UY BAN NHAN DAN XA HOANG TAY
BAN CHI PAO THU'C HIEN ISO

MO HINH
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA
TCVN ISO 9001:2015

TriCh Soan thao Xem xét Phé duyét
nhiém *

Ho tén Nguyén Hitu Manh Truong Van Khuong Tran Van Thang
Chir ky

Chuc vu Thu ky 1ISO Phé cha tich UBND Chu tich UBND




SUA POI TAI LIEU

Yéu cau
doi/ bo sung

stra

Trang / Phan
lién quan
viéc sira doi

M0 ta ndi dung sira doi

Lan ban
hanh / Lan
Swra doi

Ngay
ban
hanh




PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG

M6 hinh Hé thong quan 1y chat luong theo tiéu chuan qubc gia TCVN ISO
9001:2015 cta co quan, t6 chire thudc hé thdng hanh chinh nha nudc (dudi day viét tat 1a
co quan) |2 tai liu tong quat gigi thidu vé Hé théng quan 1y chét luong (dudi day viét tat
la HTQLCL); xé4c dinh pham vi 4p dung; chinh sach va muc tiéu chat lwong; gidi thiéu
hoat dong va co ciu to chirc, chirc ning nhiém vu va céc qua trinh cia co quan; néu cach
dé co quan dap tmg cac yéu cau cua tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015, dé Lanh
dao va can bo chu chdt ctia co quan 1am co s¢ diéu hanh hé théng quan 1y chat lugng cua
minh.

1.1. Lich sir hinh thanh: (néu tom tdz qud t+inh hinh thanh va phat trién ciia co quan - can
Cir vao cdac van ban, quyet dinh thanh lap tir truede dén nay).

1.2. Co céu t6 chire, chire nang nhiém vu:
1.2.1: So db to chire:

Chu tich UBND

v

Pho Chu tich UBND

,, | | l

Vian phong Bo phéan Bo phan Bo phan Bo phan
HDND- Tu phap Vin hoa — Dia chinh Tai g:hl'ﬂh -
UBND X& hoi Ké toan

1.2.2: Chtrc nang nhiém vu: theo Luat T6 chirc chinh quyén dja phwong 2015, Thong tu
06/2012/TT-BNV hudng dan vé chire trach, tiéu chuan cu thé, nhiém vu va tuyén dung
cdng chirc x4, phuong, thi trdn do BO truong Bd Noi vu ban hanh.

1.3. Thanh tich da dat duoc: (Néu t6m tat cdc thanh tich ma co quan da dat duoc tir truoc
dén nay - Can cir vao cac quyet dinh khen thuwong, Giay khen, Bang khen....)

PHAN 2. GIOI THIEU KHAI QUAT HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015

Piéu khoan tiéu
chuian TCVN ISO Tai li¢u vién dén
9001:2015

4. BOI CANH CUA TO CHUC




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

Khi hoach dinh HTQLCL, co quan s& nhén’dién cac van dé
bén trong, cac van dé bén ngoai lién quan dén viéc thuc hién
chuc néng quan ly Nha nude cua minh va ¢o anh huong dén
kha nang dat dugc cac két qua dy dinh cia HTQLCL.
Vi du: mot s6 van dé noi bo, bén ngodi ma co quan cin nhan
dién bao gom:
- Van d¢ noi bo:

+ Co cu t6 chuc;

+ Nhén su;

+ Trang thiét bi, co s vat chat;

+ Trao dbi thong tin nd1 bg;

- Van dé bén ngoai:
+ Moi truong phép ly;
+ C4c van dé an ninh, chinh tri;
+ Céc nha cung cap bén ngoai;
+ Van dé van ho4;

4.2. Hiéu nhu céu va
mong dgi cia cac
bén quan tam:

Nhim danh gid anh huong hién hiru va tiém an cia cac bén
quan tam doi vo1t HTQLCL, co quan can:

1. Nhan dién cac bén quan tim lién quan dén HTQLCL nhu:
cac co quan quan ly, cac co quan, t6 chtrc thudc hé thong hanh
chinh nha nude ¢é lién quan, cac to chuce, cong dan....

2. Nhan dién cic y8u cau cuia cac bén lién quan nay co lién
quan dén HTQLCL.

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

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

Pham vi 4p dung cta Hé thong quan ly chat luong ciia co quan
dugc quy dinh tai Quyét dinh so 19/2014/Qb-TTg ngay 05
thang 3 nam 2014 cua Thu tudng Chinh phu, cu thé nhu sau:
1. Phai xay dung va &p dung HTQLCL doi v6i cac hoat dong
lién quan dén thyc hién tha tuc hanh chinh cho t6 chuc, ca
nhan.

2. Bao dam sy tham gia ciia Lanh dao, cac don vi va cd nhan
co lién quan trong qua trinh xay dung va &p dung HTQLCL.

3. Co quan xdy dung va 4p dung HTQLCL dbi véi cac hoat
dong ndi b, hoat dong khac cua co quan néu xet thay can
thiét dé nang cao hi¢u qua cong tac cua co quan.

4.4. Hé thong quan Iy
chit lwong va cac
qua trinh cia hé
thong

e HTQLCL la mét phan trong hé théng quan 1y chung ciia co
quan. Co quan |6ng ghép HTQLCL véi cac hé thong quan 1y
hién c6 nhu: phan mém quan 1y 1 cira, 1 cua lién thong, quan
ly tai chinh, nhan luc, quan 1y co so ha tang, trang thiét bi...

sir dung cling mot cu tric vé cac yéu cau nhu d& néu trong




tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015 dé diéu hanh.

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

e Co quan phai duy tri théng tin dang van ban dé hd trg viéc
thuc hién cac qua trinh cia co quan.

Tai liéu lién quan:

PL.01 So dé twong tic cdc qud trinh Hé théng quén Iy chit
lugng.

5. SU LANH PAO

5.1. Sw lanh dao va
cam két

e  Lanh dao co quan cung cap bang chimg vé sy 1anh dao
va cam két cua minh dbi voi viéc xay dung va thyc hién
HTQLCL, cai tién lién tuc hiéu qua cta ching bang cach:

1. Chiu trach nhiém va tinh hiéu luc cia HTQLCL.

2. Dam bao rang chinh sach chat lugng va cac muc tiéu
chat luong dugc thict 1ap va phu hop véi dinh huéng
chién luge va boi canh cia co quan.

3. Dbam bao rﬁng cac chinh sach chat luong dugc phd
bién, dugc thau hiéu trong toan bo co quan.

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

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

6. Dam bao rang cic nguon lyc can thiét cho HTQLCL
ludn san co.

7. Truyén dat tAm quan trong Ve hé théng quan ly co
hiéu Iyc va tuan thi cc yéu cau caa hé thong.

8. Dam bdo ;ang cac hé théng quan 1y dat dugc cac két
qua du kién.
9. Tham gia, chi dao va hd trg nhimg ngudi tham gia
dong gop cho hiéu luc cua cac hé thong quan Iy.
10. Thuc day cai tién lién tuc.
11. Hd tro céac vi tri quan 1y lién quan khac ching minh
su l&nh dao ctia ho tai pham vi ho chiu trach nhiém.
* Hwéng vao khach hang
o Pbi voi HTQLCL, Lanh dao co quan chap nhan cach
tiep can coi khach hang lam trung tam nham dam béo rang cac
nhu cau va mong doi dugc xac dinh, dugc coi la cac yéu cau
phai tuan thu va duoc dap Gng nham nang cao sy thoa man
cua khach hang.
. Piéu nay duoc thyc hién bang cach dam bao:
1. CAac yéu cau cua khach hang, cac yéu cau lut dinh
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va ché dinh dugc xac dinh.

2. Cé&c rii ro va co hoi anh huong dén sy phl hop cia
san pham va anh huong dén kha ning co quan lam
thoa man khach hang déu duoc xac dinh va giai
quyét.

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

5.2. Chinh sach

e  Chinh sach chit luong dugc Lanh dao cao nhét cia co
quan ban hanh phai chi phoi dugc cac hoat dong tac nghiép
hang ngay cua co quan, nham dam béo chat lugng cua hoat
dong quan ly nha nude va cung cap dich vu hanh chinh cong.

e  Chinh sach chat lugng duogc duy tri théng tin dang van
ban, dugc cap nhat khi gﬁn thiét va du:gc th@ng béo cong khai
trong toan bd co quan d€ moi ngudi thau hieu, hop tac va thuc
hién, dong thoi san c¢6 cho cac bén quan tdm lién quan khi
thich hop.

Tai liéu lién quan:

PL.02 Chinh séach chét lwong.

5.3. Vai tro, trach
nhi¢ém va quyén han
trong to chirc

e Lénh dao co quan phai phén cong cac trach nhiém va
quyén han cho tat ca céac vi tri lién quan trong co quan. Cac
quy dinh vé trach nhiém va quyén han dugc pho bién thong
qua So db co cau to6 chic va Quy dinh chirc nang, nhiém vuy...
do Lanh dao co quan ban hanh.
e Lanh dao co quan xic dinh trach nhiém va quyén han
nham:
1.  Dam bao rang hé thong quan 1y phll hop véi cac tiéu
chuan hién hanh.
2. DPam bao rang cac qua trinh dat duoc cac dau ra du
Kien.
3. Bé&o céo vé két qua thuc hién cta hé théng quan 1y.
4. Cung cap cac co hoi dé cai tién hé théng quan 1y.
5.  DPam bao su hudng vao khach hang trong toan bo co
quan.
6. Dam bao tinh toan ven cta hé théng quan 1y khi ¢6
su thay doi doi voi hé thong quan 1y dugc hoach
dinh va thyc hién.

6. HOACH PINH

6.1. Hanh dong giai
quyéet rii ro va co
hoi

o Muc dich cua hanh dong nay 1a ddm bao khi hoach dinh
cac qua trinh cua HTQLCL, co quan xdc dinh céc rui ro va co
hoi cia minh va hoach dinh cac hanh dong dé giai quyét rui ro
va co hoi. Pong thoi, ngan ngira sy khong phd hop, bao gom
ca dau ra khong phi hop va xac dinh cac co hoi co thé nang
cao sy thoa mén cua khach hang hay dat dugc cac muc tiéu
chat lwong Cila co quan.




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

- C4c vi du vé rai ro nhu cac qué trinh, san pham va dich vu
khong dap tmg cac yéu cau hoac co quan khong dat dugc su
thoa mén cua to chtre, cdng dan.

- Céc vi du vé co hoi nhu tiém nang nhan biét ddi twong phuc
vu méi, xac dinh nhu cau déi véi san pham hay dich vu méi
va dua chung ra phuc vu t6 chire, cdng dan hoac xac dinh nhu
cau stra doi hay thay thé mét qua trinh bang viéc dua vao ap
dung cong nghé mdi dé qua trinh tro nén hiéu qua hon.

e  Khi xac dinh cac rii ro va co hoi cia minh, co quan can
tap trung vao viéc:

a) mang lai su su tin cay vé viec HTQLCL c6 thé dat dugc cac
ket qua du kién;

b) nang cao nhiing tic dong mong mudn va tao ra nhitng kha
nang mMoi (thong qua viée cai thién hi¢u qua ctua cac hoat
dong, viéc phat trién va img dung cong ngh¢ moi,...);

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

d) dat dugc cai tién dé dam bao su phl hop ciia san pham,
dich vu va nang cao sy thoa mén cua khach hang.

bay chinh la viéc chap nhén cach tiép can tu duy dua trén rai
ro va co quan Can xem xét viéc ap dung cach tiép can nay cho
C4C qué trinh can thiét d6i véi HTQLCL.

e  Khdng cd dicu khoan nao ciia TCVN ISO 9001:2015 yéu
cau sir dung phuong ‘phap quan ly rui ro chinh thirc nao khi
xac dinh va giai quyét ri ro va co hoi. Co quan c6 thé lya
chon cac phwong phap thich hop véi nhu cau cua minh.
TCVN IEC/ISO 31010 cung cap danh muc cac cong cu va ky
thuat danh gia riii ro c6 thé dugc xem xét, tly thudc vao boi
canh cua co quan. Khi xac dinh rui ro va co hgi, co quan c0
thé xem xét viéc st dung cic dau ra cua cac md hinh nhu
SWOT hoic PESTLE. Céc cach tiép can khac c6 thé xem xét
nhu Phan tich phuong thitc va tac dong cua sai 16i (FMEA),
Phan tich phuong thtrc, tac dong va mirc do nghiém trong cia
sai 16i (FMECA); Phan tich mdi nguy va cac diém kiém soat
to1 han (HACCP).

Co quan sé quyét dinh phuong phap va cong cu nao minh
nén sir dung. Cac cach tiép can don gian hon c6 thé xem xét
nhu phuong phap dong nao tap thé, phuong phéap co Céu tric
diéu gi - néu (SWIFT) hodc ma tran vé hé qua va kha nang
xay ra. Co quan co thé tham khao HD.02 Hwéng dén quén Iy
rii ro va co hgi (phwong phap dinh tinh hogc dinh lugng).




Viéc ap dung tu duy duya trén rui ro cling c6 thé giup to chirc
xay dung van hoéa chu dong va phong ngtra hudng tdi viéc
thue hién tot hon va cai tién cach thirc thuc hién cong viéc noi
chung.
° C6 nhiéu hinh thac khac nhau dé cé thé xem xét, xac
dinh rai ro va co hoi, vi du: cac cudc hop veé chién lugce, xem
xét cua 18nh dao, danh gia ndi bd, cac hinh thirc hop khac nhau
vé chat luong, hop thiét 1ap muc tiéu chat lugong, giai doan
hoach dinh viéc thyc hién chirc nang quan ly Nha nudc va
cung cap dich vu hanh chinh cong...
e  Hanh dong ma co quan c6 thé thyc hién dé giai quyét rai
ro s€ tuy thudc vao ban chat cia rui ro, vi du nhu:
a) tranh riii ro bang cach khong tiép tuc thuc hién cac qua trinh
ma trong do c6 thé gdp phai rui ro;
b) loai bo rii ro, vi du bang cach st dung cic phuong an dé
tuyén dung, dao tao, ho trg nhan vién co it kinh nghiém trong
CO quan;
¢) chap nhan rai ro dé theo dudi mot co hodi, nhu dau tu vao
cac thiet bi mai, ap dung cong nghé mai dé viée cung cap dich
vu hanh chinh céng tré nén hiéu qua hon.
d) chia sé rai ro, vi du bang cach 1am viéc truc tiép, dinh ky
hoac lay y kién cua to chirc, cong dan dé tao thuan lgi cho qua
trinh thué bén ngoai (cong ty bao hiém, hgp dong nha thau,
dich vu...), giai quyet thu tuc hanh chinh.
e) khong hanh dong, khi co quan tw minh chap nhan rui ro,
trén co so tac dong tiém an cua rui ro hoac chi phi cho hanh
dong can thiét.
Co quan c6 thé xem xét nhu cau ddi vé6i viéce thiét 1ap tai lidu
Ve quan ly rai ro va co hdi, ca doi voi hé thong quan 1y chat
lugng va doi vai cac qua trinh cua h¢ thong (xem 4.4).
Tai liéu lién quan:

HD.02 Huwéng dén qudn Iy rii ro va co hdi (phwong
phép dinh tinh va phwong phap dinh lwong).

6.2. Muc tiéu chat
lwgng va hoach dinh
de dat dwgc muc tiéu

e Nham cai tién lién tuc hiéu luc va hiéu qua cua
HTQLCL, L&nh dao co quan phai thiét 1ap cac muc tiéu chat
lugng & cac cap va bo phan chirc nang thich hop va cac qua
trinh can thiét cia HTQLCL, dam bao rang:

1. Nhat quan v6i Chinh séch chét lugng;

2. bo luong dugc;

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

4. Duy tri théng tin dang van ban vé muc tiéu chét lugng.
e  Muyc tiéu chat lugng cia co quan c6 thé duoc thé hién
trong c4c dang vian ban khac nhau, vi du nhu: Ké hoach hoat
dong nadm cuia co quan hodc cac nhiém vu trong tdm cua co
quan hoic quyét dinh giao nhiém vu...




e  Dinh ky, cic co quan tong hop, danh gia két qua thuc
hién Muc tiéu, cO thé thong qua cac bao cao danh gia giai
doan, bao céo so két, tong két nam ...

6.3. Hoach dinh thay
doi

o Khi thdy phai c6 sy thay d6i nao d6 (Vi du: pham vi, linh
vue, mic do ap dung...) d6i véi HTQLCL, Lanh dao co quan
phai 1ap va thuc hién ké hoach thay d6i nay.

o Phai néu rd muc dich cta nhiing thay doi, xac dinh céc
anh huéng ciia nd cling nhu can nhic dén nguén luc, dén viée
phan cong lai trach nhiém va quyén han, dén tinh toan ven cua
HTQLCL.

7.HO TRQ

7.1. Nguén lue

7.1.1. Khai quat

e  Co quan xac dinh va cung cép cac nguodn lyc can thiét
nham:
1. Thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hiéu luc coa
HTQLCL.
2. Nang cao sy thoa mén khach hang bang cach déap
ung cac yéu cau cua ho.
o Thyc hién viéc phan bo ngudn luc ¢ xem xét dén ning
luc va han ché cuia cac nguon lyc hién tai.
o Céac ngudn lyc va phan bd ngudn luc s& duoc danh gia
trong qué trinh xem xét cua Lanh dao.

7.1.2. Con nguoi

o Lanh dao cao nhat dam béao s& cung cap day du nhén luc
cho viéc van hanh hi¢u qua cac HTQLCL cling nhu cac qua
trinh duwgc nhan dién. Viéc cung cap nguon nhan luc duogc
thuc hién theo quy dinh cia Nha nuée va huéng dan cia co
quan
. Céac nhén su thuc hién cong Yiéc ¢6 anh huong dén chat
luong hoat dong quan ly va cung cap dich vu hanh chinh céng
déu phai c6 du nang luc trén co s¢ gido duc, dao tao, k¥ nang
va kinh nghiém phu hop.
° Vi‘éc dao tao va trao d6i thong tin sau do s& duoc thyc
hién nham dam bao rang cac nhan sy déu nhan thirc dugc:

1. Chinh sach chat luong.

2. Cac muc tiéu chat luong lién quan.

3. Sy dong gop cuia ho ddi voi hiéu lye ciia HTQLCL,
bao gom cac 1¢1i ich cho viéc thyc hién cai tién.

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

7.1.3. Co sé ha ting

e Co quan cam két duy tri co s¢ ha tang hién c6 dé dam
bao viéc cung cap dich vu giai quyét thu tuc hanh chinh theo
chuc néng phén cap dat dugce sy phl hop so voi cac yéu cau.
Co sé ha ting bao gom:




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

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

3. COng nghé thong tin va trao doi thong tin.
) Cac thiét bi déu dugc kiém tra xac nhan (hiéu chudn,
kiém dinh...) va duy tu, bao dudng theo quy dinh.
o Khi cac thiét bi duoc sir dung dé cho cac hoat dong do
luong quan trong, chang han nhu kiém tra va thir nghié¢m, thi
nhitng thiet bi nay sé dugc kiém soat va dugc hiéu chuan hoac
duoc kiém tra xac nhan trude khi stir dung.

7.1.4. Moi truong
cho viéc thwc hién
cac quéa trinh

Co quan dam bao duy tri moi trudng 1am viéc t6t ca vé tam 1y
va vat 1y dé dat dugc sy phu hop véi cac yéu cau thyc hién
hoat dong chirc nang, dap ing yéu cau khach hang.

7.1.5. Nguon hre theo
ddi va do lwong

Muc dich cua diéu nay la dam bao rang co quan xac dinh va
cung cip cac ngudn lyc thich hop dé dam bao cac két qua theo
ddi va do luong c6 hi¢u lyc va tin cdy khi xem xét danh gia sy
phd hop ctia san pham va dich vu ctia co quan.
e  Trong mot s6 truong hop, viée kiém tra hodc theo ddi don
gian 1a dé xac dinh tinh trang. Vi du, két qua cta dich vy hanh
chinh cong la CaC quyet dinh hanh chinh, co quan cam két xac
dinh va cung cap ngudn lyc can thiét dé dam bao cho cac két
qua nay ludn ding va dang tin cay, phll hop véi cac yéu cau cua
phép luat va yéu cau caa to chirc, cong dan, bang cach:

1. Phan cong nhitng nguoi cd nang luc de kiém tra tinh

day du va hop 1é cta cac ho so, yéu cau dau vao.

2. Phén cbng cac can by, cong chlrc ¢6 nang lU:c va
chuyén mén dé tham dinh cac ho so va yéu cau cia
t6 chtrc, cong dén.

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

4. Lé&nh dao co quan xem xét, hoach dinh phuong phap,
cach thurc thuc hién viéc do luong su thoa mén khéch
hang.

5.

e  Trong mot sb truong hop khac, dé co duoc su tin cdy vé
tinh hiéu luc cia cac két qua do, co quan can thuc hién lién
két chuan do luong cho cac thiét bi do. Tuy nhién, ddi véi cac
co quan khong sir dung cac thiét bi do trong qua trinh xur ly
cong viéc thi khéng phai thuc hién viéc lién két chuan do
luong.

7.1.6. Tri thire caa tb
chire

. Co quan ciing xac dinh cc tri thirc can thiét cho viéc van
hanh cac qua trinh va dat duoc sy phu hop cua dich vu. Tri
thirc duoc xac dinh bao gdm céc kién thic va thong tin co
duoc tu:

1. Céc ngudn luc ndi bd, nhu cac bai hoc, cac kién thirc tir
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cac chuyén gia, cac tai san tri tué.

2. Cac nguodn Iyc bén ngoai nhu cac tiéu chuan, gidi hoc
gia, cac hoi thao, cac thong tin thu thap duoc tir cac bén lién
quan.

e  Céc tri thirc nay s& duoc duy tri, va sin ¢ mirc do can
thiet.

e Khi thyc hién thay doi cac nhu cau va cac xu hudéng, co
quan s€ xem xet cac tri thire hién tai va xac dinh cach thire yéu
cau hodc truy cap dén cac kién thirc bo sung.

7.2. Nang luc

e  Co quan dam bao rang nhiing nguoi lam viéc dudi su
kiém soat cua minh ma cé anh hudng dén két qua hoat dong
va hiéu luc cia HTQLCL sé c6 day du nang luc, kinh nghiém
can thiét.
) Pé thuc hién dugc diéu ndy co quan s&:
1.  Phan cong nhiing nguoi c6 nang lgc va Kinh
nghiém phu hop véi yéu cau cua cua cong viéc.
2. Thuc hién cac hoat dong tdp hudn, dao tao khi co
nhu cau.
3.  Tién hanh danh gia hiéu lyc cia cac hoat dong
nham nang cao nang lyc cia nhan sy.
4.  Luu giir thong tin dang van ban dé chtmg minh cho
nang lyc cua nhirng nguoi dang lam viée.

7.3. Nhan thirc

e  Co quan dam bao rang nhitng ngudi 1am viéc dudi su
Kiém soat cua minh s€ nhén thac duoc:

1. Chinh séach chat luong cua co quan.

2. Cac muc tiéu chat lugng lién quan.

3. Su dong gop cua ho vao hiéu luc cua HTQLCL, bao
gom céa cac loi ich cia viéc cai tién két qua hoat
dong.

e  Dé thyc hién diéu ndy co quan S&:

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

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

thuc hién.

3. Thuc hién cac khoa dao tao, tap hudn vé TCVN ISO

9001:2015 va HTQLCL.

7.4. Trao d6i thong
tin

Co quan dam bao viéc trao d6i thong tin ndi bd lién quan dén
hiqéu lyc cia HTQLCL duoc thyc hién. Cac phuong thire trao
do1 thong tin bao gom:

1. Sur dung cac qua trinh hanh dong khic phuc ’dé bao
cao nhitng sy khong phu hop hodc cac khuyen nghi
cai tien.

2. Sir dung cac két qua phan tich dir lidu.

3. Tb churc cac cudc hop (dinh ky, theo ké hoach hoic
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dot xuat) dé thao luan cac van dé caa HTQLCL.

4. Sir dung két qua danh gia ctia cac qua trinh danh gia
(ndi bo, bén thir 2).

5. To chitc hop théo luan va tham van véi cac can bo,
cong chuec, vién chire, nguoi lao dong.

6. Su 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 gém ca tai
liéu va ho so.

Cha _thich: Tiéu chudn quoc gia TCVN ISO 9001:2015 si
dung thudt ngit “thong tin dang van ban”; co quan co thé s
dung thudt ngir nay hodc thay vao doé sur dung cdc thudt ngir
“tai lieu” va **ho so’” dé tranh nham lan. Trong boi canh nay
co quan xdc dinh:

- Tai ligu: la cac thdong tin dang van ban phuc vu cho viéc
hoach dinh va Kiem sodt Hé thong quan ly chat luong.

- Ho so 1a cac thdng tin dang van ban ding dé cong bé cdc
két qua hay cung cap bang chimg vé cdac hoat dong dwoc thuc
hién ciia Hé thong quan 1y chdt heong.

e  Tai liéu yéu cau ddi v6i HTQLCL duoc kiém soat, muc
dich cua viéc kiém soat tai liéu 1a nham dam bao rang nhan sy
duoc ti€p can véi cac thong tin méi nhat d& dugce phé duyét va
ngan ngura st dung cac thong tin 10i thoi. Tat ca cac quy trinh
bang van ban duogc thict 1ap, van ban hoa, thuc hién va duy tri.
. Muc dich ctia viéc kiém soat hd so nham xac dinh céc
bién phap kiém soat can thiét cho viéc nhan dién, bao quan,
thu hoi, bao v¢, thoi gian luru va hiy bo cac ho so chat luong.

e  Céac bién phap kiém soat nay 4p dung cho cac hd so c6
cung cap bang chiimg cho viéc tuan thu cac yéu cau. Pay co
thé 1a bang ching cho viéc dap ung cac yéu cau dich vu, cac
yéu cau quy trinh, hodc su tuan thu luat dinh. Ngoai ra, ho so
chat lugng bao gom bat ky ho so nao cung cap bang ching
cho viéc van hanh hiéu qua cuia HTQLCL.

Tai liéu lién quan:

HD.01 Huéng din Kiém sodt thong tin dgng vin bdn (tai
liéu, ho so).

8. THU'C HIEN

8.1. Hoach dinh va
kiem soat viéc thuc
hién

Co quan s& hoach dinh va xay dung cac qua trinh can thiét cho
viéc thuc hién chtrc ning quan 1y nha nudc va cung cp cac
dich vu hanh chinh céng. Viéc hoach dinh qua trinh cung cap
dich s& dép ung cic yéu cau cua cac qua trinh khéc cua hé
thong quan 1y. Nhitng su hoach dinh nhu vay s& xem xét cac
thong tin lién quan dén boi cénh cua co quan Xem muc 4.1;

42;43;44¢ tren va cac ngudn lyc, nang lyc hién tai, cling
nhu cac yéu cau vé dich vu trén co sé nhan biét va giai quyét

11



cac rui ro va co hoi da dugc néu 6.1.

8.2. Yéu cau dbi véi sa

n pham va dich vu

8.2.1. Trao doi thong
tin véi khach hang

Co quan thyc hién viéc trao d6i thong tin mot cach hiéu qua
véi khach hang bao gom:

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

2. X ly cac yéu Qﬁu cua cac t6 chirc, c4 nhan bao gém
ca nhirng yéu cau thay doi.

3. Tiép nhan cac phén hoi lién quan dén dich vy, bao
gom ca cac khiéu nai.

4. Xir Iy hodc kiém so4t cic tai san ciia Nha nuéc.

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

Trong quéa trinh thue hién cac dich vu méi, co quan s& nim
bit:

1. C:c'lc yéu’ cau cu thé cua dich vy, bao gdm céc yéu cau
vé tra két qua.

2. Céc yéu cau chua dugc tuyén bd nhung can thiét cho
st dung cu thé hodc c6 ¥ dinh st dung.

3. CAc yéu cau luat dinh va ché dinh lién quan dén dich
Vu.

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

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

Khi cac yéu cau duoc xac dinh, co quan S& xem xét cac yéu
cau nay trudce khi cam ket cung cap dich vu. Viéc xem xét nay
nham dam bao rang:

1. Céc yéu cau dich vu duoc xac dinh.

2. Co quan c6 du kha nang déap mg cac yéu cau d4 xac
dinh hodc cdc khicu nai doi véi dich vu ma co quan
cung cap.

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

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

Nhiing truong hop khi ¢6 su thay do6i (do 1y do khach quan, do
quy dinh luat phap hoic do chinh yéu cau cua khach hang), co
quan phai c6 van ban dé thong tin vé nhitng sy thay doi do;
khach hang, cac bén lién quan phai dugc thong bao va co ké
hoach bién phap dé duy tri sy dap tng tot nhat chwong trinh,
ndi dung co sy thay d6i nay.

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

Phan 16n cac co quan tién hanh cac cdng viéc phai theo chirc
nang, nhi¢ém vu do cép trén giao va cac cong viéc do phai theo
quy dinh trong hé thong cac van ban ~quy pham phap luat nén
khéng can thiét thyc hién viéc thiét ké va phat trién.

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

e  Bét ky qua trinh ndo duoc thyc hién bai bén thir ba duoc
coi la “qué trinh thué bén ngoai” va phai dugc kiém soat. Cac

quéa trinh bén ngoai cua co quan va cac bién phap kiém soat

cap

cho timg qua trinh, dugc xac dinh trong kiém soat mua hang
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va cac nha cung cap bén ngoai.
e Loai va mic do kiém soat dugc dp dung doi véi qua
trinh bén ngoai s€ xem xét dén:

1. Tac dong tiém an cia qua trinh bén ngoai d6i voi
khd ndng cua Co quan trong viéc cung cap dich vu
dap g cac yéu cau.

2. Mic d6 dbi v6i noi dung ma bién phap kiém soat
qué trinh dugc chia sé.

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

Mua hang:

e Co quan dam bao rang hang hoéa mua vao dap img cac
yéu ciu cua co quan. Loai hinh va mtc do kiém soét d6i véi
c4c nha cung cap va hang hoa mua vao phu thudc vao mirc do
anh huong cua chung d6i v6i qué trinh cung cap dich vu sau
d6 hoic két qua cudi cing.

e  Co quan ciing tién hanh danh gia va lya chon nha cung
cap duya trén kha nang cung cap san pham, tién do giao hang
va Chat luong san pham va céac dich vu kém theo dép ung céc
yéu cau. Co quan cling thiét 1ap céc tiéu chi lya chon, danh gia
d6i véi cac nha cung cap va san pham hang héa mua vao.

e  Viéc thyc hién mua hang théng qua viéc phat hanh céc
don hang chinh thirc, cAc hop dong kinh té trong d6 mo ta cu
thé cac yéu cau mua vao. Cac hang héa mua vé sau do duoc
Kiém tra xac nhan xem c6 dap g dugc cac yeu Ciu cua co
quan khong. Nhitng nha cung cap khong dap ung duge cic
yéu cau cta co quan cO thé dugce yéu cau cac hanh dong khic
phuc sau do.

8.5. San xuat va cung cap dich vu

8.5.1. Kiém soat sin
xuat va cung cap
dich vu

° Nham kiém sqét V‘iéc cung cép dich vy, co quan xem Xét,
khi thich hop cac van dé sau day:

1. Tinh san c6 cua céc tai ligu hoac hd so dé xac dinh cac
dac tinh cua dich vy cling nhu céc két qua dat dugc.

2. Tinh sin c¢6 va viéc sir dung cac ngudn luc giam sat va
do luong phu hop.

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

4. Viéc st dung co so ha tang va méi trudng phll hop

5. Vi¢c chi dinh nhiing ngu:ol ¢6 nang lyc, bao gdm bat
ky pham chat duoc yéu cau nao.
_ 6. Vigc thyc hién cac hanh dong nham ngan ngira cac sai
161 ctia can bg, cong chirc, vién chirc, nguoi lao dong.
o Th1,1;c hién cac hoat dong thong qua, chuyén giao va sau
khi chuyén giao ket qua.

8.5.2. Nhan biét va

Co quan dam bao cac yéu cau sau:
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truy xuat nguon goc

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

2. Noi dung nhan biét 12 trang thai ctia qua trinh xir 1y van
ban (nhu ky tit...) twong Gng véi cac yéu cau theo doi
va do luong.

3. Khi c6 yéu cau, xac dinh ngudn gdc cta vin ban, ho so
dugc thuc thuc hién théng qua viée luu trit day du cac
hd so cong viéc.

4. Tai liéu lién quan: Tai liéu cia hé thdng quan 1y chat
lugng cua co quan (Danh muc tai li¢u ndi bo).

5. Céc so theo ddi trong qué trinh xir 1y cong viéc.

8.5.3. Tai
khach hang

san cua

Trong qué trinh tiép nhan va xir Iy cac van ban, hd so cila cac
td chirc, cbng dan, co quan dam bao cac don vi truc thudc phai
nhan biét, luu gift, bdo quan, bao mat cac thong tin trong van
ban, hd so cua to chirc, cong dan cung cép. Néu xay ra trudng
hop hd so bi mat, bi hu hong thi co quan s& phai thong bao
cho t6 chire, cong dan duoc biét va ¢ cach khic phuc, dong
thoi 1ap va luu hod so vé cac trudng hop xay ra.

Tai liéu lién quan:

PL.03 Danh muc si liéu HTQLCL.

8.5.4. Bao toan

Co quan s& bao toan su phtl hop cia cac dau ra trong qua trinh
Xt 1y va chuyén giao ndi bo. Hoat dong bao toan két qua bao
gom viéc nhan dién, xtr ly, luu gitt va bao vé.

8.5.5. Hoat dong sau
giao hang

DAi voi cac ket qua dich vu khong phll hop vé chét luong dan
dén khicu nai ciia khach hang, co quan c6 trach nhiém:
1. Khic phuc hau qua.
2. Tién hanh dié::u tra nguyén nhan va thuc hién hanh dong
khac phuc va trao doi thong tin lién quan dén khach hang.
Tai liéu lién quan:
PL.03 Danh muc tai liéu HTQLCL.

8.5.6. Kiém sodt thay
doi

Co quan xem xét va cO ké hoach hodc dot g(uét kjém soat cac
thay d6i doi véi cac qua trinh ¢ mirc do cén thiet nham dam
bao su phu hop lién tuc vai tat ca cac qua trinh.

Tai liéu lién quan:

PL.03 Danh muc i ligu HTQLCL.

8.6. Thong qua san
pham va dich vu

C4c tiéu chi chap nhan dich vu duoc xac dinh trong cac tai liéu
hd tro phl hop. Céac hoat dong xem xét, kiém tra dugc thuc
hién tai cac cong doan thich hgp nham xé&c nhan rang cac yéu
cau cua dich vu dugc dap tng. Diéu nay duoc thuc hién trudce
khi dich vu duoc thong qua hodc dich vu dugc chuyén giao.
Cac phuong phap nay dugc xac dinh trong cac tai liéu sau day:

1. Kiém tra tinh day du ciia cac thanh phan hd so ma
khach hang nop tai Bo phan 1 ctra hoac Trung tdm dich vu
cbng hodc qua dich vu buu dién cong ich hoac qua dich vu
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truc tuyén.

2. Kiém tra tinh hop 1¢ cuia hd so giai quyét tha tuc hanh
chinh tai cac phong ban chuyén mon.

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

8.7. Kiém soat diu ra
khong phu hop

o Tit ca cac két qua cong viée néu khong dap tmg yéu cau
da néu, deu duge xem la ket qua dau ra khong phu hop. Co
quan phdi c6 co che dé phat hién duoc chung va phai co quy
dinh, co ché xtr ly.

e  Tung phong ban, by phén khi phat hién nhimg dang két
qua dau ra khong phl hop nay phai thuc hién bién phap xir ly
d4& quy dinh, ghi nhan hodc luu gitr hd so cach xtr 1y, két qua
xu 1y, néu rd nguoi co trach nhiém d& thong qua hodc khong
cho phép thdng qua.

Tai liéu lién quan:

HD.04. Hudng din Kiém sodt sw khong phl hop va hanh
dong khac phuc.

9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

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

9.1.1. Khéi quat

e  Co quan st dung HTQLCL nham cai tién céc qua trir]h
cua no6. Nhitng hoat dong cai tién nay nham xir Iy cac nhu cau
va mong doi cua khach hang cling nhu cac bén quan tam khac,
o muc do co thé.
e  Hoat dong cai tién s€ dugc thye hién sau khi phan tich
cac so liéu lién quan dén:

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

1. Sy phu hop cua cac hoat dong quan Iy nha nudc va
dich vu hanh chinh cdng.
Mtrc d6 hai long ctia khach hang.
Két qua thuc hién va hiéu qua cia HTQLCL.
Hiéu qua ctia cbng tac hoach dinh.
Hiéu qua cua cac hanh dong giai quyét rii ro va co
hoi.
6. Két qua thuc hién cua cac nha cung cap bén ngoai.
7. Céac chuong trinh cai tién HTQLCL.

SN

9.1.2. Sy théa man
cua khach hang

o La mot trong cac bién phéap do luong hi¢u qua hoat dong
cia HTQLCL, co quan thuc hién kiém soat cac thong tin lién
quan dén cam nhan ciia khach hang dé danh gia xem co quan
c6 dap tmg dugc cac yéu cau cia khach hang khang.

o Co quan xem xét phuong phap, cach thirc thuc hién viée
do luong sy thoa man khach hang (vi du thong qua cac hinh
thirc: hom thu gop v, tiép cong dan, lay phiéu gop v, lay phiéu
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tham do sy théa mén cua khach hang ...).

9.2. Panh gia ngi bo

Dinh ky co quan tién hanh danh gia noi bd nham xac dinh xem
HTQLCL c6 tuan thu cac yéu cau cua khach hang, yéu céu
luat dinh va yéu cau cua tiéu chuan TCVN 1SO 9001:2015 hay
khong. Cac cudc danh gia nham dam bao rang HTQLCL d&
dugc thuc hién hiéu qua va duoc duy tri.

Tai liéu lién quan:

HD.03 Huwéng dan ddnh gid ni bé.

9.3. Xem xét cua
lanh dao

e LAnh dao co quan to chirc xem xét HTQLCL thong qua
cac cudc hop giao ban, so két, tong két, dinh ky hoac dot
Xuat... ¢¢ dam bao rang n6 luén phu hop, thoa dang va €6 hicu
luc. Viée xem xet s€ bao gbm viéc danh gia cac co hoi cai tién
va nhu cau thay doi dbi véi Hé théng, bao gom ca viéc xem
xét cac Chinh sach chat lwong, muc tiéu chat luong.

e  Co quan phai luu giir théng tin dang van ban 1am bang
ching vé két qua xem xét ctia lanh dao.

10. CAI TIEN

10.1. Khai quat

Co quan phai luon xac dinh, Iya chon co hoi cai tién cac qua
trinh; diéu chinh, ngan chin hodc giam nhiing tac dong khong
mong mudn trong mdi qué trinh cd 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 su khong phl hop xdy ra lién quan dén qua trinh hay
ndi dung trach nhi¢ém nao d6, phong ban, by phan lién quan phai:

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

2. B§ phén phat hién phai danh gia li¢u co pﬁn phai phan
tich nguyén nhan, tién hanh cac hanh dong dé loai trir céc
nguyén nhan cua sy khong phu hop nay nham dé né khong tai
dién hay xay ra & nhimng noi khac. Néu thay can sé:

- Béo céo, lap phiéu yéu cau xem xét va phan tich su
khong phu hop;

- Xéc dinh nguyén nhan cta sy khong phu hop;

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

- Thuyc hién bat ky hanh dong can thiét;

- Danh gia két qua coa bat ky hanh dong khic phuc da
thuc hién;

- Cép nhét nguyén nhan nay nhu la mot mdi rui ro trong
qua trinh 1ap ke hoach (n€u can thiét);

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

- Hanh dong khac phuc phai thich hop véi tic dong cia
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cac su khong phu hop dé xay ra.

10.3. Cai tién lién tuc

Co quan thuong xuyén nang cao hiéu luc cua HTQLCL
thdng qua viéc str dung Chinh sach chat luong, Muc tiéu chat
luong, két qua danh gia, phén tich dir liéu, cac hanh dong khac
phuc va phong ngira va két qua cudc hop xem xét cua 13nh

dao.
Tai liéu lién quan:
- HD.03 Hwéng déin dinh gid ndi bé;

- HD.04 Huwéng din kiém sodt sw khéng phU hgp va hanh

dgng khdc phuc.

Luwu V. Dua trén tinh hinh thuce 6 ciia minh, co quan dién gidi cdch thirc qudn 1y theo
cdac diéu cua tiéu chudan cho hop Iy./.
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