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PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG

Mo hinh Hé thong quén 1y chat lugng theo tiéu chuin quéc gia TCVN ISO
9001:2015 ctia co quan, to chirc thudc hé thong hanh chinh nha nuéc (dudi déy viét
tit la co quan) 1a tai liéu tong quat giGi thiéu vé Heé théng quan 1y chét lwong (dudi
day viét tat 1a HTQLCL); x4c dmh pham vi 4p dung; chinh sach va muc tiéu chét
lugng; gidi thiéu hoat dong va co céu td chirc, chire néng nhiém vu va cac qua trinh
cta co quan; néu cach dé co quan dép tng cac yéu cdu cla tiéu chuin quéc gia
TCVN ISO 9001:2015, d& Lanh dao va cén bd chii chét ciia co quan 1am co s& diéu
hanh hé théng quéan 1y chit lugng ctia minh.

1.1. Gi6i thiéu chung:

Huyén Vinh Ciru nim & phia tay béc tinh Pong Nai, trai dai tir Vuon qube
gia Cat Tién dén thanh pho Bién Hoa, ¢6 vi tri dia ly:

Phia déng gidp cac huyén Dinh Quén, Tan Phu

Phia tdy giap tinh Binh Duong

Phia nam giap huyén Tring Bom va thanh ph6 Bién Hoa
e Phia bic va tdy bic gidp tinh Binh Phudec.

Huyén Vinh Ciru ¢6 12 don vi hanh chinh cap x4 truc thudc, bao gdm thi tran
Vinh An (huyén ly) va 11 xa: Binh Hoa, Binh Loi, Hiéu Liém, M3 Pa, Phu Ly, Tan
An, Tan Binh, Thanh Pha, Thién Tén, Tri An, Vinh Tan.

1.2: So dd tb chire:

Chi tich UBND huyén
Phé Chﬁ tich UBND huyén ................................................................... :
A Y Y A 4
PHONG PHONG PHONG PHONG
CHUYEN CHUYEN CHUYEN CHUYEN
MON MON MON MON
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PHAN 2. GIO'I THIEU KHAI QUAT HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015

Diéou khoan tiéu
chuan TCVN ISO
9001:2015

Tai liéu vién dan

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hiéu to chirc va
boi canh cua to
chirc:

Dinh ky hang ndm, Lanh dao va cac cong chuc chuyén
moén thude Co quan xem xét, xdc dinh cédc ycu t6 anh
huong téi qua trinh thyc hién cac thu tyc hanh chinh cta co
quan bao gbém ca yéu to tich cuc va cac yéu td tiéu cuc
dugc phat sinh do cac yéu t6 bén ngoai tac dong va cac yéu
tb noi bo tac dong.

- Céc yéu t6 bén ngoai dugc xem xét tir cac khia canh nhu
moi truong phéap ludt, cong nghé, canh tranh, thi trudng,
van hoa, x4 hdi va kinh te.

- Cac yéu tb ndi bd duge xem xét tir cac khia canh nhu co
cau to chtrc, nhén su, trang thi€t bi, co s& vat chat, gia tri,
van hoa, tri thire va két qua hoat dong cua co quan tir ndm
truge do.

Trén co s6 cac yéu tb anh huong dugc xac dinh, Co quan
tién hanh xay dung céc glal phap dé giai quyét cac yéu tb
anh hudng. Két qua cua vi¢c theo doi va xem xét cac thong
tin vé nhitng van dé ndi bo va bén ngoai dugc thé hién
trong cac Bién ban hop giao ban ctia Lanh dao Co quan.
Tai liéu lién quan:

PL.01 Béi cinh té chirc.

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

Co quan tién hanh xac dinh cac bén c6 lién quan téi qua
trinh cai cach hanh chinh cia Co quan. Véi sy quan tdm
ctua cac bén lién quan hodc trach nhiém thuc hién cua cac
bén lién quan s& anh hudng téi viéc thuc hién céc thi tuc
hanh chinh ctia Co quan dung theo quy dinh cua phap luét
va ket qua thyc hién cta thu tyc hanh chinh dap ung theo
yéu ciu cla td chirc, cong dan khi dang ky thuc hién thu
tuc hanh chinh.

Cac bén lién quan cua Co quan c6 the la co quan cép trén,
t6 chirc/cdng dén, cac co quan cung cap, cAc co quan quan
Iy cac phan mém,.

Tai liéu lién quan:

PL.01 Béi canh té chire.

4.3. Xac dinh pham
vi ciia Hé thong
quan ly chat lwgng

Co quan cin cir trén chirc ning, nhiém vu dé tién hanh xéc
dinh pham vi 4p dung cua hé thong quan ly chét luong,
déng thoi cén cir yéu cdu ciia co quan cip trén va yéu ciu
clia tb chirc/cong dan dé xac dinh pham vi ap dung nhim
muc dich kiém soat viéc thuc hién céc yéu cau cia co quan
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cép trén, yéu cau ciia to chirc/cong dan. Pham vi 4p dung
h¢ thong quan ly chét lwong cua Co _quan dugc trinh bay
trong SO tay chét 1uorng nay bao gém céc thi tuc hanh
chinh thudc pham vi chirc ndng quan ly nha nuéc cua
UBND huyén

Noi dung pham vi 4p dung ciia hé thong quan ly chét lugng
cia Co quan duge néu trong So tay chét luong ciing thé
hién céc didu khoan trong tiéu chuin TCVN ISO
9001:2015 tuong Ung. Do ddc thu hodc dong, Co quan loai
trir khong 4p dung mot sd diéu khoin cuia tiéu chudn
TCVN ISO 9001:2015:

- Didu khoan 7.1.5.2 “Lién két chuan do ludong”

- Didu khoan 8.3 “Thiét ké va phat trién sin pham, dich
vu”

- Diéu khoan 8.4 “Kiém so4t qua trinh, san phdm va dich
vu do bén ngoai cung cip”

- Pidu khoan 8.5.1f “Kiém soat san xuét va cung cdp dich
vu — xac nhén gia tri sir dung”

Ly giai ngoai 1¢ cac didu khoan nay s& dugc trinh bay chi
tiét tai timg diéu khoan néu trong S6 tay chat luong.

Tai liéu lién guan:
PL.1 Danh muc tai li¢u thugc HTQLCL.

4.4. Hé thong quan
ly chit lwrong va cac
qua trinh cida hé
théng

Hé théng quan 1y chét lugng clia Co quan xé4c dinh va thiét
lap cac qua trinh dwgc van hanh trong hoat dong cua Co
quan. Co quan xac dinh cac qud trinh dua trén cdc khia
canh sau:

- Chirc ning, nhiém vy cua Co quan va cdc bd phan truc
thudc dé xac dinh moi twong tac gitra bd phén trong viéc
Xt ly céc thu tuc hanh chinh;

- Céc thu tuc hanh chinh ctia Co quan;

- Céc ngudn lyc nhu hé théng thong tin, thiét bi, phan
meém, nhén su;

- Céc phuong phép hién c6 dé theo doi va do luong két qua
thuc hién cédc tha tuc hanh chinh ctia Co quan.

- Céc van ban quy pham phép luat c6 lién quan téi vige
thuce hién cédc thi tuc hanh chinh;

Céc qua trinh duge xéc dinh s& dugc thé hién trong S6 tay
chat lugng twong Umg véi ting ndi dung theo di€u khoan
cua ti€u chuan, cung véi cach thirc nhan dién céac loai ho
s0, tai liéu (thong tin dang vén ban) dé chirng minh két qua
thuc hién cua cac qua trinh.

Tai lieu lién quan:

PL.01 So d@ twong tic cdc qud trinh H¢ thong qudn Iy
chat lwong.
PL.1 Danh muc tai li¢u thupc HTQLCL.
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5.SU LANH PAO

5.1. Sy lanh dao va cam két

5.1.1 Khai quat

Linh dao cao nhét ciia Co quan thé hién sy cam két abi voi
hé théng quan ly chit lugng véi céch thirc sau:

- Trong cong tac chi dao, didu hanh: hang nam déu ban
hanh cac ké hoach vé& cai cach hanh chinh, kiém soat th
tuc hanh chinh, kiém tra cai céch hanh chinh, thong tin
tuyén truyén vé kiém soét thi tuc hanh chinh va trién khai
t6i cac don vi truc thude dé thuc hién.,

- Pinh ky thuc hién xem xét cua 1anh dao d6i véi viée van
hanh hé théng quan ly chét luong thong qua viée kiém tra
cdc bao cdo vé két qua thuc hién thu tuc hanh chinh cua
cac bd phén, viéc ing dung cac phé”m mém trong viéc thuc
hién cdc thd tuc hanh chinh cling nhu xir ly céc thong tin,
céc vin ban trao ddi giita cac bén lién quan véi Co quan
cling nhu ndi bd Co quan voi nhau.

- Lanh dao cao nhét giao trach nhiém cho cdc vi tri quan ly
cip dui thuc hién vai tro lanh dao viéc thuc hién cua b
phéan dugc giao.

- Ban hanh Chinh séch cht luong va cac muc tiéu chat
luong (bao gdm muc tiéu cia Co quan va muc tiéu cla cac
by phén truc thuge). Dinh ky hang nam, Lanh dao cao nhét
tién hanh thuc hién xem xét dbi v6i Chinh sach chat luong
va muc tiéu chét lugng ctia Co quan.

- Khi xéc dinh cac nhiém vu thyc hién méi hogc can céi
tién c4c nhiém vu hién tai, Linh dao Co quan dé nghi cac
bd phén thiét 1ap cac quy trinh cho viéc thuc hién nhiém
vu.

- Yéu cdu céc bo phan niém yet va bao céo vé két qua thuc
hién cac qua trinh cua hé théng quén ly chét luong cling
nhu qud trinh x{r 1y cdc thu tuc hanh chinh Ién hé thong
mang ndi bd va trang thong tin dién tir ctia Co quan nham
thé hién su trao doi thong tin.

Tai liéu lién quan:

Ké hoach cdi cach hanh chinh
Ké hoach vé kiém sodt thii tuc hanh chinh

Ké hoach vé kiém tra cdi cdc hanh chinh, kiém sodt thi
tuc hanh chinh

Ké hoach vé théng tin tuyén truyén kiém sodt thii tuc
hanh chinh

Bién bdn hop giao ban

Chinh sdch chit lueong

Bdo cdo két qua thuc hién cong tdic cdi cich hanh chinh,
kiém sodt thii tuc hanh chinh

5.1.2 Hudéng viao

Linh dao Co quan dam béo rang cac yéu cau va mong doi
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khach hang

chinh déng cta t6 chirc/cong dan_ déu duge xdc dinh va
thue hién nham thda man cac yéu cdu cia tb chirc/cong dan
va cac yéu cau cua phap luat quy dinh.

Dinh ky hang tudn lanh dao Co quan thuc hién cong tac
tlep cong déan thé hién su cam két cua Lanh dao dbi véi
viéc hudng vao khach hang la td chirc/cong dan.

Tai liéu lien quan:

K¢é hoach tiép din
Bio cdo két qua thuc hién tiép cong din

5.2. Chinh sach

e  Chinh séch chét lugng duge Lanh dao cao nhit clia co
quan ban hanh chi phéi dugc cac hoat dong tdc nghigp
hang ngay cua co quan, nhim dam bao chét luong cia hoat
dong quan ly nha nudc va cung cap dich vu hanh chinh
cong.

e  Chinh sach chit lugng dugc duy tri thong tin dang
vin bén, dugc cdp nhét khi can thiét va dugc thong bao
cong khai trong toan bd co quan de moi nguoi thdu hiéu,
hop tac va thuc hién, dbng thoi sin c6 cho cac bén quan
tam lién quan khi thich hop.

e  Ban Chinh sach chat lugng ctia Co quan dugc dua lén
trang thong tin dién tir cua Co quan va phan mém quan 1y
vin ban dé tuyen truyén cho CBCCVC cua Co quan cling
nhu cung cip cho céc bén quan tdm c6 lién quan.

s CBCCVC cua Co quan hidu dugc ban chét cia Chinh
sach chat lugng va thuc hién nhiém vu theo dinh huéng
ctia Chinh séch chat lugng.

Tailiéu lién quan:

PL.02 Chinh sdch chiit liwgng.

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

Lanh dao co quan phén cong cac trach nhiém va quyén han
cho tat ca cac vi tri lién quan trong co quan. Céac quy dinh
vé trach nhiém va quyén han dugc phd bién théng qua cac
tai liéu va hd so sau:

- Quy dinh chirc ning, nhiém vu ctia cac b phén thuge Co
quan.

- Ban md ta cdng viée cla can bd, chuyén vién ¢6 lién quan
dén viéc thuc hién cdc thd tuc hanh chinh theo dé an vi tri
viéc lam da duogc duyét.

- Bang phén cong nhiém vu do tirmg bd phén thiét 1ap cho
timg CBCC ctia bg phén.

- Quyét dinh phan cdng nhiém vu.

Céc tai liéu nay phai dugc dua 1€n phin mém quéin ly van
ban, df‘)ﬂg thoi dugce Iuu trit tai cac bo phan cé lién quan

6. HOACH DINH

6.1. Hanh dong gidi

Trong qué trinh thiét 13p hé thong quan 1y chét luong, co
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A 5 o 5
quyét rul ro va co
hoi

quan xdc dinh cac rui ro va co hdi anh hudng t6i viée vén
hanh céc qua trinh cua hé théng quan 1y chét luong trong
d6 chi yéu tap trung vao vi¢e xdc dinh céc rii ro va co hoi
doi v6i qua trinh tiép nhan, xir ly thu tyc hanh chinh cho
céc to chire/cong dan (dua trén viéc xem xé€t cac nguon luc
nhu thiét bi, nhan sy, hé théng thong tin, phdn mém,... va
céc bude xir Iy cong viée du kién). Trén co s& cac rdi ro va
co hoi duge x4c dinh thi tién hanh thiét 14p cac giai phap
hoidc cac hanh dong dé giai quyét cac rii ro va co hoi da
duge xac dinh. Cac hanh dong hodc cac giai phap dé giai
quyét céc rii ro va co hoi duge dua vao trong cc quy trinh
xr 1y thu tuc hanh chinh.

Pinh ky hang nim, Co quan tién hanh xem xét, danh gia lai
cac hanh dong hodc céc giai phap nay c6 giai quyét dugc
cac rii ro va co hoi duge xac dinh théng qua viéc danh gia
két qua thuc hién cac tha tuc hanh chinh cho td chirc/cong
dan (ho so tré han, két qua xir ly khong dép tng ding yéu
cdu ctia té chirc/cong dén,...)

Tai lidu lién quan:

HD.02 Hwéng din qudn Iy rii ro va co hji (phwong
phadp dinh tinh).

Bién ban hop giao ban
Bdo cdo két qua thuc hign Cii cdch hanh chinh

6.2. Muc tiéu chat
lwrgng va  hoach
dinh dé dat dwoc
muc tiéu

Nhdm cdi tién lién tuc hiéu lyc va hiéu qua cia HTQLCL,
Lanh dao co quan thiét 1dp cac muc tiéu chat lwong & cic
cép va bd phan chirc nang thich hop va cac qué trinh cn
thiét cia HTQLCL, dam bao rang:

1. Nhét quan véi Chinh sach chét Iwong;

2. Po luong duogc;

3. Pugc truyén dat, theo ddi, cap nhat khl thich hop:

4. Duy tri thong tin dang vin ban vé muc tiéu chat
luong.
Hang nam cin cir trén K& hoach cai cach hanh chinh do
UBND tinh ban hanh, Lanh dao co quan xay dung va ban
hanh c4c ké hoach: Ké hoach cai céch hanh chinh nam, Ké
hoach vé& kiém soat thi tuc hanh chinh. Trong dé thé hién
dinh hudng muc tiéu chung, muc tiéu cu thé, cac noi dung
can thuc hién, phan bd nguén luce, thoi gian hoan thanh,
cach thirc danh gia két qua. Céc ké hoach nay duogc trién
khai téi cac phong, chi cuc, don vi truc thudc ctua co quan
dé thuc hién va lam cin cir xay dung cic ké hoach thuc
hién cu thé cta tirng don vi.
Pinh ky, co quan téng hop, dédnh gia két qua thuc hién
Muc tiéu, két qua thue hién théng qua cic bo céo dénh gid
giai doan, bio céo so két, tong két nam.
Céc ban ké hoach nay duoc dwa lén trang thong tin dién tir
clia co quan va phin mém quan Iy vin ban dé moi
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CBCCVC déu c6 thé truy cdp dugc va thuc hién. Béng
thoi gitp cho Co quan cap trén c6 theé theo doi.
Tai lieu lién quan:

K¢ hoach cdi cach hanh chinh

K& hoach vé kiém sodt thii tuc hanh chinh

Ké hogch vé kiém tra cdi cdc hanh chinh, kiém sodt thii
tuc hanh chinh

Ké hoach vé théng tin tuyén truyén kiém sodt thii tuc
hanh chinh

Bdo cdo két qud thuc hién cong tdc cdi cdch hanh chinh,
kiém sodt thii tuc hanh chinh (quy, 6 thdng, so két, tong
két nim)

6.3. Hoach dinh
thay doi

Khi ¢6 su thay dbi déi véi hé thdng quéan 1y chit lugng thi
Léanh dao cao nhat va phu trach céc bo phéan ctia Co quan
tién hanh xem xét nhitng nodi dung sau:

- Muc dich ctia su thay ddi va nhirng hé qua khi thay dbi;

- Céc két qua da thuc hién theo hé théng cc quy trinh da
dugc thiét 1ap trong thoi gian qua phai dam bao tinh toan
ven;

- Céc ngudn lye phai ludn sin c6 khi cé su thay ddi;

- Phén cong lai trach nhiém va quyén han ciia CBCCVC
khi thuc hién.

bé chimg minh két qua thuc hién nay, khi ¢6 nhu cau thay
dbi dbi v6i hé théng quan 1y chét luong (stra do6i quy trinh
xtr ly thu tuc hanh chinh trén phan mém, thay d6i phan
mém khac,...) can bd phu trach ISO tién hanh xdy dung
bao cdo va gii cho Lanh dao Co quan va phu trach ciac b
phan dé xem xét.

Tai liéu lién quan:

HD.06 Hudng dan kiém sodt sw thay doi

7. HO TRQ

7.1. Ngudn lyec

7.1.1. Khai quat

Co quan xac dinh va cung cdp cadc ngudn luc cén thiét
nhiam:
1. Thuc hién, duy tri va cdi tién lién tuc hi¢u lyc cta
HTQLCL.
2. Néng cao sy thoéa min khach hang bang cach dap
rng cac yéu cau cua ho.
Thuc hién viéc phin b6 nguon luc c6 xem xét dén ndng luc
va han ché cua cédc ngudn luc hién tai.
Cac ngudn lyc va phan bd ngudn luc s& duge danh gia
trong qué trinh xem xét ciia Lanh dao.

7.1.2. Con ngudi

Lanh dao cao nhit dam bao s& cung cdp ddy du nhan luc
cho viéc van hanh hiéu qua cdc HTQLCL ciing nhu céc
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qué trinh dugc nhdn dién. Viéc cung cip ngubn nhén luc
duoc thuc hién theo quy dinh ctia Nha nudc va hudng dan
ctia co quan

Co quan xac dinh rd s6 luong, ning luc cia CBCCVC
tham gia vao qud trinh thuc hién thi tuc hanh chinh va
nang lyc cua CBCCVC hd trg cho qua trinh thyc hién thu
tuc hanh chinh.

Céac nhén sy thuc hién cong viéc c6 anh hudng dén chét
lugng hoat dong quan ly va cung cap dich vu hanh chinh
cong déu phai c6 di nang luc trén co s¢ gido duc, dao tao,
k¥ ning va kinh nghiém phu hgp
Viée dao tao va trao doi thong tin sau do s€ duoc thuc hién
nhim dam bao rang céc nhén sy déu nhan thic dugc:

1. Chinh séch chét lugng.

2. Céc muc tiéu chét lugng lién quan.

3. Su dong gbp ctia ho dbi véi hidu luc cia HTQLCL,
bao gém cic loi ich cho viéc thuc hién cai tién.

4, Hau qua cua viéc khong tudn thu cic yéu cau clia
HIOLCL:
Tai liéu lién quan:
Quyét dinh phan cong nhan sw thwe hign thii tuc hanh
chinh

Bdng phan cong nhiém vu tai tirng phong, don vi, chi cuc
Dé dn vi tri vigc lam
Ho so nhan sw

Ké hoach cir cdn bg dao tao

7.1.3. Co sé ha ting

Co quan cam két duy tri co s& ha tng hién c6 dé dam bao
viéc cung cép dich vu giai quyét thi tuc hanh chinh theo
chire nang phan cip dat dugc su phu hop so véi céc yéu
cau. Co s6 ha tng bao gom:

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

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

3. Cong nghé thong tin va trao db6i thong tin.
Céc thiét bi déu dugc kiém tra xdc nhan va duy tu, bao
dudng theo quy dinh.
Khi céc thiét bi duge sir dung dé cho céc hoat dong do
ludng quan trong, ching han nhu kiém tra va thir nghiém,

thi nhiing thiét bi nay s& dugc kiém soat va dugc hiéu
chuén hodc dugc kiém tra xac nhan trude khi st dung.

7.1.4. Moi truong
cho viéc thuc hién
cic qua trinh

Co quan dam bao duy tri moi truong lam viéce tot ca vé tim
Iy va vat ly dé dat duge sy phi hgp véi cac yéu cau thuce
hién hoat dong chuc ndng, diap Ung yéu cau cua tb
chire/cong dan. Cac diéu kién moi trudong 1am viéc anh
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huéng t6i qué trinh thye hién tha tyc hanh chinh (dleu kién
véat ly: d6 am, nhiét d9,.. . diéu kién tam ly: tién do, ap
lirc,...).

7.1.5. Ngudn Iluec
theo doi va do
lwong

Ngoai 1¢

Co quan khong sir dung céc phuong tién do ludong dé phuc
vu cho qua trinh xr ly céc tht tuc hanh chinh cho céc t6
chire/cong dan.

7.1.6. Tri thirc cua
to chire

Co quan xdc dinh céc tri thuc giup cho CBCCVC ¢6 thé
thuc hién duoc viée xir ly cac tht tuc hanh chinh thé hién
dudi dang céc tai liéu bing vin ban nhu:

- Vin ban quy pham phap lujt;

- Céc tai liéu tham dy céc hoi nghi, hoi thao trién khai cac
véan ban phép ludt hodc cac kién thtre chuyén mon;

- CAc tai liéu huéng din cho viéc st dung thiét bi, phén
mém;

Tuy vao chitc ning clia timg phong, don vi s& tién hanh luu
gilt va quan ly cdc vin ban nay tai don vi minh, tuin thu
theo ding quy trinh quan ly théng tin dang vin ban.

7.2. Nang luc

Co quan dam bao rang CBCCVC lam viéc ¢6 anh huong
dén két qua hoat dong va hi¢u lyc cia HTQLCL s€ c6 day
du nang luc, kinh nghiém can thiét. D& thyc hién duge diéu
nay co quan sé:

- Phén c6ng nhitng nguoi ¢6 nang luc va kinh nghiém phu
hop voi yéu cau cua ciia cong viéc. D6i voi chudn muc
tirng vi tri cdng viéc duge quy dinh trong cdc vin ban cua
Co quan cép trén.

- Thuc hién cac hoat dong tap huin, dao tao khi c6 nhu

cau.

- Tién hanh dénh gi4 hidu luc cla céc hoat dong nhim
néng cao nang lyc cia nhin su. Dinh ky hang ndm, Co
quan tién hanh danh gia (danh gi4 theo céc yéu cau cu thé
nhur dé dao tao, dé bat, ning luong, khen thuong, ky
luat...) d& xem xét ning luc cia CBCCVC. Két qua xem
xét duge cdp nhat trong bdo céo két qua dao tao hang nam
cua Co quan.

Luu giit thong tin dang van ban @& chimg minh cho ning
Iwc cua nhitng ngudi dang lam viée. Co quan cdp nhat vé
vin bang, chimg chi trén phan mém nganh ndi vu dé chirng
minh nédng luc cuia CBCCVC.

7.3. Nhin thirc

e  Co quan dam bao ring nhitng ngudi lam viée dudi sy
kiém soat cua minh s& nhan thirc dugc:
1. Chinh sach chit lugng ctia co quan.
2. Céc muc tiéu chét lugng lién quan.
3. Sy dong gop cia ho vao hi¢u lyc cia HTQLCL,
bao gdm ca céc lgi ich ciia viéc cai tién két qua
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hoat dong.
e  Dé thyc hién diéu nay co quan sé:
1. Niém yét va phd bién chinh sach chét lugng.
2. Cong bb muc tiéu chit lugng va phd bién ké hoach
thuc hién.
3. Thuc hién cac khoa dao tao, tdp hudn vé TCVN
ISO 9001:2015 va HTQLCL.
Bdo cdo dénh gia cong vu sé la mot trong nhu’ng tai
liu chimg minh két qua thuc hién d6i véi viéc nhan
thirc cia CBCCVC d6i véi viée thuc hién Chinh sach
chét lugng, muc tiéu chét lugng ctia Co quan.

7.4. Trao dbi thong
tin

Co quan dam bao viéc trao ddi thong tin ndi bo lién quan
dén hiéu luc cia HTQLCL dugc thuc hién. Cac phuong
thirc trao ddi thong tin bao gdm:

1. St dung cic qué trinh hanh dong khic phuc dé
bdo cdo nhiing sy khong phu hop hodc cic
khuyén nghi cai tién.

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

3. Tb chirc cac cude hop (dinh ky, theo ké hoach
hoic dot xuit) dé thao luan cic van dé cua
HTQLCL.

4. St dung két qua danh gia cua céc qua trinh déanh
gia (ndi bd, bén thur 2).

5. Té chirc hop thao luan va tham vén véi céc can
b0, cong chire, vién chirc, nguoi lao dong.

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

Tai liéu lién quan:
Quy dinh trao doi thong tin ndi by va bén ngoai

7.5. Théng tin dang
van ban

Thong tin dang van ban cia HTQLCL bao 2dm ca tai licu
va hd so.

Tai liéu yéu cu dbi véi HTQLCL duge kiém soat, muc
dich cua viéc kidm soat tai liéu 1a nhim dam béo ring nhan
su duge tiép can voi cac thong tin méi nhét da dugc phé
duy¢t va ngén ngura sir dung cac thong tin 16i thoi. TAt ca
cac quy trinh bing vin ban duoc thiét 1ap, van ban hoa,
thue hién va duy tri.

Muc dich cta vige kiém soét hd so nhim xac dinh céc bién
phap kiém soat can thiét cho viéc nhan dién, bao quan, thu
hdi, bao vé, thoi gian Iuu va hity bo céc ho so chét lugng.

Céac bién phap kiém soét nay 4p dung cho céc ho SO co
cung cAp bing chimg cho viéc tudn thi céc yéu ciu cia
viéc van hanh hi¢u qua HTQLCL

Co quan van hanh céc hé théng phdn mém cong nghé
thong tin trong qud trinh thuc hién cong viéc nhu xir Iy van
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ban di dén, trao d6i théng tin ndi bo, xtr Iy céc thii tuc hanh
chinh do d6 cédc théng tin dang van ban déu duge luu trix
dudi dang dién tur.

Céac thong tin dang vén ban (ban gidy, ban dién tir) duge
x4c dinh Cach thirc phé duyét, dinh dang, luu trit, thoi gian
luu tri, trach nhiém quan ly, hiy bo, stra ddi 851 véi cic
thong tin dang van ban dugc quy dinh trong huéng dan
kiém soat théng tin dang vin ban.

Théng tin dang vin ban ¢6 ngudn goc tir bén ngoai nhu céac
véin ban phap ludt, céc tai li¢u hoi nghi, dao tao, tap huan
dugc céc by phén chuyén mdn xdc dinh va luu trir dé thuc
hién. Mbt sb tai liéu dugc luu trit trén phan mém quén ly
vin ban hodc trén may tinh cla trng c4 nhan.

Tailiéu lién quan:

HD.0I Huéng din kiém sodt théng tin dang vin ban (tai
lidu, ho so).

8. THU'C HIEN

8.1. Hoach dinh va
kiém soat viéc thuc
hién

Co quan hoach dinh va xdy dung céc qué trinh can thiét
cho viée thuc hién chtrc néng quan ly nha nuéc va cung
cép céc dich vu hanh chinh cong. Viéc hoach dinh qua
trinh cung cép dich vu s& déap tmg cdc yéu cdu cua cic qué
trinh khac cua hé théng quan ly. Trong qua trinh hoach
dinh co quan tién hanh xem xét céc thong tin lién quan dén
bbi canh cua co quan va cac ngudn lyc, ning lyc hién tai,
cung nhu cac yeu cdu v& dich vu trén co s& nhan biét va
giai quyét cac rui ro va co hdi di x4c dinh.

Co quan xac dinh cu thé cac quy trinh xir ly thi tuc hanh
chinh cho té chtrc/cong dan theo quy dinh. Thiét 1ap céc
van ban mo ta tirng bude xir ly céc quy trinh xtr ly thu tuc
hanh chinh, tir d6 l1am co s& cho Co quan thuc hién chu
hinh hé théng phin mém mot ctra dién tir dé thiét 1ap quy
trinh xr 1y trén hé théng phan mot cira dién tir. Noi dung
ctia vdn ban mod ta quy trinh xr ly thu tuc hanh chinh ¢6
ddy da cac ndi dung vé cac budc thuc hién, cac ndi dung
tiép nhéan yéu ciu cua tha tuc hanh chinh, trach nhiém cta
ngudi thue hién, chudn myc chap nhan cho tirng bude thuc
hién, céc loai van ban cén c6 cho timg budc cong viéc.

Tai liéu lién quan:

8.2. Yéu cau doi voi san pham va dich vu

82.1. Trao dabi
thong tin véi khach
hang

Co quan thyc hién vi€e trao d6i thoéng tin mot cach higu
qua voi khach hang 12 tb chirc/cong dan bao gom:

1. Cung cip cac thong tin lién quan dén dich vu
hanh chinh cong.

2. Xu ly cac yéu clu ctia céc t6 chirc, ¢4 nhan bao
g0m ca nhitng yéu cau thay doi.

3. Tiép nhan cac phan hdi lién quan dén dich vy,
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bao gdm ca céc khiéu nai.
4. X ly hodc kiém soét cac tai san ctia Nha nudc.
Co quan thuc hién tiép nhan yéu cdu, hd so cla to
chtrc/cong dan khi dang ky thuc hién thu tuc hanh chinh
théng qua hinh thire ndp truc tiép tai bd phan mat ctra hodc

ndp hd so true tuyén.

8.2.2. Xac dinh cac
A A K re =
yéu cau doi véi san

pham va dich vu

Trong qua trinh thue hién céc dich vu cdng, co quan s&
nam bat:

1. Céc yéu cau cy thé cua dich vy, bao gdm céc yéu

cau ve tra két qua.

2. Céc yéu cau chua duge tuyén bo nhung can thict

cho str dung cu thé hodc cé y dinh str dung.

3. Céc yéu céau ludt dinh va ché dinh lién quan dén

dich vu.

4. Céc yéu cau khac ma co quan xéc dinh.

Céc yéu cau doi voi td chuc/cong dan khi ding ky
thuc hién thu tuc hanh chinh duge mo ta trong vdn ban vé
quy trinh xtr ly thd tuc hanh chinh va dugc cau hinh trén
phan mém mdt ctra dién tir. Do d6 viéce thuc hi¢n xéac dinh
va xem xét cdc yéu cau cua to chirc/cong dan dugc nhén
biét théng qua phiéu Bién nhan hd so dugce in ra tir phan

mém.

Tai liéu lién quan:

Phiéu Bién nhdn ho so

8.2.3. Xem xét cac
A A A e 2
yéu cau doi voi san

pham va dich vu

Khi cac yéu cau dugc xég dinh, co quan s& xem xét cac yéu
cau nay trudc khi cam két cung cap dich vu. Viéc xem xét
nay nham dam bao rang;:
1. Céc yéu cau dich vu duge xéac dinh.
2. Co quan c6 du khé néng dép ung cac yéu cau da
x4c dinh hodc cac khiéu nai doi véi dich vu ma
COo quan cung cp.
3. Céc rui ro da dugc xéac dinh va xem xét.
Trong qué trinh trao ddi thong tin véi td chirc/cong
dan thi can b tiép nhan hd so mot cira s& ghi nhéan cac ndi

dung vao phiéu Bién nhén ho so.

Tai liéu lién quan:
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Phiéu Bién nhdn ho so

8.2.4. Thay doi yéu
cdu doi véi san
pham va dich vu

Nhitng truong hop khi ¢6 su thay d6i (do Iy do khach quan,
do quy dinh luat phap hodc do chinh yéu ciu cta khach
hang), co quan c6 vin ban dé thong tin vé nhitng su thay
d6i do; khach hang, cac bén lién quan dugc théng bao va
c6 ké hoach bién phap dé duy tri sy dép mg t6t nhat
chwong trinh, ndi dung c6 sy thay dbi nay.

8.3. Thiét ké va
phat trién sin phim
va dich vu

Co quan tién hanh céc cong viéc phai theo chirc ning,
nhiém vu do cip trén giao va cdc cong viéc d6 phai theo
quy dinh trong h¢ théng cac vin ban quy pham phap luat
nén khong can thiét thuc hién 4p dung didu khoan lién
quan t61 hoat dong thiét ké va phat trién san pham, dich vu
theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015.

8.4. Kiém soat qua
trinh, sin phém,
dich vu do bén
ngoai cung cip

Co quan thue hién cac thi tuc hanh chinh déu duya trén cdc
ngudn lue sin ¢ va theo cic vin ban quy pham phép lut,
khong tién hanh mua cédc dich vu hodc cic hang héa dé
thuc hién nhiém vu do d6 khong cin c¢6 su kiém soat doi
v6i cac nha cung tmg bén ngoai, chinh vi thé khéng ép

dung diéu khoan nay.

8.5. San xuit va cung

cap dich vu

8.5.1. Kiém soat san
xuat va cung cap
dich vu

Hién tai, Co quan dang sir dung phan mém mét cira dién
tr, phan mém Cong thong tin mot cua qudc gia. Cac yéu
cau cua diéu khoan nay dd dugc cu theé bang cac bude xur

ly trén phan mém.

Céc hd so sau khi bd phan mot ctra tiép nhan duge chuyén
dén céc bd phan chuyén moén thong qua dudng buu dién
hoic truc tiép cing véi Phiéu chuyén hd so, S ky giao
nhan hd so. Do d6 trong qué trinh giao nhan, CBCC phai
kiém tra k¥ vé sb lugng, ching loai hd so khi tién hanh

giao nhan dé dam bao tinh toan ven cua ho so.

Co quan khi thuc hién cac tha tuc hanh chinh theo yéu cau

cua to chire/cong dan thi cac két qua cua viée thuc hién céc
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thit tuc hanh chinh déu c6 thé kiém tra, x4c dinh dugc tinh
phu hgp véi cac yéu cau ctia phéap luat cling nhu yéu cau
cta td chirc/cong dan do d6 co quan khong ap dung diéu
khoan 8.5.1f “Kiém soat san xudt va cung cép dich vu —
x4c nhén gid tri s dung” cua ti€u chuin TCVN ISO
9001:2015.

8.5.2. Nhan biét va
truy xuat nguon gbe

Co quan dam bao céc yéu ciu sau:
1. Khi cin thiét, c6 thé nhan biét van ban, hd so trong
sudt qua trinh thye hién.
2. NOi dung nhén blet 1a trang thai ctia qua trinh xtr ly
van ban (nhu ky tit...) twong (mg v6i cac yéu cau
theo doi va do ludng.

3. Khi c6 yéu cu, xac dinh ngudn gbc ctia vin ban, hd
so dugc thuc thuc hién thong qua viée luu triv day
du cac hd so cong viéc.

4. Céc sb theo doi trong qud trinh xit ly cong viéc.
Lanh dao ciia Co quan va phu trach cac bo phan c6 thé
theo ddi va xir Iy cac hd so trén hé théng phin mém mot
cura dién tir hoac phﬁn mém Céng thong tin mot ctra quéc
gia. Tir d6 co thé theo ddi dugce tinh trang cling nhu nhén

biét va truy xuat nguon goc ho so.

8.5.3. Tai san cua
khach hang

Trong qué trinh tiép nhan va xtt 1y céc van ban, ho so cia
cac td chire, cong dan, co quan dam bao cac don vi truc
thude phai nhan biét, luu git, bao quan, béo mét cac thong
tin trong van ban, hd so cia to chue, cong dan cung cap.
Néu xay ra trudng hop hd so bi mat, bi hu hong thi co quan
s€ phai thong bao bang vin ban cho td chirc, cong din
dugc biét va c6 cach khic phuc, dong thai 14p va luu ho so
vé cac truong hop xay ra.

Vige luu trir hd so ctia td chirc/cong dan tuan theo quy dinh
vé quan ly tai lidu hd so sao cho dam béao tranh viéc mét
mat, hu hong.

Tai liéu lién quan:

HD.0I Huéng din kiém sodt thong tin dang vin ban (tai
li¢u, ho 50).

8.5.4. Bdo toan

Co quan s€ bao toan sy phu hop cua cac dau ra trong qua
trinh xir 1y va chuyén giao ndi bo. Hoat dong bao toan két
qua bao gdom viéc nhan dién, xtr ly, luu gitt va bao ve.

8.5.5. Hoat djng sau

Dbi voi cac két qua dich vu khong phu hop vé chit luong
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giao hang

dan dén khiéu nai cua khach hang, co quan cé trach nhiém:

1. Khic phuc hau qua.

9 Tgén hanh diéu tra qnguyén nhén va thyc hién hanh
dong khic phuc va trao doi thong tin lién quan dén khach
hang.

Tai liéu lién quan:
HD.04 Huong din kiém sodt sw khong phit hop va hanh
dong khac phuc.

8.5.6. iném soat
thay doi

Co quan xem x€t va co ké hoach hoic dot xuat kiém soat
céc thay dbi dbi voi cac qud trinh & mirc d6 can thiét nhdm
dam bao su phi hop lién tuc véi tit ci cac qud trinh.

Tai liéu lién quan:
HD.06 Hwdéng déin kiém sodt sw thay doi.

8.6. Thong qua san
pham va dich vu

Céc tiéu chi chdp nhan dich vu dugc x4c dinh trong céc tai
liéu hd tro phu hop. Céc hoat dong xem xét, kiém tra duge
thye hién tai cac cong doan thich hop nhdm xé4c nhan ring
céc yéu ciu cia dich vu dugc dap tng. Diéu nay dugc thuc
hién trude khi dich vu dugc thong qua hodc dich vu dugc
chuyén giao. Cdc phuong phip nay dugc xic dinh trong
céc tai liéu sau day:

1. Kiém tra tinh ddy du cia cac thanh phan hd so ma
khach hang ndp tai BO phédn 1 ctra hodc Trung tam dich vu
cdng hoic qua dich vu buu dién cong ich hodc qua dich vu
truc tuyén.

2. Kiém tra tinh hop 18 cia hd so giai quyét thu tuc
hanh chinh tai cadc phong ban chuyén moén.

3. Thim dinh thé thirc vin ban va ndi dung van ban

dbi voi cac két qua cua thd tuc hanh chinh trude khi dugc
phé duyét va chuyén giao cho khéch hang.
Cac thu tuc hanh chinh duge xir ly theo quy trinh trén hé
théng phdn mém mét cira dién tir hofic Cong thong tin mot
ctra qubc gia, dong thoi qua trinh xir ly cua timg cdng doan
duoc ghi nhén trén Phiéu chuyén hd so. Qué trinh xir ly
qua céc budc c6 xdc nhén cia can bd phu trach cua timg
cong doan trén phin mém va phiéu chuyén hd so. Do dé
céc thong tin vé viée phé duyét chdp nhin hd so cua tb
chirc/cong dan déu duge ghi nhan rd rang.

8.7. Kiém soat diu
ra khong phu hop

Tét ca cac két qua cong viéc néu khong dép mg yéu ciu da
néu, déu duge xem 1a két qua dau ra khong phu hop. Co
quan c6 co ché dé phat hién duoc ching va phai c6 quy
dinh, co ché xir ly.

Khi phat hién dau ra khong phu hgp véi yéu cau (vi du:
gidy chimg nhén cap cho to chire/cong dén c6 thong tin
khéng dung yéu cau khi tiép nhan hd so tir td chirc/cong
dan) thi can bo tiép nhén tai bo phin mot cira s& xir 1y trén

phan mém mdt cira dién tir d€ dirng ho so va can bd cua bd
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phan chuyén moén s€ phai kiém tra trén hé thong phan mém
mot ctra dién tir va ghi nhan sy khong phu hop, chuyén
thong qua phdn mém quan ly vin ban dé bao cdo can bd
phu trach bd phén c6 lién quan va Lanh dao Co quan.

Tung phong ban, bo phéan khi phat hién nhitng dang két
quéa dAu ra khong phtt hop nay phai thyc hién bién phéap xur
ly da quy dinh, ghi nhan hodc Iuu gitr hd so cach xir ly, két
qua xtr ly, néu rd nguoi co trach nhiém da thdng qua hodc
khong cho phép théng qua.

Céch thie @ xir Iy ddu ra khong phit hop phai bao gdm
mot hodc cac hanh dong nhu sau:

- Thyc hién khic phuc: Bo phén chuyén mén cua Co quan
phai tién hanh sira chita lai két qua dau ra va ban giao lai
cho khach hang, dong thoi di tim nguyén nhin gay ra su
khong phi hop nay dé d& xuét hanh dong khic phuc;

- Thyc hi¢n téch riéng, ngan chén, thu hdi két qua cia hd
so dang ky cua to chirc/cong dan, tam ding viéc thuc hién
xtr ly ho so nay;

- Trong trudng hop khong c6 su nghiém trong anh huéng
t6i to chirc/cong déan thi Linh dao Co quan xem Xét chap
nhén ¢6 nhan nhuong dbi véi ho so khong phi hop nay.

Tai liéu lién quan:

HD.04. Hudng din kiém sodt sie khéng phit hop va hanh
dong khdac phuc.

9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN

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

9.1.1. Khai quat

Co quan st dung HTQLCL | nhim cai tién cac qué trinh cia
nd. Nhitng hoat dong cai tién nay nhim xir Iy céc nhu cau
va mong doi ctia khach hang cling nhu cac bén quan tam
khac, @ mirc do co the.

Co quan xdc dinh cdc ndi dung va cich thirc theo doi va do
ludong dé danh gia vé hiéu luc cua hé thdng quan 1y chat
lvong. Noi dung cin theo ddi va do ludng chi yéu tap
trung vao viéc thuc hién cac thi tuc hanh chinh cho to
chirc/cong dan va nhirng cai tién trong viéc xem xét cai
cach cac thu tuc hanh chinh cia Co quan. N&i dung theo
doi va dénh gia cAn phai dua ra duge céac thong tin sau:

- 86 lugng hd so sai 161 khi chuan bj ban giao hodc sau khi
ban giao cho td chirc/cong dén;

- Mirc d0 thdéa mén cua td chirc/cong dan;

- Sy tuan thu céc yéu cf?m cia CBCCVC dbi véi céc quy
dinh trong S6 tay chit lugng, céc yéu ciu ctia phap luat;

- Két qua giai quyét céc rii ro va co hdi da dugc xéc dinh;
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- Két qua thyc hién cia nha cung cip bén ngoai;

- Nhu céu cin thiét dé cai tién hé théng quan 1y chit lwong
(cai tién cdc thu tuc hanh chinh).

Tai liéu lién quan:

Bdo cdo két qua thwc hién thii tuc hanh chinh

Bdo cdo két qud thue hién hé thong quan Iy chit lugng.

9.1.2. Sy théa maéan
cia khach hang

Dinh ky hang nidm, Co quan thuc hién khéo sat su thda
man cia td chire/cong dan, cling nhu téng hop cac khiéu
nai, phan nan cua td chire/ céng dan dé 1am co s& cho viée
danh gia sy thoa man cla td chirc/cong dan ddi véi viee
cung cép dich vu hanh chinh ctia Co quan.

- Co quan thuc hién viéc theo doi, ghi chép nhitng thong
tin vé& sy thoa man hay khong thoa man khéch hang vi n6 1a
thude do quan trong nhit ctia Hé thdng quan Iy chét lugng.
- Viéc danh gia thoa méan khach hang két hop gitra viée tu
dénh gia ciia Co quan (so sanh két qua cong vi€e voi yéu
cdu ctia khach hang duoc chap nhan & Pau vao) véi viée
cam nhén ctia khach hang khi tiép nhan va sir dung két qua
cong viée d6 (6 Dau ra).

- Céc phuong phép thu thip thong tin dé phan tich, ddnh
gia thda min cta khach hang dugc xdc dinh va huéng dan
thye hién cho nhitng Can b duge phan cong lam nhi¢ém vu
ndy (nhu tiép Dén; qua cac Khiéu nai, tb cdo; qua bdo chi;
qua diéu tra mAu...). Cac dir lidu vé su phén h01 cua khach
hang ¢6 thé dugc thu thap trén Phén hé phin mém khao sat
v kién ngudi dan thudc Cong thong tin hanh chinh mét
clra, cling nhu thu thap tur K& hoach/Béo cdo khao sét su
hai long cua nguoi dan, td chirc dbi voi sy phuc vu cia co
quan trén dia ban tinh Pdng Nai hang nim do UBND
huyén Xuan Ldc td chirc.

- Céc két qua phan tich v& théa man khach hang do can bo
phu trach ISO thuc hién phai dugc bdo cédo cho Lanh dao
Co quan dé xem xét, xir 1y.

Tai liéu lién guan:

HD.07 Huéng din do lwong théa man khdch hang (6
chirc/cong din)

9.2. Panh gia ndi bd

Pinh ky co quan tién hanh danh gia noi bo nhim xac dinh
xem HTQLCL c6 tudn thi cdc yéu cdu cia khach hang,
yéu cdu luat dinh va yéu cdu cta tiéu chudn TCVN ISO
9001:2015 hay khéng. Céc cudc danh giad nhim dam bao
r?mg HTQLCL da duge thuc hién hiéu qua va dugce duy tri.
- Co quan tién hanh danh gia n6i bo dinh ky (thuong 6
thang mot lan két hop hoat dong danh gia cong vu, trir
truong hop dic biét c6 thé c6 nhitng danh gia dot xudt) dé
xéc dinh xem tinh hinh thyc hién c6 phi hop véi yéu cu
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cua tiéu chuan yéu cau clia hé thong quan ly chit lwong
khong (yéu cAu duge md ta trong SO tay chét luong va cac
quy dinh c6 lién quan do Lanh dao Co quan ban hanh va
chi dao).

- Dénh gia phai can cur vao thue trang tinh hinh, vao nhiing
vin dé& quan trong hodc dang cé su khong phu hop can
dugce giai quyét, vao cac két qua danh gia lan trude. Ké
hoach danh gia ndi bd xdc dinh céc ndi dung cin déanh gia.

- Lanh dao Co quan xem x¢t két qua danh gia va kip thoi
dua ra bién phap diéu chinh, khic phuc cdc sai sot da phat
hién va két ludn trong Danh gid. Dong thoi, Lanh dao cling
c6 thé dua ra nhitng danh gia vé co hoi cai tién cong viéc
ctia Co quan. Hb so danh gid ni bo dinh ky phai duge luu
trit trén hé théng phin mém quén ly vdn ban hodc c6 thé
duge ding tai trén trang thong tin dién tr ctia Co quan dé
CBCCVC c6 thé theo doi va thuc hién.

- Tiéu chi, pham vi, phuong phéap danh gia duoc xdc dinh
va phd bién cho nhitng ngudi tham gia danh gia. Cac danh
gi4 vién dugc lya chon tir cac Don vi lién quan va duogc
dao tao vé danh gid ndi b HTQLCL. Péanh gia vién chi
dugc tham gia danh gid nhitng cong viéc khong thude
nhiém vu, trach nhiém cta minh.

Tai ligu lién quan:

HD.03 Huéng din ddnh gid nji b.

9.3. Xem xét cua
lanh dao

Lanh dao cao nhit Co quan dinh ky xem xét viéc thuc hién
ctia Hé thdng quan 1y chét lwong, ddm bao nd ludn thich
hop va cd hiéu qua.

Co quan tb chirc hop xem xét cua lanh dao theo hinh thirc
thong qua cac cudc hop giao ban dinh ky hang tudn/hang
thdng hogc thong qua cudc hop danh gia cong vu dinh ky 6
thang/lan, hoic so két va téng két nim.

Bién ban hop hodc Théng béo két luan cudc _hop xem x¢ét
cua lanh dao dugc dédng tai trén hé théng phdn mém quan
Iy viin ban dé CBCCVC theo doi va thuc hién cic két luan
cua Lanh dao Co quan.

Noi dung xem xét cta lanh dao trong 01 chu ky dam bao
diy di cac ndi dung sau:

- Su thda man cia to chirc/cong dan va thong tin phan hoi
tir cac bén quan tdm lién quan;

- Két qua thuc hién cdc muc tiéu chét lugng;

- Két qua thyuc hién ciia céc qué trinh da dugc xac dinh
trong SO tay chét luong (vi du: qué trinh x1r Iy thu tuc hanh
chinh, qué trinh quan ly va nang cao nang luc cua
CBCC,...) va su phu hop cua cac két qua thuc hién thu tuc
hanh ch1nh cho t chirc/cong dan;

- Su khéng phu hgp duge phat hién va hanh dong khéc
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phuc dbi véi sw khdong phi hop;

- Két qua vé theo di va do luong;

- Két qua danh gia ndi bd hodc kiém tra ctia S& Khoa hoc
va Cong ngh¢;

- Tinh trang gﬁa cac nguén luc nhu nhén su, thiét bi, hé
thong phan mém, hé thong thong tin,...;

- Hiéu luc ctia hanh dong thuc hién dé giai quyét rui ro va
co hoi;

- Céc d€ xut ci tién vé th tuc hanh chinh hofic cac qui
trinh ctia hé thong quan ly chat lugng.

Tai lidu lién quan:

- HD.05 Huwéng din hop xem xét ciia ldnh dao;

10. CAI TIEN

10.1. Khai quat

Co quan ludn xédc dinh, lya chon co hoi cai tién céc qud
trinh; diéu chinh, ngén chén hodc giam nhimng tac dong
khong mong muén trong mdi qué trinh ¢6 lién quan dén
viéc thiét lap, 4p dung va duy tri, cai tién HTQLCL.

10.2 Sy khéng phu
hop va hanh djng
khac phuc

Qué trinh tiép nhan, nhan biét, bdo cdo va xur ly cac su
khong phu hop déu duge bdo céo trén hé théng phan mém
quan ly vin ban dé 1am co so cho viéc theo ddi va luu trit
dbi véi cac bing ching xir ly su khong phit hop va hanh
dong khic phuc.

Khi xay ra sy khong pht hop thi Cén b c6 lién quan phai
kip thoi khéc phuc. Trong truong hop, su khong phu hop
c6 cling ban chat xay ra nhleu lan thi cin tién hanh phan
tich nguyén nhan va dé xuit hanh dong khic phuc dé loai
b6 nguyén nhén cua sy khong phu hop dé tranh tai dién
trong 14n téi.

Trong trudong hop hanh dong khic phuc yéu cau phai xem
xét toi viéc cép nhat lai cdc rii va co héi cling nhu lam
thay di hé thong quan ly chét luong thi Lanh dao Co quan
cling v6i cdc bd phan truc thude tién hanh xem xét va didu

chinh kip thoi.

Két qua xir ly su khong pht hop duge dang tai trén hé
thong phin mém quéan ly vin ban cho CBCC c¢6 lién quan
dé thuc hién.

Tai liéu lién quan:

- HD.04 Huwong din kiém sodt sw khong phit hop va
hanh dpng khdac phuc.

10.3. Cai tién lién
tuc

Céc hoat dong cai tién duge dé xuét thong qua qua trinh
danh gia ndi bg, xem xét cua lanh dao cling nhu dugc xem
x€t tir hoat dong xem X¢t cac sang kién thi dua ctia CBCC
vao cudi nam. Lanh dao Co quan hang ndm déu _phat dong
trong CBCC vé viéc tham gia cdc sang kién d6i véi hoat
dong cai cach hanh chinh cua Co quan.
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Tai liéu lién quan:

- HD.03 Huéng din ddnh gid nji bj;

- HD.04 Huéng din kiém sodt sw khong phit hop va
hanh dong khac phuc.

- Ké hoach phdt dpng sing kién cai cdch hanh chinh
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UY BAN NHAN DAN HUYEN VINH CUU

CHINH SACH CHAT LUQNG

Phuong cham hoat dong:
«CONG KHAI, MINH BACH - CONG TAM, CHU PAO
- DUNG LUAT, PUNG HEN”

Lanh dao va tip thé can bd, céng chirc, vién chirc va ngudi lao dong cia UBND
huyén cam két:

e Dam bao cac tha tuc hanh chinh duge xt ly theo ding céac yéu cdu vin
ban phép quy lién quan;

e Khodng nglimg hudng tdi su hai long cla td chirc, c4 nhan thuc hién thu tuc
hanh chinh tai co quan théng qua viéc thyc hién va cai tién lién tuc hé
théng quan 1y chit luong theo tiéu chuan quoc gia TCVN ISO 9001:2015;

e Thuc hién tbt, day du chuc nang, thim quyen cua co quan quan ly Nha
nude, gop phan thuc hién ding, thdng nhét cac cht truong, chinh sach cta
DPang va Nha nudc.

Vinh Ciru, ngay 7/ thang ¥ nam 2020
KT.CHU TICH
’_I_’_EO CHU TICH

I;Tguyén Thi Dung

PL.02



PHAN TiCH BOI CANH TO CHUC HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN TCVN ISO 9001:2015
Ap dung tai UBND huyén Vinh Ciru

1. Gi6i thigu
Huyén Vinh Ctru ndm & phia tiy bic tinh Pong Nai, trai dai tir Vuon qubc gia Cat
Tién dén thanh phé Bién Hoa, c6 vi tri dia 1y:

- Phia dong giap cac huyén Dinh Qudan, Tan Phu

e Phia tdy giap tinh Binh Duong

e Phia nam gidp huyén Trang Bom va thanh phb Bién Hoa

e Phia bic va tdy béc gidp tinh Binh Phuéc.

Huyén Vinh Ciru ¢6 12 don vi hanh chinh cdp xa truc thudc, bao gém thi trin
Vinh An (huyén ly) va 11 x&: Binh Hoa, Binh Loi, Hiéu Liém, M4 Pa, Pha Ly, Tén An,
Tén Binh, Thanh Pha, Thién Tan, Tri An, Vinh Téan.

2.1. Phan tich méi trwong bén ngoai

2. Phén tich mdi trweong bén ngoai va mai truwdng bén trong

TT

Yéu to
bén ngoai

Anh huwéng

Dap ang

Dén
van hoa

cu,

Ty 1& biét chir chiém gan 100% khi
di lam tha tuc hanh chinh, ngudi
dan c6 thé dién vao ciac mau don,
doc hiéu dugc cac thu tuc hanh
chinh.

Khong c6 tinh trang biéu tinh

Pbi v6i van d& quan 1y dan sb
dong va ty 18 biét chir gan 100%:
Niém yét céc thi tuc hanh chinh
dé nguoi dan cin lién hé doc va
tham khéo, gip giam thoi gian
lam thu tuc hanh chinh cho céng
dan.

Thai do tiép don nguoi dan cia
céc cong chirc ludn niém nd.
Luén chi trong cdc cdng tac
quan ly va cédc tha tuc hanh
chinh lién quan dé tin ngudng
ton gido hiéu qua.

Kinh té

No6ng nghiép, cdng nghiép, dich vu.

Céc thu tuc hanh chinh quan ly
luén nhanh choéng, hiéu qua, dap
ung cac hoat dong nong nghiép,
san xuét, thuong mai, dich vu
yéu cau.

PL.04 — Phan tich Béi canh td chirc.




Yéu tb z = : iy
TT bennecal Anh huéng Pap uing

Cong nghé Niém yét TTHC day du, thuc

3 kg thugt | XTI congvibequamail e-gov | yian oo dirig nitm yét
Tflongz < Hanh nim thi 'tuc hanh chinh c¢ap |- o > . A
4 | b thu tuc AT Ra soat cép nhét thuong xuyén
hanh chinh : :
2.2 Phéan tich méi truwdng bén trong
Yéu t6 bé :
prls . Anh hwéng Dap irng

trong

Cac yéu ciu vé nguén luc trong
Nguén luc nhéin sy thuc hién cic | cong viéc cua cong chirc ngay
cong viéc cang dugc dap Ung tét hon, dugc
chu trong trong co quan

1 | Con nguoi

Moi truong lam viée hién dai,
khong gian lam viéc dap tmg khdi
lvong nguoi lam tha tuc hanh

Co quan ngay cang chu trong
dén mdi trudong lam viéc cua

MOoi trudng cong chire, cac nhu cau phan hoi

okt e chinh tai don vi : s
lam viée e Al e duge xur 1y, cdc nhu cdu dau tu
o e VBT Y SIS HEE P | dé hoat dong hidu qui duge 1p
L;mg Sitell .tu EIp cal Hen hogt | 4 ¢ hoach thuc hién theo cac nam
dong don vi
; Sl e b6 diy di danh muc
Cac thu tuc hanh chinh tai don vi s Ay N n :
. i TTHC theo yéu cau va tip trung
: ap dung theo quyét dinh UBND | .. et |
Tha tuc : e y : _ .. | trién khai cac TTHC thuong hay
3 : = tinh chi mdt phan do dic thu dia |, o g i
hanh chinh ; e e . ap dung mot cach rd rang, minh
ly, dic thu kinh t€ van héa co ; = :
o bach, nhanh chong gitp cong
d dan ngay cang hai long
3. Céc yéu cau ciia bén hitu quan
Bén hiru quan Cic yéu cAu va dap irng
Coéng dan, tb chire Chét luong dich vy hanh chinh cong phéi dép tmg cac nhu cau,
mong doi cta cong dén, to chirc va theo ding yéu ciu cua phap
luat.
Cong tac quan Iy chinh quyén phai tuan thi phap luat.
Tét ca CBCC Céc mong doi vé moi truong 1am viée, luong, ché do dai ngd va
hoc hoi.

PL.04 — Phan tich Bbi canh tb chirc




UBND tinh Giao nhiém vu Co quan thuc hién cdc nhiém vu chinh quyén,
dich vu hanh chinh ¢dng, céc yéu cau luat dinh.

Cic co quan nha | Phoi hop thuc hién cac nhiém vu dugc giao
nudc cung cap

4. Pham vi 4p dung Hé théng quin 1y chit lugng

Hé théng quan Iy chét lwong 4p dung cho cic qué trinh cung cap dich vu hanh chinh
cdng cta co quan thuc hién tai:

- Céc phong thuoc UBND huyén

- Vin phong dét dai chi nhdnh huyén Vinh Ciru
- Cong an huyén Vinh Ctu

- Bao hiém xa hoi huyén Vinh Ctru

- Cac UBND x4, thi trin

Hé théng quan ly chat lugng cua Co quan dugc dp dung cho viéc quan ly chét luong
trong cdc qua trinh cung cdp dich vu hanh chinh céng duge dp dung theo céc quyét dinh
ctia UBND tinh.

Ngoai lé:

- Diéu khoan 7.1.5.2 “Lién két chuin do luong”

- Piéu khoan 8.3 “Thiét ké va phat trién san pham, dich vy~

- Didu khoén 8.4 “Kiém soat qua trinh, san pham va dich vu do bén ngoai cung chp”

- Diéu khoan 8.5.1f “Kiém soat san xuat va cung cdp dich vu — xdc nhén gid tri su
dungBB

5. Lwu triv

H) so béi canh td chtrc 1a diu vao cho viéc hoach dinh hé théng quan 1y chat
lurgng va duoc Ban ISO luu trit, tai xem xét vao cac cudc hop lanh dao.

PL.04 — Phén tich Bdi canh té chuc







