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I. TONG QUAN VE TIEU CHUAN TCVN ISO 9001:2000

1. Té6 chirc ISO, tiéu chuin ISO 9000 va tiéu chuidn TCVN ISO
9001:2000

1.1 T6 chire Tiéu chuan héa Qudc té tén viét tat 1a ISO. Viét nam la
thanh vién chinh thtc cta ISO tir nim 1977. Tong cuc Tiéu chuin Po luong

Chat lugng thudoc Bo Khoa hoc va Cong nghé 1a co quan dai dién thuong truc.

1.2 ISO 9000 14 bd Tiéu chuan vé hé thong quan 1y chét luong do ban
hanh 1an thi nhat vao nam 1987, lan thi 2 nam 1994 va lan thir 3 vao nam 2000,

nén thuong goi 1a phién ban nam 2000.

B tiéu chuan ISO 9000 trong d6 tiéu chudn ISO 9001:2000 dugc
coi 1a tiéu chun co ban nhat, cbt yéu nhét xac dinh cac yéu cu co ban cua Hé
thdng quan 1y chat luong ciia mot T6 chirc dé dam bao rang san phdm cia mot
T6 chirc ludn c6 kha ning théa mén nhu cau ctia khach hang va phu hop véi cac
ché dinh, dong thoi tiéu chuan ISO 9001:2000 ciing 1a co so dé danh gia kha
ning ctia mot TO chirc trong hoat dong nham duy tri va khong nging cai tién,

nang cao hi¢u lyc va hi¢u qua hoat dong.

Tiéu chudn ISO 9001:2000 & mdt phuong phap quan 1y chat luong
moi, khi dugc ap dung vao mot t6 chuc sé gitp lanh dao cua t6 chuc d6 kiém
soat dugc hoat dong trong ndi bo t6 chirc d6 va thic déy hoat dong dat hi¢u qua

& muc cao nhat.

1.3 Bo tiéu chuan ISO 9000 phién ban nim 2000 dugc chuyén thanh

TCVN gdm c6 cac tiéu chudn nhu sau:

a) TCVN ISO 9000:2000 mé ta co s& cua Hé thong quan 1y chat lwong
va giai thich cac thuat ngit. Tiéu chuan nay thay ISO 8042: 1994 va ISO 9000-1:
1994

b) TCVN ISO 9001:2000 qui dinh nhitng yéu cau co ban cua Hé théng
quan 1y chat lugng d6i voi mot T6 chire. Tiéu chuan nay thay cho céc tiéu chuin
ISO 9001 : 1994, ISO 9002 : 1994, ISO 9003 : 1994.
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c¢) TCVN ISO 9004:2000 huéng dan cai tién viéc thuc hi¢n Hé thong
quan 1y chit lugng theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2000 nham thoa man ngay

cang cao y€u cau cua khach hang va nang cao hiéu luc, hi¢u qua cua T6 chirc.

d) TCVN ISO 19011:2003 hudng dan danh gia Hé théng quan 1y chét

luong va Hé thong quan 1y mai truong.

2. Cac nguyén tic co ban vé quan Iy chit lwong cia tiéu chuin
TCVN ISO 9001:2000 1a:

2.1 Hudng t61 sy théa man cac yéu cau va mong doi cia khach hang

(voi Dich vy hanh chinh 1a Cong dan) ca hi¢n tai va tuong lai;

2.2 Vai tro cua lanh dao trong viéc dé ra chinh sach chét lugng, x4c dinh
muc dich, bi¢n phép, chi dan va tao moi truong lam viéc thuan lgi dé cho moi
ngudi c6 thé tham gia mot cach diy di nhat trong thyc hién nhitng muc tiéu cua
T chic;

2.3 Su tham gia ddy du cia moi nguoi trong T chuc vi loi ich chung;

2.4 Tiép can theo qua trinh, kiém soat qua trinh (x4c dinh dau vao, dau
ra, cac budc chuyén déi) nham dat hiéu qua cao;

2.5 Tiép can hé thong trong quan 1y, dam bao cac qué trinh lién quan van
hanh ddng bo, dn khdp véi nhau;

2.6 Cai tién lién tuc, ddm bao hoat dong cua T chirc ngay cang ¢ hiéu
luc va hi€u qua cao hon thong qua danh gia chat lugng ndi bd, phan tich s liéu,
khic phuc sai 18i, phong ngira sai 16i va xem xét ctia lanh dao;

2.7 Céc quyét dinh phai dua trén co s¢ phén tich day du cac thong tin va
sO liéu thyc té;

2.8 Pam bao loi ich hop 1y gitra T6 chirc voi cac bén cung cap trong tao

ra gia tri cua hoat dong.



3. Loi ich cia Hé thong quan ly chit lwong theo TCVN ISO
9001:2000

3.1 Giam va ngan chan dugc nhi€u sai s6t nho tinh than trach nhiém cta
lanh dao va can b9, cong churc dugc nang cao va ho ty kiém soat dugc cac hoat

dong cta chinh minh.

3.2 Tao diéu kién dé co thé xac dinh duoc nhiém vu ding va cach thirc

dan dén dat duoc két qua dung.

3.3 Chi dan céch 1ap van ban hoat dong cua t6 chirc mdt cach rd rang
lam co s& cho viéc gido duc va dao tao can bd, cong chirc va cai tién viéc thuc

hién mot cach c6 hé théng.

3.4 Cung cép cach nhan biét, giai quyét cac sai sot va ngan ngira ching
tai dién.

3.5 Cung cip cac bang ching khach quan dé c6 thé chimg minh chat
luong cong viée cua TO chie va ching to tat ca cic hoat dong ciia to chirc déu &

trong tinh trang dugc kiém soat.

3.6 Cung cép dit liéu dé xac dinh sy thuc hién cua qua trinh tao san
pham (cong viéc) nham cai tién chit luong, thoa min ngay cang cao hon nhu

cau cua khach hang.

Riéng voi co quan hanh chinh nha nudc, ngoai cac lgi ich néu trén,
TCVN ISO 9001:2000 sé& 1a bién phap hd trg tich cuc cho Cai cach Hanh chinh
nham ning cao hiéu lyc va hiéu qua Quan Iy Nha nudc thong qua ning cao chét
luong cong viée (xem xét, giai quyét kip thoi, diy du, khong giy phién ha,
khong dé t6n dong yéu cau chinh déng, phu hop vdi cac ché dinh ciia Cong dén)
va nang cao tinh chét phuc vu (co6 tinh than trach nhiém, quan tam loi ich cua

Cong dan, ¢6 van hoa trong cu xtr,...).
3.7 Hé thong quan 1y chat luong theo TCVN ISO 9001:2000 dya trén hé
thdng van ban duoc thiét 1ap va cong bd rong rdi. Co ciu, yéu cau, tai liéu can

¢6 ciia hé thdng duoc trinh bay ¢ Phan II1.



II. CAC NET PAC BIET CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUOC

1. Co quan hanh chinh nha nuéc 1a t6 chirc thudc hé théng quan ly
hanh chinh nha nudc, thyc hién trién khai cac quy dinh cta phap luat dén nguoi
dan.

2. Két qua hoat dong ciia co quan hanh chinh thuong 1a céc loai van

ban c¢6 nd1 dung khac nhau va gia tri phap ly khac nhau.

3. Khach hang chinh ctia co quan hanh chinh 1a céc to chirc, c4 nhan
(n6i chung 1a Coéng dan) c6 nhu cau dugc dap tng bang cac cong viée do. Tuy
nhién, khong phai lac nao cac Co quan ctia Nha nudc (nhit 13 & cip cao) ciing
truc tiép tiép nhan, giai quyét cac yéu cau cia Dan ma ho thudng thong qua cac
khach hang dai dién. D6 1a cac Co quan va ca nhan ldnh dao-quan 1y cdp trén
hay cac Co quan cap dudi. 6 con la cac Co quan va ca nhan c6 lién quan hd tro
hay phéi hop tao viéc. Chinh do dic diém nay ma nhiéu Co quan Nha nudc kho
nam bét yéu cu ctia Dan mét cach dﬁy du, chinh xac, kho théa man yéu cAu cua
Dan.

4. Ap dung TCVN ISO 9001:2000 vio co quan hanh chinh 14 nham xay
dung va thyc hi¢én mot He théng quan ly chét lugng trong mot co quan dya trén
cac nguyén tic co ban (néu & diém 1.3 diéu 1 phan I) va cac yéu cau néu & muc
4,5,6,7,8 cia TCVN ISO 9001:2000 dé tao ra mot phuong phéap lam viéc khoa
hoc, dam bao cong viéc co chit lugng, thoa méan nhu cau khach hang (Dén) va

qua d6 nang cao tinh chat phuc vu, gin bé giita Nha nude va Nhan dan.

5. Hoat dong cua co quan hanh chinh nha nudc 1a qua trinh chuyén hoa
tir cac yéu t6 Pau vao (yéu cau va mong doi cua Dan, cac ngudn luc va cc yéu
t6 khac) thanh cac két qua ctua Pau ra (Cong viée phai giai quyét dé thoa man
khach hang 14 Dan va cic yéu cau ché dinh). Yéu t& con ngudi trong hoat dong
nay 1a hét stirc quan trong, c6 tinh quyét dinh. D6 1a nhitng can bd cong chic cb
trach nhiém, du nang luc, dac biét 1a k¥ nang, hoan thanh tdt nhiém vu duoc
giao (duwong nhién phai biét két hop véi cac yéu to ky thuat dic biét 1a cong

ngh¢ thong tin thi méi dat hiu qua cao). Con nguoi trong co quan hanh chinh



can phai co6 pham chét nhu: c¢6 kién thirc va k¥ nang giai quyét cong viéc, biét
le‘ing nghe, biét nhan nai va kiém ché, dién dat 5 rang, thai do than thién, kip
thoi va linh hoat. Téi ky su tho o, [anh dam, méay moc, ndn noéng, khong té nhi,

khong ton trong Dan.

6. Nhiing yéu td co ban sau day tao nén chét lugng cua hoat dong co
quan hanh chinh:

- Ha téng co so: Nha cura, thiét bi, lao dong, cong cu thong dat va céc

phuong tién k¥ thuat khéc,...

- b6 tin cay: BPam bao doi héi trong thuc hién gitra thoa thuén, chép nhan
(ng véi yéu cau, mong doi cia Cong dan va cac yéu cau chinh dang khac dugc
xéc dinh) véi cac ngudn lyc can duoc huy dong.

- Sy sén sang: Chuan bi sin nhirng gi can thiét ¢ dap ung yéu cau cia
Cong dan khi tiép xuc, trao doi giai quyét cong viéc.

- Su cu xu: Long tin, cach cu xu, kich thich, ...nham tao mbi quan hé
gan gili, than thién.

- Sy d6ng cam: Nham tim nhimng giai phap hop 1y trong nhimng tinh
hudng kho xir.

7. Dé nang cao chét lugng cong viéc va tinh chét phuc vu, hé théng

quan 1y chat lugng trong co quan hanh chinh nha nudc can tap trung gop phan
khic phyuc nhitng yéu kém phd bién cia cac nudc dang phat trién trong dé co

Vi¢t Nam sau day:

Tu duy khong nhat quén;

— Luat 1¢ khong 10 rang;

Chinh sach bat cap;

Thu tyc rudom ra, phuec tap;

— B0 may cong kénh, quan liéu; chtrc nang nhi¢m vu chong chéo;

Can bd cong chure thiéu trach nhiém va nang lyuc;
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— Quan h¢ gitta cac Co quan Nha nudc véi nhau va gitra Co quan Nha

nude voi Nhan dan khong gan bo;
— Hi¢u lyc va hi¢u qua kém.

Chuyén cach quan 1y tir hanh chinh, quan liéu sang thyuc hién vai tro diéu
hanh bﬁng chinh séch va cong viéc dich vuy; co ciu lai hé théng dich vu hanh
chinh (sao cho t6 chirc gon nhe, 10 viéc, rd nguoi, thu tuc don gidn, mé rong
quan hé tric tiép v6i Cong déan, giam t6i da cac phi ton phi vé thoi gian va tién
cua ,...) 1a yéu cau co ban va 1a yéu t6 quan trong dé nang cao hiéu lyc va hiéu

qua cua Quan ly Nha nudec.



III. HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG THEO
TCVN ISO 9001:2000 TRONG CO QUAN HANH CHINH NHA NUOC

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

Hé théng quan 1y chit lwong trong co quan hanh chinh nha nudc duoc
thiét 1ap theo TCVN ISO 9001:2000. Pay 1a mot Hé thong tuan thi yéu ciu
chung (muc 4/TCVN ISO 9001:2000) va van hanh theo chu trinh ké tiép, gin b6

v6i nhau thé hién tap trung & bon phan:
— Tréach nhiém quén ly (muc 5/TCVN ISO 9001:2000)
— Quan Iy ngudn lyc (muc 6/TCVN ISO 9001:2000)

— Thyc hién san phidm (giai quyét coéng viec) (muc 7/
TCVN ISO 9001:2000)

— Panh gia, cai tién (muc 8/TCVN ISO 9001:2000).

~ CAITIEN LIEN TUC
HE THONG QUAN LY CHAT LUONG

K DI et Trach nhiém
. K
H quan ly »
A T| A
H|E 0| H
U Quan ly Po, phan tich |4 " A
nguén lwc va cai tién
A|A Al A
G G
Thwe hién , "
san phim San pham -
Paura

Mb hinh phwong phap tiép cin theo qua trinh
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1.1 Yéu ciu chung:

Co quan hanh chinh nha nudc phai xay dung hé thdng quan 1y chat
lugng, 1ap thanh van ban, thyc hién, duy tri va cai tién lién tuc tinh hiéu qua cua

Hé thong quan 1y chat lugng phi hop véi yéu cau ciia TCVN ISO 9001:2000.

Pé thyuc hién Hé théng Quan ly chét lugng, co quan hanh chinh nha nuéc

phai thuc hi¢n nhitng ndi dung co ban sau day:

— Xaéc dinh chirc nang, nhi¢m vu chinh ciia minh, theo dé xac dinh cadc Qua
trinh chinh can thuc hién trong Hé thong quan 1y chét luong (g6m cac Qua trinh

hoat dong quan 1y, cac Qua trinh hd tro,...);
— Xaéc dinh trinh ty va su tuong tac cua cac Qua trinh do;

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

soat cac Qua trinh do6 c6 hi¢u luc;

— Pam bdo cac ngudn luc va cac thong tin can thiét dé hd tro hoat dong va

theo doi cac Qua trinh do;

— Theo dbi, phan tich, danh gia va thyc hién cac bién phap can thiét dé dat

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

1.2 Ve tai lieu: Hé thong quan 1y chat lugng theo TCVN ISO 9001:2000

trong Co quan hanh chinh nha nudce c6 nhiing yéu cau sau:

1.2.1 Tai liéu gém: Chinh sach va muc tiéu chat luong, S6 tay chét lugng,
cac Quy trinh hay Thu tuc, cac Huéng dan va cac tai liéu khac can c6 dé dam
bdo cho hoat dong cuia Co quan cé hi¢u lyc va kiém soat duoc céc Qua trinh
hoat dong (Xem chi tiét tai phan IV - Cac tai liéu ciia Hé thong quan Iy chét

lugng).
1.2.2 Kiém soat tai liéu:

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

tai liéu ctia Hé thdng quan 1y chat lugng.



Kiém soat tai liéu 1a kiém soat viéc phé duyét, phan phat, stra doi va xir Iy
cac tai liéu d6 do Lanh dao chi dinh.

Kiém soat tai liéu phai dam bao:

Khang dinh tinh ding dan, day du trude khi ban hanh;

Xem xé&t, cap nhat khi can thiét va phé duy¢t lai;

Nhan biét tinh trang soat xét hién hanh cua tai liéu;

— Pam bao cac tai liéu hién hanh cua Hé thdng quan 1y chit luong duoc

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

— Pam bdo céc tai li¢u cd ngudn gdc tir bén ngoai phai dugc nhan biét va

viéc phan phat ching phai dugc kiém soat;

— Ngin ngira phan phat, st dung nhiing tai liéu 16i thoi. Néu can luu gitr tai
liéu nay vi muc dich nao dé thi phai tach biét, c6 dau hiéu riéng, khong duogc dé

14n 16n véi nhiing tai li¢u hién hanh cua Hé théng quan ly chét luong.
1.2.3 Kiém soat Ho so chat lugng:

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

lugng.

2. Cic ndi dung can xdy dung ciia h¢ thong quan ly chét lwgng trong

co quan hanh chinh nha nudc

2.1 Trach nhiém quan Iy (tvong Gmg v6i muc 5. cta tidu chuan TCVN
ISO 9001:2000)

2.1.1 Cam két cua Lanh dao
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