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P ẦN I.  IỚI T I U CHUNG 

 ổ t y   ất lượn  (    ) l  t i liệu tổn  quát  iới t iệu về  ệ t ốn  quản lý 

  ất lượn  t eo  iêu   uẩn quố   i    V  I   9001:2015 (viết tắt l  HTQLCL 

theo TCVN ISO 9001:2015)  ủ       o      v    n  n  ệ (       ), n ằm xác 

địn  p ạm vi áp dụn ;   ín  sá   v  mụ  tiêu   ất lượn ;  iới t iệu  oạt độn  v   ơ 

 ấu tổ   ứ ,   ứ  năn  n iệm vụ và các quá trình  ủ   ơ qu n; đư  r  các cam kết 

đáp ứn   á  yêu  ầu  ủ    V  I   9001:2015, để  ãn  đạo v    n    ứ , viên 

  ứ , n ười l o độn  (  V  Đ) đượ   i o n iệm vụ  ủ          l m  ơ s  điều 

hành, vận   n  HTQLCL  ủ  mìn . 

I. LỊ   SỬ  ÌN  T  N   

-    y 21/10/1977,      tỉn  P ú   án  r   uyết địn  số 1809   /   t  n  lập 

Ủy b n   o      v   ỹ t uật v   i o n iệm vụ   o Ủy ban (Đị    ỉ:  ố 11  ùn  Vươn , 

t  n  p ố Nha Trang; Văn p òn :  ố 50  rần P ú, t  n  p ố Nha  r n ) dùn  l m   ư 

viện      t uộ   ỷ b n. 

-    y 20/11/1977,      tỉn  P ú   án  r   uyết địn  số 1089/  -   t  n  lập 

Ủy b n   o      v   ỹ t uật tỉn  P ú   án . 

-   án  8/1983, đổi tên l    n   &   tỉn  P ú   án . 

-    y 09/7/1988,      tỉn  P ú   án  r   uyết địn  số 1130/   đổi tên v  sắp 

xếp lại tổ   ứ  bộ máy quản lý n   nướ   ủ  Ủy b n   &   tỉn . 

-   án  11/1989,   n   &   P ú   án  đổi tên t  n    n   &     án   òa. 

-    y 05/11/1993,      tỉn    án   ò  r   uyết địn  số 2492/   đổi tên   n 

  &     án   ò  t  n         &M    án   ò . 

-    y 24/3/2004,      tỉn    án   ò  r   uyết địn  số 83/2004/     đổi tên 

       &M    án   ò  t  n     KHCN. 

-    y 31/12/2008,      tỉn    án   ò  b n   n   uyết địn  số 3292/ Đ-UBND 

về việ  quy địn    ứ  năn , n iệm vụ, quyền  ạn v   ơ  ấu tổ   ứ   ủ         . 

-    y 08/7/2015,      tỉn    án   ò  b n   n   uyết địn  số 1823/ Đ-UBND 

về việ  kiện to n   ứ  năn , n iệm vụ, quyền  ạn v   ơ  ấu tổ   ứ   ủ         . 

-    y 25/6/2019,      tỉn    án   ò  b n   n   uyết địn  số 2133/ Đ-UBND 

về việ  điều   ỉn   ơ  ấu tổ   ứ   ủ         . 

-    y 28/6/2021,      tỉn    án   ò  b n   n   uyết địn  số 1753/ Đ-     

về việ  sắp xếp  ơ  ấu tổ   ứ         ; 

         -    y 08/7/2021,      tỉn    án   ò  b n   n   uyết địn  số 1908/ Đ-     

quy địn    ứ  năn , n iệm vụ, quyền  ạn  ủ         .  
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II.  Ơ  ẤU TỔ   Ứ  

 

 

 

  

 

 

  

  

 

  

 

 

 

 

 

 ãn  đạo        : Giám đố  và 02 Phó Giám đố . 

-  á  p òn /bộ p ận  ủ         : 

+ Văn p òn    ; 

+ P òn   uản lý k o     ; 

+    n  tr    ; 

+ P òn   uản lý   uyên n  n ; 

- Đơn vị trự  t uộ         :  

+   i  ụ   iêu   uẩn Đo lườn    ất lượn ; 

+  run  t m    n  tin v  Ứn  dụn    o        n  n  ệ. 

III.   Ứ  NĂN  N I M VỤ 

-   ứ  năn , n iệm vụ v  quyền  ạn  ủ          đượ  quy địn  t eo  uyết 

địn  số 1908/ Đ-UBND ngày 08/7/2021  ủ       tỉn    án   ò  qu    n       

n n   n   m v   qu  n   n          o      v    n  n   . 

-   ự   iện n iệm vụ k á  do      tỉn ,   ủ tị        tỉn   i o v  t eo 

quy địn   ủ  p áp luật.  

IV. N I M VỤ  Ủ  TỪN    N    Ứ  TRON   TQL L 

Đín  kèm  uyết địn  số 195/ Đ-     n  y 18/01/2017  ủ       tỉn  

Khánh Hòa v  v    b n   n  bản m  tả   n  v    v  k un  n n  lự  v  trí v    l m 

        H N. 

 I M  Ố  

P Ó  I M  Ố  1  P Ó  I M  Ố  2 
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P ẦN 2.  IỚI T I U    I QUÁT HTQLCL THEO TCVN ISO 9001:2015 

Điều khoản 

theo 

TCVN ISO 

9001:2015 

Mô tả c ch   p ứn  của S     N 

4. BỐI  ẢN   Ủ  TỔ   Ứ   

4.1. Hiểu 

tổ chức và 

bố  cảnh 

của tổ 

chức 

 

 

  i  oạ   địn     LCL,  ơ qu n n ận diện  á  vấn đề bên tron  và 

bên n o i liên qu n đến việ  t ự   iện   ứ  năn , n iệm vụ quản lý nhà 

nướ   ủ  mình,  ó ản   ư n  đến k ả năn  đạt đượ   á  kết quả dự 

địn   ủ        . 

Một số vấn đề nội bộ, bên n o i  ơ qu n  ần n ận diện b o  ồm: 

- Vấn đề nội bộ: 

+  uản trị,  ơ  ấu tổ   ứ , v i trò,   ứ  năn  n iệm vụ, trá   n iệm; 

+  á    ín  sá  , mụ  tiêu v    iến lượ  đượ  đặt r  để đạt mụ  tiêu; 

 +   ả năn , sự  m  iểu về n uồn lự  v  kiến t ứ  (kin  p í, t ời  i n, 

n  n sự, quá trìn , tr n  t iết bị,  ệ t ốn  v    n  n  ệ); 

+  r n  t iết bị,  ơ s  vật   ất;  ơ s   ạ tần    n  n  ệ t  n  tin;  

 +  á   ệ t ốn  t  n  tin, tr o đổi t  n  tin nội bộ, luồn  t  n  tin v  

 á  quá trìn  r  quyết địn  (  ín  t ứ  v  k  n    ín  t ứ ); 

+ Mối qu n  ệ, n ận t ứ  v   iá trị  ủ   á  bên liên qu n tron   ơ qu n; 

+ Văn  ó   ủ   ơ qu n; 

+  á  tiêu   uẩn,  ướn  dẫn v  m   ìn  đượ   ơ qu n áp dụn ;  

+  ìn  t ứ  v  mứ  độ  ủ   á  mối qu n  ệ  ợp đồn . 

- Vấn đề bên n o i: 

 + M i trườn  văn  ó , xã  ội,   ín  trị, p áp lý,   ế địn , t i   ín , 

  n  n  ệ, kin  tế, tự n iên v   ạn  tr n  (quố  tế, quố   i , k u vự  

 oặ  đị  p ươn ); 

 +  á  xu  ướn  v  độn  lự    ín  tá  độn  đến mụ  tiêu  ủ   ơ qu n; 

 + Mối qu n  ệ, n ận t ứ  v   iá trị  ủ   á  bên liên quan bên ngoài, 

n    un   ấp bên n o i. 

T   l  u liên quan:    t ể t   kế  o    tr ển k      n  tá   ầu n m/Báo 

 áo  án    á kết quả n   m v  v  p ươn   ướn  n   m v    ả  p áp t eo 

n m  quý; Biên bản   p xem xét     l n    o v  HTQ      n  k    ng 

n m; Bản  p ân tích   án    á    n   ộn    ả  qu ết r   ro v   ơ  ộ . 

4.2.   ểu 

nhu cầu 

và mong 

 ợ  của 

các bên 

  ằm đán   iá ản   ư n   iện  ữu v  tiềm ẩn  ủ   á  bên qu n t m 

đối với       ,  ơ qu n  ần: 

1.   ận diện  á  bên qu n t m liên qu n đến        n ư: Các  ơ 

qu n quản lý  ấp trên,  á   ơ qu n, tổ   ứ  t uộ   ệ t ốn  HCNN có 
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quan tâm liên quan, các tổ   ứ , công dân,....; 

2.   ận diện  á  yêu  ầu liên qu n đến         ủ   á  bên liên 

quan này,  ụ t ể n ư s u: 

-  á   ơ qu n quản lý  ấp trên yêu  ầu đối với       N:  

+   ự   iện đún  quy địn   á  t  n  tư, n  ị địn ; 

+  ư vấn, t  m mưu,  óp ý tron  việ  t  y đổi   ín  sá   k i  ó yêu 

 ầu. 

-  á   ơ qu n t uộ   ệ t ốn        ó liên qu n yêu  ầu đối với    

KHCN: 

+ Đảm bảo   ất lượn  v  t ời  i n tron    n  tá  p ối  ợp t ự   iện 

 á  n iệm vụ do  á   ơ qu n quản lý  ấp trên giao. 

-  á  tổ   ứ ,   n  d n yêu  ầu đối với        : 

+  u n t ủ đầy đủ  á  quy địn   ủ  n   nướ , tiêu   uẩn/quy   uẩn đã 

  n  bố; 

+   ời  i n đáp ứn  n  n ; 

+   ái độ p ụ  vụ tốt.  

3. Xá  địn  n u  ầu v  mon  đợi  ủ   á  bên qu n t m có liên quan:  

 á  bên qu n t m  ó n u  ầu  ợp tá  để t ự   iện đún  quyền, trách 

n iệm v  n  ĩ  vụ  ủ  mìn  t eo đún  quy địn   ủ  p áp luật  iện   n  

v  mon  đợi     HCN tr  t  n  đối tá  đán  tin  ậy tron  quá trìn  

 ợp tá . 

T   l  u l ên qu n: B ên bản   p xem xét     l n    o v  HTQ      n  

k    n  n m; Bản  p ân tí   r   ro v   ơ  ộ . 

4.3. Xác 

 ịnh 

phạm v  

của 

HTQLCL 

P ạm vi t ự   iện x y dựn , áp dụn , duy trì v    n  bố p ù  ợp 

TCVN ISO 9001:2015  ủ           ồm:  

- P ạm vi áp dụn    o  á  bộ p ận, đơn vị t uộ        : 

+ Văn p òn    ; 

+ P òn   uản lý k o     ; 

+    n  tr    ; 

+ P òn   uản lý   uyên n  n ; 

+ Đơn vị trự  t uộ         :   i  ụ   iêu   uẩn Đo lườn    ất 

lượn ;  run  t m    n  tin v  Ứn  dụng Khoa       n  n  ệ. 

- P ạm vi áp dụn  đối với  á   oạt độn  liên qu n đến t ự   iện t ủ tụ  

hành chính (    )   o tổ   ứ ,   n  d n,  ồm  á  lĩn  vự  sau: 

1.  ĩn  vự   oạt độn    o      v    n  n  ệ; 

2.  ĩn  vự  An to n bứ  xạ v   ạt n  n;  

3.  ĩn  vự      ữu trí tuệ; 

4.  ĩn  vự   iêu   uẩn Đo lườn    ất lượn ; 

5.  ĩn  vự     n  tr .  
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T   l  u liên quan: Qu ết   n    n  bố (kèm t eo p   l    á  lĩn  vự  

 o t  ộn       ơ qu n  ượ    n  bố p ù  ợp vớ  T VN I O 

9001:2015) v  Bản   n  bố p ù  ợp T VN I O 9001:2015 t eo mẫu t   

Qu ết   n  số 19/2014/QĐ-TTg. 

4.4.  ệ 

thốn  

quản lý 

chất 

lƣợn  và 

các quá 

trình của 

hệ thốn  

 

- HTQLCL l  một p ần tron   ệ t ốn  quản lý   un   ủ   ơ qu n. Cơ 

quan lồn    ép        với  á   ệ t ốn  quản lý  iện  ó n ư:  

+  ổn  Trun  tâm d    v    n    ín    n  trự  tu ến tỉn    án  Hò  

(https://hanhchinhcong.khanhhoa.gov.vn);  

+ P ần m m một  ử     n tử (https://motcua.hanhchinhcong.khanhhoa. 

gov.vn); 

+  ệ t ốn  tá  n  iệp điện tử E-Office;  

+  á  p ần mềm quản lý k á  (quản lý t i   ín , n  n lự , quản lý  ơ 

s   ạ tần , tr n  t iết bị,...) sử dụn   ùn  một  ấu trú  về  á  yêu  ầu 

n ư đã nêu tron    V  I   9001:2015 để điều   n . 

-  ơ qu n áp dụn  p ươn  p áp tiếp  ận t eo quá trìn    o        

bằn   á   n ận diện  á  quá trìn  v  quản lý từn  quá trìn   ụ t ể, để 

 iảm t iểu đượ   á  kết quả đầu r  k  n  p ù  ợp đượ  p át  iện tron  

 á  quá trìn   uối  ùn   oặ  s u k i   uyển  i o, áp dụn     trên p ần 

mềm một  ử , quy trìn  nội bộ (QTNB) do   ủ tị        tỉn / ơ 

quan   uyên m n t uộ       tỉn  p ê duyệt. 

- Cơ qu n HCNN p ải duy trì t  n  tin dạn  văn bản để  ỗ trợ việ  t ự  

 iện  á  quá trìn   ủ   ơ qu n. 

Tà  l  u liên quan: P   l   I.  ơ  ồ quá trìn   o t  ộn    ín  tron  

HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015; QTNB, QT trên P ần m m một 

 ử     n tử. 

5. SỰ LÃN   ẠO 

5.1. Sự 

lãnh đạo 

và cam kết 

 

*  ãn  đạo  ơ qu n  un   ấp bằn    ứn  về sự lãn  đạo v    m kết  ủ  

mìn  đối với việ  x y dựn  v  t ự   iện       ,  ải tiến liên tụ   iệu 

quả  ủ    ún  bằn   á  : 

1.   ịu trá   n iệm về tín   iệu lự   ủ        ; 

2. Đảm bảo rằn    ín  sá     ất lượn  (CSCL) v   á  mụ  tiêu   ất 

lượn  (MTCL) đượ  t iết lập v  p ù  ợp với địn   ướn    iến lượ  v  

bối  ản   ủ   ơ qu n; 

3. Đảm bảo rằn   á  CSCL đượ  p ổ biến, đượ  t ấu  iểu tron  to n 

bộ  ơ qu n; 

4. Đảm bảo rằn   á  yêu  ầu  ủ         đượ  tí    ợp v o  á  quá 

trìn   oạt độn   ủ   ơ qu n k i p ù  ợp;  

5.   ú  đẩy n ận t ứ  tiếp  ận t eo quá trình v  tư duy dự  trên rủi ro; 

6. Đảm bảo rằn   á  n uồn lự   ần t iết   o        lu n sẵn  ó; 

7.  ruyền đạt tầm qu n tr n  về HTQLCL  ó  iệu lự  v  tu n t ủ  á  

https://hanhchinhcong.khanhhoa.gov.vn/


9 

STCL-              STCL       o      v    n  n  ệ                                                       Ngày ban hành: 23/9/2022 

yêu  ầu  ủ   ệ t ống; 

8. Đảm bảo rằn   á  HTQLCL đạt đượ   á  kết quả dự kiến; 

9.    m  i ,   ỉ đạo v   ỗ trợ n ữn  n ười t  m  i  đón   óp   o 

 iệu lự   ủ   á  HTQLCL; 

10.   ú  đẩy  ải tiến liên tụ ; 

11.  ỗ trợ  á  vị trí quản lý liên qu n k á    ứn  min  sự lãn  đạo 

 ủ     tại p ạm vi      ịu trá   n iệm. 

*  ướn  v o k á     n  

- Đối với HTQLCL,  ãn  đạo  ơ qu n   ấp n ận  á   tiếp  ận  oi 

k á     n  l m trun  t m n ằm đảm bảo rằn   á  n u  ầu v  mon  đợi 

đượ  xá  địn , đượ   oi l   á  yêu  ầu p ải tu n t ủ v  đượ  đáp ứn  

n ằm n n    o sự t ỏ  mãn  ủ  k á     n . 

- Điều n y đượ  t ự   iện bằn   á   đảm bảo: 

1. Các yêu cầu  ủ  k á     n ,  á  yêu  ầu luật địn  v    ế địn  

đượ  xá  địn ; 

2.  á  rủi ro v   ơ  ội ản   ư n  đến sự p ù  ợp  ủ  sản p ẩm v  

ản   ư n  đến k ả năn  l m t ỏ  mãn k á     n  đều đượ  xá  địn  

v   iải quyết; 

3.  uy trì v o việ  n n    o sự t ỏ  mãn k á     ng. 

5.2. Chính 

sách chất 

lƣợn  

(CSCL) 

-      đượ   ãn  đạo   o n ất  ủ   ơ qu n b n   n ,   i p ối đượ  

 á   oạt độn  tá  n  iệp   n  n  y  ủ   ơ qu n, n ằm đảm bảo   ất 

lượn   ủ   oạt độn  quản lý n   nướ  v   un   ấp dị   vụ   n    ín  

  n .      p ải p ù  ợp với mụ  đí   v  bối  ản   ủ   ơ qu n,  ỗ trợ 

địn   ướn    iến lượ   ủ   ơ qu n. 

-      đượ  duy trì t  n  tin dạn  văn bản v  lu n sẵn  ó   o  á  bên 

qu n t m  ó liên qu n k i t í    ợp; đượ   ập n ật k i  ần t iết v  

đượ  t  n  báo   n  k  i tron  to n bộ  ơ qu n để m i n ười t ấu 

 iểu,  ợp tá  v  t ự   iện. 

T   l  u liên quan: P   l   II.   ín  sá     ất lượn . 

5.3. Vai 

trò, trách 

nh ệm và 

quyền 

hạn trong 

tổ chức 

-  ãn  đạo  ơ qu n p ải p  n   n   á  trá   n iệm v  quyền  ạn   o 

tất  ả  á  vị trí liên qu n tron   ơ qu n.  á  quy địn  về trá   n iệm v  

quyền  ạn đượ  p ổ biến t  n  qu   ơ đồ  ơ  ấu tổ   ứ  v    ứ  năn , 

n iệm vụ  ủ   ơ qu n đượ   i o t eo quy địn . 

-  ãn  đạo  ơ qu n xá  địn  trá   n iệm v  quyền  ạn n ằm: 

1. Đảm bảo rằn  HTQLCL p ù  ợp với  á  tiêu   uẩn, quy địn  p áp 

luật  iện   n ; 

2. Đảm bảo rằn   á  quá trìn  đạt đượ   á  đầu r  dự kiến; 

3.  áo  áo về kết quả t ự   iện  ủ  HTQLCL; 

4.  un   ấp  á   ơ  ội để  ải tiến HTQLCL; 
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5. Đảm bảo  ướn  v o k á     n ; 

6. Đảm bảo tín  to n vẹn  ủ  HTQLCL khi  ó sự t  y đổi đối với 

HTQLCL đượ   oạ   địn  v  t ự   iện. 

T   l  u l ên qu n: Qu ết   n  v  v    qu    n       n n , n   m v      

CQHCNN   á  p òn / ơn v   ượ   ấp  ó t ẩm qu  n b n   n ; Đ  án 

v  trí v    l m         H N. 

6.  OẠ    ỊN  

6.1. Hành 

 ộn    ả  

quyết rủ  

ro và cơ 

hộ  

- Mụ  đí    ủ    n  độn  n y n ằm k i  oạ   địn   á  quá trìn   ủ  

      ,  ơ qu n p ải đảm bảo xá  địn   á  rủi ro v   ơ  ội, từ đó 

đư  r   á    n  độn  để  iải quyết  á  rủi ro v   ơ  ội. Đồn  t ời, 

p òn  n ừ  sự k  n  p ù  ợp (b o  ồm  ả đầu r  k  n  p ù  ợp) v  

xá  địn   á   ơ  ội  ó t ể n n    o sự t ỏ  mãn  ủ  k á     n   oặ  

đạt đượ   á  M     ủ   ơ qu n. 

-   i xá  địn   á  rủi ro v   ơ  ội đối với HTQLCL,  á  vấn đề nội bộ 

và bên ngoài  ũn  n ư yêu  ầu  ủ   á  bên quan tâm có liên quan đều 

 ần đượ  xem xét. 

-   i xá  địn   á  rủi ro v   ơ  ội  ủ  mìn ,  ơ qu n tập trun  v o việ : 

1. M n  lại sự tin  ậy về việ  HTQLCL  ó t ể đạt đượ   á  kết quả 

dự kiến; 

2. N n    o n ữn  tá  độn  mon  muốn v  tạo r  n ữn  k ả năn  

mới (t  n  qu  việ   ải t iện  iệu quả  ủ   á   oạt độn , việ  p át triển 

v  ứn  dụn    n  n  ệ mới,...); 

3. N ăn n ừ   oặ   iảm bớt n ữn  tá  độn  k  n  mon  muốn 

(t  n  qu  việ   iảm rủi ro  oặ    n  độn  p òn  n ừ ); 

4. Đạt đượ   ải tiến để đảm bảo sự p ù  ợp  ủ  sản p ẩm, dị   vụ v  

n n    o sự t ỏ  mãn  ủ  k á     n .  

Đ y   ín  l  việ    ấp n ận  á   tiếp  ận tư duy dự  trên rủi ro v   ơ 

quan  ần xem xét việ  áp dụn   á   tiếp  ận n y   o  á  quá trìn   ần 

t iết đối với HTQLCL. Việ  áp dụn  tư duy dự  trên rủi ro  ũn   ó t ể 

giúp  ơ quan x y dựn  văn  ó    ủ độn  v  p òn  n ừ   ướn  tới việ  

t ự   iện tốt  ơn v   ải tiến  á   t ứ  t ự   iện   n  việ  nói   un .  

-  ó n iều  ìn  t ứ  khác nhau để  ó t ể xem xét, xá  địn  rủi ro v   ơ 

 ội: Cá   uộ    p về địn   ướn  tron  một  i i đoạn  oặ    n  tá  quy 

 oạ  , xem xét  ủ  lãn  đạo, đán   iá nội bộ,  á   ìn  t ứ    p k á  về 

  ất lượn ,   p t iết lập mụ  tiêu   ất lượn ,  i i đoạn  oạ   địn  việ  

t ự   iện   ứ  năn  quản lý n   nướ  v   un   ấp dị   vụ   n    ín  

công,... 

-   n  độn  m   ơ qu n  ó t ể t ự   iện để  iải quyết rủi ro sẽ tùy 

t uộ  v o bản   ất  ủ  rủi ro, n ư: 

1. Trán  rủi ro bằn   á   k  n  tiếp tụ  t ự   iện các quá trình mà 
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tron  đó  ó t ể  ặp p ải rủi ro; 

2. Loại bỏ rủi ro, ví dụ bằn   á   sử dụn   á  p ươn  án để tuyển 

dụn , đ o tạo,  ỗ trợ n  n viên  ó ít kin  n  iệm trong  ơ qu n; 

3. C ấp n ận rủi ro để t eo đuổi một  ơ  ội, n ư đầu tư v o các t iết 

bị mới, áp dụn    n  n  ệ mới để việ   un   ấp dị   vụ   n    ín  

công tr  nên  iệu quả  ơn; 

4. C i  sẻ rủi ro, ví dụ bằn   á   l m việ  trự  tiếp, địn  kỳ  oặ  lấy ý 

kiến  ủ  tổ   ứ ,   n  d n để tạo t uận lợi   o quá trình thuê bên ngoài 

( ợp đồn  n   t ầu, dị   vụ,...),  iải quyết TTHC; 

5. K  n    n  độn , k i  ơ qu n tự mìn    ấp n ận rủi ro, trên  ơ s  

tá  độn  tiềm ẩn  ủ  rủi ro  oặ    i p í   o   n  độn   ần t iết. 

T   l  u l ên qu n: Quy trình Quản lý r   ro. 

6.2. Mục 

tiêu chất 

lƣợn  

(MTCL) 

và hoạch 

 ịnh  ể 

 ạt  ƣợc 

mục t êu 

- Để  ải tiến liên tụ   iệu lự  v   iệu quả  ủ        ,  ãn  đạo  ơ 

quan t iết lập  á  MTCL    á   ấp v  bộ p ận   ứ  năn  t í    ợp v  

 á  quá trìn   ần t iết  ủ        . MTCL đượ  t iết lập  ằn  năm, 

đảm bảo rằn : 

1.   ất quán với CSCL; 

2. Đo lườn  đượ ; 

3. Đượ  truyền đạt, t eo dõi,  ập n ật k i t í    ợp; 

4. Duy trì t  n  tin dạn  văn bản về MTCL. 

-  ằn  năm,  ơ qu n tổn   ợp v  đán   iá kết quả t ự   iện M    đã 

t iết lập tại  á  p òn /bộ p ận.  

T   l  u l ên qu n: P   l   III.  ế  o    t ự     n MT   v  Báo  áo 

t ự     n MT  . 

6.3. Hoạch 

 ịnh thay 

 ổ  

-   i t ấy p ải  ó sự t  y đổi n o đó (p ạm vi, lĩn  vự , mứ  độ áp 

dụn ,…) đối với HTQLCL,  ãn  đạo  ơ qu n đảm bảo lập v  t ự   iện 

kế  oạ   t  y đổi n y.  

- P ải nêu rõ mụ  đí    ủ  n ữn  t  y đổi, xá  địn   á  ản   ư n   ủ  

nó  ũn  n ư   n n ắ  đến n uồn lự , đến việ  p  n   n  lại trá   

n iệm v  quyền  ạn, đến tín  to n vẹn  ủ  HTQLCL. 

T   l  u l ên qu n: Hồ sơ xem xét     l n    o v  HTQLCL. 

7.  Ỗ TRỢ 

7.1. N uồn lực 

7.1.1. 

Khái quát 

 

-  ơ qu n xá  địn  v   un   ấp  á  n uồn lự   ần t iết về n  n lự ,  ơ 

s  vật   ất, m i trườn  l m việ , n ằm:  

1.   ự   iện, duy trì v   ải tiến liên tụ   iệu lự   ủ        ; 

2.   n    o sự t ỏ  mãn k á     n  bằn   á   đáp ứn   á  yêu  ầu 

 ủ    . 
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-   ự   iện việ  p  n bổ n uồn lự   ó xem xét đến năn  lự  v   ạn   ế 

 ủ   á  n uồn lự   iện tại. 

-  á  n uồn lự  v  p  n bổ n uồn lự  sẽ đượ  đán   iá tron  quá trìn  

xem xét  ủ  lãn  đạo. 

7.1.2. Con 

n ƣờ  

 

-  ãn  đạo   o n ất đảm bảo sẽ  un   ấp đầy đủ n  n lự    o việ  vận 

  n   iệu quả  á          ũn  n ư  á  quá trìn  đượ  n ận diện. 

Việ   un   ấp n uồn n  n lự  đượ  t ự   iện t eo quy địn   ủ  nhà 

nướ  v   ướn  dẫn  ủ   ơ qu n  ó t ẩm quyền. 

-  á  n  n sự t ự   iện   n  việ   ó ản   ư n  đến   ất lượn   oạt 

độn  quản lý v   un   ấp dị   vụ   n    ín    n  đều p ải  ó đủ năn  

lự  trên  ơ s   iáo dụ , đ o tạo, kỹ năn  v  kin  n  iệm p ù  ợp.  

- Việ  đ o tạo v  tr o đổi t  n  tin s u đó sẽ đượ  t ự   iện n ằm đảm 

bảo rằn   á  n  n sự đều n ận t ứ  đượ : 

1.   ín  sá     ất lượn ; 

2.  á  mụ  tiêu   ất lượn  liên quan; 

3.  ự đón   óp  ủ     đối với  iệu lự   ủ        , b o  ồm  á  lợi 

ích cho việ  t ự   iện  ải tiến; 

4.  ậu quả  ủ  việ  k  n  tu n t ủ  á  yêu  ầu  ủ  HTQLCL. 

T   l  u liên quan: Hồ sơ   o t o v   án    á  B  V  Đ   n  n m 

    CQHCNN. 

7.1.3.  ơ 

s  hạ tần  

-  ơ qu n   m kết duy trì  ơ s   ạ tần   iện  ó để đảm bảo việ   un  

 ấp dị   vụ  iải quyết TTHC t eo   ứ  năn , n iệm vụ đượ   i o đạt 

đượ  sự p ù  ợp so với  á  yêu  ầu quy địn .  ơ s   ạ tần  b o  ồm: 

1.  rụ s  l m việ  v   á   ơ s  vật   ất liên quan; 

2.  á  máy mó , t iết bị, p ần  ứn , p ần mềm; 

3.   n  n  ệ t  n  tin v  tr o đổi t  n  tin. 

-  á  t iết bị đều đượ  kiểm tr  xá  n ận (hiệu   uẩn, kiểm địn ,...) và 

duy tu, bảo dưỡn  t eo quy địn . 

-   i  á  t iết bị đượ  sử dụn  để   o  á   oạt độn  đo lườn  qu n 

tr n ,   ẳn   ạn n ư kiểm tr  v  t ử n  iệm, t ì n ữn  t iết bị n y sẽ 

đượ  kiểm soát v  đượ   iệu   uẩn  oặ  đượ  kiểm tr  xá  n ận trướ  

k i sử dụn . 

T   l  u l ên qu n: Hồ sơ k ểm soát  á  t  ết b   o lườn ;  ồ sơ  á  má  

mó   t  ết b  l ên qu n. 

7.1.4. Môi 

trường cho 

việc thực 

hiện các 

quá trình 

 ơ qu n đảm bảo việ   un   ấp, duy trì m i trườn  l m việ  tốt  ả về 

t m lý v  vật lý để đạt đượ  sự p ù  ợp với  á  yêu  ầu t ự   iện   ứ  

năn , n iệm vụ đượ   i o, đáp ứn  yêu  ầu k á     n  (đảm bảo diện 

tí   p òn  l m việ , n iệt độ p òn  l m việ , văn  ó    n  s , mối 

qu n  ệ  ủ      V  Đ...). 
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7.1.5. Nguồn 

lực theo 

dõ  và  o 

lƣờn  

Cơ qu n xá  địn  v   un   ấp  á  n uồn lự  t í    ợp để đảm bảo  á  

kết quả t eo dõi v  đo lườn   ó  iệu lự  v  tin  ậy k i xem xét đán   iá 

sự p ù  ợp  ủ  sản p ẩm v  dị   vụ  ủ   ơ qu n.  

-  ron  một số trườn   ợp, việ  kiểm tr   oặ  t eo dõi đơn  iản l  để 

xá  địn  tìn  trạn  (ví dụ: Đối với kết quả  ủ  dị   vụ   n    ín    n  

là các văn bản/quyết địn    n    ín ),  ơ qu n   m kết xá  địn  v  

 un   ấp n uồn lự   ần t iết để đảm bảo   o  á  kết quả n y lu n đún  

v  đán  tin  ậy, p ù  ợp với  á  yêu  ầu  ủ  p áp luật v  yêu  ầu  ủ  tổ 

  ứ /  n  d n, bằn  tất  ả  oặ  một số cách: 

1. Phân công   n    ứ  một  ử   ó năn  lự  để kiểm tr  tín  đầy đủ 

v   ợp lệ  ủ   á   ồ sơ, yêu  ầu đầu v o; 

2. Phân công các     V  Đ  ó năn  lự  v    uyên m n để t ẩm 

địn   á   ồ sơ v  yêu  ầu  ủ  tổ   ứ ,   n  dân; 

3.  rư n   á  P òn  b n, bộ p ận  ó trá   n iệm kiểm duyệt  á  kết 

quả  iải quyết      trướ  k i trìn   ãn  đạo p ê duyệt v  trả kết quả 

  o tổ   ứ ,   n  d n; 

4.  ãn  đạo  ơ qu n xem xét,  oạ   địn  p ươn  p áp,  á   t ứ  

t ự   iện việ  đo lườn  sự t oả mãn k á     n . 

Đố  vớ   á   ơ qu n sử d n   á  t  ết b   o tron  quá trìn  xử lý   n  

v    thì p ả  t ự     n v    k ểm soát t  ết b   o lườn  n ư 7.1.3. 

7.1.6. Tri 

thức của tổ 

chức 

-  ơ qu n,  á  bộ p ận lập v  xem xét bản  xá  địn  v  quản lý  ác tri 

t ứ   ần t iết   o việ  vận   n   á  quá trìn  v  đạt đượ  sự p ù  ợp 

 ủ  dị   vụ.  ri t ứ  đượ  xá  địn  b o  ồm  á  kiến t ứ  v  t  n  tin 

 ó đượ  từ: 

1.  á  n uồn lự  nội bộ, n ư  á  b i    ,  á  kiến t ứ  từ  á   huyên 

 i ,  á  t i sản trí tuệ; 

2.  á  n uồn lự  bên n o i n ư  á  tiêu   uẩn,  iới      iả,  á   ội 

t ảo,  á  t  n  tin t u t ập đượ  từ  á  bên liên qu n. 

  -  á  tri t ứ  n y sẽ đượ  duy trì v  sẵn có   mứ  độ  ần t iết. 

  -   i t ự   iện t  y đổi  ác n u  ầu v   á  xu  ướn ,  ơ qu n sẽ xem 

xét  á  tri t ứ   iện tại v  xá  địn   á   t ứ  yêu  ầu  oặ  truy  ập đến 

 á  kiến t ứ  bổ sun . 

T   l  u l ên qu n: P   l   IV. Bản  xá    n  v  quản lý tr  t   . 

7.2. Năn  

lực 

-  ơ quan đảm bảo rằn  n ữn  n ười l m việ  dưới sự kiểm soát  ủ  

mìn  m   ó ản   ư n  đến kết quả  oạt độn  v   iệu lự   ủ         

sẽ  ó đầy đủ năn  lự , kin  n  iệm  ần t iết. 

- Để t ự   iện đượ  điều n y  ơ qu n t ự   iện: 

1. P  n   n  n ữn  n ười  ó năn  lự  v  kin  n  iệm p ù  ợp với 

yêu  ầu  ủ   ủ    n  việ ; 
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2.   ự   iện  á   oạt độn  tập  uấn, đ o tạo k i  ó n u  ầu; 

3.  iến   n  đán   iá  iệu lự   ủ   á   oạt độn  n ằm n n    o năn  

lự   ủ  n  n sự; 

4.  ưu  iữ t  n  tin dạn  văn bản để   ứn  min    o năn  lự   ủ  

n ữn  n ười đ n  l m việ . 

T   l  u l ên qu n: Hồ sơ tu ển d n  v  bồ  dưỡn   B  V  Đ     

CQHCNN. 

7.3. Nhận 

thức 

-  ơ qu n đảm bảo rằn  n ữn  n ười l m việ  dưới sự kiểm soát  ủ  

mìn  sẽ n ận t ứ  đượ : 

1. CSCL  ủ   ơ qu n; 

2. Các MTCL liên quan; 

3.  ự đón   óp  ủ     v o  iệu lự   ủ        , b o  ồm  ả  á  lợi 

í    ủ  việ   ải tiến kết quả  oạt độn . 

- Để t ự   iện điều n y  ơ qu n t ự   iện: 

1.  iêm yết v  p ổ biến CSCL; 

2.   n  bố MTCL v  p ổ biến kế  oạ   t ự   iện; 

3.   ự   iện  á  k ó  đ o tạo, tập  uấn về        t eo   VN ISO 

9001:2015; 

4. P ổ biến  á  t i liệu       , văn bản quy p ạm p áp luật 

(VBQPPL) liên qu n v   ệ t ốn   á  quy trìn   iải quyết TTHC (QT 

I    oặ      ). 

7.4. Trao 

 ổ  thôn  

tin 

 ơ qu n đảm bảo việ  tr o đổi t  n  tin nội bộ liên qu n đến  iệu lự   ủ  

HTQLCL đượ  t ự   iện.  á  p ươn  t ứ  tr o đổi t  n  tin b o  ồm: 

1.  ử dụn   á  quá trìn    n  độn  k ắ  p ụ  để báo  áo n ữn  sự 

k  n  p ù  ợp  oặ   á  k uyến n  ị  ải tiến; 

2.  ử dụn   á  kết quả p  n tí   dữ liệu; 

3.  ổ   ứ   á   uộ    p (địn  kỳ, t eo kế  oạ    oặ  đột xuất) để 

t ảo luận  á  vấn đề  ủ  HTQLCL; 

4.  ử dụn  kết quả đán   iá  ủ   á  quá trìn  đán   iá, kiểm tr  (nội 

bộ, bên t ứ 2); 

5.  ổ   ứ    p t ảo luận v  t  m vấn với  á  CBCCVC Đ;  

6.  ử dụn   á  p ươn  tiện truyền t  n  n ư: E-m il, điện t oại, 

 ổng t  n  tin điện tử, E-Office...; truyền đạt bằn  văn bản. 

7.5. Thông 

tin dạn  

văn bản 

-    n  tin dạn  văn bản  ủ  HTQLCL b o  ồm  ả t i liệu v   ồ sơ. 

 ron  bối  ản  này,  ơ qu n xá  địn : 

+   i liệu: L   á  t  n  tin dạn  văn bản p ụ  vụ   o việ   oạ   định 

v  kiểm soát HTQLCL. 

+  ồ sơ: L   á  t  n  tin dạn  văn bản dùn  để   n  bố  á  kết quả   y 
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 un   ấp bằn    ứn  về  á   oạt độn  đượ  t ự   iện  ủ  HTQLCL. 

-   i liệu yêu  ầu đối với HTQLCL đượ  kiểm soát, n ằm đảm bảo rằn  

n  n sự đượ  tiếp  ận với  á  t  n  tin mới n ất đã đượ  p ê duyệt v  

n ăn n ừ  sử dụn   á  t  n  tin lỗi t ời.  ất  ả  á  quy trìn  đượ  t iết 

lập, văn bản  ó , t ự   iện v  duy trì. 

- Mụ  đí    ủ  việ  kiểm soát  ồ sơ n ằm xá  địn   á  biện p áp kiểm 

soát  ần t iết   o việ  n ận diện, bảo quản, t u  ồi, bảo vệ, t ời  i n 

lưu v   ủy bỏ  á   ồ sơ   ất lượn . 

-  á  biện p áp kiểm soát n y áp dụn    o  á   ồ sơ  ó  un   ấp bằn  

  ứn    o việ  tu n t ủ  á  yêu  ầu. Đ y  ó t ể l  bằn    ứn    o việ  

đáp ứn   á  yêu  ầu về dị   vụ, quy trìn   oặ  sự tu n t ủ theo luật 

địn .   o i r ,  ồ sơ   ất lượn  b o  ồm bất kỳ  ồ sơ n o  un   ấp 

bằn    ứn    o việ  vận   n   iệu quả  ủ        . 

T   l  u liên quan: Quy trình K ểm soát t  n  t n d n  v n bản. 

8. T Ự   I N 

8.1.  oạch 

 ịnh và 

k ểm so t 

việc thực 

h ện 

 ơ qu n sẽ  oạ   địn  v  x y dựn   á  quá trìn   ần t iết   o việ  t ự  

 iện   ứ  năn  quản lý n   nướ  v   un   ấp  á  dị   vụ   n    ín  

  n . Việ   oạ   địn  quá trìn   un   ấp dị   vụ sẽ đáp ứn   á  yêu 

 ầu  ủ   á  quá trìn  k á   ủ   ệ t ốn  quản lý.   ữn  sự  oạ   địn  

n ư vậy sẽ xem xét  á  t  n  tin liên qu n đến bối  ản   ủ   ơ qu n 

(Xem m   4.1; 4.2; 4.3; 4.4   trên v   á  n uồn lự   n n  lự     n t    

 ũn  n ư  á   êu  ầu v  d    v  trên  ơ s  n ận b ết v    ả  qu ết  á  

r   ro v   ơ  ộ      ượ  nêu t   m   6.1). 

T   l  u l ên qu n: Qu  trìn  Quản lý r   ro; các QT ISO, QTNB, QT 

trên P ần m m một  ử     n tử.  

8.2. Yêu cầu  ố  vớ  sản phẩm và dịch vụ 

8.2.1. Trao 

 ổ  thôn  

t n vớ  

khách 

hàng 

 ơ qu n t ự   iện việ  tr o đổi t  n  tin một  á    iệu quả với k á   

hàng, b o  ồm:  

1.  un   ấp  á  t  n  tin liên qu n đến dị   vụ   n    ín    n ; 

2. Xử lý  á  yêu  ầu  ủ   á  tổ   ứ ,  á n  n b o  ồm  ả n ữn  yêu 
 ầu t  y đổi; 

3.  iếp n ận  á  p ản  ồi liên qu n đến  á   oạt độn   ủ   ơ qu n, 
b o  ồm  ả  á  k iếu nại; 

4. Xử lý  oặ  kiểm soát  á  t i sản  ủ      nướ . 

T   l  u    n     liên quan:  ổn  Trung tâm DVHCCTT; E-Office; 

P ần m m một  ử     n tử; Website; e-m  l     n t o  ;  á  lo   v n 

bản   n    ín … 

8.2.2. Xác 

 ịnh c c 

 ron  quá trìn  t ự   iện  á  dị   vụ mới,  ơ qu n sẽ nắm bắt: 

1.  á  yêu  ầu  ụ t ể  ủ  dị   vụ, b o  ồm  á  yêu  ầu về trả kết quả; 
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yêu cầu 

 ố  vớ  sản 

phẩm và 

dịch vụ 

2.  á  yêu  ầu   ư  đượ  tuyên bố n ưn   ần t iết   o sử dụn   ụ t ể 

 oặ   ó ý địn  sử dụn ; 

3.  á  yêu  ầu luật địn  v    ế địn  liên qu n đến dị   vụ; 

4.  á  yêu  ầu k á  m   ơ qu n xá  địn . 

8.2.3. Xem 

xét các yêu 

cầu  ố  vớ  

sản phẩm 

và dịch vụ 

  i  á  yêu  ầu đượ  xá  địn ,  ơ qu n sẽ xem xét  á  yêu  ầu n y trướ  

k i   m kết  un   ấp dị   vụ. Việ  xem xét n y n ằm đảm bảo rằn : 

1.  á  yêu  ầu dị   vụ đượ  xá  địn ; 

2.  ơ qu n  ó đủ k ả năn  đáp ứn   á  yêu  ầu đã xá  địn   oặ   á  

k iếu nại đối với dị   vụ m   ơ qu n  un   ấp; 

3.  á  rủi ro đã đượ  xá  địn  v  xem xét. 

8.2.4. Thay 

 ổ  yêu 

cầu  ố  vớ  

sản phẩm 

và dịch vụ 

  ữn  trườn   ợp k i  ó sự t  y đổi (do k á   qu n, do quy định  ủ  

luật p áp, do   ín  yêu  ầu  ủ  k á     n ...),  ơ qu n sẽ  ó văn bản để 

t  n  tin về n ữn  sự t  y đổi đó; k á     n ,  á  bên liên qu n p ải 

đượ  t  n  báo v   ó kế  oạ   biện p áp để duy trì sự đáp ứn  tốt n ất 

  ươn  trìn , nội dun   ó sự t  y đổi n y. 

8.3. Th ết 

kế và ph t 

tr ển sản 

phẩm và 

dịch vụ 

Cơ qu n tiến   n   á    n  việ  p ải t eo   ứ  năn , n iệm vụ do  ấp 

có t ẩm quyền giao,  á    n  việ  đó p ải t eo quy địn  tron   ệ t ốn  

cá  văn bản quy p ạm p áp luật nên  ơ quan không áp dụn  yêu  ầu 

n y  ủ  tiêu   uẩn.  

Việ  loại trừ n y k  n  ản   ư n  tới k ả năn   un   ấp sản p ẩm, 

dị   vụ đáp ứn  yêu  ầu luật p áp v  k á     n . 

8.4.   ểm 

soát quá 

trình, sản 

phẩm, dịch 

vụ do bên 

ngoài cung 

cấp 

-  ất kỳ quá trìn  n o đượ  t ự   iện b i bên t ứ b  đượ   oi l  “quá 

trìn  t uê bên n o i” v  p ải đượ  kiểm soát.  á  quá trìn  bên n o i 

 ủ   ơ qu n v   á  biện p áp kiểm soát   o từn  quá trìn , đượ  xá  

địn  tron  kiểm soát mu    n  v   á  n    un   ấp bên n o i. 

- Loại v  mứ  độ kiểm soát đượ  áp dụn  đối với quá trìn  bên n o i sẽ 

xem xét đến: 

1.  á  độn  tiềm ẩn  ủ  quá trìn  bên n o i đối với k ả năn   ủ  cơ 

qu n tron  việ   un   ấp dị   vụ đáp ứn   á  yêu  ầu; 

2. Mứ  độ đối với nội dun  m  biện p áp kiểm soát quá trìn  đượ  

  i  sẻ; 

3.   ả năn  đạt đượ  biện p áp kiểm soát t  n  qu   á  yêu  ầu  ợp 

đồn  mu    n . 

Mua hàng: 

-  ơ qu n đảm bảo rằn    n   ó  mu  v o đáp ứn   á  yêu  ầu  ủ   ơ 

quan.  oại  ìn  v  mứ  độ kiểm soát đối với  á  n    un   ấp và hàng 

 ó  mu  v o p ụ t uộ  v o mứ  độ ản   ư n   ủ    ún  đối với quá 

trìn   un   ấp dị   vụ s u đó  oặ  kết quả  uối  ùn . 

-  ơ qu n  ũn  tiến   n  đán   iá v  lự     n n    un   ấp dự  trên 
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k ả năn   un   ấp sản p ẩm, tiến độ  i o   n  v    ất lượn  sản p ẩm 

v   á  dị   vụ kèm t eo đáp ứn   á  yêu  ầu.  ơ qu n  ũn  t iết lập 

 á  tiêu   í lự     n, đán   iá đối với  á  n    un   ấp v  sản p ẩm 

hàng hóa mua vào. 

- Việ  t ự   iện mu    n  t  n  qu  việ  p át   n   á  đơn   n    ín  

t ứ ,  á   ợp đồn  kin  tế tron  đó m  tả  ụ t ể  á  yêu  ầu mu  v o. 

 á    n   ó  mu  về s u đó đượ  kiểm tr  xá  n ận xem  ó đáp ứn  

đượ   á  yêu  ầu  ủ   ơ qu n k  n .   ữn  n    un   ấp k  n  đáp 

ứn  đượ   á  yêu  ầu  ủ   ơ qu n  ó t ể đượ  yêu  ầu  á    n  độn  

k ắ  p ụ  s u đó. 

T   l  u l ên qu n: Các Qu    n /Qu    ế v  mu  sắm t   sản   n      

n   nướ     n   n . 

8.5.  oạt  ộn  cun  cấp dịch vụ hành chính công 

Thực h ện 

k ểm so t 

hoạt  ộn  

cun  cấp 

dịch vụ 

hành chính 

công 

-  rư n   á  đơn vị/bộ p ận liên qu n   ịu trá   n iệm đảm bảo tất  ả 

 á  dị   vụ v  quá trìn   oạt độn  đều đượ  n ận biết v  đượ  t ự  

 iện với sự kiểm soát   ặt   ẽ.  á  điều kiện đượ  kiểm soát b o  ồm: 

1. Các quy trình,  ướn  dẫn   n  việ  v  quy trìn  kỹ t uật (nếu  ó) 

đã đượ  p ê duyệt. Quy trình v   ướn  dẫn   n  việ  p ải  ó sẵn   nơi 

l m việ    o  án bộ,   n    ứ  sử dụn  k i  ần t iết.  ự p ù  ợp với 

 á  tiêu   uẩn  oặ   á  yêu  ầu về p áp lý  ó liên qu n; 

2.  ín  sẵn  ó v  việ  sử dụn   á  n uồn lự , t ự   iện  á   oạt độn  

 iám sát v  đo lườn ; 

3. Việ  sử dụn   ơ s   ạ tần  v  m i trườn  p ù  ợp  un   ấp dị   

vụ   n    ín    n ; 

4.   ỉ địn  n ữn  n ười  ó năn  lự , trìn  độ   uyên m n, b o  ồm 

bất kỳ p ẩm   ất đượ  yêu  ầu n o; 

5. Xá  địn , lập kế  oạ   v  t ự   iện việ  t ẩm địn  để đảm bảo 

hoàn thành côn  việ  một  á   t ỏ  mãn v  p ù  ợp với  á  t ủ tụ , 

tiêu   uẩn đã đề r  trướ  k i tiến   n  n ữn  bướ  kế tiếp, n ằm n ăn 

n ừ  s i lỗi  ủ      V  Đ; 

6.   ự   iện  á   oạt độn  t  n  qu    uyển  i o v  s u k i   uyển 

 i o kết quả  iải quyết t ủ tụ    n    ính (TTHC). 

-  ơ qu n đảm bảo việ  n ận biết sản p ẩm/dị   vụ do  ơ qu n cung 

 ấp, b o  ồm  ả trạn  t ái  ủ  văn bản,  ồ sơ tươn  ứn  với  á  yêu 

 ầu đo lườn  v  t eo dõi, từ lú  n ận v  qu  tất  ả  á   i i đoạn kiểm 

tr , t ẩm địn , p ê duyệt   o tới k i   uyển  i o.  

- M i sản p ẩm/dị   vụ do  ơ qu n tạo r  v   un   ấp đều đượ  n ận 

biết t eo dấu  iệu đượ  quy địn  p ù  ợp tín    ất  ủ   á  sản 

p ẩm/dị   vụ. 

- Hồ sơ n ận biết đượ  n  y n ận, n  y v  n ười  iải quyết tại  á  
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khâu, ngày hoàn thành, trả  ồ sơ v  tìn  trạn   ồ sơ  ủ  tổ   ứ , công 

d n.   i  ần  ó t ể xá  địn  đượ  n uồn  ố  kết quả dị   vụ (n ư ký 

tắt trên văn bản, tìn  trạn  t ẩm địn , p ê duyệt trên p ần mềm  ệ 

t ốn , p iếu tiếp n ận  ồ sơ,...). 

-  ơ qu n đảm bảo giữ  ìn  ồ sơ yêu  ầu  ủ  tổ   ứ , công dân, phân 

loại để dễ n ận biết v  bảo vệ trán  mất mát  ư  ỏn  tron  t ời  i n 

xem xét. 

- M i yêu  ầu bổ sun   ồ sơ, p ải đượ    i lại v  t  n  báo   o tổ   ứ  

v    n  d n kịp t ời để bổ sun  t eo quy địn . 

-   ười n ận  ồ sơ p ải  ó trá   n iệm  ướn  dẫn tổ   ứ  v    n  d n 

về tín    ín  xá ,  ợp lệ k i đư  đến  ơ qu n xem xét, t eo quy địn . 

-  rườn   ợp  ồ sơ bị mất, bị  ư  ỏn  t ì  ơ qu n sẽ p ải t  n  báo 

  o tổ   ứ ,   n  d n đượ  biết v   ó  á   k ắ  p ụ , đồn  t ời lập v  

lưu  ồ sơ về  á  trườn   ợp xảy r . 

-  ồ sơ  iải quyết TTHC đượ  t iết lập điều kiện để đảm bảo k  n  vi 

p ạm  á  yêu  ầu, quy địn  k i đư  v o  iải quyết TTHC.  ết quả  iải 

quyết TTHC  ũn  đượ  t iết lập  á  điều kiện bảo quản p ù  ợp, đảm 

bảo k  n  suy  iảm   y t  y đổi về   ất lượn  k i đến t y tổ   ứ , 

  n  d n. Đơn vị, bộ p ận,     V  Đ  iải quyết TTHC có trách 

n iệm t ự   iện n iệm vụ n y. 

- Đối với  á  kết quả dị   vụ k  n  p ù  ợp về   ất lượn  dẫn đến 

k iếu nại  ủ  k á     n ,  ơ qu n  ó trá   n iệm: 

1.   ắ  p ụ   ậu quả; 

2.  iến   n  điều tr  n uyên n  n v  t ự   iện   n  độn  k ắ  p ụ  

v  tr o đổi t  n  tin liên qu n đến k á     n . 

-  ơ qu n  ó kế  oạ   đo lườn  v  qu n t m p ú  đáp v   iải quyết  á  

p ản  ồi  ủ  tổ   ứ ,   n  d n về   ất lượn  dị   vụ   n  do  ơ qu n 

cun   ấp. 

-  ơ qu n xem xét v   ó kế  oạ    oặ  đột xuất kiểm soát  á  t  y đổi 

đối với  á  quá trìn    mứ  độ  ần t iết n ằm đảm bảo sự p ù  ợp liên 

tụ  với tất  ả  á  quá trìn . 

T   l  u    n     liên quan:  ổn  Trung tâm DVHCCTT; H  t ốn  tá  

n    p    n tử E-Office; P ần m m một  ử     n tử;  á  QTNB   ả  

qu ết TTH ; hồ sơ   ả  qu ết TTH ;  á  v n bản l ên qu n  ến   ả  

qu ết TTH . 

8.6. Thông 

qua sản 

phẩm và 

dịch vụ 

 á  tiêu   í   ấp n ận dị   vụ đượ  xá  địn  tron   á  t i liệu  ỗ trợ 

p ù  ợp.  á   oạt độn  xem xét, kiểm tr  đượ  t ự   iện tại  á    n  

đoạn t í    ợp n ằm xá  n ận rằn   á  yêu  ầu  ủ  dị   vụ đượ  đáp 

ứn . Điều n y đượ  t ự   iện trướ  k i dị   vụ đượ  t  n  qu   oặ  

dị   vụ đượ    uyển  i o.  á  p ươn  p áp n y đượ  xá  địn  n ư sau: 
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-  iểm tr  tín  đầy đủ  ủ   á  t  n  p ần  ồ sơ TTHC mà khách hàng 

nộp tại  ộ p ận tiếp n ận  ồ sơ v  trả kết quả (  &   )  ủ   ơ qu n 

 oặ  qu  dị   vụ bưu điện   n  í    oặ  qu  dị   vụ trự  tuyến. 

-   ẩm địn  tín   ợp lệ  ủ   ồ sơ  iải quyết TTHC tại  á  phòng, ban 

chuyên môn. 

- Xem xét t ể t ứ  v  nội dun  văn bản  ủ  lãn  đạo các phòng, ban 

chuyên môn đối với  á  dự t ảo kết quả  ủ  việ   iải quyết TTHC trướ  

khi   uyển lãn  đạo  ơ qu n p ê duyệt v    uyển  i o   o k á     n . 

- Xem xét, duyệt các kết quả  ủ  việ   iải quyết TTHC trướ  k i 

  uyển   o  ộ p ận   &    để   uyển  i o   o k á     n . 

T   l  u l ên qu n: TTH  v   á  qu  trìn    ả  qu ết TTH  (QTNB, QT 

trên p ần m m một  ử ). 

8.7.   ểm 

so t  ầu ra 

không phù 

hợp 

-  ất  ả  á  kết quả   n  việ  nếu k  n  đáp ứn  yêu  ầu đã nêu, đều 

đượ  xem l  kết quả đầu r  k  n  p ù  ợp.  ơ qu n  ó  ơ   ế để p át 

 iện đượ    ún  v  p ải  ó quy địn ,  ơ   ế xử lý. 

-  ừn  phòng, ban, bộ p ận k i p át  iện n ữn  dạn  kết quả đầu r  

k  n  p ù  ợp n y p ải t ự   iện biện p áp xử lý theo quy địn ,   i 

n ận  oặ  lưu  iữ  ồ sơ  á   xử lý, kết quả xử lý, nêu rõ n ười  ó trá   

n iệm đã t  n  qu   oặ  k  n    o p ép t  n  qu . 

T   l  u liên quan: Quy trình  ả  t ến HTQ   . 

9.   N   I   ẾT QUẢ T Ự   I N 

9.1. Theo dõi,  o lƣờn , phân tích và   nh     

9.1.1. Khái 

quát 

-  ơ qu n sử dụn         n ằm  ải tiến  á  quá trìn   ủ  nó.   ữn  

 oạt độn   ải tiến n y n ằm xử lý  á  n u  ầu v  mon  đợi  ủ  k á   

  n   ũn  n ư  á  bên qu n t m k á ,   mứ  độ  ó t ể. 

-  oạt độn   ải tiến sẽ đượ  t ự   iện s u k i p  n tí    á  số liệu liên 

qu n đến.  á  kết quả p  n tí   sẽ đượ  sử dụn  để đán   iá: 

1.  ự p ù  ợp  ủ   á   oạt độn  quản lý n   nướ  v  dị   vụ   n  

chính công; 

2. Mứ  độ   i lòn   ủ  k á     n ; 

3.  ết quả t ự   iện v   iệu quả  ủ     LCL; 

4.  iệu quả  ủ    n  tá   oạ   địn ; 

5.  iệu quả  ủ   á    n  độn   iải quyết rủi ro v   ơ  ội; 

6.  ết quả t ự   iện  ủ   á  n    un   ấp bên n o i; 

7.  á    ươn  trìn   ải tiến       . 

9.1.2. Sự 

thỏa mãn 

của kh ch 

-    một tron   á  biện p áp đo lườn   iệu quả  oạt độn   ủ  

HTQLCL,  ơ qu n t ự   iện kiểm soát  á  t  n  tin liên qu n đến  ảm 

n ận  ủ  k á     n  để đán   iá xem  ơ qu n  ó đáp ứn  đượ   á  yêu 
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hàng  ầu  ủ  k á     n  k  n . 

-  ơ qu n xem xét p ươn  p áp,  á   t ứ  t ự   iện việ  đo lườn  sự 

t oả mãn khách hàng (t  n  qu   á   ìn  t ứ :  ử dụn  kết quả đo 

lườn  sự   i lòn   ủ   á   ơ qu n  ấp trên  oặ   ơ qu n   uyên m n; 

tự đo lườn  bằn   òm t ư  óp ý, tiếp   n  d n, lấy p iếu  óp ý, lấy 

p iếu t ăm dò sự t ỏ  mãn  ủ  k á   hàng,...). 

9.2.   nh 

giá nộ  bộ 

Địn  kỳ  ơ qu n tiến   n  đán   iá nội bộ n ằm xá  địn  xem 

        ó tu n t ủ  á  yêu  ầu  ủ  k á     n , yêu  ầu luật địn  v  

yêu  ầu  ủ  TCVN I   9001:2015   y k  n .  á   uộ  đán   iá n ằm 

đảm bảo rằn         đã đượ  t ự   iện  iệu quả v  đượ  duy trì. 

Tài li u liên quan: Quy trình Đánh giá nội bộ HTQLCL. 

9.3. Xem 

xét của 

lãnh  ạo 

 XXL   

-  ãn  đạo  ơ qu n tổ   ứ  xem xét        t  n  qu   á   uộ    p 

giao ban, sơ kết, tổn  kết, địn  kỳ, đột xuất  oặ   uộ    p riên    o 

hoạt độn  XX Đ;  oặ  t  n  qu  báo  áo  oạt độn  vận   n  duy trì 

       v   á  t  n  báo   ỉ đạo  ủ  lãn  đạo... để đảm bảo rằn  

HTQLCL lu n p ù  ợp, t ỏ  đán  v   ó  iệu lự . Việ  xem xét sẽ b o 

 ồm việ  đán   iá  á   ơ  ội  ải tiến v  n u  ầu t  y đổi đối với 

HTQLCL, b o  ồm  ả việ  xem xét  á  CSCL, MTCL. 

-  ơ qu n p ải lưu  iữ t  n  tin dạn  văn bản l m bằn    ứn  về kết 

quả XX Đ. 

-  oạt độn  XX Đ p ải đảm bảo đầy đủ đầu v o v  đầu r  t eo yêu  ầu 

 ủ  9.3.2 v  9.3.3  ủ    V  I   9001:2015. 

T   l  u l ên qu n: Qu  trìn   ả  t ến HTQLCL. 

10.  ẢI TIẾN 

10.1. Khái 

quát 

 ơ qu n p ải lu n xá  địn , lự     n  ơ  ội  ải tiến  á  quá trìn ; điều 

  ỉn , n ăn   ặn  oặ   iảm n ữn  tá  độn  k  n  mon  muốn tron  

mỗi quá trìn   ó liên qu n đến việ  t iết lập, áp dụn  v  duy trì,  ải tiến 

HTQLCL. 

10.2. Sự 

không phù 

hợp và 

hành  ộn  

kh c phục 

  i một sự k  n  p ù  ợp xảy r  liên qu n đến quá trìn    y nội dun  

trá   n iệm n o đó; phòng, ban, bộ p ận liên qu n p ải: 

1.   ận biết,  ó   n  độn  để kiểm soát, xử lý  iện tượn   ủ  sự 

k  n  p ù  ợp đó t eo quy địn , xem xét n ữn   ậu quả liên qu n  ó 

t ể để xử lý  ậu quả đó; 

2.  ộ p ận p át  iện p ải đán   iá liệu  ó  ần p ải phân tích nguyên 

n  n, tiến   n   á    n  độn  để loại trừ  á  n uyên n  n  ủ  sự k  n  

p ù  ợp n y n ằm để nó không tái diễn   y xảy r    n ữn  nơi k á ; 

nếu t ấy  ần, sẽ t ự   iện  á    n  việ  n ư s u: 

-  áo  áo, lập p iếu yêu  ầu xem xét v  p  n tí   sự k  n  p ù  ợp; 

- Xá  địn  n uyên n  n  ủ  sự k  n  p ù  ợp; 
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- Xá  địn  nếu sự k  n  p ù  ợp tươn  tự tồn tại  oặ   ó k ả năn  

có t ể xảy r ; 

-   ự   iện bất kỳ   n  độn   ần t iết; 

- Đán   iá kết quả  ủ  bất kỳ   n  độn  k ắ  p ụ  đã t ự   iện; 

-  ập n ật n uyên n  n n y n ư l  một mối rủi ro tron  quá trìn  

lập kế  oạ   (nếu  ần t iết); 

-   ự   iện t  y đổi đối với HTQLCL (nếu  ần t iết); 

-   n  độn  k ắ  p ụ  p ải t í    ợp với tá  độn   ủ   á  sự 

k  n  p ù  ợp đã xảy r . 

10.3.  ả  

t ến l ên 

tục 

 ơ qu n t ườn  xuyên n n    o  iệu lự   ủ  HTQLCL t  n  qu  việ  

sử dụn  CSCL, MTCL, kết quả đán   iá, p  n tí   dữ liệu,  á    n  

độn  k ắ  p ụ  v  p òn  n ừ  v  kết quả XX Đ. 

Tài li u liên quan: Quy trình Đán    á nộ  bộ HTQLCL; Quy trình Cả  

t ến HTQLCL; Quy trình Quản lý r   ro. 
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Phụ lục I  
SƠ  Ồ QU  TRÌN   OẠT  ỘN    ÍN  TRON   TQL L T EO TCVN ISO 9001:2015  

 Ủ  S    O   Ọ  V    N  N    

 

 ẦU V O 
QUÁ TRÌNH  IẢI QUYẾT     T Ủ TỤ    N    ÍN   

T UỘ  LĨN  VỰ  ........ 
 ẦU R  

 on n ƣờ  

  nhận thức, năn  lực  

 

Phƣơn  ph p: Văn bản 

ph p quy, quy  ịnh, quy 

trình, hƣớn  dẫn 

 ữ l ệu, thôn  t n dạn  

văn bản, tr  thức 

 ơ s  hạ tần ,  

mô  trƣờn  làm v ệc 

M y m c th ết bị, CNTT, 

th ết bị  o lƣờn  

Phân phố  quyết  ịnh/ 

văn bản/kết quả cho 

tổ chức/công dân 

Xử lý vấn  ề  

khôn  phù hợp 

Phân tích dữ l ệu  
 

Sự thỏa mãn của tổ 

chức/công dân và các 

bên liên quan 

Xem xét, phân tích, hành  ộn  kh c phục, cả  t ến, k ểm so t rủ  ro 

 

 

Qu  trình thực h ện   ả  quyết thủ tục 

hành chính l ên quan  ến 

Lĩnh vực..... 

Lƣu trữ hồ sơ 

Phê duyệt 

 ảnh  ộn  kh c phục/ ả  

t ến/   ả  quyết rủ  ro 

T IẾT LẬP   ÍN  S   , MỤ  TIÊU   ẤT LƢỢN  V  N UỒN LỰ , RỦI RO TRON  QU  TRÌN  T Ự   I N 

P  N TÍ   BỐI  ẢN , YÊU  ẦU  Ủ          N  V      BÊN LIÊN QU N 

Theo dõ ,  o lƣờn  ,   nh    :  ịch vụ, kh ch hàn , qu  trình, hệ thốn   
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Phụ lục II 

MẪU   ÍN  S      ẤT LƢỢN  

 
 
 

TÊN  Ơ QU N   Ủ QUẢN  ẤP TRÊN 

S    O   Ọ  V    N  N    

 

 
 
 

  ÍN  S      ẤT LƢỢN  
 

 

 

 Với p ươn     m: 

“…………………………………..……………………………………….” 

  ãn  đạo v  to n t ể  án bộ,   n    ức, viên   ứ  v  n ười l o độn   ủ     

  o      v    n  n  ệ   m kết: 

1. Đảm bảo ………………………………………………………………….. 

2. ……………………………………………………………………………. 

3. …………………………………………………………………………….. 

…………….………………………………………………………………….. 

 

          …………  n   ………t án …..n m…. 

                                                                            T Ủ TRƢ N   Ơ QU N 

  (ký tên   ón  dấu) 

      

 

 

 

   N uy n Văn   
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Phụ lục III 

MẪU KẾ HOẠCH THỰC HIỆN MỤC TIÊU CHẤT LƯỢNG, BÁO CÁO THỰC HIỆN MỤC TIÊU CHẤT LƯỢNG 
 

 

 … Ê            Ủ   Ả /CQH   …  ỘN      XÃ  ỘI   Ủ N  Ĩ  VI T N M 

 …TÊN  Q  NN/  ƠN VỊ…  ộc lập – Tự do –  ạnh phúc 

 

 Ế  OẠ   T Ự   I N MỤ  TIÊU   ẤT LƢỢN  NĂM …………….. 

 Ủ  S    O   Ọ  V    N  N    

 

STT Mục t êu chất lƣợn  
 o lƣờn   

kết quả 

B ện ph p thực h ện/ ơn vị thực 

h ện  

Tr ch 

nh ệm 

Thờ    an 

hoàn 

thành 

N uồn 

lực cần 

th ết 

       

       

       

       

       

 

 ……………….n   …….t án …… n m ………… 

 T Ủ TRƢ N   Q  NN/TRƢ N   ƠN VỊ 
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 … Ê            Ủ   Ả /      …  ỘN      XÃ  ỘI   Ủ N  Ĩ  VI T N M 

 …TÊN  Q  NN/  ƠN VỊ…  ộc lập – Tự do –  ạnh phúc 

 

B O   O T Ự   I N MỤ  TIÊU   ẤT LƢỢN  NĂM …………….. 

 Ủ  S    O   Ọ  V    N  N    

 

STT Mục t êu 
Mức             

 o lƣờn  

Thực tế 

 ạt  ƣợc 

N uyên nhân do khôn   ạt 

mục t êu 

 ƣớn    ả  quyết                 

trong thờ    an tớ  

      

      

      

      

 

 ………………  n   …….t án …… n m ………… 

 T Ủ TRƢ N   Q  NN/TRƢ N   ƠN VỊ 
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Phụ lục IV 

BẢN  X    ỊN  V  QUẢN LÝ TRI T Ứ   Ủ  S    O   Ọ  V    N  N    
 

TT 

MẢN / 

LĨN  VỰ  

 OẠT 

 ỘN  

 IẾN T Ứ  

 ẦN T IẾT 

N UỒN CÁCH 

THỨ          

T U NẠP 

 ỊN  

 ẠN  

 ẦU MỐI 

 ẬP N ẬT 

TẦN SUẤT 

XEM XÉT 

 ẬP N ẬT 

 ÌN  T Ứ  

P Ổ BIẾN 

TRONG  NỘI 

BỘ 

HÌNH 

T Ứ  

LƢU 

 IỮ 

Bên 

trong 

Bên 

ngoài 

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

           

…………N   …….. t án ……. n m…… 

             Phê duyệt                                                                                    N ƣờ  cập nhật 
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