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'Y BAN NHAN DAN QUAN 4 CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Ty do - Hanh phic

S4:3L9 /QP-UBND-NC Qudn 4, ngay25 thang 6 nam 2020

QUYET PINH
Vé ban hanh h¢ thong tai lleu cua hé thong quan ly chat luong
theo Tiéu chuan quoc gia TCVN ISO 9001:2015

CHU TICH UY BAN NHAN DAN 4

Can cwr Ludt Tt c’; chitre Chinh quyén dia phwong ngay 19/6/2015;
Céan cik Qi{yet dinh.s6 101/0P-BKHCN ngay 21/01/2019 cua B Khoa
hoc va Cong nghe vé cong. b6.mo hinh khung Hé thong quan 1y chat heong theo

Tiéu chudn quéc gia TCYN ISO 9001:2015 cho cde co quan thugc hé théng
hanh chinh nha nuéc tai dia phuong;

Can cir Cong van s6 2554/SKHCN-TDC ngay 09/11/2018 cua So Khoa
hoc va Céng nghé vé viéc huomg dan dp dung Tiéu chudn qucm gia TCVN ISO
9001.:2015;

Can cit Ké hoach s6 97/KH-UBND ngay 25/3/2020 cuia Uy ban nhan ddn
Qudn 4 veé xdy dung chuyén doi va dp dung Hé théng quan Iy ch Gt lwong theo
tiéu chudn quoc gia TCVN 1SO 9001.:2015 vao hoat dong ctic Uy ban nhdn déin
Qudn 4 nam 2020,

Theo dé nghi ciia Truong phong Néi vu Quan 4 1ai 1o trinh 6 291/TTr-PNV
ngay 25/6/2020,
QUYET PINH:

Diéu 1. Nay ban hanh kem theo Quyél dinh nay hé thdng tai licu ctia hé
thong quan ly chat lugng theo ticu chuin quoc gia TCVN [SO 9001:2015 cua
Uy ban nhan dén Quén 4; bao gom:

. $6 tay He théng quan 1y chdt lugng theo Tiéu chudn quée gia TCVN
ISO 9001 :20115.
2. Chinh sach chét lugng.

3. Quy trinh kiém sodt thong tin dang vin bén héa (tai liéu, hé 50), Quy
trinh danh gid ndi bd, Quy trinh kiém soat san pham khong phu hop va hanh
dong khic phuc; Quy trinh nhén dign va xt Iy rui ro co hoi, Quy tr inh xem xet

Idnh dao.
4. Bo L:u licgu ISO theo thu tuc hanh chinh, tha tuc ndi bd thude tham

quyén giai quyét va thyuc hién cia Uy ban nhéan dan Quén 4 (theo danh muc dinh
kem).



Piéu 2. Cac phong, ban chuyén mén thuge Uy ban nhén dan Quan 4 cén
¢t theo chuc ndng, nhiém vy, quyén han va ngi dung trong he théng tai liéu cua
Hé thong quan ly chét luong theo tiéu chuin TCVN ISO 9001:2015 nay dé thuc

hidn diy du va chinh x4c nhitng yéu cau cu thé cta hé théng quan 1y chét luong.
Didu 3. Quyét dinh nay o hiéu luc thi hanh ké tir ngay ky.

Diéu 4. Chanh Vin phong Héi dong nhan dan va Uy ban nhan dan Quén 4,
Truong phong Néi vu Quéan 4, Trudng phong Tai chinh — Ké hoach Quéan 4, Thu
trirong céc co quan, don vi thudce quan va Chu tich ny ban nhan dén 15 phuong
chju trach nhi¢m thi hanh Quyét dinh nay4,

Noi nhan: CHU TICH
- Nhu Piéu 4; )
- S& KH va CN thanh phd;

- S& Noi vu thanh phé;

- UBND Quén 4 (CT, cic PCT);

- Phong Noi vu Quén 4:

- '1'4 Gitip viée BCH.CCHC Quén 4;
- VP HB&UB: CVP;

- Luu: VT. 5 b

TS




CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

Poc 1ap — Tu do — Hanh phuc

Uy BAN NHANDAN\QUAN 4
/f —_—

DANH MUC CAC QUY TRINH THU TUC HANH CHINH
CUA UY BAN NHAN DAN QUAN 4 PUQC BAN HANH
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015
(Ban hanh kém theo Quyét dinh 56 24-9 /OD-UBND ngay 25 thdang 6 nam 2020
cua Uy ban nhdan ddn Qudn 4)

STT Tén Quy trinh Ph&:i%;“ Y€ | Ghichi
I. Linh vue Té chirc phi Chinh phii (Quyét dinh s6 5456/QB-UBND ngay |
17/10/2016) |
Cong nhan Ban vén dong thanh lap hoi c6 pham vi hoat A LA | Co QTNB
L. d4a Phong No1 vu -
| dong trong quéin — huyén; phudng — x4, thi tran cua TP theo
ang ky té chirc Dai hoi nhiém ky, dai hoi bit thudmg co Quyét dinh
5 pham vi hoat ddng trong qudn — huyén, phuong - xd. thi oy s o N v 2162/Qb-
' trin (dung cho don vi td chire Dai hoi tr nhiém ky thir 2 JOHE SNt VL LJBI‘\ID
trés di) ngay
S T e . % A -3 12/6/2020
3. [ hendU}et (itzeu 1€ [1(_): co p}}ﬂm vi hoat dong trong quén Bt o ditva
huyén; phudng — x4, thi tran .
1

II. Linh vue tb chire phi chinh phi (Quyét dinh s6 6253/QP-UBND ngiy
29/11/2017)

Cip gidy phép thanh 1ap quy va cong nhan dicu 1¢ quy
hoat dong trong pham vi qudn/huyén, x&@/phuong/thi trén.

Phong Noi vu

;Cong nhin quy du diéu kién hoat dong va cong nhén
thanh vién Hoi dong quan ly quy hoat dong trong pham
vi quan/huyén, xa/phuong/thi tran.

Phong NoO1 vu

Cong nhén thanh vién Hoi dong quén ly quy hoat dong

hop o bo sung, thay ddi thanh vién.

trong pham vi quén/huyén, xa/phudng/thi tran truong

Phong Noi vu

Hop nhét, sat nhdp, chia, tach quy hoat dong trong pham
vi quan/huyén, x&/phuong/thi tean.

Phong NOt v

];Déi tén quy hoat dong trong pham vi quén/huyén,
\ xd/phudng/thi tran.

Phong Noi vu

Thay d6i gidy phép thanh I1dp va cong nhin Diéu 1€ (sua

Phong Noi vu

9. ddi, bd sung) Quy hoat dong trong pham vi quan/huyén,
xd/phuong/thi tran.
10. | Cép lai gidy phép thanh lap va cong nhdn Piéu 1& Quy | Phong Noi vu




Vi : ) | Phong thuc e
STT Tén Quy trinh o _mgen__;-?_ " | Ghichi
| hoat dong trong pham vi quan/huyén, xa/phuong/thi (rn. '!
Tir giai thé quy hoat dong trong pham vi quan/huyén, : -
11, i . G Pl T B . Phong Néi vu
‘ xa/phuong/thi tran.
| UL Linh vue Tin ngudng, ton giao (Quyél dinh s6 6038/QD-UBND ngay
i 29/12/2018)
| D¢ nghi t6 chire Dai hoi cta (6 chire ton gido, to chire ton CoQINB
12. | gido truc thude. (6 chirc duge cap ching nhin diang ky | Phong Ngi vu | cta TP theo
hoat dong t6n gido ¢d dia ban hoat dong ¢ mét huyén Quyet dinh |
_l)"__i-' i-' i - e CE i ik 2162/0D- |
)é nehi td chire cude 1¢ ngoai co so ton gido. dia diém . % : -
13. | Tl s e = il e o ) Phong Noi vu UBND |
l hop phip da dang ky co quy mo (0 chire & mét huyén o ;
, i ngay |
‘ Dé nehi giang dao ngoai dia ban phu trach. co s¢ ton 12/672020 |
| 14, oido. dia diém hop phap da dang ky ¢6 quy mé 16 chie ¢ | Phong Noi v | |
L mot httyen ‘
IV.Linh vire Chinh quyén dia phuong (Quyét dinh s6 1637/QD-UBND ngay l
L 20/4/2018) |
. 15. | Thanh lap khu pho méi, ap moi Phong N1 vu | |
V. Linh vwe can bd, cong chire (Quyét dinh sé 1637/QD-UBND ngiy |
20/4/2018) '_
| 16. | Tiép nhén vao céng chie cdp xa khdng qua thi tuyén Phong Noi vu t
| 17. | Thi tuyén céng chire Phong Noi vu
| L o
| _
18. | Thinang ngach cong chuc Phong Noi vu |
o | Cong nhan phé chuéin két qua bau Chu tich. Pho Cha tich ! - (.'0 QINB |
9. 1. o S T " | Phong Noi vu | cua TP theo
Uy ban nhan dan cap xa L
| Quyét dinh
e 3 2162/Qb-
| 5 Phé chuan k¢t qua mién nhiém, bdi nhiém Chu tich. Phé : " UBND
2 T g s RSN 7 ‘ Phong Noi vu !
' Cha tich Uy ban nhan dan cap xa ngay
it 12/6/2020
VI.Linh vue thi dua, khen thwong (Quyét dinh sé 5079/QD-UBND ngay
14/11/2018)
Tang Gidy khen ctia Uy ban nhin dan quan. huyén vé Co QTNB

22.

cong trang va thanh tich

Phong Noi vu

Tang Giay kKhen cua Uy ban nhén dan qudn. huyén vé

Phong Noi vu

ctia TP theo
Quyvét dinh
2162/QD-

2



, : , Phong thwe | ...
STT Tén Quy trinh ong huc Ghi chu
el hién
| thanh tich thi dua theo dot, chuyén dé UBND
|_ _ ngay
i o 1 . T 2 = - 3 3O
73 lang Giay khen cua Uy ban nhan dan quan, huyén vé Phone Nbi v [26/2020
" | thanh tich dot xuat JoRgIeL VY
oA Cong nhan danh hi¢u “Chién sy thi dua co 8¢ Phong Noi vu
35, i Cong nhdn danh hi¢u “Tap thé Lao ddng tién ticn™ ' Phong Noi vu '
26. | Cong nhan danh hiéu “Lao ddng tién tién” Phong Noi vu |
___________ | O, e
VIL Linh vue Gido dyc nghe ngh:ep (Quyét dinh s6 2375/QD-UBND ngy |
04/6/2018, Quyet dinh s6 3258/Qb-UBND ngay 02/8/2019, Quyét dinh s6
1334/QD-UBND ngay 20/4/2020)
= o,
| Thanh lap hoi dong trudng. bo nhiém chu tich. thanh vién Phe Co QTNB
! " . S : s NONg ]
| 27. : hoi dong trudong trung cap cong ldp truc thuoe Uy ban I D'T‘B&hXH cua TP theo
| | nhan dén cdp huyén - 3 Quyét dinh
| ! 253 o ) Yo . ; He X ; -;23;!(”)‘
I Mién nhiém chu tich, cac thanh vién hdi dong truong Phong i
28. PR s ) s Al i s e LUBND
trung cap cong lap truc [hLlQC Uy ban nhan dan cap huygn LEOIB&XH | _
| ngay
50 | Cach chiae cha tich. cdce thanh vién hoi aium, truong trung Phong 1041212019 |
| © | cap cong lap truc thude Uy ban nhan dan cdp huyén LDTB&XH |
- = il Sl |
|
30. | Céng nhan gidm doc trung tam gido duc ngh¢ nghiép Phong
| thue LDTB&XH | |
Cﬁp chinh sach ndi trii cho hoc sinh, sinh vién tham gia
1 chuong trinh dao tao trinh d¢ cao diing, trung cip tai cac Phong

[ ¢6 von dau tu nude ngoai

co 80 gido duc nghé nghiép tu thue hoide co so gido duc |

LDTB&XIH

s6 1752/QP-UBND ngay 08/5/2019)

 VIIL Linh vue bao trg xa hoi quet dmh 56 5287/QD- UBND ngay |

10!1(”2016 Quyct dinh s6 2375/QD-UBND ngay 04/6/2018. Quy it dinh |

Thanh 1dp co s& trgr giip xa héi cong lap true thude Uy

Phong Noi vu |

32. : 7
‘: ban nhan dan cap huyén

13 Té chire lai. gidi thé co so trg gitp Xa hoi cong 1dp thuge
| """ | Uy ban nhin dan cap huyén
| 7 s F 3 |
'; 14 biang ky thanh lap, Ding ky thay doi ndi dung hodc cap |
| oL 5

lai gidy chimg nhdn dang ky thanh ldp co s& trg giup xa

| Phong Néi vu

Phong
LDTB&XH

C6 QTNB
ctia TP theo
Quyét dinh
4593/QD-
UBND
ngay |

23/10/2019 |
L]

o



Phéng thire

STT Tén Quy trinh hiz Ghi chui
ién =y
hoi ngoai cong lap thude tham quyén cua Phong Lao |
dong-Thuong binh va Xa hoi 1
Giiai the co 8o tro gip xa hoi ngoai cong lap thude thim | e
; el iy , ! i Phong
S T ) 3 ‘119 Phone T oac Yo - NG 14
35. | quyén thanh I§p cua Phong Lao dong - Thuong binh va |+ 5rpe X
Xa hoi
| Cap gidy phép hoat dong doi vdi co s@ tro gitp i hoi . i
i e i ; : Phong | i
| 36. | thude tham quycn cua Phong Lao dong - Thuong binh va | [ hrpexH
Xi hon
| ., oy 5 , o ; s L3 g r
| Cap lai. dicu chinh giay phép hoat dong ddi vai co sO trg Phone {
o i R ; A 5 4 | =
37. | gitip xa@ hdi co giay phép hoat dgng do Phong Lao dong - l LDTB&XH l
Thuong binh va Xa hi cap !
I| = ey ' ; +
38, | Trg gip xa hdi dot xuat doi vai nguoi bi thuong nang | Phong i
| ngoai noi eu tru ma Khong ¢6 nguoi than thich chim soc | LDTB&XH
IX. Linh vue Bio vé cham soc tré em (Quyet dinh s6 2375/QD-UBND ngay
04/6/2018) o
55 sl kil R - hE o 5 Phong Co QTNB
39. | Cham dut viée cham soc thay thé cho tré em —
' y LDTB&XIH | coa TP theo
Quyct dinh
| 5223/Qb-
40 Chuyén tré em dang duge cham soc thay the tai co so trg Phong UBND
vitp xi hoi dén ¢d nhdn, gia dinh nhan cham soc thay thé | LDTB&XH o

L 10/12/2019 |

X. Linh vue lao dong (Quyét dinh s6 5287/QD-UBND ngay 10/10/2016)

Co QTNB
cua TP theo

" o Rk Sl o s : : = Phon
41. ‘ Pang ky. dang ky lai ngi quy lao dong cua doanh nghiép &

LDTB&XH

(‘Ju)_f-l dinh
4593/QD- |
UBND
ngay
23/10/2019

XI. Linh vire Chinh siach Ngwdvi ¢6 cong (Quyét dinh s6 290/QD-UBND
ngay 19/01/2017)

1

;o | Cdp gidy gici thiu di tham viéng md lidt s7va hd wo | Phong Sl
| tham ving mo ligt st LDTB&XH | cua 1P theo
TS L Quyét dinh
43 Lip so theo doi va cap phuong tién trg gitp. dung cu Phong 5223/QD-
= | chinh hinh LOTB&XH UBND
h e 2 S Mt Phong lisay
44. .’ i chuyén hai cot lict si LDTB&XI | 10/12/2019
L = B =

4



STT  Tén Quy trinh Phong tue | i ohi
: hién
Gidi quyét ché do ddi vai ngudi-huong chinh sich nhu
45, | thuong binh (trudng hop nguoi bi thuong thudc co quan Phong
* | cAp huyén hodc cdp xa va cdc truong hop déng trén dia LDTB&XH
bén)
XIL. Linh vue Gido duc va dao tao (Quyct dinh s6 6440/QP-U BND agly
19/01/2017, Quyet dinh s6 4686/QD-UBND ngdy 01/9/2017, Quydt dinh |
s6 6046/QP-UBND ngay 28/12/2018 Quyet dinh s6 2049/QD- UBND
ngay 15/5/2019, Quyét dinh s6 5070/QD-UBND ngay 28/11/2019 , Quyét
5 dinh 1405/QD-UBND ngay 29/4/2020)
Thanh 1ap trudng mau gido, trudong mam non, nha tré Phéng (_"6 QPFTB l
46. | cong lap hodic cho phép thanh Idp trudng miu gido. | P& C{“a Il.; 889
trirong mam non, nha tré dan lap. tu thuc i \Hl]}l :l (i)“[;]h
Quyét di.nh 56 l_J};%*d'D
2049/QD- e
i » : ) ; ngay
47. | Chophép treong mau gido, trudng mam non, nha treé hoat UBT\_@ Ngay | 30/9/2019
! _df)ng glao dL.lC 15/5/2019-
Phong
GD&DT__
«q | Sap nhép. chia, tach truong mau giao. trudmg mam non, Phong
48. | : CD&DT
' nha tré. | St L
| Quyét dinh s6 | Co t) I'NB
2049/QD- cua [P theo
40 | Cho phép trudng mau gido, trudng mdm non, nha tré hoat | UBND ngay Quyct dinh
dong gido duc tro lai 15/5/2019- | 4115/Qb-
Phong UBND
GD&D'T ngay
i < . Shone | S09/2019
50. | Giai thé trudng mau gido, truong mam non. nha tre (;E_J@_Ek)"l'
Chuyén déi co s gido duc mim non bin cong sang co s& Phong
S1. 7. . Rl GD&DT
¢iao duc mam non dén lap - iD&DT ) o
| Quyét dinh 6
2049/QD-
9. Cip ching nhin truong mam non dat kiém dinh chat LB"” oy
: lugng gido duc 15/572019- |
| Phong !
; GD&D]
i <y | Thanh lap trudng tiéu hoe cong 1gp hodc cho phép thanh | Phone. 0 ?‘;}N[“‘_
lip trudong tiéu hoe tu thue GD&D SR _i, =
: = : Quyet dinh
| | 3 Phong, < 4115/0D-
| 54. | Cho phép hoat déng gido duc trudng ticu hoc GD&DT UBN[S
2 > Phong ngay
55. | Sap nhép, chia, tach truong tiéu hoc GD&DT T

—



| A : Phong thie (ite s
STT Tén Quy trinh higén Ghi chi
; _ o Phong 30/9/2019
36. | Cho phép trudmg tiéu hoe hoat dong gido duc trd lai GD&DT
L 3 ; Phong
57. | Gidi the hoat dong trudmg tiéu hoe GD&DT
i 58 C'ﬁp ching nhan truong tiéu hoc dat kiém dinh chat
hrong gido duc
59 Thanh 1ap truong trung hoc co s cong lap hodc che phep Co QTNB
| % | thanh lap trurong trung hoc co 8o tu thuce Quyét dinh s | cua P theo
T . o d 2049/Qb- Quyét dinh
60. | Cho ph(‘n truong trung hoe co sa hoat dong gido duc ¥ 4115/0D-
& Fo : G : UBND ngay
= b v $15/7()14 UBND
- Cho phep trudng trung hoc co Y $0 h(Jdl don0 gido duc try | 15/5/2019- . '
6L. | o Phong nedy
! - — GD&]‘;T 30/9/2019
62.  Sdp nhip. chia. tich truong trung hoc co s¢f | |
| i |
63, | Giai the hoat dong trudmg trung hoc co sd (theo dé nghi !
i cua ¢a nhan. to chire thanh lap truong) '
x v . ‘ . . A Yhi
64 Cap chimg nhan truong trung hec dat kiém dinh chat ““)”_gr_
- lrgng giao duc GD&D1 ‘
| A - A |
LR IR : : . el ot uyeét dinh s6
65. ' Cong nhdn truéng mam non dat chudn Quoc gia Q7b49/QD» _
| UBND ngay !
66. | Céng nhdn truong Tiéu hoc dat chudn Quéc gia 15/5/2019-
I ™ e _ , Phong
67. | Cong nhan trirong trung hoce dat chuan Quoc gia GD&DT
: Phong Co QTNB
68. | Dé nghi phé duyét viée day va hoe bang liéng nude ngoil GD&DT etia TPthes
[ ‘ P]lOIlL Quyct dinh
69. i Panh gia. x¢p loar “Cong dong hoc tap™ cap xa GD&PT 4115/QD-
e = e 3 R R g TR T = | UBND
- Xac nhan dang ky hoat dong gido duc k¥ nang song va | Quyét dinh sd 5
3 - ngay
hoat dong gido duc ngoai LIU chinh khoa (dm vOi nha tre. 6440/Q0b- | *%ig’ﬁmg
X 1 AW £
70 nhom e truong. 1op mau gido. tnrdng mam non. tiu | UBND ngay |
| " | hoc. trung hoc co s@. truong pho thong ¢6 nhiéu cap hoc | 19/01/2017 |
| co Lap hoc cao nhat la trung hoc co so. pho thong trung (Phong ‘
1 hoc ban tri va trung tdm hoc tip cong Liong) GD&DPT) :
X ; : B L ; Phon ;
| 71. | Thanh lap trung tim hoc tap cOng dong GD&ST r
% : L 4.7 Phong
72. | Cho phép trung tam hoe tap cong dong hoat dong tro lat GD&DT
7 Chuyén doi co sa Gido duc Mam non ban cong sang co Phong lf
© | so Grao due Mam non cong ldp GD&DPT |

§



E " Phone thir
STT . Tén Quy trinh Ehongthiee 1 et chit
Sl : ~ hign
Phong
| GD&DT-
ey s : 9.y bk ¢t dinh
74. | Cép ban sao vin bang, chimg chi tr s6 goe QU)‘Z £
4 e . 1405/QD-
| UIBND ngay
i__ i | 29/4/2020
i Cap hoc bong va ho trg kinh phi mua phuong tién. do i
- 3 A 5 e vy X R “OTE
| 75, | dung hoc tap dung riéng cho ngudi khuyét tat hoc tai cac H
el . : ' GD&D|
cor s@r gido duc
| 76 ' D& nghi mién giam hoc phi va ho tro chi phi hoc tap cho | Phong
'_ * | hoc sinh, sinh vién GD&DT
77. | Cong nhin Ban giam hi€u truong mam non tu thuc PHQIE
| s i GD&D [
: ) 5]
78. | Cong nhan Ban giam hiéu trudong ti€u hoc tu thuc ,{ ]1911? !
GD&D |
79 Cong nhan Ban gidm hiéu truong Trung hoc co so tu Phong
' '__1}1 e GD&DT
2 L a5 : 2 ; : Phong
80. | | C huyén truong truong doi vai hoce sinh trung hoc co so e
: = =6 GD&PT | __
| g ‘ Tiép nhdn hoc sinh Vi¢t Nam vé nude cap trung hoc ¢o | Phong |
Lo GD&DT
i ! ¥ 3 '
82. | Tiép nhan hoc sinh ngudi nude ngodi cép trung hoc co SO ,I .hU“é; !
i _ . G [)&_D [
XiIl. Linh vuc Thanh lap va hoat djng ctia H) kinh doanh (Quyét dini 56 |
3510/QD-UBND ngay 20/8/2018)
_ . St B GO CVTING
83. | Pang ky thanh lap ho kinh doanh Phong Kinh & | - ?3
g K ! cua TP theo
) ' - Quyét dinh
84. | Ding ky thay d6i ndi dung ding ky ho kinh doanh Phong Kinh 1€ |1 499/01)-
— ] UBND
85. | Tam nging hoat dong ho kinh doanh Phong Kinh té | ngay
i —————  28/4/2020
| 860. | Cap lai Gidy chung nhan dang ky hg kinh doanh Phong Kinh (€
B | I= 3
87, Lhdm dart hoat dong ho kinh doanh _ Phong Kinhic |
| CXIV. Lmh vue Luwu théng hang héa trong nudc (Quyét mnh 56 281/ O1-
.~ UBND ngay 17/01/2019) y
‘ C6 QTNB

| 88.

‘ CAp Gidy ching nhin di dicu ki¢n ctra hang ban 1é LLPG
| chai
|

Phong Kinh té

'i cla H’ theo

qu ét dinh

89.

| Cép Lai Gidy Chirmg Nhan Da Diéu Kién Cira Hang Ban
[.¢ Lpg Chai

Phong Kinh (é

UBND

1 223/QP-
|




| : : . Phéng thye e
. STT Tén Quy trinh h'g" W Ghi chi
, ién
“ap diéu chinh Gidy ching nhan du diéu kién ctra hang . A ngay

91). {_. i t_ c ‘L e, i = ' © E ‘ Phong Kinh té 10/12/2019
: bian le LPG chal <
| 9], Cap stra doi. bé sung Gidy phép ban 1¢ san pham thude la Phong Kinh té
Y ¢TI Tl e L

9o, | Cap gidy phep ban le ruou Phong Kinh T
L g3l Cap stra doi. bo sung Giay phép ban Ié ruou Phong Kinh té
__..|l Aioc B U e WL 4Se- P )

94, | Cap la Giay phep ban le rugu Phong Kinh té

95. Cap Giay phép ban lé san pham thudc la Phong Kinh té "
; 96, | Cap lai Gidy phep ban I¢ san pham thuac la Phong Kinh té

I XV. Linh vue "-’;'.mffmg nghiép tiéu ding (Quyét dinh s6 281/QD-UBND ngay

17/01/2019)

Cap sua doi. bo sung Giday phép san xuat rugu thu cong

97, !
. nham muc dich kinh doanh

Phong Kinh té

“CoQTNB
cua TP theo
Quyet dinh

3510/QD-UBND ngay 20/8/2018)

98. | Cap Giay phép san xuat rugu thu cong nham muc dich Phone Kinh té | 3223/Qb-
- kinh doanh i UBND
oy y ; ngay

g9,  Cip lai Gidy phép san xuat rugu thu cdng nham muc dich Phong Kinh 8 | 10/12/2019

kinh doanh
XVI.  Tinh vye Thanh 1ip va hoat dong cita hop tiac xa (Quyét dinh sb

|
100. ! Dang Ky hop tac xa

| :
| Phong Kinh (&

' Dang ky thanh [dp chi nhanh, vin phong dai dién, dia

101. s ' T Phong Kinh té
- diem kinh doanh cua hop tdc xa i
Dang ky thay doi tén. dia chi tru s& chinh. nganh. nghé
102. ' san xuat. kinh doanh, von diéu 1é. ngudi dai dién theo | Phong Kinh té

| phap lual cua hop tac xa

103, ‘ Ding ky khi hop tac xa chia

Phong Kinh té

104. | Dang ky khi hop téc xa tach

Phong Kinh té

105. | Dang kv khi hop tic xa hop nhat

Phong Kinh té

Ding ky Khi hep tac xa sap nhap

Phong Kinh te

Co QTNR
cua TP theo
Quyét dinh
4826/QD-
UBND
ngay
11/11/2019




Phong thyc .
STT Tén Quy trinh : ha]:x:;;;tng_ | Chi chi
107. | Cip lai gidy chimg nhén ding ky hop tac xa (khi bi mét) | Phong Kinh té
Cép lai gidy ching nhdn dang ky chi nhanh, van phong | o o2
108. | 4,i dién hop téc xa (khi bi mat) EHEREINAALS
Cip lai gidy chi An ding ky hop tac xa (khi bi hu G
109, }p ai gidy chimg nhén ding ky hop tac xa (khi bi hu Phang Kinh &
i hong) ¥
T R Z : ST TN T = WL R
110 Cép lai gidy chimg nhan dang ky chi nhanh, van phong Phdnp iR e
" | dai dién hop tac xa (khi bi hu hong) Al
2 s :. 7 hn a3 te TR . .
11, Chu hoi Gidy ching nhin dang ky hop tac xd (DoO1 voi PHSte IKinhite
truong hop hop tac xa giai thé tu nguyén)
Pang ky thay ddi ndi dung dang ky chi nhanh, van phong : s
e dai dién, dia diém kinh doanh clia hop téc xa oty sl
Cham dirt hoat dong cta chi nhanh, vén phong dai dién, | . . =
; i dia diém kinh doanh cta hop tdc xi SEBnE B i
Cap lai gidy chimg nhan ding ky hop tdc xa (khi doi tir -
114. | gidy ching nhan ding ky kinh doanh sang gidy chung | Phong Kinh té
s nhan ding ky hop tic xa)
{15, | Thay ddi co quan dang ky hop tic x@ Phong Kinh té
|
| : i
| 116. | Thong bdo thay doi ndi dung ddng ky hop tic xa *hong Kinh (€
|
= = ; A A A 5 3 <. A | = S
1. [hong bac_) vé .,w"c' Do,p \?n, mua cd phan, thanh ldp | Iihc‘mu iriut
doanh nghiép cua hop tac xa i :
118. Tam ngung hoat dong cua hop tac x&, “chi nhanh, vin Phong Kirh té

phong dai dién, dia diém kinh doanh ctia hop tac xa

" XVIL Linh vue Ilen thong Thanh 1ap va hoat dong ciua Ho kinh duanh
(Quyét dinh s6 2505/QP-UBND ngay 13/6/2018)

119,

Thanh lap va hoat dong ctia Ho kinh doanh, ding ky thué

|

Phong Kinh té

120.

Ho tro co so vt chat ban ddu cho hop tac xa thanh lap
mdi (ddi v6i linh vue nong nghiép)

Phong Kinh té

XVIIL Linh vure Phat trién nong thon (Quyét dinh s 1235/QD-UBND ngay |
18/3/2016)

Co QTNB
ctia TP theo
Quydét dinh
1422/QD-
UBND
ngay

28/4/2020

CoQTNB
cua TP theo |

| Quyét dinh

4826/QD-
UBND
ngay
[1/11/2019

T XIX. Linh vire Pht trién nong thon (Quyét dinh s0 2495/QD-UBND ngay

13/6/2019)

[ 121. Eo tri 6n dinh dan cur ngoai huyén, trong tinh

Phong Kinh té

Co QTNB




A : Phong thwe A

S5TT Tén Quy trinh hién Ghi chn
- oy .| cia TP theo |
122, | Bo tri 6n dinh dan cur trong huyén Phong Kinh té QU)L‘[ diI:l; .

e A : , = ‘ .| 4826/QD-

123. | Cap lai gidy ching nhin kinh t€ trang trai Phong Kinh té UBND
i . ) - . ngay |
124. | HO tro du an lién két Phong Kinh t¢ | 11/11/2019 |
| XX. Linh ARIRE (_[} phép xay dung (Quyét dinh so6 6070/QD-UBND ngay l

| 17/1142017)

'; Giidy phép xay dung ¢6 thai han {Im voi cong trinh (cac |
cong (rinh con lai khong theo tuyén khong thuge tham '
quyén ciia Bo Xay dung. S¢ Xay dung. Ban Quan Iy dau

o ova xdy dyng Khu do thi méi Nam thanh pho. Ban
Quan v Dau tr — Xay dung Khu do thi méi Tha Thiem, A
(25, |2 Y Phong QLDT |
Ban Quan ly Dau ur — Xdy dung Khu dé thi Tay Bic :
thanh pho: Ban Quan ly cac Khu ché xuat va cong nghicp
thanh pha Ha Chi Minh. Ban Quan Iy Khu Cong ngh¢ |
cao thanh pho Ho C hi Minh: cong (rinh tin nguong, cong l
trinh qu;:n“ cao, ha hma ky thuat v ién thong thu dong) | |
| P l !
| 126. (‘ﬁp Ciian phép xay dung co thot han doi vai nha o ricng l¢ | Phong QLDT
127. | Cap gidy phép xay dung déi vai nha & riéng 1é Phong QLDT
o | Cip gidy 1 fung ddi véi truong ra chita. ci : o |
128 I_lin iy pm.p xay dung déi voi truong hop stra chira. cai ‘ Phong QLD
£10
129. | Cap gidy phép xdy dung déi véi truong hop di doi Phong QLDT
130. | Dicu chinh giay phép xay dung Phong QLDT
| . ach ‘ ~
131. | Gia han gidy phép xay dung Phong QLDT
132, Cap lai Giay phép xay dung Phong QLDT
| (.’1}'} (m\ phn.p xay dung dbi voi nuornfr hop xay dung o
!1 mai cong trinh (cong trinh khong theo tuyén: cong trinh
133. | theo tuyén trong do thi; cong trinh tin ngudng: cong trinh | Phong QLDT
quéang céo va coéng trinh ha tang ky thuat vién théng thu
dong)
XXI. Linh vie Ha ting ky thuit do thi (Quyét dinh s6 5392/QD-UBND ngay
25/12/2019) .'
— T __‘_i
134. | Céap Giay phép chat ha. dich chuyén cay xanh do (hi Phong QLDT
XXIL Linh vire Duwong b (Quyét dinh sb 4014/QD-UBND ngay 15/8/2015,

Quyét dinh s6 453/QD-UBND ngay 31/1/2019)

H}




Phong thue

STT - Tén Quy trinh L Ghi chi
135 Chép thuan xdy dyng cong trinh thiét yéu trong pham vi Phone OLDT 9‘6: Q)T'NB
* | bao vé két cdu ha tang giao thong duong bo eng il o cua TRIKES
Quyét dinh
| 136 Gia han chép thudn xdy dung cong trinh thiét yéu trong Phong QLT 539__‘:;’(21"-)_
129 | pham vi bao vé ket cdu ha ting giao thong duong bo FHE S UHT.QD
r ngay
'_ Cip gidy phép thi cong xdy dung cong trinh thiét yéu 25/12/2019
137. | trong pham vi bao vé két cau ha tang giao thong dudmg Phong QLT
] h(’:‘)
Chip thuin xay dung cung thoi d'iém voi cdp phép thi
138. | cong xdy dung cong trinh thiét yéu trong pham vi bao vé | Phong QLDT
[ két cAu ha ting giao thong dudng bd
139. | Cap phép sir dung tam thai mot phin via he

Phong QLBT

XXIII. Linh vue Nha & (Quyét dinh s6 3493/QD-UBND ngay 05/7/2017)

140.

[ Thué nha & céng vu thude tham quyen quan ly cua Uy
ban nhin dan quin, huyén

E Phong QLDT

|

XXIV. Linh vwre Ho tich (Quyét dinh sé 2700/QD-UBND ngay 29/6/2018)

| 141,

[

Phong Tu

| Cap ban sao trich luc ho tich o
Aadn
> o e o e e B Phong I
142. | Dang ky nhén cha, me, con c6 yeu (0 nuoc ngoal phép
(43, | Dang ky khai sinh két hop dang ky nhén cha, me, con ¢ | Phong Tu
7 | yéu to nudc ngoai phap
2 Lo b St 2 Phong Tu
144. | Dang ky gidm ho cd yéu 10 nuoc ngoal phz%p
" Ghi vao s6 ho tich viée khai sinh: giam ho: nhdn cha, me. ;
con: xdc dinh cha, me, con; nudi con nudi; khai tr; thay Phone
; Joar a gt A s . . s iy 7 ; “hong 1w
145. | ddi ho tich (sau ddy goi la cac viee ho tich khac) cua o
cong dan Viét Nam da duoc gidi quyét tai co quan co P
_ tham quyén cia nude ngodi
- e
: 2 - LT o 1wng Tu
146. | Dang ky khai sinh ¢¢ yCu 10 nuoc ngoai E p;I’%D[ !
1 3 G e, R R o Phong Tu
147. | Dang ky khai tir c6 ycu to nudc ngoa. Ph‘; ;
| aps s
] s e e AR .. Phong Tu
148. | Ding ky két hon ¢6 yeu 10 nuoe ngoal. ph:ip
e i dE i o | 2T L o Phong Tu
149, | Ding ky cham dat gidm hd ¢6 yéu 10 nuge ngodl. phgp

Co QTNB
ciia TP theo |
Quyét dinh
1113/QD-
UBND
ngay
30/3/2020




Phong thue

Ghi chn

¢ quan, 1o chue co Ilmm quy én cua Viét Nam: co quan,

Phong Tu
157. | td chire ¢o lhdm quy én cla nude ngom co quan, 1o thrc i
| ¢6 tham quyeén cua Viét Nam lién ket vGi co quan, to phay
chire co tham quyén cia nude ngoai cdp hodc chirng nhan
Chang thue chit Ky trong cdc giay to, vin ban (tha tuc
nay cting duge dp dung trong trudng hop chimg thuc .~
Phong Tu
158. | diém chi khi ngudi véu cau chimg thuc chir ky khong ky ha
durge va truong hop ngudi yéu cau chimg thuc khong thé PR
Ky, diém chi duoc) !

(i C hum«' thue chir kv nguoi dich la cong tic vién cua Phong Tu
| Phong Tu phap phap
160 L llung thue chir ky doi véi nguoi khong phai 1a cong tac Phong Tu
LIS . . - . \ ra . ¢

, vien dich thuat cia Phong Tu phap phap
| e - Ching thue vige stra déi. b sung. hity bo hop déng. giao | Phong Tu
| o hdich phap
162. | Stra 18i sai sot trong horp déng. giao dich da dugc n,lnmo Phong Tu
0 E__t}m_l_ri 419 phép
(63. | Cap ban sao ¢o ching thue tr ban chinh hop dong. glac | Phong Tu
: | dich da duoc chimg thue phép
| Quyét dinh so
| ; O 2103/QD-
| 164, | Cap ban sao tlr s6 goe UBND ngay
28/4/2016

(Phong Tu

Tén Quy trinh L
STT Quy tri hién
150 Piang ky thay doi. cai chinh, bo sung ho tich. xac dinh lai Phong Tu
4 dan toe. phap
- Ghi vio s6 hé tich viée ly hon. huay viée két hon cua ¢o ng A
A Phong Tu
151, | dan Viét Nam da dugc giai quyét tai co quan co thim Biin
quyén clia nude ngoai. phal
¢ Sellli 5 e e AT g Phong Tu
152, | Péang ky lai khai sinh ¢o yvéu t6 nudc neoai. v
st : = phap
: / " f e B M 8. Phong Tu
153. | Dang Ky lai Khai tir ¢6 yéu 10 nudc ngoi. %
ek o phap
r . P R R L s Phong Tur
154. | Dang Ky lai két hon ¢6 yéu 16 nude ngoai. >
: phép
155 Dang ky khai sinh co yéu td mude ngoai cho ngudi da ¢o Phong Tu
i |h ho so. gidv 10 ¢4 nhén. phap
i Cihi vao s6 ha tich vice két hon da duge giai quyét tai co Phong Tu
0. ¥
quan cd q?..:m quyen cta nurde ngodi. phép
ry - . - - oy A T b3
XXV. Linh vire Chirng thue (Quyct dinh s 2700/QD-UBND ngay 29/6/2018)
- Chirng thue bin sao tir ban chinh cac gidy 0. vin ban do Co Q) INB

cua TP theo
Quyét dinh

1113/QP-
UBND
ngay
30/3/2020




STT

‘Tén Quy trinh

Phong thuce
hién

Ghi chu

phap)

XXVI. Linh vue Phé bién gido duc phap luit (Quyét dinh 50 Z‘F{lmQu U
ngay 29 thang 6 nam 2018)

BIND

) 1 \_1 ¥ -I .-' A oty ‘: :
165. | Cong nhan Bdo cdo vién phdp ludt quin, huyén ! Ium? '3 ot ,(.‘.).I o
i 1 e AT phap | cua TP theo
IR 3 Quyét dinh
g s 4826/QD-
| = one | &
| 166. | Mién nhiém bdo céo vién phdp ludt quan, huyen ;);hp ; UBND
i ngay
| 11112019 |
| XXVII. Linh vuee Trach nhiém boi thuong ciia Nha nuée trong hoat dong i
| quan Iy hanh chinh (Quyet dinh s6 6048/QD-UBND ngay 28/12/2018) '
- CoQINB

| 167.

: Giai quyet yeu cdu boi thuong tal co quan truc llep quan

Phong Tu

| ctia TP tt

1C0

S0 it st J A Sl shap | S e
| - Iy ngudi thi hanh cong vu gly thi€t hai l _P | Quyét dinh
| 1 T13/QD-
v s Phong Tu UBND
168. Phuc hoi danh du bl ; sl
| phap ngay
i - 30/3/2020
| | €6 QTNB
" cua TP theo
Thue hién hd trg khi hoa giai vién gap tai nan hodc rui ro anh Phong Tu Quyét dinh
169. | hudng dén sirc khoe. tinh mang trong khi thure hién hoat dong phap —1THC | 4827/Qb-
I L hd ki lién thong UBND
'Y ngay
11/11/2019
XXVIII Linh vye Gia dinh (Quyét dinh s6 5032/QD-UBND ngay 26/9/2016)- |
- Phong VHTT : '
Cép Gidy chimg nhdn dang ky hoat dong cua co s¢ ho tro My o
I70. | han nhan bao luc gia dinh | Phong V1T
' C'ﬁp lai Gidy chimg nhin dang ky hoat dong cua co s hd -3_; _ . _ _
171, | {rg nan nhén bao lyc gia dinh Fiivoiz MELICESERE 5
' x CoQINB
ol P&i Gidy chimg nhan dang ky hoat dong cta co so ho tro | cta 1P theo
| I72. | nan nhin bao lyc gia dinh Phong VITTT | oyyvér dinh |
4115/Qb- |
(,’lp (uay chng nhén damz ky hoat dong cta co so tu| il UBN)D
173. | vén vé phong. chong bao lyc gia dinh FhongivELH e
Lap lai Gidy ching nhan dang ky hoat dong cua co SOt | {__ 30/9/2019 l\
I74. | yAn vé phong, chong bao luc gia dinh Bhonpavilid |
W4 Péi Giay chimg nhan dang ky hoat dong cua co so o van | ‘ i
175. Phong VI

vé phong, chong bao luc gia dinh




Phong thue

- Diang ky thu tue cdng nhan lan dau “Co quan dat chudn
176. | viin hoa”. “Don vi dat chuan van hda™. “Deanh nghi¢p | Phong VHTT
dat chudn van héa™

177. | Cong nlmn 1(:'} dan pho van hoa™ va tuong duong Phong VHTT

' 178. | PBang k¥ thu tuc cong nhdn ~“Khu phé vian hoa™ Phong VHTT |

| Ding ky thu S0ON¢ an lan ddau “Phuon dal chudn ; 2
179, Déng ky thu tuc cong nhan | g | Phong VHTT
van mmh do Ihl

1 Hmﬂ Ky liw tuc cong nhan lai “Phuong dat chuan vin A
: g : | Phone VHTT
| bl N minh do lHI ! Fhiong VHT

cua '[jP theo
Quyeét dinh
4115/QD-

UBND

ngay

30/9/2019

| s :
| ‘ Pang kv thu tue cong nlmn lai “Co quan dat chuan vin

181. | hoa”. “Don vi dat chuan van hoéa”, “Doanh nghiép dat | Phong VHTT
| chuan vin hoa™

XXX. Linh vire Thu vién (Quth dinh s6 5032/QD-UBND ngay 26/9/2016)

STT Tén Quy trinh bicn Ghi chi |

XXIX.Linh vie Vin hoa co so (Quyét dinh s6 5032/QD-UBND ngay |
26/9/2016)

| Co QINB |

e !

| Ding kv cip Gidy chirg nhan dang ky hoat dong thur
182. | vién tu nhan co von sach ban dau tr 1000 ban dén duoi Phong VHTT
2000 ban

i g

Co QTNB
cua I'P theo

| Quyct dinh

4115/Qb-

UBND

neay

30/9/2019

XXXI. Linh viee Xuét ban, in va phat hanh (Quyé}t (‘Iiﬁh s6 5119/QD-UBND
ngay 14/10/2015 ena Cha tich UBND Thanh pho)

o s e _ R l
182, | Khai bdo hoat ddéng co s dich vu photocopy Phong VHTT

Ih(mo bao l]m\ doi vé thong tin da khai bao hml dong co
© | sordich vu photocopy

Phong VHTT |

185. | Bao cao dinh ky hoat déng in. dich vu photocopy Phong VHTT

XXXIH. Link vire hoat dong Chwr thap do (Quyét dinh s6 3758/QD-UBND
ngay 2/7/2016 va Qny ¢t dinh 59/QD/SYT ng gay 11/01/2017)

-dp Giay pheép hoat dong ddi vai tram. dicm so Lap cu
186. | chir thdp do Phong Y té

Cap lai Gidy phép hoat dong dbi voi tram. diém so cip
187. | citu chir thap do khi thay doi dia diém Phong Y té

I
|

el T - i RS . S

|

[




Phong thue

STT Tén Quy trinh hién Ghi chu
XXXIII. Linh vwe Tai nguyén va Moi trlrcmg (Quyét dinh sb 1774/QD-
UBND ngay 02/5/2018 cia Chu tich Uy ban nhan dan Thanh pho, Quyét
dinh s6 57/2015/QD-UBND ngay 10/12/2015, Quyét dinh sé 4018/QD-UBND
ngay 30/9/2019)
Giao dét, cho thué dat cho ho gia dinh, c4 nhan; giao d4t Co QTNB
A A A o oS \ £ cua TP theo
cho cong dong dan cu doi véi truong hop giao dat, cho & dinh
188. PR oo e .+ | Phong TNMT | Quyétdn
thué dat khong thong qua hinh thic dau gia quyén su 5223/QDb-
dung dat. UBND
ngay
Chuyén muc dich sir dung dt phai duoc phép cua co 10/12/2019
189. | quan nha nudc co tham quyén doi v6i ho gia dinh, cé | Phong TNMT
nhan.
190. | X4c nhan dang ky ké hoach bao vé moi truomg
191. Cép gidy phép xa nude thai vao ngudn nuée
Piéu chinh/ Gia han gidy phép xa nuéc thai vao ngudn
192. ; Phong TNMT
nuoc
193. | Cép lai gidy phép xa nuéc thai vao ngudn nude
194 Giai quyét tranh chp dit dai thudc thim quyén cta Chu
* | tich UBND cap huyén
XXXIV. Linh vire Tiép cong din va giai quyét Khiéu nai (Quyét dinh sé
1754/QD-UBND ngay 08/5/2019)
S . VP UBND -
195. | Tiép cong dén HDND
196. | Giai quyét khiéu nai lan dau Thanh tra
197. | Giai quyét khiéu nai lan hai Thanh tra
XXXV. Linh vire T6 cdo (Quyét dinh s6 1955/QD-UBND ngay 05/6/2020)
198. | Giai quyét tb cao Thanh tra
XXXVL Linh vire céng sin (Quyét dinh sé 3387/QD-UBND ngay 29/6/2017
ciia Chu tich UBND Thanh pho)
199, £)1eu f:huyen tai san nha nudc tai cac co quan, to chiec, Phong TCKH (310 QTNB
don vi cua TP theo

15




STT Tén Quy trinh Phe’;‘.g.““-" € i ol
ién
i W R TR 4 . i 2 Quyét dinh
200. | Ban tai san nha nudce tai cac co quan, to chire, don vi Phong TCKH
5301/Qb-
UBND
201. | Thanh ly tai san nha nudc tai cac co quan, t6 chire, don vi | Phong TCKH ngay
17/12/2019
XXXVIL. Linh vyc quan ly du tu cong (Quyét dinh s6 5543/QD-UBND
ngay 04/12/2018 cia Chi tich UBND Thanh pho)
Tham dinh va quyét dinh chu truong dau tu du 4n nhém
202. | B, du an trong diém nhom C st dung nguén von ngan | Phong TCKH
sach quan - huyén.
Tham dinh va quyét dinh dau tu dy 4n cé ciu phﬁn xay
203. | dung nhom C dugce phan c:.flp cho Uy ban nhan dén quén | Phong QLDT
— huyén quyét dinh dau tu
Thim dinh va quyét dinh dau tu dy 4n khong c6 céu phan
204. | xdy dung nhéom C dugc phén cép cho 'Uy ban nhan dan | Phong TCKH
quan — huyén quyét dinh dau tu
XXXVIIL Linh vue diu thiu lya chon nha thiu (Quyét dinh s6 6390/QD-
UBND ngay 11/12/2017)
205 Giai quyét kién nghi trong qué trinh lya chon nha thau | Ban QLDA
* | thudc thdm quyén cta Uy ban nhan dan quén — huyén. PTXD KV
206 Giai quyét kién nghi vé két qua lga chon nha thau thudc | Ban QLDA
* | thdm quyén cta Uy ban nhan dan quéan — huyén. DTXDKV
207. | Giai quyét kién nghi trong qué trinh lya chon nha diu tu. | Phong QLDT
208. | Giai quyét kién nghi vé két qua lua chon nha dau tu. Phong QLDT
XXXIX. Linh viee Quéan ly ngan sach nha nwéc (Quyét dinh s6 4949/QP-
UBND ngay 05/11/2010)
ok Té chirc chi tra tién bdi thudng, giai phong mat bang (doi Ban
" | v6i du 4n vén ngén sach) BTGPMB
UY BAN NHAN DAN QUAN 4

16




UY BANNHANDAN QUAN4  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
DPoc lap - Tw do - Hanh phic

CHINH SACH CHAT LUQNG

V61 phuong cham “Céng khai, minh bach; tin tuy, ding hen”
toan thé can b, cong chire, vién chirc co quan cam két:

1. Chip hanh nghiém moi chu truong, duong 16i cia Dang, chinh
sach, phap lut cua Nha nude. Khong ngimg hoc tp, rén luyén, nang cao
pham chat chinh tri, dao dirc va chuyén moén nghiép vu nhim hoan thanh
t6t nhiém vu duge giao.

2. Can b9, céng chire, vién chire ¢6 thai d¢ hoa nha, lich sy, ton
trong khi glao tiép v6i ccac ca nhan, t6 chire; hudng dan, giai thich tan tinh
chu d4o moi vuéng mic cua c4 nhén, t6 chic; x4y dung moi trudng cong
s& van minh, sach dep va hién dai.

3. Tao diéu kién thuan loi nhét cho cac ca nhan, t6 chirc va ngudi
dan lién hé cong tac trong viéc giai quyét cac tht tuc hanh chinh va cac
cong viéc lién quan thudc thAm quyén.

4. Khong ngimg cai tién phuong phap, cach thirc lam viée, xay
dung va thuc hién cac quy trinh giai quyet cong viéc don gian, cong khai,
minh bach, ding phap luit va daung thoi gian quy dinh.

5. Xy dyng va hoan thanh viéc chuyén dbi Hé thong quan 1y chét
lugng theo Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2015.

Chinh s4ch chat lwong ndy duoc co quan xem xét lai it nhat mét lan
trong niam nhim dam bao pht hop véi diéu kién thuc té tai co quan

Qudn 4, ngayA5 thdng é ndam 2020

CHITJ T[CH




UY BAN NHAN DAN QUAN 4
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' SO TAY
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TCVN ISO 9001:2015
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Ngay hiéu luc : 25/6/2020
Lan ban hanh  : 01

Soan thao Kiém tra Phé duyét

Chtre vu Thu ky ISO Dai dién lanh dao Chu tich
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UY BAN NHAN DAN QUAN 4 SO TAY M higu: STCL 01/VP

X ; 5 > - Ngay hiéu
HE THONG QUAN LY CHAT LUONG | iye:../../2020
THEO TCVN ISO 9001:2015 b ranRi0]

TRANG THEO DOI NOI DUNG SUA POI TAI LIEU

S Tom lwge noi dung Co s& phap ly hodc cin cit i L e
A 2% e BN 2. Lan stra doi
TT can sira doi ve viéc sira doi |
1
2
35
4,
S
MUC LUC

1. Gidi thiéu chung

1.1 Gi6i thiéu vé S6 tay chét lugng

1.2 Mét s6 thong tin cian ban vé co quan; co cAu t6 chire, chirc nang nhiém vu

1.3 Thanh tuu
2. Pham vi 4p dung Hé théng quan 1y chat lugng
3. Ngoai 1é 4p dung va ly giai
4. Mo ta su tuong tac giita cac qua trinh
5. Danh muc tai liéu trong HTQLCL tuong ng voi ISO 9001:2015
6. Gidi thidu khai quét hé thong quén ly chét lugng theo ISO 9001:2015
7. Céc Biu mau
8. Cac phu luc

8.1. Quy ché lam viéc cia co quan

8.2. Quy ché tb chirc va hoat dong ctia bd phan tiép nhan va tra két qua cua co
quan (bd phan mot cira) '

8.3. Van ban phan cong nhiém vu cta lanh dao co quan va cac phong ban

8.4. Danh muc cac tai liéu ndi bd (quy trinh, thu tuc, quy dinh, v.v...) cta cac

| phong ban theo thu tuc kiém soat tai liéu.
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PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG

S6 tay nay la tai liéu téng quat, xac diqh pham vi 4p dung; chinh sach va muc
ti€u chat lugng; gisi thiu hoat dong va co cau té chire, chirc ning nhiém vu cua co
quan; cac y€u cau cia hé thong quan ly chat lugng; danh muc cac quy trinh, tha tuc
da ban hanh dé lanh dao va can bé chu chét cna co quan lam co s¢ diéu hanh hé
thong quan ly chat lugng ctia minh.

ﬁy ban nhin din Quén 4

Dia chi: 18 Poan Nhu Hai, Phuong 12, Quén 4

S6 dién thoai: 028 39 402 183
Web: http:/waw.quan4.hochiminhcity.gov.vn

Email: noivu.q4@tphcm.gov.vn
1.1. Lich st hinh thanh:

Sau ngay mién Nam giai phong, thong nhét dét nude, qua 45 nam xiy dung va
phét trién (1 975-2020), Pang bo va nhan dan Quaén 4 d3 lanh dao Nhan dan vuot qua
khé khan, thach thie, dat dugc nhitng thanh tuu quan trong trén céc linh vuc kinh té,
van héda, xa hoi, quéc phong - an ninh.

Quan 4 1a dia ban ndm vj trf can trung t4m Thanh phé Hé Chi Minh, dién tich tu
nhién 4,17 km®, nim phia Péng Nam Thanh phé H6 Chi Minh, véi ba mit séng
nudc (séng Sai Gon, rach Bén Nghé va Kénh Té), tiép gidp voi cac quan 1, 2,7, 8,
v6i céc tuyén duong giao théng chinh nhu: Nguyén Tét Thanh, Bén Van Dén,
Hoang Diéu, Khanh Hoi; trén dia ban ¢ cédc muc tiéu trong diém nhu: Cang Sai
Gon, chi nhanh Béo tang H6 Chi Minh, mat d6 dan sé 42.000 ngudi/km?, cao nhit
trong s6 24 quén, huyén cé mat do dan s dong cia thanh phé. Pia gi6i hanh chinh
dugc chia thanh 15 phuong, 51 khu phd va 609 t3 dan phé. Pang b6, chinh quyén va
Nhén dan Quén 4 dang nd luc, tap trung x4y dung Quan 4 thanh quan trung tim, van
minh, giau dep, hién dai, nghia tinh.

H¢ théng t6 chiic chinh tri clia quan: Pang bo quéan hién c6 38 co s& Déng (gdbm
23 Pang b6 véi 209 chi bg truc thudc; 15 chi bd co s&) véi 3.746 dang vién.

Heé thong chinh quyén quén: Uy ban nhan dén quén c6 12 co quan chuyén moén
va 32 don vi su nghiép truc thudc (bao gdm c4c don vi su nghiép gido duc, y té, van
héa — thong tin va su nghiép khac). Téng sé bién ché cia Quén 4 tinh dén nay la:
1.572 ngudi, trong d6 bién ché quan ly hanh chinh nha nudc: 170, bién ché su
nghiép: 1.403 (bién ché su nghiép Gido duc - Dao tao: 1.023, bién ché su nghiép
khac: 389).
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Co s& vat chét: Trung tdm hanh chinh Quén 4 da duoc xay dung mai hoan
chinh, diéu kién lam viéc dugc trang bi diy du, dap ung nhu cau lam viéc. Nhiéu
nim lién dugc cong nhan “Céng sé van minh sach dep an toan”

1.2. Co cau to chuc, chirc nang nhiém vu:

1.2.1. So db tb chuc:
SO PO TO CHUC CUA UBND QUAN 4

SO PO TO CHUC NGANH DOC
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SO PO TO CHUC PHUONG

1.2.2: Chtrc nang nhiém vu: Trién khai thuc hién cac chu truong, chinh sach,
phap luat ctia Dang va Nha nuéc trén dia ban quan, nhim dy nhanh phat trién kinh
té - xa hoi, gitr vitng qubc phong, an ninh tai dia phuong.

- Vé chirc nang: UBND quén la co quan chép hanh cia HDND va la co quan
hanh chinh nha nudc & dia phuong, chiu trach nhiém truéc nhan dén va HDND cung
cap va co quan hanh chinh nha nudc cap trén.

_ V& nhiém vy, quyén han: Phéap luat quy dinh cu thé nhiém vu, quyén han cua
UBND quén tai cac diéu 27, 28 va 29 cua Luat Té chic chinh quyén dia phuong
nam 2015.

1.3. Thanh tich d& dat duogc:

S6, ngay, thang, nim cia

Nim | Hinh thirc khen thwong Quyét dinh khen thwéng

Bang khen cia UBND
2015 |thanh phd vé hoan thanh
xuat sic nhiém ndam 2015

Bing khen cia UBND
2016 |thanh phd vé hoan thanh
xuat sic nhiém nim 2016

2017 |Bing khen cia UBND | Quyeét dinh s6 795/QD-UBND ngay

Quyét dinh s6 1130/QD-UBND ngay
14/02/2016 ctia UBND thanh phé

Quyét dinh s6 688/QD-UBND ngay
20/02/2017 ctia UBND thanh phd
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thanh phé vé hoan thanh | 01/3/2018 ciia UBND thanh phd
xuét sic nhiém nam 2017
Bang khen ctia UBND
Thanh phé dat thanh tich
2017 | trong cong tac téng két 13
nam Luat thi dua, khen
thudng

Bing khen cia UBND
thanh phé dat thanh tich
2018 |xudt sic trong trién khai
thuc hién cong tac cai cach
hanh chinh nam 2018

Bang khen cta UBND
thanh phé hoan thanh xuét
sdc cong tac thu ndp ngan
sach nha nuéc trén dia ban | Quyét dinh 6 6063/Qb-UBND ngay
thanh pho vugt du toan |28/12/2018 ctia UBND thanh phd

g6p phan tich cuc vuot chi
tieu ngan sich Nha nudc
Thanh phd nim 2018

Quyét dinh sé 5106/QP-UBND ngay
29/9/2017 clia UBND Thanh ph

Quyét dinh sé 503/QD-UBND ngay
11/02/2019 ctia UBND thanh phé

2018

Quyét dinh sb 309/Qb-TTg  ngay
22/3/2019 ctia Chinh phu.

2019 | Co thi dua ctia Chinh phua

Ngoai ra, Uy ban nhan dan thanh phé da tang Bang khen cho tap thé Uy ban
nhén dan Quén 4 di ¢6 thanh tich xuit sac trong trién khai thuc hién céng tac cai
cach hanh chinh tir ndm 2013 dén nam 2019.

PHAN 2: PHAM VI AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

Hé théng quan Iy chét lugng ISO cua UBND quén dugc thiét lap nhim dém béo cic
hoat dong lién quan dén qué trinh cung cap dich vu hanh chinh cong dép ung theo yéu cau
cua tiéu chuan ISO 9001:2015, bao gom 215 thi tuc hanh chinh, céc quy trinh bit budc ciia
TCVNISO 9001:2015 va céac quy trinh ndi bo.

PHAN 3: NGOAI LE AP DUNG VA LY GIAL

Do déc thu cua dich vu hanh chinh cong, HTQLCL cua co quan xac dinh khéng 4p
dung cdc dieu khoan ctia ISO 9001:2015 sau:
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_ Didu khoan 8.3 — Thiét ké va phat trién san pham va dich vu: Qua trinh thure
hién déu phai dugc thuc hién theo ding céc quy dinh cua Nha nude, cho nén viéc thiét ke
va phét trién “san pham va dich vu” 12 hoan toan khong co.

_ Pidu khoan 7.1.5 — Cic ngudn lwc theo déi va do luong: Céc linh vuc thye hién
img dung ISO 9001:2015 tai co quan hién nay khong c6 stt dung céc thiét bi theo ddi va do
luong nén viéc kiém soat va do luong cac thiét bi theo ddi va do ludong la khong ¢ ap
dung.

_ Didu khodn 8.5.1 (f) — Xéc nhén gia tri sir dung ctia cic qua trinh: Cac quy
trinh — tht tuc hanh chinh cua co quan deu dugc xay dung trén co 8O cac van ban phap
luat, déu co gia tr’i hiéu luc nhat dinh va deéu c6 thé danh gia duge. Vi vay, dicu khoan nay
khong ap dung doi voi co quan.

[anh dao co quan cam ké’t tAt ca cac ngoai 1& nay khong anh huéng dén chét luong
dich vu hanh chinh cong cung cap cho céc ca nhan, td chirc, co quan va cic bén quan tam
khac.

PHAN 4: MO TA SU TUONG TAC GIUA CAC QUA TRINH

Tham khao béng nhan diénqcéc qua trinh hé théng quan ly chit luong theo ISO
TCVN 9001:2015 & phan sau cua SO tay nay.

PHAN 5: DANH MUC TAI LIEU TRONG HTQLCL TUONG UNG VOI TCVN
ISO 9001:2015

5.1. Cac tai liéu bit buge

ik Piéu khoan TCVN
STT TEN TAI LIEU
ISO 9001:2015

1. | S tay chat luong 7.5.1
2. | Chinh sach chat lugng 5.2
3 Quy trinh nhén dién va xtr ly cac rii ro va co hoi 6.1
4. | Muc tiéu chat lugng ctia co quan va cac bo phan 6.2
5. | Quy trinh kiem soat thong tin dang van ban (tai sl

liéu, ho s0)
6. Quy trinh danh gid ndi by 9.2
7. Quy trinh xem xét lanh dao 9.3
8. Quy trinh kiérp soat san phém khong phu hgp va 8.7, 10.2

hanh dong khac phuc

5.2. Cac quy trinh ndi b khac:

STT TEN TAI LIEU AP DUNG
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CO | KHONG

I. | QT quan ly van ban di va van ban dén X
2. QT xét thi dua khen thuong X
3. | QT dao tao can b, cong chire X
4. Quy ché Iam viéc cua co quan
5. QT tam tng, thanh toan va hoan tam Ung
6. | QT xem xét HTQLCL theo ISO 9001:2015 X
7. | QT mua sém va quan ly trang thiét bi, tai san vin phong
8. QT thong bao va theo dai tién d6 thure hién chi dao cua lanh

dao co quan
9. QT xay dung lich tuan cuia lanh dao co quan
10. | QT xay dung bdo cdo tuln, thang, quy, nim
1. | QT tiép nhan, chuyén cong tac, thoi viéc dbi véi CBCC, VC
12. 1 QT xit Iy ky luat CBCC. VC
13. | QT xem xét yéu cau bo nhiém, b6 nhiém lai, tir chirc, midn

nhiém CC lanh dao.
14. QT in 4n, photo
I5. |oT xay dung churong trinh cong téc
16. QT bao tri, sira chita may mac thiét bi
17. | QT nhap, chinh Iy, bao quan va khai théc sir dung tai liéu
I8. | QT thanh Iy may méc thiét bi
19. QT t6 chtc hop. héi nghi
20| QT béo céo dinh ky, dot xuit, chuyén dé
21. QT t6 chire hop giao ban hang thang
22. | QT soan thio vin ban hanh chinh
23. QT soan thao van ban
24. | QT danh gi4 cong chirc
25. QT cung cip thong tin cho Ianh dao
26. | QT lap du toén kinh phi hang nim
27. | QT dé nghi nang luong thuong xuyén va trude han cho c¢én bo,

cong chirc, vién chirc
28. QT quyét toan tai chinh hang quy
29- | QT tiép nhan, xir Iy phan anh, kién nghj ctia c nhén, 8 chirc
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STT

AP DUNG

TEN TAI LIEU SR T
_ cO | KHONG

vé quy dinh hanh chinh

PHAN 6: GIOI THIEU KHAI QUAT HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TCVN ISO 9001:2015

Piéu khoin
1SO

Tai liéu vién dian

1. Pham vi ap dung

2. Tai liéu vién dan

3. Thuat ngir va Pinh nghia

4. B6i canh to chire

4.1. Gi6i thiéu
khéi quat

Pé thuc hién hoat dong clia co quan mot cach hi€u qua, hang nadm co
quan dua ra nhitng ké hoach, muc tiéu hoat dong va nhan dang td chirc &
trong cac boi canh. Tir d6 co quan s& ¢6 nhimg bude di va cach vuot qua
tro ngai thich hop:

- Poi v6i bén ngoai:

+ Nén kinh t& ngay cang phat trién doi hoi can phai ¢6 mét dich vu cong
nhanh chéng, hiéu qua.

+ Hé thdng phap luat diéu chinh trong linh virc quan ly ngay cang hoan
thién, do1 hoi co quan hoat dong phai thuc hién nghiém tic theo quy dinh
va ludn cap nhat van ban mdéi.

+ Céac co quan Nha nuée khac ¢6 lién quan dén hoat dong mong mudn ¢
sir phdi hop tdt véi co quan.

+ Bén canh d6, nén kinh té trong va ngoai nudc dang phat trién doi hoi
co quan phai nhanh chéng chuyén minh, cung cép cac dich vu cong
nhanh chéng, dap mg sy hai [ong ctia ngudi din, t6 chirc,

- Poi v6i bén trong:

+ Céc ngudn lue ciia co quan droc danh gia dau t kha 16n, tir con nguoi
v6i chuyén mén cao téi nhitng co s& vat chat... day du.

+ Trinh d6 chuyén mén cua CBCC ngay cang dugc nang cao, dap ing
yéu cdu cong tac thue thi cong vu.

+ Ning suat hoat dong con chua duge cao, su phéi hop chua dugce nhuan
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Piéu khoin
ISO

Tai liéu vi¢n din

nhuyén & 1 s6 khau... doi hoi phai khac phuc.

4.2. Hiéu duoc
c4c nhu cau va
mong mudn
cua cac bén
hiru quan

Pé hoat dong cung tng dich vu cong dat hiéu qua nhanh chéng, don
gian héa thu tuc hanh chinh, thi co quan ludén xem xét cac ca nhan, to
chirc ¢6 anh hudng dén hoat dong cua co quan vé nhu céu, cling nhu 1a
mong mudn cua cac chu thé nay, cac bén do la:

- Bén ngoai:

+ Cac co quan quan ly Nha nude cap trén: cic 86, UBND thanh pho,...
doi hoi co quan phai dap tng day du va nghiém tic cic yéu cau trong céc
linh vuc hoat dong co6 lién quan dén quan ly cta cc co quan nay.

+ Céac khach hang 1a c4 nhan td chire, cac ca nhan lién hé cong tac... doi
hoi co quan phai ludn dép ng cac yéu cau vé chét luong dich vu t6t nhat,
lich sur va chuyén nghiép.

+ Céc nha cung cép dich vu cua co quan tir bén ngoai ludén doi hoi mudn
dich vu ¢6 chi phi cao nhat cho ho, nhung chat lugng & tam vira. Do d6
doi hoi co quan phai c6 nhimg phuong thirc kiém soat tot cac nha cung
cép dé dam bao chat lugng cua dich vu.

- Bén trong:

+ Trude hét la 1anh dao lu6n mong mudn CBCC hoat dong vd&i hiéu qua
cao nhat, s&n sang dap tmg tdi da cac nhu cau hgp ly vé ngudn lyc, va dau
tur v6i chi phi thip nhét ma dat hiéu qua cao nhat c6 thé.

+ Cac CBCC va cac bd phan trong co quan ¢ mong mudn lam viéc trong
mbi truong lanh manh, ¢6 day di cong cu, trang bi hd trg can thiét va vdi
mot moi truong thoai mai.

+ Co quan van duy tri nét van hoa t6t dep von cé, t6 chuc cac hoat dong
nhim doan két nhan vién, dép tmg nhu cdu vé tinh than, tham gia céc
hoat dong xa hdi vé dén on dép nghia...

- Ciing tuong tu, viéc hif:u c4c nhu cdu va mong mudn cua cac bén lién

quan dugc co quan cu the hoa trong cac muc tiéu, nghi quyét ké hoach
hoat dong cua don vi hang nam.

4.3. Xac dinh
pham vi ap

s

Pham vi 4p dung cua HTQLCL cuia co quan duge quy dinh tai Quyét dinh
<6 19/2014/QP-TTg ngay 05 thang 3 ndm 2014 cia Thu twdng Chinh
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Piéu khoan
ISO

Tai liéu vién dén

dung cua hé
théng quan ly
chét luong

phu, cu thé nhu sau:

1. Phai x4y dung va ap dung HTQLCL ddi véi cac hoat dong li€n quan
dén thyue hién thu tuc hanh chinh cho t6 chire, ca nhan.

2. Bao d¢am su tham gia cua lanh dao, cac don vi va ca nhén cé lién quan
trong qua trinh xay dung va ép dung HTQLCL.

3. Co quan xy dyng va ép dung HTQLCL d6i v6i céc hoat dong noi bo,
hoat ddng khac cla co quan néu xét thay can thiét dé nang cao hiéu qua
cong tac cua co quan.

- Vi ly do dac thit cia 1 co quan hanh chinh nén co quan ap dung tat ca
cac diéu khoan cia TCVN ISO 9001:2015, ngoai trir cac dieu khoan
ngoai ¢ da dugc dé cap ¢ phan 3 ¢ trén.

- Dich vu cuia co quan cung ung la cac dich vu cong vé linh vuc theo quy
dinh ctia by TTHC

- Toan bd tai liéu thugc HTQLCL cua co quan (Danh muyc tai liéu ni bo)

- Céc hd so phat sinh dé cung cap bing chimg vé su phu hop voi cac yéu
cau va hoat dong tac nghiép co hi¢u luc cia hé thong quan ly chat lugng

- Pia diém 4p dung tai tru s¢ cua co quan.

4.4. Hé thong
quan ly chat
lwugng va cac

qua trinh cua

Co quan thiét lap, img dung va duy tri HTQLCL va thuong xuyén
nang cao tinh hiéu lyc cua hé thong theo cac yéu cAu ctia tiéu chuan
TCVN ISO 9001:2015 nhu sau:

- Nhan biét cac qua trinh can thiét trong hé thong va umg dung cac qua
trinh ndy vao co quan, nhifg rui ro va co hoi trong cac qua trinh. Cac
hoat dong can thiét dé quan ly hé théng chat lugng duoc xac dinh
trong hoach dinh HTQLCL hang nam.

- Trinh tu va su twong tac gilia cac qua trinh dugc xé4c dinh trong
céu tric hé thong vén ban chét luong va cu thé hoa bang cac ndi dung
trong S6 tay chat hrong, céc thu tuc hanh chinh va quy trinh duge liét ké
trong so tay chét lugng nay va danh muc tai liéu.

no : : ; A a1 Uil
- Cac chuin muc va phuong phap can thict dé dam bao viéc tac
nghiép va kiém soat cac qua trinh mot cach c6 hicu luc duge mo ta chi
tiét trong cac thi tuc hanh chinh va quy trinh c6ng viéc li€n quan.
- Pam bao su s¥n c6 cac ngudn luc can thiét dé ho tro céc hoat dong
tac nghiép va theo doi cdc qua trinh (phan cac nguon luc).
I=- - Co quan theo ddi va do luong cdc qua trinh, danh gia rui ro, cic co
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Diéu khoan
ISO

Tai liéu vién dan

héi va tién hanh phén tich céc dit lidu thu thap duoc. Viéc theo doi, do

hanh chinh va quy trinh cong viéc lién quan.

ludng cic qua trinh va phan tich dir li€u duge mo ta trong céc thu tuc

- Sau khi theo ddi, do ludmg va phan tich dit liéu, co quan thuc hién céac
hanh dong khic phuc can thiét dé loai bé nguyén nhan gay ra hoic 6 thé
gdy ra diéu khong phu hop nham dat dugc két qua da hoach dinh va cai
tién lién tuc céc qua trinh theo quy trinh kiém soat san pham khéng phu
hop va khéc phuc di ¢6 sin va dang dugc 4p dung.

S. Sw Lanh dao

5.1. Lanh dao va cam két

5.1.1 Cam két
cua Lanh dao

] A A . A ~ A 5 . A
Lanh dao co quan cam két vé vige thue hién hé thong quan ly chat luong
- Truyén dat cho moi ngudi

- Xay dung va phé bién chinh sach chit

- Xy dung muc tiéu chat luong cia co quan va cic don vi, phong ban, b

va cai tién thudng xuyén hiéu lyc cia hé théng nhur:

v€ tam quan trong cia viéc dap trng yéu cau
khéach hang (ca nhan, té chirc) ciing nhur yéu ciu cia phap luat.

lugng cho toan thé can bd, cong

chure, vién chure.

phan (dudi day goi tat I céc don vi).
- Dinh ky tién hanh cudc hop xem xét ciia linh dao.

- Dam béo cung cap day du cac nguon lye.

5.1.2  Huéng | Lanh dao co quan dam bao céc yéu ciu cia khéach hang dugc x4c dinh va
vao khach | dép tmg nham nang cao sy thda man cua khich hang (16 chirc/ca nhan)
F(’?nﬁﬁ(cc)a nhdn, Xem phan 8.2.1 Xic dinh céc yéu cau lién quan dén san pham

C *

Xem phan 9.2.1 Po luomg su thoa méan cia khach hang,

5:2. Chinh | CSCL
sach chat
luong
2.1 Lanh

dao cao nhat
phai thiét lap,

xem xét va
duy tri mot
chinh sach

dam bao chinh sich chét lugng duoc thiét 1ap 1a phit hop véi muc dich va

Dya trén céc yéu cau cia HTQLCL ISO 9001:2015, lanh dao co quan

boi canh chung ciia co quan, trong do6 bao gom viéc cam két dap tmg cac
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chat luong

yéu ciu va cai tién thuong xuyén hiéu luc cia HTQLCL, nhdm cung cap
co s& cho viéc thiét 1ap va xem xét cdc muc tiéu chat luong, dugc truyén
dat va thau hiéu trong co quan va duge xem xét dé ludn thich hop trong
trng nam.

Yéu cau nay dugc minh chung trong chinh sach chét lugng cua co

quan.

- Hang nam co quan xem xét lai chinh s4ch chét luong 1 lan dé cai tién
cho phi hgp véi dinh hudng hoat dong.

- Chinh sach chat lugng dugc niém yét cong khai & Bang thcmg bao noi

522  Chinh | bd, trong phong hop va dugc gén trén c4c ban lam viéc cua tat ca CBCC,

sach chat VC.

lwong - Tt ca cac CBCC, VC bat budc phai thude va hiéu vé chinh sach chat

' lwgng, va dugc dinh ky kiém tra hang thang.

- Chinh sach chét luong Iudn sin c6 dé céc bén quan tam, cdc khach
hang cam nhan dugc.

5.3, Trach | Tham khao:

nhiem Va | _ Quy ché lam viéc (hoat dong) cua co quan

quyéen han

- Vian ban phén c6ng nhiém vu cua lanh dao co quan

_ Chirc ning nhiém vu cic Phong (quyén han ciia CBCC, VC tham khao
Luat Can bd cong chirc, Ludt Vién chirc).

6. Hoach dinh hé théng quan ly chat lrgng

6.1 Hanh dong nhim xac dinh cac moi nguy va co hoi

6.1.1 Khi
hoach dinh
HTQLCL

Khi hoach dinh cho hé théng quan 1y chat lugng, lanh dao co quan
dam bao viéc hoach dinh HTQLCL dugc thuc hién dé dap (mg céac yéu
cau chung duogc néu trong cac dieu khoan muc 4.1 va cac yéu cau tai 4.2

va xac dinh r& nhitng mdi nguy va co hoi can duoc dé cap dén nham:

- Pam bao rang hé théng quan ly chat lugng co thé dat duge céc két
qua theo du dinh

- Ngan ngura, hodc giam bot cac anh huong khong mong mubn
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- Dat muc tiéu cai tién lién tuc hé thong.

Dura trén viéc thau hiéu td chirc va bdi canh cia 13 chirc, ciing nhu hiéu
dugc cdc nhu cau va mong mudn cua céc bén co lién quan dén hoat dong.
Co quan thuc hién hoat dong xac dinh cac moi nguy va co héi cu thé nhu

sau:
* Céc moi nguy tir bén ngoai nhu:

- Su phan tng tir cac khach hang bén ngoai vé céc quyét dinh chinh sach
clia co quan: tung tin nhiam ha uy tin co quan, pha hoai 1am mat hinh anh
CO quan...

- Nhing quy dinh méi, sy kiém soat chit ché tir cac co quan Nha nudce
cap trén doi vai linh vuc hoat dong cua co quan.

- Su doi hoi ngay cang cao vé chit lugng dich vu cong ctia khach hang.

* Cac mbi nguy tir bén trong nhu:
- Su thay d6i nhan sur trong co quan dién ra ¢6 thé 1am anh huong dén
hoat dong ctia co quan.

- Ning suat hoat dong c6 thé chura duoc cao.

* Céc co hoi bén ngoai:

- Trong béi canh nén kinh té dang dan phuc héi, nén kinh té dang kha
phat trién, cac dich vu cong trong céc linh vuc hoat dong ngay cang
nhi€u ...d6 la nhitng co héi cho co quan.

* Céc co hoi tir bén't'rong:

- Ngudn nhan luc hién nay ddi dao, ¢6 trinh do chat lrong cao 1a diéu

kién tot dé co quan c6 thé cung cap céac dich vu mot cach chit lugng va

on dinh dya trén viéc khai thac ¢ hiu qua nhén t6 con ngui nay.

- Vin héa tét dgj:p ciing 1a mot loi thé hoat dong, co quan ludn tao mot
moi trudng doi song tinh thin phong phii cho cac CBCC, VC thic day
tao dong luc lam viéc cho CBCC, VC.

Dua vao nhitng méi nguy va co hdi & trén, trong cac qué trinh hoat
dong chinh cta co quan thi tit ca cic hoat dong nay trude khi thuce hién
duoc xac dinh 16 céc méi nguy va co héi tiy vao timg truong hop dp
dung. T d6 sé dua ra nhimg phwong 4n dy tra khic phuc va thuc day
nhig co héi dé phat trién.
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Nhitng noi dung nay dugc cu thé hoa trong cic ké hoach hoat dong
clia co quan, cac ké hoach chi tiét dé thuc hién cAc qua trinh va nhing

quy trinh &p dung thuc hién.

6.1.2 T6 chirc
phai lap ké

hoach

- Vao dinh ky hang ndm lanh dao co quan 1én ké hoach, muc tiéu hoat
dong cua co quan trong d6 co néu rd nhirng rii ro va co hdi co thé dén
v6i co quan, cac ké hoach tmg phé rui ro va nhing hanh dong dé phat
trién céc co hoi; df’ing thoi, trong qua trinh thuc hién nhirng hoat dong chi
tiét hom tai cac Phong/bg phan ciing phai quan tri¢t dén viéc xem xét céc
riti 10 vi co hoi. Day 1a nhitng yéu cau bat budc déi v6i nhitng Phong/bd
phén trudce khi thuc hién bt ky qué trinh hoat dong nao, cling nhu ¢6
nhitng bién phap tmg pho kip thoi cac rii ro, kip thoi bao bao dé xem xét
dé dwa ra nhimg chi dao Gng phé hop ly nhim han ché rii ro dén muc
thip nhat, dé dat hiéu qua cao nhat khi thyrc hién cong viée.

- Sau dinh ky hang quy, 6 thang, nam hoic trong cac cude hop giao ban
co quan danh gia xem Xe€t lai cac hoat dong, nhiing mdi nguy tiém 4n,
nhitng co hoi va nhiing dé xuit dé phat trién cho giai doan tiép theo.

- Ngoai ké hoach hoat dong thi viéc thuc hién cac bién phap xac dinh va
ngin ngira rdi ro con duogce cu thé hoéa qua cac muc ti€u chit luong, céac
cudc hop giao ban...

6.2 Cac muc tiéu chat lwong va hoach dinh dé dat dwgc ching

6.2.1. Muc ti€u
chat lugng

- Muc tiéu chit lwong cua co quan va cac bo phan dam bao do luong
dwoc va phu hop voi Chinh sach chat lugng cua co quan.

- Bio cdo thuc hién muc tiéu chét lwgng.

Khi
dinh

6.2.2
hoach
viéc lam thé
ndo dé dat
dugec cac muc
tiéu chat lugng

Bang mé ta hé théng va mbi twong tic cia cic qué trinh thude
HTQLCL.

- Cac muc tiéu chét luong dugc quy dinh rd rang vé noi dung, trach

nhiém va thoi gian thyc hién dé dam bao dat dugc cac muc tiéu da dé ra.

- Hé théng tai liéu ndi by cna co quan (danh muc tai li€u noi bo). Khi hé
théng tai liéu ¢ thay doi thi van lubn dam bédo tinh nhat quan nhu da
hoach dinh.

6.3 Hoach dinh
céc thay doi

Lanh dao co quan ddm bao khi ¢6 nhu cau thay doi trong HTQLCL, sur
thay d6i nay sé dugc thuc hién theo ké hoach hoat dong HTQLCL hang

nam va c6 tinh hé thong.

Trong d6 s& xem xét cac yéu to sauw:
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- Muc tiéu cua sur thay d6i d6 va bit cir hau qua nao cua né.
- Tinh déng b6 ctia HTQLCL.
- Cac nguén luc hién cé;
- Vi€c chi dinh hoic chi dinh lai trich nhiém va quyén han.

L Ho s0 ciia cée thay déi nay dwoc lvu lai d& [am minh chimg,

7 Hb trg

7.1 Céc nguén

luc “
7.1.1 Khéi quat |- Co quan xac dinh va cung cdp ngudn lyc can thiét cho viéc thiét lap,
thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc HTQLCL.

- Thuodng xuyén xem xét nang luc, va cac han ché déi veoi ngudn luc
ndi bo hién thoi va nhitng gi can tim tir nha cung ung bén ngoai dé bd
sung hoan thién.

- Nhimg ndi dung nay duoc khéi quat cu thé trong ké hoach dinh bién
hang ndm va qua céc két qud danh gia nang luc dinh ky cua co quan.

- Léanh dao o quan dam bao nhitng ngudi thuc hién céc cong viée anh
hudng dén chat luong dich vu phai ¢6 nidng luc trén co so duoce gido duc,
dao tao va c6 k¥ nang kinh nghiém thich hop (tiéu chudn nang luc xem phu

luc dinh kém).

7.1.2 Con

- Viée tuyén dung, thuyén chuyén, bé nhiém, bai nhiém, dao tao, huin
luyén, danh gia nang luc dbi vai CBCC, VC duoc co quan thuc hién dua

trén yéu cau cua cac qui dinh ciia Nha nudce hién hanh.

7.1.3 Cosé |- Co quan tién hanh xac dinh, cung cép va duy tri co 56 ha tang cén thiét
hatang | dé dat dwoc sy phi hop v6i cdc yéu cau cua dich vu hanh chinh cbng, tirc

la c6 anh huéng dén chat lvong cua dich vu hanh chinh céng. Hé théng

théng tin ciing 1a mot phén trong co s¢ ha téng phuc vu cho hoat dong cia

hé théng quan Iy chat luong theo tieu chuin ISO 9001:2015, co s& ha

tang c6 thé bao gom:

+ Thiét bi van phong;
+ Kho luu trit tai li¢u va hd so:

+ Phong lam viéc, noi tiep nhan va tra két qua;
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+ Bang niém yét thu tuc Hanh chinh;
+ Phén mém va phén cimg tin hoc; cong thong tin dién tir (trang chu)

+ Heé théng thong tin, truyén thong nhu duong truyén (mang), dién
thoat, ...
- Co s& ha tang néu trén dugce quan ly theo quy dinh cua Nha nuée doi voi
cOng sO co quan.

7.1.4 Moi
truong cho
viéc véan hanh
cac qua trinh

Mobi truomg lam viée bao gbm cic diéu kién tién hanh cong viéc, cac yéu
t6 vat Iy va mdi truong nhu bui, vé sinh, mui, tiéng on, nhiét do, do am,
chidu sang, thoi tiét, PCCC v.v.. da dugc quan ly mét cach thich hop
nhim dam bao khong anh huong dén chat lwong dich vu cung cip cho
khach hang.

7.1.6 Kién
thirc to chirc

- Co quan dam bao xéc dinh kién thirc can thiét cho viéc van hanh céac
qua trinh va nham dat dugce sy phu hop cua dich vu cong, cac kién thirc
ndy dwgc rit ra tir nhitng kinh nghiém trong hoat dong, tr su hoc hoi cac
don vi va su gop ¥ ciia khach hang, cic tai liéu tham khao...

. Chc kinh nghiém nay dugc duy tri, dugc van ban héa va dugce truyén
dat trong ndi by dé biét thong qua ky yéu clia co quan, cac nhat ky thuc
hién, cac 1an nhén xét trong cac bién ban hop giao ban...

- Khi d& cap dén viéc thay dbi nhu cau hay khuynh huéng, co quan cing
xem xét kién thirc, kinh nghiém hién thoi ciia minh va xéac dinh lam cach
nao dé dat hoic tiép cin dén kién thirc bd sung thich hop thong qua céc
bién ban hop giao ban dinh ky.

7.2 Nang luc

Cong tac dao tao hang nam cua co quan lién quan dén ké hoach hang nim
cta S&, UBND thanh phd va dé xuat tur cac bo phén, nham dam bao
ngudi thira hanh ¢ day du cac k¥ nang, kién thie dé thuc hién cong viéc.

7.3 Nhan thire

. Co quan dam bio CBCC, VC nhan thirc va hiéu biét duoc chinh sach
clia co quan, nhan thire duoc moi lién quan va tam quan trong cua cac
hoat dong ctia ho va ho dong gop nhu thé nao trong viéc dat duge cac chi
tiéu da dé ra trong muc tiéu chét lugng, ciing nhu 1a cac hau qua khi
khong tuan thi cdc yéu cAu ciia hé thong quan ly chét lwong thong qua
cac bao co ra soat HTQLCL hang thang tai co quan.

7.4 Trao do6i
thong tin

Co quan cam két thwe hién va duy tri cac cudc hop ndi bo hodc phuong
tién dién tir dé trao ddi thong tin ndi bd cua cac phong, ban va gitra cap
trén voi cdp dudi va nguoc lai, giita cac co quan c6 lién quan va cac
thong tin vé hiéu lyc hé thong quan ly chat luong.
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7.5 Théong tin dwéi dang vian ban

7.5.1 Khéi quat

- Hé thng quan ly chat lrong cua co quan duoc xac dinh bao gbm tat ca
cac thu tuc hanh chinh da cong b va quy trinh theo yéu ciu cua Tiéu
chuan ISO 9001:2015 va céc quy dinh, quy ché, n6i quy cta co quan, cac
tai liéu bén ngoai dugc tich hop c6 lién quan va anh hudng tdi hoat dong

quén ly chat lirong,

7.52 Lap vin
ban A cdp

nhat

va

Co quan dam bao khi 1ap va cép nhat thong tin dang vin ban sé:
- Nhan dang va mé ta theo quy wéc nhu: tua deé, ngay thang, tdc gia hoic
ma sO tham chiéu...
- Pugce dinh dang thich hop vé: ngon ngit, 14n 4n ban phian mém, dé thi va
phuong tién nhu: giay, dién tir...
- Viéc xem xét va phé duyét van ban dugc thyc hién ding theo quy
dinh.
- Nhimng ndi dung trén dugc thé hién trong cac quy dinh vé ban hanh vin
ban ctia co quan.

7.5.3 Kiém soat thong tin dang vin ban

75.3:1
tin

duogc kiém soat

Thong
van ban

- Co quan kiém soat viéc phé duyét va phan phéi tai liéu lién quan dén
HTQCLCL dén céc phong. Khi c6 su thay d6i, tai licu duoc xem xét dé
phé duyét va cdp nhat lai. Tinh trang sira dbi hién hanh cua tai liu duge
nhan dang trén tai liéu & sb lan ra soat. Tai liéu cua co quan dugce kiém
sodt dé dam bao c4c ban cla cac tai liéu thich hop sén ¢6 & moi noi can
str dung va can thiét, dam bao tai li¢u luén rd rang va dé nhén biét, viée
phén phdi chiing duge kiém soat tét.

- Béng thoi dam bao viée bao quan tai liéu ding cach, théng nhat noi
dung, thuc hién ché do bao mat, khong phat tin nhitng tai ligu khong can
thiét ra bén ngoai va ngan ngira viéc sir dung vo tinh céc tai lidu 16i thoi...
- Viéc kiém soét tai liéu trong co quan dugc thuc hién theo quy trinh
kiém soat thong tin dang vin ban.

T:5:3:2 Céc
yéu cau kiém
soat thong tin

dang van ban

d

- Co quan c¢6 quy dinh vé viéc phan phéi, sir dung, truy cép va luu trit cac
van ban, tai li¢u trong thi tuc kiém sodt tai liéu, thu tuc kiém soat hd so.
Can cir trong d6 tat ca cac CBCC, VC khi sir dung, lru tri viin ban hd SO
phai tuan thu theo, duoc kiém sodt dinh ky hang thang tai c4c phong, ban
don vi.

- Céc vin ban ¢ nguon goc tir bén ngoai dugce xéac dinh 1a can thiét cho
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viéc hoach dinh va van hanh hé thong quan Iy chat lrong duoc nhén biét
va duoc kiém soat, & cac phong lap danh muc luu trir va kiém soat.

8. Qua trinh hoat dong

31. Hoach Viéc hoach dinh cho qué trinh cung cap dich vu cong duoc thé hién
" | thong qua timg quy trinh va phiéu kiém soat qua trinh cu theé, trong dé
quy dinh thoi gian tung cong doan, ngudi thuc hién, ndi dung thuc hién,
soat hoat dong | cac ho so phét sinh trong qua trinh thuc hién trén co s& nhitng quy dinh
ctia vin ban phép luét lién quan. Viéc hoach dinh cho cac qua trinh nay
duogce thuc hién theo hudng tich hop vdéi cac thu tuc hanh chinh, céc
chuong trinh phén mém tin hoc.... Cu thé, phai dua trén quy dinh cua cac
van ban sau:

_ Quyét dinh s6 896/QD-TTg, ngay 08 thang 6 ndm 2013 ciia Thu tuéng
chinh phit phé duyét dé an tong thé don gian hoa thu tuc hanh chinh, gidy
to cong dan va cdc co s dir liéu lién quan dén quan Iy dan cu giai doan
2013 - 2020;

- Nghi dinh s6 61/2018/ND-CP, ngay 23 thang 4 nam 2018 cua Chinh

.

phu vé thuc hién co ché mot cira, mot cira lién thong trong gidi quyét thu
tuc hanh chinh;

- Quyét dinh s6 19/2014/QD-TTg cua Thu fudng Chinh pht ngay 05
thang 3 nam 2014 vé viéc &p dung HTQLCL theo I1SO 9001 vao hoat dong
ctia cac co quan hanh chinh nha nudc;

- Nghi dinh 63/2010/ND-CP ngay 08 thang 6 nam 2010 cua Chinh phu
vé kiém soat Thu tuc Hanh chinh;

- ‘Nghi dinh QB/ZOIBINB-QP ngay 14 thang 5 ndm 2013 cua Chinh phu
v& Stra déi, bd sung mot s dicu cua céc Nghi dinh lién quan dén kiém
soat thu tuc hanh chinh;

- Nghi dinh 92/2017/ND-CP ngay 7 thang 8 nam 2017 ctia Chinh phi vé

sira ddi, bd sung mot s6 diéu cua cac nghi dinh lién quan dén kiém soat
thu tuc hanh chinh;

- Quyét dinh s6 1819/QD-TTg ngdy 26 thang 10 nam 2015 ctia Thu
twéng Chinh phi phé duyét Chuong trinh quoc gia vé g dung cong
nghé thong tin trong hoat dong ciia co quan nha nude giai doan 2016 -
2020;

- Quyét dinh s6 153/QD-TTg ngay 30/01/2018 cua Thu tudng Chinh phu
phé duyét chuong trinh muc tiéu cong nghé thong tin giai doan 2016 —

2020, J

dinh va kiém
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- Nghi quyét 30c/NQ-CP ngay 08 thang 11 nam 2011 ota Chinh phu v¢ |

ban hanh chwong trinh téng thé cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan
2011 -2020;

- Théng tu 01/2018/TT-VPCP ngay 23 thang 11 ndm 2018 cua Vin
phong Chinh phi vé viée huéng dan thi hanh mét sé quy dinh cuia Nghj
dinh s6 61/2018/ND-CP ngay 23 thang 4 nam 2018 cua Chinh phu vé
thuc hién co ché mot cira, mot ctra lién théng trong giai quyc¢t thu tuc

hanh chinh.

8.2. Xac dinh cac yéu ciu cho san phiam va dich vu

8.2.1 Théong tin | - Trong qué trinh thu Iy hd so cua cac td chire va ca nhén, cac can b co
dén Khach | lién quan phai hru trit hé so cua khach hang vao tirng bia ho so riéng biét
hang theo timg linh vuc nhim dam bao cdc hd so khong bi that lac trong qua
trinh thu ly. Néu c6 that lac hé so ciia khich hang thi c4n b6 thu Iy phai
théng béo cho khach hang va tién hanh 1ap bién ban ghi nhan.

- Tét ca céc linh vue img dung HTQLCL tai cor quan tir viéc xem xét va
thuc hién qua trinh dap ng cac yéu cau cua khach hang déu duoc van
ban héa va céng khai cho khéch hang vé trinh tu, ndi dung, thdi gian,
thanh phan hd so, phi va 1€ phi théng qua quy trinh nghiép vu duoc vién
dan trong sd tay chét luong nay.

- Cdc quy trinh nghiép vu trén cing la co s¢ dé kidm so4t, theo doi, do
luong va phan tich chat lugng cia viée cung clp dich vu hanh chinh cho
khich hang. Tir d6, lanh dao co quan dung lam co s¢ dé kip thoi phat
hién céc diém manh, diém yéu cua hé thong nham dua ra cac giai phap
cai tién lién tuc HTQLCL.

- Céc yéu cau cu thé cho cac hanh dong bat ngo, khi ¢6 lién quan duoc
cu thé trong ké hoach dy tri va phén tng cac rui ro.

8.2.2 Xéc dinh |- Dé thuc hién yéu ciu nay, co quan da thiét 1ap cic quy trinh tiép nhap
cic yéu cau | hd so dé xac dinh 15 cac yéu cau cho san pham va dich vu khi duoc cac
lién quan dén | khach hang dé nghi.

san pham va

dich - Trong quy trinh nay, viéc xac dinh c4c yéu ciu duge thue hién mét céch
ich vu )

chat ché, tuan thi cac y&u cau cua luat dinh, ché dinh va phu hop véi hoat
dong cua co quan. Tir d6 x4c dinh 1, co quan ¢6 di thim quyén cung rng
hay khong hoic hé so ¢ hop 1€ hay khong, néu c6 thi se chirng minh
dwgc ning Iyc cung {ng ciia minh théng qua viéc dap ing mot cach day
du va nhanh chéng cac yéu ciu cia khach hang,

8.2.3 Xem xét Co quan tién hanh xem xét céc y€u cdu lién quan dén sin phim va |
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_ Céc yéu cau do khach hang dua ra, bao gdm cic yéu cau ve cung ung
dich vu va cac hoat dong sau khi cung rng xong.

- Céc yéu cau ma khach hang khong dua ra, nhung can thiét cho muc
dich str dung, hodic muc dich sir dung do khach hang dua ra.

- Céc yéu cau luat dinh, che dinh bo sung thich hop voi cac dich vu.

- Céc yéu cau nay dugc co quan xem xét trude khi thue hién cung ung
san pham va dich vu dén khach hang, va dam bao rang cic yéu cau co
diém khéc vai yéu cau trude day dugc xur ly.

- Khi khach hang khong cung cap mot van ban vé cac yéu cau cua ho,
c4c yéu cau cua khach hang phai dugc xac nhédn boi co quan trurde khi
chap nhan.

bi thay d6i nao doi voi cac san pham va dich vu dugc kiém soat theo quy
trinh kiém soat ho so.

. Chc hd so, két qua ctia viéc xem xét, bao gom bat cir yéu cau mai hoac

- Khi cac yéu cau doi véi cac dich vu ¢6 thay doi, co quan s&€ dam bao
c4c vin ban lién quan duge sira doi va nhimg nguoi lién quan phai nhan
thirc dugce cac yéu cau da dugc thay doi nay.

8.4 Kiém soat san pham va dich vu dwgc cung cAp tir bén ngoai

8.4.1 Khai quét |~ Co quan dam bao cac qua trinh, san phém va dich vu duoc cung ung t
bén ngoai phu hop véi cac yéu cau di dinh cua co quan, theo quy dinh
cua Nha nude.

- Co quan 4p dung cic yéu cAu di dinh cho viée kiém soat cdc san
phim va dich vu dugc cung ung tr bén ngoai khi céc san pham va
dich vu dugce cung g boi nha cung Ung bén ngoai, dé hop thanh cac
san pham va dich vu cta co quan, c4c san pham va dich vu duge cung
ing dén khach hang boi nha cung ing bén ngoai thay mit cho co quan,
mdt quéa trinh hodc bo phén cua mot qué trinh dugc cung tmg boi mot
nha cung tmg bén ngoai khi co quan quyét dinh thué ngoai mét qua
trinh hodc mot chirc nang.

_ Co quan c6 thiét lap va 4p dung céc tiéu chi dénh gid, lua chon, theo
d6i hiéu suit va dénh gia lai cdc nha cung (mg bén ngoai thong qua quy
trinh noi by dé dam bao céc yéu cau duge cung ng dat hiéu qua theo quy
dinh cia Nha nudc.

. Chc hd so vé két qua danh gia, theo dbi hiéu suat va danh gid lai céc |
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842 Loai |- Coquan Igp va thyc hién vige xdc dinh loai hinh va mirc d6 cdc hoat

dong quan ly duoc ap dung déi véi viéc cung rng cic qué trinh, san
phdm va dich vu tir bén ngoai, théng qua cac quy trinh cung Ung bén
ngoai dé dam bao dap ung cic yéu cau da quy dinh, trong d6 c6 céc hoat
dong xem xét tdc dong tiém an cua céc qué trinh, san phdm va dich vu
dugce cung g tir bén ngoai theo kha nang cua co quan trong viéc dap
ung cdc yéu cau cia khach hang va cic yéu ciu luat dinh, ché dinh thich
hop, xem xét tinh hiéu luc duge nhan biét cua cac hoat dong kiém soat
duoc ép dung béi nha cung irng bén ngoai.

Co quan thiét 18p va thuc hién viée kiém tra xdc nhan hoic thue
hién cic hoat dong can thiét khac nhdm dam bao cdc qua trinh, sin pham
va dich vu dugc cung tmg tir bén ngoai khong anh hudng xau dén kha
nang cua Co quan trong viée chuyén giao san phim va dich vu phu
hop dén khéch hang théng qua phiéu kiém so4t qud trinh cung cp dich vu
tir bén ngoai.

- Cac qua trinh hodc chirc ning cia co quan dugc thué bén ngoai bai
mot nha cung g bén ngoai nim trong pham vi h¢ théng quan Iy chat
lugng cia co quan, theo dé, co quan s€ xem x€t cac ndi dung & trén va
xac dinh céc hoat dong kiém soat ma co quan du tinh sg ap dung d6i voi
nha cung tng bén ngoai va cic hoat dong kiém soat ma co quan du tinh
s€ ap dung dén dau ra cudi cua qua trinh, hoat dong do.

8.4.3 Thong tin
dén nha cung
img bén ngoai

- Qud trinh mua hang cia co quan cht yéu 1a mua thiét bi, van phong
pham (gidy, viét, méay vi tinh, bao tri may tinh,...) va viéc mua hang nay
thuc hién theo diing quy dinh ctia Nha nudc. Riéng cic phdi gidy ching
nhan, mau bang cap, chung chi, v.v.. néu c6 va co anh hudng dén chat
lugng cua dich vu hanh chinh cong cung cap cho khach hang thi co quan
chi duoc mua tai nhitng nha cung cép duoc cép trén chi dinh hodc quy
dinh. Chuan muc va quy trinh mua déu thyc hién theo quy dinh ciia Nha
nude.

8.5 Qua trinh sin xuét va cung tng dich vu

8.5.1 Kiém
soat qua trinh
thuc hién va
cung cap dich
vu cong

i

- Co quan dam bao lap ké hoach, tién hanh thuc hién va cung cip dich
vu cong trong diéu kién duoc kiém soat trén co so-

+ C6 san nhimng thong tin vé dic diém, yéu cdu cua cong viéc:

+ C6 san nhitng quy

trinh, huéng dan cong viéc Ung voi cac qué trinh va
O noi can thiét; '
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+ Viéc sir dung va bao dudng céc thiét bi, phuong tién k¥ thuat;
+ Viéc thue hién céc hoat dong theo doi, kiém tra, danh gia;

+ Thue hién viéc chuyén giao ket qua cong viéc cho khach hang va vige
tiép tuc xem xét, giai quyet cac van de phat sinh sau do6 (néu co).

- Tai liéu cia hé thong quan ly chét lugng cia co quan (danh muc tai
[iéu ndi bo).

—

8.5.2 Nhan biét

Co quan dam bdo cac yeu cau sau:

_ Khi cn thiét, c6 thé nhan biét vin ban/hd so trong sudt qué trinh thuc
hién.

- No6i dung nhén biét la trang thai clia qué trinh x{r ly van ban (nhu ky
nhéy, v.v.) tuong Umg voi cac yéu cau theo doi va do luvong.

va truy tim ARSI o T R T s i
ngut"in géc - Khi c6 yéu cau, xac dinh nguon goc cua van ban/ hd so duogce thuc hién
théng qua viéc luwu trit day di cc ho so cong viéc.
- Tai liéu lién quan: Tai liéu cua HTQLCL cua Co quan (danh muc tai
liéu ndi bo).
_ Céc sb theo dai, dir lidu dién tir trong qua trinh xir Iy cong viéc.
8.5.3 Tai san |- Tai sin khach hang va nha cung {mg bén ngoai gom ca nhimg thong

thudc vé khach
hang va nha
cung Ung bén

ngoai

tin, dir liéu ca nhéan lién quan dén ca nhan/to chirc goi 1a “khach hang”
ctia co quan. Nhitng thong tin nay can phai dugc bao vé, khong duge tuy
tién tiét 16 cho bén thir 3 néu nhu khong c6 ¥ kién ciia “khach hang” hogc
lanh dao co quan.

8.5.4 Bao quan

- Hb so phai dwgc bao quan ngay tir khi duge tiép nhan, trong qua trinh
xur ly va luu trir.

- Trong qua trinh tién hanh giai quyét cong viéc hodc sau khi giai quyét
xong cong viéc, thi cdc ho so, van ban, v.v. déu phai dugce sap xep, luu
giir va bao quan day du va an toan.

- Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém soat thong tin dang van ban.

8.5.5 Cac hoat
dong sau giao
hang

- Trong moi trudng hop, co quan s€ dap ng céc yéu cdu vé cac hoat
dong sau giao hang co lién quan dén céc san pham va dich vu do co quan
cung cap theo quy trinh Giai quyét khiéu nai, t céo, khao sat y kién
khéch hang. Trong d6 c6 xem xét dén céc rui ro c6 lién quan chat ché dén
san pham va dich vu, ban chét, viéc sir dung va vong doi mong doi cua
san phdm va dich vy, cdc phan hdi cua khach hang va cac yéu cau luat
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dinh va ché dinh.
- Trong qua trinh hoat dong co quan luén phai xem xét va kiém soat cac
thay doi ngoai ké hoach thich hop cho qua trinh cung img dich vu, Vi

8.5.6 Kiém | mic do can thiét nham dam bao su pha hop lién tuc véi cac yéu cau da
dinh.

- Céc ho so vé sur thay déi ndy nhu céc ké hoach du tru, cac email, van
ban x4c nhan trao d6i duoc tdp hop va luu trir lai dé lam bang chirng.

8.6 Phat hanh
san pham va
dich vu

- Co quan cam két thuc hién cac sip xép theo ké hoach tai céc giai doan
thich hop, nham kiém tra xic nhédn rang cic yéu cau cua dich vu da
duoc dap rng, dugc thé hién thon g qua cac quy trinh nghiép vu

- Sau moi 14n tra két qud, hai bén c6 ghi nhan bang chitng.

8.7 Kiém so4t
dau

trinh,
phdm va dich

ra qua

san

vu khéng phu
hop

- Coquan dam bao céc tai ligwhd so khong phu hop, khéng hop 18 (cac
tai liéw/ho so khong day du vé sb luong, ching loai, néi dung khéng dam
bao ding quy dinh) duoc nhan biét va kiém soat viéc khic phuc nhur didu
chinh, bd sung, nhan nhuong hojc tra lai va duoc kiém tra sau d6 dé dam
béo tai lidu/hd so dap ung dugc cac yéu cau quy dinh cua phap luat.

- Trudng hop van dé khong phu hop chi duge phét hién sau khi da
chuyén giao két qua cho khach hang (quyét dinh, két qua tham dinh...) va
khich hang da sir dung cac két qua nay thi co quan s& c6 hanh déng thich
hop dé tranh gdy ra tic dong hau qua tiém 4n cua su khong phu hop duoc
phat hién.

- Tai licu lién quan: Quy trinh kiém soat sin phém khong phu hop va
hanh dong khic phuc.

9. Panh gia hiéu qua hoat dong

9.1 Theo ddi, do ludng, phan tich va dénh gia

9.1.1 Khai quat

Co quan dam bao hoach dinh va trién khai cac qua trinh theo dbi, do

ludmg, phan tich va cai tién can thiét dé:
- Ching to cac cong viée ludn pht hop véi yéu cau quy dinh
- Dam bao h¢ théng quan Iy chét lugng luén phu hop

- Thudng xuyén nang cao tinh hi€u Iyc cua hé¢ thong quan ly chat
luong.

19.12 Su thoa

- Mot trong nhiing cich o lwong thanh qua ciia HTQLCL, oo quan theﬂ
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min cua ca

nhan, to chuc

doi va tham do sy thoéa man cua khach hang. Vi€c tham do su thoa man
cta khach hang duogc cdc bd phén thuc hién thong qua phat thiet bi
tham do y kién bang man hinh cam ng may tinh bang, Kiot cho khach

hang sau mdi lan tra két qua. Pinh ky Ithang/11an tai B6 phan Tiép
nhan va Tra két qua hd so hoac thu ky ISO co quan tdng hop, phan tich
va bao cdo cho lanh dao co quan, tir cac thong tin thu thip duoc nay sé
13 co s& dé lanh dao co quan dua ra céc quyét dinh nhdm ngay cang
nang cao chit luong phuc vu cho khach hang.

- Co quan nhan thirc rang “khach hang” khong c6 y kién, khong phan hdi
khong hoan toan ddng nghia voi viée ho da hai long vé dich vu cia co
quan. Vi vay, co quan can phai chu dong trong viéc gui phiéu tham do
ndy cho khach hang dé ho c¢6 dieu kién thé hién y kién hai ldong hoac
khong hai long. : :

- Co quan xay dung va duy tri viéc thue hién qua trinh nay nham thu thap
su phan hoi cuia té chirc/cong dan thong qua vige lap ké hoach thue hién
va bang cau hoi, dva trén nhimg van ban quy dinh ctia phap luat: Nghi
dinh 20/2008/ND-CP ngay 14/02/2008 vé tiép nhan, xu ly phan énh,
kién nghi cta ca nhan, t6 chirc vé& quy dinh hanh chinh.

9.1.3 Phan tich

dir licu

Co quan dam bao xéac dinh, thu thap va phén tich cac dir liéu tuong ung
dé ching to su thich hop va tinh hiéu luc cua hé thong quan ly chat luong
va dénh gia xem xét sy cai ticn thuong xuyén hiéu luc cta hé¢ thong quan
ly chat lugng.

- Viéc thue hién phan tich dir liéu thuc hién hang quy va chuyén Ban chi
dao ISO va lanh dao dé theo doi thue hién.
- Céc ndi dung phan tich thong keé: :

+ K&t qua khao sat y kién cia cé nhén/to chirc

+ K&t qua thuc hién cac Thu tuc Hanh chinh
- Trén co s& phan tich dir liéu, co quan s& thuc hién hanh dong khic phuc,
phong ngwra i ro theo quy trinh.

- Co quan tién hanh ddnh gid ndi bd theo quy trinh danh gia noi bo
dinh ky 1 1an/ ndm theo ké hoach quan ly chét luong hang ndm cua co
quan dé x4c dinh tinh pht hgp va hiéu luc cia hé thong va tiéu chuan.

- Tiéu chuén, pham vi, tan suat va phuong phap danh gid duge xac dinh.

9.2 Panh gia ndi bd
92l Khai
quat

9.2.2 Noi
dung

Viéc tuyén chon céc danh gia vién ndi by va diéu khién cac cudc danh
gia bao dam duogc tinh khich quan va cong bang cua qua trinh danh gia,
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cac danh gia vién noi bod khong dugc danh gia tai noi minh lam viéc.
Qua trinh dénh gid n6i bo dugce thuc hién theo quy trinh danh gla noi
bé.

- Tai li¢u lién quan: Quy trinh d4nh gid ndi bo (QTBB 03/VP).

9.3 Xem xét ciia ldnh dao

9.3.1 Lanh dao
cao nhat phai
hé
théng quan ly

xem xét
chat lugng cua
t6 chic, theo
dinh ky trong
ké hoach,
nhim dam bao
tinh thich hop,
diy du va co
hiéu luc

Ban Chi dao ISO va Té Céng tac ISO cua co quan t6 chic viéc hop xem
Xt cua lanh dao it nhat 1lan/nim nhim dam bao HTQLCL luén thich
hop, day du va hiéu luc. Néi dung hop xem xét ctia lanh dao bao gom.

- Tinh trang cua cic hanh dong tir nhimg Iin xem xét cia lanh dao
trude day.

- Céc thay doi trong céc van dé bén ngoai va ndi bo c6 lién quan dén hé
thong quan Iy chat luong, bao gom bat ky rui ro va co héi da dugce xac
dinh.

- Théng tin vé hiéu suit chat luong, bao gom xu huéng va cic chi sé
ve:

* Su khong phit hop va hanh dong khéc phuc (duge kidm soét theo quy
trinh kiém soét san pham khong phi hop va hanh dong khéc phuc).

+ Céc két qua theo doi va do luong.

+ Céc ket qua danh gié dinh ky.

+ Su thoéa man cia khach hang (duge kiém soat theo bio cao tham do y
kién khach hang).

+ C4c van dé lién quan dén nhitng nha cung tmg bén ngoai va céc bén
hiru quan lién quan (duoc kiém soat theo quy dinh ctia Nha nuérc).

+ Tinh trang day du cia cac nguén luc cho viée duy tri HTQLCL c¢6 hiéu
lue.

+ Hiéu sut qud trinh va su pha hop cia cic san phim va dich vu.

- Tinh hiéu luc cua céc hanh dong duge thue hién nhim xu ly céc rui ro
va co hoi.

- Cac co hdi tiém nang mai cho su cai tién lién tuc nhu céc khuyén nghi
V€ cai tien hé thong xuat phat tir cac don vi.

- Céc yéu cau cua noi dung nay dugc thé hién trong bién ban hop xem
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xét 1anh dao.

- Nhiing noi dung hop néu trén phai duoc 1ap thanh van ban, trong dé cé
két luan, chi dao ciia Thii truong co quan dé lam co so trién khai thuc
hién cai tién va nang cao chét lugng phuc vu ca nhan va tb chire, cai tién
qua trinh lam viéc ciing nhu viéc xac dinh nhu cAu vé ngudn luc bao gom
ngudn nhén lyc, co sé ha tang va moi trudng lam vige.

- Bang chimg (ho so) cua viéc xem xét nay duoc thé hién théng qua
bién ban hoiic thong bao két luan cudc hop hodc bat ky mot the thire van
ban hanh chinh khéc cua co quan.

932 Dau ra
hoat dong xem
xét cua lanh

dao

- Bao gom cic quyét dinh va hanh dong lién quan dén nhimg co hdi cai
tién lién tuc, bat ky nhu cau thay d6i nao dén hé thong quan ly chat luong,
bao gom céc nhu cau vé nguon luc.

- Két qua cia hoat dong nay dugc luu lai hd so kiém soat bao gom bién
ban hop xem xét 1anh dao va cac quyét dinh van ban lién quan.

10. Cai tién

10.1 Khai quat

- Co quan thuong xuyén nang cao hi¢u luc cuia hé thong quan ly chit
luong thong qua viée str dung chinh sach chét luong, muc tiéu chat lwong,
két qua déanh gia, phan tich dir liéu, cac hanh dong khéc phuc va két qua
cudc hop xem xét cua lanh dao.

- Tai liéu lién quan: Quy trinh danh gid ndi bo: Quy trinh kiém soét san
pham khéng phu hop va hanh dong khéc phuc.

10.2 Su khong phit hgp va hanh ddng khic phuc

10.2.1 Khi mot
su khong phu
hop xuét hién,
bao gém tur
nhitng trudng

hop khiéu nai

- Co quan dam bao thuc hién hanh dong nham loai bo cac nguyén nhan
ciia su khong phit hop dé ngan ngtra su tai dién lap lai de:

+ Phan tmng lai sy khong phu hop do, thue hién hanh dong dé kiém soét va
khéc phuc né, doi phé vdi cac hau qua da xay ra;

+ Panh gi4 nhu cdu thue hién hanh dong dé loai bo nguyén nhan cua su
khong phit hop d6, nham ngin ngira tai dién hodc xay ra tai mot cho khac,
bing cach xem xét sy khong phu hop nay, xac dinh cac nguyén nhéan cua
su khong phu hgp, va xéac dinh rang sy khong phu hop tuong tu cO ton
tai hay khong, hodc ¢ tiém an xdy ra hay khong.

- Thue hién bt ky hanh dong cin thiét nao dé khic phuc

- Xem xét tinh hiéu luc cua moi hanh dong khic phuc duogc thuc hign
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- Tao cac thay doi trong hé théng quan ly chat lwong, khi can thiét.

- Cac hanh déng khic phuc nay thich hgp véi cac tac dong cua su

-| khong phu hop phai dbi mat.

Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém soat san phédm khéng phi hop va
hanh dong khic phuc.

10.2.2 Co quan

phai luu trir
thong tin dang
van ban nhu 14

bing chirng

Sau moi hanh dong khic phuc co quan luén hru trir nhitng vin ban, thong
tin, cac két qua vé& cac hanh dong khic phuc theo quy trinh hanh dong

khic phuc.

10.3 Cai tién

lién tuc

- Co quan thuong xuyén cai tién lién tuc su phu hop, day du va tinh hiéu

luc cua hé théng quan ly chét luong.

- Ludn xem xét cac dau ra cho viéc phan tich va danh gia, va dau ra
xem x€t cua lanh dao, nhim x4c nhén rang ¢6 pham vi nao nim dudi
chuan hiéu suat hoat dong hay khong, hay c6 nhitng co héi can phai xem

xét dén nhu 1a mot phan cua viée cai tién lien tuc khong.

- Co quan lua chon va sir dung nhirng céng cu va cac phuong phép thich
hop, cho viée diéu tra céc nguyeén nhan dan dén truong hop duéi chuan
hi€u suat, va cho viéc hd trg cai tién lién tuc.

qua cdc bién ban hop giao ban dinh ky, cic

=

- Noi dung nay duoc thé hién
bién ban xem xét 1anh dao...

7. CAC BIEU MAU PiNH KEM

Biing thong ké hang thang

BAO CAO TINH HINH

MAu b4o cio muc tidu chit lwong

Phu luc 2 -
MEU_BC_Muc_tl'eu_d

il

GQ TTHC.xls

Phiéu thim do ¥ kién c4 nhan va 3 chie

Phieu thamdo y kien
CN-TC (Neu tiep nhar

Mau bdo cdo téng hop ¥ kién tham do

il

BC
Tong_hop_y_kien_th:
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PHU LUC: Bo6i canh cia té chirc trong moi quan hé cung cac bén c6 lién quan

Co quan hoat dong trong moi quan hé twong tac cung cac to chirc, ca nhén, tao nén cac co hdi dé Co quan phat trien, dong
thoi cling nhan dién cac rii ro dé dam bao hig¢u qua to1 uu trong moi hoat dong cua Co quan.

Trach
Vén dé/ SR e L gl ~ nhiém M6 ta bién phap oSl
STT mong foi Dien giai Nhan di¢n Rai ro | Nhan di€én Co hdi LiRa soht Kidm sodt Tai liéu lién quan
chinh
(D) 2 ) 4 (5 (6) (13) (14)
Nguoi dan vira tham gia ) !
e N 1 . , Thuc hién khao sat
trc tiép vao qua trinh | Ngudi dan khong | Puge sy ung ho ) ) L i
p ) F ¢ i | Cacphong | hai long cia nguoi
| thuc hién tha tuc hanh | hai  long, anh | cia nguoi  dén i
L. Ngudi dan : b e Vil e e N chuyén | dan, ning cao hon -
. chinh, wvira’ 12 nguoi | hudng uy tin cia co | trong thuc thi cac g i .
. ) s i mon kha ndng cung cap
huong thu san phdm cua | quan chinh sach .y .
) 4 cac dich vu cong
dich vu cong.
Do6i v4i céc nha| . i ok _
JE 4 : Ky hop dong vdi so Tién hanh danh gi4,
cung cap san pham: . oy 115 .
. . |luong lén va dai chon loc nha cung
- cung cap nhiéu san 3 L 3 .
: , . | han, on dinh vé 4 cap thuong xuyen.
Y . pham gdy ra ton A - Phong = e
' Cung cap céc san pham, 24 o W _ | ngudn cung cap. " Kiém soat so lugng
Nha cung | . -1 kho, 16i thoi khoé chuyén . ,
2. h dich vu dé dap hoat = Thanh toan dung dit hang, han ché | Quy trinh mua sam
cap 2 . thay doi. mon phu :
dong cua co quan A _ | han. | san pham du thtra.
Poi voi cac nha | Nk trach i g
A Khong khiéu nai vé Thanh ly cac san
cung cap dich vu: . ) . 4 )
: .. .. |chat lugong san pham cii, 101 thoi,
dich vu cii, loi thoi, e 8
. i pham va dich vu. lac hau.
L khong bat kip xu
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- Trach W
Van dé/ A s S e i 3 nhiém MG ta bién phap Viias el
STT mong doi Dien giai Nhén dién Riiiro | N hén dién Co hdi kié_m 5t bidin sadt Tai liéu lién quan
chinh
(D) &) &) 4) 5) (6) (13) (14)
hudéng phat trién.
Co quan lién ké thu _ gt s Thye hién dép tng
) .. Lién két dé thuc = ki _
Céc co - . | hit nguoi dan trong ! y Céac phong | nhu ciu cua nguoi
.» | Thuc hién canh tranh thi hién dap ung nhu . P o
3. quan lien . : €O quan sang thyc | = 5 e, chuyén dan tot hon, tao moi -~
. dua, xép loai x : y cau cua ngudi dan A . ¥ ,
ke hién cac dich wuy e moén truong khong gian
L tot nhat. s o L
cdng lam viéc than thién,
. ol Phat trién uy tin . S
Nhiéu t6 chirc nuéde clia co quan, ning Tim kiém té chuc
i g Céc t0 chic trong va | ngoai khéng xéc | cao chat lugng dich Phong | trong va ngoai nuece
0 cnuc % s o 0 ’
4 . | ngoai nude ¢6 kha ning | dinh rs nguon goc, }\E’ S ToRgsquan chuyén va tham khao vy kién
: tron va : e 2 -
\g- . | hop tac, dau tu phat | dan dén khé khin Tuan tha cac quy | ménphu |cua cac chuyén gia
ngoai nude . ; : 4 S
& .| trién. trong viéc hop téc. | dinh phap luat trach tr véan, t6 chic tu
trong qua trinh hop 2
L tac. vell. J
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Trach

Cac chinh sach, chu

trrong bi hiéu sai

xac dén nhan vién.

Vin de/ =t e 3 .. | nhiém Mo ta bién phap el
STT mong dgi Dien giai Nhgn dlc_m Riii ro Nh@n dién Co hoi Kt it kidm soat Tai liéu lién quan
chinh
(1) 2 3) (4) (5) (6) (13) (14)
i . | Pugc sy ho tro cia -
g La nhitng cong dong | Gdy anh huong dén | cong dong trong Cac Phong | Tao moéi quan hé
ong don . : : e A
5. d”' & & gin véi cac diém hoat | chat lwong dich vu | qua 1““}13 truyén dat | chuyén than thién voi cong =
an cu C u truong, z N .
dong cua Co quan. cong. ziinh zéch (e mon dong dan cu.
Ghi nhén phan hoi
Théng tin xdu anh G
. Giup ngudi dén tin tich cuc.
.| huong dén hinh : g :
. Céc hoat dong trao doi, B . tuéng hon vao cac Kiém soat cac thong
Truyén ~ 77 | éanh, uy tin cia Co | chu truong, chinhi] e St T
6. ot trong tac thong tin cua Guan 6 ed guan sich cua Dang, Vin phong | tin xau. =
Co quan vdi bén ngoai. phap ludt cua nha Kiém soat théng tin
. hanh chinh nha :
G RotcRuDE JEIOE: cua Co quan trudc
] khi truyén thong ra
bén ngoai.
Chinh sach, chu i e
i dao, chi thi, ke
truong khéng dugc | i hud kel '
, | Céc Chinh sach, cha o o | DPmh huong phat) CicPhong | hoach, chuong trinh , ,
7 Quan diém . s ke R truyén tai day du | trién dung dang, tao o e .. | Chu truong, chinh
. e truong tur Dang, in én CBCC di,éu kién phat trién chuyen anh dong,... trien ich
' Phu, UBND Thanh Pho. bén ving. mon khai phd bién chinh
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cia Quaén.

huéng dén hoat

dong ctia Quan.

quan nha nudc
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don vi ¢6 lién quan

dé cap nhat, didy

chinh.

| | _ Trich ]
| Véan aé/ T e . g i nhiém M@ té bién phap ey
STT mong doi Dién giai Nhin dién Riii ro Nhén dién Co hji Kidm soht Kifin ookt Tai li¢u lién quan
chinh
1) ) 3 #) G) (6) (13) (14)
Iéch.
Chinh  sach, quy
. dinh, nghi dinh, céac
. Thi  hanh  chua ’
Céc van ban, chu truong s . . | Phét trién theo cac chuong trinh phat
ung cac yéu cau | .. .. . . :
chinh siach cia Nha| g. : van ban, quy dinh | 40 Phong | trién kinh té xa hoi
g L& s S iy ludt dinh. cua co quan nha 1 0 : b
. Ludtdinh. | Nuge, Chinh phu éanh Cic van ban anh | ¥6C. Tusn tha cdc chuyén can dugc cap nhat, £
huéng dén hoat dong quy dinh cia co mén va phé bién dén cac




UY BAN NHAN DAN QUAN 4

QUY TRINH KIEM SOAT THONG TIN DANG
VAN BAN (TAI LIEU, HO SO)

Ma hiéu : QTBB 01/VP
Ngay hiéu luc - 25/6/2020
Lan ban hanh - 01

Soan thao ~ Kiém tra Phé duyét
Thu ky ISO Dai dién lanh dao Chu tich

Ho vatén | Nguyén Thi Bé Nay | Huynh Thi Thao Vi
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Quy trinh kiém sodt thong tin dang vin ban (tai liéu, hé s0)

TRANG THEO DOI SO LAN SUA POI/PIEU CHINH TAI LIEU

S Tém lrge ndi dung Co s& phap Iy vé viée

SN, 2 L e = ) Lén siva dbi
TT | sira doi/bo sung/diéu chinh sira doi/bo sung/diéu chinh

10.

MUC LUC
1. MUC bicH

2. PHAM VI

3. TAILIEU VIEN DAN

4. PINH NGHIA/VIET TAT
5. NOIDUNG QUY TRINH
6. BIEU MAU

7. HO SO CAN LUU
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Quy trinh kiém soat thong tin dang vin ban (tai liéu, ho s0)

1. MUC PiCH

Hudng dan nay duoc thiét lap nham muc dich:

; Kiém soat cic thong tin van ban dudi dang tai liéu, hé so thuge Hé théng quan 1y
chat lugng ma co quan, t6 chirc thuoc hé thong hanh chinh nha nude da xac dinh
nhdm dam bao cdc tai li¢u nay:

+ Ludn sin ¢6 va phi hop dé st dung khi can.
o+ f)uqc bao vé mot cach théa dang, tranh mét tinh béo mat, sir dung sai muc dich,
mat tinh toan ven.

- Quy dinh cach thirc cac tai li¢u, hd so nay:

+ Pugc tao lap, cip nhat, nhan biét, xem xét va phé duyét.

+ Puoc phan phdi, tiép can, khoi phuc va sir dung.

+ Puogc luu trit, bdo quan bao gdm ca gitr gin dé c6 thé doc duogc va hiy bo.

+ Pugc kiém soat khi ¢ cac thay doi.

2. PHAM VI AP DUNG

- Huéng dan nay ap dung doi véi cac tai liéu, ho so clia Hé théng quén ly chét lugng
theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 do co quan ban hanh bao gém: Chinh sach chat
lugng, muc ti€u chat lugng, cac quy trinh, quy dinh, huéng dan thuc hién cong viéc...

- Céac Phong, don vi clia co quan thuc hién huéng dan nay.

3. TAI LIEU VIEN DAN

- Tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015, muc 7.5.

- M0 hinh hé théng quan ly chét luong,

4. DINH NGHIA/VIET TAT

- Théng tin dang vin ban: thong tin yéu cau phai dugc kiém soét va dugc duy tri bdi
mot to chirc (3.1.4) va phuong tién ma no dugc trinh bay hodc Iuu trit (dudi bat ky
dinh dang va phuong tién nao va tr bat ky ngudn nao).

- Tai liéu: la cac th}c‘mg tin dang van ban phuc vu cho viéc hoach dinh va kiém soat
H¢ thong quan ly chat lugng.

- Hé so: la cac thong tin dang van ban dung dé cong b cac két qua hay cung cap
bang chimg vé cac hoat dong duge thuc hién ctia Hé thong quan ly chat lugng.

Chi thich:
+ Hd so chét lugng co thé dugce sir dung dé 1ap tai licu vé xéc dinh nguén gé’c va dé
cung cap bang ching vé kiém tra xac nhén, v€ hanh dong khac phuc.

+ Hd so khong thudc dién kiém soat sira doi.
- HTQLCL: Hé thong quan ly chét lugng.

Ngay hiéu luc: 25/6/2020 Trang: 3/8 Lén ban hanh: 01



Quy trinh kiém soat thong tin dang vin bén (tai liéu, hd s0)

5.NOI DUNG
5.1 Kiém soat tai liéu:
5.1.1 Hé théng tai lisa HTQLCL:
a) Tai liéu HTQLCL ciia co quan bao gom:
+ Chinh séch chét lugng.
+ Céc quy trinh, quy dinh, huéng din dung @& van hanh va kiém soat HTQLCL.
+ Céc quy trinh giai quyét thi tuc hanh chinh.
+ Céc phu luc, biéu mau.

b) Tai ligu HTQLCL duge nhan biét va kiém so4t bing Danh muc tai li¢u theo
Biéu mau so BM.QT.01.01.

5.1.2 Tao lap tai liéu:
5.1.2.1 Trich nhiém bién soan, soat xét, phé duyét
Tuy thudc vao chirc nang, nhiém vy, co chu td chire, co quan quy dinh trach nhiém

bién soan, soat xét, phé duy€t cho phu hop, vi du:

[TT]  Loai tailiéu Bién soan Soat xét Phé duyét |
Chinh sach chat Rl Phé Truéng ban | Truong ban chi
: luong Thu ky Ban IS0 chi dao ISO dao ISO
Quy trinh, Quy dinh, | Cénbd/Chuyén | oo .. Truomp ban/ B
3 : x o Truong phong Trudng ban chi
Hudng dan vién :
dao ISO
Quy trinh gii quyét | Cén bo/ Chuyén ey Teadngbay B
4 : 5 ; 15 Trudng phong Trudng ban chi
tha tuc hanh chinh vién
L dao ISO

5.1.2.2 B cuc tai liéu

B cuc cac tai liéu cua HE théng quan ly chét lugng dugce trinh bay tuén thu theo
c4c yéu cau clia cac van ban phap quy ¢6 lién quan,
Péi véi Quy trinh/ Quy dinh/ Huwéng din sé bao gom ciAc muc sau:

1. MUC DICH Tra loi cau héi Quy trinh/Quy dinh/Hudng dan nay dugc thiét lap
nhim giai quyet van dé gi?

2. PHAM VI AP DUNG: Tra 16i céu hoi Quy trinh/ Quy dinh/ Huéng dén s& dugc ap
dung & linh vuc ndo, bd phén hay ca nhan nao phai thuc hién?

3. TAI LIEU VIEN DAN: Tra 1oi cau hoi nhitng tai ligu va quy dinh lién quan t6i viéc
giai quyét Quy trinh/ Quy dinh/ Hudng dan nay?

4. PINH NGHIA/ VIET TAT: Néu nhitng dinh nghia va chir viét tat s dung trong
Quy trinh/ Quy dinh/ Hudng dan.

Al
Pl = atatal Trang* A/ [Lan ban hanh: 01



Quy trinh kiém soit thong tin dang viin ban (tai liéu, ho so)

5. NOI DUNG: Néu trinh tu noi dung, céc cong viéc phai thuc hién, trach nhiém,
phuong phép, tai liéu lam co s¢ thuc hién, thoi gian va noi thuc hién, cach ghi nhan
két qua, cach lap va luu giit hd so duoc tiép nhdn hay dugc tao ra khi thuc hién (dugc
minh hoa tai phan 3 Mau quy trinh xir ly cong viéc véi 03 mau quy trinh: Quy trinh
mau dang lwu dd; quy trinh dang dién giai chi tiét; quy trinh dang lwu dd va chi tiét).

6. BIEU MAU: liét k& cac biéu miu sit dung tai cdc bude cong viée trong Quy trinh/
Quy dinh/ Huéng dan. -

7. HO SO CAN LUU: quy dinh loai hé so, thai gian va trach nhiém Iuu hd so.

Luwu y: Cén cir vao tinh hinh thyc té, co quan quyét dinh cac ndi Eiung chinh trong méi
Quy trinh/ Quy dinh/ Huéng dan cho phu hop. Tuy nhién, t6i thi€u gém cac noi dung:
muc dich, pham vi 4p dung; ndi dung va cac biéu mau

5.1.2.3 Quy dinh vé thong tin ban hanh tai li¢u:

* Ma s6 tai liéu dwgc quy dinh nhwr sau:

Loai tai liéu Ky hié¢u
Quy trinh QT/nn/XX
Quy dinh Qb/nn/XX

Hudng dan HD/nn/XX
Biéu mau BM/XX/nn/mm

Trong doé:

- nn la s6 thir ty tai liéu dqgc ban hanh b&i Phong, Ban soan thao tai liéu, bat dau tir
01, dugc danh theo thir ty lién nhau. -

- mm la ky higu cia biéu miu trong mot Quy trinh.

- XX la ky hiéu cua Phong, Ban, Pon vi soan thao taj liéu theo bang dudi day:

B0 phin Ky hiéu 1]
Vian phong HDND va UBND VP
Phong Lao dong — Thuong binh va Xa hoéi TBXH
Thanh tra TTr
Phong Tai chinh — ké hoach TCKH
Phong Kinh té KT
Phong No6i vu NV
Phong Gido duc va Pao tao GDDT
Phong Y té YT
Phong Vin héa — Théng tin VHTT
| Phong Tu phép TP ¥

Ngay hiéu luc: 25/6/2020 Trang: 5/8 Lan ban hanh: 01




Quy trinh kiém sodt thong tin dang vin bén (tai liéu, hd s0)

Phong Tai nguyén va Moi truong TNMT
Phong Quan Iy do thi QLDT |
Ban B6i thudng, giai phong mit bang GPMB
Ban Quan ly Du an dau tu x4y dung khu vuc QLDA

* Ngay ban hanh tai liéu:

Ngay ban hanh tai liéu dugc quy wdc: Xx/yylzzzz.

Trong do:

- xx: 12 ngay ban hanh tai liéu (cic ngay nh6 hon 10 duoc ghi kém s6 0 dang trude).
- yy: la thang ban hanh tai liéu.

- zzz7: nam ban hanh tai liéu dugc viét day da 4 so.

Vidu:

- 09/01/2019: ban hanh ngay 09 thang 01 ndm 2019.

5.1.3 Viét méi va sira doi tai ligu:

- Chc bo phan, don vi thude pham vi HTQLCL néu c6 nhu chu viét méi, stra dbi, bd

sung tai liéu (bao gom ca cac biéu mau) phai bao céo lanh dao co quan xem Xxet dé
phan cong ngudi soan thao va phé duyét ban hanh.

- Nguoi duge phan cong thu thap thong tin, nghién ctru tinh hinh thuc té dé soan
thao tai liéu va nop lai Ban ISO trong thoi gian quy dinh.

- Trong trudng hop cin thiét, tai liéu s& dugc nguoi viét, stra chuyén dén nhitng b
phan c6 lién quan dé lay y kién dong g6p hodc phoi hop thuc hién.

- NOi dung sura dbi tai liéu sé dugce tom tit tai trang Stra ddi tai liéu. Khi ban hanh
moi thi cac phiéu ndy s& duge hiy bd, va ndi dung ghi ¢ trang Stra doi tai licu cling
dugc x6a bo.

5.1.4 Phan phdi tai li¢u:

- Tai liéu kiém soét thupc HTQLCL do B phén, phong ban c¢6 chirc nidng chiu
trach nhiém kiém soat va phan phoi c6 thé bang ban giay hoac bing ban mém (file
dién tir: word, excel hodc pdf,...). -

- Tai liéu duge khi phén phéi cho cac c4 nhan, don vi c6 lién quan dugc quan ly theo
cac quy dinh vé quan ly ho so tai cac vin ban phap quy c6 lién quan cua co quan.
5.1.5 Kiém soat tai li¢u bén ngoai:

- Cac tai liéu bén ngoai lién quan dén HTQLCL cta co quan bao gdm: céc tiéu
chuan (Viéj_t Nam, quoc t€, khu vie...), cdc loai tai liéu tham khao, van ban phap quy
s& duoc kiém soat theo quy dinh vé quan ly cong téc van thu hién hanh.

- f)éi véi céc tai liéu download tur internet vé thi Trudng cac don vi chiu trach nhiém
kidm soét ndi dung, cap nhat vao danh muc tai liéu va sap xep theo thir tu.




Quy trinh kiém sodit thong tin dang vin bin (i lidu, hd so)

- Dédi voi cac tai liéu download tir internet ve, yéu clu cén bd phai dé tai cac Forder
quy dinh.
5.2 Kiém so4t hd so: ‘
- H6 so HTQLCL cuia co quan bao gdm:
+ Ho so dénh gi ndi bo hé théng quén Iy chét lwong.
+ Ho so vé xem xét cia lanh dao.
+ Ho6 so vé viée gidi quyét rii ro va co hoi.
+ H0 so lién quan dén viéc giai quyét cac thi tuc hanh chinh.
+ Ho so lién quan dén cac hoat dong khic phuc, cai tién.
+ Ho so lién quan dén dao tao, nang luc.
+ Ho so vé quan ly tai san, trang thiét bj.
+ Ho so vé gidi quyét dau ra khong phu hop.
+ Ho so vé giai quyét cac khiéu nai, té céo.
+ HOb so vé quan ly céc linh vuc chuyén mén thudc chirc ning quan ly nha nuéc.

- Hb so HTQLCL dugc nhin biét va kiém sodt bing Danh muc hd so theo miu
BM.QT.OI.O% ho so chat luong cua céc Phong, ban chuyén mén do Trudng don vi
thiet 1ap va kiém soat.

- Phuong phép sip xép va quén Iy hé so tuan thi theo cdc yéu cau tai cdc van ban
phép quy ¢6 lién quan cia co quan.

- HO so sdp xép phai dam bao tinh khoa hoc dé tim, d€ thdy, d& 14y, d& kiém tra.

- {Ic;‘) so phai dam bao tinh dong qhét vé phuong phap sip xép, nhan méc cap, phai,
mau ma cdp, phai phan dinh loai ho so, by phan quan ly.

- HO 50 sau khi hét han hru phéi duoe hity hodc chuyén vé kho Luu (1. Trinh ty hiy
ho so, nhat [a hé so tai chinh phai theo quy dinh cta phép luat.

- Thoi gian Ivu ho so theo quy dinh cta tirng nganh, linh vuc vé thoi han Iuru hé so.
5.3 Yéu cau trong qua trinh sir dung:
- Li€n tuc cip nhat vao danh muc khi ¢6 hé so méi phat sinh, lap tap hé so méi.

- Khi str dung xong hé so phai sap xép vao ding vi tri da 14y ra sir dung, theo thir tu.

6. BIEU MAU
STT Ky hi¢u biéu miu Tén biéu mau
1 BM.QT.01.01 Danh muc kiém soét tai liu
) BM.QT.01.02 Danh muc hd so o

7. HO SO CAN LUU

Ngay hiéu luc: 25/6/2020, ‘Trang: 7/8 Lén ban hanh: 01



Quy trinh kiém sost théng tin dang vin ban (tai liéu, hd so)

: Trich nhiém | Théi gian
STT Tén ho so
Iru lun
1 Danh muc kiém soat tai li¢u : Ban ISO 3 ndm
2 Danh muc hd so Céc don vi Theo quy dinh
Luuy:

Theo bdi canh thuc té, co quan ¢6 thé tham khao chuong trinh thuc hanh 58 (S1: Sang
loc, phéan loai ; S2: Sap x€p gon gang, ngin ndp; S3: Thuc hién vé sinh sach s&; S4:
Hoat dong san séc; S5: Hoat dong san sang) trong viéc kiém sodt tai liéu, ho so.

DUONG DAN BIEU MAU PiNH KEM

Danh muc cic quy trinh 3
il JRSeag Danh muc hé so
can kiém soat

Danh_muc_cac_Quy DANH MUC HO
_trinh_can_kiem soal | SO.doc
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UY BAN NHAN DAN QUAN 4
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Quy trinh: Panh gid ndi bo

TRANG THEO DOI SO LAN SUA POI/PIEU CHINH TAI LIEU

S Tém lroe ndi dung Co sé phap Iy vé viée N
3 Lo : g < Lan stra doi
TT sira d6i/bo sung/dieu chinh sira d0i/bo sung/dieu chinh
1. :
2.
3
4.
s,
6.
7.
8.
9.
10.
MUC LUC
1. MUC biCH
2. PHAM VI
3. TAILIEU VIEN DAN
4. DINH NGHIA VA VIET TAT
5. NOIDUNG QUY TRINH
6. BIEU MAU/HO SO CAN LUU
7. PHULUC:
7.1. Phu luc 1: Huéng dan van hanh va danh gia ndi bo HTQLCL.

7.2. Phu luc 2: Bang cau hoi dénh gia ndi bo.

Ngay hiéu lye: 25/6/2020 Trang: 2/6 Ian ban hanh: 01



Quy trinh: Dénh gia ndi b

1. MUC PicH

Quy trinh nay quy dinh cach thic thue hién chuong trinh danh gid ndi bo nham xem

xét tinh hi¢u luc cua Hé thong quan ly chat luong dugce ap dung tai co quan.
2. PHAM VI

Ap dung cho c4c hoat dong trong HTQLCL cta co quan.
3. TAILIEU VIEN DAN

- Diéu 8.2.2 - Tiéu chuin ISO 9001:2015.

- S0 tay chit lugng,
4. DINH NGHIA/ VIET TAT

- Sw khéong phu hop ndng (Major NC — Non Canfargni{v): Su khéng phu hop
gdy anh huéjng nghiém trong dén hiéu luc cua h¢ thong chat luong trong viée
dam bao chat lugng cua dich vy. Nhitng van dé sau day c6 thé duoc coi 1a su
khong phu hop nang:

+ He thong chét Iugng hoan toan khéng dé cdp dén mot yéu ciu cin ap
dung trong tiéu chuan ap dung.

+ Mot yéu céu trong hé thong chit luong hoan toan khéng duoc thuc
hién trong thuc té hodc dugc thuc hién nhung khong c6 hiéu qua.

+ C6 nhiéu sy khong phi hop nhe ap lai mot cach hé théng (I4p lai qua
cac phong hodc lap lai trong cac qua trinh)

+ Co su vi pham nhiing yéu ciu ludt dinh dp dung déi véi viéc cung cip
dich vu.

- Sw khong phit hop nhe (Minor NC): Vé ban chit Ia su khong phu hop xay ra
ngau nhién, gy anh huérqg khéng, nghiém trong trong hé thong chat luong. Su
khong phu hop nhe ¢6 thé dugc két luan khi:

+ €6 khuynh huéng dién bién xAu nhung khong c6 hanh déng khéc phuc
hodc phong ngira.

+ Yéu Ci:il} cla tiéu chuin hoic trong hé théng tai liéu khong duoc thuc
hién nhat qudn va lién tuc.

+ Xuat hién mot vai diém khong tuan thi theo HTQLCL da duoc thiét
lap tuy nhién chi Xay ra & mot hodc mg‘_‘)t s6 nho lugng th'l:l tuc hanh
chinh xtr Iy, khong xdy ra & sé luwong nhiéu, mang tinh hé thong.

- Cde diém luu Y hodc nhin xét (OB): Nhirng khién:; khuyét nhé chua dén muc
khong phu hop va khéng giy anh hudng dang ké t6i céc yéu cau trong hé
thong chat luong.

- Ddnh gid vién npi bo: 1a can bo, nhan vién trai qua kho4 huin luyén vé danh
g14 ndi bd. Céc danh gid vién khong dugc danh gia cong viéc clia minh, nhung
duoc phép danh gia cong viée cua bd phén ctia minh,

Ngay hiéu Iuc: 25/6/2020 Trang: 3/6 Lén ban hanh: 01



Quy trinh: Danh gia ni by

Hanh dpng khic phuc: Hanh dong duoc tién hanh dé loai bo nguyén nhan
cua sur khong phu hgp da duge phat hién hay cac tinh trang khong mong muon

khac.

PDLD: Dai dién Lanh dao vé chét lugng, la thanh vién trong ban lanh dao,
duoc Lanh dao cao nhat chi dinh, trao quyén han d quan ly, theo doi, dénh
gia va diéu phdi hé théng quan 1y chit lugng, nhiam muc dich nang cao hi¢u
lurc va hiéu qua trong viéc van hanh va cai tién hé théng quan ly chét lugng.

5. NOIDUNG QUY TRINH
el Trach SIS Biéu
TT . I_-Iogt.-dgng_ ahicit Yéu cau s
5.1 Lap Chwong trinh danh gia ngi b
- Dai dién lanh dao c6 trach| Ké
nhiém dam béo thuc hién it nhat 1 | hoach
Dai cudc danh gid ndi bo trong mot | danh
" : ik nam. gi4 noi
Thiét 14p ké hoach | dién ok L P e b5
déanh gia n6i bo lanh - Tan suat danh gia thé hién trong :
hang nam & dao K& hoach c6 the thay doi tuy theo
két qua danh gia lan trudc, ket
qué giai quyét TTHC, nhirng thay
dbéi vé bd may, vé phép luit,
V.V...
5.2 | Chuan bj danh gia
Don vi £ Zhong
du’o‘c. Dua vao ké hoach danh gia, don bao
Thoéng bao chuong Y vi duge giao nhiém vu trinh dai | chuong
trinh danh gid ndi & .. | dién lanh dao hodc Truong doan | trinh
. daidién | ,, % b : ;
bd 13nh danh gia duyét thong bao chuong | danh
trinh danh gia ndi bd. gia noi
dao A
bo
5.3 | Tién hanh danh gia
5.3.1 | Panh gia Nguoi Doan dénh gia ndi bo thuc hién | Bién
duge chi | danh gia theo ké hoach va chuong ban
dinh trinh dé ra. Poan danh gia tién | danh
hanh danh gia dua trén: gia noi
bo

- Xem xét hé thong tai li¢u dugc
xdy dung

ho

- Xem xét cac SO cua
HTQLCL
Ngay hiéu lue: 25/6/2020 Trang: 4/6 Lan ban hanh: 01




Quy trinh:

Panh gia ngi b

- Quan sat thuc té hoat dong
cung cap dich vu

- Phéng van

Trong truong hop phét hién ra cac
diém khong phu hop, doan danh
gia ndi bo dua ra cac diém KPH
theo Phiéu yéu cdau hanh dong
khdc phuc.

B0 phan dugc danh gi4 phai thuc
hién ddy du cac yéu cdu cua
HDKP vé khic phuc va thuc hién
ding thoi gian qui dinh dé ra.

5.3.2 | Phén loai danh gia | Trudng | - Su KPH ndng (chinh);
doan
- Su KPH nhe (phu):
o Rl ¢ (phu):
- Cac diém Iuu y hodc nhén xét
(OB)
5.4 Bao cao danh gia
54.1 |Lapbaocdodanh | Truong | Két qua danh gia ndi bo dugc bdo | Bdo céo
gia Doan céo voi dai dién lanh dao va Lanh | tong két
danh dao cao nhat cua co quan (co the | DGNB
gia béo cdo truc tiép trong cdc cudc hodc
hop giao ban hoédc hop xem xeét Thong
cua lanh dao, c6 bang ching/ ho bao két
so dé lai) luan
cudc
hop
5.5 | Theo dai két qua thwc hién HDKP
Truéng doan danh gia hoac danh | Phiéu
gia vién ndi bd dugc phdn cong | thuc
phai theo doi, xem xét viéc thuc | hién
hién hanh dong khac phuc cta cac | hanh
Thuc hién qua _. | b0 phén c6 diém KPH Phiéu yéu | dong
trinh va két qua NguoL | oy hanh dong khac phuc khac
551 | thue  hien hanh| 999C |- Néu két qua khéc phuc khéng | phuc
dong khéc phuc. chi dinh | qa¢ th phat phiéu yéu cau hanh
: dong khiac phuc lai.
- Néu két quéa khdc phuc dat thi
truéng doan danh gia ky nhén,
luru ho so két thuc danh gia.
Ngay hiéu luc: 25/6/2020 Trang: 5/6 Lén ban hanh: 01




Quy trinh: Panh gid nji by

6. BIEUMAU/HO SO CAN LUU

TT |Tén Biéu miu Thoigian ful 1o}
thiéu

1. | Ké hoach d4nh gia ndi bd 3 nam

2 Thong bdo Chuong trinh dénh gia ddnh gié ni bd 3 ndm

3. | Bién ban danh gia ndi bo 3 nam

4. | Bao cdo su KPH (phiéu hanh dong hanh dong khéc :
3 nam

phuc)
5. | B4o cdo Tong két DGNB 3 nam

7. PHU LUC CAC BIEU MAU PiNH KEM

Ké hoach danh gis ndi b

Théng bdo Chwong trinh DPGNB

TB CTr BGNB.doc

KH BGNB.doc
B - . A ,e J‘,.. N | -
Huémg din DGNB B danh gia doi voi Lanh dao va Thu ky
ISO
Huong dan BB 2.doc
DGNB.DOC

BB d4nh gia d6i véi phong ban ¢6 TTHC

BB d4nh gia d6i véi B phan mt cira

%j

BB 3.doc

BB danh gia Bo phan
1 cua.doc

BB danh gia doi véi phong ban khéng c6
TTHC

Bio cdo Tong hop két qua danh gid ndi bd
lAn/nim

2

BB danh gia phong
ban khong co TTHC.d

-

BAO CAO DGNB.docx

Ngay hiéu luc: 25/6/2020

Trang: 6/6

[Ldn ban hanh: 01
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UY BAN NHAN DAN QUAN 4

Quy trinh
Kiém soat su khong phu hop va Hanh dong

khac phuc

Ma hi€u
Ngay hiéu luc
Lan ban hanh

QTBB 04/VP
25/6/2020
01

Soan thio

Kiém tra Phé duyét

Chtrc vu Thu ky ISO

Pai dién lanh dao

Chit ky
-

| /

Ho va tén | Nguyén Thi Bé Nay

Huynh Thi Thio Vi | Tran Hoang Quan
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Quy trinh Kiém soat sy khong phu hop va Hanh dong khic phuc

TRANG THEO DOI SO LAN SUA POUPIEU CHINH TAI LIEU

S Tém lwge ndi dung Co s& phap ly vé viée ey
A Biesin & A 3 s W X S Lan stra doi
TT stra doi/bo sung/diéu chinh stra doi/bo sung/diéu chinh

MUC LUC
1. MUC biCH
2. PHAM VI
3. TAILIEU VIEN DAN
4. DINH NGHIA VA VIET TAT
5. NOI DUNG QUY TRINH

6. BIEU MAU/HO SO CAN LUU

Ngay hiéu luc: 25/6/2020 Trang: 2/6 Lan ban hanh: 01



Quy trinh Kiém sot sy khong phu hgp va Hanh dong khic phuc

1. MUC PICH

Quy dinh céch thire xir ly cac dich vu hanh chinh cong, cong viéc ndi bo khong
phu hop duge phat hién théng qua qué trinh giai quyét cac thu tuc hanh chinh,
cong viéc ndi bo cho té chire, cong dan.

Hudng téi va dam bao cai tién lién tuc cia co quan, td chirc thudc hé th(mg hanh
chinh nha nudc, ludn thyc hién cac hanh dong khéc phuc d& phat hién, didu tra, va

stra chita nhiing su khong phu hgp lién quan dén dich vu, cic qué trinh va hé théng
quén ly chét luong.

2. PHAM VI

- Ap dung véi tit ca cac don vi, phong, ban thudc pham vi Hé théng quan ly chét
luong cua co quan.

- Ap dung cho moi su khong phu hop hién tai, khong phu hop tiém 4n dbi véi cac qua
trinh lién quan dén Hé thong quan ly chat luong..

3. TAILIEU VIEN DAN
- Tiéu chudn qudc gia TCVN ISO 9000:2015 Hé théng quan ly chat lvgng — Co s&

va tir vung.

- Tiéu chuin qubc gia TCVN ISO 9001:2015 Hé théng quan ly chit lwong — Céc
yéu ciu. Muc 8.7 va 10.2.

- S6 tay chét lugng.
- Quy trinh kiém soat rti ro va co hoi.
- Quy trinh danh gia noi bg.

4. PINH NGHIA/ VIET TAT

4.1 Pinh nghia:
- Qua trinh: T4p hop cac hoat dong twong quan hodc tuong tic véi nhau dé bién dbi
dau vao thanh dau ra.
- Sw khong phu hop: Su khong dap irng mot yéu cau.
- S khic phuc: Hanh dong nham loai bo mét su khéng phii hop duoc tim théy.
- Hanh déng khic phuc: 1a cong viéc phan tich nguyén nhén cua su khéng phu hop
(da phat hién ra hodc cac tinh trang khong mong mudn khac), de ra va thuc hién cac
bién phéap khéc phuc cac ton tai da xay ra, nham dam béao céc ton tai d6 khong bj téi
dién.
- Thue hién dé xuét cai tién: 1a viéc thuc hién cac y kién, kién nghi nhim néng cao
hiéu luc cuia HTQLCL.
4.2 Viét tat:
- CAR: Corrective Action Request - Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc.
- HTQLCL: Hé théng quan ly chat luong.

Ngay hiéu luc: 25/6/2020 Trang: 3/6 Lan ban hanh: 01



Quy trinh Kiém so4t sw khong phut hop va Hanh dong khic phuc

5. NOI DUNG

5.1 Luwru d thwe hién:

[

Péng Phiéu ]

TT Trinh tw thwe hién Biéu miu Tréach nhiém
1 { Yéu cdu HPKP J
Y I.anh dao cac
2 g M& phiéu yéu cau BM.QT.04.01 | don vi, phong,
ban
v
3 e @t BM.QT.04.01 | BanISO
ek o e Ban ISO
4 e BM.QT.04.01 | Truéng bd phan
D lién quan
STy Ban ISO
5 D¢ ra bién phap BM.QT.04.01 | Truong b6 phan
KP lién quan
v B0 phén duogc
6 Thuyc hién, theo dbi BM.QT.04.01 | giao nhiém vu
HDKP thuc hién
Khong dat v
Pat
A 4
8 BM.QT.04.01 | BanISO

5.2 Dién giai luu do:

5.2.1 Nhirng thong tin sir dung trong ha
+ Céc hoat dong chirc nang khong phu hop.
4+ Xu ly cac y kién phan hoi cia khach hang.

nh dong khic phuc - cii tién:

+ Danh gia’ noi bd thé hién qua ho so su khong phu hgp, bao cdo danh gia.
+ Cz’}c quyét dinh sau khi hop xem xét cua lanh dao de ra.
4+ Két qua phan tich dir liéu qua trinh hoat dong chuc nang.

Ngay hiéu luc: 25/6/2020

Trang: 4/6

Lan ban hanh: 01




Quy trinh Kiém soat sw khong phu hop va Hanh dong khic phuc

+ Két qua thuc hién cdc qua trinh hoat déng chirc nang.
+ Két qua x4c dinh sur pht hop cia hoat dong chirc ning.

+ Cac hd s0 c6 lién quan ciia hé théng quan ly chat luong.

+ Két qua hanh dong khic phuc da thuce hién trude do.

+ Cc thong tin cée bén c6 lién quan khéc (Cai tién).

+ Cdc bai hoc kinh nghiém (Cai tien). |

5.2.2 Mé phiéu yéu cau hoat dong khic phuc:

Tat ca cac don vi, ¢4 nhan trong pham vi ctia HTQLCL c¢6 tréach nhiém phét hién va
bdo cdo trudng don vi vé cac hoat dong yéu ciu khic phuc.

Khi ¢6 céc yéu cau can thuc hién hoat dong khéc phuc: Truéng céc don vi, Trudng
doan dénh gié (trong truong hop phat hién truéng don vi khong mo phiéu hogc diém
khéng phu hop lap lai qué 02 1an) c6 trach nhiém xem xét mé “Phiéu Yéu cau hanh
dong khdc phuc”, ghi rd néi dung yéu cdu vao 6 thtr nhét cia BM.QT.04.01 va bao
cao Lanh dao co quan.

Hanh dgng khdc phuc dwopc thuc hién khi:
+ C6 déu hiéy, hién tuong khéng phu hop hoic tiém 4n, din dén hodc c6 nguy co
khong thuc hién duge muc tiéu chét lugng cia co quan, khong dap rng chinh sach
chét luong.

+ Céc dau higu, hién twong khong pht hop hoge tiém 4n, c6 tinh chét lap lai.

+ Céc dau hiéu, hién tuong khong phii hop hoic tiém 4n, gy hdu qua ning, muc d6

16m.

+ Khi cac hé so khong phu hop duge 18p qua 03 14n lién tiép cho cung mot nodi

dung khéng phu hop tai ciing don vi dirge ddnh gia. '

+ Caéc yéu cau can thuc hién dé cai tién ndng cao hiéu qua, hiéu luc cia HTQLCL.

+ Céc yéu ciu cin thuc hién dé cai tién chit lugng hoat dong chire néng nham nang

cao su thoa man cta khéch hang.

+ Cdc yéu cau can thuc hién khi c6 su thay doi co cdu td chirc, thay d6i pham vi
HTQLCL, thay dbi hoat dong chirc nang, dinh huéng thuc hién hoat dong chirce nang.
5.2.3 Ban ISO co quan xem xét:

“Phiéu yéu ciu hanh dong khic phuc” BM.HD.04.01 sau khi dugc mé phai dugc
Ban ISO xem xét.

5.2.4 Phan tich yéu ciu khic phuc:

Ban ISO yéu cau cac bp phén c6 lién quan phan tich nguyén nhén cia sy khong phu
hop, dé ra bién phép khic phuc, cai tién thich hop.

Dé ra bign phdp thiee hién hanh dpng khdc phuc:

Cén ctr két qua phan tich nguyén nhan yéu cau hanh dong khic phuc, Ban ISO chi
dinh rd b6 phén c4 nhan cé trach nhiém thuc hién va thoi gian hoan thanh. Ghi vao 6
tha hai “Phiéu yeu cau hanh dong khic phuc” BM.QT.04.01.

Lanh dao co quan phé duyét bién phép thyuc hién hanh dong khic phuc.

3.2.5 Thyec hién theo dbi cic bi¢n phap khic phuc:

B6 phén, ¢4 nhan dugc phén cong tién hanh 1ap ké hoach va thue hién cac bién phép
khic phuc theo dung noi dung thoi han duoc giao.

Trong qua trinh thyc hién, bd phén, ¢4 nhan dugc phan cong c6 thé phéi hop voi céc
don vi khac dé thuc hién cdc bién phép duoc nhanh chong, ¢o hiéu luc.

Ngay hiéu luc: 25/6/2020 " Trang: 5/6 Lén ban hanh: 01



Quy trinh Kiém sodt sy khéng phit hgp va Hanh dng khic phuc

Déi véi cée hoat dong khic phuc co thoi gian thuc hién kéo dai thi bo phan, ca nhin
duoc phan cdng thuc hién c6 trach nhiém dinh ky hang thang bdo cdo tinh hinh thuce
hién cho Ban ISO.

Trong qua trinh thuc hién néu gap khé khan can hd trg, bo phdn cd nhén dugc phan
cong c6 thé yéu cau Ban ISO xem xét bo sung céc ngudn luc can thiét hodc thay doi
bién phap thuc hién. Moi su thay ddi bd sung s& duoc cdp nhat day di vao 6 tht hai
“Phiéu yéu ciu hanh djong khic phuc

Sau khi thyc hién diy di noi dung ctia bién phép khiic phuc hoic nhitng dé xuat cai
tién bo phan ca nhan duge phén cong co trach nhiém béo cdo két qua cho Lanh dao co
quan biét.

5.2.6 Kiém tra xdc nhan bién phap khic phuc

Pung thoi han da dé ra trong “Phiéu yéu ciu hanh dong khic phuyc” Lanh dao co
quan (hodc nguoi dugc ly quyén) c6 trach nhiém t6 chirc kiém tra bang ching xédc
nhan két qua thuc hién.

5.2.7 Pong phiéu yéu ciu hanh dong khic phuc

Ban ISO sau khi kiém tra x4c nhan két qua thue hién c6 trach nhiém dong “Phiéu
yéu ciu hanh dpng khdc phuc” ghi ddy du chi tiét bang chimg két qua thuc hién vao
0 thtr ba.

Truong hop hoat dong khiic phuc chura dugc thuc hién hodc két qua thure hién khong
diy du noi dung yéu cau ngudi kiém tra c6 trach nhiém mo Phiéu m&i chuyén cho
Lanh dao co quan xem xét cho y kién giai quyét.

6. BIEU MAU
STT Ky hiéu biéu méu ] Tén bi¢u miu
1 BM.QT.04.01 Phiéu yéu cau hanh dong khac phuc

7. HO SO CAN LUU

STT Tén ho so Tréch nhiém lru | Théi gian lru
1. Phiéu yéu ciu hanh dong khic phuc Ban ISO 3 ndm
PUONG DAN BIEU MAU PINH KEM

Phiéu yéu ciu hanh dong khiic phuc — phong ngira

] ]
Phieu yeu cau hanh
dong KPPN.doc

Ngay hiéu luc: 25/6/2020 Trang: 6/6 Lan ban hanh: 01
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UY BAN NHAN DAN QUAN 4

QUY TRINH j
NHAN DIEN VA XU LY CAC RUI RO VA CO HOI

M3 hiéu : QTBB 02/VP
Ngay hiéu lrc : 25/6/2020
Lin ban hanh : 01

Soan thao Kiém tra Phé duyét
Thu ky ISO Dai dién lanh dao Chu tich

1N
| |

\

Ho va tén | Nguyén Thi Bé Nay | Huynh Thi Thio Vi







Quy trinh: Nhén dién va xir Iy cdc rii ro va co hoi

TRANG THEO DOI SO LAN SUA POI/PIEU CHINH TAI LIEU
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Quy trinh: Nhén dién va xir ly cdc ridi ro va co hgi

MUC biCH

Quy trinh nay quy dinh cach thirc nhan dang, phan tich va xir ly nhitng rii ro va
co hdi ¢6 kha nang xay ra gy anh huéng dén cac hoat dong quan ly nha nuée cia Co
quan trong pham vi cho phép, nhim dua ra mic d6 dam bao trong viéc dat dugc muc

tiéu cia Co quan.

PHAM VI

Ap dung tai cac Phong, ba}n, don vi truc thude co quan va cac qud trinh trong
pham vi ctia Hé théng quan ly chat lugng.

TAI LIEU VIEN DAN
- Diéu 6.1 — Tiéu chudn TCVN ISO 9001:2015:

- Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9000:2015 He¢ thong quan Iy chét lugng - Co s&
va tur vung.

- Tiéu chuén qubc gia TCVN ISO 9001:2015 He thong quan Iy chat lwong - Cac
yéu cau.
- Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2015 Quén Iy rui ro - Nguyén tic va hudng
dan.
- Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO 9001:2015 H¢ thing quan ly chat luong - Huéng
dan 4p dung TCVN ISO 9001:2015.
- 86 tay chat lugng.
DINH NGHIA/ VIET TAT
4.1 Dinh nghia:
- HTQLCL: Hg théng quén Iy cht luong.
- Boi cdnh ciia to chire: 1a qué trinh xéc dinh céc yéu té anh hudng téi muc dich,
muc ti€u va sy bén virng cua co quan. Qua trinh nay xem xét cac y€u to ndi bd nhur
gia tri, van h()a}, tri thire va két qua thuc hién clia co quan. Qua trinh nay cling xem
X€t cac yéu to bén ngoai nhwr moi trudng phép ly, cong nghé, canh tranh, thi
truong, van hoa, xa hoi va kinh té. :
- Boi canh bén trong: 1a moi truong bén trong, trong d6 co quan cb gédng dat duoc
cdc muc tiéu chién Iugc cia minh.
B6i canh bén trong cta co quan bao gom:
+ Quan tri, co ciu td chtre, vai tro va trach nhiém;
+ Céc chinh sach, muc tiéu va chi@:n lrge duoc dit ra dé dat muc tiu;
+ Kha nang, su am h’iéu v€ nguodn luc va kién thirc (vi du von, thoi gian, con
nguoi, qua trinh, hé thong va cong nghé);
+ Céc hé¢ thong thong tin, lubng théng tin va céc qua trinh ra quyét dinh (ca chinh
thtrc va khong chinh thirc); _
+ Moi quan hé, nhan thirc va gid tri cua cac bén lién quan trong co quan;
+ Vén hoa cia co quan;
+ Céc tiéu chuan, huéng dan va mo hinh duge co quan 4p dung;
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Quy trinh: Nhén di¢n va xir Iy cac rii ro va co hoi

+ Hinh thitc va mirc dd cta cac mdi quan hé hop dong.

- Béi canh bén ngoai: 1a mdi truong bén ngoai, trong d6 co quan cb gang dat dugc
cac muc tiéu chién lugc ctia minh.

Béi canh bén ngoai cta co quan bao gom:

+ MOi truomg van héa, xa hoi, chinh tri, phéap ly, ché dinh, tai chinh, cong nghé,
kinh té, tu nhién va canh tranh, du 1a qudc té, quoc gia, khu vuc hodc dia phuong;
+ Céc xu huéng va dong luc chinh tac dong dén muc tiéu ctia co quan;

+ M&i quan hé, nhan thirc va gid tri cta cac bén lién quan bén ngoai.

- Bén quan tam: Nguo1 hoac td chirc c6 thé anh huong, chiu anh huéng, hodc tu
nhan thay bi anh hudng boi mot quyét dinh hay hanh dong.

_ Rii ro- thc dong cia sy khong chac chan 1én muc tiéu.

+ Tac dong 1a mot sai léch so voi du kién (tich cuc hodc tiéu cuc).

+ Muc tiéu c6 thé cé nhitng khia canh khéc nhau (nhu muc tiéu tai chinh, strc
khoe, an toan va moi truong) va co thé 4p dung & céc cip do khac nhau (nhu chién
luroe, toan bo td chure, du 4n, san phém va qua trinh).

4 R ro thuong dic trung boi sy dan chiéu dén cac sy kién va hé qua tiém 4n hodc
su két hop gitra chung.

+ Rui ro thudng thé hién bang su két ndi gitta cic hé qua cta mot su kién (bao
gOm ca nhing thay dbi vé hoan canh) va kha ning xay ra kém theo.

+ Su khong chéc chén a tinh trang, thdm chi 1a mot phan, s thiéu hut thong tin lién
quan tdi vi€c hidu biét hodc nhén thic vé mot su kién, hé qua hodc kha nang xay ra
ctia no.

- Co hi: tac dong c6 loi hogc tich cuc cua su khong chéc chin anh hudng t6i kha
ning cua co quan trong viée dat dugc cac két qua dur kien cia HTQLCL.

- Quén Iy rili ro: cac hoat dong diéu phéi dé dinh hudng va kieém sodt mot t6 chirc
vé mit rii ro.

- Panh gia rai ro: 14 qud trinh téng thé nhan dién rui ro, phan tich rii ro va xac
dinh murc d¢ rii ro.

- Nhén dién rii ro: 1a qué trinh tim kiém, nhan biét va mo ta rii ro.

+ Viée xdc dinh rui ro doi hoi phai xac dinh cac ngudn rii ro, su kién, nguyén nhan
va hé qua tiém 4n cua chung.

+ Xéc dinh rai ro c6 thé can phan tich dir liéu qua khi, Ty thuyét, y kién chuyén
mén c6 hiéu biét va nhu ciu cla cac bén lién quan.

- Phan tich riii ro: 1a qua trinh tim hiéu ban chit cta rui ro va xac dinh muc rui
ro. r ~

+ Phan tich ri ro cung cap co 50 d8 xéc dinh mtrc dd rdi ro va quyet dinh ve xu ly
rui ro.

+ Phan tich rdi ro bao gdbm ca udc luong rii ro.

_ Mikc riii ro: 1a mirc do ctia mot roi ro hay mot tap hop céc rui ro, thé hién bang
su két hop cac hé qua va kha ning xay ra cua ching.

- Giam thiéu rai ro: 1a mot ké hoach dugc thiét 1ap nhim giai quyét tat ca cac rui

ro da biét, tiém 4n va ngén ngira sy tai dién.

4.2 Viét tit:
= QR : Quy trinh
0 LD : Lanh dao
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Quy trinh: Nhan dién va xir Iy cdc riii ro vi co hoi

- TTHC : Thu tuc Hanh chinh
- BP : B phan
- IS0 : He¢ thong quan Iy chat lugng — ISO 9001:2015
5. NOIDUNG QUY TRINH
5.1. Luwu db:
GT Trinh tu Tréch nhiém Tai liéu / hd so
Ban Lanh dao
1 [ Phan tich bdi canh j
Ban ISO
y Ban Lanh dao
2 Nhan dién rui ro Ban ISO BM.QT.02.01

Trudng bo phan
Ban Lanh dao

A 4

3 Banh gia rairo Ban ISO BM.QT.02.01
F Truéng bo phan
Ban Lanh dao

4 Nhén dién co hoi Ban ISO BM.QT.02.01

Trudng bo phan

Ban Lanh dao

4

5 Giai quyét rii ro va co hoj Ban ISO BM.QT.02.01
Truéng b phéan
Danh gid hiéu luc cta hanh -
6 : Ban ISO
L dong gii quyét j "3 BM.QT.02.01

5.2.  Dién giii lwu db:
5.2.1. Phan tich béi canh:
Phén tich boi canh nhiam cung cép cc thong tin cho viéc nhan dién cac rii ro va co
hdi ma ¢6 thé anh hudng dén kha nang cua co quan trong viée dat duogc céc két qua du
kién ciia HTQLCL. Théng tin béi canh bao gom:

a) Bbi canh bén ngoai:
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Quy trinh: Nhén dién va xir Iy cdc rii ro va co hdi

- M6i truong phap ly bao gdm chinh sach phép luat nha nudc, cc van ban quy
pham phdp ludt hién hanh ¢6 lién quan dén hoat dong clia co quan va céc linh vuc, qua
trinh ndm trong pham vi dp dung hé thong.

- Tinh hinh kinh té, chinh tri, vin hoa xd hoi trong va ngoai nudc, tai tinh, thanh
phé hodc dia phuong.

- Su d6i mai trong hoat dong, tmg dung cong nghé thong tin, cac phuong phap céi
cach hanh chinh cia c4c co quan cung cap ¢ cac tinh, dia phuong khac hoac trong
tinh, dia phuong minh.

- Sy tac dong cta cac nha thau phy, nha cung cip bén ngoai.

b) Boi canh bén trong (ndi bd):

- Két qua hoat dong trong ndi b co quan, co thé bao gom co cdu to chic, phan
cong chirc nang, nhiém vu, trach nhiém va quyén han, su ph01 két hop tir trén xudng
dudi, tir dudi 1én trén, lién phong, by phan, nhitng vén dé bét cap ndi bat... tic dong
vao céac qué trinh, hoat dong, hiéu qua cong viéc.

- Su day du ciia cac ngudn luc bao gom (nhén lure, vat luc, tai lyc).

- Tinh hinh vén hoa cong so.

- Tri thirc ctia ngudn nhan luc (can b9, cong chirc, vién chire, nguoi lao dong).

- Céc qua trinh cua Hé thdng quéan 1y chit luong (lién quan dén chirc nang quan ly
Nha nudc va cung cap cac dich vu hanh chinh cong).

¢) Nhu cau va mong doi cia cac bén quan tam:

- Céc yéu cdu cua td chirc, cé nhén.

- Su chi dao cua co quan cAp trén, co quan chi quan, chinh quyen dia phuong.

- Céc yéu cdu cla cac co quan ph01 hop trong giai quyet cong viéce, giai quyét thu
tuc hanh chinh.

- Nhu cdu, nguyén vong ctia cac nha thau phu, nha cung cap bén ngoai.

5.2.2. Nhan dién rii ro:

Nhim néng cao sy thoa man khach hang (t6 chirc, c4 nhan ¢6 nhu ciu), cac bén quan
tam dén HTQLCL va quy dinh cha phép luét, trén co s xem xét cac thong tin phan
tich bdi canh, Ban Lanh dao va céc Phong, ban, don vi tham muu cia co quan c¢ trach
nhiém x4c dinh céc rii ro ma c6 tic dong bat loi, tiéu cuc, khong mong mudn anh
huéng dén:

- Pinh huéng chién lugc;

- Muc dich cia HTQLCL;

- Céc két qua du kién cia HTQLCL;

- Su phtt hop ctia két qua hoat dong quan ly Nha nudc, hoat dong ndi b cua co quan;

- Sur phu hop cua céc két qua gidi quyét dich vu hanh chinh cong.

Két qua nhan dién s& dugc ghi nhan vao Bang nhéin dién, danh gia, gidi quyét rii ro
va co hdi mau BM.QT.02.01 va viéc md ta rui ro phai dam bao ndi dung sau day:

- Ban chét ctia rii ro;

- Nguyén nhan va tdc dong ti€u cyuc cua chung, dbi véi cac rii ro c6 tac dong tich cue
c6 thé dan dén co hoi thi ghi vao muc CO HOI;

- Khong nén mo ta nhu mot qué trinh, mot bién phép kiém soét tiéu cuc hodc mot hoat
d6ng kiém soat khong xay ra.

5.2.3. Danh gia rii ro:

Rui ro dugc do bang cong thirc: R=P x S Trong do:

+ R (Risk): rii ro
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Quy trinh: Nhan dién va xit ly cac rii ro va co hoi

+ P (Probability):
+ S (Severity):

kha nang xdy ra
hdu qua néu xay ra

Panh gi4 rii ro nhim xéc 1ap mirc do vu tién giai quyét céc rii ro quan trong va chi ra
cac co hoi cho viée cai tién dbi voi cac hoat dong hién tai. Danh gia rui ro giup théu
hidu céc rui ro ¢b hitu tir bdi canh thuc té va két ndi téi cac muc tiéu, cac chién lugce
va cac qua trinh cua HTQLCL.

Tiéu chi danh gi4 rui ro duogc xéc 1ap nhu sau:

a) Kha ning xay ra (P):

Phan loai Dinh nghia Piém
Hibm khi'xay'ra Hau nhu‘khong bao gio xay ra hodc co thé xay ra 1
trong truong hop hy hitu
it kha ning xay ra Xayral lan trong nhiéu nam 2
C6 kha ndng xay ra C6 thé xay ra 1 1an trong 1 nam 3
Nhiéu kha ning xay ra | Xay ra nhiéu lan trong 1 nim 4
T o Pa ting xay ra thuong xuyén trong 1
Chéc chan xay ra nim/quy/thang 5
b) Hau qua xay ra (S):

Phan loai Pinh nghia Piém
Khong dang ké Téc dong khong nhin thdy 1
Nhe C6 tac dong nhung dé khic phuc 2
Visaiphai ‘Ta? dong dé nhdn thay hodc mdt s6 muc ti€u 3

Khong dat
L Tac dong manh d6i v6i co quan hodic cidc muc tiéu
NebiCmitrong chinh khong dat dugc -
Rét nghiém trong C6 thé dirng hoat dong, qué trinh 5

c¢) Phan loai rui ro:

Piém rui ro s& duge xép hang nhu sau:

-Tu 01 - 10 diém: rti ro thap (L), quy udc mau xanh 4 cy.
-Tur 11 - 15 diém: rti ro cao (M), quy uéc mau vang.

-Tir 16 - 25 diém: i ro rat cao (H), quy uéc mau do.

5.2.4. Nhin dién co hdi:

Nhén dién co hoi 1a nhin dién céac rii ro ma co tac dong co loi, tich cuc anh hurong
dén kha ning dat dugc cac két qua du kién cia HTQLCL, su phu hop cta cac hoat
dong chiic nang quén ly Nha nude, hoat dong ndi bo, dich vu hanh chinh cdng, nang
cao su thoa man khach hang cua co quan.
Cin ctr vao bdi canh hién tai ctia co quan (bén trong va bén ngoai) va mirc do cua cic
rii ro dé xéac dinh co hoi dé dat duge muc tiéu, két qua du kién.
5.2.5. Giai quyét rii ro va co' hoi
a) Bién phap giai quyét rii ro va co hoi:
- Xéc dinh cac bién phép giai quyet rui ro va co hdi la:
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Quy trinh: Nhin dién va xi Iy ede riii ro va co hoi

+ Dua ra cac hanh dong dé giam thidu céc tac dong tidu cuc, bat loi, ’khong mong
muédn anh huong dén kha ning co quan dat dugc cac dinh hudng chién luwoc, muc
dich, muc tiéu va cac két qua du kién cia HTQLCL;

+ Pua ra cdc hanh dong dé thic ddy cic tac dong tich cuc, c6 101 dé dat dugc céc
dinh hudng chién lwoe, muc dich, muc tiéu va cic két qua du kién cia HTQLCL.

- Giai quyét rii ro va co hoi ¢6 thé gitip dat dugc su cai tlen dbi véi HTQLCL.
- Céc bién phép giai quyét rii ro va co th c6 thé bao gdm nhung khong gidi han:

Bién phap Mo ta
rpr .. | - Khong thuc hi¢n cdc hoat dong gdy ra rii ro;
f_ie it Chon mot hanh déng khac thay thé; hodc

- Chon mét phuong phap hodc qua trinh kém rui ro hon.

Chap nhan rui
ro

- Khi cac hanh dong kiém soat khong kha thi;

- Khi céc bién phap kiém soat 4p dung doi hoi chi phi nhiéu hon loi
ich;

- Khi rui ro na’m trong kha ndng chiu dugc cua co quan;

- Can theo dudi mot co hdi nao do.

Giam thiéu
rui ro

- Khi ma viéc cham dut xét thay ton thoi gian va chi phi;

- Chi cén giam thiéu rui ro & mirc chip nhén dugce bao gom:
+ gidm thiéu kha ning xay ra;
+ giam thiéu hau qua;
+ téng kha nang phét hién nguyén nhan va hiu qua.

Chia sé rui ro

Chuyen giao rui ro cho mdt bén thir 3 (vi du: cong ty bao hiém,
hop dong nha thau, dich vu...)

Loai bo rui ro

Cham dirt ngudn phat sinh rii ro

b) Cac bwéc thue hlen
Budc 1: Phat trlen ké hoach giai quvet rui ro va co hoi:

Ban ISO phdi hop véi Trudng cac b phén, phong ban, don vi truc thudc trong
pham vi HTQLCL c¢¢ trach nhiém phat trién “Bang nhin di¢n va xir ly riii ro va
co hoi” theo mau BM.QT.02.01. Trong do6 xac dinh cép do xu ly can thiét cho mdi rui
ro. Vi du: dm v6Gi rii ro “cao”, thi cén lép ke hoach dé xir ly ngay; do6i v0i nhirng rui ro
thip hodc rat thdp ma co6 céc co hoi cai tién, thi 1ap ké hoach dé cai tién. Hanh dong
xir ly rui ro hiéu qua phu thudc vao cac muc tiéu cu thé va thoi gian thuc hién.

Péi v6i rui ro dugc nhan dién, can phai:

- Cu thé bién phap xir ly: tranh, giam thiéu, chia sé, chuyén giao hodc chip nhan.

- Vin ban héa ké hoach xir 1y.

- Chi dinh nguoi chiu trach nhiém giam sat va bao cdo tién do.
- Xéc dinh cu thé ngay hoan thanh.
Buéc 2: Thuc hién va giam sat ké hoach xir 1y

Khi thye hién mot k& hoach xtr Iy, xem xét c4c hanh dong giai quyét s& dugc h tro:

- Ngudn luc sin co.
- Trao d6i vai cac bén lién quan.
5.2.6. Panh gia hiéu luc cia hanh dong gidi quyet rii ro va co hoi

Ban Lanh dao phan cong Trudng cac bd phéan thuc hién giam sat va bdo cdo viéc

thuc hién cdc hanh dong xir 1y rui ro va co hoi.
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Quy trinh: Nhan dién va xi Iy cdc rii ro va co hoi

Dinh ky, Ban Lanh dao phai xem xét cac rui ro va co hdi da dugc nhan dién, vin
ban hoa céc hanh déng lam thay d6i hién trang cta céc rii ro va co hdi dé c¢o cic
quyét sach ph hop cho viée cai tién HTQLCL.

Ban ISO c6 trach nhiém cap nhat thong tin vé hoat dong giam sat, bao cdo va xem
xét hiéu luc, tién do cua cac hanh dong xu ly rai ro va co hdi vao biéu maiu

BM.QT.02.01.

6. BIEU MAU

STT | Ky hiéu biéu miu

Tén biéu mau

1 BM.QT.02.01 .
hoi

Bang nhan dién, danh gia, giai quyét rii ro va co

2 PL.QT.02.01

Hudng dan dénh gia

7.HO SO CAN LUU

Théi gian

Dinh kém

Stt Tén hé so Noilwn
; luvu
gr ) ; Tai céc Bo phan _ X
1. | Panh gia rui ro va co hoi i y e [Lau dai _
' & Ban ISO RO VACO HOlxis

Phu luc: Huéng din dénh gid va Xit | Tai cic RA oha , W
7 ok g £ Tai cac By phén Lau dai A2-PHU LUC 2

ly rui ro, co hdi & Ban ISO HUONG DAN DANH
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UY BAN NHAN DAN QUAN 4

QUY TRINH
XEM XET HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG THEO
TIEU CHUAN TCVN ISO 9001:2015

M3 hiéu : QTXXLD/ISO
Ngay hiéu lwc 25/6/2020
Lan ban hanh 01

Soan thio Kiém tra Phé duyét
Chirc vu Thu ky ISO Dai dién lanh dao
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Quy trinh Xem xét Hg théng quiin 1y chit lrgng theo tiéu chuén ISO 9001:2015

TRANG THEO DOI SO LAN SUA POI/PIEU CHINH TAI LIEU

S Tom lwge ngi dung Co sé phap Iy vé viéc

T <A 5 4l ISR R X A LAn sira doi
TT | sira doi/bo sung/diéu chinh sira d0i/bo sung/diéu chinh

(5]

o

10.

MUC LUC

1. MUC biCH

2. PHAM VI

3. TAILIEU VIEN DAN

4. DINH NGHIA VA VIET TAT
5. NOI DUNG QUY TRINH

6. BIEU MAU

7. HO SO CAN LUU
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Quy trinh Xem xét H¢ thong quan 1y chét lwgng theo tiéu chudn ISO 9001:2015

1.

quan

2

trinh

MUC PiCH

Hudng dan, phan dinh trach nhiém trong viéc t6 chirc cudc hop danh gia tinh hinh
thuc hién hé thong quan 1y chat luong hé thong quéan ly chét lwong ISO 9001:2015 cua
lanh dao co quan. Qua dé thuc hién viée cai tién lién tuc qua trinh van hanh hé thong

ly chét luong.

~ Hudng dan nay ap dung cho viéc to chirc cudc hop danh gia tinh hinh thuc hién hé
thong quan ly chét lvgng, do Ban chi dao SO to chite thuc hién sau mdi lan danh gia noi
bo hay danh gia ching nhan.

PHAM VI

Quy trinh nay dugc ap dung d6i voi viée xem xét ciia Ban chi dao ISO trong qua

xem xét hé théng quan Iy chat lwong ciia co quan.

3. TAI LIEU VIEN DAN

4.

<7

- Diéu 9.3 — tiéu chuan ISO 9001:2015.
- 86 tay chat luong

PINH NGHIA/VIET TAT

- PDLDP : Pai dién lanh dao
-QT : Quy trinh

- TTCV : Thu tuc Cong viéc

- ISO : Hé théng quan ly chit lugng — ISO 9001:2015

- VP : Vin phong
NOI DUNG QUY TRINH:

TT

Mo ta

Trach nhiém

15

Chuén bi cudc hop ciia LD:

- Sau mbi lan danh gid ndi by hodc danh gid cia bén thir 3,
Ban chi dao ISO d€ xuét va chuén bi céc ndi dung cho cudc
hop cua lﬁnp dao nham danh gié tinh hinh thuc hién hé thong
quan ly chat luong, danh gia hi€u luc va hi€u qua cua he
thong quan ly chat lugng.

- Trong truong hop dot Xuat, qua trinh danh gia tinh hinh thuc
hién duogc ti€én hanh trong cudc hop giao ban hang thang hoac
vao ngay thich hop.

- Truéng cac dqn Vi chuin bi bdo cdo két qua thuc hién hé
thong quan ly chat luong.

- Ban chi dao
ISO

-Trudng cac
don vi

Tién hanh hop xem xét:

- Khai mac cudc hop:

Ngay hiéu lyc: 25/6/2020 Trang: 3/5

Lan ban hanh: 01




Quy trinh Xem xét Hé théng quin Iy chit lwgng theo tiéu chuin ISO 9001:2015

+ Trudng ban chi dao chu tri cudc hop
+ DDLD tuyén bd ly do

- Truéng cac don vi béo céo vé tinh hinh thuc hién hé thong
quan ly chat lugng cua don vi minh.

- Ban chi dao ISO lap bién ban cudc hop. " Ban chiidao
- No6i dung hop bat bude cé: ISO

+ Tinh trang cua cac hanh dong tir nhimg 1an xem xét ctia - Trudng cac
lanh dao trudc day. don vi

+ Céc thay d6i trong cac van dé bén ngoai va ndi bo cé lién
quan dén hé théng quan ly chét luong, bao gém bt ky rii ro
va co hoi da xac dinh.

+ Thong tin vé hiéu sudt chét lugng, bao gém xu huéng va cac
chi sb vé:

a) Su khong phu hop va hanh dong khic phuc;

b)cac két qua theo d&i va do luong;

¢)Cac két qua danh gia; sw hai long ctia nguoi dén, to chirc;
d)Céc van dé lién quan dén nhitng nha cung g bén ngoai va
cac bén hiru quan lién quan;

e) Tinh trang day di cia cac nguodn lyc cho viéc duy tri hé
thong quan ly chét lwgng c6 hiéu luc;

+ Hiéu sudt qua trinh va su phit hop cta céc san pham va
dich vu.

+ Tinh hiéu luc cta cic hanh dong dugce thyc hién nham xur ly
cac rui ro va co hoi (xem muc 6.1).

+ Céc co hgi tiém ndng méi cho su cai tién lién tuc.

3. | Xem xét bao cao cua cac don vi: - Ban chi dao

- Lanh dao, cac thanh vién tham gia cudc hop tién hanh thao 150
ludn, dua ra céc bién phéap giai quyet thay d01 hoac cai tién | - Truong cac
chinh sach chét luong, muc ti€u chét luong néu can thiét. don vi

- :l'hong qhat, quyét dinh dua ra cac bién phap dé duy tri, cai
tien hé thong quan ly chat luong.

- Cac v kién chi dao cua Lanh dao duoc ghi vao bién ban cudc
hop, ndi dung bién ban dugc ban hanh cho céc don vi thuc
hién.

4. | Bé mac cudc hop, trién khai thwc hién:

- Bé mac

- Két qué cude hop xem xét duge thong bao dén cac don vi dé

Ngay hiéu Iyc: ..../.../2020 Trang: 4/5 Lan ban hanh: 01



Quy trinh Xem xét Hé thong quan Iy chit lwong theo tiéu chuin ISO 9001:2015

thuc hién. - Ban chi dao
- Ban chi dao ISO theo doi, kiém tra viéc thuc hién, bdo cdo | 15€
két qua cho DDLD va Trudng ban chi dao. - Trudng cac
- Luu cac hé so lién quan dén cude hop cua lanh dao vé viéc don'vi
|déanh gié tinh hinh thuc hién hé thong quan ly chat luong.
6. BIEUMAU/HO SO CANLUU
R Thoi gian lru
TT Tén Bi¢u mau P s
3 toi thieu
I. | Béo céo tinh hinh thuc hién hé théng quan Iy chét lugng | ndm
2. | Bién ban xem xét ctia lanh dao hodc bién ban 1 ndm

PUONG DAN BIEU MAU DINH KEM

Mau biéh ban cugc hgp xem xét ciia Lanh dao

';_?ij,

Mau Bien ban cuoc
hop xem xet.doc

Ngay hiéu luc: ..../.../2020 Trang: 5/5 Lan ban hanh: 01
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DPANH GIA RUI RO VA CO HOI

XULY RUI RO VA COHIOI

NHAN DIEN RUI RO VA CO HOI
Lin Ngudn A
STT | agnn | QU8 0O o o o hoi | rii ror Nguyén nhén Hequa cariind | o o thie ki soat hitn c6
] Quy trinh o co hi
gid co hi
0 2 3 4 5 6 7 3
Do trong khi LD di hop céc
Ky vin ban [Lanh dao ban di Tir i Phong giri hd so dé trinh ky Céc Phong theo dbi lich hop
1 1 |hé sohanh |hop nén ky hé so ";i“’ va Quy trinh TTHC lai  |-Hb s0 bi tré han ciia LD dé linh hoat thoi gian
chinh tré ¥ |ngén ngay nén bi tré thoi ky phé duyét
han ky
i M C0 T —
3 | ¢ |[Pushia hc? i thim | TD0 Phﬁqhgp T |Van bin i quy dinh ot CBCC
THHC  lonéanoketdi | %0 [15 thi théng tin khi ky |'°Ac khong phiihop |- E}‘?:hgﬁyéﬁé“fugfﬁi cac
quy dinh duyét van ban quy dj phap lua
-Ngutri thu 1y kiém sodt chat
. [Saisottong qua| . [Do CBCC dénh may thitu . |ch& docky laindi dung truse
3 p [Thuchidn | oanthae | TUm0i [4 thin, khong kiém tra lai [ PO8 tin trén van  |khi trinh ky
TTHC et B | ban & " |bén chua chinh xéde  |-Van thu phai xem xét laj van
bén tnrde khi trinh Lanh dao
ky
. v Y - A
4  |Thwehién [L3i trong qua Tirndi |Sai sot trong qué trinh déi K&t qua khéng chinh ﬁa;oat, t'_?chhlfn ;m ho ZU
TTHC  |winhthAmdinh [ b8  |chiéu véi quy dinh xéc 0. quy trintyva thi tue ding
quy dinh
. é ~ t 2 »
Lox “h an, 19 C?}I.fc -Théng bao cho céc ¢4 nhan,
Cé nhan, 3 chire St e Lo i bk e vét tai
i i b Ben [P0 van bén phap luat didu |cap nhat dé thyc hign |%© " . ° . e “&16 : A
5[ 1 [vanban [Thueclonh ngogi [¢Hinh trong lih v thay | dung céc quy dint |74 59 ¥& rén chng thang tn
d:'gh uy & déi thuomg xuyén nén céc hd so cung N neticn,

cép hofic céc hanh vi
hoat déng chura dang

- Qua nhirng dot kiém tra nhic

nhé thue hién theo quy djnh

vin ban phép luit

; - Théi gian
! Ngwdi thye | Ngay phai St
Hianh djng xir ly hign hoin thanh d:inh"glé lai
riii ro
12 i3 14 15
- Ritt ngn thoi gian cia
“1cong doan sau - Vin thu
|- Liénh¢ lanh dao déky |- Céng chirc :
4 ding thoi han thuly Nggfﬁl‘féf" 1212020
“l- Ap dung phin mém tin hoc |- Lanh dao P :
. |dé xir ly hd so théng qua chir|UBND
ky sb
- Hiy bo van ban da ban - Céng chirc
{ir | hanh ’gc Ngay sau khi
i, LT . thu ly iy 12/2020
- Thue hién céc bién phap LD UBND phat hién
«2= {khic phyc thich hop
~|-Thu hdi lai van ban sai sot -Céng chirc
501da phat hanh thu 1y Ngay sau khi 122020
|- Soan thio trinh ky lai ven | -Lanhdao | phét hién
ban UBND
* |-Thu hdi lai van ban phat  |-Chuyen vien
‘| hanh thu ly Ngay sau khi 1212020
|-Thim dinh va thyc hién lai |-Lanh dao phat hién
quy trinh theo ding quy dinh|{UBND
Hirdng dén lai cic ¢4 nhén, A i .
: R : -Cdng chirc [ Ngay sau khi
{10 chirc c@p nhét théng tin bk ok phit hién 12/2020
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Do c4 nhan, t6 chirc cho + ; _ - Uy quyén cho cac BP chirc ?_‘ o 1 S o i
: 4 . |- Anh huéng x4u dén e i - | S 1y g
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UY BAN NHAN DAN QUAN 4 CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
e Poc lap - Tw do - Hanh phiic

MUC TIEU CHAT LUQNG NAM 2020

Uy ban nhan dan Quén 4 phan dAu thuc hién cdc muc tiéu chat lugng sau:

1. 100% trinh tu giai quyét cac thi tuc hanh chinh céng dam bao ding phép
luat, ding quy trinh va ding hen.

2. Xay dung ddi ngil cén by, cong chire, vién chirc hiéu dén, c6 trach nhiém
v6i nhan dan; phan ddu danh gia can bo, cong chure, vién churc cubi nam 100%
hoan thanh nhiém vu, trong d6 it nhét 25% xép loai xuét séc; phan dAu c6 it nhat
50% can b, céng chirc, vién chirc dugc bdi dudng thudng xuyén vé chuyén mén,
nghiép vu, 10% dugc dao tao kién thirc quan 1y nha nuéc, ly luén chinh tri.

3. Thuong xuyén céi tién He théng quan 1y chét lugng ISO 9001; kiém tra
dinh ky va danh gia n6i bo 01 lan/nam.

4. Tuén thu ding quy dinh cia Nha nudc, ting cudng phéi hop trong xir ly
cong viéc; dam bao 100% kiém soét tai liéu va ho so; thuc hién ding céc quy che,
quy trinh, huéng dan, bidu mau; &p dung co ché “Mgt cira, mét cua lién thong”
trong giai quyet cong vigc.

5 Pay manh img dung cong nghé thong tin phuc vu cong tac chuyén moén va
ché d6 béo cdo, tong hop; khai thic thong tin, chuyén nhan va x ly vdn ban
thong qua moi truong mang.

6. Thuc hién tt cai cach hanh chinh, phan dAu trd ho so hanh chinh tai B
phan Tiép nhan va Tra két qua giai quyét thi tuc hanh chinh ding thoi gian quy
dinh dat 95%; quyét tim dé cac to chirc, cong dan hai long khi dén giao dich hanh
chinh véi cac phong, ban, don vi thugc Uy ban nhan dén Quan 4.

7. Phan d4u 100% can bd, coéng chirc, vién chirc co quan luon gitr gin phém
chit dao dirc; gidi vé chuyén mon, nghiép vu, vimg vé tu tudng chinh tri; c6 thai
d6 nhiét tinh, cau thi, trach nhiém cao trong giai quyét cong viéc; khong gay sach
nhiéu, phién ha trong thi hanh cong vy, /+/

Qudn 4, ngay 20thang o inam 2020
__CHU TICH
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KE HOACH

Thue hién muc tiéu chi lwgng ciia UBND Quén niam 2020

1. Muc tiéu 1: 100% trinh tu giai quyét céc thi tuc hanh chinh dém bao ding phap luat, dung quy trinh va ding hen

Thoi gian hoan

chinh duge giai quyét

STT Noi dung cong viéc Cha tri thwe hién Phoi hop thue hién Ak
Céc don vi ¢6 lién quan s .
1. | B tri nhan su, sip xép cong viéc hop ly dén giai quyét cac thu tuc fiay Mol i ilekanh Thong ké su vu

giao cho td chirc/cong dan

thuéc UBND quén

hanh chinh
5 )‘{ay dg}'ng cdc 1:111’-0:1‘1g dan cong viéc (néu can) cho | Truong cac p}mng chuyén Khi cAn thiét
tung ca nhan co lién quan mon
3. | Tuan tha cac quy trinh ISO 9001 d4 x4y dung Taticd capiphong chuyen ) Sin kit ehinih thue ep
mon dung
Khi phét hién sai st, tién hanh trao d6i théng tin | .« . . . . - e~ (e
4. | hop ly dé hiéu chinh, khic phuc truée khi chuyén Tat c& e bg, cong chire |, Tix khi chiinh e ap

dung Hé théng QLCL

2. Mue tiéu 2: Xay dung doi ngii can bo, cong chirc, vién chirc hiéu dan, co trach nhiém véi nhan dén; phén d4u dénh gia can bo
cong chire, vién chire cudi nam 100% hoan thanh nhiém vy, trong dé6 it nhat 25% xép loai xuat sac; phan dau co it nhat 50% can bg,
cong chirc, vién chirc duge boi dudng thuong xuyén vé chuyén mén, nghi€p vu, 10% duoc dao tao kién thirc quan ly nha nudec, ly
luan chinh tri

Thai gian hoan

nhan su cho cac phong, ban

chuyén mon

STT Noi dung cong viée Chi tri thwe hién Phdi hop thwe hién o
Lap ké hoach va t6 chirc thuc hién dao tao, phd Phong Néi vu Céc Truong phong
1. |bién nang cao trinh do, nhén thic tap thé can bo, chuyén mon Thang 01/2020
cong chuc, vién chuc
7 Lap ké hoach phan b6 dinh mirc bién ché, bé sung Phong Noi vu Cac Trudng phong Théng 01/2020




2

Duyét ké hoach phan bé dinh mic bién ché, bo Phone Noi vu Vian phong HDND va :
> sung nhan su cho cac phong, ban i UBND quén Sl a0e0
X Thf)ng ba? dl_l’{h muc bién ché, nhu cau b6 sung Phong Néi vu Céc TruEmg Rhong Théng 02/2020
nhan su cac phong, ban chuyén mon
5 Tim nhéan su, dé xuat bo sung Phong N6i vu Céc TrLrEmg Hhong k6o ké Hoach
chuyén moén
2 Léap ho so dé xuét lanh dao UBND cho t1ep nhan Phong Né6i vu Cac TruEmg p;hong Khi c6ihan st
bo sung nhén su nhitng phong, ban con thiéu chuyén mon
7. | Ban hanh quyet dinh tlep nhan nhan su Lanh dao UBND quén Phong NGi vu Khi co nhéan su

3. Muc tidu 3: Thuong xuyén cai tién Hé théng quan ly chét lugng ISO 9001; kiém tra dinh ky va dénh gi4 n6i bd 01 1an/nim

STT

Noi dung cong viéce

Cha tri thue hién

Phoi hop thwe hién

Thoi gian hoan
thanh

Nhén dinh, xem xét, danh gia va cai tién cac tai

S lieu hé théng quan ly chat luong S el dao Thyenezuyen
2. | Lap ké hoach danh gi4 chat luong noi bo Ban chi dao Cac phong, ban Thang 6/2020 -
chuyén moén thudc e k.’: '
3. | Trién khai thuc hién theo ding ké hoach Ban chi dao UBND quén eﬁoalj:?xg £
4. | Danh gid tong két va rat kinh nghiém Ban chi dao Sau danh gia

4. Muc tiéu 4: Tuan thi ding quy dinh cia Nha nudc, tang cuong ph01 hop trong xir ly cong viéc; dam bao 100% kiém soat tai liéu

va ho so; thuc hién ding céc quy ché, quy trinh, huéng déan, biéu mau; ap dung co ché “Mét cira, mét cira lién théng” trong giai
quyet cong viéc

STT

Noi dung cong viée

Cha tri thue hién

Phéi hop thue hién

Thoi gian hoan
thanh

1

Nguoi tiép nhan ho so phai hiéu va nam rd cac danh

CCVC tiép nhan hd

Céc phong chuyén

Thuong xuyén




| muc ho so, quy trinh giai quyét lién quan dén cung cip SO
dich vu hanh chinh
Boi dudng, nang cao nghiép vu théng qua viéc tham gia | Lanh dao Phong
2 |truc tiép vao quy trinh gidi quyét cong viéc tai cac| NOivu, CCVC
phong, ban chuyén mén tiép nhén ho so
S ' X L B Léanh dao céc
Boi d.erifng, nang cao y thirc trach nl}lem va quy tac.u’ng% phong, ban,
3 | xtr tai cOng sO cho céan bd, cong chire, vién chuc tai Bo 7 . 2y
phan Tiép nhan va Tra két qua ho so CCVC tiep nhan ho
SO
4 | Tuan thi quy trinh giai quyét cong viéc hanh chinh CEXC “sg mtin ho
5 Th}rc hién cac hanh fi?ng }zhong ngtra khi c6 nguy co Toan UBND quan
khong dat dugc muc ti€u chat lugng
= Tiép thu y kién dong gbép clia cac phong, ban va khic | Van phong HDPND
phuc sai sét kip thoi va UBND

mon thuoc UBND

Dinh ky 6 thang

Dinh ky hang quy

Hang ngay

Khi c6 nguy co

Thuong xuyén

Muc tiéu 5: P4y manh tmg dung céng nghé théng tin phuc vu céng tac chuyén mén va ché do bao cdo, tong hop; khai thac théng tin,

chuyén nhén va xu ly van ban qua mang

Thoi gian hoan

STT Noi dung cong viéc Chii tri thue hién | Phéi hop thwe hién thanh
Xay dung ké hoach dau tu, phét trién ng dung cong Lanh dao Van ‘
1 nghé thong tin %’1};};% I}—I;);J;I;? Ca(c:: }El;t;cgllg rr]fgr?ng Thang 3/2020
CNTT
5 T chirc xem xét va phé duyét ké hoach Lanh dao UBND B phan CNTT Thang 4/2020

quan
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T chirc nang cép, bd sung trang thiét bi, phuong tién Lanh dao Van
theo dung ké hoach phong HDND va Trudng céc phong £
3 UBND, B6 phan chuyén mén Eheaficchoqch
CNTT
Phd bién, huéng din, tdp hudn cach thic sit dung cho| Léanh dao Van
can bg, céng chure, vién chirc phong HDND va Trudng cac phong - A
g UBND, B6 phan chuyén mén Thuehigxuycn
CNTT
Thu@mg xuyén kiém soat qua trinh st dung va thuc hién Lanh dao Vian
truyén tai thong tin phong HDND va Céc phong chuyén " .
> UBND, B6 phan mén ThutmgZuyen |
CNTT

Muec tiéu 6: Thuc hién t6t cai cach hanh chinh, phan diu tra hd so hanh chinh tai Bg phdn tiép nhan hé so va tra két qua gidi quyet
thii tuc hanh chinh ding thoi gian quy dinh dat 95%; quyét tim dé céc t6 chirc, cong déan hai long khi dén giao dich hanh chinh véi

cac phong, ban, don vi thuoc UBND quén

STT

NOi dung cong viéc

Chu tri thwe hién

Phéi hop thuc hién

Thoi gian hoan
~thanh

Cac phong xac dinh thoi gian cho tirng budc céng viée

Cac phong chuyén
mon

Kiém soét chit ché thoi gian thuc hién (cta timg hd so

Lanh dao UBND

2 va so sanh v&i quy dinh) bt trufyn & ;zhong
chuyén mon
3 Hb so tra té chirc, cong dan phai dam bao theo ding thoi | Cac phong chuyén
" | gian quy dinh mon

Can bo, cong chtic,
vién chirc thudc
UBND quén

Théng 3/2020

Hang thang

Hang ngay




5

Muc tiéu 7: Phén ddu 100% can bo, cong chue, vién chirc UBND  quén luén gilr gin pham chat dao dirc; gioi vé chuyén mon, nghiép
vu, vitng vé tu tuéng chinh tri; c6 thai d6 nhiét tinh, cAu thi, trach nhiém cao trong giai quyét cong viéc; khong gay sach nhiéu, phién
ha trong thi hanh cong vu

Thoi gian hoan

STT Noi dung cong viéc Chii tri thue hién | Phoi hop thwe hign thanh

Tiép nhén phan hoi, thu thap céc thong tin danh gid su

hai long vé dich vu hanh chinh cta t6 chirc, cong din Thudng xuyén

Tiép cén céc luong thoéng tin (truc tiép, cong van, dién

2 | thoai, email ...) lién quan dén viéc phan anh thu tuc giai Thuong xuyén
quyet Lanh dao UBND Thanh tra, can bo,
3 Quaén triét tinh than “céng tdm, minh bach, ding phap | quan, cac phong, cong chire, vién Thudng xuyén

luat, ding hen” ban chuyén mon chirc thuéc UBND

Thudng xuyén kiém soat viée thu 1y va giai quyét hd so

= : R Thuong xuyén
cua cac phong chuyén mon Sl

Xt 1y ky luat nghiém minh d6i véi céc truomg hop ¢ vi

Sham Thuong xuyén

BIEN PHAP THEO DOI THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG

1. Pinh ky téng hop b4o c4o lanh dao UBND quén theo chic ning va nhiém vu céc phong, ban thong qua Phong N&i vu.
[y v kién cua cac phong, ban va chi dao truc tiép cta lanh dao UBND quén tai céc cude hop giao ban.

St dung céc hanh dong khéc phuc va phong ngira khi muc tiéu chat luong khong duge dam bao.

B b

B4o céo két qua thuc hién muc tiéu chét lugng cua cac phong, ban, don vi theo quy.



UY BAN NHAN DAN QUAN 4

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

DANH MUC CAC TAI LIEU CAN KIEM SOAT

Lén ban hanh va ngay higulyc

. ,ﬁ’r . Tentmhéu g -- - Masotﬁliléu | h}gﬁgﬁm Lan (Slaigglbanhinh 1zm ;qgé
st e et o 2 el hieuTee L2 hisalve,
1. | Chinh sach Chat lvong 01 | 25/6/2020 | 02 | 03 B
2. | Muyc tiéu Chat lugng o1 | 20/01/2020 | g, 03

3. | S6 tay chat lugng STCLOINVP 1 o1 | 25/6/2020 | 02 03

4. | QT kiém soat thong tin dang van ban (tai liéu, hd so) QTBBOI/VP | o) | 2562020 | 02 03

5. | QT d4nh gia ndi bd QTBBO2 VP | o1 | 25/6/2020 | 02 03

6. i QT kiém soét san phadm khéng phi hop va hanh dong khic phuc QTBBO3/ VP | o1 | 25/6/2020 | 02 -

7. | QT Nhén dién va xtr ly céc rii ro va co hdi QTBB 04/ VP | o1 | 25/6/2020 | 02 03

8. | Quy ché lam viéc (hoat dong) ctia co quan o1 | 25/6/2020 | o, -

9. | Chirc nang, nhiém vu ctia cic phong ban 01 25/6/2020 | gy 03

10. | Quy ché td chirc va hoat dong ctia B phan tiép nhan hdso - o1 | 25/612020 | o 03

11. | Van ban phén cong nhiém vu cta Lanh dao va cac Phong - 01 25/6/2020 | 5 03

12. | Bang phan cong nhiém vy va quyén han cia cac bd phén chuyén moén - 01 25/6/2020 | o5 03

13. | Quy trinh xem xét HTQLCL theo tiéu chuin 1SO 9001:2015 QTXXLBASO | o | 25/6/2020 | o 03

14. | Céac Quy trinh theo B§ TTHC hién hanh (dinh kém danh muc) | ________ - 25/6/2020 | oy 4

Ghi chii: mé s6, ngay higu lyc, ldn ban hanh, ldn siwa d6i ciia tai liéu dwge th hién tai trang ddu tién cia méi tai lidu tuong itng.



