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PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG

M6 hinh Hé théng quan 1y chit luong theo tiéu chuin qubc gia TCVN ISO
9001:2015 cua Uy ban nhan dan huyén Ninh Giang thu¢c hé théng hanh chinh nha nudc
tinh Hai Duong |4 tai liéu tong quat giGi thiéu vé Hé thong quan 1y chat lugng (dudi day
viét tat 1a HTQLCL); xac dinh pham vi ap dyng; chinh sach va muc ti€u chat luong; giGi
thiéu hoat dong va co cdu té chirc, chtrc ning nhiém vu va cac qua trinh cua Uy ban nhan
dan huyén; néu cach dé Uy ban nhan dan huyén dap tng cac yéu cau cua tiéu chuan quc
gia TCVN ISO 9001:2015, d& Lanh dao va can b chu chét cua Uy ban nhan dan huyén
1am co s diéu hanh hé théng quan 1y chit lvgng ctia minh.

1.1. Lich str hinh thanh:

Sau cach mang thang 8/1945, tiép tuc duoc iy tén 13 quan Ninh Giang thudc tinh
Vinh Ninh, sau 1954 dugc doi tén thanh Uy ban hanh chinh huyén Ninh Giang. Pén nim
1968 huyén Ninh Giang duoc hop nhat v4i huyén Thanh Mién thanh huyén Ninh Thanh
thudc tinh Hai Hung.

Sau 28 nam hop nhat (1968-1996), xuat phat tir yéu cau nhiém vu cach mang, Chinh
phu ra Nghi dinh chia tdch mot sb tinh, huyén trong cd nudc, trong do c6 huyén Ninh
Thanh duogc chia tach thanh hai huyén Thanh mién va Ninh Giang; ké tir ngay 01/4/1996
dén nay, dugc mang tén UBND huyén Ninh Giang.

Théng tin chung

- Tén giao dich: UBND HUYEN NINH GIANG
- Tru s¢: Khu 3 - Thi trdn Ninh Giang - huyén Ninh Giang - tinh Hai Duong
- bién thoai: 0220.3 767.352

- UBND huyén c6 12 co quan va don vi chuyén mén, 3 don vi su nghi¢p truc
thuoc.

- Lanh dao UBND huyén c6 8 thanh vién, trong d6 c6 3 lanh dao (1 Chu tich, 2
pho Chu tich, cac uy vién UBND huyén 5).

- Chu tich : Ong Phan Nhat Thanh.

- Tong s6 Can bd, CCVC : 132, trong d6 quan 1y nha nude 73, su nghiép: 59.

- Qua trinh hoat dong:

Ké tir khi tai 1ap huyén cho toi nay, UBND huyén da tap trung chi dao, diéu hanh
thuc hién qéc chuong trinh, muyc ti€u phat trién KT-XH, ANQP dé ting budc khang dinh
dugc vi thé cua qué huong Ninh Giang. Tich cyc chuyén doi co cau kinh t€, khai thac tot
tiém ndng, lgi thé ciia vung dat Ninh Giang..

UBND huyén da coi trong thuc hi¢n cong tac cai cach thu tuc hanh chinh, nang cao
tinh than trach nhi€ém cua doi ngli cdn by, cong chuc, vién chirc. Duy tri thyc hién quy
ché dan chu ¢ co sd, quan tam xdy dung co quan, chinh quyén tir huyén téi co sé dat
TSVM.



1.2. Co clu tb churc, chitc nang nhiém vu:
1.2.1: So db 6 chuc:
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1.2.2: Churc nang nhiém vu: (Liét ké cdc chuc nang, nhiém vu chinh cua co quan -
can cir vao quyét dinh vé chirc nang nhiém vy hién hanh cua co quan).

Chuc nang nhiém va nhiém vu chinh cua co quan Uy ban nhan dan huyén Ninh
Giang duoc quy dinh tai Quyét dinh s 2158/2016/QD-UBND huyén ngay 22 thang 11
nam 2016 vé viéc ban hanh quy ché lam viéc cia Uy ban nhan dan huyén Ninh Giang
nhiém ky 2016 — 2021.

Nguyén tic lam viéc ciia UBND huyén

1. UBND huyén lam viéc theo nguyén tic tap trung dan chu, vira bao dam phat
huy vai tro lanh dao cua tap thé UBND huyén, viura dé cao trach nhiém c4 nhan cta Chu
tich, Pho Chu tich va Uy vién UBND huyén.

2. Giai quyét cong viéc diing pham vi trach nhiém, ding thim quyén; bao dam su
lanh dao cua Huyén Uy, sy giam sat ciia Hoi dong nhan dan huyén va su chi dao, diéu
hanh ctia co quan Nha nudc cép trén.

3. Trong phan cong giai quyét cong viéc, mdi viéc chi giao cho mot co quan, don
vi, mt nguoi phy trach va chiu trach nhiém chinh. Cép trén khong lam thay cong viéc
cho cép dudi, tap thé khong 1am thay cong viéc cho ca nhan va nguoc lai. Nguoi dung
dau co quan thuoc UBND huyén duoc giao cong viée phai chiu trach nhiém vé tién do va
két qua cong viéc duoc giao.

4. Bao d¢am tuan tha trinh ty, thi tuc va thoi han giai quyét cong viée theo dung
quy dinh cta phéap luat, ding chuong trinh, ké hoach cong tac va Quy ché lam viéc cia
UBND huy¢én.
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5. Bao dam phat huy ning lyc va so truong ciia can bo, cong chirc; dé cao sy phdi
hop cong tac, trao d6i thong tin trong giai quyét cong viéc va trong moi hoat dong theo
chtrc nang, nhiém vu, quyén han dugc phap luit quy dinh.

6. Bdo dam dan chu, rd rang, minh bach va hi€u qua trong moi hoat dong.

Trach nhiém, pham vi giai quyét cong viéc ciia UBND huyén

1. UBND huyén giai quyét cong viéc theo nhi¢ém vy, quyén han quy dinh tai Luat T
chirc chinh quyén dia phuong ngay 19 thang 6 nam 2015 (viét tat la Ludt té chirc chinh
quyén dia phirong) va cc quy dinh khac ctia phap luét c6 lién quan.

2. Cach thtrc giai quyét cong viéc cia UBND huyén:

a) UBND huyén thao luin tip thé va quyét dinh theo da s ddi voi cac van dé tai
phién hop UBND huyén thuong ky hodc bat thudong theo quy dinh tai Diéu 28, Luat To
chirc chinh quyén dia phuong va nhitng van dé quan trong khac ma phap ludt quy dinh thudc
tham quyén cia UBND huyén.

b) Péi véi mot s6 van dé do yéu cau cp bach hoic khong nhét thiét phai t6 chirc
thao lun, biéu quyét tai phién hop UBND huyén, Chu tich UBND huyén quyet dinh viéc
biéu quyét cua Uy vién UBND huyén bang hinh thuce gui phleu ghi y kién. Cac Uy vién
UBND huyén cho y kién va giri Phiéu vé Vian phong Hoi ddng nhan dan va Uy ban nhan
dan (goi tdt la Van phong) trong 05 ngay 1am viéc. Sau 05 ngay ma khéng c6 ¥ kién tham
gia thi coi nhu Uy vién UBND huyén d6 dong ¥, Vin phong tong hop bao cdo Chi tich
UBND huyén theo hudng:

- Néu qua ntra tong sé6 Uy vién UBND huyén biéu quyét tan thanh, Vian phong
trinh Chu tich UBND huyén quyét dinh va bao cao két qua biéu quyét bang hinh thirc giri
phiéu ghi y kién tai phién hop UBND gan nhit.

- Néu qua nira tong sé cac Uy vién UBND huyén biéu quyét khong tan thanh thi
Vin phong béo cdo Chu tich UBND huyén quyét dinh viéc dua vin dé ra phién hop
UBND huyén gﬁn nhat dé thao luan thém.

¢) Cac quyét dinh cia UBND huyén tai phién hop phai duoc quéa nta tong s6 Uy
vién UBND huyén biéu quyét tan thanh. Khi biéu quyét tai phién hop ciing nhu ding
phiéu ghi y kién, néu s6 tan thanh va s khong tan thanh ngang nhau thi quyét dinh theo ¥
kién biéu quyét ctia Chu tich UBND huyén. Céc Uy vién UBND huyén duoc théo luin
dan chil va c6 quyén bao lyu y kién nhung phai thyc hién theo quyét dinh cia UBND
huyén.

Trach nhiém, pham vi gidi quyét cong viéc cia Chii tich UBND huyén

1. Chu tich UBND huyén la nguoi 1anh dao va diéu hanh cong viéc cua UBND
huyén, chiu trach nhi¢m ca nhan vé viée thuc hién nhiém vu, quyén han duogc giao theo
quy dinh cua phap luat; cung cac Uy vién khiac cia UBND huyén chiu trach nhiém ca
nhan, tap thé vé hoat dong cua UBND huyén truéc UBND huyén va HDND huyén, co
quan hanh chinh Nha nuéc cép trén, trude nhan dan dia phuong va trude phéap lut.

Chu tich UBND huyén c6 nhiém vu va quyén han quy dinh tai Piéu 29 va Dicu
121 Luat Tb chuc chinh quyén dia phuong va nhiing van dé khac ma phap luat quy dinh
thudc thAm quyén Chu tich UBND huyén.

2. Chu tich UBND huyén truc t1ep chi dao giai quyét hodc giao Pho Chu tich
UBND huyén chu tri, phdi hop giai quyét nhirng van dé lién quan dén nhiéu nganh, linh
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vuc clia huyén. Trudng hop can thiét, Chu tich UBND huyén c¢6 thé thanh 1ap cac to tu
van dé tham muu, gitip Chu tich gidi quyét cong viéc.

3. Chu tich UBND huyén uy nhiém 01 Pho Chu tich UBND huyén thay mat Chu
tich diéu hanh cong viéc cla UBND huyén khi Chu tich UBND huyén vang mat. Khi 01
Phé Chu tich UBND huyén viang mat, Chu tich truc tiép giai quyét hodc phan céng Phod
Chu tich UBND huyén khac giai ’quyet cong vi¢e thay. Chanh Van phong thong bao kip
thoi cac ndi dung uy quyén va két qua giai quyét cong viéc cho Chu tich, Pho Chu tich
UBND huyén vang mat biét.

Pho Chu tich UBND huyén do Chu tich UBND huyén uy nhiém, duge Chu tich
UBND huyén uy quyén giai quyét mot sd cong viéc ctia Chi tich UBND huyén va nhan
danh Chp tich UBND huyén lanh dao cong tac cia UBND huyén khi Chu tich UBND
huyén vang madt.

4. Chu tich UBND huyén quyét dinh phan cong nhiém vu cho cac Uy vién UBND
huyén.

Trach nhiém, pham vi gidi quyét cong viéc ciia Phé Chii tich UBND huyén

Pham‘ vi, trach nhiélp giai quyét céng viéc cua Pho Chu tich UBND huyén, thuc
hién theo Di€u 122, Luat T6 chirc chinh quyén dia phuong va nhiing nhiém vu sau:

l. M01 Phé Chu tich UBND huyén dugc Chu tich UBND huyén phan céng phu
trach mot s6 linh vuc cong tac; chi dao va theo ddi hoat dong cua mot s6 xa, thi tran;
phong, ban, nganh. Cac Phé Chu tich UBND huyén dugc st dung quyen han cua Chu
tich UBND huyén, nhan danh Chu tich UBND huyén khi giai quyét cong viéc thudc linh
vuc duoc phan cong va chiu trach nhiém trudc Chu tich UBND huyén.

Pho6 Chu tich UBND huyén chiu trach nhiém ca nhan vé cong tac cua minh trudce
HDND huyén, UBND huyén va Chu tich UBND huyén; cung cac Uy vién UBND huyén
chiu trach nhiém tap thé vé hoat dong cia UBND huyén.

2. Trong pham vi, linh vuc dugc phan cong, Pho Chu tich UBND huyén ¢6 nhiém
vu va quyén han:

a) Chi dao, don ddc céc co quan, don vi thudc va truc thuoc UBND huyén xay
dung va to chtrc thuc hién cac quy hoach, ké hoach, cac dé an phat trién kinh té - xa hoi
ctia huyén theo dung duong 16i, cha truong chinh sach cua Pang, phap ludt cia Nha nudc,
phu hop véi cac van ban chi dao cua cép trén va tinh hinh thyuc té cua dia phuong, bdo dam
tinh kha thi, hi€u qua cao.

b) Chi dao, kiém tra cic co quan chuyén moén, UBND x4, thi tran thuc hién chu
truong, dudng 16i chinh sach ctia Pang, phap luat ciia nha nudce va nhiém vu thudc pham
vi dugc phan cong phu trach; dinh chi tam thoi viéc thi hanh van ban va viéc lam trai
phap luat, ddng thoi dé xuat véi Chii tich UBND huyén bién phap xir 1y theo quy dinh
cua phap luat;

¢) Nhan danh Chu tich UBND huyén chi dao, xu Iy nhiing vén dé phat sinh hang
ngay thudc pham vi minh phu trach; nghién ctru phat hién va dé xuat nhimng ndi dung can

bd sung, sua d6i thudc linh vuc duoc phan cong, bao cao Chi tich UBND huyén xem Xét,
quyét dinh.

d) Chip hanh va thuc hién nhirng cong viéc khac do Chu tich UBND huyén giao.
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3. Trong pham vi quyén han duoc giao, Phé Chu tich UBND huyén chu dong xir 1y
cong viée. Néu cong viée ¢o lién quan dén cac linh vue ciia Pho Chu tich UBND huyén khac
phu trach thi chii dong phdi hop dé giai quyét. Trudng hop cé v kién khac nhau thi Pho Chu
tich UBND huyén dang chu tri xir Iy cong viéc d6 bao cdo Chua tich UBND huyén quyét
dinh.

4. Hang tuan, Pho Chu tich UBND huyén tong hop tinh hinh c6ng viéc minh phu
trach bao cdo Chu tich UBND huyén tai cudc hop lanh dao UBND huyén. Trong chi dao,
diéu hanh, néu c6 van dé lién quan hodc thudc Iinh vyc Chu tich UBND huyén tryuc tiép
phu trach, nhitng vin dé phat sinh ngoai ké hoach, nhitng van dé chua duoc quy dinh,
nhitng chu truong méi, Phé Cha tich UBND huyén chii dong dé xuat, bao cdo Chu tich
UBND huyén quyét dinh. Néu van dé thudc tham quyén cua UBND huyén thi bdo céo
Chu tich UBND huyén dé dua ra phién hop UBND huyén thao luan, quyét dinh.

5. Trudng hop dic biét, trong cing mot thoi diém c6 nhiéu viéc can thiét phai giai
quyét thudc mot linh vuc thi Pho Chu tich UBND huyén thuc hién theo sy phan cong truc
tiép ctia Chu tich UBND huyén.

Pham vi, trach nhiém giai quyét cong viéc ciia Uy vien UBND huyén

Pham vi, trach nhiém cua Uy vién UBND huyén thuc hién theo Diéu 123 Luat TH
chirc chinh quyén dia phuong va nhitng nhiém vu cu thé sau:

1. Bugc Chu tich UBND huyén phan cong phu trach mot s6 linh vuc cu thé; chiu
trach nhiém trudc UBND huyén va Chu tich UBND huyén vé viée thuc hién nhiém vu duoc
giao.

2. C6 trach nhiém xem xét, trinh UBND huyén, Chu tich UBND huyén giai quyét
cac dé nghi cua don vi, ca nhan thudc linh vyc minh phu trach. Uy vién UBND huyén
phai danh thoi gian thoa dang dé tham gia, ph01 hop giai quyét cong viéc cua tap thé
UBND huyén, quyét dinh nhimg van dé thudc tham quyén cia UBND huyén; thyc hién
cac nhiém vy dugc Chu tich UBND huyén uy quyen va béo cdo két qua cong vig¢c voi
Chu tich UBND huyén.

3. C6 trach nhiém tham dy day du cac phién hop thuong ky hoac bét thudng cia
UBND huyén; thao luén va biéu quyét nhitng van dé dugc dua ra phién hop hodc Phiéu
ghi ¥ kién.

4. Puoc Vian phong cung cap day du, kip thoi thong tin vé hoat dong caa UBND
huyén, Chu tich, Pho Chu tich UBND huyén.

Trach nhiém, pham vi gidgi quyét céng viéc cia Chanh Vin phong
HDND&UBND huyén

Chanh Van phong chi dao Vian phong thyc hién cac nhiém vu theo Nghi dinh cua
Chinh phu va Quyet dinh cia UBND tinh, UBND huyén vé chiic nang, nhiém vu, quyén
han va co cau t6 chirc ciia Van phong va nhiing nhiém vu:

1. Giap Chu tich, Phé Chu tich UBND huyén ndm tinh hinh hoat dong cua UBND
huyén va cac co quan, don vi thuéc UBND huyén, UBND x4, thi trin vé hoat dong kinh té,
xa hoi, an ninh va qudc phong tai dia phuong; tong hop tinh hinh hoat dong ciia UBND
huyén va bao cdo tai cac cudc hop cua lanh dao UBND huyén hang tuan; dé xuit voi Chu
tich, Pho Chu tich UBND huyén viéc phan cong cac co quan chuyén mon nghién ctru, bao
c4o nhimg van dé vé chu truong, chinh sach va cac hoat dong quan 1y;



6

Cung cap thong tin phuc vu quan 1y va hoat dong cia HDND, UBND huyén va
cac co quan nha nudc ¢ dia phuong; bao ddm co so vat chat, k¥ thuat cho hoat dong cua
HDND huyén, UBND huyén;

DPuoc uy quyén tham gia chu tai khoan giip Chu tich UBND huyén kiém tra,
duyét chi ngan sach thuong xuyén don vi du toan cap I, thudéc Van phong;

Pl’,lé)i hop Phong Tai chinh - K& hoach quan 1y sir dung c6 hiéu qua co s vt chét,
trang thiét bi cia UBND huyén;

La Thu ky vu ctia Chu tich UBND huyén;

Tham gia ngudi phat ngdn thir hai cia UBND huyén.

2. T chuc quan ly, cap nhat thong tin phuc vu ,chi dao, diéu hanh cia UBND
huyén, Chu tich, Phé Chu tich UBND huyén. Thong phét quan 1y va sir dung mang tin
hoc cua UBND huyén, (mg dung cong ngh¢ tin hoc d€ nang cao hiéu qua cong tac quan
ly hanh chinh va trao doi thong tin giita cac co quan hanh chinh nha nudc; véi Vian phong
Poan dai biéu Qudc hoi tinh, Vin phong HPND tinh, Vin phong UBND tinh va mét sb
sO, nganh churc nang cua tinh.

3. Theo ddi, don doc, kiém tra viéc thup hién cac quyét dinh, chi thi, van bét‘n chi dao
cia UBND huyén, Chu tich UBND huyén; kién nghi voi Chua tich UBND huyén vé cac bién
phép nang cao hicu lyc, hi€u qua thuc hién.

4. Quan ly thong nhat viéc soan thao, in an, phat hanh cac van ban ciia UBND
huyén va bién tap, phat hanh trén cong thong tin dién tir cia huyén.

5. Giap Chu tich UBND huyén xay dung Quy ché ph01 hop cong tac gitra UBND
huyén v6i Thuong truc HDND huyén, Uy ban Mt tran T6 qudc va cac doan thé huyén, Toa
an nhan dan huyén, Vién Kiém sat nhan dan huyén.

’ 6. Thyc hi¢n cac nhi¢m vy khac do Chu tich, Phé Chu tich UBND huyén giao va bao
cao két qua cong viéc voi Cha tich, Pho Chu tich UBND huyén.

Trach nhiém, pham vi giai quyét cong viéc ciia nguwoi ding diu co quan,
phong ban chuyén mén thugc UBND huyén

1. Ngudi dung déu co quan chuyén mén thuoc UBND huyén chiu trach nhiém
tru6c UBND huyén, Chu tich UBND huyén va trudc phap luat vé thuc hién chirc ning,
nhiém vu, tham quyén quan 1y nha nudc theo timg linh vuc dugc giao va chiu sy hudng
dan, kiém tra vé& cong tic chuyén mon cua so, nganh chirc ning cua tinh. Pong thoi chiu
trach nhiém cé nhan truéc UBND huyén, Chu tich UBND huyén vé toan bod cong vi¢e
thudc chirc nang, thAm quyén va nhitng cong viéc duoc uy quyén, ké ca khi da phan cong
hodc Gy nhiém cho cép pho.

2. Nguoi diung dau co quan chuyén mon thuoéc UBND huyén giai quyét cac cong
viéc sau:

a) Cong viéc thudc thadm quyén, chirc ning duoc phap luat quy dinh;

b) Giai quyét nhitng kién nghi cta to churc, ca nhan thude chire nang, tham quyén; trinh
Chu tich UBND huyén nhtmg viéc vuot thdm quyen hodc nhimg viéc da phdi hop véi co quan
lién quan giai quyét nhung c6 ¥ kién chua thong nht;

¢) Tham gia dé xuit y kién vé nhitng coéng viéc chung cia UBND huyén va thuce
hién mét sb cong viée cu thé theo sy phan cong ciia Chi tich UBND huyén va phan cap
cua S&, nganh chirc nang cua tinh trong linh vuc thudc quan ly nha nudec.
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d) Tham gia y kién véi co quan chuyén mén khac cung cap va UBND x4, thi trin dé
xu Iy cac van dé thude chirc nang, tham quyén;

d) Thuc hién cong tac cai cach hanh chinh trong ndi bo co quan va tham gia céng
tac cai cach hanh chinh cua huyén, cua tinh.

3. Nguoi ding dau co quan thuoc UBND huyén c6 trach nhiém chap hanh nghiém
cac quyet dinh, chi dao cua cap trén. Truong hop cham hodc khong thyc hién duge phai
kip thoi bao cdo 1o 1y do. Khi ¢é can cir ma quyét dinh do la trai phap luat thi phai bao
cdo ngay vo1 nguoi ra quyet dinh va dé xuat xu 1y kip thoi.

1.3.’Thémh tich da dat duoc: (Néu 16m tat cdc thanh tl'cﬁ ma co quan da dat duoc
tir truede den nay - Can cir vao cac quyet dinh khen thuong, Giay khen, Bang khen....)

Véi su nd lyc, c6 gang 10n cta can bo va nhan dan trong huyén, trong d6 c6 sy dong
gop cong suc, tri tu¢ cua tap thé UBND huyén qué huong Ninh Giang dang virng budc di
l&n. Qua 23 nim phin d4u va trudong thanh mot sé co quan, nganh cta huyén dugc nha
nuée ting thuong Huan chuong cac loai, nhiéu co quan, ban nganh duoc ting co thi dua
Xut sac, bang khen cua Chinh phi, Tha twuéng Chinh phil va cac nganh cua Trung wong
va tinh khen. Chinh quyén cdp huyén nhiéu nim lién dugc tinh cong nhan dat TSVM va
dd dugc Thu twéng Chinh phu ting cd thi dua xudt sic ndm 2006; 2009; va ting thudng
Huan chuong lao dong hang 3.
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PHAN 2. GIOI THIEU KHAI QUAT HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015

Piéu khoan tiéu
chuin TCVN ISO Tai liéu vién din
9001:2015

4. BOI CANH CUA TO CHUC

41 Hidu tb c!u’rc va | Khi hoach dinh HTQLCL, co quan s& nhéln, dién cac van dé
boi cénh ciia to chirc: | bén trong, cac van deé bén ngoai li€n quan den viée thyc hién
chirc nang quan ly Nha nudc cia minh va ¢6 anh huong dén
kha nang dat dugc cac két qua du dinh cia HTQLCL.
Vi du: mcf)'g s6 van dé ndi bo, bén ngoai ma co quan can nhan
dién bao gom:
- Van dé noi bo:

+ Co céu t6 churc;

+ Nhan su;

+ Trang thiét bi, co s& vat chit;

+ Trao ddi thong tin ndi bo;

- Van dé bén ngoai:
+ Moi truong phap ly;
+ Céc van dé an ninh, chinh tri;
+ Cac nha cung cp bén ngoai;
+ Van dé van ho4, tin ngudng, ton giao;

4.2. Hiéu nhu ciu va | Nham danh gia anh hudng hién hiru va tiém an cia cac bén
mong dg¢i cuia cac | quan tdm doi vé1 HTQLCL, co quan can:

bén quan tam: 1. Nhan dién céc bén quan tdm lién quan dén HTQLCL nhu:
cac co quan quan ly, cac co quan, to chtrc thudc hé théng hanh
chinh nha nudc c6 lién quan, cac to chuc, cong dan...

2. Nhan dién cic yéu cau cua cac bén lién quan nély co lién
quan dén HTQLCL.

3. X4c dinh cac nhu ciu va mong doi clia cac bén quan tim c6
lién quan.

4.3. Xac dinh pham | Pham vi 4p dung cuia H¢ théng quan 1y chét lwong cua co quan
vi ciia Hé théng quén | dugc quy dinh tai Quyét dinh s6 19/2014/QD-TTg ngay 05
ly chat lwgng thang 3 nam 2014 ctia Thu twéng Chinh ph, cu thé nhu sau:

1. Phai xay dung va ap dung HTQLCL ddi véi cac hoat dong
lién quan dén thuc hién tht tuc hanh chinh cho t6 chirc, ca
nhan.

2. Bao dam sy tham gia cua Lanh dao, cac don vi va c4 nhan
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c6 lién quan trong qué trinh xay dung va ap dung HTQLCL.

3. Co quan xay dung va ap dung HTQLCL df)i voi cac hoat
d(}l}g qéi bd, hoat dong khac cua co quan néu xét thdy can
thiét d€ nang cao hi¢u qua cong tac ctia co quan.

4.4. H¢ théng quan ly
chit lwong va cac
qua trinh cta hé
thong

e HTQLCL la mét phan trong hé thong quan 1y chung cua co
quan. Co quan 16ng ghep HTQLCL voi cac hé théng quan ly
hién c6 nhu: Hé théng thdng tin mot cua dién ti, Hé théng
dich vu cong qudc gia, dich vu cong cua tinh, 1 cira lién thong,
phan mém quan Iy van ban diéu hanh, quan 1y tai chinh, nhan
lyc, quan ly co so ha tang, trang thiét bi..., st dung cling mot
ciu tric vé cac yéu cau nhu da néu trong tleu chuan qudc gia
TCVN ISO 9001:2015 dé diéu hanh.

e Co quan ap dung phuong phap tiép can theo qué trinh cho
HTQLCL bang cach nhan dién cac qua trinh va quan ly tung
qua trinh cu thé, tir d6 s€ giam thiéu dugc cac két qua dau ra
khong phu hop dugc phat hién trong cac qué trinh cudi cung
hodc sau khi chuyén giao.

e Co quan phai duy tri thong tin dang vin ban dé hd tro viéc
thuc hién cac qua trinh cia co quan.

Tai liéu lién quan:

PL.01 So dé twong tic cdc qud trinh H¢ théng quan Iy chit
lugng.

5. SU'LANH PAO

5.1. Su lanh dao va
cam ket

e  Lénh dao co quan cung cap bang chimg vé su lanh dao
va cam két cua minh d6i voi viéc xdy dung va thuc hién
HTQLCL, cai tién lién tuc hiéu qua cta chung bang cach:

1. Chiu trach nhiém va tinh hi€u luc cia HTQLCL.

2. Dam bao rang chinh sach chat luong va cac muc tiéu
chat luong duoc thiét lap va phu hop voi dinh huong
chién lugc va boi canh cua co quan.

3. Dbam bao réng cac chinh sach chét luong duoc phd
bién, dugc thau hiéu trong toan bd co quan.

4. Pam bao rang cic yéu cau cia HTQLCL dugc tich
hgp vao cac qua trinh hoat dong cia co quan khi phu
hop.

5. Thuc day nhan thic tiép can theo qua trinh.

6. Dam bao rang cac nguodn luc can thiét cho HTQLCL
ludn san co.

7. Truyén dat tim quan trong V‘é hé théng quan ly c6
hi€u lyc va tuan thu cac yéu cau cua hé thong.

8. bam bao ;éng cac hé thong quan 1y dat duoc cac két
qua du kién.

9. Tham gia, chi dao va hd trg nhitng ngudi tham gia
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dong goép cho hiéu lyc cta cac hé thong quan 1y.

10. Thic day cai tién lién tuc.

11. Hb trg cac vi tri quan 1y lién quan khac ching minh
sy 1anh dao cua hg tai pham vi ho chiu trach nhiém.

* Huwdéng vao khach hang

. Dbi véi HTQLCL, Lanh dao co quan chap nhén cach
tiép can coi khach hang lam trung tam nhiam dam bao rang cac
nhu cau va mong doi duoc xac dinh, duoc coi 14 cac yéu cau
phai tuan thu va dugc dap Gmg nham nang cao su théa min
cua khach hang.

. Diéu nay duoc thuc hién b::ing cach dam bao:

1. Céc yéu cdu cia khach hang, cac yéu cau luat dinh
va ché dinh duoc xac dinh.

2. Céc rui ro va co hdi anh huong dén su phu hop cia
san pham va anh huong dén kha nang co quan lam
thoa man khach hang déu dugc x4c dinh va giai
quyeét.

3. Duy tri vao viéc nang cao su thoa man khach hang.

5.2. Chinh sach

° Chinh sach chét luong duge Lanh dao cao nhit cia co
quan ban hanh phai chi phoi duge cac hoat dong tac nghiép
hang ngay cua co quan, nham dam bao chat luong cua hoat
dong quan ly nha nwde va cung cap dich vu hanh chinh cdéng.

e Chinh sach chét luong dugc duy tri thong tin dang vin
ban, dugc cap nhat khi gén thiét va du’gc thf)ng bao cong khai
trong toan by co quan d€ moi nguoi thau hicu, hop tac va thuc
hién, dong thoi san c6 cho cac bén quan tdm lién quan khi
thich hop.

Tai liéu lién quan:

PL.02 Chinh sdch chit lwong.

5.3. Vai tro, trach
nhiém va quyén han
trong to chirc

e Lénh dao co quan phai phan cong cac trach nhiém va
quyén han cho tat ca cac vi tri lién quan trong co quan. Cac
quy dinh V& trach nhiém va quyén han dugc phd bién thong
qua So do co cau to chic va Quy dinh chirc nang, nhiém vu...
do Lanh dao co quan ban hanh.
e Lanh dao co quan xac dinh trach nhiém va quyén han
nham:
1. Dam bao rang h¢ thong quan 1y phi hop véi cac tiéu
chuan hién hanh.
2. bam bao rﬁng cac qua trinh dat dugc céac dau ra du
kién.
3. Bao céo vé két qua thyc hién ctia hé théng quan 1y.
4.  Cung cap cac co hoi dé cai tién hé thong quan 1y.
5. Pbam bdo sy huong vao khach hang trong toan bd co
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quan.

6. Dam bao tinh toan ven cua hé thong quan 1y khi c6
sy thay do1 do1 voi h¢ thong quan 1y duge hoach
dinh va thuc hién.

6. HOACH PINH

6.1. Hanh dong giai
quyét rai ro va co
hoi

° Muc dich cua hanh dong nay la dam bao khi hoach dinh
cac qua trinh cia HTQLCL, co quan xdc dinh céc rui ro va co
hoi ctia minh va hoach dinh cac hanh dong dé giai quyét rui ro
va co hoi. Pong thoi, ngin ngira sy khong phu hop, bao gdm
ca dau ra khong phu hop va xac dinh cac co hoi c6 thé nang
cao su théa man cua khach hang hay dat dugc cac muc tiéu
chat luong ciia co quan.

° Khi x4c dinh cac rai ro va co hdi dbi véi HTQLCL, cac
van dé noi bd va bén ngoai (xem 4.1) ciing nhu yéu cau cia
cac bén quan tdm c6 lién quan (xem 4.2) déu can dugc xem
Xét.

- Céc vi du vé rai ro nhu cac qué trinh, san pham va dich vu
khong dap (mg cac yéu cau hodc co quan khong dat dugc su
thoa man ciia to chirc, cong dan.

- Céc vi du vé co hoi nhu tiém nang nhan biét dbi tuong phuc
vu méi, xac dinh nhu cau d6i v6i san pham hay dich vy mai
va dua chung ra phuc vu to chire, cong dan hoic xac dinh nhu
cau stra doi hay thay thé mot qué trinh bang viéc dua vao ap
dung cong nghé méi dé qua trinh tré nén hiéu qua hon.

. Khi xé&c dinh céac rui ro va co hdi cia minh, co quan can
tap trung vao viéc:

a) mang lai sy tin cay vé viec HTQLCL c6 thé dat duoc cac
két qua du kién;

b) nang cao nhiing tac dong mong mudn va tao ra nhiing kha
nang maoi (thong qua viée cai thién hi€u qua cua cac hoat
dong, viéc phat trién va tmg dung cong nghé mai,...);

c) ngan ngua hoac gidm bdt nhiing tac dong khong mong
mudn (thong qua viéc gidm rii ro hodc hanh dong phong
ngua);

d) dat dugc cai tién dé dam bao sy phu hop cua san pham,
dich vu va nang cao su thda man cua khach hang.

Day chinh la viéc chap nhan cach tiép can tu duy dua trén rui
ro va co quan can xem xét viéc ap dung cach tiép can nay cho
cac qua trinh can thiét d6i véi HTQLCL.

e Khong cd diéu khoan nao cia TCVN ISO 9001:2015 yéu
cau str dung phuong phap quan ly rui ro chinh thirc nao khi
xac dinh va giai quyét rui ro va co hoi. Co quan co thé lwa
chon cac phwong phap thich hop véi nhu cau cia minh.

TCVN IEC/ISO 31010 cung cdp danh muyc cic cong cu va ky
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thuat danh gia rai ro c6 thé dugc xem xét, tuy thudc vao boi
canh cua co quan. Khi xac dinh rui ro va co hoi, co quan co
thé xem xét viéc st dung cac dau ra cua cac md hinh nhu
SWOT hodc PESTLE. Céc cach tiép can khac co thé xem xét
nhu Phan tich phuong thic va tac dong cua sai 16i (FMEA),
Phan tich phuong thirc, tac dong va mirc do nghiém trong cua
sai 16i (FMECA); Phén tich mdi nguy va cac diém kiém soat
té1 han (HACCP).

Co quan sé quyet dinh phwong phap va cong cu nao minh
nén sir dung. Cac cach tiép can don gian hon c6 thé xem xet
nhu phuong phap dong néo tp thé, phuong phap co6 ciu tric
diéu gi - néu (SWIFT) hodc ma trdn vé hé qua va kha nang
xay ra. Co quan c6 thé tham khao HD.02 Hwéng din qudn Iy
rui ro va co hoi (phwong phap dinh tinh hodc dinh luwgng).
Viéc ap dung tu duy dya trén rai ro ciing c¢6 thé giup to chiic
xdy dyng van hoéa chu dong va phong ngtra hudng tdi viéc
thuc hién t6t hon va cai tién cach thire thuc hién cong viéc noi
chung.

e (b6 nhiéu hinh thirc khac nhau dé c6 thé xem xét, xac
dinh rai ro va co hoi, vi du: cac cudc hop vé chién luoc, xem
x¢€t cua 1anh dao, danh gid ndi b, cac hinh thirc hop khac nhau
vé chat luong, hop thiét 1ap muc tiéu chét luong, giai doan
hoach dinh viéc thuyc hién chirc nang quan ly Nha nudc va
cung cap dich vy hanh chinh céng...

e  Hanh dong ma co quan c6 thé thyuc hién dé giai quyét rai
ro s€ tuy thudc vao ban chét ctia rui ro, vi du nhu:

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

b) loai bo rui ro, vi du bang cach sir dung cac phuong an dé
tuyén dung, dao tao, hd tro nhan vién c6 it kinh nghiém trong
CO quan;

¢) chdp nhan rui ro dé theo dudi mot co hdi, nhu dau tu vao
c4c thiét bi méi, 4p dung cong nghé méi dé viéc cung cap dich
vu hanh chinh cong tré nén hi¢u qua hon.

d) chia sé rui ro, vi du bang cach lam viéc truc tiép, dinh ky
hoac léy v kién cua to chur, cong dan dé tao thuén loi cho qua
trinh thué bén ngoai (cong ty bao hiém, hop dong nha thau,
dich vu...), giai quyét thu tuc hanh chinh.

e) khong hanh dong, khi co quan tw minh chap nhén rui ro,
trén co s tac dong tiém an ciia rii ro hodc chi phi cho hanh
dong can thiét.

Co quan c6 thé xem xét nhu cau ddi véi viéc thiét 1ap tai licu
vé quan 1y rui ro va co hoi, ca dbi voi hé théng quan 1y chat
lwong va dbi voi cac qua trinh cia hé théng (xem 4.4).

Tai liéu lién quan:
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HD.02 Hwéng din quin Iy rii ro va co hdi (phwong
phap dinh tinh va phwong phdp dinh lwong).

6.2. Muc tiéu chat
lwgng va hoach dinh
deé dat dwgec muc tiéu

° Nham cai tién lién tuc hiéu ,ll,l'C va hi¢u qua cﬁ,a
HTQLCL, Léanh dao co quan phai thiét 1ap cac muc ti€u chat
lugng 6 cac cap va bo phan chirc nang thich hop va cac qua
trinh can thiét cata HTQLCL, dam bdo rang:

1. Nhat quan v6i Chinh sach chét luong;

2. Do luong duoc;

3. Puoc truyén dat, theo ddi, cap nhat khi thich hop;

4. Duy tri thong tin dang vin ban vé muc tiéu chit luong.
° Muc tiéu chat luong cua co quan cé thé dqqc thé hién
trong cac dang van ban khac nhau, vi du nhu: Ké hoach hoat
dong nam cua €O quan hodc cac nhi€ém vu trong tam cua co
quan hodc quyét dinh giao nhi€ém vuy..
e  Pinh ky, cic co quan tong hop, danh gia két qua thuc
hién Muc ti€u, co the thong qua cac bao cao danh gia giai
doan, bao céo so két, tong két nam .
e  Tailiéu lién quan

PL 04 Muc tiéu chdt lwong

6.3. Hoach dinh thay
doi

o Khi thiy phai c6 su thay d6i ndo d6 (Vi du: pham vi, linh
vue, mirc d6 ap dung...) doi véi HTQLCL, Lanh dao co quan
phai 1ap va thyc hién ké hoach thay doi nay.

o Phai néu r6 myc dich cua nhimng thay 601 xac dinh céc
anh huong cua nd cling nhu can nhac dén nguon luc, dén viéc

phan cong lai trach nhiém va quyén han, dén tinh toan ven cua
HTQLCL.

7.HO TRQ

7.1. Ngudn lyc

7.1.1. Khai quat

J Co quan xac dinh va cung cap céc ngudn luc can thiét
nham:
1. Thuc hién, duy tri va cai ti€n lién tuc hi¢u luc cua
HTQLCL.
2. Nang cao su thoa man khach hang bang cach dap
ung cac yéu cau cua ho.
° Thuc hi¢n viéc phan bo ngudn luc c6 xem xét dén nang
luc va han ché ctia cac ngudn luc hién tai.
o Céc nguon lyc va phan bé nguon lyc s€ dugc danh gia
trong qua trinh xem x¢ét cua Lanh dao.

7.1.2. Con nguoi

. Lanh dao cao nhit dam bao sé& cung cap day du nhan lyc
cho viéc véan hanh hiéu qua cac HTQLCL cling nhu cac qua
trinh duoc nhan dién. Viéc cung cap ngudn nhan luc duogc
thuc hién theo quy dinh cia Nha nudc va huéng dan cua co
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quan
° Céc nhan sy thuc hién cong viéc c6 anh huong dén chét
lugng hoat dong quan 1y va cung cap dich vy hanh chinh cong
déu phai c6 du nang luc trén co so gido duc, dao tao, k¥ nang
va kinh nghiém phu hop.
° Viéc dao tao va trao doi thong tin sau d6 s€ dugc thuc
hién nham dam bdo rang cac nhan sy déu nhan thuc dugc:

1. Chinh sach chét luong.

2. Cac muc tiéu chét lugng lién quan.

3. Sy dong gop cua ho dbi v6i hiéu luc cia HTQLCL,
bao gom cac loi ich cho viéc thuc hién cai tién.

4. Hau qua cta viéc khong tun thi cac yéu cau cia
HTQLCL.

7.1.3. Co sé ha ting

e  Co quan cam két duy tri co sé ha tang hién c6 dé dam
bao viéc cung cap dich vu giai quyét thu tuc hanh chinh theo
chirc nang phan cap dat dugc sy phu hop so véi cac yéu cau.
Co s¢ ha tang bao gom:

1. Tru s& lam viée va cac co s& vat chit lién quan.

2. Cac may moc, thiét bi, phan cing, phan mém.

3. Cong nghé thong tin va trao doi thong tin.
° Cac thiét bi déu dugc kiém tra xac nhan (hiéu chuan,
kiém dinh...) va duy tu, bao dudng theo quy dinh.
° Khi céac thiét bi duogc sir dung dé cho cac hoat dong do
ludong quan trong, chang han nhu kiém tra va thir nghi€m, thi
nhirng thiét bi nay s€ dugc kiém soat va dugc hi¢u chuan hoac
duoc ki€ém tra xac nhan trudc khi stir dung.

7.1.4. Méi truong
cho viéc thuc hién
cac qua trinh

Co quan dam bao duy tri mdi trudng lam viéc tot ca vé tam 1y
va vat ly dé dat duoc sy phu hop voi cac yéu cau thyc hién
hoat dong chirc nang, dap img yéu cau khach hang.

7.1.5. Nguon lyc theo
do6i va do lwong

Muc dich cua diéu nay 1a dam bao rang co quan xac dinh va
cung cap cac ngudn luc thich hop dé dam bao cac két qua theo
doi va do luong cé hi¢u lyc va tin cdy khi xem xét danh gia su
phu hop ciia san pham va dich vu cua co quan.

° Trong mot sb truong hop, viéc kiém tra hodc theo doi don
gian 1 d¢ xéc dinh tinh trang. Vi du, két qua cta dich vy hanh
chinh cong la cac quyet dinh hanh chinh, co quan cam két xac
dinh va cung cap ngudn luc can thiét dé dam bao cho cac két
qua nay luén dung va dang tin cay, phu hop véi cac yéu cau clia
phap luat va yéu cau cia to chire, cong dan, bang cach:

1. Phén cong nhiing ngudi ¢ ning lyc dé kiém tra tinh
day du va hop I¢ cua céac ho so, yéu cau dau vao.

2. Phan cdng cac can by, cong chirc c6 nang luc va
chuyén mon dé tham dinh cac hd so va yéu cau cia
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t6 chtrc, cong dan.

3. Trudng cac Phong ban, bd phan c6 trach nhiém kiém
duyét cac két qua hanh chinh trudéc khi trinh Lanh
dao phé duyét va tra két qua cho t6 chue, cong dan.

4. Lanh dao co quan xem x¢&t, hoach dinh phuong phap,
cach thuc thyc hién viéc do luong sy thoda man khach
hang.

5.

e  Trong mot sd trudng hop khéac, dé c6 duoc sy tin cy vé
tinh hiéu luc cua cac két qua do, co quan can thyc hién lién
két chuan do luong cho céc thiét bi do. Tuy nhién, d6i véi cac
co quan khong sir dung cac thiét bi do trong qua trinh xtr 1y
cong viéc thi khong phai thuc hién viéc lién két chuan do
luong.

7.1.6. Tri thitc cta to
chire

. Co quan ciing xac dinh céc tri thirc can thiét cho viéc van
hanh cac qué trinh va dat dugc sy phu hop cua dich vuy. Tri
thire duge xac dinh bao gém cac kién thirc va thong tin co
duoc tu:

1. Cac nguén luc ndi bd, nhu cac bai hoc, cac kién thirc tir
cac chuyén gia, céac tai san tri tug.

2. Cac nguon luc bén ngoai nhu céac tiéu chuan, gidi hoc
gid, cac hoi thdo, cac thong tin thu thdp dugc tir cac bén lién
quan.

. Céc tri thuc nay s& duoc duy tri, va sin ¢ mic do can
thiét.

. Khi thue hién thay d6i cac nhu cu va cac xu hudng, co
quan s€ xem xét cac tri thirc hién tai va xac dinh cach thirc yéu
cau hodc truy cap dén céc kién thirc bo sung.

7.2. Nang luc o Co quan dam bao rang nhiing nguoi lam viéc dudi sy
kiém soat cua minh ma c6 anh hudéng dén két qua hoat dong
va hiéu luc cia HTQLCL s€ c6 day du nang luc, kinh nghiém
can thiét.

o Pé thyc hién duoc diéu nay co quan sé&:

1. Phén cong nhitng nguoi c6 nang luc va kinh
nghiém phu hop véi yéu cau cia cia cong viéce.

2. Thuyc hién cac hoat dong tap hudn, dao tao khi c6
nhu cau.

3.  Tién hanh danh gia hiéu lyc cua cac hoat dong
nham nang cao nang luyc cua nhén su.

4.  Luu giit théng tin dang vin ban dé chimg minh cho
nang lyc cua nhirng ngudi dang lam vigc.

7.3. Nhan thirc . Co quan dam bao rang nhitng ngudi 1am viée dudi su

kiém soat cua minh s€ nhan thirc duoc:
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1. Chinh sach chat lwong cua co quan.
2. Cac muc tiéu chét lugng lién quan.

3. Su dong gop cua ho vao hiéu luc cua HTQLCL, bao
gdém ca cac lgi ich cua viéc cai tién két qua hoat
dong.

. Dé thuc hién di€u nay co quan s¢:

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

2. Cong bd muc tiéu chat luong va phd bién ké hoach
thuc hién.

3. Thuc hién céc khoa dao tao, tap huén vé TCVN ISO
9001:2015 va HTQLCL.

7.4. Trao do6i thong
tin

Co quan dam bao viéc trao d6i thong tin ndi bo lién quan dén
hiqéu luc cua HTQLCL duoc thuc hién. Cac phuong thuc trao
doi thong tin bao gom:

1. Su dung cac qué trinh hanh dong khic phuc dé bao
cao nhing sy khong phu hop hodc cac khuyén nghi
cai tién.

2. St dung cac két qua phan tich dir liéu.

3. Tb chirc cac cudc hop (dinh ky, theo ké hoach hodc
dot xuat) dé thao luan cac van dé cua HTQLCL.

4. St dung két qua danh gia cua cac qua trinh danh gia
(ndi b, bén thur 2).

5. Tb chuc hop thdo luan va tham van vé&i cac can bo,
cong chuc, vién chirc, nguoi lao dong.

6. St dung cac phuong tién truyén théng nhu e-mail,
dién thoai, van ban...

7.5. Thong tin dang
van ban

e  Thong tin dang van ban cua HTQLCL bao gbm ca tai
liéu va ho so.

Cha thich: Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2015 sir
dung thudt ngit “thong tin dang van ban”; co quan o thé sir
dung thudt ngit nay hodc thay vao do su dung cac thudt ngir
“tai lieu” va “ho so” dé tranh nham lan. Trong boi canh nay
co quan xac dinh:

- Tai ligu: la cdc thong tin dang van ban phuc vu cho viéc
hoach dinh va kiém sodt Hé thong qudn 1y chat leong.

- Ho6 so la cdc théng tin dang van ban ding dé céng bé céc
két qua hay cung cdp bang chimg vé cdc hoat déng dwoe thuc
hién ciia Hé thong quan 1y chdt lrong.

e Tai liéu yéu cau dbi véi HTQLCL duogc kiém soat, muc
dich cua viéc kiém soat tai liéu 12 nham dam bao ré'mg nhan su
dugc tiép can véi cac thong tin mdi nhat da dugc phé duyét va
ngan nglra st dung cac thong tin 15i thoi. Tat ca cac quy trinh
bé'mg van ban dugc thiét lap, van ban hoa, thyc hién va duy tri.
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° Muc dich cua viéc kiém soat hd so nham xac dinh céc
bién phap kiém soat can thiét cho viéc nhan dién, bao quan,
thu hoi, bao vé, thoi gian luu va hity bé cac hd so chit luong.

e Cac bién phap kiém soat nay ap dung cho cac hd so ¢
cung cap bang chimg cho viéc tudn thu cic yéu cau. Day co
thé 1a bang chting cho viéc dap Umg cic yéu cau dich vu, céac
yéu cau quy trinh, hodc sy tuan thu luat dinh. Ngoai ra, hd so
chat luong bao gém bit ky hd so ndo cung cdp bing ching
cho viéc van hanh hiéu qua cuia HTQLCL.

Tai liéu lién quan:

HD.01 Huéng din kiém sodt théong tin dang vin bdin (tai

liéu, hé so).

8. THU'C HIEN

8.1. Hoach dinh va
kiém soat viéc thuc
hién

Co quan s& hoach dinh va xdy dung cac qua trinh can thiét cho
viéc thuc hién chic ning quan 1y nha nudc va cung cip céc
dich vu hanh chinh cong. Viéc hoach dinh qua trinh cung cip
dich s& dap ung cic yéu cdu cua cic qua trinh khac cua hé
théng quan ly. Nhiing sy hoach dinh nhu vdy s& xem xét cac
thong tin lién quan dén boi canh cua co quan xem muc 4.1;
4.2, 4.3; 4.4 ¢ trén va cac ngudn luc, ning luc hién tai, cling
nhu cac yéu cau vé dich vy trén co so nhan biét va giai quyét
cac rai ro va co hoi da duogc néu 6.1.

8.2. Yéu cau doi voi sa

n pham va dich vu

8.2.1. Trao ddi thong
tin v6i khach hang

Co quan thyc hi¢n Vi‘éC trao doi thong tin mot cach hi¢u qua
v6i khach hang bao gom:
1. Cung cép cac thong tin lién quan dén dich vu hanh
chinh cong.
2. Xuly cac yéu géu cua cac t6 chirc, c4 nhan bao gébm
ca nhiing yéu cau thay doi.
3. T‘ié'p nhan cac phén hoi lién quan dén dich vy, bao
gom ca céac khi€u nai.
4. Xir Iy hodc kiém soat cac tai san cia Nha nudc.

8.2.2. Xac dinh cac
yéu cau doi véi san
pham va dich vu

Trong qua trinh thyc hién cac dich vu mdi, co quan s€ nam
bat:

1. Cac yéu cau cu thé cua dich vy, bao gém cac yéu ciu
vé tra két qua, cac yéu cau ve thong tin hoan thién ho
so TTHC, cac yéu cau ve cung cap biéu mau thyc
hién va cac can ctr vé muc phi, I¢ phi.....

2. Cac yéu cau chua dugc tuyén bd nhung can thiét cho
st dung cu thé hodc c6 y dinh str dung.

3. Céc yéu cau luat dinh va ché dinh lién quan dén dich
Vu.
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4. Cac yéu cau khac ma co quan xéc dinh.

8.2.3. Xem xét cac
yéu cau doi véi san
pham va dich vu

Khi cac yéu cau dugc xac dinh, co quan s€ xem x¢t cac yéu
cau nay trude khi cam két cung cép dich vu. Viéc xem xét nay
nhiam dam bao rang:

1. Céac yéu cau dich vu duoc xac dinh.

2. Co quan c6 du kha nang dap Gmg cac yéu cau d3 xac
dinh hodc cac khiéu nai d6i véi dich vu ma co quan
cung cap.

3. Cac ruai ro da dugc xac dinh va xem xét.

8.2.4. Thay doi yéu
cau doi voi san pham
va dich vu

Nhitng truong hop khi c¢6 sy thay doi (do ly do khach quan, do
quy dinh luat phap hodc do chinh yéu cau cua khéach hang) co
quan phai c6 van ban dé thong tin vé nhiing sy thay doi do;

khach hang, cac bén lién quan phai duoc thong bao va co ké
hoach bién phap dé duy tri sy dap ung tot nhat chwong trinh,
n6i dung c6 sy thay doi nay.

8.3. Thiét ké va phat
trién san pham va
dich vu

Phén 16n cac co quan tién hanh cac cong viéc phai theo chirc
nang, nhiém vu do cép trén giao va céac cong viéc do phai theo
quy dinh trong hé théng cac van ban quy pham phap luét nén
khong can thiét thuc hién viéc thiét ké va phat trién.

8.4. Kiém soat qua
trinh, san pham, dich
vu do bén ngoai cung
cap

e  Bétky qua trinh nao duoc thuc hién boi bén thir ba duoc
coi 12 “qua trinh thué bén ngoai” va phai dugc kiém soat. Cac
qua trinh bén ngoai cta co quan va cac bién phap kiém soat
cho tung qué trinh, dugc xac dinh trong kiém soat mua hang
va cac nha cung cap bén ngoai.

e Loai va muc do kiém soat duoc ap dung ddi voi qua
trinh bén ngoai s& xem xét dén:

1. Téac dong tiém 4an cua qua trinh bén ngoai d6i véi
kha ning cia Cco quan trong viéc cung cap dich vu
dap tmg cac yéu cau.

2. Muc d6 dbi v6i ndi dung ma bién phap kiém soat
qua trinh dugc chia sé.

3. Kha nang dat dugc bién phap kiém soat thong qua
cac yéu cau hop dong mua hang.

Mua hang:

e Co quan dam bao rang hang héa mua vao dap ing cac
yéu ciu cia co quan. Loai hinh va muc do kiém soat d6i véi
cac nha cung cip va hang héa mua vao phy thugc vao mirc do
anh huong cua ching dbi voi qua trinh cung cip dich vu sau
d6 hodc két qua cudi cung.

e  Co quan ciing tién hanh danh gia va Iya chon nha cung
cap dya trén kha nang cung cip san pham, tién d6 giao hang
va chat luong san pham va cac dich vu kém theo dap tng cac
yéu cau. Co quan cling thiét 1ap cac tiéu chi lya chon, danh gia
d6i voi cac nha cung cap va san phim hang héa mua vao.
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e  Viéc thuc hién mua hang thong qua viéc phat hanh cac
don hang chinh thire, cac hop dong kinh té trong d6 mé ta cu
thé cac yéu cAu mua vao. Cac hang héa mua vé sau d6 duoc
kiém tra xac nhan xem c6 dap tng duoc cac yéu cau cia co
quan khong. Nhiung nha cung cap khong dap ung dugc cac
yéu cau cla co quan c6 thé duge yéu cau cac hanh dong khic
phuc sau do.

8.5. San xuit va cung cip dich vu

8.5.1. Kiém soat sian
xuat va cung cap
dich vu

e  Nham kiém soat viéc cung cap dich vu, co quan xem Xét,
khi thich hop cac van dé sau day:

1. Tinh san c6 cua cac tai liéu hpéc ho so dé xac dinh céac
dac tinh cua dich vu cling nhu cac két qua dat duoc.

2. Tinh san c6 va viéc sir dung cac nguon luc giam sat va
do luong phu hop.

3. Thuc hién viéc cac hoat dong giam sat va do luong.

4. Viéc str dung co so ha tang va méi truong ph hop.

5. Vi€c chi dinh nhimg nguoi c6 nang lyc, bao gom bat
ky pham chat dugc yéu cau nao.

_ 6. Vi€e thyc hién cac hanh dong nhim ngin ngira cac sai

101 ctia can b, cong chirc, vién chire, nguoi lao dong.
e  Thyc hién cac hoat dong thong qua, chuyén giao va sau
khi chuyén giao két qua.

8.5.2. Nhan biét va
truy xuat nguon goc

Co quan dam béao cac yéu ciu sau:

1. Khi can thiét, c6 thé nhan biét vin ban, ho so trong sudt
qua trinh thyc hién.

2. Noi dung nhéan biét 13 trang thai ctia qua trinh xir 1y vin
ban (nhu ky tat...) tuong ting vdi cac yéu cau theo doi
va do luong.

3. Khi c6 yéu cau, x4c dinh nguén géc ctia van ban, ho so
dugc thuc thyc hién thong qua viéc luu trir day du cac
ho so cong viéc.

4. Tai lidu lién quan: Tai liéu ciia hé thong quan ly chat
lugng cua co quan (Danh muc tai liéu ndi bj).

5. Céc so6 theo ddi trong qua trinh xir 1y cong viéc.

8.5.3. Tai sin cua
khéach hang

Trong qué trinh tiép nhan va xu Iy cac vin ban, hd so cta cac
to chtrc, cOng dan, co quan dam bao cac don vi truc thudc phai
nhan biét, luu gil, bao quan, bao mat cac thong tin trong van
ban, ho so cia to chtc, cong dan cung cap. Néu xdy ra truong
hop hd so bi mat, bi hu hong thi co quan s& phai thong bao
cho t6 chuc, cong dan dugc bi€t va cé cach khac phuc, dong
thoi 1ap va luu ho so vé cac truong hop xay ra.

Tai liéu lién quan:

PL.03 Danh muc tai ligu HTQLCL.
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8.5.4. Bao toan

Co quan s€ bdo toan su phu hop cta cac dau ra trong quaé trinh
xur ly va chuyén giao ndi bd. Hoat dong bao toan két qua bao
gom viéc nhan dién, x1r 1y, luu gitr va bao vé.

8.5.5. Hoat djng sau
giao hang

Df)i vai cac két qua dich vy khong phu hop vé chit lugng din
dén khiéu nai cua khach hang, co quan c6 trach nhiém:
1. Khic phuc hau qua.
2 Tién hanh die‘}u tra nguyén nhan va thyc hién hanh dong
khac phuc va trao doi thong tin lién quan dén khach hang.
Tai liéu lién quan:
PL.03 Danh muc tai lieu HTQLCL.

8.5.6. Kiém soat thay
doi

Co quan xem xét va c6 ké hoach hoic dot g(uét kjém sodt cac
thay d6i doi voi cac qua trinh ¢ mirc d6 can thiét nham dam
bao su phu hop lién tuc véi tat ca cac qua trinh.

Tai liéu lién quan:

PL.03 Danh muc tai ligu HTQLCL.

8.6. Thong qua sén
pham va dich vu

Cac tiéu chi chép nhan dich vu dugc xéac dinh trong céc tai li¢u
hd trg phu hop. Céac hoat dong xem xét, kiém tra duoc thuc
hién tai cac cong doan thich hop nhim xac nhan rang cac yéu
cau cua dich vu dugc dap tng. biéu nay dugc thuc hién trudce
khi dich vu duogc théng qua hodc dich vu dugce chuyén giao.
Cac phuong phap nay dugc xac dinh trong céc tai li€u sau day:

1. Kiém tra tinh ddy du cia cac thanh phan ho so ma
khach hang nop tai Bo phan Tiép nhan va tra két qua hoic
Trung tdm phuc vu hanh chinh céng, dich vu céng qudc gia,
dich vu cong cua tinh hoac qua dich vu buu dién cong ich
hodc qua dich vu truc tuyén.

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

3. Tham dinh thé thirc vin ban va ndi dung van ban dbi
v6i cac két qua cua thu tuc hanh chinh trudc khi dugc phé
duyét va chuyén giao cho khach hang.

8.7. Kiém soat diu ra
khong phu hgp

e Tit ca cac két qua cong vige n@;u khong dap tmg yéu cau
déd néu, déu dugc xem la két qua dau ra khong phu hop. Co
quan phai c6 co ché dé phat hién dugc chung va phai c6 quy
dinh, co ché xu ly.

Tung phong ban, bo phén khi phat hién nhing dang két
qua dau ra khong phu hop nay phai thuc hién bién phap xu 1y
da quy dinh, ghi nhan hodc luu gir ho so cach xu 1y, két qua
xtr Iy, néu rd ngudi co6 trach nhi€ém da thong qua hodc khong
cho phép théng qua.

Tai liéu lién quan:

HD.04. Huong din kiém sodt sw khong phit hop va hanh
dong khdc phuc.
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9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

9.1. Theo doi, do lwong, phan tich va danh gia

9.1.1. Khai quét

e  Co quan su dung HTQLCL nham cai tién cac qua trinh
cua né. Nhitng hoat dong cai tién nay nham xur 1y cac nhu cau
va mong doi cua khach hang ciing nhu cac bén quan tam khac,
O muc do co the.
° Hoat dong cai tién s€ dugc thyc hién sau khi phan tich
cac so liéu lién quan dén:

Céc két qua phan tich s& duoc sir dung dé danh gia:

1. Su phu hgp cua cac hoat dong quan ly nha nudc va
dich vy hanh chinh cong.
Mirc dg hai long cua khach hang.
Két qua thuc hién va hiéu qua cua HTQLCL.
Hi¢u qua cua cong tac hoach dinh.

o bk own

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

6. Két qua thuc hién cua cc nha cung cap bén ngoai.

7. Céac chuong trinh cai tién HTQLCL.

9.1.2. Suw théa man
cua khach hang

e  La mdt trong céac bién phap do luong hiéu qua hoat dong
cua HTQLCL, co quan thuc hién kiém soat cac thong tin lién
quan dén cam nhan cua khach hang dé danh gia xem co quan
c6 dap tng dugc cac yéu cau cuia khach hang khong.

e  Co quan xem x€t phuong phap, cach thirc thuc hién viéc
do luong sy thod mén khach hang (vi du thdng qua cac hinh
thirc: hom thu gop ¥, tiép cong dan, 1ay phiéu gop v, lay phiéu
tham do su thoa man cua khach hang ...).

9.2. Panh gia noi bo

Dinh ky co quan tién hanh danh gia noi bo nham xéac dinh xem
HTQLCL c6 tuan thu céc yéu cau cua khach hang, yéu cau
luat dinh va yéu cau cua ti€u chuan TCVN ISO 9001:2015 hay
khong. Cac cufc danh gia nham dam bao rang HTQLCL da
dugc thuc hién hiéu qua va duoc duy tri.

Tai liéu lién quan:

HD.03 Hwong dén danh gid ngi bé.

9.3. Xem xét cua
lanh dao

e Lianh dao co quan t6 chitc xem xét HTQLCL théng qua
cac cudc hop giao ban, so két, tong két, dinh ky hoic dot
xudt... dé dam bao rang nod ludn phu hop, thoa dang va c6 hi¢u
lyc. Viée xem xet s€ bao gbm viéc danh gia cac co hoi cal tién
va nhu ciu thay doi dbi voi Hé thdng, bao gdm ca viéc xem
xét cac Chinh sach chat luong, muc tiéu chét luong.

e  Co quan phai luu giit thong tin dang vin ban lam bang
chtng vé két qua xem xét cua lanh dao.
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10. CAI TIEN

10.1. Khai quat Co quan phai ludn xac dinh, Iya chon co hoi cai tién cac qua
trinh; diéu chinh, ngin chin hodc giam nhiing tic dong khong
mong mudn trong moi qua trinh ¢ lién quan dén viéc thiét
1ap, 4p dung va duy tri, cai tién HTQLCL.

10.2 Sy khéng phu | Khi mot sy khong phu hop xay ra lién quan dén qua trinh hay
hgp va hanh dong | nd1 dung trdch nhiém nao d6, phong ban, by phén lién quan phai:
khac phuc 1. Nhan biét, c6 hanh dong dé kiém soat, xur 1y hién
tuong cua sy khong phu hop do theo quy dinh, xem xét nhiing
hau qua lién quan c6 thé dé xu 1y hau qua do.

2. BO phan phat hién phai danh gia liéu c6 can phai phan
tich nguyén nhan, tién hanh cac hanh dong dé loai trir cac
nguyén nhén cua sy khong phu hop nay n,han} dé no6 khong tai
dién hay xay ra ¢ nhitng noi khac. Néu thay can sé:

- Béo cao, 1ap phiéu yéu cdu xem xét va phan tich su
khong phu hop;

- Xac dinh nguyén nhan cua sy khong phu hop;

- Xac dinh néu sy khong phu hop tuong tu ton tai, hodc
c6 kha nang c6 thé xay ra;

- Thyc hién bat ky hanh dong can thiét;

- Panh gia két qua cua bat ky hanh dong khic phuc da
thuc hién;

- Cap nhat nguyén nhan nay nhu la mét mdi rui ro trong
qué trinh 13p ké hoach (néu can thiét);

- Thuec hién thay d6i déi véi HTQLCL (néu can thiét).

- Hanh d6ng khic phuc phai thich hop véi tac dong cia
cac sy khong phu hop da xay ra.

10.3. Cai tién lién tuc | Co quan thudng xuyén nang cao hi¢u lyc cia HTQLCL thong
qua viéc su dung Chinh sach chat lugng, Muc tiéu chét’ lugng,
két qua danh gia, p}}én tich dit li€u, cac hanh dong khac phuc
va phong ngtra va két qua cudc hop xem xét cua 1anh dao.

Tai ligu lién quan:

- HD.03 Huwdng déin danh gid ni bj;

- HD.04 Huwéng din kiém sodt sw khong phii hop va hanh
dong khac phuc.

Luwu Y: Dua trén tinh hinh thuc té cia minh, co quan dién gidi cach thirc qudn 1y theo
cdac diéu cua tiéu chuan cho hop 1y./.



