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PHAN 1. GIOI THIEU CHUNG

S6 tay chat luong (STCL) 1a tai liéu tong quat gi6i thiéu vé Hé théng quan 1y
chat luong theo Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2015 (viét tat 1a HTQLCL
theo TCVN ISO 9001:2015) cia S& Y té, nham xac dinh pham vi ap dung; chinh
sach va muc tiéu chat luong; gidi thi¢u hoat dong va co cdu td chire, chiic nang
nhiém vu va cac qua trinh cua co quan; dua ra cac cam két dap tmg cac yéu ciu cia
TCVN ISO 9001:2015, dé Lanh dao va can bd, cong chuc, vién chuc, ngudi lao
dong (CBCCVCLD) dugc giao nhi¢ém vu cua SO Y té 1am co s& diéu hanh, van hanh
HTQLCL cua minh.

I. LICH SU HINH THANH

S¢ Y té Khanh Hoa 1a co quan chuyén mén thuoc Uy ban nhan déan tinh co
chtrc nang tham muu, gitp Uy ban nhan dan tinh quan 1y nha nudc vé y té, bao gom:
Y té du phong; kham bénh, chita bénh; Bao trg xa hdi; phuc hoi chic nang; giam
dinh y khoa, phéap y, phap y tdm than; y duoc cd truyén; trang thiét bi y té; duoc; my
phém; an toan thuc phém; bao hiém y té; dan sb - ké hoach hoa gia dinh; stc khoe
sinh san va cong tac y té khac trén dia ban tinh theo quy dinh cua phap luat.

1. Co cau to chire, chirc nang nhiém vu:

So dd to chire:

GIAM bOC
. - * . ] CHI
PHO GIAM POC PHO GIAM POC CUC
DAN
SO
A 4 v \4 \ 4 A 4 CHI
. PHONG PHONG . cyc
PHONG TO KE PHONG | | PHONG | | PHONG AN
RO XA CHUC - HOACH NGHIEP VU PHAP | ¥ TOAN
HOI HANH — TAI VUY DPUGC CHE VE
g CHINH CHINH - SINH
A A A A THUC

A 4
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- Lanh dao S¢' Y té&: gébm 01 Giam dbc va 02 Pho Giam ddc.

- Cac phong ban chirc ning: gdm Phong T chac - Hanh chinh; Ké hoach Tai
chinh; Nghi¢p vu Y; Nghiép vu Dugc; Phong Phap ché; Bao trg xa hoi.

- Cac co quan tryc thude: 02 co quan.

- Cac don vi su nghié€p cong lap truc thudc Sé: 41

- Quyét dinh 04/QD-UBND ngay 01/7/2025 ctia UBND tinh vé ¢o cau t0 chirc
cua S¢ Y t€ tinh Khanh Hoa

2. Chirc nang nhiém vu:

S¢ Y té thuc hién chirc nang nhiém vu quan ly nha nudc vé Y té trén dia ban
tinh Khanh hoa duoc quy dinh tai:

- Quyét dinh 06/2025/QD-UBND ngay 21/7/2025 cua UBND tinh vé Quy
dinh vé chlrc nang, nhi€ém vu, quyén han cua S6 Y t€ tinh Khanh Hoa.
II. THANH TiCH PAT PUQC

- Chu tich nuéc ting thuong Huin chuong Lao dong hang nhi (Quyét dinh sd
1023/2005/Qb-CTN ngay 12/9/2005).

- Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa tang danh hi¢u "Tap thé Lao dong xuét sac"
nam 2006 (Quyét dinh s6 119/QD-UBND ngay 23/02/2007);

- Uy ban nhéan dén tinh Khanh Hoa tang Bang khen "Hoan thanh xuit sic
nhi¢m vu cong tdc ndm 2006" (Quyét dinh s6 199/QD-UBND ngay 23/02/2007).

- Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa ting Bang khen (Quyét dinh sé 2133/QD-
UBND ngay 18/08/2008);

- Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa ting Bang khen (Quyét dinh sé 2535/QD-
UBND ngay 13/10/2008);

-B0O Y té tang Bang khen (Quyét dinh s6 1592/QP-BYT ngay 09/5/2008);
-B0O Y té tang Bang khen (Quyét dinh s6 472/QD-BYT ngay 13/02/2009);
-B0O Y té tang Bang khen (Quyét dinh s6 505/QD-BYT ngay 16/02/2009).

- UBND tinh Khanh Hoa ting danh higu "T4p thé Lao dong xuét sac" ndm 2009
(Quyét dinh s6 1014/Qb-UBND ngay 19/4/2010).

- Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa tang danh hiéu "Tép thé Lao dong Xu’ét sac"
nam 2010 (Quyét dinh s6 485/QD-UBND ngay 22/02/2011);STCL_S¢ Y t€ Ngay
ban hanh: 28/10/2021 5

- Uy ban nhén dan tinh Khanh Hoa ting Bang khen vé thanh tich xqét sdc tiéu
biéu trong phong trao thi dua tinh Khanh Hoa ndm 2010 (Quyét dinh s6 469/QD-
UBND ngay 21/02/2011);

- Bo Y té tang Béng khqn vé thanh tich xuét sic thuc hién nhiém vu, ké hoach
Y té nam 2010 (Quyét dinh s6 342/QD-BYT ngay 29/01/2011);

- Bo Y té tang Bang khen vé thanh tich xuét sac thyuc hién cong tac Két hop

STCL- S¢ Y té tinh Khanh Hoa Ngay ban hanh: 15/9/2025
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quan dan y cham soc suc khoe nhan dan va bo doi giai doan 2006 - 2010 (Quyét
dinh s6 5337/QD-BYT ngay 31/12/2010).

-BoY té tang Co Thi dua vé thanh tich xuét sic trong phong trao thi dua nim
2011 (Quyét dinh s6 172/Qb-BYT ngay 18/01/2012);

-B0O Y té tang Bang khen (Quyét dinh s6 344/QD-BYT ngay 09/02/2012);

- UBND tinh Khanh Hoa tang Bang khen vé thanh tich xuét sac giai doan 2006
- 2010 (Quyet dinh s6 869/QD-UBND ngay 05/4/2011).

- Bo Y té tang Béng khqn vé thanh tich xuét sic thuc hién nhiém vu, ké hoach
Y t€ ndm 2012 (Quyét dinh s6 578/QD-BYT ngay 20/02/2013);

- Uy ban nhéan dan tinh Khanh Hoa téng Biang khen vé thanh tich xudt sdc trong
cong tac Quan dan Y két hop nam 2012 (Quyét dinh s6 407/QD-UBND ngay
04/02/2013).

-Bo Y té tang Béng khen vé thanh tich xudt sic thuc hién nhiém vy, ké hoach
Y té nam 2013 (Quyét dinh s6 621/QD-BYT ngay 21/02/2014).

Nam 2014:

- BO Y,té tang B::ing khqn vé thélph tich xudt sic thuc hién nhiém vu, ké hoach
cong tac y t€ nam 2014 (Quyét dinh s6 1751/QD-BYT ngay 11/5/2015).

- Uy ban nhan dén tinh Khanh Hoa tang Co Thi dua vé thanh tich xuét sic trong
phong trao thi dua yéu nudc 5 ndm 2011 - 2015 (Quyét dinh s6 807/QD-UBND
ngay 03/4/2015);

- Uy ban nhén dan tinh Khanh Hoa téng Bang khen vé thanh tich "DBon vi xué,t
sac toan dién cua Khoi cac S¢ Quan ly nha nudc nam 2015" (Quyét dinh so
506/Qb- UBND ngay 02/3/2016).

- Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa téng Bang khen vé thanh tich "DBon vi xué,t
sac toan dién cua Khoi cac S¢ Quan ly nha nudc nam 2016" (Quyét dinh so
408/Qb- UBND ngay 16/02/2017);

- Bo truong BO Y té ting Bang khen vé thanh tich, dong gop trong cong tac y té
du phong, gop phan vao sy nghiép bao v¢, cham soc va nang cao sirc khoe nhan dan
(Quyét dinh sé 5892/QP-BYT ngay 10/10/2016);STCL_S& Y té Ngay ban hanh:
28/10/2021 6

- BO truéng Bo Quéc phong ting Bing khen vé thanh tich xuat sic trong thuc
hién Chuong trinh Két hop quan dan y cham soéc stc khoe nhan dan va b doi giai
doan 2005-2015.

- Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa téng Bang khen vé thanh tich "Don vi xué,t
sac toan di¢n cuia Khoi cdc S& Quan Iy nha nudc 1 ndm 2017" (Quyét dinh sb
644/Qb-UBND ngay 07/3/2018);

- Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa ting Bang khen vé thanh tich XUt sic trong
13 ndm thi hanh Luat Thi dua, Khen thuéng (Quyét dinh s6 2855/QD-UBND ngay
26/9/2017)..

STCL- S¢ Y té tinh Khanh Hoa Ngay ban hanh: 15/9/2025
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Nganh y té ciing di don nhan 02 Co thi dua ctua Chinh phu, 43 Bang khen ciia
Thu tudng chinh phu cho 13 tap thé va 30 ca nhan.

Trong céc phong trao thi dua hang nam, trong 5 nam tir 2020 dén 2024, toan
nganh y té ¢ 11 tap thé duoc tang Co thi dua caa UBND tinh, c¢6 223 tép thé va
628 cd nhan dugc tang Béng khen cua Chu tich UBND tinh va 217 tap thé dat danh
hiéu “Tap thé lao dong xuét sic”.

Giam déc So Y té da ting danh hi¢u “Chién si thi dua cip co sO” cho 608 ca
nhén, va tang Gidy khen cua S¢ Y t€ cho 721 tap thé va 2.391 cé& nhan da co6 thanh
tich trong cong tac.

PHAN 2. GIOI THIEU KHAI QUAT HTQLCL THEO TCVN ISO 9001:2015

Diéu khoan
theo
TCVN ISO
9001:2015

M0 ta cach dap ung ciia S¢' Y té tinh Khanh Hoa

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hiéu
to chic va
b6i canh
cua to
chue

Khi hoach dinh HTQLCL, co quan nhan dién cac van dé bén trong va
bén ngoai lién quan dén viéc thuc ,hién chtrc nang, nhiém vu qu;"m 1y nha
nudc cua minh, c6 anh huéng dén kha nang dat dugc cac két qua du
dinh cia HTQLCL.

Mot sb van dé ndi bo, bén ngoai co quan can nhan dién bao gé)m:

- Vén dé noi bd:

+ Quan tri, co ciu t6 chirc, vai tro, chuc nang nhiém vy, trach nhiém;

+ Céc chinh sach, muc tiéu va chién lugc dugc dit ra dé dat muc tiéu;

+ Kha ning, sy am hiéu Vé, ngudn lu’(; va kién thirc (kinh phi, thoi gian,
nhan su, qua trinh, trang thiét bi, hé thong va cong nghé);

+ Trang thiét bi, co s& vat chét; co so ha t?mg cong ngh¢ thong tin;

+ Cac hé thong th(?ng tin, trao d6i thong tin nodi bo, ludng thong tin va
cac qua trinh ra quyét dinh (chinh thirc va khong chinh thirc);

+ Mdi quan hé, nhan thirc va gia tri cta cac bén lién quan trong co quan;

+ Van hoa cua co quan;

+ Céc tiéu chuan, hudng dan va mé hinh duoc co quan ap dung;

+ Hinh thtc va mic d cua cac mbi quan hé hop dong.

- Van dé bén ngoai:

+ Moi truong Vﬁ,,n hoa, xa hoi, chinh tri, phép 1y,, ché fijnh, tai chinh,
cong ngh¢, kinh té, tu nhién va canh tranh (qudc t€, quoc gia, khu vuc
hodc dia phuong);

+ Céc xu hudng va dong luc chinh tac dong dén muc tiéu cua co quan;

+ Mo0i1 quan hé, nhan thic va gid tri ciia cac bén li€n quan bén ngoai,

STCL- S¢ Y té tinh Khanh Hoa
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nha cung cap bén ngoai.

Tai lidu lién quan: Cu thé tai ké hoach trién khai cong tac dau nam/Bdo
cdo danh gid két qua nhiém vu va phirong hwéng nhiém vu gidi phdp theo
nam, quy; Bién ban hop xem xét cia linh dao vé HTOLCL dinh ky hang
nam, Bang phan tich, danh gid, hanh dong gidi quyét rii ro va co héi.

4.2. Hiéu

Nham danh gia 4nh huong hién hitu va tiém an cia cic bén quan tdm

nhu ciu |d6i véi HTQLCL, co quan cén:
va mong | | Nhén dién cac bén quan tdm lién quan dén HTQLCL nhu: Céac co
doi  cua |quan quan Iy cap trén, cic co quan, t6 chic thudc hé thong HCNN c6
cac Pén lién quan, cac t churc, cong dan,....;
quan tam | » Nhén dién cac yéu cau lién quan dén HTQLCL cua cac bén lién
quan nay;
3. Xac dinh nhu cau va mong doi ctia cac bén quan tim c6 lién quan.
Tai liéu lién quan: Bién ban hop xem xét cua lanh dao ve HTQLCL dinh
ky hang nam, Bang phdn tich rui ro va co hoi.
4.3. Xac |[Pham vi thyc hién xay dung, ap dung, duy tri va cong bdé phu hop
dinh TCVN ISO 9001:2015 ctia S&' Y té gom:
pham Vi |_ Pham vi ap dung cho cac bo phan, don vi thuoc CQHCNN: 08 (gém 6
cuia phong va 02 co quan)
HTQLCL

- Pham vi 4p dung ddi Vé’iq cac hoat dong lién‘ quan dén thyc hién thu tuc
hanh chinh (TTHC) cho t6 chirc, cong dan, gom céc linh vyc sau:
1. Quén ly van ban di, van ban dén;
Dao tao va Nghién ctru khoa hoc;
Dan sb, Ba me - Tré em;
An toan thuc phém;
Duoc pham;
Kham bénh, chira bénh;
Phong chéng t€ nan xa hoi;
Thiét bi y té;
. Tré em;
10.Phong bénh;
11.Y, Duoc ¢ truyén.
(COHCNN liét ké theo linh vuc 7 thuc }‘zién gidi quyét TTHC cho t6
chure/cong dan theo chirc nang, tham quyén cua co quan).

© % N AW

- Céc hoat dong ndi bg, hoat dong khac cua co quan néu xét théy can
thiét (quan 1y qua trinh thanh todn, quan ly tai san cong, nhan su...).

Tai liéu lién quan: Quyét dinh cong bé (kém theo phu luc cdc linh viee
hoat dong cua co quan dwoc cong bo phu hop voi TCVN ISO

STCL- S¢ Y té tinh Khanh Hoa
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9001:2015) va Bén céng b phit hop TCVN ISO 9001:2015 theo mau tai
Quyét dinh s6 19/2014/0P-TTg.

44. Heé
thf')ng
quian ly
chat

lwgng va
cac qua
trinh cua
hé thong

- HTQ‘LCL 1a mot phan trong hé théng quan ly chung ctua co quan. Co
quan 16ng ghép HTQLCL véi cac hé thong quan 1y hi¢n c6 nhu:

+ Heé thong tac nghiép dién tir E-Office;

+ Cac phan mém quan 1y khac (quan 1y tai chlnh nhan hIc quan ly co

so ha tang, trang thiét bi,...) stt dung cung mot cau tric vé cac yéu cau
nhu d4 néu trong TCVN ISO 9001:2015 dé diéu hanh.

- Co quan ap dung phuong phép tiép cin theo qua trinh cho HTQLCL
bang cach nhan dién cac qua trinh va quan 1y timg qua trinh cu thé, dé
giam thiéu duoc cac két qua dau ra khong phu hop dugc phat hién trong
cac qua trinh cudi ciing hodc sau khi chuyén giao; ap dung QT trén phan
mém mot clra, quy trinh ndéi bd (QTNB) do Chu tich UBND tinh/Co
quan chuyén mon thugc UBND tinh phé duyét.

- CQHCNN phai duy tri thong tin dang van ban dé hd tro viéc thuc hién
cac qua trinh cua co quan.

Tai liéu lién quan: Phu luc 1. So do qua trinh hoat dong chinh trong
HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015; cac QT ISO, QTNB, QT trén
Phan mém mét cira dién ti.

5. SU LANH PAO

5.1. Sw
lanh dao
va cam két

* Lanh ﬁao co quan cung cip bang chimg vé sy lanh dao ye‘l cam két cua
minh doi voi Vié‘C xay dung va thuc hién HTQLCL, cai tién lién tuc hi€u
qua cua chung bang cach:

1. Chiu trach nhiém v& tinh hiéu lyc cia HTQLCL;

2.Pam bao ring chinh’séch chat luong (CSCL) va céc muc tiéu chat
luiqng (MTCL) duoc thiét 1ap va phu hop véi dinh huong chién luge va
boi canh cua co quan;

3. bam bao ré‘mg cac CSCL duoc phé bién, duoc thau hiéu trong toan
b0 co quan;

4. Pam bao rang cac yéu cau cia HTQLCL duoc tich hop vao céc qua
trinh hoat dong ctia co quan khi phu hop;

5. Thiic day nhan thirc tiép can theo qua trinh va tu duy dua trén rui ro;

6. Pam béo rang cac ngudn lyc can thiét cho HTQLCL luén san co;

7. T‘ruyén dat tﬁ;n quan trong vé HTQLCL c6 hiéu luc va tuan thu cac
yéu cau cua hé thong;

8. Pam bao rang cac HTQLCL dat dugc cac két qua duy kién;

9. Tham gia, chi dao va hd trg nhitng nguoi tham gia dong goép cho
hiéu luc cua cac HTQLCL;

10. Thuc déy cai tién lién tuc;

STCL- S¢ Y té tinh Khanh Hoa Ngay ban hanh: 15/9/2025
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11. Hb tro cic vi tri quan 1y lién quan khac chimg minh sy lanh dao

cua ho tai pham vi ho chiu trach nhiém.

* Hudng vao khach hang

- Pbi véi HTQLCL, Lanh dao co quan chép nhan cach tiép can coil
khach hang 1am trung tim nham dam bao rang cac nhu ciu va mong doi
duogc xac dinh, duoc coi 1a cac yéu cau phai tuan thu va dugc dap ung
nhim nang cao sy thoa mén cua khach hang.

- Piéu nay duoc thuc hién béng cach dam bao:

1. Cac yéu cau cta khach hang, cac yéu cau luat dinh va ché dinh
duoc xac dinh;

2. Céc rti ro va co hoi anh huong dén su phu hop cia san pham va
anh huong dén kha ning 1am théa man khach hang déu duoc xac dinh
va giai quyét;

3. Duy tri vao viéc nang cao su théa man khach hang.

5.2. Chinh|- CSCL duoc Lanh dao cao nhét cua co quan ban hanh, chi phéi duoc
sach chit|cac hoat dong tac nghiép hang ngdy cia co quan, nham dam bao chat
lwgng lugng cta hoat déng quan 1y nha nudc va cung cip dich vu hanh chinh
(CSCL) cong. CSCL phai phu hop véi muc dich va bdi canh cua co quan, hd tro
dinh huéng chién lugc cua co quan.
- CSCL duoc duy tri thong tin dang vin ban va ludn san co cho cac bén
quan tdm c6 lién quan khi thich hop; duoc cap nhat khi can thiét va
duoc thong bao cong khai trong toan bd co quan dé moi nguoi thau
hiéu, hop tac va thyc hién.
Tai liéu lién quan: Phu luc 2. Chinh sdch chdt lwong.
5.3. Vai |- Lanh dao co quan phai phan cong cac trach nhiém va quyén han cho
trd, trach |tit ca cac vi tri lién quan trong co quan. Cac quy dinh vé trach nhiém va
nhiém va |quyén han duoc phd bién thong qua So dd co cau to chirc va chire ning,
quyén nhiém vy cua co quan dugc giao theo quy dinh.
h?n trong |_ [ anh dao co quan xac dinh trach nhiém va quyén han nham:
to chire

1. Pam bao rang HTQLCL phu hop véi cac tiéu chuan, quy dinh phap
luat hién hanh;

2. Pam bao rang cac qua trinh dat dugc cac dau ra dy kién;
Bio céo vé két qua thuc hién cia HTQLCL;

Cung cip céac co hoi dé cai tién HTQLCL;

ok W

Dam bao hudng vao khach hang;

6. Dam bao tinh toan ven ciia HTQLCL khi c6 su thay dbi dbi véi
HTQLCL dugc hoach dinh va thyuc hién.
Tai lidu lién quan: Quyét dinh vé vz,ec’quy d_infz chure (zdng, nhiém vu gﬁa
CQHCNN, cac phong/don vi dwoc cdp co tham quyén ban hanh; Dé dn
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vi tri viéc lam cua ...<Tén COHCNN> ....

6. HOACH

PINH

6.1. Hanh
dong giai
quyét rai
ro va co
hoi

- Muc dich cia hanh dong nay nham khi hoach dinh céc qué trinh ctua
HTQLCL, co quan phai ddm bdo xac dinh cac rai ro va co hdi, tir doé
dua ra cac hanh dong dé giai quyét cac rui ro va co hoi. Pong thoi,
phong ngtra sy khong phtl hop (bao gém ca dau ra khong phu hop) va
xac dinh céac co hdi co thé nang cao su thoa man cua khach hang hoac
dat dugc cac MTCL cua co quan.

- Khi xac dinh céc rai ro va co hoi ddi véi HTQLCL, cac van dé nodi bo
va bén ngoai ciing nhu yéu ciu cta cic bén quan tdm c6 lién quan déu
can dugc xem xét.

- Khi x4c dinh cac rti ro va co hdi cua minh, co quan tap trung vao viéc:

1. Mang lai su tin cay vé viéc HTQLCL c6 thé dat duogc cac két qua
du kién;

2. Nang cao nhiing tic dong mong mudn va tao ra nhitng kha nang
moi (thong qua viéc cai thién hi€u qua cua cac hoat dong, viéc phat trién
va ung dung cong ngh¢ mdi,...);

3. Ngan ngua hodc giam bdét nhiing tdc dong khong mong muén
(thdng qua viéc gidm rai ro hodc hanh dong phong ngtra);

4. Pat dugc cai tién dé dam bao su phu hop cua san phém, dich vu va
nang cao su thdéa man cua khach hang.

Day chinh 1a viéc chép nhan cach tiép can tu duy dya trén rui ro va co
quan can xem xét viéc ap dung cach tiép can nay cho cac qua trinh can
thiét d6i véi HTQLCL. Viéc ap dung tu duy dwa trén i ro cling c6 thé
gitp co quan xay dung van hoa chu dong va phong ngtra hudéng to1 viée
thuc hién tot hon va cai tién cach thirc thuc hién cong viéc néi chung.

- C6 nhiéu hinh thtrc khac nhau dé c6 thé xem xét, xac dinh ruai ro va co
héi: Cac cudc hop vé dinh hudng trong mot giai doan hodc cong tac quy
hoach, xem x¢&t cua lanh dao, danh gia noi bd, cac hinh thirc hop khac vé
chat luong, hop thiét 1ap muc ti€u chat luong, giai doan hoach dinh viéc
thue hién chirc nang quan 1y nha nuéc va cung cdp dich vy hanh chinh
cong,...

- Hanh déng ma co quan c6 thé thuc hién dé giai quyét rui ro s& tuy
thudc vao ban chét cta rui ro, nhu:

1. Tranh rai ro bang cach khong tiép tuc thuc hién cac qua trinh ma
trong d6 c6 thé gip phai rui ro;

2. Loai bo rii ro, vi du bang cach sir dung cac phuong 4n dé tuyén
dung, dao tao, hd tro nhan vién co it kinh nghiém trong co quan;

3. Chap nhén rti ro dé theo dudi mot co hoi, nhu dau tu vao cac thiét
bi méi, ap dung cong nghé méi dé viéc cung cap dich vy hanh chinh
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cong tré nén hi¢u qua hon;

4. Chia sé rui ro, vi du béng cach lam viéc truc tiép, dinh ky hodc léy y
kién cua to chuc, cong dan dé tao thuén loi cho qua trinh thué bén ngoai
(hop ddng nha thau, dich vu....), giai quyét TTHC;

5. Khong hanh dong, khi co quan tu minh chép nhan rui ro, trén co s&
tac dong tiém 4n cta rui ro hodc chi phi cho hanh dong can thiét.

Tai liéu lién guan: Quy trinh Quan ly rui ro.

6.2. Muc |- Pé cai tién lién tuc hiéu luc va hiéu qua caa HTQLCL, Lanh dao co
tieu chét |quan thiét 1ap cac MTCL & cac cip va b phan chirc ning thich hop va
lwgng cac qua trinh can thiét cia HTQLCL. MTCL duoc thiét 1ap hang nam,
(MTCL) |dam bao rang:
va hoach | | Nhitquan véi CSCL;
dinh ~ dé 2. Po luong duoc;
dat duge | 5 b roc truyén dat, theo doi, cap nhat khi thich hop:
muc tieu )
4. Duy tri thong tin dang van ban vé MTCL;
- Hang nam, co quan tong hop va danh gia két qua thyc hién MTCL da
thiét lap tai cac cép va bd phan.
Tai liéu lién quan: Phu luc 3. Ké hoach thuc hién MTCL va Bdo cdo
thuc hién MTCL.
6.3. Hoach |- Khi thay phai c6 sy thay d6i nio d6 (pham vi, linh vuc, mic do ap
dinh thay |dung,...) d6i v6i HTQLCL, Lanh dao co quan dam bao 1ap va thyc hién
doi ké hoach thay d6i nay.
- Phai néu 16 muyc dich ctia nhitng thay doi, xac dinh cac anh huong cia
nd cling nhu can nhic dén nguén luc, dén viéc phan cong lai trach
nhiém va quyén han, dén tinh toan ven cia HTQLCL.
Tai lidu lién quan: Hé so xem xét ciia lanh dao vé HTOLCL.
7. HO TRQ

7.1. Nguon lwe

7.1.1.
Khai quat

- Co quan xac dinh va cung cép cac nguon luc can thiét vé nhan lyc, co
s& vat chat, moi truong lam viéc, nham:

1. Thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hi¢u luc cua HTQLCL;

2. Nang cao sy thoa min khach hang bing cach dap ung cac yéu cau
cua ho.
- Thuc hién viéc phan bd nguén luc co xem xét dén nang lyc va han ché
cua cac nguén lIuc hién tai.
- Cac ngudn luc va phan bd ngudn luc s& duoc danh gia trong qué trinh
xem xét cua lanh dao.

7.1.2. Con

- Lanh dao cao nhat ddm bdo s€ cung cap day du nhan luc cho viéc van
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nguoi

hanh hié¢u qua cac HTQLCL ciing nhu cic qua trinh dugc nhéan dién.
Vi¢c cung cap nguon nhan luc dugc thuc hlen theo quy dinh cua nha
nudc va hudng din cua co quan c6 tham quyén.

- Cac nhan su thuc hiép cong viéc co6 anh huong dé:n chét lugng hoat
dong quan 1y va cung cap dich vu hanh chinh cong déu phai c6 du nang
luc trén co s& gido duc, dao tao, ky nang va kinh nghi¢m phu hop.
- Viég dao tao va trao §6i thong tin sau do6 s¢ dugc thuc hi¢n nham dam
bao rang cac nhan sy déu nhan thic dugc:

1. Chinh sach chét luong;

2. Céc muc tiéu chét lugng lién quan;

3. Sy déng gop cua ho déi, v6i hiéu luc cua HTQLCL, bao gém cac loi
ich cho viéc thuc hién cai tién;

4. Hau qua cua viéc khong tuan thi cac yéu cau cia HTQLCL.
Tai lidu lién quan: Ho so dao tao va danh giad CBCCVCLD hang ndm
cua COHCNN.

71.3. Co
so' ha ting

- Co quan cam két duy tri co so ha ting hién c6 dé dam bao viéc cung
cép dich vu giai quyét TTHC theo chic ndng, nhiém vu duogc giao dat
duoc su phi hop so véi cac yéu cau quy dinh. Co sé ha ting bao gdom:

1. Tru s& lam viée va cac co so vat chat lién quan;

2. Cac may moc, thiét bi, phan cing, phan mém;

3. Cong nghé thong tin va trao doi thong tin.
- Céc thiét bi déu dugce kiém tra xac nhan (hiéu chuén, kiém dinh,...) va
duy tu, bdo dudng theo quy dinh.
- Khi cac thiét bi duoc sir dung dé cho cac hoat dong do ludng quan
trong, chang han nhu kiém tra va thir nghiém, thi nhiing thiét bi nay s&
duoc kiém soat va duge hiéu chuin hodc duoc kiém tra x4c nhén trude
khi str dung.

Tai liéu lién quan: Ho so kiém sodat cac thiét bi do lwong; ho so cac may
moc, thiét bi lién quan.

7.1.4. Moi
trweomg cho
viéc thuc
hién  cac
qua trinh

Co quan dam bao viéc cung cip, duy tri moi truong 1am viéc tot ca vé
tam 1y va vat ly dé dat duoc su phu hop véi cac yéu cau thue hién chuc
nang, nhiém vy dugc giao, dap tng yéu cau khach hang (dam bao dién
tich phong lam viéc, nhi¢t do phong lam viéc, van hda cong sd, mbi
quan h¢ cuia CBCCVCLD...).

7.1.5. Nguén
luc  theo
doi va do
lwdong

Co quan xac dinh va cung cdp cac ngudn luc thich hop dé dam bao cac
két qua theo ddi va do luong co hiéu luc va tin cay khi xem xét danh gia
su phtt hop ctia san pham va dich vu cta co quan.

- Trong mot ) truong hop, viée kiém tra hodc theo ddi don gian la dé
xac dinh tinh trang (vi du: béi véi két qua cua dich vu hanh chinh cong
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la cac van bén/quyét dinh hanh chinh), co quan cam két xac dinh va
cung cap nguon luc can thiét dé dam bao cho cac két qua nay luon dung
va dang tin cay, phu h0’p véi cac yéu cau ctia phép ludt va yéu ciu cua to
chuc/cong dan, bang tat ca hodc mot sd cach:

1. Phan cong CC mot clra c6 nang lyc dé kiém tra tinh ddy du va hop
1é ctia cac hd so, yéu cau dau vao;

2. Phan cong cac CBCCVCLP c¢6 ning luc va chuyén mon dé tham
dinh céac hd so va yéu cau cua to chire, cong dan;

3. Trudng cac Phong ban, by phan c6 trach nhiém kiém duyét cac két
qua giai quyét TTHC trude khi trinh Lanh dao phé duyét va tra két qua
cho to chirc, cong dan;

4. Lanh dao co quan xem xét, hoach dinh phuong phép, cach thuc
thuc hién viéc do Iuong su thoa man khéach hang.

Doi véi chc co quan sit dung cdc thiét bi do trong qud trinh xir Iy cong
viéc thi phai thuc hién viéc kiém sodt thiét bi do lwong nhw 7.1.3.

7.1.6. Tri
thire cua to
chue

- Co quan, cac bo phan 1ap va xem xé&t, cap nhat dinh ky hang nam bang
xéac dinh va quan 1y céc tri thirc can thiét cho viéc van hanh cac qua trinh
va dat dugc su phu hop cua dich vu. Tri thirc duge xac dinh bao gém
cac kién thirc va thong tin co duogc tir:

1. Cac ngué)n luc ndi bo, nhu cac bai hoc, cac kién thire tir cac chuyén
gia, cac tai san tri tug;

2. Cac ngué)n lyc bén ngoai nhu cac tiéu chuén, gi61 hoc gia, cac hoi
thdo, cac thong tin thu thap duoc tir cac bén lién quan.
- Céc tri thire nay s& dugc duy tri va sdn c6 ¢ muc do can thiét.
- Khi thuc hién thay d6i cic nhu cau va cac xu hudng, co quan s& xem
xét cac tri thirc hién tai va xac dinh cach thirc yéu cau hoic truy cip dén
cac kién thtrc bd sung.
Tai liéu lién guan.: Phu luc 4. Bang xac dinh va quan [y tri thurc

7.2. Nang
luc

- Co quan dam bao rang nhitng ngudi lam viée dudi sy kiém soat cia
minh ma c6 anh hudng dén két qua hoat dong va hiéu luc cua HTQLCL
s& c6 day du nang luc, kinh nghiém can thiét.
- Pé thuc hién duoc diéu nay co quan thuc hién:

1. Phéan cong nhitng nguoi c6 nang luc va kinh nghiém phu hop véi
yéu cau cla cla cong viéc;

2. Thuyec hién céc hoat dong tap huén, dao tao khi c6 nhu cau;

3. Tién hanh danh gia hi¢u lyc cua cac hoat dong nham nang cao nang
luc ctia nhan su;

4. Luu giir thong tin dang van ban dé chimg minh cho ning lyc cta
nhiing nguoi dang lam viée.
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Tai liéu lién quan: H6 so tuyén dung va boi dwong CBCCVCLD cia
CQHCNN.

7.3. Nhén|- Co quan dam bao rang nhiing nguoi 1am viéc dudi sy kiém soat cia
thire minh s€ nhan thirc duoc:
1. CSCL cua co quan;
2. Céc MTCL lién quan;
3. Su dong gop ,cﬁa ,hc,) vao hi¢u luc cia HTQLCL, bao gém ca cac loi
ich cta vi€c cai tién két qua hoat dong.
- Bé thuc hién diéu nay co quan thuc hién:
1. Niém yét va pho bién CSCL;
2. Cong bd MTCL va phé bién ké hoach thyc hién;
3. Thuc hién cac khoa dao tao, tip hudn vé HTQLCL theo TCVN ISO
9001:2015;
4. Pho bién cdc tai ligu HTQLCL, van ban quy pham phap ludt
(VBQPPL) lién quan va h¢ thong cac quy trinh giai quyét TTHC
7 4 Trao|Co quan dam béo viéc trao ddi thong tin nd1 b lic%n quan dén hiéu 1‘1_1’0 cua
doi thong HTQLCL duoc thuc hién. Cac phuong thirc trao doi thong tin bao gom:
tin 1. St dung céac qua trinh hz‘irnh dong khz“'i,c phuc dé bao céo nhitng su
khong phu hop hoac cac khuyén nghi cai tién;
2. St dung céac két qua phan tich dir liéu;
3. T chic cg’tc C}IQC hop (dinh ky, theo ké hoach hodc dot xuét) dé
thdo luan cac van dé cia HTQLCL;
4. St dung két qua danh gia cta cac qua trinh danh gia, kiém tra (noi
bo, bén thir 2);
5. Tb chirc hop thao luan va tham van vé6i cac CBCCVCLD;
§. St dung cac phuong tién truyén‘ thong phu: E-mail, di¢n thoai,
cong thong tin dién tir, E-Office...; truyén dat bang van ban.
7.5. Théong|- Thong tin dang vin ban cia HTQLCL bao gom ca tai liéu va ho so.
tin - dang| Tyong boi canh nay, co quan xdc dinh:
van ban

+ Tai liéu: La cdc thong tin dang van ban phuc vu cho viéc hoach dinh
va kiém sodat Hé thong quan 1y chat leong.

+ Ho6 so: La cdc thong tin dang vin ban ding dé cong bé cdc két qua
hay cung cdp bang chitng vé cdc hoat dong dwoc thuc hién cia
HTQLCL.

- Tai liéu yéu cau ddi v6i HTQLCL duoc kiém soat, nham dam bao rang
nhan su duogc tiép can voéi cac thong tin moi nhét da dugc phé duyét va
ngin ngira st dung cac thong tin 1i thoi. Tat ca cac quy trinh duge thiét
1ap, van ban hoa, thyc hién va duy tri.
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- Muyc dich ctia viéc kiém soat hd so nham xac dinh cac bién phéap kiém
soat can thiét cho viéc nhan dién, bao quan, thu hoi, bao vé, thoi gian
lru va hity bo cac ho so chat lugng.

- Cac bién phap kiém soat ndy ap dung cho cac hd so co cung cap bang
chtng cho viéc tuan thu cac yéu cau. Pay c6 thé 1a bang ching cho viée
dap ung céac yéu cau vé dich vu, quy trinh hodc sy tuan thu theo luat
dinh. Ngoai ra, hd so chit luong bao gdm bat ky hd so ndo cung cip
bang chtng cho viéc van hanh hiéu qua cia HTQLCL.

Tai lidu lién quan: Quy trinh Kiém sodt théng tin dang van ban.

8. THU'C HIEN

8.1. Hoach
dinh va
kiém soat
viéc thuc
hién

Co quan s€ hoach dinh va xay dung céc qua trinh can thiét cho viéc thuc
hién chtrc ning quan 1y nha nude va cung cap cac dich vu hanh chinh
cong. Viéc hoach dinh qua trinh cung cp dich vu s& dap ung cic yéu
cau cila cac qua trinh khac cuia hé thong quan 1y. Nhimng sy hoach dinh
nhu vdy s& xem xét cac thong tin lién quan dén bdi canh cua co quan
(Xem muc 4.1; 4.2; 4.3, 4.4 o trén va cac nguc;n lyc, nang luc hién tai,
ciing nhw cdc yéu cau vé dich vu trén co sé nhdn biét va gidi quyét cdc
rui ro va co hoi da dwoc néu tai muc 6.1).

Tai liéu lién quan: Quy trinh Qudn 1y rii ro; QTNB, OT trén Hé thong
théng tin gidi quyét TTHC.

8.2. Yéu cau doi voi san pham va dich vu

8.2.1. Trao|Co quan thuc hién viéc trao d6i thong tin mot cach hiéu qua véi khach
ddi thong|hang, bao gom:
tin V0i| 1. Cung cap cac thong tin lién quan dén dich vu hanh chinh cong;
kl‘“’wh 2. Xt 1y cac yéu cau cua cac t6 chirc, ca nhan bao gdm ca nhitng yéu
hang cau thay doi;
3. T‘ié'p nhan cac phan hdi lién quan dén cac hoat dong cia co quan,
bao gém ca céc khicu nai;
4. Xir Iy hoac kiém soat céc tai san ciia Nha nudc.
Tai lidu, céng cu lién quan: E-Office; Hé thong théng tin gidi quyét
TTHC; Website; e-mail, dién thoai; cdc loai van ban hanh chinh...
8.2.2. Xac|Trong qua trinh thuc hién céc dich vu moi, co quan s€ nam bat:
dgnh cf‘c 1. Cac yéu cau cu thé cua dich vu, bao gém cac yéu cau vé tra két qua;
yeu  cau 5 (Cac yéu cau chua dugce tuyén bb nhung can thiét cho sir dung cu thé
(1017 Vol san hodc c6 y dinh str dung;
pham va R T ST IS
dich vu 3. Cac y€u cau luat dinh va ché dinh lién quan dén dich vu;
7 4. Cac yéu cau khac ma co quan xéc dinh.
8.2.3. Xem |Khi cac yéu cau dugc xac dinh, co quan s& xem xét cac yéu ciu ndy trudc

xét cac yéu

khi cam két cung cap dich vu. Viéc xem xét ndy nham ddm béo rang:
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cau doi voi
san pham
va dich vu

1. Cac yéu cau dich vu duogc xac dinh;

2. Co quan c6 du kha nang dap g cac yeu cau da xac dinh hodc cac
khiéu nai d6i véi dich vu ma co quan cung cip;

3. Cac rui ro da duoc xac dinh va xem xét.

8.2.4. Thay
doi yéu
cu doi voi
sian pham
va dich vu

Nhitng truong hop khi c6 su thay ddi (do khach quan, do quy dinh cta
luat phap, do chinh yéu cau ciia khach hang...), co quan sé& c6 van ban dé
thong tin vé nhiing su thay doi d6; khach hang, cic bén lién quan phai
duoc thong bao va c6 ké hoach bién phap dé duy tri sy dap ung tt nhat
chuong trinh, ndi dung co su thay d6i nay.

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

Co quan tién hanh cac cong viéc phai theo chirc nang, nhiém vu do cép
c6 thdm quyén giao, cac cong viéc d6 phai theo quy dinh trong hé théng
cac van ban quy pham phap luit nén co quan khéng ap dung yéu cau
nay cua tiéu chuan.

Viéc loai trir nay khong anh huong t6i kha ning cung cdp san pham,
dich vu dap tng yéu cau luat phap va khach hang.

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

- Bat ky qué trinh nao dugc thuc hién bai bén thir ba dugc coi 1a “qué
trinh thué bén ngoai” va phai dugc kiém soat. Cac qua trinh bén ngoai
clia co quan va cic bién phap kiém soat cho ting qua trinh, duoc xéac
dinh trong kiém soat mua hang va cac nha cung cip bén ngoai.
- Loai va murc d6 kiém soat dugc ap dung ddi v6i qua trinh bén ngoai s&
xem xét dén:

1. Tac dong tiém an cua qua trinh bén ngoai dbi VO’l kha nang cua co
quan trong viéc cung cap dich vu dap tng cac yéu cau;

2. Murc d6 d6i voi ndi dung ma bién phap kiém soat qué trinh duoc
chia sé;

3. Kha niang dat dugc bién phap kiém soat thong qua cac yéu cau hop
doéng mua hang.
Mua hang:
- Co quan dam bao rang hang hoa mua vao dap Gmg céc yéu ciu cia co
quan. Loai hinh va mtrc d6 kiém soat ddi v6i cac nha cung cap va hang
héa mua vao phu thuéc vao mac do anh huong cua chung ddi véi qua
trinh cung cép dich vu sau d6 hoic két qua cudi cung.
- Co quan cling tién hanh danh gié va lya chon nha cung cap dua trén
kha ning cung cdp san pham, tién do giao hang va chat lugng san pham
va cac dich vu kém theo dap ung cac yéu cau. Co quan ciing thiét lap
céc tiéu chi lwa chon, danh gia dbi véi cac nha cung cip va san pham
hang héa mua vao.
- Viéc thuc hién mua hang thong qua viéc phat hanh cac don hang chinh
thirc, cac hop dong kinh té trong d6 mo ta cu thé cac yéu cau mua vao.
Cac hang hoa mua vé sau d6 duoc kiém tra xac nhan xem c6 dap ung
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duoc cac yéu cau cua co quan khong. Nhu’ng nha cung cap khong dap
u’ng dugc cac yéu cu cta co quan co thé duoc yéu cau cac hanh dong
khac phuc sau do.

Tai liéu lién quan: Cdc Quy dinh/Quy ché vé mua sdam tai san cong cia
nha nwoc hién hanh.

8.5. Hoat dong cung cip dich vu hanh chinh cong

Thuc hién
kiém soat
hoat dong
cung cap
dich vu
hanh chinh
cong

- Truéng cac don vi/bd phan lién quan chiu trach nhiém dam bao tit ca
cac dich vu va qué trinh hoat dong déu duoc nhan biét va duoc thuc
hién v6i su kiém soat chit ché. Cac diéu kién dugc kiém soat bao gé)m:

1. Cac quy trinh, huéng dan cong viéc va quy trinh k¥ thuat (néu co)
da dugc phé duyét. Quy trinh va huéng dan cong viéc phai co san & noi
lam viéc cho cén bg, cong chic sir dung khi can thiét. Su phu hop voi
cac tiéu chuan hoic cac yéu cau vé phap 1y c6 lién quan;

2. Tinh sén c6 va viéc sir dung cac nguén luc, thuc hién cac hoat dong
giam sat va do luong;

3. Viéc sir dung co so ha ting va méi truong phi hop cung cap dich
vu hanh chinh cong;

4. Chi dinh nhu’ng nguoi co nang lyc, trinh d6 chuyén mén, bao gém
bét ky pham chét duoc yéu cau nao;

5. Xéac dinh, 1ap ké hoach va thuc hién viéc tham dinh dé dam bao
hoan thanh cong viéc mot cach thoa man va phu hop vai céac thu tuc,
tiéu chuan da dé ra trudc khi tién hanh nhiig budc ké tiép, nham ngin
ngtra sai 16i cia CBCCVCLD;

6. Thuc hién cac hoat dong thong qua chuyén giao va sau khi chuyén
giao két qua giai quyét thu tuc hanh chinh (TTHC).

- Co quan dam bao viéc nhan biét san phérrﬂdich vu do co quan cung
cap, bao gdm ca trang thai cua vin ban, hd so tuong Gmg voi cac yéu
cau do ludong va theo ddi, tir lic nhan va qua tit ca cc giai doan kiém
tra, thAm dinh, phé duyét cho tdi1 khi chuyén giao.

- Moi san pham/dich vu do co quan tao ra va cung cip déu duoc nhan
biét theo dau hiéu duoc quy dinh phu hop tinh chit cua cic san
pham/dich vu.

- Hd so nhan biét duoc ngay nhan, ngdy va nguoi giai quyét tai cac
khau, ngay hoan thanh, tra hd so va tinh trang hd so cta to chirc, cong
dan. Khi can co thé xac dinh duoc ngudn gdc két qua dich vu (nhu ky
tat trén van ban, tinh trang tham dinh, phé duy¢t trén phﬁn mém hé
thong, phiéu tiép nhan hd so,...).

- Co quan dam bao giit gin hd so yéu cau cua t6 chic, cong dan, phan
loai dé dé& nhan biét va bao vé tranh mat mat hu hong trong thoi gian
xem Xét.
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- Moi yéu cau b sung hd so, phai duoc ghi lai va thong béo cho to chic
va cong dan kip thoi dé bo sung theo quy dinh.
- Ngudi nhan hd so phai cé trach nhiém hudng dan t6 chirc va cong dan
vé tinh chinh xac, hop 16 khi dwa dén co quan xem xét, theo quy dinh.
- Trudng hop hd so bi mét, bi hu hong thi co quan s& phai thong béao
cho td chire, cong dan dugc biét va c6 cach khic phuc, déng thot 1ap va
lru hé so vé cac trudng hop xay ra.
- H6 so giai quyét TTHC duoc thiét 1ap diéu kién dé dam bao khong vi
pham céc yéu cau, quy dinh khi dua vao giai quyét TTHC. Két qua giai
quyét TTHC ciing dugc thiét 1ap cac diéu kién bao quan phu hop, dam
bao khong suy giam hay thay dbi vé chat luong khi dén tay to chuc,
cong dan. Pon vi, bd phan, CBCCVCLD giai quyét TTHC c6 trach
nhiém thyc hién nhiém vu nay.
- Péi v6i cac két qua dich vu khong phu hop vé chat luong dan dén
khiéu nai ctia khach hang, co quan c6 trach nhiém:

1. Khic phuc hau qua;

2. Tién hanh diéu tra nguyén nhan va thuc hién hanh dong khic phuc
va trao d6i thong tin lién quan dén khach hang.
- Co quan c6 ké hoach do luong va quan tdm phiic dap va giai quyét cac
phan héi cua t6 chire, cong dan vé chat luong dich vu cong do co quan
cung cép.
- Co quan xem x€t va co ké hoach hodc dot xuét kiém soat cac thay doi
dbi v6i cac qua trinh & mirc do can thiét nham dam bao su phu hop lién
tuc véi tat ca cac qua trinh.
Tai liéu, cong cu lién quan: H¢ thong tac nghiép dién td’ E-Office; Hé
thong thong tin gidi quyét TTHC; Céc QTNB giai quyet TTHC; hé so
gidi quyét TTHC; cdc van ban lién quan dén gidi quyét TTHC.

8.6. Thong
qua san
phim  va
dich vu

Cac ti€u chi chép nhan dich vy dugc xac dinh trong cac tai li¢u hd tro
phu hop. Cac hoat dong xem xét, kiém tra dugc thuc hién tai cic cong
doan thich hop nhdm x4c nhan réng cac yéu cau cua dich vu duoc dap
ung. Diéu nay duoc thuc hién trudc khi dich vu duoc thong qua hodc
dich vu dugc chuyén giao. Cac phuong phap ndy duge xac dinh nhu sau:
- Kiém tra tinh ddy du cta cac thanh phan hd so TTHC ma khach hang
ndp tai Trung tdm PVHCC hodc qua dich vy buu dién cong ich hodc
qua dich vu cong truc tuyén.

- Tham dinh tinh hop 1& cta hd so giai quyét TTHC tai cac phong, ban
chuyén mon.

- Xem xét thé thirc va ndi dung vin ban cua lanh dao céc phong, ban
chuyén mon ddi véi cac du thao két qua cua viée giai quyét TTHC trude
khi chuyén lanh dao co quan phé duyét va chuyén giao cho khach hang.
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- Xem xét, duyét cac két qua cia viéc giai quyét TTHC trudc khi
chuyén cho Trung tam PVHCC dé chuyén giao cho khach hang.

Tai lidu lién quan: TTHC va cdc quy trinh gidgi quyét TTHC (OTNB, QT
trén Hé thong théong tin gidi quyét TTHC).

8.7. Kiém
soat diu ra
khong phu
hop

- Tét ca cac két qua cong viéc néu khong dap tng yéu cau da néu, déu
duoc xem 13 két qua du ra khong phu hop. Co quan c6 co ché dé phat
hién dugc chung va phai c6 quy dinh, co ché xtr 1.

- Tung phong, ban, b phan khi phat hién nhiing dang két qua dau ra
khong phu hop nay phai thyc hién bién phap xir Iy theo quy dinh, ghi
nhan hodc luvu giit hd so cach xir 1y, két qua xur 1y, néu 16 ngudi ¢ trach
nhiém da thong qua hodc khong cho phép thong qua.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Cdi tién HTOLCL.

9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN

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

9.1.1. Khai
quat

- Co quan st dupg HTQLCL nham cai tién cé}c qué trinh cua nd. Nhiing
hoat dong cai tién nay nham xur 1y cac nhu cau va mong doi cua khach
hang cling nhu cac bén quan tam khac, & mtrc dg c6 thé.
- Hoat Ei(f)ng cai ‘Eién s€ duoc thuc hién sau khi phﬁl} tich cac sb liéu lién
quan dén. Cac két qua phan tich sé dugc st dung dé danh gia:

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

2. Mtc dd hai long cia khéach hang;
Két qua thuc hién va hiéu qua cia HTQLCL;
Hi¢u qua cua cong tac hoach dinh;
Hiéu qua cua cac hanh dong giai quyét rii ro va co hoi;
Két qua thuc hién cta cac nha cung cap bén ngoai;
Cac chuong trinh cai tién HTQLCL.

NSV AW

9.1.2. Su
théa man
cia Kkhach
hang

- La modt trong cac bién phiap do luong hi€u qua hoat dong cua
HTQLCL, co quan thuc hién kiém soat cic thong tin lién quan dén cam
nhan ciia khach hang dé danh gia xem co quan c6 dap tng dugc cac yéu
cau cta khach hang khong.

- Co quan xem xét phuong phép, cach thurc thuc hién viéc do luong su
thoa man khach hang (théng qua cac hinh thtc: Sir dung két qua do
luong su hai long ciia cac co quan cap trén hodc co quan chuyén mon;
tu do ludng bang hom thu gop ¥, tiép cong dan, 1y phiéu gop v, ldy
phiéu tham do sy thoa mén cta khach hang,...).

9.2. Panh
gia ngi bo

Pinh ky co quan tién hanh danh gia ndi bd nham xac dinh xem
HTQLCL c6 tuan thu cac yéu cau cua khach hang, yéu cau luat dinh va
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yéu cau ciia TCVN ISO 9001:2015 hay khong. Cac cudc danh gid nham
dam bao rang HTQLCL da duogc thuc hién hi¢u qua va dugc duy tri.
Tai liéu lién quan: Quy trinh Panh gida noi b6 HTQLCL.

9.3. Xem
xeét cuia
lanh  dao
(XXLDb)

- Lanh dao co quan t6 chirc xem xét HTQLCL thong qua cac cudc hop
giao ban, so két, téng két, dinh ky, dot xuit hodc cudc hop riéng cho
hoat dong XXLD; hodc thong qua bdo cdo hoat dong van hanh duy tri
HTQLCL va cac thong bao chi dao cia lanh dao... d¢ dam bao rang
HTQLCL ludén phu hop, thoa dang va co6 hiéu luc. Viéc xem xét sé bao
gbém viéc danh gia cac co hoi cai tién va nhu cau thay doi dbi véi
HTQLCL, bao gém ca viéc xem xét cac CSCL, MTCL.

- Co quan phai luu giit thong tin dang vin ban lam bang chimg vé két
qua XXLD.

- Hoat dong XXLP phai dam bao day di dau vao va dau ra theo yéu cau
cua 9.3.2 va 9.3.3 cua TCVN ISO 9001:2015.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Cdi tién HTOLCL.

10. CAI TIEN

10.1. Khai
quat

Co quan phai ludn xac dinh, lya chon co hdi cai tién cac qua trinh diéu
chmh ngan chdn hoac glam nhimg tic dong khong mong mudn trong
mdi qué trinh ¢ lién quan dén viéc thiét lap, 4p dung va duy tri, cai tién
HTQLCL.

10.2. Sw
khong phu
hop va
hanh dgng
khic phuc

Khi mét su khong phu hop xay ra lién quan dén qua trinh hay noi dung
trach nhiém nao do; phong, ban, by phan lién quan phai:

1. Nhan biét, c6 hanh dong dé kiém soat, xu Iy hién tuong cua su
khong phu hgp do6 theo quy dinh, xem xét nhiing hau qua lién quan c6
thé dé xtr 1y hau qua do;

2. B0 phan phét hién phai danh gia lidu c6 can phai phan tich nguyén
nhan, tién hanh cac hanh dong dé loai trir cic nguyén nhan cta sy khong
phu hop nay nham dé n6 khong tai dién hay xay ra ¢ nhiing noi khéc;
néu thay can, s& thyc hién cac cong viéc nhu sau:

- B4o c4o, 1ap phiéu yéu cau xem xét va phan tich sy khong phu hop;

- X4c dinh nguyén nhan cua sy khong phu hop;

- qXéc dinh néu sy khong phu hop tuong tu ton tai hodc c6 kha ning
co thé xay ra;

- Thyc hién bat ky hanh dong can thiét;

- Banh gia két qua cua bat ky hanh dong khéc phuc da thuc hién;

- ,Célp nhat pguyén nbén nay nhu 13 mot méi rui ro trong qua trinh
1ap ké hoach (néu can thiét);

- Thyc hién thay d6i d6i véi HTQLCL (néu can thiét);

- Hanh dong khic phuc phai thich hop voi tic dong cia cac su
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khong phu hop da xay ra.

10.3.
tien
tuc

Cai
lién

Co quan thuong xuyén nang cao hiéu luc cua HTQLCL thong qua viéc
stt dung CSCL, MTCL, két qua danh gia, phan tich dit liéu, cac hanh
dong khic phuc va phong ngira va két qua XXLD.

Tai liéu lién quan: Quy trinh DPadnh gia noi bo HTOQLCL,; Quy trinh Cai
tiéen HTOLCL; Quy trinh Quan Iy rii ro.
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Phu luc 1

SO PO QUA TRINH HOAT PONG CHINH TRONG HTQLCL THEO TCVN ISO 9001:2015

CUA SO Y TE TINH KHANH HOA

PHAN TiCH BOI CANH, YEU CAU CUA KHACH HANG VA CAC BEN LIEN QUAN

v

THIET LAP CHINH SACH, MUC TIEU CHAT LUQNG VA NGUON LU'C, RUI RO TRONG QUA TRINH THUC HIEN

v

1
1
PAU VAO : QUA TRINH GIAI QUYET CAC THU TUYC HANH CHIiNH
: THUQC LINH VUC ........
1
= M
....................................... JesssssEs s s s s NS S EEE SN SN SN NN SN SN NN SN SN SN NSNS NN SN EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEES
I
Con nguoi Luu trit ho so i
(nhan thirc, nang luc) !
~ oA A . r :
Dir li¢u, thong tin dang Qua trinh thye hi¢n giai quyét thi tuc Phé duyét i
vian ban. tri thire )

trinh. hwénoe dan

Phwong phap: Van ban
phap quy, quy dinh, quy

thiét bi do lwong

May méc thiét bi, CNTT,

Co s6 ha tang,
moi truwong lam viéc

f

_______________________+_________

hanh chinh li¢n quan dén
Linh vue.....

.

v

Xir Iy van dé
khong phu hop

Hénh djng khic phuc/Cii
tién/ gidi quyet rii ro
v

Phén tich dir li€u

.............. —

Theo déi, do lwong , danh gia: Dich vu, khach hang, qua trinh, hé thong

v

Xem xét, phan tich, hanh dgng khac phuc, céi tien, kiém soat rii ro

Phén phdi quyét dinh/
vian ban/két qua cho
to chirc/cong dan

ﬂk

Su théa man cua to
chirc/cong dan va cac
bén lién quan
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Phu luc 2
Maiu chinh sich chat lwgng

CHINH SACH CHAT LUQNG

UBND TINH KHANH HOA
SOY TE

CHINH SACH CHAT LUQNG

V&1 phuong cham:

“CONG KHAI, MINH BACH - CONG TAM, CHINH XAC - PUNG
PHAP LUAT, PUNG HEN”

Lanh dao va toan thé can b, cong chirc, vién chirc va ngudi lao dong cua So
Y té tinh Khanh Hoa cam két:

Thudng xuyén duy tri, cai tién Hé théng quan 1y chit luong theo tiéu chuan
qudc gia TCVN ISO 9001:2015 trong hoat dong. Nhan dién céac rai ro, co hoi va
dua ra doi sach giai quyét kip thoi.

- Thuc hién quy trinh xr 1y, giai quyét cong viéc hop 1y, rd rang, thong nhat,
cong khai, dung phap luat, cé hiéu qua cao trong thuc thi cong vu.

- Khong ngumg hudng téi1 sy hai long ctuia td chire, cong dan thuc hi¢n thu tuc
hanh chinh tai co quan.

- Thuong xuyén thyc hién cai cach hanh chinh; xac 1ap phuong phap lam viéc
khoa hoc, hi¢u qua; khong ngumg nang cao chat lwong nguon nhan luc dap g tot
yéu cau nhiém vu, thuc day hoat dong kham chita bénh trén dia ban tinh ngay cang
phat trién.

Khanh Hoa, ngay thang nam 2025
GIAM POC

Lé Van Khoa
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Phu luc 3

MAU KE HOACH THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG, BAO CAO THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUQONG

UBND TINH KHANH HOA
SOYTE

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

KE HOACH THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG NAM ..........
CUA ...<TEN CQHCNN>/<Pon vi>.....
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‘n £ . \ « A . « A . o Thoi gian | Thoi gian
STT Muc tiéu chat lwgng Cach do lwong | Bién phap thwe hién/don vi thwe hién bit dAu hoan thanh
.ngay....... thang... ... nam ....

THU TRUONG CQHCNN/TRUONG PON VI
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...TEN CQHCNN/ PON VI...

BAO CAO THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG NAM

...TEN CO QUAN CHU QUAN/CQHCNN...

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc 1ap — Tw do — Hanh phuc

CUA ...<TEN CQHCNN>/<Pon vi>.....

STT

Muc tiéu

Mire
do ludmg

Thue té
dat dugc

Nguyén nhan do khong dat
muc tiéu

Hwéng gidi quyét
trong thoi gian téi
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Phu luc 4
BANG XAC PINH VA QUAN LY TRI THUC CUA ..<TEN CQHCNN>/<PON VI THUQC CQHCNN>...

MANG/ A , \ . |HINH THUC| HINH
o , , NGUON . , 1 1H \
7p| LINH VUC | KIEN THUC ?ﬁﬁ% PINH | PAU MOI ;‘gwsgl‘;r PHO BIEN | THUC
HOAT |CANTHIET | Bén | Bén THU Nap | PANG CAP NHAT CAP NHAT | TRONG NOQI| LUU
PONG trong | ngoai : : : BO GIU
Ngay........ thang... .... nam......
Phé duyét Nguwoi cap nhat
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