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1. MUC PiCH

Mo ta vé phuong phap to chirc ‘quan ly c6 tinh hé thong cua SO, mé ta tom luge
vi¢e dap g cdc yéu cdu cua tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015 va xac dinh r6
pham vi dp dung nhiam huéng dan CBCC, nguoi lao dong ndm rd va tuan thu thuc thi.

2. PHAM VI AP DUNG

Ap dung cho toan bo hé théng quan Iy chat lugng theo TCVN ISO 9001:2015
cua So.

3. TAI LIEU VIEN DAN

Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 (diéu 4.3)

4. PINH NGHIA, TU VIET TAT

HTQLCL: Hé thong quan ly chat luong.

TCVN: Tiéu chuan Viét nam

5.NOI DUNG

5.1 Giai thiéu chung So:

S Y té 1a co quan chuyén mén thuoec UBND tinh, ¢6 chirc nang tham muru, gitip
UBND cép tinh thyc hién chitc ning quan li nha nudc trén dia ban tinh vé bao vé va
cham séc sire khoe nhan dan.

Gom Y Té du phong, kham chita bénh, phuc hdi chirc ning, y dugc hoc ¢b
truyén, thuéc phong chira bénh cho nguoi, my phém anh huong dén sic khoe con
ngudi, an toan vé sinh thuc pham, trang thiét bi Y Té, vé cac dich vu cong thuge nganh

y té; Thyuc hién mot sé nhiém vu quyen han theo sy uy quyen cua UBND tinh va theo
quy dinh cua phap luét. S0 Y té chiu su chi dao, quan Ii vé td chure, bién ché va hoat
déng cua UBND tinh, déng thoi chiu su chi dao huéng din, kiém tra, thanh tra vé
chuyén mon, nghi¢p vucia B Y té.

*, Chire néng

Tham muru, gitip Uy ban nhén dan tinh quan 1y nha nuéc vé y té, bao gém Y té
dy phong; kham bénh; chita bénh; phuc hoi chure nang; giam dinh y khoa, phap y, phap
y tam thén; y duoc co truyen trang thiét bi y té; duoc; m§ phiam; an toan thuc pham
bao hiém y té; dan s - ké hoach hoa gia dinh; sirc khoe sinh san va cong tac y té khac
trén dia ban tinh theo quy dinh cta phap luat.

%, Nhiém vu va quyén han

1. Trinh Uy ban nhén dén tinh:

a) Du thao quyét dinh, chi thi; quy hoach, ké hoach dai han, 5 nam, hang nam;
chwong trinh, dé 4n, du 4n, bién phap to chirc thue hién cac nhiém vu cai cach hanh

chinh va van ban khéac thudc pham vi tham quyén ban hanh ctia Hi dong nhan dan va
Uy ban nhén dan tinh trong linh vuc y té;

b) Dy thao vin ban quy dinh cu thé chirc nang, nhiém vu, quyén han va co céu t6
chirc cua So Y te;
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¢) Du thao vin ban quy dinh cu thé diéu kién, tiéu chuén,'chl’rc danh déi voi cap
Truong, Pho cac to chire, don vi thude va truc thuge So Y té; Trudng phong, Pho
trudng phong Phong Y té thu¢c Uy ban nhan dan cac huyén, thanh pho.

2. Trinh Chu tich Uy ban nhén dan tinh:

a) Du thao quyét dinh, chi thi ca big:t va cac van ban khac thuge tham quyén ban
hanh cua Chu tich Uy ban nhan dan tinh vé linh vuc y té ¢ dia phuong;

b) Dy thao quyét dinh thanh 1ap, sap nhdp, chia tach, giai thé cac td chic, co
quan, don vi thudc va truc thude S¢ Y té theo quy dinh cua phap luat;

¢) Du thao cdc vin ban quy dinh mdi quan hé gitta So Y té voi céc S0, ban,
nganh, co quan thude tinh, Uy ban nhan déan cac huyén, thanh pho vé cong tic y té o dia
phuong; gitta Phong Y té véi cac don vi, té chire ¢6 lién quan vé cong tac y té trén dia
ban huyén;

d) Du thao chuong trinh, giai phap huy dong, phdi hop lién nganh trong phong,
chéng dich bénh, an toan thuc phadm, dan sb - ké hoach héa gia dinh va cong téc y té
khac ¢ dia phuong.

3. Tham muu va td chirc thue hién cong tac xay dung vin ban quy pham phap
luat; ra soat, hé thong héa, kiém tra, xir Iy vin ban quy ‘pham phap ludt, phé bién, gido
duc phap luat, theo ddi tinh hinh thi hanh phép luét, kiém tra viéc thuc hién phép luat,
quy hoach, ké hoach, chuong trinh, d& 4n vé y té thudc pham vi quan ly cua S& Y
té & dia phuong theo quy dinh ctia phép luét.

4. Xéc nhdn ni dung quang cdo ddi v6i céc san pham, hang hoa, dich vy dic
biét thu¢c pham vi quan ly nha nudc cua So' Y te theo quy dinh cua phap luat.

5. Vé truyén thong, gido duc strc khoe:

a) To chirc trién khai thuc hién cong tac truyén thong, gido duc ning cao stic
khoe;

b) Lam dau méi cung cip thong tin cho bao chi, ngudi dan vé cong tac y té ¢ dia
phuong.

6. Vé y té du phong:

a) Chi dao, hudng dan, danh gi viéc thuc hién quy dinh chuyén mén, quy chuan
ky thuat qudc gia vé phong, chbng bénh truyén nhiém; HIV/AIDS; du phong va diéu tri
nghién céc chat dang thudc phién; bénh khong lay nhiém; bénh nghé nghiép, tai nan
thuong tich; sirc khoe mdi trudng, sic khoe trudng hoc, vé sinh va strc khoe lao dong;
dinh dudng cong dong; kiém dich y té bién gidi; hoa chét, ché pham diét con tring, diét
khuan dung trong linh vuc gia dung va y té trén dia ban tinh;

b) Chi dao, t6 chirc giam sat bénh truyén nhiém, bénh khong lay nhiém, bénh
chua rd nguyén nhan, phat hién sém va xir Iy cac bénh truyén nhiém gay dich; thuc
hién thong bdo tinh hinh dich theo quy dinh cua phap luét; tham muu cho Uy ban nhén
dan tinh vé viéc cong bé dich va hét dich theo quy dinh cua phap luét;
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¢) Chi dao, t6 chire thyuce hién viée tiém chung vac xin va su dung sinh pham y té
cho cac ddi tuong theo quy dinh ctia phap luét; to chic tiép nhan ho so, cip gidy chimg
nhén du diéu kién tiém chung trén dia ban tinh theo quy dinh cia phap lut;

d) Cép, cap lai. thu hdi gidy chimg nhan an toan sinh hoc dbi voi cac phong xét
nghiém theo quy dinh cua phap luat;

d) Lam dau moi vé cong tac phong chong tac hai cua thuoc 14, phong chong tac
hai cua lam dung rugu, bia va dé udng c6 con trén dia ban tinh;

e) Thuong truc Ban Chi dao phong chng dich, phong chéng HIV/AIDS cuta
tinh.

7. Vé kham bénh, chira bénh va phuc héi chice nang:

a) Chi dao, hudéng dan, theo ddi viéc thuc hién cac vin ban quy pham phép luat,
quy dinh chuyén mén, quy chuan k¥ thuat quéc gia déi véi céc co so kham bénh, chira
bénh, phuc hoi chirc nang, giam dinh y khoa, giam dinh phép y, giam dinh phap y tam
than theo phan cap quan 1y va theo phén tuyén k¥ thuat;

b) Cap, cap lai, dinh chi, thu hoi chirng chi hanh nghé kham bénh, chita bénh va
cép, cép lai, diéu chinh, dinh chi, thu hoi gidy phép hoat dong ddi véi céc co sé kham
bénh, chita bénh va co s& diéu tri nghién cac chit dang thude phién bing thudc thay thé
theo quy dinh cua phap luat;

¢) Cho phép cédc co s& kham bénh, chita bénh ap dung céc k¥ thuat méi, phuong
phap mdi theo quy dinh cua phap luat.

8. V& y duoc cb truyén:

a) T6 chire thuc hién viéc ké thira, phat huy, két hop y duge ¢d truyén véi y duoc
hién dai trong phong bénh, khzi'm béqh, chita bénh, phyc hoi chirc nang, dao tao can b,
nghién ctru khoa hoc va san xuat thudc y dugce c6 truyeén tai dia phuong;:

b) Chi dao, huéng dan, theo doi viéc thuce hién cac van ban quy pham phap luat,

quy dinh chuyén mén, quy chuén k¥ thuat quoc gia ddi véi céc co sé kham bénh, chira
bénh, phuc hoi chirc ning bing y dirge ¢b truyén trén dia ban tinh theo phan cap,

c) Cap cép lai, dinh chi, thu héi chimg chi hanh nghé kham bénh, chita bénh
bang y hoc ¢b truyén va cip, cip lai, diéu chinh, dinh chi, thu hdi gidy phép hoat dong
d6i véi cac co s kham bénh, chita bénh bing y hoc ¢6 truyén theo quy dinh ctia phap
luat.

9. V& dugc va my pham:

a) Hudng dan trién khai va giam sat chét lugng thubc, my pham trén dia ban.
Chi dao, theo ddi viéc thu hoi thude theo quy dinh;
b) Chi dao, trién khai cong tac quan ly kinh doanh thude, hanh nghe duge (cap,

dinh chi, thu h01 chimg chi hanh nghe dugc), cép gidy chimg nhan du diéu kién kinh
doanh thudc, cap s6 cong bd m§ pham theo ding quy dinh ctia phap luat;
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¢) Thuc hién quan 1y gig thude, dau thau thude theo quy dinh cua phép ludt;

d) Chi dao, hudng dﬁp td chire thuc hién cong tac duge bénh vién va cac nhiém
vu khac theo dung tham quyén dugc phan cap.

10. V& an toan thuc pham:

a) Chu tri, xay dung va trinh cép c6 tham quyén ban hanh quy chuan ky thuat dia
phuong vé an toan thuc pham doi véi cac san pham thuc pham dic thu cua dia phuong
theo quy dinh cua phap luat;

b) Giam sat chat luong san phém va cac co s& san xuét, kinh doanh phu gia thuc
pham, chat hd trg ché bién, dung cu chira dung, vit liéu bao goi, nude udng dong chai,

nude khoang thién nhién, thue pham chirc ning, thue pham ting cuong vi chat dinh
dudng va cac thuc pham khac trén dia ban theo phan cap cia Bo Y té;

¢) T6 chirc tlep nhén ban cong bb hop quy hodc x4c nhéan cong b phu hop quy
dinh an toan thyc pham cap gidy chimg nhén co so du diéu kién an toan thuc pham
xac nhan klen thirc vé an toan thuc phidm dbi véi co so kinh doanh dich vu an udng, co
s& san xudt, kinh doanh céc san phdm thuc pham theo quy dinh cua phap luét;

d) Quan ly an toan thuc pham trén dia ban; quan ly diéu kién bao dam an toan
d6i v6i co so san xuat kinh doanh thuc pham nho 1¢, thitc an dudmg phd, co so kinh
doanh, dich vu an udng, an toan thuc pham tai cac chg trén dia ban va cac déi tugng
theo phén cép quan ly;

d) Thuong truc Ban Chi dao lién nganh vé an toan thuc phém tai dia phuong.
11. Vé trang thiét bj va cong trinh y té:

Hudng dﬁp, danh gia viéc thuc hién cac quy dinh ctia phap luat vé trang thiét bi
va cong trinh y te.

12. Vé dan s - ké hoach hoa gia dinh va sttc khoe sinh san:

a) T chire thyuc hién hé théng chi tiéu, chi bao thudc linh vuc déan sb - ké hoach
hoa gia dinh; chi dao, huéng dan cac quy chuan ky thuat quoc gia, quy trinh chuyén
mon, nghiép vu vé céac dich vu cham soc stre khoe sinh san va ké hoach hoéa gia dinh;

b) Té chirc thuc hién va huéng dan, kiém tra, giam sat, danh gid viéc thuc hién
chinh sach, chuong trinh, dé én, du an, mé hinh lién quan dén linh vuc déan so - ke
hoach héa gia dinh va cham séc sirc khoe sinh san;

c) Quyét dinh cho phép thuc hién k¥ thuat xac dinh lai gi6i tinh, thuc hién ky
thuat ho trg sinh san theo quy dinh cua phap luat;

d) Thuong truc Ban Chi dao vé cong tac dan sé - ké hoach hoa gia dinh cua tinh.
13. V& bao hiém y té:
~ Tham muu, chi dao, hudéng dan t6 chire thuc hién chinh sach, phap luat vé bao
hiém y té.
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14. Vé dao tao nhan luc y té:

a) T6 chire thue hién ké hoach dao tao, bdi dudng nguén nhan luc y té va chinh
sach phat trién ngudn nhan luc y té trén dia ban tinh:

b) Quan 1y co s& dao tao nhan luc y té theo su phan cong cua Uy ban nhan déan
tinh.

15. Gitip Uy ban nhan dan tinh quan 1y nha nudce dbi véi cac doanh nghiép, to
chire kinh té tap thé, kinh té tr nhan; huéng dan va kiém tra hoat dong déi véi cac hoi
va t6 chire phi chinh phu tham gia hoat dong trong linh vuc y té & dia phuong theo quy
dinh cua phap luat.

16. Trién khai thyc hién chwong trinh cai cach hanh chinh vé linh vuc y té theo
muc tiéu chuong trinh cai cach hanh chinh nha nuéc cua Uy ban nhan dan tinh.

17. Thue hién hop téc québc té trong linh vuc y té theo phan c6ng hodc iy quyén
cuia Uy ban nhén dan tinh.

18. Chiu trach nhiém’hu'drng dan chuyén mon, nghiép vu vé céc linh vuc thude
pham vi quan 1)’{ cua So Y té doi vai Phong Y té thudc Uy ban nhan dan huyén, quan,
thi x4, thanh pho thudc tinh.

19. Té chirc nghién ciru, ing dung tién bd khoa hoc - k¥ thuét va cong nghé; xay
dung hé thong thong tin, Iuu trir phuc vu c¢dng tac quan ly nha nudc va chuyén mon
nghiép vu vé linh vuc y té.

' 20. Kiém tra, thanh tra, xf: ly vi pham va giai quyét khiéu nai, td cgio, phong,
chong tham nhiing, thyc hanh tict kiém, chong lang phi trong linh vuc y t€ theo quy
dinh cua phap luat va theo su phan cong hodc ty quyén cua Uy ban nhan dan tinh.

21. Quy dinh cu thé chirc ning, nhiém vy, quyén han cua céc t chirc thude So
pht hop v6i chire nang, nhiém vu, quyén han cua So 'Y té; quy dinh cu thé chire ning,
nhiém vy, quyén han, co ciu t6 chic va méi quan h¢ cong tac cua cac co quan, don vi
su nghiép cong 1ap truc thude S¢ theo hudng dan chung cia Bo Y té, B6 Noi vu va céc
B lién quan va theo quy dinh cia Uy ban nhén dén tinh.

22. Quan ly t6 chirc bd may, bién ché cong chtre, co cu  ngach cong chure, vi tri
viée 1am, co céu vién chic theo chitc danh nghé nghiép va sé luorng ngudi lam viéce
trong cdc don vi sy nghiép cong 1ap truc thude So; thyuc hién ché d6 tién lwong va chinh

sach, ché do dai ngd, dao tao, bdi dudng, khen thuong, ky luat déi véi cong chire, vién
chirc, nguoi lao dong thude pham vi quan ly cia S¢ theo quy dinh cua phap luét va theo
su phan cong hodc uy quyén cia Uy ban nhéan dén tinh.

23. Hudng dan, kiém tra viéc thuc hién co ché tu chu, tu chiu trach nhiém cua
don vi su nghiép cong 1dp theo quy dinh cua phap luat.

24. Quan ly va chiu trach nhiém vg‘: tai chinh, tai san dugc giao theo quy dinh cua
phap luét va theo phan cong hodc uy quyén cua Uy ban nhan dén tinh.
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25. Thyc hién cong tac thong tin, bdo céo dinh ky, dot xudt vé tinh hinh thyc
hién nhiém vy dugc giao vai Uy ban nhan dan tinh va By Y te.

26. Thuc hién mét sd nhiém vu khac do Uy ban nhén dan, Chu tich Uy ban nhén
dan tinh giao va theo quy dinh cua phap luat.

*, Co ciu td chirc va bién ché

1. Lanh dao So:

a) So Y té c6 Giam dbc va khéng qua 03 Pho Giam doc;

b) Giam déc SO0 Y Eé 1a nguoi dimg dau S Y té, chiu trach nhi¢m trude Uy ban
nhan dan tinh, Chu tich Uy ban nhan dan tinh va trude phap luat vé thyuc hién chirc
nang, nhiém vy, quyén han quan ly nha nuéc ve€ linh vuc y t€ trén dia ban tinh; chiu
trach nhiém bao cdo cong tac trude Uy ban nhan dan tinh, Chu tich Uy ban nhan dén
tinh va Bo truong BO Y t&; bdo céo trude Hoi dong nhén dén tinh, tra 101 kién nghi cia
cu tri, chat van cua dai biéu Hoi dong nhan dan tinh.

¢) Ph6 Gidm dbc S&' Y té 1a ngudi gitp Gidm déc 8¢ Y té chi dao mot s mat
cong tac, chiu trach nhiém tru:é’c Giam doc So Y té va trudc phap lyaﬁt veé nhiff:m vu
duoc phﬁn cong. Khi Giam d(}C So Y té vang mat, mot Pho Giam doc So Y té duogc
Giam doc So Y t€ uy nhiém diéu hanh cac hoat dong cua Sa;

d) Viéc bd nhi¢gm Giam doc So va Phé Giam déc 8o do Chu tich Uy ban nhan
dan tinh quyét dinh thc;o tiéu chuan chirc danh do B4 Y t€ ban hanh va theo quy dinh
cua phap ludt. Giam doc, Pho Gidm doc S¢' Y te khong ki€ém nhiém chae danh Truong
cua don vi cap dudi co tu cach phap nhan (trir truong hgp vén ban ¢ gia tri phap ly cao
hon quy dinh khac)

d) Viéc mién nhiém, di’f“:u dong, luan chuyfén, khen thué'pg, ky luz_‘i't, cho tir chuec,
nghi huu va thue hién cac ché do, chinh sach doi véi Giam doc So Y té va Pho Giam
doc So'Y té do Chu tich Uy ban nhan dan tinh quyét dinh theo quy dinh cua phap luat;

e) Giam dbc SO Y té quyét dinh hogc trinh co quan ¢ tham quyén quyet dinh
b6 nhiém, mién nhiém nguoi dimg dau, cap pho cua ngudi ding dau cac td chic, co

quan, don vi thugc va truc thugc S¢ theo phén cap cua Uy ban nhén dén tinh, theo tiéu
chuan chirc danh do Uy ban nhén dan tinh ban hanh.

2. Cac tb chirc tham muru téng hop va chuyén mén nghiép vu:
a) Van phong

b) Thanh tra

¢) Phong T6 chire can b

d) Phong Nghiép vu Y

d) Phong Nghiép vu Dugc

e) Phong Ké hoach - Tai chinh
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Ngay ban hanh:

f) Phong Quan ly hanh nghé Y, Duge tu nhén

3. Céc don vi truc thudce, don vi sy nghiép cong lap

5.2 Gi6i thiéu chung Hé thong quin 1y chit lwgng theo tiéu chuin quéc gia
TCVN ISO 9001:2015

Diéu khoin tiéu
chuan TCVN ISO
9001:2015

R L) n =
Tai liéu vién dan

1. PHAM VI AP
DUNG

S¢ bam sat tiéu chuan va m6 hinh khung HTQLCL cua B KH&CN
de xéac dinh phu hop

3. TA!
VIEN DAN

LIEU

S& bam sat cac tai liéu vién dan c6 lién quan dén HTQLCL dé ép
dung

3. THUAT NGU
VA DINH
NGHIA

Nghién ctru va bam sét theo TCVN ISO 9000:2015

4. BOI CANH CUA TO CHUC

. A Fy -
4.1. Hiéu to chirc
va boi canh cua to
chire:

Khi hoach dinh HTQLCL, So tap trung nhédn dién cac van dé bén
trong céc van dé bén ngoai lién quan dén viéc thuc hién chirc ning
quan 1y Nha nuéc va cé anh huong dén kha ning dat duoc cac két
qua du dinh cua HTQLCL, vi du nhu:
- Vén @& noi bo:

+ Co céu t6 chiic;

+ Nhan su;

+ Trang thiét bi, Co so vét chét;

+ Trao dbi théng tin ndi bo;

- Véan dé bén ngoai:
+ Méi truomg phap ly;
+ Céc vén dé an ninh, chinh tri;
+ Cac nha cung cép bén ngoai;
+ Vén dé vin hod;

Tai liéu lién quan: Quy trinh quan ly rai ro va co hi (QT-02)

4.2. Hiéu nhu cau
va mong do¢i cua
cac bén quan tim:

Nhiam danh gia anh hudng hién hitu va tiém 4n cua céc bén quan tam
doi voi HTQLCL, So tap trung:

- Nhan dién céc bén quan tim lién quan dén HTQLCL nhu: céc co
quan quan ly, ciac co quan, t6 chic thudc hé thong hanh chinh nha
nudc co lién quan, cac t6 chirc/cong dan...

10/24




 SOYTE
TINH HOA BINH

Ma hiéu: BMT

Lin ban hanh 01
05/7/2022

BAN MO TA
M6 hinh HTQLCL theo tiéu

chuén quéc gia TCVN ISO
9001:2015

Ngay ban hanh:

- Nhan dién cac yéu cau cua cac bén lién quan nay co6 lién quan dén
HTQLCL.

- Xac dinh céc nhu cau va mong dgi cua cac bén quan tdm c6 lién
quan.

Tai liéu lién quan: Quy trinh quan 1y rui ro va co hgi (QT-02)

4.3. Xac dinh
pham vi cia Hé
théng quan ly
chit lwong

S¢ bam sat Quyét dinh s6 19/2014/QD-TTg ngay 05 thang 3 nim
2014 cua Thu tuéng Chinh phu dé xdc dinh pham vi ap dung, bao
gom:
- Tap trung xay dung va ap dung HTQLCL dc"')g voi cac hoat dong
lién quan dén thuc hién thu tuc hanh chinh cho t6 chic, ca nhan.
- Bao dam su tham gia cua ldnh dao, cac phong chuyén moén va ca
nhén co lién quan trong qua trinh xay dung va ap dung HTQLCL.
- Qéc poat dong nodi bd, hoat dong khac cua So néu xét théy can
thiét dé nang cao hiéu qua coéng tac cua So.

Tai liéu lién quan: Danh muc tai lidu Hé thdng QLCL (BM-01-01
QT-01)

44. Hé thong
quan Iy  chat
lrong va cac qua
trinh cia hé thong

Hé thong quan ly chét lwong la mot phan trong hé thong quan ly
chung cua S&. Xuat phat tir thuc tién hoat dong theo chirc ning,
nhiém vu, cdc quy dinh cua van ban phap luit, cac chuong trinh cai
cach hanh chinh nhu co ché mét cira, mot cira lién thong, dich vu
cong truc tuyén muirc do 3-4, tng dung CNTT trong xur 1y vén ban ..
So tép trung hé théng héa, 16ng ghép va sir dung cung mot chu trac vé
cic yéu cau nhu di néu trong tidu chuan qudc gia TCVN ISO
9001:2015 dé diéu hanh.

S& tap trung tiép can hé théng theo qua trinh béng cach nhan biét va
quan ly timg qua trinh cuy the tir d6 sé giam thiéu duogc cac két qua
dau ra khong phi hgp tiém 4n dugc phat hién trong cic qua trinh cubi
cting hodc sau khi chuyén giao.

So xac dinh va thiét 14p céac tha tuc, quy trinh chuan (thong tin dang
vin ban) dé ho trg viéc thuc hién cac qua trinh cua So.

Tai li¢u lién quan: PL.O1 So dd twong tac cac qua trinh Hé théng
quan ly chat lugng.

5.SU LANH DAO

5.1. Sw ldnh dao
va cam két

*. Lanh dao So nhan dinh rd vai trd, hiéu qua va loi ich ctia hé thong,
do vay quan tam chi dao va luén cam két:

- Chiu tréch nhiém vé tinh hiéu Iuc cia HTQLCL.
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- Dam bao rang chinh sach chat luong va cdc muc tiéu chat lugng
duogc thiét 1ap va phu hop voi dinh hudng chién luge va bdi canh qua
tung giai doan cua So.

- Pam bao rang céc chinh sach chét lugng duoc phd bién, duge thiu
hicéu trong toan bg So.

- bam bao réng cac yéu cau cua HTQLCL duoc tich hop vao cac qua
trinh hoat dong cua S¢ khi phi hgp.

- Thic déy nhan thire tiép can theo qua trinh.
- Pam bao riang cac nguodn luc can thiét cho HTQLCL luén sén co.

- Truyén dat tim quan trong vé hé thong quan 1y c¢6 hiéu luc va tuan
thu cac yéu cau cua h¢ thong.

- Pam bao ring cdc hé thong quan Iy dat duoc cac két qua du kién.

- Tham gia, chi dao va hé trg moi CBCC, nguoi lao dong tham gia
dong gop cho hiéu luc cia céc h¢ thong quan ly.

- Thuc déy cai tién lién tuc.

- H0 trg cac vi tri quan Iy lién quan khéc trong S& chimg minh ning
luc, vai tro cua lanh dao.

*. Hudng vao t6 chire/ca nhan

Véi phuong cham “tan tuy, trach nhiém, sang tao, hiéu qua”, tap thé
lanh dao, CBCC, nguoi lao dong S¢ ludn dinh hudng va nang cao su
thoa mén cua to chire/ca nhan

biéu nay duoc thuc hién bang cach dam bao:

- 8¢ xéc dinh rd cac yéu cdu cua to chirc/ca nhén, cac yéu cdu cua
ludt dinh va ché dinh.

- Céc rii ro va cac co hoi anh huéng dén sy phi hop cua dich vu
hanh chinh céng va anh huong dén kha nang S¢ lam thoa méan to
chirc/céa nhan déu dugc xéac dinh va giai quyeét.

- Thuong xuyén duy tri vao vi¢c nang cao su thoa man dich vu hanh
chinh cong.

5.2. Chinh sach

Chinh sach chat lugng duge tap thé lanh dao S& nghién ciru, xay
dung theo hudéng cam két vé duong 161, phuong hudng hoat dong va
tinh than trach nhiém ciua CBCC, duge céng b nhdm tao niém tin
cho t6 chire/c4 nhén, cac co quan hitu quan va kéu goi CBCC bam sat
thue thi. Vao nhimg giai doan can thiét, s& diéu chinh, cai tién va cap
nhat lai.

Tai liéu lién quan: Chinh sich chat luong (CSCL)
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5.3. Vai tro, trach
nhiém va quyén
han trong to chire

Lanh dao So phéan coéng céc trach nhiém va quyén han cho tat ca cac
vi tri lién quan trong So. Céc trach nhiém va quyén han nay dugc pho
bién thong qua cac cudc hop, phan cong nhiém vu qua cic vin ban
quy dinh hodc mo ta cac vi tri cong viéc

Lanh dao S¢ xéc dinh cac trach nhiém va quyén han nham:

1. Dam bao rang hé thong quan ly phu hop véi céc tiéu chuan
hién hanh;
DPam bao ring céc qua trinh dat duge cac dau ra du kién;
Bdo cdo vé két qua thuc hién cua hé théng quan ly;

Cung cip cac co hoi dé cai tién hé théng quan 1y;

LR W

Pam bao sy hudng viao to chire/ca nhéan trong toan b co
quan;

6. DPam bao tinh toan ven cua h¢ théng quan ly khi c6 su thay
do6i doi voi he thong quan ly duge hoach dinh va thuce hién.

6. HOACH DPINH

6.1. Hanh dgng
giai quyét rii ro
va co hoi

Cian cr vao “boi canh to chirc”, S& xem Xét cac rui ro va cac co hoi
khi thuc hién cac hanh dong trong pham vi HTQLCL, cting nhu khi
thue hién hodc cai tién HTQLCL, dong thoi dugc xem xét lién quan
dén cac hoat dong thue hién chire nang quan ly Nha nude va cung cap
dich vu hanh chinh c6ng, ciing nhu xuyén sudt tat ca cac hoat dong
khac cia HTQLCL.

S& thiét 1ap mdt thu tuc dang van ban dé xac dinh cach thitc quan 1y
cac rui ro nham giam thiéu kha nang xay ra va tac dong ma nod gay ra,
va cach thirc quan ly cac co hdi nham thuc day kha nang xay ra va lgi
ich dem lai.
Thu tuc dang van ban nhim xéc dinh céc rui ro va co hoi va dua ra
hanh djng xur ly de:
1. Pam bao ring HTQLCL c6 thé dat dugc cac két qua du
dinh;
2. Tang cudng cac tac dong mong mudn tir viéc nhan dién cc
co hoi;
3. Ngin ngira hodc giam thiéu cac tac dong khong mong mudn
tir viéc nhan dién cdc rui ro;
4. Pat dugc sy cai tién;
Cac rii ro cia HTQLCL dugc xac dinh:

1. Tir viéc nhian dién cdc van dé bén trong va bén ngoai co
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quan.

2. Tur viéc nhan dlen cac bén quan tdm va cac yeu Cau mong
doi ctia ho bao gom cac yéu cau luét dinh, ché dinh.

3. Tu viéc nhan dién cac qud trinh cua Hé thong quan 1y chat
luong;

Cic hanh dong dé giai quyét rii ro va co hdi:
S¢ hoach dinh cich thue giai quyét cac rui ro va co hoi lién quan dén
HTQLCL bao gom:
1. Hanh dong giai quyét rii ro va co hdi xac dinh tir céc van dé
bén trong va bén ngoai co quan.
2. Hanh dong giai quyet rui ro va co hdi xic dinh tir yéu cu
mong doi cua cac bén quan tam lién quan dén HTQLCL.
3. Hanh dong giai quyét rii ro va co hoi xac dinh tir cac qua
trinh caa HTQLCL.
4. Hanh dong giai quyét rai ro va co héi xéac dinh tir cac yéu
cau phép luat.
Viée giai quyét cac rui ro va co hoi duge tich hop vao cac qua trinh
cua HTQLCL hodc cac qua trinh quan ly khac va hiéu luc cua cac
hanh dong giai quyét nay sé dugc danh gia mot cach thoa dang.
Tai liéu lién quan: OT-02 Quy trinh quan Iy rui ro va co hoi

6.2. Muc tiéu chat
lrgng va hoach
dinh dé dat dwoe
muc tiéu

Nhim cai tién lién tuc hiéu luc va hiéu qua cua HTQLCL Lanh dao
S& xéc dinh va thiét 1ap cac muc tiéu chét lugng ctia S& va cac phong
chuyén mon, dam bao rang:

- Nhit quéan véi Chinh sach chét lugng;

- Do luong dugc;

- Puoc truyén dat, theo doi, cdap nhét khi thich hop;

- Duy tri thong tin dang van ban vé muc tiéu chét luong.

Pinh ky, cac phong tong hop, dénh gia két qua thuc hién Muc tiéu, c6
thé thong qua cac bdo cdo danh gia giai doan, bdo cédo so két, tong két
nam ...

Tai liéu lién quan: PL.04 Béo céo tinh hinh thuc hién muc tiéu cht
lurong

6.3. Hoach dinh
thay doi

Khi thay phai ¢6 su thay doi vé pham vi/ linh vire/ mie do ap dung...

di véi hé thong quan Iy chit lugng, lanh dao S& chu dong lap va
thuc hién ké hoach thay dbi c6 lién quan. Néu rd muc dich cua nhing
thay doi, xac dinh cac anh huong cling nhu can nhic dén nguon luc,
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dén viéc phan cong lai trach nhiém va quyeén han, dén tinh toan ven
cua hé thong quan ly chat lugng.
7. HO TROQ

7.1. Nguf’in lue

7.1.1. Khai quat

S¢ xéc dinh va cung cap cac nguon lyc can thiét nham:

1. Thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hiéu luc cia HTQLCL.

2. Nang cao sy thoa mén té chirc/ca nhan bang cach dap ing cac yéu
cau cua ho.

Thuc hién viéc phan bo nguon luc ¢6 xem xét dén nang luc va han
ché cua cac ngudn luc hién tai.

Céc nguon luc va phan bo ngudn luc s& duge danh gia trong qua trinh
xem Xét cia Lanh dao.

7.1.2. Con nguoi

Linh dao cao nhit S& dam bao cung cap day du nhan luc cho viéc
van hanh hiéu qua cac HTQLCL ciling nhu cac qua trinh dugc nhéan
dién. Viéc cung cap nguon nhén luc dugce thuc hién theo quy dinh cua
Nha nuée va huéng dan cua So.
Cac nhéan su thuc hién cong viéc c6 anh hudng dén ch‘ﬁ't luong hoat
dong quan ly va cung cap dich vu hanh chinh coéng déu phai cé du
nang luc trén co s¢ gido duc, dao tao, k¥ nang va kinh nghiém phu
hop.
Viéc dao tao va trao dbi thong tin sau d6 s& dugc thuc hién nham dam
bao rang cac nhan sy déu nhan thirc dugc:

a) Chinh sach chét luong;

b) Céc muc tiéu chat lugng lién quan;

¢) Su dong gop cua ho d6i vai hiéu luc cua HTQLCL, bao
gbm céc lgi ich cho viéc thuc hién cai tién;

d) Hau qua cua viéc khong tuan thi céc yéu cau cia HTQLCL.

7.1.3. Co sé ha
tang

S cam két duy tri co sO ha tang hién cé dé dam bao viéc cung cap
dich vu giai quyét TTHC theo chirc nang phan cép dat duoc sy phu
hop so véi cic yéu cau. Co s ha tang bao gom:

a) Trusé lam viéc va cac co so vit chét lién quan;
b) Cac may moc, thiét bi, phan cing, phan mém;
¢) Cong nghé thong tin va trao doi thong tin;

Céc thiét bi déu duoc kiém tra xdc nhan (hiéu chuan, kiém dinh...) va
duy tu, bao dudng theo quy dinh.
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Khi céc thiét bi duoc st dung dé cho cac hoat dong do luong quan
trong, chang han nhu kiém tra va thi nghiém, thi nhiing thiét bi nay
sé duoc kiém soat va dugc hiéu chuin hodc duge kiém tra xac nhén
trudce khi sur dung.

7.1.4. Méi truong
cho viéc thye hién
cac qua trinh

S& dam bao duy tri méi truong lam viée tot ca vé tam 1y va vat ly dé
dat dugc su phu hop vai cac yéu cau thuc hién hoat dong chirc nang,
dap tmg yéu cau t0 chirc/ca nhan.

Taleds Ngu;’in lue
theo déi va do
lwong

Két qua cua dich vu hanh chinh cong la cac van bin hanh chinh va S¢
cam két x4c dinh va cung cap nguon lyuc can thiét ¢& dam bao cho cac
két qua nay luén dung va dang tin cdy phu hop vai cac yéu cdu cua
phép ludt va yéu cau cia to chirc/ca nhan, cu thé:

- Phan cong nhitng CBCC c¢é nang luc dé kiém tra tlep nhéan
tinh day du va hop 1¢ ctia cac hd so, yéu cau dau vao.

- Phéan céng cac CBCC ¢6 nang lyc va chuyén mon dé tham
dinh cac hd so va yéu cau ctia td chirc/ca nhan.

— Kiém soat chit ché két qua hanh chinh trude khi phé duyét va
tra két qua cho to chirc/ca nhén.

7:1.6. Tri thire caa
to chire

S¢ cling xac dinh céc tri thire can thiet cho viéc van hanh cac qua
trinh va dat dugc su phu hgp cua dich vu. Tri thire duge xac dinh bao
gom cac kién thirc va thong tin cé dugc tir:

a) Cac ngu@)n luc ndi bo, nhur cac bai hoc, cac kién thtrc tir cac
chuyén gia, va / hoac cac tai san tri tué.

b) Céc ngudn luc bén ngoai nhu céc tiéu chudn, gidi hoc gia, cac
hoéi thao, va / hodc céac thong tin thu thap duoc tir cac bén lién
quan.

Céc tri thirc nay sé dugc duy tri, va sin & mirc dé cén thiét.

Khi thuc hién thay doi ca nhu cau va cac xu hudng, S& sé xem xét cac
tri thire hién tai va xac dinh cach thirc yéu cau hogc truy cap dén cac
kién thirc bo sung.

7.2. Ning luc

S& dam bao rang nhitng ngudi 1am viéc dudi su kiém soat cua minh
ma c6 anh huong dén ket qua hoat dong va hiéu luc cia HTQLCL sé
c6 day du nang luc, kinh nghiém can thiét.

Dé thuc hién duge diéu nay co quan sé:

1. Phén cong nhimg ngudi ¢6 nang luc va kinh nghiém phu
hop vdi yéu cau cua cua cong viéc.

2. Thuc hién cac hoat dong tap huédn, dao tao khi ¢6 nhu cau.

3. Tién hanh dénh gid hiéu luc cta cac hoat dong nhim ning
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cao nang luc cua nhan sur.

4. Luu giir thong tin dang van ban dé chimg minh cho ning
luc cua CBCC.

7.3. Nhin thic

S& dam bao rang CBCC s& nhan thirc duogc:
1. Chinh sach chat lugng cuia Sa.
2. Céc muc tiéu chat luong lién quan.

3. Su dong gop cua ho vao hiéu luc cuia HTQLCL, bao gbdm ca
cac loi ich cua viéc cai tién két qua hoat dong.

Dé thuc hién diéu nay co quan sé:
1. Niém yét va phé bién chinh sach chét luong.

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

hién.

3. Thuc hién cac khoa tap huan vé TCVN ISO 9001:2015 va
HTQLCL.

7.4. Trao doi | S& dam bao viéc trao dbi thong tin ndi b lién quan dén hiéu lyc cua
thong tin Hé théng quan 1y chat lugng duge thyc hién. Cac phuong thire trao
déi thong tin bao gom:

1. S dung céc qud trinh hanh dong khic phuc dé bao cao
nhimg su khong phi hop hodc cac khuyén nghi cai tién.

2. St dung cac két qua phan tich dir ligu.

3. T6 chirc cac cude hop (dinh ky, theo ké hoach hodc dot
xuét) dé thao ludn cac van dé cua Hé théng quan ly chat
lugng.

4. Sur dung két qua danh gia cua céc qua trinh danh gid (ndi
bd, bén thi 2).

Té chirc hop thao luan va tham vén véi cac CBCC.

6. Sur dung cdc phuong tién truyén thong nhu email, dién
thoai, van ban...

7.5. Théng tin | Thong tin dang van ban cua He théng quan 1y chét lugng bao gom ca

dang van ban

tai liéu va ho so.

- Tai liéu yéu cau dbi véi Hé thong quan 1y chat [uong duoc klem
soat, myc dich cua viéc kiém soat tai liéu 12 nhim dam bao ring
CBCC duoc tiép can vdi cac thong tin méi nhét di duge phé duyét va
ngin ngira st dung cac thong tin 16i thoi. Tét ca cac thu tuc, quy trinh
biang vin ban duoc thiét lap, van ban hoéa, thuc hién va duy tri.

17/24




~ SOYTE
TINH HOA BINH

BAN MO TA M hi¢u: BMT
Mé hinh HTQLCL theo tiéu | Lan ban hanh 01
chuan quoc gia TCVN ISO | Ngay ban hanh: ~ 05/7/2022
9001:2015

- Muc dich cua vi¢c kiém soat hoé so nham xac dinh cac bién phap
kiém soat can thiet cho viéc nhan dién, bao quan, thu hoi, bao v¢, thoi
gian luu va huy bo cac ho so chat lugng.

- Céc bién phép kiém soét nay ap dung cho céc hd so c6 cung cép
bing chimg cho viéc tuin thu cac yéu cau. Day co thé 1a bang chimg
cho viéc dap tmg cac yéu cau dich vu, cac yéu cau quy trinh, hodc sy
tuan thu luat dinh. Ngoai ra, ho so chat hrgng bao gdm bat ky hd so
nao cung cip bang chimg cho viéc van hanh hiéu qua cua HTQLCL.

Tai li¢u lién quan: QT-01 Quy trinh kiém soat théng tin dang vin
ban (tai liéu, ho so)

8. THUC HIEN

8.1. Hoach dinh
va kiém sodt viéc
thyue hién

Sa thudong xuyén hoach dinh va xdy dung cac qua trinh can thiét cho
viéc thuc hién chirc nang quan ly nha nudc va cung cip cac dich vu
hanh chinh cong. Viéc hoach dinh qua trinh cung cap dich s& dap ung
cac yéu cdu cua cac qué trinh khac cua hé thong quan ly. Nhing su
hoach dinh nhur vay s& xem xét cac thong tin lién quan dén bdi canh
clia co quan xem muc 4.1; 4.2; 4.3; 4.4 & trén va cac ngudn luc, ning
luc hién tai, cling nhu cac yéu cau vé dich vu trén co so nhén biét va
giai quyét céc rui ro va co hdi da duoc néu 6.1.

8.2. Yéu cau doi véi

san pham va dich vu

8.2.1. Trao doi
thong tin voi to
chirc/ca nhin

S¢ thyce hién viéce trao doi thong tin mét cach hiéu qua vaéi to chirc/ca
nhan bao gom:

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

cong;

2. Xir ly cc yéu cau cua cic to chic, ca nhin bao gbm ca
nhirng yéu cau thay doi;

3. Ticp nhan cac phan hoéi lién quan dén dich vy, bao gom ca
cac khiéu nai;

4. Xu ly hodc kiém soat cac tai san cua Nha nudec.

8.2.2. Xic dinh

, A A A
cac yeu cau doi
véi san pham va
dich vu

Trong qua trinh thuc hién céc dich vu méi, S¢ s& nam bit:

1. Céc yéu cau cu thé cua dich vu, bao gdm cac yéu cau ve tra

két qua

2. Céc yéu c%iu chua dugce tuyén bé nhung can thiét cho sir
dung cu thé hodc cé y dinh sir dung.
Céc yéu cau luat dinh va ché dinh lién quan dén dich vy;

4. Céc yéu cau khac ma co quan xéac dinh.
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8.2.3. Xem xét cac
yéu cé’i_u doi voi
sin pham va dich
vu

Khi cac yéu cau dugc xac dinh, SO s& xem xét cac yéu cau nay trudc
khi cam két cung cap dich vu. Viéc xem xét nay nhiam dam bao ring:

1. Cac yéu cau dich vu dugc xac dinh;

2. S0 c6 du kha nang dap Ung cac yéu cau da xac dinh hodc
cac khiéu nai doi véi dich vu ma co quan cung cap;

3. Cac rii ro da dugc xac dinh va xem xét.

8.2.4. Thay doi
yéu cau doi vei
sin pham va dich
vu

Nhitng truong hop khi c¢é su thay doi (do 1y do khach quan, do quy
dinh luat phap hodc do chinh yéu cau cua té chirc/ca nhan), So sé cé
vin ban dé thong tin, duge chip thuin vé nhimg su thay déi do, to
chirc/ca nhan, cac bén lién quan phai dugce thong bao va co ké hoach
bién phap dé duy tri sy dap ung tot nhit chuong trinh, ndi dung dao
tao c6 su thay doi nay.

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

S& khong ap dung diéu nay véi ly do:

La co quan quan ly nha nudc, thuc hién theo cac quy dinh cua van
ban phap luat hién hanh; nén khong thuc hién viéc thiét ké - phat
trién.

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

Sa xac dinh bat ky qua trinh nao duoc thuc hién bai bén thir ba duoc
coi la “qua trinh thué bén ngoai” va phai dugc kiém soat. Cac qua
trinh bén ngoai va cac bién phéap kiém soat cho timg qua trinh, dugc
xac dinh trong kiém soat mua hang va cac nha cung cap bén ngoai.
Loai va mirc do kiém soat dugc ap dung doi vdi qua trinh bén ngoai
s€ xem xét den:

1. Tac dong tiém 4n cua qua trinh bén ngoai dbi vai kha nang

ctia S¢ trong viée cung cip dich vu dap Umg céc yéu cau.

2. Muc do dbi véi cai ma bién phap kiém soét qué trinh duoc
chia sé.

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

Mua hang:

S& dam bao ring hang héa mua vao dap Umg cac yéu cau cua So. Loai
hinh va mirc d6 kiém soat dbi voi cac nha cung cap va hang hoa mua
vao phu thudc vao mirc do anh huong d6i voi qué trinh cung cip dich
vu sau d6 hodc két qua cudi cing.

S cling tlen hanh danh gié va lua chon nha cung cip dua trén kha
ning cung cap san pham, tién do giao hang va chat lwong san pham
va cdc dich vu kém theo dap ng céac yéu cau. S cling thiét 1ap cac
tiéu chi lya chon, danh gia ddi v6i cac nha cung cdp va san pham
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hang hdéa mua vao.

Vigc thuc hién mua hang thong qua viéc phat hanh cac don hang
chinh thire va/hodc cac hop dong kinh te trong d6 mé ta cu thé cac
yéu cau mua vao. Cac hang hoa mua ve sau do duge kiém tra xac
nhan xem co dap tmg duoc cic yéu ciu cua So khong. Nhing nha
cung cap khong dap ung duge cac yéu cdu cua S ¢o thé duoc yéu
cau cac hanh dong khic phuc sau do.

8.5. Sin xuat va cung c:ﬁp dich vu

8.5.1. Kiém

soat

san xuat va cung

cép dich vu

Nhiam kiém soat viéc cung cap dich vu, co quan xem xét, khi thich
hop cac van dé sau day:
1. Tinh sdn c6 cta cac tai liéu hodc hod so dé xac dinh céac dic
tinh cua dich vu cling nhu céc két qua dat dugc;

2. Tinh sin c6 va viéc sir dung cac nguén luc giam sat va do
lugng phu hop:
Thuc hién viéc cac hoat dong giam sat va do luong;
4. Viéce sir dung co so ha tang va méi truong phi hop;
Vig¢c chi dinh nhimg nguoi c6 néng lue, bao gbém bét ky
pham chat dugc yéu cau nao;
6. Viéc thuc hién cac hanh dong nhim ngin nglra cac sai 16i
cua CBCC:;
Thue hién cac hoat dong thong qua, chuyén giao va sau khi chuyén
giao ket qua.
Tai liéu lién quan: PL 02 Biéu mau theo co ché mot cira, mét cira
lién thong (Theo thong tu s6 01/2018/TT-VPCP cua Van phong
Chinh phu: Huéng dan thi hanh mgt s6 quy dinh cua Nghi dinh s6
61/2018/ND-CP ngay 23 thang 4 ndm 2018 cta Chinh phu vé thuc
hién co ché mot ctra, mot cua lién thong trong giai quyét thu tuc hanh
chinh)

8.5.2. Nhién
va  truy
ngudn goc

biét
xuat

S dam bao cac yéu cau sau:

1. Khi can thiét, c6 thé nhan biét van ban/hé so trong sudt qua
trinh thure hién.

2. Noi dung nhan biét la trang thai cia qua trinh xur 1y van ban
(nhu ky tit, v.v.) twong g véi cc yéu cu theo ddi va do
ludng.

3. Khi co6 yéu cau, xéac dinh nguf“)n géc cua van ban/ hd so duoc
thuc hién théng qua viéc luu trit day du cac ho so cong viéc.
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4. Tai ligu lién quan: Tai liéu cua hé thong quan ly chat lugng
cua co quan (Danh muc tai liéu hé thong quan ly chat lugng).

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

8‘:5.3. Tai san cuaa
to chire/ca nhan

Trong qua trinh tiép nhdn va xur ly céc vin ban/hé so cua cic to
chitc/ca nhan, S& dam bao nhan biét, Iuu gilt, bao quan, bao mat cac
théng tin trong van ban/hd so cua td chirc/ca nhan cung cip. Néu xay
ra truong hop hd so bi mat, bi hu hong thi S& sé phai thong bao cho
t6 chirc/ca nhan duoc biét va ¢ cach khic phuc, déng thoi 1ap va luu
hé so vé cac trudong hop xay ra.

8.5.4. Bao toan

S& sé& bao toan sy phu hgp cua cac dau ra qué trinh khac trong qua
trinh xu ly va chuyén giao ndi by. Hoat dong bao toan két qua bao
gom viéc nhan dién, xur ly, luu gitr, va bao vé.

8.5.5. Hoat ding
sau giao hang

Céc lgét qua dich vu khong phu hop vé chat lugng dan dén khiéu nai
cua to chirc/ca nhan thi So ¢6 trach nhiém:
- Khic phuc hiu qua.

- Tién hanh diéu tra nguyén nhan va thuc hién hanh dong khic
phuc va trao doi thong tin lién quan dén to chirc/ca nhan.

8.5.6. ”Kiém soat
thay doi

S¢ xem xét va kiém soat cac thay doi c6 ké hoach hodc dot xuit doi
véi cac qua trinh 0 mirc do can thiét nham dam bao sy phu hop lién
tuc vai tat ca cac qua trinh.

8.6. Thong qua
san pham va dich
vu

Céc tiéu chi chap nhan dich vu duge xdc dinh trong céc tai liéu ho trg
phu hgp. Cac hoat dong xem xét, kiém tra dugc thyuc hi¢n tai cac cong
doan thich hgp nham xé4c nhén ring cac yéu cau cua dich vu dugc dap
tmg. Diéu nay duoc thuc hién trude khi dich vu duge thong qua hoidc
dich vu dugc chuyén giao. Cac phuong phéap nay duge xac dinh trong
cac tai liéu sau day:

- Kiém tra tinh ddy du cua céc thanh phan hd so ma té
chirc/ca nhan ndp tai Bo phéan 1 cura hodc qua dich vu buu
dién cong ich, hodc qua dich vu truc tuyén.

- Kiém tra tinh hop 1& cia hd so giai quyét thi tuc hanh chinh
tai cac phong chuyén mon.

- Théim dinh thé thirc vin ban va néi dung vin ban ddi véi
cac két qua cua thu tuc hanh chinh trude khi dugc phé duyét
va chuyén giao cho té chirc/ca nhan.

8.‘7. Kiém soat
diau ra khong phu
hop

Tat ca cac két qua cong viée néu khong dap Ung yéu cau di néu, déu
dugc xem 1a két qua dau ra khong phu hop. So phat hién, cép nhét va
xu ly kip thoi.

Timng phong chuyén mén khi phat hién nhitng dang két qua dau ra
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khong phu hop phai thue hién bién phap xur ly da quy dinh, ghi nhin
hodc luu gitr ho so cach xu ly, két qua xu ly, néu ré nguoi cd trach
nhiém da thong qua hodc khong cho phép thong qua.

Tai liéu lién quan: QT-04. Quy trinh kiém soat va xir ly cong viéc
khong phu hop

9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

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

9.1.1. Khai quat

So su dung HTQLCL nham cai tlen cdc qua trinh, nhimg hoat dong
cai tién nay nhiam xur 1y cac nhu cau va mong doi cua t6 chirc/ca nhén
cling nhu cac bén quan tdm khac, & mire do c6 thé.

Hoat dong cai tién sé duoc thue hién sau khi phan tich cac sb liéu lién
quan dén:

Cac két qua phan tich sé duoc sir dung dé danh gia

1. Su phu hgp cua cac hoat dong quan 1y nha nude va dich vu
hanh chinh cong;

Murc dd hai long cua té chirc/ca nhén;
Két qua thuc hién va hiéu qua cia HTQLCL;
Hi¢u qua cua cong tac hoach dinh;

Hiéu qua cua cac hanh dong giai quyét rui ro va co hoi;

B o

Két qua thuc hién clia cac nha cung cip bén ngoai;
7. Céc chuong trinh cai tién HTQLCL.

9.1.2. Sy thoa
man cua to
chire/ca nhan

La mot trong cac bién phap do luong hiéu qua hoat dong cua
HTQLCL, co quan thyc hién kiém soét cac thong tin lién quan dén
cam nhén cua to chic/ca nhan dé danh gia xem co quan cé dap tng
duogc cac yéu cau cia to chire/ca nhan khong.

S¢ xem xét phuong phap, cach thire thue hién viée do luong sy thoa
man t chirc/ca nhan (théng qua cac hinh thirc: hom thu gop vy, tlep
cong dan, ldy phiéu gop v, lay phiéu thim do su thoa man cua td
chuc/ca nhan ...)

Tai liéu lién quan: PL.03 Phiéu dong gép y kién ctia t6 chirc/cd nhan

9.2. Panh gia noi
b

Pinh k¥, S& tién hanh danh gia noi bo nhiam xac dinh xem HTQLCL
¢6 tudn thi cac yéu cau cia td chirc/ca nhan, yéu cau luat dinh va yéu
céu cua tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 hay khéng. Céc cude dénh
gia nhim dam bao réng HTQLCL da dugc thuc hién hiéu qua va
duoc duy tri.

Tai liéu lién quan: QT-03 Quy trinh dénh gia ndi bo hé thong quan
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ly chat luong

9.3. Xem xét cua
lanh dao

Linh dao S& t6 chirc xem xét HTQLCL thong qua cac cudc hop giao
ban, tong két dinh ky, dot xuat... dé dam bao rang né luén phi hop,
thoa dang va co hiéu lyc. Viéc xem x¢t s€ bao gbm vige danh gia cac
co hoi cai tién, va nhu cau thay doi dbi voi Heé thong, bao gdm ca viéc
xem xét cac Chinh séch cht luong, muc tiéu chat luong.

Tai liéu lién quan: QT-06 Quy trinh xem xét cua lanh dao vé hé
théng quan 1y chét luong

10. CAI TIEN

10.1. Kh4i quat

S& phai luén x4c dinh, Iya chon co hi cai tién cac qua trinh; diéu
chinh, ngan chén hodc giam nhiing tac dong khéng mong mudn trong
mdi qué trinh ¢6 lién quan dén viéc thiét 1ap, ap dung va duy tri, va
cai tién HTQLCL.

10.2 Su khong
phu hop va hanh
dong khac phuc

Khi mot su khoéng phtt hop xay ra lién quan dén qué trinh hay néi
dung trach nhiém nao do, cac phong lién quan phai:

1. Nhan biét, c6 hanh dong dé kiém soat, xir 1y hién tugng cta
su khong phu hgp do theo quy dinh, xem xét nhitng hau qua lién quan
c6 thé dé xu ly hau qua do.

2. Phong chuyén mén phét hién phai danh gié liéu c6 can phai
phéan tich nguyén nhén, tién hanh cac hanh dong de loai trir cac
nguyén nhan cua sy khong phu hop nay nham khéng dé no tai dién
hay xay ra & nhirng noi khac. Néu thay can sé:

- Bdo céo, 1ap phiéu yéu cau xem xét va phén tich sy khong phu
hop.

- Xac dinh nguyén nhan cuia su khong phu hgp.

- Xac dinh néu su khong phil hop twong tu ton tai, hodc c6 kha
nang cé the xay ra;

- Thuc hién bét ky hanh dong can thiét;

- Panh gia két qua cua bat ky hanh dong khic phuc di thuc
hién;

- Cép nhat nguyén nhén nay nhu 1a mdt méi rii ro trong qua
trinh 14p ké hoach (néu can thiét);

- Thuc hién thay déi dbi véi HTQLCL, néu cin thiét.

- Hanh dong khic phuc phai thich hop véi tic dong cua cic sy
khong phu hgp da xay ra.

Tai liéu lién quan: QT-05 Quy trinh thuc hién hanh déng khéc phuc
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10.3. Cii tién lién | SO thuong xuyén nang cao hiéu luc cua hé thong quan 1y chat lugng
tuc thong qua viéc st dung Chinh sach chat lugng., Muc tiéu chat lugng,
két qua danh gia, phan tich dir liéu, cic hanh dong khic phuc va két
qua cudc hop xem xét cua lanh dao.

Tai liéu lién quan:
QT-03 Quy trinh dénh gia ndi bo hé théng quan 1y chét luong
QT-05 Quy trinh thuc hién hanh dong khac phuc

5.3 Pham vi ap dung

Pham vi vé t6 chire: Cac phong chuyén méon (Vin phong So, Thanh tra So,
Phong To chure can by, Phong Nghiép vu Y, Phong Nghié¢p vu Dugc, Phong Ké hoach -
Tai chinh, Phong Quan 1y hanh nghé y dugc tu nhén).

Ghi chu: Cac chi cuc va don vi su nghiép khong niam trong pham vi ép dung

Pham vi veé hoat dong: Theo danh muc tai liéu H¢ théng quan 1y chét luong
BM-01-01 (QT-01).

Diém loai trir khong ap dung: 8.3. Thiét ké va phat trién (dugc dién giai tai
muc 5.3 néu trén)

6. BIEU MAU
TT | Ky hiéu biéu miu Tén biéu mau
1 |PLOI So dd tuwong tac cac qua trinh Hé thong quan 1y chat lugng
2 PL 02 Biéu mau theo co ché mot cira, mot cira lién thong
3 |PLO3 Phiéu déng gop ¥ kién cua td chirc/ca nhan
4 |PLO04 Béo céo tinh hinh thyuc hién muc tiéu chit lugng
7.HO SO CAN LUU
TT Tén ho so Trach nhiém Thaoi gian luu
Biéu mau theo co ché mot cira, mot cira Theo quy dinh
1 A1 , v "y %
lién thong B6 phan tiép nhan va hi¢n hanh
ibu 8z 2op ¥ Kiln elia 15 chirc/cs tra két qua
’ Phieu dong gop y kién cua to6 chuc/ca q % 4%
nhén
Bao cao tinh hinh thuc hién muc tiéu Thu ky ban chi dao -
3 % 3 nam
chat lugng ISO
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Phu luc 1

Hé thong quan 1y chét lugng (4)

Hb tro (7),
Tac nghiép (8)




PHU LUC Il

CAC B!EU MAU THEO DOI GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH
(Kem theo Thong tw s 01/2018/TT-VPCP ngay 23 thang 11 ndm 2018 cua Bo truong, Chu nhiém

Chtr ky s6 ctia Té chirc (néu 1a
biéu mau dién t)

TEN CAP TINH (hoéc) BO,
NGANH/CAP HUYEN/CAP XA
TRUNG TAM PHUC VU HANH

CHINH CONG (hoac) BO PHAN
TIEP NHAN VA TRA KET QUA

S6:...../TTPVHCC (BPTNTKQ)

Va&n phéng Chinh phd)

Mau sb 01

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phic

i, DGAY L thang ...... nam ......

GIAY TIEP NHAN HO SO VA HEN TRA KET QUA

Trung tdm Phuc vy hanh chinh c6ng/Bé phan Tiép nhanva Trakétqua ......................

TIED TNEN N0 SO BUE. ....vevvsessmesoansassonmsonssnssnns ass sersspssnmanmsnensssssts sabis ssimsn i 5s s o004

Piachi: ..o

sédiénthoai: ...

e Emall

NGi dung Y&U CAU Qidi QUYL ... e

Thanh phan hé so nép gom:

4

Théoi gian gidi quyét hé so theo quy dinh la: ............... ngay

Thoi gian nhan hé so ....gio.... phit, ngay ... thang ...nam....

Théi gian tré két qua giai quyét ho so... gid..., phut, ngay ... .thang....nam....

Dang ky nhankétquatai: .............................

Vao Sé theo déi hd so, Quyénsé:..........................SOthGFtw..........co.e.

NGUOI NOP HO SO
(Ky va ghi ré ho tén)

NGUOI TIEP NHAN HO SO
(Ky va ghi r6 ho tén)
(Chir ky s6 ctia Nguoi tiép nhan hé so néu la biéu
mau dién t)



Ghi chu:

- Truéng hop chua thiét lap duoc Hé thong théng tin mét clra dién tr, Gidy tiép nhan va hen tra két
qua duoc lap thanh 2 lien; mét lién giao cho t6 chirc, ca nhan nop hé so trong treéng hop nop truc
tiép, nop qua dich vu buwu chinh cong ich theo Quyét dinh s6 45/2016/QD-TTg ; mét lién chuyén kem
theo Phiéu kiém soat qua trinh gidi quyét hd so va duoc lvu tai Trung tam Phuc vu hanh chinh
cong/Bo phan Mét clra;

- T6 chire, ca nhan cé thé déng ky nhan két qua tai Bé phan Mét clra hodc tai nha (tru sé tb chirc)
qua dich vy bwu chinh.

Chir ky sé clia Té chirc (néu la

biéu mau dién t) Mau s6 02

TEN CAP TINH (hoc) BO, CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
NGANH/CAP HUYEN/CAP XA Déc lap - Tw do - Hanh phuc
TRUNG TAM PHUC VU HANH RS

CHINH CONG (hoic) BQ PHAN
TIEP NHAN VA TRA KET QUA

Sbi........ HDHS ,NGay ...... thang ...... nam ...

Lo o T —————————
NGi dung yeu CAU GI&i QUYL ...
DA O o
Sédienthoai..........c.coveeeeieiiiee e EMAIL
Yéu cau hoan thién hé so gém nhirng ndi dung sau:

LN O i o s S 400 S S S S S

Trong qua trinh hoan thién hé so' néu c6 vudng mac, Ong/Ba lién hé voi ............................. 86
diénthoai ............................ & dwoc huwéng dan./.

NGUOl1 HPUONG DAN
(Ky va ghi ré ho tén)
(Chir ky sb cia Nguoi huéng dan néu la biéu mau
dién t)



Chir ky sé ctia Té chirc (néu la

biéu mau dién t&) Mau so6 03

TEN CAP TINH (hoac) BO, CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
NGANH/CAP HUYEN/CAP XA Déc lap - Tw do - Hanh phic
TRUNG TAM PHUC VU HANH

CHINH CONG (hoac) BO PHAN
TIEP NHAN VA TRA KET QUA

Sé...../TTPVHCC (BPTNTKQ) ... i, NGy ......thang ......ndm ......

PHIEU TU’ CHOI TIEP NHAN GIAI QUYET HO SO
Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong/Bo phan MOt clra..........coovviieiiiieeee e,
Ti€P NAN NG SO CUA: ...\ e
Biachi: ..o
Sédiénthoai: ... EM@IE
Néi dung yéu cau gidi quyét:.................

Qua xem xét, Trung tdm Phuc vu hanh chinh c6ng/B¢ phan Tiép nhan va Tra két qua théng bao
khéng tiép nhan, giai quyét hd so nay véi ly do cu thé nhu sau:

Xin théng bao cho Ong/Ba duoc biét va thuc hién./.

NGUO1NOQP HO SO NGUO'1 TIEP NHAN HO SO
(Ky va ghi ré ho tén) (Ky va ghi ré ho tén) )
(Chir ky s6 cta Nguoi tiép nhan hé so néu Ia
biéu méu dién t)

Ghi chu: Trudng hop chua thiét Iap dwoc Hé thdng théng tin mét cira dién tie, Phiéu duoc lap
thanh 2 lién; mét lién giao cho té chirc, ca nhan nép hé so trong trieeng hop ndp trc tiép, nép qua
dich vu bwu chinh céng ich theo Quye‘;t dinh s6 45/2016/QD-TTg ; mét lién dwoc lwu tai Trung tam
Phuc vu hanh chinh céng/Bé phan Tiép nhan va Tra két qua.



Chir ky s6 cia Té chire (néu la
biéu mau dién t)

TEN BO, NGANH/CAP TINH/
_ CAPHUYEN
TEN CO QUAN DON VI/
CAP XA

Miu sbé 04

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phic

R, ngay ...... thang ...... nam ......

PHIEU XIN LOI VA HEN LAI NGAY TRA KET QUA

Kinh gtvi:....

Ngay...thang...ndm ..., (tén co quan, don vj) tiép nhan gidi quyét hd so' dé nghi gidi quyét thu tuc
hanh chinh (tén thd tuc hanh chinh) ciia Ong/Ba/Té chirc); ma sé: ...

Thoi gian hen tra két qua giai quyét hd so: .....gio..., ngay....thang...nam...

Tuy nhién dén nay, (tén co quan, don vi) chua tra két qua giai quyét hd so cla OngiBalT 0 chirc
dang théi han quy dinh ghi trén Gidy tiép nhan hd so va trd két qua/Bién nhan hé so. Ly do:..

S cham tré nay da gay phién ha, tén kém chi phi, céng stic clia Ong/Ba/Té chirc.

(tén co quan, don vi) xin 16i Ong/Ba/Té chirc va sé tra két qua gidi quyét hd so cho Ong/BaiTé chirc

vaongay ....... thang ... nam ....

Mong nhan dugc sy théng cam cla Ong/Ba/Toé chirc vi sy cham tré nay./.

THU TRWONG CO QUAN, BON VI

(Ky va ghi ré ho tén) '
(Chir ky s6 cla Thi trudng co quan, don vi néu 1a biéu méu
dién tw)



Chtr ky s6 clia Té chirc (néu 13
biéu mau dién ti)

TEN CAP TINH (ho#c) BO,
NGANH/CAP HUYEN/CAP XA
TRUNG TAM PHUC VU HANH

CHINH CONG (hoc) BQ PHAN
TIEP NHAN VA TRA KET QUA

sy TGEY s

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Boc lap - Tw do - Hanh phic

PHIEU KIEM SOAT QUA TRINH GIAlI QUYET HO SO
ME SO N0 SO oot

Co quan (bé phan) gidi quyéthd so: ..o

Co quan phéi hop gidi quyt hd SO ... ..o

Mau sb 05

KET QUA GIAI QUYET

Trung tam Phuc vu hz‘aqh
ichinh cénngc‘)_ phan Tiep
nhan va Tra ket qua

TEN CO QUAN THO1 GIAN GIAO, NHAN HO s | | HO SO (Trwde | oy oy
han/dung han/qua
han)
...gi&.. .phut, ngay ... thang ...
1. Giao: nam....
Ngwei giao Ngw&i nhan

2. Nhan: .....

1.6Gia0; ...owu ..gio...phat, ngay... thang... nam....

2. Nhan: ......... Ngw&i giao Ngw&i nhan
..gi¢...phat, ngay ... thang ...

1.Giao: .............. ham....

2. Nhan: oo Ngweoi giao Ngwe&i nhan

1@l s ..gio...ph0t, ngay ... thang... nam....




. Nhan: Ngwoi giao Ngwei nhan

rung tam Phuc vu hanh
hinh c6ng/B6 phan Tiep
nhan va Tra két qua

Ghi chu:

- Tredng hop hé so duoc chuyén qua dich vu bwu chinh céng ich theo Quyét dinh sb 45/2016/Qb-
TTg thi thei gian giao, nhan ho so va viéc ky nhan thé hién trong héa don cua co quan Buu chinh;
- Két qua giai quyét hd so do bén nhan nhap théng tin/ ghi khi nhan ban giao hé so.

- Trudng hop Hé théng thong tin mét clra dién tir chwa van hanh, ngudi giao va nguwdi nhan phai ky
va ghi r ho tén. Khi Hé thong thong tin mot clra dién tr d3 van hanh, viéc luu vét dwoc thue hién tw
doéng va thé hién trén mau phiéu dién tor



TEN CAP TINH (hosc) BO,
NGANH/CAP HUYEN/CAP XA
TRUNG TAM PHUC VU HANH

CHINH CONG (hoac) BQ PHAN
TIEP NHAN VA TRA KET QUA

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phuc

Mau sé 06

88:...... TTPVHCC(BPTNTKQ) ..., ngay ...... théang ...... nam
SO THEO DOI HO SO
Ténté| Dia qﬁ:’" Nhan va Tra két qua
Ma " chirc, | chi, g 5

STT 1h6 so[T8" TTHC| 4™ L gien| Mt | Nnan [ Hen tra | Trakée [PhWYong |

nhan | thoai | 9" |hé so|kétqua | qua e mhan] Ry nhde
quyét két qua
1 2 3 4 5 6 ¥ ] 8 10 11 12

Ghi chu: Sb theo dbi hd so duoc lap theo tirng linh virc hodc nhém Iinh vire tai Bd phan Mét clra.



PL 03/BMT

~ SOYTE CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TINH HOA BINH DPoc lap — Tu do — Hanh phue

PHIEU KHAO SAT MUC PO HAI LONG

ﬁng/Bé lién hé dé giai quyé't cong viéc (thu tuc) gi?

Xin Ong/Ba danh dau (x) vao 6 vudng(n) twong tmg véi phuong an tra 1oi ma
Ong/Ba chon.

Cau 1. Co sé vat chit tai Bd phén tiép nhan va tra két qua cé dap ing yéu
cau (noi ngoi cho, ban viét, gheé, quat mat, vé sinh chung,...)?

o Co6 o Khong

Cau 2. Thi tuc hanh chinh ¢6 dwgc niém yét cong khai, diy du?
o0 C6 o Khong

Cau 3. Thanh phin hé So/Phi, 1¢ phi phai nép cé ding quy dinh?
£ OO O KBODE ity gl 087 ccuvmmsey s sovamsmmmvaenes wesevnsssavsmmas )

Cau 4. Cong chirc ¢6 thai d giao tiép lich sy, ding myc trong qua trinh giai
A
quyet?

o C6 o Khong

Céu 5. Cong chirc hwréng din ké khai ho so chu dao, dé hiéu?

0 C6 o Khong

Céu 6. Co quan tra két qua c6 ding hen?

0 Pung hen 0 Sm hon hen o Tré hen

Cau 7. Két qua giai quyét nhin dugc dang, dz}iy du, chinh xac?

0 C6 o Khong

Cau 8. Thuin tién, dé dang khi thwe hién gép y, phéin anh, kién nghi?
o Co o Khong

Xin tran trong cam on f)nngﬁ!



PL 04/BMT

BAO CAO
Két qua thye hién muc tiéu chit lirong

I. Két qua da dat dwogce so voi muc tiéu:

nnnnn

----------------

----------------------

----------------------------------

...................................

-----------------------------------

I1. Két qua chwa dat dwge:

ooooooooooooooooooooooooooo

---------

...................

Nguyén nhan, Iy do ?

-------------------

nnnnn

sesssssnnes

oooooooooooooooooo

----------

XAC NHAN CUA PON . A .
VI BAO CAO XAC NHAN CUA BAN ISO
KET LUAN:
DAT KHONG DAT
KY XAC NHAN
....... ngay thang ndm
...... , hgay thdng nam

Y kién chi dao cua Trucng ban chi dao ban ISO (néu chua dat)

ngay thdng nam




