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L&i néi dau
TCVN ISO 18091:2015 hoan toan twong dwong véi ISO
18091:2014.

TCVN ISO 18091:2015 do Ban ky thuat tiéu chuan quéc gia
TCVN/TC 176 Quén Iy chét lvong va ddm béo chét lurong bién
soan, Téng cuc Tiéu chuan Po Iwong Chét lwong d& nghi, Bo
Khoa hoc va Céng nghé céng bb.



TCVN ISO 18091:2015
L&i gidi thigu

0.1 Khal quat

M4t trong nhirg théach thirc I&n ma xa h$i dang phai d6i mat hidn nay (& nhu cAu xay dyng va duy tri
Idng tin cla cdng d&n vao chinh quyén va thé ché clia minh. V& mét nay, chinh quyén dia phurong c6
nhi$m vy tao kha n&ing phét thén tong ddng dia phrvong bdn vimg. Quan Iy chét lrgng tai chinh quyén
dia phuong c6 thé din dén sy thinh virgng kinh té va phét tridn xa hoi bén ving & cdp dia phuong,
bao gbm ca viéc trién khai va twong tac voi cac chinh sach quéc gia va khu vize mdt cach chat chd va
phu hep. :

Céng dan mong dgi c6 mot cfng @dng cung cp tht ca cac san phadm/dich vy cdng cb chét Irgng,
chéng han nhu sy an toan va an ninh, dwdng x4 trong didu kién tét, sy sin c6 cla phuong tién van
chuyén cong odng, viéc xdr ly tai ligu dé dang va nhanh chéng, théng tin minh bach va cdng khai, sy
sdn co cia h¢ thdng y té va giso dyc, clia co s& ha tAng; cong dan mong di tAt ca céc nhu cu clia ho
duwgc thda man.

Céng dan mong muén chinh quyén dia phuong dai dién cho minh va c8ng ddng clia ho dugc bao vé
tét.

C6 thd xay dyng chinh quyén khu viec, quéc gia va tham chi chinh quy&n toan cdu manh hon, lam viéc
dya vao chinh quydn dia phwrong, trén co s& quan Iy chit lrong cla cac san phdm/dich vu cdng va
'nang cao (ng tin clia ngudi dan vao chinh quyén cia ho & cip dia phuong, khu v va quéce gia.
Chinh quyn dia phuong dat dugc chét legng cao 1am cho toan bd hé théng chinh quydn tré nén
manh hon. Két hep cac céch tiép can nay cé thé gitip tao ra chinh quy&n tin cay va bén vimg & cép dia
phuong, khu wee va qubc gia.

Tiéu chudn nay duoc bién soan nhim cung cip hudng din cho chinh quydn dia phirong trén toan thé

giri d& hidu va thyrc hién h# thdng quan ly chét lugng dap tng cac yéu ciu clia TCVN 1SO 9001:2008,
dap (ng nhu ciu va mong doi cla ngudi dan.

Phy lyc A cung cp thdng tin v& cac qua trinh didn hinh cta chinh quydn dia phuong. Phy lyc B mo ta
md hinh phén tich c6 thé dugc st dung lam diém khdi diu cho vigc thirc hidn hé théng quan Iy chét
Iegng todn dién nham xay dyng chinh quydn dia phurong tin cdy.

Céc giai doan lién quan trong vigc thirc hién hé théng quan Iy chét lugng va vai trd cla tiéu chudn nay
dugc minh hoa trong so 43 & Hinh 1.

Trong tigu chudn nay, cac ndi dung ctia TCVN ISO 9001:2008 dugc déng khung dé phan biét véi cac
huréing dén cu thd dugc dua ra cho tirng didu cho chinh quydn dia phuong.
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Hinh 1 - So A6 chi 6 v tri ctia tidu chudn nay
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TCVN 1SO 9001:2008, Hé théng quan ly chit lwgng - Cac yéu cdu
L&l gi¢i thidu
0.1 Khai quat

Chép nhan mét hé théng quam Iy chét lrgng nén 12 mat quyét dinh chién e clia td chire. Vide thiét ké
va 4p dung hé thdng quan Iy chét lwgng cua td chire phy thudc vao

a) mdi trurdrng clia td chire, céc thay ddi va nhirng rii ro trong mol trrérng d6,
b) c4c¢ nhu cdu khac nhau,

€) cac myc tidu ridng bidt,,

d) c4c san phdm cung cép,

e) cac qua trinh dugc sir dyung,

f quir md va co clu cla td chirc.

Muc dich cla tiéu chudn nay khéng nhdm din dén sy ddng nhét v chu tric clia cac hé théng quan Iy
chét lrgng hodc s ddng nhét ctia hd théng tai lisu.

Céc y8u cdu clia hé thdng quan ly chét Ivong quy dinh trong tidu chudn nay bd sung cho cac yéu clu déi
v&i san pham. Thong tin & "Cha thich” 14 d& hudng din hidu dtng hodc [am rd cac yéu cAu cAn chi thich.,

| Tiau chudn nay c6 thd dugc str dyng cho ndi bd va td chirc bén ngoai, ké ca cac td chirc chirng nhan, dé
danh gia khd nang dap (rng cac yéu cdu cua khach hang, cac ydu cdu lugt dinh va ché dinh 4p dung cho
s&n phdm cing nhw céc yéu cdu ridng cta tb churc.

Cac nguyén téc quan ly chét legng néu trong TCVN 1SO 8000 va TCVN ISO 9004 da dugc xem xét khi
x4y dyng tidu chuén nay.

Céc huwréng din trong tiéu chudn ndy nhim gilp céc 16 chirc chinh quyén dia phuong két ndi khai niém
vé& quan ly chét irgng dugc md ta trong TCVN ISO 9000, TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9004 va céc tiéu
chudn lién quan, véi thyc tién va thuat ngr thudmg dugc tridn khai trong pham vi chinh quyén dja
phwong.

CHU THICH 1: Viéc slr dyng céc thuat nglr va dinh nghfa ndu trong tiéu chudn nay ¢ thé khac nhau theo vin

héa, the tifn va tp quan clia timg dia phiromg va viing mign clia chinh quydn dia phurong, Xem thém huédng
d&n vé& thugt nglr trong tai li@u tham khao [18].

Dy kién k& hoach xay dyng hodc chwrong trinh lam viéc ngén han hodc trung han dugc tiép nhan,
théng hidu va &p dung bdi cdc nhan vién, can bd va dai dién clia chinh quydn dia phueng. Tuy nhién
ban than ké hoach hodc chuong trinh khéng d3m bdo bao trum dugc hét nhu ciu va mong dgi cua
cfng ddng dia phurong, néu thiéu hoZic khdng cé cac qua trinh cin thiét cho vige thyre hign ¢b hiéu lyc
cac ké hoach hosc chuong trinh ndy. Sy ¢in thiét dd tranh nhirng thiu sét ndy @4 thuc dy vigc xay
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dyng tiéu chudn nay dé gitp chinh quyén dia phuwong trong vidc thirc hién cb hidu lc hé théng quan Iy
chét lwgng.

Tidu chudn nay khéng gid dinh ring chinh quyén dia phuong s8 muédn chitng nhan hé thdng quan Iy
chét lvong ciia minh, méc dit ho cb thd la chen chirng nhan theo ISO 9001:2008 ndu muédn. Béanh gia
chét lrong ndi bd o thd giGp xac nhan viéc tuan thl cac yéu ciu, két hop vdi kiém soat khiéu nai hosic
ddi hdi ciia khach hang, nguwdi st dung, cong dan va cong ddng dja phuwong ndi chung.

B4t ky hé théng quan Iy chét lwong ndo cling s& bj anh hwdng bdi céc chinh sach, muc tiéu, cach thire
lam viéc khac nhau, ngudn lyc sdn co va thye tidn quan tri cy thé & tirng dja phurong. Do @6, cb thé dy
Kién chi tiét cGia ting hé théng quan ly chat lvgng sé Khac nhau & tirng chinh quyén dja phwong. Quan
trong khéng phai 14 phirong phap ap dyung hé théng quén Iy chét lvong ma 1a hé théng quan ly chét
lrgng ¢4 hidu e, nhét quan va co két qua tin cdy. Didu quan trong I hé théng quan Iy chét lwong don
gidn nhét cb thd dé van hanh mdt cach phi hep va nd cin c6 thé hidu duec mot cach ddy au aé dap
wng-cac chinh sach va myc tiéu chit lwgng cla chinh quyén dia phuong.

Pé dat dwoc muyc tisu v& tinh tin cdy, kha ning dap (ng va tinh minh bach cia chinh quyén dia
phwrong, khdng nhét thiét phai chieng nhéan theo TCYN ISO 9001:2008, mic di didu nay cb thé dugc
khuyén khich béi sang kién cta chinh quyén mdi khu wvire hodc quéc gia. Cing khéng coi sy phi hap
voi TCVN ISO 9001:2008 I3 muc dich cudi khi chinh quydn dja phuwong dat téi mic 49 phi hop véi
san phdmidich vy cho cdng ddng dia phuong, digu quan trong 1a chinh quyén dja phwong nhin xa hon
viéc dap rng cac y&u clu va xem xét st dung TCVN 1SO 9004 va/hodc mé hinh hoan héo khac dé cai
tién hiéu qua téng thé.

CHU THICH 2: B4 hidu rd hon vé cac md hinh hoan hdo, xem TCVN I1SO 9004:2011, Phy lyc A (cdng cy ty danh
gid) va cac mb hinh gidi thuémg chét lwegng.

Theo TCVN ISO 9000:2007, d& dat duge thanh cdng t8 chirc cin dwgc hieong din va kiém soat mot
cach hg théng va minh bach. Didu nay d4c biét dung dbi v&i chinh quyén dia phuong, noi tinh minh
bach va trach nhiém gidi trinh déi v&i khach hang/cdng dan 1 rét quan trong dé& dat dugc s tin nhiém
va tin cdy clia hg. Thanh cdng bdn virng s& chi dat dugc tir vigc thyc hién mot hé théng quan ly chét
lwgng ddy du dé cap dén nhu cAu va mong dpi cla tat ca cac bén quan tam.

Do d6, didu quan trong |4 hé théng quan 1y chét lwgng clia mdt chinh quyén dia phurong dugec tin cay
va thanh cang phai bao trim tAt cd céc hoat ddng va qua trinh ¢6 thé anh hudng dén kha ning thda
man nhu cdu va mong dgi clia khach hang/cong dan, cac yéu cau ludt dinh va ché dinh ap dung cho
san pham va y&u cdu ctia chinh quyén dja phuong, cling nhur yéu cdu cia cac bén lién quan khac, nhw
chinh quy&n khu vig¢ hodc chinh quyén quéc gia.
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0.2 Cach tiép cén theo qua trinh

TCVN ISO 9001:2008, H3 théng quan ly chit rgng - Cac yéu cdu
L&i giél thigu
0.2 Cach tiép cén theo qua trinh

Tiéu chudn nay khuyén khich vigc chdp nhan cach tiép can theo quéa trinh khi xdy dyng, thyc hign va cai
tién hidu lwc ctia hé théng quan ly thét lvgng, nang cao sy théa man clia khach hang thong qua viéc dap
Urng yéu ciu cda ho.

D& van hanh mét cach c6 higu ljc, td chirc phéi xac dinh va quén ly nhidu hoat ddng cd lién hg mét thiét
v6i nhau. Hoat ddng hodac t&' hgp cac hoat ddng tidp nhan cac ddu vao va chuyén thanh cac diu ra co thé
dugc coi nhur mdt qué trinh. Thong thuéng diu ra clia qua trinh ndy s& 14 dAu vao clia qua trinh tiép theo.

Viéc ap dyng mdt hé théng cc qua trinh trong & chirc, cling véi sy nhén biét va méi teong tac gitra cac
qua trinh ndy, cling nhw sy quén Iy ching @8 tao thanh d3u ra mong muén, ¢6 thé dugc coi nhu "c4ch tiép
c4n theo qu4 trinh".

Uu thé clia cach tiép can theo qua trinh 14 viéc kiém soét lién tuc sy két ndi cac qué trinh riéng 18 trong hé
théng cac qua trinh, cing nhir sz két hop va twong tac gitra cac qua trinh d6.
Khi dugc sir dung trong hé théng quan Iy chét lgng, cach tiép can trén nhdn manh tAm quan trong cla:

a) viéc hidu va dap (mg céc yéu ciu,

1 b) nhu cAu xem xét qua trinh v& mat gia trj gia ting,

c) o6 dugc két qua vd vige thire hign va hidu lue clia qué trinh, va
d) cdi tién lién tyc qua trinh trén co s& do Ieéng khach quan.

M& hinh “h¢ théng quan ly chét lvgng dira trén qua trinh™ néu & Hinh 1 minh hoa sy két ndi cla qua trinh
dugc trinh bay trong cac didu tir 4 dén 8. M6 hinh nay thé hién ring khach hang déng mdt vai trd quan
trong trong viéc xac dinh cac yéu ciu dugc xem nhur ddu vao. Viée theo ddi sy thod man clia khach hang
adi hdi c6 s danh gia cac thdng tin lidn quan dén sy chap nhan cla khach hang, ching han nhu c4c yéu
| clu clia khach hang ¢6 dugc dap ng hay khdng. Mé hinh néu & Hinh 1 khdng phén anh céc qué trinh &
murc chi tiét, nhung bao quét tit ca cac yéu cdu cia tiéu chudn nay.

CHU THICH: Phuong phép lugn quen thudc “Lap ké hoach - Thyre hién - Kidm tra - Hanh ddng™ (PDCA) cb thé 4p dyng cho
moi qué trinh. C6 thé md ta tém tét PDCA nhu sau:

L3p ké hoach: Thidt 1ap myc tigu va cac qué tinh cin thidt 88 c6 dugc cac két qua phi hap véri cac ydu cdu ciia khach hang
va chinh séch clia td chire,
There hidn: Thyee hign cac qua trinh,

Kidm tra: TH¥o doi va do ldng cac qué trinh va san phAm thea c4c chinh sach, myc tidu va cac yéu ciu déi voi san phdm va
bé&a cao cac két qua.
Hanh dong: Cé céac hanh dng ad cai tién lidn tyc vibc thiee hidn qua trinh
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Cai tién li&n tuc h@ théng
" quan ly chit lwgng

Tract nhiém cla
-
ﬁ Khach hang
- Bo ludng, phan tic Sirthéa
Khéch hang |Qua“ 'y ngudn o | L va céi tidn j“ T maEn
| pduvao S (Tao s3n (a3 Biura

e : Qéjib/ = I_..

Cha gidi

——— Hoat déng gia tang gia tri
— — — == DOng hong tin

M hinh hé théng quan Iy chit lrgng diyra trén qua trinh
(Hinh 1, TC\(N ISO 9001:2008)

Diéu quan trong d& chinh quyén dia phuong c6 thé 4p dung cach tiép can theo qua trinh Ia phai thira
nhan cac loai qua trinh khac nhau cin thiét 4& cung cdp san phdnvdich vu tin cdy cho khach hang/céng
dan clia ho, cing nhir nang lyc quan ly clia ho d& tao ra két qua mong muédn. Cac qua trinh nay gbm
qua trinh quan Iy mot & chire, qua trinh hoat ddng va quéa trinh hé trey (xem Phu luc A). Cac qua trinh
can thiét d& cung cdp cac san phim/dich vy cla chinh quy&n dia phuong 1a ¢t I6i cia cac qua trinh
hoat dong.

Vi dy dién hinh v& cac qua trinh clia chinh quyén dia phwong la:

a) qué trinh quan 1y chién Irgc dé xac dinh vai trd cla chinh quyén dia phuong trong moi trudng kinh
té - x4 hoi;

b) cung cip ngudn lyc va nang luc d& cung cdp cac san phdmidich vu clia chinh quyén dja phwong;
¢) cac qué trinh can thiét d& duy trl mai trwdng 1am viée;

d) chudn bj, sira dbi va cdp nhat cc ké hoach phat trién va chuwong trinh cdng tac;

e) theo ddi va do lvdng qué trinh cung cip san phdm/dich wy;

f) qua trinh trao ddi thang tin ndi bd va bén ngoai mdt cach minh bach;

g) qua trinh d& cap dén kha ning sdn sang va ng phé véi tinh hudng khén cép, khiing hoang.

10
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Béi véri mdi qua trinh, chinh quyén dja phwong cdn nhan biét:

— Al 12 khach hang? (Ai la ngudi tiép nhan d4u ra clia quéa trinh nay?). D6 co thé 14 khach hang ndi
b8, trong khu wizc khac cta chinh quydn dia phwong, hodic khach hang bén ngoai nhur mét cong
dan nguei tidp nhan mét san phdm/dich wy.

— DAu vao chinh cia qué trinh nay 14 gi? (vi dy théng tin, cac yéu ciu phép Iy, chinh sach cla chinh
quydn quéc gia va/hodc khu virc, vat lidu, ndng lugng, ngudn nhan lye va tai chinh)

— Két qua d4u ra mong muén Ia gi? (vi dy dic trirng cla san phdm/dich vu dugc cung cép la gi?)

— Céc kidm soat va chi s ndo |4 cin thiét & kidm tra xac nhén viéc thye hién varhosic két qua cha
qua trinh?

—  Sir twong tac voi cac qué trinh khac cda chinh quyén dia phwong 12 gi? (két quéa ddu ra tir mdt qua
trinh thurdng 1a ddu vao cho cac qua trinh khéac)

— Diéu gi cAn kidm soét dé cb sy minh bach?

CHU THICH: Tai liéu tham khao [16] cung cAp thém hudng dén vé phuong phap tidp can theo qué trinh.

0.3 Méi quan h@ v&i TCVN ISO 9004

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan Iy chit lwgng - Cac yéu clu
L&i gidi thigu
0.3 MdI quan hé v&i TCVN I1SO 9004

TCVN 1SO 9001 va TCVN 1SO 9004 14 céc tiéu chudn vé h8 théng quan Iy chét lgng, duge thiét ké dé
s(r dung ddng théi, nhung ciing cb thd dugre sir dung mot cach dde 14p.

TCVN IS0 9001 quy dinh céc yéu chu aéi v&i hé théng quan Iy chét lwgng, c6 thd dwoc sir dyng trong
ndi b t& chirc cho vigc chimg nhan hodc cho cac muc dich hgp ddng. Tidu chu&n nay tap trung vao hiéu
Igc cia hé thdng quan ly chit lgng trong viéc thda man yéu clu khéach hang.

Vao thevi didm cong bé tidu chudn nay, ISO 9004 dang dugc soét xét. Ban tidu chudn 1SO 9004 duec
soét xét $8 duwa ra hudmg dén cho [8nh dao d8 dat dugc nhimg thanh ¢ong bdn virng cho moi t chirc
trong mot moi truréng phir tap véi nhirng doi hdi khét khe va lién tyc thay ddi. 1ISO 9004 quan tam dén
quan Iy chét lugmg rdng hon so véi TCVN 1SO 9001; tidu chun ndy huréng vao nhu cAu va mong dgi
cla tit ca céc ba&n quan tdm ciing nhir vide thda man cla ho théng qua vide cal tién lién tyc va co he
théng cac hoat dong clia t& chire. Tuy nhién, tiéu chudn nay khdng ding d& chizng nhan, quy dinh bét
budc hoic ky két hgp déng.

TCVN ISO 9004:2011 dwa ra hwéng din vé& cach thirc d& cai tién hé théng quan Iy chit lugng bing
cach tap trung vao viéc dat dugc thanh cdng bén vimng. Trong bi canh chinh quyén dja phueng, didu

1"
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quan trong 12 phai thira nhan rang kha naing cung cip san phdm/dich vu nhét quan, phu hop cb thé
phu thuc vao viéc cung c4p ngudn Iy ndm ngoai sy kidm soét tryc tiép clia chinh quydn dja phuong.

0.4 Sy twong thich véi cac h théng quan Iy khac

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan ly chét lvgng — Cac yéu clu
L&i gidi thigu -

|
0.4 Suwtwong thich v&l cac hé théng quan Iy khac ;'

Trong qua trinh xdy dyng tiéu chudn nay, cac didu khodn cia tidu chudn TCVN ISQ 14001:2005 |
dwoc xem xét k§ cang nham tdng cudng tinh tuong thich cta hai tiéu chudn vi 1¢i ich cla cdng
déng ngudi sir dyng. Phy luc A néu ra sy twong ng giPa TCVN ISO 9001:2008 va TCVN ISO
14001:2005 (1SO 14001 : 2004).

Tiéu chudn ndy khong bac gdm céc yéu cdu cy thé cho céc hé théng quan Iy khéac, nhu céc hé¢
théng quan Iy mél tredng, quan Iy an toan va sirc khod ngh& nghiép, quan Iy tai chinh hoac
quan Iy rdi ro. Tuy nhién, tiéu chudn nay giap t& chirc hoa hgp va hgp nhét h$ théng quén 1y |
chét lugng clia minh véi céc yéu clu ciia hé théng quan ly ¢6 lién quan. TS chirc co thé didu
 chinh h théng quan Iy hi¢n hanh ciia minh nhdm muyc dich thiét 1ap mot hé théng quan Iy chat
: lrgng phis hop véi cac yéu clu cla tidu chudn nay.

|

D& dam bao chét lvong cla san phdm/dich vy cung cép, chinh quyén dia phurong b thé cn dé cap
trong hé théng quén Iy chét lugng clia minh mdt s khia canh lién quan dén hd théng quan Iy khéc,
nhur quan ly mdi tredng, an toan va strc khde nghé nghiép, tai chinh hodc quan ly i ro. Tuy nhién,
néu chinh quydn dia phuong bd sung nhirng ndi dung nay vao hé théng quan Iy chét lugng clia minh,
thi didu nay khéng ham y riing chinh quyén dja phuong a4 thye hign mét hé théng quan ly tich hop.
Tuy thude vao bbi canh chinh quydn dja phuang c6 thé cAn phéi hep hodic tich hgp hé théng quan Iy
chét lrgng cla minh véi cac hé théng khéc.
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Hé théng quan ly chat lwong - Hwéng dan ap dung
TCVN ISO 9001:2008 tai chinh quyén dia phwong

Quality management systems - Guidelines for the application of
1SO 9001:2008 in local government

1 Pham vi dp dung
1.1 Khaéi quat

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan Iy chét lwgng — Cac yéu clu

1 Pham vi &p dyng

1.1 Khai quat

Tiéu chuln ndy quy dinh céc yéu cAu ddi v&i hg théng quan ly chét Ivgng khi mdt td chie

a) cAn chirng t& kha ning cung cAp mdt cach &n dinh san phdm dap (g cac yéu cdu cua khach
hang cling nhw c4c yéu clu ciia luat dinh va ché dinh thich hop; va

b} mubn nang cao sir thod mén clia khach hang théng qua viéc ap dyng ¢d hidu lyc hé thdng, bao gdm

¢ cAc qué trinh 48 cai tién lidn tyc hé théng va dam bao sy phi hgp v&l cac yéu clu cla khach
hang, yéu ciu lujt dinh va ché dinh dugc 4p dung.

CHU THICH 1: Trong tiéu chudn nay, thuat nglr “san phdm* chi 4p dyng cho
a) san pham dy kién cung cdp cho khéch hang hodc khach hang yéu clu,
b) mei d4u ra dy Kién 13 két qua cla qua trinh tao sdn phim,

CHU THICH 2: Cac yéu ciu ludt djnh va ché dinh ¢6 thd duwec thé hign nhy cac yéu cdu phap Iy.

Muc dich cla tiéu chudn nay 14 cung cép cho chinh quyén dja phuong cac hudng din dé dat duoc két
qua tin c4y thdng qua viéc 4p dung TCVN ISO 9001:2008 mdt cach ddy ad. Nhirng hwdng din nay
khdng bd sung, thay ddi hodc sira d8i nhirng yéu chu ciia TCVN I1SO 9001:2008.

Cong dan coi chinh quy&n dja phiromg 13 tin cdy néu chinh quyén d6 luén cb thé d&m bao mirc tin cdy
t8i thidu cho tit ca cac qua trinh chinh va cac san phAmvdich w. Didu quan trong 13 tht €3 cac qua trinh
ctia chinh quyén dia phirong, bao gdm céc qua trinh quan Iy, hoat ddng va hd tr¢ tao thanh mét hé
thdng quan Iy chét lvgng duy nhit, dy di va trong tSm cla viéc st dung va xay dyng hé théng quan
Iy chit lwong [ dat dugc két qua. Dic treng ddy AU cia hé théng 1a rét quan trong vi méc di chinh
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quyén dja phuong cb thé dang tin cdy trong mét s8 linh v hoat ddng, nhung ¢ thé lai khong déng tin
cay & nhirng linh vyc hoat ddng khac.

Khi xac dinh c4c qua trinh clia hé thdng quan Iy chét legng, quan trong 1a chinh quyén dja phuong
phai xem xét cac qua trinh cAn thiét a4 cung cAp san phdm/dich vy dang tin cdy cho khach hang/cong
déan (xem Phy luc A). Cac qua trinh nay gdm qua trinh quan Iy, hoat déng, hd tro va gdm céac qué trinh
quan 1y, giao san phim/dich vu va moi qua trinh cAn thiét khac cho viéc vén hanh cb hidu liyc hé théng
quan 1y chét lvgng. Phy lyc B dura ra phirong phap danh gia cho chinh quyn dja phwong aé danh gia
pham vi va mirc 86 nhudn nhuyén cia c4c qué trinh va san pham/dich vy. Sir dung Phy lyc B cho céc
danh gia dy du 1a diém bét dAu wa thich d6i v&i ngwdi s dung tiéu chudn nay.

1.2 Ap dyng
TCVN ISO 9001:2008, Hé thdng quan Iy chét lwgng - Céc yéu cdu

1 Pham vi 4p dung

1.2 Ap dung

C4c yéu cAu trong tidu chudn nay mang tinh tdng quét va nhim 4p dyng cho moi t chirc khéng phan biét
loai hinh, quy m& va san phdm cung cép.

Khi c6 bat ky yéu ciu nao cia tidu chudn nay khéng thd 4p dung dugc do ban chét cua té chirc va dic
| thu ctia san phdm, c6 thé xem xét y8u cAu ndy nhie mét ngoai 18.

Khi ¢4 ngoai 18, viéc cdng bé phi hep véi tiéu chudin ndy khéng dwoc chdp nhén trir phi cac ngoai 18 nay
dwoc gidi han trong pham vi cac ydu cAu clia didu 7, va cac ngoai 16 nay khang anh huéng dén kha nang
hay trach nhiém cta t chirc trong viéc cung cAp san phdm dap (rng cac y8u clu clia khach hang, cac
y8u ciu luat dinh va ché djnh thich hgp.

Tét ca cac hieéng din néu trong tiéu chudn nay déu mang tinh khéi quat va c6 thé ap dung cho céc
chinh quyén dja phuong & moi loai hinh, quy mé va san phdmidich vy cung cdp. Nguwei sir dyng cb thé
ap dyng toan bd hodc mét phan hudng dén trong tiéu chun nay dé ti da héa Igi ich cla minh.

2 Tai ligu vién dan

P‘cvn ISO 9001:2008, Hé théng quan Iy chét lwgng -~ Cic ydu ciu
| 2 Tai ligu vién din

' Tai lidu vién d3n dwdi day rht can thiét cho viéc 4p dyng tiéu chuln nady. Déi véi cac tai ligu ghi nam
cdng bé thi 4p dyng ban duge néu. Pbi véi cac tai liéu khdng ghi nam céng bé thi ap dung ban méi

nhét, bao gdm ca cac sira dbi.

i TCVNJSO 9000 : 2007, Hé théng quan Iy chét lvgng - Co s& va tir ving.

Khéng c6 thém huéng dén cln thiét.
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3 Thugt ngir va dinh nghia

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan 1y chit lwgng ~ Cac yéu clu
3 Thudt ngir va djnh nghia
Tigu chudn nay s dyng céc thuit ng@ va dinh nghTa trong TCVN 1SO 9000,

Trong tiéu chudn nay, thuat ng@ "sdn phadm" cling c6 nghTa "djch vy".

Tiéu chudn nay sz dyng céac tﬁuat ngl va dinh nghia trong TCVN IS0 9000 va cac thudt nglr, dinh
nghTa duwdi day.

Thugt ng® "3 chirc® duge si, dung trong TCVN ISO 9001:2008 & tisu chudn nay c6 nghla 13 "chinh
quyén dja phurong”.

3.1
Lanh dao cao nhét (top management)

C4 nhan hay nhém ngudi dinh huéng va kidm soat mét td chirc & cép cao nhét.
CHU THICH 1: Trong tigu chudn nay, td chirc.duge hidu | chinh quyén dja phuong (3.5).

CHU THICH 2: Chire danh va chirc ning c6 thd khic nhau dang kd theo quéc gia va van héa. Vi dy dién hinh c6
thé bao gdm thi treéng, théng déc, chil tich Gy ban nhan déan, chil tich quan, chi tich phurémg, cha tich thanh phd,
dy vién hdi ddng thanh phé hodic 1anh dao thanh phb. Day [ cor quan ¢6 thAm quydn didu hanh toan bd va thye
hién cac quy dinh va céc théa thudn ciia chinh quydn dia phurong.

CHU THICH 3: Cac hdi ddng dja phurong 14 bd phan clia chinh quydn dja phwrong duge didu chinh b&i phap lujt
cy thé. HYi ddng dia phurong thudng dugre Iiwa chon bdi mét qué trinh biu clr dja phurong. Héi ddng thudng gdm
chis tich Uy ban nhan dan, Uy vién hdi ddng. can bd va ngudi dugc Gy quydn. Clng c6 thé 12 hoi abng dy ban
nhan dan chiu trach nhiém quan ly cac lgi ich cta mdt ving 1anh thd va nhan dan & ving d6.

3.2
Khéch hangl/céng dén (customer/citizen)

T4 chirc hodic ca nhéan tiép nhan san phdm/dich vu.

CHU THICH 1: Trong tidu chudn ny, khach hang/csng dan dé cap dén mot t chirc, cong ddng hodc ¢4 nhan
tiép nhan san phdm/dich vy (3.7) tir chinh quyén dja phuong (3.5), dit hg c6 phdi thanh todn cho san phdm dich
vy d6 hay khdng.

CHU THICH 2: Pidu quan trong 1A chinh quydn dla phuong nhan bidt dwrge cac khach hang khac nhau va dap
(rng cAn bing tit ca c&c nhu cAu va mong doi cla ho. Vi dy, cé nhitng cong dan & ngudi ndp thud va co déng
96p dung d4 thanh toan cac san phdm/dich vy cla chinh quydn dja phirong, nhung ¢6 thd Iai khéng phai ia
nhirng ngudi thye sy hudng loi nhidu nhét tr cac san phdm/dich vy duge cung cép.

CHU THIEH 3: Thuat ng( "khach hang" adi khi cb thé gay tranh cai trong chinh quydn dia phuong va ngay ca
trong luat phap quéc t8, vi né b lidn quan dén thuong mai. Tuy nhién, do viéc chap nhan rong réi va lyi ich trong
tidu chudn héa hé thdng quén Iy chét lvgng, viéc sir dyng thuét nglr "khach hang" d& dugc ap dyng trong tiéu
chuén nay va dugc sir dung két hgp vor tir "cbng dan”,
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3.3
Quy djnh d6i vé&i chinh quyén dja phwong (specification for local govemment)

Yéu céu t6i thidu ma chinh quydn dja phwrong (3.5) phai thire hién dé cung cép san phAm/dich vy dap
rng nhu céu va mong doi clia khach hang mét cach nhét quén va hidu luc.

CHU THICH 1: Quy dinh nay d8i khi dwoc thé hign trong tai lidu nhuw "tuyén bd trach nhiém clia chinh quydn dia
phuwong" hodic “cam két dich vy

CHU THICH 2: Mot phin ctia quy dinh nay c6 tha tir lust hodic tir chinh sach cia chinh quyén khu vye hosic quéc
gia. '

CHU THICH 3: Xem Béng B.1 84 Bang B.4 va céc chl sb thyc hién quy dinh déi vdi chinh quyén Gja phuong.

34
Tuyén b6 trach nhigm véi cdng dén (citizen charter)

Tai igu tuyén b y dinh va cam két clia td chire cung cap san pham/dich vy (3.7) higu lyc va higu qua,
c6 tinh dén mong dei clia khach hang va mirc chip nhan t6i thidu ciia san phdm/dich vy, theo 46 mang
lai s d3m bao réing td chirc tuan thi tiéu chudn chét lgng cla san phAmidich vy.

CHU THICH 1: Nhirng tai lidu nay cling c6 thé dwgc gai [a thee sdn phAm/dich vy, thur ¢dng dén va thur cam két,

CHU THICH 2: Nhirng tai lidu nay thudng gbm danh sach cac sdn phdm/dich vy dugc cung cp bdi cac chinh
quyén dja phuong (3.5), cdc quy dijnh, chl sé va tidu chuln lidn quan. Tal lidu ndy cling thudng gé'rn thang tin
chung lién quan dén cdng ddng, ching han nhu dir ligu lich sir vé 46 thi, cdng trinh xdy dyung va co s& ha tAng
thudc va lgi ich chung, viéc thu hdt du lich, ¢ac th chire chinh quydn dia phwrong, quyén céng dan, miu khibu nai
cling cac hudng din, cac dia chi glvi khidu nal (bru dign, dién thoai, thy dién t), vi tri va gi&r Idm vigc cda vin
phéng thanh phé, ban & khu vyre va thi trén, van phéng quan hé cdng ching va céc oBng cy giao tidp.

35
Chinh quyén dja phwong (local government)

B6 phan cla chinh quyén trong mdt vung hay mét quéc gia, thurdng gén gai véi dan cur nhét, ¢o trach
nhiém quan ly, didu hanh va thic day sy phat trién clia mét khu vurc dja phirong va chiu trach nhidém
xac dinh, thiét ké, xay dyng va thé ché héa céc chinh sach cong thé hién trong viéc cung cip c4c san
phm/dich vy (3.7) cho khach hang/céng dan (3.2).

CHU THICH 1: Co s& ciia chinh quyén dia phirong ¢ thé 13, vi dy, sy phan chia lanh thd, cac t8 chire chinh tr
va hanh chinh quéc gia va/hodc khu virc gan v6i dan cu nhét. Dy thudng 1a mot thire thd cbng hinh thanh bdi
lanh thd, dan cur, chinh quyén va udt phap, né ¢6 naing lirc phap Iy riéng va tuyén bé di san chinh trj, hanh chinh,
van hoa, lich sir va khd nang didu hanh ridng clia minh.

3.6

Qua trinh ciia chinh quyédn dia phwong (local government process)

Tap hop cac hoat ddng lién quan hodic twong thc véi nhau ciia chinh quyén dia phwong (3.5) chuyén
d4u vao [vi du chinh sdch cong, ngudn Iyc, nhu cdu vi mong doi khach hang/cdng déan (3.2)] thanh
d3u ra/két qua (tc 1 cée san pham/dich vy cung cAp cho cbng dén).
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CHU THICH 1: Phy lyc A dua ra mdt 8 vi dy v& cac qua trinh &én hinh cla chinh quyén dja phuong.

CHU THICH 2: TCVN ISC 9004 dwa ra huéng din vé qua trinh ¢ai ién hurdmg 161 thanh cong bén virng.

37
san phdm/djch vy (product/service)

Két qua ctia mdt qua trinh.

CHU THICH 1: Trong tidu chudn nay, dich vy duec coi la logi sdn phdm chi y8u clia chinh quyédn dia phurong
(3.5). Mc du san phdm/dich vy 12 v0 hinh nhung cé thé bao gdm nhimg thanh phdn h(ru hinh (vI dy nhur tai ligu
tw vén, chd chira chét thai, nha tam tril). Vi diy v& cac san phdm/dich vy c6 thé lién quan dén viée cung cp mréc
udng, nwdc théi, thoat nuére, chidu séng, thu gom chit thai va béo vé dan cu.

CHU THICH 2: M8t san phdm/dich vy chinh thuéng duere chinh quyén dia phuong cung cp 1a xay dung dv én,
c6 thé cin cac ké hoach chét lugng cy thé (xem ISO 10005 va ISO 10006 dbi v&i vige xay dyng ké hoach chét
lrgng va quan ly dy &n).

CHU THICH 3: C6 bén loal san phm/djch vy chung, nhur sau:

dich vy (vi dy nhuw vén tai, gido dyc, an ninh trt ty);

t

phdn mdm (vi dy tiép cén thdng tin);
phin cing (v du nhw hd chidu, gifly khai sinh, gldy phép i xe);
vat lidu duge xi Iy (vl dy chd chira chét thai).

" CHU THICH 4: San phim/dich vy 13 két qua clia 1t nh&t mgt hoat ddng cAn thyc hign & noi trong giao gitra nha
cung (ng va khach hang/cdng dan (3.2) va thudmg v hinh, Vige cung cp mét san pham/dich vy cé bao gbm:

- mét hoat ddng thize hién trén mét san phdm htru hinh khdch hang cung cép (vi dy nhir & td dwgc stra chira);

— mot hoat ddng thyc hisn trén mot san phim vo hinh khach hang cung cdp (vi dy nhu béo céo thu nhap can
thiét 4 chudn bj hoan thué);

~ vi8c cung cAp mot san pham vo hinh (vi du nhu viéc cung cdp céc thdng tin trong trrdng hop chuyén giao
kién thirc); va
— tao khéng gian cho cac khach hang {vi dy nhw trong céc khach san va nha hang).

Phin mém gdm cac thdng tin, thudng vd hinh va co thé dudi dang cac cach tidp ciin, céc giao dich hodic cac tha
tyc.

Phén cirng thudng 1a hiru hinh va gid trj cia n6 1a @3c tinh dém duoc.

vat Iiéu durgre x Iy thudmg 12 hivu hinh va gid trj clia nd 18 mgt ddc tinh lién tyc. Phan cing va vt lidu a3 xir Iy
thurdrng duwrgre goi la hang hoa.

CHU THICH 5: ®am bao chit ligng chil yéu tap trung vao san phém dy kién.

CHU THICH 6: Chinh sach cang (3.15), chudi hanh ddng cAn thiét ca chinh quyén dia phrong thudmg dugc thé
hién trong céc san phdm/dich vu.

[Ngudn: TCVN ISO 9000:2007, 3.4.2, drgc sira ddi]
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3.8

Hé thdng quan ly chit lwgng cla chinh quyén dja phwong
(quality management system of lccal‘government)

Tap hop cac yéu t ¢6 lién quan hodic twong tAc v&i nhau clia mét t chirc dé thiét Iap chinh sach, myc
tidu va qua trinh dé dat duge nhirng myc tiéu do.

[Nguén: TCVN I1SO 9000:2007, 3.2.1, 3.2.2 va 3.2.3, durgc sira dbi]

3.9
Tinh minh bach (transparency)

Sv ¢bng khai vé& cac quyét dinh va hoat déng c6 anh hurdng dén x& hdi, kinh té& va mai treong va sy
san sang trao @i v& nhirng quyét dinh va hoat dong nay mdt cich rd rang, chinh xac, kip théi, trung
thye va ddy au.

CHU THICH 1: Tinh minh bach ¢& thé 14 két qua ctia qué trinh, thi tuc, phwrong phép, cAc ngudn d liéu va gid

dinh Awoe chinh quydn dja phrong (3.5) sir dung d& dam bao sn c6 théng tin thich hop cho t4t ca khach hang
va cac bén quan tdm khéc.

[Ngudn: TCVN ISO 26000:2013, 2.24, dugc sira doi)

3.10
_ Trach nhidm (responsible)

Nghia vy phai thye hién cong viéc nao dé hodc kidm soat hay cham séc ngudi ndo do.

CHU THICH 1: Trong tigu chudn nay, "trach nhiém" ©6 nghla 13 dang tin ¢y, chéc chdn, c6 khd nang, ¢b ning
Iwe, co thdm quyén, di didu kién trong cac quyét dinh va hoat ddng c6 4nh hwéing dén x4 héi, cac dinh ché, nén
kinh t& va m6i trrrng. C4c hoat ddng cb trach nhiém cla chinh quydn dia phurong (3,5) 14 nhitng hoat ddng cb
nghia vy thige hign nhim cham séc khach hang/cdng dan (3.2) nhw con ngudi, clia cai va 1¢i ich cia h, d& ho cd
nidm tin.

CHU THICH 2: C4c hoat ddng cé trach nhiém clia chinh quydn dia phirong khéng chi 14 nhirng hoat d4ng bao
ham viéc thyre hién cac yéu clu phap ly ma 1a nhirng hoat ddng lién quan trc tidp dén sy thda man va nidm tin
clia khach hang.

3.11
Trach nhidm gial trinh (accountability)

Tuyén bé clia chinh quyé&n dja phuong (3.5) 12 o6 thé tra 107 v& cac quyét dinh va hoat déng ciia minh
déi v&i vin dé quan tam clia xa hdi va moi khach hang/cdng dan (3.2) clia minh, d8i vé&i co quan phap
luat va réng hon 13 cic bén lién quan khac.

CHU THICH 1: Trong tnrang hep chinh quydn khu vire hodic quéc gia, didu ndy bao gdm ca kha ning tra 1oi
trerére chinh quydn dia phurong va cac td chirc x4 héi ma ho quan Iy va didu hanh.

[Ngudn: TCVN ISO 26000:2013, 2.1, dugc sira dbi]
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3.12
Bén quan tim (interested party)
Ca nhan hogc thire thé khéc 1am gia tang gia tr cho td chirc hoic quan tam dén hay chju &nh huéng
béi cac hoat déng ciia tb chirc.
CHU THICH 1: Dap trng nhu ciu va mong doi clia cac bén quan tAm d6ng gdp vao viéc dat duge thanh cdng bén
ving cla chinh quydn dja phrong (3.5).

3.13

Pidu hanh (governance)

Hoat ddng didu hanh x& hdi theo phap Iudt, coé trach nhidm (3.10), cd kha nang gidi trinh (3.11) va cb
hi¢u qua clia chinh x& hdi a4 thdng qua chinh quyén cia minh.

3.14

Tinh hd théng (systematically)

Cach thyc hién hanh adng mdt cach toan ven hosc tinh dén tat ca cac thanh td clia n6, theo ké hoach
hodc hé théng ob dinh va rd rang.

CHU THICH: Ké hoach hoZic hé théng cin dugc thye hign mot cach c6 td chire, voi sy nhét quan vé phuong
phap, theo quy tic, thirdrng xuyén va lign tuc (xem Phuy lyc B).

315

Chinh sach céng {public policy)

Hwéng din vé& nguyén tic cho tién trinh hanh ddng cta chinh quydn dja phuong (3.5) 38 dap tng nhu
¢du A3 dugc nhan biét, hiréng din ndy duoc hinh thanh theo mot qua trinh chinh tri cy thé, dwoc chép
nhan, 4p dung va thyec thi bdi td chire cong cy thé mong muén két qua.

CHU THICH 1: Cac nguyén tic gén vé&i chinh sach cbng dwa ra pham vi rigng cho nhirng nguyén tic do.

CHU THICH 2: Cac nguy®n téc clia chinh quydn dia phurong thuerng duge néu trong déap rng véi mdt vén & a3
duge nhdn bidt cla cong dan, véi vai trd nhur mét clr tri, dwrgre hinh thanh theo mdt qua trinh chinh trj cy thé,
dugc chdp nhan, 4p dyng va thyre thi bdi mdt td chirc cong cy thé hodic khu vige chinh quyén dia phuong mong
muén két qua.

CHU THICH 3: Vi dy v& chinh sach cBng thd hidn trong mdt san phdm/dich vy (3.7) 1a trach nhiém cla chinh
quyén dja phueng v& nwée, tlrc 13 cung cdp nrére cho ngudi dan thdng qua cac dwérng éng din. Tuy nhién, co
hai nguyén tic dugc dwra vao tién trinh hanh déng hoac cac dich vy

a) cung cép nudre cho toan dan;
b} cung cdp nwde mot cach hop Iy,
Didu d6 ddn aén mot d%c tinh cy thd cta san phdmidich vy: 100% nwde cb thd udng dupc vi Iy do sirc khoe,

CHL) THICH 4: Vi dy khac v chinh sach cdng ma 1 rang khang phai 13 san phim/dich vy 13 thic diy binh ddng
gi¢i (3.16) (xem Bang B.3, chi sb 4). Binh d3ng gi%i nén 1a mdt chinh sach cdng quan trong cla bt ky chinh
quyén dia pherong ndo va né cén |a ce s& cho mét chuong trinh trong d6 két qua diu ra tép trung vao van dé nay.
Déy la trrdng hep trong d6 chinh sach cdng vugt xa hon nhidu so véi mdt san phmydich vy don gidn.
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3.16
Binh ding gi&i (gender equality)

Quyén, co hdi va nghia vy nhw nhau déi véi phy nir va nam gidi.

4 Hé théng quan ly chét lwgng
4.1 Yéu ciuchung

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan Iy chit lwgng — Cac yéu ciu
4 Hé théng quan ly chit lweng

4.1 Yéu ciuchung

T4 chirc phai xay dyng, 14p vén ban, thyc hién, duy tri hé thdng quan ly chéat lwgng va cdi
tién lien tyc hidu Iyc ctia hé théng theo cac yéu clu cla tidu chudn nay.

Td chire phai

a) xac dinh cac qua trinh cin thiét trong hé théng quan Iy chit lwgng va 4p dung chang
trong toan bd td chire (xem 1.2),

b) xac dinh trinh t va méi tvong tac cla cac qua trinh nay,

¢) xac dinh cac chudn myc va phuong phap cin thiét d& dam bao van hanh va kiém soat
.| cac qua trinh nay cé hiéu lyc,

d) dam bdo s&n cod cac ngudn hyc va thdng tin cin thiét dé hd trg viéc van hanh va theo déi
CAc qua trinh nay,

e) theo déi, do lrdng khi thich hgp va phan tich cac qua trinh nay, va

f) thyc hién cac hanh ddng cin thiét a8 dat dwoc két qua dy dinh va cai tién lién tyc cac
qua trinh nay.

T chirc phai quan Iy cac qua trinh theo cac yéu cdu cla tiéu chuan nay.

Khi tb chirc chon ngudn bén ngoai cho bét ky qua trinh nao dnh hwdng dén siy phi hop cla san
phdm véi cac yéu clu, td chirc phai ddm bao kiém soat dugc nhirng qua trinh . Cach thire va
mirc A9 kidém soat cin ap dung cho nhlng qua trinh s dung ngudn bén ngoai ndy phai dugc
x&c djnh trong hé théng quan Iy chét lvong .

CHU THICH 1: Cac qué trinh cAn thiét abi véi ha théng quan Iy chit lrgng ndu & trén bao gdm ¢a cac qua trinh
v c4c hoat aéng quan Iy, cung c4p ngudn lyc, tao san phim, do lrdng, phan tich va cdi tién,

CHU THICH 2: “Qua4 trinh s dung ngudn bén ngoai® 12 qua trinh t& chirc cin cho ha théng quan Iy chit lrgng
cla minh va lya chon A& bén ngoai thire hién.

CHU THICH 3: Vigc ddm bao kidm soat cac qué trinh sz dung ngudn bdn ngoai khdng loai trr dugec trach nhidm
cla td chirc vé sy phi hop véi 14t ¢ cac ybu cdu cOa khach hang, luat dinh va ché dinh. Logai va mirc dd kidm
soét cin 4p dung vé&i cac qua trinh sir dung ngudn ban ngaai cb thé bj dnh hirdng béi cac yéu té nher

a) tac dong tiém 4n cla qua trinh sir dung ngudn ban ngoai dén kha ning cla td chirc trong vide cung cip san
phdm phi hgp véi cac yéu clu,
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b) mirc 4d chia 8é vidc kidm so4t qua trinh,
¢) kha nang dat dugc kidm soat cdn thiét théng qua viéc 4p dyng 7.4.

Nhirng huéng dén ndy cén gitp xac dinh cac yéu té cho phép chinh quyén dja phwong xay dyng, l4p
thanh van ban, thyc hién va duy trl hé théng quan Iy chat luvgng, v&i myc tidu dat dugc vige thye hién
¢6 hidu lyye va tin ¢y mdt cach dly Al va minh bach.

Chinh quyn dja phwong ¢in %ac dinh rd cac linh vize hoat adng 4p dung h théng quan Iy chit lugng.
Vigc nh3n biét cac san phdm/dich vy cung cép 1a didu quan trong dé& xac dinh cac qua trinh aé dat
duwgc két qua nhat quén, cai tién lién tyc va sy théa man clia khach hang.

Chinh quyn dja phirong cAn:

a) xac dinh cAc qua trinh ¢An thiét d6i véi viéc soan thdo cac quy dinh k§ thuat, nhén biét tiéu chudn
lisn quan, cung cép cac san phdm/dich vy va danh gia két qua,

b) xAc dinh cac qua trinh cin thidt ai v&i hé théng quan Iy chit Irgng thic ddy viéc thyre hién ady au,
tin cdy va higu e, va

¢) dam bao tinh lién tyc v& mat hanh chinh khi chuyén sang tht tyc hanh chinh tiép theo, thdng qua
mét cach nhanh chéng tat ¢a thdng tin v& cac di an va ké hoach dang thirc hién cling nhu & tinh
trang clia hé théng quan Iy chét lvgng.

Pidu quan trong 14 chinh quyén dja phwrong van giir trach nhiém quan ly tng thd trong truémg hop cac

qué trinh dugce thud ngoai tir bén thir ba. Vi dy bén thir ba cung cdp mét sb san phdm/dich w, cac td

chirc phi chinh phi, chdng han nhw déi tac cong/tr nhan.

CHU THICH 1: Phy lyc A duva ra vi dy v& c4c qua trinh didn hinh clia chinh quydn dja phuong.

CHU THICH 2: Khi cac qué trinh duge thus ngoai, chinh quydn dja phuong phai tinh 8én cac quy dinh 4p dyng
abi v&i hop 8dng.

CHU THICH 3: Huomg din thém v8 qua trinh sir dung ngudn bén ngodi duge ndu trong tal lidu tham khao [17].

4.2 Yéu chu vé hé théng tai ligu
4.21 Khéai quét

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan ly chit lwgng — Céc yéu clu
4.2 Yéu cdu vé hé théng tai lidu

4.2.1 Khéi quét

Céc tai lidu cia hé théng quan ly chét lvgng phéi bao gdm

a) céc vin ban cdng bd v& chinh sach chit lrgng va muc tidu chét legng,

b) sb tay chét lvgng,

¢) céc thi tuc dang vin ban va hd so theo yéu cdu cla tiéu chuan ndy, va

d) cac tai liéu, bao gdm ca hd so, duge th chire xac djnh 12 cin thiét 3& dam bao hoach dinh, van hanh
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va kiem soat cb hidu Iwe cac qua trinh cia td chire.

CHU THICH 1: Khi thu&t ng "thl tyc dang van ban" xuit hién trong tidu chudn nay, thi thd tuc dé6 phai dugc xay
dyng, 14p thanh van ban, thye hign v duy tri. MOt tai ligu ridng ré c6 thé 84 clp toi ydu cau véi mdt hay nhidu
thit tuc. Y&u cdu v& thi tuc dang van ban cé thé durge d& c4p trong nhidu tai lidu.

CHU THICH 2: Mirc 8% vin ban hoa ha théng quan Iy chit lrgng cla mdi t& chirc co thé khac nhau tuy thudc vao
a) quy mb ciia td chirc va loai hinh hoat ddng,

b} st phirc tap va sy twong téc gilra cic qua trinh, va

¢} nang lyc nhén su.

CHU THICH 3: Hé théng tal lidu c6 thé & bat ky dang hodc loal phurong tién ndo.

Khi hoach dijnh hé théng tai lidu cAn thiét dbi véi he théng quan Iy chét lweng chinh quyén dia phuong
cAn xem xét cac khia canh sau:

a) chinh sach cong (bao gdm ca céc chinh sach clia dia phwong, khu vizc va qudc gia);
b) cac d an va san pham/dich vy cung cép;
¢} luat, quy dinh va tiéu chudn ap dung;

d) nhing rii ro lién quan (vi dy nhw cac rao cdn va trdr ngai lién quan dén vige trao ddi théng tin 5
rang nhtr rao ¢an vé& ngén ng va van héa);

- e) co chu clia td chive (vi tri chil chét, nganh nghé chinh, sé lwgng téi wu chuyén gia chinh); -
f) nang lyc va cam két clia can bo chinh quyén;
@) c4c thuat ngr va dinh nghia cin thiét va dugc st dung phd bién & cac chinh quyén dja phrong.

CHU THICH: Tai ligu tham khdo [15] cung cép thém huéng din yéu cAu vd h théng tai ligu theo TCVN ISO
9001:2008,

422 S0 tay chat lwgng

TCVN IS0 9001:2008, Hé théng quan Iy chét lugng - Céc yéu ciu

4.2.2 Sétay chit lwgng

T4 chirc phai thiét lap va duy tri sé tay chat lugng trong dé bao gdm

a) -pham vi cia hé théng quan Iy chat lvgng , bao gdm ca cac ndi dung chi tiét va ly giai vé
béat cir ngoai 18 nao (xem 1.2),

b) céc thil tyc dang van ban duoc thiét 1ap cho hé théng quan Iy chét lvgng hosc vién din
dén ching va,

€) md ta sy twong tac gilra cac qua trinh trong hé thdng quan Iy chét lvgng .

S tay chét lvgng 1A tai liéu cao nhét cin thiét cho hé théng quan Iy chat lvgng. S8 tay chét lvong md
ta cach thirc cac yéu cdu cia TCVN ISO 9001:2008 dwoc didn gidi, chuyén dich va thire hién trong hé
théng quan Iy chét lveng phu hep véi tirng chinh quyén dja phrong.
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$6 tay chét lugng cdn mé t4 pham vi ciia hé théng quan Iy chit lwgng clia chinh quyén dja phwong va
s\ twong tac giCra cAc qué trinh (xem 3.6) cua hé théng. 56 tay chat lvgng cAn bao gdm hodc vién dén
dén tAt ¢ c4c thi tuc dang vain ban cAn thiét a8i v&i viée thyrc hién hé théng quan 1y chét lvgng mot
céch hiéu e,

4.2.3 Kiém soat tai ligu

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan Iy chit lwgng — Cac yéu cu
4.2.3 Kidm soét tal ligu

Céc tai ligu theo ydu cdu cha hg thdng quan Iy chét lvgng phai duwgc kidm soat. HS so chét
lrgng 13 mdt loai tai lidu @dc bigt va phai dugc kiém soat theo cac yéu clu néu trong 4.2.4 .

T4 chirc phai 14p mot thi tyc dang van ban & xac dinh viéc kidm soat cAn thiét nham:
a) phé duyét tai liéu v& sy thda dang treée khi ban hanh,

b) xem xét, c4p nhat khi cdn va phé duyét lai tai liéu,

¢) dam bao nhan biét dugc cac thay ddi va tinh trang sira ddi hién hanh cla tai liéu,
d) dam bdo cac phién ban clua céc tai liu thich hgp sén c6 & noi st dyng,

e) d3m bao tai ligu ludn rd rang va dé nhan biét,

fy dam bdo céc tai ligu c6 ngudn gbc bén ngodi ma td chirc xac dinh 14 cin thiét cho viéc hoach
dinh va vén hanh hé théng quan ly chat legng duec nhén biét va viéc phan phdi ching dirge kidm
soat, va

g) ngdn nglra viéc vd tinh s dyng cac tai lidu 18i théi va 4p dung cac ddu hidu nhan biét
thich hep néu chiang dugc gitr lai vi bét ky muc dich nao.

Muyc dlch clia vigc kiém soét tai liu 1& dam bdo ring tét ca céc tai lieu can thiét abi véi hé thong quan
ly chét legng dugc cip nhat va s3n cb cho ngudi sir dung. D2 tudn thl yéu clu nay, chinh quyén dja
phuong cn:

a) kiém soat céc tai ligu bén ngoai nhw cac chinh sach cbng, van ban phap luét hién hanh, thi tyc cho
tredng hop khdn cdp va nhirng tai liéu khac: nhirng thi tyc ndy cin duoc cung cép cho céng
ching, khi thich hgp;

b) sdn sang cho viéc tiép ciin cac tai lidu d8 s dung cho nhan sir clia chinh quyén dia phuong, céc
nha thdu va cac bén quan tam khéac khi ¢an thiét.

Hau hét cac tai lidu do chinh quyén dja phurong ban hanh 14 nhitng tai liéu cdng, do d6 lam tang nhu
cdu adi véi vigc kidm soat mdt cach tin cy vé tinh an toan cla tai ligu. Vigc nady cb thé thyrc hign bing
phuong phap dién tir va khdng nén tao ra quan lidu qua mirc, Cac tai lidu b thé dugc cung cép qua
phuo'nﬁ'tien truydn théng khac nhau, ching han nhu ban gidy, video, hinh &nh, phuwong tién truyén
thong dign tlr va dign tir.

Céc tai ligu dugce sir dung d& xac dinh, quan Iy va kidm soat vide cung cép cac san phdm/dich vy clia

23



TCVN ISO 18091:2015

chinh quyén dia phwrong va cac dy an cling cAn dwoc kidm soat (xem 7.1). Cac tai liéu ban hanh ndi
bd cin dwoc xem xét, stra ddi va phé duyét vé tinh ddy da va phu hop.

4.2.4 Kiém soat hd so

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan Iy chit lwgng — Cac yéu cdu
4.2.4 Kiém soat hd so

Phai kidm soat hé so duwoc thiét 1ap dé cung cp bang chirng vé sy phi hgp voi cac yéu cu
va viéc van hanh cd hiéu lgc clia hé thdng quan ly chat lveng .

T4 chirc phai 1ap mot thd tyc bang vin ban d8 xac dinh cach thirc kidm soat cin thiét ddi voi
viéc nhén biét, bdo quan, bdo va, str dung, th®i gian.lwu gitr va huy bd hd so.

Hb so phai ludn ré rang, d& nhan biét va dé sir dung.

H so Ia loai tai lidu dac biét cung cAp théng tin lién quan dén cac hoat dong thyre hién bdi chinh quyén
dia phurong va thudng dwgc lwu gitr 1am bing chirng vé két qua thu dugc & tieng giai doan cla cac
qua trinh clia chinh quyén dia phwong, khi thich hep. Didu nay déc bigt quan trong ddi v&i chinh quyén
dia phwrong, dé& co thé chirng t6 béing chirmg ddy da, minh bach trong hoat dgng clia minh va dua ra
trach nhiém gidi trinh thda dang cho khach hangfcéng dan. Ngoal ra, cac hd so clng cin thiét lam
bang chirng vé hoat ddng cuia toan bd hé thdng quén Iy chét lweng.

Chinh quyén dia phwong ¢in cha ¥ dén thoi gian leu gite va sy sdn co clia hd so, day 1 ly do tai sao
luat dinh va ché dinh v& quan Iy hd so & mdi nwdc can dugc xem xét.

Chinh quyén dia phurong ¢ thé ¢in xac dinh hwdng din cy thé nhdm myc dich cung cdp tinh bao mét
va an ninh clia mot sé khach hanglcdng dan va/hodic hd so cla ho (vi dy nhw gidy phép, thé chdp,
mién thanh toan, tidn phat) (xem 7.5.4). Tai liéu tham khao [15] cung cép thém hwéng din vé hd so
theo yéu céu cia TCVN I1SO 9001:2008.

Duéi déy la nhivng vi du vé hd so cd thé 14 mdt phdn clia hé théng quan ly chét ligng clia chinh quyén
dia phwong:

a) két qua diu ra vé nhu ciu cla dan cv;
b) kél qua dau ra xay dyng va thiét ké qua trinh;
c) danh myc hoan chinh vé:
- bé&o cao tién do va bao cao cudi cung vé cac ké hoach, chwrong trinh va di an;
- gidy phép a4 cép;
- céc khodn mién thanh toén;
- déanh gia nhan sy;

- dénh gia nha cung img;
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- dénh gia co s& ha ting;
- tién a9 cdng viéc,
d) danh gié tac ddng tir cac hanh ddng clia chinh quyén dia phurong;
e) mét mat, hw hdng hodc sir dung khéng ddy du céc tal lidu, va
f) khiéu nai hodc phan nan.

5 Trach nhiém cua lanh dao
5.1 Cam két cuia lanh dao

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng qﬁ&n ly chit lwgng — Céc yéu cdu
5 Trach nhiém cia lanh dao
5.1 Cam két cta lanh dao

Lanh dao cao nhét phai cung cAp bing chirng v& sy cam két ctia minh aéi véi vidc xay dung
va thye hign hé théng quan Iy chat legng va cai tién lién tyc hidu lyc clia hé thdng d6 bang
cach

a) truydn dat cho t& chirc v tAm quan trong clia vigc dap (rng céc yéu cu cla khach hang
cing nhw cac yéu clu cla luat djnh va ché dinh,

b) thiét |ap chinh sach chét lugng,
¢) @am bdo viéc thiét 1ap cac muyc tiéu chét Iugng,
d) tién hanh viéc xem xét cia 1anh a0, va

e) a3am bdo sdn cé cac ngudn lyc.

L&nh dao cao nhét can thé hién cam két a6i voi hd théng quan Iy chét lrgng bang cach lién tuc nhin
biét, thirc hién cac nhu cdu va mong dei ctia khach hang/cdng dan, ciing nhur ddm bdo céc qué trinh
va chuong trinh clia chinh quyén dia phurong dap (g yéu cdu luat dinh va céc ché dinh thich hep.

Chién luge va hanh ddng ducc lanh dao cao nhét clia chinh quydn dia phurong sir dung dé ching to
ndi dung trén c6 thé gdm:

—  thiét 1ap tAm nhin, gi4 trj va sy théng nhit v& myc dich trong tAt ca cac thyrc thé clia chinh quyén
dia phirong dé& dat dugc chét lugng san phdm/dich vu clia ho, bao gdm tAm quan trgng trong vige
d4p (g y8u clu cba khach hang/cdng dan, cling nhu céc tiéu chudn va khudn khd phap Iy 4p
dung d4i v&i céc san phimidich vy cung cép;

—  thiét-18p, trao ddi thong tin va didn gidi chinh séch chét lvgng cho t&t cd nhén sir clia chinh quyén
dja phuong, 8 t&t ca nhan sy nhan thirc va hidu chinh sach va phi hop véi cac ydu cdu cla
khach hang/céng dan;
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—  dam bao rang myc tiéu chét Ivong dwgc thiét 13p;

thuc ddy hanh vi dao dirc va sy lanh dao gwong méu;

tién hanh xem xét viéc thye hién dinh ky d& dam bao cai tién lién tuc; va

d3m bao sy siin 66 cac ngudn lyc cAn thiét ddy U va kip thei dé dap (ng cac myc tidu.

CHU THICH: Céc nguyén tic quan Iy chat lugng dugc néu trong ISO 9000 c6 thé hé tre lanh dao cao nhét hiéu
r& hon nhu ciu vé trach nhiém clia lanh dao.

5.2 Hwéng vao khach hang

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan |y chét wgng — Céc yéu cau
5.2 Hwéng vao khich hang '

Lanh dao cao nhat phai ddm bdo ring cac yéu cau cia khach hang duwgc xac dinh va dap
&¥ng'nham nang cao su thod man khéch hang (xem 7.2.1 va 8.2.1).

Nhu cAu va mong dgi clia khach hang/cdng dan cin dwgc xac dinh va 13p thanh van ban. Nhu cu va
mong doi clia khach hang/cong dan (vi dy nhw khiéu nai, khuyén nghj tir khach hang/cong dén va tr
khao sat) cn dwoc xem xét dinh ky d& d3m bao nhu cAu clia khach hang/cong dén dwgc gidi quyét.
Lanh dao cao nhét cua chinh quyén dja phirong cAn dam bdo cac qué trinh dbi v&i sy tham gia clia
.cdng ddng nham dat dugc sy thda man khach hang/cdng dan (vi dy nhw cac yéu cdu dugc thiét 18p tir
b phan khao sat cong dan). Néu cé thé, cAn nhan biét nhu ciu va mong dgi hién tai va twong lai cua
khach hang/cong dan, véi myc dich dap (rng va dat dwoc sy hai long trong khudn khé quyén han phap
ly va ngudn lyc sdn cb.

5.3 Chinh sach chét lvgng

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quén ly chét lwgng - Cac yéu cdu
§ Trach nhiém cua linh dao '

5.3 Chinh sich chit lwong

Lanh dao cao nhét phai ddm bao rdng chinh sach chéat lwgng

a) phu hgp véi myc dich cia td chire,

b) bao gdm vidc cam két dap (ng cac yéu clu va cai tién lién tuc hidu lyc cia hé théng
quan ly chét lwvgng,

c) cung cip co s& cho vidc thiét I4p va xem xét cac myc tidu chit lrgng,
d) dwoc truyén dat va thdu hiéu trong td chire, va
e) duoc xem xét dd ludn thich hep.

Chinh sach chat ltgng Ia tuyén bd v& cam két quan Iy chit lugng cda chinh quydn dja phrong véi
khach hang/cdng dan. Chinh sach chét Ivgng cin dugc I8p thanh van ban va phl hop v6i yéu clu luét
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dinh va ché dinh thich hop va cac chinh séach khac cia chinh quydn dja phurrong va quéc gia (vi dy nhu
cac chinh s4ch lién quan 8&n chéng tham nhing, binh déng gi®i, trach nhiém mai trurng va x4 hdi, an
ninh, va vAn @& v& minh bach),

Lanh dao cao nhét cla chinh quyén dia phuong cn sir dung chinh sach chét lugng @8 huéng dén
trong qua trinh ra quyét dinh ctia minh.

Chinh sach chét lugng cén st dung 1am khuén khéd cho vigc xay dyng, thige hign va clp nhdt cac myc
tidu chét lwgng cla chinh quyén dja phuang, khi cin.

Chinh quy&n dja phwong cin thire hign nhimg hanh adng thich hgp a8 truyén dat chinh sach ciing nhw
thyc hign cac hanh dong a& danh gi4 chinh sach dugc hidu ra sao.

Chinh sach chét lugng can dugc dinh ky xem xét d& ludn phi hgp va dugc cép nhét khi cin,

§.4 Hoach dinh
5.4.1 Myc tidu chit lwong

TCVN ISO 9001:2008, H§ théng quan Iy chat lwgng ~ Cac yéu cau
§ Trach nhi$m cua lanh dao

5.4 Hoach djnh

5.4.1 Muyc tidu chit lvong

Lanh dao cao nhit phai dam bao ring cac myc tidu chit lgng, bao gdm ca nhirg didu can thiét
a8 dap (g c4c ydu cAu clia san phdm [xem 7.1 a)], dwgc thiét 1ap tai cac cip va bd phan chire
n&ng lién quan trong td chirc. Myc tiéu chat lugng phai do dugc va nhét quan véi chinh sach
chét lugng.

Dé gidi quyét ydu cAu nay, lanh dao cao nhét clia chinh quyén dia phuong cdn ddm bdo myc tidu chit
lwgng:

- huéng téi thda man nhu cu va mong dgi hién tai va tuong lai clia khach hang/cdng dan;

- phit hgp vél yéu ciu luat dinh va ché dinh;

- bt ngudn tir chinh sach chét lgng clia chinh quyén dia phuong;

- dugc sira ddi dinh ky va cb hé théng;

- dugc truydn dat & cac bd phéan va cac cAp lién quan trong chinh quyén dja phuong;

- ©6 thé do lwdng va danh gia dugc; va

- 1ap trung vao cai tién lién tyc viéc thyc hién tdng thd clla chinh quyén dja phuong.

L&nh dao cao nhét cAn thiét 14p cac qué trinh theo dbl, do ledng va danh gia @& cung cAp thdng tin va
der liéu v& mirc @ thyre hién cac muyc tieu chét legng. Chinh quyén dja phirong cling can xem xét cac
thong tin bén ngoai s&n cb cho khach hang/odng dan clia minh vé viéc thire hién muyc tiéu chét lrong.
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Phuong phap d4nh gia dugc ndu trong Phy luc B cin dugc sir dung dé nhan biét va thiét iap thir ty
wu tién cAc khu vre cho viée ci tidn cht Iugng tai chinh quydn dia phuong. Bidu nay c6 thd din dén
viéc thiét 18p myc tidu chét luong méi hodic sira ddi.

CHU THICH: Cain clr vao mong doi cta khach hang/cdng dan déi voi cac dy an co s& ha tang dai han, didu quan
trong la cén th@n trong trong vigc quan td mot céch lién tuc & chinh quydn dia phuong khi thay d6i muc tiéu chét
lwong cb thé dnh hurdng 61 dy 4n d6.

5.4.2 Hoach dinh h@ théng quan Iy chét legng

TCVN ISO 9001:2008, H§ théng quan Iy chét lugng - Céc ydu cdu
5 Trach nhiém cua lanh dao

5.4 Hoach dinh

5.4.2 Hoach dinh hé théng quan Iy chit lwong

Lanh dao cao nhét phai @am bao

a) tién hanh hoach dinh hé théng quan ly chit lwgng a& dap (ng cac yéu cu néu trong 4.1
cng nhu cac myc tidu chét lwgng, va

b) tinh nhét quén clia hé théng quan ly chét leang ugce duy trl khi cac thay d6i ddi voi hg théng
quan Iy chét lugng dugc hoach djnh va thire hign.

Chinh quyén dja phirong cAn xem xét vie sir dyng ké hoach phat trién chién lugc gom:

muc tiéu ngén han, trung han va dai han;
- kidm tra toan dién, danh gi4 va theo ddi hé théng ddi v&i viéc xay dyng két qua tin c3y cla chinh
quyén dja phuong (xem Phy lyc B);

~ nhan biét cac khu vizc phat trién tiém naing;

~ thiét 18p th(r t wu tién cac chuong trinh, dy &n va hanh @dng, sy sn c6 ngudn lyc (gbm ci sé
leong t8i wu chuyén gia cb Al nang hec ddi véi vide hoach dinh va quan ly qua trinh phat trién);

- dénh gia td chire (Giém manh/didm yéu va cac méi nguy/co hdi); va

nhan dién, dinh mirc, danh gia va gidm nhe rdi ro.
CHU THICH: Théng tin thém xem Phy lyc B.

5.5 Trach nhigm, quyén han va trao ddi thong tin
5.5.1 Trach nhigm va quyén han

TCVN iSO 9001:2008, Ha théng quén Iy chit lugng - Cac yéu ciu
5 Hoach dinh

5.5 Trach nhidm, quyén han va trao ddi théng tin
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§.5.1 Trach nhiém va quyén han

Lanh dao cao nhit phdi ddm bdo cac trach nhiém v quydn han dwgc xac dinh va théng béo
trong td chirc.

Lanh dao cao nhét cAn xem xét viéc xay dyng so dd t& chirc chi rd co clu cia té chirc va chudi ménh
I&nh. Trach nhiém va quyén han cd thd duge néu trong ban md ta cdng viéc valhoac trong cac thd tyuc
lién quan. Didu nay c6 thd gdm trach nhigm cy thé déi véi hé théng quan ly chat lugng, ching han nhuw
ngudi quan Iy qua trinh (d4i khl durge goi 1a chi qua trinh).

T4 chirc clia chinh quy@n dja phurong cAn tao thuan I cho viéc trac quyn va ra quyét dinh & cac cap
thich hop.

5.5.2 Dal dién linh dao

TCVN IS0 9001:2008, Hé théng quan ly chéit lvgng — Cac yéu cdu
5 Hoach dijnh

5.5 Trach nhiém, quydn han va trao adi théng tin

55.2 Daldién Enh dao

Lanh dao cao nhéit phai chi dinh mdt thanh vién trong ban l&nh dao cla td chirc, ngoai cac
trach nhiém khéac, phai c6 trach nhiém va quydn han sau

a) d3m bao céac qué trinh cAn thiét cla hé théng quan Iy chét lvgng dwgc thiét 14p, thyre hién
va duy tri;

b) bao c&o cho I&nh dao cao nhét v& két qua hoat dong cua hg théng quan Iy chét lwgng va vé
moi nhu cdu cai tién, va

) dam bao thac ddy toan bd td chrc nhan thirc dugc cac yéu clu clia khach hang.

CHU THICH: Trach nhidém ciia dal dién 1&nh dao vé chit lvgng ¢6 thd bao gdm ca quan hé v&i bén ngoai vd céc
vén 44 c6 lidn quan dén hé théng quan Iy chit lugng.

Trach nhidm ddi voi vise thyc hign o6 hidu lec clia hé théng ndm trong toan bd chinh quyén dia
phuong va khong nén coi 13 trach nhidm duy nhét clia dai dién lanh dao. Pai dién lanh dao o6 thd cén
dugc hd trg tir cac ddng nghiép dé bao dam thirc hién c6 hidu luc hé théng quan ly chét lwong trong
toan b chinh quyén dja phuong.

5.5.3 Trao ddl théng tin ndi bd

TCVN.ISO 9001:2008, H) théng quan ly chit lwong - Céc yéu ciu
5 Hoach dinh
5.5 Trach nhiém, quy&n han va trao dbi théng tin

29




TCVN I1SO 18091:2015

553 Trao ddi théng tin ndi bd

Lanh dao cao nh4t phai dam bao thiét 1ap cac qué trinh trao ddi thong tin thich hep trong td
chirc va cb si trao ddi théng tin v& hiéu lyc ciia hé théng quan Iy chét lvgng .

Lanh dao cao nhét clia chinh,quyén dja phirong can dam bdo ¢6 qué trinh trao ddi théng tin higu lyc
giira c4c cdp td chirc va & tét c& cac khu wirc, bd phan khac nhau dé chia sé théng tin lién quan dén
viéc thyc hidn ciia chinh quyn dja phurong va hiéu lyc clia hé théng quan Iy chét lugng. Céc qué trinh
ndy c6 thd duoc s dung dé dinh huréng hoat déng cai tién hé théng quan Iy chét lvgng (xem 8.5).
Hiéu lyc cla qua trinh trao ddi thong tin cAn durgc xem xét dinh ky.

5.6 Xem xét cua lanh dao
5.6.1 Khai quat

TCVN ISO 9001:2008, Hé thdng quan Iy chét lrong — Céac yéu clu
§ Hoach djnh

5.6 Xem xét ctia lnh dao

5.6.1 Khal quat

Lanh dao cao nhét phai dinh ky xem xét hé théng quan Iy chét lwgng, d& dam bao né ludn
thich hep, thda dang va c6 hiéu lyc. Viéc xem xét ndy phai danh gia dugc co hgi cai tién va
nhu clu thay ddi déi véi hé théng quan Iy chat lvgng, k& ca chinh sach chét lugng va céac
myc tiéu chét lvgng.

Hb so xem xét cua 1anh dao phai dugc duy tri (xem 4.2.4)

Chinh quyn dia phrrong cin tién hanh cac cudc hop xem xét thudng xuyén vé& vigc thyrc hign cla
minh d6i véi mt loat c4c qua trinh lién quan. Cac qué trinh bao gdm viéc xay dyng thd ché va chinh
quydn tbt, phat tridn kinh t& b&n vizng, phét tridn mai trurng ban virng va phat trién xa hdi (xem Phy lyc
B). La mdt phdn clia hoat dong nay, 1anh dao cao nhét can tién hanh xem xét viéc thyrc hign hé thdng
qudn ly chét lwgng theo cac thong sé ddu vao dwoc quy dinh tai 5.6.2.

Xem xét ndy cAn kidm tra xac nhan viéc thyc hién ddy dd hé théng quan Iy chat lugng, danh gia tinh
hidu ligc va d3m bao dap (rng cac muyc tiéu dbi voi cac chi s8 thye hién chinh. Can thiét 1ap hanh dong
phéng ngira va khac phyc dbi véi sy khdng phu hop tidm 4n hodc da duwgc nhan biét, theo 8.5.2 va
85.3.

Viéc xem xét cAn dugc tién hanh theo c4c khodng théi gian dugce hoach dinh thurdng xuyén va nén linh
hoat @& cho phép thirc hién xem xét bd sung khi cin.
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5.6.2 Ddu vio clia vigc xem xét

TCVN [SO 9001:2008, H§ théng quan ly chit lwgpng — Céc yéu ciu

5 Hoach dinh

5.6 Xem xét clia lanh dao

5.6.2 DAu vao cuia vige xem xét

PAu vao cla viéc xem xét clia 1anh dao phai bao gdm thdng tin vé

a) két qud clia chc cudc d4nh gia,

b) phén hdi ctia khach hang,

¢) viéc thgc hign cac qua trinh va sy phi hep ciia san pham,

d) tinh trang clia cac hanh ddng khéc phuc va phdng ngira,

e) céchanh ddng tiép theo tir cac cudc xem xét clia 1anh dao Ian trwérc,
f) nhirng thay déi ¢é thd anh hudng dén hé thdng quan ly chét lugng |, va
g) céc khuyén nghj vé cai tién.

Céc thong tin dAu vao @& danh gi4 tinh hiéu lyc cla hé théng quan Iy chét lugng va viée thire hign
cua t8 chirc dura trén di lidu va phan tich d lidu cé thé gdm:

- khibu nal va a nghi tir khach hang/cong dan va nhan sy ctia chinh quyén dia phwong;
- két qua d4nh gia toan dién, nhw dwgc ndu trong Phy lyc B:

- nghién clru so sanh va vigc thyc hién hé théng clia chinh quyén dia phwong khac véi tiéu chudn
nay hodc cac méd hinh chuén khéc;

- ngan sach danh cho vigc thyre hién va van hanh hé théng;

- theo ddi tién tridn clia cac hanh ddng quyét dinh trrdc d6 lien quan dén hé théng quan Iy chét
lwgng;
- nhing thay ddi trong chinh sach clia chinh quydn quéc gia hoic khu vigc;

~ thay @i trong viéc cung cip ngudn lic clia chinh quydn quéc gia hodc khu vize cho chinh quydn
dja phuong;

~ thay ddi v& cac yéu clu luat djnh va ché djnh;

— thay d8i nhan khiu dja phwrong;

~  két qua thdng ké va phan tich xu hwéng tir hoat ddng clia chinh quyén dja phwong;
- w‘éc thre hién clia cac nha cung trng va/hodc ddi tac quan trong;

~ d4u ra cGa viéc danh gia i ro; va

- nhing thay @di khac c6 théd anh hwéng dén hé thdng quan ly chét legng.
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5.6.3 Piu ra ciia vic xem xét

TCVN ISO 9001:2008, H§ théng quan Iy chit lwgng — Cac yéu cdu

$ Hoach dinh

5.6 Xem xét cua lanh dao

5.6.3 Piu ra cua vidc xem xét

DAu ra ca vide xem xét cla )anh dao phai bao gdm moi quyét dinh va hanh dong lién quan dén
a) viée cdi tién hidu luc clia hd théng quan Iy chit lugng va cai tién cac qué trinh cia hé théng,
b) viéc cdi tién san phdm lién'quan dén cac yéu cdu cla khach hang, va

¢) nhu clu vé& ngudn lyc.

LA két qua ctia vidéc xem xét hé théng quan Iy chét lwgng, lanh dao cao nhit cda chinh quyén dia

phuong ¢in:

~  xé&c nhan céc hoat dong va qua trinh ciia hé thdng quan Iy chét lwgng c6 gén véi chinh sach chét
Iwgng va cho phép dat dwgc cac myc tiéu chét lugng;

- xac dinh moi hanh ddng khic phuc va‘hodc phang ngira cin thiét;

- thiét 1ap cac thang sb cai tién cho san phamidich vy, co s& ha tAng va qua trinh clia chinh quyén
dia phwong;

-— cép nhat hosc thire hien xem xét cac chi s6 do ludng cac qua trinh cta chinh quy&n dia phuong;

- xac diph hanh dong d& tinh dén nhirng thay ddi trong chinh sach va viéc cung cdp ngudn lye clia
chinh quyédn quéc gia hodc khu vire;

- x&c dinh hanh dong dé tinh dén nhirng thay ddi trong yéu cu luat dinh hodc ché dinh;

—  xac dinh hanh ddng & cai tién mlc 40 hai ldng clia khach hang/edng dan va gidm khiéu nai;

- x&c dinh hanh ddng dé cal tién viéc trao ddi thdng tin véi khach hang/cdng dan;

- xay dung ké hoach phang nglra hodc giam nhe tdn that (bao gdm ca ké hoach khdn cép) cho cac
rbi ro dwee nhdn dién; va

— ¢&p nhat tuyén bd trach nhiém véi cong dan (xem 3.4) hodc tai liéu twong tw mé td cac nghia v
cha chinh quyén dia phuwong véi khach hang/cdng dan cia minh,

6 Quan ly ngudn Iwc
6.1 Cung cédp ngudn lyc

TCVN 150.9001:2008, Hé théng quan |y chit ivemg — Cac yéu ciu
6 Quan Iy ngudn lyc

6.1 Cung cdp ngudn lyc
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T4 chirc phal xac dinh va cung cAp cac ngudn lyc cin thiét aé
a) thyc hién va duy tri hé théng quan Iy chét lugng , cdi tién lién tyc higu lyc clia hé théng 46, va
b) nang cao s thod man khach hang bing cach d4p (rng c4c yéu clu cla khéach hang.

Chinh quyén dja phirong ¢4n a3m bio sir sin c6 cac ngudn Iyc @& van hanh mdt cach higu lyc hé
théng quan Iy chit lwgng va dap (ng yéu clu clia khach hang/cong déan clia minh.

Chinh quydn @ja phuwong cAn thiét 14p qua trinh @&i vé&i viec nhan biét cac ngudn lyc can thiét cho
viéc tao san phamidich vy clia minh, gdm ¢a nhan sy, co s& ha ting, thiét bj, nha may va mdi treémg
lam viéc.

Chinh quy&n dja phwong cin:

a) thiét 1ap cac thang tin @4u vao a& xac dinh cac ngudn lyrc cAn thiét dia trén cac cam két vé dich vy
daduvara,;

b) thiec hién viéc hoach dinh ngudn lizc ngén han, trung han va dai han;

c) cung cAp dli ngudn lyc cho viée thee dbi, kiém tra xc nhén va dénh gié;

d) cung cép ngudn Iyc dé thiét Iap trao ddi thdng tin higu lyc trong t8 chirc chinh quyén dia phirong va
voi khach hang/cbng dan; va

e) cung c&p ngudn liec cho cai tién lién tyc viéc thyrc hign he théng quén Iy chét lvgng.

6.2 Ngudn nhan luc

6.2.1 Khél quét

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan Iy chét lwvong — Céc yéu clu

6 Quan ly nguédn hec

6.2 Ngudn nhan lygc

6.2.1 Khai quét

Nhirng ngudi thire hign cac cdng vigc anh hudng dén sy phi hop véi cac yau clu cla sin pham

phai c6 nang lyc trén co s& dugc gido dyc, dao tao, cb ki nang va kinh nghiém thich hop.

CHU THICH: Sy phi hop véi cac yéu cdu cia san phim c6 thd b| anh hudng trirc tiép hodic gién tiép béi nhimg
ngudi thye hign nhiém vy bét ky trong hé théng quan Iy chit leong.

Chinh quy8n dja phirong can thiét 14p qua trinh quan Iy ngudn nhén lyc d& dam bao sy sén cb cla
nhan sy c6 nang lyc. C4c qué trinh ndy can nhdm myc dich duy trl va néng cao néng lyc nhan sie o tat
ca cac c4p (gdm ca ianh Gao cao nhét va chuyén gia danh gia ndi bg). Khach hang/cong déan can dugc
dam bao ring chinh quy2n dja phuong sir dyng nhan sy c6 nang lyc d& cung cép san phim/dich vy
ctia minh.
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Chinh quyén dia phuong ¢4n cung cip cho nhan sy clia minh nhirng théng tin vd cach thirc ma nang
Iwe, nhan thirc va dao tao ¢ lién quan dén quyén lic phép ly, dao dirc va gia tri, trach nhigm va hoat
d6ng. clia chinh quyén dja phwong.

Chinh quyén dia phwong cAn c6 mdt hg thdng quan Iy nhan sy
a) xac dinh nang lyc can thiét;
b) quy dinh cAc didu kién trong hop ddng tuyén dyng;

¢) quy dinh ban md t& cbng viéc va trinh dd chuyén mon, bao gdm cé chirng nhén trinh d9 chuyén
mdn cén thiét va cap nhat thwedrng xuyén;

d) ghinhan viéc thyc hién va dénh gia tht c& cac can b, ca dugc bAu va dugc chi dinh; va

e) cung cAp bing chirng dugc sir dyng @& xac dinh thil tyc tuyén dyng va sa thai gbm ca tinh minh
bach trong viéc thué nhan sir cho tét cd cac vi tri chinh thirc dugc chi dinh.

Cac qué trinh quan Iy ngudn nhan lyc cAn bao gdm céc yéu té nhu:
- chwong trinh dao tao;

~  chuong trinh nang cao nhan thirc vé& cac vén @& nhw si ménh, tam nhin, gia tri, cam két, dao dirc
va tinh chinh trire;

‘~  phét trién chuyén mdn va nhén cach thich hep;
~  giam sat ddy dl cho dén khi nhan sy ¢6 di nang luc;

- danh gia viéc thye hién clia nhan sy (vi dy nhur théng qua cac cugc khao sat khach hang/ebng dan
vé& nhan vién dwoc chi dinh),

- @&nh gi4 si thda méan clia nhan vién vafhodc méi trrérng 1 chire clia chinh quyén dja phuong; va

~ kidm soat viéc sir dung cac nhan vién theo théi vy valhoic thué ngoai san phamvdich vy clia chinh
quyén dja phirong.

6.2.2 Niang lye, dao {30 va nhin thirc

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan ly chit lwgng - Cac yéu clu
6 Quan ly ngudn e

6.2 Ngudn nhén luc

6.2.2 Ning lyc, dao tao va nhén thirc

T& chirc phai

a) xac dinh nang lyc cAn thibt ciia nhirng ngudi thyre hign cac cdng viéc anh hudng dén sy phu
hop vé&i cac yéu chu cia san phdm,

b) tién hanh dao tao hay nhirng hanh ddng khac d& dat dwgc nang lyc cin thiét, khi thich
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hop,
¢) déanh gié hidu lc cua cac hanh ddng dugce thye hign,

d) dam bdo rdng nhan sy cla td chirc nhan thirc dugc méi lién quan va tdm quan trong clia
cac hoat dong clia ho va ho déng gép nhu thé nao déi v&i viec dat degc myc tiéu chét
lwgng, va

e) duy trl hd so thich hgp v& gido duc, d3o tao, k§ nang va kinh nghiém (xem 4.2.4).

Chinh quyan dja phuong cin:
a) hé théng hba cac hanh'ddng d& xac dinh dao tao hodc cac nhu cdu khic béng céch so sanh cac
y&u cu ¢dng vidc v&i mirc nang lc hién tai clia nhan vién;

b) thyc hign chuong trinh dao tao va nhén thic a8 a3m bao réng tAt c3 nhan sy, khdng phén biét loai
chuong trinh, c6 kién thirc v& chinh sach chét legng, myc tiéu chat lugng va cac phuong phap
" dugc sir dyng dé dat dwgc chinh sach chét legng, myc tidu chit lugng

¢) hoach dinh cac churong trinh @30 tao hodc cac hoat ddng khac cAn thiét & ddm bao viéc sir dung
nhén sy ¢é nang lyc, chdng han nhur vigc phan obng lai trach nhidm, st dyng cdng nghé méi, hodc
sy hop tac clia nhan vién mai;

d) do luérng higu liec clia chuong trinh dao tao;

e) danh gié trong khoang th&i gian hoach dinh két qua ctia hanh ddng dugc thye hién va cung cép
thdng tin phan héi v& qua trinh; va

f) xem xét nhu cAu d3o tao va xac dinh thém cac hanh ddng, khi can.

6.3 Co s& ha ting

TCVN IS0 9001:2008, Hé théng quan ly chéat lvgng — Céc yéu clu
6 Quan ly ngudn lyc

6.3 Co s&ha ting

Td chirc phai xac dinh, cung cép va duy tri co s& ha tdng cin thiét 48 dat dwvgc sy phi hep
v&i cac ydu clu cia san phdm. Co s& ha tAng bao gém vi dy nhu:

a) nha clra, khdng gian Iam viéc va cac phurong tign kém theo,

b) trang thiét bj qué trinh (ca phdn cirng va phdn mém), va

¢) dich vy h8 trg (nhur van chuydn hoac trao ddi théng tin hay hé théng théng tin).

Chinh quydn dja phuong thudng chiu trach nhiém vé viéc cung cdp cho khach héang/cdng dan dja
phuang co s& ha tng ching han nhu céc co s& cung cip nuée, thu gom va hiy bd chét théi, tredmg
hoc, chiu sang c8ng cdng, khu thd thao va ngha trang. Mot phdn quan trong khac clia co s& ha ting
12 ngudn lyc cAn thiét a& hd try cac qué trinh clia hé théng quan Iy chét legng cla chinh quydn dja
phuong, nhung khéng dugc két hop vao cac san pham/dich vy cubi cung. Vi dy bao gdm vin phong
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chinh quy&n, tién nghi cho viéc trao ddi théng tin, mang mdy tinh, ndi that van phong, phan mém va cac
loai phwong tién.

Chinh quy&n dja phiromg cin hoach dinh viéc cung cdp va bao tri co s& ha ting dé thire hign cac yéu
ciu clia khach hang/céng dan, cac qua trinh va c4c san phdm/dich vy cung cép. Céc ké hoach cho co
sé& ha tAng cin xem xét viéc nhan dién va gidm nhe nhing rdi ro fién quan.

6.4 Moi triromng lam vige

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan 1y chat lwgng — Céac yéu ciu
6 Quan ly ngudn Iyc
6.4 Mbi trrng lam vige

Té chirc phai xac dinh va quan Iy mdi trrdng 1am viéc cén thiét d& dat duoc sy phi hop dbi
véi cac yéu clu cha san pham.

CHU THICH: Thut ngir “mi trrng |am vise™ lidn quan 16 cc didu kidn tién hanh cbng vige, bao gbm céc yéu té vatly,
mdi terdrng va cac yéu td khac (nhu tigng &n, nhigt da, 49 dm, chibu sang hoc théi tidt),

Chinh quyan dia phwong can nhan biét cac yéu tb méi trudng lam viée cb anh hwdng dén chét lwgng
san phdm/dich vy khac nhau (vi dy nhur du lich, x( Iy chét thai, vé sinh dwérng phé, cac san phim/dich
vy van phong) kidm soat cac yéu té nay va thiét Iap cac hanh dong cai tién cac yéu té nay.

Didu nay cb thé bao gdm yéu té con ngudi va nhan tric hoc lién quan dén cac phuong tién va thiét bj
dwoc st dung bdi nhan sy hodic khach hang/edng dan (vi du nhw dién tich, phan bd va chare néng cua
khong gian, sw dAy dl clia d& ndi that va thiét bi Idm viée, 16i vao cho ngudi khuyét tat, hé tro thj gide
va tin hiéu) va y8u t§ moi trwdng (vi dy nhur didu kign anh sang, hé théng swdilam mat va théng gio
clia khu vire 1am viéc) c6 anh hwémng dén cac qua trinh cda chinh quyén dia phurong.

Chinh quyén dia phirong nén thie hién cor ché phan héi cho phép thong tin, d& xuét, d& nghj tl nhan
vién va khach hang/cdng dan déng gop vao vige cdi thién mdi trrdmg lam viée.

7 Tao san phdm

7.1 Hoach dinh viéc tao san phidm

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan Iy chit lvgng — Cac yéu ciu
7 Tao san phim
7.1 Hoach dinh vigc tao san phim

Td chirc phai lap ké hoach va trién khai cac qua trinh cén thiét d4i v&i viéc tao san phdm.
HoachYinh viéc tao san phdm phai nhdt quan v&i c4c y8u ciu ciia cac qua trinh khac cla hé
théng quan Iy chét lwvgng (xem 4.1).

Trong qué trinh hoach dinh viéc tao sén phdm, khi thich hep, t& chirc phai xac dinh nhirng didu sau
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day:

a) cac myc tidu chat legng va cac yéu ciu ddi véi sdn phdm,;

b) nhu clu thiét 1ap cac qua trinh va tai lidu clng nhw vidc cung clp cac ngudn lyc cy théd
dbi v&i san phim;

¢) cac hoat ddng kidm tra xéc nhén, xac nhin gia trj sir dyng, cac hoat dgng theo déi, do
lréng, kiém tra va thir nghiém cy thé cn thiét 86 véi san phdm va cac tidu chi chdp nhan
san phim;

d) cac hd so cén thiét dé cung cép béng chieng ring cac qué trinh thyc hign va san pham
tao thanh dap (rng cac ydu cdu (xem 4.2.4).

Pau ra clia vidc hoach dinh phai dugc thé hign phi hgp v&i phuong phap tac nghiép cla to
chire.

CHU THICH 1: Tai lidu quy dlnh c4c qué trinh cla hé théng quan Iy chét lugng (bao gdm ca céc qué trinh tao
san phim) va cac ngudn lye duoc sir dung dbi véi mdt san phim, du 4n hay hop ddng cy thd cé théd dugc col
nhu mét ké hoach chét lvgng.

CHU THICH 2: T4 chirc cling ¢ thd 4p dung cé¢ yéu cAu néu trong 7.3 d& tridn khai qua trinh tao s4n phdm.

94 cung cap san phdm/dich vy, chinh quyén dja phuong cin x8y ding ¢ac qué trinh gom:

a) vigc nhan biét va phan tich cac yéu ciu clia khach hang/cong dan, yéu clu luat dinh va ché dinh ap
dung dbi véi cac san phdm va yéu céu riéng clia td chirc;

b) viéc thiét ké va phét trién cac san phamvdich vy & dap rng nhirng yéu clu nay;

c) cac qua trinh hd try, chdng han nhue quan Iy nang Iec, quan Iy tai chinh, cung cAp ngudn hye
va quén ly co s& ha tAng;

d) cac qua trinh quan Iy, ching han nhir xem xét clia lanh dao, xem xét chién lrgc phat tridn va chinh
séach, qua trinh ké toan va qua trinh chéng tham nhang.

Mbt sb qua trinh ¢ thé dwoc thud ngoai (xem 4.1 vé kidm so4t cac qua trinh thué ngoai).

La mdt phin cla vidc hoach dinh tao san phanvdich vy, chinh quyén dia phuong nén xac dinh yéu céu
cho mdi sén phdm/dich vy, cb thé dugc stk dung lam chudn myc ddi voi viec chip nhan san phdm/dich
vy

Vigc hoach dinh cin bao gbm, vi dy:

- phan bd trach nhiém thyre hién viée san phdm/dich vu theo céch xay dyng;

—~ x&c¢ dinh cac hoat ddng theo ddi va do lwdng va cac chi sb ddi vai cac hoat ddng;

- thiét ké miu eAn thiét 38 cung cip biing chirng v sy phi hop va a8 xuét c3i tién; va
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- nh4n biét cac tinh hudng khdn cép va tai nan tidm 4n co thé co tac dong dén cong ddng dija
phuong va cach thire (rng pho: didu ndy cin gdm viéc cung cép cho viéc trao dbi théng tin va
twong tac véi chinh quyén khu vire va quéc gia, khi cén thiét.

7.2 Céc qua trinh lién quan dén khach hang
7.2.1 Xac dinh cac yéu cdu I18n quan dén san phim

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quén ly chét lirgng — Cac yéu céu
7 Tgo san phdm

7.2 Céc qué trinh lién quan dén khich hang

7.2.1 Xac dinh céc yéu clu lién quan dén san phim

Té chire phai xac dinh

a) yéu clu do khach hang dwa ra, gdm ca yéu cdu v& cac hoat ddng giao hang va sau giao
hang;

b) yéu cdu khong dwgc khach hang céng bé nhung can thiét cho viéc sir dung quy dinh hodc
sir dung du kién, khi 3 biét;

¢) yéu clu luat dinh va ché dinh ap dung cho san phim, va

d) mei ydu clu bd sung dugc t§ chirc cho 1a cin thiét.

CHU THICH: Cac hoat d8ng sau giao nhan bao gdm, vi dy nhy, cac hanh d8ng theo nhirng didu khodn bao hanh,
nghia vy hep ddng nhu dich vy bdo trl va céc dich vy bd trg nhu tai ché hodc loai bd cudi cing.

Chinh quyén dja phuong thudng cung cip mét loat cac san phdmvdich vy véi cac thanh phin hiru hinh
va vd hinh.

Yéu ciu ddi voi san phdm/dich wy 12 didu cin thiét d8 dap (eng nhu cAu va mong dgi clia xa hdi,
cling nhue nhimg yéu clu khong dugc khach hang/cdng dan quy dinh nhwng cin thiét @&
dép (ng cac yéu cdu lubt dinh, ché dinh va cic chinh sach cdng cla chinh quyén dia phwong.

Céc yéu cAu chung ctia s3n phadm/dich vy duge chinh quyén dia phrong cung cép cin dwgc xac dinh
¢6 tinh 8én c4c quyén binh ding va phdm gia cla khach hang/céng dan va cAn bao gdm nhwng khéng
gi¢i han &

—  co s& vat chét an toan, dé tiép cén va vé sinh;

= hanh vi ing x{ chuy&n nghiép, ¢é nhan céch, trung thyc va thai d8 tén trong clia nhan sy chinh
quyén dja phuong;

=~ thoi gian cher dgi varhodc d4p (rng chip nhan dugc/phi hop;
—  mirc gi4 chdp nhan dugc déi vol viée cung cip san phdm/dich vy;

—  gi¢r cung cp san phAm/djch w thuan tién cho khach hang/céng dan;
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—  (ng pho kip theri véi trrdng hop khén cép va/hoac khing hodng;
- sy s3n ¢4 thong tin 1 rang, chinh xac va/hozc hudng din cho khach hang/cong dan;
- s&n sang @4p (g @i v&i khach hang/cdng dén.

Tt c& cac san phAm/dich vu dugc chinh quyén dia phuong cung cép can c quy dinh k thuat r rang,
cy thé va phl hep, tiy thudc vao pham vi va ddc tinh cla san pham/dich wy.

Tuyén bé trach nhidém vai cong dan (xem 3.4) Ia tai ligu dién hinh thuéng duge sir dung @& quy dinh
cac cam két clia chinh quydn dja phurrong hurong t6i khach hang/cbng dan va cac quyén cla ho.

7.2.2 Xem xét céc yéu cAu lién quan dén san pham

TCVN 1SO 9001:2008, H§ théng quan Iy chét lvong - Cac yéu chu
7 Tao san phim

7.2 Céac qua trinh llén quan dén khéch hang

7.2.2 Xem xét cic yéu clu lién quan dén san pham

T8 chirc phai xem xét cac y&u ciu lién quan dén san phdm. Viéc xem xét ndy phai duge tién
hanh treéc khi td chirc cam két cung cép san phadm cho khach hang (vi dy nhw ndp don dy
thdu, chp nhan hep adng hay don a3t hang, chdp nhan sy thay ddi trong hgp ddng hay don
dat hang) va phai ddm bdo ring

a) ydu clu v& san phdm dugec d|nh rd;

b) cac y&u clu trong hop ddng hodc don d3t hang khac v&i nhieng gl da néu trede dd phai
dugc giai quyét; va

c) b chirc ¢6 kha ndng d4p (*ng céc ydu cdu 63 djnh.

Phéi duy trl hd so céc két qua clia vigc xem xét va cac hanh ddng ndy sinh tir viéc xem xét (xem 4.2.4).

Khi khach hang dwa ra cac yéu cau khong bing vin ban, cac yéu clu cua khach hang phai
dugec td chirc 46 khidng dinh treéc khi chdp nhan.

Khi y8u ciu v& san phdm thay ddi, td chirc phdi dam bao rdng c4c tai ligu lién quan dugc sira
adi va cac ca nhan lién quan nhan thire dugc cac yéu clu thay ddi d6.
CHU THICH: Trong mdt s6 tinh hudng, vi dy nhir trong bén hang qua intenet, v&i m&i 1An d&t hang, vidc xem xét mdt céch

chinh thirc 4 khdng thyrc 14, Thay vao d6, Vidc xem xét cb thé dugc thire hign d8i véi céc théng tin li8n quan v san pham
nhu danh myc chao hang hay tal 1iéu quing cdo,

Chinh quyén dja phwong cin dam bdo ring cac yéu ciu abi véi san phdm/dich vy dugce x4c dinh theo
cach c6 thé do Ivdng duge, cho phép kidm tra x&c nhén khach quan san pham/dich vy cung cép.

Khi ¢’ y8u ciu bing van ban cla khach hang/cong dan ndm ngoai dy kién, chinh quydn dia phuong
cAn dam bao hidu rd yéu cAu dé tnedc khi chdp nhan. Day cé thé la trudng hep vi dy céc san
phdm/dich vu vé& thu gom chét thai, chiéu sang cong cdng hodc xay dyng dudmg giac thdng, khach
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hang/cdng dan khong yéu cdu cy thé san pham/dich vy, nhung chinh quyén dia phuong van dy bao
nhu cAu d8i v&ri sdn phdm/dich vy d6. Nhirng yé&u ciu nay cin dugc [8p thanh vin ban.

7.2.3 Trao ddi théng tin véi khach hang

TCVN ISO 9001:2008, Hé thdng quan Iy chit lweng — Céc yéu ciu
7 Tao san phim

7.2 Céc qua trinh lidn quan dén khach hang

7.2.3 Trao a8 théng tin v&i khach hang

T8 chirc phai xac dinh va sip xép cé hidu qua viéc trao ddi thdng tin v&i khach hang cb lign
quan téi '

a) thdng tin v& san phdm;

b) xir ly cac yéu ciu, hgp ddng hodic don dat hang, ké ca cac sra dbi, va
c) phan hdi cha khach hang, k& ca cac khiéu nai.

Chinh quyén dia phirong can tang cudng sy tham gia clia khach hang/cong dan vao céac qua trinh ¢d
lién quan dén san pham/dich vy nhu mét phuong thire 3é thic ddy tinh minh bach va trach nhiém giai
trinh ¢dng khai.

Chinh quyn dia phuong can thiét 14p cac qua trinh cb hiéu lyc, dam bao viéc trao dbi thong tin va xiic
tién clia san pham/dich vu, dya trén cac yéu clu, ddic trng, tinh sdn cd, gia ca va thu tuc lién quan.
Qué trinh trao déi va phan héi thdng tin thdng qua sy tham gia clia cac bén quan tAm cb thé gdm cac
md-dun théng tin, dich vu dién thoai, trang tin dién tlr, thw dién t&r, ban phyuc vu cong dén, hdp thu
khiéu nai, d& nghij va viéc str dyng cac phirong tién truyén thong dai chung.

Chinh quyén dia phwong can thiét lap qua trinh danh gia viéc trao @di théng tin vdi khach hang/cong
dén va cac bén quan tam khéc. Didu ndy tao thanh ngudn théng tin tin cay cho viéc cdi tién, vurgt 1én
trén nhu cAu thire hign hanh dgng khéc phyc dé tranh sy 13p lai clia cac vAn d8. Hoat 8dng nay lién
quan trye tiép dén khai niém v& cai tién (xem 8.5).

7.3 Thiét ké va phat tridn
7.3.1 Hoach djnh thiét ké va phat tridn

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng qudn Iy chit lwgng — Cic yéu cdu
7 Tao san phim

7.3 Thiét ké va phat trién

7.3.1 Hoach dinh thiét ké va phat trién

T4 chire phai 15p ké& hoach va kiém soat vidc thiét ké va phat tridn san phdm.
Trong qua trinh hoach dinh thiét k& va phét trién td chirc phai xac dinh
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a) céc giai doan cia thiét ké va phat trién,

b) viéc xem xét, kidm tra xdc nh4n va xac nhén gié tri sz dyng thich hgp cho mdi giai doan thiét ké
va phét tridn, va

¢) trach nhiém va quydn han d8i véi cac hoat ddng thiét ké va phat trién.

T4 chirc phai quén ly sy trong giao gitra cac nhém khac nhau tham die vao viée thiét ké& va phat tridn
nh&m ddm bdo sy trao ddi théng tin c6 higu qua va phan cang trach nhigm rd rang.

Két qua hoach dinh phai dwgc cip nhét mot cach thich hep trong qua trinh thiét ké va phat trién.

CHU THICH: Vigc xem xét, kidm tra xac nhdn va x4c nhan gid-tr] s dyng clia thidt ké va phat trién 6 cic myc dich riéng
biét. C6 thd tién hanh va 14p hd s?f réng ré hodic két hop cdc hoat 8dng ndy sao cho phil hep véisan phim va th chirc,

Trong béi canh chinh quy&n dia phwong, thiét ké va phat tridn 14 qué trinh bién ddi nhu cu va mong
dgi clia khach hang/céng dan va/hodic cac yéu chu lugt dinh, ché dinh gbm ca chinh sach cdng thich
hep thanh cac dic tneng quy dinh clia san phdm/dich vy dwrge cung cép.

Hinh 2 th& hién cach thirc c4c giai doan khac nhau clia qué trinh thiét ké va phat tridn twong tac véi
nhau va c6 thé duge st dyng nhu mdt phuong thirc @& thiét 14p qué trinh ndy nhir mdt phén clia hé
théng quan Iy chét lvgng.

/ Xem xét thiét ké
/ P
i
Nhu cdu cia DAu vao Quaé trinh thiét k& Plura )
khdch hanglctngdan[—> | clathiétké [  vaphatuidn [*] ciathitké Bt
& r 3
Kidm tra xac nhan

Xacnhdn gidtrisrdyng | <€—

Hinh 2 - Qua trinh thiét k& va phét trién
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La mot phan ctia cac hoat d9ng hoach dinh thiét ké va phat trién, chinh quyén dia phwong can xem xét
muc tiéu duoc thiét 1ap, yéu clu clia khach hang/cong dan, yéu clu lujt dinh va ché dinh va chinh
sach cong.

Chinh quyén dja phrong cén chi dinh déi tegng, ndi bd hay bén ngoai, ¢6 trach nhiém va quyén han
cu thé di v&i qua trinh thiét ké va phat tridn.

D&i voi nhivng dy &n thibt ké& va phat tridn cAn nhidu nam dé thyc hign, vi¢c hogch dinh cin xem xét
cic rii ro khac nhau co6 thé anh hwdng dén vong doi clia cdc dy 4n ndy, nhw thay ddi
1anh dao chinh quy&n dia phrong, c4c ydu cAu ludt dinh va ché dinh méi hodc sira ddi, g:bm ca chinh
s&ch cong, han ché ngén sach vA cac bién ddng khac. _

La mdt phan cla hoach dinh thiét ké va phét trién, chinh quyén dia phwong cn xac dinh cac giai dogn,
lich trinh hoat ddng, cac méc thei gian, trach nhigm va nguém Iyc phu hgp véi myc tiéu hoach dinh, lich
trinh cung c4p cac san phAm/dich vu va céac yéu té lidn quan dén qua trinh lién két véi cac cép chinh
quyn khéc. Ngoai ra, trong mot sé trwong hop chinh quydn dia phwong cin quan Iy didm tidp
gi4p/diém chung véi cac don vi ndi b va bén ngoai.

Chinh quyén dia phuong can lwu hd so cla cac hoat dong hoach dinh thiét ké va phat trién theo céc
yéu cAu luat dinh va ché dinh va cho hoat ddng it kinh nghiém.

7.3.2 DAu vao cua thiét ké va phat tridn

“TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quén Iy chit vong -~ Cac yéu ciu
7 Tao san phidm
7.3 Thiét ké va phat trién

7.3.2 BAu vio cla thiét ké va phat trién

Déu vao lidn quan dén céac yéu chu déi véi san phdm phai dugc xac dinh va duy tri hd so (xem 4.2.4).
BAu vao phai bao gbm

a) yéu cdu va chire naing va cdng dung,

b) yéu chu luat dinh va ché dinh thich hop,

c) khi thich hgp thdng tin nhan duge ti cac thiétké twong ty tredc do, va
d) céc yéu chu thiét yéu khac cho thiét ké va phat trién.

Diu vao nay phai dwgc xem xét va sy thda dang. Cac yéu cdu phai ddy di, rd rang va khdng mau
thudn véi nhau.

Khi x4c dinh cac yéu t§ diu vag, chinh quydn dia phuong cin xem xét:

—  vidc<ién hanh phan tich chi tiét tit cd cac y8u ciu dugc xac dinh trong giai doan hoach dinh dé
x4c dinh dac trung quy dinh cho san phdmidich wy;

- tht ca ngudn lyc con nguwdi, vat chét va tai chinh cin thidt, gdm ca co s& ha tAng;
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—  céc yéu cdu lién quan dén nha cung ing;

- xem xét thiét ké twong ty trwdc 36 dé& c6 dugce théng tin c6 thé chi ra nhibng nii ro tiém &n cho
sir thanh cng clia dy 4n, chdng han nhu chi phi quéa nhidu, tac ddng mdi trudng, nhirng sai léch
fién quan dén y&u cau luat djnh va ché dinh va tinh kha thi clia dy an.

Khi cac yéu té diu vao dugc xac dinh, cin thize hign viéc xem xét A& ddm béo nhirng yéu td nay thich
h¢p cho cac hoat adng thiét ké va phat trién con lai.

7.3.3 DAu ra coa thiét ké va phat tridn

TCVN ISO 9001:2008, H¢ théng quan Iy chit lwgmg — Cac yéu cdu
7 Tao sén phdm

7.3 Thiét ké va phat trién

7.3.3 Ddu ra cia thiét ké va phat trién

Dau ra cla thiét ké va phat trién phdi & dang thich hgp d& kiém tra xac nhan theo diu vao clia thiét ké
va phét trién va phai dwgc phé duyét trrére khi ban hanh,

Péu ra cla thiét ké va phat trién phai

a) dap (rng cac yéu ciu diu vao cla thiét ké va phat trién,

b) cung cép céc thang tin thich hgp cho viéc mua hang, san xuét va cung cép dich vy,
c) bao gbm hoic vién din téi cac chudn myc chip nhén ciia san phdm, va

d) xac dinh cac d4c tinh cdt yéu cho an toan va sir dung ding clia sén pham.

CHU THICH: Théng tin cho qué4 trinh sdn xuft va cung cdp dich viy o6 thé bao gdm chl tiét vé viée bdo toan sén phim,

DAu ra cda thiét ké va phét trién:
- cén md t3 d4c trueng quy dinh clia san phdm/dich vy dugce cung cip cho cac khach hang/cdng dén;

—  cin chl r8 chudn myc 4p dung dbi vai vige chdp nhan san phdm/dich vy: chudn mire ndy can xem
xét cach thirc khach hang/cong dan c6 thé twong tac véi cac chinh quydn dia phirong trong vigc
xac dinh mdrc 3o thire hién;

- c4n dwgc 14p thanh van ban, c6 tinh dén cac yéu cu luat dinh va ché dinh thich hop;
-  c6 thé mang lai thay d8] hoac xay ding cac yéu cAu ludt djnh va ché dinh, gdm ca chinh sach cdng.
7.3.4 Xem xét thiét ké va phat trién

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan ly chét lvgng — Cac yéu ciu
7 Tao san phim
7.3 Thibt ké va phat trién
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7.3.4 Xem xét thiét ké va phat trién

Tai nhirng giai doan thich hgp, viéc xem xét thiét ké& va phat tridn mot cach cé h¢ théng phai dugc
thire hién theo hoach djnh (xem 7.3.1) @&

a) danh gia kha néng dap (rng cac yéu ciu ciia cac két qua thiét ké va phat trién, va
b) nhan biét moi vAn d tryc triic va dé xuét cac hanh ddng can thiét.

Nhirng ngwdi tham gia vao viéc xem xét phai bao gdm dai dién clia tat cd cac bd phan chirc nang lién
quan t6i {c4c) giai doan thiét ké va phat tridn dang dugc xem xét. Phai duy tri hd so v& cac két qua
xem xét va moi hanh ddng cén thiét (xem 4.2.4).

Viéc xem xét bao ham mét hodic mét sé hoat dong dugc thyc hién dé xac dinh cach thirc dy an thiét ké
va phét tridn dwgc thiee hign theo cac sdp xép dugc hoach dinh.

Viéc xem xét mdt cach ¢ hé théng co nghia I chinh quyén dja phurong cdn xem xét toan bg pham vi
clia di 4n thiét ké va phat tridn trong cac cudc xem xét thiét ké va phat trién theo hoach dinh gdm moi
tinh huéng c6 thé anh hudng dén viéc dat dugc cac sip xép hoach dinh.

Cac tiéu chi d& thyc hign hoat ddng xem xét thiét ké va phéat trién cin dugc xac dinh, ciing nhu cén
xem xét ddu vao va dau ra xac dinh cla thiét ké va phat trién mdt khi thich hep. Cac tiéu chi cin thé
hién rd nguwdi nén tham gia vao hoat ddng xem xét, ching han nhie khach hang ni b, chuyén gia ky
thuat, nha cung (rng va céac thanh vién trong ban l&nh dao.

_Trong mét sé trwéng hop, quyét dinh cn dwec thyc hign @& didu chinh cac sdp xép theo ké hoach véi
didu kién hodc tinh huéng mdi cé dnh huéng dén dy &n thiét ké va phét trién. Nhirng quyét dinh nay
¢An dugc cac thanh vién trong ban lanh dao c6 mirc dd quyén han thich hgp thye hién.

H& so xem xét thiét ké va phat trién cin duwgc 1ap thanh vin ban, dwa ra xem xét thich hop céc yéu
cAu lut dinh va ché dinh.

7.3.5 Kiém tra x4c nhan thiét ké va phat trién

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan Iy chit lvong — Céc yéu ciu
7 Tao san phim

7.3 Thiét k& va phét trién

7.3.5 Kidm tra xac nhn thiét ké va phat trién

Vigc kiém tra xac nh&n phai dwgc thuc hign theo cac bb tri da hoach dinh (xem 7.3.1) d& dim bao
réng dau ra thiét ké va phat trién dap (mg cac yéu clu diu vao clia thiét k& va phét tridn. Phai duy tri
h& s cae két qua kidm tra xac nh4n va moi hanh ding can thiét (xem 4.2.4),

-~

Viéc kiém tra xac nhan thiét ké va phat tridn co thd I3 mdt qua trinh lién tuc thyre hién théng qua nhidu
giai doan, ty thudc vao mirc dd phirc tap clia dy n thiét ké va phét tridn.
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Trong mat sé tredng hop, cac hoat ddng kidm tra xac nhan thiét ké va phat tridn cé thé dugc thire hidén
bdi nhan sy ndi bd 1A nhimg ngwdi khéng tham gia vao hoat déng thiét ké va phat trién hodc td chire
bén ngoai, ching han nhi nha cung irng, chuyén gia ky thuat, co' quan nha nudc va 3 chirc quéc té
cbng va tu.

H& so cla viée kiém tra xAc nhén thiét k& va phat tridn cin dugc 4p thanh van ban, dwa ra xem xét
thich hgp cac yéu cdu luét dinh va ché dinh 4p dung.

7.3.6 Xac nhén gia trj sir dyng cta thiét ké va phat tridn

TCVN ISO 9001:2008, H§.théng quan ly chét lwgng — Cac yéu ciu
7 Tao san phim

7.3 Thiét ké va phét trién

7.3.6 Xéc nhén gia trj sir dyng cua thiét ké va phat tridn

X&c nhén gia trj stir dyng ctia thiét ké va phat trién phai dwgc tién hanh theo cac b tri da hoach dinh
(xem 7.3.1) @& d3m bdo rdng sdn phdm tao ra cb kha nang d4p (mg cac yéu cdu sir dung dy kién
hay cac (ng dung quy djnh khi d4 biét. Khi c6 thé, phai tién hanh x4c nhén gia trj sir dung trwée khi
chuyén giao hay sir dyng san pham. Phai duy trl hd so cac két qua clia viéc xac nhan gi4 tri sir dung
va moi hanh ddng cAn thiét (xem 4.2.4).

Vigéc xac nhan gia tri s dyng cln luén cung cép béng chimg khach quan vé viéc thye hign san
ph&m/dich vy phi hep véi d3c trung quy dinh va myc dich sir dyng hodc (rng dyng san pham/dich vy.
Ty thudc vao mare 4§ phirc tap cla di 4n thiét k& va phat trién, o6 thd s dyng cac phuwong phap
khac nhau @& xac nhén gié trj st dyng, chdng han nhir mé phdng, thir nghid@m va mau thir/san xuét thir,
Dai khi, viéc xac nhan gia trj sir dyng cla thiét ké va phat tridn khong thé thyc hién tnréc khi bét dau
cung cép san phanvdich vy va chinh quydn dia phirong cin xac dinh cac phurong phap thich hop dé
thyre hién viée do.

Trong mot sé trnedmg hop, viée xac nhan gia trj st dung thiét k& va phat tridn cin dwoc thue hién véi
sy tham gia cia mdt nhém dai dién cho khach hang/cdng dan.

H& so xac nh4n gia trf sl dyng cla thiét ké va phat trién cAn dugc 1ap thanh van ban, dura ra xem xét
thich hgp cac yéu chu {udt dinh va ché dinh 4p dung.

7.3.7 Kiém soat thay I thiét ké va phat trlén

TCVN ISO 9001:2008, H@ théng quan Iy chét lrgng — Cac ydu ciu
7 T30 sén phim |

7.3 Thiét ké va phat trién

7.3.7 Kidm soat thay a8l thiét ké va phat tridn
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Céc thay dbi cta thiét ké va phat tridn phai dwgc nhéan biét va duy trl hd so. Nhirng thay ddi nay phai
dwgc xem xét, kidm tra xac nhan va xac nhan gia tri sl dyng mot cach thich hep va dugc phé duyét
tréc khi thirc hign. Viée xem xét cc thay ddi thiét ké va phét tridn phai bao gdm vigc danh gia tac
dong cua sy thay ddi t&i cac bd phén cAu thanh va san pham da dugc chuyén giao. Phai duy trl hd se
cac két qua ciia viée xem xét cac thay ddi va hanh ddng cin thiét (xem 4.2.4).

Chinh quy&n dia phurong cAn xé4c dinh qué trinh d& nhan biét va thye hi¢n moi thay ddi cla thidt ké va
phat trin. Qué trinh ndy cAn bao gdm cac phuong phap xem xét, kiém tra, x4c nhan gié tri st dung va
phé duyét thay ddi khi thich hgp

Nh(rng thay ddi thiét ké va phat tridn oo thé tir;

qué trinh thyc hién hanh ddng khéc phuc,

qua trinh thwe hién hanh dQnQ phdng ngtra,

cac &6 Xuét,

nhirng didu chinh hodic yéu ciu luét dinh va ché dinh méi,

qua frinh xem xét clia lanh dao,

twong tac véi cac thyc théd chinh quyén bén ngoai, cac bén quan tdm va cac nha cung cép.

Tredre khi chdp nhan thay ddi thiét ké va phét trién, nhimg thay déi ndy cAn dwgc xac nhén, c6 xem xét
. &nh hwéng tidm An dén cac qua trinh cla chinh quydn dia phuong, pht hep véi cac yéu cdu luat dinh
va ché dinh 4p dyng va sy thda man cia khach hang/cbng dan.

Trong mét sb trrémg hop, nhieng thay ddi thiét ké va phat tridn co thé anh hudng dén san phdm/dich
vy dang dugc cung cip. Qua trinh thyc hign cac thay a&i ctia chinh quy&n dia phwong cin cé quy dinh
v& vigc thyre hidn nhieng thay dbi dugc phé duyét cho cac san pham/dich vy.

H& so clia qua trinh thay ddi thiét ké va phat trién can dugc 18p thanh van ban, dva ra xem xét thich
hop cac yéu ciu luat dinh va ché dinh &p dung.
7.4 Mua hang

7.4.1 Qua trinh mua hang

TCVN ISO 9001:2008, H@ théng quan ly chét lwgng — Cac ydu cu
{7 Tao san phim

7.4 Mua hang

7.4.1 Qu¥'trinh mua hang

T chirc phai ddm bao san phdm mua vao phl hgp véi cac ydu cdu mua san phdm 33 quy dinh.
Cach thirc va mirc d6 kiém soét 4p dung cho ngwdi cung (ng va san phdm mua vao phy thudc vao

46



TCVN ISO 18091:2015
s\ tc ddng clia san phdm mua vao ddi vdi viée tao ra san pham tiép theo hay thanh pham.

Té chirc phai danh gia va lya chgn ngurdi cung (mg dya trén kha nang cung cép san phdm phu hgp
véri c4c y&u cdu clia td chirc. Phai xac dinh céc tidu chi Iza chon, danh gia va danh gia lai. Phai duy
tri hd so céc két qua cla viéc danh gi& va moi hanh ddng cin thiét ndy sinh tir viéc danh gia (xem
4.2.4).

D& nghi tr& thanh nha cung rng cho chinh quyén dia phrong cdn cdng khai, d& tiép can, cdng bé rdng
rai va co cac thdng tin mua hang can thiét (xem 7.4.2).

Chinh quydn dja phuong pén xac dinh rd yéu ciu cia minh dbi v&i san phdm/dich vy duwge mua.
Déi voi nha cung (’ng méi, c6 thé thudn lgi dé dua vao khodng thevi gian thir nghiém hodc chuong
trinh thi diém trudre khi dua ra phé duyét cudi cling nha cung (rng.

Chinh quyén dia phuong cin duy trl thdng tin cip nhat v& cic nha cung (mg, d4nh gia v& kha ning
tudn thi cac yéu cdu mua hang ca v& sy phit hop ciia sdn phdm/dich v cung cép va thyc hién giao
hang. Danh séch nay c6 thd 12 co s& cho viéc Ira chon nha cung (ng.

Khi c6 thd, chinh quy&n dja phuong cln tich hop hoat ddng thu mua clia minh véi chinh quygn dja
phuong khac trong khu wirc.

Théng tin vé& c4c nha cung g dugc phé duyét co thé gdm:

- phd hgp véi cac quy dinh hién hanh (khia canh p_hép ly va tai chinh),
- nang lyc ky thuat va quan tri,

- nang lyc kinh té,

~  nha cung (g ¢6 dugc danh gia tir bén thir ba hodc néu hg théng quan Iy chét lwgmg dép Gng cac
yéu cAu clia TCVN 1SO 9001:2008.

- hé so vé& vige thyre hién clia nha cung tng.
CHU THICH: Bidu quan trong 1a chinh quyén dja phurong nhan thirc mol quy dinh 4p dyng cho viée mua hang.
7.4.2 Théng tin mua hang

TCVN 1SO 9001:2008, Hg théng quan Iy chit lwong — Cac yéu ciu

7 Tao san phim

7.4 Mua hang

7.4.2 Thong tin mua hang

Théng tin mua hang phai miéu ta san phém dugc mua, ndu thich hop cb thé bao gdm
a) yéu cdu vé phé duyét san pham, cac thu tuc, qua trinh va thiét bj,

b) yéu clu vé trinh dd con ngudi, va
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¢) yéucdu v& hé théng quén Iy chét lugng.

T chirc phai dam bao sy thda dang clia cic yéu ciu mua hang da quy djnh trurée khi théng bao cho
ngudi cung ng.

Thong tin trong cAc tai ligu mua hang (vi du nhir yau ciu mua hang, don a4t hang, yéu cAu d4u thdu,
van ban d4u gid) cAn 6 rang vé nhirng ndi dung cin thiét, gdm ca cac yéu clu luét dinh va ché dinh
duge ap dung.

Céc 1ai ligu mua hang cAn dugc xem xét va phé duyét bdi co quan c6 thdm quyén truée khs trao ddi
thdng tin v&i nha cung {ng tiém nang. C6 thé thuan tién cho chinh quyén dia phuong khi ¢6 céc bidu
méu, danh sach hodc phan mém dam béo cac yéu céu dugc ghi nhan ady au.

Quy dinh k thuat v& san phdm/dich vy dirgc mua cin bao gdm it nhét cac déc trung va thudc tinh, md
1 chiing bing céc thuat ngir rd rang, bao gdm thdng tin bd sung nhur qué trinh va phurong phép san
xuét va phan phéi san phdm/dich vy clia cac nha cung img va thei diém giao hang.

7.4.3 Kidm tra x4c nhdn san phdm mua vao

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan Iy chét lwong — Céc yéu ciu
7 Tao san phdm

7.4 Mua hang

7.4.3 Kidm tra xac nhin san phdm mua vao

T4 chirc phai lap va thire hién cac hoat ddng kidm tra hodic cac hoat dng khéc can thiét dé
dam bao ring san phdm mua vao déap (rng c4c yéu cAu mua hang da quy dinh.

Khi td chirc hodc khach hang c6 y dinh thye hién cac hoat dong kidm tra xac nhén tai co s&
cua ngudi cung @ng, t& chirc phai cong bd viéc sép xép kidm tra xac nhan dy kién va
phuong phéap thdng qua san pham trong thdng tin mua hang.

Chinh quyén dja phrong cin ¢6 nhan sy ¢ néng lyc, cac thi tyc va/hodc hodc hwang dan thye hién
abi v vigc kiém tra, kidm tra xac nh4n san pham/dich vy nhan dugec.

Viéc kidm tra xac nhan nén bao gdm kiém tra nha cung img da cung cip cac tai lidu hd tro cén thiét,
chéng han nhu huéng din sir dyng, bdo hanh va huéng dan bao tri.

7.5 San xuét va cung g dich vy
7.5.1 Kidm soat san xuét va cung cép dich vu

TCVN ISO 9001:2008, H3 théng quan ly chit lwgng — Céc yéu clu
7 Tao san phdm

7.5 San xuét va cung g dich vy
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7.5.1 Kiém soét san xuét va cung cdp djch vy

T4 chirc phai 1ap ké hoach, tién hanh san xut va cung cép dich vy trong didu kign dugc kidm soat.
Khi ¢ thé, cac didu kign dugc kibm soét phai bao gém

a) sy sén co thdng tin md ta cac dac tinh clia san phim,

b) s sdn o6 cac huéng din.odng viéc khi cn,

¢) viéc sir dyung cAc thiét bj thich hop,

d) sw sdn co va viée st dyng cac thiét bj theo ddi va do ludng,

e) thye hién vigc theo ddi va do lwdng, va

f) thye hién cac hoat ddng thdng qua san phdm, giao hang va sau giao hang.

Khi c6 thé, didu kign kidm soat cin bao gdm:

a) tai lidu md ta cac dic treng xéc dinh cda sdn phAm/dich vy va cac kidm soéat cén thiét, chdng han
nhu thi tyc dang van ban, heéng din cdng viéc, k& hoach chét lwgng, hd trg tryc quan, sé tay,
‘cac déu hidu va bidu ng(r,

b) cac hoat ddng cin thiét tneére khi bt Gu cung cip sdn phdm/dich vy, chdng han nhu kidm tra xac
nhan kha nang van hanh clia thiét bj, viéc str dung cac thiét bj bao vé ca nhan,

c) thiét 14p cac kidm soét cy thd trong qué trinh cung cip san phdm/dich vy @8 dam bao dap (g cac
yéu clu san phdm/dich wy.

Tai chinh quyédn dia phwong, tiy theo tinh chit cia san phdm/dich vy cung cdp ma cac loai
thiét bj khac nhau dugc sir dung, ching han nhr may méc xdy digng, thiét bj vé sinh, phan cing va
phan mé&m may tinh, Bidu ndy cling 4p dung cho thiét bj theo d&i va do hedrng, ching han nhuw dung cy
y té, can va camera theo dbi.

Phy lyc B dura ra céc yéu té c6 thé dugc xem xét khi thiét 1p cac didu kién dwoc kidm soét.

Chinh quyn dja phirong cAn ¢ céc qua trinh d& (rng phé véi tinh hubng khan cép thye té va tai nan
nhim ngén ngira hodic gidm nhe tac dgng x4u dén mai trrdmg, sirc khde, an toan va/hoic kinh t6-x&
héi. Chinh quyén dja pheong cdn dinh ky xem xét thir nghiém, xac nhén gia trj st dung (xem 7.5.2) va
khi cAn soat xét thi tuc chudn bj sdn sang va &ng phé khin cép, cu thd 1a sau khi xay ra tai nan hodc
tinh huéng khan cép.

7.5.2 Xac nhan gl4 trj sir dyng clia qua trinh san xuét va cung cép djch vy

TCVN ISO 9001:2008, Ha théng quén Iy chit lvgng - Cac yéu cdu
7 Tao sin phidm
7.5 $an xuét va cung img djch vy

7.5.2 Xac nhén gi4 tri str dyng ctia qué trinh san xuét va cung cép dich vy

T4 chirc phal xac nhn gid trj st dung clia mei qua trinh san xuét va cung ¢lp dich vy cb két qua dau
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ra khdng thé kiém tra xac nhan bang cach theo dbi Hoac do lwérng sau dé vavi yay nhirng sai sét chi
c6 thé trér nén rd rang sau khi s&n pham duge s dyng hogc dich vy dugc chuyén giao.

Viéc x4c nhdn gié tri s dyng phai chirng td kha nang clia cac qua trinh dé dat duge két qua da
hoach djnh.

Péi v cac qué trinh nay, khi cd thé, td chire phai sdp xép nhirng didu sau:
a) cac chudn myc a3 dinh d& xem xét va phé duyét cac qua trinh,

b} phé& duyét thiét bj va trinh dd con ngudi,

c) st dung cac phrong phap va thi tyc cy thé,

d) cac yéu clu v& hd so (xem 4.2.4); va

e) tai x4c nhan gia trj sir dyng..

Tai chinh quydn dia phwong, cac qué trinh nay (cén gei Ia "qua trinh ddic biét") 1a phd bién khi san
pham/dich vy dugc cung cdp véi cac khach hang/cdng dan hién tai (tryc tiép hodic méi tredng tryc
tuyén) va trong mdt s& qua trinh phirc tap.

Vi dy nhw qua trinh ndy c6 thé 13 tredng hep phét hién rd ri trong ngudn cung cép nuéc sinh hoat.
Trong trudng hgp ndy thudng khdng kha thi dé dao 1&n hodc dé dua thiét bj kidm tra vao cac dudng
. éng nwdc va quéa trinh nay dugc dya trén 4m thanh phét ra tir cac dwéng éng bi rd ri. Moi sy _khéng
phu hep tir qua trinh phét hién chi tré nén ro rang khi qua mudn (khi viéc dao bdi tén kém da dwoc
‘thire hién sai vi trf). VI vay ¢in xac nhan gié tr s dung ciia qué trinh phat hién d& dam bdo rdng chi
nhén sy ¢6 ndng Iyc, trinh dd chuyén mdn mé&i duoc thyc hién qué trinh ndy, bing vige st dyng thiét
bi &m da dugc phé duyst.

Mot vi dy khac 13 khi mdt khach hang/cdng dan dugc hdi y kién vé thong tin nhét dinh hogic phai tra
thué qua mdt (rng dyng tngc tuyén duwgc cung clp va hd trg b&i chinh quydn dja phurong va hé théng
nay ding hoat ddng ddt ngdt. Chinh quyén dja phurong cin dua ra cac didu kién cho viéc thirc hién
hoat ddng bdo dudng phong ngira hé théng va phén cirng cé lién quan dé dam bao (g dung tryc
tuyén sé& chay trong th&i gian quy dinh.

Déi v&i trrding hep ndy, cac budc xac nhan gia trj sir dyng clia qua trinh dudi ddy thudng cén:
- xem xét va kidm tra xac nhan phurong phap dé ddm bao kha nang dat dugc két qua dy kién,
- x4c dinh va s8n cb thiét bj va co s& ha tAng cén thiét,

- chi dinh nhan sy cy thé, c6 nang iyc 1& nhing ngudi dugc dao tao, ¢d trinh 39 chuyén mén
valho#c kinh nghiém cén thiét,

- ¢6 hd sor cho phép phan hdi dia trén két qua qua trinh thyrc té.
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7.5.3 Nhin biét va xac djnh ngudn géc

TCVN ISO 9001:2008, H$ théng quan ly chit lwgng — C4c yéu ciu
7 Tao san phdm

7.5 San xudt va cung (rng dich vy

7.5.3 Nhin biét va xéac djnh ngudn géc

Khi thich hgp, td chirc phai nhan biét san phdm bing céc bién phap thich hep trong subt qua
trinh tao sdn phim.

T& chirc phai nhdn biét dirgc trang thai cia san phim trong (mg véi cac yéu cu theo dsi va do
Iwdmg trong subt qua trinh tao san pham.

T8 chirc phai kidm soat viéc nhan biét duy nhét sdn phdm va duy tri hd so (xem 4.2.4) khi vigc xac
dinh ngudn géc 1a mdt yéu ciu.

CHU THICH: Trong mat s6 Iinh vizc ¢8ng nghidp, quéan Iy cu hinh 12 phrong phap @& duy trl vigc nhan biét va
xdc dinh ngudn gbe.

Tai chinh quyn dia phurong, viéc nhan biét va xac dinh ngudn gbc san phdmydich vy rét quan trong dbi

Vo

a) viéc theo déi tinh trang cung cp san phdm/dich vy théng qua toan b qué trinh sén xwét, lién quan
dén viéc hoach djnh va cam két chinh thirc véi khach hang/cong dén (vi dy nhu bidu @b cong dan,
k& hoach hogc chién dich ctia chinh quyén da cam két v&i ctr tri),

b) cac yéu cu va viéc thiét 18p két néi thich hop véi viéc theo ddi va do wdmg cb lién quan,

¢) dap ng Gung yéu clu lut dinh va ché dinh, vi dy nhu gidy khai sinh, h so cdng chirng
va gidy phép luru hanh,

d) phan tich v& tac ddng clia san phAdm/dich vy dugc cung cp téi cic bén lién quan va lgi ich x3 hdi
hodc kinh t& ctia san phdnvdich w, va

e) diéu tra va x(r Iy khiéu nai.

Qué trinh cung cp san phim/dich vy cAn bao gdm phuong thire nhan biét va xac dinh ngudn gbc, dé
dat dwgc viéc nhan biét va xac dinh ngudn goc cdn thiét ddm bao s théa man cla khach hang/cdng
dan, trach nhigm gidi trinh, tinh minh bach va sy pht hop véi cc yéu cAu luét dinh va ché dinh cling
nhur cac chinh sach cdng.

Ha so cin thiét d& dam bao viéc nhan biét va xac dinh ngudn géc ddy al c6 thé gdm:
- thdng tin v& méi quan hé gitra san phdm/dich vy cung cép va chc ydu cdu 4p dyng,
- noi dén, dja didm va thdi gian chuyén giao sén phdm/dich wy,

- nhn biét nhan sy cia chinh quyén dia phirong va/hodc khach hang/cdng dén cé lién quan.
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7.5.4 Tal san cla khéich hang

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan Jy chit lwgng — Cac yéu ciu
7 Tao san phim

7.5 San xuét va cung (g djch vy

7.5.4 Tal san cua khach hang

Té chirc phai gilr gin tai san clia khach hang khi chiing thudc sy kidém soat clia td chirc hay dugc td
chirc stz dung. T8 chirc phai nhan biét, kiém tra xac nhan, bao vé tai san do khach hang cung cdp dé
sir dyng hodc dé hop thanh sém phérr!. Khi ¢o béat ky tai san nao cila khach hang. bj mét mat, hw
héng hodc dugc phat hién khOn;; phit hgp cho viéc sir dur?g. t& chirc ddu phai thdng bao cho khach
hang va phai duy tri hd so (xem 4.2.4),

CHU THICH: Tai sén ciia khéich hang cé thd bao gdm ¢ s& hiru trl tué va di ligu c4 nhan,

Chinh quy&n dja phurong cin than trong vé moi théng tin, tai lidu, vat liéu, thiét bi, adi trong khac
dugc khach hang/cdng dan cung cip cin thidt cho vide cung cdp sin phdm/dich vy. Chinh quyén dja
phuwong cin xem xét moi y&u ciu lust dinh va ché dinh hién hanh.

Khi ¢6 bét ky qué trinh thué ngoai ndo xir ly tai sdn cla khach hang/cdng dan, chinh quyén dja phuong
can xac dinh cac kiém soat cy thé dé dam bao riing tai sdn nay dwoc quan ly theo cae yéu cdu 4p dung,
vidy:

- trong trdmg hop vi pham giao théng, khi xe ciia ngudi vi pham dwgc dura dén dia diém do chinh
quyén dia phurong 4n dinh cAn ¢6 cac thi tuc va thiét bj cin thiét cho viéc van chuyén an toan va
bao vé& chéng hv hai;

~ khi khach hang/ctng dan muén nhén dugc gidy té, nhu hd chiu, cin ndp gidy t& nhén dang ca
nhan, nhizng gidy t& nay cAn dwgc xir Iy theo médt quy trinh cu thd ddm bao tinh bdo méat va an ninh
tir cor quan twong rng cho dén khi ho duorc tra Igi gidy to hop I ngay khi qua trinh hoan tht.

'I_'ét ca c4c tai san chinh quyén dja phwong quén [y thude s& hiru clia khach hang dwgc coi A hang hod
dang dwoc bao vé, vi ching 1a hang héa théng thwéng thude vé& khach hang/cdng dan clia chinh quydn
dia phuong. Vi Iy do ndy, chinh quyén dja phuong cdn bao vé ching nhw 14 tai sdn chung cla khach
hang/céng dan. Chinh quyén dja phurang chiu trach nhiém d6i vai vige bao quan co hidu lyc hang hoa
théng thueng dugce giao cho minh, ¢chdng han nhu cdng vién, séng, cac bai chdn 1Ap hop vé sinh,
durong phd, ha téng db thi, lich sir, hd so va tai san van hoa. Mdt trong nhirng trach nhiém ciia chinh
quyén dja phuong 14 bao vé cac tai san nay nhw nhirng hang hoa théng thudng va bao quan chiing
thay cho khach hang/cdng dan thudc thé hé twong lai.

Ngoai ra, quydn s& hiru tri tué duge chinh quyén dja phwrong tao ra cling cin duwgc coi 1a s& hiru tri
tué chung clia khach hang/cdng dan clia chinh quyén dja phuong.
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Néu hang hoa do khach hang/cdng dan cung cép bi hw hong, mét hoic pha hly, khach hang/cdng dan
cin dugc thdng bao kip thai, t8t nhat 1 bing van ban va trach nhigm phap ly déi véi moi thigt hai can
dugc thira nhén theo quy dinh cé lién quan.

7.5.5 Bdo toan sin phidm

TCVN ISO 9001:2008, H8 théng quin Iy chit lwgng — Céc yéu cdu
7 Tao sén phidm

7.5 San xuét va cung (g djch vy

7.5.5 Bao toan san phidm

T4 chirc phai bao toan san pham trong qua trinh xir Iy ndi by va giao hang dén vj tri dy kién
nhdm duy tri sy pht hgp v&i cac yéu clu. Khi thich hep, vigc bdo toan phai bao gdm nhén
biét, xép d& (di chuyén), bao goi, lwu gilr va bdo quan. Vigc bao toan clng phdi ap dung voi
cac bd phan cdu thanh cla san phdm,

Khach hang/céng dan mong d¢i rdng-chinh quyén dja phrong sé thyc hién cac buréc d& tranh suy
gidm chét lvgng cla hang héa, tir @6 tranh 1ang phi ngudn lyc.

Pham vi va vié¢ ap dyng bdo toan san phdm lign quan dén sb lugmg va loai san phdm/dich vy chinh
quyan dja phurong c6 thd cung c4p va c6 thé thay @8i tir san phdm/dich vy hanh chinh don thuén dén
cung cdp hang héa hzu hinh nhw via hé, khu nghia trang, hd chiéu, gidy phép I4i xe va blra séng &
trrdrng hoc. Khi thire hién céc yéu cAu lién quan dén viéc xép d&, bdo quan, bao goi, van chuyén, gilr
gin va giao hang, chinh quydn dia phurong cin xem xét tt ca cac yéu clu quy dinh, yéu clu ludt dinh
va ché dinh, yéu cAu v& sinh va an toan cbng viéc.

7.6 Kidm soét thiét bj theo doi va do lwong

TCVN 1SO 9001:2008, H8 thdng quan Iy chit ltryng ~ Cac yéu cdu
7 Tao san phdm
7.6 Kidm soat thiét b theo ddi va do lwing

Té chirc phai xdc dinh viéc theo d&i va do luwéng cin thyc hign va céac thiét bi theo doi, do
ludng cin thiét d& cung cip bidng chimng vé sy phi hep ctia san phdm véi cac yéu clu da
xac dinh.

T8 chirc phai thiét I4p cac qua trinh d& dam bao ring viéc theo ddi va do ludng cb thé tién
hanh va dugec tién hanh mét cach nhit quan véi cac yéu clu theo dbi va do ludng.
Khitan dadm bado két qua dung, thiét bj do lvéeng phai

a) dugc hiéu chuln hosc kiém tra xac nhan, ho3c ca hai, dinh ky hodic tneére khi sir dung, dira trén cac
chudn do lrdmg dugre lién két voi chudn do ledmg quéc gia hay quéc té; khi khong c6 cac chulin ndy thi
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can ot dure sU dyng & hidu chudn hoac kidm tra xédc nhan phai duge luu hd so (xem 4.2.4);

b) dwgc hiéu chinh hodc hiéu chinh igi, khi can;
c) c6 déu hidu nhén biét & xac dinh tinh trang higu chuén;
d) dugc gitr gin tranh bj higu chinh lam mét tinh ding @4n clia cac két qua do:

e) dugc bao vé dé tranh hu hdng hoac suy gidm chét lugng trong khi di chuyén, bdo duwdng va luu
gite.

Ngoai ra, t& chirc phadi danh gi& va ghi nhén gia tri higu lyc cba cac két qua do ludng trede
46 khi thiét bj dugc phat hign khong phu hgp véi yéu cAu. Td chirc phdi tién hanh hanh déng
thich hgrp ddi vai thiét bp d6 va bét ky san phdm nao bi nh hudng.

Phai duy trl hé so (xem 4.2.4) v& két qua hiéu chudn va kiém tra xac nhén.

Khi s dung phdn mém may tinh d& theo ddi va do lwéng cac yéu clu quy dinh, phai khing
dinh kha nang thoa man viéc (ng dung dyr kién. Viéc nay phai dugc tién hanh tredc 1an sir
dung d3u tién va duwgc xac nhan lai khi cin.

CHU THICH: Vige xac nhan kha ning dap mg img dung dy kién ciia phin mém méy tinh thudmg bao gdm vigc kidm tra
x4c nhan va quan Iy ¢iu hinh @8 duy trl tinh thich hep a4 sir dung clia phdn mém as.

Chinh quy2n dja phurong can thiét 1ap thiét bj theo d&i va do ludng cdn duge kiém dinh hodc higu
chudn va dd chinh xac, sai sb va tAn sudt cAn dugc thyc hién, MOt xem xét quan trong la viéc thidu
kidm dinh hoac hiéu chudn c6 thd anh hudmg dén chét lugng san pham/dich vy dwec cung clp hay
khéng. Vi du nhu trémg hop ddng hd do nude, ndu khong dwgc hidu chudn cd thé anh hudng dén so
tién dong gép clia khach hang/cdng dén cho chinh quyén dja phuong.

Khi viéc kidm dinh ho3c hiéu chudn dwgc xem I1a cin thiét, chinh quyén dia phuong can danh gia nhu
cAu thiét 1ap phuong phap hiéu chuln va xac dinh cac hd so phai dugc duy tri. Vi dy, hiéu chudn co
tha cin thiét cho thiét bi do dwoc sir dyng trong viéc kidm soat tiéng dn, phét thai khi vao khéng khi,
via hé, chiéu sang va/hoéc kiém tra khi tiép nhan nguyan vt lidu va hang héa.

Chinh quyén dja phrrong cn ¢6 cac qué trinh d& danh gi4 va ghi nhan hiéu lyc két qué clia cac phép
do dugc thirc hién khi phét hién ra réng thiét bj do khéng chinh xéc.

Trong trrdmg hop (ng dung churong trinh may tinh, thi hidu lirc clia cac két qua cin dwgc kidm tra xac
nhan, vi dy nhu c&c phin mé&m st dung cho viéc kidm tra x4c nhén phat thai & nhiém.

8 Do lrdng, phan tich va cai tién
8.1 Khal quat

TCVN ISO 9001:2008, Hé théng quan Iy chét lwgng — Cic yéu cdu
8 Po lwdng, phén tich va cai tién
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8.1 Khai quat

Té chirc phai hoach dinh va tridn khai cac qua trinh theo ddi, do luedng, phan tich va cai tién
cAn thiét gé

a) chirng t& sy phi hgp véi cac yéu clu cla san phém,
b) dam bdo sy phi hop cla hé théng quan Iy chat lugng, va
¢) caitién lien tuc hiéu lyc cla hé théng quan ly chat lvgng.

Diéu nay phai bao gﬁm viéc xac dinh cac phuong phéap co thé ap dung k& ca cac k¥ thuat
théng k&, va mirc do si& dyng ching.

Chinh quyan dia phurong cAn xac dinh phuong thirc thich hep d8 theo dbi va do lwdmg cac qué trinh
ctia hé théng quan ly chét lgng, phén tich cac két qua va thiee hién cdi tién. Viée theo ddi va do g
¢An cho phép chinh quydn dja phuong chirng t6 ring san phdm/dich vy cung cép iudn dap img nhu
ciu cha khach hang/cdng dan va hé théng quan Iy chit lgng phi hop véi tt ¢ cac yéu cu cb lign
quan. Nhe vay hiéu ligc clia hé théng quan Iy chét lvong cin dugc cdi tién lién tyc theo nhirng s
mong doi ciia khach hang/cdng dan,

Viéc theo dai va, khi thich hop, viéc do ludng cén lién quan dén toan bd san phidm/dich vy cung cip va
céc qué trinh cung cAp san phdmidich vy tai chinh quyn dia phurong. Theo ddi va do lwdng cling can
lidn két dén cac qua trinh cla hé théng quan ly chét lgng, gdm ¢ chinh sach va myc tidu durgc thiét
lap, phan anh nhirng vdn d& wu tién cla chinh quyén dia phuong.

Phy lyc A dua ra céc vi dy v& cdu tric cac qua trinh xem xét clia chinh quyén dia phuong cho viée
xem xét khi thiét 18p theo dbi va do ludng thich hop.

Phy lyc B duva ra cac phurong phap thye hién viée danh gia/phan tich clia chinh quyén dia phuong dé
déanh gi4 didu kign hoat ddng, qué trinh duwec sir dyng va két qua dat dugce.

8.2 Theo dbi va do Iwrdng
8.21 Sy théa man cia khach hing

TCVN ISO 9001:2008, H$ th8ng quan Iy chét lwong — Cac yéu clu
8 Do lwdng, phan tich va cal tién

8.2 Theo dbi va do luéng

8.2.1 Sy thdéa man cua khach hang

T8 chirc phai theo ddi cac théng tin lién quan dén sy chdp nhan clia khach hang vé viée td chire
co6™@ap rng yéu clu clia khach hang hay khong, coi dé nhw mdt trong nhirng thwdc do mirc G0
thyre hién cia hé théng quén ly chét lvgng. Phai xac dinh cac phuong phép thu thép va sir dung
cac thong tin nay.

55



TCVN ISO 18091:2015

CHU THICH: Theo d&i cdm nhén cla khach hang c6 thé bac gdm vide thu thap dAu vao tiz cdc ngudn nhur khio sat vd
su thda man cla khach hang, diz lidu khach hang vd chit irgng sén phdm giao nhéin, khao sat ¥ kién ngudi sir dyng,
phan tich thua I§ kinh doanh, nhimg khen ngei, cac yau cdu bio hanh va bao cao cda dai ly.

Cac phrong phép dwgc sir dung dé theo d&i sy thda man cla khach hang/cong dén cin dugc lya
chon & cung cAp thong tin 06 y nghia v& sir thda man cla khéach hang/cdng dan cling nhw cac wu tién
¢6 lidn quan dén cac y8u cu san phdm/dich vy. Théng tin ndy cn dugc thé hién theo mdt dang thirc
chirng 13 tién trinh va xu hwéng r6 rang vé sy thda man clia khach hang/cong dan.

Chinh quyén dja phwong cén xac dinh va thire hién cac phurong phép thich hep dé hanh dong theo
théng tin v& s thda man clia khéch hang/cong dan, bao gdm ¢4 trao dbi thong tin vé cac két qua nay
cho cac bén quan tam.

Vi du v& theo déi va do Iwdng sy thda man cia khach hang/esng dan gdm:
— khéo s&t khach hang/obng dan,

- nhan xét, d8 xuét, y kién va khiéu nai clia khach hang/cdng dan,

~ khéo sat va thong tin phdn hdi tr khéch bang néi b,

— céc cudc hop/gap g& nhom trong diém;

~ hd so vé tinh huéng khén cip v&i khach hang/cdng dan,

- th&m dd y kién ddc l4p.

CHU THICH 1: Xem hwéng din trong Phy luc B.

CHU THICH 2: Khi thich hgp, cac théng ké dugc tao khéac bigt theo gidi tinh d& nhan biét sir khac nhau gitra nam
va ni.

CHU THICH 3: Xem TCVN IS0 10001, TCVN ISQ 10002, TCVN I1SO 10003 va TCVN ISO 10004.

8.2.2 Banh gia ndi bd

- TCVN 1SO 9001:2008, Hé théng quan ly chit lwgng — Cac yéu cau
8 Do lwing, phan tich va cai tién
8.2 Theo déi va do lwémg
8.2.2 Panh gia ni b

| T8 chirc phai tién hanh danh gia ndi bd dinh ky theo k& hoach dé xac dinh hé théng quan Iy
chét lvong

a) co phU hgp véi cac bé tri sdp xép dwgc hoach dinh (xem 7.1) dbi véi cac yéu céu cla tiéu
chudn nay va véi cac yéu cdu cla he thdng quan ly chit lrgng dwgc td chire thidt lap, va

b) o6 dwgc thire hign va duy tri mdt cach hidu lyc.
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T4 chirc phai hoach dinh chirong trinh danh gia, c6 ch y dén tinh trang va tAm quan trong clia cac
qua trinh va cac khu vire dugre danh gia, clng nhu két qua cilia cac cudce danh gia trudrc. Chudn muec,
pham vi, tAn suét va phwong phap danh gia phai dugc xac dinh. Viéc Iwa chon céc chuyén gia danh
gi4 va tién hanh danh gi4 phai dam bdo dwoc tinh khach quan va cdng bang clia qua trinh danh gia,
Céac chuyén gia danh gia khdng dwgc danh gia cong viéc clia minh.

Phai thiét [ap mdt thi tyc dang van ban dé xac dinh trach nhiém va yéu cAu déi véi viéc hoach djnh va
tién hanh danh gia, lap hd so va bao céo két qua.

Phai duy tri hd so dénh gia va céc Kkét qua danh gia (xem 4.2.4),

Lanh dao chiu trach nhiém'vé khu vure durge danh gia phdi ddm bdo tién hanh khdng chdm tré moi sy
khéc phyc cing nh cac hanh ddng khc phyc cin thiét d& loai bd sy khang phi hop dugc phat hién
va nguydn nhén clia chung. Cac hoat ddng tiép theo phai bac gdm viéc kiém tra xac nhan cac hanh
ddng dugc tién hanh va bao c4o két qué kiém tra xac nhan (xem 8.5.2).

CHU THICH: Xem hwéng din trong TCVN 1SO 18011,

Danh gi4 hé théng quan Iy chét lugng cin dwoc phan bigt voi cdc cude danh gid ndi bd khac thudng
dugre thire hién trong cac co quan nha nuwdre, chéng han nhw cac cudc danh gid lién quan dén viéc st
dyng cdng quy.

Trach nhiém cla 1anh dao cao nhét 13 thiét 14p va hd trgr viéc thyee hign chirong trinh danh gia ndi bd
théng qua viéc chi dinh ngudi quan ly chuong trinh danh gia va cac chuyén gia danh gia.

Quan trong 14 l&nh dao cao nhét thuc ddy mot nédn van héa cdi md, & dé cac cudc danh gid chit lugng
dugc tiép nhan nhw mdt cach thirc d& cai tién vide thize hidn chir khdng phai 13 cach thire dé quy trach
nhiém cho nhirng vin dé gap phai.

Huéng din ndy cin od cho viéc lwa chon va dao tao chuyén gia danh gia, d& dam bao viéc duy trl va
céi tién lign tyc nang Iy ctia hg (xem TCVN ISO 19011).

Chinh quyén dia phuong cAn thiét 14p thi tyc gom:
- cach thirc bao cdo danh gia dwgc sir dyng, gém ca viéc phan bd va theo ddi cac phéat hién, va
~ theo ddi va cai tién qua trinh danh gia.

CHU THICH: Xem hwéng dén trong Phy iyc B.

8.2.3 Theo ddi va do lwérng céc qua trinh

TCVN ISO 9001:2008, H@ théng quan Iy chit lugng - Cac yéu ciu
8 Do lwdng, phan tich va cai tién
8.2 Theo d&i va do hrong

8.2,3 Theo dbl va do \wéng céc qua trinh
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'

Td chirc phai 4p dung cac phuong phap thich hep cho vigc theo ddi va, khi cé thé, do lwérng
cac qua trinh ctia h§ thi‘.‘mg quan Iy chit lwong. Cac phrong phap nady phai chirng té kha nang
clia cac qua trinh a8 dat dwoc céac két qua da hoach dinh. Khi khong dat dugc cac két qua
theo hoach dinh, phai tién hanh viéc khic phyc va hanh ddng khéc phyc thich hop.

CHU THICH: D& x4c dinh céc phurond phép thich hap, td chirc nén xem xét logi va pham vi theo ddi hodc do ludmg thich
hop véi mdi qua trinh trong méi teong quan véi anh huéng clia nhieng qué trinh nay t&i sy phi hop voi céc yéu chu cla
san phAm cling nhur hidu Iy ciia hé théng quan iy chét Ivgng.

Céc chi sé quan ly thd hign trong hé théng duoc trinh bay trong Phy luc B o6 th& hiru ich trong viéc
thiét 1ap do irdrng qua trinh.

Vi dy v& qué trinh cin dugc theo dgi bao gdm, nhung khong gidi han &:
—  qué trinh mua sdm cdng,

—~  cac chuong trinh va cac dy 4n chién lrge, nhw nhén thire cdng déng,
~ phét trin nhan sy, va

— céc qua trinh khéac néu trong Phu lyc A.

Chinh quydn dia phwong cin s&p xép cac hoat dong theo ddi va do lwdmg véi cac chinh sach va
muyc tidu. Cac hoat déng theo dbi va do lwdng cin dugc thye hién theo cach khdng gdy ra phan (mg
bAt I, ’
Chinh quyén dia phirong cin xac dinh 3 cac phuong phap dugc sz dung a8 theo déi, do lwéng, phan
tich va hanh ddng vé&i tinh khéng higu e clia cac qua trinh. Vi dy vé cac phuong phap bao gdm phén
tich, so sanh, théng k&, thay ddi theo mua hogc theo chu ky.

Khi c6 thé, dbi sanh chudn qua trinh cAn dwgc xem xét ca bén trong va bén ngoai chinh quyén dia
phuong, nhir mdt phan clia qué trinh cai tién va hoc hai.

8.2.4 Theo ddi va do lwdng sin phdm

TCVN ISO 9001:2008, H§ théng quan Iy chét Irgng ~ Cic yéu clu
8 Do lwdng, phan tich va cai tién

8.2 Theo déi va do ludng

8.2.4 Theo déi va do lwong san pham

| T8 chirc phai theo dai va do ludng céc dic tinh clia san phdm & kidm tra xac nhén ring cac ydu
cAu vé& san phdm duoc dap (ng. Viec nay phai duoc tién hanh & nhirng giai doan thich hop clia qua
trinh tao ¥dn pham theo cac sép xép hoach dinh (xem 7.1). Phai duy tri béing chirng vé sy phi hop
véi tidu chi chép nhan.

H& so phai chi ra (nhirng) ngudi c6 quydn thong qua san phim dé giao cho khach hang (xem 4.2.4).
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Viée théng qua san pham va chuydn giao dich vy cho khach hang chi dwoc tién hanh sau khi da
hoan thanh thod dang cac hoat d9ng theo hoach dinh (xem 7.1), néu khdng thl phai dugc sw phé
duyét clia ngudi cé thdm quyén va, néu cé thé, clia khach hang.

Chi sé theo doi va do ludng cac san phAmvdich vy cn dia trén, vi dy nhwe cac thdng sb vé tinh ddy aa,
chinh x4c va kip th&i (xem Phi lyc B).

Nhirng chi s8 nay cin duwgcién két voi cac cac cam két vé& san phdm/dich vy cdng, cam két va didu 18,
céc chinh sach va myc tidu.

Két qua cla viéc theo ddi va do lwdng cdn dwgc Ieu hd so va duge sir dung dé cung cp béng chimg
cho thdy san phdm/dich v @4 dat duge nhirng két qua cin thiét. Khi co thé, vidc sir dung 8bi sanh
chuan cin dugc xem xét, ca véi cac hoat ddng bén trong va bén ngoai chinh quyén dja phrong.

8.3 Kiém soat san phiam khéng phi hgp

TCVN ISO 9001:2008, H¢ théng quan ly chat lwgng — Cac yéu cdu
8 Do ludng, phan tich va cal tién
8.3 Kiém so4t san pham khéng phu hop

T chirc phéi d3m bdo réng sdn phdm khdng phi hop v&i cac yéu cAu dugce nhén bidt va kiém soat
dd phong nglra viéc sir dyng hodic chuyén giao ngoai dy kién. Phai thiét 1ap mét th tic dang van
ban d& xac dinh viéc kidm soat va trach nhiém, quy&n han ¢ lién quan déi v&i vide xir Iy san phém
khdng phl hgp.

Khi thich hop, t8 chirc phdi xi? Iy san phdm khéng phi hgp bing mét hodic mdt sé céch sau:
a) tién hanh logi bd sy khdng phii hop dugc phat hign;

b) cho phép sir dung, thdng qua hodc chip nh4n cé nhan nhuong bdi ngudi cé thdm quydn va, khi
c6 thé, bé&i khach hang;

c) tién hanh loai bd khdi viéc sir dyung ho3c 4p dung dy kién ban du,

d) tién hanh hanh dong thich h¢p véi nhimg tac ddng hodc hau qua tiém 4n clia sy khdng phit hop
néu sdn phdm khdng pht hop dugc phat hign sau khi chuydn giao ho3ic a3 bét diu sir dung.

Khi sn phdm khong pht hgp dugc khic phyc, ching phai dugc kidm tra xac nhén lai @& ching
sy phi hgp véi cac yéu clu.

Phai duy tri hd so (xem 4.2.4) v& ban chét clia sir khang phi hgp va bt ky hanh ddng tiép theo nao
dugec tién hanh, k& cad cac nhan nhugng ¢ dugc.

Trong pham vi clia chinh quyén dja phuong, sy khdng phi hop trong sdn phdmidich vy cung cép cb
nghta 1& mdt hodc nhidu yéu ciu khdng dugc dap (ng. Nhing y&u clu nay cb thd tir khach hang/cong
dan, tir yéu cu luat dinh, ché dinh hodc c6 thé 13 yéu cdu ndi bd theo quy dinh cla chinh quyén dia
phuong.

59



TCVN ISO 18091:2015

Chinh quy&n dja phuong cAn thiét 18p thi tuc dang van ban gé ch ro:

a) hanh ddng thich hgp d& phat hién mdt san phamvdich vy khdng phi hop,
b) cach thirc 48 nhan biét sdn phAdm/dich vy khéng phi hop,

c) c4c kidm soat d& ngan chain viéc vé tinh sir dung hogic cung cAp cac san phadm/dich vy khong phu
hop, va

d) hanh ddng thich hop d8 tranh san phdm/dich vy khéng phii hep lai dugc cung cép.

Chinh quy2n dja phrong cin xac dinh trach nhiém va quy&n han déi véi viéc theo dai vige thyc hién c6
hig¢u lye qua trinh nay.

Trong trrding hp sy khdng ph hep lidn quan trye tidp dén mdt khach hang/cdng dén, chinh quyén
dia phuong cén cung cép:

ké hoach (mg phé tinh hudng bét ngd,

I

chuyén cac nhu cAu clia khach hang/ctng dén vao cac chwong trinh khéc,

x4y dyng ké hoach va lich trinh cdi tién cho céc giai doan tai chinh tiép theo, va

céac hanh ddng thich hgp dé xir ly moi xung dot.

CHUO THICH: Quan trong 14 chinh quyén dja phuong ciing ¢c6 hanh d9ng thich hgp a8 kidm soat cac san
phdm/dich vy thué ngoai.

' 8.4 Phén tich dir ligu

TCVN ISO 9001:2008, H$ théng quan Iy chit lwgng ~ Céc yéu chu
8 Do lwdmg, phan tich va cii tién
8.4 Phin tich dir lidu

T4 chirc phai xac dinh, thu thdp va phan tich cac diz liéu thich hgp dé chirng té sy phu hgp va tinh
hidu Iirc ciia he théng quan Iy chit lwomg va danh gia xem vidc cdi tién lign tuc higu lyc cla hé théng
quan Iy chét lwgng 6 thé tién hanh & d4u. Didu nay bao gbm ca cac dir lidu dugc tao ra do két qua
cua viéc theo ddi, do ludng va tir cac ngudn thich hop khéac.

Viéc phan tich di¥ liu phai cung cip théng tin va:
a) sy thoa man khach hang (xem 8.2.1);
| b) sy phi hgp véi cac yéu cAu vé san phdm (xem 8.2.4);

¢) @3c tinh va xu huéng clia cac quéa trinh va san phim, ké ca cac co hdi cho hanh ddng phong
nglra (xein 8.2.3 va 8.2.4), va

d) ngudicung ing (xem 7.4).
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Chinh quyén dja phwong cin xac dinh va thu thap dir liéu lién quan dén viée thiec hién hé thdng quan
ly chét lwgng va cac qua trinh cla hé théng, cling nhu dbi véi san phdm/dich vy ma ho cung cép.

Khi ¢6 thé, di lidu thu duge ti hé théng théng tin s&n cb trong td chirc clia chinh quyén dja phuong,
nhw la:

a) di lidu tir xem xét cfa ldnh dao,
b) théng tin nhén dwege tir.nhan vién hanh chinh va khach hang/cdng dan,
¢) xem xét cac yéu cdu ctia san phdnmvdich vy,

d) do liu vé tinh nang sén phamidich vy, gdm ca sy khac bigt gitra cam két v& san phamidich vu va
giao hang thire té,

e} danh gia nha cung Crftg.

f) khdo sat sy hai ldng ciia khach hang/edng dan va cac bén quan tdm khac,
g) kétqua cac cudc danh gia,

h) theo d&i va do ledrng khi bét ddu, trong qua trinh va khi két thic qua trinh,
i) nhan biét san phdm/dich vy,

j) kidm tra xac nhan va xac nhén gia trj sir dung cac phwong phap dwec sir dung dé theo doi va do
lwérng, va

k) thong tin v& san pham/dich vy khéng phi hop.

Dir liéu duroc thu thap va k¢ thuat phan tich dwece sir dung cdn phu hgp véi myc dich cla qua trinh va
phan 4nh viéc thiee hién qua trinh trong viéc dap ing cac myc tidu. Can thira nhan rdng céc qua trinh
ctia chinh quy&n dja phuong thudng ¢b ¢a dic treng dinh tinh va dinh lugng va mdt sé yéu t6 c6 anh
hudng t&i higu Iy cia chinh quyén dia phirong ndm ngoai kidm soét tryc tiép clia chinh quydn. D
ligu tir mot s& yéu 18 nay (vi dy nhu ngén sach dugc giao, cac yéu té chinh tri, bd may hanh chinh) cin
dugc coi nhu mdt phdn trong phan tich dir lidu va qua trinh céi tién lién tyc.

Khi ¢b thé, chinh quy&n dja phurong cin phan tich théng tin va dir liéu thu thap dwgc bang céch sir
dung, nhwng khdng gi¢i han & cac phuong phap sé va dd th.

Vi dy v& cac ky thust phan tich d(r liéu c6 thé gdm:

~ s db khai nidm v& cac qud trinh, gdm ¢ heu dd dong chay qua trinh,
~ biéu d cot/tAn suat

- biéu db twvong quan,

- bidu dd kidém soét théng ke,

— bidu dd Pareto,
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- biéu db nhan qua, va

— phén tich phurrong thire tc ddng va sai 18i (FMEA).

Khi phan tich dir liéu dugc thyc hién, nd cin dugc sir dung dé hd trgr qué trinh cdi tién lién tuc thng
qua viéc xac dinh cac hanh ddng khéc phuc va phéng nglra. Hd so cdn dwgc duy trl dé& dam bdo tinh
lién tuc ciia hé théng do lwdmg Va thu thap di ligu. Cac két luan v& két qua phan tich d liéu, danh gia
viéc thyc hién, phan tich sy thdéa man cla khach hang/céng dan va phén tich xu hwémg cén dugc sir
dung d& cai tién hé théng quan Iy chét lwgng.

8.5 Caitién
8.5.1 Cai tién lién tyc

TCVN ISO 9001: 2008, Hé théng quan ly chét lugng - Céc yéu ciu
8 Do ludng, phan tich va cal tién

8.5 Caitién

8.5.1 Cai tién lién tyc

T4 chirc phai cai tién lién tuc hidu lyc clia hé théng quan Iy chét lgng théng qua viéc sir dyng chinh
sach chét lwgng, myc tiéu chat Ivgng, két qua danh gia, phan tich d&r ligu, hanh ddng khic phuc,
phong ngira va si¢ xem xét cla lanh dao.

_ Didu nay thuong bao ham viéc cai tién qua trinh c6 hg théng théng qua sw tham gia cla tat ca cac
nhan vién d& nhan bidt nhu cAu thay ddi va thiét 18p cac di an cai tién trong pham vi hoat dong cla ho.

Trong trrdng hop ¢b nhitng thay di vé trach nhidm va quyeén han, qua trinh cai tién can xem xét cac
sang kién va quyét dinh trrde 36 dé& dam bdo tinh lién tyc, tinh hidu lyc va higu qua clia san pham/dich
vy dwrge cung cip.

Viéc nhén biét cac khu vige cdi tién tidm naing cb thé dya trén cac ngudn théng tin nhu:

- @anh gia ndi bd viéc hidu rd v& chinh sach chét Irgng cla nhan vién chinh quyén dja phuong,
~  két qua thye hién cac muyc tidu chét lvgng,

- két qua thye hién qua trinh,

- d4u vao tir khach hang/cong dan va tir cac bén quan tdm khac, nhur nganh céng nghigp, chinh
quy&n va xa hol, va

- phan tich sy twong tac véi chinh quydn dja phurong khac hodic véi cac cép chinh quydn khac.

Qua trinh cai tién lign tyc cAn xem xét moi khiéu nai nhan duwoc tir khach hang/cdng dan, két qua cac
cuge danh gia hé théng quan Iy chit lugng va céc tidu chi chdp nhan két qua. Cling cAn xem xét cac
ngudn lire s8n c6 cin thiét d& thyc hién cac hoat déng ci tién cn thiét (xem Didu 6).
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8.5.2 Hanh ddng khéc phyc

TCVN IS0 9001:2008, Hé théng quan ly chit lwpong - Céc yéu cdu
8 Do lwdng, phan tich va cal tién

8.5 Caltién

8.5.2 Hanh dgng khac phyc

T chirc phai thyre hién hanh dong nhim logi bd nhirng nguyén nhan cia sy khdng phu hop dé
ngdn nglra viéc tai didn. Hanh dong khéc phyc phai twong iing véi tac ddng ciia su khdng phi hop
g3p phai.

Phai 1ap mot thi tuc dang vin ban dé xac dinh cac yéu clu dbi véi:
a) viéc xem xét sy khdng pha hop (k& ca cac khiéu nai ctia khach hang),
b) viéc xéc dinh nguyén nhan cua sy khéng phi hgp,

¢) viéc ddnh gia nhu clu thyc hign cac hanh dong d& dam béo riing sy khdng phi hgp khong tai
dién,

d} viéc xac dinh va thire hidn cac hanh ddng cén thiét,
e} vidc lwu hd so cac két qua clia hanh ddng dugc thire hién (xem 4.2.4), va

f) viéc xem xét hidu lyc clia cac hanh ddng khéc phuc da thyee hign.

Chinh quydn dia phirong cAn phai c6 mdt thii tyc dang van ban dé kim soat hanh ddng khéc phyc
(bao gdm ca cac phan tich lidn quan dén nhitng nguyén nhan chinh va viéc theo dai), 8é dam béo tinh
hiéu lyc va tranh hodic giam thidu vigc tai din sy khdng phi hop. Viéc danh gia cdn dugc thiét ké aé
nhan biét nguydn nhan chinh tredc khi 4p dung céc hanh ddng khic phyc.

Vi du v& sy khdng phu hgp gdm, nhung khdng gi¢i han &:

- san phdm/dich vy khdng phit hep,

~ muyc tiéu khéng dwgc thire hién,

— sy sai khac so v&i cac chuong trinh va ké hoach clia chinh quyén dja phwong,

~ k&t qua khong thé chdp nhan tir vigc thiét ké va phét tridn san phdm/dich vy cta chinh quyén dia
~ phuang,

- mb¢ 49 thye hidn yéu kém, sy khdng pha hgp dugce nhan biét tir theo dsi va do lwong cac qua
trinh va cac san phamvdich vu ciia chinh quyén dja phuong,

~  khibu nai clia khach hang/ctng dan va/hodc duge cac bén quan tam khac nhén biét, va

- Eir khdng pha hep tir danh gia ndi bd va bén ngoai.

63



TCVN iSO 18091:2015

WVirc d6 clia hanh dong khdc phuc cin tinh dén cac rdi ro tiém 4n lién quan dén sy tai dién cla sy
khéng phi hep. Cac hanh déng khéc phyc cn dugc 18p thanh van ban, luu hd so va trao adi thong tin
mdt cach phi hop d& dam bao viée thire hién mdt cach hidu .

8.5.3 Hanh dong phong ngira

TCVN ISO 9001:2008, Hé théig quan Iy chit luyng — Cac yéu ciu
8 Do lirirng, phan tich va cal tién

8.5 Caitién

8.5.3 Hanh déng phong ngira

T& chirc phai xac dinh hanh d8ng nhim loai bd nguyén nhan cia sy khdng phi hep tiém &n & ngén
chiin sy xuét hién cua chung. Cac hanh déng phong ngira dugc tién hanh phai twong g voi tac
ddng clia cac van dé tiém 4n.

Phai Iap médt thd tyc dang vian ban dé xac dinh céc yéu clu aéi véi
a) viéc xac djnh sy khdng phi hgp tiém él:\ va cac nguyén nhan cda ching,

b) viéc danh gia nhu ciu thyc hién cac hanh ddng a8 phong ngira vigc xuét hién sy khéng phi
hep,

¢} viéc xac dinh va thyc hién cac hanh d6ng can thiét,
d) hd so cAc két qua clia hanh déng duge thire hién (xem 4.2.4), va

e) viéc xem xét hiéu hrc clia cac hanh ddng phong ngira da thire hign.

Chinh quyén dja phrong ¢in ¢6 thi tyc va qua trinh dang van ban (xem 8.5.2) d& ngan ngtra viéc xay
ra sw khéng phu hop tiégm &n véi céc yéu clu cla khach hang/cdng dan. Thi tyc va qua trinh nay
thuwong la két qua cla vige nhan biét sy khdng phit hgp tiém an chua xdy ra, cing nhir viéc phan tich
nguy&n nhan va ri ro lién quan. Hanh ddng phong ngira c6 thé diin dén vigc cai tién lign tuc hé théng
quan ly ch4t lwong va cac qua trinh cla chinh quyén dja phrong.

Thong tin diu vao thuomg gdm:

— phén tich di ligu (xem 8.4) va xu hwéng cia né,

— c4c chi 8 thire hién clia nhan vién hanh chinh,

- mirc dd dat dugc cac myc tidu chat lvgng,

- — phan tich cac chi phi lién quan dén viéc dat dwoc cac muc tidu chit lvong,
— khao sét sy hai ng ctia khach hangfcdng dan va cac bén quan tAm khac,
- s\ twdMng tac (gdm cd ddi sanh chuén) vdi chinh quyén dja phurong khéac, va
- két qua cac cudc danh gid va xem xét clia lAnh dao.
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Hanh d4ng nay 1a két qua qua trinh hanh ddng phong ngira cin dugc lp thanh van ban va nhimg
ngudi thich hop trong khu vire clia 18 chize cln duoc thong bao.

Cac bai hoc kinh nghiém tir qua trinh hanh dong phéng nglra ¢An dugc xem xét, cac bd phan chirc
nang va cac cAp thich hgp trong toan bd chinh quydn dja phirong cin dugc thdng bso.
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Phyluc A
(tham khao)

Qua trinh quan ly chét lwgng toan dién cua chinh quyén dja phwong

Chinh quyn dia phwong hwénd téi viée thire hién hé théng quan Iy chét Iwgng nhdm bdo dam sy phu
hop véi khuén khd phap luat hién hanh cling nhw cac yéu cau clia khach hang/cdng dan va cac san
phdm/dich vy va chién lwgc cla cr;lnh quyén, can nhén biét va x4c dinh cac qua trinh va méi twong quan
gitra cac qua trinh clia minh. Cac hoat ddng nay cén dugc hé trg bai 39 chi sé dworc thiét Iap trong Bang
B.1dén B.4.

Viéc tham khao va va ap dﬂmg nhirng hwéng dan ndy trong qua trinh xac dinh cac qua trinh (xem 0.2)
tao thudn Igi cho viéc ap dung TCVN ISO 9001:2008 mdt cach toan dién. Hinh A.1 va Hinh A.2 dwa ra
biéu dién bang db thi mé hinh hé théng quan Iy chét legng dya trén cac qua trinh cho chinh quyén dia
phwong.

Céac qua trinh
(Phu luc A)
Két qua diu e
ra cta chinh T g
quyén dia phwong .
(Phu luc B)

Hinh A.1 — Qua trinh cung cac dau ra ctia chinh quyén dja phwong
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Phylyc B
{tham khéo)
Hé théng phan tich, kidm tra, danh gia va theo déi toan dién
adi véi viéc xay dwng chinh quyédn dja phwrong tin cdy

Hé théng dugc mé ta trong phy luc ndy bao gdbm cac phwong phép thye hién vigc danh gia/phan tich
clia chinh quyén dia phwrong d& dénh gid didu kién hoat ddng clia ho, cac qua trinh dugce sir dyng va
két qua dat duwgc va dé tang cwdng céu tric hanh chinh va thyc hign cac hanh ddng cai tién san
pham/dich vu cho khach hang/cBng dan clia hg nhw 14 "chinh quyén dja phuong dang tin cay".
Phy lyc nay cung cép cdng cy ﬁhén tich, kiém tra, danh gi4 va theo ddi toan dién viéc quan Iy clia
chinh quy&n dja phwong. Cong cy nay bao gdm phurang phap gidi quyét bén khia canh do lwéng:
~  8.2.1: theo ddi sy thda méin clia khach hang/cdng dan, vi né cung cép céc chi sb cho cac vén d&
anh hudng dén sy thda man clia khach hang/cdng dan, b thé dugc sir dyng trong cac cude khao
sét l&y y kién;
- 8.2.2: danh gia, vi n6 cung cdp hé théng kiém fra, co thé dugc sir dung cho danh gia ndi b hodic
do bén thir ba danh gia;
- 8.2.3: theo ddi va do lwdng cAc qua trinh clla chinh quydn dja phurong, vi né cung cip chl sé chinh
danh gia viéc thye hién (KPIs) dbi véi cac qué trinh cdia chinh quyén dja phrong;
= 8.2.4: theo doi va do ludmg san phadm/dich vy durgc cung cAp bdi chinh quyén dia phuong.
Céng cy kidm tra dira ra cac vi dy vé sdn phdm/dich vy dién hinh chinh quyén dia phuong cung cép,
cling nhu tiéu chi d& do lwdmg. N6 cling gdm cac yéu 6 cin thiét co thé duoc siv dung bdi khach
hang/cong dan 84 theo dbi cac hanh ddng ctia chinh quydn mdt cach c6 trat ty, co thé kiém chirng va
¢6 hé théng.
Nh(ng hudng din nay khuyén nghj st dung phy luc nay nhur burdre diu 4p dyng TCVN ISO 9001:2008
¢4 higu lyc tai chinh quyén dja phurong. Didu nay ham y viéc bét dlu v6i vige ty danh gia ban dau véi
myc dich khuyén khich sy tham gia sau hon va ddy 6i hon clia lanh dao cao nhét (xem Didu 5).
Muc dich clia hé théng phan tich, kiém tra, d&nh gia va theo d5i toan dién vi mdt chinh quyén gja
phuong tin cdy 1a cung cip hd try cho 1anh dao cao nhét cla chinh quyédn dja phuong trong viée xac
dinh cac yéu t8 cAn thiét cho cac hoat dng téi thidu clia chinh quyén dija phwong va dé nhén bidt cac
khu virc cdi tién phi hop véi trach nhiém cla ho véi khach hang/cdng dan mdt cach hidu qud va minh
bach.
Hé théng chira dyng co s& ty danh gia dya trén 39 chi s6 quan Iy téi thiéu, dwgc phan bd thanh bén
‘logi chinh (xem Bang B.1 dén Bang B.4). Cac loai ndy xac dinh san phdm/dich vu ma chinh quydn dia
phuong dién hinh cin c6 @& “dang tin cdy” vé toan by sdn phdmidich vy cia minh dbi v&i khach
héng/céng dén.
Bén vén d& d6 1a:
a) xdy dyng thé ché didu hanh tét (xem Bang B.1);
b) phat trién kinh t& b&n virng (xem bang B.2);
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c) phattrién x3 hdi toan dién (xem Bang B.3);
d) phét tridn mdi trwdng bén ving (xem Bang B.4).
Muyc dich cua vidc tw danh gia 13 cAp cao nhit cla chinh quydn dia phwong nhan biét mdt cach c6
trach nhiém va ty nguyén mirc do thuc hién mdi chi tidu lién quan.
Ba mirc @0 dwoc chira:
- "P&™ cac 8 trong bang thudc mirc nay chi ra thyre tidn quan trong c6 thé thidu hosic khéng thye hign
mdt cach ddy dt bdi chinh quyén dja phueong, dé dwgc coi 1a dang tin cdy;
~  "Vang": mrc ndy chi ra rng chinh quyén dja phuong a3 cb cac nd Iyc d& thee hign cac yéu té cin
thiét va c6 théd cung ca"p cac san phdm/dich vy theo yéu clu;
- "Xanh™ m{c nay chi ra rdng cac didu kién chdp nhan téi thidu 44 dat duogc, theo déb
hoat déng va cac chinh quyén dia phuong nén thirc hign d& duwgc coi la dang tin cay.
Qua trinh ndy nén bit d3u bing cudc hop ma tAt cd thanh vién Ianh dao cao nhét tham dy, 13 budc
d4u tién, ho co théd thyee hién ty danh gia ridng 1& ma co thé ngay 1ap tic dwge chuyédn thanh danh gid
chung v& viéc thyc hign tdng thé clia chinh quydn dia phuong theo cac khia canh dwgc nhin nhan bdi
ngw&i tham gia tai theri didm @6, Két qua clia qua trinh ndy 13 nhikng nguri tham gia nhén ra cach thire
cac két qua ty danh gia riéng 1& ¢ thé mang lai mot két qua danh gia dwge tat ca moi ngudi chia sé.
Két qua dau ra can hudng dén vigc xac minh chi tiét hon bdi dai dién lanh dao cao nhét dya trén thong
tin ddy 40, tridn khai tit c& 39 chi sé cho c4c khu vige hanh chinh lign quan cla co quan quén Iy nha
nuéc.
Viéc kiém tra xac nhan nay dugc thiec hign trén sy kién va sé lieéu cin dwgce lam trede bdi mot tai ligu
thé hién tAt ca 39 chi sé clia phy lyc nay bing nhidu chi sé phu vé nhu clu va cac dic trung cla dja
phuong, khu vire, qudc gia va cac d3c trung. Thong tin 1 két qua clia qua trinh kiém tra, x4¢ nhén nay
¢ thé dugce di kém viri 38 xuét cac hanh dong cai tién ma theo phuwrong phéap ndy sé giup chinh quyén
dia phurong chuydn tir mirc 83 qua mic vang, sang mirc xanh. Béi véi cac myc dich ndi bd, dai dign
cla 18nh dao cao nhat cAn nhan biét cac qua trinh dnh hudng tngc tiép hodc gian tiép 1o cac két qua
dat dugc. V&i muce dich ndy, khuyén nghj tham khdo Phu lyc A va burée ddu st dung cac ndi dung van
ban hoan chinh trong hudéng din nay.
Sau khi thu thap t4t ca cac di lidu cb lidn quan, két qua thu dwgc cin duwa lai trong cude hop IEnh dao
cao nhét. Théng tin thu dwoc s& trér thanh ddu vao co ban cho viéc ra quyét dinh trong hé théng quan
ly chéat lwgng cita chinh quyén dja phuong. Céac cudc hop tidp theo cla Ianh dao cao nhit can dugc
1&p trinh @& theo dbi cac hoat dong cai tién va kiém tra xac nhan veéi théng tin ddy da chinh xac. Didu
nay c6 thd 1am cho khu vye k§ thujt va van hanh clia chinh quyén dja phuong cb thé trao ddi théng tin
mét cach higu lyc va dé hidu véi ngudi 1am chinh sach va lanh dao cao nhét chiu trach nhiém véi
chinh quyén.
Khi buéc nay dugc két thiic, 13nh dao cao nhét cin x4c dinh ké hoach hanh dong 88 cung cb diém yéu
trong cac hoat déng cla chinh quyén dja phurong va d& bét diu chuong trinh nhdm gidi quyét trach
nhiém va nghia vy, cing nhu bdn phén va ning Yc clia minh véi khach hang/cdng dan.
Cong cy nay dugc trinh bay hinh & B.1 va B.2, bao gm viéc xac dinh cac mirc cia 38 chi sb.
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Bing 1 - H3 théng phan tich, kidm tra, danh gié va theo dbi toan dién aé xay ding chinh quyén
dia phirong tin cdy — Cac chi 56 v8 xdy dyng thé ché dé didu hanh tét

Chi 8b pd Vang Xanh
1. Chinh quydn c6 Hoat dong cla chinh MOt sb hoat dong cia | Hoat ddng cla chinh
trach nhiém dugc quyén dia phuong chinh quyén dja quyén dja phrong
hoach dinh va td chirc | khéng dwec thye hién | phuong khdng dugc dugc thpc hién mét
véi hé théng quan ly mdt cach cb trach thire hién mét cach cé | cach cd trach nhigm va
chét lvgng toan dién nhiém va khéng c6 cdc | trach nhiém ciing khéng | duwere didu chinh mdt
thd tuc hoach dinh, lap | duoe didu chinh mot cach hé théhg
churong trinh,-kidm soat | cach co hé théng thdng | thdng qua cac thi tuc

va d4nh gi4.

qua cac thd tuc hoach
dinh, I8p chwong trinh

hoach djnh, 13p chrong
trinh, kidm soét va danh

va danh gia. gia r3 rang. C6 hé
théng quan Iy chét
legng toan dién.
2. Bugc két hop, lién Khang trién khai c4c C6 mdt s6 hoat dong Cé chién lwge hop tac
két va két ndi. hoat ddng @& xir Iy cac | hop tac va lign két riéng | dung dén va nhét quan,
vén @& quan tdm chung | biét d& x{r Iy cac v&n d& | chinh sach va hoat
va 1i8n két v&i cac cAp | v8 lgiich cdng ddng ddng lidn két voi,
chinh quydn khac chinh | va lién két véi cac cdp | cac clp chinh quyén
quyén dja phuong chinh quydn khac, cac | khac, cac chinh quyén
kh&c, hodic v&i cac thyc | chinh quydn dja dia phurong khac va véi

thé cdng, x& hdi hodic tw
nhén.

phwong khac va voi
cdac thyre thé cong, thire
th& xa hdi hodic thyc thd
tw nhan.

cac thyc thé odng, thyc
thé x& hdi hogc thye thé
tw nhan dé x(r ly cac
vén dé vé Igi ich chung

dat dwoc sy anh hwdng
trong m@t khu vyre.
3. Nang Iyc va tinh lign | Chinh quyén dja Chinh quyén dja Chinh quy@n dja
tyc clia cong chirc nha | phuong khdng cb thi | phurong ¢6 mdt sb thii | phwrong ¢6 nhan sip c6
nwoc tyc cho viéc dao tao tuc dao tao chuyén médn | nang lec va chinh sach
chuy&n mén nghé nghé nghiép cho cong | khuyén khich phét trién
nghiép cho cdng chirc | chirc cia minh. Nhan lign tuc va dao tao
cia minh hodic khéng | sy dugc thud can phli | chuy&n mén nghé
¢6 tidu chi cy thd aé herp voi yéu cdu cdng | nghiép cho cdng chire.
tuyén dung. vigc, C6 quy dinh v& yéu céu
cdng vidc va béng
chirng hoan thanh yéu
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" Chi sd bé Vang Xanh
ciu nay véi toan bd
nhan vién.

4, Cam két véi cdng Chinh quyén dja Chinh quyén dja Chinh quyén dja

@dng trong céc chinh | phuong khdng ¢6 thd | phurong ¢6 thi tuc nhat | phurong ¢d tha tyc rd

sach va chuong trinh tl;lc khuyén khich cdng | dinh khuyén khich céng | rang d& khuyén khich

chung dan tham gia vdo quan | dan tham gia vao mét cdng dan tham gia va
Iy c&c chinh sach va sé chinh sach va cam két cia ho trong
churong trinh ¢dng. ‘| chuong trinh ¢dng. viéc: thiét ké, thyc hién,
! theo ddi va danh gia
chinh sach va chuong
trinh céng quan trong
clia minh.

5. Trach nhiém tai chinh | Chinh quyén dja Chinh quyén dia Chinh quyén dja
phuong khdng cd hoat | phwong c6 hoat ddng phuong ¢d mire chép
ddng quan Iy trach thu thué va hé théng nhan téi thidu ty chi tra
nhiém tai chinh. Gan doanh thu chung. C6 hé | hoat ddng ctia minh véi
nhu 1a hoan toan phy | théng thué phu hop viéc thu thué hidu qua
thudc vao tidn chuyén | cling hé thdng diing ky | va hg théng doanh thu
tlr cac cép chinh quydn | d4t nhung né khong chung. C6 hé théng
khéc dé chi tra cho hoat | ding gia tri don vj thyre. | thué ddy Al phii hop va

déng ctia minh,

hé théng daing ky d4t
c4p nhat véi gid tri don
vi thire. '

6. Thic day bdo vé
ngwdri dan va cdc dich
! vy khén cép

Chinh quyén dja
phuong khong dua viée
bao vé ngudi dan vao
chuong trinh cla minh.

Chinh quyén dia
phuong dwa hang myc
nay vao chuang trinh
cla minh va thye hién

Chinh quyén dia
phuong c6 biéu dé i
ro, thi tuc dé bao vé
ngudi dan va cung cip

mot sb hoat dong va dich vy khin cdp, dinh
dich vy trong linh viec | ky the hién kiém tra va
nay. cac hoat ddng phong
ngura.
7. Str dung c6 hé théng | Chinh quyén dja Chinh quyén dja Chinh quyén dja
¢dng ngh¢ thdng tin va | phurong khdng sir dyng | phurong thye hién mdt | phwong sir dung mét
truydn théng (ICT) ho#c chi str dyng cdng | s6 hanh d8ng theo dinh | cach hé théng cdng
ngh@ thong tin va truyédn | hudng st dung cdng ngh® théng tin va truyén
thdng co banchoqud | nghé thang tin va truyén | théng cdp nhit ddy du
trinh ndi bd va cung cdp | thang c&p nhét cho cic | cho cac qué trinh ndi
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Xanh

Chi sd Do Vang
dich vy qua trinh ndi bd va cung | b, trao 4di théng tin hai
cAp dich vy. Ho o6 mdt | chidu véi ngurdi dan va
s chinh sach ndi bd v8 | trong viéc cung clp
ICT. dich w clia minh. C6
chién lurge va chinh
sach dugc thire hién
theo ké hoach d8 cai
tién cdng nghé thdng tin
va truyn thdng va co
a0 két qua quan trong
béng van ban.
8. Khudn khd phép ly Chinh quyén dja Chinh quyén dia Chinh quyén dja
dugcap dyngvacédp | phuong khdng cb hé phurang ¢6 hé théng phuong ¢b hé théng
nhat théng phap ly dugc phap ly dugce thiec hién | phép ly duwgc thire hign
thyec hién va cp nhhat va cap nhét trong mét va cép nhét phap ly
va hé théng phép ly s8 qua trinh chl chét va | trong tit ¢a cac qua
hién c6 khéng phi hgp | hanh d9ng chung, phu | trinh chii chét hanh
v&i cac khudn khd phap | hop mot phln véi déng chung, phi hep
1y khu vigc va quéc gia. | khudn khd phap Iy khu | hoan toan véi khudn
vire va qubc gia. khd phap ty khu virc va
quéc gia.
9. Nguyén tac phap luat | Chinh quyan dja Chinh quyén dja Chinh quyén dja
phd bién trén dja phan | phuong thibu mei thé | phurong c6 thé ché va | phuong c6 thé ché va
cla chinh quyén dja ché va thi tyc gidp tuan | tha tyc gitp tuan thd va | thi tyc gidp tuln tha va
phuong tht va thyc thi quy tc | thire thi quy téc phap thye thi phap luét va vi
phap luat @& né phd luat trong cac khu vgc | vay né phd bién trén
bién trén dja phan cia | nhit djnh nhueng né toan khu virc mdt cach
minh. khéng pho bién trén higu qua, dé tiép can va |
“toan dja phan mot cach | thich hop. C6 dlibing |
Kip thov, c6 tha tiép can | chirng va thong tintin |
va hiéu qua. cdy dé hd tro quy tic |
phép ludt phd bién trén |
toan dja phan.
10. Tinh Tinh bachva | Chinh quyén dja Chinh quy&n dja Chinh quyan dja
kha nng tiép can théng | phurong khéng dam bdo - phuong thyc hign mdt | phurong ¢6 chinh sach
tin, tinh todn ven va tinh minh bach, tinh sé hanh déng d& d3m | @am bdo tinh minh
trach nhiém x& hoi toan ven va trach nhiém | bao tinh minh bach, tinh | bach, tinh toan ven va

74



TCVN I1SO 18091:2015

" Chi so bo Vang Xanh
X3 hoi clng khdng cho | toan ven va trach nhiém | trach nhidm xa hdi day
phép va khuyén khich | xa hgi cho phép giam | da & cho phép va
viéc gidm sat cia cdng | sat va khuyén khich khuyén khich viéc giam
ching mft cach higu viéc giam sat clia céng | sét clia cbng ching mdt
lwc. Khach hang/céng | ching mdt cach higu céach higu lyc. Khach
dan khéng cd khd nang | lwc. Khach hang/cdng | hang/cdng dan thie sy
tiép can tai liéu, bao dan c6 khd nang tiép | c6 quyén tiép can tai
céo hotic cic chi iét | can han ché tailieu, | lidu, bao c4o va cac chi
1 lign quan dén chrong | bao cdo va cac chi tiét | tiét lien quan dén
trinh ngan s4ch va chi | lién quan dén chong | chwong trinh ngén sach '
| tiéu. trinh ngén sach va chi | va chi tiéu.
| tidu.
11. Quan ly tai chinh Chinh quyén dja Chinh quyén dia Chinh quyén dia
virng chéc phwong khéng co sy phwong khdng co sy phuwong ¢6 sir can bang
can biing tai chinh b&n | can bing tai chinh téi | tai chinh t4i thidu chép
ving xét vé& doanh thu, | thidu chdp nhin dege | nhén dugc xét vé cac
chi tiéu cdng va no xét vé doanh thu, chi khoan thu, chi tiéu cdng
¢dng. Chinh quydn dja | tiéu cdng va ng cong. | va ng corg. Thong tin
phuong khdng kiém Théng tin tai chinh clia | tai chinh g4y du, cép
soat thwe swng cong | chinh quyén khdng ddy | nhat va pha hop vdi
clia minh. 44 hay khéng cap nhat | cac quy dinh tai chinh
hozc khdng phu hop khu vire va quéc gia.
v&i cac quy dinh tai Quan ly ng cbng dugc
chinh qubc gia. N6 chi | kiém soat va hiéu lyc,
kidm soat mdt phén
quan ly n¢ cdng.
12. Y thircvé an toan | Chinh quyén dja Chinh quyén dia C6 mét ty Ié thép bao
va an ninh phuong khéng tiép can | phwrong tiép c4n han Iwrc va tdi pham trén dja
c4c ngudn lge, thiétbj, | ché cac ngudn lyc, thiét | phan clia chinh quyén
quy trinh, ho#c thong tin | bj, thd tuc va théng tin | dia phwong va ngudi
can thiét d& dam bado an | cAn thiét. Khdng c6 sy | dan nhén thirc dugc
toan. Khong c6 sy didu | didu phdi hidu qua v& | didu nay. Chinh quyén
phéi vé& mit thd chd d& | mat thé ché dé ngan dia phwong tiép can
ngan chan bao Iyc va chin bao Iyc va thi cac ngudn lyc, thidt bj,
t¢i pham gilra ngudri pham gilra ngudi dan thi tyc va cdc thong tin

dan va cac cép chinh
quydn khac. C6 ty 18 tdi

va cac ¢Ap chinh quyén
khac. Ngwoi dan cam

can thiét va duy tri sy
phdi hop v& mat thé
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Xanh

ddng nghiém tuc aé
ngan chan tdi pham.

Chi sd pé Vang
pham bao lyc cao va nhan sy thidu an foan & | ché hiéu qua véi ngudi
chinh quy2n dia nhidu noi. dan va cac cip chinh
phwong khéng hanh chinh quyén khac dé

; t§i pham.

ngan chan bao lyc va

Bang B.2 — Hé théng phan tich, kidm tra, danh gia va theo doi toan dién dé xy dng chinh
quyén dja phirong tin cdy — Céc chi sb vé phat trién kinh té bén viing

Chisd P . Vang Xanh
1. Thic day lya chon Chinh quyén dia Mdt s& sy Iyra chon d6i | Cé cac chuong trinh
adi moi vé kinh té phuwong chl tap trung méi kinh 1& tidm nang | dem lai két qua dang ké
‘ vao hoat ddng kinh t& | dwec nhan biét, nhung | lién quan dén viéc thic
hién tai. Khéng ¢6 khéng durgc phat trién | ddy va thyc hign cac
chwong trinh nghién hoZc thyc hién. Iya chon d&i m&i kinh
clru cac gidi phap kinh té.
| | t& a8i moi,
2. Thiic ddy co hji viec | Khdng thay rd tiem C6 mot sd hoat ddng d& | Ca chién lugc ding dan
IAm bén virng nang cbng vigc co nang | thuc ddy co hdi viec dé tang curdmg phét
' suét clia chinh quydn | 1am bén virng, nhung | trién kinh té dja phuong
dia phwrong. Chinh né khong dwgc thre va tao viéc lam. Chién
quyén dia phuerong hién mat cach nhét lwge nay bao gdm cac
khdng xay duyng cac quan. chinh sach hoan chinh
chwong trinh nhdm thic dé tao cong vidc mai,
d&y va m& rdng co hdi ce hdi vige 1am bén
viéc 1am bén ving. virng va dy an xay
dyng nang lyc. Cac
chinh sach nay dugc
chuyén thanh cac
chuwong trinh cy thé va
cAc két qua bing van
ban v& cac co hji vigc
. lam bén virng.
3. Trach nhiém @4i véi | Chinh quyén dja Chinh quy&n dja Chinh quyén dja
an ninh lvong thye phwong khdng giam sat | phwong khdng thye phwong cé sy giam séat
ho#ic ¢6 cAchd solién | hién giam satthuomg | thue sy va hd so day
| quan dén vén d& an xuyén va hiéu qua cac | aU lidn quan dén cac |
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Chisd [5T) Vang Xanh
ninh luong thire. Cung vén @d an ninh lvong | vén dé an ninh lvong
(rng va 1iép cén co gi¢i | thye. Phdn ién cdng thye. C6 Al ngudn cung
han t4t ca cdng ddng abng dja phurong adi cAp va tiép can vat chét
clia chinh quyén dia mit v&i sy han ché va | & tit cd odng ddng cla
phirong dé thyc phdm | khé khan dé tiép can chinh quyén dja
an toan va bd dudng | v&i ngudn cung cip phuong dé thye pham
d4p ang nhu cdu ché | thyc phdm du dinh an toan va bd dudng
ad an ubng co ban va | dutng dé& dap (g nhu | dap (ng nhu cdu ché
nhang wu tién v thye | cAu ché dd 3n ubng co | dd &n udng co ban va
phdm cho mdtcudec ' | ban. nhimg wru tién vé thue
sbng nang dong va phdm cho mét cudc
khde manh cho tt ca sbng nang dong va
mQi ngudn. khde manh cho tat ca
mQi ngudri & mai thdi
diém trong toan bd
¢cdng dbng ctia chinh
quyén dja phieong. Co
thang tin nhit quan va
béng chirng lién quan
dén an ninh lvong thigc.
4. Khuyén khich dao Khéng ¢ chwong trinh | C6 cac chwong trinh Cé nhirng chuong frinh
tao nghé tai dja phurong | dao tao hodc lac dong xdy dung nang lc, dao tao lién tuc cho lao
¢6 tay nghé dap ing nhiwng khéng du dap ddng dja phwong dap
yéu cAu. Chinh quygn | &ng yéu cdu. Chinh (rng nhu clu. C6 cac
dia phwong khéng c6 quyén dja phuong c6 két qua quan trong
bét ky thdng tin va cac | thong tin v& déi twgng | bang van ban vé cac
hoat @dng thic ddy cac | va thiac day mdt sé hoat | chwong trinh tai chinh

chuwong trinh nay.

ddng dé giai quyét van
dé&, nhung khéng du
hoan chinh

quy&n dja phuerong. C6
dy dui thdng tin theo
ddi va giam sat vé cac
chwong trinh nay.

5. Thiic a4y du lich

Khéng c6 ke hoach
phét trién du lich. Du
lich khdng n&m trong
chuong trinh cia chinh
quyén dia phuong.

Co ké hoach phét tridn
du lich nhung nhirng ké
hoach nay khéng dya
vao co s& ha tAng ddy
da ho#c thdng tin tin
cay.

Chinh quyén dja
phurong 6 danh gia
toan dién dwa trén
nhing thdng tin tin cay,
v&i cac chuong trinh
chuyé&n nganh chinh
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Chi sd 1

b

Ving

Xanh '

x4c va co quan chiu
trach nhiém thyc hién
chuwong trinh 6. C6 két
qua quan trong bing
véan ban dé cap dén
muc dich oy thd va do
d6 cho phép chinh
quyén dia phwong tan
dung lovi thé vé tidm
néng du lich

6. Chiu trach nhigm v&
hé théng théng tin di
ddng, dudng truyén
théng va lién két mang

Khéng cé b chu tric
lién két mang dé thi,
gitra cac do thi va bén
ngoai va khu viec chinh
quyén dia phuong
khong cb duéng két nbi
v&i nhirng khu wre cla

C6 d0 cu trac lidn két
mang co ban db thj, gida
céac daé thj va bén ngoai.
Tuy nhién, nd khdng du
phi hop, dé tiép can va
¢an bang cho mgi ngudi
dan. Khu virc ctia chinh

C6 du cau truc lién ket
mang co ban dé thj,
gitra cAc d0 thj va bén
ngoai cho sy luan
chuydn phu hgp va can
bdng cho mgi ngudi
dan. Khu vire clia chinh

chinh quyén dja quyén dja phrong ¢6 | quydn dja phwrong cb
phuwong khac. dwdng két nbi voi nhirng dudng két ndi diy du
khu vy thude chinh ¢4 thé tiép can va két
quyén dia phwong khéc, | ndi an toan véi nhing
nhung khdng théd tiép | khu vizc thudc chinh
cén hoic khong an toan. | quyén dja phwong
khac.
7. Thuc day phattrién | Chinh quy&n dia Chinh quyén dja Chinh quyén dia
kinh té co ban (nong phuong khéng ¢é danh | phueong cé danh gia phwong ¢6 danh gia vé
thon/thanh thi: 1am gia v& higp hoi cacnha | mot phdn vd cacnha | céc nha san xuét, cac
nghiép, chan nudi, ndng | san xuit hoac tidm san xuét, san phAmva | sdn phdm va tidm néng
nghiép va nhirng nganh | ndng cha nganh, hodc | tiém ning cla dia cla dia phuong va co
nghé khéc) ¢a hai. phuwong, nhumg khéng | cac chwong trinh cling
c6 chién lugc phat tridn | két qua quan trong
{inh vire kinh té& ch bang van ban va céc co
chét ding cach. quan chiu trach nhiém
vé chinh sach phat trién
cho khu virc kinh té chd
chét.
8. Khuyén khich phat | Chinh quy&n dia Chinh quy2n dja Chinh quyén dia
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“Chisé

‘| throng mal va dich vy.

b Vang Xanh
| trién cdng nghiép, phuong khéng ¢é phan | phuong danh gid mét | phueong danh gia vé
thwrong mai va dichwy | tich vé hiép hdi cac nha | phan vé nha san xuét, | cdc nha san xult, cac
(ther cp, cdp 3 va cac | sdn xuét hodc tiém san pham va tiém nang | san phdm va tiém nang
{inh viwe kinh té khac). néng cda nganh. ctia dia phwrong, nhung | cta dia phwong va co
khéng cé chién luge c¢éc chwong trinh cung
phét tridn dung dén két qua quan trong
nganh céng nghiép, béng véin ban va céac co

quan chju trach nhiém

| v& cac chinh sach phat

tridn lidn quan dén
cdng nghiép, throng
mai va dich vy.

Bang B.3 - H¢ théng phén tich, kiém tra, danh gia va theo ddi toan dign dé xay dymg chinh
quydn dja phwong tin ¢dy — Cac chi s6 vé phat trién x4 hdl toan dién

Chi sd

bé

Vang

Xanh

1. Cung c4p cac dich vy
cong.

Hau hét h§ dan (nha &)
va cfng dbng chinh
quydn dia phwong
khéng cé dich vy cdng
co ban,

Hau hét cac nha & va
cac khu chinh quyén
dja phuwrong cb cac dich
vy cdng co ban, nhung
khéng ddy du.

Hau nhw tat ca cdng
ddng dan cw va nha &
dwgc cung cép dich vy
co ban véi chét lugng
tét, ¢b dinh, lién tyc

2. Thic ddy thé thao,
gidi tri va phat trién linh
vigc x8 hdi (tré em,
thanh thiéu nién va tudi
trréng thanh)

Khéng cé co s& vat
chét ho#ic chwong trinh
dé& ddy manh giai tri, thé
thao va phat trién Iinh
vwe xd& hi (fré em,
thanh thidu nién va tudi
trirdng thanh).

Cé co s& ha tdng cho
gidi tri va thé thao,
nheng khdng & tinh
trang tét. C6 mot sb
chuong trinh phat trién
linh virc x& hoi (tré em,
thanh thiéu nién va tudi
tredng thanh), nhwng
khdng cb két qua duoc
ghi nhan.

Co s& ha tang cho the
thao va giai tri dugc
duy tri. Chinh quyén cb
cac chwong trinh @&
thuc ddy thé thao, giai
tri va phét trién Iinh vc
x3 hdi (tré& em, thanh
thidu nien va tudi
tredng thanh) voi két
qua quan trong dwgc

ghi nhan.
3. Jhic ddy hda nhép | Khéng cé hanh ddng d& | Chinh  quydn  dja | C6 mdt khdng gian 1o
x3 hdi va dan téc két hop cac nhém bén | phwong thwdng xuyén | chive  thudmg  xuyén
ngoai truydn théng | td chirc tham vén, cac | trong dé cdng dan tir tat

trong qué trinh ra quyét

didn dan va cac hoat

ca cac nhém dan tdc va
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Chi 86

Vang

Xanh

dinh cong.

déng ra mét gdm ca
cac nhém nay.

xa hdi co thé tham gia
a8 biét va thao luén cac
vdn d& cla chinh
quyén. Chinh quyén dja
phwong ¢6 cac chuwong
trinh vo&i két qua quan
trong dugc ghi nhan.

4. Thac ddy binh dang
gidi

Cé sy phan biét &6i xur
vé gidi tinh.trong céc
hoat ddng cla chinh
quyén dja phurong (kinh
té, chinh tri va xa hoi).
Chinh  quydn dja
phuong khdng ¢6 chinh
s&ch @& chéng lai phan
biét déi xir v& gidi.

Chinh  quyén dja
phwong cé6 sy quan
tam trong cudc chién
chéng phan biét adi x&
gidi tinh nhung thyc
hiégn cac buéc riéng
bigt d& thac ddy binh
dang gidi.

Chinh  duyén dia
phuwong cb cac chuong
trinh thuc ddy binh
ddng gidi mang lal két
qua quan trong bing
vén ban. C6 co quan
chinh quydn chju trach
nhiém thyc hién cac
chuong trinh va hoat
adng lién quan dén
chinh sach cang nay.

5. Chju trach nhiém ddi
v&i rli ro va didm yéu
vé dan sé

Chinh  quyén dija
phuomg khdng c6 bét
ky chwong ftrinh hodc
dich vy nao huéng vao
tli ro va didm yéu v
dan sé.

Co cac hoat ding dic
lap d& (mg phé véi nii
ro va diém yéu vé dan
sb.

Chinh  quyen dia
phuwong cb cac td chire
va chuong ftrinh tao ra
két qud quan trong
bing vin ban d& cung
clp céc dich vy xa hdi
cho nhimg rii ro va
didm yéu v& dan sé

6 Thuc day y té cong

50% cdng ddng véi hon
500 ngudi dan Kkhdng
tham gia vao cac
chuong trinh y té.
Chinh  quydn dja
phuong khéng c¢b
chwong trinh  riéng
trong finh vipc nay va nd
khéng trong
chrong trinh quéc gia
hoéc khu wye.

ndm

It nhét 50% cdng dong
thanh thj vé&i hon 500
ngudi dan c6 Uy ban
chdm séc y t& dja
pheong dang hoat
ddng.

Hon 80% cdng ddng
véi hon 500 nguwdi dén
cb Uy ban cham séc y |
t6 dia phuong dang
hoat ddng. Cod mét loat :
cac chuong trinh xic
tién y t6 & dja phuong
véi két qua quan trong
duqc ghi nhén,
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Chi sd

beé

Viang

Xanh

7. Thuc day gido dyc cor
ban ¢6 chit lvgng

Khéng cé du trudmng
hoc va chét lvgng gido

Cé du trrdng hoc,
nhung chinh quydn dja

Co Al treémg hoc cho
gido dyc co ban va

dyc ydu kém. phuong khéng thic ddy | chinh  quyén  dja
cai tién chét lwgng gido | phrong khuyén khich
dyc. céi tién chét lwong gido
dyc.
8. Thuc d3y nha & day | Chinh quydn  d&a | Dwéi 50% nguoi dan [ HAu hét cu dan cd nha

da

phuong khing theo d&i
didy kién nha & trong

cdng ddng, trong nhidu
treérng hop khdng cb
dn. Khéng cé chuong
trinh @& i pho voi viee
14n chiém hodc aé cai
thien quyén s dung
d4t.

¢6 nha & khang trang,

va cb chuong trinh clia

dia phwong mang Iai
két qua quan trong, x(r
ly dwere vln & nay. Co
siF quan tam trong viéc
thic 84y hep phap hoa
khu dan o 14n chiém
vad an ninh, nhung
khong ¢b cac chuwong
trinh v&i k&t qua hiéu

lyc.

& khang trang va cb
nhimg chwrong trinh xc
ly vdn & nha &, mang
lai két qud quan trong.
Cé chwong ftrinh phiu
hop voi két qud quan
trong dé& hop phap héa
va tich hop khu dan cw
l4n chiém vé&i an ninh
dét dai.

9. Thuc déy gido duc
cdng dan va van héa vé
trach nhiém xa hdi

Khéng c6 hoat ddng
xdc tién gido duc cong
dan va vin hba vé trach

Co mot sb hoat ddng
nhdm nang cao nhan
thirc clia ngurdri dan va

C6 hoat ddng thurdng
xuyén dé thic ddy giao
duyc cdng dan, sy tham

phat huy bidn sic dia
phwong va di sdn lich
s cla cdng déng.

trang nghé&o nan. Khéng
¢ chuwong trinh khuyén
khich va bao tdn mot
cach hé théng.

nhiém x3 hai. thic ddy gido dyc cdng | gia cba ngudi dan va
dén, nhung khdng cob | vdn hba v& trach nhiém
van hoéa v& trach nhiém | xa hdi. C6 mdt loat cac
x3 hdi. chuong trinh véi két
qua quan trong va ¢6 t
chirc chiju trach nhiém
thic ady chuong trinh
| nay.
10, Thac @Ay bdo tdn di | Khdng c6 co sé ha tang [ C6 co s& ha tAng vin | Co s& ha ting van hoa
sdnvanhdavalichslr |va cac hoat dong dé | héa nhung trong tinh | dwge duy trl. Chinh

quyén c6 churong trinh
dé& quéng ba di san lich
st va van héa voi két
qud quan trpng dwgc
ghi nhéan.
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j Chi 86 Do Vang Xanh
~ [17. Chju trach nhiém | Chinh  quydn  dja { C6 mét so hoat ddng | Chinh quyén  dia
'| 44u tranh chéng nghéo | phong  khéng o6 | ddc 1ap a8 chéng lai [phwong  ©6  nhidu

doi

chuong trinh chéng déi
nghéo, ciing khéng lién
két véi chc td chirc
cbng hay tw tham gia
vao nd lyc nay,

nghéo déi, nhung ho
khong dugc lién két v&i
céc td chirc odng va tw
khac. Chinh quyén dia
phuong khéng cd bét
ky chuong trinh chdng
d6i nghéo cu thé véi két
qua dwge ghi nhén.

chuong trinh voi két
qua dugc ghi nhan.
Chinh  quydn dia
phuong cb sy lién két
va co cac dir an véi cac
cép chinh qlyén va cac
td chiré cdng, tu khéc.

Bang B.4 — Ha théng phan tich, kidm tra, danh gié va theo ddi toan dién aé xiy dyng chinh
quydn dja phwong tin cdy — Cac chi 86 phat trién mdi trémg bén virng

Chi sd Pé Ving Xanh
1. Gilr gIn chét lugng Khéng co co quan quan | Cé nhirng thi tuc tuyén | Cé cac quy dinh va
khéng khi Iy nha nuéc thire hign | bd chinh thive 48 ngén | chuong trinh cho vige
' Kidm soat toan bb cac | chan viec a6t ddng cd | kidm tra phat thai gay &
hoat 60ng gay 6 nhidm | va vat liéu phé thdi va | nhiém di ddng va cb
khdng khi, chdnghan | ¢b kidm tra dinh ky phét | dinh. K&t qua clia nd
nhu 36t ddng cd va vat | thai 8 nhidm. dugc danh gid 1a dang
lidu phé thai. tin céy va dugc cdng
: khai.
2. Lam sach va chju Co mdt s6 khu viee x(r | Chi c6 mdt bai rac mér, | C6 bai rac vé sinh thyc
trach nhiém v& chét thai | Iy chét thai thwang noi x 1y chét thai dugc | hién cac tidu chuln va
xuyén khang dugc kidm | tap trung va kiém soat. | quy dinh chinh thirc can
so4t, mé cho cac yéu té | N6 duoc bao quanh bdi | thiét. N6 dugce che chén
mdi tredng. Khdng & | mdt vanh dai hang rdo. | va cb sy bdo vé khéng
ho3c khdng di dich vy | V4t lidu thai dva vao khi, d4t va nwdc mat.
thu gom chét thai. duoc giam sat va cb C6 h@ thdng thu gom
ngudi bdo vé. Comot | chét thai bao gdm hdu
s6 tuyén dudng dich vu | hét dja phan ctia chinh
thu gom chét thai. quyén dja phuong. Co

kinh nghiém thi diém tét
vé& phan loai va tai ché
rac thai.
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Chi sd [5T) Vang Xanh
3. Gi* gin hinh 3nh Khﬁr;ng c6 hoat @dng d& | C6 cac hoat déng dinh | C6 nhing chirong trinh
xung quanh gir gin hinh anh xung | ky dién ra 6 thang mdt | @8 nang cao hinh anh
quanh khu vyrc clia 1An hodc hang nam @& | xung quanh khu vyrc
chinh quyén dia néng cao hinh dnh xung | ctia chinh quyén dia
phwong. quanh cta chinh quyén | phwong két qua quan
dia phuong. trong dwere ghi nhan,
bao gdém c4 ngan sach
_ | eho cac chirong trinh.
4. Gitr gin va ¢b trach Khdng cb danh gia lién | C6 danh gid bang van | C6 churong trinh bdo
nhiém vé&i cac ngudn tai quan'dén tai nguyén ban dugc cip nhat it tdn va str dyng tai
nguyén thién nhién thign nhién cling khdng | nhat 3 nam dya trén nguyén thién nhién, véi
c6 bt ky hoat ddng bio | cAc vAn d& lién quan nhirng két qua quan
vé nao. dén tai nguyan thién trong va nhén vién chiu
nhién clia chinh quyén | trach nhiém thyc hién
dja phuong. chwong trinh.,
5. Hé théng quan ly d4t | Chinh quyén dia Co ké hoach quan ly Cé ké hoach quan ly
dai cé hiéu lye. phuong dang phat trién | dat dai, tuy nhién, né co | d4t dai théng nhit duoc
ma khdng cb bat ky k& | thé khéng hoat dgng, 18i | cép nhat it nhét nam
hoach hodc quy tic d6 | thevi, varhodc khang nam mot I3n, va cac co
thi. dugc phé duyét, quan quan ly nha nuée
giam séat viéc thye hién
véi sy tham gia ¢6 t&
chirc cha ngudi dan.
6. Gir gin va cd trach | Cac ngudn cung cip C6 mdt sb chuong trinh | Cé chuong trinh bao
nhiém vé ngudn nudc | nurdc khong dwgcbdo | bao tdn, duy tri ngudn | tdn va duy tri ngudn
v&; khdng c6 dy bso v& | eung cép nuéc. Co cung cAp nudre, ca
tiéu thy va cung cép; nhirng quy dinh cla dja | nwéc ngdm va nuwdc
nuée thai dugce xa thdl | phwong lién quan dén | mat, cling nhw xi Iy
ma khong duge xi 1y | ngudn nude. nwée thai. Cang cé cac
va kidm so4t, quy dinh va co quan
chirc nang diéu hanh vé
ngudn nuwéc.
7. Gilr gin va trach Khéng cé danh gia cac | C6 danh gi4 bang vin | Cé nhimng chwong trinh
nhigm déi v&i dét vén dé v& x6i mon, mét | ban dugc thyc hidn it | voi két qua dang ké
ad che phii thuc vat nhét ba nam mot 14n. dugc ghi nhan G kiém
ho#c axit hoa d4t. C6 cac hoat ddng dinh | so4t x6i mon, pha rieng,
ky a8 kidm soét x6i bao tdn, khdi phyc dét ]
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t

phwrong (12m sach lvu
vire sdng véi sy tham
gia cla cdng ddng,
Ngay Mél tredng Thé
giéi).

va bao tdn mdi tnrdmg.

Chisd Do Vang Xanh |
mon, pha rimng va sip va tai trdng rung.
dung phan bén hdy hoai
a4t
| 8. Thic day giao dyc Chinh .quyefsn dja Chi c6 mét vai chwong | C6 chuwong trinh gido
mdi truéng phwong khdng c6 trinh cdng ddng lign dyc méi trwdng chinh
chuong trinh lién quan | quan dén gido dyc mdi | thirc c6 hidu lyc trong
dén gido dyc méi tredrng duge x4y deng | tredng hoc va cdng
trwimg. trong céc linh vye cy ddng, bao g&m c4c hoat
thé clia chinh quyén dja | ddng gbp phan cai thién
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