


























PHAN 1
CAC YEU CAU CHUNG

Céc ndi dung chinh trong Phin niy gdm céc tai liéu va biéu mAu kém theo, cu
thé nhu sau:

- M6 hinh hé théng quan 1y chét luong (bao gdm ca Chinh sach chét luong,
Muc ti€u chat lugng, Tong hop phén tich bdi canh va quan tri rii ro);

- M6 ta vi tri cong viéc (Yéu cAu nang luc, trach nhiém, quyén han cua céc
chirc danh coéng viéc);

- MAu 4 i liéu theo yéu cdu cua tidu chuén:

+ Hudng dan kiém soat thong tin dang vin ban (tai lidu, hd so);

+ Hudng dan quan 1y rti ro, co hdi;

+ Hudng dén Pénh gi4 noi bo;

+ Huéng din Kiém soat sy KPH va HPKP.

- Pham vi 4p dung Hé théng quan 1y chét lugng theo tiéu tudn qubc gia TCVN
ISO 9001:2015.

- Danh muc céc quy trinh ndi bd cin xem xét xdy dung:

+ Céc quy trinh thudc linh vuc cong tac vén phong: Quy trinh Xay dung
chwong trinh, k& hoach cong tac; Quy trinh Hop truc tuyén; Quy trinh Quan ly tai
s&n, trang thiét bi; Quy trinh chi tiéu ndi bd

+ Céc quy trinh thudc linh vure cdng tac t6 chirc can bd: Quy trinh Nang luong
thuong xuyén va trudc thoi han; Quy trinh Panh gia, phan loai CC, VC va ngudi
lao ddng;

+ Céc quy trinh thudc linh virc cong tac ké hoach tai chinh: Quy trinh lap du
toan thu, chi ngan sach nha nudc hang nim; Quy trinh phén bd, giao du toan ngan
séch nha nudc hang nam,;

+ ...




BQ KE HOACH VA PAU TU
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PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG

M6 hinh Heé thong quan Iy chét lugng theo ti€u chudn quéc gia TCVN ISO
9001:2015 cua co quan, t chirc thudc hé thong hanh chinh nha nudc (dudi day viét tat la
co quan) 13 tai liéu tdng quat glO’l thiéu vé Hé thdng quan 1y chit lugng (dudi déy viét tht
1a HTQLCL); xac dinh pham vi 4p dyng; chinh séch va myc tiéu chét luong; gi6i thiéu
hoat ddng va co ciu td chrre, chirc ndng nhiém vy va céc qua trinh cia co quan; néu cach
dé co quan d4p Ung céc yéu ciu cia tiéu chuén quoc gia TCVN ISO 9001:2015, dé Lanh
dao va can bd chi chdt ctia co quan 1am co sé diéu hanh hé théng quan 1y chéit luong cia

minh.
1.1. Lich st hinh thanh:
- Tén don vi: Téng cuc Théng ké;

Pia diém tru sé chinh: 54 Nguyén Chi Thanh, Péng Pa, Ha Nbi;

Dién thoai: 024 73046666 Fax :02432115679
Dia chi trang tin dién ti: https://www.gso.gov.vn/
- Qua trinh thanh lgp:

(néu tom tat qua trinh hinh thanh va phét trién cia co quan - ciin ¢t vao céc vin

ban, quyét dinh thanh lap tir truéc dén nay)
1.2. Co céu 18 chire, chirc ndng nhiém vu:

1.2.1 Co cdu t6 chicc b mdy

1.2.2 Co sé vit chiit

1.2.3 So db té chire:

TONG CUC TRUONG

v

Céac Pho Téng cuc trudng

A 4

Vin Vu Vu Vu Vu
phong .

Vu

Vu




1.2.4 Chirc ning nhiém vu:

Theo ....;

1.3. Thanh tich da dat dwoc:

PHAN 2. GIOI THIEU KHAI QUAT HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015

Dit‘%u khoan tiéu
chuin TCVN ISO
9001:2015

Tai li€u vién dan

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hieu t6 chic va
boi canh ciia to chirc:

Khi hoach dinh HTQLCL, co quan s& nhén dién céc vén dé
bén trong, cac van d€ bén ngoai lién quan dén viéc thuc hie::n
chirc néng quan Iy Nha nudc cua minh va c6 anh hudng den
kha ning dat dugc cac két qua dy dinh cia HTQLCL.
Vi du: mot s6 van d& ndi bo, bén ngodi ma co quan cin nhin
dién bao gbém:
- Vén d& ndi by:

+ Co chu td chic;

+ Nhén su;

+ Trang thiét bi, co s& vt chét;

+ Trao d6i thong tin ndi bo;

- Vén d& bén ngoai:
+ Moi truwdng phéap ly;
+ Céac vin d& an ninh, chinh tri;
+ Céc nha cung cip bén ngoai;
+ Vén d8& van ho4;

4.2. Hieu nhu cau va
mong doi cda cac
bén quan tam:

Nhim dénh gi4 anh huéng hién hitu va tiém &n cta cic bén
quan tdm d6i véi HTQLCL, co quan cin:

1. Nhan dién c4c bén quan tim lién quan dén HTQLCL nhu:
céc co quan quan 1y, cdc co quan, td chirc thudc hé théng hanh
chinh nha nudc c6 lién quan, cac td chuc, cong dan....

2. Nhan dién cic yéu ciu clia cac bén lién quan nay c6 lién
quan dén HTQLCL.

3. X4c dinh cac nhu ciu va mong doi cia cdc bén quan tdm co
lién quan.

4.3. Xac dinh pham
vi ciia H¢ thong quan
1y chit lwgng

Pham vi 4p dung cda Hé’théng quén ly chét lugng cta co quan
dugc quy dinh tai Quyét dinh so 19/2014/QD-T:1“g ngay 05
thang 3 ndm 2014 ciia Thd tudng Chinh pht, cu thé nhu sau:




1. Phai x4y dung va ap dung HTQLCL d6i véi cac hoat dong
lién quan dén thuc hién thi tuc hanh chinh cho t6 chic, ca
nhén.

2. Bao dam sy tham gia cia Lanh dao, cac don vi va ca nhan
¢ lién quan trong qua trinh xay dung va 4p dung HTQLCL.

3. Co quan xady dung va ap dung HTQLCL 601 Vv6i cac hoat
dong ndi bg, hoat dong khac cia co quan néu xét thiy can
thiét dé nang cao hiéu qua cong tac ciia co quan.

4.4, Hé thong quan ly
chit lwong va cac
qua trinh cia hé
théng

e HTQLCL la mét phén trong hé théng quan 1y chung cia co
quan. Co quan long ghép HTQLCL voi céc hé théng quan ly
hién c6 nhu: phin mém quan 1y 1 ctra, 1 cta lién thong, quan
ly tai chinh, nhén lyc, quan 1y co s& ha tang, trang thiét bi...
st dung cung mot cdu triic v& céc yéu céu nhu dé néu trong
tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015 d€ di€u hanh.

e Co quan 4p dung phuong phap tiép can theo qué trinh cho
HTQLCL bang cach nhén dién céc qud trinh va quan ly timg
qua trinh cu thé, tir do s& giam thidu duoc cac két qud dau ra
khong pht hop duge phat hién trong cac qua trinh cudi cling
hodc sau khi chuyén giao.

e Co quan phai duy tri thong tin dang vin ban & hd trg vide
thyc hién cac qua trinh cta co quan.

Tai li¢u lién quan:

PL.0I So d6 twong tic cdc qud trinh H¢ thong qudn Iy chit
luong.

5.SU LANH PAO

5.1. Sy lanh dao va
cam két

e Lanh dao co quan cung cap bing chirng vé su lanh dao va
cam két cla minh d6i voi viée x4y dung va thyuc hién
HTQLCL, cai tién lién tuc hiéu qua cia chiing bang cach:

1. Chiu trach nhiém va tinh hi¢u lyc cia HTQLCL.

2. bam béo rér}g chinh séch chit lugng va cac muyc tiéu chét
lugng dugc thiét 1ap va pht hop véi dinh huéng chien luge va
bdi canh cia co quan.

3. bam bao ’rellng céc chinh sach chét Iwong dugc phd bién,
dugc thau hi€u trong toan bd co quan.

4. Pam bao ring céc yéu cau ciia HTQLCL dugc tich hgp vao
cic qud trinh hoat d6ng ctia co quan khi phi hop.

5. Thiic ddy nhan thirc tiép can theo qud trinh.

6. Dam bao ring céc ngudn lyc cén thiét cho HTQLCL ludn
san co.

7. Truyén dat tAm quan trong v& hé thdng quan 1y c6 hiéu luc
va tudn thi cdc yéu cu ctia hé théng.

8. Dam bao ring cdc hé théng quan 1y dat duoc cic két qui du
kién.

9. Tham gia, chi dao va hd tr¢ nhitng ngudi tham gia dong
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g6p cho hiéu luc clia cac hé thdng quan ly.

10. Thiic dAy cai tién lién tuc.

11.H3 trg cac vi tri quan ly lién quan khéc ching minh sy
lanh dao cua ho tai pham vi ho chiu trach nhiém.

* Hwéng vao khach hang :
e Péi véi HTQLCL, Lanh dao co quan chip nh@n cach tiép
cdn coi khach hang lam trung tdm nhdm ddm béo rang cac nhu
cau va mong doi duogc xac dinl‘l, dugc coi 1a cac yéu cau phai
tudn thd va dugc dép mg nham néng cao su théa mén cia
khéch hang.

e Diéu nay duogc thuc hién bing cach dam bao:

1. Céc yéu cdu ciia khach hang, cc yéu cau luat dinh va ché
dinh duoc xac dinh.

2. Céc réi ro va co hdi dnh huéng dén sy phu hop cla san
pham va anh huéng dén kha ning co quan lam théa mén
khach hang déu dugc xac dinh va gidi quyét.

3. Duy tri vao viéc nang cao sy thoa méan khach hang.

5.2. Chinh sach

e Chinh sich chét legng duge Lanh dao cao nhét cia co quan
ban hanh phai chi phdi duge cic hoat déng tic nghiép hing
ngdy ciia co quan, nhim dam bio chét lugng cia hoat dong
quéan ly nha nuéc va cung cdp dich vu hanh chinh céng.

e Chinh sach chét lugng duoc duy tri thong tin dang vin ban,
dwoc cap nhat khi can thiét va dwoc thong bao cong khai trong
toan bd co quan d& moi ngudi thiu hidu, hop tac va thyc hién,
ddng thoi sin c¢6 cho céc bén quan tdm lién quan khi thich
hop.

Tai ligu lién quan: PL.02 Chinh sdch chit lwong.

5.3. Vai tr(‘),‘ trach
nhiém va quyén han
trong to chirc

e Lanh dao co quan phai phn cong céc trach nhiém va quyén
han cho tat ca céc vi tri lién quan trong co quan. Cac quy dinh
ve trich nhiém va quyen han dugc phé bién thong qua So db
co cdu t0 chirc va Quy dinh chirc ndng, nhiém vuy... do Lanh
dao co quan ban hanh.

e Linh dao co quan xac dinh trach nhiém va quyén han nham:
1. Pam béo ring hé théng quéan ly phit hop véi cac tidu chuin
hién hanh.

2. bam bao r?mg cdc qué trinh dat dugce cac déu ra du kién.

3. Béo céo vé két qua thye hién cia hé théng quan ly.

4. Cung cip céc co hoi dé cai tién hé théng quan 1y.

5. Pam bao sy hudng vao khach hang trong todn bd co quan.
6. Dam béo tinh toan ven cia hé thdng quan ly khi ¢6 sy thay
d6i d6i voi hé thong quan ly duge hoach dinh va thyc hién.

6. HOACH PINH

6.1. Hanh dong giai

e Muc dich ciia hanh dong nay la ddm bao khi hoach dinh céc
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quyét riai ro va co
héi

'va dua chiing ra phuc vu to chiic, cong dan hodc xdc dinh nhu

d) dat dugc cai tién d& dam bao sy phit hp cta sin phim,

qua trinh cua HTQLCL, co quan x4c dinh céc rdi ro va co hoi
clia minh va hoach dinh c4c hanh dong d& giai quyét rii ro va
co hoi. Ddng thdi, ngdn ngira sy khong phit hgp, bao gdm ca
dAu ra khong phit hop va xac dinh céc co hodi ¢ thé nang cao
su thda man clia khach hang hay dat dwgc cic muc tiéu chét
luong cuia co quan.

e Khi x4c dinh céc rii ro va co hdi d6i véi HTQLCL, céc vén
d& ndi bd va bén ngoai (xem 4.1) ciing nhu yéu clu cia cic
bén quan tdm c6 lién quan (xem 4.2) déu cin duoc xem xét.

- C4c vi du vé rui ro nhu cac qué trinh, san phém va dich vu
khong dap tmg céc yéu ciu hodc co quan khong dat dugc su
théa mén cia tb chirc, cOng dan.

- Céac vi du v& co hoi nhu tiém ning nhén biét d6i tuong phuc
vu méi, xdc dinh nhu ciu d6i véi san phdm hay dich vu méi

cAu stra d6i hay thay thé mdt qua trinh bing viéc dua vao 4p
dung c6ng nghé méi dé qua trinh tré nén hidu qua hon.

e Khi xé4c dinh céc rai ro va co hoi ciia minh, co quan cin tip
trung vao viéc:

a) mang lai sy sy tin cy ve viéc HTQLCL c6 thé dat dugc cac
két qua dy kién;

b) ning cao nhitng tac déng mong mudn va tao ra nhitg kha
nang méi (thdng qua viéc cai thién hi€u qua cha cic hoat
d6ng, viéc phat trién va Gng dung cong nghé mdi,...);

¢) ngén nglra hodc giam bot nhimg tac dong khdng mong
mudn (théng qua viéc gidm rdi ro hodc hanh dong phong
nglra);

dich vu va ning cao sy théa mén cia khach hang.

béy chinh la viéc chép nhan cach tiép cén tu duy dya trén rai
ro va co quan can xem xét viéc ap dung cach tiép can nay cho
céc qué trinh cén thiét d6i véi HTQLCL.

* Khéng co6 didu khoan nao ciia TCVN ISO 9001:2015 yéu
cdu sir dung phu’ong phép quén 1y rti ro chinh thirc nao khi
xé4c dinh va giai quyét rii ro va co hoi. Co quan c6 thé Iya
chon cac phwong phap thich hop véi nhu cAu cia minh.
TCVN IEC/ISO 31010 cung cép danh muc céc cong cu va ky
thuat danh gi4 rii ro c6 thé dugc xem xét, tiry thudc vao bdi
canh cua co quan. Khi xac dinh rdi ro va co hoi, co quan c6
thé xem xét viéc st dung cdc ddu ra ciia cdc md hinh nhu

SWOT.

Co quan s& quyét dinh phwong phap va céng cu nao minh
nén st dung.

HD.02 Huéng din qudn Iy riii ro va co hji.
Viéc ap dung tu duy dwa trén rui ro cling ¢6 thé gitp td chic
xdy dung vén héa chii dong va phong ngira huéng tdi viée
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thuc hién tot hon va cai tién cach thiec thyc hién cdng vié€c noi
chung.

e C6 nhiéu hinh thitc khac nhau dé c6 thé xem xét, xdc dinh
rti ro va co hoi, vi du: cic cudc hop vé chién lugc, xem xet
cua lanh dao, danh gia ndi bg, cdc hinh thirc hop khéc nhau vé
chit lwong, hop thiét 14p muc tiéu chét lwong, giai doan hoach
dinh viéc thwe hién chirc ning quan Iy Nha nuée va cung cép
dich vu hanh chinh céng...

e Hanh ddng clia co quan cé thé thuc hién dé giai quyét rai ro
s& tly thudc vao ban chét cta rii ro, vi du nhu:

a) tranh rai ro bang cach khong tiép tuc thuc hién cac qué trinh
ma trong d6 c6 thé gip phai rai ro;

b) loai bd rti ro, vi du bing cich sit dung cac phuong 4n dé
tuyén dung, dao tao, hd trg nhan vién c6 it kinh nghiém trong
co quan;

) chép nhén rai ro dé theo dudi mot co hodi, nhu diu tu vao
cac thiét bi mdi, 4p dung céng nghé méi dé viée cung cép dich
vu hanh chinh céng tr& nén hi€u qua hon.

d) chia sé rai ro, vi du bang cach lam viéc truc tiép, dinh ky
hoac léy y kién cua td chirc, cong din dé tao thuén loi cho qua
trinh thué bén ngoai (cong ty bao hiém, hop ddng nha thau,
dich vu...), giai quyét tha tuc hanh chinh.

e) khong hanh ddng, khi co quan ty minh chép nhén rdi ro,
trén co sé tic dong tiém 4n cta rai ro hodc chi phi cho hanh
dong cén thiét.

Co quan co6 thé xem xét nhu cdu dbi véi viéc thiét lap tai ligu
vé quan Iy rii ro va co héi, ci dbi voi hé théng quan 1y chit
lwong va dbi véi cac qué trinh clia hé théng (xem 4.4).

Tai liéu lién quan:
HD.02 Huéng din quén Iy rii ro va co hpi

6.2. Muc tiéu chét
lwgng va hoach dinh
deé dat dwge muc tiéu

o Nhim cai tién lién tuc hiéu lwc va higu qua cia HTQLCL,
Lénh dao co quan phai thiét 1ap cac muc tidu chét luong & cac
cép va bd phén chrc néng thich horp va céc qua trinh can thiét
cia HTQLCL, dam béo ring:

1. Nhit quan véi Chinh séch chat luong;

2. Po ludng duge;

3. Puoc truyén dat, theo ddi, cdp nhét khi thich hop;

4. Duy tri thong tin dang vin ban vé& muc tiéu chét lugng.
e Muc tiéu chét lwrgng cda co quan co thé d}rqc thé hién trong
cac dang vin ban khac nhau, vi du nhu: Xe hoach hoat dong
nam cda cO' quan hodc cac nhiém vy trong tdm cua co quan
hodc quyét dinh giao nhiém vu...
e Dinh ky, cac co quan téng hop, danh gia két qua thuc hién
Muc ti€u, co the théng qua céc bao cdo danh gia giai doan,
béo cdo so két, tong két nam .




6.3. Hoach dinh thay
doi

e Khi thdy phai c6 su thay @bi ndo d6 (Vi du: pham vi, Iinh
vuce, mire d6 ap dung...) ddi véi HTQLCL, Lanh dao co quan
phai 13p va thuc hién ké hoach thay dbi nay.

o Phai néu rd muyc dich ca nhitng thay d8i, xac dinh céc anh
huéng ciia né cling nhur can nhic dén ngudn Iyc, dén viée
phén cdng lai trach nhiém va quyén han, dén tinh toan ven cia
HTQLCL.

7.HO TRQ

7.1. Ngudn luwe

7.1.1. Khai quat

e Co quan x4c dinh va cung cép cic ngudn luc cin thibt
nhim:

1. Thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hiéu luc cia
HTQLCL.

2. Nang cao sy théda mén khach hang bang cach dap ting céc
yéu cau cia ho.

e Thuc hién viéc phén bd nguén luc ¢6 xem xét dén nang lyc
va han ché cua céc ngudn lyc hién tai.

e Céc ngudn luc va phin bd ngudn luc s& dugc dénh gia trong
qua trinh xem xét ctia Lanh dao.

7.1.2. Con nguoi

e Linh dao cao nhit ddm béo s& cung cip diy da nhén luc
cho viéc van hanh hiéu qua cdc HTQLCL cling nhu cac qua
trinh dugc nhén dién. Viéc cung cap ngudn nhén luc duoc
thyc hién theo quy dinh cia Nha nuéc va huéng dan cla co
quan

e Cac nhén su thyc hién cong viéc c6 anh hudng dén chét
luong hoat dong quan ly va cung cép dich vu hanh chinh c6ng
déu phai c6 di ning luc trén co sé gido duc, dio tao, k¥ ning
va kinh nghiém phu hop.

° Yiéc dao tao Yé trao ddi thong ‘Ein sau d6 s& duoc thuc hién
nhdm ddm bao rang cac nhan sy déu nhan thic duogc:

1. Chinh sach chét lugng.

2. Cac muc tiéu chét lugng lién quan.

3. Su déng gbp cua ho dbi voi hidu lyc caa HTQLCL, bao
gdm cac loi ich cho viéc thuc hién cai tién.

4. Hau qua ctia viéc khong tuéin thi cac yéu cdu ciia HTQLCL.

7.1.3. Co s& ha ting

o Co quan cam két duy tri co so ha tAng hién c6 dé dam bao
viéc cung cap dich vu giai quyét thu tuc hanh chinh theo chire
ndng phén cap dat duge sy phd hep so véi céc yéu cau. Co s
ha tang bao gom:

1. Tru s& lam viéc va cac co s& vat chét lién quan.

2. Cac may moc, thiét bi, phﬁn cung, ph?m mém.

3. Cong nghé thong tin va trao ddi thong tin.

e Céc thiét bi déu duoc kiém tra x4c nhén (hiéu chuén, kiém
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dinh...) va duy tu, bdo dudng theo quy dinh.

e Khi c4c thiét bj dugc sir dung d& cho céc hoat dong do
ludng quan trong, ching han nhu kiém tra va thir nghiém, thi
nhing thiét bj nay s& dugc kiém soat va dugc hiéu chuln hodc
dugc kiém tra xac nhan trude khi sit dung,

7.1.4. M6i trwong
cho viéc thwe hién
cac qua trinh

Co quan dam bao duy tri méi trurdong 1am viée tdt ca vé tam ly
va vit Iy dé dat duoc su phit hop V@i cac yéu cdu thuc hién
hoat ddng chiic ning, dap tmg yéu ciu khach hang.

7.1.5. Ngudn lwe theo
d6i va do lwong

Muc dich cua dleu nay 1a dam béo rang co quan xé4c dinh va
cung cp c4c ngudn lyc thich hop dé dam béo cac két qua theo
ddi va do ludng co hiu luc va tin cdy khi xem xét danh gid su
phil hop ciia san phdm va dich vu cia co quan.

e Trong mdt sb trudng hop, viée kiém tra hodc theo doi don
gian 1a d& x4c dinh tinh trang. Vi dy, két qua ctia dich vu hanh
chinh cong 14 cac quyet dinh hanh chinh, co quan cam két xac
dinh va cung cAp ngudn Iuc cin thiét d& dam béao cho cac két
qué nay ludn dung va dang tin cy, phu hop véi cac yéu céu clia
phap luat va yéu ciu ciia td chirc, cong dén, bang céch:

1. Phén cong nhitng ngudi c6 néng lyc dé kiém tra tinh ddy du
va hop 1€ cla cac hd so, y€u cdu dau vao.

2. Phan cong cac cdn bd, cdng chirc cd ndng luc va chuyén
mon dé thdm dinh cac hd so va yéu clu cua td chuc, cOng dan.
3. Trudng cac Phong ban, by phén c6 trach nhiém kiém duyét
céc két qua hanh chinh trude khi trinh Lanh dao phé duyét va
tra két qua cho td chirc, cong dén.

4. Lanh dao co quan xem xét, hoach dinh phuong phép, céch
thirc thuc hién viéc do ludng sy thod mén khach hang.

e Trong mét sb truong, hop khac, dé c6 duge su tin cdy vé
tinh hiéu lyc cia cic két qua do, co quan cin thuc hién lién
két chudn do ludng cho céc thiét bj do. Tuy nhién, ddi véi cac
co quan khong st dung céc thiét bi do trong qué trinh xir Iy
cong viéc thi khong phai thuc hién viéc lién két chudn do
ludng.

7.1.6. Tri thire ciia tb
chae

e Co quan ciing xac dinh cdc tri thirc can thiét cho viéc vén
hanh cdc qud trinh va dat, dugc sy phu hgp cia dich vu. Tri
thitc dugc xac dinh bao gdm cédc kién thic va thong tin cé
duogc tir:

1. Céac nguf)n Iuc ndi bd, nhu cac bai hoc, cic kién thirc tir cac
chuyén gia, céc tai san tri tug.

2. Cac nguén luc bén ngoai nhu cac tiéu chuln, gidi hoc gia,
cac hoi thdo, cac thong tin thu thdp dugc tir cac bén li€n quan.
e Cac tri thitc ndy s& duoc duy tri, va sin & mirc dd can thiet.
e Khi thuc hién thay d6i cidc nhu cau va cédc xu huéng, co
quan s& xem x¢ét cc tri thirc hién tai va xac dinh cach thirc yéu
ciu hoiic truy cap dén cac kién thirc bd sung.




7.2. Nang lwe

e Co quan dam béo ring nhimng nguoi lam vige dudi sy kiém
soat ciia minh ma c6 anh hudng dén ket qua hoat dong va higu
lyc cia HTQLCL s& c¢6 ddy du ning lwc, kinh nghiém cén
thiét.

o Pé thuc hién dugc diéu nay co quan s¢:

1. Phén cong nhitng ngudi c6 ning luc va kmh nghiém phu
hop véi yéu cau ctia cia cong viéc.

2. Thyec hién céc hoat dong tap huén, dao tao khi c6 nhu ciu.
3. Tién hanh déanh gi4 hiéu lyc cua cac hoat dong nhdm nang
cao ning lyc cia nhéan su.

4. Luu giit thong tin dang van ban dé chimg minh cho ning
luc cua nhitng nguodi dang lam viéc.

7.3. Nhén thire

e Co quan dam bao ring nhitng ngudi 1am viée dudi su kiém
sodt cuia minh s& nhan thirc duoc:

1. Chinh séch chét luong cta co quan.

2. Céc muc tiéu chit luong lién quan.

3. Sur déng gop cua ho vao hiéu lyc cuia HTQLCL, bao gbm ca
céc logi ich cua viée cai tién két qua hoat dong.

e Dé thuc hién didu nay co quan s€:

1. Niém yét va phd bién chinh sach chit luong.

2. Cong bd muc tidu chit lwong va phd bién k& hoach thuc
hién.

3. Thuc hién cdc khéa dio tao, tip huédn vé TCVN ISO
9001:2015 vaHTQLCL.

7.4, Trao d6i thong
tin

Co quan dam bao viéc trao dbi thong tin ndi bd lién quan dén
hi¢u lyc cia HTQLCL dugc thuc hién. Céc phuong thic trao
dbi thong tin bao gdm:

1. St dung céc qua trinh hanh ddng khic phuc dé bao cdo
nhing sy khéng phit hop hoic céc khuyén nghi cai tién.

2. Str dung cac két qua phan tich dir lidu.

3. T chitc cic cudc hop (dinh ky, theo k& hoach hoic dot
xuét) dé thao luan cc vin d& cia HTQLCL.

4. Str dung két qua danh gia cia cac qua trinh danh gia (n01
bd, bén thir 2).

5. TS chirc hop thao ludn va tham vin véi cdc can bd, cong
chire, vién chirc, ngudi lao dong.

6. Sir dung céc phuong tién truyén théng nhu e-mail, dién
thoai, vin ban...

7.5. Thong tin dang
van ban

e Théng tin dang vin ban cia HTQLCL bao gdm ca tai lidu
va hd so.

Chil_thich: Tiéu chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2015 st
dung thudt ngit “théng tin dang vin bdn”; co quan cé thé sie
dung thudt ngi¥ nay hodc thay vao do sw dung cdc thudt ngit
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“tai lidu” va “h6 so” dé trdnh nham lan. Trong bdi canh nay
co quan xdc dinh:

- Tai liéu: la cdc théng tin dang van bdn phuc vu cho viéc
hoach dinh va kiém sodt Hé thong qudn Iy chdt leong.

- H6 so: la cdc thdng tin dang van ban ding dé cong bé cdc

két qua hay cung cap bing ching vé cdc hoat ddng dwoc thuc
hién cua H¢ thong qudn Iy chdt leong.

o Tai liéu yéu cau dbi voi HTQLCL duoc kiém soét, muc
dich ctia viéc kidm so4t tai liéu 12 nhim dam bao ring nhan su
duoc tiép can v&i céc thong tin méi nhat d3 dwoc phé duyét va
ngin ngira str dung céc thong tin 18i thoi. TAt ca céc quy trinh
bang vin ban dugc thiét 1ap, van ban héa, thuc hién va duy tri.
* Muc dich ciia viée kiém soat hd so nhim x4c dinh céc bién
phép kiém soét can thiét cho viéc nhan dién, bao quan, thu
hdi, bao v&, thoi gian lwu va hity bé cac hd so chét luong.

e Céc bién phap kiém soat nay ap dung cho cac hd so ¢6 cung
cap béng chimng cho viée tudn thu céc yéu ciu. Day c6 thé la
bang chiing cho viéc dép g cac yéu cdu dich vu, cac yéu ca}l
quy trinh, hodc su tuan ‘Ehﬁ luét dinh. Ngoéi Ia, ho so chat
luong bao gom bat ky hoé so ndo cung cép bang ching cho
vi€éc van hanh hi€u qua cia HTQLCL.

Tai liéu lién quan:

HD.01 Hwéng dén kiém sodt thong tin dang vin ban (tdi
liéu, ho so).

8. THU'C HIEN

8.1. Hoach dinh va
kiem soat viéc thuwe
hién

Co quan s& hoach dinh va x4y dung céc qué trinh cén thiét cho
viéc thuc hién chirc ning quan Iy nha nuéc va cung cip cic
dich vu hanh chinh céng. Viéc hoach dinh qu4 trinh cung cip
dich s& dap \ing cic yéu cau clia cdc qua trinh khéc cta hé
théng quan ly. Nhitng su hoach dinh nhu vy s& xem xét céc
thong tin lién quan dén bbi canh ciia co quan xem muc 4.1;
4.2;4.3; 4.4 ¢ trén va cac ngu@)n luc, ning lyc hién tai, cling
nhu cdc y8u ciu v& dich vu trén co s nhén biét va giai quyét
cac rui ro va co hoi da dugc néu 6.1.

A }\ ‘ L3 r.e d
8.2. Yéu cau doi voi sa

n pham va dich vu

8.2.1. Trao ddi thong
tin véi khach hang

Co quan thuc hién vigc trao dbi thong tin mdt cach hi€u qua
v6i khach hang bao gdm:

1. Cung cp cac théng tin lién quan dén dich vu hanh chinh
cOng.

2. Xir Iy céc yéu cdu cia céc td chirc, c4 nhan bao gbém ca
nhing yéu ciu thay ddi.

3. Tiép nhén céc phan hdi lién quan dén dich vy, bao gdm ca
cac khiéu nai.

4. Xir Iy hodc ki€m soat céc tai san ctia Nha nudc.
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8.2.2, Xic dinh cac
yéu cau doi voi sin
pham va dich vu

Trong qua trinh thyc hién cac dich vu méi, co quan s& ném
bat:

1. Céc yéu cdu cu thé cua dich vy, bao gdm cic yéu ciu vé tra
két qua.

2. Céc yéu ciu chua dwoc tuyén bd nhung cén thiét cho sir
dung cu the hodc ¢ ¥ dinh st dung.

3. Cac yéu cAu luat dinh va ché dinh lién quan dén dich vu.

4. Céc yéu cAu khac ma co quan xac dinh.

8.2.3. Xem xét cac
yéu cau doi voi sian
pham va dich vu

Khi céc yéu cau dugc x4c dinh, co quan s& xem xét cac yéu
ciu nay trudc khi cam két cung cép dich vu. Viéc xem xét nay
nhim dam béo ring;

1. Céc yéu ciu dich vu dugc xéc dinh.

2. Co quan cé dua kha nang dap Gng cdc yéu cAu da xéac djnh
hoic céc khiéu nai dbi véi dich vu ma co quan cung cip.

3. Céc rii ro d3 duoc xdc dinh va xem xét.

8.2.4. Thay a6i yéu
ciu dbi véi san phim
va dich vu

Nhitng truomg hop khi ¢6 sy thay dbi (do Iy do khach quan, do
quy dinh luat phép hodc do chinh yéu cdu cta khach hang), co
quan phai c6 vin ban dé thong tin vé nhing su thay déi do;
khach hang, céc bén lién quan phai dugc thdng béo va c6 ké
hoach bién phép dé duy tri sy dép tng tdt nhit chuwong trinh,
ndi dung cé su thay ddi nay.

8.3, Thiét ké va phat
trien sian pham va
dich vu

Phén 16n cdc co quan tién hanh cic céng viéc phai theo chirc
nang, nhiém vu do cép trén giao va céc cong viéc d6 phai theo
quy dinh trong hé théng cac vin ban _quy pham phap luét nén
khong cin thiét thuc hién viéc thiét ké va phat trién.

8.4. Kiém soat qua
trinh, san phim, djch
vu do bén ngoai cung
cip

e Bit ky qué trinh ndo duoc thuc hién béi bén thit ba dugc coi
1a “qué trinh thué bén ngoai” va phai dugc kiém soét. Céc qua
trinh bén ngoai cia co quan va cic bién phap kiém soét cho
timg qué trinh, duge xéc dinh trong kiém soat mua hang va
c4c nha cung cip bén ngoai.

e Loai va mirc dd kiém soat dugc ap dung dbi véi qua trinh
bén ngoai s& xem xét dén:

1. Tac dong tiém 4n ctia qué trinh bén ngoai dbi véi kha ning
cla co quan trong viée cung cép dich vu dép tng céc yéu ciu.
2. Mtrc d6 dbi voi ndi dung ma bién phép kiém soat qué trinh
duoc chia sé.

3. Kha ning dat dugc bién phap kiém soat théng qua céc yéu
ciu hop ddng mua hang. ,

Mua hang:

e Co quan dam bao ring hang héa mua vao dap Ung cac yéu
cdu cia co ‘quan. Loai hinh va mirc do kiém soat dbi voi cac
nha cung cp va hang héa mua vao phu thudc vao mirc d¢ anh
hudéng cua chung d6i v6i qué trinh cung cdp dich vu sau d6
hoic két qua cudi cing.
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e Co quan ciing tién hanh déanh gia va lua chon nha cung cép
dua trén kha néng cung cép san pham tién d6 giao hang va
chat lwong san phdm va cac dich vu kém theo dap tmg céc yéu
céu. Co quan cling | thiét 14p céc tidu chi lva chon, danh gid dbi
vé6i cac nha cung cdp va san phdm hang héa mua vao.

e Viéc thuc hién mua hang thdong qua vi€c phat hanh cac don
hang chinh thire, cac hgp déng kinh té trong d6 md ta cu thé
céc yéu ciu mua vao. Céc hang hoa mua v& sau d6 duge kiém
tra x4c nhin xem c6 dap ting dugc cic yéu cdu ctia co quan
khéng. Nhitng nha cung cip khéng dép tmg dugc cac yéu ciu
cia co quan c6 thé dugc yéu cAu cac hanh dong khic phuc sau
do.

8.5. San xuat va cung ca

7
A

p dich vu

8.5.1. Kiém soat sian
xuiat va cung cap
dich vu

e Nhim kiém soat vi€c cung cép dich vu, co quan xem xét,
khi thich hgp céc van dé sau day:

1. Tinh sén c6 cta c4c tai lidu hodc hd so dé xdc dinh cac dic
tinh cta dich vu ciing nhu céc két qua dat duoc.

2. Tinh sfn ¢6 va viéc st dung cic ngudn lyc gidm sat va do
luwdong phu hop.

3. Thyc hién viéc cac hoat dong gidm sat va do ludng.

4. Viéc str dung co s& ha tng va méi trudng phit hop.

5. Vi€c chi dinh nhiing ngudi ¢6 néng lyc, bao gdm bét ky
pham chat dugc yéu cau nao.

6. Viéc thuc hién cac hanh dong nhim ngin ngira cac sai 15i
cua cén b, cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong.

e Thyc hién cdc hoat dong thong qua, chuyén giao va sau khi
chuyén giao két qua.

8.5.2. Nhin biét va
truy xuat nguodn goc

Co quan dam bao céc y€u cau sau:
1. Khi cén thiét, c6 thé nhan biét vin ban, hd so trong sudt qua
trinh thuc hién.

2. Noi dung nhén biét 1a trang thai ctia _qua trinh xir ly van ban
(nhur ky tat...) tuong ung véi cic yeu céu theo ddi va do ludmg,

3.Khi ¢6 yéu ciu, x4c dinh ngudn gbc cia vin ban, hd so
dugc thuc thuc hién thong qua viée luu trit ddy da cac hd so
cdng viéc.

4. Tai liéu lién quan: Tai liéu ctia hé théng quan 1y chét lugng
cua co quan (Danh muc tai li€¢u ndi b)).

5. Cac sb theo ddi trong qué trinh xr Iy cong viéc.

8.5.3. Tai san cua
khach hang

Trong qud trinh tiép nhan va xir Iy cdc vin ban, hd so ciia cic
tb chirc, ~cong dén, co quan ddm bao cac don vi true thude phai
nhan biét, luu git, bdo quan, bao mét céc thong tin trong vin
ban, hd so ciia to chirc, céng dan cung cip. Néu xay ra trudng
hop hd so bi mét, bi hu héng thi co quan s& phai théng béo
cho t§ chirc, cong dén duogc biét va co cach khic phuc, ddng
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thoi 14p va luu ho so vé céc trudng hop xay ra.
Tai liéu lién quan: PL.04 Danh muc tai ligu HTQLCL.

8.5.4. Bao toan

Co quan s€ bao toan sw phit hop ciia cac ddu ra trong qua trinh
XU ly va chuyén giao ndi bd. Hoat dong bao toan két qua bao
gdm viéc nhan dién, xtt 1y, luu gitr va bao vé.

8.5.5. Hoat dong sau
| giao hang

D6i v6i céc két qua dich vu khong phi hop vé chét luong dan
dén khiéu nai ctiia khach hang, co quan c¢6 trach nhiém:

1. Khéc phuc hau qua.

2. ,Tién hanh diéu tra nguyén nhén va thyc hién hanh dong
khéc phuc va trao doi thong tin lién quan dén khach hang.

Tai li¢u lién quan: PL.04 Danh muc tai li¢u HTQLCL.

8.5.6. Kiém soat thay
daoi

Co quan xem xét va c6 ké hoach hodic dot xuét kiém soat cc
thay do6i doi véi cac qué trinh & mirc d0 can thi€t nhim dam
béao sy phu hop li€n tuc vdi tat ca cac qua trinh.

Tai liéu lién quan: PL.04 Danh muc tai ligu HTQLCL.

8.6. Thong qua sén
pham va dich vu

Céc tidu chi chp nhén dich vu dugc xé4c dinh trong cac tai lidu
hd trg phi hgp. Céc hoat dong xem xét, kiém tra duogc thuc
hién tai céc cong doan thich hop nhim x4c nhan ring cac yéu
cau cua dich vu dugc déap tng. Diéu nay duoc thuc hién trudce
khi dich vu dugc thong qua hodc dich vu dugc chuyén giao.
Céac phuong phép nay dugc xdc dinh trong céc tai liu sau day:
1. Kiém tra tinh ddy da ca cac thanh phin hd so ma khach
hang ndp tai BY phén 1 clra hodc Trung tdm dich vy cong hodc
qua dich vu buu dién cong ich hodc qua dich vu truc tuyén.

2. Kiém tra tinh hop 1& ctia hd so giai quyét thi tuc hanh chinh
tai cdc phong ban chuyén mon.

3. Thim dinh thé thirc van ban va ndi dung vin ban dbi véi
cac két qua cua tha tuc hanh chinh truée khi duge phé duyét
va chuyén giao cho khach hang. :

8.7. Kiém soat diu ra
khdong phu hop

e Tét ca cac két qua cong viéc néu khong déap tmg yéu cdu da
néu, déu dugc xem 1a két qua du ra khéng phit hop. Co quan
phai c6 co ché dé phat hién dwoc chiing va phai c6 quy dinh,
co ché xtr Iy.

e Tung phong ban, bd phan khi phat hién nhitng dang két qua
dAu ra khong phi hop nay pha1 thuc hién bién phép xir ly da
quy dinh, ghi nhin ho#c luu gitt hd so cach xir 1y, két qua xir
1y, néu rd ngudi ¢6 trach nhiém da thdong qua hodc khong cho
phép thoéng qua.

Tai liéu lién quan: HD.04. Huong dén kiém sodt sy khong
phii hop va hanh dong khéc phuc.

9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN

9.1. Theo ddi, do lwomg, phan tich va danh gia
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9.1.1. Khai quét

* Co quan sir dung HTQLCL nhim cai tién céc quéd trinh cta
nd. Nhitng hoat dong cai tién nay nhim x& 1y cic nhu cu va
mong doi cia khach hang cling nhu cdc bén quan tim khac, &
mirc d0 coé thé.

 Hoat dong cai ti,én s& dugc thyc hién sau khi phén tich céc
s0 li€u lién quan dén:

Céc két qua phén tich s& duoc str dung dé danh gia:

1. Su phu hop cua céc hoat ddng quan ly nha nudc va dich vu
hanh chinh cdng.

2. Mitc 40 hai long cla khéach hang.

3. Két qua thuc hién va hiéu qua cia HTQLCL.

4. Hi€u qua cia cong tac hoach dinh.

5. Hiéu qua ctia cac hanh dong giai quyét rai ro va co hoi.

6. Két qua thuc hién ciia cdc nha cung cip bén ngoai.

7. Céc chuong trinh cai tién HTQLCL.

9.1.2. Sy théa man
cia khach hang

e La mdt trong céc bién phap do ludng hi€u qua hoat dong
ctia HTQLCL, co quan thyc hién kiém soét céc thong tin lién
quan dén cam nhén ciia khach hang dé dénh gia xem co quan
c6 dap tmg duge cic yéu clu ctia khach hang khéng.

e Co quan xem xét phuong phép, céch thirc thuc hién viéc do
luong su thod méan khach hang (vi du thong qua cac hinh thire:
hom thu gop ¥, tiép cong dan, 1iy phiéu gép ¥, ldy phiéu thim
do su théa mén cua khach hang ...).

9.2. Dianh gia ndi bd

Pinh k¥ co quan tién hanh danh gia ndi bo nhim x4c dinh xem
HTQLCL c6 tuan thu cac yéu céu cia khdch hang, yéu ciu
ludt dinh va yéu cdu ctia tidu chuidn TCVN ISO 9001:2015 hay
khong. Céc cude danh gia nhim dam bao ring HTQLCL da
dugce thue hién higu qua va dugc duy tri.

Tai li¢u lién quan: HD.03 Hudng din ddnh gid nji bg.

9.3. Xem xét ciia
Ianh dao

e Linh dao co quan td chirc xem xét HTQLCL thong qua cac
cudc hop giao ban, so két, tdng két, dinh ky hodc dot xuit... dé
dam bao rang né ludn phu hop, théa dang va cé hiéu luc. Viéce
xem X¢t s€ bao gdm viéc danh gia cac co héi cai tién va nhu
céu thay dbi dbi v6i Hé théng, bao g0m ca viéc xem xét cac
Chinh sach chit lugng, muc tidu chit luong.

e Co quan phai luu gitt thong tin dang van ban lam bing
ching vé két qua xem xét ctia lanh dao.

10. CAI TIEN

10.1. Khai quat

Co quan phai lubn xac dinh, lya chon co hdi cai tién cac qua
trinh; dleu chinh, ngén chan hogc giam nhitng tic dong khong
mong mudn trong mdi quéa trinh co lién quan dén viéc thiét
1ap, ap dung va duy tri, cai tién HTQLCL.

10.2 Sw khong phu

Khi mot s khong phit hop xay ra lién quan dén qua trinh hay
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hop va hanh djng
khic phuc

ndi dung trach nhi¢m nao d6, phong ban, by phén lién quan phai:
1. Nhén biét, c6 hanh dong d& kiém soat, xir Iy hién tugng cia
sw khong pht hop d6 theo quy dinh, xem xét nhitng hdu qua
lién quan c6 thé dé xi ly hau qua dé.

2. B{ phén phat hién phai danh gia liéu c6 cén phai phén tich
nguyén nhén, tién hanh cac hanh dong d¢ loai trir cac nguyén
nhén cia sy khong phit hgp ndy nham d€ né khong tai dien
hay x4y ra & nhitng noi khac. Néu thay can sé:

- Béo cdo, 1ap phiéu yéu ciu xem xét va phén tich sy khong
pht hop;

- Xa4c dinh nguyén nhén cua sy khdng phu hop;

- Xé&c dinh néu su khong phu hgp tuong tu tdn tai, hodc c6
kha néng c6 thé xay ra;

- Thuc hién bat ky hanh dong cin thiét;

- Péanh gia két qua clia bit ky hanh dong khéc phuc da thuc
hién;

- Cép nhft nguyén nhén nay nhu la mjt mdi rdi ro trong qua
trinh 18p ké hoach (n€u can thiét);

- Thuec hién thay dbi dbi véi HTQLCL (néu can thiét).

- Hanh ddng khéc phuc phai thich hgp véi tac ddng clia céc
su khong phu hop da xay ra.

10.3. Cai tién lién tuc

Co quan thudng xuyén nang cao hiéu luc cia HTQLCL thdéng
qua viéc str dung Chinh sach chit lwong, Muc tiéu chét lrong,
két qua danh gia, phan tich dir liéu, cic hanh dong khic phuc
va phong ngira va két qua cudc hop xem xét ciia lanh dao.

Tai liéu lién quan:

- HD.03 Huwéng din ddnh gid nji bj;

- HD.04 Hwong dén kiém sodt sw khong phit hgp va hinh
dpng khic phuc.
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BO KEHOACH VADPAUTU  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TONG CUC THONG KE Poc 1ap - Tu do - Hanh phiic

CHINH SACH CHAT LUQNG

Moi viéc lam cua tdp thé Lanh dao, cong chirc, vién chlrc va nguoi lao dong
cua Tong cuc déu dam bao nguyén tac va hirdng tdi phuong cham:

Pé dap tng duoc didu nay, Tong cuc cam két:

1. Thue hién va hoan thanh tdt nhiém vu quan ly nha nudc dudi sy chi dao
ctia B6 K& hoach va PAu tu.

2. BO may, tb chirc ctia Tng cuc tinh gon, trong sach ¢6 du phdm chét va
nang lyc dé phuc vu tdt cac td chire, cong dan; thuc hién ddi méi cong tac quan ly

nham dong gép vao cong cudc céi cach hanh chinh.

3.

.......... ,ngay  thang  ndm 20......
TONG CUC TRUONG

PL.02



HUONG DAN THIET LAP CHINH SACH CHAT LUQONG

PL.02

Theo yéu cu cua tiéu chuén quéc gia TCVN ISO 9001:2015, Thu truéng co
quan phai bdo dadm rang chinh sach chat [ugng:

a) pht hop véi muyc dich, bbi canh clia co quan va dinh huéng chién lugc,

b) bao gdm viéc cam két ddp Uing cac yéu cau va cai tien thudong xuyén hiéu

luc ctia hé théng quan ly chét lugng,

¢) cung cap co sd cho viéc thiét 18p va xem xét cac muc tiéu chat lugng,

d) duoc truyén dat va thiu hiéu trong co quan, va

e) dwoc xem xét dé ludn ludn thich hop.

Do d6, khi 1ap chinh sach chét lwong, Thi truéng co quan cin lwu y dén:

Mirc dd va loai cai tién trong twong lai cin thiét dé& co quan hoat dong
thanh cong,

Muc d6 thod mén cia cac t6 chire, c6ng dan khi dén thuc hién cac thu tuc
tai co quan,

Su phét trién cta toan bd tadp thé cdng chirc, vién chirc va ngudi lao dong
trong co quan,

Nhu cau va mong dgi clia c4c to chire, ca nhén lién quan,

Nguon lyc can thiét dé thyc hién céc yéu cau cia tiéu chuén.




BO KE HOACH VA PAU TU CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TONG CUC THONG KE Poc lap - Tw do - Hanh phic

Vi du

MUC TIEU CHAT LUQNG NAM 2020

Thong qua viéc 4p dung, duy tri, cai tién thuong xuyén Hé thdng quan ly chét

luong, .... ddm béo thuc hién cédc myc tiéu sau:

1.
2.
3.

PL.03

...... ty 18 sai 11 bang ....
Ty 18 hd so qué han bang khéng

80% sb hd so giai quyét duge do ludng su hai long cla td chuc va cong
dan

100% s6 hd so cong viée va hd so giai quyét duoc danh gid trong cac ky
danh gid ndi b hang nam.

. 100% tiép cén, thdu hiéu, 4p dung ISO va thyuc hién cai tién hidu qua cong

viéc bang cac giai phap cu thé.

100% cong chie thuc hién kiém hoat hiéu suét va hiéu qué lam viéc théng
qua ké hoach lam viéc.

...... , ngay thang — nam 2020
TONG CUC TRUONG
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HUONG DAN THIET LAP MUC TIEU CHAT LUQNG

Muc ti€u chét lugng dugc 1dp dua trén co sd chinh sach chat lugng cla co
quan. Lanh dao cao nhat can thiét 14p cac muyc ti€u nay dé dan tdi su cai tién hoat
déng cua co quan. Muc tiéu chat lugng phai c6 kha ndng do dugc dé tao di€u
kién cho viéc xem xét ctia 1anh dao c6 hi€u lyc va hiéu qud. Khi 18p cac muc tiéu
nay, lanh dao can cha y dén:

- Nhu cau hién tai va tuong lai ciia co quan va to chire, cong dan - doi

tuwong thuc hién thu tuc tai co quan,

- Keét qud co lién quan clia cac cudc xem xét cua lanh dao,

- Hoat dong giai quyét cac tha tue hién tai clia co quan,

- Muc d6 thod mén cua céc to chirc, cd nhén lién quan,

- Két qud tu xem xét, ddnh gia,

- Nguén luc can thiét dé thuc hién cac muc tiéu.

Céc muc tiéu chét luong cin dugc truyén dat dén moi cdng chue, vién
chue, nguoi lao dong trong co quan dé moi ngudi c6 the g6p phén dat duoc
nhitng muc tiéu d6. Co quan can x4c dinh & trach nhiém trién khai muc tiéu chét
luong. Muc tiéu chét luong cin duge xem xét mét cach c6 hé théng va dugce stra
ddi néu can.

PL.03



DANH MUC TAI LIEU HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN TCVN ISO 9001:2015

STT

T Tenmgn

A. Tii liéu mé hinh hé théng quén ly chit lrong

Mo hinh hé thdng quan 1y chét lugng
- Chinh sach Chét lugng

L - Muc tiéu chét lugng

5 H}IO’H% dan kiém soéat thong tin dang vén ban (tai HD.01
liéu, ho so)

3. | Huéng din quan ly rai ro, co hdi HD.02

4. | Huéng din Panh gia noi bo HD.03

5. | Huéng din Kiém soat sy KPH va HDKP HD.04

B. Tai liéu quan ly ndi b

L Quy trinh ndi bo dung chung
1.
2.
3.
4.
5.
IL | Quy trinh npi b lién quan dén chivc ning nhiém vu
1.
2.

PL.04




TONG HQP PHAN TiCH BOI CANH VA QUAN TRI RUI RO
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tri thirc trong t§ chirc
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, | Méi tudmg phip 1y (VB
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2. | Coéngnghé -

3. | Vanhoa - -

4. | Tuén thd phap luét
IL Nhén tb bén trong

L | - Van héa va truyén dat ) )




- Nang luc, nhén thac va
chuyén mon, nghiép vu

Tuén thi quy dinh trong
QLCL theo quy trinh,
quy dinh

I

CBCC

Mbi truong lam vige higu
qua

buogc dao tao néng cao
chuyén mdn

Iv.

To chire, cong dén

Chét luong giai quyét CV

Tién d6

Thim my




BQ KE HOACH VA PAU TU
TONG CUC THONG KE

HUONG DAN KIEM SOAT THONG TIN DANG VAN BAN
(Tai Liéu, h so)

Mi s6: HD.01

Ngay ban hanh: eol...2020

Soan thao Phé duyét




M4 sb: HD.01

HUGNG DAN KIEM SOAT I 2n ban hanh. 01
THONG TIN DANG VAN BAN | -4 ban hanx:
(T4ai liéu, ho so) Trang: 2/8
SUA POI TAI LIEU
Yéu c%iu Trang / Phin ] . . | Neav sita
stra doi/ lién quan Mo td néi dung sira d6i | Lan siva doi & d)(;)i

b6 sung

vié€c stra doi




Ma sb: HD.01

HUONG DAN KIEM SOAT =5 ——— - -~
THONG TIN DANG VAN BAN | L:4n ban hanh:

(Tai li¢u, h so) Trang: 3/8

1.MUC PICH
Hudng din nay dugc thiét 1ap nham muc dich:

- Kiém soat cac thong 7tin van ban dudi da,ng tai liéu, hd so thudc Heé théng quan
ly chat lrgng ma co quan, to chirc thudc hé thong hanh chinh nha nuéc dd x4c dinh
nhim dam bao céc tai li€u nay:

+ Lu6n sén c¢6 va phi hop dé st dung khi can.

+ DPuge bdo v€ mot céch thoa déng, tranh mét tinh bao mat, sit dung sai muc
dich, mat tinh toan ven.

- Quy dinh cach thirc cic tai liéu, hd so nay:

+ Dugc tao lap, clp nhét, nhén biét, xem xét va phé duyét.

+ Pugc phan phdi, tiép can, khoi phuc va sir dung.

+ Puoc luu trit, bio quan bao gdm ca giir gin dé c6 thé doc dugc va hity bé.

+ Puoc kiém soat khi c¢é cac thay dbi.

2.PHAM VI AP DUNG
- Huéng dan nay ap dung dbi voi cac tai ligu, hd so ciia Hé thong quéan 1y chét
lugng theo tiéu chuén TCVN ISO 9001:2015 do co quan ban hanh bao gébm: Chinh
sach chat lwgng, muc ti€u chat lugng, cdc quy trinh, quy dinh, huéng dan thyc hién
cong viéc...
- Céc Phong, don vi ciia co quan thuc hién huéng dan nay.
3.TAI LIEU VIEN DAN

- Tiéu chuén quéc gia TCVN ISO 9001:2015, muyc 7.5.
- M6 hinh h¢ thong quan ly chat lugng.
4. DINH NGHIA/ VIET TAT
- Thong tin dgng van badn: thong tin yéu cdu phai dugc kiém soét va duoc duy tri

boi mot td chire (3.1.4) va phwong tién ma nd dugc trinh bay hodc luu trit (dudi bét ky
dinh dang va phuong tién nao va tir bt ky ngudn nao);

- Tai liéu: la cac thpng tin dang van ban phuc vu cho viéc hoach dinh va kiém

soat Hé thong quan ly chat luong;
- Ho so: 1a cac thong tin dang van ban ding dé cong b cac két qua hay cung cép

bang chirng v€ cdc hoat dong dugc thuc hién cua HE thong quan ly chat lugng;

Chi thich:

o F Hc*)’ SO 9hét lugng c6 th§ dugc st dung dé 18p tai liéu Vé,xéc dinh ngudn gbc
va d€ cung cap bang chiing vé ki€m tra x4c nhén, vé hanh dong khéc phuc.

+ Hd so khéng thudc dién kiém soat sira dbi.
- HTQLCL: Hé théng quan 1y chét luong.



Mi sb: HD.01

HUONG DAN KIEM SOAT T3 ban hanh: O1
THONG TIN DANG VAN BAN | ~an ban hann:

(Tai ligu, hd so) Trang: 4/8

5.NOI DUNG QUY TRINH

5.1 Kiém soat tai lidu:
5.1.1 Hé thong tai lieu HTQLCL:

a) Tai liéu HTQLCL ctia co quan bao gdm:

+ Chinh sach chét lugng,

+ Céc quy trinh, quy dinh, huéng din dung dé van hanh va kiém soat HTQLCL.
+ Céc quy trinh giai quyét thu tuc hanh chinh.

+ Céc phu luc, biéu mau.

b) Tai liéeu HTQLCL duoc nhén biét va kiém soat bang Danh muc tai liéu

HTQLCL theo phu luc s PL.04 tai M6 hinh HTQLCL.

5.1.2 Tao lap tai li€u:
5.1.2.1 Trach nhiém bién soan, soat xét, phé duyét
Tiy thudc vao chirc ning, nhiém vu, co cdu td chirc, co quan quy dinh trach

nhiém bi€n soan, soat xét, phé duyét cho phu hop, vi du:

TT | Loai tai liéu Bién soan Soat xét Phé duyét
M5 hi Thu ky Ban . - . ;
6 hinh HTQLCL SO/ Cong | TR0 Truéng ban | Truéng ban chi
1 Chinh sach chét lugng, i g chi dao ISO/ T6 |dao ISO/ To
A 2 chuc phu , , 2
Muc ti€u chat luwong trdch ISO phé T6 ISO Truéng To ISO

Truéng ban chi
dao ISQ/ T6
Trudéng T6 ISO

Quy trinh, Quy dinh, |Cong chic | Lanh dao phong/
Hudng dan chuyén moén | ban/ don vi

5.1.2.2 Bb cuc tai ligu
Bé cuc _cac tai liéu cua HE thdng quéan Iy chét lwong dugc trinh bay tuén thu

theo cac yéu cdu clia cic van ban phéap quy c6 lién quan,

péi v6i Quy trinh/ Quy dinh/ Hwéng din sé bao g6m cic muc sau:

1. MUC DPICH: Tré 101 cau héi Quy trinh/ Quy dinh/ Huéng dan nay dwoc thiét
1ap nham giai quyét vin d& gi?

2. PHAM VI AP DUNG: Tra 10i cau hoi Quy trinh/ Quy dinh/ Huéng dan s&
dugc 4p dung & 1inh vuc nao, bd phén hay c4 nhan nao phai thuc hién?

3. TAI LIEU VIEN DAN: Tra 101 céu hoi nhitng tai liu va quy dinh lién quan
t6i vide giai quyét Quy trinh/ Quy dinb/ Huéng dan nay?

4. PINH NGHIA/ VIET TAT: Néu nhiing dinh nghia va chit viét tit sir dung
trong Quy trinh/ Quy dinh/ Hudng dén.

5.NQI DUNG QUY TRINH: Néu trinh ty ndi dung, cac cdng viéc phai thuc
hi€n, trach nhiém, phuong phép, tai li¢u l[am co sé thuc hién, thoi glan va noi
thuc hién, cach ghi nhan két qué, cach lap va luu gitr hd so duoc tiép nhan hay




HUONG DAN KIEM SOAT
THONG TIN DANG VAN BAN
(T4ai liéu, ho so)

Ma sb: HD.01
LAn ban hanh: 01

Trang: 5/8

dugc tao ra khi thuc hién (dugc minh hoa tai phﬁn 3 MAu quy trinh xt 1y céng

viée quy trinh dang luu d6 va chi tiét).

Quy dinh vé cac ky hiéu vé lvu d6 nhu sau:

| J

Bit dau/ Két thic cng vide/luu hd so

Céc thao téc thuc hién cong viéc

| = =

Xem xét, ph€ duyét hodc thong qua/ Dua
ra mdt quyét dinh.

-
>

) f

Huéng di ciia qué trinh thuc hién cong
viéc

6. BIEU MAU: liét ké cac bidu mAu st dung tai cdc budc cOng viée trong Quy

trinh/ Quy dinh/ Huéng dan.

7. HO SG CAN LUU: quy dinh loai hd so, thoi gian va trach nhiém luu hd so.
Luwu y: Cén clr vao tinh hinh thyc té, co quan quyét dinh cac noi dung chinh
trong moi Quy trinh/ Quy dinh/ Huéng dan cho phu hop. Tuy nhién, toi thi€u gém céc
ndi dung: muc dich, pham vi 4p dung; n6i dung va céc bi€u mau
5.1.2.3 Quy dinh vé théng tin ban hanh tai liéu:

* Ma s6 tai lidu dwoc quy dinh nhw sau:

Loai tai liéu Ky hiéu

Quy trinh QT.XX.nn

Quy dinh Qb.XX.nn

Huéng din HD.XX.nn

Biéu méu BM.XX.nn.mm
Trong do:

- nn 12 sb thir ty tai liu dugce ban hanh bdi co quan, Ban soan théo tai liéu, bét

dau tir 01, dugc danh theo thtr tu lién nhau.

- mm la ky hiéu cta biéu miu trong mdt Quy trinh.
- XX la ky hiéu ciia b phén chuyén moén soan théo tai liéu theo bang dudi day:

B0 phan

Ky hiéu

Vin phong

VP




M4 sb: HD.01

HUGNG DAN KIEM ~SOAT L4n ban hanh: 01
THONG TIN DANG VAN BAN
(Tai liu, hd so) Trang: 6/8
Vu Théng ké Tng hop va Ph bién thong tin théng ké TKTH
Vu Hé thdng tai khoan qubc gia TKQG
Vu T6 churc can bod TCCB
Vu Théng ké Cong nghiép va Xay dung CNXD
Vu Théng ké Gia TKG
Vu Phuong phép ché @6 va Quan [y chét luong Théng ké CbQLCL
Vu Théng ké Nuéc ngoai va Hop tac quc té HTQT
Vu K& hoach tai chinh KHTC
Vu Théng ké Néng, Lam nghiép va Thiy san NLTS
Vu Théng ké Dan sb va Lao dong DSLD
Vu Phép ché va Thanh tra Théng ké PCTTr
Vu Théng ké Thuong mai va Dich vu ™
Vu Théng ké X4 hoi va Méi trudng XHMT
Cuc Thu thap dir liéu va Ung dung CNTT théng ké TTDL&UDCNTT
Theo quy dinh tai ...
* Ngay ban hanh tai liéu:
Ngdy ban hanh tai liéu duge quy udce: xx/yy/zz.
Trong d6:
- xz:ulciic?géy ban hanh tai li€u (cdc ngay nhd hon 10 dugc ghi kém s6 0 dang

- Xy: 1a thang ban hanh tai ligu.

- zz: nim ban hanh tai liéu duoc viét dﬁy da 4 sb.
Vidu:

- 09/01/2019: ban hanh ngay 09 thdng 01 nadm 2019.

5.1.3 Viét méi va sira dbi tai lidu:

= Céac b6 phén, don vi thuge pham Yi HTQLCL néu c¢6 nhu ciu viét méi, sta déiz

bo sung tai liéu (bao gébm ca cic bi€u mau) phai bdo céo lanh dao co quan xem xét dé
phén cdng ngudi soan thdo va phé duyét ban hanh.

- Nguti duoc phan cong thu thép thoéng tin, nghién ciru tinh hinh thuc té dé soan
thdo tai liéu va ndp lai Ban ISO trong thoi gian quy dinh.

- Trong trudng hop ’c?m thi’ét, tai liéu s& duoc ngudi viét, stra chuyén dén nhing
b0 phén c6 li€n quan de 13y y kién dong gép hodc phdi hgp thuc hién.



Ma sb: HD.01

HUONG DANKIEM SOAT ==~~~ — "
THONG TIN DANG VAN BAN | -4n ban naniy:

(Tai ligu, hd so) Trang: 7/8

- Noi dung sira dbi tai liéu s& dugc tom tit tai trang Stra doi tai ligu. Khi ban hanh
méi thi cac phiéu nay s& dugc hiy bd, va ndi dung ghi & trang Stra doi tai li€u cling
duoc x6a bd.

5.1.4 Phan phéi tai liéu:

- Tai liéu }(iém soat thudc HTQLCL c}o BO phén, p}}c‘)ng ban 96 churc né‘ng chiu
trach nhiém kiém soat va phan phdi cé thé bang ban gidy hodc bang ban mem (file
dién ti: word, excel hodc pdf,...).

- Tai liéu dugc khi phﬁn‘phéi cho cac ca nhén, don vi cd lién quan dugc quéan ly
theo cac quy dinh vé quan ly ho so tai cac vin ban phép quy ¢6 lién quan cua co quan.

5.1.5 Kiém so4t tai liéu bén ngoai:

.- Cac tai liéu bén ngoai lién quan dén HTQLCL ctia co quan bao gbm: cic tidu
chuin (Vié:t Nam, quoc t&, khu vue.. .), cac loai tai li€u tham khéo, vin ban phap quy
s€& dugc kiém soat theo quy dinh vé quan ly cong tic van thu hién hanh.

- Déi véi cac tai lieu download tir internet vé thi Trudng cac don vi chiu trach
nhiém ki€m soat ndi dung, cip nhét vao danh muyc tai liéu va sdp x€p theo thur tu.

- D6i véi céc tai liéu download tir internet v&, yéu cdu can bd phai dé tai céac
Forder quy dinh.

5.2 Kiém soat hd so:

- Hd so HTQLCL ciia co quan bao gdm:
Hb so danh gia noi bd hé théng quan 1y chat lwong.
Hb so vé& xem xét cua lanh dao.
Hb so vé viéc giai quyét rtii ro va co hoi.
Hb so lién quan dén viéc giai quyét cac thii tuc hanh chinh.
Hd so lién quan dén cac hoat déng khéc phuc, cai tién.
Hd so lién quan dén dao tao, ning luc.
Hb so vé& quan 1y tai san, trang thiét bj.
Hb so v& giai quyét diu ra khong phil hop.

+ + + + + + + + +

Hb so vé giai quyét cac khiéu nai, t cdo.

+ Hb so vé& quan Iy cac linh vic chuyén mén thudc chire ning quéan Iy nha nuée.

- Hb so HTQLCL dugc nhén biét va kiém soat bing Danh muc hd so theo miu
BM.HD.01.01, ho so chat lugng cta cac Phong, ban chuyén mén do Truéng don vi
thiét 1ap va kiém soét.

- Phuong phép sép xép va quan Iy hd so tudn thil theo céc yéu cau tai céc vin ban
phap quy c6 lién quan cia co quan.

- Hb so sép xép phai dam bao tinh khoa hoc d& tim, d& thay, dé 14y, dé& kiém tra.

- I;Ié so phai dam bao tinh ddng phét vé phwong phép sip xép, nhan mac cip,
phai, mau ma cép, phai phan dinh loai hd so, bd phén quén ly.

- Hb so sau khi hét han luvu phai duoc hiy hodc chuyén vé kho Iuu trit. Trinh tu
hiy ho so, nhat 1a ho so tai chinh phai theo quy dinh cua phap luit.



HUONG DAN KIEM SOAT
THONG TIN DANG VAN BAN
(Tai liéu, ho so)

Ma sé: HD.01

Lan ban hanh: 01

Trang: 8/8

- Thoi gian luu hd so theo quy dinh ciia timg nganh, linh vire vé thoi han luu hd so.

5.3 Yéu cdu trong qu4 trinh si dung:
- Lién tuc c4p nhét vao danh muyc khi c¢6 hd so m&i phét sinh, 14p cip hd so méi.

- Khi str dung xong hd so phai sip xép vao dung vi tri da 14y ra sir dung, theo thit tr.

6. BIEU MAU
STT Ky hiéu bidu miu Tén biéu miu
1 PL.04 Danh muc tai liéu HTQLCL
2 BM.HD.01.01 Danh myc hd so
7. HO SO LUU
ST"I‘ Tén hd so Trach nhiém luu Thoi gian luu
1 | Danh muc kiém soat tai lidu Ban ISO 3 ndm
2 | Danh muc hé so Céc don vi Theo quy dinh




BQ KE HOACH VADPAUTU
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Ngay ban hanh: ol 12020

Trach
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Chire vu
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Ma sb: HD.02

HUONG DAN QUAN LY L4n ban hanh: 01
RUI RO VA CO HOI
’ Trang: 2/8
SUA POI TAI LIEU
Yéu c::‘lu Trang / Phan . . | Neav sira
stra doi/ lién quan Mo ta noi dung sira d6i | Lan sira doi gd)(:‘)i

b6 sung

viéc stra doi




M4 s6: HD.02

HUONG DAN QUANLY | Lén ban hanh: 01
RUI RO VA CO HOI _
Trang: 3/8

|

1.MUC PiCH

Hudng dan céch thirc nhan dién, danh gia va glai quyét cac rai ro va co hdi anh
hudng dén dinh huéng chién luge, muc dich va cac két qua du kién trong Hé théng
quan ly chét luong ctia co quan, t& chirc thude hé théng hanh chinh nha nuéc (dudi day
viét tit 1a co quan).

2.PHAM VI AP DUNG
Ap dung cho tai ‘cac B phan chuyén mén truc thudc co quan va cac qua trinh
trong pham vi cda H¢ thong quan ly chat lugng.
3. TAI LIEU VIEN DAN
- Tiéu chuén qudc gia TCVN ISO 9000:2015 Hé théng quan 1y chét luong - Co
s& va tir vung.

- Tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015 He thong quén 1y chét luong - Cac
yéu cau.

- Tiéu chuén quoc gia TCVN ISO 31000:2011 Quan Iy rii ro - Nguyén téc va
hudng dan.

- Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO/TS 9002:2015 Hé théng quan Iy chét luong -
Hudng dan ap dung TCVN ISO 9001:2015.

4. DINH NGHIA/ VIET TAT

- HTQLCL: Hé thdng quan ly chét lugng.

- Bi canh ciia t6 chirc: 4 qua trinh x4c dinh cac yéu tb anh huédng toi muc dich,
muyc tiéu va su bén viing cia co quan. Qua trinh ndy xem xét cac yeu to ndi bd nhu gia
tri, van hoa, tri thirc va két qua thyc hién cta co quan. Qua trinh ny cling xem xét cac
yéu t6 bén ngoai nhu méi trudng phap ly, cong nghé, canh tranh, thi treong, vén hoa,
x4 hoi va kinh té.

- Bbi canh bén trong: la moi trudng bén trong, trong doé co quan cb ging dat
duoc cac muc tiéu chién luge ciia minh.

Bbi canh bén trong clia co quan bao gdm:

+ Quan tri, co ciu té chir, vai trd va trach nhiém;

+ Céc chinh sach, muc tiéu va chién hroc duoc dat ra dé dat muc tiéu;

+ Kha néng, su am hiéu vé nguén luc va kién thic (vi du vbn, thoi gian, con
nguoi, qué trinh, hé thong va céng ngh¢);

+ Cac hé théng théng tin, ludng thong tin va céc qua trinh ra quyét dinh (c4 chinh
thac va khdng chinh thure);

+ M>bi quan hé, nhan thirc va gi4 trj cia cac bén lién quan trong co quan;

+ Van hoéa cia co quan;

+ Céc tiéu chuén, hudng dén va mé hinh dwoc co quan ap dung;

+ Hinh thirc va mic d6 ctia cac mbi quan hé hop dong.
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- Bdi canh bén ngoai: 1a mdi truong bén ngoai, trong d6 co quan cb ging dat
dugce cac muc tiéu chién lurge cia minh.

B&i canh bén ngoai ctia co quan bao gbm:

+ Mdi truong vén hoa, X hdi, chinh tri, phdp ly, ché dinh, tai chinh, céng nghé,
kinh t&, ty nhién va canh tranh, du 1a qudc té, qudc gia, khu vue hogc dia phuong;

+ Céc xu hudng va dong luc chinh tac dong dén muc tidu clia co quan; va

+ Mbi quan hé, nhan thirc va gia tri ctia cac bén lién quan bén ngoai.

- Bén quan tdm: Nguoi hodc t(f) chue ¢6 thé anh hudéng, chiu anh hudng, hoic tu
nhén thay bi 4nh hudng bdi mot quyét dinh hay hanh dong.

- Riii ro: tic dong ctia su khong chic chin 1én muc tiéu.

+ Tac dong 12 mét sai 1éch so vai du kién (tich cuc va/hodc tidu cuc).

+ Muc tiéu c¢é thé cé nhitng khl’a7 canh khéac nhau (phu muc tiéu tai chinh, sac
khoe, an toan va mdi truong) va cd thé ap dung & cac cép do khac nhau (nhu chién
lrgce, toan bd to chire, du 4n, sdn pham va qua trinh).

+ RQi ro thuomg dic trung bdi sw dan chiéu dén cic su kién va hé qua tiém an
hodc su két hop gifta chiing.

~ tRuiro thu'(‘mg thé hién béng su két ndi gitta cac hé qua cia mdt su kién (bao
gOdm cda nhitng thay d6i v€ hoan cénh) va kha ning xay ra kém theo.

+ Sy khong ch?éc c}}én la tinh trang, thfﬁm chi la mot phén, su thiéu hut thong tin
lién quan t6i viéc hi€u biét hodc nhén thirc vé€ mot sy kién, hé qua hodc kha ning xay ra
cia no.

- Co hoi: tic dong c6 lgi hodc tich cuc ctia su khong chéc chin anh hudng t6i
khé ndng cia co quan trong viéc dat dugc céac két qua du kién cuia HTQLCL.

- Quan ly riii ro: cc hoat dong didu phdi dé dinh huéng va kiém sodt mét td
chtrc vé mat rii ro.

- Panh gia rii ro: 12 qué trinh tong thé nhan dién rai ro, phén tich rai ro va xéac
dinh mirc d6 i ro.

- Nhén dién rii ro: La qua trinh tim kiém, nhan biét va mé ta rui ro.

+ Viéc xac ‘din}} rai ro doi héi phai xdc dinh cac nguén rai ro, su kién, nguyén
nhan va h¢ qué tiém an cta ching.

+ Xac dinh rti ro ¢6 thé can phan tich dit liéu qué khu, 1y thuyét, y kién chuyén
mon cd hiéu biét va nhu cau clia céc bén lién quan.

- Phin tich rii ro: 12 qua trinh tim hiéu ban chit cia ri ro va x4c dinh mirc rai
ro.

+ Phén tich rii ro cung cdp co s§ dé xdc dinh mirc do rai ro va quyét dinh vé xir
ly rti ro.

+ Phan tich rti ro bao gdm ca udc luong rii ro.

- Mire rii ro: 1a murc d ciia mdt rui ro hay mét tap hop céc rui ro, thé hién bang
su két hgp cdc hé qud va kha ndng xay ra cta chung.
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- - Gidm thleu rdi ro: 1a mot ké hoach duogc thiét 14p nhim giai quyét tit ca cac

rii ro d4 biét, tiém 4n va ngdn ngira sy tai dién.
5.NOI DUNG QUY TRINH

TT Trinh ty

Trach
nhiém

Biéu mau/
Keét qua

Bl | Phén tich béi cinh:

Phén tich bdi canh nhim cung cép céac thong
tin cho viéc nhén dién, xac dinh céc rdi ro va
co hoi ma c6 thé anh huéng dén kha nang cla
co quan trong viéc dat dugc cac két qua du
kién ctia Hé théng quan ly chét lvong. Théng
tin béi canh ctia bao gdm:

a) Bi canh bén ngoai:

- Mbi trudng phdp 1y bao gdm chinh sach phéap
ludt nha nudc, céc van ban quy pham phép luat
hién hanh c6 lién quan d¢én hoat dong cua co
quan va cic linh vuc, qué trinh nam trong
pham vi 4p dung hé théng.

- Tinh hinh kinh té, chinh tri, vdn hoa xa hoi
trong va ngoai nudc, tai tinh, thanh phé hoéc
dia phuong.

- Su dbi méi trong hoat dong, tng dung cong
ngh¢ thong tin, cc phwong phap cai cach hanh
chinh cta cdc co quan cling cip & cac tinh, dia
phuong khac hodc trong tinh, dia phwong
minh.

- Su tac dong cla céc nha thau phu, nha cung
cip bén ngoai.

b) Bbi canh bén trong (ndi bo):

- Két qua hoat dong trong ndi by co quan, cé
thé bao gdm: co clu td chuc, phan cbng chirc
nang, nhi¢ém vy, trdch nhiém va quyén han, sy
phdi két hop tir trén xudng dudi, to dudi lén
trén, lién phong, b phan, nhitng vin dé bét
cép nodi bét... tdc dong vao cac qua trinh, hoat
ddng, hiéu qua cdng viéc.

- Sur ddy du cua céc ngudn lirc bao gbm (nhan
luc, vat luc, tai luc).

- Tinh hinh van hoéa cong s6.

- Tri thitc ciia ngudn nhan luc (can b, cong
chire, vién chire, nguoi lao dong).

Ban Léanh
dao

Ban ISO
Trudéng bd
phén

BM.HD.02.01
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- Céc qua trinh cia Hé théng quan ly chét
lwong (lién quan dén chirc ning quan ly Nha
nude va cung cAp cdc dich vu hanh chinh
cdng).

¢) Nhu cu va mong doi ciia c4c bén quan tm:
- Céc y8u ciu ctia td chire, cd nhén.

- Su chi dao ciia co quan cip trén, co quan chu
quan, chinh quyén dia phuong.

- Céc yéu cdu cia céc co quan phdi hop trong
giai quyét coéng viée, gidi quyét thu tuc hanh
chinh.

- Nhu cdu, nguyén vong cila cac nha thau

phu, nha cung cép bén ngoai

B2

Nhén dién, xac dinh rdi ro va co hoi:

Nhim nang cao su thoéa man khach hang (t
chirc, c4 nhan ¢6 nhu céu), c4c bén quan tdm
dén HTQLCL va quy dinh cta phap luat, trén
co s& xem xét cac théng tin phén tich bbi
canh, Ban Lanh dao va cac Phong, ban, don
vi tham muu clia co quan ¢d trach nhiém xac
dinh cdc rii ro ma c6 tdc dong bét loi, tiéu
cure, khong mong muébn anh hudéng dén:

- Pinh hudng chién lugc;

- Muc dich cuia HTQLCL;

- Cac két qua du kién cia HTQLCL;

- Su phi hop cia két qua hoat déng quén ly
Nha nuéc, hoat dong ndi bd cla co quan;

- Su phit hop ctia cdc két qua giai quyét dich
vu hanh chinh cong.

Két qua nhan dién s& dugc ghi nhan vao Bang
nhan dién, danh gia, giai quyét rii ro va co hoi
mau BM.HD.02.01 va viéc mé ta rii ro phai
dam bdo ndi dung sau day:

- Ban chét cta rui ro;

- Nguyén nhén va tic ddng tiéu cuc cua
chung, dbi v6i cée rii ro co tac dong tich cuc
¢ thé din dén co hoi thi ghi vao muc CO
13(0)8

- Khong nén mo td nhu mot qué trinh, mot
bién phép kiém so4t tiéu cuc hodc mot hoat
dong kiém soat khong xay ra

Ban Lanh
dao

Ban ISO
Trudng bd
phén

BM.HD.02.0
1
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B3

Panh gia rui ro:

Can ctr tir két qua xem xét néu trén, tién hanh
nhan dinh vin d& tic dong vao co quan theo
BM.HD.02.01, trong d6 x4c dinh 03 mtrc dd
rui ro:

a. Thdp: moi thir déu bn dinh, khong co bét cap
hodc tac dong anh huéng dén co quan.

Két lugn: Khong phai 1a rii ro hodc co hdi

b. Cao: c6 xuét hién su tich cuc hozic khong tich
cuc c6 kha niing tac dong dén co quan.

Két lugn: Trudong hop tich cuc 1a co hoi,
truong hop khong tich cuc 1a rii ro.

C. Rét cao: c¢6 xuét hién tac dong khong tich

cuc déng ké, gdy anh huéng dién siu, rong va
thwong xuyén, tdc dong vao viéc tuan thi quy
dinh phép luét, uy tin, hinh anh... cda co quan.
Két lugn: Rui ro va cin c¢6 hanh dong nhanh
chong, kip thoi.

Panh gia rai ro nham xéac 14p mirc d6 uu tién
giai quyét céc rii ro quan trong va chi ra céc
co hdi cho viée cai tién dbi véi cac hoat dong
hién tai. Panh gid rai ro gitp thiu hiéu cac
rtii ro ¢ hiru tir bdi canh thuc t& va két ndi toi
cac muc tiéu, cdc chién luge va céc qué trinh
cua HTQLCL. '

Ban Lanh
dao

Ban ISO
Trudng bd
phén

BM.HD.02.0

1

B4

Giai quyét rii ro va co hoi

Sau khi nl}én dinh, xgic dinh, rii ro va co héj,
co quan ti€n hanh thi€t 1ap ke hoach giai quyét
rai ro theo BM.HD.02.02 (dwa ra cic bién
phap, doi sach phu hgp), trong do phai lam rd:
- Nhitng ha‘mh dong cu thé s& dua ra dé thuc
hién giai quy€t rui ro va co hoi.

- Trach nhiém cho tirng hanh dong.

- Thoi gian thuc hién

- Két qua duy kién s& dat duoc.

Lanh dao co quan phé duyét ké hoach va chi
dao viéc th,u'c hif,n tai céc thng, gorn Vi.
Dinh ky (t6i thieu 01 nam/lan), trién khai
danh gid va x&c nhén tinh hiéu luc cia ké
hoach. Trudong hop khong dam bao dép tng,
yéu cau hanh dong khac phuc theo (HD.04).

Ban Lanh
dao

Ban ISO
Truéng bd
phén

BM.HD.02.0

2
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6. BIEU MAU
STT Ky hié:u bicu Tén biéu miu
mau
1 BM.HD .02.01 Eging nhén dién, danh gi4, giai quyét rui ro va co
2 | BM.HD.02.02 K& hoach giai quyét riti ro va co hoi

7.HO SO CAN LUU

STT Tén hd so Trach nhiém Thoi gian 1
lru hru
1 Béng nhidn dién, danh gia, giai
quyét rii ro va co hoi Ban ISO 3 nim
2 Ké hoach giai quyét rtii ro va co hoi
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1.MUC PiCH

Huéng dan ndy quy dinh qua trinh va phuong phap tién hanh danh gia ndi bd
hé théng quan ly chat lugng nhim xac dinh hiéu lyc va hiéu quéa cia viée ap dung,
duy tri va cai tién hé thong quan 1y chéit lugng theo tiéu chudn TCVN ISO
9001:2015 clia co quan, td chirc thudc hé théng hanh chinh nha nudc (dudi day viét tit
13 co quan).

2.PHAM VI AP DUNG

Pham vi cia tai liéu nay tdp trung vao viéc xc dinh tinh hi€u lyc va hig¢u qua

ctia Hé théng quan ly chét lugng clia co quan. Khi phét hién cdc qué trinh cia

HTQLCL khoéng dy @i thong qua hoat dong danh gid ndi bd s& gitip chi ra co hoi
dé cai tién.

Ap dung cho moi cufc danh gid ndi b Heé théng quan 1y chit luong, ké ca

dinh ky va d6t xuit dwgc tién hanh tai co quan.

3. TAI LIEU VIEN DAN

-Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO 9000:2015 Hé théng quan 1y chét lugng - Co
s¢ va tir vung.

- Tiéu chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2015 Hé théng quan 1y chét luong - Céc
yéu cau.

- Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO 19011:2013 Hudng din d4nh gi4 Hé théng
quan ly.

- Mb hinh hé théng quan 1y chit luong.

- HD.04 Huéng dén kiém sodt sw khong phii hop va hanh dong khéc phuc.

4. PINH NGHIA/ VIET TAT

- Panh gia: 1a qua trinh c6 hé théng, doc 1ap va dugc 14p thanh vin ban dé

nhén dugc bing chimg danh gid va xem xét danh gia ching mot cach khach quan dé
x4c dinh mic d¢ thuc hién céc chuin muc da thoa thuan.

- Chuan muc danh gia: 14 tdp hop cdc chinh sich, thu tuc hay yéu ciu duge
xé4c dinh 1a gbc so sanh.

- Bing chirng danh gia: H so, viée trinh bay vé su kién hay thong tin khac
lién quan t6i cdc chudn muc d4nh gia va c6 thé kidm tra x4c nhén.

- Phat hién khi d4nh gia: Két qua ciia viéc xem xét danh gi4, cac bing chung
danh gia thu thap dugc so v6i chudn muc danh gia. (Phat hién khi dénh gia c6 thé
chi ra sy phil hgp hodc khdng phit hgp véi chudn ctr dénh gi4, hodic co hoi cai tién).

- Sw khéng phit hep: su khdng dap tng mét yéu cau.

- Hanh ddng khic phuc: Hanh d6ng nhim chdm dut nguyén nhén cda sy
kh6ng phu hop.

- Xem xét: la hanh dong dugc tién hanh dé dam bao sy thich hop, thoa déng va
hiéu lyc ctia mot dbi twong dé dat dugc cac muc tiéu dé ra.

- HTQLCL: Hé théng quan Iy chét lugng.
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5.NQI DUNG QUY TRINH

. Trach Biéu miu/
TT Trinh t nhiém Két qua
B1 Hoach dinh hoat dyng danh gia Thu ky ISO
- Chuong trinh dénh gia: Truéng Ban
Cubi quy IV cia nim truée, Ban ISO | ISO
thiét 1ap Chuong trinh danh gia ndi bd | Truong
cho nim sau theo biéu mAu |nhom danh
BM.HD.03.01, trinh Lé&nh dao co quan | gid
phé duyét. Co quan c6 the tién hanh danh
gia dot xudt theo yéu ciu ciia Lanh dao.
Hoat dong danh gid phai thé h1¢n~dutc_yc
tit ca cac yéu cau cia HTQLCL, moi yéu
cau duc;cNdénh gia tQi thiép mot nam 0’1
lan va moi don vi dau moéi danh gia toi BM.HD.03.01
thi€u mdt nam 01 lan. D6i v6i nhiing yéu
cau quan trong hodc thuong xay ra sai 10
thi chu ky danh gia c6 thé ngén lai.
- Chi dinh thanh vién doan danh gia:
Can ctr vao Chuong trinh danh gid hogc
yéu cdu danh gia dot xudt, Trudng/Phéd
ban chi dao ISO cia co quan ra quyét
dinh thanh 14p doan danh gia ndi bd
trong d6 xac dinh trudong doan danh gia
va cdc thanh vién, trinh Lanh dao co quan
phé duyét
B2 | Chuén bj cic hoat d9ng d4nh gia: Nhém dénh | BM.HD.03.02
- K¢ hoach d4nh gi4: ga BM.HD.03.03
Trude khi tién hanh mot cudc danh gia ?Q ph;fl h
cu theé dd dugc xéac 1ap trong Chuong g}gqc an

trinh dénh gia, Trudng doan danh gia cé
trach nhiém thiét 1ap K& hoach danh gia
theo biéu miu BM.HD.03.02 va théng
bdo cho cac bd phan dugc danh gia dugce
biét.

- Phéin c6ng nhiém vu:

Thong qua trao ddi véi céc thanh vién
trong doan danh gia, trudng doan danh
gia phin cOng trdch nhi€ém cho tung
thanh vién d6i véi cic qué trinh, hoat
ddng, chirc ndng hoic dia diém danh gia.
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Viéc phan cong phdi trén co s& sy doc
14p va dua nang luc cda céc chuyén gia
danh gia.

- Xem xét tai liéu va lap Phiéu cAu hoi
(néu cin):

Céc chuyén gia danh gia yéu ciu cac Bo
phén dugc danh gia trong pham vi dwogc
phén cong cung cap cac tai liéu lién quan
dén pham vi d4nh gia nhim:

+ Thu thdp thdéng tin dé chuén bi cho cac
hoat dong danh gia.

+ Xéc dinh xem thdng tin trong tai li€u
c6 dly dd, théa déng va cap nhat khong.

+ Xéc dinh xem tai liéu c6 bao trum
pham vi d4nh gid va cung cép du théng
tin dé hd tro cac muyc tidu danh gia.

+ Viéc xem xét tai lidu c6 thé chi ra hiéu
luc cua viéc kiém soat tai liéu trong Hé
théng quan 1y ctia bén duoc danh gia.

+ Sau khi xem xét tai liéu, chuyén gia
déanh gia thlet 1ap phleu cau hoi theo biéu

miu BM.HD.03.03 (néu cin) nhim h3
trg cho qué trinh danh gié hién truong.

- Chuén bi céc tai liéu lam viéc:

Dé phuc vu ch‘o hoat dong ghi chép
théng tin va bang ching, chuyén gia
danh gid can chuan bi cac tai li€u lam
vigc sau:

+ K& hoach danh gia.

+ Phiéu cau héi.

+ Phiéu ghi chép danh gia.

+ Tiéu chudn TCVN ISO 9001:2015.

+ Béo cdo sy khong phi hop.

+ Béo céo danh gia tong hop

B3

Thue hién danh gia:

- Hop mé dau:

Thanh phan hop bao gdm Poan danh gia,
Lanh dao co quan va Dai dién cua bén
dugc danh gia. Trudéng doan chu tri cude
hop d& théng nhit ndi dung cén danh gia
v6i bén dugce danh gia.

Nhém danh
gia

B phén
dugc danh
gia

BM.HD.03.03
BM.HD.03.04
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- Tién hanh d4nh gia:

Thuc hién viéc danh gia thong qua phong
vén, quan sat, xem xét hd so tai liéu sau
d6 so sanh két qua thuc higén vdi cac quy
dinh cia HTQLCL. Két qua danh gia ghi
vao Phiéu danh gid theo BM.HD.03.03.
Déi véi nhu’ng van d& phuc tap phal co
s trao dbi hoi y trong Doan dé théng
nhét y kién. Nhitng diém khong phu hop
phai c6 bang chimg cu thé.

Khi phét hién nhing diém khong phu
hgp, chuyén gia danh gia thlet lap hé so
ve sy khdng pht hop va yéu ciu Pai dién
don vi ddu mdi duge dénh gia khic phyc.

- Xem xét két qua dénh gia va viét bdo cio
danh gia tdng hop:

Sau khi danh gia, Truéng doan td chirc
hoi y v6i céc thanh vién doan dé théng
nhét két qua danh gia va viét bao céo
danh gia tdng hop theo BM.HD.03.04.
Bao c4o danh gia tdng hop phai néu duge
nhitng diém manh va nhitng diém khong
phu hop.

- Hop két thuc:

Trudng doan bdo céo két qua danh gia
(k& ca nhitng diém phu hop va khong phi
hop) cho Léanh dao co quan. Néu r8 tdm
quan trong cua nhiing diém khong phu
hop.

Théng nhit két qua d4nh gia

B4 | Lap hé so d4nh gia: Truéng doan | BM.HD.03.01
Truéng doan 1ap b hd so danh gia va | danh gia BM.HD.03.02
gti téi Lanh dao co quan. BM.HD.03.03
Sau do photocopy cac Hb so sy khong BM.HD.03.04
phu hgp chuyen cho cac don vi diu méi
lién quan dé thuc hién, dong thoi dy kién
ngay dénh gia lai (néu cén thiét)

BS5 Theo ddi hanh ddng Khic phuc: Tn}’(mg’

Lanh dao co quan diéu hanh chi dao thyc glil:m danh

hién céc hoat dong khic phuc di néu
trong cac HO so suw khong phu hop theo

Trudng Ban
ISO




HUONG DAN
Panh gia ndi bd

Mi sb: HD.03

Lan ban hanh; 01

Trang: 7/7

diung quy dinh.

Can cfr vao ngay du kién dénh gia lai ghi
& HO so su khong phu hop, Lanh dao co
quan cir chuyén gia danh gia di kiém tra

lai két qua thuc hién cdc bién phap va |

hiéu lyc cha cédc hoat dong khic phuc
(néu can).

Néu cac don vi ddu mbi di thwc hién
xong va c6 hiéu lyc thi dong ho so.

Néu cac don vi ddu méi chua thuc hién
xong hodc thuc hién chuwa c6 higu luc
phai Lap ho so su khong phu hop mai.
Két qua danh gi4 lai ciing cac hd so lién
quan dugc Ban ISO luu trit.

Can ¢t vao két qua danh gia, Ban ISO ¢6
thé diéu chinh Chuong trinh dénh gia
ndm cho phu hop thuc té€ cua co quan

6. BIEU MAU

STT KY hiéu biéu miu Tén biéu miu
1 BM.HD.03.01 Chuong trinh d4nh gia nim
2 BM.HD.03.02 K& hoach dénh gia
3 BM.HD.03.03 Phiéu danh gia
5 BM.HD.03.04 Bao cdo danh gia tdng hop

7.HO SO CAN LUU

STT Tén hd so Tréach nhiém luu | Thoi gian luu
1. | Chuong trinh dénh gid ndm
2. | K& hoach danh gia
3. | Phiéu dénh gi4 Ban ISO 3 ndm
4. | Bao cdo danh gia tbng hop
5. | Quyét dinh thanh 14p doan danh gi (néu c6)




i CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TEN CO QUAN Poc ldp — Tw do — Hanh phiic

..., hgay thang nam 20....

CHUONG TRINH PANH GIA NOI BQ NAM

Bo Phan Hoat déng dwoe danh gia Thoi gian
dwoc danh gia 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Chii thich: [ - Kéhoach danh gia PHE DUYET
I - Déanh gid hoan thanh
® - Danh gia dot xuat

X

- Khéng danh gia dugc theo ké hoach

BM.HD.03.01




TEN CO QUAN

CONG HOA XA HQOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap — Tw do — Hanh phie

Thoi gian

Noi dung danh gia

.o, HIGAY thdang  nam 20....
KE HOACH PANH GIA NOI BQ
Dia diém dénh gi4 Chuyén Dai di€én bén

gia danh gia dugc dinh gia

Ngay

Ngay

Ghi cht : dién giai Noi dung danh gid :

BM.HD.03.02

4.1 | Hiéu biét vé t& chuc va bdi canh ciia tb chirc 7.1 | Céc ngudn luc 8.5 | San xudt va cung cip dich vu
42 | Hiéu bidt cac nhu ciu va mong doi ciia cac bén quan tim 7.2 | Nang luc 8.6 | Thong qua san phim va dich vu
4.3 | Xéc dinh pham vi cia HTQLCL 7.3 | Nhién thic 8.7 | Kiém soét cac diu ra khong phit hop
4.4 | HTQLCL va c4c qua trinh cila hé théng 7.4 | Trao dbi théng tin 9.1 | Theo dbi, do ludng, phén tich va danh gia
5.2 | Chinh sich 7.5 | Thoéng tin dang vén ban 9.2 | banh gia ndi bd '
5.3 | Vai trd, trach nhiém va quyén han t§ chirc 8.1 | Hoach dinh va kiém sodt thuc hién tic nghiép 9.3 | Xem xét cua lanh dao
6.1 | Cac hanh dong giai quyét rii ro va co hoi 8.2 | Céac yéu cu vé san phim va dich vu 10 | Cai tién
6.2 | MTCL va hoach dinh dé dat dugc MTCL 8.3 | Thiét ké va phat trién san phdm va dich vu
6.3 | Hoach dinh thay déi 8.4 | Kiém soat cac QT, SP, DV bén ngoai
Ngwoi ldp Phé duyét




TEN CO QUAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap — Tw do — Hanh phuc

ey NGAY thang  ndm 20....
DIa I8N ¢ oot NEaY & o,
ChUY N @18 1 i e e Kytén:.ooooiiiiiiiiiin,

PH : Phis hop; A : Khéng phis hop ning ; B : Khéng phit hop nhe; C : Khuyén nghi

Piéu Noi dung danh gid Nhin xét A/B/C
khodn

BM.HD.03.03



TEN CO QUAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tw do - Hanh phic

~ BAO CAO DANH GIA TONG HQP
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG TCVN ISO 9001:2015

1. Ngay danh gia:
2. B) phan dwoc danh gia: (Panh diuv twong fng)

M Ban lanh dao M: Phong ... ¥ Phong ... M Phong ...
M Phong ... ¥ Phong ... M Phong ... I Phong ...
M Phong ... ¥ Phong ... ¥ Phong ... I” Phong ...

3. Thanh phin doan danh gia:

1

O oo 3| &

2
3
4
5

4. Muc ti€u danh gia:

Xac dinh hiéu luc va su pht hop 5:f1a HTQLCL cua ... tén co quan, 16 chire thude hé thé'ng
HCNN... so v6i yéu cau tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015.

5. Tong két cac ndi dung khong phu hop:

PIEU BO PHAN PUQC PANH GIA
KHOAN | Ban LD

Phong ... | Phong ... | Phong ... | Phong ... | Phong ...

4.1
4.2
4.3
4.4
5.2
5.3
6.1
6.2
6.3
7.1,
1.2
1.5
8.2

BM.HD.03.04



8.4 ’
8.5 |
8.6
8.7
9.1
92
9.3
10.2
_Téne

6. Nhin xét két qua danh gia:
6.1 Cac két qua dat dwoc:
1. Hoach dinh hé théng:

2 Trach nhiém lanh dao
3 Ngudn lyec:

...............................................................................................................

................................................................................................................

...... ngay  thdng  ndam20...

Truwéng doan danh gia

BM.HD.03.04



BOQ KE HOACH VA PAU TU
TONG CUC THONG KE

HUONG DAN KIEM SOAT
SU KHONG PHU HQOP VA HANH PONG KHAC PHUC

Mai sb: HD.04

Ngay ban hanh: «o/...12020

Soan thédo Phé duyét




Ma sb: HD.04

HUONG DAN KIEM SOAT =~~~
SUKHONG PHU HQP VA | -4 ban hank:
HANH PONG KHAC PHUC Trang: 2/7
SUA POI TAI LIEU
Yéu cé‘iu Trang / Phan . . . Neay sira
sira ddi/ | lién quan | Mo ta ndi dung siva @i | Lin sira ddi | © d%i

b0 sung

viéc stra doi




M4 s6: HD.04

HUGNG DAN KIEM SOAT [ ‘
SU KHONG PHU HQP vA | L-4n ban hanh: 01
HANH PONG KHAC PHUC
) i Trang: 3/7

1.MUC PicH

Quy dinh cédch thitc x1t ly cac dich vy hanh chinl} cdng, cong viéc ndi by khong
phi hop duge phat hién thong qua qua trinh gidi quyet cac thi tuc hanh chinh, cong
viéc ndi bd cho to chirc, cong dan.

Huéng t&i va dam bao cai tién lién tyc cua co quan, té chirc thugc hé théng hanh
chinh nha nuéc, ludn thuc hién cac hanh dpng khéc phuc dé phat hién, diéq tra, va stra
chita nhitng sy khong phu hop li€n quan dén dich vy, cac qué trinh va hé thong quan ly
chat lugng.

2.PHAM VI AP DUNG

- Ap dung véi tt ca cac don vi, phong, ban thudc pham vi Hé théng quan Iy chit
lugng cla co quan,

- Ap dung cho rpoi sur kl}(‘)ng phu hop h’ién tai, khong phu hgp tiém 4n dbi véi cac
qua trinh lién quan dén HE¢ thong quan ly chat luong.

3. TAI LIEU VIEN DAN

- Tiéu chuén quéc gia TCVN ISO 9000:2015 Hé théng quan 1y chét rgng — Co
s& va tir vung.

- Tiéu chuén qudc gia TCVN ISO 9001:2015 H¢ thong quén ly chét lwong — Cac
yéu cau. Muc 8.7 va 10.2,

- M hinh hé théng quan 1y chét luong.

- HD.02 Huéng dan kiém soat riii ro va co hoi.

- HD.03 Huéng din d4nh gia noi bd.

4.PINH NGHIA/ VIET TAT

- Qua trinh: Tap hop cac hoat dong twong quan hogc twong tac voi nhau dé bién
d6i diu vao thanh ddu ra.

- Sy khéng phit hgp: Su khong d4p tmg mdt yéu cau.

- Sy khéc phyc: Hanh dong nhim loai bé mot sy khéng phit hgp dugc tim thay.

- Hanh d¢ng khiic phuc: 13 cong viéc phén tich nguyén nhén cia sy khong phi
hop (da phét hién ra hodc céc tinh trang khong mong muon khic), de ra va thuc hién

céc bién phap khic phyc cac tdn tai dd x4y ra, nhim dam bao céc tdn tai d6 khong bi
tai dién.

- Thyre hién dé xuét cai tién: 1a viéc thuc hién cdc ¥ kién, kién nghi nhdm nang
cao hiéu lyc cia HTQLCL.
- CAR: Corrective Action Request - Phidu yéu cau hanh dong khéc phuc.
- HTQLCL: Hé thdng quan 1y chét lugng.




HUONG DAN KIEM SOAT
SUKHONG PHU HQP VA
HANH PONG KHAC PHUC

Mi sé: HD.04

Lan ban hanh: 01

Trang: 4/7

5.NOI DUNG QUY TRINH

TT

Trinh tw

Trach
nhiém

Biéu miw/
Két qua

Bl

Yéu ciu HPKP

Nhirng thong tin st dung trong hanh dong khac

phuc - cai tien:

- Céc hoat dong chirc ndng khéng phu hop.

- Xt Iy c4c ¥ kién phan hdi ctia khach hang.

- Pénh gid ndi bd thé hién qua hd so su
khéng phu hop, bdo cdo danh gia.

- Céc qpyét dinh sau khi hop xem xét ctia 1anh
dao @€ ra.

- Két qua phan tich dit liéu qué trinh hoat
dong chic ndng.

- Két qud thyc hién cdc qué trinh hoat dong
chitc néng.

- Két qua xdc dinh su phi hop ciia hoat dong
chirc nang.

- Cac hd so ¢c6 lién quan ctia hé théng quan 1y
chat lugng.

- Két qua hanh dong khéc phuc da thuc hién
trudce do. :

- Céc thong tin cac bén ¢ lién quan khac (Cai
tién).

Céc bai hoc kinh nghiém (Cai tién)




HUONG DAN KIEM SOAT
SUKHONG PHU HQP VA
HANH PONG KHAC PHUC

Ma sb: HD.04

LAn ban hanh: 01

Trang: 5/7

B2

Mé phiéu yéu ciu HPKP

T4t ca céc don vi, c4 nhan trong pham vi ctia
HTQLCL cé trach nhiém phét hién va bao
céo truedng don vi vé cac hoat ddng yéu ciu
khic phuc.

Khi c6 cac yéu cdu can thuc hién hoat dong
khéc phuc: Truéng cac don vi, Trudng doan
dénh gié (trong trudng hop phét hién trudng
don vi khong mé phiéu hoic diém khong phu
hop lap lai qua 02 14n) c6 trach nhiém xem
xét mé “Phiéu yéu cdu hanh dpng khic
phuc”, ghi 6 ndi dung yéu cdu vao 6 thir
nhat cia BM.HD.04.01 va b4o cdo Lanh dao
Co quan.

Honh djng khdc phuc dwoc thue hién khi:

+ C6 du hiéu, hién tugng céc su khdong phu
hop hoic tiém 4n, din dén hodc c6 nguy co
khong thuc hién dugc muc tiéu chét lugng cua
co quan, khong dap tmg chinh sach chat lugng.
+ Céc d4u hiéu, hién twong su khong phu hop
hoic tiém &n, c6 tinh chét lap lai.

+ Céc d4u hiéu, hién tuong sy khong phi hop
hodc tiém 4n, gdy hau qua nang, mirc do 16n.

+ Khi céc hd so sy khong phit hgp duge lap
qua 03 14n lién tiép cho cling mot ndi dung
khdng phu hop tai cing don vi duge danh gia.
+ Céc yéu cdu cin thuc hién dé cai tién nang
cao hiéu qua, hiéu lyc cia HTQLCL.

+ Céc yéu cu cin thuc hién dé cai tién chéit
luong hoat dong chirc ning nhim nang cao su
thod mén ctia khach hang.

Céc yéu cdu cin thuc hién khi c6 sy thay ddi
co cdu td chirc, thay dbi pham vi HTQLCL,
thay d6i hoat dong chirc nang, dinh huéng thuc
hién hoat ddng chirc ndng

Lanh dao céc
phong, don
vi

BM.HD.04.01




] o , M3 sb: HD.04
HUONG DAN KIEM SOAT |~ —~
SUKHONG PHUHQP VA | -40 bafthani:
HANH PONG KHAC PHUC
Trang: 6/7
Ban ISO co quan xem xét:
“Phiéu yéu cdu hanh dong khic phuc” |BanlISO
B3 - : BM.HD.04.01
BM.HD.04.01 sau khi dugc mé phai dugc Ban
ISO xem xét
Phin tich yéu ciu khic phuc: Ban ISO
Ban ISO yéu ciu cic bd phan c6 lién quan | Trudng bd
B4 ; BM.HD.04.01
phan tich nguyén nhén ctia sy khoéng pht hop, | phén lién
dé ra bién phap khéc phuc, cai tién thich hop quan
Pé ra bién phép thuc hién hanh dong khéc
phuc:
Can cir két qué phén tich nguyén nhan yéu ciu Ban ISO
hanh dong khac phuc, Ban ISO chi dinh 13 bd Trudne b
BS | phén ca nhén c6 trach nhi¢m thye hién va thoi | 1€ ¢ | BMHD.04.01
gian hoan thanh. Ghi vao 6 thir hai “Phiéu yéu phan fien
cdu hanh dgng khic phuc” BM.HD.04.01 quan
Lanh dao co quan phé duyét bién phap thyuc
hién hanh ddng khac phuc
Thuc hién theo déi cic bién phip khic
phuc:
Bo phén, ca nhén dugc phén cong tién hanh
1ap ké hoach va thuc hién cac bién phép khac
phuc theo ding ndi dung thoi han duge giao.
Trong qua trinh thyc hién, by phan, cd nhén
duoc phan cong c6 theé phéi hop véi cac don vi
khac d€ thuc hién cac bién phdp dwoc nhanh
chong, c6 hiéu luc.
Péi véi cac hoat déng khic phuc c6 thoi gian o
thuc hién kéo dai thi bd phan, c& nhan dugc | BO phén
B6 | phén cong thuc hién cd trach nhiém dinh ky du.c_yAc g1ao BM.HD.04.01
hang thang bdo céo tinh hinh thuc hi§n cho nhiém vu
Ban ISO. thyc hién

Trong qua trinh thyc hién néu gip khé khin
can hd tro, b0 phén cé nhan dugc phén cong c6
thé yéu cau Ban ISO xem xét bd sung céc
ngudn luc cin thiét hoic thay d6i bién phép
thuc hién. Moi sy thay d6i bd sung s& duoc cép
nhat ddy da vao 6 thtr hai “Phiéu yéu ciu
hanh dpng khdc phuc”.

Sau khi thuc hién ddy du nodi dung cta bién
phap khic phuc hoic nhitng d& xuét cai tién bd
phén ca nhin dugc phén cdng cd trach nhiém




HUONG DAN KIEM SOAT |~~~ -~ ©
SUKHONG PHU HQP VA | 40 ban hank:
HANH DONG KHAC PHUC

M4 sb: HD.04

Trang: 7/7

bao cao két qua cho Lanh dao co quan biét

B7

Kiém tra xdc nhén bién phap khic phuc
Ping thoi han dd dé ra trong “Phiéu yéu cdu
hinh déng khdc phuc” Lanh dao co quan
(hodc ngudi duge ty quyén) cé trach nhiém td
chirc kiém tra bing ching xic nhén két qua
thuc hién

Ban ISO BM.HD.04.01

Bg

Pong phiéu yéu ciu hanh ddng khic phuc
Ban ISO sau khi kiém tra x4c nhén két qua
thuc hién c6 trach nhiém dong “Phiéu yéu ciu
hanh dpng khic phuc” ghi ddy du chi tiét
bing chimng két qua thuc hién vao 6 thit ba.
Trudng hop hoat dong khic phuc chua dugce
thuc hién hoic két qua thuc hién khong day du
ndi dung yéu chu nguoi kiém tra co trach
nhiém mé Phiéu méi chuyén cho Lanh dao co
quan xem xét cho ¥ kién giai quyét

Ban ISO BM.HD.04.01

6.

BIEU MAU

STT

Ky hiéu biéu mau

Tén biéu mau

1

BM.HD.04.01 Phiéu yéu ciu hanh dong khic phuc

7.HO SO CAN LUU

STT

Tén ho so Trach nhiém Iwu | Thoi gian luu

1.

Phiéu yéu ciu hanh dong khéc phuc Ban ISO 3 ndm




TEN CO QUAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap — Ty do — Hanh phiic

e, QY thang nam 20...
PHIEU YEU CAU HANH PONG KHAC PHUC

S6 phibu:..........coee.n...
1. Pon vi lap:
2. N§i dung:
Ngudi ma:

3. Nguyén nhin va bi€én phap
4, Nguwoi thwe hién: Duyét
S. Thoi gian hoan thanh:
6. Két qua thyc hién:

Pat:[_| Khéng dat: [] Sb phiéu mdi: -

Ngay.......thang........ nam...... Ngwoi kiém tra:

BM.HD.04.01



YEU CAU NANG LUC, TRACH
NHIEM, QUYEN HAN CUA CAC
CHUC DANH CONG VIEC

M4 hiéu: TNQH
LAn ban hanh
Ngay ban hanh: ../../...

Cén ctr tinh hinh thuc te tai ting don vi, co quan hanh chinh nha nuéc
nghién ctru, quy dinh cu thé v& yéu cau néng lyc, trach nhiém, quyén han clia cac
chitc danh cong viéc theo ting don vi, gom 02 phan phén I md ta so do td chire
ctia don vi va phin 2 quy dinh cu thé vé yéu ciu ning luc, trach nhiém, quyén
han ctia cac chirc danh cong viéc.

I. So' dd t6 chikc tai cac don vi:

Thu truwéng don vi

Phé Thu truwémg
A 4
A 4 A 4 y \ 4
Chuyén Chuyén Chuyén Chuyén
vién vién vién vién

A A a4 r *A A kd I 4 r A *A
IL Yéu cau nang lwc, trach nhi€ém, quyen han ciia cac chirc danh cong viéce

* Chwe danh: ...

* Bao cao dén: ...

A A A *A
* Tong quan veé cong viéc:

1. Trach nhiém :

3. Yéu cau:




o , M3 hiéu: TNQH
YEU CAUNANG LUC, TRACH T3 — ———
NHIEM, QUYEN HAN CUA CAc | =241

CHUC DANH CONG VIEC | Ngay ban hanh: ...\

S 5§01 (4
= K AN oo e
- Kinh nghi€m: ..o e
-Tinh Cach: oo
........ ,ngay thang nim
Neguwdi lap Thu trwéng don vi

M6t s0 vi du:

Co quan c6 thé tham khao thém vé mot s vi du quy dinh vé yéu cau ndng luc,
trach nhiém, quyén han ctia mdt s6 chirc danh cong viéc sau:

A. D6i vdi cdn bj thuce hién cong tdc vin thuw, lwu triv
* Chirc danh: Van thu, lvu triv
* Bdo cdo dén: Chdnh Vin phong
* Tong quan vé cong viéc:
1. Trach nhiém:

- Tiép nhdn céng van dén, dong dau cong van dén, vao sé cong van dén va
phan mém luu may tinh, trinh ldnh dao co quan phé duyét va chuyén céng van dén
cdc don vi chuyén mon trong ngay.

- Tiép nhdn céng vin di, vao sé cong vin di va phdt hanh trong ngay.

- Theo dbi qud trinh xit Iy cdc vin ban dén cé yéu cdu thoi gian phiic dap.
- Bdo quan hé so tai lidu va lwu trit hé so, i liéu theo quy dinh .

- Qudn Iy, bdo quadn cdc con déu.

2. Quyén han:

- C6 quyén tir chdi phdt hanh céng vin di néu khéng dém bdo ding thil tuc
quy dinh .

- Khéng cung cdp tai liéu luu trit néu khong c6 y kién ciia Chdnh Vin phong.



. M4 higu: TNQH
YEU CAUNANG LUC, TRACH 5~ -
NHIEM, QUYEN HAN CUA CAC
CHUC DANH CONG VIEC Ngay ban hanh: ../../...

- Trinh do: Tot nghiép truong Trung cdp Vin the luu tri.
- Ky néing: Hiéu biét cong viéc dang lam...

- Kinh nghiém: Gidi quyét cong viéc nhanh, xdc dinh thoi gian giao trad hé so
cua tung don vi...

- Tinh cach: Thdi dé giao tiép lich sw, van minh hoa nhd, vui vé, nhiét tinh va
chu ddo...

....... ,hgay thdng  ndm

Nguwoi lgp Chadnh Van phong



. . 5 ] M4 hiéu: TNQH
YEU CAUNANG LUC, TRACH 13—
NHIEM, QUYEN HAN CUA CAc [ 2411

CHU'C DANH CONG VIEC Ngiy ban hanh:  .../.../...

B. Doi véi cdn bj thuee hién cong tic ké todn
* Chirc danh: Ké todn
* Bdo cdo dén: Chanh Viin phong, Thii trudng co quan
* Tong quan vé cong viéc:
1. Trach nhiém:
- Thuc hién ché dé, chinh sdch tai chinh, ké todn tai co quan theo quy dinh.

- Bdo cdo cho cdc co quan lién quan vé tinh hinh thuc hién sit dung ngén
sach, phi, 1é phi theo dinh ky.

- Quyét todn thu chi ngdn sdch nim va xdy dung ké hoach thu chi ngén sdch
ndm ké tiép (gém kinh phi dw todan ngdn sdch, phi 1é phi va von dau tu cdc dy an quy
hoach).

- Thuc hién ché dé lwu triv tai lidu ké todn (trén may vi tinh va trén s6 sdch
chimg ti).
- Theo dbi thuc hién Quy ché chi tiéu néi bé, quan Iy va st dung tai san cong.
- Kiém tra theo dsi viéc thu phi, 1é phi cua B phdn tié’p nhén va tré két qud.
2. Quyén han:
- C6 quyén tir choi thanh todn néu khdng dam bdo ding thi tuc quy dinh.

- Khong thanh toan nhiing truong hop khong nam {trong pham vi cho phép cua
ché d6 tai chinh quy dinh tric truong hop cdp cé tham quyén cho phép bang vin ban.

3. Yéu ciu:
- Trinh do: C6 trinh do chuyén mon .

- Ky néing: Hiéu biét cong viéc dang lom, tao moi quan hé véi cde don vi lién
quan va Kho bac Nha nudc tinh/thanh phé. Tin hoc héa phan mém trén may tinh...

- Kinh nghiém: Gidi quyét cong viéc nhanh, chinh xdc, kip thoi...

- Tinh cdach: Thai d¢ giao tiep lich su, van minh hoa nhd, vui vé, nhiét tinh va
cdn thdn...

..... ,hgay  thang  ndm

Nguwoi lap Chdanh Van phong



M3 hiéu: TNQH
YEU CAU NANG LUC, TRACH Lin ban banh
NHIEM, QUYEN HAN CUA CAC | 2224174
CHU'C DANH CONG VIEC Ngiy ban hanh:  .../.../...

C. Péi véi Chdnh Viin phong
* Chirc danh: Chdanh Van phong
* Bdo cdo dén: Lanh dao co quan
* Tong quan vé cong viéc:
1. Trach nhiém:
- T6 chitc, diéu hanh céng viéc chung cia Vin phong.
- Quan Iy t6 chitc bg mdy, bién ché can bé cong chikc ciia Vin phong.
- Gidi quyét cdc ché dp chinh sdch cho cén bd, cong chikc.
- Quan Iy tai chinh, tai san co quan.
- Theo dbi téng hop, bdo cdo dinh kp thdng, 03 thdng, 06 thing, ndm va dot

xudt vé tinh hinh thuc hién nhiém vu voi UBND tinh/thanh pho, co quan cdp trén va
cdc co quan ¢ tham quyén khdc.

- Xdy dung ké hoach, chwong trinh cong tdc thdng, quy, ndm.

- Theo doi, quan ly, thuc hién cong tdc thi dua khen thudng, ky ludt, bdo vé
noi bo.

- Quan ly chz,’ dao, diéu hanh B phdn tié]n nhdn va tré két qua thuc hién co
ché mét ciea, co ché mot cuea lién thong.

2. Quyén han:

- Pugc quyén ddanh gid, nhdn xét can bg cong chitc; dé xudt dao tao, boi
dudng, du thi ndng ngach, bé nhiém, luan chuyén, khen thuong va quadn ly cdn bg
cong chure cua Van phong.

- Puge quyén ky thira Iénh Thii trudng co quan theo quy dinh phdn cdp.

3. Yéu cau:

- Trinh do: Co trinh dé chuyén mon.

- Ky nang Hiéu biét cong viéc dang lam, cé ky nang danh gid, phan tich va
téng hop bdo cdo; ¢é kj ning soan thdo tét cdc vin ban va k ndng giao tiép 1ot .

- Kinh nghiém: Co kinh nghiém trong cong tdac quan ly Nha nuce, trong cong
tdc to chitc va trong céng tac quan ly hanh chinh Nha nudc.

- Tinh cdch: Quyét dodn, thdi do giao tié}? lich sw, vin minh hoa nhd, vui vé,
nhiét tinh va linh hoat .

...... ,ngay  thang  ndm

Nguwoi lap Thi truéng co quan



DANH MUC CAC QUY TRINH, THU TUC QUAN LY HOAT
PONG NOQI BQ CO QUAN

(Can xem xét xdy dung)

Co quan Cuc Théng ké tinh, thanh phé xem xét xay dung, 4p dung hé théng
quan ly chét luong theo tidu chudn qudc gia TCVN ISO 9001:2015 cho c4c hoat
dong didu hanh xir 1y c6ng viée tai ndi bg co quan Cyc. Céc quy trinh, quy ché noi
bd quén 1y hoat ddng trong co quan cin xem xét, nghién ctru xdy dung, cu thé nhu
sau:

Quy trinh X4y dung chuong trinh, ké hoach cong tac;

Quy trinh Piéu dong xe 6 t0;

Quy trinh Hop truc tuyén;

Quy trinh Quan ly tai san, trang thiét bi;

Quy trinh Néang luong thudng xuyén va trude théi han;

Quy trinh Déanh gia, phén loai CC, VC va ngudi lao ddng;
Quy trinh 18p du toén thu, chi ngén sédch nha nudc hang nam,;

Quy trinh phan bé, giao du toan ngan séch nha nuée hang nim;

+ + 4+ 4+ + + + + +

Khi cn thiét, danh muc thi tuc ndi bd c6 thé thay dbi cho phi hop véi tinh
hinh thuc t€ clia Co quan.



PHAN 2

PHAM VI AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN TCVN ISO 9001:2015



PHAM VI AP DUNG

HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG THEO TIEU CHUAN

TCVN ISO 9001:2015

Téng cuc Théng k& xac dinh pham vi 4p dung Hé thdng quan 1y chat luong

(HTQLCL) dbi véi co quan théng ké & trung wong va co quan théng ké & dia

phuong 1&: X4y dung, 4p dung cho céc hoat dong lién quan dén chirc ning, nhiém

vu chinh cta cac don vi thugc Tong cuc Thong ké. Vi vay, cac cac co quan thong

ké & trung wong va co quan thong ké & dia phuong khi x4y dung HTQLCL cén

xéc dinh pham vi trién khai Hé théng quan 1y chét lugng theo tiéu chuin TCVN

ISO 9001:2015 bao gdm nhing pham vi 4p dung sau:

L.

o ® X2 wn kAP

Thuyec hién c6ng tac théng ké Téng hop;

Thyc hién cong tac théng ké Tai khoan quéc gia;

Thue hién cong tac thdng ké Néng, Lam nghiép va Thuy san;
Thuec hién c6ng tic théng k& Céng nghiép va Xay dung;
Thuc hién c6ng tic théng k& Thuong mai va Dich vu;

Thyc hién cong téc thng ké Gia;

Thuyec hién cong téc thdng ké Dén s va Lao dong;

Thue hién cong tac théng k& Xa hoi va Mbi trudng;

Thyc hién céng tdc Phuong phép ché d6 théng ké;

. Thyc hién c6ng tic théng ké Nudce ngoai va hop tac qudc té.

. Thuc hién cong tac thu thap dit liéu va tmg dung CNTT théng ké;
. Thuc hién cdng tac tdc Van phong;

. Thyc hién cdng tac TH chirc cén bo;

. Thyc hién cong tic Phap ché va thanh tra théng ké;

. Thuc hién cong tac K& hoach tai chinh.



PHAN 3 ~
TAI LIEU HUONG DAN VA MAU
QUY TRINH XU LY CONG VIEC

Phin nay bao gdm cic tai liéu chinh sau:
- Tai liéu huéng dan trinh bay quy trinh xir ly céng viéc;
- Huéng dan trinh bay quy trinh xtr 1y cdng viée.



TONG CUC THONG KE

TAI LIEU HUONG DAN

TRINH BAY QUY TRINH XU LY
CONG VIEC

Ha Nbi, 2020




MUC LUC

1. Yéu ciu dbi voi Hé théng tai lidu
2. Céch viét mot Quy trinh xtt Iy cong viée
2.1. Khdi niém
2.2. Hinh thucc cua quy trinh
2.3. Noi dung quy trinh
2.4. Xay dung biéu méu thuéc quy trinh
3. Nhitng diéu luu y khi viét quy trinh
4. Céc mau st dung

Mau quy trinh



1. Yéu ciu d6i v6i hé thong tai lidu
Theo tiéu chuin québc gia TCVN ISO 9001:2015, cac co quan xay dyng Hé
théng quan 1y chét luong phai thiét 1ap thanh vén ban mét so loai tai liéu. Cac tai

liéu nay phai dugc cong bé rong rai trong co quan (va khi can ¢6 thé cung cap dé
tham khao dbi véi cac Td chirc va cé nhan bén ngoai ¢ lién quan).

1.1. Lgiich cua viéc l@p vin ban

- Co sé dé dam béo’chét luong cong viée do co quan tao ra nham théa man
khach hang va yéu cau ché dinh;

- Khéng dinh cam két ctia Lanh dao ddi véi chat lugng trong co quan;

- Chlc nang, nhiém vy, co cAu td chuc; trach nhiém va quyén han cla moi
bd phéan va ca nhan trong co quan dugc xac 1ap ré rang;

- Théng tin cho moi nguoi trong co quan biét hé Ehér{g quén ly ché,t lugng
da dugc thiét 1ap va sé& thyc hién; cung cap cac huong dan cén thiét cho tién hanh
cong viéc thuan logi;

- Tao diéu kién thuén lgi cho viéc,thuc hién céc’tiéu chi clia co quan va
tang co hoi cho viée cai ti€n lién tuc hé thong quan ly chat luwong clia co quan,

- Co s& dé dugc thira nhén va danh gia, chung nhén hé théng quéan ly chét
lugng clia co quan, nang cao uy tin clia co quan.

1.2.  Céu tric Hé thong tai liéu

Cac tai ligu dugce 1p thanh vén béan cta hg thong quan ly chét luong trong
co quan hanh chinh, v& nguyén tic, gdm 04 muc (hay ting) sau day:

Mk 1: M6 hinh hé thor}g quan ly chét lugng (bao gbm ca Chinh sach chét
lugng, Muc tiéu chat lugng, Tong hop phén tich boi canh va quan trj rai ro).

Miec 2: Céc Quy trinh, thu tuc (gb6m cac Quy trinh Ung vdi céc yéu cau bét
budc cia tiéu chudn quoc gia TCVN ISO 9001:2015 va cac Quy trinh téc
nghiép).

Miec 3: Céc huéng dan cong viée (dé thyc hién cac Quy trinh, thi tuc).

 Mikc 4: Céc tai ligu hd trg (g0m nhiing Biéu mAu, céc tai lidu tham khéo,
ho so... dé thuc hién cac Quy trinh, tha tuc, hudéng dan coéng viéc).

Viéc phan murc (hay tang) clia c4c tai lidu ndy nhim gitp nhan biét cac ta1
lidu chi yéu cén c6 ciia hé thdng quan ly chét lwong. Tuy nhién, tiéu chudn québc
gia TCVN ISO 9001:2015 khéng bat budc moi co quan phai thiét 1ap du 04 muc
tai liéu nhu vay va cling khoéng hudng dan théng nhit viée bién soan céc tai ligu
dé nhu thé nao. M3i co quan tu chon phuong 4n l4p cac vin béan céc tai liéu can
thiét cho minh twong thich v&i trinh d6 quén 1y va trinh d6, k§ niing cia can bd,
cdng churc trong co quan.

1.3. Lwuy

a) Hé thong van ban duogc thiét 1ap khong phu nhdn ma dya trén co sd
nhitng van ban dd c6 vai sy bo sung nhitng gi chua ¢6 (ma can phai c6), stra doi



nhiing gi khdng ding hodc khdng con thich hop (duge khang dinh 12 can stra
d6i), loai bd nhiing gi khéng can thiét hoic khong con hidu lyc v& mit phép ly.

b) Chi l4p thanh van ban tng véi ting mic (hay timg ting) trén co s& xac
dinh 18 cbéng viéc clia co quan 1a gi va cac qua trinh chinh dé t6 chirc thuc hién
cac viéc d6. Nhitng cong viée tuy cin phai lam nhung khéng quan trong va
nhiing qua trinh, thu tuc don gidn d& thanh thuc trong thyc hién hang ngay cua
cén b - cong chirc thi khong can 14p thanh vin ban.

1.4. Phdn bigt givva tai liéu va hé so:

- Tai liéu 14 cac vin ban dugc thiét 1ap va cong bd dé trén co s& d6 ma td
chtrc thuc hién cong viéc ciia minh (nhu chinh sach va muc tiéu chét lugng; co
cdu td chirc va trach nhiém, quyén han; cic Quy trinh hay Thi tuc; hé théng vin
ban phap quy; cac Tiéu chuén).

- HO so 13 mét loai tai liéu dic biét, 1a nhitng théng tin dugc tdp hop, ghi
chép lai duéi nhiéu hinh thtc trong va sau khi cdng viée da duoc thuc hién; né
minh ching cho trang thai thuc ctia viée d3 thuc hién d6 (nhu cac biéu méu théng
ké, cac bdo cdo, cac bién ban hoi hop, bién ban hay két luan vé kiém tra — dénh
gi4, cac quyét dinh xir Iy, cac chimg tir v& vat tu hay tai chinh...).

2. Cach xay dung Quy trinh xir Iy c¢ong viéc
2.1 Khai niém
Quy trinh (hay Thu tyc) 14 tai liéu hudng din céach tién hanh mét cong viée

nhét dinh theo trinh tir cac budc can thiét (Ai lam va lam theo cai gi Gmg véi mbi
budc) theo mot qua trinh nhat dinh nham dam bao cho qua trinh d6 dugc kiém soat.

Trong thuc té, Quy trinh nhim thwe hién moét Qua trinh nhét dinh nao d6
nhur: Nghién ctru xay dung mét Vin ban phap quy; Xem xét, giai quyét mot Pon
khiéu t6 ctia Cong dan; Tién hanh mét cudc kiém tra hay thanh tra; Tuyén dung
can b, cong chirc; Quan 1y vin ban di-dén; Luu trit hd so...

Trong hé thdng quan 1y chit lugng theo tiéu chuén quéq gia TCVN ISO
9001:2015, Quy trinh thudng dugc thiét 14p twong ing véi ba phan:

- Ung véi cong viée chinh thude pham vi &p dung tiéu chuén ciia co quan;

- Ung véi cac cong viée hd tro dé thyc hién cac cong viée chinh;

- Ung véi yéu cau cia tiéu chudn (véi tidu chudn quéc gia TCVN ISO
9001:2015 1a cac hoat dong: Ki€m soat thong tin dang van ban (tai li€u, ho so);
Quan ly rui ro, co hdi; Panh gid ndi bg; Ki€m soat sy khdng phu hgp va hanh
dong khac phuc).

2.2 Hinh thirc ciia Quy trinh

Tuy theo murc dd phirc tap clia quy trinh hay qua trinh va y d6 cla nguoi
soan théo, phan nodi dung chinh ¢ thé trinh bay duéi nhiéu dang khac nhau.
Trong khuén khé ctia céc co quan hanh chinh nha nuée. Viée hinh thirc cac quy
trinh duoc cé thé can nhéc x4y dung theo céc cach khac nhau, tai liéu huéng dan
xdy dung quy trinh gi6i thiéu cach xay dung St dung bang biéu dién giai.



Hinh thitc Quy trinh duoc xdy dung theo céch thire ndy 1a sy thé hién cac
théng tin theo dang dién giai két hop véi bang biéu duwoc xay dung theo trinh ty xir
ly cong viéce, trong d6 néu 18 trinh ty cac budce, trdch nhiém cua cdng chiec, thoi
gian xtr ly, va céc biéu miu, hd so cin luu tai mbi bude cong vide.

Hinh thir¢ Quy trinh theo cach thirc bang biéu dién giai c6 vu diém bén
canh viéc thé hién r5 duoc cac ndi dung can thiét quy dinh, chi rd trach nhiém,
thoi glan Xt 1y va céc bidu mau lién quan, hd so cin luu. Céc quy trinh xtr ly
cong viée duge xdy dung méau cho céc co quan hanh chinh nha nuéc dugc xay
dung theo cach nay. Mau Quy trinh xt ly céng viéc theo cach thirc nay dugc thé
hién tai Phu luc 2.

2.3 Ngi dung cua Quy trinh

Pé dé theo ddi, ndi dung ctia cac Quy trinh gdm nhiing muc sau:

a) Muc dich

N6i rd Quy trinh duoc thiét 1ap nhim giai quyét vén dé gi. Thi dy: Muc
dich ctia Huéng dan kiém soat thong tin dang van ban (tai liéu, ho so) c6 thé viét
“Muc dich cia Hudng dan nay dugc thiét 14p nhdm muc dich:

- Kié,m soat cac thong tin van ban dudi dang tai lidu, hd so thudc Hé théng
quan ly chat luong ma co quan, t6 chire thuge h¢ thong hanh chinh nha nude da
xac dinh nham dam bao cac tai liéu nay:

+ Luén sén c6 va phi hop dé str dung khi cn.
+ Duge bao v& mdt cach thdéa dang, tranh méAt tinh bao mat, s dung sai
muc dich, mat tinh toan ven.

- Quy dinh cach thirc cac tai lidu, hd so nay:

+ Duogc tao 1ap, cdp nhét, nhén biét, xem xét va phé duyét.

+ Dugc phan phéi, tiép can, khoéi phuc va st dung.

+ Pugc luu trit, bdo quan bao gdm ca gitt gin dé ¢ thé doc dwoc va hiy bo.
Puge kiém soét khi ¢é cac thay dbi”.

b) Pham vi dap dung

Cho biét Quy trinh s& duoc ap dung & Iinh vyc ndo, bd phén hay ca nhan
nao phai thuc hién: nhu véi Hudng dan kiém soat thong tin dang van ban (tai
lidu, hd so) thi pham vi 4p dung I toan by T4 chirc.

c) Tai liéu vién dén

Liét ké nhitng tai liéu cé nguén géc ndi bo hay bén ngoai dugce sir dung dé
thuc hién Quy trinh. Véi Dich vu hanh chinh thi quan trong nhét 13 phai suu tap
va liét ké cac Van ban Phap quy (Luét, Phap 1énh, Nghi dinh, Thong tu, Quyét
dinh, Chi thi) va cac tai liéu hudng dan vé ‘nghiép vy - k§ thuét cua cac co quan
¢6 thdm quyen (Tiéu chuén, Pinh mirc, B1eu mau théng ké...). Tai lidu vién dan
thuong rét nhidu va ludn thay ddi, vi viy cin chon lwa nhimg tai liéu truc tiép chi
phéi viée thue hién Quy trinh hang ngay va céc tai liéu d6 phai duge cdp nhét khi
c6 su bd sung, stra d6i, thay thé clia co quan c6 thdm quyén. Khi cin thiét, c6 thé
vién dan céc viin ban phap quy lién quan trong muc néi dung.



d) Pinh nghia/ viét tit

Gidi thich cdc khai niém hay dinh nghia cac tir ngftr duge st dung thong
nhat trong Quy trinh d€ tranh hi€u sai hay hi€u khéng thong nhat hodc cac tir viét
tat trong quy trinh.

e) Noi dung quy trinh

M6 ta ndi dung, trinh tu, dia diém, thoi gian tién hanh céng viéc; bd phan
hay cd nhan nao phai thuc hién va thuc hién theo nhitng chi dan nao.

Pidu quan trong @8 x4c dinh duoc dung phén nay 14 phai ndm viing yéu
cau va dic diém cua cdng vige (cac tinh chét dic trung, dd phirc tap, cac yéu tb
tao thanh, cac mbi quan hé tuong tac Ian nhau...); cdc qud trinh (chung va riéng);
nang luc cén bd, cong chirc va cac ngudn luc c6 thé huy dong.

Day la phan cot 181 cua Quy trinh. Mdi t6 chirc va mdi don vi, c4 nhan
trong t6 churc can phan tich, chon lya phuong an thich hgp cho minh, mién sao r&
rang, dé hiéu, dé lam, ddm bao kiém soédt dugc qua trinh va cong viéc tao ra.

P Biéu mdu
Chu yéu gdm céc hudng dan, bidu mau ap dung théng nhét khi thuc hién
Quy trinh (dugc dan chi€u, ma héa va kém theo nguyén ban).
g) Ho so cin lweu

Liét ké nhiing hd so cin phai luu trir 1am béng chimg cho viée thuc hién
Quy trinh, can quy dinh rd trach nhiém luu trit, thoi gian luu trit, noi luu ...

3. X4y dwng biéu miu

Bleu mau & day duogc hleu 1a cac mau don, mau phiéu (vi du: mau glay de
nghi cap gidy chung nhén, mau theo ddi qua trinh xr ly cong viéc, biéu miu
théng ké... Biéu mau 1a nhitng 4n phim in sén, khi diing dén chi viéc dién vao
nhiing khoéng tréng.

a) Muc dich

- Théng nhit cach ghi chép.

- Cung cép dang va d nhiing thong tin can thiét.
- Tiét kiém thoi gian.

b) Hinh thic

Tuy muc dich st dung ma biéu miu c6 rat nhidu dang khac nhau. Dudi day
l1a 1 s6 dang thuong gép :

- Bibuy, bang: thudng dung dé dién sb.

- Maw/ Form: qui dinh nhimg thong tin can cung cip (sau dé 1a
khoang trong d€ ghi chép).

- Két hop 2 dang trén.
- Vacac dang khac.



Kich thudc va mau sac: tuy muc dich va mau séc, ¢6 thé st dung cac loai
kich thudc, mau sac khac nhau cho phu hop.

c) Céach stir dung
- Cb thé ghi chép bang tay.
- Hoac st dung céc phuong tién tir dong, ban tuw dong dé ghi chép.

4. Lwu ¥ khi viét quy trinh

Trong qué trinh x4y dung Quy trinh xi ly c¢bng viée, ngudi du thao can luu
y mot s0 diém sau:

- M3i Quy trinh déu nén c¢6 di 07 muc néu trén. Muc nao khéng c6 ndi
dung phai trinh bay thi bo trong hodc ghi chit “Khéng 4p dung”.

- Viét Quy trinh 1a phan quan trong va mat nhi€u cong strc nhat. Can chon
clr can bd cé trinh d, ndm chac van dé ddm nhiém.

- Thudmg mét Quy trinh tir khi théng qua, cong bb ap dung 1an dau (& cubi
giai doan xdy dung cac Van bén) téi khi hoan chinh (& giai doan danh gla cdng
bd hodc chimg nhén) pha1 bd sung, stra d6i nhidu lan. Céan thue hién viéc viét
Quy trinh theo hudng dan cia bén Tw van nhu: Nhan biét yéu cu (tirc xdc dinh
Quy trinh d6 13 cin phai ¢6); Lanh dao Co quan phé duyét (xac nhan su can thiét
va cho tién hanh); Thu thap thong tin (v& Quy trinh hién hanh va cac thdng tin
lién quan khac); Viét du thao (nhimg gi phai lam d& duoc can nhic; sip xép hop
ly; dién ta don gian, rd rang, d& hiéu...); Thu thip ¥ kién déng gop trong ndi bd
Co quan va nhiing noi ¢6 lién quan bén ngoai (gém ca két qua khao sat, thir
nghiém, néu cd); Xét duyét va cho phép ap dung cua Lanh dao Co quan; Theo
ddi, phan tich tinh hinh 4p dung dé tiép tuc b sung, hoan chinh.

- Trong mdi co quan, don vi cin phan ¢6ng cu thé trach nhiém xay dung
du thao Quy trinh; trach nhiém kiém tra, xem xét du thao quy trinh va trach
nhiém phé duyét Quy trinh. Ngudi du thao Quy trinh nén 1a nguoi truc tiép thuc
hién quy trinh hodc Lanh dao cip Phong, ngudi xem xét nén la thanh vién trong
ban 1anh dao co quan, don vi, ngudi phé duyét can phai 13 nguoi Lanh dao cao
nhit dé dam bao tinh hiéu lyc ctia HTQLCL.

- Viéc xay dung Quy trinh trong HTQLCL la trach nhiém chinh cla co
quan, don vi thuce hién. Khong nén ty quyén hodc thué tu vén viét hd Quy trinh.
Piéu nay d& din dén viéc can bd, cong chic khong hiéu dugce nodi dung Quy
trinh, khéng tun thil theo quy trinh va khéng c6 kha ning tu cai tién quy trinh./.
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TONG CUC THONG K&
TEN CO QUAN

QUY TRINH

Tén quy trinh

M4 hi¢u QT...01
Lan ban hanh 01
Ngay ban hanh ... /...120...
Tr?fh Soan thao Xem xét Phé duyét
nhiém
Ho tén
Chit ky
Chtrc vu




QUY TRINH
Tén quy trinh

M4 hiéu: QT...01
LAn ban hanh: 01
Trang: 2/6

SUA POI TAI LIEU

Yéu cau | Trang / Phan Neay siia
sia ddi/ | lién quan | M6 ta ndi dung siva ddi | Lansika ddi | ° d%i
bo sung | viéc sira doi

2/3



QUY TRINH
Tén quy trinh

Mz higu: QT...01 |

LAn ban hanh: 01

Trang: 3/6

1. MUC PicH
Tra 10 cau héi Quy trinh nay dwoc thiét 1ap nham giai quyét van dé gi?

2. PHAM VI AP DUNG
Tra 101 cu héi Quy trinh s& dugc &4p dung & linh vuc ndo, bd phin hay cd nhin nao

phai thuc hién?

3. TAILIEU VIEN DAN
(liét ké cac vin ban quy pham/ quy dinh, quy ché lién quan dén hoat dong dwoc mé ta
tai quy trinh ndy)

4. PINH NGHIA/VIET TAT

Neéu nhiing dinh nghia va chit viét tit sir dung trong quy trinh.

5. NOIDUNG QUY TRINH

: TRACH THOI | BIEU MAU/
T TRINH TY NHIEM | GIAN | KET QUA
1. | Mb ta cac budce thuc hién quy trinh?
2.
o Cdc budc va trinh ty cong viéc c6 thé dugc thay doi cho phii hop véi co cdu 16 chike
- va viéc phdn cong nhiém vu cu thé ciia méi co quan, t6 chirc thuc hé thong hanh
= chinh nha meée
=~ | o Tdng thoi gian phdn b6 cho cdc bude cong viéc khéng vuot qud thoi gian quy dinh
hién hanh cua thu tuc nay.
6. BIEU MAU
TT | M3 hiéu Tén Biéu miu
1.

7. HO SO CAN LUU

TT

Ho6 so lwu

l.

H6 so dwoc heu tai .
chuyén hé so Xuong don vi luu trit ciia co quan va lwu trik theo quy dinh hién hanh.

, thoi gian lwu ... (cde don vi tw xdc dinh cu thé). Sau khi hét han,
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CAC PON VI THUOC TONG CUC THONG KE (tai Noi nhdn)

. Lanh dao Téng cuc (03).
. Céc don vi thudc co quan Thng cuc (15):
- Vu Phuong phép ché d6 va quan Iy chét luong thng ké;
- Vu Théng ké Téng hop va Phé bién thong tin théng ke,
- VuHé théng tai khoan quéc gia;
- Vu Théng ké céng nghiép va xay dung;
- Vu Théng ké Néng, 1am nghiép va thuy san;
- Vu Théng ké Thuong mai va Dich vu;
- Vu Théng ké Gia;
- Vu Théng ké Dan sb va Lao dong;
- Vu Théng ké Xa hoi va Méi trudng;
- Vu Théng ké nudc ngoai va Hop tac qubc té;
- VuPhép ché va Thanh tra théng ké;
- Vu K& hoach tai chinh;
- Vu T4 chtc cén b,
- Van phong;
- Cuc Thu thép dit iéu va Ung dung CNTT théng ké.
. Céc don vi sy nghiép (05):
- Vién Khoa hoc Théng ké;
- Tap chi Con s6 va su kién;
- Nha Xuét ban Théng ké;
- Truong Cao déng théng keé;
Truong Cao dang théng ké 2
. Cuc Théng ké tinh, thanh phd truc thudc trung wong (63).





