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- CHUONG 1: GIOI THIEU CHUNG o

La tai liéu tong quat gioi thiéu vé He thong quan ly chat luong (dudi day viet tat la
HTQLCL); xac dinh pham vi ap dung; chinh sach va muc tiéu chit lwong; gi6i thiéu hoat
dong va co cu tb chirc, _chirc nang nhiém vy va cac qua trinh cua co quan; néu cach dé co
quan dap mg cic yéu cau cia tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2015, dé Lanh dao va
can bo chi chét ctia co quan 1am co s¢ diéu hanh hé thdng quan 1y chat lugng.

1.1. Giéi thi¢u chung va lich sir hinh thanh

Téndonvi : Uy ban nhan dan thanh phd Bic Giang

Pia chi: S6 01, Pudng Lé Thanh Téng, xa Tan Tién, TP. Bac Giang, tinh Bic Giang.

Dién thoai : 02403825298

Fax : 0240.3852893

UBND thanh pho Bac Giang 1a co quan chap hanh do HDND thanh phd
bau ra, thuc hién cac chic ning quan 1y nha nudc trén dia ban thanh phd Bic
Giang theo quy dinh ctia phap luat, UBND thanh phé c6 cac phong, ban chuyén
mon, can bo gitp viée, c6 con dau va tai khoan riéng.

1.2. Co ciu to chirc, chirc ning nhiém vu

1.2.1. Co céu t6 chirc

Uy ban nhan dan thanh phd Bic Giang 1a co quan quan ly nha nudc, theo
Hién phap, phap ludt, cic vin ban ctia co quan Nha nude cp trén va nghi quyét ctua
HPND-UBND thanh phé nham bao dam thuc hién cac chu truong, bién phap phat
trién kinh té - xa hdi, cung cd quéc phong, an ninh va thyc hién cac chinh sach khac
trén dia ban thanh phd. Trong linh vyc cai cach hanh, Lanh dao UBND thanh phé
cam két ap dung hé thong quan ly chat luong theo tiéu chuan ISO 9001: 2015 dé
dam bao thyc hién giai quyét cac thi tuc hanh chinh ngay cang t6t hon, t6 chuc
va cong dan c6 nhu cau duge phuc vu ngay cang t6t hon.

Can ctt Nghi dinh s6 37/2014/ND-CP ngay 05/5/2014 cta Chinh phu quy
dinh cac co quan chuyén moén thugc UBND thanh phS, UBND thanh phd Bic
Giang duy tri to chirc 12 co quan chuyén mén, gom

1. Van phong HDND va UBND thanh phd.

2. Phong Noi vu.

3. Phong Tai chinh - Ké hoach.

4. Phong Gido duc va Dao tao.

5. Phong Lao dong - Thuong binh va Xa hoi.
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6. Phong Tai nguyén va Moi truong.

7. Phong Tu phap.

8. Phong Quan 1y db thi.

9. Phong Kinh té.

10. Phong Van hoa va Thong tin.

11. Phong Y té.
12. Thanh tra.

Chi tich
UBND TP
Phé Chau tich Phé Chi tich Phoé Chii tich
UBND TP UBND TP UBND TP
Céac thanh vién UBND
Phong Tai
Vin phong chinh — Ke —Thanh tra TP
HDND va UBND hoach
Phong Y té
Phong Tai . .
nguyén va Moi Phong Noi vu
truong
Phong Giao duc
va dao tao
\ . £ Phong Lao dong
Phong Kinh t€ Thuong binh va
xH Phong Vin héa
va Thong tin
Phong Quin Iy Phong Tu phap

dé thi
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L4n ban hanh 02

1.2.2. Chitc ning nhiém vu ciia UBND thanh phé

UBND thanh phé 1a co quan hanh chinh nha nudc ¢ dia phuong, chiu trach nhiém

trudc Hoi dong nhan dan cung cap va co quan nha nudce cap trén;

Uy ban nhéan dan chiu trach nhiém chép hanh Hién phap, luét, cac van ban cia co

quan nha nudc cap trén va nghi quyét cua Hoi dong nhan dan cung cap nham bao dam

thuc hién chu truong, bién phap phat trién kinh té - x4 hoi, cung ¢d qubc phong, an ninh

va thuc hién cac chinh sach khac trén dia ban;

Uy ban nhan dan thyc hién chic ndng quan ly nha nuéc ¢ dia phuong, gop

phan bao dam su chi dao, quan 1y thong nhat trong bd may hanh chinh nha nudc tir

trung wong td1 co so.
1.3. Thanh tich
1.3.1. Danh hi€u thi dua

Nam

Danh hi¢u thi dua

S0, ngay, thang, nim ciia Quyét dinh cong
nhén danh hi¢u thi dua; co quan ban hanh
quyét dinh

Co thi dua xuat sac cho nhan
dan, can bo thanh pho Bac

Quyét dinh s6 148/QD-UBND ngay

2009 | Giang 0 thanh tich xuat sc | g6 7910 ciia Chi tich UBND tinh
trong phong trao thi dua yéu
nudc nam 2009
Co thi dua xuat sac trong phong X a1 A .
< n L Quyét dinh s6 118/QD-UBND ngay
2010 | trao thi dua yéu nudc giai doan ) .ol 5
2006 - 2010 24/9/2011 cua Chu tich UBND tinh
o Sy : Quyét dinh s6 251/QD-TTg ngay
2012 | Co thi dua cua Chinh phu 29/01/2013 ctia Thu tuéng Chinh pha
2013 | CO thi duahang 3 cia UBND Quyét dinh s0 09/QD-UBND ngay
tinh 09/01/2014 cua UBND tinh Bac Giang
2014 Co& Thi dua hang nhi cua

UBND
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2015 Co Thi dua hang Nhi cua
UBND tinh

1.3.2. Hinh thirc khen thuéng:

S6, ngay, thang, nim ciia Quyét dinh cong

Nam Hinh thirc khen thudéng nhan hinh thirc khen thwéng; co quan ban
hanh quyét dinh
Bang khen ctia Chu tich

2009 | phe Bhc Giare o6 hanh tich | Quyét dinh 56 1524/0D-UBND ngay
P B "' 1 07/9/2009 cua Chu tich UBND tinh
trong thyc hi¢én B¢ an 30 cua
Chinh phu
Huén chuong Lao dong hang X, 41 X i X

2009 | Nhét cho can bo va nhan dan | 20yt dinh s6 376/QB-CTN ngay

. Ll s 23/8/2010 cuaa Chu tich nudc
thanh pho Bac Giang
Bang khen cta Chu tich
UBND tinh tang v¢ thanh tich , ,

2010 trong thuc hién Chuong trinh | Quyét dinh s6 1905/Qb-UBND ngay
tong thé cai cach hanh chinh | 19/7/2010 cua Chu tich UBND tinh
nha nudc giai doan 2001 -

2010

Bang khen ctia Thu tudng

Chinh phu tdng cho nhan dan,

cdn bg thanh pho Bac Giang | < ginh <8 1239/QD-TTg ngay

2011 | trong cong tdc bau cw Bai | 3 5015 ciia Thit tréng Chinh phi
biéu Quéc hdi khoa XIII va 8 P
dai bieu HDND cac cap
nhiém ky 2011-2016.

Huan chuong Doc 1ap hang ba ’ ,

2014 trong su nghiép xay dung chu | Quyét dinh s6 2445/QD-CTN ngay
ng}ﬁa xa hdi va bao vé To 27/9/2014 caa Chu tich nudc
quoc

2016 | Bang khen ciia Bo Noi vu Trong cong tac Céi cach hanh chinh

2016 Bang khen cua Chu tich C6 nhiéu dong gdp trong phat trién doanh
UBND tinh nghi¢p trén dia ban tinh
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Bang khen ctia Chu tich

2017 | UBND tinh trong cong tac
Béo hiém y té
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CHUONG 2: PHAM VI AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

Ngoai viéc ap dung hé théng, Lanh dao UBND thanh phd nhan thay viéc ap
dung tiéu chuan ISO 9001:2015 cho cac hoat dong hanh chinh, giai quyét TTHC
theo co ché “mot ctra, mot ctra lién thong™ s€ gitp cho viéc chuin hoa cong viéc co
lién quan dén cac thu tuc va nhu vay chat luong cong viéc s€ dugc nang cao, phuc
vu tot hon cho céc to chirc va cong dan, phu hop véi su chi dao cia Chinh phu,
UBND tinh Bic Giang va véi tinh hinh phat trién kinh té x3 hoi ciia dia phuong.
Sau khi nghién ctru noi dung tiéu chuan ISO 9001:2015, Lanh dao UBND thanh
phé Bic Giang quyét dinh ap dung hé thong quan 1y chat luong theo tiéu chuan
ISO 9001:2015 d6i voi viée giai quyét cac thi tuc hanh chinh theo phén cép, bao
gdm cac linh vuc:

- Linh vuc No1 vu;

- Linh vyc Lao dong thuong binh va Xa hoi;
- Linh vyc Tu phap;

- Linh vyc Xay dung;

- Linh vyc Giao thong véan tai;

- Linh vyc Tai nguyén va Méi truong;

- Linh vuc Ké hoach va Pau tu;

- Linh vuc Tai chinh;

- Linh vuc Cong thuong;

- Linh vuc Nong nghiép va PTNT;

- Linh vyuc Vin hoa - Thé thao va Du lich;
- Linh vuc Gido duc va Pao tao;

- Linh vuc Thanh tra;

Pham vi 4p dung: Hé théng quan 1y chét lwong caia UBND thanh phd trinh
bay trong ban mé ta nay dugc ap dung tai cac b phan/ phong ban chuyén mén
cua UBND thanh pho dbi voi cac qua trinh lién quan téi cac hoat dong quan ly
Nha nudc va cung cap cac dich vu hanh chinh cong cia UBND thanh phd theo
quy dinh.

CHUONG 3: THUAT NGU - PINH NGHIA VA CAC TU VIET TAT
3.1. Thuat ngir - Dinh nghia

- Khéch hang: Puoc hiéu 1a cac to chirc hodc cong dén c6 yeu cau, mong
mudn duoc thuc hién cac tha tuc hanh chinh (thudc thim quyén giai quyét) tai
UBND thanh phé Béc Giang.
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- Thii tuc hanh chinh: LA trinh tu c4c budc tién hanh cong vi¢c thude chuc
nang quan 1y nha nuwéc cia UBND thanh phd.

- San pham: La két qua cua viéc thuc hién cac cong viée/ qua trinh ‘quan ly
hanh chinh theo chtc nang, nhiém vu cia UBND thanh phé. Cac san pham hanh
chinh cia UBND thanh pho duoc thé hién chu yeu dudi dang cac loai van ban do
UBND thanh phd phét hanh khi trién khai cac chirc ning hodc khi giai quyét cac
yéu cau ctia khach hang theo quy dinh ctia phap luat.

- Ban mé td: La tai liéu quy dinh Hé théng quan 1y chit luvong cua co quan.

- Hé théng qudn 1y chdt lwong: Hé thong quan 1y dé dinh huéng va kiém
soat mot to chirc vé chét lugng.

- Chinh sdch chdt lwong: Muc dich va dinh huéong chung ctia mot t6 chirc
c6 lién quan dén chat luong duogc lanh dao cao nhat cong bd chinh thic.

- Muc tiéu chat lwong: Piéu dinh tim kiém hay nham t6i ¢ lién quan dén
chét luong.

- Sw khéng phii hop: Su khong dap img mot yéu cau. Vi du: cac yéu cau
cua luat dinh; ctia khach hang; ctia co quan hanh chinh nha nudc cép trén, cua
UBND thanh phd; ctia hé théng quan 1y chit luong.

- Hanh dong phong ngira: La hanh dong duoc thuc hién dé loai bo nguyén
nhan gay ra sy khong phu hop, su sai 16i theo quy dinh va tinh trang khéng mong
mudn dang con tiém an dé ngan ngira sy xuat hién cua chung

- Hanh déng khdc phuc: 13 hanh dong duoc tién hanh dé loai bo nguyén
nhan cua sy khong phu hgp da dugc phat hién hay cac tinh trang khong mong
mudn khac.

- Cdi tién: 1a hoat dong thay thé mot budc cong viéc béng mot hoat dong
méi nham tao diéu kién cho nguoi thuc thi cong viéc nhanh hon, hi¢u qua hon,
phu hop hon.

- Giam sat: hoat dong theo ddi, do luong theo ké hoach di dinh dé danh
gia bién phap kiém soat ap dung c6 nhu duy kién khéng.

3.2. Cac tir viét tit

Tén viét tit tiéu chuan quéc gia Viét Nam: TCVN;

Tén viét tat tiéu chuan qudc té: 1SO;

M3 hiéu, s6 ding ky cua tiéu chuan: 9001;

Nim ban hanh, soat xét, sira d6i hé théng: 2015.

Hé théng quan 1y chat luong: HTQLCL
Panh gia chat luong ndi bo: DGNB
Cén b cong chuc: CBCC

S6 tay chat luong: STCL
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Quy trinh QT

Quy dinh Qb

Hudng dan cong viéc: HDCV

Biéu miu: BM

Thu tuc hanh chinh cong: TT HCC

Hoi dong nhan dan HDND

Uy ban nhan dan UBND

B6 phan mot cura BPMC

CHUONG 4. GIOI THIEU KHAI QUAT HE THONG QUAN LY CHAT
LUQNG THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015

Di(‘gu khoan tiéu
chuin TCVN ISO
9001:2015

Tai liéu vién dan

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hiéu to chuc va
boi canh caa to
chwre:

Khi hgach dinh HTQLCL, UBND thanh phé s€ nhan d,ién cac
van dé bén trong, cdc van dé€ bén ngoai li€n quan dén viéc
thyc hién chirc nang quan ly Nha nu6ce ctua minh va c6 anh
huong dén kha nang dat dugc cac két qua du dinh cua
HTQLCL.
Vi du: mcf)t‘ s6 van dé noi bo, bén ngoai ma Cco quan can nhan
dién bao gom:
- Van dé noi bo:

+ Co cAu t6 chuc;

+ Nhan su;

+ Trang thiét bi, co s& vat chit;

+ Trao d6i thong tin ndi bo;

- Vén dé bén ngoai:
+ Moi trudong phap 1y;
+ Céc van dé an ninh, chinh tri;
+ Céc nha cung cap bén ngoai;
+ Van dé van hoa;

4.2. Hiéu nhu cau va
mong d¢i cua cac

Nham dénh gia anh huéng hién hiru va tiém an cila cac bén
quan tdm doi vé1 HTQLCL, UBND thanh pho Bac Giang can:
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bén quan tam:

1. Nhan dién cac bén quan tdm lién quan dén HTQLCL nhu:
cac co quan quan ly, cic co quan, t0 chuc thuoc h¢ thong
hanh chinh nha nudc c6 lién quan, cac to chuc, cong dan....

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

3. X4c dinh cac nhu cau va mong doi ctia cac bén quan tim co
lién quan.

4.3. Xac dinh pham
vi cia HE thong
quan ly chat lwgng

Pham vi ap dung HTQLCL cua UBND thanh phé Bic Giang
duoc quy dinh tai Quyét dinh s6 19/2014/QD- TTg ngay 05
thang 3 ndm 2014 cta Thu tuéng Chinh phu va Ké hoach so
278/KH-UBND ngay 13/12/2017 cta Cha tich UBND tinh vé
viéc ban hanh Ké hoach xay dyng va ap dung HTQLCL theo
Tiéu chuan Qudc gia TCVN ISO 9001 vao hoat dong cua cac
co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh giai doan
2018-2020, cu thé nhu sau:

1. Tap trung xay dung va ap dung HTQLCL d6i véi cac hoat
dong lién quan dén thyc hién thu tuc hanh chinh cho t6 chirc,
ca nhan.

2. Bao dam sy tham gia cia Lanh dao, cdc don vi va cd nhan
c6 lién quan trong qua trinh xay dung va ap dung HTQLCL.

3. UBND thanh phé xay dung va 4p dung HTQLCL déi véi
cac hoat dong ndi bo, hoat dong khac cua co quan néu xét
thiy can thiét dé nang cao hiéu qua cong tic cia co quan.
Pong thoi, can xem xét xdy dung cac quy trinh giai quyét cac
noi dung (khong phai l1a TTHC) co lién quan, anh huong tryc
tlep dén t6 chirc cong dan nhu: Quy trinh giai quyét khiéu nai
t6 céo, Quy trinh tiép cong dan...

Tai liéu lién quan: Danh muyc tai liéu Hé théng QLCL (BM-
01-01 QT-01)

4.4. H¢ thong quan
1y chat lwong va cac
qua trinh cta hé
thong

HTQLCL 13 mét phan trong hé thdng quan 1y chung cua
UBND thanh phé. Xuét phat tur thuc tién hoat dong theo chuc
nang, nhiém vy, cdc quy dinh cia van ban phép luat, cac
chuong trinh cai cach hanh chinh nhoj co ché mot cira, mot
ctra lién thong, dich vu cong truc tuyén mot phan va toan
trinh, ‘ung dung CNTT trong xur ly van ban, UBND tép trung
hé thong hoa, 1ong ghép va sir dung cung mot cau triic vé cac
yéu céu nhoj dé néu trong tiéu chuin qudc gia TCVN ISO
9001:2015 dé diéu hanh.

e UBND thanh phé Bic Giang ap dung phuong phap tiép can
theo qué trinh cho HTQLCL béng cach nhan dién cac qua
trinh v quan 1y timg qua trinh cy thé, tr 46 s& giam thiéu
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duoc cac két qua dau ra khong phu hop dugc phat hién trong
cac qua trinh cuoi cung hodc sau khi chuyén giao.

e UBND thanh phd Bic Giang phai duy tri thong tin dang
van ban dé ho trg viéc thuc hién cac qua trinh cia UBND TP.
Tai liéu lién quan:

PL.01 So do tuong tic cic qud trinh HE thong quzn Iy chat hrong.

5. SU'LANH PAO

5.1. Su lanh dao va
cam két

* Lanh dao co quan cung cAp bang chimg vé sy lanh dao va
cam két cua minh doi voi viéc xdy dung yé thuc hién
HTQLCL, cai tién lién tuc hi¢u qua cia chung bang cach:
1. Chiu trach nhiém va tinh hiéu luc cia HTQLCL.
~ 2.bam bao rﬁpg chinh sach chat luong va cac myc tidu
chat luo‘ng dugc thiét 1ap va phu hop voi1 dinh hudng chién
lugce va boi canh cua co quan.
3. bam bao rang cac chinh sach chét luong dugce phd
bién, dugc thau hiéu trong toan bd co quan.
4. Pam bao rang cac yéu cau cia HTQLCL dugc tich
hop vao cac qua trinh hoat dong ctia co quan khi phu hop.
5. Thuc ddy nhén thic tiép can theo qua trinh.
6. Bam bao rang cac ngudn luc can thiét cho HTQLCL
ludn san co.
7. Truyén dat tAm quan trong vé hé théng quan 1y co
hi€u luc va tuan thu cac yéu cau cua hé thong.
8. bam bao rang cac hé thdng quan 1y dat duoc cac két
qua du kién.
9. Tham gia, chi dao va hd tro nhitng nguoi tham gia
dong gop cho hiéu luc cua cac hé thong quan 1y.
10. Thic ddy cai tién lién tyc.
11. HO trg céc vi tri quan 1y lién quan khac chtirng minh
su lanh dao cua ho tai pham vi ho chiu trach nhiém.
* Huong vao khach hang
* P6i véi HTQLCL, Lanh dao co quan chap nhan cach tiép
can coi khach hang lam trung tdm, nham dam bao rang cac
nhu cau va mong doi dugc xac dinh, duoc coi la cac yéu cau
phai tuan thu va dugc dép img nham nang cao sy thoa man
cua khéch hang.
* Piéu nay duoc thyc hién bang cach dam bao:
1. Céc yéu cau cta khach hang, cac yéu cau luat dinh
va ché dinh duoc xac dinh.
2. Cac 1t ro va co hdi anh huong dén sy phi hop ciia san
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pham va anh huéng dén kha ning co quan 1am thoa min khach
hang déu dugc xac dinh va giai quyét.
3. Duy tri vao viéc nang cao sy thoa man khach hang.

5.2. Chinh sach

e  Chinh sach chat lugng duwoc Lanh dao UBND thanh phd
ban hanh phai chi phéi duoc cac hoat dong tac nghiép hang
ngay ctia UBND thanh phd, nhim dam bao chat luong cia
hoat dong quan 1y nha nuéc va cung cip dich vu hanh chinh
cong.

e  Chinh sach chit lvong dugc duy tri thong tin dang vin
ban, dugc cap nhat khi can thiét va duoc thong bao cong khai
trong toan by co quan dé moi nguoi thau hiéu, hop tac va thuc
hién, déng thoi san co cho cac bén quan tam lién quan khi
thich hop.

Tai liéu lién quan:

PL.02 Chinh sdch chit lwong.

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

e Lanh dao co quan phai phan cong cac trach nhiém va
quyén han cho tat ca cac vi tri lién quan trong co quan. Céc
quy dinh vé trach nhi€ém va quyén han dugc pho bién thong
qua So do co cau to chic va Quy dinh chirc nang, nhiém vuy...
do Lanh dao co quan ban hanh hoac mo ta vi tri cong viéc.

e Lanh dao co quan xac dinh trdch nhiém va quyén han
nham:

1. Pam bao rang hé théng quan 1y phu hop véi cac
tiéu chuan hién hanbh.

2. Dbam bao rﬁng cac qua trinh dat duoc cac dau ra du
kién.

3. Béo cdo vé két qua thyc hién cta hé thong quan 1y.

4. Cung cip cac co hdi dé cai tién hé thong quan 1y.

5. bam bdo sy hudng vao khach hang trong toan bd
cO quan.

6. DPam bao tinh toan ven cua hé théng quan 1y khi co
su thay doi doi voi hé thong quan ly duge hoach
dinh va thuc hién.

Tai lidu lién quan: Dé an vi tri viéc lam

6. HOACH DINH

6.1. Hanh dong giai
quyét rai ro va co
hoi

* Muyc dich cua hanh dong nay la dam bao khi hoach dinh céc
qua trinh cua HTQLCL, co quan xac dinh cac rui ro va co héi
ctia minh va hoach dinh cac hanh dong dé giai quyét rui ro va
co hoi. Pong thoi, ngian ngira sy khong phi hop, bao gom ca
dau ra khong phu hop va xac dinh cac co hoi ¢ thé nang cao
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su thoa man cua khach hang hay dat dugc cdc muc ti€u chat
lugng cua co quan.

* Khi x4c dinh céac rui ro va co hoi dbi véi HTQLCL, cac van
dé noi bo va bén ngoai (xem 4.1) cling nhu yéu cau ciia cac
bén quan tdm c6 lién quan (xem 4.2) déu cin dugc xem xét.

- Cac vi dy vé rui ro nhu cac qua trinh, san pham va dich vu
khong dap tng cac yéu cau hodc co quan khong dat duoc su
thoa mén cua td chirc, cong dan.

- Céc vi du vé co hdi nhu tiém nang nhan biét dbi tuong phuc
vu méi, xac dinh nhu cau d6i voi san phém hay dich vu mé&i
va dua chiing ra phuc vu t chirc, cong dan hoic xac dinh nhu
cau stra doi hay thay thé mot qué trinh bang viéc dua vao ap
dung cong nghé mai dé qua trinh tré nén hiéu qua hon.

* Khi xac dinh céc rui ro va co hdi ciia minh, co quan can tap
trung vao viéc:

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

b) nang cao nhiing tic dong mong mudn va tao ra nhiing kha
nang mdi (thong qua viéc cdi thién hiéu qua cua cac hoat
dong, viéc phat trién va tmg dung cong nghé moi,...);

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

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

bay chinh la viée chap nhan cach tiép can tu duy dya trén rui
r0 va co quan can xem xét viéc ap dung cach tiép can nay cho
cac qua trinh can thiét d6i véi HTQLCL.

* Khong co diéu khoan nao cia TCVN ISO 9001:2015 yéu
cau str dung phuong phap quan ly rui ro chinh thire khi xac
dinh va giai quyét rai ro va co hoi. Co quan ¢ thé liwa chon
cac phuong phép thich hgp voi nhu cau cia minh. TCVN
IEC/ISO 31010 cung cap danh muc cac cong cu va ky thuat
danh gia rai ro cé thé duoc xem xét, tuy thudc vao bdi canh
cua co quan. Khi xac dinh rai ro va co hdi, co quan co thé
xem x¢&t viéc st dung céc dau ra ctia cac mé hinh nhu SWOT
hoac PESTLE. Cac cach tiép can khac c6 thé xem xét nhu
Phan tich phuong thirc va tac dong cta sai 16i (FMEA), Phan
tich phuong thtrc, tdic dong va muc do nghiém trong cua sai
16i (FMECA); Phan tich mdi nguy va cac diém kiém soat téi
han (HACCP).

Co quan sé& quyét dinh phuong phap va cong cu nio
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minh nén sir dung. Cac cach tiép can don gian hon c6 thé xem
xét nhu phuong phap dong ndo tap thé, phuong phap co cau
trac diéu gi - néu (SWIFT) hodc ma trdn vé hé qua va kha
nang xay ra. Co quan cé thé tham khao QT-02 Quy trinh
qudn ly rui ro va co hoi.

Viéc 4p dung tu duy dua trén rui ro ciing ¢ thé giup to
chtrc xay dung van héa chu dong va phong ngtra, hudng toi
viéc thyc hién tot hon va cai tién céach thuc thuc hién cong
viéc néi chung.

* C6 nhiéu hinh thirc khac nhau @ c6 thé xem xét, xac dinh
rui ro va co hoi, vi du: cac cudc hop vé chién lugc, xem xét
cua lanh dao, danh gia noi bg, cac hinh thirc hop khac nhau vé
chat lugng, hop thiét 1ap muc ti€u chat lugng, giai doan hoach
dinh vi¢c thuc hién chirc ndng quan ly Nha nudce va cung cap
dich vu hanh chinh cong...

* Hanh dong ma co quan c6 thé thyc hién dé giai quyét rui ro
s€ tuy thudc vao ban chat cua rui ro, vi du nhu:

a) tranh rui ro bﬁng cach khong tiép tuc thuc hi¢n cac qua
trinh ma trong do c6 thé gap phai rui ro;

b) loai bo rui ro, vi du bang cach sir dung cic phuong an dé
tuyén dung, dao tao, ho trg nhan vién c6 it kinh nghi¢m trong
CO quan;

C) Chép nhén rai ro dé theo dudi mot co hdi, nhu dau tu vao
cac thi€t bi mdi, ap dung cong nghé¢ madi dé viée 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
hodc lay y kién cua t6 chirc, cong dan dé tao thuén loi cho qué
trinh thué bén ngoai (cong ty bao hiém, hgp dong nha thau,
dich vu...), gidi quyét thu tuc hanh chinh.

e) Khong hanh dong, khi co quan ty minh chap nhan rui ro,
trén co s& tac dong tiém an cua rai ro hoac chi phi cho hanh
dong can thiét.

Co quan c6 thé xem xét nhu cau ddi voi viée thiét 1ap tai
liéu v€ quan ly rai ro va co hdi, ca doi voi h¢ thong quan ly
chat lugng va doi voi cac qua trinh cua hé thong (xem 4.4).

Tai liéu lién quan:
QT-02 Quy trinh quan 1y rui ro va co hoi.

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

* Nham cai tién lién tuc hiéu luc va hiéu qua cia HTQLCL,
Lanh dao co quan phai thiét 1ap cac muc tiéu chat luong & cac
cip va bd phan chirc ning thich hop va cic qué trinh can thiét
ctia HTQLCL, dam bao rang:

1. Nhat quan v6i Chinh sach chét luong;
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2. bo luong duoc;

3. PBuogc truyén dat, theo do1, cap nhat khi thich hop;

4. Duy tri thong tin dang vin ban vé muc tiéu chit luong.
* Muc tiéu chét luong cua co quan co thé dch thé hién trong
cac dang van ban khac nhau, vi du nhu: K& hoach hoat dong
nam cua €O quan hodc cac nhi€ém vu trong tam cda co quan
hodc quyét dinh giao nhiém vu...
* Pinh ky, cdc co quan tong hop, danh gia két qua thuc hién
muc tiéu, co the thong qua cac bao cao danh gia giai doan,
béo céo so két, tong két nam .
Tai li¢u lién quan: Phu luc 3 Bao c4o muc tiéu chét lugng

6.3. Hoach dinh thay
doi

* Khi thdy phai c6 sy thay ddi ndo d6 (Vi du: pham vi, linh
vuce, mic do ap dung...) d6i voi HTQLCL, lanh dao co quan
phai 1ap va thyuc hién ké hoach thay d6i nay.

* Phai néu r6 muyc dich cua nhing thay doi, xac dinh cac anh
hudng cua nd cling nhu can nhac dén nguon luc, dén viéc

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

7. HO TRQ

7.1. Nguon lue

7.1.1. Khai quat

* Co quan x4c dinh va cung cap cac nguon luc can thiét
nham:
1. Thuc hi¢n, duy tri va cai tién lién tuc hiéu luc cua
HTQLCL.
2. Nang cao su théa man khach hang bang cach dép
ung cac yéu cau cua ho.
* Thuc hién viéc phan bé ngudn lyc c6 xem xét dén nang luc
va han ché ctia cac ngudn lyc hién tai.
* Céc nguodn lyc va phan bd ngudn lyc s€ dugc danh gia trong
qua trinh xem xét cuia Lanh dao.

7.1.2. Con nguoi

* Lanh dao cao nhit dam bao s& cung cip diy du nhan luc
cho viéc van hanh hiéu qua cac HTQLCL ciing nhu cac qua
trinh dugc nhan dién. Viéc cung cap ngudn nhan lyc duoc
thuc hién theo quy dinh cia Nha nudc va huéng dan cuia co
quan

* Cac nhan sy thyc hién cong viéc c6 anh huong dén chat
luong hoat dong quan 1y va cung cap dich vu hanh chinh cong
déu phai c6 du ning luc trén co s gido duc, ddo tao, k§ ning
va kinh nghi¢m phu hop.

* Viéc dao tao va trao doi thong tin sau do s€ duogc thuc hién
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nham dam bao ré“mg céc nhan sy déu nhan thire duoc:

1. Chinh sach chét luong;

2. Cac myc tiéu chat luong lién quan;

3. Su dong gop cuia ho ddi véi hiéu lyc ciia HTQLCL,
bao gom cac lgi ich cho viéc thuc hién ci tién;

4. Hau qua cta viéc khong tuan thu cac yéu cau cua
HTQLCL.

7.1.3. Co sé ha ting

* Co quan cam két duy tri co sé ha tang hién c6 dé dam bao
viéc cung cap dich vu giai quyét tha tuc hanh chinh theo chire
nang phan cap dat dugc su phu hop so vdi cac yéu cau. Co s&
ha tang bao gom:

1. Tru s6 1am viéc va céc co s& vat chét lién quan.

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

3. Cong nghé thong tin va trao d6i thong tin.
* Cac thiét bi déu duoc kiém tra xac nhan (hiéu chuén, kiém
dinh...) va duy tu, bdo dudng theo quy dinh.
* Khi cac thiét bi dugc st dung dé cho cac hoat dong do
luong quan trong, chang han nhu kiém tra va thir nghiém, thi
nhiing thiét bi nay s& duoc kiém soat va duoc hiéu chuan hodc
duoc kiém tra xac nhan trudce khi st dung.

7.1.4. Moi truong
cho viéc thwe hién
cac qua trinh

Co quan dam bao duy tri moi trudng lam viée tét ca vé tam 1y
va vat 1y dé dat dugc su phu hop voi cac yéu cau thuc hién
hoat dong chirc nang, dap ung yéu cau khach hang.

7.1.5. Nguén luc theo
doi va do lwong

* Muc dich ctia diéu nay 13 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 c6 hi€u luc va tin cay khi xem xét
danh gia su pht hop ciia san pham va dich vu ctia co quan.

* Trong mot sd truong hop, viéc kiém tra hodc theo ddi
don gian 1a dé xac dinh tinh trang. Vi dy, két qua cua dich vu
hanh chinh cong la cac quyet dinh hanh chinh, co quan cam két
xac dinh va cung cap ngudn lyc can thiét dé dam bao cho cac
két qua ndy ludn dung va dang tin cdy, phu hop véi cic yéu
cau ctia phap ludt va yéu cau cua td chire, cong dan, bang cach:

1. Phan cong nhiing ngudi ¢ nang luc dé kiém tra tinh
day du va hop 1é ctia cac hd so, yéu cau dau vao.

2. Phén cong cac can bo, cong chuc ¢6 nang lyc va
chuyén mén dé tham dinh cac hd so va yéu cau cua
t6 chtc, cong dan.

3. Truong cic Phong ban, bo phan cé trach nhiém kiém
duyét cac két qua hanh chinh truéc khi trinh lanh dao
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phé duyét va tra két qua cho to chirc, cong dan.

4, Lanh dao co quan xem xét, hoach dinh phuong
phap, cach thtc thuc hién viéc do luong sy thoa
man khach hang.

5.

* Trong mot sb truong hop khac, dé c6 duoc sy tin ciy vé
tinh hiéu luc cua cac két qua do, co quan can thuc hién lién
két chuan do ludng cho cac thiét bi do. Tuy nhién, déi véi cac
co quan khéng st dung cac thiét bi do trong qua trinh xir 1y
cong viéc thi khong phai thuc hién viéc lién két chuan do
luong.

7.1.6. Tri thire cia to
chire

* Co quan ciing xac dinh céc tri thic can thiét cho viéc van
hanh cac qua trinh va dat dugc su phu hop cua dich vu. Tri
thirc dugc xac dinh bao gom cac kién thic va thong tin céd
duoc tu:

1. Cac ngudn luc ndi bo, nhu cac bai hoc, cac kién thirc
tur cac chuyén gia, cac tai san tri tué.

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

* Céc tri thirc nay s& dugc duy tri, va sin & mirc d6 can thiét.
* Khi thyc hi¢én thay déi cac nhu cau va cac xu hudng, co
guan s€ xem xét cac tri thirc hi€n tai va xac dinh cach thuc
yéu cau hodc truy cap dén cac kién thirc bo sung.

7.2. Nang luc * Co quan dam béo rang nhitng ngudi 1am viéc dudi sy kiém
soat ctia minh ma c6 anh huong dén két qua hoat dong va
hiéu luc cuia HTQLCL s& c¢6 day du ning luc, kinh nghiém
can thiét.

* Pé thuc hién dugc diéu nay co quan sé:

1. Phan cong nhiitng ngudi c6 nang luc va kinh
nghiém phu hop véi yéu cau cua ciia cong viéc.

2. Thuc hién cac hoat dong tap huan, dao tao khi co
nhu cau.

3. Tién hanh danh gia hi¢u lyc cta cic hoat dong
nham nang cao nang lyc cua nhan su.

4.  Luu gitr thong tin dang van ban dé ching minh
cho nang lyc cia nhitng nguodi dang lam viéce.

7.3. Nhan thire * Co quan dam bao rang nhitng ngudi 1am viéc dudi sy kiém

soat cua minh s€ nhan thirc duoc:
1. Chinh sé4ch chét luong ciia co quan;
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2. Céc muyc tiéu chat luong lién quan;

3. Sy dong gop cua ho vao hiéu lyc cua HTQLCL, bao
gdm ca cac loi ich cua viée cai tién két qua hoat
dong.

* Pé thyc hién diéu ndy co quan sé&:

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

2. Cong b muc tiéu chit lugng va phd bién ké hoach

thuc hién;

3. Thuc hién céac khoa dao tao, tap huén vé TCVN ISO

9001:2015 va HTQLCL.

7.4. Trao d6i thong
tin

* Co quan dam bao viéc trao ddi thong tin ndi bd lién quan
dén hiéu lyc cua HTQLCL dugc thuc hién. Cac phuong thuce
trao d6i thong tin bao gom:

1. Sir dung cic qua trinh hanh dong khac phuc dé bao
céo nhimg sy khong phi hop hodc cac khuyén nghi
cai tién;

2. Su dung cac két qua phan tich dit liéu;

3. Tb chitc cac cudce hop (dinh ky, theo ké hoach hodc
dot xuﬁt) dé thao ludn cac van dé cia HTQLCL;

4. St dung két qua dénh gia cta cac qua trinh danh gia
(noi bo, bén thur 2);

5. Tb chitc hop thao luan va tham van voi cac can b,
cong chire, vién chirc, nguoi lao dong;

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

7.5. Thong tin dang
van ban

* Thong tin dang van ban cia HTQLCL bao gbm ca tai liéu
va ho so.

Chu thich: Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2015 st
dung thuat ngt “thong tin dang van ban”; co quan c6 thé su
dung thuat nglr nay hodc thay vao do sir dung cac thuat ngir
“tai liéu” va “h6 so” dé tranh nham lan. Trong boi canh nay
co quan xac dinh:

- Tai liéu: 1a cac thong tin dang van ban phuc vu cho viéc
hoach dinh va kiém soat H¢ thong quan ly chat lugng.

- Ho so: 1a cac thong tin dang van ban dung dé cong bd cac
két qua hay cung cap bang ching vé cac hoat dong dugc thuc
hién ctia H¢ thong quan 1y chat luong.

* Tai ligu yéu cau d6i véi HTQLCL duoc kiém soat, muc
dich cta viéc kiém soat tai liéu 12 nhim dam béo ré“mg nhan su
dugc tiép can véi cac thong tin méi nhat da duoc phé duyét
va ngin nglra sir dung cic thong tin 18i thoi. Tat ca cic quy
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trinh bﬁng van ban duoc thiét l1ap, van ban hoéa, thuc hién va
duy tri.

* Muc dich cua Viec kiém soat hd so nham xac dinh cac bién
phap kiém soat can thiét cho viéc nhan dién, bao quan, thu
héi, bao vé, thoi gian luu va hiy bo cac hd so chat lugng.

* Cac bién phéap kiém soat nay ap dung cho cac hd so ¢ cung
cép bang chung cho viéc tuan thu céc yéu cau. Pay co thé 1a
bang ching cho viéc dap ung cac yéu cau dich vu, cac yéu
cau quy trinh, hodc sy tuan thu luat dinh. Ngoai ra, ho so chit
luong bao gom bat ky hd so nao cung cip bang ching cho
viéc van hanh hiéu qua cua HTQLCL.

Tai liéu lién quan:

QT-01 Quy trinh kiém sot thong tin dang van ban (tai liéu,
ho s0).

8. THU'C HIEN

8.1. Hoach dinh va
kiem soat viéc thuc
hién

Co quan s& hoach dinh va xdy dung cic qua trinh can thiét
cho viéc thuc hién chirc ning quan 1y nha nudc va cung cip
cac dich vu hanh chinh cong. Viéc hoach dinh qua trinh cung
cap dich s& dap tmg cac yéu ciu cua cac qua trinh khac cia hé
thong quan 1y. Nhimng sy hoach dinh nhu vdy s& xem xét cac
thong tin lién quan dén bdi canh cta co quan xem muc 4.1;
4.2;43;4.4 ¢ trén va cac nguén luc, nang luc hién tai, cling
nhu cac yéu cau vé dich vy trén co sé nhan biét va giai quyét
cac rui ro va d6i sach giai quyét da duoc néu 6.1.

8.2. Yéu cau doi voi san pham va dich vu

8.2.1. Trao do6i thong
tin véi khach hang

Co quan thyc hién Vi§:c trao ddi thong tin mdt cach hiéu qua
v6i khach hang bao gom:
1. Cung cip céc thong tin lién quan dén dich vu hanh
chinh cong;
2. Xu ly cac yéu qéu cua cac t6 chtrc, ca nhan bao gém
ca nhirng yéu cau thay doi;
3. Tjép nhan cac phém hoi lién quan dén dich vu, bao
gom ca céc khiéu nai;
4. Xir Iy hodc kiém soét cac tai san cia Nha nudc.

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

Trong qua trinh thuc hién cac dich vu méi, co quan s& ndm bat:
1. Cac yéu cau cy thé cua dich vu, bao gém céac yéu
cau vé tra két qua;
2. Cac yéu cau chua duge tuyén b nhung can thiét
cho str dung cu thé hoac c6 y dinh str dung;
3. Céc yéu cau luat dinh va ché dinh lién quan dén dich vu;
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4, Céc yéu cau khac ma co quan xac dinh.

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

Khi céac y€u cau dugc xac dinh, co quan s€ xem xét cac yéu
cau nay trudce khi cam két cung cap dich vu. Viéc xem xét nay
nham dam bdo rang:

1. Cac yéu cau dich vu dugc xac dinh;

2. Co quan c6 da kha ning dap tng cac yéu cau di xac
dinh hodc cac khiéu nai d6i véi dich vu ma co quan
cung cép;

3. Cac rai ro da duoc xac dinh va xem xét.

8.2.4. Thay doi yéu
cau doi v&i san pham
va dich vu

Nhitng truong hop khi ¢ sy thay doi (do 1y do khach quan,
do quy dinh luat phap hoac do chinh yéu cau cua khach
hang), co quan phai ¢6 van ban dé thong tin vé nhitng sy thay
d6i do; khach hang, cac bén lién quan phai duoc thong bao va
c6 ké hoach bién phap dé duy tri su dap tng tét nhat chuong
trinh, noi dung c6 sy thay doi nay.

8.3. Thiét ké va phat
trien sin 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 cac cong viéc do6 phai theo
quy dinh trong h¢ thdng cac vin ban quy pham phap luat nén
khong can thiét thuc hién viéc thiét ké va phat trién.

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

UBND khong 4p dung diéu nay véi Iy do:
La co quan quan 1y nha ngidc, thuc hién theo cidc quy dinh cua
van ban phap luat hién hanh; nén khong thuc hién viée kiém soat
qué trinh, san pham, dich vu do bén ngoai cung cap.

8.5. San xuit va cung

cap dich vu

8.5.1. Kiém soat sian
xuat va cung cap
dich vu

* Nhiam kiém soat ,Viéq cung cép dich vu, co quan xem xét,
khi thich hop céc van dé sau day:

1. Tinh sn co cia cac tai liéu hoac ho so dé xac dinh cac
dac tinh cua dich vu cling nhu céac két qua dat duogc;

2. Tinh sin c6 va viéc sir dung cac ngudn lyc gidm sat va
do luong phu hop;

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

4. Viéc str dung co sé ha ting va moi trudong phu hop;

5. Vigc chi dinh nhimg nguoi c6 nang lyc, bao gom bat
ky pham chét dugc yéu cau nao.

~6. Vi¢c thuc hién cac hanh dong nham ngan ngua cac
sai 10i cua can bg, cong chirc, vién chirc, nguoi lao dong.
* Thyc hién cac hoat dong thong qua, chuyén giao va sau khi
chuyén giao két qua.

Tai liéu lién quan: QT-07 tiép nhan, thy ly, giai quyét va tra
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két qua giai quyét TTHC

8.5.2. Nhan biét va
truy xuat nguon goc

Co quan dam bao cac yéu ciu sau:

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

2. Noi dung nhén biét 1a trang thai cua qua trinh xu ly
van ban (nhu ky tét...) trong Gmg véi cac yéu cau theo ddi va
do luong;

3. Khi c6 yéu cau, xac dinh nguén géc ctia van ban, hod
so duoc thyc thuc hién thong qua viéc luu trit day du cac ho
so cong viéc;

4. Tai liéu lién quan: Tai liéu cta hé théng quan 1y chat
luong cua co quan (Danh muc tai liéu ndi bo);

5. Céc s6 theo ddi trong qua trinh xtr Iy cong viéc.

8.5.3. Tai
khach hang

san cua

Trong qua trinh tiép nhan va xur 1y cac vin ban, hd so cua cac
t6 chirc, cong dan, co quan dam bao cac don vi tryc thude
phai nhan biét, luu gili, bao quan, bao mat cac thong tin trong
van ban, ho so cia to chuc, cong dan cung cap. Néu xay ra
truong hop ho so bi mat, bi hu hong thi co quan s& phai thong
béo cho to chuc, cong dan dugc biét va ¢ cach khac phuc,
dong thoi 1ap va luu ho so vé cac truong hop xay ra.

8.5.4. Bao toan

Co quan s€ bao toan sy phu hgp cia cac dau ra trong qua trinh
xu 1y va chuyén giao ndi bd. Hoat dong bdo toan két qua bao
gom viéc nhan dién, xur ly, luu gilt va bao vé.

8.5.5. Hoat dong sau
giao hang

Pbi vai cac két qua dich vu khong phi hop vé chat luong dan
dén khiéu nai cua khach hang, co quan c6 trach nhiém:

1. Khic phuc hau qua;

2. Tién hanh diéu tra nguyén nhan, dong thoi thuc hién
hanh dong khic phuc va trao doi thong tin lién quan dén
khéch hang.

8.5.6. Kiém soat thay
doi

Co quan xem xét va c6 ké hoach hodc dot xuat kiém soat cac
thay d6i doi vdi cac qua trinh ¢ mue do can thiét nham dam
bao su phu hop lién tuc véi tat cd cac qua trinh.

8.6. Thong qua sian
pham va dich vu

Cac tiéu chi chép nhan dich vu dugc xac dinh trong cac tai
liéu hd trg phu hop. Cac hoat dong xem xét, kiém tra duoc
thuc hién tai cdc cong doan thich hop nham xé4c nhan réng cac
yéu cau cua dich vu dugce dap tng. Diéu nay dugc thuc hién
trudc khi dich vu dugc thong qua hodc dich vu dugce chuyén
giao. Cac phuong phap nay dugc xac dinh trong cac tai li¢u
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sau day:

1. Kiém tra tinh day du cia cac thanh phan hd so ma
khach hang nop tai B6 phan mdt ctra, mot cura lién thong hoac
qua dich vy buu dién cong ich hoac qua dich vu truc tuyén.

2. Kiém tra tinh hop 18 ctia hd so giai quyét thu tuc hanh
chinh tai cac phong ban chuyén mon.

3. ThAm dinh thé thirc van ban va ndi dung van ban ddi
v6i cac két qua cta thu tuc hanh chinh trudc khi duoc phé
duyét va chuyén giao cho khach hang.

8.7. Kiém soat dau
ra khong phu heop

* Tt ca cac két qua cong viéc néu khong dap ung yéu cau da
néu, déu dugc xem 1a két qua dau ra khong phu hop. Co quan
phai c6 co ché dé phat hién dugc chung va phai co quy dinh,
co ché xu 1y.

* Tung phong ban, by phan khi phat hi¢n nhimg dang két qua
dau ra khong phu hop nay phai thyc hién bién phap xu ly da
quy dinh, ghi nhan hodc luu giit hd so cach xu 1y, két qua xir
1y, néu rd nguoi co trach nhiém da thong qua hoac khong cho
phép théng qua.

Tai liéu li€n quan:

QT-04 Quy trinh kiém soat su khong phu hop va to chuc
hanh dong khac phuc.

9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

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

9.1.1. Khai quat

* Co quan su dung HTQLCL nhim cal tién cac qua trinh cua
n6. Nhitng hoat dong cai tién nay nham xu 1y cac nhu cau va
mong doi cua khach hang cing nhu cac bén quan tam khac, ¢
muc do co thé.
*,Hoat dong cai tiép s€ du’(_)’g thuc hién sau khi phan tich cac
80 liéu lién quan dén Cac két qua phan tich s& duoc sir dung
de danh gia;

1. Su phu hop cua cac hoat dong quan ly nha nudc va
dich vu hanh chinh cong;

2. Muc dg hai long cua khéach hang;

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

4. Hi¢u qua cua cong tac hoach dinh;

5. Hiéu qua cta cac hanh dong giai quyét rui ro va co

hoi;
6. Két qua thuc hién cia cic nha cung cap bén ngoai;
7. Céac chuong trinh cai tién HTQLCL.

9.1.2. Sy théa man

e  Lamdt trong cac bi¢n phap do luong hi€u qua hoat dong




UY BAN NHAN
DAN THANH

PHO BAC GIANG BAN MO TA HE THONG QUAN

QUY TRINH M4 hiéu: BMT

L4n ban hanh 02

LY CHAT LUQONG Ngay ban hanh:  08/6/2023

cua khach hang

cia HTQLCL. Co quan thyuc hién kiém soat cac thong tin lién
quan dén cam nhan cua khach hang dé danh gia xem co quan
c6 dap trng dugc cac yéu cau cua khach hang khong.

e  Co quan xem x¢ét phuong phap, cach thirc thyc hién viéc
do luong sy thoa man khach hang (vi du thong qua cac hinh
thire: hom thu gop ¥, tiép cong dan, 1ay phiéu gop v, 14y phiéu
tham do sy théa man cua khach hang ...)

Tai liéu lién quan:

PL.02 Phiéu danh gia viéc giai quyét TTHC

9.2. Panh gia ni b

Dinh ky co quan tién hanh danh gid noi bo nhdm xac dinh
xem HTQLCL c6 tuan thii cac yéu cau cta khach hang, yéu
cau luat dinh va yéu cdu coa tiéu chuan TCVN ISO
9001:2015 hay khong. Céac cudc danh gia nham dam bao rang
HTQLCL da duoc thuc hién hi¢u qua va duoc duy tri.

Tai liéu lién quan:

QT-03 Quy trinh danh gia ndi bd hé thong quan 1y chat luong.

9.3. Xem xét cua
lanh dao

e Linh dao co quan t6 chitc xem xét HTQLCL thong qua
cac cude hop giao ban, so két, tong két, dinh ky hoic dot
xudt... dé dam bao rang nd ludn phu hop, thoa déang va c6 hiéu
luc. Viéc xem xét s€ bao g@)m viéc danh gid cac co hoi cai
tién va nhu cau thay d6i ddi v6i Hé thdng, bao gdm ca viéc
xem xét cac Chinh sach chat lwong, muyc tiéu chit luong.

Co quan phai luu gitr thong tin dang van ban lam bang chimg
vé két qua xem xét cua lanh dao.

Tai liéu lien quan:

QT-05 Quy trinh hop xem xét cua lanh dao

10. CAI TIEN

10.1. Khai quat

Co quan phai luén xéac dinh, lya chon co hdi cai tién cac qua
trinh; diéu chinh, ngan chin hodc giam nhiing tac dong khong
mong mudn trong mdi qua trinh ¢ lién quan dén viéc thiét
1ap, ap dung va duy tri, cai tién HTQLCL.

10.2 Sy khong phu
hgp va hanh dong
khac phuc

Khi mot su khong ph hop xay ra lién quan dén qua trinh hay
ndi dung trach nhi€ém nao do, phong ban, bo phan lién quan
phai:

1. Nhan biét, co hanh dong dé kiém soat, xir Iy hién
tuong cua su khong phu hop do theo quy dinh, xem xét nhiing
hau qua lién quan c6 thé dé xtr Iy hau qua do.

2. BO phan phat hién phai dénh gia liéu c6 can phai phan
tich nguyén nhan, tién hanh cac hanh dong dé loai trur cac
nguyén nhan cua su khong phu hgp nay nham d€ n6 khong tai
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dién hay xay ra ¢ nhitng noi khac. Néu thy can s&:
- B4o cho, lap phiéu yéu cau xem xét va phan tich su
khong phu hop;
- Xac dinh nguyén nhan cua sy khong phu hop;
- Xéc dinh néu su lghéng phu hop tuong tu tdn tai, hodc
c6 kha nang c6 thé xay ra;
- Thyc hién bat ky hanh dong can thiét;
- Panh gia két qua cta bat ky hanh dong khic phuc da
thuc hién;
- Cap nhat nguyén nhan nay nhu la mot mdi rai ro trong
qua trinh 1ap ké hoach (n€u can thiét);
- Thuec hién thay d6i déi véi HTQLCL (néu can thiét).
- Hanh dong khic phuc phai thich hop véi tic dong cua
cac sy khong phu hop da xay ra.
Tai liéu lién quan:
- QT-04 quy trinh kiém sodt sy khong phi hop va t0 chirc
hanh dong khac phuc.

10.3. Cai tién lién tuc

Co quan thuong xuyén nang cao hiéu lyc cia HTQLCL thong
qua viéc st dung Chinh sach chat lwong, Muc tiéu chét luong,
két qua danh gi4, phan tich dit liéu, cac hanh dong khac phuc
va phong ngira va két qua cudc hop xem xét ciia lanh dao.

Tai liéu lién quan:

- QT-04 quy trinh kiém soat sy khong pht hop va hanh dong
khic phuc.

5.4 Pham vi ap dung

Pham vi vé to chire: Cac co quan chuyén mén thuoc UBND huyén bao gdm
(Vian phong HDND va UBND, Thanh tra thanh phd, Phong Tai nguyén-Méi trudng,
Phong Kinh té, Phong Van héa-Thong tin, Phong Lao dong Thuong binh&Xa hoi,
Phong Tu phap, Phong Noi vu, Phong Gido duc & Dao tao, Phong Y té, Phong Tai

chinh-K¢é hoach).

Pham vi vé hoat dong: Theo danh muc tai liéu Hé théng quan 1y chat lojong
BM-01-01 (QT-01). Piém loai trir khong 4p dung:

8.3. Thiét ké va phat trién;

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

6. BIEU MAU

TT | Ky hiéu biéu miu Tén biéu miu

1 PL 01 So do tuong tac cac qua trinh Hé thong quan 1y chat
luong

2 |PLO02 Phiéu danh gia viéc giai quyét TTHC

3 PL 03 B4o cdo muc tiéu chat lugng
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7. HO SO CAN LUU

STT | Tén hod so

Trach nhiém

Thoi gian luu

Phiéu danh gia viéc giai quyét

1 TTHC Thu ky ISO 2 nam
2 B4o c4o muc tiéu chat luong Thu ky ISO 2 nam




