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1.MỤC ĐÍCH
Mô tà về phương pháp tồ chức quản lý cỏ tính hệ thống cùa Sở, mô tà tóm lược

việc đáp ứng các yêu cầu của tiêu chuan quốc gia TCVN ISO 9001:2015 và xác định rõ
phạm vi áp dụng nhằm hướng đẫn CBCC, người lao động nấm rõ và tuân thủ thực ứii.

2. PHẠM VI ÁP DỊTNG
Áp dụng cho toàn bộ hệ thống quản lý chất lượng theo TCVN ISO 9001:2015

của Sở.

3. TÀI LIỆU VIỆN DẢN
Tiêu chuẩn TCVNISO 9001:2015 (điều 4.3)
4. ĐỊNH NGHĨA, TỪ VIẾT TẢT
HTQLCL: Hệ thống quản lý chất lượng.
TCVN: Tiêu chuẩn Việt nam
5. NỘI DUNG
5.1 Giói thiệu chung Sở:
Sở Y tế là cơ quan chuyên môn thuộc UBND tỉnh, có chức năng ứiam mưu, giúp

UBND cấp tỉnh thực hiện chức nãng quản lí nhà nước ữên địa bàn tỉnh về bảo vệ và
chăm sóc sức khỏe nhân dân.

Gồm Y Te dự phòng, khám chừa bệnh, phục hồi chức năng, y dược học cổ
truyền, thuốc phòng chừa bệnh cho người, mỹ phẩm ảnh hưởng đến sức Ịchỏe con
người, an toàn vệ sinh ứiực phẩm, trang thiết bị Y Te, về các dịch vụ công thuộc ngành
y tế; Thực hiện một số nhiệm vụ quyền hạn theo sự ủy quyền của UBND tỉnh và theo
quy định của pháp luật. Sở Y tế chịu sự chỉ đạo, quản lí về tồ chức, biên chế và hoạt
động của UBND tỉnh, đồng ửicíi chịu sự chỉ đạo hướng dẫn, kiểm tra, thanh tra về
chuyên môn, nghiệp vụ của Bộ Y tế.

*. Chức năng
Tham mưu, giúp ủy ban nhân dân tỉnh quản lý nhà nước về y tế, bao gồm: Y tế

dự phòng; khám bệnh; chữa bệnh; phục hồi chức năng; giám định y khoa, pháp y. pháp
y tâm ứiằn; y dược cồ truyền; trang ứiiết bị y tế; dược; mỹ phẩm; an toàn thực phẩm;
bảo hiểm y tế; dân số - kế hoạch hóa gia đình; sức khỏe sinh sản và công tác y tế khác
ừên địa bàn tỉnh theo quy định của pháp luật.

*. Nhiệm vụ và quyền hạn
1. Trình ủy ban nhân dân tỉnh:
a) Dự ứiảo quyết định, chỉ thị; quy hoạch, kế hoạch dài hạn, 5 năm, hàng năm;

chương ữình, đề án, dự án, biện pháp tồ chức ứiực hiện các nhiệm vụ cải cách hành
chính và văn bản khác thuộc phạm vi tíiẳm quyền ban hành của Hộỉ đồng nhân dân và
ùy ban nhân dân tỉnh trong lĩnh vực y tế;

b) Dự ứiảo văn bản quy định cụ thể chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tồ
chức của Sở Y tế;
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c) Dự ứiảo vãn bản quy định CỊI thề điều kiện, tiêu chuẩn, chức danh đối với cấp
Trưởng, Phó các tồ chức, đơn vị ứiuộc và trực ửiuộc Sở Y tế; Trưởng phòng, Phó
trưởng phòng Phòng Y tế ứiuộc ủy ban nhân dân các huyện, thành phố.

2. Trình Chủ tịch ủy ban nhân dần tỉnh:
a) Dự ứiảo quyết định, chỉ thị cá biệt và các vãn bản khác thuộc thẩm quyền ban

hành của Chủ tịch ủy ban nhân dân tỉnh về lĩnh vực y tế ở địa phương;
b) Dự tìiảo quyết định ứiành lập, sáp nhập, chia tách, giải thề các tồ chức, cơ

quan, đon vị thuộc và trực ứiuộc Sở Y tế theo quy định của pháp luật;
c) Dự ửiảo các văn bản quy định mối quan hệ giừa Sở Y tế với các Sở, ban,

ngành, cơ quan ứiuộc tỉnh, ủy ban nhân dân các huyện, thành phố về công tác y tế ở địa
phương; giữa Phòng Y tế với các đơn vị, tồ chức có liên quan về công tác y tế trên địa
bàn huyện;

d) Dự thảo chương trình, giải pháp huy động, phối hợp liên ngành trong phòng,
chống dịch bệnh, an toàn thực phẩm, dân số - kế hoạch hóa gia đình và công tác y tế
khác ở địa phương.

3. Tham mưu và tồ chức thực hiện công tác xây dựng vàn bản quy phạm pháp
luật; rà soát, hệ thống hóa, kiểm tra, xử lý văn bản quy phạm pháp luật, phổ biến, giáo
dục pháp luật, theo dõi tình hình thi hành pháp luật, kiềm ưa việc thực hiện pháp luật,
quy hoạch, kế hoạch, chương trình, đề án về y tế thuộc phạm vi quản lý của Sở Y
tế ở địa phương tìieo quy định của phảp luật.

4. Xác nhận nội dung quảng cáo đối với các sản phẩm, hàng hóa, dịch vụ đặc
biệt ứiuộc phạm vi quản lý nhà nước của Sở Y tế theo quy định của pháp luật.

5. về truyền tìiông, giáo dục sức khỏe:
a) Tồ chức triển khai ứiực hiện công tác truyền tíiông, giáo dục nâng cao sức

khỏe;

b) Làm đầu mối cung cấp thông tin cho báo chí, người dân về công lác y tế ở địa
phương.

6. về y tế dự phòng:
a) Chỉ đạo, hướng dẫn, đánh giá việc ứiực hiện quy định chuyên môn, quy chuẩn

kỹ tìiuật quốc gia về phòng, chống bệnh truyền nhiễm; HTV/AIDS; dự phòng và điều trị
nghiện các chất dạng thuốc phiện; bệnh không lây nhiễm; bệnh nghề nghiệp, tai nạn
thương tích; sức khòe môi trường, sức khỏe trường học, vệ sinh và sức khỏe lao động;
dinh dưỡng cộng đồng; kiểm dịch y tế biên giới; hỏa chất, chế phẩm diệt côn ưìmg, diệt
khuẩn dùng ữong lĩnh vực gia dụng và y tế ưên địa bàn tỉnh;

b) Chỉ đạo, tồ chức giám sát bệnh Uiiyền nhiễm, bệnh không lây nhiễm, bệnh
chưa rõ nguyên nhân, phát hiện sớm và xử lý các bệnh ưuyền nhiễm gây dịch; thực
hiện thông báo tình hình dịch ửieo quy định của pháp luật; ứiam mưu cho ủy ban nhân
dân tinh về việc công bố dịch và hết dịch theo quy định của pháp luật;
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c) Chỉ đạo, tồ chức thực hiện việc tiêm chủng vắc xin và sử dụng sinh phẩm y tế
cho các đối tượng theo quy định của pháp luật; tồ chức tiếp nhận hồ sơ, cấp giấy chứng
nhận đủ điều kiện tiêm chủng trên địa bàn tỉnh theo quy định của pháp luật;

d) Cấp, cấp ỉại, thu hồi giấy chứng nhận an toàn sinh học đối với các phòng xét
nghiệm theo quy định của pháp luật;

đ) Làm đầu mối về công tác phòng chống tác hại của thuốc lá, phòng chống tác
hại của lạm dụng rượu, bia và đồ uống có cồn trên địa bàn tỉnh;

e) Thường trực Ban Chỉ đạo phòng chống dịch, phòng chống HIV/AIDS của
tỉnh.

7. về khám bệnh, chữa bệnh và phục hồi chức năng:
a) Chỉ đạo, hướng dẫn, theo dồi việc ứiực hiện các văn bản quy phạm pháp luật,

quy định chuyên môn, quy chuẩn kỳ thuật quốc gia đối với các cơ sở khám bệnh, chừa
bệnh, phục hồi chức năng, giám định y khoa, giám định pháp y, giáin định pháp y tâm
thần theo phân cấp quản lý và theo phân tuyến kỹ ứiuật;

b) Câp, câp lại, đình chi, ứiu hôi chứng chỉ hành nghẻ khám bệnh, chữa bệnh và
cấp, cấp lại, điều chỉnh, đình chỉ, thu hồi giấy phép hoạt động đối với các cơ sở khám
bệnh, chữa bệnh và cơ sở điều trị nghiện các chất dạng thuốc phiện bằng thuốc thay thế
ửieo quy định của pháp luật;

c) Cho phép các cơ sở khám bệnh, chừa bệnh áp dụng các kỹ thuật mới, phương
pháp mới ứieo quy định của pháp luật.

8. về y dược cồ truyền:
a) Tồ chức thực hiện việc kế thừa, phát huy, kết hợp y dược cồ truyền với y dược

hiện đại trong phòng bệnh, Idiám bệnh, chữa bệnh, phục hồi chức năng, đào tạo cán bộ,
nghiên cứu khoa học và sản xuất thuốc y dược cồ truyền tại địa phương;

b) Chỉ đạo, hướng dẫn, theo dõi việc ửiực hiện các văn bản quy phạm pháp luật,
quy định chuyên môn, quy chuẳn kỹ thuật quốc gia đối với các cơ sở khám bệnh, chữa
bệnh, phục hồi chức năng bằng y dược cổ truyền trên địa bàn tỉnh ứieo phân cấp;

c) Cấp, cấp lại, đình chỉ, thu hồi chứng chỉ hành nghề khám bệnh, chữa bệnh
bằng y học cồ truyền và cấp, cấp lại, điều chỉnh, đình chỉ, thu hồi giấy phép hoạt động
đối với các cơ sở khám bệnh, chữa bệnh bằng y học cồ truyền theo quy định của pháp
luật.

9. về dược và mỹ phẩm:
a) Hướng dẫn triển khai và giám sát chất lượng tìiuốc, mỹ phẩm trên địa bàn.

Chỉ đạo, tíieo dõi việc tíiu hồi thuổc theo quy định;
b) Chỉ đạo, triển khai công tác quản lý kinh doanh thuốc, hành nghề được (cấp,

đình chi, thu hồi chứng chỉ hành nghề dược), cấp giấy chửng nhận đủ điều kiện kinh
doanh thuốc, cắp số công bố mỹ phẩm theo đúng quy định của pháp luật;
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c) Thực hiện quản lý giá thuốc, đấu thầu thuốc theo quy định của pháp luật;
d) Chỉ đạo, hướng dẫn tồ chức thực hiện công tác được bệnh viện và các nhiệm

vụ khác theo đúng thẩm quyền được phân cấp.
10. về an toàn thực phẩm:
a) Chủ trì, xây dựng và trình cấp có thẩm quyền ban hành quy chuẩn kỹ thuật địa

phưcmg về an toàn thực phẩm đối với các sản phẩm thực phẩm đặc thù của địa phương
theo quy định của pháp luật;

b) Giám sát chất lượng sản phẩm và các cơ sở sản xuất, kinh doanh phụ gia thực
phẩm, chất hồ ượ chế biến, dụng cụ chứa đựng, vật liệu bao gói. nước uống đóng chai,
nước khoáng ứiiên nhiên, thực phẩm chức năng, thực phẩm tăng cường vi chất dinh
dường và các thực phẩm khác ưên địa bàn ứieo phân cấp cùa Bộ Y tế;

c) Tổ chức tiếp nhận bản công bố hợp quy hoặc xác nhận công bố phù hợp quy
định an toàn ửìực phẩm; cấp giấy chứng nhận cơ sở đủ điều kiện an toàn thực phẩm,
xác nhận kiến thức về an toàn Ihực phẩm đối với cơ sở kinh doanh dịch vụ ăn uống, cơ
sở sản xuấl, kinh doanh các sản phẩm thực phẩm theo quy định của pháp luật;

d) Quàn lý an toàn thực phẩm trên địa bàn; quản lý điều kiện bảo đàm an toàn
đối với cơ sờ sản xuất, kinh doanh thực phẩm nhỏ lè, thức ăn đường phố, cơ sở kinh
doanh, dịch vụ ãn uống, an toàn ứiực phẩm tại các chợ trên địa bàn và các đối tượng
theo phân cấp quản lý;

đ) Thưcmg trực Ban Chỉ đạo liên ngành về an toàn thực phẩm tại địa phưomg.
11. về trang thiết bị và công ừình y tế:
Hướng dẫn, đánh giá việc thực hiện các quy định của pháp luật về trang thiết bị

và công trình y tế.
12. về dân số - kế hoạch hóa gia đình và sức khỏe sinh sản:
a) Tổ chức tìiực hiện hệ ứiống chỉ tiêu, chỉ báo thuộc lĩnh vực dân số - kế hoạch

hóa gia đình; chỉ đạo, hướng dẫn các quy chuẩn kỹ thuật quốc gia, quy ữình chuyên
môn, nghiệp vụ về các dịch vụ chăm sóc sức khòe sinh sản và kế hoạch hóa gia đình;

b) Tồ chức thực hiện và hướng dẫn, kiểm tra, giám sát, đánh giá việc thực hiện
chính sách, chương trình, đề án, dự án, mô hình liên quan đến lĩnh vực dân số - kế
hoạch hóa gia đình và chăm sóc sức khỏe sinh sản;

c) Quyết định cho phép thực hiện kỹ thuật xác định lại giới tính, thực hiện kỹ
ứiuật hỗ trợ sinh sản ứieo quy định của pháp luật;

d) Thường trực Ban Chỉ đạo về công tác dân số - kế hoạch hóa gia đỉnh của tỉnh.
13. về bảo hiểm y tế:
Tham mưu, chì đạo, hướng dẫn tồ chức thực hiện chính sách, pháp luật về bảo

hiềm y tế.
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14. về đào tạo nhân lực y tế:
a) Tổ chức thực hiện kế hoạch đào tạo, bồi dường nguồn nhân lực y tế và chính

sách phát triển nguồn nhân lực y tế ưên địa bàn tỉnh:
b) Quàn lý cơ sở đào tạo nhân lực y tế theo sự phân công của ủy ban nhân dân

tỉnh.

15. Giúp ùy ban nhân dân tỉnh quản lý nhà nước đối với các doanh nghiệp, tồ
chửc kinh tế tập thể. kinh tế tư nhân; hướng dẫn và kiềm tra hoạt động đối với các hội
và tồ chức phi chính phủ tham gia hoạt động ưong lĩnh vực y tế ở địa phương theo quy
định của pháp luật.

16. Triền khai thực hiện chương ừình cải cách hành chính về lĩnh vực y tế tíieo
mục tiêu chương trình cải cách hành chính nhà nước của Ùy ban nhân dân tỉnh.

17. Thực hiện họp tác quốc tế trong lĩnh vực y tế ửieo phân công hoặc ủy quyền
của ủy ban nhân dân tỉnh.

18. Chịu trách nhiệm hưÓTig dẫn chuyên môn, nghiệp vụ về các lĩnh vực thuộc
phạm vi quản lý của Sở Y tế đối với Phòng Y tế thuộc ủy ban nhân dân huyện, quặn,
ứiị xã, thành phố thuộc tỉnh.

19. Tồ chức nghiên cứu, ứng dụng tiến bộ khoa học - kỹ ứiuật và công nghệ; xây
dựng hệ thống thông tin, lưu trữ phục vụ công tác quản lý nhà nước và chuyên môn
nghiệp vụ về lĩnh vực y tế.

20. Kiểm tra, thanh tra, xử lý vi phạm và giải quyết khiếu nại, tố cáo, phòng,
chống tham nhũng, thực hành tiết kiệm, chống lãng phí trong lĩnh vực y tế theo quy
định của pháp luật và theo sự phân công hoặc ủy quyền của ủy ban nhân dân tỉnh.

21. Quy định cụ ứiể chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của các tồ chức thuộc Sở
phù hợp với chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của Sở Y tế; quy đinh cụ tìiể chửc năng,
nhiệm vụ, quyền hạn, cơ cẩu tồ chức và mối quan hệ công tác của các cơ quan, đơn vị
sự nghiệp công lập ttTJC tìiuộc Sở theo hướng dẫn chung của Bộ Y tế, Bộ Nội vụ và các
Bộ liên quan và ứieo quy định của ủy ban nhân dân tinh.

22. Quản lý tồ chức bộ máy, biên chế công chức, cơ cấu ngạch công chức, vị trí
việc làm, cơ cấu viên chức ứieo chức danh nghề nghiệp và số lượng người làm việc
ừong các đơn vị sự nghiệp công lập trực ứiuộc Sở; thực hiện chế độ tiền lương và chính
sách, chế độ đăi ngộ, đào tạo, bồi dưỡng, khen ửiưởng, kỳ luật đối với công chức, viên
chức, người lao động ứiuộc phạm vi quản lý của Sở ứieo quy định của pháp luật và ứieo
sự phân công hoặc ủy quyền của ủy ban nhân dân tỉnh.

23. Hướng dẫn, kiểm u*a việc ứiực hiện cơ chế tự chủ, tự chịu trách nhiệm của
đom vị sự nghiệp công lập theo quy định của pháp luật.

24. Quản lý và chịu trách nhiệm về tài chính, tài sản được giao theo quy định của
pháp luật và theo phân công hoặc ủy quyền của ùy ban nhân dân tửứi.
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25. Thực hiện công tác thông tin, báo cáo định kỳ, đột xuất về tình hình thực
hiện nhiệm vụ được giao với ùy ban nhân dân tỉnh và Bộ Y tế.

26. Thực hiện một số nhiệm vụ khác do ủy ban nhân dân, Chủ tịch ủy ban nhân
dân tỉnh giao và theo quy định của pháp luật.

*. Cơ cấu tổ chức và biên chế

1. Lãnh đạo Sở:

a) Sở Y tế có Giám đốc và lchông quá 03 Phó Giám đốc;
b) Giám đốc Sở Y tế là người đứng đầu Sở Y tế, chịu trách nhiệm trước ủy ban

nhân dân tỉnh, Chủ tịch ủy ban nhân dân tỉnh và trước pháp luật về tìiực hiện chức
năng, nhiệm vụ, quyền hạn quản lý nhà nước về lĩnh vực y tế trên địa bàn tỉnh; chịu
trách nhiệm báo cáo công tác trước ủy ban nhân dân tỉnh, Chủ tịch ủy ban nhân dân
tinh và Bộ trưởng Bộ Y tế; báo cáo trước Hội đồng nhân dân tỉnh, trả lời kiến nghị của
cử tri, chất vấn của đại biểu Hội đồng nhân dân tỉnh.

c) Phó Giám đốc Sở Y lế là người giúp Giám đốc Sở Y tế chỉ đạo một số mặt
công tác, chịu trách nhiệm trước Giám đốc Sở Y tế và trước pháp luật về nhiệm vụ
được phân công. Khi Giám đốc Sở Y tế vắng mặt, một Phó Giám đốc Sở Y tế được
Giám đốc Sở Y tế ủy nhiệm điều hành các hoạt động của Sở;

d) Việc bồ nhiệm Giảm đốc Sờ và Phó Giám đốc Sở do Chủ tịch ùy ban nhân
dân tỉnh quyết định theo tiêu chuẩn chức danh do Bộ Y tế ban hành và ứieo quy định
của pháp luật. Giám đốc, Phó Giám đốc Sở Y tế không kiêm nhiệm chức danh Trưởng
của đcm vị cấp dưới có tư cách pháp nhân (trừ ừTiờng họp văn bản có giá trị pháp lý cao
hơn quy định khác)

đ) Việc miễn nhiệm, điều động, luân chuyền, khen thưởng, kỷ luật, cho từ chức,
nghỉ hưu và ứiực hiện các chế độ, chính sách đối với Giám đốc Sở Y tế và Phó Giám
đốc Sở Y tế do Chủ tịch úy ban nhân dân tửih quyết định theo quy định của pháp luật;

e) Giám đốc Sở Y tế quyết định hoặc trình cơ quan có ữiẩm quyển quyết định
bổ nhiệm, miễn nhiệm người đứng đầu, cấp phó của người đứng đầu các tổ chức, cơ
quan, đơn vị thuộc và trực ứiuộc Sở theo phân cấp của ủy ban nhân dân tỉnh, ứieo tiêu
chuẩn chức danh do ủy ban nhân dân tỉnh ban hành.

2. Các tổ chức tham mưu tồng hợp và chuyên môn nghiệp vụ:
a) Văn phòng

b) Thanh tra

c) Phòng Tồ chức cán bộ
d) Phòng Nghiệp vụ Y

đ) Phòng Nghiệp vụ Dược

e) Phòng Ke hoạch - Tài chính
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í) Phòng Quản lý hành nghề Y, Dược tư nhân
3. Các đơn vị trực thuộc, đơn vỊ sự nghiệp công lập

5.2 Giói thiệu chung Hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc gia
TCVNISO 9001:2( 15

Điều khoản tiêu
chuẩn TCVN ISO

9001:2015
Tài lỉệu viện dẫn

1. PHẠM VI AP
DỤNG

Sở bám sát tiêu chuân và mô hình khung HTQLCL của Bộ KH&CN
đề xác định phù hợp

2. TAI LIẸU
VIỆN DẢN

Sở bám sát các tài liệu viện dẫn có liên quan đến HTQLCL để áp
dụng

3. THUẬT NGỮ
VÀ ĐỊNH
NGHĨA

Nghiên cứu và bám sát theo TCVNISO 9000:2015

4. BÓI CẢNH CỦA TÓ CHỨC

4.1. Hiếu tồ chức
và bốỉ cảnh của tổ
chức:

Khi hoạch định HTQLCL, Sở tập trung nhận diện các vấn đề bên
trong các vấn đề bên ngoài liên quan đến việc thực hiện chức năng
quản lý Nhà nước và cỏ ảnh hưởng đến khả năng đạt được các kết
quả dự định của HTQLCL, ví dụ như:

- Vấn đề nội bộ:
+ Cơ cấu tồ chức;
+ Nhân sự;
+ Trang thiết bị, Cơ sơ vật chất;
+ Trao đối thông tin nội bộ;

- Vấn đề bên ngoài:
+ Môi trường pháp lý;
+ Các vấn đề an ninh, chính trị;
+ Các nhà cung cấp bên ngoài;
+ Vấn đề vãnhoá;

Tài liệu liên quan: Quy trình quản lý rủi ro và cơ hội (QT-02)

4.2. Hìêu nhu câu
và mong dọl của
các bên quan tâm:

Nhăm đánh giá ảnh hưởng hiện hữu và tiêm ân của các bên quan tâm
đối với HTQLCL, Sở tập tìimg:
- Nhận diện các bên quan tâm liên quan đến HTQLCL như: các cơ
quan quản lý, các cơ quan, tồ chức ứiuộc hệ ứiống hành chùih nhà
nước có liên quan, các tồ chức/công dân...
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- Nhận diện các yêu câu của các bên liên quan này có liên quan đên
HTQLCL.

- Xác định các nhu cầu và mong đợi của các bên quan tâm có liên
quan.

Tài liệu liên quan: Quy trình quản lý rủi ro và cơ hội (QT-02)

4.3. Xác đinh
phạm vi của Hệ
thống quản lý
chất lưọìig

Sở bám sát Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg ngày 05 tháng 3 nàm
2014 cùa Thủ tướng Chính phủ để xác định phạm vi áp dụng, bao
gồm:

- Tập trung xây dựng và áp đụng HTQLCL đối với các hoạt động
liên quan đến thực hiện thủ tục hành chính cho tồ chức, cá nhân.
- Bảo đảm sự tham gia của lãnh đạo, các phòng chuyên môn và cá
nhân có liên quan trong quá trình xây dựng và áp dụng HTQLCL.

- Các hoạt động nội bộ, hoạt động khác của Sở nếu xét thấy cần
thiết đe nâng cao hiệu quả công tác của Sở.

Tài liệu liên quan: Danh mục tài liệu Hệ thống QLCL (BM-01-01
QT-Ol")

4.4. Hẹ thống
quản lý chất
lượng và các ^uá
trình của hệ thống

Hệ thông quản lý chât lượng là một phân trong hệ thông quản lý
chung của Sở. Xuất phát từ thực tiễn hoạt động theo chức năng,
nhiệm vụ, các quy định của vãn bản pháp luật, các chương trình cải
cách hành chính như cơ chế một cửa, một cửa liên thông, dịch vụ
công trực tuyến mức độ 3-4, ứng dụng CNTT trong xử lý văn bản ...
Sở tập trung hệ ứiống hóa, lồng ghép và sử dụng cùng một cấu trúc về
các yêu cầu như đã nêu ưong tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO
9001:2015 để điều hành.

Sở tập trung tiếp cận hệ tìiống theo quá trình bằng cách nhận biết và
quản lý từng quá trình cụ thề, từ đó sẽ giảm thiểu được các kết quả
đầu ra không phù hợp tiềm ẩn được phát hiện ữong các quá trinh cuối
cùng hoặc sau khi chuyền giao.
Sở xác định và thiết lập các thủ tục, quy trình chuẩn (tiiông tin dạng
vàn bản) để hỗ trợ việc thực hiện các quá trình của Sở.
Tài liệu liên quan: PL.Ol Sơ đồ tương tác các quá ưình Hệ thống
quản lý chất luợng.

5. Sư LÃNH ĐẠO

*. Lãnh đạo Sở nhận định rõ vai ừò, hiệu quả và lợi ích của hệ ứiống,
do vậy quan tâm chỉ đạo và luôn cam kết:
- Chịu trách nhiệm về tính hiệu lực của HTQLCL.

5.1. Sự lãnh đạo
và cam kết
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- Đảm bảo răng chính sách chât lượng và các mục tiêu chât lượng
được thiếl lập và phù họp với định hướng chiến lược và bối cảnh qua
từng giai đoạn của Sở.

- Đảm bảo rằng các chính sách chất lượng được phổ biến, được ứiấu
hiểu trong toàn bộ Sở.
- Đảm bảo rằng các yêu cầu của HTQLCL được tích hợp vào các quá
trình hoạt động của Sở khi phù họp.

- Thúc đầy nhận thức tiếp cặn theo quá u-ình.
- Đảm bảo rằng các nguồn lực cần thiết cho HTQLCL luôn sẵn có.
- Truyền đạt tầm quan trong về hệ ứiống quản lý cỏ hiệu lực và tuân
tíiủ các yêu cầu của hệ thống.
- Đảm bảo rằng các hệ thống quản lý đạt được các kết quả dự kiến.
- Tham gia, chỉ đạo và hỗ trợ mọi CBCC, người lao động tham gia
đóng góp cho hiệu lực của các hệ thống quản lý.
- Thúc đẩy cài tiến liên tục.
- Hỗ trợ các vị trí quản lý liên quan khác trong Sở chứng minh năng
lực, vai trò của lãnh đạo.

*. Hướng vào tổ chức/cá nhân
Với phưomg châm "tận tụy, trách nhiệm, sáng tạo, hiệu quả", tập thể
lành đạo, CBCC, người lao động Sở luôn định hướng và nâng cao sự
ứiỏa mãn của tồ chức/cá nhân

Điều này được thực hiện bàng cách đảm bảo:
- Sở xác định rõ các yêu cầu của tồ chức/cá nhân, các yêu cầu của
luật định và chế định.
- Các rủi ro và các cơ hội ảnh hưởng đến sự phù hợp của dịch vụ
hành chỉnh công và ảnh hưởng đến khả năng Sở làm thỏa mãn tồ
chức/cá nhân đều được xác định và giải quyết.
- Thường xuyên duy ừì vào việc nâng cao sự thỏa mãn dịch vụ hành
chính công.

5.2. Chính sách Chính sách chât lượng được tập tìiê lãnh đạo Sở nghiên cứu, xây
dựng theo hưởng cam kết về đường lối, phương hướng hoạt động và
tinh thần trách nhiệm của CBCC, được công bố nhằm tạo niềm tin
cho tồ chức/cá nhân, các cơ quan hữu quan và kêu gọi CBCC bám sát
ứiực ứii. Vào nhừng giai đoạn cần ứiiết, sẽ điều chỉnh, cải tiến và cập
nhât lai.

Tài lỉệu liên quan: Chính sách chất lượng (CSCL)
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5.3. Vai trò, trách
nhiệm và quyền
hạn trong tổ chức

Lãnh đạo Sở phân công các trách nhiệm và quyên hạn cho tât cả các
vị trí liên quan trong Sớ. Các trảch nhiệm và quyền hạn này được phổ
biến thông qua các cuộc họp, phân công nhiệm vụ qua các vãn bản
quy định hoặc mô tả các vị trí công việc

Lành đạo Sở xác định các trách nhiệm và quyền hạn nhàm:
1. Đảm bảo rằng hệ ữiống quản lý phù hợp với các tiêu chuẩn

hiện hành;

2. Đảm bảo ràng các quá trình đạt được các đầu ra dự kiến;
3. Báo cáo về kết quả thực hiện của hệ thống quản lý;
4. Cung cấp các cơ hội để cải tiến hệ thống quản lý;
5. Đảm bảo sự hướng vào tồ chức/cá nhân trong toàn bộ cơ

quan;

6. Đảm bảo tính toàn vẹn của hệ thống quàn lý khi có sự thay
đồi đối với hệ thống quản lý được hoạch định và ứiực hiện.

6. HOACH ĐINH

6.1. Hành động
giải quyết rủi ro
và cơ hôi

Căn cứ vào "bôi cảnh tô chức", Sở xem xét các rủi ro và các cơ hội
khi thực hiện các hành động ừong phạm vi HTQLCL, cũng như khi
thực hiện hoặc cải tiến HTQLCL, đồng ứicri được xem xét liên quan
đến các hoạt động thực hiện chức năng quản lý Nhà nước và cung cấp
dịch vụ hành chính công, cũng như xuyên suốt tất cả các hoạt động
khác của HTQLCL.
Sở thiết lập một thủ tục dạng văn bản để xác định cách thức quản lý
các rủi ro nhàm giảm thiểu khả năng xảy ra và tác động mà nó gây ra,
và cách thức quàn lý các cơ hội nhằm thúc đẩy khả năng xảy ra và lợi
ích đem lại.

Thủ tục dạng vãn bản nhằm xác định các rủi ro và cơ hội và đưa ra
hành động xử lý đề:

1. Đảm bảo rằng HTQLCL có ứiể đạt được các kết quả dự
định;

2. Tăng cường các tác động mong muốn từ việc nhận diện các
cơ hội;

3. Ngăn ngừa hoặc giảm ứiiểu các tác động không mong muốn
từ việc nhận diện các rủi ro;

4. Đạt được sự cải tiến;
Các rủi ro của HTQLCL được xác định:

1. Từ việc nhận diện các vắn dề bên trong vả bẽn ngoải cơ
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6.2. Mục tiêu chất
lượng và hoạch
định để đạt được
mục tiêu

quan.

2. Từ việc nhận diện các bên quan tâm và các yêu cầu, mong
đợi của họ bao gồm các yêu cầu luật định, chế định.

3. Từ việc nhận diện các quá trình của Hệ thống quàn lý chất
lượng;

Các hành động để giải quyết rùi ro và cơ hội:
Sở hoạch định cách thức giái quyết các rủi ro và cơ hội liên quan đến
HTQLCL bao gồm:

1. Hành động giải quyết rủi ro và cơ hội xác định từ các vấn đề
bên trong và bên ngoài cơ quan.

2. Hành động giải quyết rủi ro và cơ hội xác định từ yêu cầu
mong đợi của các bên quan tâm liên quan đến HTQLCL.

3. Hành động giải quyết rủi ro và cơ hội xác định từ các quá
trình của HTQLCL.

4. Hành động giải quyết rủi ro và cơ hội xác định từ các yêu
cầu pháp luật.

Việc giải quyết các rủi ro và cơ hội được tích hợp vào các quá trình
của HTQLCL hoặc các quá ữình quản lý khác và hiệu lực của các
hành động giải quyết này sẽ được đánh giá một cách thỏa đáng.
Tài liệu liên quan: QT-02 Quy trình quán ỉý rủi ro và cơ hội

Nhăm cải tiên liên tục hiệu lực và hiệu quả của HTQLCL Lãnh đạo
Sở xác định và thiết lập các mục tiêu chất lượng của Sở và các phòng
chuyên môn, đảm bảo rằng:

- Nhất quán với Chính sách chất lượng;
- Đo lường được;

- Được ưuyền đạt, ứieo dõi, cập nhật khi ứiích hợp;
- Duy trì thông tin dạng văn bản về mục tiêu chất lượng.

Đinh kỳ, cảc phòng tồng họp, đánh giá kết quả thực hiện Mục tiêu, có
ứiể thông qua các báo cáo đánh giá giai đoạn, báo cáo sơ kết, tồng kết
năm...

Tài liệu liên quan: PL.04 Báo cáo tình hình thực hiện mục tiêu chất
lượng

6.3. Hoạch định
thay đồi

Khi thây phải có sự ứiay đôi vê phạm vi/ lĩnh vực/ mức độ áp dụng...
đối với hệ ứiống quản lý chất lượng, lãnh đạo Sờ chủ động lập và
ứiực hiện kế hoạch ứiay đồi có liên quan. Nêu rô mục đích của nhừng
ứiay đồi, xác định các ánh hưởng cũng như cần nhấc đến nguồn lực,
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đên việc phân công lại trách nhiệm và quyên hạn, đên tính toàn vẹn
của hệ thống quản lý chất lượng.

7. HÒ TRƠ

7.1. Nguồn lực
7.1.1. Khái quát Sở xác định và cung câp các nguôn lực cân thiêt nhăm:

1. Thực hiện, duy trì và cải tiến liên tục hiệu lực của HTQLCL.
2. Nâng cao sự ứiỏa mãn tồ chức/cá nhân bằng cách đáp ứng các yêu
cầu của họ.
Thực hiện việc phân bồ nguồn lực cỏ xem xét đến năng lực và hạn
chế của các nguồn lực hiện tại.
Các nguồn lực và phân bồ nguồn lực sẽ được đánh giá trong quá trình
xem xét của Lành đao.

7.1.2. Con ngưòi Lănh đạo cao nhât Sờ đảm bảo cung câp đây đủ nhân lực cho việc
vận hành hiệu quà các HTQLCL cũng như các quá trình được nhặn
diện. Việc cung cấp nguồn nhân lực được ứiực hiện theo quy định của
Nhà nước và hướng dẫn của Sở.
Các nhân sự ứiực hiện công việc có ảnh hưởng đến chất ỉượng hoạt
động quản lý và cung cấp dịch vụ hành chính công đều phải có đủ
năng lực trẽn cơ sở giáo dục, đào tạo, kỹ năng và kinh nghiệm phù
họp.

Việc đào tạo và trao đổi thông tin sau đó sẽ được ửiực hiện nhằm đảm
bảo rằng các nhân sự đều nhận ứiức được:

a) Chính sách chất lượng;
b) Các mục tiêu chất lượng liên quan;
c) Sự đóng góp của họ đối với hiệu lực của HTQLCL, bao

gồm các lợi ích cho việc thực hiện cải tiến;
đ) Hậu quả của việc không tuân ửiủ các yêu cầu của HTQLCL.

7.1.3. Cơ sở hạ
tầng

Sở cam kêt duy ưì cơ sở hạ tâng hiện có đê đảm bảo việc cung câp
dịch vụ giải quyết TTHC ứieo chức năng phân cấp đạt được sự phù
hợp so với các yêu cầu. Cơ sở hạ tầng bao gồm:

a) Trụ sở làm việc và các cơ sở vật chất liên quan;
b) Các máy móc, thiết bị, phần cứng, phần mềm;
c) Công nghệ ứiông tin và ưao đổi thông tin;

Các ứiiết bị đều được kiểm tra xác nhận (hiệu chuẩn, kiểm định...) và
duy tu, bảo dưỡng tíieo quy định.
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Khi các thiêt bị được sử dụng đê cho các hoạt động đo lường quan
trọng, chẳng hạn như kiềm tra và ứiử nghiệm, thỉ những thiết bị này
sẽ được kiểm soát và được hiệu chuẩn hoặc được kiểm tra xác nhận
trước khi sử đụng.

7.1.4. Môi trưÒTig
cho việc thực hiện
các quá trình

Sở đảm bảo duy trì môi trường làm việc tốt cả về tâm lý và vật lý để
đạl được sự phù hợp với các yêu cầu thực hiện hoạt động chức năng,
đáp ứng yêu cầu tồ chức/cá nhân.

7.1.5. Nguôn lực
theo dỗỉ và đo
lường

Kêt quả của dịch vụ hành chính công !à các vàn bản hành chỉnh và Sở
cam kết xác định và cung cấp nguồn lực cần ứiiết để đảm bảo cho các
kết quả này luôn đúng và đáng tin cậy phù hợp với các yêu cầu cùa
pháp luật và yêu cầu của tồ chức/cá nhân, cụ thể:

- Phân công những CBCC có năng lực đề kiểm tra tiếp nhận
tính đầy đủ và hợp lệ của các hồ sơ, yêu cầu đầu vào.

- Phân công các CBCC có năng lực và chuyên môn để thẩm
định các hồ sơ và yêu cầu của tổ chức/cá nhân.

- Kiểm soát chặt chẽ kết quả hành chính trước khi phê duyệt và
ưả kết quả cho tổ chức/cá nhân.

7.1.6. Tri thức của
tể chức

Sở cũng xác định các tri thức cần thiết cho việc vận hành các quá
trình và đạt được sự phù họp của dịch vụ. Tri thức được xác định bao
gồm các kiến thức và thông tin có được từ:

a) Các nguồn ỉực nội bộ, như các bài học, các kiến thức từ các
chuyên gia, và / hoặc các tài sản trí tuệ.

b) Các nguồn lực bên ngoài như các tiêu chuẩn, giới học giả, các
hội thảo, và / hoặc các thông tin ữiu ứiập được từ các bên liên
quan.

Các tri ửiức này sè được duy trì, và sẵn ờ mức độ cần thiết.
Khi diực hiện ửiay đồi cá nhu cầu và các xu hướng, Sở sẽ xem xét các
tri tíiức hiện tại và xác định cách thức yêu cầu hoặc truy cập đến các
kiến ửiức bổ sung.

7.2. Năng lực Sở đảm bảo rằng những người làm việc dưới sự kiểm soát của mình
mà có ảnh hưởng đến kết quả hoạt động và hiệu lực của HTQLCL sẽ
có đầy đủ năng lực, kinh nghiệm cần thiết.
Đe thực hiện được điều này cơ quan sẽ:

1. Phân công nhừng người có năng lực và kinh nghiệm phù
hợp với yêu câu của của công việc.

2. Thực hiện các hoạt động tập huấn, đào tạo khi có nhu cầu.
3. Tiến hành đánh giá hiệu lực của các hoạt đông nhằm nâng
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cao năng lực của nhân sự.

4. Lưu giữ thông tin dạng vàn bản để chứng minh cho năng
lực của CBCC.

7.3. Nhận thức Sở đảm bảo răng CBCC sẽ nhận thức được:

1. Chính sách chất lượng của Sở.
2. Các mục tiêu chất lượng liên quan.
3. Sự đóng góp của họ vào hiệu lực của HTQLCL, bao gồm cả

các lợi ích của việc cải tiến kết quả hoạt động.
Đe thực hiện điều này cơ quan sẽ:

1. Niêm yết và phổ biến chính sách chất lượng.
2. Công bố mục tiêu chất lượng và phổ biến kế hoạch thực

hiện.

3. Thực hiện các khóa tập huấn về TCVN ISO 9001:2015 và
HTQLCL.

7.4. Trao đổi
thông tin

Sở đảm bảo việc trao đổi thông tin nội bộ liên quan đến hiệu lực của
Hệ ứiống quản lý chất lượng được thực hiện. Các phương thức trao
đổi tíiông tin bao gồm:

1. Sử dụng các quá trình hành động khấc phục để báo cáo
những sự không phù hợp hoặc các khuyến nghị cải tiến.

2. Sử dụng các kết quả phân tích dừ liệu.
3. Tổ chức các cuộc họp (định kỳ, ứieo kể hoạch hoặc đột

xuất) đề thảo luận các vấn đề của Hệ thống quản lý chất
lượng.

4. Sử dụng kết quả đánh giá của các quá trình đánh giá (nội
bộ, bên ứiứ 2).

5. Tồ chức họp thảo luận và tham vấn với các CBCC.
6. Sử dụng các phương tiện truyền ứiông như email, điện

ửioại, văn bản...

7.5. Thông tỉn
dạng văn bản

Thông tin dạng vãn bàn của Hệ ứiống quản lý chất lượng bao gồm cả
tài liệu và hồ sơ.
- Tài liệu yêu cầu đối với Hệ thống quản lý chất lượng được kiểm
soát, mục đích của việc kiểm soát tài liệu ià nhằm đảm bảo rằng
CBCC được tiếp cận với các ửiông tin mới nhất đã được phê duyệt và
ngăn ngừa sử dụng các ứiông tin lỗi ứiời. Tất cả các ứiủ tục, quy trình
bàng vàn bản được thiết lập, vàn bản hóa, thực hiện và duy trì.
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- Mục đích của việc kiêm soát hô sơ nhăm xác định các biện pháp
kiểm soát cần thiết cho việc nhận diện, báo quản, thu hồi, bảo vệ, thời
gian lưu và hủy bỏ các hồ sơ chất lượng.
- Các biện pháp kiềm soát này áp dụng cho các hồ sơ có cung cấp
băng chứng cho việc tuân thủ các yêu câu. Đây có thê là băng chứng
cho việc đáp ứng các yêu cầu dịch vụ, các yêu cầu quy trình, hoặc sự
tuân ứiủ luật định. Ngoài ra, hồ sơ chất lượng bao gồm bất kỳ hồ sơ
nào cung cấp bằng chứng cho việc vận hành hiệu quả của HTQLCL.
Tài liệu liên ^uan; QT-01 Quy trình kiểm soát thông tín dạng vãn
bản (lài liệu, hồ sơ)

8. THựC HIỆN
8.1. Hoạch định
và kiểm soát việc
thực hiện

Sở thường xuyên hoạch định và xây dựng các quá trình cần thiết cho
việc thực hiện chức năng quản lý nhà nước và cung cấp các dịch vụ
hành chính công. Việc hoạch định quá trình cung cấp dịch sẽ đáp ứng
các yêu cầu của các quá trình khác của hệ thống quản lý. Những sự
hoạch định như vậy sẽ xem xét các ửiông lin liên quan đến bối cảnh
của cơ quan xem mục 4.1; 4.2; 4.3; 4.4 ở trên và các nguồn lực, năng
lực hiện tại, cũng như các yêu cầu về dịch vụ trên cơ sở nhận biết và
giải quyểt các rủi ro và cơ hội đã được nêu 6.1.

8.2. Yêu cầu đái vói sản phẩm và dịch vụ
8.2.1. Trao đôi
thông tin vói tỗ
chức/cá nhân

Sở ứiực hiện việc trao đồi thông tin một cách hiệu quả với tồ chức/cá
nhân bao gồm;

1. Cung cấp các thông tin liên quan đến dịch vụ hành chính
công;

2. Xử lý các yêu cầu của các tồ chức, cá nhân bao gồm cả
những yêu cầu thay đồi;

3. Tiếp nhận các phản hồi liên quan đến dịch vụ, bao gồm cả
các khiếu nại;

4. Xử lý hoặc kiểm soát các tài sản của Nhà nước.
8.2.2. Xác định
các yêu cầu đối
vói sản phẩm và
dịch vụ

Trong quá trình ứiực hiện các dịch vụ mới, Sở sẽ nắm bắt:
1. Các yêu cầu cụ thể của dịch vụ, bao gồm các yêu cầu về trả

kết quả
2. Các yêu cầu chưa được tuyên bố nhưng cần ứiiết cho sử

dụng cụ ữiể hoặc có ý định sử dụng.
3. Các yêu càu luật định và chế định liên quan đến dịch vụ;
4. Các yêu cầu khác mà cơ quan xác định.
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8.2.3. Xem xét các

yêu cầu đái vói
sản phẩm và dịch
vu

Khi các yêu câu được xác định, Sở sẽ xem xét các yêu câu này trước
khi cam kết cung cắp dịch vụ. Việc xem xét này nhằm đảm bảo rằng:

1. Các yêu cầu dịch vụ được xác định:
2. Sở cỏ đù khả năng đáp ứng các yêu cầu đà xác định hoặc

các khiếu nại đối với địch vụ mà cơ quan cung cấp;
3. Các rủi ro đã được xác định và xem xét.

8.2.4. Thay đôi
yêu cầu đấỉ vói
sản phẩm và dịch
vụ

Những trường họp khi có sự thay đôi (do lý do khách quan, đo quy
đinh luật pháp hoặc do chính yêu cầu của tồ chức/cá nhân), Sở sẽ có
văn bản để ửiông tin, được chấp thuận về những sự ứiay đồi đó, tồ
chức/cá nhân, các bên liên quan phải được thông báo và có kế hoạch
biện pháp để duy ừì sự đáp ứng tốt nhất chưofng trình, nội dung đào
tạo có sự thay đồi này.

TT
8.3. Thiêt ke
phát triển
phẩm và dịch vụ

và

sản

Sở không áp dụng điêu này với lý đo:

Là cơ quan quản lý nhà nước, thực hiện tìieo các quy định của văn
bản pháp luật hiện hành; nên không ứìực hiện việc thiết kế - phát
triền.

8.4. Kiểm soát
quá trình, sản
phẩm, dịch vụ do
bên ngoài cung
cấp

Sở xác định bâl kỳ quá ưinh nào được thực hiện bởi bên ứiứ ba được
coi là "quá ừình ứiuê bên ngoài" và phải được kiềm soát. Các quá
trình bên ngoài và các biện pháp kiểm soát cho tìmg quá trình, được
xác định trong kiểm soát mua hàng và các nhà cung cấp bên ngoài.
Loại và mức độ kiểm soát được áp dụng đối vód quá ừình bên ngoài
sẽ xem xét đến:

1. Tác động tiềm ẩn của quá trình bên ngoài đối với khả năng
của Sở trong việc cung cấp dịch vụ đáp ứng các yêu cầu.

2. Mức độ đối với cái mà biện pháp kiểm soát quá trình được
chia sẻ.

3. Khả năng đạt được biện pháp kiểm soát tìiông qua các yêu
cầu hợp đồng mua hàng.

Mua hàng:

Sở đảm bảo rằng hàng hóa mua vào đáp ứng các yêu cầu của Sả Loại
hình và mức độ kiềm soát đối với các nhà cung cấp và hàng hóa mua
vào phụ tíiuộc vào mức độ ảnh hưởng đối với quá trình cung cấp dịch
vụ sau đó hoặc kết quả cuối cùng.
Sở cũng tiến hành đánh giá và lựa chọn nhà cung cấp dựa ưên khả
năng cung cấp sản phẩm, tiến độ giao hàng và chất lượng sản phẩm
và các dịch vụ kèm tìieo đáp ứng các yêu cầu. Sở cũng thiết lập các
tiêu chí lựa chọn, đánh giá đối với các nhà cung cấp và sản phẩm
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hàng hóa mua vào.

Việc thực hiện mua hàng thông qua việc phát hành các đơn hàng
chính thức và/hoặc các hợp đồng kinh tế trong đỏ mô tả cụ thể các
yêu cầu mua vào. Các hàng hóa mua về sau đỏ được kiểm ưa xác
nhận xem có đáp ứng được các yêu cầu của Sở không. Những nhà
cung cấp không đáp ứng được các yêu cầu của Sờ có thể được yêu
cầu các hành động khắc phục sau đó.

8.5. Sản xuat và cung cap dịch vụ

8.S.Ỉ. Kiếm soát
sản xuất và cung
cấp dịch vụ

Nhân biết

Nhăm kiêm soát việc cung câp dịch vụ, cơ quan xem xét, khi tíiích
hợp các vấn đề sau đây:

1. Tính sẵn có của các tài liệu hoặc hồ sơ đế xác định các đặc
tính của dịch vụ cũng như các kết quá đạt được;

2. Tính sằn có và việc sử dụng cảc nguồn lực giám sát và đo
lượng phù hợp;

3. Thực hiện việc các hoạt động giám sát và đo lường;

4. Việc sử dụng cơ sở hạ tầng và môi ưircmg phù họp;
5. Việc chỉ định những người có năng lực, bao gồm bất kỳ

phẩm chất được yêu cầu nào;
6. Việc tìiực hiện các hành động nhằm ngăn ngừa các sai lỗi

của CBCC;

Thực hiện các hoạt động thông qua, chuyển giao và sau khi chuyền
giao kết quả.
Tài liệu liên quan: PL 02 Biểu mẫu theo cơ chế một cửa, một cửa
liên thông (Theo tìiông tư số Ol/2018/TT-VPCP của Vãn phòĩìệ
Chúih phủ: Hướng dẫn thi hành một số quy định của Nghị định số
61/2018/NĐ-CP ngày 23 tháng 4 năm 2018 của Chính phủ về ứiực
hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thù tục hành
chính)

8.5.2.
và truy
nguồn gốc

xuất
Sở đảm bảo các yêu câu sau:

1. Khi cần thiết, có ứiể nhận biết văn bản/hồ sơ ưong suốt quá
ưình thực hiện.

2. Nội dung nhận biết là ữạng thái của quá trình xử lý văn bản
(như ký tắt, v.v.) tương ứng với các yêu càu ứieo dõi và đo
lưcmg.

3. Khi cỏ yêu cầu, xác định nguồn gốc của vãn bản/ hè sơ được
thực hiện thông qua việc lưu trữ đầy đủ các hồ sơ công việc.
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4. Tài liệu liên quan: Tài liệu của hệ thông quản lý chât lượng
của cơ quan (Danh mục tài liệu hệ thống quản lý chất lượng).

5. Các sổ ứieo dối trong quá ừình xử lý công việc.
8.5.3. Tài sản của

tể chức/cá nhân
Trong quá ưìrửì tiêp nhận và xử lý các văn bản/hô sơ của các tô
chức/cá nhân, Sở đảm bảo nhận biết, lưu giữ. bảo quản, bảo mật các
ữìông tin trong văn bản/hồ sơ của tổ chức/cá nhân cung cấp. Neu xảy
ra trường hợp hồ sơ bị mất, bị hư hòng tiiì Sở sẽ phải thông báo cho
tồ chức/cá nhân được biết và có cách khác phục, đồng thời lập và lưu
hồ sơ về các trưcmg họp xảy ra.

8.5.4. Bảo toàn Sở sẽ bảo toàn sự phù hợp của các đâu ra quá trình khác trong quá
ữình xử lý và chuyển giao nội bộ. Hoạt động bảo toàn kết quả bao
gồm việc nhận diện, xử lý, lưu giữ, và bảo vệ.

8.5.5. Hoạt động
sau giao hàng

Các kết quả dịch vụ không phù hợp vể chất lượng dần đến khiểu nại
của tồ chức/cá nhân thì Sở có trách nhiệm:

- Khắc phục hậu quả.
-  Tiến hành điều tra nguyên nhân và thực hiện hành động khắc

phục và trao đồi ứiông tin liên quan đến tồ chức/cá nhân.
8.5.6. Kiểm soát
thay đỗi

Sở xem xét và kiêm soát các ứiay đôi có kê hoạch hoặc đột xuât đôi
với các quá trình ở mức độ cần ứiiết nhằm đảm bảo sự phù hợp liên
tục với tất cả các quá trình.

8.6. Thông qua
sản pham và dịch
vụ

Các tiêu chí chấp nhận dịch vụ được xác định ữong các tài liệu hỗ trợ
phù hợp. Các hoạt động xem xét, kiểm tra được tíiực hiện tại các công
đoạn thích hợp nhàm xác nhận rằng các yêu cầu cùa dịch vụ được đáp
ứng. Điều này được thực hiện trước khi dịch vụ được thông qua hoặc
dịch vụ được chuyển giao. Các phưcíng pháp này được xác định ừong
các tài liệu sau đây:

Kiểm tra tính đầy đủ của các tìiành phần hồ sơ mà tổ
chức/cá nhân nộp tại Bộ phận 1 cửa hoặc qua dịch vụ bưu
điện công ích, hoặc qua dịch vụ trực tuyến.
Kiểm ữa tính họp lệ của hồ sơ giải quyết ứiủ tục hành chính
tại các phòng chuyên môn.

Thầm đinh ứiề thức văn bản và nội dung văn bản đối với
các kết quả của ứiủ tục hành chính trước khi được phê duyệt
và chuyển giao cho tồ chức/cá nhân.

8.7. Kiểm soát
đầu ra không phù
họp

Tất cả các kết quả công việc nếu không đáp ứng yêu cẩu đã nêu, đều
được xem lả kết quả đầu ra không phù hợp. Sở phát hiện, cập nhật và
xử lý kịp ửiời.

Từng phòng chuyên môn khi phát hiện những dạng kết quả đầu ra
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không phù hợp phải thực hiện biện pháp xử lý đã quy định, ghi nhặn
hoặc lưu giừ hồ sơ cách xử lý, kết quả xử lý. nêu rõ người có trách
nhiệm đã thông qua hoặc không cho phép thông qua.

Tài liệu liên quan: QT-04. Quy trình kiểm soát và xử lỵ công việc
không phủ họp

9. ĐẢNH GIẢ KÊT QUA THỤC HIỆN

9.1. Theo dõi, đo lường, phân tích và đánh giá

9.1.1. Khái quát Sở sử dụng HTQLCL nhăm cải tiên các quá trình, những hoạt động
cải tiến này nhằm xử lý các nhu cầu và mong đợi của tồ chửc/cá nhân
cũng như các bên quan tâm khác, ở mức độ có thế.
Hoạt động cải tiến sẽ được tíiực hiện sau khi phân tích các số liệu liên
quan đến:

Các kết quả phân tích sẽ được sử dụng để đánh giá
1. Sự phù hợp của các hoạt động quàn lý nhà nước và dịch vụ

hành chính công;

2. Mức độ hài lòng của tồ chửc/cá nhân;
3. Két quả thực hiện và hiệu quả của HTQLCL;
4. Hiệu quả của công tác hoạch định;

5. Hiệu quả của các hành động giải quyết rủi ro và cơ hội;
6. Kết quả ứiực hiện của các nhà cung cấp bên ngoài;
7. Các chương trình cải tiến HTQLCL.

9.1.2. Sự thỏa
mãn của tổ
chức/cá nhân

Là một trong các biện pháp đo lường hiệu quả hoạt động của
HTQLCL, cơ quan ứiực hiện kiểm soát các thông tin liên quan đến
cảm nhận của tổ chức/cá nhân để đánh giá xem cơ quan có đáp ứng
được các yêu cầu của tổ chức/cá nhân không.
Sở xem xét phương pháp, cách thức tìiực hiện việc đo lường sự ứioả
mân tồ chức/cá nhân (thông qua các hình thức: hòm thư góp ý, tiếp
công dân, lấy phiếu góp ý, lấy phiếu thăm dò sự thỏa mãn của tồ
chức/cá nhân ...)

Tài liệu liên quan: PL.03 Phiêu đóng góp ý kiến của tô chức/cá nhân
9.2. Đánh gỉá nộỉ
bô

Định kỳ, Sở tiên hành đánh giá nội bộ nhãm xác định xem HTQLCL
có tuân ứiủ các yêu cầu của tồ chức/cá nhân, yêu cầu luật định và yêu
cầu của tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015 hay không. Các cuộc đánh
giá nhằm đảm bảo rằng HTQLCL đă được thực hiện hiệu quả và
được duy trì.

Tải liệu liên quan: QT-03 Quy trình đánh giá nội bộ hệ ữiong quán
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lý chất lượng
9.3. Xem xét của
lãnh đao

Lành đạo Sở tô chức xem xét HTQLCL thông qua các cuộc họp giao
ban, tồng kết định kỳ, đột xuất... để đảm bảo rằng nó luôn phù hợp,
ữiỏa đáng và có hiệu lực. Việc xem xét sẽ bao gồm việc đánh giá các
cơ hội cải tiến, và nhu cầu thay đổi đối với Hệ ứiống, bao gồm cả việc
xem xét các Chính sách chấl lượng, mục tiêu chất lượng.
Tài liệu liên quan: QT-06 Quy trình xem xét cúa lãnh đạo về hệ
thống quản lý chất lượng

10. CAI TIÊN

10.1. Khái quát Sở phải luôn xác định, lựa chọn cơ hội cải tiên cảc quá trình; điêu
chỉnh, ngăn chặn hoặc giảm nhừng tác động không mong muốn trong
mỗi quá trình có liên quan đến việc thiết lập, áp dụng và duy trì, và
cải tiến HTQLCL.

10.2 Sự không
phù hựp và hành
động khắc phục

Khi một sự không phù hợp xảy ra liên quan đên quá trình hay nội
dung trách nhiệm nào đó, các phòng liên quan phải:

1. Nhận biết, có hành động đề kiểm soát, xử lý hiện tượng của
sự không phù hợp đó theo quy định, xem xét những hậu quả liên quan
có thề để xử lý hậu quả đó.

2. Phòng chuyên môn phát hiện phải đánh giá liệu có cần phải
phân tích nguyên nhân, tiến hành các hành động đề loại trừ các
nguyên nhân của sự không phù hợp này nhằm không để nó tái diễn
hay xảy ra ở những nơi khác. Neu thấy cằn sẽ:

-  Báo cáo, lập phiếu yêu cầu xem xét và phân tích sự không phù
hợp.

- Xác định nguyên nhân của sự không phù hợp.

- Xác định nếu sự không phù hợp tương tự tồn tại, hoặc có khả
năng có ứiề xảy ra;

-  Thực hiện bất kỳ hành động cần thiết;
-  Đánh giả kết quả của bất kỳ hành động khắc phục đâ ứiực

hiện;

-  Cập nhật nguyên nhân này như là một mối rủi ro trong quá
ữình lập kế hoạch (nếu cần thiết);

-  Thực hiện thay đồi đối với HTQLCL, nếu cần thiết.
- Hành động khắc phục phải thích họp với tác động của các sự

không phù hợp đã xảy ra.

Tài liệu liên quan: QT-05 Quy trình thực hiện hành động khắc phục
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10.3. Cải tiên liên
tuc

Sở thường xuyên nâng cao hiệu lực của hệ thông quán lý chât lượng
thông qua việc sử dụng Chính sách chất lượng, Mục tiêu chất lượng,
kết quà đánh giá, phân tích dữ liệu, các hành động ỉdiắc phục và kết
quả cuộc họp xem xét của lãnh đạo.

Tàỉ liệu liên quan;

QT-03 Quy ưình đánh giá nội bộ hệ Ihống quản lý chất lượng
QT-05 Quy trình thực hiện hành động khắc phục

5.3 Phạm vỉ áp dụng

Phạm vi về tổ chức: Các phòng chuyên môn (Văn phòng Sở, Thanh tra Sở,
Phòng Tổ chức cán bộ, Phòng Nghiệp vụ Y, Phòng Nghiệp vụ Dược, Phòng Ke hoạch -
Tài chính, Phòng Quàn lý hành nghề y dược tư nhân).

Ghi chú: Các chi cục và đơn vị sự nghiệp không nằm trong phạm vi áp dụng
Phạm vi về hoạt động: Theo danh mục tài ỉiệu Hệ thống quản lý chất lượng

BM-01-01*(QT-01).
Điểm loại trừ không áp dụng: 8.3. Thiết kế và phát triển (được diễn giải tại

mục 5.3 nêu trên)

6. BIÈU MẢU

TT Ký hiệu biểu mẫu Tên biểu mẫu

1 PLOl Sơ đồ tương tác các quá trình Hệ thong quàn lý chất lượng

2 PL 02 Biểu mẫu theo cơ chế một cửa, một cửa liên thông
3 PL 03 Phiếu đóng góp ý kiến của tổ chửc/cá nhân
4 PL 04 Báo cáo tình hình thực hiện mục tiêu chất lượng

7. HÒ Sơ CẰN LƯU

TT Tên hề so* Trách nhiệm Thời gỉan lưu

1
Biểu mẫu tìieo cơ chế một cửa, một cửa
liên thông Bộ phận tiếp nhặn và

ưả kết quà

Theo quy định
hiện hành

2
Phiếu đỏng góp ý kiến của tồ chức/cá
nhân

3 năm

3
Báo cáo tình hình thực hiện mục tiêu
chất lượng

Thư ký ban chỉ đạo
ISO

3 năm
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Phụ luc 1

Bối
cảnh
hoạt
động

của Sở

Yêu cầu
của tể

chức/cá
nhân

Nhu

cầu,
mong

đọi bên
quan

tâm

s? ? ? t? ? ng t'c các quá trình Hệ thống quản lý chất
lượng của Sở theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015

ĐÂU VÀO

Nguồn nhân lực:

Hồ sơ, yêu cầu
đầu vào

Phưong pháp: Văn bầD
pháp quy, quy định,

hưóìig dẫo

Máy móc thiết bị: Máy
tính, mạng, phần mềỉii

Cơ sở hạ tầng, Itiôỉ
trường làm vỉệc

QUẢ TRÌNH XỨ LÝ VÃN BẢN/ HỎ sơ ĐÀU RA

Đánh giả nội bộ (QT 03), họp xem xét của Lãnh đạo (QT-06)

Lưu trữ TTVB (tài liệu, hồ sơ) QT 01

Quá trình thực hiện công việc
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CZI
Q.

Phân phối quyết
định/ ket quả cho tổ

chức/cá nhân

Xử lý vấn đề không
phù họp (QT 04)

V  "
Sự thòa măn của tố

chức/cá nhân

Hảnh động khắc
phục (QT 05)

Phân tích dữ liêu

Cải tiến



Phụ luc 1

Hệ thống quản lý chất lượng (4)

Tố chức và Bối
cảnh (4)

Thôa mãn cùa

khách hàng

DoPlan

Yêu cầu khách
hàng

Sự lãnh
đạo (5)

Kêtqiiả của
HTQLCL

Hoạch định (6)

Dịch vụ
CheckAct

Nhu cầu và mongv
đợi của các bên
quan tâm (4)

Cài tiến
(10)

>ánh giá kểr
quá thực
hiện (9)

/^Hồ trợ (7)?s
Tác nghiệp (8)



PHỤ LỤC Ịl
CÁC BIÉU MÂU THEO DỎI GIẢI QUYÉT THÙ TỤC HÀNH CHÍNH

(Kèm theo Thông tư số 01/2018/TT-VPCP ngày 23 tháng 11 năm 2018 của Bộ trưởng, Chủ nhiệm
Văn phòng Chính phủ)

Chữ ký số củạ Tỗ chức (nếu là
biểu mẫu điện từ) Mâu số 01

TÊN CÁP TỈNH (hoặc) Bộ.
NGÀNH/CÁP HUYỆN/CẤP XÃ
TRUNG TÂM PHỤC vụ HÀNH
CHÍNH CÒNG (hob) BÒ PHÀN
TIẾP NHẬN VA TRA KỂT QỦẢ

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc Ịập - Tự do - Hạnh phúc

Sổ; /TTPVHCC (BPTNTKQ) .. ngày thảng nẳm

giAy tiép nhận hò sơ và hẹn trà két quả
Mă hồ so*:

Trung tâm Phục vụ hành chính công/Bộ phận Tiếp nhận và Trả kết quả
Tiếp nhận hồ sơ của:
Địa chỉ;

Số điện thoại:
Nội dung yêu cầu giải quyết:
Thành phần hồ sơ nộp gồm:

.Email:

Số lượng hồ sơ: (bộ)
Thời gian giải quyết hồ sơ theo quy định là: ngày
Thời gian nhận hồ sơ; ....giờ.... phút, ngày ... tháng ...năm....
Thời gian trả kết quả giải quyết hồ sơ:... giờ..., phút, ngày ... .tháng....năm....
Đăng ký nhận kết quả tại:
Vào Sổ theo dõi hồ sơ, Quyển số: sổ thứ tự

NGƯỜI NỘP HÒ Sơ
(Kỷ và ghi rõ họ tên)

NGƯỜI TIẾP NHẬN HÒ sơ
(Ký và ghi rô họ tên)

(Chữ ký số của Người tiếp nhận hồ sơ nếu là biểu
mẫu điện tử)



Ghi chú:

- Trường hợp chưa thiết lập được Hệ thống thông tin một cửa điện tử. Giấy tiểp nhận vả hẹn trả kết
quả được lập thành 2 liên; một liên giao cho tò chức, cá nhân nộp hồ SO' trong trưởng hợp nộp trực
tiếp, nộp qua dịch vụ bưu chính công ích theo Quyết định số 45/2016/QĐ-TTg ; một liên chuyển kèm
theo Phiêu kiểm soái quá trình giải quyêt hô sơ và được lưu tại Trung tâm Phục vụ hành chính
công/Bộ phận Một cửa;

- Tổ chức, cá nhân có thể đăng ký nhận kết quả tại Bộ phận Một cửa hoặc tại nhà {trụ sở tổ chửc)
qua dịch vụ bưu chính.

Chữ ký số của Tồ chức (nếu là
biểu mẫu điện tử) Mâu sô 02

TÊN CÁP TỈNH {hoặc) Bộ,
NGÀNH/CÁP HUYỆN/CÁP XÂ
TRUNG TÂM PHỤC vụ HÀNH
CHÍNH CÔNG (hob) BỌ PHẬN
TIẾP NHẬN VA TRA KÉT QÚẢ

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHÙ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập • Tự do - Hạnh phúc

Số; /HDHS ngày tháng năm

PHIẾU YÊU CÀU Bổ SUNG, HOÀN THIỆN Hổ sơ
Hồ sơ của:

Nội dung yêu cầu giải quyết:
Địa chỉ:

Số điện thoại Email;
Yêu cầu hoàn thiện hồ sơ gồm những nội dung sau:
1

2

3

4

Lý do:

Trong quá trình hoàn thiện hè sơ nếu có vướng mắc, Ông/Bà liên hệ vởl số
điện thoại để được hướng dẫn./.

NGƯỜI HƯỚNG DAN
(Ký và ghi rõ họ tên)

(Chữ ký số cùa Người hướng dẫn nếu là biểu mẫu
điện tử)



Chữ ký số cùa Tồ chức (nếu là
biẻu mẫu điện tử) Mau số 03

TÊN CÁP TỈNH (hoặc) Bộ,
NGÀNH/CÁP HUYẸN/CÁP
TRUNG TÂM PHỤC vụ HÀNH
CHÍNH CÒNG {hòặc) BỌ PHẬN
TIÉP NHẠN VA TRA KẾT QÚÀ

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHÙ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập • Tự do - Hạnh phúc

Số: /TTPVHCC (BPTNTKQ) .. ngày tháng năm

PHIÉU TỪ CHỐI TIÉP NHẬN GIẢI QUYÉT Hồ sơ
Trung tâm Phục vụ hành chính công/Bộ phận Một cửa

Tiếp nhận hồ sa của:
Địa chỉ;

Số điện thoại: Email:
Nội dung yẽu cầu giải quyết:
Qua xem xét, Trung tâm Phục vụ hành chính công/Bộ phận Tiếp nhận và Trả kết quả thông báo
không tiếp nhận, giải quyết hồ sơ này với iỷ do cụ thể như sau;

Xln thông báo cho Ông/Bà được biết và thực hiện./.

NGƯỜI NỘP HÒ Sơ
(Kỷ và ghi rõ họ tên)

NGƯỜI TIẾP NHẬN HỒ sơ
(Ký và ghi rõ họ tên)

(Chữ ký số cùa Người tiếp nhận hồ sơ nếu là
biểu mẫu điện từ)

Ghi chú: Trường hợp chưa thiết lập được Hệ thống thông tin một cửa điện tử, Phiếu được lập
thành 2 liẽn; một liên giao cho tổ chức, cá nhân nộp hồ sỡ trong trường hợp nộp trực tiếp, nộp qua
dịch vụ bưu chính công ích theo Quyết định số 45/2016/QĐ-TTg : một liên được lưu tại Trung tâm
Phục vụ hành chính công/Bộ phận Tiếp nhận và Trả kểt quả.



Chữ kỷ số của Tồ chức (nếu là
biểu mẫu điện tử) Mẩu số 04

TÊN Bộ. NGÀNH/CÁP TỈNH/
CÁP HUYỆN

TÊN Cơ QUAN ĐƠN VỊ/
CÁP XẢ

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập • Tự do • Hạnh phúc

Sổ: /PXL- .. ngày tháng năm

PHIÉU XIN LÕI VÀ HẸN LẠI NGÀY TRÀ KÉT QUÀ
Kính gửi:

Ngày...tháng...năm (tên cơ quan, đơn vị) tiếp nhận giải quyết hồ sơ đề nghị giải quyết thủ tục
hành chính (tên thủ tục hành chính) của Ồng/Bà/Tỗ chưc); mã số:
Thời gian hẹn trầ kết quả giải quyết hồ sơ: giờ..., ngày....tháng...năm...
Tuy nhiên đến nay, (tên cơ quan, đơn vị) chưa trả kết quả giải quyết hồ sơ của Ông/Bả/Tổ chức
đúng thời hạn quy định ghi trên Giấy tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả/Biên nhận hồ sơ. Lý do:...
Sự chậm trễ này đã gây phiền hà, tổn kém chi phí, công sức của Ông/Bà/Tồ chức.
(tên cơ quan, đơn vị) xin lỗi Òng/Bà/Tổ chức và sẽ trà két quả giải quyểt hồ sơ cho Ông/Bà/Tồ chức
vào ngày tháng ... nâm

Mong nhặn được sự thông cảm của Ồng/Bà/Tổ chức vì sự chậm trễ này./.

THỦ TRƯỞNG Cơ QUAN, ĐƠN VỊ

(Ký và ghi rõ họ tên)
(Chữ ký số của Thủ trưởng cơ quan, đơn vị nếu là biểu mẫu

điện tử)



Chữ ký số của Tồ chức (nếu ià
biểu mẫu điện từ) Mau sổ 05

TÉN CÁP TỈNH (hoặc) Bộ,
NGÀNH/CÁP HUỲỆN/CÁP XẢ
TRUNG TÂM PHỤC vụ HÀNH
CHÍNH CÔNG (hoac) Bồ PHÁN
TIÉP NHẬN VA TRA KẾT QỦẢ

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập • Tự do • Hạnh phúc

Số: nrPVHCC (BPTNTKQ) ngày tháng năm

PHIẾU KIÉM SOÁT QUÁ TRÌNH GỈẢI QUYẾT HÒ sơ
Mã số hồ sơ:

Cơ quan {bộ phận) giải quyết hồ sơ:
Cơ quan phối hợp giải quyết hồ sơ;

TÊN Cơ QUAN THỜI GIAN GIAO, NHẬN Hồ sơ
KÉT QUẢ GIẢI QUYÉT

Hỏ Sơ (Trước
hạn/đúng hạn/quá

hạn)

GHI CHÚ

1. Giao:

ĩrung tâm Phục vụ hành
chính công/Bộ phận Tiếp
rìhận và Trả kết quả

2. Nhận:

...giở., .phút, ngày... tháng ...
năm....

NgiFỜỈ giao NgiPỜi nhận

1. Giao;

2. Nhặn;

..giờ...phút, ngày... tháng... năm....

Ngư>ời giao NgiPỜi nhận

1. Giao:

2. Nhân;

..giờ...phút, ngày... tháng ...
lăm....

Ngư^i giao NgiPỜí nhận

1. Giao: ..giờ...phút, ngày ... tháng... năm....



2. Nhận; Người giao Người nhận

Trung tâm Phục vụ hành
chính công/Bộ phận Tiếp
nhận và Trả kết quả

Ghi chú:

- Trường hợp hồ sơ được chuyển qua dịch vụ bưu chính công ích theo Quyết định số 45/2016/QĐ-
TTg thỉ thời gian giao, nhận hồ sơ và việc ký nhận thể hiện trong hóa đơn của cơ quan Bưu chính;
- Kết quả giải quyết hồ sơ do bên nhận nhập thông tin/ ghi khi nhận bàn giao hồ sơ.
- Trường hợp Hệ thống thông tin một cừa điện tử chưa vận hành, người giao và người nhận phải ký
và ghi rõ họ tên. Khi Hệ thống thông tin một cửa điện tử đâ vận hành, việc lưu vết được thực hiện tự
động vả thẻ hiện trên mẫu phiếu điện tử



Mau 80 06

TÉN CÁP TỈNH (hoặc) Bộ,
NGÀNH/CÁP HUYỆN/CẮP XÂ
TRUNG TÂM PHỤC vụ HÀNH
CHÍNH CÔNG (hoạc) BỌ PHẬN
TIÉP NHẠN VÀ TRA KẾT QỦẢ

CỘNG HÒA XÃ Hội CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do • Hạnh phúc

Số: /TTPVHCCíBPTNTKQ) ngày tháng năm

SỔ THEO DÕI HỔ Sơ

STT
Mã

hồ sơ Tên TTHC

Tên tổ
chức,

cá
nhân

Địa
chỉ,

5ố điện
thoại

Cơ
quan

chủ trì
giải

quyết

Nhận và Trà kết quả

Nhận
hồ sơ

H^n trá
kết quả

Trả kết
quả

PhiPơng
thức nhận

kết qua
Kỷ nhận

1 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12

Ghì chú: Sổ theo dõi hồ sơ được lập theo từng lĩnh vực hoặc nhóm lĩnh vực tại Bộ phận Một cửa.



PL 03/BMT

SỞ Y TÉ CỘNG HÒA XẢ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
TỈNH HÒA BÌNH Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

PHIÉU KHẢO SÁT MỨC ĐỘ HÀI LÒNG

Ong/Bà tiên hệ đế gỉải quyết công việc (thủ tục) gì?

Xin Ông/Bà đánh dấu (x) vào ô vuông(n) tương ứng với phương án ữả lời mà
Ỏng/Bà chọn.

Câu 1. Co* sở vật chất tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả có đáp ứng yêu
cầu (nơi ngồi chờ, bàn viết, ghế, quạt mát, vệ sinh chung,...)?

□ Có □ Không

Câu 2. Thủ tục hành chính có được nỉêtii yết công khai, đầy đủ?
□ Có □ Không

Câu 3. Thành phần hồ Sơ/Phí, lệ phí phải nộp có đúng quy định?
□ Có □ Không (xin ghi rõ: )

Câu 4. Công chức có thái độ giao tỉếp lịch sự, đúng mực trong quá trình giải
quyết?

□ Có □ Không

Câu 5. Công chức hưỏìig dẫn kê khai hồ SO' chu đáo, dễ hiểu?
□ Có □ Không

Câu 6. Cơ quan trả kết quả có đúng hẹn?
□ Đúng hẹn □ Sớm hơn hẹn □ Trễ hẹn
Câu 7. Kết quă giải quyết nhận được đúng, đầy đủ, chính xác?
□ Cỏ □ Không

Câu 8. Thuận tiện, dễ dàng khỉ thực hiện góp ỷ, phản ánh, kiến nghị?
□ Có □ Không

Xin trân trọng cảm ơn Ông/Bà!



PL 04/BMT

BÁO CÁO
Kết quả thực hiện mục tiêu chất lương

Năm

I. Kết quả đã đạt được so vói mục tiêu:

II. Kết quả chưa đạt được:

Nguyên nhân, lý do ?

lỉl. Vướng mắc phát sinh, đề xuất hễ trợ (nếu có)

XAC NHẬN CUA ĐƠN
VI BÁO CÁO XẤC NHẢN CỦA BAN ISO

KẼT LUẢN:

I  Ịđạt I  I KHÔNG ĐẠT
KÝ XÁC NHẢN

•, ngày thảng năm
nRÒy tháng năm

Y kiên chỉ đạo cùa Trirởng ban chi đạo ban ISO (nêu chưa đạt)

; ngày tháng năm


