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

< Hoat dong trong linh vuc tu van tr nim 2004

< Pi cung cap dich vu cho hon 2.200 t6 chuc va co
quan, doanh nghi¢p

*D0oi ngli chuyén gia:

v 40 chuyén gia tu van, 50 Cong tic vién;

v Gan 20 nam kinh nghiém

v 100% chung chi chuyén gia ddnh gid trudng;

VAN PHONG & CHI NHANH

v' Tru s6 chinh: 18 Tam Trinh, Tp. Ha Noi. PT: (84.24) 63295109
v Vin phong Da Ning: 49 Bui Trang Chudc, Tp. Pa Ning. DT: (84.236) 2219374
v Vin phong Ho Chi Minh: 8/29 Hoang Hoa Tham, Tp. HCM. DT: (84.28) 22268288

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

DICH VU CUA AHEAD

< TU VAN & PAO TAO CAC TIEU CHUAN QUOC TE.

% TU VAN VA PAO TAO QUAN LY DOANH NGHIEP.

4% TU VAN NANG SUAT CHAT LUQNG.

< TU VAN PHAT TRIEN BEN VUNG, PHAT TRIEN XANH.

<% TU VAN HUONG DAN CHUYEN POI SO.

ﬁ https://iso-ahead.vn — [ 'mail: info.isoahead @gmail.com
&I/ https://isodientu.com.vn — ['mail: aheadl.danang@gmail.com
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PHAN 1. TONG QUAN VE QUAN LY
CHAT LUQNG TRONG CQHCNN.

__CAN ci PHAR VI 2end

© © O @

Quyét dinh s6 19/2014/QD-TTg ngay 05/3/2014 ctia Thi tudng Chinh phi.
Thong tu s6 26/2014/TT-BKHCN ngay 10/10/2014 ciia Bo KH&CN.
Thong tu s6 116/2015/TT-BTC ngay 11/8/2015 ciia B Tai chinh.

Cong vin s6 3003/BKHCN-TDC ngay 25/9/2018 cua Bo KHCN huéng
dan 4p dung tiéu chuan quoc gia TCVN ISO 9001:2015.

Quyét dinh s 101/QD-BKHCN ngay 21/01/2019 ctia B6 KHCN vé viéc
cong bo MHK H¢ thong quan 1y chat lugng.

Quyét dinh sd 474/QD-UBND ngay 10 thdng 07 nim 2020 ctia Uy ban
nhin dan tinh Kon Tum phé duyét Ké hoach “Ap dung HE thong quén 1y
chat lugng theo Tiéu chuan quoc gia TCVN ISO 9001:2015 vao hoat dong

cua cac co quan, td chic thudc hé théng hanh chinh Nha nudc tinh Kon
Tum giai doan 2021 - 2030




__CAN ci PHAR VI NS

Quyét dinh sé 19/2014/QD-TTg ngaty 05/3/2014 ciia Thii twéng Chinh phi

THU TUONG CHINH PHU CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
------- Poc lap - Tu do - Hanh phuc

S0: 19/2014/Qb-TTg Ha Noi, ngay 05 thang 3 nam 2014

QUYET PINH

VE VIEC AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN
IS0 9001:2008 VAQ HOAT DONG CUA CAC CO QUAN, TO CHUC THUOC HE THONG HANH
CHINH NHA NUGC

Quyét dinh s6 19/2014/QP-TTg ngay 05/3/2014 ciia Thi twéng Chinh phii

Luwgc trich diéu 4 quyét dinh s6 19/2014/0D-TTg:

Piéu 4. Cdc budc xdy dung va dp dung Hé thong quan Iy chdrt hirong

Viéc xdy dumg va dp dung Hé théng quan Iy chdt irong dwege thiee hién
theo bon birdc co ban nhir sau:

1. Xdv dumg Hé thone gudn Iv chét heong:

.....

Iy dé thiee hién chikc ndng, nhiém vu va quyén han durgc giao.

2. Ap dung Hé théne qudn Iy chdt lirong:

a) Ap dung trén thiec té hé théng van ban, tai liéu va quy trinh khi diroc
Newoi dimg dau co quan phé duyét;

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

¢) Tién hanh xem xét ciia Ldnh dao, cditién Hé thong quan Iy chdt heong,
bdo ddam phit hop véi cde yéu cdu ciia Tiéu chudn quéce gia TCVNISO 9001, quy
dinh cua phdp ludt va thuce té fai co quan;

d) Nguweéi ditng ddu co quan xde nhdn hidu e ciia Hé théng qudn Iy chdt
lirpng.




Quyét dinh sé 19/2014/QD-TTg ngaty 05/3/2014 ciia Thii twéng Chinh phi

3. Céng bé Hé thong gudn IV chét hrong phil hop Tiéu chudn

Co quan dp dung Hé théng quadn IV chdt lirong céng bé Hé thong qudn Iy
chdt liong phit hop Tiéu chudn va théng bdo bang véan ban dén dom vi chi tri dé
theo ddi, téng hop, niém vét tai fru sé co quan va dang fdi trén trang théng tin
dién fir ciia co quan (néu cd).

4. Duy tri, cdi tién Hé théng qudn IV chdt heong:

a) Cap nhdt cdc thay déi ciia van ban quy pham phdp ludt lién quan dén
hoat déng xir Iy céng viéc vao Hé théng quadn Iy chdt lirong dé dp dung trong
théi gian chdm nhdt la ba thdng ké tir khi van ban quy pham phdp ludt cé hiéu
hee thi hanh;

b) Thuec hién ddnh gid néi bg va xem xét cia Lanh dgo t6i thiéu mét ndm
motlan dé bao dam Hé thong quan Iy chdt heong phit hop véi cdc yéu cdu cia
Tiéu chudn

¢) Thiee hién céng bé Ilai khi cé s diéu chinh, mé réng, thu hep pham vi
dp dung Hé théng quan Iy chat lwong.

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

MHK gitp co quan hanh Ex ‘ e
. B( KHOA HOC VA CONG NGHE  CONG HOA XA HI CHU NGHIA VIET NAM
chinh nha nudc dé dang WO Die 1ap - Tw do - Hanh phic

hon trong tim hi€u cach g Jof op.BKHCN  HaNsi ngdy 24 thing 4 nim 2019
thirc xay dung HTQLCL tai :
o QUYET DINH
co quan > chu dong Vé viée cong bd M6 hinh khung hé thong quan Iy chat lwgng
theo tiéu chudn qudc gia TCVN IS0 9001:2015 cho cic co quan, t0 chie

nghién ciru xay dyng va ap thude h¢ thong hanh chinh nha nuée tai dia phwong

dung phu hop v6i co quan




TONG QUAN VE QUAN LY CHI M

IS0 ¢ IS0

ol 9001: 2000 9001: 2008

9001:1994

ISO

ISO

9001: 1987 9001:2015

Process Process
Approach Approach
&PDCA 2 & PDCA

Preventive

Procedures Action

iép cé iép ca Rui rva
QLy trinh Hanh dong Ticp can Ticp cén ir s
/ Thu tuc phong ngur(| th{lqla theo qua 0
' trinh & trinh &
PDCA PDCA

-3 b > r @
TONG QUAN VE QUAN LY CH# Z\HEAD
ISO 9000:2015
H TQLCL— Co sova tie vung TCVN ISO 18091-20200LCL chinh quyen.pdf
™~.H¢ thong quan ly chat lugng k Chéit lwgng
ISO 9001: 2015 . = 1SO 9004: 2018 dich vu
Su lién két HCC
HTQLCL - Cdc yéu cau Huong dan dat dwoc thanh cong bén vitng

doi véi HTQLCL

ISO 19011: 2018 ,

Huéng dan ddnh gid Hé thong quan ly chat lirong




TONG QUAN VE QUAN LY C AHEAD

oooooooooooo

Loi ich ddi v6i co quan / don vi:

e Thic day ca hé thong lam viéc tot, va cai ti€n cong viéc mot
cach c6 h¢ thong.

* C4c hoat dong duoc 1ap thanh van ban rd rang, thuan loi cho
viéc thyc hién cong viéc va dao tao nhan lyc.

* Giup nhan biét, gidi quyéet cac sai sot va
ngan ngira ching téi dién. Q i

« Gitp tiét kiém thoi gian va giam chi ph.

Benefits

TONG QUAN VE QUAN LY.C AHEAD
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Loi ich d6i v6i khach hang/cong dan:
« Céc quy trinh giai quyét cong viéc dugc cong khai va 13 rang;
* Dat duogc su hai long cua khach hang/cong dan;

e Giam sy phan nan.




TONG QUAN VE QUAN LY C

CAC KHAI NIEM CHAT LUQNG TRONG HOAT PONG

HANH CHINH NHA NUOC

Theo tiéu chuan ISO 9000:2015: Chéat lweng (cta san pham hoic dich vu)
13 mue d6 tap hop cac ddic tinh von c6 dap tng cc yéu cau

Cac dac tinh cua dich vu HCC

- Bing luat dinh

- Piing thim quyén .
 Chinh xéc Quyet dinh;
_Ping hen hanh chinh

- Thu tuc don gian

- .GVl

oooooooooooo

Thoa man

Dap tng ding yé(Ical
culkhach hang/ cong
dan va to chic thio
1Cat dinh

TONG QUAN VE QUAN LY C

Bén quan tam:

Bén quan tdm 12 bat ky ai c¢6 thé gdy ra hodc chiu anh h{dng ctia mot quyét

dinh hay mot hoat dong cua td chuc.
Co thé 1a: - Khach hang/ cong dan
- Co quan cap trén
- Can bo, cong chirc

- Cong doan

nnnnnnnnnnnn




TONG QUAN VE QUAN LY C m

CAC KHAI NIEM CHAT LUQONG TRONG HOAT PONG HCNN

Khach hang: 12 t6 chirc hoidc cd nhan (cong dan) nhan dich vy hay két qua giai quyét
cong viéc tr co quan hanh chinh

Khéch hang c¢6 thé bén trong hodc bén ngoai td chiic
Khach hang noi bo 1a khach hang bén trong t6 chirc

Khach hang ciia co quan hanh chinh la ai ? h

- Nguoi dang ky dich vy

- Nguoi nhan két qua dich vu % 8
- T6 chtic hay cong din

- CBCC cua co quan
Muc tiéu hwéng téi: cung cap nén hanh chinh phuc vu nhin déin

2 b > ry @
TONG QUAN VE QUAN LY C Z\HEAD

CAC KHAI NIEM CHAT LUQNG TRONG HOAT PONG

HANH CHINH NHA NUOC

Sw hai long cua khach hang/ cong dan:
Su cam nhan cua cong dan va to chirc vé mirc d§ dap ung céc yéu cau
cua khach hang/ cong dan (trong khuon kho ctia phap luat)

Khach hang/Cong dan

Co quan hanh chinh CQHCNN

\

EEEN

\

|

Dich vy hanh chinh } Dép tng céc yéu ciu




TONG QUAN VE QUAN LY.C AHEAD]
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Qua trinh:

Tap hop cac hoat dong c6 quan h¢ 1an nhau va tuong tic dé bién dau vao thanh dau ra.

Vi du: Qud trinh cdp gidy phép xdy dung

X . * Qud trinh x1r 1y ho so )
DPAU VAO B B B DPAU RA
» Pon dé nghi cap phép Giay phép xay dung
. e .
> GiAy ching nhan QSDD Ding quy dinh
4 7 / s N e .
» Ban v& thiét ké Diing thoi gian
v
: = = 3 = |
CAC NGUYEN TAC CUII QUAN L Z\HEAD
7 nguyén tic quén 1y chat lwong
2. Sw lanh dao .
1. Tap trung vao 3. Sy tham gia
khich hang - ciia moi nguoi

7. Quén Iy méi <] §> 4. Tiép can
quan h¢ '\ theo qu4 trinh
6. Quyét dinh Qua
dya trén 5. Ciii tién trinh =
\ bang chung
A

10
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CAC NGUYEN TAC CUA QUAN A"'E/\D

Nguyén tic 1: Tap trung vao khach hang

LOI TUYEN BO:

Muc tiéu chinh cta quan 1y chat lugng nham dap tGng yéu
cau cuia khach hang va phan dau dé vuot hon sy mong doi
cua khach hang.

Tép trung vao
khach hang

CO SO LY LUAN:

- Thanh cong bén viing dugc thuc hién khi mot t6 chirc thu hat va gitr dugc niém
tin ciia khach hang va cac bén quan tam khac.

- Moi khia canh cua tuong tac véi khach hang cung cép mot co hdi dé tao ra gia tri
nhiéu hon cho khach hang.

- Hiéu dugc nhu cau hién tai va tuong lai cia KH va cic bén quan tdm khéac gop
phan vao thanh cong bén viing ctia mot t6 chirc.

CAC NGUYEN TAC CUA QUAN Z\HEAD

Nguyén tic 2: Su lanh dao

LOI TUYEN BO

Sw linh dao Lanh dao cac cap thiét 1ap théng nhat vé muc dich va dinh
huéng va tao diéu kién cho moi ngudi duge tham gia trong
viéc dat dugce cadc muc tiéu chat lugng cua t chrc.

CO SO LY LUAN

Tao ra su théng nhét vé muc dich, dinh hudng va sy tham
gia co thé trong mot to chirc nham sap xép chién lugc,
chinh sach, qua trinh va nguff)n lyc dé dat dugc muc tiéu
cua minh.

11



CAC NGUYEN TAC CUA QUAN A"'E/\D

Nguyén tic 3: Su tham gia ciia moi ngudi

Sw tham gia
ciia moi nguwoi

CO SO LY LUAN:

- Pé quan ly mot to chuc c¢6 hiéu luc va hiéu qua, diéu quan trong 1a gan két tat ca
moi ngudi & tat ca cac cap, ton trong ho nhu nhirng c4 nhan.
- Cong nhan, trao quyén, ning cao ky ning va kién thic - tao diéu kién cho
su tham gia cua moi nguoi trong viéc dat dugc cac muc ti€u cua to chirc.

LOI TUYEN BO

- Dibu can thiét dbi véi to chirc 1a tit ca cac nhan vién co
ning luc, duoc giao quyén va duoc tham gia vao viéc
cung cap gia tri.

- Nhan vién c6 ning luc, duoc giao quyén va dugc tham gia
trong subt qua trinh nang cao ning lyc cua to chirc dé tao
ra gia tri.

Ve ~ = > \E
CAC NGUYEN TAC CUA QUAN m

Nguyén tic 4: Tiép cin theo qua trinh

Tiép can theo
qua trinh

! |
Qua
trinh o

CO SO LY LUAN:

Hé thdng quéan 1y chat luong bao gdm cic qué trinh ¢6 mbi quan hé 1an nhau. Thau
hiéu két qua dugc tao ra nhu thé nao bdi hé thong nay, bao gom tat ca cac qua trinh,
nguon lyc, ki€m soat va sy tuong tac cia nd, (s€) cho phép té chirc to6i uu hoda hi€u suat

cua minh.

LOI TUYEN BO:

Két qua phu hop va co thé du doan sé& dat duoc hiéu luc va
hiéu luc cao hon khi cac hoat dong nay duoc hiéu va quan ly
nhu cac qua trinh ¢6 méi quan hé 1an nhau, ma chirc ning
nhu mot hé théng thong subt.

12
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CAC NGUYEN TAC CUA QUANL ZAHEAD

GROW TOGETHER

Nguyén tic 5: Ci tién

LOI TUYEN BO:
Cii tién T6 chirc mudn thanh cong phai tap trung lién tuc vao cai tién.
CO SO LY LUAN:

Cai tién 1a di€u can thiét cho mot to chtrc dé duy tri muc hi¢u
suat hién tai, dé phan ng lai véi sy thay doi cac diéu kién
bén trong va bén ngoai td chirc va tao ra nhitng co hoi moi.

CAC NGUYEN TAC CUA QUAN'L ZAHEAD

ssssssssssss

Nguyén tic 6: Quyét dinh dwa trén biang ching

— LOI TUYEN BO:
Quyét dinh % 1 A AL LA 1 s as i
dwa trén Dua ra quyét dinh dua trén viéc phén tich va danh gia dir liéu
bing chirng va thong tin ¢6 nhiéu kha nang tao ra cac két qua mong
muon.

C1SOLY LUAN:
- Viéc ra ra quyét dinh c6 thé 12 mot qud trinh phtc tap, va né ludn ludn lién
quan dén su khong chic chan.
- Ra quyét dinh thuong lién quan dén nhiéu loai va nhiéu ngudn dau vao,
cling nhu giai thich cta ho, c¢6 thé 1a cdc phan dodn chu quan.
- Dleu quan trong la phai hleu duoc nguyén nhan va anh huong cua céac
mdi quan hé va hau qua tiém an khong ludng trude dugc
- Su kién, bang chimg va phan tich dit litu dan dén tinh khich quan va ty
tin hon trong cdc quyét dinh.

13



CAC NGUYEN TAC CUA QUAN Z\HEA

Nguyén tic 7: Quén 1y mdi quan hé

Quan Iy moi
quan hé

LOI TUYEN BO:

Pé dat duoc sy thanh céng bén vimg, to chirc quan 1y cdc mbi
quan hé ctia ho véi céc bén quan tdm, chang han nhu cic nha
cung cap.

CO SO LY LUAN:

Cic bén quan tdim anh huong dén hiéu sudt cia to chirc.
Thanh c6ng bén viing c¢6 nhiéu kha ning dat dugc khi mot to
chirc quan 1y cic mbi quan hé véi cdc bén quan tim dé tdi uu
héa tdc dong cua nd dén hiéu suét cua t6 chic. Quan ly mbi
quan hé v6i nha cung cap va mang ludi ddi tac thuong dic
bi¢t quan trong.

ssssssssss

ssssssssss

PHAN 2: AP DUNG, DUY TRI VA CAI
TIEN HTQLCL THEO TIEU CHUAN
QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015
TRONG CQHCNN.

14
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CAU TRUC TIEU CHUAN TCV AI:EEAE?

TIEU CHUAN QUOC GIA
TCVN ISO 9001:2015

- Gi6i thiéu

* Pham vi ap dung

« Thi li¢u vién din

* Thuat ngir va dinh nghil’

* Boi canh cua to chue

* Su lanh dao
* Hoach dinh
* Hb tro

* Thuyec hién

« Panh gia két qua

— o _JL_JL_JL _J _J

* Cai tien

ECECCCEEX - < =4

P r N 2 \g
CAU TRUC TIEU CHUAN TCV m

PLAN DO CHECK ACT
4. Boi cinh 5. Selinh 6.Hoach dinh 7. Hb tror 8. Thurc hién 9.Panh gia ket 10. Cii tién
ciia to chirc dao ™ "l [ ™| qua thuc hién i
4.1 Hido vé 1 dic 5.1 Sy lmh 6.1 Hinh déng gl 7.1 Nguda luc 8.1 Hoach dimh 9.1 Theo d3i, do 10.1 Khii quit
| va i cinh cBatd | [ deovhcam kit | || quyit i o va co | [ I+ w3 kidm sod | || ludmg phin tch | |
chic boi e kifn vadizh gis
4.2 Hiks nbu chu v 5.2 Chinh sich 62 Muc tidu chit 7.2 Ning I 82 Yiu chu &6i ©.2 Dimh gii ndi 10.2 Sy khing
_’-n-lqlc'-& [+ chit luomg | o lvong  vi  Boach | [ _,sv'ia-inphhi 1 b8 | phit bop va himk
bin quan tam dinh thyc hidn dich va déng khic phuc
= 8.3 Thixt ks va . it ci 10.3 Cai ridn lidn
43 Xic dizh phem 53 va wo, 63 Hoah dh Tmmu ||| e win s | Lol iamae | L[
vi cia HTQLCL || s mmigm v thay 3i — ST
quyén ke
2+ HTQLCL - 7.4 Tmo a8 8.4 Kiém soit
cic qui tinh = ™| théng tn | »| qui winh, ap va
dich wvp do bén
5 Thomg tin 8.5 Sin xult va
|| dang vin bin || cmsz cip dichva
8.6 Thong qua
|| sin phim va
dick v
B.7 Kism so@t
din @ Lkhong
7| PR Bep
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CAU TRUC TIEU CHUAN TCV

AHEAD|

GROW TOGETHER

Hé théng quén 1y chat lrong(4)

Bo0i canh cua to

chire Hb tro &
4) Thuyec hién
7,8)

n A Panh gia ke
Yéu cau : qué thue
cia cong hi¢n

A ©
dan )

—

Nhu ciu va
mong dgi cia
cac bén quan

tam (4)

Chey

Cai tién
10)

Hai long cia khach
hang/ cong dan
Két qua cia
HTQLCL
San phim &
Dich vu

PIEU KHOAN 4: BOI CANH C

AA\HEAD|

GROW TOGETHER

4.1 Hiéu vé t0 chirc va boi canh
cua to chuc

4.9 Hi€u nhu cau va mong doi cua
céc bén quan tam

4.3 Xéc dinh pham vi ctia hé thong
quan 1y chat lugng

4.4 Hé thong quan 1y chat lugng va
cac qud trinh cua hé thong

32
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DIEU KHOAN 4: BOI CANH CUZ m

4.1 Hiéu veé to chirc va boi canh cua to chue

T6 chitc phai x4c dinh:
v' Cédc van dé noi bo (co ciu t6 chirc, nhén su, trang thiét b,
moi truong,....) va van de& én ngoa1 (an ninh Chll’lh tr1, van
héa, hé thong phap }

ly Nha nudc.  +

v" Dinh huéng Nha nuée phuc vu va kién tao phat trién.

v' Mong mudn ctia khach hang/ cong dan.

[T ai liéu lién quan: Ban phan tich bbi canh hoat dong cta co quan ]

33

DPIEU KHOAN 4: BOI CANH CUL. PM

4.2 Hiéu nhu ciu va mong doi ciia cic bén quan tam
Tb chirc phai x4c dinh: ¢
v' Cdc bén quan tdm lién quan (cong dan, doanh d .
nghiép, co quan cip trén,...)

A A N . 9 7 A A ?-
v Yéu cau va mong doi cuia cdc bén quan tam.
Muc dich:
v" Gilp co quan nhan dién cdc co hoi cho cai tién va
doi moi.
[T ai liéu lién quan: Ban phan tich bbi canh hoat dong cta co quan ] EE
Microsoft Word

7 - 2003 Documer

34
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DIEU KHOAN 4: BOI CANH CUA m

4.3 Xac dinh pham vi ciia hé thong quan 1y chét lwong
Tb chirc phai xem xét va xéc dinh:
= Danh muc TTHC duoc dp dung d6i véi to chirc do co quan
c6 tham quyén ban hanh (Vi du: Cdc quyét dinh cong bo
danh muc TTHC cua UBND tinh)
Loai tru:
= Ly giai khi mot yéu ciu khong thé duoc dp dung (Vi du:
DPiéu khodn 8.3 — Thiét ké va phdt trién san phcfm, dich vu,
diéu khodn 7.1.5 — cdc nguon lie theo doi va do lwong;...)

[T ai liéu lién quan: Ban cong bd pham vi 4p dung HTQLCL ] 'IE
Microsoft Word
7 - 2003 Documer

35

DIEU KHOAN 4: BOI CANH CUA m

4.4 HTQLCL va céc qué trinh ciia hé thong
> T6 chuc phai x4c dinh danh muyc tai liéu cia HTQLCL bao gom:
v/ Tai liéu theo yéu ciu cua tiéu chudn;
v Tai liéu noi bd: hd tro hoat dong ctia to chic;
v/ Tai liéu nghiép vu: lién quan dén giai quyét TTHC cho to chuc /
cong dan.
LUU TRU

DUY TRI
Thong tin van ban

Thong tin vanban

chung minh cidc qua
trinh dang thuc hién
theo hoach dinh

ho trg van hanh cac
qud trinh

h
=
Microsoft Word

[T ai liéu lién quan: Danh muc tai licu HTQLCL ] 7 - 2003 Documen

36
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DPIEU KHOAN 5: SU’ LANH £

Su lanh dao va cam két

Chinh sdch chat lugng

Vai trd, trach nhiém va quyén
han trong t6 chirc

TTTTTTTTTT

37

DIEU KHOAN 5: SU’ LANH £

5.1 Sy lanh dao va cam két ‘ |
>Lanh dao phai cam két: |

v'Cong viéc chung: ban hanh quy ché lam viéc,

phan cong nhi€ém vu cua lanh dao va cac bo
phan ....

v'Trién khai ISO: ban hanh ké hoach trién khai,
ké hoach duy tri, quyét dinh thanh 14p Ban
ISO, xay dung chinh s4ch chat luong ...

v'Cung cip nguon luc dé trién khai dat hiéu qua.

nnnnnnnnnn
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DPIEU KHOAN 5: SU’ LANH D2

5.2 Chinh sach chit lwong:

SACH CHAT

[Tai liéu lién quan: Chinh sich chat luong ]

AHEAD|

GROW TOGETHER
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DPIEU KHOAN 5: SU LANH D

5.2 Chinh sach chit lwong:

Truyén dat, thiu
hiéu ap dung

A

CHINH
SACH CHAT
LUONG

San co6 cho cac bén
quan tam

40
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DPIEU KHOAN 5: SU’ LANH §

5.3 Vai tro, trach nhiém va quyén han trong t6 chirc
Lénh dao cao nhét: phai phan cong trach nhiém va quyén han:
= Phan cong trach nhiém, quyén han cua cdn bd, cong
chtrc va nguoi lao dong (dé an vi tri viéc lam).

= Thiét Iap so do co cau to chuc

oooooooooooo

41

DPIEU KHOAN 6: HOACH D

Hanh dong giai quyét rui ro va
co hoi

Muc tiéu chat luong va hoach
dinh dé dat duoc muc tiéu

Hoach dinh thay doi

nnnnnnnnnnnn
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PIEU KHOAN 6: HOACH

6.1 Hanh dong giai quyét rii ro va co hoi

T6 chiic phai xem xét va xdc dinh céc loai rui ro.
Vi du:
= Rui ro do 4p dung VBPL cii, 16i thoi
= Rili ro do thay d6i nhan syu: nghi viéc/chuyén cong
tac/nghi sinh.... OPPORTUNITY
= Rui ro do trang thiét bi: bi hu hong . L.
= R ro do phan mém bi 15i

LN

3

(T ai liéu lién quan: QT kiém sodt rai ro va co hoi ]

GGGGGGGGGG

RISK
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DPIEU KHOAN 6: HOACH

6.1 Hanh dong giai quyét rii ro va co hoi

T6 chire phai 1ap ké hoach:
= Céc phuong an xu 1y rui ro
* DPanh gid hi¢u luc cia hanh dong giai quyét
Vi du rti ro do dp dung VBPL ci, 16i thoi = phuong 4n xur 1y:
Q01 1an/1 tudn ra sodt vin ban méi & cdc website ctia Bo nganh
va UBND tinh.
Q Pang ky tai khoan & web thuvienphapluat dé duoc cap nhat
van ban moi kip thoi
Q Pé xuat c?ip dudi Eiu’gc ap dung hé thong két ndi eOffice véi
co quan cap trén dé tiép nhan van ban moi.

nnnnnnnnnn
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PIEU KHOAN 6: HOACH Bl

6.2 Muc tiéu chat lwong va hoach dinh

Viéc phai
hoan thanh NgutA) n luc

A A
yéu cau

Muc tiéu
chat
lwong

4. Tinh
dén céc
yéu cau

déinh gid két -

Cach thirc
qua

[Tdi li¢u lién quan: Muc tiéu chat luong ]

AHEAD|

GROW TOGETHER

h
|
Microsoft Word
7 - 2003 Documen
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DIEU KHOAN 6: HOACH Bl

6.3 Hoach dinh thay d6i
Phai 1ap ké hoach thuc hién khi:
= Thay ddi vin ban phép quy;
= Thay d6i danh muc TTHC;
= Thay d6i nhansy; .

GE
cConTHoL
BOARD L SUALTY  giapa

= E neviLopMEnT
qqqqq

REGULATIONS

Change
Management

DOCUMENTATION PRODUCTION

AHEAD|

CROW TOGETHER
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PIEU KHOAN 7: HO TRO Z\HEAD

Nguén luc

Nang luc

Nhan thirc

Trao doi thong tin

Thong tin dang van ban

47

PIEU KHOAN 7: HO TRG AHA

7.1 Ngudn luc
T6 chie phai x4c dinh va cung cép cac nguén luc céan thiét dé hoat dong dat
hi¢u qua:
% Nhén su: du s6 lu’cypg va nang ll,J;’c dé thyc thi cong viéc, du’qg thgm gia
céc khéa dao tao dé nang cao kién thirc va kha nang giai quyét ho so
¢ Co so ha tﬁng: B‘(f) phan “mot cua” dugc trang bi dﬁy du mdy tinh, ban
lam viéc, gh€ ngoi, ... tuan theo nghi dinh 61/2018/ND-CP.
< Mbi trudong 1am viée: vui vé, hoa dong, gitp d& nhau trong cong viéc.

+¢ Tri thire: van ban phap luat phai dugc cap nhat va chia sé dé sur dung.

48
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PIEU KHOAN 7: HO TR

7.2 Nang luc
+¢* Phan cong cong viéc
% Tap huin dao tao (khi can)
% Pénh gid két qua 1am viéc
< Luu gitr hd so
7.3 Nhén thirc & 7.4 Trao d6i thong tin

% Hiéu 5 tAm quan trong va tuan thu HTQLCL.

< T6 chuc cdc cude hop dinh ky va dot xuat dé giai quyét

cac vuong mac, kho khan.
+* Quan 1y van ban di va dén cua co quan

% Ung dung CNTT, chuyén doi s6 vao trao doi cong viéc:

email, dién thoai, zalo .....

GROW TOGETHER

49
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PIEU KHOAN 7: HO TR

7.5 Thong tin dang van ban
Tai liéu noi bd: quy dinh, quy
che, quy trinh ISO

Tai liu bén ngoai: van ban phip

luat, .......

D& tim - d& thiy - dé
ldy - dé kiém tra

Tai liéu lién quan:
+ QD ban hanh tai li¢u ISO
+ QT ki€ém sodt thong tin dang van ban

M

GROW TOGETHER
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PIEU KHOAN 8: THU'C AHA

Tb chirc phai:

% X4c dinh cdc TTHC dugc phan cap = xay dung
cac quy trinh nghi€p vu twrong ung.

< Xay dung va tudn thi quy trinh “mot cira” dé
xac dinh cach thirc thyuc hién:
Q Tiép nhan ho so
QO Ra so4t hd so va chuyén giao cho bd phan

chuyén mon.

O Kiém sodt qud trinh giai quyét
Q Tra két qua

% Mua thiét bi, Van phong pham: phai dénh gla lya
chon nha cung cap, kiém tra hang h6a mua veé.

51

DIEU KHOAN 8: THU'C Z\HEAD

T6 chirc phai:

< XAy dyng cic quy trinh nghiép vy, huéng dan cong viéc tuan theo
quy dinh ctia M6 hinh khung

< Phan phoi tai li¢u dam bao cong chirc tiép can day du d¢ dp dung
vao qué trinh giai quyét ho so.

¢ Thuc hiél} day du cég ph%éu tiép nhéln‘ hd so, phi,é’u k‘iém soat qua"l
trinh, phi€u hudng dan bd sung ... nham cung cap bang chung vé
qua trinh thyc hié¢n.

% Luu giir hd so dé tra ctru.

¢ Thong béo ngay cho cong dan khi bi that lac hodc mat mat ho so
dang giai quyét.

{T ai liéu lién quan: Quy trinh giai quyét TTHC ]
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DIEU KHOAN 8: THU'C HIE Z\HEAD

Tb chirc phai:

% Giai quyét khiéu nai ctia khach hang/coéng dan sau khi tra
két qua: khac phuc hau qua (néu co), diéu tra nguyén
nhan va thyc hién hanh dong khac phuyc.

% Quy dinh rd trach nhiém va quyén han cia nguoi phé
duyét ho so.

% Thuc hién bién phdp xur Iy voi dau ra khong phit hop (két
qua giai quyét ho so khdong ddp ing yéu cau dugc xem la
dau ra khong phtu hop) va luu gitr ho so.

Piéu khoan 8.3: xdy dung vin ban phdp quy » pidu khoan loai trir

[ Tai li¢u lién quan: QT kiém soat sy KPH va HDKP ]

53

DPIEU KHOAN 9: DANH GIA KET QU m

Theo doi, do luong, phan tich
va dénh gid

. Dl 5 0 56

. Xem xét cua lanh dao

54
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DPIEU KHOAN 9: DANH GIA KET QUA m

9.1 Theo déi, do lwong, phan tich va danh gia

T6 chiic phai phén tich va danh gia:
< Két qua giai quyét hd so cho td chiic, cd nhan
¢ Mtic d9 hai long cua cong dan
% Két qua trién khai 4p dung HTQLCL
¢ Hiéu qua cua cong tac chi dao, cong tac CCHC...
Pau ra duoc str dung dé xay dung:
¢ Bdo cdo CCHC
¢ Béo cdo khao sat sy hai long
¢ Béo cdo hi¢u lyc, hiéu qua ap dung
.

A SO

55

PIEU KHOAN 9: DANH GIA KET QUA AM

9.2 Panh gia ngi bo

DPinh ky danh
gid theo ké
hoach

Chirng minh hé
théng quan ly
chat lugng b. Pugc thuc hién va
duy tri ¢6 hi¢u luc

| Tai ligu lién quan: QT dénh gid chét lugng ngi by |

56
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PIEU KHOAN 9: DANH GIA KET QU2

9.3 Xem xét cua lanh dao

T chirc phai:
X Xem xét HTQLCL thong qua hop giao ban, so két,
tong két dinh ky hoac dot xuat ....
Pau ra:
+» Co hoi cai tién
% Nhu cdu thay d6i HTQLCL.

[ Tai liéu lién quan: QT hop xem xét cua lanh dao

TTTTTTTTTT
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PIEU KHOAN 10: CAIl TIE

. Khsi quit
Sw khéng phi hop va hanh
dong khac phuc

. Cai tién lién tuc

nnnnnnnnnn
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DIEU KHOAN 10: CAI TIE AHA

10.2 Sw khong phut hop va hanh dong khic phuc

Su khong phu hop tur:
% Két qua thuc hién cua can bo cong chirc.
% Y kién phan hoi khiéu nai ctia cong dn.
% Két qua kiém tra ciia co quan tham quyén
% Két qua ddnh gid noi bo

Phuong 4n xtr 1y:
% Thuc hién hanh dong dé khic phuc va kiém soét.
< Giai quyét cdc hau qua (néu c6).
% Ngin ngira su tdi dién.
% Thuc hién thay d6i voi HTQLCL (néu cén thiét)

[Tdi liéu lién quan: QT kiém sodt sy KPH va HDKP ] 59

DIEU KHOAN 10: CAI TIE AHA

10.3 Cai tién lién tuc
Dua trén muc tiéu va CCHC, t6 chire tién hanh:
s Cap nhat tai lieu HTQLCL theo quyét dinh
19/2014/Qb-TTg, Thong tu: 26/2014/TT-BKHCN
X Thay d6i cich thirc, diy nhanh thoi gian giai quyét
ho so
< Ap dung CNTT vio cdng viéc
@ [wa chon va su dung nhitng cong cu
va phwong phdp thich hop dé diéu

tra nguyén nhdn gay ra hoat dong

kém hiéu qua.

60
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DUY TRI, CAl TIEN HTQLC

0N ON Lt A W N

9.

11. Coéng bd /cong bd lai HTQLCL phit hop tiéu chuan ISO 9001.
12. Gui bdo cdo két qua thyc hién, duy tri HTQLCLvé S& KH&CN.

Lap ké hoach duy tri va cai tién HTQLCL.
Sodat xét, cap nhat chinh sich chat luong.

Panh gid két qua thuc hién muc tiéu chat lugng cta nam.

Xay dung va cong bdo muyc tiéu chat lugng nam sau.

Sodt xét, sira d6i quy trinh hé théng va quy trinh noi bo.
Stra d6i, cAp nhat, bo sung quy trinh giai quyét TTHC.
Xay dung ké hoach va thuc hién ddnh gid ndi bJ.

T6 chirc hop xem xét cua ldnh dao vé HTQLCL.

Péanh gid sy hai long cua td chtc/cong dan.

10. Cap nhét hé théng van ban QPPL vao HTQLCL.

AHEAD|

GROW TOGETHER

DUY TRI, CAl TIEN HTQLC

1.Lap ké hoach duy tri va ci tién

Q Thoi diém: dau thang 01 hang nam.

O Trach nhiém: Thu ky ISO

... CQHCNN... CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
- Péc 13p — Ty do — Hanh phic
S6: /KH-... -
............... ngay ... thang ... nam ...

) _ KEHOACH o
Duy tri va cai tién Hg thng quan 1y chét lugng theo Tiéu chudn quée gia
TCVN ISO 9001:2015 tai ... CQHCNN... nam ...

Cin ctr Quyét dinh sé 19/2014/QD-TTg ngay 05 thing 3 nam 2014 cia
Tha luurng Chinh phu vé& viéc dp dung Hé thdng quan Iy chit lugng theo Tiéu
chudn qude gia TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong ciia cdc co quan, 16 chirc
thudc h¢ théng hanh chinh Nha nuéc;

Théng tu sé 26/2015/TT-BKHCN, ngay 10/10/2014 cia Bé Khoa hoc va
Cong nghé vé& viéc Quy dinh chi tiét thi hanh Quyét dinh s& 19/2014/QD-TTg
ngay 05 thang 3 ndm 2014 ctia Thu twéng Chinh phu vé viée 4p dung Hé théng
quan 1y chét lugng theo Tiéu chuén qudc gia TCVN ISO 9001:2008 vao hoat
dong cua cdc co quan, 6 chire thude hé thdng hanh chinh nha nudc;

Théng tu s6 116/2015/TT-BTC, ngay 11/8/2015 ciia BO Tai chinh vé viéc
quy dinh cong tdc quan Iy tai chinh d6i vai viée tu van, xay dyng, dp dung, duy
tri va cai tién h¢ thong quan 1y chét lugng theo tiéu chuan quéc gia TCVN ISO
9001:2008 vao hoat dong cua céc co quan, t& chirc thuoc hé thong hanh chinh
nha nudc;

Can ctr .

Nay, CQHCNN . xay dung ké hoach thuc hién duy tri va cai tién Hé
théng quan ly chat lugng (HIQLCL) theo tiéu chudn Qudc gia TCVN ISO
9001:2015 tai ... CQHCNN... nam ..., nhu sau:

1. Muyc dich yéu chu:

1. Muc dich:

Dam bio viée t6 chic, trién khai xay dung va dp dung HTQLCL theo Tiéu
chuan Quoc gia TCVN ISO 9001:2015 tai ... CQHCNN... tiép tuc c6 hi¢u luc va
hi¢u qua.

Tiép tyc duy i va cai tién HTQLCL theo Tiéu chuin Quéc gia TCYN
1SO 9001:2015 tai ... CQHCNN... da dugc cong b tai Quyét dinh sb ... s6 QP
cong bd ISO..

2. Yéu chu:

Thuong xuyén ra sodt, chinh sira, bd sung va cap nhat kip thoi cdc quy
trinh giai quyét cong viéc chuyén mon tai ... CQHCNN ... theo Quyét dinh cong
bo B6 thu tuc hanh chinh do UBND tinh ban hanh dp dung doi voi ... CQHCNN
... va cdc van ban quy pham phép luat hién hanh vao HTQLCL.

AA\HEAD|

GROW TOGETHER
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DUY TRI, CAl TIEN HTQLCL AHA

2. Soat xét Chinh sach chit lwong

O Sodt xét chinh séch chat lugng phtt hop véi chu truong chinh sdch cua
Nha nudce va tinh hinh thyc t€ cua co quan.

O Ban hanh lai néu thiy can thiét.

0O Niém yét tai B6 phan tiép nhan va tra két qua.

3. Panh gia két qua thuc hién Muc tiéu chat lrong
O Thoi diém danh gid: thang 12 clia nam.
U Trach nhiém: Phu trach cac phong ban/bd phan; Pai dién lanh dao.

O Két qua: bdo cdo thyc hién muc tiéu chét luong.

63

DUY TRI, CAl TIEN HTQLCL AHA

4. Xay dung va cong bé Muc tiéu chit lwong hang nim

QO Thoi diém: dau thang 01 hang nim

O Trach nhiém: Phu trach cac phong ban, Pai dién 1anh dao

O Ban hanh muc tiéu chit luong hang nam.

O Niém yét tai noi lam viéc.

5. Soat xét, sira ddi tai liéu chung theo tiéu chuin, quy trinh ndi bd

O Thoi diém: Pinh ky 06 thiang hoac dot xuét khi cé quy dinh méi cua
Nha nudc hoac theo chi dao cua lanh dao co quan

O Trach nhiém: Thu ky ISO va CBCC lién quan.

O Quy trinh tiéu chuan: QT kiém so4t thong tin dang van ban, QT danh
gia chét lugng ndi bo,...v.v...

O Quy trinh ndi bd: QT thanh todn ndi bo, QT mua sam tai san cong, QT
thi dua khen thuong,...v.v...
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DUY TRI, CAl TIEN HTQLCL H AHA

6. Sira doi, cAp nhat, bé sung quy trinh giii quyét TTHC

O Thoi diém: Cham nhat 03 thang ké tir khi van ban phdp quy lién quan
c6 hiéu luc thi hanh.

U Trach nhiém: CBCC lién quan.
O Ban hanh quyét dinh stra d6i, bo sung, béi bo tai liéu ISO.

Q In 4n va phan phéi tai lidu.

65

DUY TRI, CAlI TIEN HTQLCL H AHA

7. Xay dung ké hoach va thue hién danh gia néi bo

a
a
a

0O 00000

Tan suat: tdi thiéu 01 1an / 12 thang.
Chuong trinh ddnh gid noi bo: dau thang 01 hang nam

Ké hoach danh gid ndi bg: trudc thoi diém danh gid chinh thic khoang 02
tuan.

Tién hanh d4nh gid noi bd

Lap bdo cdo danh gid tong hop.
Thuc hién xir Iy c4c 16i sau d4nh gia.
Luu trit hd so ddnh gid noi bo.

Trach nhiém: Thu ky ISO, CBCC, Dai di¢n lanh dao.
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DUY TRI, CAl TIEN HTQLCL ALE/L?

eeeeeeeeeee

8. Hop xem xét cua lanh dao

Q Tan suit: t6i thiéu 01 1an/12 thang. Thong thuong dién ra sau khi danh
g1a nd1 by xong.

U Trach nhiém: Phu trach cac phong ban, Ban 1anh dao, Lanh dao cao nhat
cua co quan.

O Két qua: bién ban hop xem xét 1anh dao.

9. Panh gia sy hai long cia khach hang/ cong dan

Q Tan suat: t6i thiéu 01 lan/nam. Thoi diém phu thudc vao huéng dan cua
co quan tham quyén tung nam.

Q Trich nhiém: Bo phan tiép nhan va tra két qua, Thu ky ISO, Pai dién
lanh dao.

O Céch thitc danh gid su hai 1ong: theo huéng din ciia co quan tham quyén.
67

DUY TRI, CAl TIEN HTQLCL AHiEM?

10. C4p nhét hé thong vin ban phap quy vao HTQLCL

Q Thoi diém: Pinh ky hang quy.

O Trach nhiém: CBCC lién quan.

O Két qua: Danh muc tai liéu bén ngoai.

O Tra ctru nhanh chéng va dé dang.

11. Cong bo / cong bé lai phit hop HTQLCL theo tiéu chuan TCVN

ISO 9001:2015

Q Té}l suat: khi c6 su diéu chinh, mo rong, thu hep pham vi 4p dung Hé
thong quan 1y chat luong (cap nhat TTHC).

d Trach nhiém: Thu ky Ban ISO, 1anh dao co quan.

O Miu quyét dinh cdéng bd/cong bd lai: Phu Iyc I quyét dinh sb
19/2014/Qb-TTg. 68
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DUY TRI, CAl TIEN HTQLC A':!EAE?

Lap danh muc hé so duy tri va cai tién

TT Tén hd so Ngay TT Tén hd so Ngay
thang thang
Ké hoach 4p dung, duy tri cai tién 6  Hb so hop xem xét cua lanh dao
2 Quyét dinh kién toan Ban chi dao ISO (néu c6) + Ké hoach hop xem xét ctia lanh dao
3 Quyét dinh ban hanh Muyc tiéu chit lugng + Bién ban hop xem xét ctia lanh dao
4 Quyét dinh ban hanh tai liéu b6 sung, stra d6i va 7 Quyét dinh cong b lai phit hop tiéu chuin TCVN
bai b thugc HTQLCL ISO 9001:2015
5 Hb so dénh gid ndi bo 8 Khao sat su hai long ctia khach hang/ cong dan
+ Chuong trinh danh gia 9 Béo cdo danh gia thuc hién MTCL
+ Ké hoach d4nh gid 10 Cong vin, bio cdo co quan lién quan vé hoat dong

duy tr, cai tién HTQLCL
+ Phiéu ghi chép dénh gid
+ Béo cao danh gia

+ Phiu hanh dong khéc phuc (néu c6) .

AA\HEAD|

GROW TOGETHER

TRAN TRONG CAM ON !
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