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grow together

1. GIOI THIEU AHEAD

: , . *
CONG TY TNHH TU VAN QUAN LY o

VA PHAT TRIEN DOANH NGHIEP A CHAU - AHEAD

v Hoat dong trong linh vyc tu van tir nam 2004

vbi cung cap dich vu cho hon 2.200 t6 chuc va
doanh nghiép

vDoi ngu chuyén gia:

{1 40 chuyén gia tu van, 50 Cong tac vién;

U Trén 17 nam kinh nghiém

U 100% chung chi chuyén gia danh gia truong;

VANPHONG & CHI NHANH

U Trusd chinh: 18 Tam Trinh, Tp. Ha Noi
O Van phong Ba Nang: 32 Tén That Bam, Tp. Pa Ning
G Van phong Ho Chi Minh: 40 Hoang Hoa Tham, Tp. HCM
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grow together

CONG TY TNHH TU VAN QUAN LY
VA PHAT TRIEN DOANH NGHIEP A CHAU - AHEAD

DICH VU CUAAHEAD

v TU VAN & DAO TAO CAC TIEU CHUAN QUOC TE
v TU VAN VA DPAO TAO QUAN LY DOANH NGHIEP
v TU VAN NANG SUAT CHAT LUONG

v TU VAN HUOGNG DAN CHUYEN bOI SO

)~

grow together

2. KHAI NIEM CHUNG VE
QUAN LY CHAT LUQNG




CAN CU PHAP LY *

grow together

Quyét dinh s6 19/2014/QP-TTg ngay 05/3/2014 cia Tha twéng Chinh phi

THU TUONG CHINH PHU CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
------- Poc lap - Tu do - Hanh phuc
S0: 19/2014/QD-TTg Ha Noi, ngay 05 thang 3 nam 2014
QUYET DINH

VE VIEC AP DUNG HE THONG QUAN,L\" CHAT LUONG THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN
1SO 9001:2008 VAO HOAT DONG CUA CAC CO QUAN, TO CHUC THUQC HE THONG HANH
CHINH NHA NUOC

CAN CU PHAP LY *

grow together
Quyét dinh s6 19/2014/QP-TTg ngay 05/3/2014 cia Tha twéng Chinh phi
Luwgc trich diéu 4 quyét dinh sé 19/2014/0P-TTg:
Piéu 4. Cdc bwdce xdy dung va dp dung Hé théng quan Iy chdt lwong

Viéc xdy dung va dp dung Hé théng quan Iy chdt lirong dicoc thuec hién
theo bén budc co ban nhie sau:

1. X4y dung Hé thong quan Iv chét heong:

Xay dung hé théng van ban, tai liéu va cdc quy trinh xit Iy céng viéc hop
ly dé thiee hién chikc ndng, nhiém vu va quyén han dwoc giao.
2. Ap dung Hé théng quan Iv chat lwong:

a) Ap dung trén thuec té hé théng van ban, tai liéu va quy trinh khi dwoc
Nguoi dimng ddu co quan phé duyét;

b) Thuec hién ddnh gid néi bé, khdc phuc cdc diém khéng phit hop;

¢) Tién hanh xem xét ciia Lanh dao, cditién Hé thong quan Iy chdt licong,
bao dam phii hop véi cdc yéu cdu ciia Tiéu chudn quéc gia TCVN ISO 9001, quy
dinh cua phdp ludt va thue té tai co quan;

d) Nguweoi dimg ddau co quan xdc nhdn hiéu liec ctia Hé thong quan Iy chdt
lheong.




CAN CU PHAP LY *

Quyét dinh s6 19/2014/QP-TTg ngay 05/3/2014 cia Tha twéng Chinh phi

3. Céng bé Hé théng quan Iy chét lieong phit hop Tiéu chudn

Co quan dp dung Héthong quan Iy chdt liwong céng bé Hé théng quan Iy
chdt eong phit hop Tiéu chudn va théng bdo bang vdn ban dén don vi chu tri dé
theo déi, téng hop; niém yét tai tru sé co quan va dang tdi trén trang théng tin
dién tir ciia co quan (néu cd).

4. Duy tri, cdi tién Hé thong gudn Iy chdt lwong:

a) Cdp nhdt cdc thay déi ctia van ban quy pham phdp ludt lién quan dén
hoat déng xit Iy céng viéc vao Hé thong quan Iy chdt lwong dé dp dung trong
thoi gian chdm nhat la ba thdng ké tie khi vdan ban quy pham phdp ludt ¢6 hiéu
liee thi hanh;

b) Thirc hién ddnh gid néi bé va xem xét cua Lanh dao t6i thibu mét nam
mgétlan dé bao dam Hé théng quan Iy chat lieong phit hop véi cdc yéu cau cia
Tiéu chudn

¢) Thuee hién céng bé lai khi ¢6 s diéu chinh, mé réng, thu hep pham vi
dp dung Hé théng quan Iy chat lirong.

CAN CU PHAP LY *

grow together

® Thong tu sé 26/2014/TT-BKHCN ngay 10/10/2014 cua B Khoa hoc va
Cong nghé.

& Thong tu s 116/2015/TT-BTC ngay 11/8/2015 cta B Tai chinh.

¢ Cong vin s6 3003/BKHCN-TDC ngay 25/9/2018 cia B6 KHCN hudéng
dan ap dung tiéu chuan quoc gia TCVN 1SO 9001:2015




CAN CU PHAP LY *

grow together

Quyét dinh s6 101/QP-BKHCN ngay 21/01/2019 ciia B§ KHCN

MHK gilp co quan hanh QT ‘ -
) \ L B KHOA HOC VA CONG NGHE  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
chinh nha nuéc de dang e Djc 1ap - Tu do - Hanh phic

hon trong tim hiéu cach ¢ Jof p-BKHCN  HaNsi ngdy 24 thing 0 nim 2019
thirc xay dung HTQLCL tai :
p QUYET DINH
co quan & chu dong Vé viéc cong b6 Mo hinh khung hé thong quin 1§ cht lwong
theo tiéu chuin qut‘)c ia TCVN IS0 9001:2015 cho cic co quan, to chire

nghien clu xay dyng va ap thugc hé thong hanh chinh nha nwde tai dja phwong

dung phu hop véi co quan

CAN CU PHAP LY *

grow together

K¢é hoach s6 40/KH-UBND ngay 03/02/2021 cia UBND tinh Pong Thap

UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
TINH DONG THAP Déc lap - Tw do - Hanh phuc
S6: 40/KH-UBND Ddng Thép, ngay 03 thang 02 nam 2021
KE HOACH

DUY TRi VA CAI TIEN HE THONG QUAN LY CHAT LUONG THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN
ISO 9001 TRONG CAC CO QUAN HANH CHINH NWO‘C TINH DONG THAP NAM 2021
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TONG QUAN VE QUAN LY CHAT LUQNG

GV\i together

2l | International
Organization for
NI Standardization

Té chirc quéc té vé tiéu chuan hda.

Tru so tai Geneva, Thuy Sy.
Ban hanh hon 20.000 tiéu chuan.

ISO 1a mot hoi doan toan cau caa hon 160 céc co quan tiéu chuan qubc
gia.

VN la thanh vién chinh thac cua ISO tir nam 1977.

13

TONG QUAN VE QUAN LY CHAT LUQNG

IS0 ISO | ISO 150

ISO 9001:1994 9001: 2000 9001: 2008 9001:2015

9001: 1987

Process Process

' \
Procedures Hereies Approach . Approach

HEHen gPocA M &PDCA

1 1 1wl

iép ca iép ca Rui ro va
Quy trinh Hanh dong Tiep can Tiep can u o
/ Thi tuc phong ngira theo qua theo qua coho
) trinh & trinh &
PDCA PDCA

14




TONG QUAN VE QUAN LY CHAT LUQNG i
>~

1SO 9000:2015

HTQLCL-Cosovatievung  HTQLCL — Hudng dan ap dung

[™Hé théng quan ly chét luvong >~ '
1SO 9001: 2015 1SO 9004: 2018 Chat lugng
. J Su lien két . dich vu
: . X HCC
C4c yéu cau Huéng dan dat duwoc thanh cong bén viing

doi véi HTQLCL

>~ S’\ QlIU’AL]‘U‘
ISO 19011: 2018 ‘ :

Huéng dan danh gia Hé thong quan Iy chat leong

TONG QUAN VE QUAN LY CHAT LUQNG i

grow together
Loi ich @i véi co quan / don vi:

« Thlc day ca hé théng 1am viéc tét, dac biét giai phong nguoi
l&nh dao khai cong viéc su vu lap di lap lai

e Cac hoat dong duoc lap thanh van ban r6 rang, thuan lgi cho dao
tao nhan luc va cai tién cong viéc co hé thong.

« Gilp nhan biét, giai quyét cac sai sot O ol _~
va ngan ngura ching tai dién

« Gilp tiét kiem thoi gian va giam chi phi

Benefits




TONG QUAN VE QUAN LY CHAT LUQNG i
Loi ich @6i véi khach hang (té chic/cong dan):
« Céc quy trinh giai quyét cong viéc duoc cdng khai va ré rang
 Dat dugc su hai long cua té chire / cong dan.

e Giam sy phan nan

KHAI NIEM CO BAN'VE CHAT LUQNG €

grow together

Theo tiéu chuan 1SO 9000:2015:

Chat lweng (cua san pham hoic dich vu) 1a mac d6 tap hop cac dac tinh von
c6 dap g cé4c yéu cau

Cac dac tinh caa xe may

- Kiéu déang

- Mau sic

- An toan

- Gi4 phil hop Thoa man

- Tinh tién dung

P VA VA




KHAI NIEM CO BAN VE CHAT LUQNG \

grow together

Theo tiéu chuan 1SO 9000: 2015:

Khéch hang 1a bat ky ai nhan san pham hay dich vu (dau ra)
Khéch hang cua co quan Nha nwéc la ai?

- Té chirc / cdng dan

- Can bo cbng chic, vién chuc, nguoi lao dong

=%
. =

<

LS
-
,ﬂ‘
.":_:H.‘ea
==

KHAI NIEM CO BAN'VE CHAT LUQNG €

Sw hai long criia khach hang:

Cam nhan cua khach hang vé muc d6 dap wng cac yéu cau cua khach hang
TO CHUC

KHACH HANG

ﬂ.

bac tinh
t6 chuc
co thé

tao ra

San pham dich vy Dép (g cac yéu cau

10




KHAI NIEM CO BAN VE CHAT LUQNG €

grow together

Qua trinh:

Tap hop cac hoat dong c6 quan hé 1an nhau va tuong tac dé bién dau vao thanh dau

Vi du: Qué trinh cdp gidy phép xay ding

* Qua trinh xir Iy ho so * )
B B BN BE ~— — DAURA
Gidy phép xay dung

PAU VAO

@ Don dé nghi cap phép
@ Giay chitng nhan QSD dat G Bung quy dinh
@ Ban V& thiét ké U bung thoi gian

KHAI NIEM CO BAN'VE CHAT LUQNG €

Bén quan tam:
Bén quan tdm Ia bat ky ai cd thé gay hoic chiu anh huéng hoic tin rang bi
anh huéng cia mot quyét dinh hay mét hoat dong.
C6 thé 1a: - T6 chuc / cong dan
- Co quan cap trén
- Can bg, cbng nhan vién
- Cong doan

11
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grow together

3. AP DUNG, DUY TRI VA CAI TIEN HTQLCL
THEO TIEU CHUAN TCVN ISO 9001:2015
TRONG CO QUAN HANH CHINH NHA NUOC

CAU TRUC TIEU CHUAN TCVN I1SO 9001:2015 €

_ 1Phamvidpdung
( 2maileuviendin )
GThuét ngir va dinh ngh@
QBéi canh cia té chirc >
C 5. Su lénh dao >
(6.Hoach dinh D
( 7.Hob tro >
Q.Thuc hién >

@Danh gia két qua thuc hi@

Go. Cai tién >

grow together

12



CAU TRUC TIEU CHUAN TCVN IS0 9001:2015

-

grow together

PLAN DO CHECK ACT
4. Boi cinh 5. Sglinh 6.Hoach dinh 7. Ho trg 8. Thye hién 9.Dinh gid két 10. Cii tién
ciia té chirc dao ] " ™ | quithuchién | |
4.1 Hide vé 1o chic 5.1 Sy lioh 6.1 Hinh ddng gidi 7.1 Nguon Iy S.1 Hosck dizmh 9.1 Theo d3i, do 10.1 Kbii quit
o] v boi cinh ca 15 | |+ dsovicam kit | || quyit mdi o va co | | ] va lkiém soit | [—»| ludng, phin tich | [
chic bdi thuc hién va dinh gid
4.2 Hida ohu chu v 5.2 Chinh sich 62 Moo tido chi 7.2 Ning Inc 5.2 Yeu cin 880 5.2 Dk gia néi 10.2 Sy kbémg
| | momg doi c3a cic —-&m | o] womg va bosch | | | ,| voi sim phim va 1 w8 -+ phis bop vi himh
‘bén quan tém dinh thuc hidn dich ve déng khic proc
83 Thik ki va . & oo 10.3 Cii tién lién
4.3 Xa dizh pham 53 Va wmd, 63 Hoach dizh 7.3 Nhin thic e ;h : _’!::h::a:um n
vi cia HTQLCL L, | eien mhidem i thay d&i B phim va dich v
quyén b
HTQLCL va 7.4 T d&8i $.4 Kiém soit
| ;qidﬁ i ™| béog tin | o qui minh, sp va
dich vu do bén
7.5 Thosg tin 8.5 Sin xuit va
|| emgvimbin ||| cmgcip dica v
8.6 Thong qua
|| sin phim v
dich va
8.7 Kiém soit
__.d.iu ra kbong
phis'’bop

TONG QUAN VE QUAN LY CHAT LUQNG

Hg thong quan ly chit lweng(4)

Béi canh cia

t6 chir H3 tro &
4 Thuc
( ) hién
()

-

grow together

Hai long caa

cbng dan
n A Péanh gia ;
Yer (iaU :> Sy lanh két qua Keét qua cua
ctia cong da0 thye hign \ HTQLCL
dan (5) )

——

Nhu cau va
mong degi cia
cac bén quan

tam (4)

Chgc '
Cii tién
(10)

San pham &
Dich vu

13



PIEU KHOAN 4
BOI CANH CUATO CHUC

grow together

Hidu v& t chirc va béi canh \

cua to chirc

Hiéu nhu cau va mong doi cua
cac bén quan tam

Xéc dinh pham vi cua hé théng
quan ly chat luong

Hé thdng quan ly chat leong va
cac qua trinh cua hé thong,

27

PIEU KHOAN%
BOI CANH CUA TO-CHUC

grow ogeher‘*

4.1 Hiéu veé to chirc va bdi canh cia té chiic \

Té chirc phai xac dinh:
G Céc van dé ndi bo (co cu to chirc, nhan s, trang thiét bj
..) V& Van dé ben ngoa.l an nmh chinh tri, van hoa, hé
thong phap ly .. '
nuoc.

U Binh huéng Nha nuée phuc vy va kién tao phat trién.

.

{1 Mong muén caa céng dan, doanh nghiép.

LTai ligu lién quan: Ban phan tich béi canh hoat dong cia co quan }

28
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PIEU KHOAN 4 €
BOI CANH CUATO CHUTC Srow together

4.2 Hiéu nhu cau va mong dei ciia cac bén quan tam
Té chirc phai xac dinh:
U C&c bén quan tdm lién quan (cdng dan, doanh
nghiép, co quan cap trén,...) . P
U Yéu cau cua bén quan tam.
Muc dich: -
{1 Gilp co quan nhan dién céc co hai cho cai tién va
ddi méi.

[Tai ligu lién quan: Ban phan tich béi canh hoat dong cia co quan }

29

PIEU KHOAN% €
BOIl CANH CUATOCHUTC SR pogetrer

4.3 X&c dinh pham vi cia hé théng quan ly chat lweng
Té chirc phai xem xét va xéc dinh:

§ Danh muc TTHC duoc &p dung ddi véi td chic do co quan
c6 tham quyén ban hanh (Vi du: Cac quyér dinh cong bé
danh myc TTHC cua UBND tinh)

Loal trur:

§ Ly giai khi mot yéu cau khong thé duoc ap dung (Vi du:
biéu khodan 8.3 — Thiét ké va phat trién san pham, dich vu;
diéu khodn 7.1.5 — cac nguon lyc theo ddi va do lirong;...)

Tai ligu lién quan: Ban cong bé pham vi 4p dung HTQLCL |

30

15



DPIEU KHOAN 4 AH AD

BOI CANH CUATO CHUC
4.4 HTQLCL va céc qué trinh caa hé thong \
@ T6 chtc phai xac dinh danh muc tai liéu cia HTQLCL bao gom:
O Tai liéu theo yéu cau cua tiéu chuan;
O Tai liéu noi bd: hd tro hoat dong cua to chirc;
O Tai liéu nghiép vu: lién quan dén giai quyét TTHC cho t6 chuc /
cong dan.

LUU TRU
Thoéng tin van ban

DUY TRI
UL T ching minh cac quéa
trinh dang thuc hién

theo hoach dinh

h tro van hanh cac
qua trinh

[Tai ligu lién quan: Danh muc tai liéu HT@ J

31

AH AD
géi together

PIEU KHOAN 5 - SU. LANH PAO

N\

Su lanh dao va cam két
Chinh sach chat luong

Vai tro, trach nhiém va quyén
han trong to chuac

32
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PIEU KHOAN 5 - SU LANH PAO

5.1 Sw 1anh dao va cam két \

@ Lanh dao phai cam két:
{1 Coéng viéc chung: ban hanh quy ché lam viéc,
phan cdng nhiém vu cua lanh dao va cac bo phan

U Trién khai 1SO: ban hanh ké hoach trién khai,
quyét dinh thanh lap Ban 1SO, xay dung chil

sach chat luong ... ﬁ
U Cung cap nguon luc dé trién khai dat hiéu qua. \mw

33

PIEU KHOAN 5 - SU. LANH PAO
5.2 Chinh séach chit lwong:

SACH CHAT

V01 PHUONG CHAM:

e <
ng bidn vi phye vy mit
ekt gy, bng tht i r thie v toh i rich i cao

ahu sau:
1, &

A
e D L
h&u-hﬁhﬂ:nj‘-;gu . |
P

5 — -

34

[Tai ligu lién quan: Chinh sach chat lugng J

17



AH AD

grow together

PIEU KHOAN 5 - SU' LANH PAO

5.2 Chinh séach chat lweng:

Truyén dat, thau
hiéu ap dung

A

CHINH SACH
CHAT
LUONG

S&n cé cho cac bén
guan tam

35

PIEU KHOAN 5 - SU. LANH PAO o
5.3 Vai tro, trach nhiém va quyén han trong té chirc
L&nh dao cao nhat: phai phan cong trach nhiém va quyén han:
§ Phan cong trach nhiém, quyén han cua can bo, cong
chtc va nguoi lao dong (dé an vi tri viéc 1am).
§ Thiét lap so dd co cau to chuc

Pho Chu tich UBND Phé Chi tich UBND
(Phu trach linh vire (Phy trach linh vyc
‘Van hoa — xa hoi) Kinh te)

36
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PIEU KHOAN 6 - HOACH PINH
6.1 Hanh dong giai quyét rai ro va
co hoi

6.2 Muc tiéu chat luong va hoach
dinh dé dat dugc muc tiéu

6.3 Hoach dinh thay doi

-

grow together

37

PIEU KHOAN 6 - HOACH PINH

6.1 Hanh ddng giai quyét rai ro va co hoi

T chirc phai xem xét va xéac dinh cac loai rui ro.

Vi du:
§ Rui ro do ap dung VBPL cil, I6i thoi
§ Rui ro do thay d6i nhan su: nghi viéc/chuyén cong

tac/nghi sinh....

§ Rui ro do trang thiét bi: bi hu hong
§ Rui ro do phan mém bj 15i OPPORTUNITY

[Téi ligu lien quan: QT kiém soat rai ro va co hoi ’

-

grow together

)

38
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PIEU KHOAN 6 - HOACH PINH
6.1 Hanh ddng giai quyét rai ro va co hoi
Té chirc phai lap ké hoach:
§ Cac phuong an xu ly rai ro
§ Danh gia hiéu luc caa hanh dong giai quyét
Vi du rui ro do ap dung VBPL cii, 16i thoi & phuong an xu ly:
q 01 Ian/1 tuan ra soat van ban méi & cac website cua Bo nganh
va UBND tinh.
q DPiang ky tai khoan & web thuvienphapluat d¢é duoc cap nhat
van ban mai kip thoi
q bé xuat cép dudi dugc &p dung hé théng két ni eOffice voi
co quan cap trén deé tiep nhan van ban méi.

AH

grow together

N\

39

PIEU KHOAN 6 - HOACH PINH

6.2 Muc tiéu chat lwong va hoach dinh

Viéc phai
hoan thanh

Muc tiéu
chat
lwong

4. Tinh

df’n . Céch thirc

yéu cau danh gia két
qua

[Tai ligu lién quan: Muc tiéu chat luvong }

AH AD

grow together

N\

40
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PIEU KHOAN 6 - HOACH PINH

6.3 Hoach dinh thay ddi
Phai lap ké hoach thuc hién khi:
§ Thay doi van ban phap quy;
§ Thay ddi danh muc TTHC;
§ Thay ddi nhan su;
§ ...

AH AD

row together

Change

Management

41

PIEU KHOAN 7 - HO)TROQ

Nguén luc

Nang luc
Nhan thic

Trao doi thong tin

Thong tin dang van ban

AH AD

row together

N\

42
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PIEU KHOAN 7 - HO TRQ AH AD
7.1 Nguén luc
T chirc phai xac dinh va cung cap cac nguon luc can thiét dé hoat
dong dat hiéu qua:

v Nhan sy: du sb lugng va nang luc dé thuc thi cong vige, duoc
tham giq cég: khda dao tao dé nang cao kien thurc va kha nang
giai quyet ho so

Vv Co 56 ha tang: B phan “mét ca” duoc trang bi day du may
tinh, ban lam viéc, ghé ngoi ... tudn theo nghi dinh
61/2018/ND-CP.

v Mbi truong 1am viéc: vui vé, hoa déng, gilp d& nhau trong

cong Viéc.
v Tri thuc: van ban phép luat phai duo€ cap nhat va chia sé dé sir
dung. .3
PIEU KHOAN 7 - HO) TRQ AH AD
7.2 Nang luc ‘
v/ Phan cbng cbng viéc “ H“ _
v Tap huan d?o tao (khi can) “"i{l;f\‘*"
v Déanh gia Ifét qua lam viéc | \‘:\ A
v Luu giit ho so OB e

7.3 Nhan thic & 7.4 Trao déi thong tin
v Hiéu r tim quan trong va tuan thu HTQLCL.
VT6 chirc céc cudc hop dinh ky va dot xuat dé giai
quyet cac vudng mac, khé khan.
v Quan ly vin ban di va dén cua co quan
v Ung dung CNTT vao trao ddi cong viéc: email, dién
thoali, zalo ..... 44
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PIEU KHOAN 7 - HO TRQ AH AD

7.5 Thong tin dang van ban
Tai liéu noi bo: quy dinh, quy
ché, quy trinh ISO

: Tai liéu bén ngoai: van ban phap

luat, .......

Dé tim - dé thay - S
dé I4y - dé kiém tra =

Tai li¢u lién quan:
+ Qb ban hanh tai liéu 1SO :

+ QT kiém soat thong tin dang van ban

45

PIEU KHOAN 8 - THUG HIEN AH AD
T6 chic phai:

v Xéc dinh cac TTHC duoc phan cidp & xay dung cac
quy trinh nghiép vu twong ung.

v Xay dung va tuan tha quy trinh “mét cira” dé xac dinh
cach thuc:
q Tiép nhan hd so
q Ra soat hd so va chuyén giao cho b phan chuyén

mon.

q Kiém soat qué trinh giai quyét
q Tra két qua

v Mua thiét bi, van phong pham: phai ddnh gid lya chon
nha cung cap, kiém tra hang héa mua ve.

46

23



PIEU KHOAN 8 - THU'C HIEN 1 ¥

T6 chic phai:

v Xay dung cac quy trinh nghiép vu, huéng dan cong viéc
tuan theo quy dinh caa M hinh khung

\/ Phén phoi tai ligu dam bao cong chuc tiép can day du de
ap dung vao qua trinh giai quyet ho so.

v Thyc hién day du cdc phiéu tiép nhan ho so, phiéu kiem
sqét qué trinh, phicu huéng dan bo sung ... nham cung
cap bang ching ve qua trinh thyc hién.

v Luu giit ho so dé tra cau.

\V Thang béo ngay cho cdng dan khi bi that lac hogc mat mat
ho so dang giai quyét.

Tai ligu lién quan: Quy trinh giai quyét TTHC]
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PIEU KHOAN 8 - THUC HIEN 1 ¥

T6 chic phai:

v Giai quyét khiéu nai cua cong dan sau khi tra két qua:
khic phuc hau qua (néu cd), diéu tra nguyén nhan va thuc
hién hanh dong khéc phuc.

v Quy dinh rd trach nhiém va quyén han cua nguoi phé
duyét hd so.

v Thyc hién bién phéap xir ly voi dau ra khong phi hop (két
qua giai quyét hd so khdng dap tng yéu cau dugc xem Ia
dau ra khong phu hop) va luu giir ho so.

Piéu khoan 8.3: xay dung van ban phéap quy » Didu khoan loal trir

[Tai ligu lién quan: QT kiém soat sy KPH va HDKP J
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PIEU KHOAN 9
PANH GIA KET QUA THUC HIEN

Theo doi, do luong, phan tich
va danh gia

béanh gia noi bo

Xem xét cua lanh dao

grow together

N\
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PIEU KHOAN 9
PANH GIA KET QUA THUC HIEN
9.1 Theo dbi, do lwong, phan tich va danh gia
Té chirc phai phan tich va danh gia:
v Két qua giai quyét ho so
v/ Murc d6 hai long cua cong dan
v Két qua trién khai 4p dung HTQLCL
v/ Hiéu qua cua codng tac chi dao, cong tac CCHC...
Pau ra duoc su dung dé xay dung:
v/ Béao cao CCHC
v/ Béo céo khao sat su hai long
v/ Bao céo ap dung HTQLCL.

AH AD

grow together

N\
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PIEU KHOAN 9
PANH GIA KET QUA THUC HIEN
9.2 banh gia ngi bo

binh ky danh
gi theo ké
hoach a. Phu hop:

Chung minh hé
thong quan ly
chat luong b. Pugc thyc hién va
duy tri c6 hiéu luc

[ Tai ligu lién quan: QT dénh gi4 chét hrong noi o

grow together

N\
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PIEU KHOAN9
PANH GIA KET QUA THUC HIEN

9.3 Xem xét caa lanh dao
T6 chic phai:
v Xem xét HTQLCL thdng qua hop giao ban, so ket,
tong ket dinh ky hoac dot xuat ...
Pau ra:
v Co hoi cai tién
v Nhu cau thay d6i HTQLCL.

| Tai ligu lién quan: QT hop xem xét ciia lanh dao |

AH AD

grow together

N\
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PIEU KHOAN 10 - CAI TIEN We
10.1 Khai quat
10.2 Su khdng phu hop va hanh

dong khac phuc

103 Cai tien lién tuc
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PIEU KHOAN 10 — CAl TIEN AH AD
10.2 Sw khéng phu hep va hanh déng khic phuc

Su khdng phu hop tur:
v Két qua thuc hién cua can bo cong chic.
v Y kién phan hdi khiéu nai cua cong dan.
v Két qua kiém tra caa co quan tham quyén
v Két qua danh gié noi bo

Phuong an xu ly:
v Thuc hién hanh dong dé khéic phuc va kiém soét.
v Giai quyét cac hau qua (néu co).
v Ngin ngtra sy tai dién.
v Thyc hién thay d6i véi HTQLCL (néu can thiét)

[Tai ligu lién quan: QT kiém soat sy KPH va HDKP } 54




PIEU KHOAN 10 - CAI TIEN AH AD

10.3 Cai tién lién tuc
Dua trén muc tiéu va CCHC, t6 chirc tién hanh:
v Cap nhat tai lieu HTQLCL theo quyét dinh
19/2014/Qb-TTyg.
Vv Thay doi cach thuc, day nhanh thoi gian giai quyet
ho so
v Ap dung CNTT vao cong viéc
E Lva chon va sir dung nhizng cdng cu
va phuwong phép thich hgp dé diéu
tra nguyén nhan gay ra hoat dong
kém hiéu qua.

55
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DUY TRI, CAIL FIEN HTQLCL AH AD
Soat xét chinh sach chat lugng
DPéanh gia két qua thuc hién muc tiéu chat luong.
Xay dung va céng bd muc tiéu chat lugng hang nam.
So4t xét, sira d6i quy trinh tiéu chuan va quy trinh noi bo
Stra doi, cap nhat, bd sung quy trinh giai quyét TTHC
Xay dung ké hoach va thuc hién danh gia noi bo
Tién hanh hop xem xét cua lanh dao
Déanh gi& sy hai long cua té chuac/ cong dan

Cap nhat hé thdng van ban phap quy

10. Cong bé / cong bd lai phu hop tiéu chuan 1SO .




Lap ké hoach duy tri va cai tién

q Thoi diém: dau thang 01 hang nam.
qQ Trach nhiém: Thu ky 1ISO

KE HOACH

DUY TRI VA CAI TIEN HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN TCVN ISO 9001:2015 TAIL ...cccveennee

Noi dung cong viéc

Thoi gian thwe hién

Trach nhiém thyc hién

H6 so/Biéu mau

Lap bao cdo danh gia ket qua thue

= o s — n—— - Dai dién lanh dao chdt | Bdo cdo két qua thue hién
htn_an muc tiéu chat lvong hang nam Cuoi quy IV cua nam Iwong MTCL
cua co quan
Xay dung va cong bo muc tiéu chat N z < s - Pai dién ldnh dao . ;
Ingng hing e B4 o0 quan Pau thang 01 hang nam chiit toong Muc tiéu chat lwong
Ra soat, sta d0i, bo sung cac quy . . " 4
trinh bit bude theo tiéu chudn (QT | D\ kY 06 thang hode dot o N

xuat khi c6 quy dinh méi cua | - Phu trach cac bé phan. | Theo quy dinh tai timg quy

danh gid n6ibo....) va cic quy trinh
n6i bé (gom: QT “mét cwa”, QT

Nha nudce hoac theo chi dao

- CBCC va thuky ISO

trinh cu thé lién quan

quén 1§ van ban di dén, ..) Sl e s
R ] . s | DPinhky03 thanghoac d6t

Ra soat, sira déi, bd nhat| ~L b .
ho?::o:iéts:é-i :;c oust:g ca: ghiéa xuat khi ¢6 stra d6i, bo sung. | - Lanh dao cdc b phin | Theo quy dinh tai timg quy

. quy trinh nghifp | o) 14 hotic ban hinh méi | - CBOC MgriGiISO | trinh nghiép vy cy thé lién
vu (QT theo TTHC hoac cac QT tic A R R
nghiép) TTHC hodac yéu cau tir lanh quan

il dao 57

Soat xét Chinh sach chat lweng

grow together

qQ Soéat xét chinh sach chét luong phu hop véi
chu trwong chinh sach ciaa Nha nudc va
tinh hinh thuc té cta co quan.

q Ban hanh lai néu thy can thiét.

g Niém yét tai Bo phan tiép nhan va tra két |
qua.
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Panh gia két qua thuc hién Muc tiéu chat lwong arow togetner

AN
g Thoi diém danh gid: cudi nam \

q Trach nhiém: Phy trach cac phong ban, Dai dién
chat luong

q Két qua: bao céo thuc hién muc tiéu chat luong.

59

grow together

N

Xay dwng va cong bé Mue.tiéu chat lweng hang nim
q Thoi diém: dau thang 01 hang nam

q Trach nhiém: Phu trach cac phong ban,
Dai dién chat luong

q Ban hanh quyét dinh céng bd muc tiéu
chat lwong nam

q Niém yét tai noi lam viéc
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grow together

Soat xét, sira doi tai liéu tieu chuan, quy trinh néi bd
q Thoi diém: Binh ky 06 thang hodc dot xuat khi ¢ quy dinh
mai cua Nha nuéc hoac theo chi dao cua lanh dao co quan
q Tréach nhiém: Thu ky ISO va CBCC lién quan

q Quy trinh tiéu chuan: QT kiém soét thong tin dang van ban,
QT danh gia chat leong noi bo ........

q Quy trinh ndi bd: QT giao dich theo co ché “mot cira”,

61

grow together

Sira doi, cap nhat, bé sung.quy trinh giai quyét TTHC

q Thoi diém: Cham nhét 03 thang ké tir khi vian ban
phap quy lién quan c6 hiéu lyc thi hanh.

q Trach nhiém: CBCC lién quan

q Ban hanh quyét dinh stra d6i, bo sung, bai bo tai
liéu 1SO.

q In 4n va phan phdi tai liéu.
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Xay dung ké hoach va thwc hién danh gia noi by B
q Tan suat: toi thiéu 01 lan / nam.
q Chuong trinh danh gia noi bo: dau thang 01 hang nam
g K& hoach danh gia ni bo: truéce thoi diém danh gia chinh thirc khoang
02 tuan.
q Tién hanh danh gia noi bo
q Lap bao cdo danh gia téng hop
g Thuc hién xt ly cac 16i sau danh gia.
q Luu trir ho so danh gia noi bo.
q Trach nhiém: Thu ky 1SO, CBCC, Dai diénjchat luong ...
Hop xem xét cia lanh dao Qrd\'.v.gge?her
q Tan suat: téi thiéu 01 lan / nam. Théng thuong

q

q

dién ra sau khi danh gia noi bo.

Trach nhiém: Phu trach cac phong ban, Pai dién
chat lugng, Lanh dao cao nhat co quan.

Két qua: bién ban hop xem xét lanh dao
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Panh gia sy hai long ciia té chirc / cong dan

q Tan suat: téi thiéu 01 lan/nam. Thoi
diem phu thudc vao huéng dan cua
co quan tham quyén tirng nam.

q Trach nhiém: Bo phan tiép nhan va
tra két qua, Thu ky 1SO, Dai dién
chat lugng.

q Mau phiéu khao st su hai long: theo
huéng dan cia co quan tham quyén.

grow together
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CAp nhat hé thong vin b\%\k:a)p quy
q Thoi diém: Dinh ky hang quy cap nhat vin ban phap quy.
q Trach nhiém: CBCC lién quan
q Két qua: danh muc tai liéu bén ngoai

g Tra ctitu nhanh chong va dé dang.

grow together

N\
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q Tan suat: khi ¢6 su diéu chinh, mo
rong, thu hep pham vi ap dung Hé

thdng quan ly chat leong.

q Trach nhiém: Ban 1SO.

q Mau quyét dinh cong b / cong bé
lai: phu luc | quyét dinh s

19/2014/Qb-TTg.

67

Lap danh muc ho so duy tri-va cai tién

TT

Tén hé so Ngay TT
thang
Ké& hoach ap dung, duy tri cai tién 6

Quyét dinh kién toan Ban chi dao 1SO

Quyét dinh ban hanh Muc tiéu chat
luwong

Quyét dinh ban hanh tai ligu b sung, 7
stra doi va bai bo thuoc HTQLCL

Hb so danh gi& noi bo

+ Chuong trinh danh gia

+ Ké hoach dénh gia 10
+ Phiéu ghi chép danh gia

+ Béo céo danh gia

+ Phiéu hanh dong khéc phuc (néu co)

grow together

[
Tén hé so Ngay
thang
Hb so hop xem xét cua lanh dao
+ K& hoach hop xem xét cua lanh dao

+ Bién ban hop xem xét cta lanh dao

Quyét dinh cong b lai phu hop tiéu chuén
TCVN ISO 9001:2015

Khao sat su hai long cua td chirc / cong dan
Béo cao danh gia thuc hién MTCL
Cong vin, bdo céo co quan cap trén

68

34



TRAN TRONG CAM ON !
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grow together
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