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PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG

M5 hinh Hé théng quan 1y chét luong theo tiéu chudn quéc gia TCVN ISO
9001:2015 ciia S& Noi vy, td chitc thude hé théng hanh chinh nha nudc (dudi day
viét tht 1a S& N6i vu) 12 tai lidu tdng quat giéi thigu vé He théng quan ly chét luong
(dudi day viét tit 13 HTQLCL); x4c dinh pham vi 4p dyng; chinh sach va muc ti€u
chét lugng; gi¢i thiéu hoat dong va co chu td chirc, chitc ning nhiém vy va cdc qua
trinh ctia S& Noi vu; néu cach dé S& Noi vu dép rng cac yéu ciu cla tiéu chuin
quéc gia TCVN ISO 9001:2015, dé Lanh dao va cdn bd ch chét ciia S& Noi vu
lam co s& diéu hanh hé théng quan 1y chét lugng ctia minh.

1.1. Lich st hinh thanh:

Ngay 16/5/1946 Hoi dbng nhén dén tinh Ha Tinh d4 hop phién diu tién,
quyét dinh nhitng vin d& quan trong vé phat trién kinh té va vin héa & dia phuong,
cai cach dan chi, cai cach x4 hdi va xdy dung lue Iuwgng vil trang cha tinh, bau ra
Uy ban hanh chinh tinh.

Nam 1976, nhp hai tinh Ngh¢ An va Ha Tinh thanh tinh Ngh¢ Tinh. Ban T
chtrc Chinh quyén tinh thuc hién chie ndng quan 1y nha nudc vé cong tdc to chic

chinh quyén va hinh thanh h¢ thong t& chirc nha nude tir tinh dén huyén.

_ Thang 9, nam 1991, tinh Ha Tinh dugc tai 1ap theo Nghi quyét ky hop thir 9
Quoc hdi khéa VIII Ngay 07/9/1991, Uy ban nhén dan tinh d ban hanh Quyét

dinh sé 54/QD-UB v& viéc thanh 14p 6 chirc bd mdy céc sd, ban, nganh cip tinh

x

gom 31 don vi trong d6 c6 Ban TO chire chinh quyén tinh.

Ngay 20/1 1/2003, Thi tudéng Chinh phu ra quyét dinh s6 248/2003/QD-TTg
v& viéc dbi tén Ban T chiic chinh quyén thuge UBND tinh, thanh phé truc thuge
Trung uong thanh S¢ N@i vu. Uy ban nhan dén tinh di c6 Quyét dinh sd
01/2004/QD-UB-TC v& viéc dbi tén Ban T6 chiic chinh quyén tinh thanh S¢ Noi
vu Ha Tinh.

Thuc hién Nghi dinh s6 13/2008/NB-CP ctia Chinh pht Quy dinh t6 chitc
cdc S& Nai vu chuyén mén thude Uy ban nhén dén tinh, thanh phé trye thude
Trung uong, co cAu td chire, chire nding nhiém vy quyén han ctia S& Ngi vu lan fugt
dugc quy dinh tai cac Quyét dinh: Quyét dinh s6 30/2008/QP-UBND ngay
09/9/2008; Quyét dinh sb 19/2011/QD-UBND ngay 15/7/2011; Quyét dinh s6
49/2012/QD-UBND ngay 28/8/2012..

Nim 2015, thue hién Nghj dinh s6 24/2014/ND-CP va Thong tu s6
15/2014/TT-BNV ngay 31/10/2014 cia B Noi vu, chirc ning, nhiém vu, quyén
han va co cau tf‘) chirc ctia S& Nbi vy duge Uy ban nhan dan tinh quy dinh tai:
Quyét dinh s6 09/2015/QP-UBND ngay 26/02/2015 va Quyét dinh 56
25/2019/QP-UBND ngay 10/5/2019.

1.2. Co ciu td chiic, chire ning nhiém vu.

1.2.1: So &b td chic:
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1.2.2: Chirc ning nhiém vu:

Chitc ning nhiém vy quy dinh tai Quyét dinh s6 09/2015/QD-UBND |ngay
26/02/2015 ctia UBND tinh:

“l. Trinh Uy ban nhén dan va Cht tich Uy ban nhan dén tinh dur thdo cdc
quyét dinh, chi thi; quy hoach, ké hoach dai han, ndm ném, hang ndm; céc dé an,
du 4n va chuong trinh, bién phéap t§ chirc thyc hién céc nhiém vy cai cach|hanh
chinh vé nganh, linh virc thuge pham vi quan ly nha nudc cta S& Néi vu trén dia
ban tinh.

2. T chirc thyc hién céc vin ban quy pham phap lut, quy hoach, ké hoach,
dé an, du 4n, .chuong trinh d& dugc phé duyét; thong tin, tuyen truyén, huéng din,
kiém tra, pho bién, gido duc, theo di thi hanh phép luit vé céc linh vyuc thude
pham vi quan ly nha nuée dugc giao.

3. V& t chiic bd may:

a) Trinh Uy ban nhén dan tinh quydt dinh viéc phan clp quan 1y t8 chic bd
mdy d6i v&i cac S& Noi vu chuyén mén, don vi sy nghiép cong lap thudc Uy ban
nhén dén tinh, Uy ban nhan dén huyén, thanh phd, thi x3;

b) Trinh Uy ban nh4n dén tinh d& 4n thanh 1ap, sap nhép, chia tach, giai thé
cac S& Noi vu chuyén mén thude Uy ban nhén dan tinh, Uy ban nhén dan huyén,
thanh phd, thj x& dé trinh cip ¢6 thdm quyén quyét dinh theo quy dinh;

¢) Trinh Uy ban nhén dan tinh ban hanh vin ban quy dinh cy thé chirc ning,
nhiém vy, quyén han va co cdu td chirc ciia S& N§i vu;

d) Giap Uy ban nhan dén tinh trong viéc xdy dung dé 4n thanh 1ap, td chire
lai, gidi thé cac don vi sy nghiép cong lap thuge Uy ban nhan déan tinh dé trinh cp
c6 thim quyen quyét dinh theo quy dinh; !

d) Tham dinh vé ndi dung d6i v6i dy thao vin ban quy dinh chirc nang,
nhiém vu, quyén han, co cdu td chic ciia cic S& Noi vu chuyén mdn, don jvi sy
nghiép cong 1ap thude Uy ban nhan dan tinh. Thim dinh d& 4n thanh lap, t|chirc
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lai, gidi thé cac don vi sy nghigp cong 18p thude thdm quyén quyét dinh cita Uy ban
nhéan dén tinh;

e) Thim dinh viéc thanh 14p, kién toan, sap nhép, gial thé céc td chic phdi
hop lién nganh thudc thim quyén quyét dinh cta Chu tich Uy ban nhén dan tinh
theo quy dinh clia phap ludt;

¢) Phéi hogp v6i cac S& Noi vy chuyén mén cang cdp huéng din Uy ban
nhan dan huyén, thanh phé, thi x4 quy dinh chirc néng, nhiém vu, quyén han va td
chirc clia cic phong chuyén moén, don vi su nghiép cong lap thuge Uy ban nhén
dan huyén, thanh phé, thi x4;

h) Chu tri, phdi hop voi céc S& Noi vu chitc nang c6 lién quan cda tinh
huéng dén, theo ddi, kiém tra viéc thuc hién phén loat, xép hang don vi sy nghi€p
cOng I4p cia tinh theo quy dinh cia phép ludt.

i) Phéi hop tham gia thyuc hién nhiém vu dbi méi doanh nghiép.

4. V& quan ly, sir dung bién ché cong chiic, s6 lugng ngudi 1am viée trong
don vi sur nghiép cong lap:

a) Thém dinh, trinh Uy ban nhén dén tinh, Chu tich Uy ban nhén dén tinh ké
hoach bién ché cong chirc, ké hoach sb luong ngudi 1am viéc hang nam ciia cic S6
Nb6i vy, tb chtre, don vi su nghiép cong lap thud thim quyén quén ly cua Uy ban
nhan dan tinh d& Uy ban nhén dan tinh trinh B6 Noi vu theo quy dinh;

b) Gitp Uy ban nhan dan va Chu tich Uy ban nhan dan tinh trinh Hoi dong
nhan dén ciing cip quyét dinh téng bién ché cong chirc trong cac S Noi vu clia
Hoi ddng nhén dan, Uy ban nhén dén, don vi su nghiép cong lap thude Uy ban
nhan dan tinh, Uy ban nhin dn huyén, thanh phé, thi x& trong pham vi bién ché
cbng chirc duge Bo Noi vy giao;

c) Can ctr y kién thidm dinh cha By Néi vy, gilp Uy ban nhan dan va Chu
tich Uy ban nhan dan tinh trinh Hoi dbng nhan dén clng cép phé duyét tng s6
ngudi 1am viée trong cac don vi su nghiép cong l4p; chi tri tham muu va gilp Uy
ban nhan din tinh t6 chirc tridn khai va kiém tra viéc thuc hién sau khi Hji déng
nhan déan ciing cip phé duyét;

d) Huéng din quan 1y, sir dung bién ché cong chir, s& lugng ngudi 1am viée
dbi v&i cac S& Noi vy chuyén mdn thude Uy ban nhén dén tinh, Uy ban nhén dén
huyén, thanh phé, thi x4 va cac don vi sur nghiép cong 14p theo quy dinh;

&) Téng hop, théng ke, bho cdo bién ché, s6 luong ngudi lam viée va viée
thuc hién bién ché cong chuc, s6 lugng ngudi lam viéc trong cac S¢& Noi vu, td
chirc hanh chinh, don vi su nghiép cong lap theo quy dinh cua phap luét.

5. V& quan ly vi trf viéc lam, co cdu ngach cdng chuc, co ciu chtic danh
nghé nghiép vién chirc (goi chung la co ciu chitrc danh cong chire, vién chic):

a) Trinh Uy ban nhén dan tinh ban hanh vin ban chi dao, hudng din céc S&
Nbi vy, td chirc, don vi thugc tinh quan ly xay dung d& 4n vi tri viée lam, co cu
chirc danh céng chite, vién chirc hodc dé an diéu chinh vi tri viéc lam, co chu chitc
danh céng chtic, vién chirc theo quy dinh;

4/17




b) Glup Chu tich Uy ban nhén dén tinh, Uy ban nhan dan tinh thdm dinh d&
an vi tri viéc lam, co cau chirc danh cong chuc vién chic hosc d& an didu chllnh Vi
tri viéc 1am, co cdu chiic danh cong chire, vién chic trong cac S& Noi vy, to chirc,
don vi thude tinh quéan 1y theo quy dinh;

c) Glup Uy ban nhan dén tinh téng hop danh muc vi tri viéc lam, xdy dung
d& an vi tri viée lam, co cdu chirc danh cong chirc, vién chire hodc dé 4n diéu (l:hlnh
vi tri viéc 1am va co chu chirc danh cdng chire, vién chlic ciia ciac S& Noi vy, to
chte, don vi thuge tinh quéan 1y d& Uy ban nhén déan tinh giri B6 Néi vu phé duyet
theo quy dinh; -

d) Trinh Uy ban nhén dan tinh quyét dinh phan cdp hoic iy quyén thuc| hién
vi€c st dung, quén ly vj tri vigc lam va co cdu chic danh céng chire, vién |chirc
trong cac S& Ndi vy, td chire, don vi thude tinh quan ly theo quy dinh cta iphap
luét.

6. V& tb chtic chinh quyén:
a) Huéng dén td chrc va hoat dong ctia cdc S& Noi vu thude bd méy chinh
quyén dia phuong cac cdp trén dia ban theo quy dinh cta phap luét;

b) Tham muru, gitip Uy ban nhén dén tinh trong viéc td chirc va huong dan
cbng tac biu cir dai biéu Quoc hoi va bau cir dai biéu Hoi dbng nhéan dan céc cap,

¢) Tham muu, gitp Uy ban nhan dén tinh trinh Hai ddng nhén dan tinh bau,
mi&n nhiém, bai nhiém Chu tich, Phé Chu tich va c4c thanh vién khac cia Uy ban
nhén din tinh;

d) Tham muu, gitip Uy ban nhan dén tinh trong vigc trinh cap c6 thdm quyén
phé chuin két qua bau cir, phé chuén viée mién nhiém, bai nhiém dbi vai caclchirc
danh béu cir theo quy dinh cla phép luit;

d) Thim dinh, trinh Chu tich Uy ban nhén dan tinh phe chuan két qu? biu
cir, phé chudn viéc mién nhiém, bai nhiém d8i vé6i thanh vién Uy ban nhan dan

huyén theo quy dinh ciia phap luit;

e) Tham muu, gitp Uy ban nhan dan tinh thong ké, téng hop, béo cdo so
lugng, chét lugng dai biéu Hoi ddng nhan dan, thanh vién Uy ban nhén dén cac cép
theo quy dinh;

g) Tham muu, gitip Uy ban nhan d4n tinh trong viéc hudng dan, kiém tra,
tdng hop, bao cdo viée thyc hién dan chi & x&, phudng, thi trin, & S& N6i vulhanh
chinh, don vi sy nghiép cong lap, 0 doanh nghigp trong dja ban tinh va viéc thuc
hién cong tac dan vén clia chinh quyén theo quy dinh cta phap lut;

h) Huéng din, kiém tra hoat dong ciia thon, t& dan phd theo quy dinh cua
phap ludt;
i) Tham muu, gitip Uy ban nhan dan tinh chi dao, hudng dan, kiém tra Uy
ban nhén dan huyén, thanh pho thi x4, Uy ban nhén dén cdp xa trong viéc xdy

dung, thuc hién c4c vin ban, dé an lién quan dén cong tic x4y dung néng thén méi
theo phén cong ctia Uy ban nhén déan tinh va theo quy dinh ciia phép ludt.

7. Vé cOng tac dia gidi hanh chinh va phén loai don vi hanh chinh:
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a) Tham muu, giap Uy ban nhin dén tinh thyc hién cong tic quan ly dia gidi
hanh chinh trén dia ban theo quy dinh cta phéap lujt va theo hudng dan ciia S¢ Noi
vu nha nude c6 thdm quyén;

b) Thdm dinh, trinh Uy ban nhin dan va Chu tich Uy ban nhén dén tinh céc
dé an, van ban lién quan dén viéc thanh lap, giai thé, nhép, chia, didu chinh dia gi6i
don vi hanh chinh, déi tén don vi hanh chinh, phén loai don vi hanh chinh trong
dia ban tinh dé Uy ban nhan dan tinh trinh cép co thdm quyén quyét dinh, hodc aé
Cha tich Uy ban nhan dan tinh quyét dinh theo quy dinh ciia phip ludt;

¢) Hudng din va t§ chiic trién khai thyc hién cac d& 4n, van ban lién quan
dén cbng téc dia gidi don vi hanh chinh, ¢8i tén don vi hanh chinh, phén loal don
vi hanh chinh trong dia ban tinh sau khi dugc chp c6 thim quyén phé duyét;

d) Gitip Uy ban nhan dan tinh quan 1y ho so, ban b dia gi6i, mbe, dia gidi
hanh chinh ctia tinh theo quy dinh ctia phap luét.

8. V& can b, cdng chiic, vién chirc; can b, cong chirc cdp x& va nhing
ngudi hoat dong khéng chuyén trach & cép xi:

a) Trinh Uy ban nhén dan tinh ban hanh cdc vin ban vé tuyén dyng, st dung
va quén ly dbi v6i ddi ngii can bd, cong chire, vién chue va cédn bd, cdng chirc ca‘ip
x& theo quy dinh clia phép luat; tham muru, gilp Uy ban nhin dén tinh trong viéc
ban hanh hoic trinh cip c6 thdm quyén ban hanh cc van ban vé quan ly va su
dung nhiing ngudi hoat déng khong chuyén trach & cAp %3 theo quy dinh ctia phép
luét;

b) Trinh Uy ban nhan ddn tinh ban hanh vn ban quy dinh cu thé diéu kién,
tidu chudn, chiic danh d6i véi Trudng, Pho cac S& Ndi vu, don vi thuge, true thudc
S& Noi vu va dbi véi Trudng phong, Phé Trudng phong Phong Noi vu trong dia
ban tinh;

¢) Trinh Chi tich Uy ban nhan dén tinh quyét dinh viéc tiép nhan, str dung,
bé nhiém, bd nhiém lai, didu dong, luan chuyén, biét phai, ning bic luong, bd
nhiém ngach, chuyén ngach, thay déi chitc danh nghé nghiép, danh gid, phan loai,
khen thudng, ki luat, dao tao, bdi dudng va céc ché d, chinh sich khac a6i véi
can bd, coéng chirc, vién chiic thude thdm quyén quan ly cua Uy ban nhan dén tinh
theo quy dinh clia Pang, Nha nudc va phén cdp quan ly can bd cia Uy ban nhén
dan tinh;

d) Tham muu, gitp Uy ban nhén dén tinh trong viéc tuyén dung cong chirc,
vién chirc; thi diém thi tuyén chirc danh lanh dao, qudn ly; thi néng ngach coéng
chirc; thi hodc xét thang hang chirc danh ngh& nghiép déi v6i vién chic theo quy
dinh cia phap luét va theo phéin cép quan ly cén bd cta Uy ban nhan dén tinh;

d) Quan ly hd so can bd, cong chire, vién chire thudce dién Uy ban nhén dén
tinh quén ly theo quy dinh ctia phép ludt; :

e) Hudng dén, kiém tra viéc thuc hién cdc quy dinh vé tiéu chuin chirc danh
cén bd, cong chire, vién chiic; vé co cdu can bo, co cdu chirc danh cdng chire, vién
chirc theo quy dinh clia phép luét;

g) Hudng dan, kiém tra vigc thuc hién cac quy dinh vé tuyén dung, str dung
va quéan 1y can bd, céng chic, vién chirc va can bf, cdng chirc cip xd, nhiing nguoi
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hoat dong khéng chuyen trich & cAp x4; viée thuc hién ché d9, chinh sich va cng
tic quan ly hé so d6i véi can bg, cong chic, vién chic theo quy dinh clia phap| lujt;

h) Huéng dfn, théng ké, klergl tra viéc thyc hi¢n ché d8, chinh sach ddi voi
can by khdng chuyén trach & thdn, t6, d4n pho.
i) Thyc hién quin ly nhd nuéc d6i v6i cdn bd quan ly doanh nghiép va

ngudi dai dién phin vén nha nudc trong doanh nghiép Nha nuéc do Uy ban nhan
dén tinh la chi s& hitu,

9. V& dio tao, bdi duong c4n bd, cong chirc, vién chirc va can bd, cdng'chirc
cdp x4 (trong khoan nay goi chung [a can b, céng chirc, vién chic):

a) Trinh Uy ban nhén dan tinh ban hanh ché do, chinh sach khuyén khich
can b, cong chirc, vién chire clia tinh hoc tip ¢ nang cao trinh d9, nang luc cdng
tac;

b) Phéi hop vé6i cac S& Noi vy ¢6 lign quan trinh Uy ban nhan dén tinh quyét
dinh vigc bd tri, phan bd kinh phi d¢éi véi hoat dong do tao, bdi dudng can bg,
cong chue, vién chirc cla tinh theo quy dinh;

c) Trinh Uy ban nh4n dan tinh ban hanh quy hoach, ké hoach dao tacl) bbi
dudng can b, cong chire, vién chirc thude pham vi quan ly; gifip Uy ban nha}l dan
tinh t6 chirc trién khai thuc hién quy hoach, ké hoach dao tao, bbi dudng cén bo,
cong chirc, vién chire sau khi dugc phé duyét;

d) Gidp Uy ban nhén dan tinh hu'ong dan, kiém tra viéc thuc hign ché do dao
tao, bdi dudng can b, cdng chirc, vién chirc theo quy dinh; téng hop, béo cao két
qua hoat dong dao tao, bdi dudng can bd, céng chirc, vién chiic hang nam gu1 Bo
No1 vu theo quy dinh.

10. V& thuc hién ché do, chinh séch tién Ivong:

a) Téng hop danh sach, hd so, trinh Chi tich Uy ban nhdn dén tinh cé viin
ban d& nghi B Noi vu cho y kién théng nhét truée khi ky quyét dinh nang béc
luong trude thdi han dbi V@i can b), cong chiie, vién chiic cia tinh xép lwong 0
ngach chuyén vién cao cép va céc ngach, chic danh tuong duong ngach chuyen
vién cao cép theo quy dinh;

b) Quyét dinh theo thdm quyén hojc trinh cip ¢6 thidm quyén quyét dinh
viéc ndng bic luong thudng xuyén, nang béc luong trude thoi han, ning lucmg
vugt bic va cdc ché do, chinh sach v2 tién luong ddi véi can b, c¢bng chirc, vién
chirc, ngudi lao dong theo quy dinh ciia phép luit va theo phén cip cia Uy ban
nhén dén tinh; |

c) Huong dan, kiém tra, giai quyet theo thim quyén hoiic d& nghi cap co
tham quyén gidi quyet nhiing vuong mdc trong viéc thuc hién chinh séch, ché do
tién luong, phu cép, sinh hoat phi va tién thudng ddi v6i can b, cong chuc| vién
chirc, lao dong hop déng trong S& Néi vu, td chirc hanh chinh, don vi su nghlep
cong lap cua tinh theo quy dinh.

11. V& cai cach hanh chinh; cai cach ché dd cong vu, cdng chirc:
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a) Trinh Uy ban nhén dén va Cha tich Uy ban nhan dén tinh 1anh dao, chi
dao, trién khai cong tac cdi cach hanh chinh cta tinh theo cdc nghi quyét, chuong
trinh, ké hoach cai cach hanh chinh ctia Chinh ph;

b) Trinh Uy ban nhan dan va Chi tich Uy ban nhén dan tinh quyét dinh phan
cbng cac S& N6i vy chuyén mon thude Uy ban nhdn dén tinh chi tri hodic phdi hop
thue hién céc ndi dung, cong viéc ctia cdi cach hanh chinh, bao obm: cai céch thé
ché, cai cach thd tuc hanh chinh, cai cach td chirc bd may hanh chinh, xay dung va
nang cao chét lugng ddi ngfi cdn bd, cong chiic, vién chiic, cai cach tai chinh cong,
hién dai hoa nén hanh chinh;

¢) Trinh Uy ban nhin dén, Cha tich Uy ban nhén dén tinh quyét dinh cée
bién phap ddy manh cai cach hanh chinh, ¢y manh cai cach ché d6 cong vu, cong
chire;

d) Hudng dan, don dbc, kiém tra cac S& Noi vu chuyén mén thude Uy ban
nhén dan tinh; Uy ban nhén dén huyen thanh phd, thi xa va Uy ban nhin déan cip
xd trién khai thuc hién cOng tac cai cach hanh chinh, cai cach ché d6 cdng vy, cong
chtre theo chuong trinh, ke hoach, d2 4 an cai cach hanh chinh, cai cach ché do cong
vu, cdng chire d duge cip co thdm quyén phé duyét;

d) Hudng din, dén dbc, kiém tra viée thyce hién co ché mot cira, mdt ctia lign
thong, mdt ctra lién thong hién dai tai cic S& N§i vu hanh chinh nha nude ¢ dia
phuong;

e) Gitp Uy ban nhén dén tinh theo d6i, danh gia, tong hop chung két qua
thue hign céc nhi¢m vu v& cai cach hanh chinh, cai cach ché dé cong vu, cong chirc
ctia cac S& Noi vu, td chire, don vi thuge Uy ban nhéin dén tinh, cla Uy ban nhan
dan huyén, thanh pho, thj xd va Uy ban nhéin dan cip x3; xdy dung va thuc hién
ché dé bdo cdo vé cong tAc cdi cach hanh chinh, cai cach ché d6 cong vu, cong
chirc theo quy dinh;

g) Cha trl, phdi hop véi cac S& Nbi vy ¢6 lién quan huéng dan vé chuyén
mén, nghigp vy trong linh vyc cai cach hanh chinh cho cdng chirc chuyén trich cai
cach hanh chinh & cac S& Néi vy, t chirc, don vi thudc Uy ban nhén dan tinh va
Uy ban nhén dan huyén, thinh pho, thi x3.

12. V& cong téc té chirc hoi; quy xa hoi, quy tir thién (goi chung 14 quy):
a) Thim dinh, trinh Chd tich Uy ban nhan dén tinh quyét dinh cho phép

thanh 1ap, chia, tich, sip nhdp, hop nhét, gidi thé, d6i tén va phé duyét didu 1é ddi
v6i hoi ¢ pham vi hoat dgng trong tinh theo quy dinh cua phap luat;

b) Thdm dinh, trinh Chii tich Uy ban nhan dan tinh cép gidy phép thanh 18p
va cdng nhan diéu 18, cho phép hop nhéit, sip nhap, chia, tich, gidi thé, ddi tén,
dinh chi, tam dinh chi hoat dng, cho phép quy hoat déng trd lai sau khi bi tam
dinh chi, ¢éng nhin quy di didu kién hogt dong, cdng nhan thanh vién Ho1 ddng
quén ly quy, cho phép thay ddi hodc cap lai gidy phép thanh 1ap, thu hdi gidy phép
thanh 14p, giai quyét khidu nai, té céo dbi véi quy co pham vi hoat ddng trong tinh
v quy c6 td chiic, ca nhan nudc ngodi gop tai sin dé thanh lap, hoat dong trong
pham vi huyén, x&;
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c) Cén cu tinh hinh thyc té€ & dja phuong, trinh Cha tich Uy ban nhén déan
tinh &y quyén cho Chu tich Uy ban nhén dan huyén, thanh phé, thi xa quyet dinh
viée thue hién cong tic quan Iy d6i véi hoi c6 pham vi hoat ddng trong x4, quy co
pham vi hoat déng trong huyén, x4 theo quy dinh cia phap ludt;

d) Trinh Uy ban nhdn dén tinh quyét dinh cho phép hdi ¢6 pham vi hoat
ddng trong ca nude, hdi ¢6 pham vi hoat ddng lién tinh dit vin phong dai dién ctia
hoi & dia phuong theo quy dinh cua phip luat;

d) Hudéng din, kiém tra viéc thuc hién phap lugt ve hoi, quy dbi voi cac hoi,
quy hoat déng trong pham vi tinh. X1r Iy theo thdm quyén hoic trinh cdp ¢6 |thim
quyén xir ly cdc vi pham phép luét v& hi, qu¥;

e) Chtt tri, phdi ‘hop vdi cac S& Noi vy chuyén mdn cang cap trinh U y ban
nhan dan va Chi tich Uy ban nhan dan tinh xem xét, quyét dinh viéc hd tro va thuc
hién c4c ché d6, chinh sich khéc d6éi véi td chirc hdi, quy theo quy dinh cta phdp
luft.

13. V& cong tac van thu, luu trit:

a) Tham muu, gitp Uy ban nhén dén tinh ban hanh va huéng dén thyc hién
cac ché do, quy dinh vé cdng tac van thu, luu triy theo quy dinh cua phap luét;

b) Tham muu, giup Uy ban nhan dén tinh vé cdng tac quan ly luu trit thong
tin b trong cac S& NOi vy, don-vi nha nude trén dja ban tinh theo quy dmh cua
phép luit; |

¢) Trinh cép ¢ tham quyén phé duyét Danh myc tai liéu hét gia tri cuall Luu
trit lich st ciia tinh, quyét dinh hay tai lidu hét gia tri tai Luu tr{i lich s cda tinh
theo quy dinh cia phdap luit;

d) Thim dinh Danh muyc tai ligu hét gia tri cAn hay tai Luu trir S& Noi vu di
voi S& Noi vy, t6 chirc thude ngudn ndp luu tai liéu vao Luu trit lich sur cua’ tinh,
quyét dinh vidc hay tai lidu co théng tin tring 18p tai Luu trir lich sir cla tinh theo
quy dinh cha phap luit;

d) Nghién ciu, mg dung khoa hoc va cong nghé vao ¢ong tac vin thu, luu

-~

trir;
e) Té chirc tip huén, bdi dudng nghiép vu vin thu, luu trit dbi véi doi ngi
¢dng chire, vién chirc lam cdng tAc vin thu, luu trit;
g) Kiém tra viée thye hién cdc ché a6, quy dinh vé cong tac vén thu, luu trd:
giai quyét theo thim quyén hodc béo céo cap c6 thAm quyén xem xét giai quyet
khiéu nai, t cdo va xtr 1y vi pham phép luat vé vin thu, luu trii;
h) Thue hién céng tic bao céo, théng ké v& vin thu, luu trir theo quy, dinh
cua phap ludt;
1) Thyc hién nhiém vu cia Luu trif lich sir ctia tinh, gdm: Trinh cp c6lthdm
quyen ban hanh Danh myc S& Néi vy, t chic thude ngudn nép [uu tai liéu va phé
duygt Danh muyc tai ligu ngp luu vao Luu trif lich st cta tinh; huéng dan cac S&

Nbi vy, td chire thude ngudn ndp luu i ligu chudn bi tai liéu ndp luu; thu thap,
chinh 1y, x4c dinh gi4 tri, théng k&, tu bd phuc ché, bao hiém, bao quan, giai mat
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tai liéu luu trit lich st va to chirc khai thac, sir dung tai liéu luu trir theo quy dinh
cua phap luét;
LY Cép, cip lai, thu hdi chimg chi hanh nghé luu trit cho ¢4 nhén ¢6 du cac

diéu kién theo quy dinh cta phap luét;

1) Thuc hién cac hoat dong dich vu luu trir theo quy dinh cta phap luat.

14. V& cong tac thanh nién:

a) Cha tri, phdi hop véi cac sO, ban, nganh va cac SO Nbi vy, t6 chire ¢6 lién
quan ctia tinh trong vige tuyén truyén, pho bién, gido duc phap luat cho thanh nién,
trong viéc thuc hién co che chinh sach dbi véi thanh nién va cong tac thanh nién

theo quy dinh; glal quyét nhitng van dé quan trong, lién nganh vé thanh nién va
cong tac thanh nién;

b) Hudng dan, kiém tra viéc thyc hién céc quy dinh ctia phap luat vé thanh
nién va coéng tac thanh nién; viéc thuc hién chinh sach, ché o trong t6 chic va
quan ly thanh nién, cong tac thanh nién cua tinh;

¢) Thuc hién ché do, chinh sach dbi voi thanh nién theo quy dinh cua phap
luat va theo phén cdng, phan cap ctia cac S& Noi vu ¢ thim quyén.

15. Thue hién hop téc qudc té vé cong tac ndi vu va cdc linh vye duogc giao
theo quy dinh ctia phap ludt va theo phéan cong hodc uy quyén cta Uy ban nhén dan
tinh.

16. Thuc hién cong tac kiém tra, thanh tra, giai quyét khiéu nai, t6 céo lién
quan den cong tac ndi vu theo quy dinh cua phap ludt va theo sy phan cong hodc
ay quyén cua Uy ban nhan dén tinh; thyc hién cac quy dinh vé phong, chong tham
nhiing, tiéu cyc, cac quy dinh vé thuc hanh tiét kiém, chong lang phi; xu ly theo
tham quyen cac vi pham phéap luét, hodc tham muu cho cap co tham quyen xu ly
cac vi pham phép luat trén cdc Iinh vyuc cong tac duge giao theo quy dinh cua phap
luat.

17. Hudng dan chuyén mén nghiép vu vé cong tac ndi vu va céc linh vuc
khac dugc giao ddi voi cac S6 Noi vu hanh chinh, don vi sy nghi¢p cong 1ap thude
tinh, déi v6i Uy ban nhan dan huyén, thanh phd, thi x4, Uy ban nhan dén cép xa.
Gitp Uy ban nhan dan tinh thyc hi¢n chtrc nang quan ly nha nudc theo cac linh
vuc cong tac dugc giao dbi véi cac td chire ciia cac B, nganh Trung uong va dia
phuong khéc dat tru s& trén dia ban tinh.

18. Téng hop, thong ké theo hudng dan cua Bo Noi vu vé t6 chirc So Noi vy
hanh chinh, don vi sy nghiép cong Iap; so lugng cdc don vi hanh chinh cap huyén,
cap x4, sb luong thon, t6 dan phd; s0 lugng, chét luong doi ngii can bg, cong chire,
vién chirc va can bg, cong chic cap x4, nhiing nguoi hoat dong khong chuyén
trach ¢ cap x4; cong tac van thu, luu trit nha nudce; cong tac ton gido; cong tac thi
dua, khen thudng; cong tac thanh nién va cac linh vuc khac dugc giao.

19, T'(z) chirc nghién clru, ng dung cac tién bo khoa hoc, cong nghé; xay
dung hé thong thong tin, luu trlr phuc vu cdng tdc quan ly nha nudce va chuyén
mon, nghiép vu dugc giao.
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20. Chi dao va huéng din t6 chic céc hoat dong dich vu cong trong cac linh
vue cdng tac thude pham vi quén 1y cia S& Noi vu.

21. Thye hién cdng tac thong tin, bio cdo dinh ky, dot xuét véi Uy ban|nhan
dén tinh va B§ Noi vu vé tinh hinh thye hién nhiém vy duge glao theo quy dinh.

22. Quan ly td chirc bd may, bién ché cong chire, co cu ngach cong chuc Vi
tri viéc lam, co cdu vién chie theo chirc danh nghé nghi¢p va sd lugng ngum lam
viéc trong cac 3¢ Noi vy, don vi thude, tryc thuge S6 Noéi vy; quan ly hd so, quyet
dinh viéc tuyén dung, tlep nhén, st dung, bd nhiém, bd nhiém lai, diéu dong, biét
phéi, ning bdc luong, b6 nhiém ngach, chuyén ngach, thay ddi chic danh|nghe
nghiép, danh gia, khen thuorng, ky luat, dao tao, bdi dudng va cac ché (A9, chinh
sach khic ddi véi cong chite, vién chiie, ngudi lao dong thude tham quyen qu'an ly
cia S& N6i vu theo quy dinh va theo sy phén cong hodc oy quyen ctia Uy ban|nhan
dan tinh. Thuc hién nhi€m vy céi cach hanh chinh, phédp ché va kidm soat thi tuc
hanh chinh cua So.

23. Quén ly va chiu trach nhiém vé tai chinh, tai sén dugc giao theo quy dinh
cta phép lut va theo phén cong, phan cip hoic ty quyén cia Uy ban nhan dan
tinh.

24, Quy dinh cu thé v& méi quan hé cOng tac va trach nhiém ctia nguoi ding
dau cac S& Noi vy, don vi thudc, truc thude S& Noi vu theo quy dinh cia phap luit.

25. Thyc hién céc nhiém vy, quyén han khac do Uy ban nhan dén tinh} Cha
tich Uy ban nhan dén tinh giao va theo quy dinh hién hanh”

1.3. Thanh tich di dat dwoc:

- Huéin chuong lao dong hang Nhét (nim 2013);

- Huén chuong lao dng hang Ba (nim 2000);

- Huén chuong lao dong hang Nhi ( ndm 2005);

- Bing khen cuia Thu ﬁxéng Chinh pht (ndm 2009}

- Birc truéng ctia TU, HDND, UBND, UBMTTQ tinh (nim 2005);
- Pugc UBND tinh c¢éng nhan don vi vin hod (nim 2005);

- Bé’mg khen cita B N6i vu, Bﬁng khen ciia UBND tinh (lién tuc nhiéu
nim);

- Cd thi dua xuét sfic cia UBND tinh niim 2011;
- C& thi dua xuit sic cia UBND tinh nim 2012;

- Co thi dua xuit sic ctia B6 Noi vu nam 2012,

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

Ditu khoan ti¢u
chuéin TCVN ISO Tai ligu vién din
9001:2015
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4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hiéu tb chiic va
bbi cdnh ciia td chive:

Khi hoach dinh I’{TQ‘LCL, S& N6i vu s& nhin dién cac van dé
bén trong, cic van dé bén ngoai lién quan dén viéc thyc hién
chirc niing quéan 1y Nha nude cia minh v& c¢6 4nh hudng dén
kha ning dat dugc cdc két qua dy dinh cua HTQLCL.
Vi du: mét sb yén d& noi bd, bén ngodi ma S& Noi vy cin
nhan dién bao gom:
- Vén d& ndi bo:

+ Co cAu tb chirc;

+ Nhin sy;

+ Trang thiét bi, co s& vét chét;

+ Trao dbi thng tin ndi bo;

- Vén d& bén ngoai:
+ Méi trudng phap 1y;
+ Céc vAn dé an ninh, chinh trj;
+ Céc nha cung cip bén ngoai;
+ Vén dé van hoa;

Y A -
4.2, Hiéu nhu cau va
mong dgi chia cac
bén quan tAm:

Nhim danh gia anh hudng hién hitu va tidm 4n clia cac bén
quan tim déi véi HTQLCL, S& Nai vu cén:

1. Nhin dién céc bén quan tim lién quan dén HTQLCL nhu:
cdc S& Noi vu quan 1y, cac S& Noi vy, t6 chic thude hé théng
hanh chinh nha nuéc ¢6 lién quan, céc té chirc, cong dén....

2. Nhéan dién céc yéu cAu clia cdc bén lién quan nay co lién
quan ¢én HTQLCL.

3. X4c dinh cac nhu ciu va mong dgi clia cdc bén quan tdm cd
lién quan.

4.3, X4c dinh pham
vi cia Hé thong quan
ly chat lugng

Pham vi 4p dung cta Hé tl_léng quan ly chét lugng cia S& Noi
vu duge quy dinh tai Quyét dinh s6 19/2014/QD-TTg ngay 05
thang 3 nim 2014 ctia Tha tudng Chinh phtl, cu thé nhu sau:

1. Phai xdy gh,mg va ap dung HTQLCL ddi voi cac ’hoat dong
lién quan dén thyc hién thu tyc hanh chinh cho t6 chire, ¢4
nhan.

2. Bao dam sy tham gia ctia Lanh dao, cdc don vi va c4 nhan
c6 lién quan trong qua trinh xdy dung va &p dung HTQLCL.

3. S& N§i vu xay dung va 4p dung HTQLCL d6i véi céc hoat
dong q@i b, hoat déng khic ciia S& Noi vy néu xét thay can
thiét dé nang cao hiéu qua cdng tac ciia S& Noi vu.

4.4. H¢ théng quan ly
chit lwong va cac
qui trinh cia hé

e HTQLCL la mét phfin trong hé théng quén ly chung ctia S¢
Nbi vu. S& Ngi vu 16ng ghép HTQLCL véi cic hé thong quan
1y hién c6 nhu; phin mém quan ly 1 cta, 1 ctra lién thong,
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théng

quan ly tai chinh, nhin Iyc, quéan 1y co s¢ ha tang, trang
bj..., st dung cling mdt cdu tric vé cac yéu ciu nhu di

thiét
néu

trong tieu chuén quéc gia TCVN ISO 9001:2015 dé didu hanh.
e S& Noi vu dp dung phrong phap tiép can theo qué trmhI cho

HTQLCL bang cach nhin du;:n cac qua trinh va quéan ly

tlmg

qué trinh cu thé, tir 46 s& gidm thiéu dugc cac két qua dau ra
khdng pht hgp duge phat hi¢n trong cdc qud trinh cudi cling

hoc sau khi chuyén giao.

e S& Noi vu phai duy tri thong tin dang vin ban dé hd trg
thuc hién céc qua trinh clia S& N1 vu.

Tai liéu lién quan:

PL.01 So d twong tdc cdc qud trinh HE théng quén Iy
lugng.

viée

chit

5. SU LANH PAO

5.1. Su lanh dao va
cam két

*  Lanhdao S& N6i vu cung cdp bing chimg vé sy lanh dao

vi cam két cia minh d8i véi viée xdy dyng va thuc
HTQLCL, cai tién lién tuc hiéu qua clia chiing bing cach:

[. Chiu trich nhlem va tinh hig¢u luc cia HTQLCL.

hién

2. Pam bao ring chinh sach chét lugng va céc muc tiéu
chit lugng dugc thiét 14p va phit hop véi dinh hlltcmg

chién lugc vé bdi canh cta S& NI vu.

3. Pam béo ring cic chinh sich chit luong duoc
bién, duge thau hidu trong toan b§ S& Noi vu.

4, Pam bao ring céc yéu ciu cia HTQLCL duwoe

phd

tich

hgp vao céc qua trinh hoat ddng ciia S& Not vu khi

phtr hop.

5. Thic ddy nhén thic tip cn theo qud trinh.

6. Dam béo ring cac ngudn lyc cin thiét cho HTQ
ludn san co.

7. Truyén dat thm quan trong ve hé théng quan |
hiéu lyc va tuéin thii cdc yéu cAu ctia hé théng,

LCL

y ¢co

8. Pam bao rang céc hé théng quan ly dat duoc cac két

qué du kién.
9. Tham gia, chi dao va hé trg nhiing ngudi than

dong gop cho hiéu lyc ciia céc hé thong quan ly.
10. Thic ddy cai tién lién tuc.

1 gia

11. HB trg cac vi tri quan 1y lién quan khac chimg minh
su ldnh dao cta ho tai pham vi ho chiu trach nhiém,

* Huéng vao khiach hang

e  Péi voi HTQLCL, Lanh dao S& Noi vu chip nhén

cach

tiép cén coi khach hang lam trung tdm nhim dam bao ring céc

nhu ciu va mong dgi dugce xéc dinh, dugc coi 1a cac yéu
phai tuin thi va duge dap g nhim ning cao su thoa

cAu
méan
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ctia khach hang,

e  Diéu ndy dugc thuc hién bang cich dim béo:

1. Céc yéu cAu cha khach hang, cic yéu cdu luét dinh
va ché dinh dugc xéc dinh.

2. Cac rii ro va co héi anh hudng dén sy phi hop cta
san pham va dnh huéng dén khé nang SO N6i vu lam
théa mén khich hang déu dugc x4c dinh va giai
quyét. '

3. Duy tri vio viéc ning cao sy théa mén khach hang.

5.2. Chinh sach

¢  Chinh sach chét lugng duge Linh dao cao nhit cta S&
N6i vy ban hanh phai chi phdi duge cac hoat dong tic nghiép
hang ngay cia S& Ndi vy, nhim dim bao chit lugng cha hoat
dong quan ly nha nuéc va cung cAp dich vy hanh chinh cong.

e  Chinh sach chét lugng duge duy tri thdng tin dang van
ban, dugc cip nhat khi cin thiét va dugc thong bao cong khai
trong toan b§ S& Noi vu d& moi ngudi théu hiéu, hop tac va
thue hién, ddng thdi sin c6 cho cdc bén quan tdm lién quan
khi thich hop.

Taqi liéu lién quan:

PL.02 Chinh sdch chit lugng.

53. Vai tro, trach
nhiém v quyén han
trong td chiic

. ‘Lﬁnh dao S& N&i vu phai phén céng cdc trach nhiém va
quyén han cho tit ci cc vj tri lién quan trong S& Noi vu. Céc
quy dinh vé trach nhiém vi quyén han duoc phé bién thong
qua So db co ciu t6 chirc va Quy dinh chic ndng, nhiém wvu...
do Lanh dao S& Néi vu ban hanh.

e Lanh dao S Noi vy xac dinh trach nhiém va quyén han
nham: ’

1. Pam bao ring hé théng quan 1y phit hgp véi cdc tiéu chuén
hién hanh.

Pam bio rang cac qud trinh dat duge cée dAu ra du kién.
Béo céo vé két qua thyc hién ciia hé théng quén ly.

Cung cép céc co hdi d8 cai tién hé théng quan 1y.

DPam bao su huéng vao khich hing trong todn bd S& Noi
vu.

Pam bao tinh todn ven ctia hé théng quan 1y khi c6 sur thay
dbi ddi voi hé théng quéan 1y dugce hoach dinh va thuc hién.

ok

o

6. HOACH PINH

6.1, Hanh djng gidi
quyét rii ro va co
hoi

e Muc dich ciia hanh d¢ng nay 1a dam bao khi hoach dinh cac
qué trinh ctia HTQLCL, S& Ngi vu xéc dinh céc rii ro va co
hoi ciia minh va hoach dinh céc hanh dong dé giai quyét rdi ro
va co hdi. Ddng thoi, ngin ngira su khdng phi hop, bao gbm
ci diu ra khong phii hop va xac dinh céc co hdi ¢6 thé ning

cao sy thda min ctia khach hang hay dat dugc cac muc tiéu
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chit lugng ctia S& Noi vy.
o Khi xdc dinh cac rii ro va co hdi dbi vai HTQLCL, cac
vén d& ndi b va bén ngoai (xem 4.1) cling nhu yéu ciu cia
cdc bén quan tm c6 lién quan (xem 4.2) déu cin duoc|xem
X€t,
- Cac vi du vé rii ro nhu céc qué trinh, san pham va dl(.‘l,h vu
khdng dap Umg céc yéu ciu hodic S& N§i vu khong dat duge su
théa min clia to chirc, cong dan.

- Céc vi du v& co héi nhur tlem ning nhan biét di tuong phuc
vy méi, xdc dinh nhu cdu d01 v6i sin phim hay dich vu moi
va dua ching ra phuc vy t& churc, cong dén hofic xac dmh nhu
ciu sta dbi hay thay thé mdt qua trinh bing viéc dua vao ap
dung cong nghé méi dé qua trinh trd nén hiéu qua hon.

o Khi x4c dinh céc i ro va co hdi chia minh, S& Noi vu cén
tip trung vao viéc:
a) mang lai sy sy tin cdy vé viée HTQLCL ¢6 thé dat dugc céc
két qua du kién;
b) ning cao nhitng tac déng mong mubn va tao ra nhiing kha
nang moi (thong qua vige cai thién higu qua cta céc |hoat
ddng, viéc phat trién va img dung cdng nghé mdi,...); '
¢) ngdn ngta hofic gidm bét nhiing tic dong khéng mong
mudn (théng qua viéc gidm rai ro hodc hanh déng phong
ngla);
d) dat duogc cai tién dé dam bao su phil hop clia san phdm,
dich vu va ning cao sy thda mén cia khich hang.
Daiy chinh 1a viéc chap nhén cach tlep cén tu duy dya trén roj
ro vd S& NOi vy ciin xem x¢t viéc dp dung cich tiép can ndy
cho cac qua trinh cin thiét ddi v6i HTQLCL.

. Khong c¢6 didu khoan nao ctia TCVN ISO 9001:2015 yéu
cau str dung phu’ong phap quan ly rii ro chinh thirc nao khi
xdc dinh va giai quyét rii ro va co hoi. S& N§i vu ¢ the lua
chon edc phuong phap thich hop véi nhu chu ciia jinh.
TCVN IEC/ISO 31010 cung cép danh muc céc cong cu va ky
thuét danh gia i ro cd thé duge xem xét, tly thude vae boi
canh ctia S& N§i vu. Khi xac dinh riii ro va co hoi, S& Not vu
c6 thé xem xét vide sir dung céc déu ra clia cdc md hinh nhu
SWOT ho#ic PESTLE. Cac cach ti€p can khic co thé xem xét
nhu Phén tich phuong thire va tic déng ctlia sai 18i (FMPA)
Phén tich phuong thirc, tic dong va mirc 4§ nghiém trong cua |
sai 16i (FMECA); Phén tich mdi nguy va cdc diém kiém|soat
t61 han (HACCP).

S& Noi vu s& quyét dinh phuong phap va ¢Ong cu ndo minh
nén sir dung. Céc cach tiép cdn don gian hon c6 thé xem xeét
nhw phuO'ng phép ddng ndo tap thé, phuong phép c6 chu tric
didu gi - néu (SWIFT) hodc ma trén v€ h¢ qua vd kha nang

xay ra. S& Noi vu ¢6 thé tham khio HD.02 Hudng din quan
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Iy riti ro va co hpi (phuwong phdp dinh tinh hodc dinh
lugng).
Viéc 4p dung tu duy dua trén rdi ro cling c6 thé gitip t§ chirc
xdy dung van hoéa chi déng va phong ngira hudng toi viéc
thure hién tbt hon va cai tién cach thirc thuc hién cbng viéc noi
chung.

e (6 nhidu hinh thirc khéc nhau d& cd thé xem xét, xéc
dinh rdi ro va co hdi, vi du: cac cude hop vé chién luge, xem
xét ctia lanh dao, danh gia ndi bd, cac hinh thic hop khac nhau
vé chit lugng, hop thiét 1ap muc tiéu chét luong, giai doan
hoach dinh viéc thuc hi€én chic nang quan 1y Nha nudc va
cung cAp dich vu hanh chinh cong...

e Hanh déng ciia S& Noi vu c6 thé thire hién dé giai quyét
i ro s& tiy thude vao ban chét ctia riii ro, vi du nhu:

a) tranh rui ro bing cach khong tiép tuc thuc hién cac qua trinh
ma trong do c¢6 thé gip phai rdi ro;
b) loai bo rai ro, vi du béng cach sir dung cac phuong an dé
tuyén dung, dao tao, hd trg nhan vién ¢é it kinh nghiém trong
S¢ Noi vy;

c) chép nhdn rai ro d& theo dudi mot co hoi, nhu dau tu vao
cac thiét bi mdi, ap dung cong nghé méi d& viéc cung cép dich
vu hanh chinh cong tr& nén hiéu qua hon.

d) chia sé rti ro, vi du bing cach lam viée truc tiép, dinh ky
hogc 14y ¥ kién cia td chirc, cong dﬁnﬁé tao thudn lgi cho qué
trinh thué bén ngoai (cong ty bao hiém, hop dong nha thau,
dich vu...), gidi quyét thil tuc hanh chinh.

e) khéng hanh ddng, khi S& N6i vu tu minh chép nhén rii ro,
trén co s& tic dong tiém 4n ctia i ro hojic chi phi cho hanh
dong cAn thiét.

S& Noi vy cd thé xem xét nhu ciu dbi voi viée thiét 14p tai liéu
vé& quin 1y riti ro va co hoi, ca ddi voi hé théng quén 1y chit
Juong vA ddi véi cac qué trinh clia hé théng (xem 4.4).

Tai lidu lién quan:

HD.02 Hudng dén quin Iy viii ro va co hoi (phwong
phdp dinh tinh va phwong phdp dinh lirgng).

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

. Nhim cai tién lién tuc hiéu lue va hiéu qua cua
HTQLCL, Lanh dao S& Noi vu phai thiét 1dp cdc muc tiéu
cht lugng & céc clp va bd phén chirc ning thich hop va céc
qué trinh cén thiét cia HTQLCL, ddm béo rang:

1. Nhit quén véi Chinh séch chét luong;

2. Do luong duge; ‘

3. Pugc truyén dat, theo doi, cdp nhét khi thich hop;

4, Duy tri thdng tin dang vdn ban vé& muyc tiéu chat lugng.
e  Muc tiéu chét lwgng clia S& Noi vu ¢o thé dugc thé hién
trong cdc dang viin ban khéc nhau, vi du nhu: K& hoach hoat
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dfng ndm ctia S& Noi vu hofic céc nhiém vu trong tdm clia S&

Noi vu hodic quyét dinh giao nhiém vy..

»  Dinhky, cdc S& Noi vu tong hO’p, danh gié két qua
hién Muyc tiéu, cé the thdng qua cic béo cdo dinh gia
doan, bao c4o so két, tong két nim .

thuc
giai

6.3. Hoach dinh thay
dbi

. Khi thy phai co sy thay d6i ndo dé (Vi dy: pham vi, | finh

vire, muc do ap dung...) d01 v6i HTQLCL, Lanh dao Sor|
vy phai 1ap va thyc hién ké hoach thay ddi nay.

e  Phai néu rd myc dich cla nhiing thay dm xéc dinh
anh hudng cta né ciing nhu cin nhac dén nguon luc, dén
phan cbng lai trach nhiém va quyén han, dén tinh toin ven
HTQLCL.

Noi

cac
viéc
clia

7.HO TRQ

7.1. Ngudn lye

7.1.1, Khai quat

. S& Nbi vu xéc dinh va cung cip céc ngudn luc cin thiét

nham:
1. Thyc hién, duy tri va cai tién lién tuc hiéu lyc
HTQLCL.
2. Nang cao sy théa mén khich hang bing céich
ung cac yéu cdu cua ho.

cha

dap

) Thue hién viéc phan bd ngudn luc c6 xem xét dén ning

lyc va han ché ctia cac ngudn lyc hién tai.

»  Chc ngudn lyc va phin bd ngudn luc s& duge danh gis

trong qua trinh xem xét ctia Lanh dao.

7.1.2. Con ngudi

cho viéc vdn hanh hiéu qua cac HTQLCL cung nhu cd
trinh dugc nhin dién. Viéc cung cdp ngudn nhén luc

e  Lanh dao cao nhét ddm béo s& cung cép dy da nha{ luc

qua
uge

thie hién theo quy dinh ciia Nha nuéc va huéng dén clia S&

No6i vu
o Céc nhén sy thuc hién cong vigc ¢6 dnh huong dén

chét

lugng hoat dong quén ly va cung cdp dich vy hanh chinh I.ong
déu phai c6 dii ndng luc trén co s& gido dye, dio tao, k¥ néing

va kinh nghi¢m ph hop.

° Vlf;c dao tao va trao dbi thong tm sau dé sé& duoc thuc

hién nhim dam bao rang c4c nhin sy déu nhan thire duge:
1. Chinh sach cht lugng,
2. Cac muc tiéu chit lugng lién quan.

3. Sy dong gop caa ho d6i vai higu lye cua HTQLCL,

bao gdm c4c loi ich cho viée thuc hién cai tién.

4. Hau qua cua vige khong tudn thi cic yéu cau
HTQLCL. |

cua |.

7.1.3. Co s& ha ting

® SO0 NOi vu cam két duy tri co sO ha tAng hién c6 d&
bio viéc cung clp dich vu giai quyét thi tuc hanh chinh

dam
theo
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chirc ndng phan cép‘ dat duge sy phil hop so véi cac yéu céu.
Co s¢ ha tang bao gébm:

1. Tru s& lam viéc va cac co s vit chit lién quan.

2. Cac may moe, thiét bi, phén cing, phén mém.

3. Cong nghé thong tin v trao déi théong tin.
. Céc thiét bi déu duge kiém tra x4c nhén (higu chuin,
kiém dinh...) v& duy tu, bado dudng theo quy dinh.
o  Khi céc thiét b _duge sir dung dé cho céc hoat dong do
ludng quan trong, ching han nhu kiém tra va thir nghiém, thi
nhiing thiét bi nay s& dugc kidm so4t va duge hiéu chudn hodic
duoc kidm tra xéc nhan trude khi st dung.

7.14. Moi truong
cho vifc thyuc hién
cac qua trinh

S& Noi vu dam bio duy tri mdi trudng lam vige tot ci v& tAm
Iy va vat Iy dé dat dugc su pht hop vdi cac yéu cau thuc hién
hoat ddng chitc nang, dap ing yéu chu khach hang.

7.1.5. Ngudn lye theo
dai va do luong

Muc dlCh clia dleu nay la ¢am bdo rang S& Noi vu xé4c dinh va
cung cdp cac ngudn luc thich hop d& dim béo céc két qua theo
d5i va do ludng cé hiéu luc va tin cay khi xem xét danh gid sy
phil hep ciia sén phém va dich vu cita S& Noi vu.

» Trong mdt sb trudmg hop, viée klem tra hodc theo ddi don
gian 14 dé xdc dinh tinh trang. Vi dy, két qua cta dich vu hanh
chinh cong 14 céc quyet dinh hanh chinh, S¢ Noi vu cam két
xac dinh va cung cip ngudn lyc cdn thiét dé dam bao cho cac
két qua nay luén diing va dang tin cdy, phi hep véi cc yéu ciu
clia phap luat va yéu cau cua t5 chire, cong dén, bing céch:

1. Phén cong nhiing ngudi cé ning luc de kiém tra tinh
ddy do va hop 16 clia cée hé so, yéu cdu déu vao.

2. Phin cbng cic can by, cong chirc co ning lyc va
chuyén mdn dé thim dinh cac hd so va ydu ciu clia
td chiic, cong déan.

3. Trudng cdc Phong ban, by phén cé trach nhiém kiém
duyét cdc két qua hanh chinh trude khi trinh Lanh
dao phé duyét va tri két qua cho td chirc, cong dén.

4. Linh dao S& NOi vy xem xét, hoach dinh phuong
phép, céach thirc thuc hién viéc do ludng sy thod mén
khach hz‘mg

e  Trong mot sb truong hop khac, dé cb dugc su tin ciy vé
tinh hiéu luc cta cac két qua do, S& Noi vu cin thyc hién lién
két chudn do luong cho céc thiét bi do. Tuy nhién, dbi véi cac
S& Noi vu khong st dung céc thiét b do trong qué trinh xir ly
cobng viéc thi khong phai thuc hién viéc lién két chuin do
ludng.

7.1.6. Tri thite ctia tb
chire

e  S& Nbi vu cling xéc dinh céc tri thirc cAn thiét cho viée
van hanh cdc qud trinh va dat dwgc su phi hop cia dich vu.
Tri thirc duoc xac dinh bao gdm céc kién thic vi thong tin ¢d

18/17




duoe tir:
1. Céc ngudn lyc ndi bo, nhu cac bai hoc, cac kién thrre tir
cac chuyén gia, cic tai san tri tué.
2. Cac ngudn lyc bén ngodi nhwr cac tidu chuln, gidi hoc

gia, cdc hoi thio, cde théng tin thu thip duoc tir cdc bén
quan,

lién

e  Céc tri thitc ndy s& duge duy tr, va sin & mirc d¢ cin

thiét.

) Khi thyc hién thay ddi cic nhu cdu va cde xu hudng, S&

NOi vy s& xem xét cdc tri thirc hign fai va xdc dinh cich
yéu cdu hoic truy cap dén céc kién thirc bé sung.

thirc

7.2. Niing luc o  S¢& Noi vu dam bdo rang nhiing ngudi 1am viée dm’:n sy
kiém sodt cita minh ma ¢ 4nh hudng dén két qua hoat dong
va hleu lyc cia HTQLCL s& co day da néng Iye, kinh nghiém
cin thlet
e  Dé thuc hién duge didu nay S& N§i vy sé:

. Phin cbng nhing ngudi co6 nang luc va |kinh
nghiém phti hgp véi yéu ciu clia clia cong v1ec'.

2. Thyc hién céc hoat dong tap huén, dao tao khi c6
nhu cu.

3. Tién hanh danh gid hiéu luc cta cdc hoat dong
nhim ning cao ning lyc cia nhan sy,

4. Luu giit thong tin dang viin ban dé chitng minh cho

_ ning lyc cta nhitng ngudi dang 1am viée.
7.3. Nhin thire e  S&Nbi vy ddm bao ring nhiing ngudi 1am viée dudi S\

kiém so4t ciia minh s& nhan thiic duge:
1. Chinh séch cht lugng cta S& Noi vu.
2. Cic myc tiéu chit lugng lién quan.

3. Sy doéng gop cla ho vao higu luc ciia HTQLCL
gdm ca céc loi ich cta, viée cai tién két qua
ddng.

e D& thyc hién diéu ndy S¢& Noi vy sé:
1. Nigm yét va phd bién chinh sach chit lugng.

bao
hoat

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

thyc hién.

3. Thuc hién cic khéa déo tao, tdp hudn vé TCVN
9001:2015 va HTQLCL.

ISO

7.4. Trao ddi thong
tin

S& N6i vy ddm béo viée trao ddi théng tin ndi b lién
dén hi¢u lyc cia HTQLCL dugc thyc hién. Céc phrong
trao di thong tin bao gom:

quan
thirc

1. Sir dung cdc qud trinh hanh déng khic phuc ’dé bao

cao nhimg sy khong phlt hgp hodc cdc khuyén
cai tién.

nghi
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2. Sir dung cdc két qua phén tich dit ligu.

3. T chirc cac cudc hop (dinh ky, theo ké hoach hoiic
46t xuét) dé thio ludn céc van de cua HTQLCL.

4. St dung két qua danh gid cla cac qué trinh danh gia
(ndi b), bén thir 2).

5. Té chitc hop thao luan va tham vén voi céc cén bd,
¢dng chirc, vién chirc, ngudi lao ddng.

6. Sir dung cic phuong tign truyén théng nhu e-mail,
dién thoai, vin ban...

7.5. Thong tin dang
viin ban

¢  Thoéng tin dang van ban ctia HTQLCL bao gbm ca tai
liéu va hd so. '
Chii_thich: Tiéu chudn qudc gia TCVN ISO 9001:2015 sit
dung thudt ngiF “thong tin dang van ban”; So Noi vu 6 thé sie
dung thudt ngit nay hodc thay vao do sir dung cdc thudt ngit
“tai ligu” va “ho so” dé trdnh nham lan. Trong béi canh nay
S¢ Néi vu xde dinh:

- Tai lidu: la cdc théng tin dang van ban phuc vu cho viée
hoach dinh va kiém sodt Hé thong quan Iy chat lwong.

- HJ so: l& cde thong tin dang vin ban diing dé cong bo cdc
két qua hay cung cdp bang chimg vé cdc hoat dpng dwoc thyc
hién cia Hé thong quan Iy chat luong.

e  Thailidu yéu cu dbi véi HTQLCL duoc kidm soat, muc
dich ciia viéc kiém so4t tai ligu 2 nhdm dam béo rang nhin sy
duge tiép can véi cc thong tin mdi nhét da dugc phé duyét va
ngan nglra str dung cdc théng tin 1561 thoi. T4t ca cac quy trinh
bang vin ban dugc thiét 1dp, vén ban héa, thue hién va duy tri.
e  Muyc dich cta viée kiérp soat hd so nham xdc dinh cdc
bién phap kiém soat cn thiét cho viéc nhan dién, bdo quan,
thu hdi, bao v&, thai gian luu va hiy bo céc ho so chat lugng.

e  Céc bign phap kiém soat ndy ap dung cho cic hd so co
cung cép bang ching cho viéc tudn th( céc yéu cdu. Pdy co
thé 1a bang chimg cho viée ddp Gng cdc yéu cau dich vy, cac
yéu céu quy trinh, hofic sw tuin tha Juat dinh. Ngoai ra, hé so
chit lrong bao gdm bat ky ho so ndo cung cép bing chimg
cho viée véan hanh hiéu quéa cia HTQLCL.

Tai liéu lién quan:

HD.0! Hudng din kiém sodt thong tin dgng vin bin (tai
li¢u, ho s0).

8, THUC HIEN

8.1. Heach dinh va
kiém soat viéc thuyc
hién

S& Noi vu s hoach dinh va xdy dung cdc qua trinh cAn thiét
cho viée thuc hién chirc ndng quan 1y nha nudc va cung cép
cée dich vu hanh chinh c6ng. Viéc hoach dinh qué trinh cung
cip dich s& dap g cic yéu cdu cia cac qué trinh khéc ctia hé
thong quan ly. Nhiing su hoach dinh nhu viy s& xem xét cdc
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théng tin lién quan dén bbi canh ctia S& Noi vy xem muc 4.1;
4.2; 4.3; 4.4 & trén va céc ngudn lyc, nang lyc hién tai, cling
nhur céc yéu cdu vé dich vy trén co s& nhan biét va giai quyét
cdc rli ro va co hdi di duge néu 6.1.

~ A ‘u r.e i d
8.2. Yéu cau doi véi sa

n phim va djch vu !

8.2.1. Trao d6i théng
tin véi khach hang

S& N&i vu thye hién vu;c trao ddi théng tin mdt cich hleu qué

v6i khach hang bao gdm: i

1. Cung cip céc thong tin lién quan dén djch vu hanh
chinh cbng.

2. Xurly céc yéu c;z‘“iu cla cdc t& chire, ¢4 nhan bao jgdm
ca nhiing yéu cau thay doi.

3. Tiép nhan cdc phan hdi lign quan dén dich vy, bao
g0m ca cac khiéu nai.

4, X ly hoic kidm soét céc tai san ciia Nha nudc.

8.2.2. Xéc dinh cdc Trong qua trinh thuc hién cac dich vy méi, S& Noi vy s& nim

yéu ciu ddi voi san
phim vi dich vy

bat:
Céc yéu cdu cu thé cia dich vy, bao gdm céc yéu clu
vé tra két qua

2. Céc yéu ciu chua duge tuyén bd nhung cén thiét cho
str dyng cy thé hodic ¢6 y dinh sir dyng.

3. Céacyéu ciu luat dinh va ché dinh lién quan dén|dich
VU

4. Céc yéu ciu khdc ma S& Noi vu xéc dinh.

8.2.3. Xem xét cde
yéu ciu ddi véi san
pham va dich vu

Khi céc yéu céu duge xac dinh, Sg Noi vu s&€ xem xét céc yéu
cau nay trude khi cam két cung c4p dich vu. Viéc xem x¢é nay
nhim dam béo rang

1. Céc yéu cdu dich vy duoe xdc dinh,

2. S0 Noi vy 6 du kha néng dap ling céc yéu ciu dd
xdc dinh hodc cic khiu nai ddi véi dich vu ma S&
Nbi vu cung cip.

3. Cdcrui ro d3 duge xac dinh vd xem xét.

8.2.4. Thay doi yeéu
ciu dbi véi san phim
va dich vy

Nhiing trudng hop khi c6 sy thay dbi (do ly do khach quan, do
quy dinh luét phdp hofc do chinh yéu cau cua khach hang) S&
Noi vy phdi ¢6 viin ban dé thong tin vé nhiing sy thay déi d¢;
khach hang, cac bén lién quan phai dugc thong béo va co ké
hoach bién phap dé duy tri sy dép Ung t6t nhét chuong trmh
néi dung cé su thay dbi nay.

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

Phin 16n céc S& Noi vy tién hanh céc cong viée pha1 theo
chitc ning, nhiém vy do cap trén giao va cdc cong viéc ddphai
theo quy dinh trong h¢ théng cac vin ban quy pham phap lugt
nén khang cén thiét thire hién viée thiét ké va phat trién.

8.4. Kiém soit qua

o Bit ky qu trinh ndo duge thuc hién bdi bén thir ba éhrqc
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trinh, sin phim, dich
vu do bén ngoai cung
cap

coi 1a “qué trinh thué bén ngoai” va phai dugc kiém soat. Céc
qua trinh bén ngoai clia S& Noi vy v& céc bién phap kiém soat
cho ting qué trinh, dugc xdc dinh trong kiém soat mua hang
va céc nha cung cip bén ngoai.
o Loai va mirc dd kiém soat dugc dp dung dbi voi qua
trinh bén ngoai s& xem x¢€t dén:

1. Téc dong tiém 4n clia qud trinh bén ngoai ddi voi
kha nang cia S& Noi vu trong viéc cung cép dich vy
dap (g céc yéu cau.

2. Mirc o dbi véi ndi dung ma bién phap kiém sodt
qua trinh duoc chia sé.

3. Kha ning dat duge bién phip kiém soét thdng qua
cac yéu cau hop dbng mua hang.

Mua hang:

e  S&Nbi vu dam béao ring hang hda mua vdo dap tmg cac
yéu cAu ctia S& Noi vu. Loai hinh va mac 49 kidm soat déi véi
cac nha cung cip va hang hoa mua vao phu thudc vao muc dd
anh hudng clia ching @bi véi qué trinh cung cép dich vu sau
d6 hoic két qué cudi cling.

e SO NGivu cling tién hanh danh gid va lura chon nha cung
cép dya trén khd nidng cung cép san phéam, tién do giao hang
va chét lugng sén phﬁm va cac dich vu kém theo dép img céc
yéu ciu. S& Ni vu cling thiét 1ap cdc tiéu chi lya chon, danh
gi4 dbi véi cdc nha cung cép va sin phim hang héa mua vao.
e  Viéc thyc hién mua hang thong qua viéc phat hanh cac
don hang chinh thic, cic hop dbng kinh té trong d6 mo ta cu
thé c4c yéu cdu mua vao. Cac hang héa mua vé sau do dugc
kidm tra xdc nhin xem c6 ddp tmg dugc cac yéu ciu cha S&
N6i vu khong. Nhitng nha cung cép khéng dap (mg duge cac
yéu chu cia So Noi vu co thé duoc yéu clu cic hanh dong
khéc phuc sau do.

8.5. San xuit va cung

£ .
cap dich vy

8.5.1. Kiém soAt sin
xuit va cung cip
dich vu

e  Nhim kiém soat \{iéc cung cép dich vy, S& Noi vu xem
xét, khi thich hop céc van dé sau day:

1. Tinh sin c6 ciia cac tai liéu hogic ho so dé xdc djnh céc
dic tinh cta dich vu ciing nhu cdc két qua dat dugc.

2. Tinh séin ¢é va viéc sir dung céc ngudn luc gidm st va
do Iuong phu hgp.

3. Thyc hién viée céc hoat dong gidm sat va do ludng.

4, Viéc sir dung co s& ha ting va moi trudng phi hop.

5. Vigc chi dinh nhiing ngudi ¢é ning lyc, bao gbm bit
ky phdm chat duge yéu cau nao.

_ 6. Viée thue hién cdc hanh dong nhdm ngin nglra cic sai

13i ciia can b, cong chirc, vién chire, ngudi Jao déng.
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e  Thyc hién céc hoat dong thong qua, chuyén giao v4 sau
khi chuyén giao két qua.

8.5.2. Nhin biét va
truy xuit ngudn gdc

S& Noi vu dam bao cée yéu cdu sau:
1. Khi cin thiét, c6 thé nhan biét van ban, hd so trong|subt
qud trinh thue hién,

2. Noi dung nhén biét 14 trang thai ciia qué trinh x{r 1y vén

ban (nhur ky tit...) tuong (ing véi céc yéu clu theo doi
va do ludng.

3. Khi cé yéu ciu, xdc dinh ngudn g()c cla vin ban, hlb so
duge thue thue hién théng qua viée luu trix diy du cac
hd so cong viée.

4. Tai liéu lién quan: Tai ligu chia hé théng quan ly chét
lugng clia S& Noi vy (Danh muyc tai liéu ndi bd).
© 5. Céc sb theo ddi trong qua trinh xtr 1y cOng viéc.

8.53. Tai sidn cia
khach hang

Trong qua trinh tiép nhan va xit Iy céc vin ban, hd so clia chc
td chire, cdng dan, S& Nbi vy ddm bio cic don vi truc t udc
phai nhdn biét, luu giff, bdo qudn, bio mit céc théng tin trong
vin béan, hd so cia td chirc, cong dan cung cap. Néu xdy ra
trudng hop hd s0 bi mét, bj hu hong thi S& Noi vu s& Iphal
théng bdo cho b chite, cong dén dugc biét va ¢6 cich khic
phuc, ddng thai 14p va luu hd so vé cac trudng hop xay ra)

Tai liéu lién quan:
PL.03 Danh muyc tai ligu HTOQLCL,

8.5.4, Bio toan

S& NOi vu s& bao toan sy phu hop cita céc diu ra trong qua

trinh xr ly va chuyén giao ndi bo. Hoat dong bao toan két qua

bao gdm viée nhan dién, xir ly, luu gilr va bao vé.

8.5.5. Hoat ddng sau
giao hang

Déi véi cac két qua dich vy khéng phii hgp vé chét lucmg din
dén khiéu nai ciia khach hang, S& N6i vu ¢6 trach nhiém:

1. Khic phuc hiu qui.

2. Tién hanh didu tra nguyén nhan va thyre hién hanh dong
khic phuc va trao dbi théng tin lién quan dén khach hang,

Tai licu lién quan:
PL.03 Danh muyc tai liéu HTQLCL.

8.5.6. Kiém so4t thay
doi

S N(’}i_ vu xem xét va c6 ké hoach hoic dét‘xuét Igiém §oét cac
thay doi doi véi cac qud trinh & mirc d§ cin thi€t nhim|dim
bao sy phu hop lién tuc véi tat ca cac qua trinh,
Tai lidu [ién quan:

PL.03 Danh muc tai licu HTQLCL.,

8.6. Thong qua sén
phim va djch vy

Cac tiéu chi chép nhin dich vu dugce xac dinh trong céc tai hiéu
h trg phit hop. Cic hoat dong xem xét, kiém tra dugcithyc
hign tai c4c cdng doan thich hop nham xac nhan ring cac yéu
cdu cfia dich vy dugce dép ting. Pitu ndy duoc thyc hién ruoc
khi dich vu duoc théng qua hoic dich vu dugc chuyén glao
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Cac phuong phép niy dugc xéc dinh trong céc tai lidu sau diy:

1. Kiém tra tinh ddy d cta céc thanh phin hd so ma
khich hang ndp tai BS phén 1 cira hodc Trung tdm dich vy
cbng hogic qua dich vu buu dién cdng ich hodc qua dich vy
tryc tuyén.

2. Kiém tra tinh hgp 1€ clia hd so giai quyét thi tuc hanh
chinh tai cac phong ban chuy€n mon.

3. Thim dinh thé thirc vin bin va ndi dung vén ban dbi
voi cac két qua cla tha tuc hanh chinh trudc khi duge phé
duyét va chuyén giao cho khach hang.

8.7. Kiém sost diu ra
khong pht hop

e Tit ca cac két qua cOng vigc né‘u khong dap ung yéu ciu
da néu, déu duoc xem 1a két qua dau ra khong phlt hop. 8¢
Néi vu phat ¢ co ché dé phat hién dugc chting va phai cé quy
dinh, co ché xir 1.

»  Timg phong ban, b§ phin khi phét hién nhiing dang két
qua dAu ra khong phd hop nay phai thuc hién bién phép xtr ly
dd quy dinh, ghi nhan hofic luu giit ho so cach xi 1y, két qua
x{r 1y, néu 18 ngudi ¢b trach nhi¢m di théng qua hoéc khong
cho phép thong qua.

Tai liéu lién quan:

HD.04. Hudng din kidm sodt sy khéng phit hop va hanh
dpng khac phuc.

9. PANH GIA KET QUA THUY'C HIEN

9.1. Theo doi, do ludng, phéin tich va danh gia

9.1.1. Khai quat

e  S&Noi vu sir dung HTQLCL nhﬁm‘céi tién céc qua trinh
ciia n6. Nhitng hoat dong cai tién nay nham x{r Iy cac nhu céu
va mong doi clia khdch hang cling nhur cac bén quan tam khéc,
& muac do co the.
e  Hoat dong cai tién s& dugc thuc hién sau khi phan tich
céc sb liéu lién quan dén:

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

1. Sy phu hop clia cac hoat dong quén ly nha nudc va
dich vy hanh chinh cfng.
Mirc dd hai 1ong ctia khach hang.
K&t qua thuc hién va hiéu qua cha HTQLCL.
Hiéu qua ciia cdng téc hoach dinh.

AT e o

Hiéu qua cha cdc hanh dong giai quyét i ro va co
héi.

6. Két qua thuc hién cia cic nha cung chp bén ngoai.

7. Céc chuong trinh céi tién HTQLCL.

9.1.2. Sy théa man
ctia khach hang

e  La mdt trong céc bién phép do ludng hiu qua hoat ddng
ctia HTQLCL, S¢ Noi vy thyc hién kiém soat c4c thong tin
lién quan dén cdm nhin cta khach hang d¢ danh gid xem S¢
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N6i vu ¢6 dap ting duge cic yéu cAu ctia khach hang khéng.
* 5S¢ N@i vu xem xét phuong phép, cach thire thuc|hién
viéc do ludng su thod min khéch hang (vi du théng qua cac

hinh thic: hom thu gop ¥, tlep cong dan, liy phidu gép y, lay
phiéu thim do sy thda man ctia khach hang ...).

9.2. Panh gia nji b

Dinh ky S& Noi vu tién hanh d4nh gla ndi bd nhim x4c|dinh
xem HTQLCL c6 tuan thi cac yéu cu cua khach hang) yéu
cu Iudt dinh va yéu cdu cia tiéu chuan TCVNISO 9001 12015
hay khéng. Céc cude d4nh gid nhim dam bio ring HTQLCL
dé dugce thye hién hidu qua va dugc duy tri,
Tai ligu lién quan:

HD.03 Huéng dén dinh gid ni bp.

9.3. Xem xét cha
lanh dao

e Lanh dao S& Nai vy tb chirc xem xét HTQLCL théng
qua cac cudc hop giao ban, so két, téng két, dinh ky hoic dot
xudt... & dam bao rang né ludn phit hop, thda dang va co| hiéu
lye. Vige xem xét s& bao gbm viée d4nh gia cdc co ho ca1 tién
va nhu cu thay dbi dox v6i Hé théng, bao gbm cé viée| xem
xét cdc Chinh sich chét lugng, muc tiéu cht luong.

« S& NQ] vu phai luu gii thong tin dang vin ban lam [bing
chung v& két qua xem xét ciia lanh dao.

10. CAI TIEN

10.1. Khai quét

S NOi vu phai ludn xéc dinh, lya chon co hdi cai tién céc qud
trinh; dleu chinh, ngéin chin hofc gidm nhiing tic dong khong
mong mubn trong mdi qua trinh ¢g lién quan dén viéc|thiét
1ap, 4p dung va duy tri, cai tién HTQLCL.

10.2 Sy khong phi
hop va hanh dong
khic phuc

Khi mét sy khéng phii hop xay ra lién quan dén qui trmh hay
ndi dung trach nhiém ndo d6, phong ban, bd phin lién quan phal
1. Nhén biét, co hanh dong dé kidm soat, xir 1y| hién
tugng cua sy khong pht hop d6 theo quy dinh, xem xét nhiing
hiu qua lién quan c6 thé dé xir ly hdu qua dé.
2. B phén phat hién phai danh gi4 ligu c6 can phai|phan
tich nguycn nhan, tién hanh céc hanh dfng de loai trl‘il cic
nguyén nhén cia sy khong phu hop nay nham dé no khong tai
dién hay xay ra & nhitng noi khac. Néu thiy cén s&:

- Bdo céo, lap phiéu yéu clu xem xét va phan tich sy
khéng phil hop;

- X4c dinh nguyén nhan cla sy khéng pht hop;

- Xiac dinh néu sy khéng pht hop tuong tyr tbn tai,|hoiic
c6 kha ning cd thé xay ra;

- Thuyc hién bt ky hanh dong cén thiét;

- Dénh gia két qua cta bét ky hanh dong khic phuc da
thyc hién;
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- Cép nhét nguyén nhén ndy nhu 1a mot mdi rii ro trong
qué trinh 14p k& hoach (néu cén thiét);

- Thye hién thay d3i déi voi HTQLCL (néu cén thiét).

- Hanh dong khiic phuc phai thich hop vdi tic ddng cua
céc su khong phit hop dé xay ra.

10.3. Cai tién lién tuc

S& N6i vy thuong xuyén néng cao higu lyc cia HTQLCL
théng qua vige sir dung Chinh sach chét lugng, Muc ti€u chat
lugng, két qua dénh gid, phan tich dit litu, cac hanh dong khac
phuc va phong nglra va ket qua cubc hop xem xét cta ldnh
dao.

Tai liéu lién quan:

- HD.03 Hudng din dinh gid nji bj;

- HD.04 Huéng din kiém sodt sy khong phit hop va hanh
dpng khdc phuc.
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H

'hanh chinh tai co quan théng qua viéc thue hién va cai tién lién tuc hé théng quan
ly chét lugng theo tiéu chuin qudc gia TCVN ISO 9001:2015.

UBND TINH HA TINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
SONOI VU Déc lip - Tw do - Hanh phic

CHINH SACH CHAT LUQNG

Mot vigc lam cua tap thé Lanh dao va can bo, cong chue So Noi vu déu dam
bao nguyén tic va hudng téi phuong cham:

“KY CUONG, LIEM CHINH, SANG TAO, HIEU QUA”

bé dap ung dugc dicu nay, S& Noi vu cam két:

I. Thyc hién tot chirc ning quan 1y nha nude vé cong tac Noi vu theo ding
quy dinh cua phap lut; xdc dinh o chic ning, nhiém vu, phan dinh ro trach
‘nhi¢m, quyén han cho tirmg phong chuyén mén va ca nhan.

2. Phan dau hoan thanh tot nhiém vu trong tdm cong tac ctia nam da dé ra.

3. TTHC dugc giai quyét theo ding quy dinh, dugc xir ly nhanh hon trude

thot gian quy dinh tai Van ban phép quy

khach hang; khong c6 khicu nai, t0 céo cia té chire, cong dan vé viée xir ly thu tuc

hanh chinh tai don vi.

4. Khong ngimg hudng t6i sy hai long clia t6 chire, ¢4 nhan thuc hién thu tuc

5. Can b cong chire cac phong, don vi thude Sé trién khai thuc hién va thau
hILU cdc yéu ciu ciia TCVN ISO 9001:2015.

li€n quan va phicu hen tra két qua cua

Ha Tinh, ngay 43 thang 11 nam 2019

guyen Phi Quang




