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Loi gidi thiéu
0.1 Khai quat

M@t trong nhiing thach thirc 16n ma x& hoi dang phai d6i mat hién nay la nhu ciu xay dung va duy trl
long tin cla céng dan vao chinh quyén va thé ché clia chinh quyén. Bap (g thach thirc nay, chinh
quyén dia phwong cé nhiém vy tao kha ning phat trién mét céng d@dng dia phurong bén vitng va co
trach nhiém x& hoi.

Vige dat dwoc va duy tri mét miec chét lgng cao trong cach chinh quyén dia phwong hoat ddng cé thé
mang lai sw thinh vieong kinh t& va phat trién x& hoi bén viing & cép dija phuong. Bidu nay bao gdm
viéc tirong tac v6i céc chinh sach qudc gia va khu vipc mét cach chit ché, nhat quan va twong thich,

Trong s6 nhigu didu khéc, cdng dan mong doi chinh quyén dia phurong cung cap cac san pham va dich
vy €8ng chat iwong cao, vi du nhw sw an toan va an ninh, cac dwdng phd, giao théng céng cong duwoc
duy trl trong tinh trang tot, viéc xir Iy gidy t& hidu qua, si minh bach va kha néng tiép can céc théng tin
chung, sirc khoé, gido dyc va co s& ha ting. Céng dan mong mudn chinh quy&n dia phwong dai dién
cho minh va bao vé ho#c nang cao ddi séng clia ho.

Cé6 thé xay dyng hé thdng chinh sach cdng manh mé& hon, hidu lyc va tin cay hon & thm quéc gia, khu
vire va quoc t& néu chinh quydn dia phwong chip nhan hé théng quan 1y chét lwong véi muc dich cai
tién sdn pham va dich vu cong ctia minh.

Cai tién két qua thyc hign cda chinh quyan dia phuong cé thé kich thich hé théng tdng thé cla chinh

phl trong viéc cung cép céc toan bd cac két qua tét hon. Ap dung céch tiép can nhéat quan xuyén subt

cta chinh quyén c6 thé gitip tao ra chinh quyén tin cdy va vitng manh & cép dia phuong, khu vuc va
X .

quéc gia.

Tiéu chuén nay dua ra hwéng dén gidp chinh quyén dia phuong hidu va thye hién hé théng quan Iy
chét lwong dap tng cac y&u cAu clia TCVN ISO 9001:2015, dép tng nhu cAu va mong doi clia cong
dan va cac bén quan tadm c6 lién quan khac.

Mot nguyén tac clia tiéu chuéin nay 1a gitip tao ra sw kha thi v& chinh tri 1a yéu 6 quan trong v& mat ky
thuat clia chinh quyén dja phwong va trén lanh thé cda ho (xem Phu lyc A). Didu nay cé thé dat duoc
bang viéc thiét lap mdi quan hé gitka chinh quydn, ngwdi dan va nguei ding diu chinh quyén dia
phuong (tir thap nhéat dén cao nhét, xem Phu luc C) va bing viéc dbi dién vé&i nhu ciu clia khach
hang/céng dan mét cach toan dién (xem Phy luc B).

Phu luc A dua ra mé hinh phéan tich cé thé duoc st dung lam didm khéi ddu cho viéc thye hign mét hé
théng quan Iy chét lwong toan dign cho chinh quyén dia phuong tin cay. Quy qudc té vé& chinh quyén
dia phuong tin cdy (FIDEGOC) c6 cac quyén vé nhi*ng nguyén tic nay va chia sé chiing d& si¥ dung
trong tiéu chuan nay. Phy lyc B cung cép thdng tin v& cdc qud trinh didn hinh clia chinh quyin dia
phuong. Phu Juc C mb ta viée tao ra mét co ché cho sy tham gia toan dién cla céng dan dé s dung
tiéu chuén nay lam cong cu cho sw tham gia clia ngwdi dan va trach nhiém gidi trinh cla chinh quyén
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dja phrrong. Phy luc D mé ta céch tiéu chudn nay cd thé gitip chuyén cac hé thong dénh gid, noi dung
hoic cac van d& khac, vi dy Muc tiéu phét trién bén vitng clia Lién hiép quéc (UN SDGs), thanh cac chi
sb clia mang wéi chinh sach céng trong mé hinh phan tich & Phu luc A.

Céc giai doan lién quan trong viéc thyre hidn hé théng quan Iy chét long va vai tro clia tiéu chuan nhay
dwoc minh hea trong Hinh 1.

M# hinh hodn hio

dia phwong

uyen

150 9004

150 9001

Puwirng tin ciy

Mitc chathrong ciia chinh q

Khong tin cdy Tin cdy Higu qua Hoan héo

Hinh 1 — So db thé hién vai trd ciia tiéu chudn nay

Trong tiéu chudn nay, cac ndi ddng cta TCVN ISO 9001:2015 dwoc déng khung d& phan biét véi cac
hwéng din dwoc dua ra cho tirng diéu.

CHU THICH 1: Chinh quyén dia phwong mong mubn cai tién chinh minh co thé xem xét s dyng mét mé hinh
hoan hao d& phat trién xa hon sy tredng thanh clia t chive va két qua thire hign clia nd. Cac md hinh hoan hao
néi tiéng bao gdm ma hinh chau Au v& quan 1y chat luong (EFQM), md hinh Malcolm Baldrige vé sy hoan hao
chia Hoa Ky, Giai thuwdng Deming & Nhat Ban va mot s6 mod hinh gial thudng hoan hdo qudc gia dugs st dung
trong cac nwdc va khu vyc khac nhau. Cac mé hinh hoan hao nay nhim nang cao sy thda man clia tht ca cac
h&n quan tam lién quan va sip phat trién bén vitng clia tb chirc. Théng tin thém vé cac md hinh hoan hao nay cé
th& xem thém trén cac trang tin dién t& clia céc td chire dai dién cho cac mo hinh nay.

CHU THICH 2 Vi dy thém v& céch thire cée phy luc cé thé duge sir dung, xem tal www.iso1809.org.

TCVN ISO 9001:20015, Hé thdng quan Iy chét Ivong — Céc yéu cdu

0.1 Khai quat

Chép nh&n mot hé théng quan Iy chét lwong 1 quyét dinh chién luoc déi véi tb chirc, vige nay co thé
gitip cai tién toan bd két qua hoat déng clia tb chirc va dua ra co s& hep 1y cho sy khdi dAu clia phét
trién bén virng.

Loi fch ti&m tang d6i véi t& chic tir vigc Ap dung hé théng quén Iy chat lugng theo tidu chuén nay la:
a) kha ning cung cAp mdt cach 8n dinh céc s&n pham va dich vy dap (ng yéu ciu clia khach hang,
y8u cAu luat dinh va ché dinh hién hanh; '
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b) tao thuén loi cho cdc co hi nang cao sy thda mén clia khach hang;

c) gidi quyét rii ro va co hdi fién quan dén béi canh va myc tidu cta td chirc;

d) kha nding chirng 6 sw phil hep véi cac yéu ciu quy dinh clia hé théng quén Iy chét iwong.
Tiéu chudn nay cé thé duoc sty dung bai cac bén ndi bd va bén ngoai.

Tiéu chuén nay khéng ham ¥ nhu cau aéi véi:

- sl ddng nhét v& cAu tric clia cac hé théng quan Iy chét long khéc nhau:

- viéc sdp xép hé thdng tai liu theo cAu triic cac didu cla tidu chuln:

- viéc st dung cac thust ngir cu thé clia tiéu chuin trong td chic.

Céc y&u cau dbi véi hé théng quan Iy chét lwong dwec quy dinh trong tigéu chudn nay b sung cho
cac yéu cau dbi véi san pham va dich vu. ‘

Tigu chudn nay van dung céch tiép can theo qua trinh, két hop chét ché chu trinh Hoach dinh = Thue
hign — Kiém tra — Hanh déng (PDCA) va tw duy dwa trén ri ro.

Céch tiép cén theo qua trinh gitip t& chirc hoach dinh c4c qué trinh clia minh va sy twong téc gilra
cac qua trinh.

Chu trinh PDCA gitip t8 chirc dém bao rang cac qua trinh clia minh dwoc cung cép ngudn lyc va
duoc quan Iy mét cach thda dang, cac co hdi cai tién dwoc xac dinh va thuc hign.

Tw duy dua trén rlii ro gitip t6 chire xac dinh cac yéu tb cé thé |a nguyén nhan lam cac qua trink va
hé théng quén 1§ clia t chire chéch khai két qua duoc hoach dinh, dua ra cac kidm soat phong
nglra nham gidm thidu téc ddng tidu cue va tan dung ti da co hai khi né xut hién (xem A.4),

Vige dap L'Phg mét cach dn dinh cac yéu ciu va gidi quydt cac nhu chu va mong doi trong twong lai
dat ra thach thire cho 4 chirc trong mot méi trdng ngay cang nang déng va phirc tap. Dé dat duoc
| muc tidu nay, t6 chire cb thé thy can chap nhan céc hinh thive cai tién khac nhau bén canh vidc
khéc phuc va cai tién lign tuc, vi dy nhu thay d3i dét pha, di méi va tai cau trio.

Trong tiéu chudn nay tir;

- “phai” chi mét yéu clu;

- “cAn/nén” chi sw khuyén nghi:

- ‘dwoc phép” chi mot siy cho phép;

- “c th&” chi kha ndng hosc ning Iuc.

Théng tin néu trong “CHU THICH" 1a hwéng dén @& hidu hodc 1am ré yéu cAu lién quan.

Céc hudng dan trong tiéu chudn ndy nhém gitp co quan chinh quydn dia phwong két néi cac khai
niém v quan Iy chét Iong dwec néu trong TCYN 1SO 8000, TCVN 1SO 9001, TCVN ISO 9004 va cac
tidu chudn lién quan véi thye tidn va thuat ngtr thuwong dwoc trién khai trong pham vi chinh quyén dia
phwong.

CHU THICH 3: Vigc s dyng cac thuat ngr va dinh ngha trong tiéu chudn nay c6 thé khéc nhau theo vin héa,
thir tién va tap quan cla tirng dja phuong va viing midn cia chinh quyén dja phuong.
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Ky vong la viéc xay dyng ké hoach hodic chwong trinh lam viéc trong ngén han hodc trung han duwoc
tiép nhan, thang hidu va ap dung bdi cac céng chirc va dai dién clia chinh quyen dia phuong. Tuy
nhién ban than k& hoach hodic chwong trinh khéng dam bao bao trim dwec hét nhu cau va mong dol
clia cdng ddng dia phwrong, néu thiéu hogic khéng cé cac qué trinh cn thiét cho viéc thiee hién c6 higu
lwe cac ké hoach hodic chwong trinh nay. P& giai quyét van dé nay, tiéu chuén nay da dwoc xay dung
a& gilp chinh quy&n dia phwrong trong viéc thue hign ¢é higu lyc hé théng quan 1y chat luong.

BAt ky hé théng quén 1y chét lwgng ndo ¢du cling chiu anh hwéng b&i cac chinh sach, muc tiéu, cach
thirc 1am viée khac nhau, ngudn Ic san c6 va thuc tién quan trj cu thé theo béi canh. Do d6, c6 thé du
kién 1a chi tiét ciia tieng hé théng quan Iy chét lugng s& khéc nhau & titng chinh quyén dia phuong.
Quan trong khong phai 1d mat phurong phép ap dung hé théng quan Iy chét lwong chi tiét ma la hé
théng quan Iy chat luong c6 higu e, nhhat quan va cb cac két qua tin cay. Pidu quan trong 12 hé thong
quan Iy chét long don gidn nhat cb thd ¢& van hanh thue sw va 8 o thé hidu dwoc mot cach day du
nhim d4p tng céc chinh séch va myc tiéu chét lvgng ctia chinh quyén dia phuong cu thé.

S phti hop véi TCVN 1SO 9001 khdng nén duge coi 1a myc tidu cudi cling. Mot khi chinh quyén dia
phrong da dat t6i trinh 6 cho phép cung cép cho céng dbng dia phurong céc san pham va dich vy 8n
dinh va phil hop, thi didu quan trong Ia chinh quyén dia phwong hwéng t&i veot xa hon viéc phli hep
v&i cac yéu cAu va xem xét st dung TCVN 1SO 9004 va/hodc céc md hinh hoan hao khac d& cai tién
higu Iic va hiéu qua tdng thé clia chinh quyén.

Theo TCVN ISO 9000, @& dat dwoc thanh céng, td chtrc can duoc hwdng dn va kidm soét mdt cach
hé théng va minh bach. Didu nay déc biét ding @i véi chinh quyén dia phuong, noi tinh minh bach va
trach nhiém gidi trinh d6i voi khach hang/cdng déan l1a séng con dé dat dwoc s tin nhigm va tin tudng
ciia ho. Thanh céng bén viing s& chi dat Grorc tr vige thure hign mét hé théng quan Iy chét lvong toan
dién gidi quyét nhu cAu va mong doi clia tht ca cac bén quan tam.

Chinh vi vay, didu quan trong 1a hé théng quan 1y chét lwong clia mét chinh quyén dia phuong dugc
tin cay va thanh cdng phai bao trim tAt ca cac hoat dong va qua trinh c6 thé anh huong dén kha nang
théa man cac yéu cAu clia khach hang/céng dan, céc yéu clu luat dinh va ché dinh va céc cam két
tuan thil dugc 4p dung cho san phAm va dich vu, céc yéu ciu clia chinh quyén dia phwong dé, cling
nhu cac bén quan tam c6 lién quan khac, nhu chinh quyén khu virc hodc chinh quyén qude gia.

0.2 Cac nguyén tic quan ly chét lweng
TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét luwgng — Céc yéu cau
0.2 Gac nguyén téc quan Iy chét lwong

Tiéu chun nay dyad trén cac nguyén tic quan Iy chét lwgng néu trong TCVN ISO 9000. Phan mo ta
bao gdm néi dung ciia ting nguyén téc, I giai vi sac nguyén téc d6 quan treng d6i véi td chirs, cac
vi du v& Ioi fch lién quan t61 nguyén tc va cac vi dy v& nhitng hanh déng dién hinh ¢ cai tién két
qua thirc hién clia tb chire khi 4p dung nguyén tac do.

Céc nguyén tic quan Iy chat lwgng 1a:

- hwéng vao khach hang;
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-

si lanh dao;

s tham gia cla moi ngudi:

tiép can theo qué trinh;

cai tién;

quyét dinh dura trén bang chirng:
quén ly méi quan hé.

Tiéu chuan nay hd tro chinh quyén dia phwong ap dung bay nguyén tac quan Iy chét lgng ctia TCVN
ISO 9000.
Méi lign quan cia bay nguyén tic quan 1y chat lwgng véi chinh quydn dia phirong nhu sau:

I

1

Hwéng vao khach hang/cong dan: Chinh quyén dia phwong tdn tai d& phuc vu khach hang clia
minh, nghia 1& ngw&i dan clla chinh quyén. Vi vay, nhu ciu va mong doi cla nguwdi dan phai la wu
tién trong cde ké hoach va chwong trinh clia chinh quyén dia phwong.
Su lanh dao: Lanh dao cao nhét Ia ngwdi ding du clia chinh quyén dja phwong va cin xay dyng
tdm nhin va dua ra dinh hwéng cho tt ca nhirng ngudi lién quan (vi du céng chirc va tinh nguyén
vién) dé dat dwoc cac muc dich va chi tiéu, dap (ng nhu cdu va mong doi clia khach hang/cong
dan.
Sy tham gia clia moi ngudi: Mol ngudi cin duwege 16i cudn tham gia vao cac qua trinh clia chinh
quyén dia phurong, bao gdm viée tham gia tw nguyén va ngudi dan tham gia vao cac hoat ddng
clia chinh quyén dia phuong, Ngwoi tham gia dwoc cam két ddy U va gén bé tinh cam véi td
chire, myc dich va muc tiéu clia t& chlre. Ho lam viée hing hai va ty hao v& cbng viéc clia minh.
Nguyén t&c nay vach ra sy ¢dm bao mirc d8ng e lam viéc cao mét cach lign tuc.

'Tiép can theo qua trinh: Mét khudn khd hop Iy va sy tiép can cac két qua trong chinh quyén dia
phuong can dya vao cac qua trinh md ta nhitng yéu t6 nhw tm nhin va céc ké hoach dai han cla
chinh quyén dja phwong va ngay ca cac hoat dong hang ngay trong cac khu vue clia chinh quy2n
dia phuong.

Cai tién: Didu quan trong véi chinh quyén dia phwrong 1a duy tri k&t qua thwe hién va tim kiém co
hoi m&i dé cdi tién céc qua trinh va nang cao s thda man clia khach hang/cdng dan.

Ra quyét dinh dira trén béng chirng: Viéc st dung bing chirng va phan tich di¥ lisu can mang lai
co s& cho viée cdi tién hé théng quan [y chat lueng va cac qua trinh clia hé théng.

Quén 1y méi quan hé: Chinh quyén dia phurong c&n danh sy cht ¥ t6i cach thire chinh quyén lién
hé v&i khach hang/céng dan, nha cung cap va a6l tac bén ngoai va véi cadc méi quan hé cla chinh
quyén theo céc chidu khac nhau.

0.3 Tiép can theo qua trinh

0.3.1 Khai quat

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lwong — Cac yéu cau

0.3 Tiép can theo qua trinh
0.3.1 Khai quat
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Tidu chudn nay thic day vidc chdp nhan cach tiép can theo qua trinh khi xay dwng, ap dung va cai
tién hiéu luc clia hé thdng quan Iy chAt iwgng nhdm nang cao sty thda man clia khach hang thong
qua viéc dap (g cac yéu cu clia khach hang. Cac yéu chu cy thé dwoc coi 13 thiét yéu dbi voi viee
chép nhan cach tiép can theo qua trinh dwgc néu & 4.4,

Viéc hidu va quan Iy céc qua trinh ¢6 lién quan 1&n nhau trong mét hé théng sé déng gop cho vige
dat dwoc mot cach hidu lye va hiéu qué cac két qua du kién cda td chirc. Céch tiép can nay gitip t
chirc kim soat méi quan hé va s phy thudc 1an nhau gitta céc qué trinh clia hé théng, do d6 két
qua thirc hién tdng thé clia td chirc ¢ thé dwgc nang cao.

Céch tiép can theo qua trinh doi héi viéc xac dinh va quan Iy mét cach hé théng céc qua trinh va sy
trong tac gitra cac qua trinh dé dat duoc cac két qua dw kién phil hop véi dinh hiéng chién lege va
chinh s&ch chat lwong cia td chire. Viec quan Iy cac qua trinh va thng thé hé théng co thé dat duec
théng qua viéc st dung chu trinh PDCA (xem 0.3.2) v&i trong tAm chung la tw duy dya trén rti ro
‘(xem 0.3.3) nhdm tan dyng cac co hdi va ngén ngtlra két qua khong mong mubn.

Viéc ap dyng céch tiép can theo qua trinh trong hé théng quan Iy chéat luweng gitp:

a) hidu va nhét quan trong vic dap g cac y8u clu;

b) xem xét cac qua trinh v& mét gia trj gia téng;

c) dat duoc két qua thiee hién qua trinh mét cach hiéu lye;

d) caitién cac qua trinh trén co s& danh gid dir ligu va thong tin

Hinh 1 biBu didn qua trinh bAt ky dwsi dang so b va thé hién sy trong tac gitva céc yéu 16 clia qua
trinh. Cac didm ki&m tra & theo dbi va do lwang cAn thiét cho viéc kidm soét ddu cu thé cho tirng qua
trinh va sé thay @i theo céc rdi ro lién quan.

[oiémbétddu | | pigmhketthic |

]

drpaleR s 5 AR - Gals TR ¥ R 7
| QUATRINH TRUdc i VAT CHAT, VAT CHAT, [QUATRINH m-f? mso}
{¥ldy &chdnha cung cspl NANG LUONG, NANG LUONG, byl dy dchd khach hang |
1{n6i bo hodc hén ngoa), THONGTIN ' THONG TIN }(nibo hogc bén ngodi), |
{0 chkhach hang, { vi dy dudi dang : vidyduci dang lchdccbinquan |
jothbcdcbénquan | nguyén vit lidy, sanphdm, dich Hém khc c6 ién quan |l
|tamkhéccolienquan 1. ngudn lye, cde vy, quy8t djnh 1 i
{ ! yéucu i !
L | { _ !

[ [ L
Cackigm soatvadidm kiém tra {

€6 thé thyc hién dé theo doi
v doludng két qud thychién

Hinh 1 — Bidu dién dwéi dang so' d cac yéu tb clia mdt qua trinh

P& c6 thd chAp nhan céch tiép can theo qua trinh, diu quan trong dbi v&i chinh quydn dia phwong 12
thira nhan cac loai qua trinh khac nhau can thiét cho viéc cung cAp san phadm va dich vy tin ciy cho
khach hang/cdng dan, cling nhw kha néng quan ly ctia ho @& mang lai két qua mong mudn. Biéu nay
gdm cac qua trinh quan 1y clia t& chikc, qué trinh tac nghiép va qué trinh hd tre (xem Phu luc B). Céc
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qué trinh can thiét d& cung cip san phdm va dich vy clia chinh quyén dia phwong 13 cbt 16i ciia cac qué
trinh tac nghiép.

Vi du dién hinh vé cac qua trinh ciia chinh quy&n dia phwong la:

qua trinh quan Iy chién lwgc d& xac dinh vai trd clla chinh quyén dja phivong trong méi trirdng kinh
té - x3 héi;

cung cép san pham va dich vu cho khach hang/cdng dan:

!

cai tién cac qua trinh clia hé théng quan 1y chat lvong:

cac qua trinh trao di thong tin ndi bd va bén ngoai minh bach.
Béi véi m8i qua trinh, chinh quyén dja phuong cin nhan biét; ;
— Ai Ia khach hang? (Ai tiép nhan d¢au ra clia qua trinh?). D6 ¢ thé Ja khach hang ndi bd, trong khu

virc khéc clia cling chinh quyén dja phuwong, hodc khach hang bén ngoai nhw céng dan tiép nhan
san pham hodc dich vu.

— PAu vao chinh clia qua trinh 13 gi? (Vi dy théng tin, cac yéu cu phdp ly, chinh sach ciia chinh
quyén qudc gia va/hodic khu vire, nguyén vat lidu, ndng long, ngudn nhan Iwe va tai chinh).

~ Déu ramong mubn 12 gi? (Vi dy, cai gl 13 dic trung clia san phim/dich vy dwroc cung cAp?)

— Céc kidm soat va chl s nao 1a cin thiét & kidm tra xac nhan két qua thwe hin clia qué trinh
valhodc cac két qua?

— S tuong tac véi cdc qua trinh khac cla chinh quyén dia phwong 1a gi? (Pau ra tir mét qua trinh
thwdng 12 dau vao cho céc qua trinh khac).

— Diéu gl can kiém soat @& cé sy minh bach?
0.3.2 Chu trinh PDCA

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chét lwong — Céc yéu cdu

0.3.2 Chu trinh PDCA

Chu trinh PDCA c6 thé duec 4p dung cho tat ca cac qua trinh va tdng thé hé théng quan Iy chét

lwong. Hinh 2 minh hoa vige phan nhém céc Didu tlr 4 dén 10 trong chu trinh PDCA.

Chu trinh PDCA c6 thé duec md ta tom tit nhu sau:

- Hoach dinh: thiét 18p cac muc tiéu clia hé théng va céc qué trinh cia hé thdng, cac ngudn lyc:
can thiét dé cho ra két qua phli hop véi yéu cAu clia khach hang va chinh sach clia t8 chirc va
nhan biét va giai quyét cac rlii ro va co hdi;

- Thwe hign: thye hién nhiing gi da dwoc hoach dinh;

- Kiém tra: theo déi va (khi c6 thé thyc hién) do lwdng cac qua trinh va san phim, dich vu dat
dwec theo chinh sch, muc tigu, yéu cau va hoat ddng da hoach dinh va bo céo két qua;

- Hanh déng: thwc hién cac hanh dong d& cai tién két qua thuc hién khi can,

11
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8 ChlIC vabdi i
canh cia t5 cerc

Hb trg

(7)
Thyc hién

(8)

i iHoachdinh
Hoachdinh }_
(6)

Hanh abng

Thye hién i L

) Banh gia ket

suia(nsr)u dgo v qud thyc hien
(9)

Kiém tra \ ‘

CHU THICH Cac sb trong ngoéc don.thé hlén thé hlen sé dxeu clia tleu chAuan
Hinh 2 — Bidu dién c4u triic cha tiéu chuén theo chu trinh PDCA

Yé‘yﬁ'céu'c&a e
khachhang ¢

Chu trinh PDCA cho phép I&nh dao cao nhét clia chinh quyén dja phwong x8y dung phuwong phap hg
théng d& danh gia moi trwdng bén ngoai va ndi bé va &p dung cac qua trinh cAn thiét ¢ cai tién san
pham va dich vu cung cAp cho khéch hang/céng dan. Chu trinh PDCA c6 thé duoc bat dau & bat ky
buéc nao, nhng chinh quyén dia phuong thudng &p dung hé théng quén Iy chét lugng lan dau tién
hosic trong qué trinh nang cip hé théng clia minh, thi c6 thé béat dau qud trinh ‘béng viéc danh gia két
qua thye hign hién tai clia minh (buéc Kiém tra) béng cach s dung céc yéu clu chia Didu 9 "Péanh gid
két qua thue hién”. Két qua danh gia nay Ia thdng tin cho bwédc Hanh dgng trong chu trinh PCDA (xem
Pidu 10 “Cai tién”), tai day chinh quyn ia phuong bét dhu cac hanh dong cén '{hiét dé giai quyét cac
co hoi cai tién dwee nhan dign & budc Kiém tra.

O budc Hoach dinh clia chu trinh PCDA, chinh quyén dja phwong khong chi hoach dinh cac hanh
dong dwoc théng nhat & budc trude, ma quan trong nhat 13 xay dyng, théng qua vige danh gia nhu
cAu va mong doi clia khach hang/céng dan va cac bén quan tam lién quan khac, cac muc tidu, chi tiéu
va hanh dang cAn thiét d& gidi quyét rili ro va cac co hdi dwgc nhan dién theo Didu 6 “Hoach dinh”. o4
budc Thiee hién clia chu trinh PCDA, cac muc tiéu va hanh dong da dwec hoach dinh, dwoc trao 6]
thang tin trong toan thé chinh quyan dia phuong. Céc qué trinh méi hodic thay dbi ddi véi cac qua trinh
hién cé sé dugc thyc hién dé dam bao dat dwee cac muc tiéu da théng nhat.
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Chinh quyén dia phwong cin s dung chu trinh PCDA véi toan b sw tap trung cda minh vao tw duy
dwa trén rli ro, g& thiét ké hé thdng quan Iy chat lwgng, cac qua trinh cla hé théng va sy twong tac
gitba cac qud trinh, & nhan biét tiing hanh ddng cAn thiét d& duy tri mirc chét lwong ciia minh, d& dat
dwoc cai tién lién tuc, @& tan dung céc co hdi va ngin nglra cic két qua khdng mong mudn, Chinh
quyén dia phurong cn lap céc ké hoach ngén, trung va dai han bing cach st dung chu trinh PCDA.

0.3.3 Tw duy dwa trén rti ro

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chét lwrgng ~ Céc yéu cau
0.3.3 Tw duy dea trén rdi ro

Tuw duy dea trén rdi ro (xem A.4) 1a quan trong dé dat dugc hé théng quén ly chét lwong c6 hidu luc.
Khai niém tu duy dira trén rdi ro ¢4 dugc ham ¥ trong cac phién ban trudc day cla tiéu chudn nay,
bao gbm, vi du nh thyre hién hanh déng phong ngira nhim loai bé s khéng phil hop tidm 4n, phan
tich moi sw khdng phli hop xay ra va thiec hign hanh déng thich hop véi tac dong clia su khong pht
hep, nhdm ngan nglra sw téi didn.

Bé phit hop véi cac yéu chu clia tiéu chudn nay, t3 chivc cin hoach dinh va thue hién cac hanh déng gé&
gidi quyét il ro va co’ hoi. Vigc gidi quyét ¢a riii ro va co’ hdi tao nén tang cho viéc nang cao hidu lc clia
hé théng quan Iy chat luong, dat dugc cac két qua cai tidn va ngan nglka céc téc déng tidu cue.

Co héi co thé ndy sinh tir két qua clia cac tinh huéng thuan loi cho viéc dat duerc két qua du kién, vi
du nhw tap hop cac trvdng hop cho phép td chire thu hit khach hang, phat tridn san pham, dich wy
mor, giam l&ng phi hodc nang cao ndng suét. Hanh dong d& giai quyét co héi c6 thé cling bao gdm
viéc xem xét cac rli ro lién quan. RUi ro la anh hwdng clia sy khéng chéc chén va sy khdng chéc
chin bét ky d6 d&u c6 thé cé &nh hwéng tich cwc hodc tiéu cwre, S chéch huéng tich cwe nay sinh
tlr rli ro ¢6 thé mang lal co' hdi, nhung khéng phai tAt c& cac anh hwdng tich cwe clia rli ro dau
mang lai co’ hdi.

V&1 chinh quyén dia phurong, mei thay déi v& mai tréng hoat dong, nhu thay d@i chinh sach, quy dinh
va mong doi clia cac bén quan tam lién quan, déu c6 thé 1a ngudn ctia sy khdng chéc chén va cé thé
dan dén sai léch trong két qua thiee hién.

Tu duy diea trén rlii ro khdng phai la m&i va c6 thé 4 vén cb trong cach hoat déng ciia chinh quyn
dja phwong. Tiéu chudn nay khuyén nghj viéc nhan dién cac rli ro va co hdi cin dugc thire hign mét
céch hé thdng va 12 mét phan ciia qua trinh téng thé.

Chinh quyén dia phwong can gidi quyét rii ro va co hdi gan v&i cc qua trinh, vi dy viée cung clp san
pham va dich vu va két qua thuc hién hé théng quan 1y chét lvong, Péng thai, rli ro va co hai sé dugc
nhan dién nhw 13 két qué clia dinh huéng chién leec vé vai trd clia chinh quyn dia phuwrong trong méi
trudng kinh té - x& hoi.

MGt trong nhting ri ro téi dién nhiéu nhat véi chinh quy&n dja phwrong 13 khéng thé tiép can céc ngudn
Irc do cac cip chinh quyén khac cung cip. Mot cach gidm nhe rdi ro nay 14 nhan biét cac hinh thive
cAp vén thay thé.
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Su c& m& ddi v&i viec tham gia cfia ngudi dan thdng qua Sy tham gia toan dién cla céng dan (ICOs)
c6 thé 14 mét co hoi @& phat trién td chirc ciia chinh quyén dia phuong va cai tién san phém, dich vy va
qua trinh cla chinh quyén. Tuy nhién, viéc nay cfing ¢é th& hinh thanh rdi ro 1a néu sy tham gia clia
cong dan thay vi thc dy cai tién san phdm va hoat ddng lai tré thanh viéc thé ché hoa khiéu nai,

0.4 Méi quan hé véi cac tidu chudn v& hé théng quan 1y khac

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chét lweng — Céc yéu cdu

0.4 Mbi quan hé véi cac tidu chuln vé hé théng quan Iy khéc

Tiéu chuin nay ap dung khudn khé do ISO thiét lap nhdm nang cao sw théng nhét gitra céc tiéu

chuén v& hé théng quan ly (xem A.1).

Tiéu chun nay gitp t chirc str dung cach tiép can theo qua trinh két hop v&i chu trinh PDCA va tw

duy dya trén rdi ro d& théng nhét hodc tich hop hé théng quan Iy chét lugng clia minh véi cac yéu

cAu cla tidu chudn v& hé théng quan Iy khéc.

Tidu chuan nay lién quan dé&n TCVN ISO 9000 va TCVN 1SO 9004 nhu sau:

- TCVN ISO 9000 H& thdng quén Iy chét lweng — Cor s& va tlr ving cung cap nén tang quan trong
cho viéc hidu va &p dung diing tiéu chudn nay;

- TCVN ISO 9004 Quén Iy 18 chire dé thanh eng bén viing — Phuong phép tiép cdn quén Iy chét
Juong dwa ra huéng dn cho céc td chire lwa chon vuet xa hon cac yéu cau clia tiéu chuén nay.

Phy lyc B néu chi tiét cac tiéu chudn khac v& quan Iy chét lwong va hé théng quan [y chét lvgng do

Ban ki thuat tiéu chuan TCYN/TC 176 xay dwng.

Tiéu chuin nay khéng bao gdm cac y&u cu cu thé ddi véi hé thbng quan Iy khac nhu quan Iy moi

tredng, quan 1y an toan va strc khde nghé nghiép hay quan Iy tai chinh.

Céc tiéu chun v& hé théng quan Iy chat lwong cho linh vire cy thé dia trén cac yéu cau clia tiéu

chudn nay dwoc xay dung cho mot sé linh vire. Mot trong sb cac tiéu chuén nay quy dinh céc yéu

chu b& sung déi véi hé thdng quan 1y chét long, trong khi sb khac chi gidi han & vige dua ra huéng

dAn cho viéc ap dung tiéu chuan nay trong Iinh vure cu thé.

Bang thé hign su tuong quan gitva cac didu clia tiéu chuén nay vl cac cac diéu cla phién ban trvde

c6 thé thdy trén trang dién t& coéng khai cha tiéu ban ky thuat ISO/TC 176/SC 2

www.iso.org/tc176/sc02/public. '

D& dam bao chAt lwgng ciia san pham va dich vy chinh quyén dia phuong cung cép, hé thong quan ly
chét lvong clia chinh quyn dia phivong cAn gidi quyét mét sé khia canh lién quan dén cac hé théng
quan Iy khég, vi du nhw chéng hi 16, méi treong, an todn va sire khoé va quan 1y rti ro. Tiéu chuan
nay theo cAu tric clla TCVN ISO 9001 va vi vay bam sat mét cu tric cp cao (HLS) dbi voi tat ca cac
tidu chun v& hé théng quan 1y cGa 1SO. Céu triic cAp cao tao thuan loi cho viée tich hop cac tidu
chun khac nhau, cho phép chinh quyén dia phirong phat trién mét hé thdng quén Iy tich hop.
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Hé théng quan Iy chat lwong — Hwéng dén ap dung
TCVN ISO 9001 tai chinh quyén dia phwong

Quality management systems — Guidelines for the application of ISO 9001 in local government

1 Pham vi ap dung

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chat ltrong — Céc yéu ciu

1 Phamviap dung

Tigu chuén nay quy dinh cac yéu ciu déi voi hé théng quan Iy chét lwong khi mét td chike:

a) cn chitng té kha niing cung cAp mét cach &n dinh cac san phdm va dich vu dap (ing yéu cAu
cla khéch hang cling nhw y&u ciu cta luat dinh va ché dinh hién hanh; va

b) mudn nang cao sy thod man clia khach hang théng qua viéc ap dung ¢d hiéu lyc hé théng, bao
gdm ca cac qua trinh @& cai tién hé théng va dam bao sy phll hop véi cac yéu cu cila khach
hang, y&u cau luat dinh va ché dinh hién hanh.

Céc yéu cau trong tiéu chuan nay mang tinh khai quat va nhim ap dung cho moi t8 chire khang

phan biét loai hinh, quy mé hodc san pham, dich vu cung cap.

CHU THICH 1: Trong tiéu chuén nay, thuat ngtr "san phdm" hozc "dich vy’ chl ap dung cho cac san
phdm, dich vu du kién cung cép cho khach hang hosic duoc khach hang yéu ciu.

CHU THICH 2: Céc yéu cau luat djinh va ché dinh c6 thd dwoc thd hién 1a cac yéu cau phép ly.

Tiéu chudn nay dwa ra cac huéng dn cho chinh quyén dia phuwong & hidu va dp dung hé théng quan
Iy chat lwgng dap (ng céc yéu cAu clia TCVN ISO 9001:2015, nhim dap tng nhu cdu va mong doi
cla khach hang/cong dan va cac b&n quan tam cb lién quan khac théng qua viéc cung cap mét cach
on dinh cho ho cac san pham va dich vu.

Tiéu chudn nay khuyén khich viéc thirc hign hé thdng quan Iy chét lvong theo cach co trach nhigm va
trach nhig@m giai trinh théng qua viéc ap dung TCVN 1SO 9001 trén mét co 6 toan dién. Tiéu chuin
nay khong bb sung, stra ddi hodc didu chinh cac yéu chu clia TCVN ISO 9001.

Tiéu chuén nay co thé ap dung cho tAt ca cac qua trinh cla chinh quyén dia phwrong & moi cAp (nghia
I3 c8p chién Iugc, chién thuat-quan Iy va tac nghiép) nhim hinh thanh mét hé théng quan 1 chat lvong
toan dién huéng vao viéc dat dwec cac myc tidu cha chinh quyén dja phwong. Béc tinh toan dién cla

15



TCVN ISO 18091:2020

hé théng chinh 1a didu cét I8i d& dam bao tAt ca céc khu vue clia chinh quyén dia phurong déu c6 mét
mtrc tin cay xac dinh (nghfa I hiéu lyc cla céc qua trinh).

La didm khdi GAu cho ngudi st dung tiéu chuén nay, Phu luc A duwa ra phwong phap phan tich aé
chinh quy&n dja phurong danh gia pham vi va mixc dd phét trién clia cac qua trinh, san phadm va dich
vy clia minh. Phu luc B néu céc qua trinh can thiét a& cung cAp san phdm va dich vu tin cay cho khach

hang/cong dan.

2 Tailidu vién dan

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lwgng — Céc yéu cau

2 Tailiéu vién din

Tai lidu vién dan dudi day rat cAn thiét cho viéc dp dung tiéu chudn nay. P6i voi cac tai ligu ghi ném
cbng b thi 4p dung ban duoc néu. Béi voi cac tai liéu khong ghi ndm céng b6 thi &p dung ban méi
nhét, bao gdm ca cdc stra ddi.

TCVN 1SO 9000:2015, Hé théng quén ly chét lupng — Co s& va tir vung
Khéng ¢6 huwéng dan bd sung.

3 Thuat ngir va dinh nghia

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chét lwong — Céc yéu cau

3 Thuét ngir va djnh nghia

Tiéu chudn ndy s& dung cac thuat nglr va dinh nghfa trong TCVN ISO 8000:2015.

Tiéu chudn nay 4p dung cac thuat nglr va dinh nghta trong TCVN ISO 8000 va cac thuéat nglr, dinh
ngha dudi day. |

3.1

Lanh dao cao nhét (top management)

Nguwdi hay nhém ngudi dinh héng va kiém soat mét td chirc & clp cao nhét.

CHU THICH 1: Trong tiéu chuin nay, t& chirc duoc hidu 1a chinh quyén dja phuong (3.3).

CHU THICH 2: Lanh dao cao nhét 1a ngudi cé thdm quydn chil trl chung va the hién cac quy dinh va thod thuén
clia chinh quy#n dia phwong  Chtre danh va chire ning co thé khac nhau dang ké theo quéc gia va van héa, VI
du Gi&n hinh bao gdm thi trwdng, théng ddc, ngwdi ding dAu hoi ddng dia phurong, chd tich thanh phd, nguo
didu hanh, nguwdi quan tri, ngudi quan 1y thanh phé va lanh dao thanh phb.

CHU THICH 3: Héi ddng dia phuong la hoi ddng clia chinh quyén dia phurong durge digu chinh bdi dao luét cu
th&, Hoi ddng dia phuong thudng duge lwa chon bdi mot qua trinh biu ci dja phuong. Hoi déng thudng gdm
mét thi tredng, cac y vién hdi déng, cong chirc va ngudi duge Uy thac, Hol dbng nay cling c6 thé Ia mét van
phong céng cla dja phuong chju trach nhiém quan Iy cac lgi fch cda mot viing lanh thd va cw dan & vung do.

[NGUON TCVN ISO 9000:2015, dwgc stra ddi, ba chu thich da dwoc thay thé bang ba chu thich méi.]
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3.2

Khach hang/cong dan (customer/citizen)

C4 nhan hodc td chive tiép nhan hoic ¢6 thé tiép nhan san phdm (3.5) hodc djich vu (3.6) nhim cho ho
hodc theo yé&u ciu ctia ho.

CHU THICH 1: Trong tiéu chuan nay, khach hang/cong dan d& cap dén mét td chire, céng ddng hosic ca nhan
tiép nhan san pham/dich vu tir chinh quyén dia phuong (3.3), dii ho c6 phai thanh toan chi phf hay khong.

CHU THIGH 2: Chinh quyén dia phuong cAn nhan biét dugc cac khach hangledng dan khac nhau va dap tng
can baing tat ca cac nhu cAu va mong doi clia ho. VI du, cw dan, ngwdi lang gidng, khach du lich, ngudi dia
phirong hoic mét sé cdng dan 1a ngudi ndp thué va nhitng déng gop clia ho diing ¢& chi tra cho cac san pham
hoac dich vy clia chinh quyén dia phuong, nhung 66 thé lai khéng phai 1a nhitng cdng dan hudng loi nhidu nhat
tlr cac san phdm/dich vy duge cung cip, theo quy dinh trong cac chinh sach céng 6 fién quan,

CHU THICH 3: Thuat ngtt "khach hang" d&i khi c6 th& gay tranh cai trong chinh quyén dia phuong/hanh chinh
cdng va ngay ¢ trong luat phap quéc té, vl né ¢b lién quan dén phap lust thuwong mai. Tuy nhién, do viéc chép
nhan rong réi va sw htru fch trong tidu chudn héa hé théng quan Iy chét lwgng, vidc sk dung thuat ngtr "khach
hang" dwoc chdp nhan trong tigu chuln nay va duc st dung két hop véi tir "edng dan”.

[NGUON TCVN ISO 9000:2015, 3.2.4, dugc sta ddi, bd sung thuat ngl “/cdng dan”, dinh nghta dwoc
viét lal mét chut, bd vi dy va chd thich duoc thay bang ba chti thich méi.] ‘

3.3

Chinh quyén dja phwong (local government)

B& phén ctia chinh quy&n trong mét viing hay mét quéc gia, thwdng gan gli véi dan cw nhat, chju trach
nhiém quan ly, digu hanh va thic ddy su phat trién clia mot khu vue dia phuong va chiu trdch nhiém
(3.8) ddi voi viéc xac dinh, thiét k&, xay dung va thé ché héa céc chinh sach c¢dng clia minh thé hign
trong viéc cung cap céc sdn pham (3.5) hodc djch vy (3.6) cho khach hang/céng gan (3.2).

CHU THICH 1: Co s& cha chinh quyén dja phuong co thé 13, vi dy, bé phan l&nh thd, céc t& chirc chinh trj va
hanh chinh quéc gla va/hodic dia phirong gan véi dan o nhét. Day thuwdng 18 mot thire thé céng, hinh thanh theo
I&nh thé, dan cw, chinh quyn va luat phap, chinh quyén dia phirong cé nang lwe phép Iy riéng va tuyén b di san
chinh tri, hanh chinh, van héa, lich sl va kha néng didu hanh riéng clia minh, & mét sé nude, chinh quyén dja
phirong bao gém co quan hanh phap va lap phap.

3.4

Qua trinh clia chinh quyén dia phwong (local government process)

Tap hop cac hoat ddng co lién quan hodc twong tac v&i nhau cla chinh quyén dja phuong (3.3) st
dung cac dau vao [vi du chinh s&ch cdng, ngudn lwe, nhu clu va mong doi clia khach hang/cdng dén
(3.2)] @& cung clp dau ra dwoc mong doi.

CHU THICH 1: Mot sb vi du v& dAu vao clia qua trinh 13 chinh sach cong, ngudn lye, nhu cAu va mong doi clia
khach hang/céng dan.

CHU THICH 2: Phy luc B néu mét s vi dy vé cac qué trinh dién hinh cdia chinh quyén dia phuong.
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3.5
San pham (product)

<chinh quyn dja phuong> BAu ra clia mdt qua trinh cla chinh quyén dia phuong (3.4) 6 thé duoc
cung cAp cling hodic khéng cling v&i bAt ¢t giao dich ndo gitka chinh quyén dja phuong (3.3) va khach
hang/céng dan (3.2).

CHU THICH 1; M6t s6 vI dy v& san phAm ciia chinh quydn dia phurong nhur 1 gidy phép, tai lidu, khoan tro cép,
s\ cho phép, duwdng phd va bai rac.
3.6

Dijch vu (service) -

<chinh quy&n dia phwong> DAu ra clia mét qué trinh ciia chinh quyén dja phuong (3.4) c6 It nhéat mot
hoat déng dwoc thire hién tai noi twong giao gitka chinh quyén dja phuong (3.3) va khdch hang/céng
dén (3.2).

VI DY: Thu gom rég, chiéu sang dwdng phd, giao thdng cdng cong, dich vy gido dyc, bao vé gidi tinh, an ninh, tiép can nwéc
sinh hoat, khong gian cdy xanh, san choi an toan,

CHU THICH 1: Trong hAu hét céc dich vu eong, chinh quyén dia phirong yau ciu sy hop téc cla céng dan dé cung cép dich
vy cong, vi dy thu gom rac.

3.7
Tinh minh bach (transparency)

Sy céng khai vé& céc quyét dinh va hoat dong c6 anh hudng dén xa hdi, kinh t& va moi trwéng va s
s&n sang trao dbi thong tin v& nhirng vige ndy mét céch rd rang, chinh xac, kip thdi, trung thwe va day
aa,

CHU THICH 1: Tinh minh bach c6 thé Ia két qua clia cac qua trinh, thi tyc, phwong phap, ngudn di liéu va gia

dinh duoc chinh quyén dia phuong (3.3) st dung d& dam bao sin c6 thong tin thich hep cho tat ca khéch
hang/cdng dan va cac bén quan tam khéac.

[Ngudn: TCVN 1SO 26000:2013, 2.24, dwoc stra d6i, bd sung chu thich.]

3.8

Trach nhiém (responsible)
C6 nghfa vu thire hién cong viéc nao dé hodc kiém soat hay chdm séc ngudi nao do.

CHU THICH 1: Trong béi canh ciia tiéu chudn nay, "trach nhiém" c6 nghfa Ia déang tin cay, tin tudng, c6 kha néng,
c6 néng Iy, c6 thém quyén ra quyét dinh va hoat dong anh hudng dén xa hol, thé ché, kinh té va mai truong.
Cac hoat déng c6 trach nhiém clia chinh quyén dja phuong (3.3) 1a nhivng hoat ddng cé nghia vu thuc hign nham
cham soc khéch hang/céng dan (3.2) nhu con ngudi, clia cai va loi feh clia ho, d& ho 66 niém tin vao chinh quyén
dia phuong.

CHU THICH 2: Cac hoat dong c6 trach nhiém clia chinh quyén dja phwong khong chi la nhitng hoat déng bao
ham viec thirc hién cac yéu cAu phap Iy ma ca nhitng hoat dong lién quan truc tiép dén sty thda mén va niém tin
clia khach hang/cong dan.
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3.9
Trach nhiém giai trinh (accountability)
Tuyén b clia chinh quyén dja phuong (3.3) 1a c6 thé tra 1o v& cac quyét dinh va hoat déng cta minh
d6i v&i van dé& quan tam clia xa hdi va moi khdch hang/cdng dan (3.2) clia minh, d6i véi co' quan phap
luét va réng hon Ia d6i véi moi bén lign quan khac.
CHU THICH 1: Trong trwdng hop chinh quyén khu vipe hodc qudc gia, didu nay bao gém ca kha ning tra 10i
truge chinh quyén dja phuong va céc t chre xa hoi ma ho quan Iy va didu hanh.
[Ngudn: TCVN ISO 26000:2013, 2.1, dwoc sira ddi, thay dbi cach dién dat dinh nghfa va bd sung chd
thich.]
3.10
biédu hanh (governance)
Hé théng hop phap, o tréch nhism (3.8), trach nhiém giéi trinh (3.9} va hiéu qua aé& chinh quyén dja
phurong (3.3) dua ra va thye hién céc quyét dinh khi theo dudi nhirng muc tiéu clGa minh vi loi ich clia
mét cong ddng xac dinh,
3.1
Chinh sach ¢dng (public policy)
Hwéng dan vé nguyén téc cho tién trinh hanh déng duoc thie hién phit hop v&i ¥ 8 va dinh hwéng
cla chinh quyén dja phuong (3.3), duec linh dao cao nhét (3.1) thé hién mét cach chinh thive, nhu sw
dap (ng dbi véi mét nhu cau da dwge nhan biét,
CHU THICH 1: Chinh sach cang thudng dugc chép nhan, 4p dung va thye thi bing mot t8 chiic cong cy thé
mong doi cac két qua. ‘

CHU THICH 2: Céc nguyén tic clia chinh quy&n dia phurong thueng duoe néu trong phiic dap/phan hdi mét vén
dé duge cdm nhan cla cong dan, véi vai trd nhu mdt e tri dwee hinh thanh theo mét qua trinh chinh trj cu thé,
dwgc chap nhan, dp dung va thue thi bdi mat t& chire cang cy thé holic mét khu vire chinh quydh dia phuong
mong doi két qua.

CHU THICH 3: VI dy v& chinh sach céng th& hién trong mat san phdm (3.5 hoic dich vu (3.8) 1a tréch nhiém (3.8)
cda chinh quyén dja phurong v& nudc, tire 12 cung cap nwée cho ngudi dan théng qua céc dudng ng din. Co
hal nguyén tic dugc duwa vao tién trinh hanh dong hodc cac dich vy

a) cung ¢Ap nudc cho toan dan cu:
b) cung cép nwée mdt cach hop Iy,
C6 mot dac tinh cy thé clia san pham va dich vu nay: 100 % nwée co thé ubng dugec v1 Iy do stre khde.

GHU THICH 4: Vi du khac vé& chinh sach cong khéng phai 12 san phdm hosic dich vy rd rang la thic day binh
dang gioi (xem Bang B.3, chi sb 4). Binh dng gioi nén Ia mét chinh sach cdng quan trong cla bat ky chinh
quy8n dia phwrong nao va né can la co' s& cho mot chwong trinh trong d6 két qua dAu ra huéng vao van d nay.
bay [a trudng hep trong d6 chinh sach céng vugt xa hon nhidu so véi mot san pham hodc dich vy don gian.
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4 Béicanh cta td chirc

4.1 Hiéu td chirc va bdi canh clia td chire

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lweng — Céc yéu cau
4.1 Hiéu td chirc va bdi canh cha tb chive

T8 chirc phai x4c dinh céc vAn d& bén ngoai va ndi bo lién quan dén muc dich va dinh hwéng chién
lvge clia minh va anh hudng dén kha niing cla té chirc trong viéc dat dwec (cac) két qua dy kién
clia hé théng quan ly chét lugng.

T4 chirc phai theo ddi va xem xét thdng tin vé& nhiing van dé bén ngoai va ndi b nay.

CHU THICH 1: Cac vAn d& c6 thé bao gdm nhirng yéu t6 hosc didu kign tich curc va tiéu cuc cho vidc xem xét,
CHU THICH 2: Hidu b&i canh ban ngoai c6 thé d& dang hon thong qua viéc xem xét cac van d& nay sinh tir

méi trwérng phép 1y, cong nghé, canh tranh, thj treong, van héa, x& héi va kinh té & chp quéc &, qubc gia, khu
vire hay dia phuong.

CHU THICH 2 Hiéu b6i c&nh ndi bo c6 thd d& dang hon thong qua viéc xem xét cac vén d lién quan dén cac
gia trf, van hos, tri thire va két qua thipe hién clia to chire,

Chinh quy&n dja phurong sé duge loi tir viée ¢6 mot céch tiép can c6 cAu tric dé xay dyng chién Iwgc
ciia minh. Cé mét céch tiép can cé cAu tric s8 gilip chinh quydn dia phuwrong c6 cac phwong phap nhat
quén va hidu Ire d& nhan biét cac ngudn thong tin cn thiét @& xac dinh bbi canh bén ngoai va ndi by
06 thé c6 anh hudng dén chién Ivgc va muc tiéu nay. Didu ndy sé nang cao kha néng ctia chinh quyén
dia phwong trong viéc dat dugc cac két qua tbi wu tir hé théng quan Iy chét lweng cla minh.

Chinh quyn dia phirong cin nhén biét béi canh bén ngodi (vi du bién ddi khi hau, sw gidn doan dia
chét thuy van, 8 nhidm mbi trudng, ty gid trao dbi tién t&, dir béo lam phat, sw sén 6 tin dung, bién
dong si hién dién clia cw dan theo mia, ty & that nghiép clia dja phwrong, cdm nhan vé an toan, mirc
d6 161 pham, murc d6 nghio kho, cac méi quan hé ciia chudi cung tng, nhirng tré ngai vé ngudn lwe,
@Au tw cong, co s& ha tAng dja phwong va cac cdng trinh cdng cdng) va phéan loai chiing theo mét md
hinh cy thé (vi dy PESTLE, SWOT, tan cong néo, tw duy vé kich ban).

Ngoai ra, chinh quydn dia phirong can nhén biét bi canh ndi bd (vi du két qua thyrc hign thue & va
mec do phat trién cla hé théng quan Iy cda chinh quyédn dja phuong, sy thda mén cla khach
hang/cBng dan, sy théa man clia cac bén quan tam cé lién quan, quy tAc va quy trinh ra quyét dinh,
ndng Iwc clia cac ca nhan, vin hod va hanh vi t chirc, méi quan hé v&i cdng doan, méi trwdng cho
viéc thure hién céc qua trinh) va phan loai chiing.

CHU THICH 4: Pidu quan trong 1a nhan biét cac méi lién hé bén ngoai vi du nhw mdi lién hé lién chinh quyén.

Mbt vi dy 1a méi quan hé ma chinh quy&n dia phurong 6 v&i chinh quyén khu virc va qubc gia va ngay ca voi sw
tham gia ctia cOng dan.
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4.2 Hiéu nhu cau va mong dei clia cac bén quan tim

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lwgng — Céc yéu cdu
4.2 Hiéu nhu cau va mong doi clia cac bén quan tam

Do tac dong hodc tac dong tiém an clia cac bén quan tam t6i kha nang clia td chitc trong viéc cung
cép mot cach &n dinh san pham va dich vy dép tng yéu ciu ciia khach hang, yéu ciu luat dinh va
| ché dinh hién hanh, nén tb chirc phai xac dinh:

a) céc bén quan tam c6 lién quan t&i hé théng quan Iy chét lwong;
b) Yéu cau ctia cac bén quan tam lién quan t6i hé théng quan Iy chét lwong.

T4 chirc phal theo di va xem xét théng tin v& cac bén quan tdm va yéu cau lién quan cda ho.

Chinh quyén dia phuong c&n nhan biét cac ca nhan, nhém hodc t3 chire trong khu viee cong, tw hosic
X& hdi & tam quéc gia, khu vire hodic quic t& c6 lién quan t6i hé théng quan Iy chét lweng va hidu nhu
c&u va mong doi ciia ho.

Mét céch d& nhan biét cac bén quan tdm anh hwdng dén hé théng quan Iy chat lwong Ja tién hanh
phan tich véi tleng khu vye clia chinh quyén dia phwong. Trong nhitng phan tich nay, chinh quyén dia
phirong xac dinh cac bén quan tam lién quan d6 1 cac bén ¢6 ¢ anh hwéng true tiép hay gian tiép
dén viée thure hién cac yéu ciu cla hé théng quan Iy chét lvgng.

Thdng thirdng, nhitng hoat déng nay dién ra & khu vire kiém soét cac van d& chinh tri ciia chinh quyén
dia phuwong. Khi khu vire nay khéng tdn tai, chinh quy@n dia phwong can &n dinh mét khu vie chiu
trach nhiém theo d&i cac yéu ciu hodc mong doi clia cac bén quan tam nay.

39 chi sé dwoc néu trong Phy luc A c6 thd c6 méi lién hé véi cac bén quan tam khac nhau. Chinh
quyén dja phurong 6 thé nhan biét cac nhu cAu va mong doi lién quan 161 ting chl sé trong 39 chi s6
nay. Mdt s6 vi du v& cac bén quan tam cé lién quan Ia céc hiép hdi, t3 chikc phi chinh phd, cac khu vire
lan can, céc ICO, nha cung cip bén ngodi va cac cap chinh quydn khac.

Khi cong dan bau dai dién chinh quygn dia phirong, co quan dwoc bdu ra duoc phép thue hign toan
bo tréch nhiém gidi trinh véi cng déan clia ho v& chat lwgng san phdm va dich vy, Co quan dwec bau
duwoc phép thiét 1ap pham vi cac sdn phdm va dich vy clia chinh quyén dia phwong, hoach dinh twong
lai, cac chinh s&ch duwoc ap dung va wu tién ngan sach. Co quan dwoc bau cling dwoc phép thuong
lwgng voi cac bén quan tam khac, vi dy chinh quyén khu virc va quéc gia, nhan danh té chire chinh
quyén dja phwong.

4.3 Xac djnh pham vi ca hé théng quan Iy chét lwong

TCVN ISO 9001:2015, Hé thong quan Iy chét lwgng — Céc yéu cau
4.3 Xac dinh pham vi ciia hé théng quan Iy chét lwong

T4 chtrc phai xac dinh ranh giél va kha néng ap dung cla hé théng quan ly chat lwong dé thiét
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1ap pham vi clia hé thong. Khi xac dinh pham vi nay, td chirc phai xem xét:
a) cac van d& bén ngoai va ndi b ds cap & 4.1;

b) yéu chu clia cac b&n quan tam lign quan dé cap & 4.2;

¢) san pham va djch vy clia td chie.

T4 chirc phai 4p dung tAt ca cac yéu clu cla tiéu chudn nay néu nhirng yéu ciu dé ap dung
duwoc trong pham vi da xac dinh ctia hé théng quan Iy chat lwong.

Pham vi hé théng quan Iy chét lwong clia td chirc phai sén c6 va duge duy trl bang thong tin

dang van ban. Pham vi nay phai néu loai san phdm va dich vy dwgc bao trim va phai dua ra ly
gidi cho cac yéu chu clia tiéu chudn dugoc t chive xac dinh 1a khéng thé 4p dung cho pham vi cla
hé théng quan Iy chéat lweng.

Sy phti hop véi tiéu chudn nay chi cb thd dugc céng bé khi yéu cau duec xéc dinh 1a khong thé ap
dung dwoc khdng lam anh hwdng téi kha nang hay trach nhiém cua t& chirc trong viéc dam béo sw
phit ho'p clia s&n phdm va dich vy clia td chlrc va nang cao sy thda mén clia khach hang.

Chinh quy2n dja phuong cAn xac dinh pham vi hé théng quan 1y chét luveng clia minh, cé xem xét dén
nghfa vyt olia minh v& cac san pham va dich vu cong thudng dugc cung cip trong viing lanh thd dia
phirong. Chinh quyén dia phwong can xac dinh khé néng &p dung cac yéu chu cla tiéu chudn nay
thich hop v&i pham vi hé théng quan |y chét lveng clia minh. |

Pham vi hé théng quan 1y chat lwgng clia chinh quy&n dia phwong can xem xét toan bd chinh quyén .
dia phwong, Pham vi ndy can dwec duy trl béng théng tin dang van ban mét cach minh bach,

TAt ca cac yéu chu clia TCVN ISO 9001 mang tinh chung va c6 thé &p dung cho mei chinh quyén dia
phuong, khéng phan biét loai hinh, quy md va céc san phém va dich vu cung cép. Khi mét s yéu ciu
khong thé ap dung dwec cho chinh quyén dia phirong, yéu cau nay dugc phép ngoai 1 voi Iy gial kém :
theo. ‘
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4.4 Hé théng quan Iy chit lwgng va cac qua trinh clia hé théng

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chét lwgng — Céc yéu ciu
4.4 Hé théng quan Iy chat lwgng va cac qué trinh clia hé théng
4.4.1 T4 chirc phai thiét lap, ap dung, duy tri va cai tién lién tuc hé théng quan Iy chat lwong, bao

gdm cédc qué trinh can thiét va sy twong tac gitva cac qua trinh, phil hep v&i céc yéu ciu cla tiéu
chudn nay.

T4 chirc phai x4c dinh cac qua trinh cAn thiét d8i voi hé théng quan Iy chét lwong va viéc ap dung

cac qua trinh ndy trong toan bd té chirc va phai:

a) xac dinh d4u vao cén thiét va dau ra mong mubn cla cac qua trinh nay;

b) xac dinh trinh tw va sw twong tac gitba cac qua trinh;

c) xac dinh va 4p dung céc tiéu chi va phong phap (bao gém theo déi, do ludrng va chi s6 két qua |
thipe hign 6 lién quan) can thiét ¢& dam bao thirc hién va kiém soat ¢6 hidu luc cac qua trinh nay;

d) xac dinh ngudn lurc can thiét cho cac qua trinh ndy va dam bao sin c6 cc ngudn lyc 4o |

e) phan cong trach nhiém va quyén han déi véi cac qua trinh;

f) gidi quyét céac rli ro va co hdi dugc xac dinh theo cac yéu ciu clia 6.1;

g) danh gia céc qua trinh nay va thue hién moi thay dbi can thiét d& ddm bdo cac qua trinh nay
dat dugc két qua dy kién clia no;

h) caitién cac qua trinh va hé théng quan ly chét lwong;

Chinh quyén dia phuong can st dung ké hoach cila chinh quydn 13m co s& d& xac dinh hé théng quan
Iy chat lvgng cla minh. Néu chinh quyén dia phuwong khéng cé ké hoach, c6 thé sir dung Phu luc B
nhw 12 6iém khéi du d& xay dwng hé théng quan Iy chét lvgng.

Lanh dao cao nhat can &n dinh ngudi c6 trach nhiém va quyén han din dat vidc xay dwng va duy tri
lién tuc hé théng quan ly chat lwgng. Cac qua trinh can duoc xem xét thuwdng xuyén d& danh gia hidu
I ctia chiing va @& hoach dinh cho két qua thye hign duoc cai tién clia hé théng quan Iy chét lvong.
Cac qua trinh trong ndi bd chinh quyén dia phirong cin dugc xac dinh rd d4u vao, hoat dong va dau
ra, bao gém ca nhitng diém twong giao véi cdc qud trinh khéc, trach nhiém va trach nhiém gidi trinh
ddi véi cac qua trinh nay.

Viéc theo déi, do ldng va céc chi sb thich hop cin dwoc dwa vao khi xac dinh qua trinh, Qua trinh cin
dugrc théng nhat véi ké hoach clia chinh quydn va céc tai lidu dwoc ap dung.

Chinh quyén dja phuong can @am bao tinh lién tuc clia hé thdng quan 1y chat lugng khi viéc quan tri
thay d6i bdng cach dam bao sy ban giao kip thdi va dAy dd tat ca théng tin v& cac dy &n va ké hoach
dang thue hién cling nhw ndi dung va tinh trang clia hé théng quan Iy chét luong.

Diéu quan trong 1a chinh quyén dia phwong gity toan b6 trach nhiém gidi trinh v& quan Iy trong trwdng
hop cac qua trinh duwoc thué ngoai béi bén th ba. Vi du 1a trudng hop mot s6 san phim va djch vy
duoc bén ngoai, cac té chirc phi chinh phi, vi du nhw déi tac cong va tw cung cip.
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TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chét lvong — Cac yéu ciu
4.4.2 O mirc d cin thiét, td chirc phai:
a) duy trl théng tin dang van ban d& hé tre viéc thirc hién cac qua trinh clia td chirc;

b) fwu gitr théng tin dang van ban d& c6 sy tin cdy rang cac qua trinh dwoc thwe hign nhw dé
hoach djnh.

Chinh quy&n dja phwong can duy trl thong tin dang van ban vé& céc qua trinh clia hé théng quén Iy chét
lwong clia minh, v&i myc dich dat dwec két qua thire hién hidu lye, minh bach va dang tin cay.

Théng tin nay cAn sén co va tiép cén duec théng qua van ban, dinh dang dién t&, anh hodc bét ky
phwong tién nao khac dé chirng minh 1& cac qua trinh dang dwec thire hign nhw hoach dinh.

5§ Swldnh dao

5.1 Sw lanh dao va cam két

6.1.1 Khai quat

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lwgng — C4c yéu cadu

5.1.1 Khai quat
Lanh dao cao nhét phai ching 16 sy lanh dao va cam két dbi véi hé théng quan Iy chat lveng
théng qua vigc:

a) chju trach nhiém giai trinh dbi v&i hidu lyc clia hé théng quén Iy chét lwong;

b) d@am bao ring chinh sach chét lwong va myc tiéu chét lweng dwoc thiét 1ap dbi voi hé théng
quan 1y chét lweng va twong thich véi béi canh va dinh hwéng chién lwee clia td chire;

c) dam bao tich hop cac yéu cAu clia hé théng quan 1y chat lweng vao cac qua trinh hoat dong
chil chét clia td chive;

d) thic diy viéc s dung céch tiép can theo qua trinh va tw duy dya trén rui ro;
e) dam bao sin cd cac ngudn luc can thiét cho hé théng quén Iy chat lwong;

f) trao dbi théng tin v& tm quan trong clia quan Iy chat lugng cd hidu I va cla si pht hop
v&i cAc yéu cu clia hé thdng quan Iy chat lweng;

g) dam bao hé théng quan Iy chat lvgng dat dwec céc két qua dir kién;

h) 16i cubn sy tham gia, dinh hwéng va h& trg nhan s cling déng goép cho hiéu Iyc clia hé
théng quan ly chat lwong;

i) thac day cai tién;

) hB tro cac vi tri quan Iy lién quan khéc chirng té stk l&nh dao clia ho va thwe hién vai tro lanh
dao & cac khu vie ho chju trach nhiém.
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CHU THICH: Ti “hoat d@dng chdl chét” dwgc nhac dén trong tiéu chudn nay cé thd duoc dian giai theo
nghfa rong gém cac hoat @dng cbt 16i trong muc dich ton tai clia td chivc, di 14 td chirc cong hay tw, loi
nhuan hay phi lgi nhuan,

Lanh dao cao nhat cdn chitng té su lanh dao va cam két ciia minh dbi véi hé théng quan Iy chét luvong
théng qua viéc nhan biét mét cach lién tuc nhu cAu va mong doi clia khach hang/céng dan,

Coéng cu danh gia clia chinh quyén dia phuwong déi véi quan Iy chat lwong téng thé (nhu néu trong Phu
luc A) ¢6 thé duroc stk dung d& danh gid va nang cao két qua thue hién. Viée sl dung cdng cu nay nhuw
cdng cu tw danh gid ¢6 thé hé tre cho sy tham gia clia [&nh dao cao nhit va cac cdng chirc tham gia
vao qua trinh,

Chién lwoe va hanh dong cla lanh dao.cao nhét clia chinh quydn dja phwong cin bao gdm cac hoat
dong dwoi day.

~ Ghanh vac va chirng té trach nhiém va trach nhiém giai trinh vé& hidu lwc ctia hé thdng quan 1y chét
lwgng dé dap tng:
— cac yéu clu clia khach hang/cdng dan;
— C4c tiéu chudn quéc té hodc québc gia lign quan gén lién véi cac sdn pham va dich vu cy thé:
~ c&c yéu cau lut dinh va ché dinh.

- Thiét Iap tdm nhin, s ménh va cac gi tri clia chinh quyén dja phwong trong tat ca cac thuc thé
hwéng vao viéc dat dugc chat lwong clia cac san phdm va dich vu.

— Chirng 16 su lanh dao, bao gdm viéc khuyén khich cach tiép can hop tac véi cac khu v khac
nhau ciia chinh quyén dija phuwong va véi cac cip chinh quydn khéc nhau (bang, quéc gia) dé dap
Ung si da dang clia cac nhu cau va mong doi clla khach hang/cdng dan. Sy hop tac nay cin
dwgc mé réng dén cac bén guan tam cé lién quan, bao gdm ca khu vire tw nhan.,

— Bam bao chinh sach chat lugng va myc tidu chét lwong dwge thiét 1ap cho tAt ca cac khu vue, b
phan va chiec ndng clia chinh quyén dia phuong va chiing twong thich v&i béi canh (xem 4.1 va
4.2) va dinh huéng chién lwge (v dy st ménh, tAm nhin, gid tr).

— Bam bao cac yéu cau clia hé théng quan Iy chét hrong dwoe tich hop vae cac qua trinh trao dbi
théng tin clia chinh quyén dja phwong véi khach hang/céng dan va cac bén quan tam co lién quan.

- Khuyén khich cach tiép can theo qua trinh trong pham vi chinh quyén dia phwong, s dung chu
trinh PDCA va viéc phan ¢ong trach nhigém giai trinh va trach nhiém déi véi cong chirc nham tao ra
céc két qua mong mudn mdt cach nhat quan.

—  Khuyén khich chép nhan tw duy duwa trén rli ro, nghia la khd nang giai quyét rli ro va co hdi déi
Vi céc qua trinh trong ndi b chinh quyén dia phwong.

— Dam bao san cb day dl va kip thdi céc ngudn lyc can thiét cho hé théng quan Iy chét luong.
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—  Trao dbi thong tin va gidi thich cho tAt ca nhan vién v& chinh sach va muc tiéu chat lveng, cling
nhur tAm quan treng clia hiéu e ciia hé thdng quan 1y chét lugng, dé tiing thanh vién clia chinh
quyén dia phwong biét va hidu nhteng yéu té nay.

—  Djnh ky kiém tra xac nhan hiéu lyc cia hé théng quan Iy chét lwgng va thire hién céc hanh dong
cAn thibt d& dam bao dat dwoc k&t qua mong doi. Khuyén khich ci tién lién tuc hé thdng quan Iy
chét lwong va cac qua trinh clia hé théng.

—  Duy tri st 13nh dac manh mé théng qua thai @6 gwong mau d& khuyén khich hanh vi dao dlc va
cam két d6i véi higu we clia hé thdng quén Iy chét lweng.

5.1.2 Hwoéng vao khach hang

TCVN ISO 9001:2015, H& théng quan Iy chét iuvgng - Cac yéu cau

5.1.2 Huwéng vao khach hang
L&nh dao cao nhét phai chitng té sw I&nh dao va cam két d6i véi ndi dung hwéng vao khach
hang théng qua viéc dam bao réng:

a) cac y&u cAu ciia khach hang, yéu cAu Iuat dinh va ché dinh hién hanh dwoc xac dinh, hiéu rd
va dap (rng mét cach nhéat quan;

b) cac rli ro va co hdi ¢6 thé anh hwdng dén sy phil hop clia s&n phadm, dich vy va kha néng
nang cao sy thda mén clia khach hang dwgc xac dinh va giai quyét;

¢) duy tri viéc tap trung vao nang cao sy théa mén clia khach hang.

Nhu ciu va mong doi clia khach hang/cdng dan cin dwoc xac dinh va xem xét thudng xuyén vé si
thdéa dang va tinh thiee té. Vi vay, lanh dao cao nhét, trong sé nhirng diéu khac, s dung théng tin phan
h&i va cac khuyén nghj cla khach hang/cong dén, phan tich céc khiéu nai va khdo sat, hodc cac béo
c4o kidm tra xAc nhan ciia ICOs (xem Phuy luc C). |

Chinh quy&n dia phwong cAn gidi quyét cac nhu cAu va mong doi dwa vao ngudn lyc s8n c6 dbi voi
san pham va dich vu dwoc cung cép. '

Cu thé 13, trong Xa hdi da van hoa, 1anh dao cao nhét cn chirng t6 sy 14nh dao va cam két bing cach
cho phép khach hang/céng dén tham gia theo nhu cAu clia ho, bao gém s da dang vé& ngén nglr va
thwe hanh thich hop v& van héa.

Lanh dao cao nhat 6an dam bao sw tham gia cla khach hang/cdng dan va cac bén quan tam cé lién
quan vao cac qua trinh clia minh ¢& x4c dinh yéu cau déi véi san phdm va dich vy (xem Phu luc C).

Lanh dao cao nhét cAn nhan biét cac y&u cAu hign hanh va, khi cb thé, cac nhu clu va mong do
twong lai cia khach hang/cdng dan, xem xét céc rlii ro va co hdi cb thé ¢ trong vide cung chp san
pham va dich vu.

Cam két cai tién fién tuc can duwogc duy trl, kidm tra x4c nhan viéc van hanh clia hé thdng quan 1y chéat
Iwong va thwe hign cac cai tién cén thiét & nang cao s thda man chia khach hang/céng dén,
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Dé nang cao sy théa man cta khach hang/cong dan, cb thé dwa s d8i méi va nhing thiwe hanh tét
nhét vao quan Iy cla chinh quydn dia phwong. Tuy nhién, trwéc khi bwdc vao hanh trinh hudng dén
dbi m&i va dua ra cac thie hanh tbt nhat, chinh quydn dja phwong cin dam bao dap (ing & mirc xanh
39 chi sé trong Phu luc A.

5.2 Chinh sach

5.2.1 Thiét lap chinh sach chét lwong

TCVN ISO 8001:2015, Hé théng quén Iy chét Iwgng — Céc yéu cau

5.2.1 Thiét lap chinh sach chat lwong

Lanh dao cao nhét phai thiét lap, thwe hién va duy tri chinh sach chat luong:
a) phu hop véi myuc dich va bdi cdnh clia td chire va hd tro dinh hudng chién lwoc cla td chire;
b) dwa ra khudn khd cho viéc thiét 1ap cac muyc tiéu chat lwong;

¢) bao gdm viéc cam két théda man cac yéu ciu duoc 4p dung;

d) bao gdm viéc cam két cai tién lién tuc hé théng quan Iy chat lwong.

5.2.2 Trao dbi thdng tin v& chinh sach chit lweng

Chinh sach chét lwong phai:

a) sén co va duoc duy trl bng thong tin dang vin ban;

b) duwec truyén dat, thau hidu va thie hién trong td chiec;

¢) s8h cé cho cac bén quan tam lién quan, khi thich hop.

Chinh s&ch chét lwgng can la mot hudng dan vé nguyén tic va cam két ¢o loi cho hé théng quan ly
chat lwgong va viéc cal tién lién tuc cla hé thdng bdi chinh quydn dia phwong, vi loi fch cla khach
hang/céng dan va cac bén quan tam ¢ lién quan.

L&nh dao cao nhat cdn @am bdo rang chinh sach chét lwong clia chinh quyén dia phwong nhan biét va
xac dinh dwoc cac yau cau luat dinh va ché dinh ap dung véi chinh sach cdng, tat ca cac chinh sach
clia chinh quyén dia phwong va quéc gia lién quan khac (vi dy chéng héi 16, chéng tham nhling, mai
tredng, binh dang gi¢i, trach nhiém xa hoi, chinh sach an ninh va minh bach) va v&i bbi canh clia td
chtrc (xem 4.1 va 4,2),

Chinh sach chat lwgng cin déng val trd 1a khuén khd cho vige xay dirng thire hién va cap nhat khi cin
c4c muyc tiéu chét lrong clia chinh quydn dia phuong. VI vay, né cin dwa ra chuin muc cao déi voi
qua trinh ra quyét dinh cla chinh quy&n dia phuong. Twong tw, chinh sach chét lwong cin duoc dinh
ky xem xét @& duy trl tinh nhat quan véi cai tién lién tuc hé théng quan Iy chét lwong.

CHU THICH: Céc vI du v tiéu chudn nhw TCVYN ISO 37001, TCVN ISO 14001 va TCVN ISO 26000.
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5.2.2 Trao ddithéng tin v& chinh sach chét lweng

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lwong — Céc yéu cau
5.2.2 Trao i théng tin vé chinh sach chét lwong

Chinh sach chéat lwgong phai;

c) sén cb va duoc duy trl bang thong tin dang vin ban;

d) dwoc truyén dat, thu hidu va thys hién trong t& chire;

¢) san cb cho cac bén quan tam lién quan, khi thich hop.

Chinh quyén dja phuong cAn dam bao chinh sach chat lwong clia minh dwec truyén dat, sén cb, thau
hidu va ch&p nhan & tat ca céc bd phan, don v clia chinh quyén dia phuong va cac bén quan tam cé
lién quan khac. ‘

Chinh quyén dja phwong c6 thé sl dung cac kénh nhu internet, mang ndi bd, cac cudc hop, bang bidu,
&40 tao va &n pham xudt ban @& trao di théng tin v& chinh sach chat lwong.

5.3 Vai tro, trach nhiém va quyén han trong té chirvc

1TCVN ISO 9001:2015, Hé thong quan Iy chat fwong — Céc yéu cédu
5.3 Vai trd, trach nhiém va quyén han trong td chirc

L&anh dao cao nhét phai dam bao réing trach nhiém va quyén han clia cac vj trf thich hop dwec phan
cdng, truyédn dat va hidu ré trong t6 chire.

Lanh dao cao nhét phai phan céng trach nhiém va quyén han dé:
a) dam bao réng hé théng quan Iy chat lweng phil hop véi cac yéu cAu clia tidu chun nay:
b) @am bao ring cac qua trinh mang lai dau ra dy kién;

c) bdo cao vé két qua thirc hign hé théng quan Iy chét lwong va cac co hoi cai tién (xem 10.1), cy
thé 1a cho lanh dao cao nhat;

d) dam bdo thlc day viéc hiwdng vao khach hang trong toan bé td chive;

e) dam béo duy trl dwoc tinh todn ven cha hé thdng quan ly chat lugng khi nhitng thay d6i dbi voi
hé théng quan Iy chét lwong dwoc hoach dinh va thwe hién.

Lanh dao cao nhét cAn phan céng va trao ddi thng tin vé céc trach nhiém va quyén han téi céng chirc
va bd phan/don vj, cling nhw kiém tra xdc nhan sy thdu hiéu cta ho.

Tréach nhiém va quyén han dwoc phan céng cn:

— dam bao hé théng quén ly chat luong tuan theo cac hwéng dan va chi sb ciia tiéu chulin nay (xem
Phu luc A);
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— kiém soat chét lweng du ra clia qua trinh do chinh quyén dia phwong cung cip va kidm tra xac
nhan ching phil hop véi cac ké hoach; trirdng hep khéng phii hop, cin bét dau thue hign viée
kh&c phuc va cac hanh déng khic phuc;

~  thiét Iap cac kénh trao d&i théng tin day di gitra cac bd phan/don vi clia chinh quydn dia phuong va
[&nh dao cao nhét dé& bao céo két qua thwe hign clia hé thdng quan Iy chat lvong;

~ khuyén khich viéc huéng vao khach hang/céng dan & tit ca cac khu vie va céc qua trinh cta
chinh quyén dia phwong;

— kiém tra xac nhan tinh toan ven clia hé théng quan Iy chat luong clia chinh quyan dia phwong (vi
du khi viéc tai co chu thé ché da duoc thuc hign, viée tién hanh xem xét thudrng xuyén d& nhan biét
rlii ro va co hot ddi véi viéc ci tién va thire hign cdc hanh déng thich hop), xem 6.1,

D& ap dung tiéu chudn nay mét cach nhét quan tai tt cd cac khu viee va céc qua trinh clia chinh quyén

dia phwong, trach nhiém va quyén han c6 thé dwoc giao cho ngudi cé lién quan phu trach d& thic ddy

st phit hep v&i céc yéu cau clia hé théng quan 1y chét lvong.

Lanh dao cao nhét cin xem xét viéc thiét Iap mot uj ban chét lwong bao gdm cac cdng chire duoe

phén cdng theo ting don vi clia chinh quyén dia phuong. Muc dich clia uy ban 13 dam bao lign két

theo chidu ngang déi véi vigc thiét Iap, 4p dung va duy tri hé théng quan 1y cht lwong trong toan bé

chinh quyén dia phwong.

6 Hoach dinh

6.1 Hanh ddng giai quyét rii ro va co hoi

TCVN ISO 9001:2015, Hé thdng quan Iy chédt lwong — Céc yéu cau
6.1 Hanh dong giai quyét rii ro va co hdi

6.1.1 Khi hoach dinh hé théng quan 1y chat lvong, t& chire phai xem xét cdc van d& duoc dé cép
& 4.1 va cac y&u cau dwgc dé cap & 4.2 va xac dinh céc rlii ro va co héi cn giai quyét nhdm:

a) mang lai sy ddm bao réng hé théng quan Iy chét lwong cé thd dat dwoc (cac) két qua dy
kién:
b) nang cao nhitng tac ddng mong mudn;

c) ngdn nglra hodc gidm bét nhitng tac ddng khéng mong mubn;

d) dat dwoc cai tién.

Chinh quyén dja phuiong can xem xét st dung mét qua trinh hoach dinh phat tridn chién lugc véi cac
yéu t6 dudi day,
— Xay dyng céc muc tiéu ngan han, trung han va dai han véi viéc danh gia dinh ky.

- Tim kiém céc co hoi tai tro hodic cng tac véi cac co' quan qubc té, t chive x& hoi, cac chinh quyén
dia phurong khac hodc cac cap chinh quyén khac d& mé réng danh muc dich vu cung cép.
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_  Phan tich c&c rdi ro va cac khu viwe c6 co hdi clia chinh quyén dja phurong theo béi canh va trong
tac cla noé v&i cac bén quan tam c6 lién quan duec dé cap & 4.1va 4.2

~ M8t hé théng phan tich tng hop ddi véi viée kiém tra xac nhén, danh gia va theo dbi sy phat trién
két qua clia cac chinh quyén dia phwong tin céy.

~ Nhan biét cac khu virc phét tridn tidm nang.

CHU THICH: Théng tin chi tiét hon, xem Phy lye A va Phy lyc B.

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chét luvgng — Céc yéu cau
6.1.2 T chirc phai hoach dinh:
a) cac hanh dong gidi quyét nhirng rli ro va co hdi nay;
b) cdach thirc dé:
1) tich hep va thirc hién cac hanh ddng vao céc qué trinh cta hé théng quan Y chat lweng
(xem 4.4),
2) xem xét danh gia hiéu lyc clia nhirng hanh dong nay.
Hanh dong dwoc thue hién dé gidi quyét rii ro va co héi phai tvong tng voi tac dong tiém an t&i
sy phii hop clia sén phdm va dich vy.

CHU THICH 1: Céc phuong an gidi quyét rii ro c6 thé bao gém tranh rli ro, chép nhan rii ro dé theo dudi
co hoi, loai bd ngudn riii ro, thay ¢di kha néng xay ra hodc hé qua, chia s& rli ro hodic duy trl riii ro béng
quyét dinh diing dan.

GHU THICH 2: Co hai c6 th& d&n dén viéc chAp nhan thirc hanh méi, tung ra san phém ma&i, m& thi
trerng mai, tiép can khach hang méi, xay dwng quan hé d6i tac, str dung céng nghé méi va céc kha néng
mong mudn, kha thi khac @& gidi quyét nhu clu clia tb chirc ho#c khach hang cla td chuve.

Khi chinh quy&n dia phwrong hoach dinh hé théng quan Iy chét lvong, chinh quyén cAn nhan biét céc
rii ro va co hdi c6 thé c¢é va hoach dinh cac hanh déng thich hep. Céc hanh dgng nay cAn twong xtrng
V&I thc dong tidm An c6 thé cé dbi véi vidc cung cAp mét cach nhét quan sén pham va dich vy.

Céc loai lii ro khéc nhau c6 thé thAy dwoc trong hoat ddng clia chinh quyén dia phwong, vi dy van d&
ngan sach, DAi v&i van d& nay, chinh quy&n dia phuong can chép nhan céc co ché hoach dinh hé tror
vige slr dung ngudn I clia minh mét cach hiéu lwe, hidu qua va durgc kiém sodt. Cac chl sb két qua
thyc hién cung cAp théng tin v& chitidu c6 thé dugc st dung dé thu duec théng tin v8 viéc s dung t6i
wu cac ngudn e lién quan.

Chinh quy&n dia phuong c6 thé phat trién nhitng hoat dong nhur:

_ wu tidn cac chuong trinh, du &n va hoat dong; s san c6 clia ngudn luc (bao gém sb lwong téi wu
cac chuyén gia voi ddy di néng lirc d& hoach dinh va quan ly qua trinh phat trién);

— dinh mrc rti ro va hanh déng & gidm nhe rdi ro.
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6.2 Muc tidu chat lweng va hoach dinh dé dat dwoe muc tiéu

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chat lvong — Céc yéu cau
6.2 Muc tiéu chit lwgng va hoach dinh dé dat dwec muc tidu

6.2.1 T chirc phai thiét lap cac muc tidu chat lgng & cac cp va b phan chikc nang thich hop
va céc qua trinh cin thiét dbi véi hé théng quan Iy chat lwgng.

Muc tiéu chét lwvgng phai:

a) nhéat quan véi chinh sach chét lvong:
b) do dugc;

c) tinh dén céc yéu chu duoc 4p dung;

d) lién quan @én sy phit hop clia séan phAm va dich vu va nang cao sy thda mén cla khéch
hang;

e) dugc theo doi;
f) dugc truyén dat;
g) duwgc cap nhat khi thich hop.

T8 chirc phai duy tri thong tin dang van ban v& muc tiéu chét lwong.

Chinh quyén dia phuwong c&n dam bdo, déi véi tiing chive ning, tirng cAp va qua trinh, myc tidu chét
lwgng clia chinh quyén:

nhdm dap tng nhu ciu va mong doi hién tai va twong lai clia khach hang/edng dan;
—  phU hep véi pham vi hoat ddng clia chinh quyén dja phuong;

- dwoc dinh hwdng vao sy thda man clia khach hang/cong dan va dwoc lign két véi san phim va
dich vu do chinh quy&n dia phwong cung cép;

— gan két v&i chinh sach chét lweng ciia chinh quyén dja phuong;
- do duoc va danh gia duoc;
- duwoc dinh ky xem xét va stra d6i khi thich hop;

~ duweoc trao ddi théng tin t&i cac chirc ndng lién quan cila chinh quydn dja phuong, céc cip chinh
quyén khéc va ca cac bén quan tam cé lién quan;

Chinh quyn dia phwong cin thiét 1ap mét hé théng thudng tric vé kidm soat va danh gia dé cung cap

théng tin va di¥ Jiéu v& quy md ma céc muc tiéu chat iwong duwoc thue hign.

Phwong phap luan danh gia dwa ra & Phu luc B can dwoc st dung d& nhan biét va wu tién céc khu viee

ddi cai tién chat lwong trong chinh quyén dia phuong. Bidu nay ¢6 thé din dén viéc thiét Iap cac muc
tiéu chét lwong maéi hodc dwoc stra dbi.
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VI mong dgi ctia khach hang/céng dén 861 v6i cac du an ha tAng co s& dai han, chinh quyén dia
phwong can dam bao tinh lién tyc clia nhirng dw an nhw vay (vi duy béng s tham gia ctia ICO, xem
Phu luc C).

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lwong — Céc yéu céu

6.2.2 Khi hoach dinh cach thirc dat dwec cdc muc tidu chét lwgng clia minh, td chirc phai xac
dinh:

a) viéc gi sé thue hién;
b) ngudn lrc nao 1a cin thiét;
c) ai la ngwoi chju trdch nhigém;

d) khi nao s& hoan thanh;

e) két qua s& dwoc danh gia nhu thé nao.

Khi hoach dinh viéc dat duwoc cac muyc tiéu chat lwong, chinh quyén dia phwong can:

—  xac dinh nhrng gi s& dwoc thye hién lién quan dén ké hoach cda chinh quyén va cac yéu cu luét
dinh va ché dinh hién hanh;

—  xac dinh ngudn lwc ndo s& cAn cb va lap ké hoach ngan sach, xem xét dén céc myc dich va chi sé; .

— thiét 1ap trach nhiém va quyén han déi v6i viéc thire hién;

~  thiét 1ap thoi han xem xét théi gian quan |y va ngay ngén séch;

x4c dinh cc yéu t6 d& danh gia két qua, c6 xem xét cac myc dich va chi s6 (xem phu luc A).

I

6.3 Hoach dinh céc thay dbi

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lwgng — Cac yéu cau
6.3 Hoach djnh cac thay ddi

Khi td chtre xac dinh nhu cu thay dbi déi v&i hé théng quan 1y chét lueng, thl nhitng thay doi
nay phai dugc thuc hién theo cach thire dé hoach dinh (xem 4.4).

T& chive phéi xem xét;

a) muyc dich clia nhitng thay d8i va hé qua tiém an cla ching;
b) tinh toan ven clia hé théng quan Iy chat lveng;

c) s sdn cb cac ngudn lirc;

d) viéc phan céng va phan cdng lai trach nhiém va quyén han.

Chinh quyén dia phiong cin hoach dinh va thire hién céc thay di voi hé théng quan Iy chét lwong
clia minh d& phan 4nh moi thay ddi d6i véi dau vao hodc céc rli ro, nhu: -
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thay déi v& quan tri;
thay déi v& cong nghé;
hep nhat cac khu vue cla chinh quyén dia phwong;

nhu cdu thiét 1ap cac khu vge méi vashodc cac san phdm va dich vy méi trong chinh quyén dia
phuong;

thay déi trong bdi canh chia chinh quy&n dja phwang:

thay d@bi v& nhu cAu va mong dgi clia cac bén quan tm c6 lién quan;

thay d8i vé& cac y&u cAu luat dinh va ché dinh thich hop;

thay @i v& cac muc tiéu chat luweng;

thay ddi v& céc qua trinh, san phim va dich vy do bén ngoai cung cap;
khao khat va tham vong nang cao sy thda man cla khach hang/cong dan;
két qua danh gia noi b;

két qua danh gid bén ngoai.

Khi nhu ciu thay ddi 1a 18 rang, mét ké& hoach cin dwoc 1ap ra d& thuc hién nhirng thay ddi d6 va dé
nhan biét cac tc dong tidm An d6i véi hé thdng quan Iy chét lwong. Chiing cin d3m bao:

7

céc thay dbi khong @t tinh toan ven clia hé thdng vao rdi ro;
céac ngudn Iyre can thiét ton tai dé tao ra cac thay ddi theo hoach dinh:

céc trach nhiém méi 1a rd rang, duwee truyén dat va chéip nhan,

Hé tro

7.1 Ngudn lyc

7.1.1 Khai quéat

17.1 Ngudn Iwe
711 Khai quat

T chirc phai x4c dinh va cung cip ngudn lwc can thiét cho viée thiét 1ap, ap dung, duy tri va cai

TCVN ISO 9001:2015, Hé thong quan ly chat lwong ~ Céc yéu ciu
7 HB tro

tién lién tuc hé théng quan 1y chat lwong.
T& chire phai xem xét:
a) kha naéng va nhitng han ché clia cac ngudn lwc nodi bd hién cé;

b) nhirng ngudn lwc nao can cé dwgce tlr cac nha cung cip bén ngoai.
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Chinh quyén dja phuwong can:

l

xac dinh cac ngudn lwc cAn thiét theo cac cam két v& san pham va dich vy d4 1p va trong pham vi_
céac han ché v& tai chinh;

thire hién hoach dinh ngudn lwe ngén han, trung han va dai han;

cung cp ngudn lipc ¢é thiét 1ap viéc trao dbi théng tin ndi bd ¢b hidu lwc trong pham vi chinh quyén
dia phwong va trao dbi théng tin bén ngoai véi khach hang/céng dan va cac bén quan tam c6 lién
quan;

cung cAp ngudn e day di cho viéc theo déi, kiém tra xac nhan va danh gia cac nhiém vy;

cung cAp ngudn lwe cho viée cai tién lién tuc két qua thue hidn va hé théng quan Iy chat long. .

7.1.2 Con ngwoi

TCVN 1SO 9001:2015, Hé thdng quan Iy chét lwgong — Céc yéu cau

7.1.2 Con nguwoei

Té chirc phai xac dinh va cung cép nhan sy can thiét cho viéc 4p dung cd hidu Iwe hé théng quan
ly chét lwong va cho vigc thyre hién va kiém soét céc qua trinh cGa minh.

Qua trinh quén 1y ngudn nhan lwc ¢b hidu I can bao gém cac yéu té nhu:

hoach dinh hoat ddng tuydn dung lién quan téi sw phat trién va thay ddi t chire clia chinh quyén
dia phuong;

chon lya céac ng vién;

c4c chwong trinh gioi thidu, dao tao va cac chwong trinh bao gdm nhirng van @& nhw tam nhin, s&
ménh, gié trj va tinh chinh tryc trong cam két;

viéc giam sat thich hop dén khi nhan vién di nang lue;
phat trién con ngwdi va chuyén mén hop;

danh gia két qua thwe hién cla nhan sy (v du qua khao sat khach hang/cong dan adi véi cdng
chirc dwge chi dinh) va hanh vi clia nhan sy (vi du quy te dao diee, su trung thire, thai dd, cach
tiép can hop tac va ton trong d6i véi khach hang/cong dén);

danh gia sw hai lIdng clia nhan sy valhodic méi trudng & chirc clia chinh quyén dia phurong;

kiém soat viéc sl dung nhan vién tam thoi va/hodc vide thué ngoai cac san phadm va djch vu clia
chinh quy&n dia phuwong.

7.1.3 Co s& ha ting

TCVN ISO 9001:2015, Hé thdng quan Iy chat Iwgng — Céc yéu cau
7.1.3 Co s& ha ting
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T& chirc phai xac dinh, cung cap va duy trl co s& ha tng can thiét cho viéc thire hién cac qua
trinh clia minh va @& dat dwoc st phll hop clia san phdm va dich vu.

CHU THICH: Co s& ha tang cé thé bao gdm:

a) nha clra va cac phwong tién kém theo;

b) trang thiét bj, bao gdm ca phan ctng va phan mém;

¢) ngudn Iye van chuyén;

d) cong ngh& thang fin va truyén thong.

Chinh quyén dia phuwong cin x4c dinh co s& ha tng can thiét ¢& cung cap san pham va dich vy hién
tai va twong lai dugce xdc dinh trong pham vi hé thdng quan ly chat lwong, v&i myc dich dat dwoc tAm
nhin va cdc myc tidu cla chinh quyén.

Thuéng chinh quyén dia phuong ¢6 trong mat phan clia co s& ha tang clia ho, co' s& vat chit cho vigc
cép nwée, thu gom va xi ly rac, trudng hoc, chiéu sang céng cdng, cac khu thé thao, cdng vién vui
chot giai tri va nghia trang. Mot phan quan trong khac clia co s& ha tang Ja cac ngudn Itre cin thiét ¢é
van hanh hé théng quan Iy chét lwgng, bao gdm vin phang, phrong tién truydn théng, thiét bi IT va
phan mém lién quan, mang Iwi, phwong tién van chuyén va trang bj vin phéng.

Chinh quyén dia phwong cin hoach dinh viéc cung cp va duy tri co' s& ha ting phit hop véi cac yéu
cdu clia khdch hang/cong dan va céc bén quan tam cé lién quan. Cac ké& hoach v& co s& ha tAng can
xem xét s\ nhan dién va giam nhe cac rlli ro kém theo, khi co thé.

7.1.4 M6i trwong cho viée thwe hién cac qua trinh

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lweng — Cdc yéu cau

7.1.4 M6i trwong cho viéc thye hién cac qua trinh

T6 chic phai xéc dinh, cung cAp va duy trl moi trdng can thiét cho viée thue hién céc qua trinh
cla minh va dé dat dwoc sw phi hop clia san pham va dich vy.

CHU THICH: Mai trwéng phit hop cé thé 1a su két hop clla céc yéu té con ngudi va yéu té vat Iy nhu: -
a) x& hoi (vi dy khéng phan biét dbi x(r, yén bn, khéng déi dau);

b) tam ly (vi dy giam 4&p lwe, ngan nglra kiét strc, bao vé cam xuc);

c) vatly (vi du nhiét 46, hoi néng, d6 &m, anh sang, dong khéng khl, vé sinh, tiéng &n).

Nheing yéu té ndy cé thé rat khac nhau tly thudc vao sén pham va dich vu cung cép.

Chinh quyén dia phuong can xac dinh, kidm soat, duy trl va cai tién céc yéu té mai trudng ¢ anh
hwéng dén san pham va dich vy, khdng gian chung va méi tridng 1am viée.

San phdm va dich vy ¢6 thé bao gdm du lich, x& Iy rac, 1am sach dwéng phd va st dung chung co' s&
vat chét.

Co s& vét chét va thiét bj do cng chiing va cdng chirc st dung cb thé yéu ciu viéc xem xét vé dién
tich, sw phan b va chire néing clia khéng gian, sw day dl vé trang thit bi, viéc tiép can, truyén tin hisu
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va hé tro thi gidc, sty chiéu sang dly dd, hé thong sudillam mat va thong gi.
Bén canh céc khia canh vat Iy, nhiing v&n d& v& tam 1y cling can duoc xem xét.

Chinh quyén,dija phiong cAn ap dung co ché phan hdi dé thu thép théng tin va cac d& xuét tir cong
chtrc va khéch hang/céng dan dé cai thién méi truong lam viéc.

7.1.5 Ngubn lwe theo déi va do lweng

7.1.5.1 Khai quat

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lwvgng — Céc yéu cau
7.1.5.1 Khai quat

T8 chirc phai xac dinh va cung cp ngudn lwrc cin thiét d& dam bao két qua ding va tin cay khi
viéc theo d6i hodc do lwdng dwoc st dung dé kiém tra xac nhan sy pht hgp clia san pham va
dich vu v&i cac yéu cau,

T4 chirc phai dam bdo ring cac ngudn lyc dugc cung cap:
a) thich hep véi loai hinh hoat déng theo déi va do luwdng cy thé duoc thwe hién;
b) dwoc duy trl §& dam bao sy phi hep lién tuc véi myc dich clia ching.

T8 chirc phai lwu gitr thdng tin dang van ban thich hep lam bang chirng vé sy phlt hgp v&i muc
dich cQa cac ngudn lyc theo doi va do lwéng.

Chinh quyn dia phurong cin xac dinh ring ngudn lwc theo ddi va do ludng [am viéc theo nhu cau va
mong doi dua ra bdi khach hang/cong dan, ién quan dén sy phti hop ctia san phém va dich v.

Chinh quy2n dia phurong cn ¢6 qua trinh danh gia va luu hd so vé gid tri st dung va @6 tin cay cla
céc két qua theo déi va do ludng:

Mot s vi du vé theo dgi va do lveing trong chinh quyén dia phirong bao gom:

—  do lwdng chat lvgng khong khi, chét lvong nwde va mire on;

~ mirc d6 twong quan gilra viéc chidu sang duwdng phé va tdi pham bj giam gitk trong khu vire,
- do lwdng cam nhén cla khach hang/céng dan;

— oung cAp cac qua trinh theo dai va do lwéng bén ngoai,

GHU THICH: Vi du v& theo d&i va do lwdrng cb thé xem trong Phy luc A,

7.4.5.2 Lién két chun do lwéng

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quéan Iy chét lwong — Céc yéu cau

7.4.5.2 Lién két chuén do lwong

Khi viéc lign két chuln do ludng la mét yéu chu hodc duoc td chirc coi 1a mdt phan thiét yéu
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trong viéc mang lai sw tin cay vé tinh dung dén cla két qua do, thi thiét bj do pha:

a) dwgc hidu chudn hosic kiém tra xac nhén, hodc ca hai theo c4c khoang thai gian quy dinh
hodc trudc khi sl dung, dwa trén cac chudn do lwdng cé khd ning lién két t&i chuin do
lwéng qubc gia hodc qubc té; khi khéng c6 cac chudn nay, thi can c G& hidu chun hodc
kiém tra xac nhan phai dwoc leu git» bang théng tin dang van ban;

b) dwec nhan biét nhdm xac dinh tinh trang:

¢) dwgc git gin tranh bj hiéu chinh, 1am hw hai hodc suy gidm chét lwong lam mét tinh diing
d&n cla tinh trang hiéu chudn va két qua do sau dé.

T& chirc phai xac dinh tinh dlng d3n cla cac két qua do trwdc d6 ¢o bj dnh hwéng hay khoéng khi

thiét bj do dwec phat hign khéng phl hgp véi muc dich dy kién va phai thue hién hanh déng
thich hop khi can.

Theo thure hanh thong thwdng, chinh quyén dia phweng cin do lweng viée st ding va quan ly cac
ngudn lie céng clia ho va st dung két qua lam co s d& bao céo v&i céc cép chinh quyén khac.
Cling theo binh thuwéng, chinh quyén dja phwong cin tién hanh cac bién phap d& cai tién két qua
thire hién va trach nhiém gidi trinh ctia ho.

Néu chinh quyén dja phrrong xay dung vashosc thie hién cac phép do trong d6 vide lién két chuin
do ludng l1a quan trong (vi dy cho mét khu vire hodc bd phan cu thé), cAn ap dung TCVN ISO
9001:2015, 7.1.5.2 a), b) va c). Can &p dung cac yéu cAu twong tw néu chinh quyén dia phwong st
dung dich vy do lwdng bén ngoai.

Chinh quyén dia phurong cn c6 cac qua trinh d& danh gid va duy trl va leu gite théng tin dang vin
ban lam bang chikng vé& tinh dling dan clia két qua theo dbi va do Iwdng. Khi phét hién thiét bj do
khéng phl hep véi muc dich da dinh, can tién hanh hanh déng khic phuc thich hop.

Chinh quyén dia phwong can dam bao mei thiét bj do dwoc si¥ dung d& kidm tra hodc do san phim
va dich vu d&u hoan toan phit hep v6i cac muc dich st dung d4 dinh. Didu nay bao gdm tat c3 céc
yéu tb trong pham vi chubi do lwdng (vi du x&c nhan gia tri s dung cla chuwong trinh may tinh).
CHU THICH: TCVN ISO 10012 dwa ra huéng dan v& sy phil hop do ludng va &p dung hé théng do ludng.
7.1.6 Tri thive ciia td chivc

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chit lwong — Cac yéu ciu
7.1.6 Tri thivc clia td chirc

T8 chtre phai xdc dinh tri thiee cin thiét cho vidc thue hién cac qua trinh clia minh va dé dat
duec s phi hep clia san phdm va dich vy.

Tri thire ndy phai dwoc duy tri va sin ¢é & mirc dd can thiét.

Khi gidi quyét nhixng nhu ciu va xu hwéng thay dbi, t8 chirc phai xem xét tri thive hién tai cla
minh va xac dinh cach thirc d& thu duec hodc tiép can tri thirc bS sung va théng tin cap nhat can

37



TCVN ISO 18091:2020

thiét.

CHU THICH 1: Tri thd’c clia t& chive 13 tri thikc cu thé vaoi t8 chire; thudng thu duoc bang kinh nghiém. Bay

la théng tin dugc st dyng va chia sé dé dat duge myc tidu clia tb chtre.

CHU THICH 2: Tri thike cla t5 chire c6 thé dua trén:

a) ngudn noi b (vi du s& htvu trf tud, kién thire thu dwec tir kinh nghigm; cac bai hoc rat ra tir th4t bai va
c&c dir 4n thanh cdng; ndm bét va chia s& kién thire va kinh nghiém bat thanh van; két qua clia vige
cal tién qua trinh, san pham va dich vu);

b) ngudn bén ngoai (vi dy tisu chudn; gidi hoc vién; hdi nghi, thu nhén kién thtrc tir khach hang hodc nha
cung cAp bén ngoai).

Chinh quyn dja phuong ¢an xac dinh tri thire cin thiét cho vige thre hién cac qua trinh va viée cung
cAp cac san phAm va dich vy hién tai va tong lai clia chinh quyén.

Kinh nghiém va tri thire clia cdng chirc cin duoc thu thap va chia sé dé tao ra sy higp e gitp mang
lai tri thive m&i va hivu ich §éi véi chinh quyén dja phuwong.

Mbt t& chirc phirc tap c6 thd xem xét 4p dung hé théng quan Iy tri thire chinh thire, trong khi td chirc 1t -
phtrc tap hon ¢o thé xem xét s dung cac phuong phap don gidn hon, vi du nhuw luu gite sb theo dbi
cac quyét dinh quan 1y.

Khi xac dinh, duy trl va tao st s&n c6 tri thirc clia t& chic, chinh quyén dja phwong can xem xét:
— viéc hoc tap tir cac thét bai, nhitng 1an thoat nan va thanh céng;
—  viée két hop tri thirc bén ngoai tir khach hang/c6ng dén, cac nha cung cAp va dbi tac bén ngodi;

—  viéc ném bét tri thirc hign ¢6 trong noi bd té chive, vi du thong qua cac chuong trinh kém cép hodc
cac ké hoach ké nhiém;

— @i sanh chudn voi the hanh tét nhét;
—  viéc slr dung céc ngudn lwe nhw internet, mang néi bg, thw vién, t& tin te, ..

7.2 Nang lwe

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan ly chét lwgng - Céc yéu cau

7.2 Nang lwec

T8 chlvc phai:

a) xac dinh nang lyc cin thiét clia (nhirng) nguot thiee hign cong vige dudi sw kiém sodt oclia tb
chirc c6 anh hudng t&1 két qua thye hién va hidu lwc cda hé théng quan Iy chét lweng;

b) dam bao rdng nhi*ng ngudi nay b nang lirc trén co s& gido duc, dao tao hodc kinh nghigm
thich hop;

¢) khi c6 th&, thiec hién cac hanh dong dé dat dwoc ning lwe can thiét va danh gié higu lwe clia
nhitng hanh dong dwee thue hign;

d) lwu gitr théng tin dang vén ban thich hep lam bang chirng vé& nang lyc.
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CHU THICH: Hanh ddng thich hop c6 thé bao gdm, vi du cung cap dao tao, kém cép ‘hoéc phan céng lai
. nhan sy dang dugc st dyng; hay thué hodc ky ho'p ddng véi nhan s ¢6 nang lye.

Chinh quyén dia phuong cin thiét lap qua trinh quan Iy ngudn nhan lyc d& dam bao nang lwc va sy
sdn sang vé& nhan su. Cac qua trinh nay can huwéng vao duy tri va cai tién néng lyc nhéan sy & tat ca
c&c cAp (bao gdm ca lanh dao cao nhat va chuyén gia danh gia ndi bd). Khach hang/céng dan can
duec ddm bao ring chinh quyén dia phwong st dung ngudi ¢ nang luc @& cung cdp cac san pham
va dich vy,

Chinh quyén dija phuong can cung cAp nhan sy clia minh véi cac théng tin va dao tao v& cach thirc
ma néng lre, nhén thirc va dao tao ¢6 [ién quan té1 quydn lwc phap 1y, dao dirc, gia tri, trach nhiém va
hoat déng clia chinh quyén dja phwong.

Chinh quyén dia phuong can:

~ hé théng hod cac hanh dong xac dinh viéc dao tao hodc nhitng nhu ciu khéc.béng cach so sanh
y&u cau cdng viée vdi trinh d0 ndng Iwe hién cé clia nhén sw;

~ thire hign cac chuwong trinh dao tao va chwong trinh nhan théie 38 dam bao t&t ¢a nhan s, khéng
phan biét loai chirong trinh, déu hidu biét v& chinh sach chét lweng va muc tidu chét lwong, cic
phurong phép duec si dung @& dat dwoc chiing, bao gdm ca tm quan trong clia tinh minh bach
lién quan dén cac hoat ddng cla tb chic;

~ hoach dinh cac chwong trinh dao tao hodc cac hoat ddng can thiét khac Gé dam bdo st dung nhan
s c6 nang lc, vi du phan cong lai trach nhiém, st dung céng nghé méi, hodc vige phéi hop ciia
nhan sy méi;

— do lwdng hiéu lye cla cac chuong trinh dao tao (vi dy danh gia két qua thye hién clia nhan sy,
danh gia tw cach ngh& nghiép mong muén);

- danh gia theo nhirng khodng thei gian da dinh két qua cla cac hanh déng dwerc thipe hién va cung
cép théng tin phan hdi v& qua trinh:

~  xem xé&t nhu c&u dao tao va xac dinh hanh @6ng tiép theo khi can thiét,

Khi sdn pham hodc dich vy dai hdi nhan sy co néng e, cb thé thye hign viée dao tao, kém cdp hodc
phén cong lai nhan sy dang s dung. Cling ¢6 thé thué hodc ky hop ddng véi ngudi co nang lwe.

7.3 Nhén thac

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chit lvong — Céc yéu ciu
7.3 Nhanthtee

T chirc phai ddm bao réng ngudi thye hign cong viec dudi sy kidm sodt cla t& chire nhan thive
duwoc vé:

a) chinh sach chat lveng;
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b) muc tiéu chét lwong lién quan;

c) déng gép clia he cho hidu lyc cia hé théng quan ly chét lwong, bao gdm ca loi ich cda két
qua thiee hién dwoc cai tién;

d) hau qua clia viéc khong tuain thii céc yéu cAu clia hé théng quan Iy chit lugng.

Chinh quy&n dja phuwong can:
~ khuyén khich nhan vién va cong chire hweéng vé chire trach d6i v&i dich vy céng va sy cam két abi

v&i quyén céng dan;

~ thue hign cac hoat dng hodc chuong trinh kiém soat va thong tin phan hdi ¢& nhan vién va cong
chirc biét v& nhitng tac déng clia viéc khdng dap Gng cac yéu ciu clia chinh sach chéat lwong, myc
tidu chat lkong va hé théng quan Iy chét lveng;

— thic d8y sw dong gop cita ca nhan cdng chirc vao viéc dat durgc cac muc tiéu cla hé théng quan Iy
chét lwong.

7.4 Trao d6i théng tin

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lvgng ~ Céc yéu cdu

7.4 Trao ddi théng tin
T& chirc phai xac dinh hoat dong trao ¢bi théng tin n6i bd va bén ngoai thich hop véi hé théng
quan Iy chét iwgng, bao gdm:

a) trao ddi théng tin gl;

b) trao ddi théng tin khi ndo;

c) trao dbithang tin véi ai;

d) trao d8i théng tin nhw thé nao;

e) ngudi thire hién trao dbi thong tin.

Viéc trao dbi thong tin ndi bd va bén ngoai clia chinh quyén dja phwong sé déng gop dang ké cho
thanh cong clia chinh quy&n. Trao ddi théng tin nhéan biét vé chinh quyén dia phwong sé tao ra tinh
hop phap, xay dwng mdi quan hé [au dai véi khach hang/céng dén, tac dong dén chwong trinh nghj sy
chung, va xay dyng uy tin mong muén dé giai quyét khing hodng truydn thong c6 thé xay ra.

Chinh quyén dja phuong can xay dyng chién lwgc trao @i théng tin v&i cac yéu tb sau: nhan dang, tw’
danh gid, phan tich SWOT, dwéng chién lvos, déi trong trao ddi muc tiéu, vi thé mong mudn, myc

tidu, muc dich, théng diép chinh, ngudn I, cdc qué trinh ndi dung, cac kénh thong tin, frach nhiém,

ngén séch va co' ché chién thuat. Trén co s& viéc hoach dinh nay, tat ca cac khu virc clia chinh quyén

dia phuwrong cAn xay dyng, sép xép va trao ddi théng tin vé tat ca cc thong diép clia ho.

Chinh quyén dia phwong can xem xét cac qua trinh trao dbi thong tin c6 cAn tinh dén sy da dang vé&
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ngdn ngtr va thirc té van hoa hay khéng. Can khuyén khich viéc ton trong sy da dang & ¢ nhan s
clia chinh quyén dia phirong va khach hang/céng dan trong cac hoat dong trao d&i théng tin.

Chinh quyén dja phwong c6 thé st dung truy&n théng x& hoi dé tra 1oi ngay tirc thei va dé twong tac
v&i khach hang/edng dan dé dang hon. Biéu quan trong 13 nhan thire dwec ring viée st dung cac
k&nh trao dbi théng tin méi nay c6 thd kém theo rii ro, vi viéc kidm soat théng tin ndi bd cda chinh
quyén dia phuong tré nén dé bj t3n thuong hon. Chinh quyén dia phwong cin st dung truyén théng
x& hdi thich hep véi chién lwgce trao ddi théng tin clia minh.

Chinh quyén dja phirong cin xac dinh cac kénh trao ddi thong tin ndi b gitva tit ca cac khu vige va cac
cép clia minh, vi du nhu hé théng mang ndi bd, cac cude hop ndi cac, Gao tao va ban tin. Chinh quydn
dia phuong cling ¢an xac dinh céc kénh trao di thang tin véi bén ngoai d& tao méi lién hé véi khach
hang/cdng dan va céc bén quan tam khac,

Chinh quyén dja phurong cin xéc dinh ndi dung trao d8i thng tin vé hé théng quan 1y chét lwong, quy
dinh 16 tinh trang thai gian, d@di tweng trao @81 muc tidu, dinh dang hodc phwong tién truydn théng va
c&n nhén biét nhan sy chiu trach nhiém v& cac hoat déng nay.

Chinh quyén dja phirong c&n theo ddi xem chién lugc trao G8i théng tin va cac thng disp dwoc dua ra
cb tao duoc anh hwéng mong mudn trong dw ludn cdng chiing khéng. Néu cin, tb chirc cin dua ra
céc didu chinh. C6 thé st dung th8m do theo d6i, nhém trong diém, phan tich mang Iwéi va cac ngudn
lwc nghién ctvu khéac cho ca hai muc dich nay.

Chinh quyén dia phwong cin nhan thiic duoc 1a trao dbi théng tin khdng thay thé dwoc vise quan Iy
chung. Ma né gitlp tao s r6 rang cho cac hanh ddng cla chinh quyén theo cach mong muén déi véi
khach hang/cdng dan va truyén théng dai chiing.

7.5 Thong tin dang van ban

7.5.1 Khai quat

TCVN ISO 9001:2015, Hé thong quén Iy chat Iwong — Céc yéu cdu
7.5.1 Khai quat

Hé théng quan ly chét lwong cda td chirc phai bao gdm:

a) thong tin dang vén bén theo yéu cdu cla tidu chudn nay;

b) thong tin dang van bén dugc td chirc xac dinh 1& cin thiét d& dam bao tinh hiéu lwe cla hé
théng quan Iy chat long.

CHU THICH: Mirc d6 théng tin dang van ban ddi véi hé théng quan Iy chét leong ¢6 thé khéc nhau gita
céc t6 chire do:

- quy md cla td chirc va loai hinh hoat dong, qua trinh, san pham va dich vu clia td chie:

- mtrc d9 phirc tap cla céc qua trinh va sy twong téc gitra cac qua trinh;

- néng lyc cta nhan sw.
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Khi hoach dinh thong tin dang van ban can thiét d6i véi hé thng quan Iy chét luvgng, chinh quyén dia
phwong can xem xét cac khia canh nhuw:

]

c4c chinh sach cong (bao gdm chinh sach dia phuong, khu vire va qubc gia);
—  luat phép hién hanh, céc tiéu chuln va quy chudn dugc gidi quyét nhu thé nao;

_  chinh séch va co chu ciia t chtec (vi tri chti chét, nghé nghiép chinh, sé lvgng ti wu nhiing ngud|
c6 trinh d6 chuyén moén chinh);

—  céc churong trinh, ké hoach, du an, san pham va dich vy dwec cung cap;
~ nang lwe clia cong chire (Md ta cong chirc va tri thirc clia ho);
—  cam két (théng tin h tre viéc duy tri va gia tang cam két);

— cac rii ro lién quan (vi dy cAc rao can va tré ngai lién quan d@én trao di théng tin ré rang, nhuw rao
can ngdn ngtk va rao can vé trinh d§ hoc vén);

— thuat ngtr va dinh nghta cn thiét va thudng duwoc chinh quyén dia phwong st dung;

~ théng tin dang van ban vé trach nhiém, trach nhigm giai trinh va chirc nang trong ndi bd chinh
guyén dja phwong.

7.5.2 Tao ldp va cap nhat

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lwgng — Céc yéu ciu

7.5.2 Tao lap va cdp nhét

Khi tao 1ap va cap nhat théng tin dang vén ban, t6 chirc phai dam bao su thich hep cla:

a) viéc nhan biét va mé ta (vi dy tidu dé, thoi gian, tac gid hodc sb tham chiéu);

b) dinh dang (vi dy ngdn ngtr, phién ban phan mém, db thi) va phwong tién truyén théng (ban
gidy, ban dién t07);

c) viéc xem xét va phé duyét sy phit hep va théa dang.

Chinh quyén dia phuong cAn c6 mdt qua trinh c6 cau tric cho vige tao l4p hofic cép nhét thong tin
dang van ban. Chinh quy&n dia phuong cing can xac dinh nhan sy chiu trach nhiém d6i voi viec xem
xét va phé duyét,

Chinh quyén dja phwong cin d&m béo moi phan théng tin dang vén ban lién quan dén hé théng quén
Iy chat lrong ddu dwoc nhan biét va 1ap thanh danh muc. Danh myc nay 6 thé bao gom loai tai liéu
theo vAn d (vi dy gidy t& van phong, phiéu thu, trao @i thdng tin nhan st, khiéu nai, ban kiém k&, hoa
don), viéc mé ta ndi dung clia tai lidu, tac gid, ngay thang, sé trang, dinh dang va mé hiéu cho viéc sap
x&p Vi trf tai liéu sau nay.
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7.5.3 Kiém soat théng tin dang vin ban

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chit lwgng — Cac yéu cau
7.5.3 Kidm soat théng tin dang vin ban |

7.5.3.1 Théng tin dang vén ban theo theo yéu cau clia hé thdng quan Iy chat lwong va cla tiéu
chuén nay phai dwoc kim soat nhdm dam bao:

a) san c6 va phl hop d& sl dung tai noi va khi cin:

b) dwoc bdo vé mét cach théa dang (tranh mét tinh bao mat, s dung sai muc dich hodic mét
tinh toan ven).

Chinh quyén dia phwong cin ddm bao sy sin co cla thdng tin dang van ban theo yéu cu clia hé
théng quén ly chat lvgng. CAn d3m bao théng tin dang vin ban:

—  8an ¢6 va trong didu kién tét ¢& st dung & moi lic, moi noi:

!

sdn ¢b cho ¢dng ching, khi thich hep (vi du céac chinh sach céng, tai liéu phap Iy duec ap dung,
cac quy trinh ting phé khan cép);

— duwoc bdo vé dé dam bao bao mat, s todn ven va ngin ngira si? dung sai hodic mét mat ¢6 thé c6:

- dugc bao vé trong subt thdi gian clia chinh quyén dia phuwong hién hanh va dwoc bao quan lam
yéu t6 dau cho viéc quan tri twong lai clia chinh quyén dia phuong.

Theo thire hanh théng thudng, chinh quyén dja phwong da cé sw phan loai tai liéu clia minh va khéng
nhét thiét can b sung viéc ma hoa méi.

TCVN ISO 9001:2015, Hé thdng quan Iy chét lweng — Céc yéu cau
7.5.3.2 D& kiém soat thong tin dang van ban, 1 chirc phai gial quyét cac hoat déng sau, khi thich
hop:

a) phan phdi, tiép can, khdi phuc va st dung;

b) Iwu trir va bao qudn, bao gdm ca gitt gin @& co thé doc duoc:
c) kiém soat cac thay ddi (vi dy kidm soat phién ban):

d) lwu git» va hly bd.

Thong tin dang vén ban c6 ngudn gbc bén ngoai dugc td chire x4c dinh 1a can thiét cho vigc
hoach dinh va thye hign hé théng quan Iy chat lweng phai dwoc nhan biét khi thich hop va dugc
kiém soat,

Thong tin dang vén ban dwec luu gitk lam bing chitng vé sw phit hop phai dugc bao vé khoi
viée slra ddi ngoai du kién.

CHU THICH: Tiép can c6 thé ham y mot quyét dinh v& viée chi cho phép xem théng tin dang van ban hoac
cho phép va giao quyén xem va thay déi théng tin dang v&n ban.
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Muc dich ciia viéc kiém soat thng tin dang van ban 1a ¢& dam béo tAt c3 cdc tai liu can thiét dbi véi
hé théng quan Iy chét lwong duec git cap nhat va ludn sén cé cho nhitng ngudi cAn st dung. HAu hét
thong tin dang van ban dwoc chinh quyén dia phiong ban hanh 14 céc tai figu chung, ching can mét
murc kidm soét thich hep.

Théng tin dang van ban c6 thé duoc cung cép bang phuwong tign truyén théng khac nhau, nhuw ban
gidy, video, tranh anh, phwong tién truyén thdng dién tir va dién tir.

Théng tin ndi bé va bén ngoai cAn thiét cho hoat déng clia hé théng quén Iy chét iveng cAn dugc nhan
biét, bao vé& va kiém soat.

M6t s5 théng tin dang van ban do chinh quy&n dia phirong nam gitk la mét phan quan treng ctia tri thire
va lich st cdng ddng. Cung cAp viéc bdo quan va bao tdn 1au dai thong tin dang van ban d6 1& mot dich ‘
vy quan trong. ' '
8 Thuwec hién

8.1 Hoach dinh va kiém soat viéc thic hién

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét Iwong — C4c yéu cdu
8.1 Hoach dinh va kiém soéat vigc thwc hién

T& chirc phai hoach dinh, thyc hién va kidm soét cac qua trinh (xem 4.4) ¢an thiét dé dap (ng
cc y&u chu déi véi vidc cung cAp san phdm va dich vy va dé thyc hién cac hanh dong xéc dinh
tai Didu 6, thong qua: :

a) xac dinh cac yéu cAu déi véi san phdm va dich vy;
b) thiét Iap tiéu chf d6i véi:

1) céc qua trinh;

2) viéc ch&p nhan san pham va dich vy;

c) xéc dinh cac ngudn lyc cén thibt d& dat dwoc sw phi hop véi cac y&u cau clia s&n phdm va
djch vy,

d) thwe hién viéc kiém soat cac qua trinh theo cac tiéu chi nay;
e) xac dinh, duy trl va lwu gir thong tin dang vén ban & mirc d6 chn thiét:
1) & cb sy tin twdng réng cac qua trinh dwee thie hién nhw d& hoach dinh; -
2) @& chirng t sy phi hep clia sdn phém va dich vy véi cac yéu clu cla chﬂng,
PAu ra ciia viéc hoach dinh ndy phai thich hep véi céc hoat déng clia t& chire.

.| T4 chtrc phai kidm soat nhivng thay ddi theo hoach dinh va xem xét cac hé qua clia nhitng thay
d8i ngoai du kién, thie hién hanh dong dé gidm nhe moi tac ddng bat loi khi can.

T4 chivc phai dam bao riing céc qua trinh thué ngoai déu dugc kiém soat (xem 8.4).
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Chinh quyén dia phuong cin xem xét viéc xay dung mét ké hoach chién lugrc, viéc thuc hién va kidm
soat cac qua trinh dé dap (g yéu ciu déi véi viée cung cAp san pham va dich vy, bao gdm:

xac dinh cac nhu cau wu tién cla khach hang/cdng dan thong qua viéc tham vén cong dong hodc

chc hom thwr gop ; viéc xac dinh nay sé& gilip thiét 1ap cach thirc cac san pham va dich vu cin

dwec cung cép;

- xac dinh yéu chu d6i véi san phdm va dich wy, dinh 18 cac yéu tb trong cac d& xuét clia chinh quyén
hodic cac ké hoach phat trién quéc gia;

~ thiét 1ap tiéu chi cu thé cho cac qua trinh clia hé théng quan Iy chat lwong, phi hop véi ké hoach
chién lwgc clia chinh quydn, y&u clu clia khach hang/cdng dan va cac phan tich v& béi canh clia td
chire;

~  thiét k& va phat trién san phdm va dich vu nhim dap tng nhitng yéu cau nay;

~  thiét 1ap cac qua trinh hé tre, vi du nhtr quan I niing lwe, quan Iy tai chinh, cung cAp ngudn lyc va
quan Iy co sé ha tang;

~ thiét lap cac qua trinh quan Iy, vi dy xem xét clia 1anh dao, chién lwoc phat tridn va xem xét chinh
sach, qua trinh ké todn va qua trinh chéng tham nhiing.

Dé xac dinh cac yéu cdu cin thiét d6i véi san phdm va dich vy, chinh quydn dia phwong cin xem xét

cac co hdi, ngudn e s8n c6, ngan sach va co s& ha tAng cla chinh quyén dia phweng.

Khi chinh quyén dia phuong can ky hep ddng thau phy viée cung cAp san phdm va dich vu véi nha

cung cép bén ngoai, chinh quyén can kidm tra xac nhan kha ning ciia ho trong viéc kidm soat cac qua

trinh.

8.2 Yéu cau dbi véi san pham va dich vu

8.2.1 Trao d6i théng tin véi khach hang

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan ly chat lweng — Céc yéu ciu

8.2.1 Trao d6i théng tin véi khach hang
Trao ddi thong tin v&i khach hang phai bao gdm viéc:

a) cung cAp théng tin lien quan dén san pham va dich vu;
b) xt Iy cac yéu clu, hop déng hodc dat hang ké ca cac thay ddi;

¢) thu nhén théng tin phan hdi cda khach hang lién quan dén san pham va dich vy, bao gbm ca
khiéu nai ctia khach hang;

dy x( ly hodc kiém soat tai san cGa khach hang;

e) thiét Iap cac yau cau cu thé dbi véi hanh ddng (ng phd véi tinh huéng bét ngd, khi thich hop.
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Chinh quyén dia phwong cAn ting cudng su tham gia clia khéch hang/cng dén vao cac qua trinh lién
quan dé&n san phdm hodc dich vy clia ho nhu 12 mot bién phap ¢é thic day tinh minh bach va trach
nhiém giai trinh chung.

Chinh quy&n dia phwong can thiét 13p cac quéa trinh c6 hiéu lyc d& dam bao vigc trao dbi thdng tin va
cung cAp san phAm hosc dich vy, dwa trén cac yéu cAu, dac tinh, sw san ¢, gia ca va cac khia canh
lisn quan khac. Qua trinh trao ddi théng tin va thong tin phan hoi théng qua sy tham gia clia Khéch
hang/cdng dan va céc bén quan tam c6 lién quan khac c6 thé bao gdm céc khdo sat, dich vy dign
thoai, trang tin dién tt, thw dién t&, qudy phuc vy cdng dan, hom thw khiéu nai va kién nghj, mang x&
hoi chinh thivc va viée sl dung phurong tién truyén thong dai chiing.

Chinh quyan dja phuong cin thiét 14p qué trinh dnh gia viéc trao dbi thong tify véi khach hang/cong
déin va cac bén quan tam c6 lién quan khac. Chinh quyén cling cin dam bao kiém soat day d tai san
clia khach hang/cdng dan (vi du ban sao tai liéu nhan dang, ban vé va ké hoach xay dung, ban tuyén
thé, gidy chirng sinh, chirng t, ching nhan két hon hodc ly hén, ban k& ngéan hang).

8.2.2 Xac dinh cac yéu ciu déi véi san phdm va djch vu

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lwgng — Céc yéu céu
8.2.2 Xac dinh cac yéu ciu déi véi san phdm va djch vy

Khi xac dinh cac yéu cAu dbi véi san pham va dich vu cung cép cho khach hang, tb chirc phal
¢am bao rang:

a) cac yéu chu ddi voi san pham va dich vy duge dinh ré, bac gom:
1) moi y&u cAu luat dinh va ché dinh hién hanh;

2) cac yéu clu dwoc td chive cho 13 can thiét;

b) t& chirc c6 thé dap ng nhiing céng bé dbi voi san phdm va dich vu minh cung cép.

Chinh quyén dia phuwong cung c&p mét loat cac san pham hodc dich vy v6i cé hai thanh phan hiu hinh
va vo hinh.

Céc yéu chu déi véi san phAm hoiic dich vu 14 nhiing gl ¢&n thiét && dap (g nhu cdu va mong dei cla
x& hoi, ciing nhu nhitng yéu cAu khéng dugc khach hang/edng dan quy dinh, nhing can thiét 6& dap
(rng cAc yéu cAu luat dinh va ché dinh va céc chinh sach céng clia chinh quyén dja phwong.

Cac yéu cAu chung déi véi san pham hodc dich vu do chinh quyén dia phwrong dua ra cn thic ddy
quyén binh dang va dia vj clia khach hang/céng dan va bao gdm, nhung khéng giéi han &:

—  co s vat chat an toan, dé tiép can va vé sinh;

—  hanh vi chuyén nghiép, nhan van, trung thyc va ton trong cla nhan sy clia chinh quyén dia
phwong;

—  thoi gian ch& doi va/ho#c thoi gian tra 16i/dap ing ¢ thé chap nhan dugrc;
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~  gia ca cho viéc cung cAp san phdm hodc dich vu cé thé chap nhan duoc:
—  thoigian cung cip san phAm hosc gier dich vy tién i cho khach hang/cong dan;
= nhanh chong trong (ng pho tinh huéng khan ¢p va/hodc khiing hoang;
- s8n cb thong tin va/hodc cac chi din 16 rang va chinh xac cho khach hang/céng dan:
—  khé nidng dap trng khach hang/céng dan.

Tét ca san phdm hodc dich vy do chinh quyén dia phurong cung cép d&u can cb céc quy dinh ky thuat
r rang, cu thé va nhat quén, tly theo vao pham vi va tinh chét ciia san pham hoic dich w.

8.2.3 Xem xét yéu cdu dbi véi san phdm va djch vu

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chét ltrong — Céc yéu ciu
8.2.3 Xem xét yéu cau d6i v&i san phdm va dich vy

8.2.3.1 TG chirc phai dam bao ring minh cé kha ndng dap trng céc yéu cAu déi vél san pham va
dich vy cung cép cho khach hang. T chire phai tién hanh xem xét trérc khi cam két cung tng san
pham va dich vy cho khach hang, @& tinh dén:

a) céc yéu cau quy dinh clia khéch hang bao gdm cac yéu clu dbi véi hoat déng giao hang va sau
giao hang;

b) céc yéu cau khéng duoc khach hang néu ra nhung cin thiét cho viéc s& dung xac dinh hodic du
kién, néu da biét; |

c) cac yéu ciu do td chtve quy dinh;

d) cac yéu cau luat dinh va ché dinh ap dung d6i v&i san phadm va dich wy;

e) cAc yéu cau clia hop ddng hodc don hang khéc v&i nhirng yau cAu d thé hign trudc d6.

T6 chirc phai ddm bdo ring cac yéu cAu clia hop ddng hodic don hang khéc véi yéu clu da dwoc
xac dinh trwdc @6 déu dwec gidi quyét.

Yéu cdu clia khach hang phai duoc t& chire xac nhan trudc khi chap nhan, néu khach hang
khéng dua ra tuyén bé bang van ban v& cac yéu clu ciia minh,

CHU THICH: Trong mdt 6 trwdng hop, nhw ban hang qua mang, vidc xem xét chinh thirc cho tirng don
hang 1a khong thie t&. Thay vao 86, xem xét ndy ca thé bao triim théng tin thich he'p v& san phim nhw 13
cac ban ca-ta-6. ’

8.2,3.2 Khi thich hop, td chirc phai lwu gilr théng tin dang vin ban va:

a) két qua cha viéc xem xét;

b) moi yéu cAu méi déi véi san pham va dich vu.
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Chinh quy&n dia phuong cin dam bao céc yéu cAu déi véi san phdm hosc dich vy duec xéc dinh theo
cac didu khodn c6 thé do dugc, cho phép kidm tra xac nhan mét cach khach quan sén phdm hoéc dich
vy duoc cung cAp.

Chinh quy&n dja phwong cin dam béo cac hanh ddng dwgc thire hién @& ngidn chan s khac biét gita
cac y&u cAu ddi véi san pham hodic dich vu va cac yéu chu clia khach hang/ctng dan. Céc bude cin
duwoc thiee hién a& giai quyét moi khac bidt trwdc khi xt ly cac yéu cau.

Ngay ¢a khi van ban d& nghj cia khach hang/céng dan khong duwec cung cap, chinh quyén dja phwong
vAn cin chéc chén riing ho hidu cac nhu cdu clia dja phurong. Vi du, trong san phdm hoéc dich vy thu
gom chét thai, chiéu sang cong cdng ho#c céng trinh dwdng bd, khdch hang/céng dan khong néu yéu
cau cy thé d6i voi san pham hodc dich vy, nhung chinh quyén dja phwong van dy tinh trwée nhu cau
d8i v&i cac san pham hodc dich vu ndy. Yéu cdu ndy cin dugc iy gitk bang théng tin dang van ban.

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lweng — Céc yéu ciu
8.2.3.2 Khi thich hop, t& chirc phai uu gitr théng tin dang vén ban vé:

a) két qua clia viéc xem xét;

b) moi y&u cAu mai dbi véi san phdm va dich vy.

Chinh quyén dia phwong can Iwu gite bang chiing vé két qua clia viéc sra dbi cac yéu cu va moi yéu
chu m&i déi voi san phdm hodc dich vy duoe cung cap. Mt vi dy v& viéc nay co thé 1a cac két qua clia |
viéc danh gia chinh sach céng, cling nhw cac nghién clru xa hoi vé khach hang/céng dan hodc cac bén
guan tadm khac,

8.2.4 Thay dbi yéu ciu déi véi san phdm va djch vu

TCVN ISO 9001:2015, Hé thdng quan Iy chét lwong — Céc yéu cdu
8.2.4 Thay dbi yéu cdu dbi véi san pham va djch vy

T& chive phai dam bao ring théng tin dang vén ban c6 lién quan dwec stra dbi va nhan sy ¢ lién
quan nhan thire dwec nhirng yéu chu da thay dbi khi yéu cau dbi véi san phm va dich vy thay
aoi.

Khi yéu cAu déi véi san phdm va dich vy thay dbi do nguyén nhan bét ky, chinh quyén dja phuong
cling cén thirc hién cac bién phép @& thdng bao cho tat ca céc bén quan tam cé lién quan,

8.3 Thiét ké va phat trién san phim, dich vy
8.3.1 Khai quat

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lwong — Cac yéu cau
8.3 Thiét ké va phat tridn san phdm, dich vy
8.3.1 Khai quat

T8 chirc phai thit lap, thwc hién va duy trl qua trinh thiét k& va phat trién thich hop d& dam bao
viéc cung cép san phdm va dich vy sau doé.

48



TCVNISO 18081:2020

Chinh quyén dja phwong cb cac hoat ddng thiét k& va phat trién riéng ciia minh, vi du hinh thanh chinh

_sach cdng méi, viéc cung cap cac san pham va dich vy @i méi va viéc xay dwng cac chwong trinh
‘dich vu cy thé theo bbi canh va nhu cu va mong doi clia khéch hang/céng dan. Do d6, I&nh dao cao
nhét clia chinh quyén dia phwrong cAn phan cong ngudi chiu trach nhiém d6i véi cac hoat dong thiét ké
va phét trién cy thé trong pham vi chinh quyén dia phuong.

CHU THICH: Huwéng dén thiét ké va phat trién san pham va dich vy, xem TCVN ISO/TS 9002:2017, 8.3.
8.3.2 Hoach djnh thiét ké va phat trién

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lvwong — Céc yéu cau

8.3.2 Hoach dinh thiét ké va phat trién

Khi xéc dinh céc giai doan va ndi dung kiém sodt thiét ké va phat tridn, tb chire phai xem xét:
a) tinh chét, khodng thi gian va mirc d8 phirc tap clia hoat déng thiét ké va phat tridn:

b) cac giai doan chn thiét clia qua trinh, gdm ca viéc xem xét mot cach thich hop thiét ké va
phét trién; "

¢) hoat d6ng kidm tra xac nhan va xdc nhén gia tri st dung cAn thiét ctia thiét k& va phat trién;
d) trach nhiém va quyén han lién quan trong qua trinh thiét ké va phat trién;
e) nhu cau vé& ngudn lyc néi bd va bén ngoai dbi voi thiét ké va phat tridn san phdm va dich vy;

f) nhu cu kidm soat sy trong giao gitra cic nhan sy tham gia vao qué trinh thiét ké va phat
trién:

g) nhu clu déi v&i sy tham gia clia khéch hang va ngudi st dung vao qua trinh thiét ké va phat
trién;
h) y&u cau dbi v&i vigc cung cap san phdm va dich vy sau d6;

) mirc d6 kiém soat mong muén clia khach hang va céc bén quan tam thich hop khac déi véi
qua trinh thiét ké va phat trién;

j) théng tin dang van ban can thiét d& chitng té rdng cac yéu cau thiét k& va phat trién dwoc dap
ng.

Trong béi cénh clia chinh quyén dia phuong, thiét k& va phat trién 1a qua trinh chuyén nhu ciu va
mong d¢i cla khach hang/céng dan va/hodc cac yéu cau luat dinh va ché dinh, bao gdm ca céc chinh
séch cdng dugc ap dung, thanh nhiing déc tring xac dinh clia sdn pham va dich vu dugc cung cAp.

Hinh 2 thé hién cach céc giai doan khac nhau clia qua trinh thidt ké va phét trién twong tac v&i nhau va
c6 thé dwoc diing nhu mot phurong tién dé thiét 14p qua trinh nay nhur mét phin clia hé thng quan Iy
chat long.
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Xem xét thidt ké

Nhu cdu clia . . s £k N .
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ry < e
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X4cnhan gid tri st dyng |«

Hinh 2 — Qué trinh thiét ké va phat trién

La mét phan trong hoat dong hoach dinh thiét ké va phét trién, chinh quyén dia phurong cin xem xét
cac muyc tidu duoc thiét [ap, yéu cAu clia khach hang/cong dan, yéu cAu juat dinh va ché dinh dwoc ap

dung va cac chinh séch cong. '
Chinh quyén dija phwong cin phan cdng mét thyc thé, ndi bd hodic bén ngoai, c6 trach nhiém va quyén

han cy thé d8i véi qua trinh thiét ké va phat trién.

. Pbi v6i cac dy an thiét ké va phat tridn cin nhidu ndm @& thuwe hién, viéc hoach dinh cn xem xét céc

rdi ro khac nhau c6 thé anh hwdng dén vong ddi clia cac dy an nay, vi du nhw thay ddi vé lanh dao

ctia chinh quyén dia phwong, cac yéu clu luat dinh va ché dinh méi hoéc dwoc sira dbi, bao gdm ca
c4c chinh séch céng, nhirng gidi han v& ngan séch va cac bién dong khac.

La mot phan clia hoach dinh thiét k& va phat trién, chinh quyén dia phuong can xac dinh cac giai doan,

thévi han clia cac hoat dong, cadc mbe thdi gian, trach nhiém va cac ngudn e phl hop véi myc tiéu da

hoach dinh, tién d6 cung cép sén pham ho#c dich vy va cac yéu té lién quan dén nhitng qua trinh lién

két v&i cac cp chinh quyén khac. Ngoai ra, trong mot s trudng hop, chinh quyén dia phuong can

quan Iy nhi*ng noi twong giao véi cac thwe thé ndi bo va bén ngoai,

Chinh quyén dia phwong can duy tri va lwu gil théng tin dang van ban cac hoat déng hoach dinh thiét

ké va phat trién va d& phuc vy cho cac hoat ddng hoc hdi kinh nghigm.

8.3.3 DAu vao cha thiét ké va phat trién

TCVN ISO 8001:2015, Hé théng quéan Iy chat Iwong — Cac yéu cdu
8.3.3 PAu vao ctia thiét ké va phat trién |

T chire phai xac dinh cac yéu cau thiét yéu d6i véi loai san phdm va dich vy cy thé duoc thiét ké va
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phat trién, T6 chirc phai xem xét;

a) yéu cau vé chirc ning va cong dyng;

b) théng tin tir hoat dgng thiét ké va phat trién trién twong ty trvde do;

¢) v&u cau luat dinh va ché dinh;

d) tiéu chuén hodic quy tic thuc hanh ma td chire cam két ap dung;

e) hé qua tiém &n cla sai 18i do d4c tinh clia san pham va dich vu.

Pau vao nay phai phli hop cho muc dich thiét ké& va phat trién, phai day da, r6 rang.
Céc dau vao clia fhiét ké va phat trién mau thudn véi nhau déu phai dwoc gidi quyét.

T4 chire phai luwu gir thong tin dang van ban vé& dAu vao ciia thidt ké va phat trién.

Dau vao cho thiét ké va phat trién cin:
~  mb ta cac d3c tring quy dinh cla san pham va dich vy dwec cung cap cho khach hang/céng dan;

~  chi rd moi chudn myc duwoc 4p dung cho viéc chip nhan san phdm va dich vy, nhitng chuan muyc
nay can xac dinh cach thirc khach hang/céng dan c6 thé twong tac véi chinh quy@n dia phuong khi
xac dinh mire @6 két qua thuc hién lién quan dén viéc cung cap san pham va dich vu.

8.3.4 Kiém soat thiét ké va phat trién

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lwong — Céc yéu cau

8.3.4 Kidm soat thiét ké va phat trién

T4 chire phai ap dung céc kidm soat ¢bi véi qua trinh thiét ké va phat trién d& ¢am bao ring:

a) cac két qua can dat dwoc xac dinh;

| b) cac xem xét dwec thue hién @& danh gia kha nang két qua thiét k& va phat trién dap tmg céc yéu

' chu;

¢) hoat dong kiém tra xac nhan dwoc thuc hién ¢& dadm bdo dau ra cda thiét k& va phat trién dap
rng cac yéu cau dau vao;

d) hoat déng xac nhan gia trj st dung dwec thue hién d& dam bao san pham va dich vu tao ra dap
tbng cac yéu cau ddi véi (g dung xéc dinh hodc vige st dung di kién;

e) c4&c hanh ddng can thiét dwoc thwe hién dbi vai nhivng van d& dwoc xac dinh trong qua trinh xem
xét hodc trong hoat ddng ki€ém tra xac nhan va xac nhan gia trj st dung;

f) théng tin dang van ban v& nhitng hoat déng nay dwec lwu gidr.
CHU THICH: Xem xét, kiém tra x4c nhan, x4c nhan gi4 trj st dung cla thiét ké va phét tridn co nhirng muc

dich khac biét. Cac hoat ddng nay cé thd dwec thiee hién riéng biét hosic két hop sao cho thich hop véi san
pham va dich vy cla td chive.
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. ) j\
P& dat duoc két qua mong doi tr qué trinh thiét k& va phat tridn, chinh quyn dia phwong cin dam |

bao tAt ca nhan sy ¢6 lién quan dén qua trinh thiét ké va phét trién déu nhan thire rd va hidu biét day |
@l vé khach hang/céng dan va cac y&u cau va mong doi 6 lién quan khac.

Trong qua trinh thiét k& va phat trién, c6 thé 4p dung viéc xem xét, kiém tra xac nhan va xc nhan gia
trj st dung & dam bao dat dwoe cac két qua da dinh.

Viéc xem xét bao ham cac hoat dong dwoc thwe hién dé xac dinh dy an thiét ké va phét trién dang
thire hién theo céc sép dat ¢4 hoach dinh nhw thé nao.

M6t phwong thive xem xét mét cach hé théng 1a chinh quydn dja phwong cAn xem xét toan bd pham vi
clia di an thiét ké va phat trién d6 trong cac xem x&t thiét k& va phat trién dwoc hoach dinh clia minh,
bao gdm moi tinh huéng ¢6 thé anh hwdng dén viéc dat dwoc cac sap xép da hoach djnh,

Can xac dinh cac tiéu chi cho viéc tién hanh hoat ddng xem xét thiét ké va phat trién. Nhirng tiéu chi
nay can xem xét cdc diu vao va dau ra da duoc xac dinh cla thiét ké va phat trién, khi thich hop.
Chuing cAn chi 1 ai can tham gia vao cac hoat d8ng xem x&t, vi du nhw kh&ch hang ndi bd, chuyén gia-
k¥ thuat, nha cung (ng va cdc thanh vién lanh dao.

Trong mot sb trudng hop, cac quyét dinh can dwoc thire hién dé didu chinh céc sap dét da hoach dinh
theo cac didu kién hodc tinh huéng m&i ¢6 anh hwdng dén di an thiét ké va phat trién. Nhirng quyét
dinh nay cAn dugc thye hién bdi cdc thanh vién ban lanh dao c6 di thdm quyén.

Thong tin dang van ban v& xem xét thiét k& va phat tridn, kidm tra xac nhan va xac nhan gid trj s dung
can dwoc duy tri va luu gite.

Kiém tra xac nhan thlet ké va phat trién co thé 1a mét qua trinh phét trién khong ngirng dwac thipe hién
thdng qua mdt s6 giai doan phu thudc vao sir phirc tap clia di an thiét ké va phat trién,

Trong mét §6 trurdng hop, mét hodc mét sd hoat dong kiém tra xac nhan thiét ké va phat trién c6 thé
dwoc thuc hién b&i nhan sw ndi bd khéng tham gia vao hoat ddng thiét k& va phét tridn hodc bdi bén
ngoai, vi dy nhw nha cung (rng, chuyén gia k§ thuat, co quan nha nuéc hodc lién bang va céac tb chirc
cdng va tw qubc té.

CAn duy tri va luu gitr thong tin dang van ban vé kiém tra xac nhan thiét ké va phat trién.

Xac nhéan gia trj st dung ludn ludn cin dwa ra bang chirng khdch quan rang tinh ning clia san pham
va dich vy sé phu hgp véi cac ddc trung xac dinh va vdi viéc st dyng hodc tng dyng da dinh cla no.
Tuy theo sw phirc tap clia di an thiét k& va phat trién, cac phuwong phép xac nhan gia trj st dung khac
nhau c6 thé dugc st dyung, vi du nhw moé phdng, thd nghiém va nguyén mau,

Khi khéng thé thye hién xac nhan gia tr st dung clia thiét ké va phat trién trwéc khi cung clp san
phim va dich vy du tién, chinh quyén dja phwong c&n xac dinh cac phwong phéap thich hep cho viée
tao san pham va dich vy.
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X&c nhan gia tri st dung thiét k& va phat trién cAn dwoc thye hign véi sy tham gia clia nhém dai dién
cho khach hang/céng dan.
Cén duy tri va luu gitr thong tin dang van ban v& xéc nhan gia trj st dung clia thiét ké va phat trién.

8.3.5 Dau ra clia thiét ké va phat trién

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan ly chat Iwong — Céc yéu cau
8.3.5 Dau ra cia thiét ké va phat trién

T4 chire phai dam bao réing dau ra clia thiét ké va phat trién:

a) dap (rng cc yéu cau dau vao clia thiét ké va phat trién;

b) day d0 cho céc qua trinh sau d6 d& cung cAp san phadm va dich vy;

¢) bao gdm hodc vién din t&i cac y&u ciu theo d&i va do lwdng khi thich hep va céc chudn mue
chép nhan;

d) quy dinh cac @ic tinh cta san phdm va dich vu 1a cbt yéu cho muc dich di kién va su an toan va
viéc cung cép thich hop clia san pham va dich vu.

T4 chivc phai lwu gitk théng tin dang van ban v& dAu ra cla thiét ké va phat trién.

Chinh quyan dia phwong can xem xét cac buwrdc trong qua trinh thiét ké va phat trién, can thiét dé danh
gia dau ra cla cac qua trinh nay, v&i muc dich 1a sy thda méan clia khach hang/céng dan. Vé&i déc diém
la d& cung cAp cho cdng ddng, dAu ra cla thiét ké va phat trién san pham va dich vu dwoc chinh quyén
dia phwong cung cap cling ¢an s@n ¢6 cho viéc danh gia clia khach hang/céng dan cling nhw clia nhan
sty clia chinh quyén dia phuong.

Chinh quyén dja phwong cin ting cwdng sy tham gia clia khach hang/céng dan vao viéc dénh gid dau
ra clia cac qua trinh thiét ké va phét trién nhw la mot bién phap dé thic day tinh minh bach va trach
nhiém giai trinh chung.

Qua trinh trao ddi théng tin va thong tin phan hdi théng qua s tham gia clia c&c bén quan tam cé thé
bao gdm cac mé-dun théng tin, dich vy dién thoai, trang tin dién t, thu dién t&, quay dich vy céng dan,
hom thw khiéu nai va kién nghi va s dung phwong tién truyaén théng dai chiing.

Chinh quyén dja phuong can thiét 18p qua trinh danh gid viéc trao dbi théng tin v&i khach hang/cdng
dan va cac bén quan tam khac. Didu nay tao thanh mdt ngudn théng tin tin cdy @€ cai tién qua trinh
thiét ké va phat trién, chat lwgng va tinh kha dung clia dau ra.

8.3.6 Thay ddi thiét ké va phat trién

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chét lwong — Cac yéu ciu
8.3.6 Thay ddi thiét ké va phat trién

T8 chirc phai nhan biét, xem xét va kiém soat nhirng thay ddi tao ra trong hodc sau thiét ké va phat
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trién san pham va dich vu, & murc d6 can thiét d& dam bao rang khdng cé tac dong bat Ioi téi si phi
hop véi cac yéu cAu, |

T chirc phai luu git théng tin dang vén ban vé:

a) nhitng thay d8i d6i véi thibt k& va phat tridn;

b) két qué xem xét;

c) viéc cho phép thay ddi:

d) hanh déng duwoc thire hién @& ngan ngira nhitng tac ddng bét loi.

Chinh quyén dia phwong can xac dinh qua trinh nhan biét va thirc hién moi thay ddi thiét k& va phat
trién. Qua trinh nay cin bao gdm cac phuong phap cho viéc xem xét, kim tra xdc nhan va xac nhan
gid trj st dung, khi thich hop, va viéc phé duyat thay dbi.

Thay @i thiét ké va phat trién c6 thd dén tir:
— qué trinh hanh ddng khac phuc;
— danh gia rdi ro;
—  kién nghi;
— s didu chinh cac y&u ciu luat dinh va ché dinh dwoc 4p dung ho#ic cac yéu cAu luat dinh va ché
| dinh méi;
— qua trinh xem xét clia lanh dao;
—~ twong tac véi cac thue thé clia chinh quydn bén ngoai va cac bén quan tam, vi du nha cung (ng.

Trudc khi chap nhan thay ddi thiét ké va phat trién, nhivng thay ddi nay can duoc xac nhan gia trj st
dung, xem xét anh hwédng tiém tang cla chiing dén cac qua trinh clia chinh quyén dia phuong va sy
théa mén cla khach hang/céng dan,

Trong mot sb tridng hop, chinh quyédn dia phuong ¢ trach nhiém kiém soét lién tuc céc thay dbi thiét
k& va phat trién, bao gdm thay dbi véi cac sdn phdm va dich vu da dwoc cdc nha cung cip ngoai
cung cap. Dic biét dbi véi co s& ha tAng va phan mém, cac sai sét trong kidm soat nhivng thay ddi nay
o thé ¢ anh hwdng dang k& dén cong ddng. Qua trinh clia chinh quyén dia phirong dé kiém soat cac
thay ddi cAn bao gdm didu khoan vé& phé duyét va &p dung cac thay dbi dbéi véi san phdm va dich vu
nay.

Can duy tri va Iwu gitr théng tin dang van ban vé thay ddi thiét ké va phat trién va két qua clia xem xét
cling nhu sy cho phép thay dbi.

8.4 Kiém soat qua trinh, san phadm va djch vu do bén ngoai cung cip
8.4.1 Khai quat

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng qu&n ly chat lwong — Céc yéu cau

8.4.1 Khai quat
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Té chirc phai dam bao ring cac qua trinh, san pham va dich vy do bén ngoai cung cap phil hop véi

céc yéu cau.

TS chire phai xac dinh céc kidm soat dwoc ap dung ddi véi qué trinh, san pham, dich vu do bén ngoai

cung cép khi:

a) san pham va dich vy clia nha cung cép bén ngoai dugc ding dé& hop thanh san pham va dich vu
cua chinh t chre;

b) san pham va dich vu dwec nha cung cip bén ngoai cung cép trirc tiép cho khach hang v&i danh
nghia cla td chic;

dinh clia td chirc.
T chire phai xac dinh va ap dung cac tiéu chi cho viée danh gia, lwa chon, theo déi két qua thirc hign
va danh gié lai nha cung cap bén ngoai trén co s& kha nang clia ho-trong viéc cung cép céc qua trinh
ho&c s&n pham, dich vy phU hep véi cac yéu cau. Td chirc phai lwu gitr thong tin dang vin ban vé cac

hoat d6ng nay va moi hanh déng ¢an thiét ndy sinh tir viéc danh gia. ,

Viéc mdi tham gia vao qua trinh lya chon dé tré thanh mét nha cung cip bén ngoai cla chinh quyén

dia phuwong can dugc cdng khai, dé tiép can, dwoc cong bd rong rai va bao gdm thong tin mua sdm -

can thiét (xem 8.4.3).

Chinh quyén dja phwong can nhan biét ré rang cdc y&u cau clia minh déi v&i san phdm va dich vy
dwoc mua. Dai véi nha cung cap bén ngoai méi, sé 13 thuan loi khi bao gém mét giai doan th& nghiém
ho&c mot chwong trinh thi diém trirdc khi dwa ra phé duyét cubi cling véi nha cung clp bén hgoai.
Chinh quyén dja phwong can gitv cap nhat thong tin lién quan dé&n nha cung cp bén ngoai, dén viée
danh gid kha héng tuan thi cac yéu ciu mua hang cla ho lién quan dén sy phtl hep clia san pham,
dich vy dugc cung clp va két qua thc hién viéc cung cap. Danh myc nay ¢6 thé 1a co s& cho viée lyya
chon nha cung cdp bén ngoai va quan Iy méi lién hé véi cac nha cung cip bén ngoai hién tai.

Khi c6 thé, chinh quyén dia phwong can tich hop céc hoat ddng mua sdm clia minh vé&i cac chinh

quyeén dja phwong khac trong khu vige,

Théng tin v& nha cung cap bén ngoai duec phé duyét ¢6 thé bao gbm:

viéc xdc dinh ho tuan thi cac quy dinh dwec 4p dung (cac yéu cu luat dinh va ché dinh);
— nang lye ky thuat va quan ly,
— nhang lue tai chinh;

~ nha cung cap bén ngoai cé danh gid béi bén thir ba hodc ¢6 hé théng quan Iy chét lwong theo
TCVN IS0 2001:2005 khéng;

- ho so vé két qua thire hién trwde day clia nha cung cép bén ngoai.

CHU THICH: Piéu quan trong 1a chinh quyén dja phuong biét vé& cac quy dinh mua sdm dugc 4p dung.

55 !

c) qua trinh hodic mdt phan clia qua trinh do nha cung cip bén ngoai cung cp 1a két qua tr quyét |

LT

ST L



TCVN ISO 18091:2020

8.4.2 Loai hinh va mirc dd kiém soat

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chit lwong — Cac yéu cdu

8.4.2 Loai hinh va mirc d6 kiém soat

T4 chirc phai d3m bao ring cac qué trinh, san phdm va dich vy do bén ngoai cung cép khong

| 4nh huwéng bat loi dé_n kha ndng cla té chire trong viéc cung cap &n dinh san phim va dich vu
phl hop cho khach hang clia minh.
T chire phai:

a) dam bao réng cac qua trinh do bé&n ngoai cung clp chiu sy kiém soat clla hé théng quan Iy
chét lwong cua td chire;

b) xac dinh ca cac kiém sodt té chirc mudn ap dung cho cac nha cung cip bén ngoai va cac
kiém soat mudn ap dung cho két qua dau ra;
¢c) tinh dén:

1) tac dong tiém an cla cac qua trinh, san phidm va dich vy do bén ngoai cung cip t&i kha

néng cla td chlrc trong viéc dap (rng mdt cach 8n dinh cac yéu ciu ctia khach hang, véu
cau luat dinh va ché dinh hién hanh;

2) higu e cla cac kiém soat duoc nha cung clp bén ngoai ap dung;

d) x&c dinh viéc kiém tra x&c nhan hodc céc hoat ddng khac can thiét d& ¢am bdo ring qué trinh,
san pham va djch vy do bén ngoai cung cAp dap ng cac yéu cu,

Chinh quy#n dia phwong can dam bao ring cac nha cung cAp bén ngoai cung cap san pham va dich

vy dwec 4p dung céc bién phap kiém soat ddy dl trong cac qua trinh d& c6 thé déap (ng cac yéu chu
chat lwong d4 théng nhat.

Chinh quyén dja phwong cdn xé4c dinh cac kiém soét thich hop d6i véi tieng dich vy thué ngoai d& dap
ng cac yéu cau chat lugng.

8.4.3 Thdng tin cho nha cung cip bén ngoai

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lwong — Céc yéu ciu

8.4.3 Théng tin cho nha cung cip bén ngoai

Té chirc phai d&m bdo sy thda dang cla cdc yéu clu trwée khi trao ddi thdng tin v&i nha cung
cép bén ngoai. '

T4 chivc phai trao d&i théng tin v&i nha cung cAp bén ngoai vé& céc yéu chu clia minh dbi voi:
a) qua trinh, san phadm va dich vu dwoc cung cap;

b) viéc phé duyét:

1) sén pham va dich vy;
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2) phwong phap, qua trinh va thiét bj;

3) thong qua san phadm va dich vy;
c) nang lyc, bao gdm trinh @& chuyén mén can thiét clia nhan sy;
d) sy twong tac gitra nha cung cép bén ngoai véi td chire;

e) viéc kim soat va theo déi két qua thue hién cla nha cung cdp bén ngodi dwegc t6 chic ap
dung;

f) hoat ddng kiém tra xac nhan va xac nhan gia trj st dung ma td chirc hodic khach hang clia td

chtvc dip kién thwe hién tai co s& clia nha cung cip bén ngoai.

Théng tin trong céc tai liéu mua sém (vi du yéu chu dat hang, don ¢4t hang, mai thau, tai lidu bd thau)
- ¢&n 18 rang v& nhitng gl dwoc yéu ciu,

Tal liéu mua sém cin dugc cAp ¢ thdm quyén xem xét va phé duyét trirdc khi trao dbi thong tin véi
nha cung cAp bén ngoai tidm nang. S& 1a thuan tién dbi véi chinh quyén dia phwong khi cé céc biéu
mAu, danh muc kiém tra hodc phan mém dam bao céc y&u chu duge xem xét day dd.

Quy dinh k¥ thuat v& san pham va dich vy dugc mua can bao gdm it nhat mé & cac diic trung va thude
tinh clla san pham, dich vy, md ta trong cac didu khodn rd rang, bao gdm ca théng tin bd sung vi du
nhw céc quéa trinh va phwong phép theo dé san phdm va dich vu dwgc nha cung clp bén ngoai san
xuat va phan phéi,

Chinh quy&n dja phwong cin cé nhan s ¢é nding lwe, cac quy trinh vahodc cac hwéng dan thue hign:

viéc kidm tra va kiém tra xac nhan san pham va dich vy nhan duwoc,

Kiém tra xac nhan cin bao gdm viéc kiém tra réing nha cung cap bén ngoai da cung cap moi tai liéu hé
tre cn thiét, vi du nhw hwéng dan sl dung, bao hanh va hwéng dan bao trl.

CHU THICH: TCVN ISO 10005 bao gdm hwéng dan st dung ké hoach chét lwgng lign quan dén céc qua Urinh,
san phdm va dich vy do bén ngoai cung cép.

8.5 San xuét va cung cép dich vu

8.5.1 Kiém soat san xuit va cung cép djch vu

TCVN ISO 9001:2015, Hé thong quan Iy chat lwgng — Céc yéu cdu
8.5.1 Kiém soat san xuét va cung c¢lp dich vu

T& chlre phai thire hién viée san xust va cung clp dich vy dwdi cac didu kién dugc kiém soét.
Khi c6 thé, didu kién dwoc kiém soat phai bao gdbm:

a) sy sén c6 clla théng tin dang van ban xac djnh:

1) ddc treng clla sdn phadm dugc san xuét, dich vu dwgce cung c¢dp hodc hoat déng duec
thye hién;

57

T T S TR | ST e T e




TCVNISO 18091:2020

2) két qua cin dat dwoc
b) sw s@n cb va viée sl dung cac ngudn lyc theo déi va do ludng thich hop:

c) vigc thyc hién hoat dong theo dbi va do lwdng & cac gial doan thich hop dé kidm tra xac
nhan réng chuén myc kiém sodt qué trinh hodc dAu ra va chudn muc ch&p nhan san phdm
va dich vy ddu duoc dap ng;

d) sl dung co s& ha tAng va mai trwdng thich hep cho vide van hanh cac qua trinh;
e) phén cbng nhan sy ¢ néng lwe, gdm ca trinh d6 chuyén mén cin thiét;

f) xac nhén gia tri sir dung va xac nhan lai gia tri st dung dinh ky clia kha nang dat dwoc két
qud hoach dinh clia qua trinh d6i véi viéc san xuét va cung cap dich vy, khi két qua dau ra
khéng thé kidm tra xac nhan dwoc bing viéc theo ddi va do lwéng sau dé;

g) thire hién cdc hanh ddng nhdm ngén nglra sai 18i clia con ngudi;

h) thuwc hién cac hoat dong théng qua, giao hang va sau giao hang.

Khi ¢6 thé, cac didu kién kidm soat cAn bao gdm:

— théng tin dang vén ban md td cac d3c tring xéc dinh clia san phadm va dich vy va viéc kim soat
cén thiét, vi du nhw céc quy trinh, huéng dn cong viée, ké hoach chét long, phuong tién hd tro
trec quan, sé tay, ddu hiéu va bidu ngi¥;

— G4c hoat déng can thiét trudc khi bat dau cung cAp san pham va dich w, vi du nhw kidm tra xac
nhan hoat déng cla thiét bj va viéc s dung thiét bj bdo vé& ca nhan:

~ thiét 1ap cac kiém soét cu thé trong cac qua trinh cung cp san pham va dich vy d& dam bao dap
{rng céc yéu cau clia san pham va dich vu,

Tal chinh quyén dja phwong, tuy thude vao tinh chét clia san phAm va dich vu duwoc cung cAp, cac loai
thiét bj khac nhau dwee st dung, v du nhw may mdc xay dirng, thiét bj vé sinh, phan ctng va phan
mé&m may tinh, Bidu nay cling 4p dung cho thiét bj theo dsi va do Ivong, vi du nhu cac dung cu v t&,
cén va camera theo déi.

Phu luc A néu céc yéu t6 co thé duwoc xem xét khi thiét 1ap cac didu kién kidm soat.

Chinh quyén dja phtrong can cé cac qua trinh tng phé véi tinh huéng khan cAp va tai nan cé thé cé va
dé ngén chin hodc gidm nhe nhitng tac dong bat loi v& mai trwdng, strc khod va an toan va/hodic
nhitng tac déng vé kinh té - xa hdi. Chinh quyén dia phwong cin dinh ky xem xét, thir nghiém, xac
nhén gia tri st dung va khi can thiét, soat xét lai quy trinh v& sy chudn bj s8n sang va tng phé khan
clp clia minh, sau khi xut hién tai nan hodc tinh huéng khan cép.

V&i chinh quydn dia phieong, nhiing qua trinh ndy (cling goi 1a "qua trinh ddc biét”) 1a phd bién khi s3n
pham va dich vy dwoc cung clp véi sy ¢6 mat khach hang/céng dan (tric tiép hodc trong mdi truwdng
trye tuyén) va dbi vai mot sé qua trinh phiee tap.

V&1 nhitng trwdng hep nay, thudng can cac budc xac nhan gia trj st dung clia qué trinh sau:
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—  xem xét va kidm tra xac nhan phwong phap d& dam bao kha ning dat duoc két qua hoach dinh;

- xac dinh va cung cAp thiét bj va co s& ha tang can thiét;

—  phéan céng nhén sw cy thé, c6 nang lue, dwoc trang bj dao tao can thiét, dwoc phé duyét trinh do

chuyén mén va/hodc kinh nghiém can thiét;

c6 théng tin dang van ban cho phép thang tin phan hdi v& cac két qua qua trinh thirc té.

Vi dy v& mét qua trinh nhu vy 6 thé 1 qua trinh phat hign rd I trong cung cép nwée ndi dia. Trong
trwdmng hop ndy, thwdng khong kha thi 6& thuc hién vidc dao dat hodc dura vao mét thiét bj kiém tra
bén trong éng nuée, qua trinh nay cé Xu hwéng dya vao viéc phat ra &m thanh tir éng bj o ri. Moi sw
khong phli hop trong qua trinh phét hign chi trd nén ré rang khi d& qua mudn (vi dy khi viéc dao d4t tén
kém da dwoc thyc hién sai vi trl). Vi vay, can xac nhan gia trj s dung cla qué trinh phat hién va aé
dam bao chi nhan sy c6 trinh @8, chuyén mon thiec hién qua trinh nay, bing cach st dung thiét bj &m
duoc phé duyét. |

M6t vi du khac 13 khi khach hang/cong dan dang tim kiém mét sé théng tin hodc dang thanh toan mét
hghta vu bing céch stk dung mdt tng dung true tuyén dwec chinh quyén dja phweng cung cép va hd
tro' va d6t nhidn hé théng khong hoat déng. Chinh quydn dja phirong cin dua ra quy dinh dé thie hién
c4c hoat déng bio dudng phong ngtra d@bi véi hé théng va phin clrng vashodic phan mém lién quan ¢é
dam bao (ng dung trwe tuyén sé& chay trong thoi gian xac dinh.

8.5,2 Nhian biét va truy xuat ngudn géc

8.5.2.1 Khai quat

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chit lwong — Céc yéu ciu
8.5.2 Nhan biét va truy xut ngudn gbc

T chire phai si dung cac phurong tién thich hp d& nhan biét dau ra néu can thiét cho viéc dém
'béo sy phii hep cla sén phadm va dich vy. :

T8 chire phai nhan biét tinh trang cla dAu ra lign quan dén cac yéu clu theo d&i va do ludng
trong toan bd qua trinh san xuét va cung cép dich vu.

T8 chirc phai kidm soat viéc nhan biét duy nhat diu ra khi viéc truy xudt ngudn géc id mét yéu

chu va phai lwu gitr thong tin dang vén ban cin thiét a8 c6 thé truy xuat ngudn gée.

V&i chinh quyén dia phwong, viée nhan biét va truy xuét ngudn géc san phdm va dich vy 12 quan trong
asi vér:

a) vidc theo déi finh trang cung cp san phAm va dich vy trong toan b qua trinh sén xudticung cap
dich vy, lién quan d&n viéc hoach dinh va cac hira hen chinh thire véi khach hang/céng dan (vi du
hién churong cbng dan, k& hoach clia chinh quyén, chién dich van déng ot tri);

b) cac yéu chu dbi véi, va viéc thiét lap, méi lién hé thich hop véi viée theo dai va do ludng lién quan;
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c) dap (g ding céac yéu ciu luat dinh va ché dinh (vi du gidy khai sinh, hd so cong chirng, gidy phép
lwu hanh);

d) phan tich cac tac dong clia san phdm va dich vy dugc cung cip véi cac bén lién quan, va lgi ich xa
héi hodc kinh té clia san pham va dich vy;

e) didutra va xir ly khiéu nai.

Qué trinh cung c&p san pham va dich vy can bao gdm bién phap nhan biét va truy xuét ngudn gbc dé
dam bao sy thda mén cla khach hang/cong dan, trach nhiém gidi trinh, tinh minh bach va sw phi hgp
v&i chinh sach cdng. Truy xuat ngudn géc cé thé dwoc ap dung theo chinh yéu clu cla chinh sich
chat lugng ‘clia chinh quydn dia phwong (v du viéc theo ddi thé dwec chinh quyédn dia phwong giao
cho ngwdi dan),

Théng tin dang van ban can thiét && dam b3o nhan bidt va truy xuat ngudn gbc day dd cé thé bao gdm:
~ - théng tin v& mdi quan hé gitra san pham va dich vu dwec cung Gap va céc yéu cau dwoc ap dung;
- noi dén, dja diém cung clp, ngay thang/thdi gian clia san phdm va dich vy;

~ nhan biét nhan sy cla chinh quyén dia phwong va/hodc khach hang/cdng dan lién quan.

8.5.3 Tai san clia khach hang hoidc nha cung cip bén ngoai

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan ly chat lwong — Céac yéu cdu

8.5.3 Tai san clia khach hang hoic nha cung cdp bén ngoai

T chirc phai gilr gin tai san clia khach hang hodc clla nha cung cap bén ngoai khi ching thude
st kiém soét clia t& chirc hay dang dwoc td chive sl dung.

Té chirc phai nhan biét, kiém tra xac nhan, bdo v&, bdo dam an toan cho tai sdn clia khach hang
ho#c nha cung cAp bén ngoai cung cip d& s dung ho#c d& hop thanh san pham va dich vu.

Khi tai san cla khach hang hodc nha cung cap bi mat mat, hw hdng hodc duwec phat hién khdng phi
hep cho vige sl dung, t6 chitc phai théng bao viéc nay cho khach hang hodic nha cung cép va phai
Iy gi théng tin dang vian ban vé cac van d& xay ra.

CHU THICH: Tai san cla khach hang hodc nha cung cép co thé bao gdm nguyén vat lidu, bd phan chu
. |thanh, dung cu va thiét b, nha xudng, quyén s& hiru trf tué va di lidu ca nhan.

Chinh quyén dia phwong cin gitr gin moi thong tin dang van ban, vat liéu, thiét bj hodc cac hang muc
khéc dwoc khach hang/céng dan cung cap, can thiét cho viéc cung clp san pham va dich vu.

Chinh quyén dja phwong can chi y dc biét téi vige x& Iy di liu ca nhan cla khach hang/cong dan.

Khi mét qua trinh dwoc thué ngoai c6 st dung tai sdn nao do clia khach hang/eéng dan, chinh quyén
dia phuong can xac dinh cac kidm soat cu thé d& ddm bao tai san nay dwoc quan ly theo tat ca cac
yéu cAu dugc ap dyng, vi dy:
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— trong trwdng hop vi pham giao théng, khi xe 6 t6 clia ngudi vi pham durgc dua vao mot dia diém
quy dinh cia chinh quy&n dia phrong, dich vu nay can c6 cac qua trinh va thiét bi can thiét dé van
chuyén an toan va chéng hu hai;

— khi mdt khach hang/céng dan mudn nhan dwec mot tai liéu (vi du hd chiéu) va céc tai liéu nhén
dang ¢4 nhan cin ndp, nhitng tai fiéu nay can duoc x& Iy theo céc quy trinh cu thé dam tinh béo
mat VA an toan tir cac¢ co quan thich hop cho d&n khi chiing dwerc trd lai Gy dl va qua trinh hoan
tat.

T4t ca tai san chinh quyén dja phwong nédm gitk ¢6 s& htbu déu can dugc xem 14 hang hoa duwgc bao
vé, vi ching 1a hang hod chung thudc quy&n s& hru clia khach hang/eéng dén clia chinh quyén dia
phwong. Vi vay, chinh quyén dia phrong cin bdo vé va dam bao an toan cho chiing nhu 1a mot tai san
tap thd clia khach hang/cong dan. Chinh quyén dia phwong chiu trach nhiém gitt gin ¢6 hiéu lue hang
hoa chung dweoc giao pho, nhir cdng Vién, sdng ngoi, bai chon rac thai, dwong phé, co s& ha tang do
thi, cac dja clidm lich st, hd so' va tai s&n van hod. M6t trong nhitng tréch nhiém clia chinh quyén dia
phurong 14 bao vé nhitng tai sdn chung ndy nhu 13 hang hoé chung va bao ton chiing cho céc thé hé
twong lai nhan danh khach hang/ééng dan.

Bén canh d6, bAt ol quy&n s& hivu trf tué nao do chinh quyén dia phuong tao ra cling can dugc xem
la quy&n s& hiru trf tud tap thé clia khach hang/céng dan clia chinh quyén dja phuong.

Khi hang hod dugc khach hangledng dan cung clp bi hw hdng, mat mat hodc bj pha hoai, khach
hang/céng dan cin dwoc théng bao nhanh chéng, tét nhat 1a bang van ban va trach nhiém phap Iy doi
vé&i moi hwe hdng cAn dugc thira nhan, khi c6 thé.

8.5.4 Bao toan

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lwong — Céc yéu cau
8.56.4 Bao toan

T& chirc phai bao toan dAu ra trong subt qua trinh sdn xuét va cung cép dich vu & mirc @6 can thiét
@& dam bao sw phit hop véi cac yéu cau.

CHU THICH: Bao toan c6 thé bao gdm viec nhan bidt, xép d&, kiém soat tap nhidm, bao g6, béo quan, chuyén

giao hodc van chuyén va béo va.

Khach hang/céng dan mong dei chinh quyén dja phuong sé thye hién cac buéc d& ngén nglra sip suy
giam gia trj clla hang hoa, tir d6 tranh 1ang phi ngudn lwe.

Pham vi va ap dung viéc bao toan san phdm lién quan dén sbé lwong va loai san phdm va dich vu chinh
quysn dia phwong o6 thé cung cAp va cé thé khac nhau tt san phdm va dich vu chi don thuan I3 hanh
chinh cho t&i viéc cung cép hang hoa hibu hinh, vi du nhw via hé, noi chén cat trong nghia trang, ho
chidu, bang I4i xe va bra n sang & trudng hoc. Khi gial quyét cac yau ciu lién quan dén viéc xir 1y,
bao quan, bdo toan bao géi, van chuyén, git gin va cung cép hang hoa, chinh quyén dja phwong can
xem xét tat c& cac yéu chu duoc ap dung, bao gdm ca yéu cau ve vé sinh va an todn lao déng.
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8.5.5 Hoat dong sau giao hang

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chit lwong — Céc yéu céu

8.5.5 Hoat dong sau giao hang

Té chirc phai dép (ng cac yau ciu di véi hoat dong sau giao hang lién quan d&n san pham va dich vy.
Khi xac dinh mirc dd can thiét clia hoat déng sau giao hang, td chirc phai xem xét:

a) cac yéu clu luat dinh va ché dinh;

b) céc hé qua tidm &n khdng mong mudn lién quan ¢én san pham va dich vu;

c) tinh chét, viéc s dung va tudi tho du kién cla san pham va dich vy

d) yéu cdu clia khach hang;

e) phdn hdi clia khach hang.

CHU THICH: Hoat déng sau glao hang c6 thd bao gdm céc hanh dong theo didu kién béo hanh, nghia vy theo
hop dbng nhw dich vy bao tri va dich vy bd sung nhu tai ché hosic hlly bé cubi cling.

Chinh quyén dia phwong can coi cac trach nhiém clia minh khéng nhét thiét phai hoan thanh khi san
ph&m va dich vu d& dugc cung cép.

Chinh quyén dja phwong cin;

- xac dinh pham vi cac hoat dong dwec tién hanh sau khi cung cap theo cac yéu ciu clia tirng san
pham va dich wy;

~ ngdn ngtra cac i ro cd thé cé vé vige khach hang/céng dan khéng dwoc thod man;

— ngén nglra hoat d4ng sai cé thé xay ra clia san pham va dich wi dugc cung cAp va xac dinh cac
hoat ddng sau giao hang;

— dam bdo nhan dwee thdng tin phan hdi tir khach hang/cdng dan v& cac san phdm va dich vu nhan

dwoce (vi du thdng qua viée khao sat vé& sy hai 1dng, cac bang thao Iuén, céc cudc danh gia dinh ky);

— thiét 1ap va quan Iy cac phurong thire cung cép thang tin phan hdi cho khach hang/céng dan (vi dy
nhw x Iy khiéu nai, qudy dich vu khach hang, trang tin dién tir cho viéc khiéu nai, cac nghi ngé va
cau hoi).

8.5.6 Kiém soat thay dbi

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén ly chét lwong — Céc yéu cdu
8.5.6 Kiém soat thay doi

Té chirc phai xem xét va kiém sodt nhitng thay ddi d6i véi san xuét hosic cung cAp dich vu & mire dd
can thiét & dam bao duy trl st phl hop véi cac yéu ciu.

T chirc phai duy trl théng tin dang van ban mé t két qua xem xét thay d8i, (nhttng) ngudi cho phép
thay d8i va moi hanh déng can thiét nay sinh ttr viéc xem xét,
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Chinh quy&n dja phwong cAn ap dung quéa trinh d& dam bao vidc xem xét va kidm soat nhirng thay abi-

didn ra trong san xu4t san pham va cung cép dich vy Nhitng thay d8i nay can théng nhét véi céc quy
dinh v& thire hién thay ddi khi hoach dinh hé théng quan 1y chat lweng (xem 6.3).

Cac hanh ddng xac dinh @& giai quyét nhivng thay ddi nhw thé cin tap trung vao viéc dam béo dau ra,
san pham va dich vu ludn ludn dap (ng céc yéu cAu dwgc ap dung.

. Nhitng thay ddi dwoc @& xust cin duec kiém tra & tat ca cac gial doan thya hién trude khi duwa vao,

Ly do cho cac thay ddi cé thé khac nhau. Vfdu, nhu cAu thay d8i c6 thé xuét phat tlr nha cung cap bén
négéi (vi du vi giao hang cham ho&c van @& chat long), tr van & ndi bd (vi dy sai 181 thiét bj nghiém
trong, céc vAn @& v& co s& ha thng, cAc dAu ra khéng phis hop tAi didn) hogc tir vén @& bén ngoai (v
dy cAc yéu chu mdi hay yéu cAu duoc sira déi clia khach hang/edng déan hodc yéu cau luat dinh va
ché dinh).

Trong nhiing treong hop nhat dinh, két qué clia mét thay d8i mong mudn cd thé cé hé qua 1a mét s
hoat ddng trong qua trinh thiét k& va phat trién phai thwe hién lai, vi du nhw cac bwdc kiém tra xac nhan
va/hodc xac nhan gia trj st dung.

Chinh quyén dja phirong cin xac djnh théng tin dang v&n ban can lwu gitv va dinh dang théng tin, vi du:
a) bién ban hoat dong xem xét;

b) két qua kim tra Xac nhan va xac nhan gia tri sir dung;

¢) ban mo ta thay dbi;

d) chi tiét v& (nhitng) ngwdi cho phép thay @bi (trong mét sé tredmng hep khéch hang/céng dan cling

c6 thé lien quan dén viéc xem xét va cho phép thay di).

8.6 Théng qua san pham va dich vy

TCVN ISO 9001:2015, Hé thong quan Iy chat lweng ~ Céc yéu cau
8.6 Thong qua san pham va dich vu

T8 chirc phai thirc hign céc sép dat theo hoach dinh & nhitng giai doan thich hep dé kiém tra xac
nhan rng cac yéu ciu ddi v&i san pham va dich vy dwec dap tng.

Viéc théng qua san pham va dich vy cho khach hang chi dugc tién hanh sau khi da hoan thanh théa
d4ang cac sap dat theo hoach dinh, néu khong thi phai duwec sw phé duyét ciia ngudi cé tham quyén
va, néu cb thé, clia khach hang.

T4 churc phai duy tri thong tin dang vén ban vé viéc théng qua san pham va dich vu. Théng tin dang
van ban phai bao gdm:

a) bing chirng v& sw phl hop véi chudn mwc chap nhan;

b) kha ning truy xuat dén (nhiing) ngwoi cho phép théng qua.
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Véi tirng san phdm hodc dich vy chinh quyén dja phwong cung cép, déu co cac dac trung dé xac dinh
sw phil hop hodc sy chép nhan clia khach hang/céng dan véi san phm hodc dich vu d6 va bing
chirng dap trng cac yéu cau.

Diéu nay cé thé dugc thye hién & nhivng giai doan khac nhau ciia qua trinh, nhwng it nhat két qua cudi
cung can duoc dwa ra dé& dadm bao san pham va dich vu c6 thé dwoc chip nhan trwéce khi cung cap
cho khach hang/céng dan (di khai niém nay c6 thé lién quan dén loal san pham hodc dich vu duwoc
cung cép).

Chinh quyén dja phurong ¢an cé nhan sy U ning e, cac quy trinh va/hodc hwéng din thue hién déi
voi hogt ddng kiém tra va kiém tra xac nhan viéc théng qua san pham va dich vy,

Bang chi¥ng v& viéc cho phép thdng qua va kha ning truy xuat dén (nhirng) ngwdi cho phép théng qua
can dwoc dam bao.

8.7 Kidm soat dau ra khéng phit hep

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chéat lweng — Céc yéu ciu
8.7 Kiém soat diu ra khdng phi hop

8.7.1 T4 chirc phai dam bao ring dau ra khdng phit hep voi cac yéu ciu dwoc nhan bidt va kiém

soat nhdm ngén nglra viéc st dung hodc chuyén giao ngoai d kién.

T chire phai thye hign cac hanh déng thich hep dira theo ban chét clia sw khdng phll hop va tac
ddéng clia né t&i sw phii hop clia san pham va dich vu. Didu nay cling phai ap dung d6i v&i san pham
va dich vy khéng phl hop duwge phat hién sau khi chuyén giao san pham va trong qué trinh hoic sau
khi cung cép dich vu.

T4 chivrc phai x& 1y d4u ra khéng phli hop theo mét hodc cac cach sau:

a) khdc phuc;

b) tach riéng, ngén chan, thu hoi hodc tam dirng viéc cung cAp san pham va dich vy;
¢) théng béo cho khach hang;

d) c6 dwoc sy cho phép chap nhan c6 nhan nhweng.

S phil hop v&i cac yéu cau phai dwoc kiém tra xac nhan khi dau ra khéng phll hop dwoc khic
phuc,

8.7.2 T4 chirc phai lwu gitr théng tin dang vin ban:
a) mé ta sy khdng phit hop;
b) md ta hanh dbng thirc hién;

c) mo ta moi sy nhan nhuwong dat dwgc;

d) nhan biét thAm quydn quyét dinh hanh déng déi voi sy khdng phit hop.
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8.7.3 Trong bdi canh cla chinh quyén dja phwong, sw khéng phit hep cla san phdm hodc dich vy cung
chp cé nghfa 1a mét hay nhidu yéu ciu khong duoc dap (ng. Cac yéu cau nay c6 thé dén tlr khach
hang/céng dan, cac yéu cau luat dinh va ché dinh, holic c6 thé I3 chinh c4c y&u cAu ndi b do chinh
quy&n dia phuong quy dinh.

Chinh quy2n dia phwong can chira:
a) cac hanh dong thich hgp @& phat hién san phdm hoac dich vu khong phi hop;

b) cach thirc nhan biét san pham hoéc dich vu khdng phil hop;

¢) cac kidém soat nham ngan nglra viéc vé tinh st dung hodc cung c&p san pham hoac dich vy khéng

phtt hop;
d) céc hanh d6ng thich hop d@é tranh viéc san phdm hodc dich vy khéng phl hep dwee cung cap iai.

Chinh quyén dia phwong cin xac dinh trach nhiém vy va quyén han dbi véi viée theo déi vige thiee hién
cd hiéu e qua trinh nay.

Trong trwdng hop sw khong phil hep lign quan truc tiép dén khach hang/cang dan, chinh quy&n dia
phirong can cung cap:

— cdc ké hoach di phong;

{

viéc chuyén nhu cAu clia khach hang/cdng dan sang céc chuwong trinh khac;

xay dung cac ké hoach cai tién va chuong trinh cho cac giai doan tai chinh tiép theo;

céac hanh ddng thich hep d& x{ Iy moi xung dot.

Can lwu gitr théng tin dang van ban mé ta sy khong phll hep, céch thirc sy khdng pht hop duec phan
tich va khic phuc va cac hanh déng duwoc thuc hign. Didu quan trong 1a chinh quyén dia phuong ciing
thue hign hanh ddng thich hop @& kidm sodt san phAm va dich vy do bén ngoai cung cép.

9 DPanh gia két qua thwe hién
9.1 Theo dbi, do lwdng, phan tich va danh gia

9.1.1 Khai quat

TGVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat Iong — Céc yéu cdu

9.1.1 Khai quat

Td chivc phai x4c dinh:

a) nhitng gi can duec theo dbi va do lwong;

b) phuong phap theo déi, Go lwdng, phan tich va danh gia cin thiét dé dam bao két qua co gia trj;

c) khinao phai thire hién theo ddi va do luong,

d) khinao cac két qua theo d&i va do fwong phéi dugc phan tich va danh gia,
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Té chire phai danh gia két qua thye hién va hidu luc cia hé théng quan 1y chét lvong.

T& chire phai luu gitk théng tin dang van ban 1am bing chirng vé nhitng két qua nay.

Biéu nay quy dinh céc yéu cAu dbi voi viée thue hién theo ddi va do lweng d& dam bao dat duwoc cac
két qua d& dinh clia hé théng quan ly chat lvong theo nhw hoach dinh.

Sau cac phéan tich va danh gia, chinh quyén dja phwong cin xac dinh céi g}, tai sao, khi nao va nhu thé
hao ddi v&i viéc theo déi va do lwdng.

Chinh quyén dia phuong can luu gitk théng tin dang van ban thich hop 1am bing ching vé theo déi va
do ludng. '

CHU THICH: Tham khao Phy luc A v& céc chi sb theo dai va Go ludng.

9.1.2 Sw thoa man caa khach hang

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lwong —- Céc yéu céu
9.1.2 Sw théa mén ctia khach hang

T6 chirc phai theo dbi cdm nhan cla khach hang v& mirc d8 theo d6 nhu ciu va mong doi clia ho
duge dap tng. TO chirc phai xac dinh phwong phap dé thu dwoc, theo déi va xem xét théng tin nay.
CHU THICH: VI dy vé viéc theo déi cam nhan cla khéach hang ¢6 thé bao gdm khaoc sat khéach hang, théng tin

phan hdi clia khach hang v& san phim va dich vu duoc giao, héi nghj khach hang, phan tich thi phan, 1&1 khen
ngoi, yéu cau b3o hanh va bdo cao cla nha phan phéi.

Phuong phap st dyung dé theo déi sy thod man clia khdch hang/cong dan cin dwoc chon liva dé cung
cép théng tin ¢6 ¥ nghta vé mic d hai long clia khach hang/céng dan déi véi cac san phdm hodc dich
VU hao d6 va dé thu thap thong tin phan hdi cGa ho v& mirc dd quan trong clia san phadm hodc dich vu
nhét dinh dbi véi ho. Théng tin nay can thiét ¢& thiét lap cac wu tién thich hop cho hoat ddng cai tién
nhitng san phdm hodc dich vy nay. Thang tin nay can duwgc thé hién theo dinh dang thé hién 3 rang
st tién tridn va xu huéng vé& s thda mén clia khach hang/cong dan.

Chinh quyén dia phuong cin xac dinh va ap dung cac phwong phap thich hop & hanh déng theo
théng tin v& sy thda man clia khéch hang/céng dan, bao gdm viéc trao d8i thang tin v& két qua dén céc
bé&n guan tam cé lién quan. Vi dy vé theo déi va do lwdng s thda man clia khach hang/céng dan bao
gdm:

khao sat khach hang/céng dan;

~ danh gia bl mat;

— quan sat khach hang/céng dan, cac kién nghi, nhan xét va khiéu nai:
— kh&o sat va phan hdi tlr khach hang néi bo;

— cdc budi hep clia nhém trong diém;
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— hd so vé tinh trang khén cap clia khach hang/céng déan;
~ ¢ac cudc tham daé dw luan doc lap.

Chinh quy&n dja phuong can xac dinh co ché o6 higu lyc cho viée tiép nhan tryc tiép théng tin phan
hdi tr khach hang/cang dan @& danh gig cdm nhén va mirc 6o dap (ng cac yéu chu. Mét loai co ché

cAn dugce st dung 13 1C0O, 1CO cung cip mét cach truc tiép dir lidu cu thé va viéc dap ng nhu cau va

mong doi cla khach hang/cng dan (xem Phu luc C).
CHU THICH 2: Hwéng d&n chi tiét xem Phu luc A,

CHU THICH 3: Khi thich hop, dir lidu théng k& duwoe phan chia theo cac bién s nhu gi¢i tinh, nén tang dan toc,
m4& buu digniviing, d6 tudi,... dwoc sir dung dé& nhan biét sy khac nhau gitra cac nhom coéng dan.

CHU THICH 4: Xem TCVN ISO 10001, TCVN 1SO 10002, TCVN ISO 10003, TCVYN I1SO 10004,
9.4.3 Phan tich va danh gia

TCVN ISO 9001:2015, Hé thdng quén Iy chat lvong — Céc yéu céu

9.1,3 Phan tich va danh gia

T chirc phai phan tich va danh gia dir liéu va thang tin thich hop tir theo doi va do lwéng.
K&t qua phan tich phai dwgc sl dung d& danh gia:

a) st phit hop clia sin pham va dich vy;

b) murc d6 thda mén cla khach hang;

o) két qua thyc hién va higu lwc clia hé théng quan Iy chat lweng;

d) ndi dung hoach dinh ¢é dugoe thiwe hién mét cach higu lwe hay khéng,

e) hiéu lwc clia nhitng hanh ddng duec thue hién dé gidi quyét rli ro va co hoi;

f) két qua thwe hién clia nha cung clp bén ngoai;

g) nhu cau cai tién hé théng quan ly chat lwgng.

CHU THICH: Phuong phap phén tich dit liéu co thé bao gém cac k§ thuat théng ké.

Chinh quyén dia phrong cin phan tich va danh gid di liéu v& két qua thire hién cla hé thong quan Iy
chét lrong va céc qué trinh clia hé théng, cling nhw vé& san phdm va dich vy chinh quyén cung cép.

Khi ¢6 thé thwe hign dwoc, di lidu cAn dwoc thu nhan tir hé thdng théng tin hién c6 trong chinh quyén
dia phwong nhu:

— dr lidu xem xét ctia lanh dao;
— théng tin nhan dwgc tlr nhan sw quan tri va tir khach hang/cbng dan,

~ xem xét viéc thyc hién cac yéu cAu déi véi san pham va dich vy
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~ di¥ lidu v& két qua thrrc hién clia san phdm va dich vy, bao gdm sy khac nhau gitra san phim va
dich vy dwgc hira hen va san phdm va dich vu cung cép thuc té;

— danh gia cac nha cung cAp bén ngoai;

— khao sat sy théa man clia khach hang/cong dan va cdc bén quan tam c¢6 lién quan khac;

~ k&t qua danh gia ndi bd va bén ngoai;

~ theo dbi va do ludng lic bat dAu, trong va khi két thac qua trinh;

— nhén biét sadn phdm va dich wy;

~ kiém tra x4c nhan va xac nhan gia trj sl dung cac phwong phap duwoc st dung dé& theo di va do
lwdng;

~ théng tin vé san phdm va dich vu khéng phii hop.

D& liéu thu dwoc va ky thuat phan tich st dung can phii hgp véi muc dich clia quéa trinh. Ching can
phan anh két qua thye hién clia qua trinh trong vide dat dwoc cac myc tiéu, Can thiva nhén 1a cac qua
trinh clia chinh quyén dia phwong thudng cé ca hai ddic trung dinh tinh va dinh lwong va mot sb yéu td
¢ anh hudng téi hiéu lye clia chinh quyén dia phirong ndm ngoai sw kiém soét trc tiép clia chinh
quyén dja phwong. D liéu tr cie yéu té nay (vi du ngan sach dwoc cip, cac yéu td chinh trj, si quan
lidu) can dwee xem 1a mdt phan clia vige phan tich d liéu va qua trinh cai tién lign tuc, cling nhw cho
viéc phan tich va danh gia.

Khi ¢6 thé thire hién duge, chinh quyén dia phrong cn phan tich thdng tin va d& lidu thu dugc bing
cach stk dung cac phurong phap sé va biéu d8, nhung khéng gisi han & cac phurong phap nay.

Vi dy v& kg thuat phan tich di liéu cé thé bao gdm:

~Juu db khai niém clia qu4 trinh, bao gdm luu dd dong chay qua trinh:
—  bidu dd cot;

—  biéu db twong quan;

- bidu dd kiém soat thdng ké;

~  bidu db Pareto;

- biéu d& nhan qua;

—  phaén tich phwong thikc va dnh hudng sai 18 (FMEA).

Sau khi phan tich der li8u dwoc thire hién, né can duwoc siv dung dé hd tre cai tién lién tuc céc qua
trinh, san pham va dich vy. K&t luan rat ra tir phan tich div idu, cac danh gid va dinh meee rii ro va co
hoi, danh gid k&t qua thwe hién, phan tich sy théa man cila khach hang/céng dan va phén tich xu
huwéng can duwoc st dung dé cai tién hé thdng quan Iy chat lwong va nang cao sy thda man clia khach
hang/céng dan,
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9.2 banh gia noi bo

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lvong — Céc yéu céu
9.2 Panh gia ndi bo

9.2.1 Td chtrc phai tién hanh cac cude danh gia ndi bd theo nhiing khodng théi gian dwec hoach
dinh d& cung cép théng tin v& viéc hé théng quén ly chét lwgng c6 hay khong:

a) phu hop véi
1) cac y&u cAu clia chinh tb chirc déi véi hé théng quan Iy chat lweng clia minh;
2) céc yéu clu clia tiéu chuan nay;

b) dwec thue hién va duy tri mét cach higu lwe.

Khi chinh quy&n dia phwong hoach dinh danh gia ndi by, chinh quyén can xem xét cac qua trinh ndi bo
c6 thé 1am anh hwéng dén viée trién khai ca hiéu lwe. Vi dy, céc qua trinh nhw két thic tai chinh, cac ky
béo céo trach nhiém giai trinh hodc cac sy kién twong tw khac ¢in dugc di tinh truée.

Panh gia ndi b hé théng quén 1y chat lwong can duec phan biét voi cac danh gid ngl bd khac thudng
dwoc thye hign trong cac t8 chire chinh quydn, nhiing td chike cé lién quan dén viéc sl dung ngén
sach céng.

Pidu quan trong Ia lanh dao cao nhét thic ddy vin hod tw duy cdi m&, theo 6 danh gia chét luong
duoc cam nhan Ia ¢é cai tién két qua thyc hién va khdng phai la bién phap quy trach nhiém déi v&i bat
ky van d& nao gip phai.

Thong tin thu dwoc tir danh gia ndi bd can duge dinh hudng d& danh gia sw phi hop cla cac hoat
ddng clia chinh quydn dia phurong v&i cac yéu ciu duec néu trong hé théng quan Iy chat lwgng va céc
khuyén nghj trong tiéu chudn nay. Cac yéu chu clia hé thdng quan Iy chét lwong duoc xac dinh théng
qua viéc phan tich chinh quy&n dja phurong va béi canh clia né (xem 4.1). Viéc chép nhén céc yéu cau
dwoc xac dinh khi pham vi clia hé théng quan Iy chétlugng dwec thiét lap (xem 4.3).

Chinh quy&n dia phwong can thire hign danh gia ndi bd theo nhitng khodng thoi gian duge hoach dinh
b&1 13nh dao cao nhit véi mue dich thu duwoc théng tin v& higu luc cla hé théng quan Iy chét Iong.

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan ly chat lwgng — Céc yéu cdu
9.2.2 T4 chirc phai:

a) hoach dinh, thiét lap, thwe hién va duy tri (c4c) chwong trinh dénh gié bac gdm tAn suét, phuong
phap, tréch nhiém céc yéu ciu hoach dinh va viéc béo cao, va cé tinh dén tam quan trong clia
cac qué trinh lién quan, nhiing thay d&i anh hwdng 61 td chire va két qua clia cac cudc danh gia
trwde dé;

b) xac dinh chudn myc danh giad va pham vi clia tlrng cube danh gia;
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¢) Ilwa chon chuyén gia danh gi4 va tién hanh céc cudc danh gia d& dam bao tinh vé tw va tinh
khach quan clia qua trinh danh gia;

d) @am bao rang két qua danh gid dwoc bado cdo t&i cap lanh dao thich hop;
e) thuc hién khong cham tré viéc khac phuc va hanh ddng khac phuc thich hop;

f) lwu git thong tin dang van ban lam béng chirng vé viéc thwre hién chwong trinh danh gia va két
qua danh gia.

CHU THICH: Xem hwéng dan trong TCVYN SO 19011,

Chinh quyén dia phurong cin hoach dinh, thie hién va duy trl modt hodc nhidu chwong trinh danh gia
theo tb chirc ndi b clia minh. Chinh quy&n can xac dinh nhitng ngwdi chiu trach nhiém tién hanh cac
hoat dgng danh gia ndi bd.

Chinh quy&n dia phuong can:

— ©6 cac hwdng dan cho viéc lwa chon va dao tao chuyén gia danh gid va ddm bao duy trl va cai tién
lién tuc ndng lye clia ho (xem TCVN 1SO 19011); '

— c6 co ché thda dang dé dam bao cac két qua clia danh gia sé duoc trac dbi théng tin véi cac nhan
vién va khu vire twong tng cla chinh quyén dja phuong;

~ thie hién viée khdc phuc va cac hanh déng khic phuc (xem 10.2.1) & cac khu vire cén thiét theo
cac phat hién danh gia;

— lap thanh van ban va luu gile bang ching ciia viée thire hién danh gia, cling nhw cac két quad danh
gia (xem 7.5).

9.3 Xem xét ciia Ianh dao

9.3.1 Khai quat

TCVN I1SO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lugng — Céc yéu cau
9.3.1 Khai quat

Lanh dao cao nhat phai xem xét hé théng quan Iy chat lvong cla t& chirc theo nhitng khoang thoi
gian dwgc hoach dinh dé& ddm bao nd luén thich hop, théa dang, ¢6 hiéu lwc va phl hop véi dinh
hiréng chién lwge cha td chire.

Lanh dao cao nhét clia chinh quyén dia phirong cd trach nhiém xem xét hé théng quan ly chat lwgng
trong moi Iinh vwe cha minh, Viéc xem xét nay can duwoc thwe hién thong qua cac hoat dong duoc td
chtrc theo céc khodng thoi gian dwec hoach dinh. Viée nay c6 thé bao gdm mét ké hoach xem xét vi
sy tham gia cla hhirng ngwdi cé thdm quyén véi cac Iinh vire clia chinh quyén dia phuwong.

Muc dlich clla viéc xem xét do lanh dao cao nhét thire hién 1a da3m bao hé théng quan Iy chét lwong:

— thich hop véi muc dich clia né;
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— dAy d0 cho viée thyc hién cdc muc dich nay;
—  dat dwec cac muyc tieu duge thidt [ap trudc do;
— théng nhét v&i dinh hwéng chién lwoe cla chinh quyén dia phuong;

— thich &ng v&i nhitng thay ddi va xu hwéng ¢ dnh hudng dén viéc cung cap san phdm va dich v
clia chinh quyén dja phuong cho khach hang/cong dan. »

Xem xét cia lanh dao cao nhét la thiét yéu G& thire hién dung hé théng quan Iy chét lwong. V&i hd tro

vé& sy lanh dao cha lanh dao cao nhét khi xem xét, cac giai doan clia hé théng quan Iy chat luong cin

duoc xem xét nghiém ngét khi danh gia két qua thire hidn clia né.

9.3.2 DA&u vao xem xét clia lanh dao

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan ly chit lwong — Cdc yéu céu

9.3.2 PAu vao xem xét cQia linh dao

Xem xét cUia lanh dao phai dwoc hoach dinh va thie hién dé xem xét:

a) tinh trang clia cac hanh ddng tlr cac cubc xem xét clia Ianh dao truwde do;

b) nhiing thay ddi trong cac vAn d& ndi bd va bén ngoai lién quan dén hé thdng quan Iy chat iwong;

c) théng tin vé két qua thwe hién va hiéu lyc cla hé théng quan 1y chat ludng, bao gdm cac xu
huréng vé: ’ '

1) sy théa man clia khach hang va théng tin phan hdi tir cac bén quan tam lién quan;
2) mc d6 thwe hién cac muc tiéu chét lwong;
3) két qua thue hién qua trinh va sw phli hep clia san ph&m va dich vy;
4) s khéng phl hop va hanh déng khic phuc;
5) két qua theo dai va do luwong:
6) két qua danh gia;
7) két qua thire hién clia nha cung cip bén ngoai;
d) sy dAy aa clia ngudn luc;

e) hiéu lwe clia hanh déng thire hién dé giai quyét rli ro va co héi (xem 6.1);

f) céc co hoi cai tién,

Hoach dinh va trién khai xem xét clia l&nh dao cao nhat cAn xem xét céc théng tin sau:
- két qua clia cac hanh dong tir nhitng lan xem xét trude;
~ cdc phan tich cap nhat vé& bbi cdnh bén ngoai va ndi bd clia chinh quydn dia phuong (xem 4.1);

~  mtrc d két qua thyc hién va hiu e clia hé théng quan 1y chét lwong;
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— sy thda mén cla khéch hang/cong dan (xem 9.1.2), c6 xem xét théng tin dang vin ban thu thap
dwoc qua tAt ca cac loai twong tac véi khach hang/céng dan hodc véi cac dai dién ca ho;

~ thdng tin phan hdi clia tAt ca cac bén quan tam cé lién quan (xem 4.2);

~ k&t qua thuc hién cac qua trinh (xem 4.4) va két qua ty danh gia theo hé théng danh gia (xem Phu
luc B);

— s phil hop cla san pham va dich vu (xem 8.8);
— tinh trang cUia mgi si¥ khdng phit hop va cac hanh dong khac phuc lién quan (xem 10.2);
—  két qua theo dbi va do lwong (xem 9.1.1);

~  két qua danh gid (bén thir nhét, bén th(r hai, bén th(r ba) anh hwdng hodc c6 thé anh hudng @én
hé thdng quan Iy chat lwong;

~  két qua thwe hién clia nha cung ¢ap bén ngoai (xem 8.4);
— sy day d cla cac hgudn lwc (xem 7.1);
— dtr lidu v& higu lwe clia cac hanh dong dé& duwong dau véi du rli ro va co hdi (xem 6.1);

— nhing thay d6i va xu hwéng trong bbi canh clia chinh quyén dja phwong cé dnh hwdng dén viéc
cung ¢Ap san pham va dich vu cia chinh quyé&n dja phwong cho khach hang/céng dan;

—  c4c co hoi cai tién (xem 10.1).

9.3.3 Daura xem xét clia lanh dao

TCVN ISO 8001:2015, Hé théng quan Iy chat lwong — Céc yéu cau

9.3.3 DAu ra xem xét clia lanh dao

PAu ra clia vidc xem xét clia lanh dao phai bao gdm cac quyét dinh va hanh dong lién quan dén:
a) céc co hdi cai tién;

b) mol nhu cau thay di hé théng quan Iy chéat lwong;

c) nhu ciu vd ngudn luc.

T chivc phai lwu gite thong tin dang vén ban lam béng chirng vé& cac két qua xem xét clia lanh dao.

La két qua xem xét clia l&nh dao, chinh quy&n dja phuong cin dua ra cac quyét dinh va hanh déng vé
nhitng van dé duwdi day.

— Céc co hoi cai tién (xem 10.1). Vi du:

—~ ¢l ngudi chiu tréch nhiém nhan biét co héi cai tién trong cac Iinh vie clia chinh quyén dia

phuwong;
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~ thiét lap céc thong sé a8 cai tién san pham va dich vy, co s& ha tang va céc qud trinh cla chinh
quyén dia phuong;
—  x&c dinh hanh ddng cai tién viéc trao ddi thong tin véi khach hang/céng dan;

— XAy ding cac k& hoach phong ngtra, 1am gidm tdn thit (bao gbm cac ké hoach di phong) voi
cac rli ro va co héi duge nhan dién;

— Nhu clu thay d4i bat ky (xem 8.3). Vi du:

—  xem x&t va cap nhat dinh ky céc chl sb do Iwdng dbi voi cac qua trinh cla chinh quyén dia
phurong;

— nhan biét va xac dinh nhiing thay dbi trong cac yéu ciu phép dinh va ché dinh dugc ap dung;
— nhan biét va trac ddi théng tin vé& nhu cAu thay d8i trong cung c&p san pham hoac dich vu.
— Nhu ciu vé ngudn lyc (xem 7.1). Vi du:

— danh gia vigc st dung ngudn lyc lién quan dén cac qua trinh va viéc cung cip s&n phim va
dich vu;

— clr ngudi chiu trach nhiém trong chinh quy&n dia phwong d& nhan biét cac nhu cau vé nguon
iwe; ’

— 18p thir tw wu tién viéc phan bd ngudn lwc dugc hoach dinh va xem xét rli ro va co hoi;

— xac dinh cac hanh déng xem xét nhitng thay ddi trong viéc dua ra chinh sach va cung cip
ngudn lwc ti chinh quyén qubc gia va khu viee.

K&t qua dhu ra xem xét clia Ianh dao can dwgc lwu gilr bang théng tin dang van ban (xem 7.5) va duoc
trao ddi théng tin mét cach dAy da t&i tht ca cac khu v lign quan cla chinh quyén dia phuong va céc

bén quan tam co lién quan.
10 Caitién

10.1 Khai quét

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chét Iwong ~ Céc yéu céu

10.1 Khai quat

T8 chirc phai xac dinh va lwa chon cac co hai dé cai tién va thirc hién mel hanh dong can thiét aé

dap (ng yéu cau cla khach hang va nang cao sy thda mén cla khach hang. Diéu nay phai bao

goém:

a) caitién san phdm va dich vy ¢& dap Gng y&u cdu cling nhw gidi quyét cac nhu cu va mong doi
trong twong lai;

b) khéc phuc, phéng ngiva va gidm tac dc}ﬁg khong mong mubdn;
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c) caitién két qua thuc hién va hiéu lwc clia hé théng quan ly chét lwong.

CHU THICH: Vi dy v& vigc cai tién co thé bao gdm viée khic phuc, hanh dong khéc phuc, cai tién lién tuc, thay

ddi dot pha, ddi mai va té chive lai.

Chinh quyén dja phuong can xac dinh va hya chon co hdi cai tién béng cach danh gia céch thire dap
{ng cac y&u cau clia khach hang/cong dan va sy thda mén cla ho.

Lanh dao cao nhat clia chinh quyén dja phuong cin xac dinh co hoi cai tién d6i v tht ca san pham va
dich vy minh cung cép. Can td chirc cac hoat dong cai tién va phan bd trach nhiém theo d&i & tht ca

cac khu vire,

Nhitng hoat d6ng nay can nham:

nang cao tinh bén virng cla hé thong quan Iy chét lwong, bao gdm viée xem xét nhu ciu twong lai
clia khéach hang/cdng dan;

— khéc phuc nhi*hg anh hwéng khdng mong mudn, vi du cac khic phuc dwoc phat hién khi dich vy
dang duwoc cung cap ;

— ngan nglra nhitng &nh hwéng khdng mong mudn, vi du phéat hién cac rii ro cé thé c6 biang viée
theo déi hoat ddng cla hé thdng trong tat ca cac khu vize clia chinh quyén dja phwong;

— lam giam nhirng anh hudng khéng mong mudn, vi dy trao ddi théng tin v& cac hanh déng khic
phyc duwoc thie hién véi bd phan nhan s téi tat ca cac khu vuc dang lam viéc;

— tap trung vao cai tién két qua thire hién clia hé thdng quan Iy chat lwong, bao gdm sw tham gia clia
tat cd céc khu vire clia chinh quyén dia phurong , vi du thie hién ddi méi cong nghé trong hé théng
quan Iy chit lvong va t& chire lai cac hoat déng trong cac khu vire ciia chinh quydn dja phuong;

— ci tién higu e clia hé théng quan Iy chét lvong, bao gbm viée 16 cubn sy tham gia clla tht ca cac
khu viye cla chinh quyén dja phwong.

10,2 Sw khéng phii hep va hanh déng khac phuc

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lwgng — Céc yéu cdu
10.2 Sw khong phil hep va hanh ddng khic phyc
10.2.1 Khi xay ra sy khéng phl hop, k& ca sw khdng ph hop bt ky ndy sinh tir khiéu nai, t& chirc
phai: -
a) Urng pho voi str khdng pht hep va, khi thich hop:

1) thie hién hanh déng dé& kiém soat va khic phuc sy khong pht hop:

2) x&ly cac hé qua;

b) danh gia nhu cdu @i véi hanh ddng nham loai bd (cac) nguyén nhan din dén sy khéng phi hop
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¢) thuc hién moi hanh déng can thiét;

d) xem xét hiéu lwc clia moi hanh ddng khéc phuc duwoc thire hién;

e) cAp nhat rdi ro va co hdi dwge xac dinh trong qua trinh hoach dinh, néu can;
f) thyc hién nhitng thay ddi déi véi hé théng quan 1y chét lwong néu can.

Hanh déng khac phuc phai twong &ng véi tac ddng clia sy khdng phl hep gap phai.

d& khong tai didn hodc xay ra & noi khac bang viéc:
1) xem xét va phén tich sw khong phu hop;
2) xac dinh nguyén nhan clia s khéng phl hep;

3) xac dinh iiéu s khdng phii hop twong ty c6 tdn tai hodc cb kha ndng xay ra hay khong;

Trong béi canh clia chinh quydn dia phwong, mét sy khdng phi hep trong sén phamidich vu duos

cung cap ¢ nghia la mot hosic nhidu yéu cAu da khong dugc dap (ing. Nhing yéu clu nay cb thé dén

tlr khach hang/céng dan, tlr cac bén quan tam co lién quan, cac yéu ciu luat dinh va ché dinh, hodc

chting c6 thé 13 cac yéu cu ndi bd do chinh chinh quyén dia phwong quy dinh.

Chinh quy&n dja phwong cAn xac dinh cac co ché can thiét dé phat hién sw khéng phli hep dap tng

cac dac tinh sau:

hanh ddng thich hop @& phat hién san phdm hodc dich vu khdng phl hop;
phwong thire nhan biét san pham hodc dich vu khdng phi hop;

kiém soat d& ngdn nglra vide vo tinh st dung hodc cung cép san pham hoac dich vy khang phil
hop;

hanh déng thich hop d& ngdn ngira san phdm hodc dich vy khong phit hep duwec cung cép lal.

Chinh quy&n dia phwong cAn xac dinh trach nhiém va quyén han dé theo di tiép viéc thwc hign co

hiéu lwc nhitng hoat dong nay.

Trong trudng hop sw khang phtl hop lién quan truc tiép dén khach hang/céng dan, chinh quyén dja

phwong ¢an cung cap:

c4c ké hoach duw phéng;
viéc chuy&n nhu ciu clia khach hang/cdng dan sang cac chwong trinh khac;
viéc xay dwng cac k& hoach cai tién va chuong trinh cho céac giai doan tai chinh tiép theo;

céc hanh dong thich hop dé x Iy bét ky xung dot nao.

Pidu quan trong I3 chinh quy&n dja phwong cling dua ra hanh dang thich hop dé kiém soat sén pham

hodc dich vu do bén ngoai cung cép.
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TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quan Iy chat lwong — Cdc yéu cau
10.2.2 TS chirc phai lwu gitr thong tin dang van ban lam bang ching vé:
a) ban chat clia sy khong phil hep va hanh dong duwec thipe hién sau do;

b) Kkét qua clia moi hanh ddng khic phue,

Pham vi clia hanh ddng khac phuc cin tinh dén nhitng rdi ro tidm an lién quan dén viéc tai dién sy
khéng phtt hop. Hanh dong khdc phuc cin duoc ghi nhan va trao ddi thdng tin d& dam bao viéc thuyc
hign c6 hiéu lc cac hanh ddng nay. '

10.3 Cai tién lién tuc

TCVN ISO 9001:2015, Hé théng quén Iy chat luwong — Céc yéu cidu
10.3 Cai tién lién tuc
T4 chirc phai cai tién lién tuc su thich hop, thda déng va hiéu fuc clia hé théng quan Iy chét luong.

Td chirc phai xem xét két qua clia phan tich va danh gia va dau ra tlr xem xét cla lanh dao dé xac

dinh xem c6 nhu cu hodc co hdi phai dwoc gidi quyét nhw mét phan cllia cai tién lién tuc.

Cai tién lién tuc trong chinh quyén dja phuong can bao gdm céi tién higu lwc va sy théa dang cha hé
théng quan Iy chét lugng lién quan dén ké hoach chién lwoc clia chinh ph.

Viéc nhan biét cac khu vire tidm néng cai tién c6 thé dwa vao céc ngudn thdng tin nhw:

danh gia noi bd viéc hiéu chinh sach chét lweng clia nhan sw cla chinh quyén dja phuong;

két qua thue hién trong vide dat dugc cdc muc tidu chét lweng;

|

~  két qua thye hién céc qua trinh;

— d3u vao tlr khach hang/cdng dan va cac bén quan tam c6 lién quan khac, vi dy nhw nganh cdng
nghiép, chinh quydn va xa héi;

— phan tich sy twong tac véi cac chinh quyén dia phwong khac hodic véi cac clp chinh quyén khac.

Qua trinh cai tién lién tuc cin xem xé&t moi khiéu nai nhan dwec t& khach hang/cdng dan, cac két qua
danh gia hé thdng quan Iy chét lwong va tiéu chi chap nhan cac két qua nay. Cling cin xem xét sy san
c6 cac ngudn I can thiét @& thirc hién céc hoat déng cai tién cin thiét.
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Phu luc A
(tham khao)

Céng cu danh gia quan ly chat lwong téng thé cho chinh quyén dija phwong

Phu lyc nay trinh bay mét hé théng phan tich chinh quyén dja phwong cé thé si dung dé thire hién ty
dénh gia. Hé théng nay bao gdm phwong phap luan dé thue hién danh gid/phan tich cGia chinh quyén

dia phuong dé xem xét danh gia didu kién hoat ddng ctia minh, céc qua trinh dwoc sl dung va két qua -

dat dwgc, dé nang cao cAu tric quan trj va thic hién céc hanh déng cal tién san phadm va dich vy cho
khéch hang/cong dan, dé dugc xem la mot chinh quyén dia phwong tin cay.

Phu lyc nay duwa ra vi du v& cac san pham va dich vy dién hinh thuwéng duogc chinh quyén dia phwong
cung cép, cling nhur tiéu chi @& do lwong.

Phu lyc nay cling bao gém cac yéu té khach hang/cdng dan cé thé st dung dé theo ddi cac hanh dong
clia chinh quyén mét cach cé ky luat, hé thdng va ¢6 thé kidm ching.

Khuyén nghj manh mé |a phu lyc nay dugc diing & bwdc dau tidn dé dp dung ¢b hiéu lwc tidu chudn
nay trong chinh quyén dja phwong. Chinh quydn dia phuwong cin bat dau véi mét cude ty danh gia Gau
tién va sau d6 huwdng vao sy tham gia sau hon va ddy dd hon cla lanh dao cao nhét.

Hé théng danh gia nay sé gitip lanh dao cao nhét xac dinh cac yéu td can thiét déi véi hoat dong cla
chinh quyén dia phuwong va nhan biét cac khu vize cai tién phl hop véi trach nhiém cla ho hwdng vé
khach hang/coéng dan theo cach hiéu qua va minh bach.

Hé théng bao gbm khung tw danh gia dwa trén 39 chi sé quan ly chinh sach cbng duwoe chia thanh bén
nhém chinh. Nhitng chi s6 nay xac dinh san pham va dich vy ma mét chinh quyén dja phwong théng
thwéng can cung cap cho khach hang/cong dan clia ho d& c6 thé tré nén tin cay.

Bén chd d& nay a:

a) xay dyng thé ché didu hanh tét;

b) phat tridn kinh t& b&n viing;

¢) phat trién x& hoi toan dién;

d) phat trién moi trwdng bén ving.

39 chi 86 clia hé théng tw danh gia nay dugc hd tro béi gan 130 tai liéu cha Lién Hiép Quée va cac tb
chic toan cau khac lién quan dén cdng vu (vi du Héi ddng thé gidi vé chét lwong cdng nhan qubc té 39
chi s6 nay). M&i chi s6 trong 39 chi sé 13 mdt sw dién dat cudi cling clia mang lwdi chinh séch cong két
néi theo chidu doc cac cap khac nhau clia chinh quy&n véi mot khu viee dia phuong. Mi chi sé du rat
khac véi 38 chi s6 con lai theo dinh nghTa vé chinh sach céng.

Muc dich clia viéc tw danh gia 1a dé& lanh dao cao nhét nhan biét mot cach ¢6 trach nhiém va tw nguyén

mirc dd thire hién méi chi sb lién quan.
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Ba murc d¢ dwoce chira la “dé”, “vang” va “xanh”.

— Trong céc 6 thudc mirc "dd", thue tién quan trong dwoc chi ra 1a thiéu hodic khéng thyc hién mot
cach ddy dG b&i chinh quyén dia phuong dé dwoc xem |3 dang tin cay.

— "Vang" c¢6 nghia la chinh quyén dia phuwong dé thiee hién mdt sé nd e dé thie hién cac yéu td
quan trong va cb thé cung cap céc san phdm/dich vu theo yéu cu.
— "Xanh" chira céc didu kién chp nhan da dat duoc va chinh quyédn dia phwong cé thé duwoc xem |a
tin cay.
Qua trinh nay can bat dAu bing cudc hop co tat ¢a thanh vién 1anh dao cao nhat tham du, dé bude dau
tién ho cé thé thwe hién ty danh gia riéng 18 ma cé thé ngay lap tirc duge chuyén thanh cudc danh gia
tdng hop vé két qua thwe hién chung cha chinh quyédn dja phwong. Buwdc ndy can chi ra cho nhivng
hgwdi tham gia cach thirc cac két qua tw danh gia riéng |é c6 thé mang lai mét két qua danh gia duoc
tat cd moi nguoi chia s8. Budc tiép theo tao ra mot tai liéu thé hién tat ca 39 chi sb dirgc néu trong phy
luc nay bang nhidu chi sb phy déi v&i edc nhu cdu va diic trng dia phwong, khu vie va quéc gia néu
can. Sau @8, lanh dao cao nhét cin tao ra vide kiém tra xac nhan chi tiét hon dwa vao cac der kien va
con sb, trién khal tAt c& 39 chi s6 cho cac khu virc quan tri lién quan cla chinh quyén dia phuong.
Cac chi sb phy c6 thé thay ddi theo quy md, loai hinh, nhu ciu hodc cac méi quan tam trong vigc didu
" hanh cla dja phuong (vi dy chinh quy@n dia phwong, khach hang/céng dan hodc cac bén quan tam cé
lign quan khéc). M8i mét bd chi s& phu can trién khai tat ¢ cac yéu td khac nhau lién quan dén chi sé
cu thé clia nd. Nhirng ngudi hanh ddng chinh khac nhau cin théng nhét v& chiing va thira nhan loi Ich
chung clia chinh ho.

Thoéng tin ¢é dwoc clia qua trinh kiém tra xac nhan cé thé dwoc kém theo cac d& xuét v& hanh dong cai
tién ma theo phuong phap luan nay, cdn gitp chinh quydn dia phwong chuyén tir mivc dé qua mic
vang sau d6 sang mirc xanh. Bén canh dé, déi véi cac muc dich ndi bd, dai dién clia 1anh dao cao nhéat
cAn nhan biét cac qua trinh anh hwdng, trwc tiép hodc gian tiép, dén két qua thu dwoc. V&I muc dich
nay, khuyén nghj tham khdo Phuy lyc B va bat dau sl dung toan bé ndi dung cla tiéu chudn nay.

Sau khi thu thap tat ca cac di¥ liéu cb lién quan, két qua thu dwoc cin dwoc trinh bay véi lanh dao cao
nhat trong mét cudc hop. Théng tin thu dwec sé& tré thanh diu vao co ban cho viée ra quyét dinh trong
hé théng quén 1y chat lweng cda chinh quyén dia phwong. Céac cudc hop tiép theo clia l&nh dao cao
nhat cin dwoc 1ap lich trinh @& theo d6i cac hoat ddng cai tién va dwa ra kiém tra xac nhan véi cac div
kién va con s6. Bidu nay sé tao thuin loi che khu vire k§ thuat va tac nghiép clia chinh quyén dia "
phuong cé thé trao ddi théng tin mét cach hidu lwe va dé& hidu véi nguwdi lam chinh sach va lanh dao
cao nhat chju trach nhiém vé cac van dé cla chinh quyén.

Ngay khi buéc nay két thic, lanh dac cao nhét cin xac dinh k& hoach hanh déng dé cling cé diém yéu
trong cac hoat déng cta chinh quyén dia phwong va @& bt ddu cac chwong trinh nham gidi quyét
trach nhiém, nghia vy, cadc mdi quan tam va ning lwe clia minh d6i véi khach hang/cdng dan.

Coéng cu hay duwgc trinh bay & Hinh A.1, A.2 va Bang A.1, A.2, A.3 va A.4 bao gém viéc xac dinh cac
murc cGa 39 chi s nay. '
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BACHKIM = Thye hanh tét nhét
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CHU THICH: B4 thj duwe chap nhan tir Chwong trinh nghi sy 21 cla Lién hiép qudc va “Chuwong trinh nghi sir
dia phuong” clia Mé-hi-cé

Hinh A.1 — Céng cy danh gia quan Iy chét lwgng téng thé cho chinh quyén dja phuong
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CHU THICH: B& thj dwee chép nhan ti Chuong trinh nghj sy 21 cia Lién hiép quéc va "Chuong trinh nghj sy
dia phwong" ctia Me-hi-co

Hinh A.2 — Céng cu danh gia quan ly chit lweng tdng thé cho chinh quyén dja phwong
(st dung 39 chi sé)
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Bang A.1 — Céng cu danh gia quan ly chit lwong tdng thé cho chinh quyén dja phwong -
Xay dwng thé ché didu hanh tbt

Chi so bo Vang Xanh
1. Quanly Chinh quyén Hoat ddng clia chinh Hoat ddng clia chinh Chinh quyén dja
chét lwong chu trong vao quyén dia phuong quyén dia phuong phueng ¢ hé thdng
tbng thé phéat trién bén khong dugrc hoach dinh | dwoc hoach dinh vatap | quan Iy chét lugng tng
virng va kha va 14p ngan sach. trung vao phat trién bén | thé tap trung vao phat
nang thich ng | Khéng tap trung vao virng, dwoc kidm soat | trién bén vivng va kha
v&i hé théng phat trién bén virng va | va danh gia thong qua | nang thich g,
quan ly chét kha néng thich Gng. hé théng quan ly v&i
lwong tbng thé | Hoat déng khdng duge | mét s& qua trinh hodic
kiém soatva danh gia | phdng ban cu thé.
théng qua mot hé théng
guan ly chat lweng toan
dién.
2.ThGcddy | Thic ddy quan | Chinh quyén dja Chinh quyén dia Chinh quyén dja
quan hé d&i | hé di tacva phuong khéng cé sy phurong c6 mét sé hoat | phwong cé chién lugc
tac va hop hop téc ctia hop tac & cép qudc gia, | dong hop tac & cap thiic day cong tac va
tac chinh quyén dia | khu vigc hosc quéc té. | qude gia, khu vie hodic | hop tac & cép quéc gia,
phuwong véi cac | Co méi lién hé, chinh quéc té. C6 méi lién he; | khu v va quéc té.
bén quan tam sach va hoat déng chinh sAch va cdc hoat | Chién lugc nay gan véi
c6 lién quan duqoc phat tridn véi mat | déng dwoc phat trién viéc hoach dinh clia
s6 cép chinh quyén, v&i cac cap chinh chinh quyén dia
chinh quyén dja guyén khac, chinh phwong. Cac mél lign
phwong, hodc cac thuc | quyén dia phuong, h&, chinh sach va hoat
thé cbng, xa héi va tw ho&c céc thyc thé cong, | dong duoc phét tridn
nhan, x& hoi va tw nhéan. v&i cAc chinh quyén
khéc, ho¥ic cac thic thé
cbng, xa hoi va tw nhan,
3. Chuyén N&ng lwe, nhan | Chinh quyén dia Chinh quyén dja Chinh quyén dja
nghiép hda thivc va viéc duy | phwong cé mot sd hoat | phurong c6 mét sé quy | phuwong 6 nhan sy cé
doi ngli cdng | trl lién tuc clia @ddng dao tao cho cdng | trinh chuy&n mon hoa nang lwe va tan tuy. Cé
chire céng chire chire, nhung khéng co | va viéc ddo tao cong phan tich thda dang v&
mbd ta cong viéc hodc chive, CO mo té cbng nhu cau dao tao va
phan tich nhu cAu ddo | viéc va phan tich nhung | chinh sach ré rang dé
tao. chiing chura phii hep. khuyén khich tinh lién
tyc, tinh chuyén nghigp
va viéc dao tao cdng
chire. C6 cac quy dinh
vé mb ta cong viéc day
dd, didu kién lam viéc
t6t va béng chirng vé
.viée thiee hién,
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thd clia chinh
quyén

duwoc cap nhat dé thuc
ddy quy tac phap luat.
Chinh quyén chua xem
xét quyén con nguwdi.

Chi so bo Vang Xanh
4, Tai chinh | Trach hhiém tai | Chinh quyen dja Chinh quyen dia Chinh quyén dja phuong
cbng va chinh va viée phuong phuy thuéc vao | phuwong ¢é hé théng thu | ¢6 quyén tw tri chép
trach nhiém | quan Iy tai chinh | viéc chuyén khoan tir thué hiéu lycva hé nhan dwec, No khéng
tai chinh lanh manh cép chinh quygn khac | théng ngudn thunhdp | phy thude hoan toan vao
d& cAp kinh phl cho cac | riéng. C6 déanhthué tai | vige chuyén khodn tur
hoat déng cdia minh. C& | san v&i hé théng dang | cép chinh quyén khac dé
s danh thué tai sdn véi | ky gatva sie cAn bng | cép kinh phi cho cac
hé théng déng ky dét. | tai chinh qua xem xét hoat déng cla minh, C6
-Tuy nhién, ndi dung sau | quan ly ng céng. hé thdng thu thué higu
chua thich hop. Chinh le va hé théng ngudn
guyén dia phurong /| thu nhap riéng. Cé danh
khong c6 kiém soat day thué tai san véi hé théng
dd vé ng cong clia dang ky dat cap nhatva
| minh. su can biing tal chinh
qua xem xét quan Iy no
‘ cong.
| 5.Quéanly St dung c6 hé | Chinh quyén dia Chinh quyén dja Chinh quyén dia
cong nghé théng cong phuong st dung céng | phrong st dung cong | phiong st dung mét
thongtinva | nghathongtin | nghé thong tin va truyén | nghé thang tinva truyén | cach hg théng céng
truyén théng | va truyén théng | thong cho céc qué trinh | thdng cho cac qua trinh | ngh& théng tin va truyen
(ICT)vadtr | (ICT)vaquanly | ndi bd. Tuy nhién, ICT ndi bd, truy@n théng hai | théng cap nhat cho cac
ligu de ligu ddivei | khdng duge st dung chiduveicdng danva | qua trinh ndi b, truyén
chinh quyén cho truyén théng hai trong viéc cung cap dich | théng hai chidu voi
dién tl chiéu véi cong dan v C6 chién lugc va cong dan va trong viéc
hodc trong viée cung chinh sach d6i véi ICT | cung cép dich vy. Cé
cép dich vu. va quén ly div ligu. chién lugce va chinh
sach duoc hoach dinh
va thirc hién gbi v&i ICT
va quan ly dik liéu.
6. Quy tac Quy t3c phap Chinh quyen dja Chinh quyén dja phwrong| Chinh quyen dja phwong
phap luatva | luatva quyén phwwong c6 cac thé ché | c6 cacthd ché véing | c6 cac thé ché voi he
quyén con con ngueri phd | véi hé théng phap luat | théng phép luét hién théng phép luat hién
ngudi bién trong I1anh | hién hanh, nhung khéng | hanh dé& d&m béo quy hanh va dugc cap nhat

thc phap luat va quyén
con ngudi theo cach
thich hop va tiép can
duegc.

d& dam bao quy téc phap
IuAt va guyén con ngudi
theo céch hiéu qua, thich
hop va tiép can dugc.
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Chi sd 13]:] Vang Xanh
7. Tinh minh | Tinh minh bach, | Chinh quyén dja Chinh quyén dja phurong| Chinh quyén dja phuwong
bach vatrao | trao ddi théng phuong thye hién cac thire hién cac hanh déng | co6 mot hé théng minh
ddi théng tin | tin, trach nhiém | hanh déng nhat dinh @& | nhét dinh ¢& dam bdo | bach dam bao day ai
gial tinh va kha | dam bao tinh minh tinh minh bach, céng céng béng, tin cay va
nang tiép can bach, nhwng khéng cho | béng, tin cay va ligm ligm chinh d& cho phép
théng tin déi v&i | phép trach nhiém giai chinh d@& cho phép va va khuyén khich trach
chinh quyén m& | trinh ¢6 hiéu e, Khach | khuyén khich trach nhiém giai trinh ¢6 hidu
hang/cong dan khong ¢6 | nhiém gidi trinh ¢6 hiéu | lirc. Khach hang/cong
kha nang ti&p can véi h,i’c. Khach hang/céng dan c6 kha néng tiép can
c4c tai liéu, bdo cdova | dan c6 kha ning tiép v&i cac tai ligu, bao cao
c4c chi tiét vd co chutd | can han ché vdicactal | va céc chi tiét vé co chu
chitc, ngén sach cla li&u, bao cdo va cac chi | td chirc, ngén sach clia
céc chwong tinh va tiét vé co chu td chirc, | céc chwong trinh va céch
cach thire chi tiéu, ngén séch cla cac thire chi tigu.
chuwong trinh va cach
thire chi tiéu,
8.Syrtham | V&n hoa dan Chinh quyén dja Chinh quyén dja phwrong| Chinh quyén dja phuong
giaclia cbng | chiiva sy tham | phwong khéng cd cac | co mdt sb quy trinh c6 mét hé théng khuyén
dan gia clia dan quy trinh khuyén khich | khuyén khich sy tham | khich si tham gia clia
chiing vao si tham gia clla cong gia cla cong dan va van | cdng dan va van hoa dan
chinh sach cong | dan vavan hoa dan chil. | hod dan chi. Ching bao | chll, Cé c4c quy trinh
va céc churong godm sy tham gia clia bao gdm sy tham gia
' trinh chung cong dan vao mot sé clia cong dan vao viéc
chinh sach cong va | thiét k&, thirc hién, theo
chuong tinh chung va | doi, kiém soat va danh
mét s6 hoat ddng gia cac chinh sach cong
khuyén khfch van hoa va chuong trinh chung,
dan ch. cting nhu khuyén khfch
. van hod dan chil.
9. Khd ndng | Khanang thich | Chinh quyén dja Chinh quyén dia phwong| Chinh quyén dja phuong
thich 'ng va | tng, bdo vé phuong c6 mdt sé quy | c6 ké hoach bdo vé cong| ¢6 ké hoach bao vé cong
bdo vé cong | cdng dan va trinh bao vé cong dan dan va cac quy trinh @& | dan va cac quy trinh dé
dan dich vu khén @& gilp d& dan cu trong | phong nglra va giip d& | phong ngira va gitp d&
cap tridng he'p khan cAp. dan ol trong trwdng hop| dan cuw trong trwdng hop
Tuy nhién, chinh quydn | kh&n cAp. Chinh quyén | khan cAp. Chinh quyén
khdng ¢6 cac hanh déng | c6 bidu dd rii ro, cung | ¢6 biéu db rhi ro, cung
phéng ngtra. cAp djch vy hd tro khdn | cap dich vu hé trgr khan
' cAp va dinh ky tién hanh | cp va dinh ky tién hanh
céc hoat déng kiém tra | cdc hoat déng kidm tra
va phong nglra. Tuy va phong ngtra. Chinh
nhién, chinh quyén quyan ¢é chién luoc khoi
khéng ¢6 chién luge khéi| phyc sau anh hwéng cla
phuc sau anh huwéng hiém hoa.
ctia hiém hoa.
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Chiso

po

Vang

Xanh

10, An ninh
cdng cdng

Antoanvaan
ninh céng céng

Chinh quyén dia
phurong ¢6 sy phdi hep
vé thé ché v6i cac cép
chinh quyén khéc va
c4c hanh dong chéng
lai s pham phap va toi
pham. Chinh quyén c
cac quy trinh va dao
tao. Tuy nhién, khdng
¢6 céc hanh déng
phdng ngtra va nhan
vién clia chinh quyén
khong cd hoac khéng
g trang thiét bi.

Chinh quyén dja
phuong cé sy phéi hop
vé thé ché vé&i cac cap
chinh quyén khac va
chién lugc phong nglra
bao lirc, pham phép va
t6i pham. C6 thiét b,
quy trinh va dao tao.

Chinh quyen dia
phwong cb sy phéi hop
vé thé ché higu qua voi
cac cap chinh quyén
khac va mét chién lwgc
toan dién phdng nglra

" bao lye, pham phap va
t6i pham. C6 thiét bj,
quy trinh, dao taova
c8ng dan cém théy an
toan trong lanh thd clia
chinh quyén dia
phuong.

Bang A.2 — Céng cu danh gia quan ly chét lwong téng thé cho chinh quyén dja phwong -

Phat trién kinh té bén virng

Chisd bo Vang Xanh
1. D6iméiva | Cac lpa chon Chinh quyén dja Chinh quyén dja phrong| Chinh quyén dia phuong
nang lwe canh | @8 m&i kinht& | phurong thie hién cdc | 4 nhan biét duge co s&| d4 nhan bigt duoc co sé
tranh hanh dong riéng 18 @& | kinh té clia minh va thuc | kinh té clia minh va
d8i méi hoat déng kinh | hién cac hanh ddng khuyén khich d6i m&i
té. Tuy nhién, chinh riéng 18 dé dbi méi hoat | kinh té théng qua cac
quy2n khdng nhan biét | déng kinh té. chuong trinh tap trung
duge co s& kinh té clia vao phat trién céc lva
minh, . chon d&i méi kinh té.
2.Cong viec | Co héicéng Chinh quyen dia Chinh quyen dia Chinh guyén dia phuong
t6t va tang viéc tot va tdng | phuong cé cac hoat phuong ¢é céc hoat c6 chién lwge détao ra
tredng kinh t& | trwdng kinhté | ddng dé khuyén khich | déng dé khuyén khich | va khuyén khich cong

céng viéc trong linh vue
cbng va tu nhan, Tuy
nhién, chinh quyén
chua ¢6 cac dir an dao
tao hodc cac hoat dong
d& tao ra hoat dong kinh
doanh méi,

céng viéc tét trong linh
vire cong va tu nhén.
Céc hoat ddng nay bao
gdm viéc tao ra hoat
dong kinh doanh mdéiva
céc dy an dao tao.

viée t6t trong linh vye
cbng va tw nhan. Chién
lwge bao gbm chinh sach
toan dién dé tao ra hoat
déng kinh doanh mdi, co
héi cung c&p va nhéan
dwoc cong Vviéc totva
cac dy an dao tao cho

tang trdng kinh té.
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Chiso bo Vang Xanh
3. An ninh An ninh luong | Chinh quyén dia Chinh quyén dja phuong| Chinh quyén dia phuong
lwong thwe va | thwevakhdng | phuong khuyén khich | khuyén khich viéc cung | khuyén khich viéc cung
khong c6 c6 ngudi doi viéc cung cép va tiép cap, tiép can tw nhién va | cap day da, tiép can ty
ngudi 4ol céan t nhién déi vai thirc pham khéng déc | nhién va thirc phdm
thire phdm cho khach hai cho khéch hang/cong| khong ddc hai va bd
hang/cong dan cla dan cta minh. Chinh duwéng cho khach
minh. Chinh quyén quyen co sy giam sat hang/cong dan. Chinh
chua co sy gidm sat thuwerng xuyén va hiéu quyén c6 sir gidm sat tin
thuding xuyén déi véi qua céac van dé vé an cay, hé théng va hé so
cacvan d& v& anninh | ninh lwong thue. day a0 vé cac véan @& vé
lwong thye. an ninh lwong thire,
4. Pao tao Pao tao nghé Chinh quyén dia Chinh quyén dja phwong} Chinh quyén dja phuong
nghé nghiép va k¥ phuong khong ¢6 phan | ¢d phan tich chinh xac | ¢6 phan tich chinh xac
thuat, gido duc | tich v& thj trudng lao vé thi trvdng lao déng | v& thi tredng lao déng va
thurdng xuyén | déng va nhu cau ciia thj | va nhu ciu clia thj nhu cAu clia thi treerng ‘
va hang lyc trudng d6i voi daotao | trudng dbi véi daotao | déi v&i dao tao nghé
sbng nghé nghiép va k¥ thuat | nghé nghiép va ky thuat | nghiép va ky thuat d& co
dé& cocong viec tbttai | dé ¢ cong viec tdt tai | cong viée tét tai dia
dia phwong, cling dia phuong va tiép can | phwong va tiép can viee
khong tiép can viéc ndy, | viéc nay, Chinh quydn | nay, bao gbm cac
Cling khang khuyén ¢6 cac chirong trinh chwong trinh dao tao vé
khich cac hanh dong khuyén khich, nhung i s6ng va tinh than
phl hgp véi béi canh chwa @0 hosic chua thich| kinh doanh, C6 @t cac
dia phuong. ‘ hop v6&i cac phan tich. | churong trinh khuyén
khich thich hep v&i cac
phan tich.
5. Du lich Thic day du lich | Chinh quyén dja phwong| Chinh quyén dia phwong| Chinh quyén dja phwong

c6 ké hoach v&i cac
chuwong trinh tap trung
vao phaét trién du lich
nhing chua thich hep
véi béi canh dja phurong.

c6 ké hoach v6i cac
chwaong trinh tap trung
vao phat trién du lich,
nhung chua cé khia
canh bén virng. Chinh
quy&n cé xem xét di san
van hoa va thiic day san
pham va viéc lam dia
phuong. Tuy nhién,
chuwa phan tich vé tiém
nang du lich tai viing
lanh thd clia minh.

c6 phan tich vé tiém
nang du ljich tai ving
I&nh thé clia minh, Chinh
quyén co ké hoach véi -
khia canh dulich bén
vibng, xem xét di san van
hod va thiic diy san
pham va viéc 1am dia
phuong.
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Chi sb b Vang Xanh
6. Dichuydn | Dichuyénb&n | Trong viing 1anh thd clia | Trong viing 1anh thd clia | Chinh quyén dia
virng va an chinh quyén dia chinh quyén dia phuwong d&m béo cung
toan, cac tuyén | phuong, chuwa cb all phuong, ¢ dl dich vy cAp dich vy van chuyén
dwong k&t ndi | dich vy van chuy@n. H& | van chuyén. He théng | ‘an todn, tién lof, toan
va lign két théng giao théng va co | giao théng va co s& ha | dién, tin céy, hiéu qua,
s& ha tAng van chuy8n | tAng van chuyén diivé | dé tiép can, chi phi hop
chua day 4. mat nang e, nhung ly va thich hop cho cac
chua co chét luong, Itpa tudi khéc nhau va
khéng hép dan hoic cac nhom cé nhu cau
khong béo vé mai d&c biét. Chinh quyén
trudng. duy tri hé théng giao
thdng tin c@y, nang cao
kha nang két ndi,
khuyén khich giao
théng khong dong co,
tao thuén lgi cho van
chuy&n hang hod. C6
co s& ha tAng day du
v chép nhan dugc vé
n3ng lwe, chat lugng,
hép dan va déng gop
cho méi trwdng bén
virng va kha nang thich
ng. |
7. Linh vye Khuyén khich Chinh quyén dia Chinh quyén dia Chinh quyén dia
¢én ban phét trién cac phuong ¢6 mot sé hoat | phwong ¢6 sy phan tich | phuong c6 sy phén tich
nganh kinht& | dong ddi véi linh vye mét phin v& nha san v& nha san xuét, san
¢&n ban bén kinh t& c&n ban nhung | xuét, san phdm va tiém | phdm va tiém néng dia
vitng (néng khong cd sy phan tich | nang dja phuong véi phwong trong IThh vyre
thén/do thi: v& san phdm, nha san | didu nady. Cocac hoat | c&n ban. C6 cac chién
rieng, vatnudi, | xudtvatiém ndng dja | ddng riéng 1& nhung lwge va chrong trinh
ndng nghiépva | phuong trong linh vie | khéng cé chién lwgc & | d& phéat trién bén vitng
céc linh vige de, phét trién bén virng Iinh | linh vye kinh té cén
khac) virc kinh té& cén ban. ban.
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Bang A.2 (két thic)

Chi so Po Vang Xanh
8. Céng Khuyén khich Chinh quyén dja Chinh quyéen dja Chinh quyén dia
nghiép, phét trién bén phuong c6 mét sb hoat | phurong c6 sy phan tich | phirong cé sy phan tich
thuong mai vi¥ng cac linh déng lien quan dén mét phan vé cong nhan biét cong nghiép,
vatiuding | vuckinhtdther | cong nghiep, thuong nghiép, nha san xuét, nha san xuét, san

hai va thi¥ ba va
cac inh vue
khac (cbng
nghiép, thuong
mal, dichvy ...)
cling nhu tidu
diing.

mal, dich v va cac linh
vire khéc, nhung khong
¢6 phan tich vé céng
nghiép, nha san xuét,
san pham, dich vy va
tiém néng dia phwong.

s&n pham, dich vy va
tiém nang dja phuong.
Cé cac hoat dong riéng
I& nhuwng chira cé chién
luge phat trién bén
virng lign quan dén
cdng nghiép, thuong
mai, djch vy va cac linh
vire khéc,

pham, djch vy va tiém
nang dja phuong. Cé
céc chuong trinh, chién
lwgc va mot b phan
chju trach nhigém vé
phét trién bén virng lién
quan dén cong nghiép,
thirong mai, dich vy va
cac Hinh vire khac.,

!

Bang A.3 — Céng cy danh gia quan Iy chit lwong tdng thé cho chinh quyén dia phwong —

Phat trién xa hoi toan dién

Chisd ‘ Po Vang Xanh
1. Dich vy Dich vu céng Chinh quyen dja Chinh quyén dja phwong| Chinh quyén dja phwong
cong chét lugng phuong co sy bao quat | co sy bao quat cac dich | cé sy bao quét ¢éc dich
cacdichvyecéngco | vy cong co ban trong vy cdng co ban trong
ban trong hau hét cdng | hau hét cong ddng va hd | hau hét cdng ddng va ho
ddng va ho dan tai viing | dan tai viing 1anh thd dan tai viing lanh thd clia
I&nh thd clia minh, clia minh. Dich vy duoe | minh. Dich vy dugc cung
nhung céc dichvu ndy | cung cap mot cach hé cép mét cach c6 trach
chua ddy da. théng va thudng xuyén | nhiém, hé théng, thwang
nhung chi phi chira hgp | xuyén, c6 chét lugng va
Iy va chua chétivong. | chi phf hop Y.
2. Thé thao, | Thé thao, vui Chinh quyén dja Chinh quyén dja Chinh quyén dja
vui choi va choi va gidi trl phuwong thie hign cac | phuong thyc higncéae | phwong thire hign cac
giai trf hoat ddng riéng 1é dé chwong trinh dé khuyén | chwong trinh dé khuyén

khuyén khich thé thao
va gidi trl tal mét sb gial
doan phat trién con
ngudi. Co co s& ha
tang cho giai trf va thé
thao, nhung khéng
trong didu kién t6t.

khich thé thao va giai trl
tai mot sb giai doan
phét trién con ngudi.
Cé co s ha tAng cho
gidi trf va thé thao,
nhiwrng khong trong
didu kién tét.

khich thé thao va giai trf
& tirng giai doan phéat
trién con ngudi. Co co
s& ha tang gidi tif va
thé thao va dwgc duy trl
mét céch hé théng.
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khdng cé co quan chiju
trach nhiém @& theo déi
viée nay.

déc biét va cac dich vu
cho nhém x& hoi thiét
thoi , nhung khéng cé
sl phan tich vé nguei
khuyét tat, ngudi chiu
rli ro va cu dan dé bj
tdn thuong/yéu thé.

Chi so %) Vang Xanh
3. Nhap o va | Nhap cw va Chinh quyén dja Chinh quyan dia phirong| Chinh quyén dia phwong
hoa nhap xa | thlc ddy hoa phtrong khong c6 cac | co mét s6 hoat déng ¢& | c6 cac chwong trinh dé
hoi dan tgc nhap xa hdi va | hoat ddng bdo vé ngudi | bdo v& ngwdi nhdp cw, | bao vé nguwdi nhép cur,
dan téc nhap cu va khuyén chéng phan biét @i x& | chéng phan biét @bi xir
khich khéng phan bigt | va khuyén khich quy@n | va khuyén khich quyén
déi x0r, quydn va cac co | va co hdi binh déng cho | va co hai binh déng dbi
héi binh dang. moi ngudi d& sbng véi | véi moi ngudi @& sbng
chan gia trj. Trong mét | véichan gia tri. C6
sé trérng hep, chinh khéng gian ¢b dinh 1a noi
quyén dja phuong td cong déan clia tat ca cac:
chitc cac didn dantr | nhom dan toc va xa hoi |
vén va trién khai céc c6 thé tham gia hai hop
hoat ddng bao gdm c6ng| va thdo luén céng viéc
dan cla tAt ca cac nhom | clia chinh quyén dia
dan toc va x& hoi. phurong.
4. Blnhdang | Khuyen khich Chinh quyén dja Chinh quyén dia Chinh quyén dja
gioi binh ddng gi¢i | phuwong khéng cb chinh | phuwong 6 chinh sch | phweng ¢d co quan
sach vé binh dang ¢i6i | va cac hoat ddng ¢hiu trach nhiém thirc
va trao quyén cho con | khuyén khich binh d8ng | hién céc chuong trinh,
gai va phy nib. gi¢i va trao quyén cho | chinh sach va céc hoat
tat ca con géi va phu a6ng khuyén khich binh
nee. dang gidi va trao quyén
cho tat ca con gai va
phu née,
| 5. Dancw dé | Ngwdikhuydt | Chinh quyén dia Chinh quyén dja Chinh quyén dja
bj tdn tat, dancw chju | phwong co cac hoat phwong ¢6 co guan phuong cé sy phan tich
thwong/yéu rdi ro va dé bj déng rigng 1é dé cung chiu trach nhiém thire | vé& ngudi khuyét tat,
thévanguwoi | tdn thuong/yéu | cp dich vu cho nhém | hién c&c chrong trinh - | ngwdi ehiu rlli ro va cur
khuyét tat thé x4 hoi thiét thoi, nheng | cung cép sy chém séc | dan dé bj tén

thwonglyéu thé. C6 co
quan chju trach nhiém
theee hién céc chuong
trinh cung cép sy cham
s6c ddc hiét va cac dich
vi cho nhom xa héi
thiét thai.
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Bang A.3 (tiép theo)

sty an foan cho dan cuw,

phép hod va két hop
¢ac khu dinh cw voi si
an toan cho dan cuw.

Chisé Pd Vang Xanh
8. Stc khoé | Thic ddy stec | Chinh quyén dia Chinh quyén dja Chinh quyén dja phuong
va doisbng | khod va doi phurong c6 mét sb hoat | phwong c6 sy phan tich | thic day quyén vé stic
tbt sdng tét dong lién quan dén strc | va cac chuong trinh vé | kho&, C6 sy phan tich va
khod cdng dong. Khéng | strc khoé cong ddng. cé&c chuong trinh phong
6 40 s tidp can dbi Co siy tidp can ddi véi | nglra va chdm sée stic
v@i dich vy chdm séc dich vy chdm soc strc khod céng ddng v&i mét
strc khod thiét ydu, vac- | khod thiét yéu va sy ban strc khoé dia
xin va thudc co ban. tiép can dbi véi thube phuong tich cuc. Co sy
va véc-xin thiét yéu. tiép can déi véi dich vu
cham sdc strc khoé chéat
lwong thiét yéu va tidp
can véi thube va vée-xin
an toan, hiéu qua, chat
lwong tét va chi phi hop
Iy v&l moi ngurdi,
7. Chétlwgng | Thic ddy gigdo | Chinh quyén dja Chinh quyén dja Chinh quyén dja phuong
gléo duc duc co ban co phurong c6 céc fredng | phirong o6 du trirdng thiic ddy gido duc co ban
chét luvong gido duc co ban trong | hoc dap (ng nhu cau vé | chat lueng va toan diégn.
viing lanh thd clia minh, | gido duc co ban clia cv | Chinh quyén dam béo
tuy nhién chiing khéng | dan. d4u tw vao co s& ha tAng
dt @& dap trng nhu cau co ban va cai tién chét
clia cw dan, legng gido duc. Co &l
trrdrng hoc dé dap teng
nhu ciu gido duc co ban
clia dan cu.
8. Nha & dang | Thiic d&y nha & | Chinh quyén dia Chinh quyén dja Chinh quyén dja phuong
hoang dang hoang phurong c6 mot sb hoat | phirong 6 céc hoat ¢6 cac chuong trinh vé
' dong tiép can vé nha &, | dong riéng 18 vé tiép tiép can va cdi tién nha &
Khéng c6 hoat dong d& | can nha & tap trung vdo | dang hoang tap trung
hop phéap hoa va két clr dan yéu thé, Co mét | vao cu dan yéu thé, C6
hep cac khu dinh cu véi | sb hoat dong dé hop cac chuong trinh dé hop

phép hoa va két hop cac
khu dinh cw v&i sw an
toan cho dan cuw.

9. boi sbng
thanh binh va
van hoa cong
dan

Thiic day mai
trirdng hoa binh
dbi voi didu kién
sbng vavan
hoa cong dan.,

Khong cé cac hoat dong
thiic d&y quyén chinh tri
va xa hdi, gido duc céng
dan, sy tham giacla
cdng dan va van hoa
trach nhiém xa hal.

Chinh quyén dja phirong
c6 mot sb hoat déng
thic day quyén chinh trj
va x& hoi, gido duc cdng
dan, sir tham gia clia
cong dan va van hoa
trach nhiém xa héi,

Chinh quyén dia phuong
¢6 chuwong trinh thic day
quyén chinh trj va xa hoi,
giao duc cdng dan, sy
tham gia clia cdng dan,
van hoa trach nhiém xa
h6i va didu kién sbng
thanh binh,

88




Bang A.3 (két thiic)

TCVNISO 18091:2020

Chisé

121

Vang

Xanh

10. Di san van
hoa

Thuc day bao
tdn di s&n van
hoa, tir nhién va

Chinh guyén dia
phuwong khéng c6 cac
hoat dong thic day di

Chinh quyén dia
phuong ¢ mét s6 hoat
déng bao vé va thic

Chinh quyén dia phuong
¢6 cac chwong trinh bao
vé&, thic ddy va git gin di

hén hop. san tyw nhién, van hos, gy di san tw nhién, van | san ty nhién, van hod,
vat chét va hén hop clia | hoa, vat chét, hdn hop | vatchét, hdn hep vavo
dia phuong. va v hinh ctia dja hinh cua dja phwong. Co
' phuong. | chwong tinh duy tr cor
s& ha tang van hoa.
1. Khéng Giam bét nghéo | Chinh quyéen dia Chinh quyén dia Chinh quyén dja
nghéo khé khé shurong khéng c6 hodc | phuwong co méi lisn hé | phwong cé sy phan tich
chi ¢6 céac hoat dong v&i cée dir an tlr cac vé nghéo d6i trong cuv
riéng 18 a8 cung cAp si | cAp chinh quydnkhac | dén clia minh. Co méi
cham s6c¢ d3c biétva va cac td chirc codng va | lién hé vai céc dy an tlr
céc djch vu cho dan twr khac d& gidm bét cac chp chinh quyén
ngheo trong ving lanh | nghéo khé. C6 oo quan | khac vacac t4 chire
thd ctia minh. chiu trach nhigm thye cong va tw khac dé
hién mot sb hoat déng | gidm bét nghéo d6i. C6
d& cung cap sy chim co quan chiu trach
sac d&c biét va cac dich | nhiém thwe hién cac
vu cho dan ngheo, chwong trinh cung cap
nhwng khong ¢6 s sw cham séc déc hist
phén tich vé& ngheo d6i | va cac dich vu cho cur
trong cw déan ctia minh. | dan nghéo clla minh.
12. Tré em, Bdo vé, hoa Chinh quyén dja Chinh quyén dja Chinh quyén dja
thanh thiéu nhép va phét phuong khong cé hode | phuwong ¢d mét sb hoat | phuong co sy phéan tich
nién va ngwdi | trién cho tré em, | chi cd cac hoat dong dong vé tré em, thanh | v& nhu cau cla tré em,
gia thanh thiéu nién | riéng 1& dé cham séc thiu nién va ngudi gia. | thanh thiéu nién va

va nguoi gia

thanh thiéu nién va
ngudi gia.

Cé co guan chiu trach
nhiém, nhwng khong ¢o
sy phan tich vé nhom

ngwdi ndy trong dan cw,

nguoi gia. C6 cée
chwong trinh va co
quan chju trach nhiém
v& bdo vé, hoa nhap va
phat trién nhém nguei
nay trohg dan cuw,
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Bang A.4 — Cong cu danh gia quan 1y chit lwgng tdng thé cho chinh quyén dia phwong -

Phat trién mai tredng bén virng

chi c6 mot sb kidm tra
vé& phat thai chat 8
nhiém di dong va cb
dinh,

trinh d6i vé&i chét 6
nhiém di déng va cb
dinh va c6 mot sb kiém
tra vé phat thai 6 nhigm.

Chisé Do Vang Xanh
1. Chat lwong | Gity gin chét Chinh quyén dia Chinh quyén dia Chinh quyén dja phuong
khong khi lugng khong khif | phirong khéng ¢6 hodc | phwong 6 cac chrong | ¢6 c4e quy dinh va

chuong trinh vé kiém tra
phat thal 6 nhiém di dong
va ¢b dinh, C6 ké hoach
dw phéng thich hgp vai
tirng trudng hop. Két
qua dwge cdng khai,

2. Chét thai

ran

Quén Iy chat
thai ran

C6 nhiéu béi chon lap 16
thién 1a noi xi¥ Iy chét
thai rén, C6 dutng gom
rac thai. Chinh quyén
dja phwong cé mot sb
hoat dong tai ché chét
thai rén.

Chi c6 mot bai chén 14p
16 thién 1a noi xr Iy va
kiém soat chét thai rén,
C6 dudng gom rac thai,
Chinh quydn djia
phtrong c6 mét sé hoat
ddng vé phan loai va tai
ché chét thai ran.

C6 bai chon tp va sinh
dap trng céc tidu chudn
va quy dinh chinh thire.
N6 duwoe che chén va co
st bdo vé khong khi, d4t
va nwde ngdm. C6 hé
thdng thu gom réc thai
rén trén hau hét viing
1&nh thd, Chinh quyén
dia phwong ¢d chuong
trinh v& phan loai va tai
ché chat thai ran.

3. Canh quan
va sty thu hat

Cai thién canh
guan

Khang c6 céc hoat dong
dé cai thién canh quan
Xung quanh ving 1anh
thé clia chinh quyén dia
phwrong.

C6 mot sb hoat dong dé
¢ai thign canh guan
xung quanh ving lanh
thd clia chinh quyén dja
phwong va y thirc vé
ban sic va s& hitu cla
khach hang/cdng dan,

C6 céc chuong trinh dé&
cail thign canh quan xung
quanh ving lanh thé clia
chinh quyén dja phuong,
y thirc vé ban sic va sd
hiru va strc khoé cla
khach hang/céng dan
thong qua cong vién,
khéng gian md, nghé
thuat va sy gan giii véi
thién nhién,

4, Tai nguyén
thién nhién,
fa dang sinh
hoc va hé sinh
thai

Bao tdn va bao
vé tai nguyén
thién nhién, da
dang sinh hoc
va hé sinh thai

Chinh quyén dja
phuong khong c6 cac
hoat dong dé bao vé tai
nguyén thiyre vat va
déng vat,

Chinh quyén dia phuong
c6 m6t sb hoat déng va
co quan cho viéc bao tn
va bdo vé cac ngudn tai
nguyén thire vat, dong
vat, nang lwgng va
khoang san. Tuy nhién,
khdng cé phan tich clia

Chinh gquyén dja phwong
¢6 phan tich vé dja
phuong, cac chuong
trinh va& co quan chju
tréch nhiém vé bao bn
va béo vé cac ngudn tai
nguyén thirc vat, déng
vat, ndng lrgng va
khoéng san.
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Chisbé Po Vang Xanh

5. Hoach dinh | Hé thdng quan | Chinh quyén dja Chinh quyén dia Chinh quyén dia phuong

vaphattrién | Iy 4t daiva phirong co mét sé quy | phwong ¢b cac quy dinh | ¢6 hé théng hoach dinh

s thi hoach dinh & | dinh v& phattriéncac | v& phattriéncactrung | va quy dinh v phat trién

thi trung tam dan cu, Tuy | tAm dan cu. N6 duge cac trung tam dan cue. N&

nhién, ching khong - cap nhét lién tyc va ¢o duwoc cap nhat lién tuc va
dwoc cap nhat. Khéng | cac hoat dong khuyén | co chwong trinh khuyén
co céc hoat déng khich sy tham gia clia | khich sy tham gia cla
khuyén khich sw tham | cac bén quan tam c6 céc bén quan tam cb lién
gia chia cac bén quan lién quan vao thiét ké quan vao thiét ké, thuc
tam cé lién quan vao hoach dinh dé ihi. hién, theo déi, kiém soat
thiét k& hoach dinh da va danh gia hoach djnh
thi. dé thi.

6. Nuwdc sach, | Nuéc sach, vé | Chinh quyén dia Chinh quy2n dja phuong| Chinh quyen dia phwong

vé sinhva sinh va nuéc phuwong khéng cé 66 chwong trinh vé bda | c6 chuong trinh vé bao

nwée thai thai chwong trinh vé cée t3n va duy trl chét lwgng | tdn va duy tri chét lugng

van dé lién quan dén
nwée, cling khéng ¢o
hé théng x{ Iy nwée
thai. Cé cac quy dinh,
mot co quan van hanh
va mang luéi nwéc
ubng hodc mét chuweng
trinh v& cap nuoc va hé
thdng thoat nuéc,
nhung két qua 1a khodng
thé chép nhan. Khéng
d&m bao quyan con
ngudi v& nude ubng va
hé théng vé sinh cho it
nhét 75 % tat ca khach
hang/cong dan trong
ving lanh thd clia minh,

¢&c ngudn cp nudce, ca
nwéc ngam va nudc
mat. C6 nha may x ly
nuéce thai, tuy nhién van
chuwa day di. C6 céc quy
dinh, mét co ‘quan van
hanh va mang lwdi nwdc
udng hosc mot chuong
trinh vé& cép nudc va hé
théng thoat nuéc véi két
qua khéng day da. Bam
bao quy&n con ngurdi vé
nwée ubng va hé théng
vé sinh cho it nhat 75 %
tht ca khach hang/cong
dan trong vung I8nh thé
cla minh,

cac ngudn cip nuéce, vé
C& NW&C NYAM va nuds
mat, C6 nha may xi Iy
nwée thai. Co cac quy
dinh, mdt co quan van
hanh v& mang lwdi nwedc
ubng ho#c chuong trinh
v& cap nuéce va hé théng
thodt nwéc . Thic dly
van hoé tiét kiem nude
va st dyng nuwdc 6o
trach nhiém trong ving
lanh thé. Dam bao quyén
con ngudi vé nuéc udng
va hé théng vé sinh cho
It nhat 75 % tat ca khach
hangfedng dan trong
viing 1anh thd clia minh.
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Chi s6 L) Vang Xanh
7.Baové dat | Trach nhiém Chinh quyén dia Chinh quyeén dja phuwong| Chinh quyén dja phuwong
bdo vé dat phuong khong c6 hodic | ¢6 cac chuong trinh vé | c6 sy phan tich va cac
chi c6 mot s6 hoat ddng | kiém soat séi mon, bdo | chuong trinh v& kidm
ve trdng lal rirng. tdn va trdng lai rirng. Tuy| soat s6i mon, chit pha
nhién chua cé sy phan | rirng, bao tdn, phuc hdi
tich v& ndi dung nay. dat va trong lai rirng.
Chién luge nay tap trung
vao su bén virng va kién
curdng cla hé sinh thai,
8. Nang lugng | Thic day nang | Chinh quyén dja Chinh quyén dja Chinh quyén dja
gia ré vanang | lugng giaréva | phuong khong c6 céc phuong cé mét sé hoat | phurong c6 cac chirong
lorng sach nang lwong hoat déng thiic day ddng vé thic day bdo | trinh vé thic day bio
sach nang lweng gia ré va tdn va duy trl ndng tdn va duy trl néng
néng luong sach. leong gia ré va nang lvgng gia ré va nang
lugng sach. lwong sach. Co6 cac quy
dinh, mét co quan van
hanh va mét mang lwdi,
9. Hanh dong | Cac hanh @dng | Chinh quyén dia Chinh quyén dja Chinh guyén dia
ng pho bién | d& chdng bién | phuong khéng c6 hosic | phuong cé cac hoat phirong cé sy phan tich
ddi khi hau va | 88i khihauva | chi cd motsd hoatdéng | dong chéng bién @di khi | va cac churong trinh vé
gido duc vé gigo duc v& méi | v& chéng bién ddi khi hau va thac déy giao céc hanh ddng clia dia
méi truvdng truong hau va thiic day gido duc vé mai treerng. Tuy | phuong chéng bién ddi

dyc v& méi trwdng.

nhién, khong cé sw
phan tich bél cdnh dja
phuong.

khi hau va thiic day
gido dyc vé& mai trwong.
Khach hang/céng dan
duwoe 161 cubn vao viee
cai tién lién tuc.
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Phu luc B
(tham kh&o)

Céac qua trinh quan 1y chét lweng téng thé

So @b trong Hinh B.1 néu vi dy vé& cach chinh quy&n dia phurong cé thé chéap nhan cé hiéu lwc cach
tiép can theo qua trinh. Théng thudng, chinh quydn dia phuong stk dung ké hoach clia chinh quyén
ho#ic k& hoach phat trién @8 tridn khai c4c hoat dong clia minh, d6 1a Iy do vi sao tiéu chuén nay
khuyé&n nghi st dung Phu luc A va B dé Iap so @8 qua trinh chi ré sy twong téc gilta cac hanh déng,
qua trinh va tai d6 céng chirc cé thé thdy dugc sw déng gop clia minh trong viée dat dwge cac muc
tidu. So d8 cac qua trinh ndy cin cd pham vi day 4 dbi voi tat ¢ cac co quan, phdng ban.

Hinh B.1 thé& hién ba loai qua trinh d&i véi chinh quyén dia phwong. Cac qué trinh quan Iy xac dinh loai
dwa ra quyét dinh, su thoa thuan va lién két v&i cng dan va cac bén quan tdm cb lién quan. C4c qua
trinh tac nghiép lién quan dén dich vu I6i cla chinh quyén va cac qua trinh hd tro huéng vao cac hoat
ddng gitp qua trinh tac nghiép thiee hién (vidy ngudn lyc, co' s& ha tang).

Chinh quy&n dja phwong can nhén biét nhu cau va mong doi clia cdc bén quan tam c6 lién quan aé
dwa ra san pham va dich vu VI st hai long clia ho. Trong Hinh B.1 c6 mét qua trinh bd sung vé ci tién.
Qu‘an trong 14 qua trinh nay bao gdm su tham gia clia lanh dao cao nhat, khach hang/cdng dan va
cGng chre,

Mat thanh phan co ban khac clia so @& qua trinh 13 si tham gia clia céng dén qua cac té chire dge 1ap
va thé ché ho# d& gitip chinh quyn dia phwong cai tién chinh sach c6ng, san pham va dich vy. Phy
luc C cung clp thong tin vé sw tham gia toan dién clia céng dén (ICOs).

ty

lrongtang the. ot

da man cia
khach hang/cong dan

Su th

Nhu ciu va mong dei clia khach
hang/cdng dan

Qué trinh hd troy

Hinh B.1 — Vi du vé cAc qua trinh quan Iy chét lwong téng thé ciia chinh quyén dja phwong
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Mét chinh quyén dia phwong dinh huéng vao vide thire hién hé théng quan ly chét lvgng tdng thé
(nghta [a mdt hé théng huéng toi dam bao tuan thQ theo khudn khd luat phap hién hanh, dap (rng cac
y&u cau clia khach hang/céng dan va san phém, dich vu va chién Iuoc clia chinh quyén), cin nhan biét
va xac dinh céc qua trinh lién quan va sy tirong tac gitra cac qua trinh.

Céc qua trinh nay 1a c6 thé phit hop véi md hinh béc cao clia hé théng quan 1y chat lwong tdng thé néu
trong Hinh B.2 va can dugc hé tro bdi cac hudng dn trong tisu chudn nay va 39 chi sb dworc thiét 1ap

trong céc Bang A.1 dén A4,

Quid trink quin I

.

Qua trinh tde nghidp Tiép cin theo
qud trinh

=&
o T
o =
oS 58
c Y Y
) sery == €
o N h [
3] Ew
- o
1183 ,g 11
g = 5
=25 bl ]
.:: h.\:
Z 3 Vl_é.
W -

Qua trinh ho try

Hinh B.2 — Méi lién hé gitra cac didu cia TCVN ISO 9001 va mé hinh béc cao
clia hé théng quan Iy chét lweng tdng thé
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Phuluc C
(tham khao)

Co ché tham gia toan dién ciia céng dan

Trong chinh quy&n dan chd, céng dan can thiy minh c6 thé tham gia vao céc quyét dinh cdng va cam
thdy dwoc dai dién trong thé ché clia ho. Mdt chinh séch la chinh sach cbng khi né tich hop céc linh
vic khac nhau clia xa hdi vao viéc hoach dinh, thue hién va kidm tra xac nhan clia né. Vi vay, mét
chinh quy&n tin cay can si hop tac clia cac cdng dan tin cay. Phu luc ndy md t& mét khai niém duoc
goi 1a co ché tham gia toan dién clia cong dan (ICOs). Myc dich clia nd & dwa ra cac huong dan aé
thiét 1ap tiéu chudn nay nhw mdt cdng cu hidu lwc cho sy tham gia cda cong dan. Didu nay nhat quan
v&i ndi dung hwéng vao khach hang/cdng dan clia tiéu chuén.

ICOs nhan bit, xac dinh va 13p thanh van ban nhu cdu clia céng dan nhdm thuc day s tham gia clia
ho va tinh minh bach va trach nhiém gidi trinh cla chinh quyén dja phwong. Nhitng nhu cau nay thic
Ay sw hop tac gitva khdch hang/cdng dan va chinh quyén dia phwong béng cach dua ra céc ¥ kién, dé
xuét va giai phap cho nhikng van d& céng bang tiéng néi chung, chinh 13 hé théng phan tich dwgc néu
trong Phu luc A.

V& hguyén tac, ICOs bao V& loi ich chung bang cach tao ra thong tin tin cay dwa véao di liéu cling vé
két qua thwe hién cla cac co quan ¢ tham quyan dja phwong. Ching dwec phan chia theo 39 chi sb
& Phu lyc A va thue hién bing cach do Iwdng va kidm tra xac nhan két qua thire hign cla chinh quyén
dia phwong tir quan diém ciia x& hoi. Hinh C.1 thé hién chu tric dwec d& xuét nay.

DU . Tb chérexi hdi
Cong din \\ clng dén
|
Dad didn cho s Donnh nghisp
ddn e Veu thé
Cie han guan tAw ,/;m@atuen nghaen et
khae va gido due
\. ok /
\ Nhém hd tree /’ /,
e
-\__‘_-\ _-r""—

. =

- -

Hinh C.1 = M6 hinh vé sw tham gia toan dién cia céng dan

Dua vao cac hoat dong kiém tra xac nhan cla minh, ICO sé dwa ra bao cdo. Sau dé, chinh quyén dja
phurong hop nhét cac két qua clia bao cao nay vao hé théng quan Iy chat lugng. D& hd tre' cho qua
trinh nay, ban didu hanh clia ICO va lanh dao cao nhét cla chinh quyén dja phiwong thao luan vé bing
chirng clia bao cdo kidm tra xac nhan,

D& bao vé loi ich chung ma ICO dua ra, can c6 quy tdc dao dlrc va quy tac hoat ddng co' ban. Quy tac
nay cb thé xem xét cac gié trj nhw tinh khach quan, quyén tw tri, sw cam két, tinh liém chinh, viéc hoa
nhép, trach nhiém, sw 1anh dao va ton trong.
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Phu luc D
(tham khao)

Méi quan hé gitka cac myc tiéu phat trién bén vibng cia Lién hiép quéc,

cac hé théng do lwdng va quan Iy khac va tiéu chuin nay

Phy luc nay mé t& cach thirc md hinh phan tich néu & Phy luc A cd thé két nbi sang cac ndi dung cla
hé théng danh gia khac hodc cdc chl dé khac. VI du, Muyc tidu phat trién bén virng (SDGs)® clia Lign
hiép qudc (UN) hodc quyén con ngudi clia UN thanh cac chi sb clia mang Iwdi chinh sach cong.

Biéu dd Chuwong trinh nghj sw 2030 clla UN trong Hinh D.1 thé hién sy twong thich nay. 17 SDGs ¢6
thé 14p lai va duoc danh gia & cp chinh quyén dja phuong véi 39 chi s6 mang Iwéi chinh sach cong
néu trong Phuy luc A,

Mbét vi du dwoc néu trong Bang D.1.

Bang D.1 — Méi quan hé giiva cac chi sd & Phu lyc A va cac chi tiéu clia SDGs

4.4 Binh déng gidi

gidi

Thtic dy binh déng

¢6 co quan chju trach
nhiém thwe hién cac

phu nie.

Chinh quy&n dja phuong

chwrong trinh, chinh sach
va hoat ddng thic day
binh ding giéi va trao
quyén cho con gai va

Muc tiéu 4

FHUNISDGE
Muc tiéu &

Muc tiéu 8

] Pam bao gido duc

hét lwong toan

dign, cong bang va
htic day co hdi hoc
ap subt doi cho tAt

Pat dwoe binh dang
giéi va trao quyén
con géi va phu nib.

Thic day tang
trirdng kinh té dn
dinh, toan dién va
bé&n virng, viéc lam
A3y dl va néng
suAt va cong viée

Pé&n n&m 2030,
dam bao tatca
thanh nién nam
nir hoan toan tw

.| do, binh ddng va

ca con gai va phuy niv

Chinh quyén dja phuwrong
¢6 chinh sach va céc hoat
déng thiic diy binh ding
giéi va trao quyén cho tat

gido duc tiéu hoc
va trung hoc chét

| lweng dan dén két

qua hoc tap phu
hep va hiéu qua

Cham di¥t moi hinh
thirc phan biét déi
Xt v&i phu nir va
con gai & moi noi

Chitiéu 5.2

Pén ndm 2030, dat

Loai b6 moi hinh
thire bao lyc dbi
véi tit ca phu nie
va con gai trong
méi trirdng cong va
tw, bao gbm budn
ban va tinh dyc va
cée hinh thtre khal
thac khéc,

Chi tiéu 5.3

Loai-bd moi thyc té
x&m hai, vi dy nhw
tré em, két hon sém
va bat budc va cét bd

bd phan sinh duc nr

dweoe viéc lam
day di va ning
sudt va cong viéc
tét cho tit ca phu
n{k va dan 6ng,
bao gbm ca ngudi
tré va nguoi yéu
thé va tra cong
ngang nhau cho
cdng viéc co gia trj
nhw nhau.
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Phuluc A’

HE

Chinh quy&n dia phwong
khéng c6 chinh sach vé
binh ding gi¢i va trao
quyén cho tat ca con gai
va phu nf.

Chitidu4.2

trewiriiel

TCVNISO 18091:2020

o Yl

Chi tiéu 5.4

Pén nam 2030,
dam bao tat ca
thanh nién nam, ni
tiép can dugc voi
sy phét trién chét
luong d4u ddi cla
trg, sy cham séc va

£ gigo duc miu gido

dé chling s&n sang
d6i véi gido dyc tiéu
hoc

Cdng nhan va coi
trong viéc cham
s6c¢ khdng dwore trd
lwong va cong viée
gia dinh théng qua
viée cung cap dich vy
cdng, co s& hatdng
va chinh sach bao vé
X4 hoi va sy thiic gay
chia sé trach nhiém
trong viée nha va gia
dinh phlt hop véi
quéc gia

Chitiéu 5.5

Pam bao sw tham gid
gy dd va hieu qud
clia phy ntr va co héi
binh dang vé lanh
dao & At ca cac chp
ra quyét dinh trong
ddi séng chinh tri,
kinh té va d&i séng
chung.

Chi tiéu 4.5

Chitiéu b.a

Pén 2030, loai b
chénh léch gici
tinh trong giao
duc va baoc dam
tiép can céng
bang déi véi moi
cép gido duc va
dao tao day nghé
cho ngudi yéu thé,
bao gém ca ngudi
khuyét tat, ngudi
ban diava tré em
trong nhirng tinh
hudng dé b} tén’
thuong.

Thue hién cai cach
dé cho phu niv
quyén binh ding
adi véi cac ngudn
lwe kinh té, cling
nhuw sy tiép can s&
hieu va kidgm soat
g4t dai va cac hinh
thirc tal san khac,
céac dich vy tai
chinh, cac ngudn
Iwe thira ké va ty
nhién, phi hop véi
phép luét qudc gia.

Chi tidu 5.¢

Chép nhan va cling
cb c&c chinh séch
hgp Iy va phép luét co
higu lwc géi véi viee
thiic day binh dang
gi6i va trao quyén cho
t&t ca phy né va con

gai & mol cép.
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Theo céach twong t, Phu luc A c6 thé lién két tieu chudn nay t&i cac tiéu chudn nhw ISO/TR
37150, ISO 37101, 1ISO 371086, ISO 37120.

39 chi 6 clia Phy luc A khéng cdn thay dbi, Tlrng chi s6 dai dién cho m6t chinh séch cong
khac nhau ma bat ky chinh quyén dia phwong nao déu cé thé dbi mat, nhw thAm quyén duoc
xac dinh vé mét phap Iy clia chinh quyén dia phu@ng hodc nhw mét “bon phan”, nghia 1a mot
diéu gi d6 ma cdng dan cé thé doi hai khong phai la thdm quyén dwoc xac dinh vé mat phap Iy
cla chinh quyén dia phuwong.

Méc dii 39 chi s6 chinh sach cong 1a khac nhau, nhing chiing b sung 1&n nhau va duoc két
ndi thanh mét mang lwéi véi cac clp khac clia chinh quy@n (vi du Hinh D.2). Ching chia s&
cac thanh phén twong tw tai cAp nha nwéc/dia phirong va tai ¢lp lién bang/quéc gia.

39 chi s6 nay c6 thé dwoc kidm tra xac nhan véi mét bang cau hdi nhan biét cac chi sé con/chi
s6 phy dia vao céc vi du va bing chirng clia két qua. Nhitng chi sé phu nay cé thé khac nhau
v& pham vi, béng chtng, sé l.u’o*ng ho#c chét lwong, phu thude vao loai thanh phd tw trj hodc
thanh phb. Ching c6 thé cho biét, vi dy, ty 1& doanh thu clia ndm trude so v&i chi phi cla
chinh quyén dja phurong.

CHU THICH: C6 thé xem thém céc vl dy tai www.iso18091,0rq,
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Hinh D.1 — M&i quan hé gitra tidu chuin nay va UN SDGs
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< Eép chinh g_uyén quéc sz

{ Cip chinh quyin khs vre

LI

<C‘:ip chinh geyin dlz phoons

< Céng din

Hinh D.2 — Bidu db tir dw&i 1én v& méi quan hé gitra cdng dan va cac cép chinh quyén
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