UY BAN NHAN DAN C ONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

PHUONG 12 Poc 1ap - Tw do - Hanh phic
S6: 353/QD-UBND Phuong 12, ngay 02 thang 8 nam 2023
QUYET PINH

Vé viéc ban hanh H¢ thong tai li¢u cua Heé théng quan Iy chat lwgng
phu hop véi Tiéu chuin qudc gia TCVN ISO 9001:2015
ciia Uy ban nhén dan Phuwong 12, Quian Go Vap, Thanh phé Hd Chi Minh

CHU TICH UY BAN NHAN DAN PHUONG 12

Cdn cir Lugt T6 chike chinh quyen dia phwong ngay 19 thang 6 nam 2015;
Ludt sira doz bo sung mét sé diéu cua Lugt T chire Chinh phii va Ludt Té chire
chinh quyén dia phirong ngay 22 thang 11 nam 2019;

Can cur Nghi quyét sé ]3]/2020/QH]4 ngay 16 thang 11 nam 2020 cua
Quéc héi vé t6 chie chinh quyén do thi tai Thanh phé Ho Chi Minh;

Can cu Nghi dinh SO 33/2021/ND-CP ngay 29 thang 3 nam 2021 cua
Chinh phii quy dinh chi tiét va bién phdp thi hanh Nghi quyét s6 131/2020/QH14

ngay 16 thang 11 nam 2020 cua Quoc héi vé t6 chike chinh quyén do thi tai
Théanh phé H6 Chi Minh;

Can cir Quyét dinh 56 ]9/2014/QD TTg ngay 05 thang 3 nam 2014 cua
Thu tuéng Chinh phu vé viée dp dung Hé thong quan Iy chat luong theo Tiéu
chudn quéce gia TCVN 9001:2008 vao hoat dong cua cdc co quan, t6 chitc thude
hé thong hanh chinh Nha nuée;

Cdn cir Théng tw s6 26/2014/TT-BKHCN ngay 10 thang 10 nam 2014 cua
Bé truong Bo Khoa hoc va Céng nghé quy dinh chi tiét thi hanh Quyét dinh sé
19/2014/0D-TTg ngay 05 thang 3 nam 2014 cua Thu tuéng Chinh phi;

Can cir Quyét dinh sé 101/OD-BKHCN ngay 21 thdng 01 nam 2019 cua
Bo Khoa hoc va Cong nghé vé viéc cong bo M6 hinh khung Hé thong quan [y
chdt luong theo Tiéu chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2015 cho céc co quan, t6
chite thudc hé théng hanh chinh nha nude tai dia phuong;

Can cir Quyét dinh 264/0D-UBND ngay 23 thdang 02 ndm 2023 cua Chu
tich Uy ban nhén dan quan ban hanh Ké hoach trién khai dp dung, duy triva cai
tién Hé thong quan Iy chat lwong theo phién ban Tiéu chudn quoc gza TCVN
ISO 9001:2015 va trién khai thue hién 1SO dién tir vao hoat dong cua cdc co
quan hanh chinh nha nueée trén dia ban qudn Go Vap ndm 2023;

Cdn cit Quyét dinh sé 35/QD-UBND ngay 24 thang 02 nam 2023 ciia Chi
tich Uy ban nhan dan Phuong 12 vé ban hanh Ké hoach trién khai dp dung, duy
tri va cai tién Hé thong quan Ly chdt lwong theo phién ban Tiéu chudn quéc gza
TCVN ISO 9001:2015 va trién khai thuc hién ISO dién tir vao hoat dong cua
Phucng 12, qudn Go Vap nim 2023;



Xét dé nghi ciia Céng chitc Vin phong - Thong ké phuong (Thu ky Ban
Chi dao ISO phuong).

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyet dinh nay Hé thong tai liéu cua Hé
théng quan ly chat lugng phu hop véi Tiéu chuan quoc gia TCVN ISO
9001:2015 ctia Uy ban nhan dan Phuong 12, quan Go Vép, Thanh pho Ho Chi
Minh nim 2023 bao gbm: Chinh sach chét luong; Quy ché Hé thong quan ly
chat lwong TCVN ISO 9001:2015.

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay ky.

Piéu 3. Cong chirc Van phong - Théng ké, Ban Chi dao ISO phuong va
cac bo phéan lién quan chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhan:

- TT. UBND quan;

- Phong Noi vu quén;

- TT. Dang uy-UBND phuong;
- Nhu biéu 3;

- CB, CC phuong;

- Luu:VT.




CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lip — Ty do — Hanh phiic

. Chinh sach chat luwong
gf dinh 56 353/0D-UBND ngay 02 thang 8 nam 2023 cua
A hit tich Uy ban nhdn déan Phuong 12)

Vi phuong cham:
«CONG KHAI, MINH BACH - CONG TAM, CHU PAO
-PUNG LUAT, PUNG HEN”

Lanh dao va tép ”ché can bg, cong chirc, nguoi lao dong Uy ban nhan dan
Phuong 12, quan Go Vap cam két:

1. Thuc hién cong viéc vai tinh than trach nhiém cao nhét va phu hop voi
cac quy dinh hién hanh cua phap luat, cung cip cho moi c4 nhan va to chic dich
vu hanh chinh cong trén co s& ding luét, ding hen, cong khai, minh bach.

2. Cong chitc phuodng cé tac phong lam viéc nghiém tuc, c6 thai do ton
trong, hoa nha khi giao tiép v6i ca nhén, t6 chirc; xdy duyng moi truong cong s&
van minh hién dai.

3. Ling nghe ddy du, thau h1eu yéu cdu va huéng dan, giai thich tén tinh,
chu d4o moi thédc mic ctia ca nhan, t6 chirc.

4. Xay dung va thuc hién quy trinh giai quyet thu tuc don gian, cong
khai, minh bach, ding luét va dung thoi gian quy dinh.

Chinh sach chat lugng nay duoc Uy ban nhan dén Phuong 12, quén GO
Vép xem xét mdi nam mot lan nham dam bao tinh pht hop trong diéu kién méi.




QUY CHE

HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG TCVN ISO 9001:2015
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AN.DAN CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
: Doc lap Tw do - Hanh phiic

QUY CHE

“tBan hanh kém theo Quyer dinh s6 353/0P- UBND
ngay 02 thang 8 ndm 2023 ctia Chii tich Uy ban nhan dan Phuong 12)

Chuwong I
NHUNG QUY PINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh, di twong 4p dung

1.  Quy ché nay quy dinh vé Hé thong tai liéu ctia hé thdng quéan 1y chét
1u’0‘ng theo ti€u chuén quoc gia TCVN ISO 9001:2015 tuong duong vai tiéu chuén
quoc té ISO 9001:2015 nhim xay dung, thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hé
thdng quan ly chét luogng theo tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2015 dé thuc
hién cong bd hé thong quan ly chat lugng phi hop tiéu chuén qudc gia TCVN ISO
9001:2015 dbi v6i Uy ban nhan dan Phuong 12, quan Go Vap, Thanh phb Hb Chi
Minh.

2. Quy ché nay 4p dung dbi véi:

a) Uy ban nhan dan Phuong 12, quan Go Vap, Thanh phé H Chi Minh.

b) Céc cong chirc chuyén mén lién quan thude Uy ban nhén dan phuong.

¢) Cac can bd, cong chirc lién quan.

Diéu 2.Giai thich tir ngir

Trong Quy ché nay, céc tir ngit duéi déy duogc hiéu nhu sau:

1. ISO 9001:2015 la tiéu chuén quéc gia TCVN ISO 9001:2015 tuong
dwong véi tiéu chuin quéc té ISO 9001:2015.

2. UBND phuong la tb chtre xdy dung, thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc
hé thong quan ly chéat luong; 14 Uy ban nhan dan Phuong 12, quan Go Viap, Thanh
phé H6 Chi Minh.

3. Lanh dao cao nhdt 1a Chu tich UBND phudng, quy dinh tai diéu khoéan 5
cua ISO 9001:2015.

4. Dai dién lanh dgo 1a chic danh dugc Lanh dao cao nhat cia hé théng
quan ly chat lugng ISO 9001:2015 ciia UBND phuong phan cong trach nhiém va
quyén han, quy dinh tai diéu khoan 5.3 cia ISO 9001:2015.

5. Thu tuc trong pham vi dp dung hodc thu tuc hanh chinh hodc hoat dong
hanh chinh céng la tha tuc hanh chinh trong danh muc thu tuc hanh chinh theo
ting linh vye trong pham vi 4p dung ctia hé thong quan ly chit lugng phi hop véi
ISO 9001:2015 thudc moi co quan chuyén mon.

6. Khdch hang 14 t6 chirc, ca nhan ¢ yéu cau UBND phudng thuc hién thu
tuc trong pham vi ap dung.
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7. Hg¢ z‘hong quan Iy chat lugng hodc hé thong quan Iy chat luong ISO
9001:2015 1a hé thong quan ly dé dinh hudng va kiém soat UBND phuong vé murc
do cua tap hop cac dac tinh von c6 cua thu tuc trong pham vi ap dung dap tmg cac
quy dinh ctia phép luat va yéu cau cia khach hang.

8. Quy ché hé théng quan Iy chat lwong TCVN ISO 9001:2015 12 Mb hinh
Hé théng quan ly chit luong quy dinh tai diéu khoan 4.3 va 4.4 cia ISO
9001:2015, x4c dinh pham vi va céc qua trinh ctia hé thong quan ly chét lugng cta
UBND phuong.

9.  Chinh sdch chat luong 1a dinh hucmg chung cua UBND phuong co lién
quan dén murc dd ctia tip hop cac dic tinh vén co cua thu tuc trong pham vi dp

dung dap ung cac quy dinh cta phép luat va yéu cau cta khach hang dwoc Lanh
dao cao nhat cong bé chinh thire.

10. Muc tiéu chat lwong 1a nhiing diéu mong muébn duge cu thé hoéa, dinh
luong va nhat quan véi chinh sach chat luong, c6 lién quan dén muc do cta tap
hop cac dac tinh von c6 cua thu tuc trong pham vi dp dung dép Gng céc quy dinh
clia phép ludt va yéu cau cua khach hang, dugc thiét 14p tai cdc cdp va co quan
chuyén mén trong UBND phuong.

11. Quy dinh vé tlr viét tét:
a) BCD: Ban chi dao Xay du’ng, ap dung, duy tri va cai tién hé thong quan

Iy chat lugng theo tiéu chudn qudc gia TCVN ISO 9001:2015 (sau day goi 1a Ban
chi dao ISO phuong) - Dai dién lanh dao.

b) CCCM: Cong chirc chuyén mon.

¢) CCCMHT: Céc cdng chitc chuyén mén hé thdng - cdc cdng chire chuyén
mon thudc Ban chi dao ISO phuong.

d) CCCMLV: Cac cong chuc chuyén moén linh vuc - cac cong chuc chuyén
mdn lién quan dén danh muc tha tuc hanh chinh theo timg linh vuc trong pham vi

ap dung ctia hé thdng quan ly chat lugng phu hop véi tidu chudn qudc gia TCVN
ISO 9001:2015 thuoc UBND phudng.

e) Van phong - Théng ké: Cong chtic chuyén mén Vian phong - Thong ké.

Piéu 3.Chinh sach chit lwong

Uy ban nhan dan phu'(mg, can bd, cong chic chuyén moén Uy ban nhan dén
phu’ong cam két thuc hién cong viéc véi tinh than trach nhiém cao nhat va pht hop
véi cac quy dinh hién hanh cta phap luét, cung cép cho moi ¢4 nhan va to chirc
dich vu hanh chinh c6ng trén co sd ding luat, ding hen, cong khai, minh bach;
Cong chuc phub’ng cd tac phong lam viéc nghiém tic, cé thai do ton trong, hoa nha
khi giao tiép véi ca nhan, t6 chirc; xay dung moi tru'crng cong s& van minh hién
dai; Lang nghe day du, thau hleu yéu cau va hudng dan, giai thich tan tinh, chu dao
moi thic méc cua ca nhan, td chirc; Xay dung va thuc hién quy trinh giai quyét tha
tuc don gian, cdng khai, minh bach, dung luat va dung thoi gian quy dinh.

Hé théng quéan 1y chét lu'ong dugc tuan thu phu hop voi nhu’ng yéu cau
nghiém ngat ctia Tiéu chuén quoc gia TCVN ISO 9001:2015, dugc cai tién lién
tuc, dugc cong khai va céng bo nham thyuc hién cé chét luong cac hoat dong hanh
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chinh c6ng d6i v6i nhan dan dam bao ding trinh tu thi tuc, thoi gian theo quy dinh
cua phap luat véi phuong cham:
"CONG KHAI, MINH BACH-CONG TAM,
CHU PAO-PUNG LUAT, PUNG HEN"
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Chwong II

PHAM VI AP DUNG, NGOAI LE VA VIEN DAN CAC TAI LIEU DANG
VAN BAN CUA HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

Di¢u 4.Pham vi ap dung ciia hé thong quan Iy chat lu’0’ng

1. UBND phuong xay dung, ap dung, duy tri va céi tién hé thdng quan ly
chét luong dé dat dugc cac muc tidu chét luong nhit quan véi chinh sach chat
luong ciia UBND phuong. Viée van hanh hé thong quan 1y chét lugng duge theo
d3i va dénh gid boi Uy ban nhan dan quan Go Vap, Thanh phé H Chi Minh dong
thoi duge Chu tich UBND phuodng cong bd pht hop va duge kiém tra, danh gia
viée cong b6 boi S& Khoa hoc va Cong nghé dé dam bao su phu hop véi céac yéu
cdu cua quy dinh phap luét hién hanh va ISO 9001:2015.

2. Pham vi ap dung ctia hé théng quan ly chét luong ISO 9001:2015 cta
UBND phudng la tit ca th tuc hanh chinh duoc chudn héa va cong bb trén dia ban
Thanh ph H6 Chi Minh thudc pham vi chirc nédng quan ly cta céc co quan chuyén
mon thudéc UBND phuong.

Diéu 5.Ngoai I¢ ciia hé théng quan 1y chit lugng
1. UBND phuong cam két ap dung tt ca céc yéu cau cta ISO 9001:2015,

loai trir céc yéu cau cia céc diéu khoan sau day (xem nhu la ngoai 1é cua hé thong
quan ly chét luong)

a) Diéukhoan 8.3 — Thiét ké va phét trién san phdm, dich vu

- Tt ca quy dinh cua cac thu tuc trong pham vi ap dung ciia UBND
phu'(mg trong hé théng nay déu duoc tuan thu va thuc hién theo quy dinh (yéu cau)
cua cac van ban quy pham phép luat va van ban lién quan;

- Néu quy dinh cia UBND phudng c6 diém khéc biét véi cde quy dinh
cua phap luat hién hanh thi d6 1a quy dinh thuén l¢i hon cho khach hang (Vi du
nhu quy dinh téng thoi glan toi da thuc hién thu tuc trong pham vi 4p dung thap
hon thoi gian quy dinh ctia vin ban quy pham phap luét), hoan toan khong c6 cac

hoat dong thiét ké, vi du trén c6 thé duoc hidu 1a hoat dong phat trién nhung hoat
dong nay tuong d6i don gian;

- UBND phuong khéng ap dung céc yéu cau cua didu khoan nay trong hé
thong quéan ly chit luong ISO 9001:2015.

b) Didu khoan 8.5.5 — Hoat dong sau giao he‘mg

- UBND phuong khong ép dung yéu cdu “sau giao hang” cta diéu khoan
nay trong hé thdng quan ly chat luong ISO 9001:2015;

- Céc quy trinh kiém soat thyc hién thu tuc trong pham vi ap dung duoc
klem soat, theo d&i va do ludng dén khi tra két qua cho khach hang, cac hoat dong
tiép theo sau khi tra két qua cho khach hang — hoat dong “hau kiém” — 1a hoat dong
quan ly nha nudc hién chua duge 4p dung trong hé théng quan 1y chét luong;

- Cac hoat dong tac nghiép cling dugc kiém soét, theo dai va do luong dén
cong doan cubi ciing ctia mdi quy trinh lién quan, nhiing hoat dong tiép theo ciing
chua dugc 4p dung trong hé théng quan 1y chat luong.
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¢) Diéu khoan 8.5.1.f — X4c nhan gia tri sir dung va xac nhén lai gia tri st
dung dinh ky cua kha néng dat dugc két qua hoach dinh cuia qué trinh d6i vai viée
san xudt va cung cap dich vu, khi két qua ddu ra khong thé kiém tra x4c nhén duge
bang viéc theo d&i va do ludng sau do:

- Tét ca quy dinh cia céc thi tuc trong pham vi ap dung cua UBND
phuorng trong hé théng nay déu tuan thu theo quy dinh ctia phap luat hién hanh; cac
cong doan ctia cac quy trinh kiém soat thuc hién thu tyc trong pham vi ap dyng va
cac quy trinh tac nghiép déu duoc thong qua, xem xét va kiém tra x4c nhan cin ct
vao céac van ban quy pham phap luat va van ban lién quan;

- Viéc hd so ndp vao ctia khach hang ddy du (vé sb luong va ndi dung)
hay khéng dé ra vin ban yéu céu b tic, du diéu kién hay khong du diéu kién dé ra
van ban chap thuan hoic két qua tuong duong, van ban khéng chép thuén hoic két
qua tuong duong déu can cr vao cac chuin muc theo ddi va do ludong san pham
(chudn muc chap nhén) — cac quy dinh cta phap luat hién hanh va quy dinh cy thé
hoa cua UBND phuong; khong co cong doan nao can phai thuc hién viéc xac nhéan
gid tri sir dung cta cdc quy trinh kiém soat thuc hién thu tuc trong pham vi 4p
dung, két qua thuc hién cac quy dinh trén trong viéc thyc hién thu tuc trong pham
vi 4p dung déu rd rang va c6 can ct;

- UBND phudng khéng ép dung cac yéu cau ciia diéu khoan nay trong hé
théng quan 1y chét luong ISO 9001:2015.

2. Tuy hé théng quan ly chét lugng cua UBND phuong c6 cac ngoai 1€ nhu
trén nhu’ng UBND phuong van cam két dap Gmg céc yéu cau ciia khach hang ciing
nhu cac yéu cau luat dinh va ché dinh hién hanh. Céc ngoai 1& nay khong anh
huéng dén kha niang hay trach nhiém cua UBND phuong trong viéc cung cap cac
hoat dong hanh chinh cong dép g cc yéu cau cia khach hang va cac yéu cau
thich hop.

Piéu 6.Vién din cac tai litu dang vin ban cia hé thong quan ly chat
lwgng

Cin ctr vao bdi canh cuia td chirc (context of the organization) phan chia thanh
nam qua trinh chu yéu ctia hé thdng quan ly chét luong theo ISO 9001:2015 13: sy
lanh dao (leadership), hoach dinh (planning), hd tro (support) va thuc hién
(operation), danh gid két qua thuc hién (performance evaluation), cai tién
(improvement), UBND phuong thiét 14p bon qua trinh chinh (quy dinh tai Diéu 7)
bao gom tam loai thong tin dang vén ban dugce thiét 1ap, thuc hién, duy tri va cai
tién lién tuc nhu sau:

1. Quy ché hé théng quan ly chit lugng TCVN ISO 9001:2015 — diéu
khoan 4.3 va 4.4: bao gém hang muc 3, 5, 6, 7

2. Chinh sach chét luong — diéu khoan 5.2

3. Quy trinh quan ly rti ro, co hdi va xem xét cia lanh dao (quy dinh tai Muc
1, Chuwong IV) — diéu khoan 6.1 va 9.3

4. Muc tiéu chét luong — diéu khoan 6.2

5. Quy trinh kiém soét thong tin dang van ban (tai liéu va hd so) (quy dinh tai
Muc 2, Chuong IV) — diéu khoan 7.5
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6. Quy trinh kiém soat su khéng phi hop va hanh dong khic phuc (quy
dinh tai Muc 3, Chuong IV) — diéu khoan 8.7 va 10.2

7. Quy trinh danh gid ndi bd (quy dinh tai Muc 4, Chuong IV) — diéu khoan
0.2

8. Quy dinh vai tro, trach nhi¢m va quyén han ciia cc chirc danh, céc vin
ban vé& hd trg ngudn lyc, nang lyc, nhan thic va trao dbi thong tin va cic van ban
lién quan theo quy dinh ctia phap luat — diéu khoan 5.3, 7.1, 7.2, 7.3 va 7.4
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Chuong I1I
SU TUONG TAC GIUA CAC QUA TRINH
TRONG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

Diéu 7.Sw twong tic giita cic qua trinh trong hé théng quan 1y chit lwgng

= | >
Piéu = | =
m A . o 2
S,;r Qui trinh chinh | khoi | © | & | & Thong t“_‘_\d‘i‘(‘l‘,g vin bin
i RIDD (vién dan)
o | Q
4.1 Quy ché hé thong quan ly chét
4.2 lugng TCVN ISO 9001:2015
43" (4.3 va4.4)
ok 4.4’ , )
Qua trinh lanh &9 Chinh sach chat lugng (5.2)
dao, hoaph dinh 59"

I |vacaitiénhé 6.1 Ci P P
thong quanly | s Muc tiéu chat lugng (6.2)"
chat luong '

6.3
973 Quy trinh quén ly rui ro, co hdi
10.1 va xem xét cua lanh dao (6.1 va
10.3 9.3)
Qua trinh hd tro Quy trinh kiém soat thong tin
va danh gia két 75" dang van ban (tai liéu va ho so)

2 | quathychiénhg | P | C| P |75
thong quan ly ' " x T T
chét Iuong Quy trinh danh gia n6i bo (9.2)

dinh vai tro, trach nhié
Qua trinh xéc Q‘uy VN e ety nl’n@rn
. R va quyén han cuia cac chirc
dinh vai tro, trach | 3.3
‘a \ X danh
nhiém va quyén | 7.1 P ‘

3 | han; ho tro ngudn | 7.2 P | C | P |Céacvén ban vé ho trg nguon
lue, nang luec, 7.3 lue, néng lyc, nhén thirc va trao
nlzlén thirc vatrao |74 doi thong tin va cac van ban
doi thong tin lién quan theo quy dinh cua

phép luat
Qua trinh thuc 31" Quy dinh ndi dung cong viéc
hién thu tuc trong | o thue hién cua thu tuc trong

4 . b 8.2 Pl PR C . . .
pham vi &p dung; 2.4 pham viap dung (quy dinh tai

theo doi, do

bicu 8)
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= | >
Piéu = | = - L .
>0 | Qui trinh chinh | kho § | g | Thome (t:,l;é?,a;ggn;an .
n & @) 2
o |0
luong, phan tich | 8.5
va danh gid 8.6 Quy trinh kiém so4t su khong
8.7 phil hop va hanh dong khéc
9.1 phuc (8.7 va 10.2)
10.2

Ghi chu : C: trach nhiém chinh

P: trach nhiém phu

*: thong tin dang vin ban duoc duy tri theo yéu cau cia ISO

9001:2015

Bang trén khong nhiing thé hién su tuong tac gitta cac qua trinh ctia hé théng
quan ly chat lugng ISO 9001 12015 ma con thé hién su tuong tac gitra trach nhiém
ctia cac CCCM, thé hién duge mdi quan hé gma cac CCCM thoéng qua ting qua
trinh chinh — tirng hoat dong tac nghiép chinh cua hé thong quan ly chét luong. P6
la phuong phap md ta su tuong tac gitta cac qua trinh va vién dan hé thong tai liéu
ctia hé thong quan ly chét luong ma UBND phuodng xé4c dinh 1a phil hop dén thoi

diém nay.

Piéu 8.Quy dinh ndi dung cong viéc thue hién ciia thi tuc trong pham vi
ap dung
STT N¢i dung cong vige Cac thong tin dang van ban lién

quan (vién dan)

Xac dinh can cut phép ly cua tha
tuc trong pham vi ap dung

Danh muc van ban quy pham phap luat
va van ban lién quan

Xéc dinh biéu mau ap dung/ ho so
2 | luu trr cua thu tuc trong pham vi
ap dung

Danh muc hd so can nop

Danh muc biéu mau ap dung/ h6 so luu
tror

Thuc hién thu tuc trong pham vi
ap dung

Giéy tiép nhén hd so va hen tra két qua
Phiéu yéu cau bd sung, hoan thién ho
SO

Phiéu tir chéi tiép nhén giai quyét hd
SO

Phiéu xin 18i va hen lai ngay tra két
qua

Phiéu kiém soét qua trinh giai quyét ho
SO

S6 theo d&i ho so




STT

NOi dung cong viéc

Cac thong tin dang van ban lién
quan (vién din)

Theo doi, do luong, phéan tich va

Ph.,{ k_l'lq rt , k-;’\
4 | dénh gid - Su thoa man cia khach | 5o a0 o0 KR
hang (phan meém)
Theo ddi, do luong, phén tich va| ., . .« . Sa i
5 | dinhi gl = Phiin tleh v& MBAR gif | Dao 40 K5t qui fhge nfn b thong

dir li€u va thong tin

quan ly chét luong
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Chwong IV

DIEN GIAI CAC TAI LIEU DANG VAN BAN
CUA HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

Muc 1

QUY TRINH QUAN LY RUI RO, CO HQI VA XEM XET CUA LANH PAO

Piéu 9. Quy trinh hanh dong giai quyét rii ro va co hoi

STT

Cong viéc

Doi twgng thue hién

Biéu mau/ ho so

Lanh dao cao nhat/

Béo cédo két qua thuc
hién hé théng quan ly

1 | Phan tich bdi canh Dai dién lanh dao chat lugng (hodc két hop
Ban chi dao ISO ndi dung vai cac bdo cao

khac)
Lanh dao cao nhit/ | Béo céo két qua thuc

Nhan dién, xac dinh rui

Dai dién lanh dao

hién hé théng quan ly

2 vl el ) chét luong (hodc két hop
' Ban chi dao ISO ndi dung véi cac bao cdo
Lanh dao cao nhat/ | Béo cdo két qua thuc

TP hién hé théng quan ly
i Dai dién lanh d g 9 y
3 | Banh gia rii ro va co hoi Bal 1;“ dan}; SSO chét lugng (hodc két hop
il S noi dung véi cac bdo cdo

CCCM khéc)

Bdo céo két qua thuc

N i hién hé théng quan ly

Lanh dao cao nhat/ | chat luong (hoac két hop

4 Thyc hign hanh dong giai | Dai dién lanh dao ndi dung voi céc bao cao
quyét rai ro va co hdi Ban chi dao ISO khac)

CCCM Théng bao két luan xem
xét hé thoéng quan ly
chat luong cua lanh dao

Danh gia hiéu luc cua Thoéng béo két luan xem
5 | hanh dong da giai quyét | Ban chi dao ISO xét hé théng quan ly

rui ro va co hoi

chét luong cta lanh dao

hoi

Piéu 10. Noi dung chi tiét cia quy trinh hanh dong giai quyét rii ro va co

Phan tich béi canh nhim cung cap cac thong tin cho viéc nhan dién cac
rii ro va co hdi ma cé thé anh huong dén kha nang cua co quan trong viéc dat
dugce cac két qua du kién cua hé théng quén 1y chét lugng. Thong tin béi canh cla
bao gdm:
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- Béi canh bén ngoai:
*  MOGi truong phap ly bao gém chinh sach phéap lut nha nudc, céc
van ban quy pham phdp lut hién hanh c6 lién quan dén hoat dong cua UBND
phuong va céc linh vue, qué trinh ndm trong pham vi ap dung hé théng.

*  Tinh hinh kinh t&, chinh tri, vin héa x& hoi trong va ngoai nudc, tai
tinh, thanh phd khéac hoic dia phuong.

= Sy dbi méi trong hoat dong, ung dung cong nghé thong tin, cac
phuong phdp cai cach hanh chinh clia cic co quan cliing cép & céc tinh, thanh phd
dia phuong khéc hodc trong thanh phd, dia phwong minh.

» Sy tdc dong ctia cac nha thau phu, nha cung cip bén ngoai.
- B&i canh bén trong (ndi bd):
»  Két qua hoat dong trong ndi bd UBND phuong, cé the bao gbém: co
céu t6 chi, phan cong chitc nang, nhiém vy, trach nhiém va quyén han, su ph01

két hop tir trén xudng dudi, tir dudi lén trén, lién phong, bo phén, nhung van dé bt
cép ndi bét... tdc ddng vao cac qua trinh, hoat dong, hiéu qua cong viéc.

= Sy ddy du clia cac ngudn luc bao gém (nhan luc, vat luc, tai luc).
*  Tinh hinh van hoa céng so.
»  Tri thirc ctia ngudn nhan luc (can bd, céng chire, vién chire, ngudi
lao dong).
= Céc qua trinh ctia hé thong quan ly chit luong (lién quan dén chuc
ndng quan ly Nha nudc va cung cap céc dich vy hanh chinh cong).
- Nhu cdu va mong doi ctia cac bén quan tim:
»  Céc yéu cau cla td chirc, ca nhan.
= Sy chi dao cta co quan cép trén, co quan chil quan, chinh quyén dia
phuong.
= Cacyéu cdu clia cac co quan phdi hop trong giai quyét cong viéc,
giai quyét thu tuc hanh chinh.
»  Nhu ciu, nguyén vong cta céc nha thdu phu, nha cung cip bén
ngoai.
2. Nhién dién, x4c dinh rui ro va co hoi:
- Nhim néng cao sy théa mén khach hang (t6 chire, ¢4 nhan ¢6 nhu ciu),
céc bén quan tdm dén hé thong quan ly chét lu’ong va quy dinh cia phép luét, trén

co s& xem xét cac thong tin phan tich bdi canh, cic CCCM tham muu ctia UBND

phuodng c6 trach nhiém xéc dinh céc rii ro ma c6 tac dong bat loi, tiéu cuc, khong
mong mudn anh hudéng dén:

*  Dinh hudng chién lugc;
= Muc dich ctia hé théng quan 1y chat luong;
= Céc két qua du kién cia hé théng quan 1y chét luong;

= Sy phu hop ctia két qua hoat dong quan 1y Nha nudce, hoat dong noi
bd cua co quan;

= Sy phu hop cia cac két qua giai quyét dich vu hanh chinh cong.

gL |
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- Nhan dién co hoi 1a nhan dién cac rui ro ma c6 tac dong co loi, tich cuc
anh huong dén kha nang dat dugc cac két qua du kién cua hé thong quan ly chat
luong, sy phu hgp cta céc hoat dong chirc ndng quan Iy Nha nudc, hoat dong ndi
bd, dich vu hanh chinh céng, ndng cao sy thoa man khach hang cia UBND
phuong.

- Can cir vao bdi canh hién tai cia UBND phudng (bén trong va bén
ngoai) va muc do cla cac rui ro dé xac dinh co hdi dé dat dugc muc tiéu, két qua
du kién.

- Két qua nhan dién va viéc mb ta rui ro phai dam bao ndi dung sau day:

»  Ban chét cta i ro;

*  Nguyén nhén va tac dong tiéu cyuc ciua ching, ddi véi céc rui ro cé
tac dong tich cuc co thé dan dén co hoi thi ghi vao muc co hoi;

* Khong nén md ta nhu mdt qué trinh, mdt bién phép kiém soét tiéu
cuc hodc mot hoat dong kiém soat khong xay ra.

3. DPanh gia ruii ro va co hoi:

- Pénh gia rai ro nham xac 1ap mirc d§ uu tién giai quyét cac rui ro
quan trong va chi ra cac co hoi cho viée cai tién ddi véi cac hoat _dong hién tai.
Panh gia rai ro gitp théu hiéu cac rui ro ¢b hiru tir bdi canh thuc té va két néi toi
cac muc tiéu, cac chién lugce va cac qua trinh cia HTQLCL.

- Can cir tir két qua xem xét néu trén, tién hanh nhan dinh van dé tac dong
vao UBND phuong, trong d6 xac dinh ba mirc do ri ro:

=  Thip: moi thir déu 6n dinh, khong co bat cap hodc tac dong anh
hudng dén CCCM. Két luan: Khéng phai la rai ro hoac co hdi.

=  Cao: c6 xuat hién sy tich cuc hogic khong tich cuc ¢ kha ning téc
dong dén CCCM. Két luan: Truong hop tich cuc 1a co hdi, truong hop khong tich
cuc 1a rui ro.

» Rt cao: c6 xuét hién tac dong khong tich cuc déng ké, gdy anh
huong dién séu, rong va thuong xuyén, tac dong vao viéc tuan thu quy dinh phap
luat, uy tin, hinh &nh... cia CCCM. Két luan: Rui ro va cin ¢ hanh dong nhanh
chong, kip thoi.

4. Thuc hién hanh dong giai quyét rii ro va co hdi:

- Sau khi dénh gié rui ro va co hdi, Van phong - Théng ké tién hanh thiét
1ap ké hoach gidi quyét rui ro va co hdi (dua ra cac bién phép, doi sach phu hop),
trong d6 phai lam ro:

= Nhiing hanh dong cu thé s& dua ra dé thuc hién giai quyét rui ro va
co hoi.

*  Trach nhiém cho tirng hanh dong.

*  Thoi gian thuc hién.

= Két qua du kién s& dat dugc.

- Lénh dao cao nhét phé duyét ké hoach va chi dao viéc thuc hién. Dinh
ky (to1 thiéu 01 ndm/lan), trién khai danh gia va xac nhén tinh hiéu luc cua ké
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hoach. Truong hop khéng dam bao dap {mg, yéu cdu hanh dong khéc phuc theo
Quy trinh kiém so4t sy khong phit hop va hanh dong khic phuc.

5. Danh gi hidu luc ctia hanh dong da giai quyét rui ro va co hoi:

- Lanh dao cao nhét phan cong Vin phong - Théng ké thuc hién gidm sat
va bao cao vigc thuc hién cac hanh dong xir Iy rui ro va co hdi.

- Dinh ky theo Quy trinh xem xét cta lanh dao, Pai dién 1dnh dao xem xét
cac rui ro va co hoi da dugc nhén dién, van ban hoa cac hanh dong lam thay d01

hi¢n trang cua céc rui ro va co hoi € c6 céc quyét sach phi hop cho viée cai tién
hé théng quan 1y chét luong.

- Ban chi dao ISO co trach nhiém cép nhat thong tin vé hoat dong giam
sat, bdo cdo va xem xét hiéu luc, tién do cua cac hanh dong x1r ly rui ro va co hdi
theo Quy trinh xem xét cua lanh dao.

Piéu 11. Quy dinh quén Iy rii ro va co hoi

1. Muc dich clia hanh dong giai quyét rii ro va co hdi 13 ddm bao khi hoach
dinh cac qua trinh cia hé théng quan ly chit luong, UBND phuérng xac dinh cac
rui ro va co hoi cua minh va hoach dinh cac hanh dong dé glai quyét rii ro va co
hoi. Pong thoi, ngin ngura sy khong phu hgp, bao gom ca déu ra khong phi hop va
x4c dinh cac co hoi c6 thé nang cao su théa man cia khach hang hay dat dugc cac
muc tiéu chat lugng cia UBND phuong.

2. Khi nhén dién, xdc dinh céc rui ro va co héi 601 v6i hé théng quan ly
chat lwong, cac van d& noi bo va bén ngoai ciing nhu yéu cau clia cac bén quan tam
¢6 lién quan déu duge UBND phuodng xem xét.

- Cacvidu vé rii ro nhu céc qué trinh, san phim va dich vu khéng dap
g céc yéu cau hoic UBND phuong khong dat dugc sy théa mén cia td chiec,
cong dan.

- Cacvidu vé co hoi nhu tiém nang nhan biét déi tuong phuc vu mdi, xdc
dinh nhu cau ddi véi san pham hay dich vu méi va dua chung ra phuc vu td churc,
cong dan hodc x4c dinh nhu cau stra d6i hay thay thé mdt qua trinh bang viéc dua
vao ap dung cdng nghé méi dé qué trinh tré nén hiéu qua hon.

3. Chap nhan cach tiép can tu duy dua trén rai ro, UBND phudng xem xét
viée 4p dung cach tiép can nay cho cac qua trinh can thiét déi véi hé théng quén ly
chat lugng. Khi xéc dinh cdc rai ro va co hoi ctia minh, UBND phuong tap trung
vao viéc:

- Mang lai sy sy tin cdy vé viée hé théng quan 1y chét lwong c6 thé dat
duoc céc két qua du kién.

- Nang cao nhiing tic dong mong mudn va tao ra nhing kha nang maoi
(thong qua viéc cai thién hiéu qua cia cac hoat dong, viéc phét trién va img dung
cong nghé mdi,...).

- Ngan ngtra hodc giam bét nhiing tic dong khong mong mudn (théng qua
viéc giam rui ro hodc hanh dong phong ngtra).

- Dat duoc cai tién dé dam bao su phi hop cua san phdm, dich vy va nang
cao su thoa méan cuia khach hang.
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4. Hanh dong ma UBND phuong c¢6 thé dé giai quyét rui ro s& tuy thudc
vao ban chat cta rui ro:

- Tranh rui ro bing cach khong tiép tuc thuc hién cac qué trinh ma trong
do6 cdé thé gap phai rui ro;

- Loai b6 rui ro bing cach st dung céc phuong 4n dé tuyén dung, dao tao,
ho trg nhéan vién ¢6 it kinh nghiém trong UBND phuong;

- Chép nhén rui ro dé theo dudi mot co hdi, nhu dau tu vao céc thiét bi
mai, ap dung cong nghé madi dé viéc cung cap dich vu hanh chinh cong tré nén
hiéu qua hon.

- Chia sé rti ro bang cach lam viéc truc tiép, dinh ky hozc liy y kién cua
to chire, cong dan dé tao thuén loi cho qua trinh thué bén ngoai (cong ty bao hiém,
hop dong nha thau, dich vu...), giai quyét tha tuc hanh chinh.

- Khong hanh dong, khi UBND phuong ty minh chap nhén rui ro, trén co
s& tic dong tiém 4n cta rui ro hodc chi phi cho hanh dong cén thiét.

5, Wit ap dung tu duy dya trén rui ro giop UBND phu’o‘ng xdy dyng van
héa chu dong va phong ngilra hudng téi viée thuc hién tot hon va cai tién cach thirc
thuc hién cong viéc nédi chung. C6 nhiéu hinh thirc khéc nhau dé c6 thé xem xét,
xac dinh rii ro va co hdi, vi du: cac cudc hop vé chién luoc, xem xét ctia 1anh dao,
danh gid nodi bd, cac hinh thirc hop khac nhau vé chét luong, hop thiét 14p muc tiéu
chét lugng, giai doan hoach dinh viéc thuc hién chirc nang quan ly Nha nudc va
cung cép dich vu hanh chinh cong...

Piéu 12. Quy trinh xem xét cia lanh dao
STT Cong viéc Poi twong thuwe hién Biéu méu/ hd so
g oy " Bio cédo két qua thuc
| |Bdocdotinhhinhboat | noenrjienquan [ hign he théng quan ly
dong cua hé thong z
chat lugng
Chuan bj hop xem xét h¢ | Lanh dao cao nhat/
2 | thong quan ly chat luong | Pai dién 1anh dao --
cua Ban Léanh dao CCCM lién quan
Tién he‘ml} h(_)’p xem xét hé st ditn Bk dan Thong bao ’két 1uér} xem
3 | thong quan ly chat lugng CCCM 1ia xét hé thong quan ly
cua Ban Lanh dao st chét lu'cmg cua lanh dao
Thuc hién quyét dmh va Thong bao két luan xem
4 | hanh dong theo két luan | CCCM lién quan xét hé théng quan ly
cua cudc hop chat lugng cua lanh dao
el s Pai dién lanh dao | Thong béo két luan xem
hién cua cudc hop xem i i : SRk ik g g
5 L G e ... oz | hodc nguoi dugc iy | xét hé thong quan ly
RCHAETIONE DL i uyén chat luong cta lanh dao
luong cua Ban Lanh dao quy ong :

Piéu 13.Quy dinh xem xét ciia linh dao
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1. Lanh dao cao nhét tb chirc xem xét hé thdng quén ly chat lugng thong
qua cac cugc hop giao ban, so két, téng két, dinh ky hozc dot xut... dé dam bao
rang no luén phu hop, thoa dang va c6 hiéu luc va phu hop v6i dinh hudng chién
luge cua UBND phudng. Viéc xem xét s& bao gom viée danh gia cac co hdi cai
tién va nhu cau thay d6i dbi voi hé théng quan ly chét luong, bao gbdm ca viéc xem
xét chinh sach chat lwong, céc muc tidu chat luong.

2. UBND phuong luu giir thong tin dang vin ban lam bang ching vé két
qua xem x€t cua lanh dao.

3.  Bdo céo két qua thuc hién hé thdng quan ly chét lu'ong timg thoi ky la
dau vao ctia cudc hop xem xét hé thong quén ly chét luong ctia Lanh dao cao nhét.

4, M01 nim mot lan (thdng thudng sau danh gia ndi bd dinh ky), Lanh dao
cao nhét tién hanh dinh ky xem x€t h¢ thong quan Iy chat luong dé dam béo sy
thich hop, dy du, hIeu Iuc va cai tién (néu c6) cua hé thong

5. Theo yéu cau dot xudt cia Lanh dao cao nhét, bat ctr luc nio cudc hop
xem xét hé théng quéan 1y chit luong cta Lanh dao cao nhat cling c6 thé duoc tién
hanh.

6. Thu ky cudc hop hoan chinh Thong bdo két ludn xem xét hé thdng quan
ly chit luong cta lanh dao dé mo ta ndi dung cuc hop dudi dang vén ban chuyén
dn CCCM lién quan sau cudc hop dé theo dai va thuc hién quyet dinh cta Lanh
dao cao nhét (néu c6) mét cach chinh thirc. Pay chinh 14 dau ra cta cudc hop xem
xét cta lanh dao. Lanh dao cao nhit chju trach nhiém theo dai viéc thuc hién céc
quyét dinh ctia minh (dau ra ctia cudc hop).

7. Bao céo két qua thuc hién hé thong quéan ly chat luong, Théng béo két
luén xem xét hé thong quan Iy chat lugng cta lanh dao, va cic béo céo, bién ban
khac dugc luén chuyén glu'a Lanh dao cao nhit va cac CCCM lién ‘quan thé hién
viée trao dbi thong tin ndi bd vé hiéu luc clia hé thong quéan ly chat lugng ngoai
cac phuong phap trao d6i thong tin khéc.

8. Dau vio va dau ra ctia cudc hop xem xét hé théng quéan ly chit luong cua
Lanh dao cao nhat thé hién su cam két cta lanh dao, huéng vao khach hang, hoach
dinh hé thong quan ly chat lugng, theo ddi, do luong céc qué trinh va cai tién lién
tuc hé théng quan 1y chét luong.

9. Céc cudc hop giao ban va bat ky cudc hop nao khéc (dinh ky va dot
xuét) cua Lanh dao cao nhat véi ndi dung lién quan dén hé thong quan ly chat
luong van duge xem la cudc hop xem xét hé thong quan 1y chat luong cua Lanh
dao cao nhét va bién ban cua céc cude hop nay (néu cd) 1a bing chung lanh dao
xem xét hé thong quan ly chét luong.

10. NOoi dung (dau vao) cua cudc hop xem xét hé thng quéan ly chét luong
ctia Lanh dao cao nhit bao gdm céc ndi dung nhu sau:

STT Noi dung Dién giai

Céc hanh dong tiép | 1. Két qua thuc hién cua nhiing cong viéc dugc giao
1 |theo tir cac cude theo quyét dinh, hanh déng cu thé trong cudc hop
xem Xxét cua lanh xem x€t cua lanh dao lan trudec.
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STT Noi dung Dién giai
dao lan trudc 2. Nhimg vén dé khéc lién quan (néu co).
Nhimg thay dbi
trong céc van dé| 1. Thay doi, bo sung quy dinh ctia luét phap.
) ndi bo va bén ngoai | 2. Thay dcf)i, bé:‘) sung yéu cau ctia khach hang.
lién quan dén hé | 3. Thay doi, b6 sung nhan su.
thdng quan ly chit | 4. Nhimng van dé khac lién quan (néu c6).
lugng i ~
Thf)ng g s ke‘t 1. Thong tin vé két qua thuc hién va hiéu luc cua hé
qrs e -k N théng quan ly chét luong bao gém bay ndi dung cu
3 hi@u luc cua h’é tha ® i i
thong, guan: by cit 2. Nhiing vén dé khéc lién quan (néu co).
lugng

1. Phan hoi cua khach hang: sb lwong, phan héi “quan
trong” va “thuong xay ra”, cach giai quyét.

Su théa man cla 2. Hanh dong khéc’phuc\ phat sinh sau khi da giai quyét

; 3 g phan hoi cta khach hang (néu co).
khach hang va R} : e : b ;

A ; > . | 3. Két qua theo ddi, do ludong sy thoa man cua khach

3.1 |thong tin phan hoi he han tich dit lidu v& su théa man ctia khich
cua cac bén quan B PR BEUEIERUTE YR RS R e BOE SR
5 0 hang, su phu hop voi cac yéu cau vé dich vu va
tam lién quan 0
nhan xét.

4. Thong tin phan hdi ctia cac bén quan tdm lién quan.

3. Nhu‘ng véan dé khac lién quan (néu co)

1. Két qua thue hién cac muc tiéu chat lugng.

2. Viéc xac dinh nguyén nhan gbc ré, x4c dinh hanh
dong khic phuc va thuc hién hanh dong khic phuc
néu két qua thuc hién cdc muc tiéu chit luong

Mtc do thuc hién khong dat so véi muc tiéu de ra.
3.2 |c4c muc tiéu chét|3. Viée x4c dinh nguyén nhan goc ré, xac dinh rui ro
lugng va thuc hién hanh dong néu két qua thuc hién céc
muc tiéu chét lugng dat so voi muc tiéu dé ra
nhung két qua qué thdp hodc khéng 6n dinh (néu
co).

4. Nhimg van d khac lién quan (néu co).

1. Viéc van hanh hé thong tai liéu (khé khin va thuan
loi).

Két qua thuc hién|2. Dit lidu thong ké.
quy trinh cung cép | 3. Nhiing 16i “quan trong” khi phét sinh dau ra khong
33 thu tuc trong pham phu hop, cach xur ly. ‘
"~ |vi ap dung va su|4. Nhitng 16i “thudong xay ra” khi phéat sinh dau ra
phu hop cua san khong phu hop, cach xur ly.
phim vadichvu  |5. Hanh dong khéc phuc phat sinh sau khi da xu ly

nhiing 16i “quan trong” va “thudng xay ra” dé (néu
cO).
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STT

Noi dung

X Iy
Dién giai

6. Nhitng van dé khac lién quan (néu c6).
Su khong phu hop | 1. Sy khéng phu hop va hanh dong khac phuc phat
3.4 | va hanh ddng khac sinh tir cdng viéc hang ngay. ’
phuc 2. Nhiing van dé khac lién quan (néu c6).
Kt qui theo 51 v 1. Ket qua theo ddi va do ludng tir cong viéc hang
3:3 o Tl tudn, thang, quy, 6 thang, nam.
& 2. Nhimg van dé khac lién quan (néu co).
’ 1. Su khéng phu hop va hanh déng khic phuc phat
3.6 | Két qua danh gia sinh tir danh gid (ndi bo va bén ngoai).
ity 2. Nhitng van dé khac lién quan (néu c).
Kﬁet 1a g hl?n 1. Két qua thue hién cua nha cung cap bén ngoai.
3.7 | cia nha cung cap
A v 2. Nhing van dé khac lién quan (néu co).
bén ngoai
1. Nhu cau Ve con nguoi.
2. Nhu cau G co'so ha tAng.
A . . |3. Nhu cdu vé méi trudng cho viéc thuc hién qué
Su day du cua
+ ngudn luc ey
& : 4. Nhu cau Ve ngudn luc theo doi va do luong.
5. Nhu cau Ve tri thure. ,
6. Nhitng van dé khéc lién quan (néu c6).
Hicu lyc cua banhl | ) pye) 1yc cita hinh déng thue hién 8 gisi quyét roi
dong thuc hién dé : L.
: iai quyét rui ro va T R C YL :
%; hgi Y 2. Nhitng van dé khéc lién quan (néu co).
' | 1. Dénghi cai tién cac quy trinh (hé thdng tai lidu) va
6 | Céac co hdi cai tién thu tuc trong pham vi 4p dung. A\
2. Nhung véan dé khac lién quan (néu cd).

i 48

Két qua (dau ra) cua cudc hop xem xét h¢ thdng quan 1y chit luong cu
Lanh dao cao nhét bao gdm céc nodi dung nhu sau:

v 4

r
s

N ¢

¢ i

A iy

EI 2/ L

v o

W Y

LS 4

i ey

e

\

STT No6i dung Dién giai
1. Quyét dinh nhimg vén dé lién quan dén cai tién céc
1 | Céc co hdi cai tién quy trinh (hé théng tai liéu) va thu tuc trong pham vi

ap dung lién quan dén yéu cau ctia khach hang.
Nhung vén dé khac 11en quan (néu co)

. Quyét dinh nhimg van dé lién quan dén moi nhu cau

Moi nhu cu thay thay 601 hé théng quan ly chét Iu’cmg, bao gdm ca
2 | d6i hé théng quan cai tién chinh sach chét luong va cac muc tiéu chat
ly chét luong luong.
2. Nhimng van dé khac lién quan (néu cd).
3 Nhu c4u vé ngudn | 1. Quyét dinh nhiing van dé lién quan dén ngudn luc

luc

theo d& xuét ctia CCCM lién quan hodc tir chinh
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STT Noi dung Dién giai

Lanh dao,cao‘nhét dé dat duoc nhing yéu cau trén.
2, Nhﬁ'ng van dé khac lién quan (néu co).

12. Tt ca cac ndi dung va két qua xem xét hé théng quan ly chat luong cua
Lanh dao cao nhét néu trén duoc xem xét it nhat mbi nam mat 1an.

13. Can ct Muc tiéu chat luong, Béo céo két qua thuc hién hé théng quan ly
chét luong c6 ndi dung co ban dudi day (hodc két hop ndi dung véi cac béo céo
khac).

14. Néi dung co ban cia viéc bdo cdo két qua thuc hién hé théng quan ly
chét luong nhu sau (nhing chir in nghiéng 13 néi dung ctia bdo céo, nhiing chit in
thuong 12 huéng dén phuong phép bao cao, néu muc nao khong phat sinh thi ghi rd
la “khong phat sinh”):

I KET QUA THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUONG (c6t “ndi dung” va
“muc tiéu dé ra” sao chép tir Muc tiéu chét lugng, cot “két qua dat duogc” ghi rd két
qua thuc té)

STT Noi dung Muc tiéu dé ra Két qua dat dwoc

I VIEC THUC HIEN QUY TRINH CUNG CAP DICH VU HANH CHINH
CONG VA SU PHU HOP CUA DICH VU

Tét ca cdc néi dung va két qua xem xét hé thong quan ly chat lwong ciia Lanh
dao cao nhat néu trén dwoc xem xét it nhat méi ndm mét lan.

Bdo cao dinh ky hang quy, 6 thdng, 9 thang va nam dwoc thuc hién chung voi
bado cdo thang 3, thang 6, thang 9 va thang 12.

Can cir Muc tiéu chat lwong, Bdo cdo két quad thuwe hién hé thong quan Iy chdt
liwong ¢6 ndi dung co ban dudi déay (hodic két hop néi dung véi cée béo cdo khdc).

N6i dung ciia viéc bdo cdo két qua thuc hién hé thong quan 1y chat hwong
duoc thuc hién theo quy dinh

IIl. PHAN HOI CUA KHACH HANG (viéc nay duoc thuc hién tir viéc phat,
thu thap, tong hop — théng ké, phan tich két qua cac Phiéu cau héi ¥ kién khach
hang)

1. S6 liéu thong ke, tong hop va phan tich vé su hai long cua khdch hang ciia
cde thii tuc trong pham vi dp dung (két qua théng ké, tong hop va phan tich theo
tung linh vuc, theo ting bd phan chuyén mon)

2. Dé xuat, kién nghi (néu nhan xét, phan tich diém manh, diém yéu veé su
thda mén cua khach hang)

V. TINH TRANG CUA CAC HANH DONG KHAC PHUC
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1. Hanh déng khdc phuc phét sinh tir két qua danh gid ngi bg (nhimng diém
khong phu hop phat sinh, gidi trinh nguyén nhan, d& xuit phuorng hudng thuc hién
chén chinh dbi véi nhitng diém khong phu hop trong danh gia ndi bd)

2. Hanh dé¢ng khdc phuc phdt sinh tiv két qud danh gia cua cdac bg phdn
(nhitng diém khéng ‘phu hop phat sinh, gidi trinh nguyén nhan, dé xuét phuong
huéng thuc hién chén chinh déi véi nhitng diém khéng phi hop trong danh gia
chimg nhan/ danh gia giam sat)

3. Hanh déng khdc phuc phat sinh tr két qua thue hién muc tiéu chat lheong
khong dat (giai trinh nguyén nhan, dé xuét phuong huéng thuc hién chén chinh déi
v6i két qua thue hién muc tidu chét luong khong dat)

4. Hanh déng khdc phuc phat sinh tu cong viéc (nhng véan dé truc tric lién
quan dén thi tuc trong pham vi ap dung, dén cong viéc phat sinh dé, dang va sé
duoc giai quyét)

V. CAC PE NGHI CAI TIEN VA NHU CAU VE NGUON LUC (NHAN LUC,
CO SO VAT CHAT MOI TRUONG LAM VIEC) (néu nhan xét, phén tich diém
manh, diém yeu cuia viéc dao tao nguon nhan lyc vé hé thong quan ly chat lu'cmg,
dé xuét cai tién va nhu clu vé ngudn luc dé phuc vu khach hang t6t hon)Bidu miu
4p dung/ hd so lru triv

STT | Tén biéu mau/ hd so Trach nhiém lwu Thoi gian lwu t6i da

Béo céo kit qua thue hid Dai dién 1anh dao
a0 cao ket qua thuc hien Vén phong - Th é -

1 | hé théng quén 1y chét s 01 nim
lugng .
CCCM lién quan

Dai dién lanh dao

Vin phog - Thong 01 nim

CCCM lién quan

Théng béo két luan xem
2 | xét hé thong quan ly chat
luong cua lanh dao

L sl
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Muc 2
QUY TRINH KIEM SOAT THONG TIN DANG VAN BAN (TAI LIEU, HO
SO)
Piéu 14. Quy trinh
STT Cong viéc Péi twong thye hién Biéu méu/ hé so
Phat sinh nhu cdusoan | n\oysi conhuchu | To trinh dé xudt didu

1 | thao md&i hodc diéu chinh

ndi dung tai liéu (CCCM lién quan) | chinh tai ligu

Xem xét sy phu hop cua
tai liéu so vdi yéu cau cua
) van ban quy pham phap | Van phong - Théng |To trinh d& xudt didu
luét, yéu cau cua ISO ké chinh tai liéu

9001:2015 va yéu cau
thuc té

Xem xét va phé duyét ndi h
3 | dung dé ngh‘i soan thao Dai dién lanh dao
moi hodc diéu chinh

To trinh dé xuat diéu
chinh tai liéu

Ban hanh tai liéu méi va | Van phong - Théng
4 | thu hai tai liéu cii (néu ké
cd) CCCM lién quan

S6 cong van
Ban hiéu dinh tai liéu

Piéu 15. Quy dinh vé thong tin dang viin ban dwoc duy tri (tai liéu)

1. Phé duyét tai liéu vé su déy da trude khi ban hanh

a) Hé théng tai liéu ndi bo 1a cac tai liéu do UBND phuodng ban hanh dugc
str dung cho hé thong quan ly chat luqng ISO 9001:2015. H¢ thong tai liéu ndi bd
do cac CCCM lién quan dong gop y kien, Van phong - Thong ké bién soan (tong
hop), Dai dién lanh dao xem xét (tham muu) bao gom:

- Chinh séch chét luong.

- Muc tiéu chat luong.

- Quy ché hé théng quan 1y chét luong TCVN ISO 9001:2015 (bao gbm
ca noi dung chi ti€t cua thong tin dang vén ban thi€t lap theo yéu cau cua ISO
9001:2015 dugc quy dinh tir Muc 2 dén Muc 4, Chuong 1V).

s Tét ca biéu mau/ hd so 4p dung thudc hé théng quan ly chit luong bao
gom:
= Tat céa biu miu/ hd so cta cac tai liéu hé théng thudc Danh muc
biéu mau/ ho so h¢ thong ban hanh kém theo Quy ché nay.
= Tt ca biéu mau/ hd so cla cac tha tuc trong pham vi @p dung va

biéu mau/ hd so hé thdng con lai duge cap nhét trong Danh muc biéu miu 4p dung/
hd so luu trir duge cac CCCM bién soan (tdng hop) va xem xét (tham muu).
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b) Quy ché hé théng quan Iy chat luong ISO 9001:2015, Chinh sach cht
lugng, Muc tiéu chit lugng duge Lanh dao cao nhét phé quyét; Danh muc biéu
mau ap dung/ hd so luu trit duoc I—)al dién 1anh dao phé duyét.

2. Xem xét, cap nhat khi can va phé duyét lai tai liéu

a) Lénh dao cao nhét hodc Pai dién lanh dao c6 thAm quyén kiém soat va
yéu cau tryc tiép Van phong - Théng ké diéu chinh hé théng tai liéu ndi bo.

b) Khi nhan duoc To trinh dé xuét d1eu chinh tai liéu da duoc Lanh dao cao
nhét hodc Pai dién lanh dao phé duyét, néu khéng chinh stra truc tiép hé thong tai
liéu ndi bg luu trén may vi tinh, in ra, trinh xem xét, phé duyét va ban hanh lai thi
Ban hi€u dinh tai liéu dugc Van phong - Thong ké cép nhat, trinh Lanh dao cao
nhét hoic Pai dién lanh dao phé duyét va phén ph01 dén CCCM lién quan. Ban
hiéu dinh tai liéu dugc xem 1a mot phan ctia hé thong tai liéu ndi bo.

¢) Sau mot khoang thoi gian nao d6, néu can thiét, can ctr vao Ban hiéu
dinh tai liéu, Van phong - Thong ké chinh stra truc tiép hé thdng tai liéu ndi bd luu
trén mdy vi tinh, in ra, trinh xem xét, phé duyet va ban hanh lai. Ban hiéu dinh tai
litu dugc x6a bo phan ndi dung da duoc cap nhat va quay tré lai diém xuét phét
ban dau.

3. Dam bdo nhan biét dugc cac thay déi va tinh trang sira dbi hién hanh cua
tai liéu

a) Tinh trang thay d6i va sira d6i hién hanh cua hé théng tai lidu noi bd

dugc nhan biét va thé hién théng qua ngay ky vin ban/ hd so ban hanh cua tai liéu
do.

b) Tt ca céc tai lidu ¢o hi¢u lyc thi hanh sau ndm ngay lam viéc ké tir ngay
ky van ban/ hd so ban hanh, néu khéng c6 quy dinh nao khéc trong vin ban/ ho so
ban hanh.

4. DPam bao céc ban cua tai liéu thich hop sin c¢6 & noi sir dung

a) Vian phong - Théng ké giit ban gbc va mot ban chinh ctia hé thong tai
liéu néi bd.

b)  Van phong - Thdng ké ban hanh (c4c) ban chinh ctia hé théng tai liéu ndi
bd dén CCCM lién quan.

¢) Ban chinh cia hé thong tai liéu ndi bd phéi ludn co sin tai noi lam viéc
cua cac CCCM lién quan.

5. Dam bao tai liéu ludn rd rang, d& nhan biét

.a)  Ban gbc cla hé thong tai liéu ndi bd chi cé chir ky ctia ngudi c6 thim
quyén va chi c¢6 ban duy nhat tai Van phong - Théng keé.

b)  Cac ban chinh cta h¢ thong tai liéu ndi bd ¢6 chir ky ctia ngudi ¢6 thim
quyén va dugc dong dau.

¢) Bansao chup ca diu va chit ky ctia hé théng tai liéu ndi bd khéng dugc
thuc hién theo dting thé thirc ban sao chi c6 g1a tri thong tin, tham khao.

6. DPam bao cac céc tai liéu c6 ngudn gbe bén ngoai duoc nhéan biét va viée
phan phbi chiing duoc kiém soat
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a) He thong tai liu c6 ngudn gdc bén ngoai - hé thdng tai liéu bén ngoai -
1 tit ca van ban quy pham phép luét (Luat, Phap 1énh, Nghi dinh, Thong tu, Quyét
dinh, Chi thi, v.v...) va cac van ban ap dung phap luat do cac co quan nha nudc
ban hanh thé hién dudi dang van ban ma UBND phudng phai chiu su diéu chinh va
bt budc &p dung, nhitng tai liéu k§ thut chuyén mén bat budc hogc khuyén khich
ap dung (néu co).

b) Ngoai ra, cac van ban quy pham phap luat déang trén Cdng béo cling
duoc xem 12 mot phan cia hé thong tai liéu bén ngoai. Viéc 4p dung céc vian ban
quy pham phép lut c6 hiéu luc thi hanh dugc UBND phuong nhan biét trong
nhiing truong hop sau:

- Néu céc vin ban quy pham phap luat va van ban 4p dung phap luat chua/
khong chinh thitc duoc ban hanh dén UBND phuong thi str dung moi phuong thire
dé co dugc van ban do6 (tir mang internet, tir cac cudc hop tap hudn trién khai, tir
céc sach tdng hop vin ban, v.v...). C4c vin ban nay khong c6 day du cac déu hiéu
kiém soat nhu van ban duogc ban hanh chinh thire dén UBND phuong.

- Néu cac van ban quy pham phép luat va van ban ap dung phép lugt dugc
ban hanh chinh thirc dén UBND phuong thi duge thuc hién theo quy dinh vé cong
tac van thu (c6 thé dugc kiém soat thong qua phan mém tin hoc).

¢) Céac CCCM lién quan 1dp Danh muc vén ban quy pham phap luat va van
ban lién quan va kem theo tit ca cac van ban duoc cap nhat trong Danh muc (téi
thiéu 1a dang file trén may tinh) dé kiém soat hé thdng tai liéu bén ngoai.

d) Danh muc véan ban quy pham phap luat va véan ban lién quan do Pai dién
lanh dao phé duyét, dam bao bao gém tat ca cac loai van ban sau:

- Céc van ban quy dinh thanh phan hd so ma khach hang can nép, quy
dinh thoi han giai quyét (tong thoi gian chuan).

- Céc van ban quy dinh phi va 18 phi ma khach hang phai ndp (néu co).

- Céc vin ban quy dinh nhitng didu kién cu thé dé thu 1y ho so, can cir dé
phét hanh két qua dén khach hang.

e) Néu can thiét, Danh muc van ban quy pham phap lut va van ban lién
quan va van ban kém theo dugc cong khai tai vi tri tiép nhan ho so dé khach hang
tra cuu.

f)  Khuyén khich CCCM lién quan nén lap S cong van co ky giao nhéan
nhim muc dich kiém sodt duoc sy ludn chuyén ciia cac vian ban ndi bo va bén
ngoai.

7.  Ngan ngira viéc st dung vo tinh cdc tai liéu 18i thoi va 4p dung céc déu
hiéu nhan biét thich hop néu ching duoc giit lai vi muc dich nao doé

a) Néu Vin phong - Thong ké ban hanh hé thdng tai liéu ndi bd méi dugc
chinh stra tir hé thong tai lidu cii thi cdc CCCM lién quan ¢6 trach nhiém thu hoi hé
théng tai liéu cti dé loai bo bang céch _gach chéo (str dung mét sau lam gidy nhép)
hodc xé bo hodc hily bang may huy gidy.

b) Khi vdn ban quy pham phap luat va van ban ap dung phap luat dugc ban
hanh ma cé anh huéng dén quy trinh lién quan dén céc thu tuc trong pham vi 4p



23

dung, cac CCCM phai 4p dung va théng bdo cho Vin phong - Thong ké t6i da
trong thoi han ba ngay ké tur ngay van ban c6 hi¢u lyc thi hanh dé Vén phong -
Théng ké kip thoi 1ap To trinh dé xuét didu chinh tai lidu. Céc viéce tiép theo duoc
thuc hién nhu sau:

- Néu vin ban quy pham phép luat va van ban lién quan dugc thay thé mét
phan bing mot van ban méi thi cap nhat bd sung vin ban méi vao Danh muyc vin
ban quy pham phép luét va van ban lién quan.

- Néu vian ban quy pham phép luat va van ban lién quan dugc thay thé
toan phan bing mot vin ban méi thi cép nhat thay thé van ban méi vao Danh muyc
van ban quy pham phép luét va van ban lién quan (x6a vin ban cfi, thém vin ban
moi).

¢) Néu hé thong tai lidu ndi bd va bén ngoai khéng con hiéu luc nhung can
Iy trit dé tham khao thi Van phong - Thong ké va CCCM lién quan c6 nhu cau luu
lai tham khao phai st dung nhing d4u hiéu nhan biét pht hop, trénh viéc sir dung
v6 tinh. Hé thong tai liéu 16 thoi nay phai duoc tach biét va nhan biét khac véi hé
théng tai liéu hién hanh dang cd hiéu luec.

Piéu 16. Quy dinh vé thong tin dang vin ban duge lwu trir (hd so)
1. Phan loai hd so

a) Hbsola bang chimg khéch quan phat sinh tur phiéu, bang, biéu, s6 duge
sao chup tir biéu mAu dinh trude va duoc dién day du théng tin (viét tay hodc danh
may vi tinh) khi van hanh céc hoat dong tac nghiép lién quan, cling ¢6 the phat
sinh ma khong theo hinh thirc ctia mdt biéu mau dinh trudc va cac hd so xuét phat
tir bén ngoai.

b) HOb so cia hé théng quan 1y chét lugng duoc quy dinh tai Piéu 13 nhu
sau:

- Tét ca biéu miu/ hd so cua cac tai liéu hé théng thudc Danh muyc biéu
mau/ hd so hé théng ban hanh kém theo Quy ché nay.

- Tt ca biéu miu/ hd so cla cac thi tuc trong pham vi ap dung va biéu
mau/ hd so hé thdng con lai dugc cép nhat trong Danh muyc biéu mau ap dung/ hd
so luu trit.

¢) Biéu mau/ hd so cia céc thu tuc trong pham vi ap dung duoc phan loai
nhu sau:

- HO0 so dAu vao: thanh phan hé so khach hang ndp.

- HO so giai quyét: hd so phat sinh tir cong doan tiép nhén, céng doan thy
ly va cong doan phé duyét két qua theo thim quyén.

- HO so dau ra: két qua phat hanh dén khéch hang; bao gbém két qua du
diéu kién, khéng du diéu kién va chua du didu kién.

d)  Tuy thudc vao tinh hinh thyc té ciia mdi thu tuc trong pham vi ap dung,
Danh muc ho 50 can ndp dam bao noi dung sau (khéng bét budc phai day da noi
dung ndy, yéu cdu co ban 1a xac dinh 5 thanh phan hd so ma khach hang can ndp):
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- Quy dinh thanh phan h so can ndp thong thudng va cac truong hop phét
sinh (tinh hudng), thanh phan hé so nay phai cin cit vao cdc van ban dugc cap nhat
trong Danh muc van ban quy pham phép luat va van ban lién quan;

- MaQi loai hd so can nop dugc xac dinh tén, sb lugng ban chinh dé nop/
d6i chiéu, sb luong ban sao (cong chimg, chimg thuc hodc chi cin sao chup), co
quan lién hé va dia chi cu thé (néu c6) dé thuc hién tha tuc hanh chinh tai co quan
d6 trude khi tap hop di ho so ndp cho UBND phuong.

¢) Danh muc hd so can ndp dugc cong khai tai vi tri tiép nhan ho so. Tén
ctia Danh muc hd so can nop co thé dugc dat khac tuy thudc vao tinh hinh thuc té
ctia mdi thu tuc trong pham vi 4p dung; két hop véi coéng khai bo thi tuc hanh
chinh chung.

f) Céc CCCM lién quan lgp Danh muc biéu miu 4p dung/ hd so luu trlt va
kém theo tat ca cac biéu mau/ hod so dugc cép nhat trong Danh muc biéu mau ap
dung/ hd so luu trit dé kiém sodt tat ca biéu mau/ hd so ap dung thudc hé thong
quan 1y chét lugng; Danh muc biéu mau 4p dung/ ho so luu trit dam bao nodi dung
sau:

- Biéu mau/ ho so cia cac tha tuc trong pham vi 4p dung: hd so dau vao,
hd so giai quyét va hd so dau ra.

- Biéu mau/ ho so hé théng con lai (ngoai trur biéu mau/ hd so hé théng
kém theo Quy ché nay).

- Bao gdm tit ca biéu mau/ hd so duoc quy dinh theo cac vin ban dugc
cdp nhét trong Danh muc van ban quy pham phap luat va van ban lién quan (yéu
cau t6i thiéu); tit ca biéu miu/ hd so do CCCM lién quan tu quy dinh (dé tao diéu
kién thuan loi cho c6ng viéc, néu can thiét).

- Biéu mau/ hd so 1a van ban hanh chinh dugc ghi 13 14 “dang van ban”
sau tén biéu mau/ ho so.

g) Can cir danh muc thu tuc hanh chinh theo tfmg linh vyc trong pham vi ép
dung ctia hé thdng quan ly chat lugng phu hop véi ISO 9001:2015 thude moi
CCCM, cac CCCM dam bao tong thoi gian chuin va thoi gian chuan cia ting
cong doan thong qua cac biéu méu/ hd so thuc hién thi tuc trong pham vi ap dung
(céc biéu mau/ hd s0 nay dugc cép nhat trong Danh muc biéu mau ap dung/ ho SO
lwu trir). Sdu bidu méu cén ap dung khi thuc hién mdi thi tuc hanh chinh bao gbm:

- Glay txep nhan hd so va hen tra két qua

- Phiéu yéu cau bd sung, hoan thién ho so

- Phiéu tir chdi tiép nhén giai quyét hod so

- Phiéu xin 13i va hen lai ngay tra két qua

- Phiéu kiém so4t qua trinh giai quyét hd so

- S theo dbi hé so

h) Phiéu kiém soét qué trinh giai quyét hd so 1a phuong phap dé kiém so4t
thoi gian chuén clia timg cbng doan, dugc xem nhu quy trinh klem soat thuc hién

thu tuc trong pham vi ap dung. Phiéu kiém soat qué trinh giai quyét hd so dam bao
cac yéu cau sau (néu can thiét):
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- Thuc hién sau khi tiép nhén thanh phan hd so ma khéch hang nép, luan
chuyén va luén duoc luu kém theo hd so luu cia thu tuc trong pham vi ap dung.

- Tbng thoi gian chuén dugc quy dinh trong Phiéu kiém so4t qua trinh giai
quyét hd so 1a téng thoi gian tdi da, khong duge vuot qua quy dinh cla van ban
quy pham phdp luét lién quan.

- MGt thu tuc trong pham vi ap dung co thé dugc thé hién thong qua mot
hodc nhiéu Phleu kiém soat qua trinh giai quyét hd so, mot Phiéu kiém soat qua
trinh giai quyét hd so c6 thé bao gdm mét hodc nhiéu thu tuc trong pham vi ap
dung; viéc phan chia nay tiy thudc vao tong thoi gian chuén, sy phan chia cong
doan cua quy trinh.

- Phiéu kiém so4t qua trinh giai quyét hd so phan chia tng thoi gian
chuén thanh thoi gian chuén cta timg céng doan — mdi cong doan dwoc danh sb
thir tu.

-  Trong Phiéu kiém soét qué trinh giai quyet hé so, viée ky giao nhan 14
yéu cau bat budc phai quy dinh khi x4c nhan su chuyén giao tir cong doan nay sang
cong doan sau.

i)  Quy dinh vé thoi han giai quyét (téng thoi gian chudn):

- Ngay duoc hiéu 1a ngay 1am viéce; cac ngay nghi theo quy dinh cta nha
nudc khong phai la ngay lam viéc (ngoai trir truong hop van ban quy pham phép
ludt quy dinh cu thé 1a tinh tit ca moi ngay).

- Thoi han bit dau tai thoi diém phat sinh su kién cia ngay dau tién cia
thdi han — nghia 12 ngay nhén hd so cia khach hang dugc tinh 13 ngay thi nhat,
trudng hop nhan hd so sau 15 gio thi ngdy hom sau duoc tinh 1a ngay thir nhét.

- Thoi han ket thic tai thoi dlem két thuc ngay cubi cung cua thoi han —
nghia la ngay hoan tat két qua la ngay cubi cung, ngay hen tra két qua 1a ngay hém
sau clia ngay cudi cung, néu ngay hen tra két qua 1a ngay cudi cling thi gio hoan tét
két qua phai trudc glor hen tra két qua.

2. Quy dinh vé kiém soat ho so

a) Tét ca hd so duoc nhan biét, truy cdp theo phan Danh muc biéu mau} ap
dung/ hd so luu trir. _'

b) Tt ca hd so do CCCM lién quan luu trit dugc xéac dinh thoi gian luu t6i
da ciing theo Danh muc biéu mau 4p dung/ hd so luu trix.

¢) Thoi gian luu t6i da 13 thoi gian luu trir t61 da trudce khi chuyén khu vuc
luu trir (kho luu trit - néu c6), thoi gian luu trit tai khu vuc Iuu trit tudn theo quy
dinh cuia cac van ban quy pham phap luat va van ban lién quan.

d)  Sau khi hét thoi gian luu tdi da, cac CCCM lién quan chuyén toan bo hd
so dén khu vuc luu trir hd so (néu ¢ khu vye Iuwu trir) d&é luu trit theo quy dinh cua
van ban quy pham phap ludt va vin ban lién quan ddi véi timg loai hé so. Néu
khoéng xac dinh dugc thoi gian luu trir thi tay theo tinh chit quan trong va gié tri
hiéu luc ctia hd so ma an dinh thoi gian lvu hodc luu vo thoi han cho dén khi co6
van ban chinh thirc quy dinh vé luu trit cia cip c6 thAm quyén.
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e) Khu vyc luu trir hé so ludn sach sg, ngan nap, thong thoang va khong bi
am moc dé khong xay ra tinh trang thiéu kiém soat, hu hong, nhau nat, anh huong
dén chat luong ho so, tai liéu.

f)  Tét ca cac hd so khi hét han luu trix déu duoc tap hop & khu vuc r1eng
biét, dé nhan biét dé cho hity bo va tién hanh thu tuc hiy ho so theo quy dinh cua
van ban quy pham phép luét va véan ban lién quan.

g) Céc hd so duoc luu trir dé phuc vu cho viée kiém soét cac hoat dong tac
nghiép cua cac CCCM lién quan va ciing 1a bing ching cua viéc véan hanh céc qua
trinh ctia hé théng quan ly chat luong, can rd rang, dé nhén biét va dé truy cap.

h) Bén canh do, cac hd so ciing phai duoc nhan biét, bao quan, bao vé, truy
cap, luu trlt va huy boé sao cho dam bao dugce tinh bao mét cta cac hoat dong tac
nghiép lién quan.

i)  Chi c6 ngudi cé tham quyén lién quan moi dugce phép t1ep can hodc su
dung céc dir liu trén cdc hd so; nhiing ngudi khac, ddc bigt 1a ngudi ngoai co quan

mubn tiép can hodc sir dung phai dugc su ddng y ctia Lanh dao cao nhét bang van
ban.

j)  Cac chuyén gia danh gid (ndi bo va bén ngoai) c6 tham quyén tiép cén
cac hd so trong khi tién hanh danh gia khi duoc phan cong theo Ké ‘hoach danh gia
ndi b ctia Quy trinh danh gia ndi b va kiém tra qué trinh cung clp dich vu hodc
chuong trinh danh gié clia bén ngoai va cam két bao mat dbi véi viée tiép can hd
so ndy (chi xem xét hd so trong ltic danh gia, khong sao chup hd so).

Pié¢u 17.Biéu miu ap dung/ ho so lwu triv

STT | Tén biéu miu/ hd so Trach nhiém luwu Thaoi gian lwu t6i da
B e e Vin phong - Th
Té trinh d& xudt didu e STNR i
1 g ké 01 nam
chinh tai liéu o
CCCM lién quan
Vén phong - Théng Cho dén khi duogc cap
2 | Ban hiéu dinh tai liéu ké nhét (chi luu ban méi
CCCM lién quan nhat)
Danh muc van ban quy Vin phong - Théng | Cho dén khi dugc cép
3 | pham phap luét va vin ké nhat (chi luu ban méi
ban lién quan CCCM lién quan nhat)
5 Vin phong - Thé 51 ki A
Danh muc biéu mau ap anp on% ong Ch? den”khl duchc eep
Aty i s b ké nhét (chi luu ban méi
: CCCM lién quan nhat)
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Muc 3
QUY TRINH KIEM SOAT SU KHONG PHU HQP
VA HANH PONG KHAC PHUC
Diéu 18. Quy trinh kiém so4t diu ra khong phu hop

STT Cong viéc Poi twong thwe hién Biéu méu/ ho so
Phat hién dau ra khéng a8 " o B o
1 i B Nguoi phat hién --
Ghi nhan d4u ra khong o g Phiéu kiém so4t qua
- phu hop Nguo1 phat hi¢n trinh giai quyét ho so
Xac dinh sy khéc phuc
can thiét dé xur ly dau ra Phifi kitm sodt qus
3 | khéng phi hop, loai bé su | CCCM lién quan i h‘(&) 20
khong phu hop da dugc e
phat hién
4 | Thyc hién sy khéc phuc | CCCM lién quan Phicu kiém g
R e Pt q trinh giai quyét hé so

Pic¢u 19. Quy dinh kiém soat diu ra khong phi hop
1. D& véi tha tuc trong pham vi ép dung cua UBND phuong, khong c6 sy
phén biét r6 rang giita san phdm/ dich vu khong phtl hop (dau ra khéng phu hop)

va nhiing sy khong phu hop phét sinh tir viéc theo ddi, do luong qua trinh kiém
soat thuc hién thu tuc trong pham vi 4p dung.

2. Nhu vay, dich vu khong phu hop 1a nhimg sy khéng phu hop (161) phat
sinh tir viéc theo ddi, do ludng qua trinh kiém soat thyc hién thu tuc trong pham vi
ap dung, tir danh gia noi bo, tir kiém tra ndi bd hodc tir phan hdi cia khach hang;
dugc phén loai nhu sau:

a) L01 tré han: tré han céng doan so vdi thoi gian céng doan (neu co quy
dinh) hoic tré han so Vi tong thoi gian chuén (t6i da) quy dinh trong Phiéu kiém
soét qué trinh giai quyét hd so hoic trong quy trinh tuong duong.

b) Lo1 that lac/ hu hong hd so: thét lac/ hu hong hd so ma khong khic phuc
duogc, bao gom hd so dau vao (thanh phan hd so khach hang ndp), hd so giai quyét
(ho so phat sinh tir cong doan tlep nhén, cong doan thu ly va cong doan phé duyét
két qua theo thAm quyén) va hd so dau ra (két qua phat hanh dén khach hang).

c) Lai nghiép vu: soan thao cac hé so phét sinh trong qué trinh thu 1y hd so,
céc ho so dau ra (ket qua) theo thu tyc trong pham vi ap dung khong day du, khong

chinh x4c, c6 thiéu sét, c6 sai sot, chwa phu hop vé thé thire va k¥ thuat trinh bay
van ban.

d) Lbi khéc: nhing 16i khong phai 1a cac 16i trén va céc 161 phat sinh tir viéc
khach hang nhan va phat hién (két qua) c6 sai sét (néu cd), nghia la sén phédm
khéng phut hop dugc phét hién sau khi tra két qua hodc da bit dau sir dung.

< v N\
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3. Khi ghi nhan nhiing 16i phat sinh nhu trén vao phan Ghi chi cta Phiéu
kiém soat qué trinh giai quyét hd so, CCCM lién quan ghi nhan ban chét su khéng
phtt hop, nghia 1a ghi cu thé thuc té phat sinh 16i nhu thé nao.

4. Viéc xtr Iy nhing 18i phat sinh nhu trén duogc ghi nhan vao phan Ghi chu
ctia Phiéu kiém soat qua trinh giai quyét hd so, nghia la ghi nhan cu thé hanh dong
thuc té theo mot trong nhitng cach nhu sau (su khéc phuc — correction):

a) L6i tré han: cong viée cua cong doan sau dugce thuc hién dé dap tng quy

dinh v& thoi gian cong doan va tong thoi gian chudn cho cong doan tré han trude
do.

b) Lbi that lac/ hu héng ho so: tim hodc khoéi phuc hd so, néu hd so phét
sinh trong qua trinh thy ly hd so/ hod so (két qua) khong tim thay hodc khoéi phuc
duoc thi 1am lai, néu hd so ndp vao cua khach hang khong tim thdy hodc khoi phuc
dugc thi ra vin ban thong bao vé viée that lac/ hu hong hé so chuyen dén khach
hang va Béo céo két qua thuc hién hé théng quan Iy chét lugng bit budc phai dé
cap ndi dung nay.

¢) Lbi nghiép vu: chinh stra/ bd sung/ lam lai d6i v6i cac hd so phét sinh
trong qué trinh thu Iy hd so, cac hd so du ra (két qua) theo thi tuc trong pham vi

ap dung khong day d, chinh xac, c6 thiéu sét, sai sét, chua phu hop vé thé thic va
k¥ thuat trinh bay vin ban.

d) Lbi khac: xir ly ban chat ctia sy khong phit hop déi véi tung truong hop
cu thé.

5. Tru’b’ng hop Phiéu kiém so4t qué trinh giai quyét hd so duge su dung
cung voi viéc ap dung cdng nghé thong tin hodc 4p dung cac phuong phap khac dé
kiém soat thuc hién thu tuc trong pham vi ap dung, viéc xé4c dinh ban chat va xu ly
su khong pht hop (161) do CCCM chimg minh bang cac vin ban/ hd so lién quan.

6. Khi nhu’ng su khong phu hgp nhu trén phat sinh tr danh gia noi bo, tir
kiém tra ndi b thi viée xr Iy duoc thuc hién theo Quy trinh danh gia noi bo.

7. Sau d6, néu can thiét thi nguoi xir ly dé nghi thue hién hanh dong khac
phuc (corrective act10n) dé loai bo nguyén nhan gbe ré cua su khong phu hop da
dugc phat hién va tranh tai dién su khong phu hop theo Quy trinh kiém soét su
khoéng phu hop va shanh dong khéc phuc, ghi nhan vao Phiéu dé nghi thuc hién
hanh déng khic _phuc (chon 6 dich vu khéong phu hop). Hanh dong khic phuc
thong thudong nhét 14 cap trén tién hanh nhic nhd, chan chinh, tap huén, dao tao lai
hodc phé binh nguoi gdy ra su khong phtt hop hodc nguoi gy ra sy khong phu hop
tu phé binh, rat kinh nghiém trong cong viéc.

8. Viéc tong hop vé sur phu hop cua dich vy duge thue hién trong cac cudc
hop xem xét ctia lanh dao vé hé théng quan 1y chét luong (tuy theo ndi dung cuia
cudc hop) va duoc thé hién trong Thong bao két luan xem xét hé théng quan ly
chat luong cua lanh dao.

Picu 20. Quy trinh kiém soat sw khong phu hop va hanh dgng khic phuc

STT Cong viéc P6i twong thwe hién Biéu méu/ hd so
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STT Cong viéc Péi twgng thwe hién Biéu miu/ hd so
1 Phat hién su khong phu Naui phat hién =
hop
Ghi nhan su khong phu A Phiéu d& nghi thuc hién
2 b Nguoi phat hién hanh déng khc phuc
A Phiéu dé nghi thuc hién
5 Chl;lyén dén Vin phong - 1\\/Ivgu01h}‘3hat h,i?}?( hanh dong khéc phuc
Théng ké pe DoneT TROS 186 theo doi hanh dong
£ khéc phuc
- .. |Vanphong-Thong | p.s) & nehi thye hign
Chuyén dén CCCM lién | ké hanh ddng khéc phuc
4 quan phat sinh su khéng | CCCM lién quan 8 thec; 451 hanh dén
phu hop phét sinh sy khéng khic phuc pie
phit hop Pt
Xéac dinh nguyén nhén CCCM lién quan oy ; -
5 | gobc ré cla sy khong phu | phét sinh sy khong Pl\‘ueu ‘?e ngh 1;th1_rc hicn
R hanh ddng khac phuc
hop phu hop i
Xdc dinh hanh dong khc
phuc cén thi€t d€ loai bé | CCCM lién quan SE % ; "
6 | nguyén nhén goc ré va phat sinh su khéng E;:;u d%ingklﬁétguiiim
tranh t4i dién sy khéng | phi hop e B
phu hop
Dai dién lanh dao
- | Trinh Pai dién lanh dao | CCCM lién quan Phiéu dé nghj thyc hién
cho y kién (néu cd) phat sinh sy khéng | hanh dong khac phuc
phu hop
ALk gong CCCMUS quan | gyt o8 bt i B
8 | khéc phuc va luu ho so phat sinh sy khong \ - 3
L 5 hanh dong khac phuc
(néu co) phu hop
; Nguoi phat hié _
o | Kiém chimg hanh dong V?‘mh‘? a f;l“ Phiéu d& nghj thuc hién
khac phuc da thuc hién kéan phong - 1hong | panh dong khac phuc
e Phiéu d& nghi thuc hién
o N hat h § X 5 '
10 Chuyén dén Vin phong - V%UOLP 4 F}e}?’\ hanh dong khac phuc
Théng ké k ;‘“ PIORE ™ 1918 1 $6 theo doi hanh dong
khéc phuc

Hanh dong khac phuc bit nguén tir:

Di¢u 21. Quy dinh kiém soat sy khéng phit hop va hanh déng khic phuc

WARE
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a) Phan hdi ctia khach hang/ thdm do sy thda mén cta khach hang bang
Phiéu khao sat y kién (hodc phan mém thiét ké riéng): sau khi da giai quyét phan
hoi ctia khach hang, néu can thiét cac CCCM lién quan déu cé thé dé nghi thuc
hién hanh déng khéc phuc;

b) Pau ra khong phu hop: sau khi da xu ly dau ra khéng phu hop, néu can
thiét cac CCCM lién quan déu co thés dé nghi thuc hién hanh dong khéc phuc;

¢) Daénh gia ndi bd: cac NC chinh/ nang/ 16n hodc phy/ nhe/ nho dugce phat
hién trong nhiing lan danh gia ndi bd déu duoc thuc hién hanh dong khic phuc;

d) Theo ddi céc qua trinh trong hé thdng: bit ctr khi nao phét hién su khong
phu hop trong khi van hanh céc hoat dong tac nghiép theo tai liéu cua hé théng
quan ly chat luong, néu can thiét cac CCCM lién quan déu c6 thé dé nghi thuc hién
hanh dong khic phuc;

e) Do luong cic qua trinh trong hé thong: két qua cta viéc phan tich dit lidu
khong dat (bao gém két qua thuc hién khong dat so vdi muc tiéu chét luong, két
qua thyuc hién khong dat so véi ké hoach dé ra), cac CCCM lién quan déu phai dé
nghi thuc hién hanh dong khic phuc.

2. So6 theo dai hanh dong khic phuc duge Van phong - Thong ké kiém soat
dé theo d&i viéc thuc hién cac hanh dong khic phuc khi c6 dé nghi phat sinh tir
CCCM lién quan nay sang CCCM lién quan khac.

3. Hanh dong khic phuc dugc thé hién qua viéc ghi nhén Phiéu dé nghi
thuc hién hanh dong khéc phuc hodc Bang téng hop hanh dong khic phuc hoic
con duge thé hién qua céc van ban khac lién quan (tdng hop, bao céo, bién ban

hop).

4. Viéc tdng hop hanh dong khic phuc duge thuc hién trong cac cudc hop
xem xét cla lanh dao vé hé théng quan 1y chat luong (tly theo ndi dung ciia cude
hop) va duoc thé hién trong Thong bao két luan xem xét hé thdng quan ly chat
luong cua lanh dao.

Piéu 22.Biéu miu ap dung/ hd so lru triv

STT| Tén biéu mau/ ho so Trach nhiém luu Thoi gian lwu tdi da
ey Vin phong - Thé
Phiéu d& nghi thuc hién e M a
! | hanh déng khic phyc - HiEhAN
e B CCCM lién quan
, Vin phong - Th
S theo d&i hanh dong Il :
s khic phuc o’ Sl
B CCCM lién quan
: Vin phong - Thong
3 | Phi€u khao sat y kién ké 01 ndm
CCCM lién quan

Muc 4
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QUY TRINH PANH GIA NQI BQ
Piéu 23. Quy trinh

STT Céng viée Poi twong thye hién Biéu miu/ hd so
| |Lap Ké hoach dénh gia | Van phong - Théng | K& hoach dénh gi noi
ndi bo ké bd
LTI Phiéu dé nghj thyc hién
Thuc hle;_n da:nh gia noi o 3 hanh déng khic phuc
2 | bd va ghi nhan cac NC Bén danh gia , 2 .
hat sinh (néu c6) Bang tong hop hanh
& dong khac phuc
Xac dinh nguyen nhén Phiéu d& nghi thye hién
gbc ré clia cac NC phat an d nh oi4 hanh dong khac phuc
: snlh (neu co) dé tranh tai Ben duge dénh gid Bang tong hop hanh
dien NC dong khac phuc
Xéc dinh va thyc hién Phiéu dé nghi thyc hién
hanh dong khéc phuc déi & : 2 hanh dong khac phuc
4 v6i cac NC phat sinh (néu Bel duie-danh gig Bang tong hop hanh
co) dong khac phuc
Kiém chimg viéc Xac L i _
dinh nguyén nhéan gbe rg, Bén dénh gi4 P%neu d:e ngh;cthuc hién
5 viéc xac dinh va thuc Vin phe Thé hanh dong khac phuc
hi¢n hanh dong khac kﬁan phong - hong Bang tong hop hanh
phuc d6i véi cac NC phat | <€ dong khéc phuc
sinh (néu c6)
So két/ tong két (cac)Ké | Vin phong - Théng Ko W P 15
® |hoachdénh gidndibd | ke Bdo cdo danh gid ndi b

Diéu 24. Quy dinh
1.  Danh gid ndi b 1a hoat dong duogc thuc hién nham muc dich xac dinh
xem hé thong quan ly chat luong c6 phu hop v6i cic yéu cdu luét dinh, ché dinh,

cac yéu cau cua ISO 9001:2015 va c4c yéu cau cia UBND phuong, x4c dinh viéc
&p dung hé thdng quan ly chét lwgng c6 hidu luc va duogc duy tri.

2. Klem tra la hoat dong dé ting cuong hiéu lyc quan Iy hanh chinh nha
nuagce, bao gbm hai hinh thire: UBND phuong tu kiém tra (kiém tra ndi bo) va kiém
tra ctia cAp trén c6 thAm quyén.

3. UBND phuong tu kiém tra duoc hidu 13 viéc thuc hién theo doi va do
ludng thi tuc trong pham vi 4p dung (san pham) ciing nhu qua trinh hoat déng cta
UBND phuong.

4. Chuan muc chap nhén — chuén myc theo doi va do ludong cua thu tuc
trong pham vi p dung ctia UBND phuong chinh 1a c4c hé théng tai lidu bén ngoai

(bao gbm ca van ban quy pham phép ludt va van ban ap dung phap luit) va hé
thong tai liéu noi bd phu hop véi ISO 9001:2015.
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5.  Piém tim thy (findings) trong danh gid ndi by bao gb6m diém khéng phu
hop (NC) va diém nhan xét/ luu y/ nhac nhd (observation).

a) NC — non-conformity bao gdm 02 mirc do:

- NC phu/ nhe/ nho —minor NC: quy dinh va thyc hién céc yéu cdu ca hé

thdng tai liéu cua hé thong quéan 1y chét luong chua phu hop, chua dy du va chua
chinh x4c, thiéu sét, sai sot.

- NC chinh/ néng/ 16n — major NC: hoan toan khéng thoa man va/ hodc
khong dé cap dén mot diéu khoan trong ISO 9001:2015 ma UBND phuong can
phai tuan thi va dap tmg (ngoai trlr truong hop ngoai 18 trong diéu khoan 1.2 ma
ISO 9001:2015 cho phép); quy dinh va thuc hién cac yéu clu cua hé théng tai liéu
hoan toan khong phtl hop véi yéu cau luat dinh, ché dinh lién quan dén thi tuc
trong pham vi ap dung trong pham vi ap dung; nhidu diém khoéng phu hop phu/
nhe/ nho duoc phét hién xuyén sudt, rai rac trong hé thong quan ly chat luong va
c6 tinh cht 1ap lai mang tinh hé thong.

b) Diém nhan xét/ luu y/ nhic nhé (observatlon) 1a nhitng diém chua du
bang chung dé két luan 1a NC phu/ nhe/ nho, can phai thu thép thém thong tin de
kiém tra xac nhén; nhiing diém mang tinh gép v, xay du’ng nham muc dich cai tién
(néu tién hanh thuc hién hanh dong khac phuc d6i v6i diém nhan xét/ luu ¥ thi s&
mang lai gi4 tri tot hon cho hé thong quan Iy chét luong).

6. Thong qua Ké hoach danh gi ndi bd, UBND phuong tién hanh dénh gia
ndi bd dinh ky it nhat mot 1an hang nam (tan sudt ddnh gid) sao cho tat ca cic qua
trinh cta hé théng quan 1y chat luong va tat ca cac diéu khoan cia ISO 9001:2015
dugc ra soat viéc van hanh he‘mg nam.

7.  Bén canh d6, Ké hoach danh gia n6i by duge Van phong - Théng ké
hoach dinh ¢6 can nhéc dén tinh trang va tdm quan trong clia c4c qua trinh va cong
viée ctia cic CCCM lién quan duge dénh gia ciing nhu két qua ctia cac cude dnh
gia trudc do.

8. Chuan muc, pham vi, phuong phép va k¥ thuat danh gia dugce dé cap day
dua trong K& hoach danh gia ndi bd. Viéc lua chon céc chuyén gia danh gié n6i bd
va tién hanh dénh gid phai dam bao tinh khach quan va vé tu cua qué trinh danh
gia. Céc chuyén gia danh gia khéng dugce danh gia cong viéc ciia minh.

9. Néu la danh gia ndi bd dinh ky thi Ké hoach danh gid ndi bd duoc gui
dén cac CCCM lién quan trude t6i thiéu hai ngy lam viée.

10. Néu Lanh dao cao nhit yéu céu danh gia ndi bd dot xuét thi K& hoach
danh gia ndi bd dugc gl dén cac CCCM lién quan trude t61 thiu mot ngay lam
viéc.

11. Khi tién hanh déanh gia ndi bo, tuy theo quyet dinh cua truong doan danh
gi4, néu phat sinh NC thi danh gi4 vién ndi bo viét tay vao Phiéu dé nghi thuc hién
hanh dong khéc phuc hoic danh mdy vi tinh vao Bang tong hop hanh dong khic
phuc (mbi hang cia Bang tong hop hanh dong khéc phuc tuong tmg véi mot Phiéu
dé nghi thyc hién hanh dong khéc phuc) chuyén dén bén dugc dénh gia trong cugc
hop bé mac; bén dugc danh gid cling an dinh ngay du kién hoan tat hanh dong khac
phuc trong cudc hop nay.
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12. Bén dugc danh gia tién hanh xac dinh nguyén nhén gbc ré, x4c dinh
hanh dong khéc phyc cén thlet bang cach viét tay vao Phiéu dé nghi thyc hién hanh
dong khic phuc hodc Bang tong hop hanh dong khic phuc, tiép theo 1 thyc hién
nhiing hanh dong da xac dinh.

13. Sau thoi han du kién hoan tit hanh dong khic phuc, bén danh gia tién
hanh klem chiing, viét tay vao Phiéu dé nghi thuc hién hanh dong khic phuc hogc
Bang tong hop hanh dong khic phuc, thu hdi hd so d3 hoan tit nay chuyén dén
Vin phong - Thong ké.

14, H6 so di hoan tit cua Phiéu dé nghi thuc hién hanh déng khic phuc va
Bang téng hop hanh dong khic phuc phat sinh tir danh gia ndi bd do Vin phong -
Théng ké luu trit ban chinh va sao chup mét ban sao cho bén duge déanh gia luu
trir.

15. Van phong Théng ké tong hop thong ké cac NC cua danh gia ndi bod va
ban chét cia cac NC quan trong (neu can thiét) va phan tich diém manh, diém yéu
ctia hé théng quan ly chat lugng bang Béo céo danh gia ndi bo sau khi két thic
danh gid ndi bo va chuyen dén Lanh dao cao nhét.

16. Viéc so két/ tdng két cac Ke hoach danh gla noi bo dugc thuc hién trong
cac cudc hop xem Xét cla lanh dao vé hé théng quan 1y chét lugong (tuy theo ndi
dung cta cudc hop) va duge thé hién trong Thong bao két luin xem xét hé thong
quén ly chét luong cua lanh dao.

Piéu 25. Biéu miu ap dung/ ho so lwu triv

STT| Tén biéu miu/ hd so Trach nhiém lwu Thoi gian lwu t6i da
Vin phong - Théng
1 | Ké hoach déanh gia ndi b ké 01 nam
CCCM lién quan
gy . Vin phong - Thé .
Phiéu dé nghi thue hién an phons ohe A
> | hanh dong khéc phuc ke Ul
' ’ CCCM lién quan £/
. LR X . Viin phong - Théng
3 Bang tong hop hanh dong Kb 01 ndm

khac phuc

CCCM lién quan

Vin phong - Thong
4 | Bdo cdo danh gid ndi bd ké 01 nam
CCCM lién quan
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Chuong V

DIEN GIAI NOI DUNG CUA PIEU KHOAN
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015

Piéu khoan ciia
Tiéu chuén qudc gia
TCVN ISO 9001:2015

Tai liéu vién dan

4. BOI CANH CUA TO

CHUC

l‘ R r Y
4.1. Hieu to chwe va
Ao > > A ,
boi canh cua to chwe:

Khi hoach dinh HTQLCL, UBND phuong s€ nhéan dién
cac van dé bén trong, cac van dé bén ngoai lién quan dén
vige thyc hién chire nang quan ly Nha nudce cia minh va
c6 anh huong dén kha nang dat duoc cac két qua du dinh
clia HTOLET..
Vi du: mot s6 vén dé ndi bd, bén ngoai ma UBND
phuong can nhan dién bao gom:
- VAn dé néi bo:

+ Co chu tb chrc;

+ Nhan su;

+ Trang thiét bi, co s& vat chét;

+ Trao déi thong tin ndi bo;
- Vén d& bén ngoai:

+ MOoi truong phap ly;

+ Céc vén dé an ninh, chinh tri;

+ Céc nha cung cap bén ngoai;

+ Van dé vian hoa;

R A ~
4.2. Hieu nhu cau va
mong doi cia cac bén
quan tam:

Nhém déanh gid anh huong hién hitu va tiém an cua cac
bén quan tdm dbi véi HTQLCL, UBND phu'cmg can:

1. Nhén dién cac bén quan tam lién quan dén HTQLCL
nhu: cdc UBND phuong quan ly, cac UBND phuong, t6
chuc thudc hé thong hanh chinh nha nudc co lién quan,
céc tb chic, cong dan....

2. Nhén dién cdc yéu ciu cia cic bén lién quan nay c6
lién quan dén HTQLCL.

3. Xac dinh cac nhu ciu va mong doi ciia cac bén quan
tam co lién quan.

4.3. Xac dinh pham vi
ciia Hé thong quan ly
chit lrgng

Pham vi ap dung cua Hé théng quan ly chét luong cua
UBND phuong dugc quy dinh tai Quyét dinh sb
19/2014/QD-TTg ngay 05 thang 3 nam 2014 cua Thu
tudng Chinh phu, cu thé nhu sau:

1. Phai xay dung va ap dung HTQLCL dbi voi cac hoat
déng lién quan dén thuc hién thi tuc hanh chinh cho tb
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chure, ca nhan.

2. Bao dam sy tham gia cta Lanh dao, cdc don vi va cé
nhén ¢6 lién quan trong qua trinh x4y dung va 4p dung
HTQLCL.

3. UBND phuong xay dung va 4p dung HTQLCL ddi
voi cdc hoat dong ndi by, hoat dong khac cia UBND
phudng néu xét thdy cén thiét dé néng cao hiéu qua cong
tdc cia UBND phuong.

4.4. Hé thdng quan ly
chit lwgng va cac qua
trinh cta hé thong

e HTQLCL 13 mét phan trong hé théng quan ly chung
cia UBND phuong. UBND phuong long ghep HTQLCL
v6i cac hé thdng quan ly hién c6 nhu: phan mém quan ly
I cua, 1 cua lién thong, quan ly tai chinh, nhan Iyc,
quan ly co s6 ha ting, trang thiét bi..., sir dung cung mot
cau tric vé cac yéu cdu nhu di néu trong tiéu chuin
quéc gia TCVN ISO 9001:2015 dé diéu hanh.

e UBND phuong ap dung phuong phap tiép can theo
qua trinh cho HTQLCL bang cach nhéan dién cic qua
trinh va quan ly ting qua trinh cy thé, tir do s& giam
thiéu duoc céc két quéa dau ra khong phu hop dugc phét
hién trong cdc qué trinh cudi cing hodc sau khi chuyén
giao.

e UBND phuong phai duy tri thong tin dang vin ban dé
hé trg viée thuc hién cac qua trinh ciia UBND phuong.

Tai liéu lién quan:
MO TA SU TUONG TAC GIUA CAC QUA TRINH

5. SU LANH PAO

5.1. Sll’ lanh dao va
cam két

e Lanh dao UBND phu:o‘ng cung cap bang chtrng vé
su lanh dao va cam két cua minh déi voi viée x4y dung
va thuc hién HTQLCL, cai tién lién tuc hiéu qua cua
ching bang céch:

1. Chiu trach nhiém va tinh hiéu luc cua
HTOQLCL;

2. Pam bao rang chinh sich chét luorng va céac
muc tiéu chét lugng duoge thiét 1ap va phu hop
v6i dinh huéng chién lwge va bdi canh cia
UBND phuorng

3. Dam bao ring cac chinh sich chét lugng dugc
phd bién, duoc thau hiéu trong toan b UBND

A\

-
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phuong.

4. Pam bao ring cac yéu ciu cia HTQLCL duoc
tich hop vao céc qua trinh hoat dong cia UBND
phuong khi phit hop.

5. Thuc ddy nhan thirc tiép can theo qua trinh.

6. Pam bao ring cdc ngudn luc can thiét cho
HTQLCL ludn sén c6.

7. Truyén dat tim quan trong vé hé théng quan ly
c¢6 hiéu luc va tuén thi cac yéu cdu cia hé
théng.

8. Pam bao ring cic hé thdng quan ly dat duoc
céc két qua du kién.

9. Tham gia, chi dao va hd trg nhiing nguoi tham
gia dong gép cho hiéu luc cua cac hé théng
quan ly.

10. Thiic ddy cai tién lién tuc.

11. HO trg céc vi tri quan 1y lién quan khéc ching
minh sy lanh dao ctia ho tai pham vi ho chiu
trach nhiém.

¥ leéng vao khach hang

e Dbi voi HTQLCL Lanh dao UBND phuong chap
nhan cach t1ep can coi khach hang lam trung tam nham
dam bao ring cdc nhu cdu va mong doi dugc x4c dinh,
duogc coi 1a cac yéu cau phai tuan thu va duge dép tGng
nhim néng cao su théa méan ciia khach hang.

e  Diéu nay dugc thuc hién bang cach dam bao:

1. Céc yéu cau cia khach hang, cic yéu cau luat
dinh va ché dinh dugc x4c dinh.

2. Céc rui ro va co héi anh hudng dén su phu hop
clia san phidm va anh huéng dén kha nang
UBND phuong lam théa mén khach hang déu
duoc xé4c dinh va giai quyét.

3. Duy tri vao viéc néng cao sy théa man khach
hang.

5.2. Chinh sach

e  Chinh s4ch chat lugng duge Lanh dao cao nhét cta
UBND phuong ban hanh phai chi phdi duoc céc hoat
dong tac nghiép hang ngay cua UBND phuong, nham
dam béo chét luong ciia hoat dong quan ly nha nudc va
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cung cép dich vu hanh chinh céng.

e  Chinh sach chit luong dugc duy tri thdng tin dang
van ban, dugc cap nhat khi can thiét va duogc thong bao
cong khai trong toan b UBND phudng de moi nguoi
théu hiéu, hop tac va thuc hién, ddng thoi sén c6 cho cac
bén quan tdm lién quan khi thich hop.

Tai liéu lién quan:

Chinh sdch chit lugng.

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

e Lanh dao UBND phudng phai phan cdng cac trach
nhiém va quyén han cho tit ca cac vi tri lién quan trong
UBND phuoéng. Cic quy dinh vé trach nhiém va quyen
han duogc phd bién théng qua So d6 co chu td chic va
Quy dinh chirc ning, nhiém vu... do Linh dao UBND
phudng ban hanh.
e L&nh dao UBND phuong xac dinh trach nhiém va
quyén han nhim:
1. DPam bao ring hé théng quéan ly phu hop véi
c4c tidu chuén hién hanh.
2. Dam béo rang cic qua trinh dat duge céc dau
ra du kién.
3. Béo cdo vé két qua thuc hién cua hé théng
quan ly.
4. Cung cap céc co hoi dé cai tién hé théng quan
ly.
5. Dam bao sy hudng vao khach hang trong toan
bé UBND phuong.
6. Dam bdo tinh toan ven ctia hé thong quan ly
khi c6 su thay d6i dbi voi hé thdng quéan ly
duoc hoach dinh va thuc hién.

6. HOACH DINH

6.1. Hanh dgng giai
quyét rii ro va co hoi

. Muc dich cia hanh dong nay 1a dam bao khi
hoach dinh céc qué trinh cia HTQLCL, UBND phuong
xac dinh céc rui ro va co hoi ctia minh va hoach dinh céc
hanh dong dé giai quyét rai ro va co hoi. Dong thoi,
ngan ngua sy khong phu hop, bao gom ca dau ra khong
phu hop va xéc dinh céc co hoi c6 thé nang cao su thoa
médn cua khach hang hay dat dugc cdc muc tiéu chét
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lugng cia UBND phuong.

e  Khi xic dinh cdc rii ro va co hoi déi véi
HTQLCL, céac van dé ndi bd va bén ngoai (xem 4.1)
cling nhu yéu cau cua cac bén quan tdm co lién quan
(xem 4.2) deu can dugc xem xét.

- Céc vi du veé rti ro nhu cac qua trinh, san pham va dich
vu khéng dap Gng cac yéu cau hodc UBND phuong
khong dat dLrO’c su thoa mén cua t6 chie, cong dan.

- Céc vi du vé co hoi nhu tiém _néng nhén biét dbi tuong
phuc vu mdi, xac dinh nhu cau doi VOl san pham hay
dich vu méi va dua ching ra phuc vu t6 chic, cong dén
hoiic x4c dinh nhu cau sira d6i hay thay thé mot qua trinh
bang viéc dua vao ap dung cong nghé méi dé qua trinh
trd nén hiéu qua hon.

e  Khi xdc dinh cac rui ro va co hoi cua minh, UBND
phuong can tap trung vao VleC

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

b) nang cao nhitng tac dong mong mudn va tao ra nhing
kha nang méi (thong qua viée cai thién hiéu qua cua cac
hoat dong, viéc phat trién va ung dung cong nghé
moi,...);

¢) ngan ngira hodc giam bét nhing tdc dong khdng mong
mudn (thdng qua viéc giam rii ro hodc hanh dong phong
ngura);

d) dat dugc cai tién dé dam bao su phu hop cua sin
pham, dich vy va néng cao su thoa méan cua khach hang.
DPay chinh la viéc chdp nhan cach tiép can tu duy dua
trén rui ro va UBND phuorng can xem Xxét viéc ap dung
céch tiép cén ndy cho céc qué trinh can thiét ddi voi
HTQLCL.

Viée 4p dung tu duy dua trén rui ro cling co thé giup
UBND phuong xay dung van hoa chu dong va phong
ngra hudng téi viéc thuc hién tbt hon va cai tién cach
thtre thuc hién céng viéc ndi chung.

e (6 nhidu hinh thirc khac nhau dé c6 thé xem xét,
xac dinh rai ro va co hdi, vi du: cac cudc hop vé chién
luge, xem xét clia lanh dao, danh gia nodi bo, cac hinh
thirc hop khéac nhau vé chit lugng, hop thiét 1ap muc tiéu
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chat lwong, giai doan hoach dinh viéc thuc hién chirc
nang quan ly Nha nuéc va cung cép dich vu hanh chinh
cong...

* Hanh dong ma UBND phudng c6 thé thyuc hién dé
giai quyét rai ro sé tiy thudc vao ban chat cia rii ro, vi
du nhu:

a) tranh rii ro bing cach khong tiép tuc thuc hién cac
qué trinh ma trong d6 ¢6 thé gip phai rui ro;

b) loai bo rti ro, vi du bang cach st dung céc phu'cmg an
dé tuyén dung, dao tao, hd trg nhan vién cé it kinh
nghiém trong UBND phuong;

c) chép nhén rii ro dé theo dudi mot co hdi, nhu dau tu
Vao cac thiét bi mai, 4p dung coéng nghé méi dé viée
cung cap dich vu hanh chinh cong trd nén hiéu qua hon.

d) chia sé rui ro, vi du bang cach lam viéc tryc tiép, dinh
ky hoic lay y kién cta td chuc, cong dan dé tao thuan loi
cho qué trinh thué bén ngoai (cong ty bao hiém, hop
dong nha thau, dich vu.. ), gidi quyét thu tuc hanh
chinh.

e) khong hanh déng, khi UBND phudng tu minh chép

nhén rui ro, trén co s¢ tac dong tiém 4n ciia rui ro hodc
chi phi cho hanh dong can thiét.

UBND phuong c6 thé xem xét nhu ciu ddi véi viée thibt
1ap tai liéu v€ quan ly rii ro va co hoi, ca ddi voi hé
thong quan ly chat lwong va dbi véi cac qué trinh ctia hé
théng (xem 4. 4).

Tai liéu lién quan:

Quy trinh quadn Iy riii ro, co hdi va xem xét ciia linh
dao

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

e Nhim cai tién lién tuc hiéu luc va hiéu qua cua
HTQLCL, Lanh dao UBND phuong phai thiét 1ap cac
muc tiéu chat luong & cac cap va by phén chirc ning
thich hop va cdc qué trinh can thiét cia HTQLCL, dam
bao rang:

1. Nhit quéan véi Chinh sach chit luong;

2. Bo luong duogc;

3. Puoc truyén dat, theo ddi, cap nhét khi thich hop;
4. Duy tri thong tin dang vin ban vé& muc tiéu chét
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lugng.

e  Muc tiéu chét luong cia UBND phuong c6 thé
duoc th,é hién trong cac dang van ban khac nhau, vi du
nhu: Ké hoach hoat dong nam cua UBND phuong hodc
cac nhiém vu trong tdm cua UBND phuong hodc quyét
dinh giao nhiém vu...

e Dinh ky, cac UBND phuong tong hop, danh gia két
qua thuc hién Muc tiéu, c6 thé thong qua cac bao cao
danh gia giai doan, bao céo so két, tong két nam .

Tai liéu lien gquan:

Muc tiéu chit lwong

6.3. Hoach dinh thay
doi

e  Khi thdy phai c¢6 su thay dbi nao d6 (Vi du: pham
vi, linh vuc, mic d ap dung...) di véi HTQLCL, Lanh
dao UBND phudng phai 1ap va thuc hién ké hoach thay
d6i nay.

e  Phai néu rd myc dich cta nhing thay déi, xac dinh
céc anh hudng clia nd ciing nhu cin nhic den ngudn luc,

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

7.HO TRO

7.1. Nguon lye

7.1.1. Khai quat

e  UBND phuong xéac dinh va cung cap cac ngudn luc
can thiét nham:
1. Thyc hién, duy tri va cai tién lién tuc hiéu luc
ctia HTOL/CL..
2. Nang cao su théoa man khach hang bang cach
dap ing céc yéu cdu ctia ho.
e  Thuc hién viéc phan bd nguf‘)n luc c6 xem xét dén
nang luc va han ché cua cac ngudn lyc hién tai.
e Cac nguén luc va phan b nguén luc sé€ duge danh
gia trong qua trinh xem xét cia Lanh dao.

7.1.2. Con nguoi

e Lianh dao cao nhit dam bao s& cung cép day du
nhén luc cho viéc van hanh hiéu qua cac HTQLCL ciing
nhu céc qua trinh duge nhan dién. Viéc cung cap ngudn
nhan luc dugc thuc hién theo quy dinh cia Nha nudce va
hudng dan cia UBND phudng

e  Céc nhén su thuc hién cong viéc ¢ anh huéng dén
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chat luong hoat dong quan Iy va cung cép dich vu hanh
chinh céng déu pha1 ¢ du nang luc trén co s& gido duc,
dao tao, k¥ nang va kinh nghiém phu hop.

e Viéc dao tao va trao_ do6i thong tin sau do6 sé& duoc
thuc hién nhim dam bao rang cac nhén su déu nhan thic
dugc:

1. Chinh s4ch chét luong.

2. Céc muyc tiéu chét lugng lién quan.

3. Su dong gép cta ho dbi voi hidu luc cla
HTQLCL, bao gom céc loi ich cho viéc thyc hién cai
tién.

4. Hau qua cta viéc khong tuan thii cic yéu cau
cua HTQLCL.

7.1.3. Co sé ha ting

e UBND phuong cam ket duy tri co sd ha tang hién
c6 dé dam bao viéc cung cép dich vu giai quyét thu tuc
hanh chinh theo chirc nang phén cap dat dugc sy phu
hop so véi cac yéu cau. Co sé ha tAng bao gbm:

1. Tru s& 1am viée va cac co s vat chét lién quan.

2. Cac méy moc, thiét bi, phin cing, phin mém.

3. Cong nghé théng tin va trao doi thong tin.
e Céc thiét bi déu dugc kidm tra xéc nhan (hiéu
chuan, kiém dinh...) va duy tu, bao dudng theo quy dinh.

e Khi cic thiét bi duoc sir dung dé cho cé4c hoat dong
do luong quan trong, chang han nhu kiém traya thu
nghiém, thi nhimg thiét bi nay s€ dugc kiém so4t va
duoc hiéu chuin hoidc duge kiém tra xac nhén try/orc khi
su dung.

7.1.4. Moi trwong cho
viéc thye hién cdc qua
trinh

UBND phudng dam bao duy tri méi truong lam viée t6t
ca Ve tdm ly va vat ly dé dat duoc su phu hop vai cac

yéu cau thuc hién hoat dong chirc ning, dép tng yéu cau
khach hang.

7.1.5. Ngubn lue
theoddi va do lwong

Muc dich cua diéu nay la dam béo rang UBND phuong
xac dinh va cung céap céc ngudn luc thich hop dé dam
bao cac két qua theo ddi va do luong c6 hiéu luc va tin
cdy khi xem xét danh gid su pht hop ctia san pham va
dich vu ctia UBND phuong.

° Trong mdt sb truong hop, viéc kiém tra hodic theo
ddi don gian 1a dé x4c dinh tinh trang. Vi duy, két qua cua
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dich vu hanh chinh cong la cac quyét dinh hanh chinh,
UBND phuong cam két x4c dinh va cung cap nguon luc
can thiét dé dam bao cho céc két qua nay luén ding va
dang tin cdy, phu hop v6i cac yéu cau cua phap luat va
yéu cau ciia t6 chirc, cong dén, bang cach:

1. Phan cong nhitng nguoi ¢6 ning luc dé kiém tra
tinh dz"iy du va hop 1€ caa céac hd so, yéu cau dau
Vao.

2. Phéan cong céac can bd, cong chuc cé niang luc
va chuyén mén dé thim dinh céc hd so va yéu
cau cua to chirc, cong dan.

3. Truodng cac Phong ban, bd phéan co trach nhiém
kiém duyét cac két qua hanh chinh trude khi
trinh Lanh dao phé duyét va tra két qua cho to
chure, cong dan.

4, Lanh dao UBND phuong xem xét, hoach dinh
phuong phép, cach thic thuc hién viéc do
luong su thod mén khach hang.

e Trong mét sO truong hop khac, dé c6 duge su tin
cdy vé tinh hiéu luc cua cac két qua do, UBND phuong

can thuc hién lién két chuin do ludng cho céc thiét bi
do. Tuy nhién, dbi véi cac UBND phuong khong su
dung cac thiét bi do trong qua trinh xi ly cong viéc thi
khéng phai thuc hién viéc lién két chuan do ludng.

7.1.6. Tri thirc caa td
chire

e  UBND phuong ciing xac dinh cac tri thirc can thiét
cho viéc van hanh cac qua trinh va dat dugce su phu hop
cua dich vu. Tri thirc dugc xac dinh bao gém cac kién
thirc va thong tin cé dugc tur:

1. Céc ngudn luc ndi bo, nhu cac bai hoc, céc kién
thirc tr cac chuyén gia, cac tai san tri tué.

2. Céc ngudn luc bén ngoai nhu céc tidu chuén, giéi
hoc gia, cac hdi thao, cac thong tin thu thép duoc tur cac
bén lién quan.

e  Céc tri thirc nay s& duogc duy tri, va san & mitc do
can thiét.

e Khi thuc hién thay dbi cdc nhu cau va cac xu
huéng, UBND phudng sé xem x6t cac tri thice hién tai va
xéc dinh céch thirc yéu cdu hodc truy cap dén céc kién
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thirc bo sung.

7.2. Nang luc

e UBND phudng dim bao rang nhu’ng nguodi lam
viéc dudi sy kiém soat ctia minh ma ¢6 anh hudng dén
két qua hoat dong va hiéu luyc cia HTQLCL s& c6 day du
ning luc, kinh nghiém cén thiét.

e  Dé thyc hién dugc diéu nay UBND phudng sé:

1. Phéan c6ng nhitng nguoi ¢6 nang lyc va kinh
ngh1em phu hop véi yéu cau cua cua cong
viéc.

2. Thyc hién cac hoat dong tap huén, dao tao khi
¢6 nhu cau.

3. Tién hanh dénh gid hiéu luc cua cac hoat dong
nhdm nang cao nang luc ctia nhan sy,

4. Luu gilt thong tin dang vin ban dé ching
minh cho néng lyc ctia nhitng ngudi dang 1am
viéc.

7.3. Nhan thie

¢ UBND phuong dam bao rang nhiing ngudi 1am
viéc dudi sy kiém soat ciia minh s& nhén thirc dugc:

1. Chinh sach chét lugng cia UBND phuong.

2. Cac muc tiéu chét luong lién quan.

3. Su dong gop cua ho vao hi¢u lyc cua HTQLCL,
bao gom ca céc loi ich clia viée cai tién két qua
hoat dong.

o  Dé thyc hién diéu nay UBND phuong sé:

1. Niém yét va phd bién chinh séch chét lugng.

2. Cong b6 muc tiéu chat luong va phd bién ké

hoach thuc hién.

3. Thyc hién cac khoa dao tao, tip huén v& TCVN

ISO 9001:2015 va HTQLCL.

7.4. Trao dbi thong tin

UBND phuong dam bao viéc trao do6i thong tin ndi bd
lién quan dén hiéu lyc cia HTQLCL duge thyc hi¢n.
Céc phuong thie trao d6i thong tin bao gdm:

1. St dung céc qua trinh hanh dong khac phuc dé
bao cdo nhu‘ng su khong phu hop hodc céc
khuyén nghj cai tién.

2. Sir dung céc két qua phén tich di liéu.

3. Td chirc céc cude hop (dinh ky, theo ké hoach

A5 SEE

s/ IEE
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hoac dot xuét) dé thao ludn cac vin dé cua
HTOLEL.

4. St dung két qua danh gia cla céc qua trinh
danh gia (ndi bd, bén thir 2).

5. Té chirc hop thao luén va tham vAn voi cc can
bd, cong chirc, vién chirc, nguoi lao dong.

6. Sir 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 cia HTQLCL bao gom ca
tai lidu va ho so.

e  Tai liéu yéu cdu déi véi HTQLCL duoc kiém soét,
muc dich cta viéc kiém soét tai liéu 1a nham dam bao
rang nhan su dugc tiép can véi cac thong tin méi nhét da
duoc phé duyet va ngédn nglra s dung cac thong tin 16i
thoi. TAt ca céc quy trinh bang vin ban dugc thiét lap,
van ban hoa, thyc hién va duy tri.

e  Muc dich cua viéc kiém so4t hd so nhim xac dinh
céc bién phép kiém soat can thiét cho viéc nhan dién,
bao quan, thu hoi, bao vé, thoi gian luu va hay bo cac hd
so chét lugng.

e  Cac bién phap kiém soat nay ap dung cho céc ho SO
cd cung cap bang ching cho viéc tuan thu céc yeu cau
Py co thé 1a bing chimg cho viée dap tmg céc yéu cu
dich vu, cac yéu cau quy trinh, hodc sy tuan thu luat
dinh. Ngoai ra, hd so chat lugng bao gébm bét ky ho so
nao cung cip bang ching cho viéc van hanh hiéu qua
etua HTQLCL.

Tai lidu lién quan:

Quy trinh kiém sodt thong tin dang vin ban (tai ligu va
hé so)

8. THU'C HIEN

8.1. Hoach dinh va
kiem soat viéc thuwe
hién

UBND phuong s& hoach dinh va xay dung cac qua trinh
can thiét cho viéc thyc hién chirc nang quan ly nha nuéce
va cung clp céc dich vu hanh chinh céng. Viéc hoach
dinh qua trinh cung cip dich s& dép umg céc yéu cau cla
cdc qué trinh khic ctia hé théng quan ly. Nhimg su
hoach dinh nhu vay s& xem xét cac thong tin lién quan
dén bdi canh cia UBND phuong xem muc 4.1; 4.2; 4.3;
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4.4 6 trén va cac ngudn luc, nang lyc hién tai, cling nhu
cac yéu cu vé dich vu trén co sé nhén biét va gidi quyét
cac rui ro va co hdi da duogce néu 6.1

A A ‘C e d
8.2. Yéu cau doi vdi san

pham va dich vu

8.2.1. Trao d6i thong
tin voi khach hang

UBND phuodng thuc hién viée trao ddi thong tin mot
cach hiéu qua véi khach hang bao gdm:
1. Cung cip céc théng tin lién quan dén dich vu
hanh chinh c6ng
2. Xu ly céc yéu cau cua cac t chirc, c4 nhan bao
gom c& nhiing yéu cau thay ddi.

3. Tiép nhan cac phan hoi lién quan dén dich vy,
bao gdm cé céc khibu nai.

4. Xt ly hoic kiém soat c4c tai san ctia 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, UBND
phudng s& ndm bét:
1. Cac yéu cau cu thé cua dich vy, bao gdm céc
yéu cau vé tra két qua.

2. Céc yéu ciu chua dugc ‘tuyén b nhung cén
thiét cho sur dung cu thé hoic ¢6 y dinh skt
dung.

3. Céc yéu cau luat dinh va ché dinh lién quan dén
dich vu.

4. Céc yéu cdu khac ma UBND phudng xéc dinh.

8. 2 3. Xem xét cac yéu
cau ddi voi san pham
va dich vu

Khi céc yéu cau dugc xac dinh, UBND phudng s& xem
xét cac yéu cau nay trude khi cam két cung cap dich vu.
Viéc xem xét nay nham dam bao ring;

1. Céc yéu céu dich vu dugc xac dinh.

2. UBND phuong c6 du kha néng dap ung cac yéu
cau da xac dinh hodc cac khleu nai ddi véi dich
vu ma UBND phuong cung cap

3. Caéc rui ro da duoc x4c dinh va xem xét.

8.2.4. Thay doi yeu
cau dbi véi san phim
va dich vu

Nhimg truong hop khi ¢6 su thay ddi (do 1y do khach
quan, do quy dinh luat phap hodc do chinh yéu ciu cta
khach hang), UBND phuong phai ¢6 van ban dé thong
tin vé nhimg su thay d6i do; khach hang, cac bén lién
quan phai duoc thdng bdo va cé ké hoach bién phép dé
duy tri su dap tmg tot nhét chuong trinh, ndi dung ¢6 su
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thay doi nay.

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

Phin 16n cdc UBND phudng tién hanh cac cong viéc
phai theo chirc nang, nhiém vu do cap trén giao va cac
cong viéc d6 phai theo quy dinh trong h¢ thong cac van
ban quy pham phép luat nén khong can thiét thuc hién
viée thiét ké va phat trién.

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

e  Bét ky qué trinh nao dugc thuc hién boi bén thir ba
dugc coi la “qua trinh thué bén ngoéi” va phai duogc
kiém soét. Cac qua trinh bén ngoai cua UBND phuong
va céc bién phap kiém soat cho tu’ng qua trinh, dugc xac
dinh trong kiém soat mua hang va céc nha cung cép bén
ngoai.

e Loai v mic do kiém sodt dugc 4p dung d6i voi
qué trinh bén ngoai s& xem xét dén:

1. Tac dong tiém 4n clia qué trinh bén ngoai doi
v6i khd ning cua UBND phu'orng trong vigc
cung cap dich vu dap tng céc yéu cau.

2. Muc d6 dbi voi ndi dung ma bién phap kiém
sodt qua trinh dugc chia s€.

3. Kha nang dat duogc bién phap kiém soét thong
qua céc yéu cau hop déng mua hang.

Mua hang:

e UBND phu(‘)ng dam bao rang hang héa mua vao
dap ung cdc yéu cau cua UBND phuong. Loai hinh va
mirc d6 kiém soat ddi voi cac nha cung cép va hang héa
mua vao phu thudc vao muc do anh huéng cta ching
601 véi qua trinh cung cap dich vu sau dé hodc két qua
cubi cling.

e  UBND phuong cling tién hanh déanh gia va lya chon
nha cung cip dua trén kha ning cung cap san phém, tién
do giao hang va chét lugng san pham va céc dich vu kém
theo dap tmg cac yéu cau. UBND phu’cmg ciing thiét lap
céc tiéu chi lua chon, danh gia ddi véi cac nha cung cap
va san pham hang héa mua vao.

e  Viéc thuc hién mua hang thong qua viéc phat hanh
cac don hang chinh thir, cac hop dong kinh té trong do
md ta cu thé céc yéu cau mua vao. Céc hang hoéa mua vé
sau d6 duoc kiém tra x4c nhin xem c6 déap ung duoc céc
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yéu cau ciia UBND phuong khong. Nhu’ng nha cung cap
khong dap tng dugc cac yéu cau cia UBND phuong co
thé duoc yéu cau cac hanh dong khéc phuc sau do.

8.5. San xuit va cung cap dich vu

8.5.1. Kiém soat san
A \ A .
xuat va cung cap dich

vu

e Nhim kiém soat viéc cung cép dich vu, UBND
phudng xem xét, khi thich hop céc van dé sau day:

1. Tinh sdn c6 cua cac tai liéu hodc hd so dé& xac
dinh céc dic tinh cta dich vu ciing nhu cac két quéa dat
duoc.

2. Tinh sin c6 va viéc st dung cdc ngudn luc giam
sat va do ludng phu hop.

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

4. Viéc st dung co s& ha té‘mg va mdi trudng phu
hop.

5. Viéc chi dinh nhu'ng ngu'cn c6 ning luc, bao gdm
bat ky phadm chét duoc yéu cau nao.

6. Viéc thuc hién cac hanh dong nhim ngin ngira
céc sai 18i clia can bd, céng chire, vién chitc, nguoi lao
dong.

e  Thuc hién céc hoat dong théng qua, chuyén giao va
sau khi chuyén giao két qua.

8.5.2. Nhin biét va
truy xuat ngudn gbc

UBND perO'ng dam bao céc yéu cau sau:

1. Khi cin th1et c6 thé nhan biét vin ban, hd so
trong sudt qud trinh thuc hién.

2. Néi dung nhén biét 1a trang théi clia qua trinh xtr
ly van ban (nhu ky tit...) twong ung voi cac yéu
cau theo doi va do ludng.

3. Khi c6 y8u cdu, x4c dinh ngudn gbc cua vin ban,
ho so duge thuc thuc hién thong qua viéc luu trit
day du cac hd so cong viéc.

4. Tai ligu lién quan: Tai liéu ctia hé théng quan ly
chat lugng cia UBND phuong (Danh muc tai liéu
ndi bo).

5. Céc sb theo ddi trong qua trinh xir ly cong viéc.

8.5.3. Tai
khach hang

san cua

Trong qua trinh tiép nhén va x& ly cac vin ban, ho so
cua cdc t6 chuirc, cong dan, UBND phudng dam bao céc
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don vi truc thudc phai nhan biét, luu git, bao quan, bao
mat céc thong tin trong vin ban, ho so cia td chure, cong
dan cung cép. Néu xay ra truong hop hd so bi mat bi hu
hong thi UBND phudng sé& phai théng béo cho t chire,
cong dan duoc biét va c6 cach khic phuc, dong thoi 1ap
va luu hd so vé céc truong hop xay ra.

8.5.4. Bao toan

UBND phuong s& bao toan su phtt hop cua cdc diu ra
trong qua trinh xtr ly va chuyén giao noi bd. Hoat dong
bao toan két qua bao gdm viéc nhan dién, xur ly, luu gitt
va bao vé.

8.5.5. Hoat dong sau
giao hang

DPbi voi cac két qua dich vu khéng phu hop vé chat
luong dan dén khiéu nai ctia khach hang, UBND phuong
co trach nhiém:

1. Khic phuc hau qua.

2. Tién hanh diéu tra nguyén nhan va thuc hién hanh
dong khéc phuc va trao ddi thong tin lién quan dén
khach hang.

8.5.6. Kiém soat thay
doi

UBND phuong xem xét va c6 ké hoach hodc dot xuat
klem soat cac thay d6i dbi véi cac qué trinh & murc do
can thiét nhim dam bao su phu hop lién tuc véi tat ca
cac qua trinh.

8.6. Thong qua san
phﬁm va dich vu

Céc tiéu chi chap nhan dich vu dugc x4c dinh trong cac
tai liéu ho trg phu hop. Céc hoat dong xem xét, kiém tra
dugc thuc hién tai cac cong doan thich hop nhdm xac
nhan rang cac yéu cau cua dich vu duoc dap ung. Piéu
nay dugc thuc hién trudc khi dich vu duogc thong qua
hodc dich vu duoc chuyén giao. Cac phuong phép nay
dugc xac dinh trong céc tai liéu sau day:

1. Kiém tra tinh diy du cta cac thanh phan hd so
ma khach hang ndp tai Bo phan 1 ctra hodc Trung tam
dich vu céng hodc qua dich vu buu dién coéng ich hodc
qua dich vu tryc tuyén.

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

3. Tham dinh thé thtrc van ban va ndi dung van ban
dbi véi cac két qua cta thu tuc hanh chinh truée khi
duoc phé duyét va chuyén giao cho khach hang.

8.7. Kiém soat diu ra

— Tat ca céac két qua cong viéc néu khong dap Ung
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khong phu hop

yéu cau da néu, déu dugce xem la két qua dau ra khéng
phu hop. UBND phuong phai c6 co ché dé phat hién
dugc ching va phai ¢6 quy dinh, co ché xit 1y.

—  Tung phong ban, b$ phan khi phét hién nhimg dang
két qua dau ra khong pht hop nay phai thuc hién bién
phap xr ly dd quy dinh, ghi nhan hodc luu giit hd so
cach xir ly, két qua xu ly, néu rd nguoi ¢o trach nhiém d3
thong qua hodc khéng cho phép thong qua.

Tai liéu lién quan:

Quy trinh kiém sodt sw khong phu hop va hanh dpng
khic phuc

9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

9.1. Theo ddi, do lrong, phén tich va danh gia

9.1.1. Khai quat

~  UBND phuong sir dung HTQLCL nhim cai tién
cac qua trinh cta n6. Nhitng hoat dong cai tién ndy nham
Xt ly c4c nhu cau va mong doi cua khach hang cling nhu
cac bén quan tdm khac, & mirc do c6 thé.

—  Hoat dong cai tién s& duoc thuc hién sau khi phén
tich céc sb lidu lién quan dén:

Céc két qua phan tich s& dugc str dung dé danh gia:

1. Su pht hop ctia cac hoat dong quan 1y nha nuée
va dich vu hanh chinh céng. \

Mire d6 hai long cua khach hang. ,

Két qua thuc hién va hiéu qua ctia HTQLOL.

Hiéu qua cta cong tic hoach dinh.

Hiéu qua ctia cic hanh déng giai quyét rdi ro va

co hoi.

6. Két qua thyc hién cla céc nha cung cép
ngoai.

7. Céc chuong trinh cai tién HTQLCL.

2 g L

9.1.2. Sw thoa man cia
khach hang

— La mdt trong cac bién phép do ludng hiéu qua hoat‘*"x\

dong cia HTQLCL, UBND phuc)‘ng thue hién kiém soat
céc thong tin lién quan dén cam nhan ctia khach hang dé
danh gid xem UBND phudng c6 dap ting duoc cac yéu
cau ctia khach hang khong.

— UBND phudng xem xét phuong phap, céch thic

thue hién viéc do ludng su thoa méan khach hang (vi du
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thong qua cac hinh thie: hom thu gop v, tiép cong dén,
lay phiéu goép y, lay phiéu tham do sy théa mén cua
khach hang ...).

9.2. Panh gi4 ndi bd

Pinh ky UBND phuong tién hanh dénh gia néi bo nham
xac dinh xem HTQLCL c¢ tuan thu cac yéu cau cua
khéch hang, yéu cau lut dinh va yéu cau cia tiéu chuan
TCVN ISO 9001:2015 hay khong. Cac cudc danh gia
nhim dam bao rang HTQLCL d& duoc thuc hién hiéu
qua va dugc duy tri.

Tai liéu lién quan:

Quy trinh danh gia noi bo

9.3. Xem xét cua lanh
dao

— Lanh dao UBND phudong t6 chic xem Xet
HTQLCL thong qua cac cudc hop giao ban, so két, tong
két, dinh ky hodc dot xuat... dé dam bio rang né ludn
phu hop, thoa dang va c6 hiéu lyc. Viéc xem xét s€ bao
goém viéc danh gid cac co hdi cai tién va nhu cau thay
d6i @bi voi Heé théng, bao gdm ca vidc xem xét céc
Chinh séch chét luong, muc tiéu chat luong.

- UBND phuorng phai luu gitr thong tin dang van ban
lam bang ching vé két qua xem xét ctia 1anh dao.

Tai liéu lién quan:

Quy trinh quan Iy rii ro, co hdi va xem xét ciia lanh
dao

10. CAI TIEN

10.1. Khai quat

UBND phu’cmg phai luén xéc dinh, lua chon co hoi cai
tién cac quéd trinh; diéu chinh, ngén chin hodc giam
nhing tac dong khong mong mudn trong moi qué trinh
c6 lién quan dén viéc thiét lap, ap dung va duy tri, cai
tién HTQLCL.

10.2 Sw khong phu
hgp va hanh dong
khac phuc

Khi mot sy khong phu hop xay ra lién quan dén qua trinh
hay ndi dung trach nhiém nao do, phong ban, bd phén lién
quan phai:

1. Nhén biét, ¢6 hanh dong dé kiém soat, xir ly hién
tugng cua sy khong phu horp do6 theo quy dinh, xem xét
nhirng hau qua lién quan co thé dé xwr Iy hau qua do

2. B9 phén phat hién phai danh gid liéu co can phai
phén tich nguyén nhén, tién hanh céc hanh dong dé loai
trir cac nguyén nhén cua su khong phu hop nay nhim dé
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Piéu khoan ciia
Tiéu chuin qubc gia
TCVN ISO 9001:2015

e ogeA oA 3
Tai liéu vién dan

n6 khong tai dién hay xay ra & nhimg noi khac. Néu thiy
can sé:
- Bdo cdo, 1ap phiéu yéu cdu xem xét va phan tich
su khong phu hop;
- Xéc dinh nguyén nhan cta su khong phu hop;
- Xéc dinh néu su khéng phu hop tuong tu ton tai,
hodc c6 kha nang c6 thé xay ra;
- Thuc hién bét ky hanh dong cén thiét;
- Dénh gia két qua cia bit ky hanh dong khic phuc
da thuc hién;
- Cép nhét nguyén nhan nay nhu 1a mot méi rui ro
trong qua trinh 1ap ké hoach (néu can thiét);
- Thyc hién thay d6i d6i véi HTQLCL (néu can
thiét).
- Hanh dong khic phuc phai thich hop véi tdc dong
cua céac su khong phu hop da xay ra.
Tai liéu lién quan:
Quy trinh kiém sodt sw khong phit hop va hanh dpng
khdc phuc

10.3. Cai tién lién tuc

UBND phuong thudng xuyen nang cao hiéu lyc cua
HTQLCL théng qua viéc st dung Chinh sach chét
lwong, Muc tiéu chét lugng, két qua danh gi4, phén tich
dir liéu, cac hanh dong khéc phuc va phong ngira va két
qua cudc hop xem xét cua lanh dao.

Tai liéu lién quan:

Quy trinh quan ly rai ro, co hdi va xem xét cua lanh
dao
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Chwong VI
TO CHUC THUC HIEN

Diéu 26. Hiéu lue thi hanh -

1. Quy ché nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 02 thang 8 nam 2023.

2. Nhiing quy dinh truée day khong con phu hop véi Quy ché nay déu
duoc thay the.

Piéu 27. Trach nhiém thwe hién

Cac CCCM, can Qb(f), cong chirc thugec UBND phuodng, cac d6i tuong ap dung
ctiia Quy che va cac t6 chure, ca nhén c6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Quy
ché nay.



DANﬁ \MUC BIEU“ :

AU/ HO SO HE THONG

>/
(Ban hanh keém theo: Q;uy ché He" th ng quan 1y chat lwong TCVN ISO 9001:2015

theo Quyét dinh s6 353/QD—U3]/V6D ngay 02 thang 8 nam 2023 cua Chu tich

Uy ban nhan dan Phuwong 12)

STT

Tén biéu mau/ ho so

Trach nhiém lueu

Thoi gian hru tdi da

Bao cdo két qua thuc hién hé

Vin phong - Théng ké

A 5 ’ r’\t l . -
L | thong quan ly chat lugng Tét ca CCCM lién quan 2 mam
(dang van ban)
Th;0ng ba? keF lua? xem xét 1;]&_3 Viin phong - Théng ké )
2 | thong quén ly chat lugng cua Tét cd CCCM Lidn 01 ndm
lanh dao (dang vdn ban) Ak eh quan
] To trinh d& xuét diéu chinh tai liéu | Vin phong - Théng ké fip
(dang van ban hanh chinh) Tat ca CCCM lién quan
i T Vin phong - Thong ké | Cho dén khi duoc cdp nhat
el dinh B3 10 Tét ca CCCM lién quan (chi luu ban méi nhat)
5 |Danh muc van ban quy pham | Van phong - Théng ké | Cho dén khi dugc cép nhét
phap luat va van ban lién quan | T4t ca CCCM lién quan (chi luu ban méi nhat)
6 Danh muc biéu miu 4p dung/| Van phong - Théngké | Cho dén khi duogc cép nhat
hé so luu trix Tét ca CCCM lién quan (chi Iuu ban méi nhat)
7 Phiéu dt; nghi thuc hién hanh Vz'in phong - Théng ké 01 nim
dong khac phuc Téat ca CCCM lién quan
8 | S8 theo doi hanh dong khic phyc | VA" Phong - Thong keé 01 ndm
& PEBACPINC | 14t ca CCCM lién quan
o | Phidukhao sit ¥ kién Vin phong - Théng ké -
(phin mém) Tét ca CCCM lién quan e
K¢é hoach danh gia ndi bd Ban chi dao ISO :
10 Pt X . A 01 ndm
(dang van ban) Téat ca CCCM lién quan
Bién ban danh gia ndi bo Ban chi dao ISO 2
11 G 5. 2, .1 o 01 ndm
(dang van ban) Tat ca CCCM lién quan
Béo céo danh gia ndi bd Ban chi dao ISO £
12 = Aoy o 01 nim
(dang van ban) Tat ca CCCM lién quan
Gidy tiép nhan hd so va hen trd | .z . . Theo hd so luu trir két qua
B kétqua Tarea CCOM iemauan | g o ot ohitoh
Phiéu yéu cau bd sung, hoan L - Theo h so luu trir két qua
14| thien hd so Tatea CCCM ienquan | ™ 1 41 hanh chinh
Phleu tr chdi tiép nhan gidi | ..., ., i Theo hé so luu trix két qua
i quyet hd so CALRRCCCRCUA U tht tuc hanh chinh
Phiéu xin 18i va hen lai ngay | ... . -2 Theo hd so Iuu trix két qua
0 tra két qua akeaCEM enqiap thu tuc hanh chinh
Phiéu kiém so4t qué trinh giai | .z, . A Theo hd so luu trir két qua
. quyét hd so Tatred COEMTien quan tht tuc hanh chinh
18 | S6 theo ddi ho so Tét ca CCCM lién quan | Theo hd so luu trit két qua




