai iigu dé kifm tra khi can.

7 |Khi thay doi tai ligu hign hanh, thjc higén cac Nhan vién
bude sau: vin thu

a. Thu hdi tai lidu h&t hidu lyc va hily bd doi véi
tai lidu ban hanh trong ndi bd Van phbng

h. NEu gitt tai ligu hét hidu lic nay dé tham
khao, phai déng ddu “h&t hidu hic”.
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. Ghi nhin ban chit sy thay 4di vao phiéy
thong bao thay a6i tai ligu.

- T4 chisc phat hanh lai t3i figu moi theo budc 6.

8- Kiém sodt tai lig
Tigp nhan Cac tai ligu van ban
phtl, cdc bd, aganh TU.

TS0 55 nhan cong van e

X by (bit phe). vin thy
5 NCTH
Nhan vien

quan bist 6¢ thyc Men. van thu

. Hoac o van ban chi dao cu thé dé cac nganh Nhan vién
chifc nang cd lien quan chudn bi noi dung, tham van thu
muu d8 xudt 68 {ly ban nhan dan trién khai,
thyc hign.
To chic phat

vin di.

35 | Trong hop van ban nao da 1o
ap dyng hi vin ban mih S8 C
dinh hodc thay the van ban ci, lic g6 van ban

cii duong nhién h&t higu he thi hanh.

6. Phu luc kem theo:
1- Danh muc tai liu noi bd.
9. §§ ky nhan tai ligu.
3. §4 cong van di.
4- Phifu thong bdo thay 461 tai ligu.
5 Phidu dé nghi ban hanh tai liéu

Ngudi phé duyét Ngudi sean thao
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Uy ban nhan dan Cong hoa xa hdi chii nghia Viét Nam
Tinh X Péc 1ap - Ty do - Hanh phiic

Tinh X, ngay thang ndm 2002

PHIEU THONG BAO THAY POI TAI LIEU

Tén tai ligu: 84 higu:
Ngay ban hanh: Lin sodt xét;
STT N6i dung thay d0i Ldn soat xe)t Phé Gh‘|
Ngay Lan | duyét chii
Lanh dao phé duyét Ngudi soan thdo

Phy lyc 4: SO hiu: TT-LDVP-KSTL/00
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PHIFU THONG BAO DE NGHI BAN HANH /
SUA CHUA TAI LIEU

Tén tai lidu: S8 higu:
L&n so4t xét: Ngay higu Iyc:
bé nghi: Ban hanh Slia chifa

A. Ngi dung 21& nghi:

Ngay thang ndm
Duyét Ngudi dé nghi

Phy Yuc 5: SO higu: TT-LDVP-KSTL/00
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Uy ban nhan dan Cong hoa xi hdi chi nghia Viét Nam

Tinh X A va .
Déc lap - Tu do - Hanh phic
Trung tam Luu trif P P

THU TUC KIEM SOAT HO SO

1. Muc dich:

Lap hd so, luu gitt ho so, kiém sodt ho so dé khai théc
st dung khi cén.

2. Pham vi ap dung:

Ap dung 461 v6i tdt ca céc loai hd so lién quan dén hé
théng quan 1y chit lugng.

3. Tai liéu tham khao:

- Phap lénh Luu trii quic gia s6: 34/2001/PLUBTVQH
ngay 04/04/2001 eta Uy ban Thudng vu Quic hoi.

- Mue 4.2.4 IS0 9001:2000.

4. Dinh nghia:

TTLT: Trung tdm luu trif
CVNC: Chuyén vién nghién cifu
5. Tha tuc chi ti&t:

2092 I '30900(3
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STT TIEN TRINH THYC HIEN TRACH NHIEM

01 | Xdc dinh cdc loai ho sd cb tai Van phong, ldp Giam ddc
danh myc hé so, trong d6 qui dinh r3; 88 va ky |  TTLT/CVNC
hidu hd so, tidu dé ho so, thdi han bao quan,
nqudi iap hd so, ghi chi.

02 | C4c h§ so vide, hd so trinh ky, hd so nguyén tc | Chuyén vién
do chuy&n vién 13p dya trén ¢ s8 sy phan cdng |  nghién clu
trach nhiém cila lanh dao Vin phong. Ting loai .
hé sg phéi cé bia ho so, muc huc vin ban bén
trong hd so va 1 trinh.

03 |Cac hd so trinh ky sau khi cé chil ky, con dau, CVNC/NV
s8 thi dudc lwu tai Phdng Hanh chdnh, Sau 1| Van thu P.HC
thang sé duge chuy8n vio Trung tAm Luu tril.

04 [Chi co nhiing hd so/ tai lidu trung thira, tho maéi [ CVNG, Chanh
hop, lich \am viéc duge foai hily ngay. Cac loai| Van phong,
hé sa, tai lifu ¢6 thdi han bdo quan tam thai (10 GB TILT
nam), lau dai (trén 10 ndm) s& cép nhat danb
muc hd so & duge 1anh dao duyét.

05 | Trung tam Luu trif €6 trach nhigm ti€p nhin cic{ Pho Gidm dfc
hd sd, i lidu tit lanh dao UBND tinh lanh dao TJTLT
Van phong, cac td Nghin cifu tng hop, tai ligy
clia Phang Hanh chanh giao ndp va tién hanh
chinh Iy, sip x&p, bao qudn, 10 chic khai thic
sif dung theo qui dinh cila Phap lénh Luu trif
quic gia.

06 |- Khi co nhu cdu sif dung tai tigu thi cdc cdn bd, | Chuy€n vién
chuyén vién co quan lam phidu yéu ciu. i tri phuy
- Gan bd cong chiic thudc s& nganh, qudn huyén | trach khai thac
lam cong van, gidy gidi thidu, tai lidu

- Dan tht phdi 1am don c6 xdc nhdn cia dia
phucng.
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07 | Trinh & hly hd so: Trung tdm Luu tei soan thdo|  Trung tAm
darh myc tai lidu hily, soan thio bién ban loai fuu trit
hily t&i lidu trinh Hoi ddng xdc dinh gia- tri cla
cd quan quyét dinh hiy.

Phuong phap hiy hd sd: Xé tay, dot, may hily

6. Phu luc:

1. Danh muc hé s¢ Van phong HDND va UBND Tinh
2. Danh muc hd so

Phong Hanh chanh - T§ chic 14p danh muc hd s¢ ddi
v6i cdc bidu miu lién quan hé thong qudn ly chit higng,
trinh lanh dao duyét.

Nguti soan thio Nguti phé duyét

’

S5 higu; TT-TTLT-KSHS Lan soat xét: 00 Ngay higu Ic: 01/07/2002
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Jy ban nhan dan Cong hoa xa hi chis nghia Viét Nam
Tinh X Djc lap - Tu do - Hanh phue

Tinh X, ngay....... thing...... ndam

DANH MUC HO SO VAN PHONG HDBND VA

UBND TINH NAM..........
S6 & Ky | Tiéu dé hé so Thdi han Ngwsi fap | Ghi
hiéu hd so bdo quan hd so chi
Duy#ét
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Oy ban nhan dan Céng hoa xi hdi chit nghia Viét Nam

Tinh X X )
Van phong Poc lap - Ty do - Hanh phic

THU TUC PANH GIA NOI BO

1. Muac dich:

Ddnh gid ndi b nhim muc dich xdc dinh hé théng
quan 1y chat lugng:

- C6 phu hgp véi cdc yéu ciu nédu trong tidu chudn ISO
9001:2000 va cdc qui dinh, qui trinh x& 1y hd so do Van
phong HBDND & UBND Tinh thiét 14p.

- C6 duge 4p dung modt cdach hidu lue va duge duy tri.
2. Pham vi dp dung:

Ap dung trong d4nh gis noi bs quin 1y chat Tugng cla
Vin phong HPND & UBND tinh.

3. Tai liéu tham khao:

- Tigu chudn ISO 9001:2000.

- Thii tyc hanh d¢éng khic phuc & phong ngia.
4. Dinh nghia;

5. Thua tuc chi tiét:

1= QOO | 9207
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STT TIEN TRINH THUC HIEN TRACH NHIEM

1 | L4p k& hoach danh gid ndi bd

1.1 [- Xem xét lai k&t qua danh gid ndi b ky trudc. Lanh dao
- Lya chon danh gid vién va Trudng nhdm danh | vén phong
gid, danh gid vién dugc dao tao va doc lap vii
hoat dong dugc danh gia.
- Tham khdo v ki€n clia c4c td, phdng, trung
tam ¢& hoan chinh k& hoach dénh gid ndi bd,
trinh Chanh Vin phdng phé duyét.
- Thyc hién 6 théng/lan.

1.2 |- Xem xét va phé& duydt k& hoach danh gid ngi Lanh dao
b, vin phong

2 | Chufin bi ddnh gia ndi b
211- Phé bign k& hoach ddnh gid ndi b d€n | Phd vin phong.
Truting, Phd phdng va phy trdch bd phén duge
danh gia. _
~ Trufing nhom danh gid phan cdng danh gid | Trubng nhom
vign xem xét tai liéu. dénh gid
2.2 | Chudn bi i fiéu lidn quan d& nhém dénh gid |  Trudng phd
tham khao trufic khi ti€n hanh danh gia. phong phy trach
bd phan dudc
danh gia
3 | Tién hanh danh gia va ghi nhan két qua. banh gia vién
3.1 | - banh gia vién thyc hién hoat dong danh gid Trubng nham
theo ké hoach. danh gia.

- Phuong phap danh gia: phéng vdn, xem hd
50...

- Ghi nhan tign trinh danh gia vao phigu ghi
chép danh gia.

- Ghi nhan cdc didm khdng phil hop vao bao
cdo danh gia ni bo.

208 | ’3@9000
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3.2

Trao ddi vdi Trubng, Phé phdng phu trich bo
phén dugc danh gia vé két qud danh gia, ky vao
ban bao cdo dinh gi.

Chuy8n cic ban bdo cdo danh gid ndi bd dén
Trudng, Ph6 phang phy trich bd phin duge
danh gia.

TruBng phod
phong phy
trach b phin
duge danh gia.

3.3 [Xem lai c4c ban bdo cdp danh gid ndi bo va| Trudng pha
thdng nhat vai danh gig vién vA ky vao bdo cdo|  phong phy
dinh gid ndi bo. trach bo phin

duge dénh gid

4 [Khac phyc cic di€m khdng phir hgp.

4.1|T6 chifc thyc hign hanh dong khdc phuc trong | Trudng nhom
thi han thda thuin, nham loai bd sy khdng phis danh gid
hop va nguyén nhan dugc néu trong ban bio cio.

4.2 |- Phan cdng danh gia vién ki€m tra cac hanh
dong khdc phyc.

- Gifi cd¢c bao cAo danh gid ndi bd dé bio cio
Lanh dao Vin phong.
4.3 |Tém tat cac ban bdo cdo danh gid nGi by dé | Pho van phong

bdo cdo Lanh dao Van phdng trong cudc hop
xem xét cla linh dao vé hé théng qudn Iy chat
lergng.

6. Phu luc kém theo

1- K& hoach ddnh gid nai bé.

2- Phisu ghi chép ddnh gis.

3- Bdo cdo ddnh gid ndi bo.

4. Bédo cdo tdng hgp d4nh giad noi bo.

Ngudi phé duyat

NSy
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PHIEU GHI CHEP PANH GIA

..................................................................

STT NGi dung Nhdn xét

Phy luc 2: S8 higu:TT-LEVP-DGNB/OO
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Uy ban nhan dan Cong hda xi hji chil nghia Viét Nam
Tinh X Péoc lap - Ty do - Hanh phic

THU TUC KIEM SOAT VAN BAN
KHONG PHU HQP

1. Muc dich:

- X4c dinh trach nhiém trong qud trinh xd Iy ban hanh
van bén;

- Theo ddi, théng ké cdc van ban da duge Uy ban nhan
dan Tinh, Vin phong Hoi dong nhan dan va Uy ban nhén
dan Tinh ban hanh khéng phit hgp dé xu ly, cai tién, khéc
phuc, phong ngua.

2. Pham vi ap dung:

D6i véi tdt cd cdc van ban da duge Uy ban nhéan dan
Tinh, Van phong Hoi dong nhdn dan va Uy ban nhéan dan
Tinh ban hanh khéng pht hgp.

3. Dinh nghia:

a/ “Vin ban khong phit hop” 1 nhing van bdn da duge
Uy ban nhan dan Tinh, Van phong Hoi déng nhan déan va
Uy ban nhan dan Tinh ban hanh nhung phat hién van
ban c6 mdt trong cic van dé sau:

- Qué thoi gian qui dinh vé vige x{ 1y - ban hanh van
ban dé;

- Panh may sai, sot;

914 | 1S OOO
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- Hinh thifc vin bdn khong phu ho’p qui dinh cita Nha
nude vé ban hanh vin bén;

- Thé thdc van bin khéng phu hop qui dinh cGa Nha
nugc vé ban hanh van ban;

- Trung 14p xit 1y.

b/ “PHC” 1a phong Hanh chdnh.

¢/ “CV” la cdc chuyén vién cia cdc t8 nghién ciu tdng
hgp.

d/ “CPVP” la Chédnh va cic Phé Van phong.

e/ “TTUB” 14 Cha tich va cdc Phé Chi tich.

4. Thu tue chi tiét:

STT TIEN TRINH TRACH NHIEM
1 | Phat hién vdn ban khdng phii hop - Phan anh cla
khach hang
- PHC/GV/CPYP
- TTUB

2 | Danh gid mitc d§ khdng phi hgp clia vin bdn | - PHC/CV/CPVP
3 | D€ xudt bién phdp xif Iy va xem xét phé duyt: [ - PHC

- Xéc dinh trich nhigm, gidi trinh. - OV

- Binh chinh. - GPVP

- Biéu chinh van bin hodc yéu cdu trinh lai toan | - TTUB

b hd so va thyc hién theo diing cic bude cla
thil tuc d& ban hanrh vin ban thay thé néu cdn.
- Hity b6 vin ban.

4 tLldnh dao duyét - CPVP/TTUB
5 [T chiic thyc hign bign phap xif Iy - PHC/CV/CPVP
- TTUB

13090(3(_') | 915
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6 |- Ghi nhan k8t qud xir ly, cap nhit vio “sd theo | - PHC
doi vin ban qué théi gian qui dinh” hoic “sd |- CV
theo ¢6i vdn ban ban hanh khéng phii hop, (d6i
vii cdc IV do khidc)”.

- Lap phi€u hanh ddng khic phuc phdng nglia
ddi voi vin bdn khéng phl hgp v& thé thic vin
ban hodc triing IEp X 1y,

5. Phu luc: )
1- S8 theo doi van ban ban hanh khéng phi hep (d6i
vGi cac 1y do khéc).

Phé duyst Ngubi soan thao

Sd hiu: TT-TBT-VBKPH/00 Ngay 01/07/02 Trang 2/2
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Oy ban rhdn dan Céng hoa x4 héi chi nghia Viét Nam

Tinh X o ’
Van phong Déc lap - Ty do - Hanh phiic

THU TUC KHAC PHUC
HOAC PHONG NGUA

1. Muc dich:

- Xdc dinh cdc vdn dé can khic phuc & phong ngira
bang phuong phdp loai bé nguyén nhan sy khong phu hep
nhim ngin nglta sy tai dién.

2. Pham vi ap dung:

Cac vdn bdn gidl quyét khong phu hgp vdéi mie dé
nghiém trong (van ban gidi quy8t khong ding néi dung,
khéng phu hgp véi qui dinh cua phdp luidt), cdc sy viée
khdng phu hop nhe 1ap di lap lai nhidu 14n.

Khiéu nai clia cdc t3 chifc & cd nhan.

3. Tai liéu tham khao:

- ISO 9001:2000

- Thi tue kiém soédt cde van ban khéng phi hop

4. Pinh nghia:

Hanh déng khic phuc: Nhidm loai bé hoic gidm thiéu
cdc nguyén nhén cha sy khong phi hop da xdy ra.

Hanh déng phong ngira: Nhiim loai b3 ho#ic gidm thiéu
cdc nguyén nhin tiém &n cta sy khéng phu hop.
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5. Thu tue chi tiét:

STT TIEN TRINH THUC HIEN TRACH NHIEM
1 {Phdt hién, phan tich vd d8 xuit k& hoach:
- Xac dinh cac van dé cdn thyc hign hanh ding
khic phyc & phong ngira;
* Cac v ki&n phin hdi khach hang, cac v kién Cr
khigu nai khich hang.
* Thing tin kKhac. PHC
* Cac y kign dé xudt cai tign TP/TT
- L&p phiu yéu cdu hanh dong khdc phuc &
phéng ngira.
2 | Phén tich nguyén nhan géc din dén sy khdng
phil hgp:
- Lanh dao bd phdn co lién quan phan tich TR/PRPAT
nguyén nhan gdc cla sy khéng phi hgp.
- D ra k& hoach khic phuc & phang ngifa.
Trinh lAnh dao VP xem xét.
3 [Xem xét va phé duyét:
- Trao ddi vdi cac phang ban/bd phan cé lién LDVP
quan dé xem xét tinh kha thi clia k& hoach khic
phuc & phdng ngla.
- N€u khéing kha thi, chuyén tra vé ngudi dé
xudt.
- NEu khé thi, ph& duyét phin cong ngudi thyc
hign, theo doi viéc thuc hign hanh dong khic
phuc & phdng ngifa
4 | T8 chitc thye hién: TBP

- Thuc hién hanh ddng theo k& hoach d3 phé
duyét.

- Ghi nhan k&t qua thuc hién vao phidu, trinh
lanh dac vin phong.

[0 Lo
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5 | Xem xét & danh giad hiéu qua:
- N&u harh dong khic phyc & phong ngifa hiéu LDVP
qué, phé duyét cho phép k&t thic hanh dbng
khic phuc.

- N&u hanh déng khdc phyc & phong ngila
khéng hidu qua, yéu cdu cdc b phan thyc hign
lai budc 2.

6 |- Luu gitr phigu y&u cdu hanh ddng khic phuc & PHC
phdng ngta ’

6. Phi_1 lue:
1- Phiéu yéu cdu hanh dong khic phuc hojc phong ngira

Duyét Soan thdo

S8 higu: TT-TDT-KPPN Lédn sodt xét:00 Ngay 01/07/02 Trang 2/3
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PHIEU YEU CAU HANH PONG KHAC PHUC
HOAC PHONG NGUA

1. Md t& sy khdng phit hgp:  Khic phuc Phong nglra
Ngudi dé xudt: (Ho, tén) - Ngay:
2. Phan tich nguyén nhan:
3. K& hoach thyc hign: Khic phuc Phong ngta
STT Hanh ddng Ngu§i Thdi han —
thijc hién TU ngay bén ngay

Ngay thang nam
Duyét

4. Theo ddi - Danh gia:

Ngudi theo ddi;
5. Xem xét - K&t ludn:

Noudi duyét:
Phy lyc 1: TT-TBT-KPPN/OD

Ngay thang ndm
Ngui dé xugt

Co higu qua khdng hidu qud
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Trudng X
CHINH SACH CHAT LUQGNG

Trudng X Hé Chi Minh xem viéc ddm bdo va khing
nging ning cao chat lugng dao tao, nghién efu khoa hoc
13 trach nhiém cao nhét ma toan thé cdn bj, gidng vién,
¢dng nhin vién phai thue hién.

D€ dat yéu cdu chidt lugng trong hoat dong dao tao,
nghién afu khoa hoc, Hidu trudng va toan thé cin b,
gidng vién, cdng nhan vién nha trudng cam két xay dung,
duy tri va cai tién hé théng qudn ly chat lugng theo tiéu
chudn I1SO 9001:2000 véi nhing diém chinh sau:

1. Thuc hién kip thoi, ddy di chuong trinh, k€& hoach
dao tao, nghién cdu khoa hoc cua trudng.

2. Da dang héa édc loai hinh dao tao, boi dubng va
khéng ngiing nang cao chit lugng gidng day dé€ dap dng
nhu ciu ngay cang cao cia hoc vién.

3. Poi ngii can by, gidng vién, cong nhin vién nhigt
tinh, t4n tdm, dd nang luc va phdm chat thyuc hién tot
cong tac chuyén mon.

4. Trudng 16p khang trang, sach s&, trang thi€t bi hién
dai, phong cdch giao ti€p cong s vin minh, lich sy, moi
trung su pham tot.

S8 hidu: CSCL-BGH/00 Ngay 1/7/03 Trang: 1A
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Truiing X
MUC TIEU CHAT LUGNG NAM 2003

Muc tiéu chat lugng cia truodng X Hé Chi Minh nim
2003:
1. Pat duge gidy ching nhén ISO 9001:2000 vio thang
12 ndm 2003.
2. T6i thidu 1/4 s8 bai gidng thyc hién theo phuong
phép gidng day méi.
3. Dat toi thi€u 70% gidng vién loai t&t trén cée chi tiéu
chi y&u trong phigu nhan xét ctia hoe vien.
4. Hoan thanh 5 dé tai khoa hoc cdp khoa, 3 dé tai’
khoa hoc cdp trudng, 2 dé tai khoa hoc c&p thanh phé,
Ngudti phé duyat Ngudi soan thdo

S8 higu: MTCL-TCB/00 Ngay: 01/7/03 Trang 1/1
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Truigng X

KE HOACH THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUGNG

Pat dugc giy ching nhin 1SO 9001:2000 vio thing 12 nim 2003

T Noi dung Noudsi Thi Tinh | Ghi
cing viéc . thyc hién gian trang | cha
1 |Td chic dao tao. Trung tam [ 1/12/02-
3. 31/12/02
2 |Xay dyng hé thdng vin|Trdng cic }20/1/03-
bhan tai cdc phong, khoa. | phdng, khoa. | 10/02/03
3 |T8ng hop va trinh tu vin | Dai dién 15/2/03-
Xem xét, {anh dao. 30/3/03
4 |Ap dung thii Hidu trudng, | 1/4/03-30/
Trudng cac | 9/03
phong, khoa.
5 |Panh gia ndi bd Banh gid 1/104/03-
vién ndi ho | 15/10/03
6 |Slra chita céc diém Trubng cic |16/10/03-
khong phit hgp bo phén cé |30/10/03
diém khong
phl hgp.
7 |M&i ¢o quan danh gid, | QUACERT |1/11/03-
cdp chiing chi. 3112/03
==22000 | 925




Truiing X

K HOACH THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUGNG

T8i thiéu 14 s6 bai gidng thirc hign theo phuong phdp gidng day méi

T Néi dung Ngubi Thai Tinh | Ghi
¢bng viéc thyc hign gian trang | chi
1 Lva chon cdc 16p 4p(Hieu trudng, | 1/03/03-
dung phucng phap giang ) Tnéing phong |  15/3/03
day mdi dao tao.
2 |Thong bdo cho cac khoa, | Higu trudng. | 16/3/03-
phong fién quan 20/3/03
3 |Thyc hién trén lp. Cac pidng Theo k&
vién hoach ding
ky cla
gidng
vién,
4 |Theo ddi danh gia Tring phong | Theo lich
T6 chifc rat kinh nghigm | nghign ciu | gidng day.
khoa hoc
hodc cén bd
duge phan
chng
5 Hiéu trudng. | 1/12/03-
3112/03
150 QOO
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Trugng X
KE HOACH THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUGNG

Pat t8i thidu 70% gidng vién loai 16t trén cac chi tidu chi yéu trong
phiéu nhan xét clia hoc vién.
Tham chifu vao k& heach thuc hién muc tidu chat higng
cha timg Khoa.

=000 | 997
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Truiing X

KE HOACH THUC HIEN MUC TIEU

Hoan thanh 5 dé tai khoa hoc cdp khoa, 3 dé tai khoa hoc cip
trubing, 2 dé tai khoa hoc cip thanh phd,

1T N&i dung Noubi Thai Tinh | Ghi
cong viée - thyc hién gian trang | chi

1 |Théng bdo dang kv dé | Hiu trudng | 1/11/02- |R6i
tai. 15/12/02
Xét duyét dé tai.

2 |Ddng ky thanh phd (d8 [ Hidu trudng, | 16/12/02- RS

tai cdp thanh phg). Hoi ddng 3N/12/02
khoa hopg.
3 |Thanh nién d8 tai Tnding phdng | /1/03-  [RéGi
Theo ddi thite hign. n/c khoa hoe | 15/1/03
4 |T6 chitc nghiém thu dé{Chi nhiem | 2/5/02-1/
i ¢dp khoa, truting. dé tai. 8/02
Chi nhiém | Theo hgp
dé tai. dding.
Trudng Tuy thudc
phong n/c ting dé
khoa hgc. taf.

Wi dong | Tuy thude
nghiém thu | tung dé
clsa truting 1ai.

Ngudi phé duyét Ngay 20 thdng 6 ndim 2003
Ngutii soan thio
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Trudng X
THU TUC KIEM SOAT TAI LIEU

1. Muc dich:

- Thist 14p va duy tri toan bd céc tai ligu lién quan dén
hé thong quan 1y chét lugng clia trudng nham dat cdc yéu
ciu sau: _

- P4m bio cac tii lidu duge phé duyét vé tinh hgp 1y va
hop phép trude khi ban hanh.

- Ra soét, cAp nhat va phé duyét lai khi can.

- Pam bao nhan bi&t dugc su thay d8i va tinh trang sita
d8i hién hanh phan phoi tai ligu.

2. Thi tuc chi tiét:

STT Tign trinh thic hign ' Trach nhigm

1 | Ban hanh i liu moitthay d3i tai idu hign | Noudi c6 ydu cdu
hanh

Khi ¢6 nhu cdu ban hanh tai ligy mdi/thay
ddi tai liéu, Wp phidu a8 nghi ban hanh/
phigu thay ddi tai lidgu trinh véi Hiéu truding
vé nhu cdu ban hinh/thay d8i tai liéu.

2 | N&u chdp thugn, phan cdng cén by thich | Higu trubng
hgp soan thao.

3 | Tién hanh soan th3o tai lidu, ky vao vj trf | Ngudi soan thao
ngudi soan thao va trinh Higu trudng xem | tai ligu
x6t phé duyst.

=000 | 999



Cap nhat vao danh myc 1ai liBu ndi bd (khi
thay ddi toan bd tai lidu, ghi 1o tich chélt thay

Ngudi

soan thao

tai liBwnhan vién

di trén phigu thong bao thay d8i 1ai ligu). van thu

5 | Photo thanh nhigu ban, dong ddu “dugc | Nhdn vién van
kifm sodt” vao trang ddu cla tai fidu hoic | thu
dong d&u gidp lai trén todn bd tai lidu.

6 | Ban tiu litu gdc khong dugc déng diu dé Nhan vién vin
cd thé photo khi cdn thigt hodc ¢6 yeu cdu. | thu

7 | Phan phm tai ligu dén ngudi nhan sau khi | Nhan vién vén
dd co v kién chap thuén clia BGH. B& nghi | thu
ngudi nhan ky vao s ky nhan tai lidu (khl
thay dfi tai lidu, phigu thong bdo thay dasi
1ai liéu duoc phﬁn phdi dinh kém vdi tai
ligu dugc sira d6i)

8 Kiém tra d8 dam bdo nhin ding tai lidu vd | Nhdn vién vin
thong bdo dén it ¢a cdc nhdn vat tai ligu | thu
da nhan. Luu tril tai lidu theo cach dé dang
truy nhép.

9 | Khi thay ddi tai ligu thyc hién theo cac Nhin vién vin
budc sau; thut
* Thu héi tai lidgu hét hidu lyc va hily bd.
* Néu gill lai tai lidu (6i thdi d& tham khao
hofic nghign ciu phai déng dau “hét higu e

10 | Dgi v6i vigc thay ddi nhd tir vai dong dén 1 | Ngudi soan thao

trang co thyc hién cdc butc sau:

- Budc 1;

+ Higu chinh va in lai trang ¢6 slta d6i, b8
sung 48 phén phdi.

+ Ghi rd ban chat vigc thay ddi trén phiéu
thdng bao thay ddi tai lidu va trinh BGH ky
vao phigu théng bdo thay ddi tai lidu.

230 | Iz QOO
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- Budc hai:

+ Lan sira ddi s8 dugc ghi nhén trén trang
sita d6i bling cdch thém dawx bén canh sO
so4t xét, ghi ngay higu lic mdi bén trang
stia ddi va ghi nhin vac phidu thdng bdo
thay di tai lidu. Vi du: s§ sodt xé/lin slia
déi 00/01.

Mhdn vién vin
thy

11 | Thuc hién cdc budc 7,8,9. - Nhan viéa vin thu
12 | Kiém soat tai Yiéu bén ngoai Nhin viEn vin
- Khi nhdn 1ai lu bén ngodi {cdc vdn bdn thu/ Trudng cac
phap lujt cla Trung udng, chinh quyén, dia Phong  Khoa
phuong: Nghi dinh, quyét dinh, théng .. | Trng tam, '
lien quan dén pham vi ap dyng hé thdng
quan ly chat ugng... ) nban vién van thu
ghi nhan vao s8 theo ddi cdng van, c&p
nhat vao danh muc tai liéu bén ngoai.
- Trinh Higu trudng xem xét, cd ¥ kién chi
dao, phan phdi (trinh ty phan phdi theo cdc
buc 5, 6, 7).

13 | Khi ¢6 sy thay d6i tai lidu, xin v kifn Hiéu Nhan vién vin
truﬁng dé c6 di ban sl d6i va thyc hién tthTflfang cic
cdc butc 5, 6,7, 8, 9. Phbng - Khoa.

3. Phu luc:

1: Danh myc tai liéu ndi bd

2: S6/Phiéu ky nhan tai liéu

3: Danh muc tai lidu bén ngoai

4: Phi&u théng bdo thay ddi tai ligu

5: Phigu d& xuit ban hanh/thay déi tai ligu

Ngulii phé duyét
S higu: TT-PHCQT-TC-KSTL/00

=29000 | 931
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PHIEU PE XUAT
BAN HANH - THAY POI TAI LIEU

1. M6 tA nfi dung khdng con phi hgp hodc phdt sinh cdn:
O Ban hanh tai liéu méi O Thay d8i tai ligw.

9. Nbi dung thay d8i:

3. Nguyén nhan:

4, Xem xét - k&t uan:

O Chép thudn O Khong chdp thuin
Ngay... thang... nam... Nody... thang... nam...
Ngudii phé duyét Ngudi d8 xuft

Phu luc 5 - S8 higu; TT-PHCQT-TC-KSTL/00.
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Truiéng X

THU TUC KIEM SOAT HO SO

1. Muc dich

Thi tue nay nhim qui dinh tién trinh 14p va duy trl cac

hd so dé cung cdp cdc bing cining vé sy phu hgp vdi cac

yéu ciu va hoat dong téc nghiép c6 hiéu lyc clia hé thong

quin 1y chat lugng.
2. Thu tuc chi tiét

STT Tién trinh thyc hign Trach nhiém
T |- Xac nhan cac loai hd sd cb tai phang, khoa, 'ap| Trung bd
danh muyc hd sd, phugng phép luu theo thif ty phan

ngay, thing, nim, hoc theo thir iy ABC... t&n bia
ding cdc hd so, noi luu gill.

- Thiii gian I gilt néu trong danh muc hd s phai
phi hop véi qui dinh clia Nha nube. Trong trugng
hgp khdng c6 qui dinh cla Nha nufc v& luu gilr
truiing cac phdng, khea xac dinh thdi gian luu gitr
va ghi vao danh myc hd sd.

2 |- H6 so duoc vigt, dién rd rang d& doc, dé nhan| Nhén vién
bigt va dé truy cdp. dugc phén cap
- H so phdi duge bdo quan va bao vé mit cach Iy gitt.
thich hop nhim tranh vidc suy gidm chat lugng
{cac hd so dugc ding trong cac bia clng, cac tap
tin, d& tai noi knd réo trénh mdi mot,...)

3 |- Khi h&t thi han lu trid 13p bign ban thanh Iy hd| Trubng cac
50, trinh Hidu truling xem xét va phé duyét. phong, khoa

'5‘:’9000 I 237
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3 - Khi nhén dugc sy chdp thuin clia Hisu
truding ti&n hanh hily hd so, phudng phap
hay bo: d6t, xé, st dyng may hly.

Nhan vién
duge phén
cbng

3. Phu lue:

1: Danh muc hé so

Ngudi phé duyét

S0 higu: TT-PHCQT-TC-KSHS/00. Ngay 01/7/2003
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Trudng X
THU TUC PANH GIA NOI BO

Muc dich:

Viée ddnh gid ndi bo phai duge tién hanh dinh k¥ theo
k& hoach dé x4c dinh xem hé thong quin ly chat lugng

a- C6 phir hop véi cac bd tri sip x&p duge hoach dinh
doi v6i cdc yéu cAu cla tidu chudn véi cdc yéu cdu cha hé
théng chit lugng duge t6 chue thiét 1ap va

b- Cé6 duge dp dung mdt cdch hidu lue va duge duy tri.

Tha tue chi tiét:

STT TIEN TRINH THUC HIEN TRACH NHIEM

1 [Tdng quat: Dai dién
- Binh ky 6 thang, Trudng sé t§ chic danh gid ianh dao
ndi bd. Hoat ddng dénh gid ndi bd s danh gia
tat ca bd phan trong truling.

- Cac dénh gid vién duge phdn cong trong qua
trinh ddnh gid phai doc tap vdi cbng viéc cla
minh.

- Chudn myc danh gi& 1 tidu chudn chat igng
IS0 9001:2000 va c¢ac tai lidu trong hé thdng
quan ly chat lugng.

- Phugng phép danh gid: phong van, quan sat,

xem hé so...
2 |Lap k& hoach danh gid bai dién
- Cin cif vao tinh trang va tdm quan trong cla ldnh dao

c4c gua trinh va bd phan dugc dinh gia.
- Cin cif k8t qua danh gid 1dn trudc.

940 | =oQOO0
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- C&n ol két qud tham khio ¥ kign phdng ban
ch lién quan.

Lap k& hoach ddnh gia ndi by dinh ky.

K& hoach dugic trinh cho Hiéu truing phé duyét.
Thong béo k& hoach danh gia d&n cac by phan
va ¢dc danh gia vién.

Cong tac chudn bi danh gia Cac danh
- Chc ddnh gid vidn sé doc k¥ tai ligu lign quan gia vién
dén pham vj dugc phin céng danh gid ddng

thdi chudn bi cic ciu hdi kim tra {check list)

(n8u cdn).

Thigc hién danh gia Truling nhém
- Trudng nhém danh gia td chic hop khai mac danh gié

dé xdc dinh pham vi danh gid, phugng phéap
danh gia, thii gian danh gid,

- Thyc hién dinh gid va ghi nhdn tién trinh
dinh gia vao phigu ddnh gid {phy luc 1).

- T6 chlic hop k&t thic va thang bde cac dim
khdng phil hgp d&n b phin dugc danh gia; ghi
vio phidu danh gid ndi bd (phu lyc 2)

Gidi thich cdc diém khong phl hgp néu bén
dugc danh gid yéu cdu.

- D& nghi bén dugc danh gid ky vao bdo cdo
ddnh gid ndi by va thng nhit ngay hoan tit
hanh ddng khic phuc.

GUi ban gdc cho b&n dugc ddnh gia, bén danh
gid vién gill ban photo.

Thitc hién hanh déing khidc phuc

- Trudng bd phdn dugc danh gid chiu trich
nhiém v8 vidc thic hién hanh ddng khidc phyuc
khéng cham tré.

- Sau khi thic hign xong, théng bio cho trudng
nhém d4nh gid d&n 13 chirc kiém tra xac nhin.

Trubng bd phan
dugc danh gia

=202 | 241




6 |Kiém tra xa¢ nhan Panh gia vign
- Panh gida vién xac nhdn cdc hanh dong khdc
phuc da duge thye hign, n€u chdp thuan thi ghi
vao ¢t kiém tra xdc nhan trong phigu bao cdo
danh gid ndi bj.’

- GUi ban gbc clia bao cdo dénh gid ndi b dén
dai dién l@nh dao.

- Pai dién nh dao tdng hop cdc bdo cdo danh|  DPai dign
gia ndi b cha c4c nhém danh gid dé gl Higu|  I&nh dao
tning. .

Phuy luc 1: K& hoach danh gia ndi bd

Phu luc 2: Phi&u ghi chép danh gid

Phu luc 3: Bdo cdo danh gia ndi bd

Phu luc 4: Bdo cdo téng hgp ddnh gid ndi b.

Ph8 duyét Nguwdi soan thio

S8 higu: TT-DGNB-TCB/00 Ngay 01/7/03
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PHIEU DPANH GIA
B phan duge danh gid: bdnh gid vién: Ngay:
Pham vi danh gia:

SIT N1 DUNG NHAN XET

Phy lgc 2: TT-DGNB-BGH/00
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Tritéing X

THU TUC KIEM SOAT SAN PHAM KHONG PHU HOP

1. Muc dich:

- Thu thép, thong ké cdc dif lidu vé cdc vu viéc khong
phit hgp lién quan dén- hoat déng dao tao trong nha
trudng.

- Phan tich, danh gid.

_ D& xuAt cdc bién phap céi tién, cdc hanh dong khac

phuc, phong ngifa néu can.

2. Thi tuc chi tiét:

STT TIEN TRINH THUC HIEN TRACH NHIEM
1 | - M ta phat hign cac vy, viée khéng phii hgp | - Nguli phéat
(Mot 88 vi du) hign

+ Nhiing thdng tin thidu chinh x4c hodc khdng
day di thé hién trén lich hoc tdp hang tuin.

+ LAm mat bai thi

+ Cac khoa trd két qud chim thi khdng ding
thisi gian qui dinh.

+ Ghi bdng, gidy chitng nhan sai ndi dung.

+ Gido vién bd 18p hodc cb gido vién ma khdng
¢d hoc vien d&n hoc.

+ Ngoai ra con nhitng thong tin khdc vé sy
khang phil hdp... cb thé xdy ra.

- Cdp nhat vao sf theo ddi sy khdng pho
hop.

12 OO | 947
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2 |Thong bdo d&n ngudi, phiing, khoa lién guan. - Cac phong,
khoa lién guan
3 |Quy#t dinh cc bign phap xU Iy thich hgp. - Higu trudng.
- Trudng phong,
khoa.
4 |Thyc hign cac bign phap xU y - Trudng phong,
- Piu chinh, sifa chita (Vi dy: Thong tin sai vé khoa
k& hoach hoc tdp, hoi trudng...) - Ngutii phén
- Thu héi, sita chita, ban hanh méi (Vi dy: viét cdng.
bing TN sai) '
- Thay gidng vién hoic hoc bl (Vi du: GV bd
9p)
- Ghi nhdn vao s8 theo ddi sif khdng phi hgp
- Hang thang cdc phong, khoa gbi s§ theo dbi
sy khang phit hop (photo) dén PDT 68 tdng hop,
bao cdo trong hdi nghi giao ban.
- N&u sy khang phil hgp dién ra nhiéu Ian hodc
nghiém trong thi d& xuit hanh dong khic phyc,
phong ngisa.
Phy luc
S8 theo ddi sy khong phit hop
Duyat Soan thio
S@ hidu: TT-PDT-KPPN/QOD Ngay 1/7/2003 Trang 11
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Trudng X

THU TUC HANH DONG KHAC PHUC HOAC PHONG NGUA

1. Muc dich: Qui dinh phuong phdp nham loai bd

nguyén nhan ciia sy khéng phit hgp d€ ngin ngia su tai
dién hoic su khong phit hop tiém 4n dé ngin ngia su xuit

hién cba chiing.

2. Thi tue chi tidt:

T

TIEN TRINH THUC HIEN

TRACH NHIEM

Phat hién, md ta va dé xudt bign phap:

Xac dinh cac vAn dé cdn thuc hién hanh déng
khic phuc hodc phong ngita:

- Cac y kién phan anh clia cac dan vi higp
quan, hoc vién vé chat lugng, phudng phip
gidng day va ¢ong tac quan Iy dao tao.

- Nhiing thdng tin khdc vé cdc vdn dé khong
phir hgp.

Ldp phiéu y8u cdu hanh ddng khic phuc holc
phdng rgita d&i véi sy vigc khdng phi hop néu
xdy ra nhifu 1dn hodc c6 tinh nghiém trong,
bdo cao vdi truBng phong, khoa lign quan.
Phén tich nguyén nhan

- Trudng phdng, khoa ¢6 lién quan phén tich
nguydn nhin cht yéu cla sy khdng phi hop

Ngudi phat higén |.

Truéng phong,
khoa

Hoach dinh gidi phap

- Trudng cac phéng khea cd lién quan trao dbi
v6i cAc bd phan co lign quan dé xem xét, dé
xudt cdc gidi phdp hanh déng khic phuc hodc
phong ngua trinh Hidu trudng duyét.

Trudng cac
phong, khoa va
b phén cd lign

quan,
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Té chitc thyc hign Higu trudng,
- Trién khai va quén triét trong cac phong khoa Trudng cdc

c6 lign quan vé cdc giai phap banh déng khdc | phdng khoa.
phuc hodc phong ngua.

Thye hién - Theo d6i - Danh gia két qud Higu trniding,

- Phin cBng ngudi thyc hién hanh ddng khic | Trubng phong,
phyc hodc phéng ngifa (cdn cd ndi dung, tinh | khoa, can b

chat ting wy, viéc phian cbng ngudi chiu trach
nhiém chinh)

- Theo ddi viéc thyc hién hanh dong khdc phuc
- Phodng nglta (dya vio phidu y8u cdu va s
theo doi}

- Pénh gia hiéu qud hanh dong khidc phuc-
phdng ngita {thdng qua Phiu yéu ciu va cic
HGi nghj giao ban)

duge phan cing.

Xem xét va danh gia - k8t ludn:

- Nhing vy, viéc di khic phuc hodic phong
ngira ¢6 hidu qud dé nghi phé duyt cho két
thac hanh déng khic phuc hofc phdng ngira.
- Hanh ddng khic phuc-phong ngua khdng cb
hidu qua, yéu clu truling cac phong, khoa c6
fidn quan thyc hién lai tir budc 3 (phan tich
nguyén nhén, hoach dinh giai phap..))

Higu trufing

Luu trit ho so

- C&p nhit vao s§ theo ddi hanh dong khic
phuc-phong ngira.

- Luu trit phi€u y8u cdu hanh ddng khdc phuc-
phong ngifa 1am cd sd cho viéc phan tich cdi
tién va xem xét cha idnh dao.

Phong dao tao
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Duyét Soan thdo

Phy ug;
1. Phiu y8u cdu hanh dong khic phyc-phang nglra
2. S8 theo ddi hanh ddng khic phyc-phong ngira

S8 higu: TT-PDT-KPPN/00 Ngay 1/7/2003 Trang 2/2
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PHIEU YEU CAU HANH PONG KHAC PHUC
HOAC PHONG NGUA

1. Mo & sy khdng phl hgp cin Khic phyc Phong ngira

Ngudi dé xuat Ngay

2. Phan tich nguyén nhin:

3K€hoaChKhécphucphongngua

SoTT Hinh ddng Ngui thue hign Théi gian
Tir... beén...

Duyét Ngudi lap kg hoach Ngay

4. Theo doi, danh gia: C6 két qud Khdng co k&t qud

Nguli theo dai Ngay

5. Xem xét - K&t ludn
Duyét Ngay

Phy luc 1: TT-BGH-KPPN/0O
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PHU LyC 3

CAC CAU HOI THUGNG Sif DUNG
DE SOAT XET LAI Hi: THéNG
VAN BAN VA DPANE 614

Trong phy luc nay, ching t4i dua ra mét s§ cau haj lién
quan dén nhiing diéu chg y&u trong tiu chuin ISO 9001:
2000 d€ gitip nguwi vist hé thong vin ban dua vao d4 xem
xét lai hé théng vin bin duge xay dung da pha hgp véi
cac yéu cau hay chua. Bong thei, nhiing ciu héi thugng
gap trong cdc cube ddnh gid ndi b ciing nhy danh gid tir
bén ngoai ciing duge b§ sung thém d€ lam tai lidu tham
khdo.

4. HE THONG QUAN LY crAt LUONG

4.1. Yéu cdu chung

- Cdc qud trinh chinh trong hé théng quin Iy chat
lugng tai t§ chie gém nhilng qua trinh nao?

- Cdc qud trinh h3 trg cho cde qua trinh chinh?

- Cé qua trinh nao duge thue hién bén ngodi t5 chife
khong?
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- Trinh tu va tuong téc cia cic qué trinh trén?

- Céc qud trinh cai tién c6 duge nhah bi&t khong?

- Ngudn luc va thong tin cdn thiét d€ hd trg cdc qua
trinh chinh gém nhiing gi?

4.2. Yéu cdu vé hé thong tai liéu

4.2.2. 86 tay chdt lugng

P3 mé ta day 4ad:

_ Pham vi cha hé théng quan ly chédt lugng, cdc ﬁgoai 1&
gi¢i han trong pham vi diéu 7.

- Céc thi tuc dang vin ban ap dung so véi tiéu chudn
1SO 9001:2000.

- Mb t& su tuong tac gita cdc qué trinh trong hé théng |
quin 1y chit lugng.

4.2.3. Ki#m soat tai ligu

- Cac tai liéu ;:6 duge ky hidu trong mdt hé thong ky
higu théng nhit khong?

- C6 danh muc gdc cho ting loai tai liéu khéng? C6
danh muc cho timg bd phin khéng? - Danh muc nay sin
c6 khong? Cé duge cdp nhat?

_ C6 qui dinh trach nhiém cu thé cho viéc soan thao,
kiém tra, phé duyét cho timg loai tai ligu?

- Céc thay ddi khi sda ddi tai litu dugc nhan biét nhu
thé nao?

- Tai lidu thich hop sfn ¢6 nei st dung khong? Phin
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phéi va thu héi nhu thé nao?

- Vige nhan biét, phan phdi va kiém soat tai lidu c6
ngudn goc bén ngoai duge t& chife nhu th& ndo dé ddm bao
chi sir dung cdc tai liéu cdp nhit?

- C6 bién phdp gi d& ngin ngita viée sif dung tai lidu 151
thi mot cdch vé tinh khong?

4.2.4. Kiém soat ho so.

- Lam th€ nao @€ cho hd so chit lugng ludén dé nhan
biét va dé st dung?

- Céch bido quan hé so? luu trii? bao v&? truy tim?

- Qui dinh vé thdi gian luu trit hé s¢?

- Cach thite thanh 1y va huy bé hé so?

- C6 qui dinh cach thic riéng luu tr hd s6 cha mdi bd
phan khdng?

5. TRACH NHIEM CUA LANH DAO

5.2. Huéng vao khach hang

- Lanh dao cao nhit ddm bdo yéu cdu cia khach hang
duge x4c dinh va dap dng bang cich nao?

- Lanh dao c6 theo doi vA nhéan bi€t su thod min cha
khéich hang khong? Bing ching?

5.3. Chinh sach chat lugng

- Chinh sdch chit lugng da: Phi hgp vdi mye dich cta
to chire? Thé hién cam két cha lanh dao d6i véi chat lugng
va cdi tién thudng xuyén?
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- Bing cdch nao linh dao truyén dat chinh séch chat
lugng dén nhan vién cia minh?

- D61 v6i nhén vién: Cé trinh bay duge chinh séch chat
lugng khong? Cé thau hidu eic muc trong chinh sich chat
lugng khong?

- C6 phd bi€n chinh sdch chat lugng tai nhimg noi dé
thiy?

5.4. Hoach dinh

5.4.1. Muc tiéu chét luong

- Méi bd phdn c6 muyc tiéu chit lugng khong? Céc muc
tiéu nay c6 do ludng duge vd nhit quan véi chinh sdch .
chat lugng khong?

- C6 k& hoach d€ thuc hién timg muc tidu chit lugng
khong?

- Viée theo doi tién do thue hién, ghi nhan, bdo cdo két
qua nhu thé nio?

- C6 phén tich 1y do khong thyc hién ddy dé, ding han
muc tiéu chit lugng (néu c).

5.4.2. Hoach dinh hé thong quén ly chit lugng

- C6 dam béo tinh nhat quan cha hé théng khi c6 sta
d6i hé thong quan 1y chat lugng?

5.5. Trach nhiém, quyén han va trao déi thong tin

5.5.1. Trach nhigm va quyén han

- Céc chilc danh ¢6 duge dinh nghia 6 rang vé trdch
nhiém va quyén han khong?

258 | '599000

e O v o e



- 8¢ d6 t6 chdc d4 thé hién ré mdi quan hé giita cdc
chiic danh chua? Cac kénh théng tin cé rd rang khong?

5.5.2. Dgi dién lanh dao

- Pai dién lanh dao c¢6 duge bd nhiém khong?

- Tréch nhiém va quyén han ciia dai dién linh dao?

5.5.3. Trao d&i thong tin néi bj

- Viéc trao d6i thong tin trong td chife duge thuc hign
nhu thé nao? biing ching?

- Céc phuong tién st dung cho viéc trao ddi thong tin
noi b? | -

5.6. Xem xét ena lanh dao

- Lanh dao ¢6 dinh k¥ xem xét hé thong quan ly chat
luong? Cé duy tri hé so xem xét?

- C6 xem xét viée duy tri va cai tién hé théng quan ly
chat lugng khong?

- Xem bién ban xem xét.

6. QUAN LY NGUON LUC

6.2. Ngudn nhéan lye

6.2.2, Nang luc, nhdn thitc va dao tao

- Bing cach nao xac dinh nidng luc cin thiét lam co s
cho viée tuyén dung, dao tao?

- X4c dinh kién thiic, ning khiéu, kinh nghiém,... cla
nhén vién cho timg cdng viée nhu thé nao?
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- Lam th& nao dé xdc dinh nhu cau dao tao?

- Bling chiing vé viéc ddnh gid kha nang thanh thao
trong céng viéc cha nhan vién?

- Viéc dao tao duge thyc hién nhu thé& nao?

- C6 qui dinh va 1ap hd se danh gi4 hidu qué dao tao va
trinh 4 ciia nhén vién khong? Trén thue t& ap dung ra
sao? Hidu qué 4p dung cac kién thic méi?

6.3. Co s& ha téng

- K& hoach béo tri? Ngudi thuc hién? Trach nhigm?

- Vigc kiém tra dugc tién hanh nhu thé nao?

6.4. Moi truimg lam vigc

- Céc didu kién mbdi trugng nao phii duge kiém soat?

- Chuén myc kiém so4t theo qui dinh nao? (nhiét do,
4nh séng, tiéng on..).

7. TAO SAN PHAM

7.2. Céc qua trinh lién quan dén khach hang

7.2.1. Xéc dinh cae yéu cdu lién quan dén dich vu

- Céch thdc nhan vién ti&p nhén céc yéu cu cia khéach
hang khi khach hang dén giao dich véi t§ chife (hay timg
b phén trong t§ chiic) nhu thé nao?

- Dich vu do t8 chic cung céip c6 nhitg dac diém mang
lai céc lgi ich m khéch hang khong yéu ciu khong? Nhitng
dac diém nay c6 duge nhén bi&t bdi khach hang khong?

960 | =292



7.2.2. Xem xét cae yéu cdu lién quan dén dich vu

- Cho bi#t chc truding hop xem xét d€ nhéan dich vu cia
t6 chic? _

- Trong mdi trudng hgp, yéu cdu vé dich vu duge xde
dinh blng cach va trén co sé nao?

- Co s& xdc dinh kha ning dap ing céc yéu cdu vé dich
vu ctia t§ chifc?

- Céach thde xd ly cAc yéu cAu thay ddi dich vu? Khi c6
yéu cdu thay ddi t8 chic e6 lap van bdn tuong dng khong?
Lam thé nao cdc cd nhan lién quan nhén thic duge céc
yéu cdu sita ddi?

7.2.3. Trao ddi thong tin véi khach hang

- T§ chifc quang bd thong tin vé san phdm (dich vu) clia
minh d&n khéch hang béng cdch nao?

- Lam thé nao dé dam bdo sy chinh xdc va cdp nhét
ciia cde thong tin nay?

- Céch thife ghi nhan théng tin phdn hdi hodc khiéu nai
ciia khach hang? Céch xi Iy thong tin nay?

7.3. Thi&t k& va phat trién

7.3.1. Hoach dinh thiét k& va phat trién

- T8 chiic ¢6 1ap k& hoach thigt k& va phat trién sén
phdm (dich vu) khong? Trong k& hoach c¢6 xdc dinh cdc
giai doan clia thi€t k& va phat trién khéng?

- Céch thic xem xét, kiém tra xdc nhin va x4c nhin
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gid tri s dung cia ting giai dogn thiét k& va phat trién?

- Tréch nhiém va quyén han cia nhilng nguti tham gia
thiét k& va phat trién cho ting giai doan?

- Céc tuyén thong tin cé duge thiét 1ap cho titng giai
doan khong?

- K&t qua theo doi thuc hién k& hoach thigt k& va phat
trién duge ghi nhan nhy thé nao?

- Vige xem xét, kiém tra xdc nhan, xdc nhan gia .tri sl
dung ¢6 duge 1ap hd so khong?

7.3.2. Pdu vao cia thiét k& va phat trién

- DAu vao lién quan d&n cac yéu ciu d6i v6i sdn phdm
(dich vu) duge x4c dinh nhu th€ nao?

- Céc yéu cAu ndy c6 ghi nhdn rd rang chic ning va
cong dung cua san ’phﬁm (dich vu) khong?

- C6 4p dung duge nhitng kinh nghi¢m tif nhiing thiét
k& tudgng tu thanh céng trudc d6?

- C6 hd s¢ ghi nhan ddu vao ddi véi sin pham (dich vu)
cho viée thiét k& va phat trién?

7.8.3. Péu ra ciia thiét k& va phat trién

_ Déu ra chia thist k& va phat trién ¢6 dép dng ddu vao
ciia thiét k& va phat trién?

- Phu ra cla thift k& va phat trién c6 day da thong tin
dé tao thanh sin phdm, kiém tra va thd nghiém trén cac
sdn phdm tao thanh?
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- P4u ra cta thiét k& va phat trién c6 ddy du thﬁng tin
cho viée st dung sidn phdm dang va an tean?

7.3.4. Xem xét thiét ké va phat trién

- Ai chiu trach nhiém chinh? Nhiing ngudi ¢6 lién quan?

- Trong nhiing giai doan nio cha thiét k& va phat trién?
Cach thdc tién hanh?

7.3.5. Kiém tra xac nhdn thiét ké va phat trién

- Ai chiu trach nhiém chinh? Cac thanh phin lién quan?

- Trong nhiing giai doan nao cda thiét k& va phat trién?
Céch thic tién hanh?

7.3.6. Xae nhén gié tri st dung thiét ké va phat
trién

- Al chiu trach nhiém chinh? C4c thanh phan lién quan?

- Trong nhimg gzaJ doan nao cla thi€t k& va phit trién?
Céch thidc tién hanh?

7.3.7. Kiém soGt thay doi thiét k& va phat trién

- Kiém sodt thay ddi thidt k&€ va phat trién duge thuc
hién nhu thé nao? Cach thic thdo luan, ghi nhén giita t§
chitc va khdch hang?

- Ai chju trich nhiém xem xét vi ai phé duyét?
- Viéc théng bdo sy thay d6i xdy ra nhu thé nao?

- Vigc diéu chinh hd so lién quan do su thay déi thiét k&
va phdt trién?

- C4c bing chitng?
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' 7.4. Mua hang va dich vu bén ngoai
7.4.2. Thong tin mua hang
- Céch thitc xem xét cdc nhu cAu mua hang?

- Céc thong tin trén van bdn du tri mua hang ¢6 cho
bigt ddy 40 cdc yéu cdu qui dinh cda sén phdm muén mua
hay khong?

- P4nh gid nha cung cdp dua trén cd sd nao?

- Al chiu trach nhiém thyc hién viéc ddnh gid nay? Ghi
nhén vao dau? Trinh cho ai?

- Cé thanh lap danh sich cdc nha cung cdp khong? Cé
phéan loai cdc nha cung cfp d€ ti&n hanh kiém tra hay
giao dich theo uu tién hay khong?

7.4.3. Kiém tra xéc nhin sin phdm mua vao

- Lam céch nao d8 kiém tra viéc bén cung dUng nhin
ddy d0 cdc thong tin vé& sdn phdm mudn mua?

- Céc phidu mua hang duge luu trit thé nao?

- Viée kidm sodt sin phdm (dich vu) do nha cung Ung
cung cap duge thuc hién nhy thé nao?

7.5. Tao ra va cung cip dich vg

7.5.1. Kiém soat hoat dong cung cdp dich vu

. CAc thong tin md ta dic tinh cia tiing dich w?

- Trong qué trinh thye hién dich vu cho khach hang,
cdch thic theo ddi va do ludng timg hoat ddng duge thuc
hién nhy thé nao?
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- Thyc hién chuyén giao dich vu vaA khdch hang xdc
nhén viée chuyén giao hoan thanh duge tién hanh nhy thé
nao?

7.5.2. Xéc nhén gia tri sit dung ciia cdae qua trinh
san xudl va cung cdp dich vu

- Céch thic kiém tra x4c nhén cdc qua trinh cung cdp
dich vu ma sy sai s6t chi c6 thé tré nén ré rang sau khi
dich vu dugc st dung va chuyén giao?

- Céch thifc thue hién viéc kidm so4t khi thay ddi qua
trinh?

7.5.3. Nhin biét va xdc dinh nguén gioc

- Céch thic nhan biét va xdc dinh ngudn goc sdn phdm
(dich vu) tif giai doan thu nhén, dich vy, giao dich vu?

7.5.4. Tai sdn cia khach hang

- Céch thde kiém tra xdc nhan, luu giit va bdo vé tai
sdn do khach hang cung cap?

- Céch thifc xif 1y khi tai sdn cia khich hang bi mit
m4t, hu héng hay khong phit hgp?

8. PO LUGNG, PHAN TICH VA CAI TIEN
8.2. Theo ddi va do ludng
8.2.1. Su thoa mén cua khach hang

- Phuong phép thu thip ¥ kién clia khéch hang?
- Phuang phép phan tich?
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- Ai chiu trach nhiém thyc hién viéc thu thap dit liéu va
phén tich?

- Sau khi phan tich, k&t qud phan tich dugce ding @&
lam gi?

- Viée danh gid mifc d hai long cia khach hang c6
duge dua vao bufi xem xét cia lanh dao khong? Nhim
muc dich gi?

8.2.2. Panh gia ndi bp

- Pinh k¥ qui dinh cho vidc dénh gid néi bd nhu thé
nao?

- K& hoach d4nh gi4 c6 bao gébm ddy du cdc hd phén
duge ddnh gia khong?

- C4ch thde théng bao cho ting bj phén duge ddnh gid
nhu thé nao?

- Néu vi 1y do nio d6 khong thé thyc hidn viéc danh gia
ndi bd, cach xi 1y nhu thé nao?

- Céch thdc tién hanh mét cudc danh gid ndi bo?

- Biing ching vé dao tao va chon lua ddnh gid vién ndi
b?

- Bing chitng vé viéc danh gid khad nidng thanh thao
cha cdc danh gid vién ndi bd?

- Céch ghi nhan cée bdo cdo danh gid ndi bp?

- Céch lap cac phiéu diém khong phd hop?

- Céch thic xif 1§ céc phiéu diém khéng phi hop?
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- Géc hanh dong khic phuc ¢6 duge ghi nhian khéng?
Béing chimng?

- Sau méi dgt danh gid ngi b c6 tdng két khong? Vise
theo doi cac két qud thue hién?

- C6 dinh ki ddnh gid hidu qua cla cdc hanh dong xir 1y
hay khdc phuc d6i vdi- cdc difm khong phit hgp hay
khong? Cac cdi tién dua ra néu c6?

8.3. Kiém sodt sin phim khong phut hop

- G6 céch thite xem xét dich vu khong phit hop duge sir
dung ho#ic chuyén giao vd tinh.

- Céc dich vy khong phi hgp xdy ra trong nhitng tinh
hufng nao? Bién ban ghi nhin su khong phii hgp?

- Céch thie xi 1y dich vu khong phi hgp?
- Viée xif 1y sy khong phi hgp dude ghi nhan ra sao?

- Su khong phu hgp mang dén hau qui gi ddi véi ngudi
cung cip?

8.4. Phan tich dit liéu

- C6 x4c dinh céc thong tin chii y&u cdn phai phan tich
dir lidu d€ kiém sodt khong?

- C6 huéng dén vé céch thdc phan tich dir lidu khong?

- Cac bang chimng vé viéc phan tich dir lidu?

8.5. Cai tién

8.5.2. Hanh déng khic phuc

- Cdc ngudn tin tde nao duge st dung d€ phat hién,

1=
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phén tich dé dua dén hanh déng loai trir nguyén nhan
tiém 4n cho sy khong phii hgp?

- Xem xét cdc khifu nai va phan héi.

- Xem céc ho 50 vé& hanh dong khic phuc va két qua dat
duge.

8.5.3. Hanh djng phong ngita

- C6 nhimg hanh déng gi dé tim nguyén nhan xiu xa
ctia sdn ph&m khong phi hep.

- Xem mét s bién bén hep ciia linh dao vé& hanh dong
phong ngira.

- C6 thay d8i hay cdi tién c4c qui trinh d€ nhan bist cdc -
sy khong phil hgp ti€m 4n, tién hanh hanh déng tranh sy
t4i dién?
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