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PHAN 1. GIOI THIEU CHUNG

S6 tay chat lugng (STCL) ciia S& Tai chinh tinh Khanh Hoa (viét tit 13 S& TC)
tai liéu tong quat gidi thidu vé Hé thdng quan 1y chit luong theo Tiéu chuén quéc gia
TCVN ISO 9001:2015 (HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015) cia S& TC, nhim xéc
dinh pham vi 4p dung; chinh sach va muc tiéu chit lwong; gidi thiéu hoat dong va co
cdu t6 chirc, chirc ning nhiém vu va cdc qud trinh cia co quan; dua ra cac cam két dép
g cdc yéu cdu cia TCVN ISO 9001:2015, dé Lanh dao va cong chirc, ngudi lao
dong (CCLP) dugc giao nhiém vu cioa S& TC lam co s& diéu hanh, vin hanh
HTQLCL cua minh.

I. LICH SU HINH THANH

S¢ Tai chinh tinh Khanh Hoéa (mdi) dugce thanh 1dp ngay 01/7/2025 trén co s&
hop nhdt S& Tai chinh tinh Khanh Hoa (cii) va S& Tai chinh tinh Ninh Thuén (cii) theo
Nghi quyét s6 09/NQ-HDND ngay 01/7/2025 cua Hoi ddng nhan dén tinh Khanh Hoa.

Sau diy théng nhét cach viét trong STCL nay: Cum t& “tinh Khdnh Hoa” 1 néi
dén tinh Khanh Hoa dugc thanh 1dp méi sau ngay 01/7/2025 (d3 hop nhét véi tinh
Ninh Thuan); cum tir “tinh Khdnh Hoa (cii)” 12 néi dén tinh Khdnh Hoa truéc ngay
01/7/2025, trirée khi hop nhit véi tinh Ninh Thuén.

II. CHUC NANG NHIEM VU, CO CAU TO CHUC
1. Chitc ning, nhiém vu

Theo Quyét dinh s6 15/2025/QD-UBND ngay 09/8/2025 cia UBND tinh Khénh
Hoa, S& TC c6 chirc ning, nhiém vu va quyén han nhu sau:

- S&¢ TC 1a co quan chuyén mén thugc UBND tinh, thuc hién chitc ning tham
muu, giitp UBND tinh thuc hién chitc ning quan ly nha nuéc vé: Ké hoach phat trién
kinh té - xa hoi; quy hoach; déu tu phat trién, ddu tu kinh doanh tai Viét Nam va dau
fir kinh doanh tir Viét Nam ra nudce ngoai; tai chinh; ngan sach nha nudc; vay va tra ng
ciia chinh quyén dia phwong (trong nudc va nude ngoai); vién trg ciia nude ngoai cho
Vi€t Nam va vién trg cia Viét Nam cho nudc ngoai; phi, 1€ phi va thu khac cia ngén
sach nha nuéc khong do co quan quan 1y thué quan 1y thu thude thdm quyén quyét
dinh ciia UBND tinh; tai san cong; tai chinh d6i véi cdc quy tai chinh nha nudc ngoai
ngén sich; ké toan, kiém toén dgc 1ap; gia va cac hoat déng dich vu tai chinh tai dia
phuong theo quy dinh cuia phap luat; d4u thiu; doanh nghiép, kinh té tap thé, ho kinh
doanh.

- 8& TC c6 tu cach phap nhan, c6 con diu va tai khoan riéng; chip hanh chi dao,
quan ly vé t6 chirc, bién ché va cong tdc cia UBND dan tinh theo thdm quyén; déng
thoi chép hanh chi dao, hudng dan, kiém tra vé chuyén mon, nghiép vu cua B§ TC.

(chi tiét theo Quyét dinh sé 15/2025/0P-UBND ngay 09/8/2025 ciia UBND
tinh Khanh Hoa)

2. Co ciu td chire

Theo Quyét dinh sé 06/QD-UBND Ngay 01/7/2025 ctia UBND tinh Khanh Hoa,
co cu td chirc cia S& TC nhur sau;
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a) Lanh dao S&: C6 Gidm déc va cic Phé Giam ddc theo quy dinh

b) Cac Phong chuyén mén va tuong duong thudc So:

- Vin phong So;

- Phong Phép ché;

- Phong Kinh té va Ngan sich;

- Phong Tai chinh Hanh chinh su nghiép;

- Phong Quan 1y Pau tu cong;

- Phong Quaén ly Pau tu ngoai ngén sach;

- Phong Quan ly Gia va Cong san;

- Phong Quén 1y Doanh nghiép (c6 con dau riéng dé thyc hién chitc ning clia co
quan dang ky kinh doanh cap tinh).

So db tb chire

[ GIAM POC J

4 A4 v S Y A 4 Y
PHO PHO PHO PHO PHO PHO
GIAMPOC1| |GIAMPOC2| |GIAMPOC3 GIAMDPOC4| |GIAMPOCS5| |GIAMPOCSE
/

; | 1 :

Phong Phong

vy \ Phon Phon
Quanly| | Phong | | ppan. | | Phong | | .o % i Ti % || Pang
A g g .| | Kinh té Vin Quan ly -
Pautr | |Quanly| | pp. Quén ly ; chinh o nghi
: Piu tu P va phong Gid va .
ngoai 4u. ché Doanh Ned Q& Hanh Con ché
ngén cong nghiép :gan chinh sy nE dé
. sach . san
séch nghiép

Theo sw phdn céng Lanh dao Sé TC tai Quyét dinh sé 180/QP-STC ngay
11/9/2025 cia Giam dée Sé Tai chinh tinh Khanh Hoa vé viéc phdn céng nhiém vu
ciia Giam déc va cde Phé Gidm déc Sé Tai chinh Khanh Hoa.
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PHAN 2. GIOI THIEU KHAI QUAT HTQLCL THEO TCVN ISO

9001:2015

Pidu khoan
theo TCVN
ISO 9001:2015

M0 ta cach ddp ing cia Sé TC

4. BOI CANH CUA TO CHUC

o A A

4.1. Hieéu to

r Y ‘ .

chiwc va boi

o o A

canh cuia to
chirc

Thuc hién hach dinh HTQLCL, S& TC dd nhan dién céc véan d& bén trong,
cc van dé bén ngoai lién quan dén viéc thuc hién chitc ning quan ly Nha
nudc ciia minh va c6 anh hudng dén kha ning dat dugc cac két qua du dinh
cia HTQLCL nhu sau.

- Vén dé noi bo:

+ Thay d6i co ciu té chirc, sap nhdp va tb chirc thanh céc phong, ban méi
theo viéc hop nhét 02 tinh Khanh Hoa (cii) va Ninh Thuén;

+ Bién dong, thay dbi Lanh dao SO, phan coéng lai nhiém vy, thuc hién
ném bt cong viéc theo sy phan cong méi;

+ Cong tac thay dbi, bd tri lai nhan sy cdp phong va bd phén theo co cdu
méi; két hop phuong thirc hoat dong clia cac S& & 02 dia phwong c¢é su khic
biét, ném bat phuwong thirc hoat déng mdi; trinh d nhan si khong ddng déu;
bd tri nhan su dé thyc hién trién khai nhiém vu khoa hoc cong nghé
(KHCN), d6i méi séng tao va chuyén ddi s6, dinh gid, thim dinh du 4n déu
fu....

+ Xay dung lai cac quy ché, thong nhit cach hoat dong chung trong S&
theo quy ché méi; t§ chirc lai hé thong thong tin, trao ddi thong tin ndi bo,
ludng thoéng tin va cdc qua trinh ra quyét dinh;

+ Thay ddi dinh hudng, muc tidu, chién luge theo tinh hinh té chirc méi,
nhiém vu méi va phit hop véi tinh hinh kinh té - xa héi trong va ngoai nuéc;

+ Nhiém vu thuc hién c6 sé lwong 16n, trén nhiéu linh vye, phic tap, lién
quan dén nhiéu déi tuong;

+ Cong tac dam bao co s& ha tang, trang thiét bi lam viéc phi hop véi luc
lugng nhan sy mdi;

+ Pam bao hai hoa loi ich cd nhan va tap thé, tao diéu kién thuin loi cho
cdng chirc chuyén tir Ninh Thuan dén 1am viéc tai S&;

+ Pam bao cong tac CCHC, thiét 14p Quy trinh ndi bd (QTNB) theo ding
quy dinh va phu hop;

+ Cac co so dir liéu, phz"in mém chuyén nganh do S& TC xay dung va ap
dung.

+ Nim vitng chuyén mén nghiép vu dé huéng dén cho cép xa thuc hién
diang céc ndi dung thudc pham vi quan ly.

+ Cong tac hoc tdp, dao tao ning cao trinh d§ cua CCLD.
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- Vén @& bén ngoai:

+ Cé4c vin ban quy pham phép luat (QPPL) vé d4u thiu, dau tu, quan ly va
hd trg doanh nghiép, tai chinh, ngan sach, dinh gi4... phitc tap, c6 nhiéu didu
chinh va thay ddi;

+ Céc vin ban quy dinh chi tiét, huéng din do trung wong ban hanh chim,
chwra ddy du va kip thoi dé thye hién céc nhiém vy;

+ Sy bién ddng cac vin dé kinh t& - x4 hoi trong va ngoai nuwdc, nhiéu
thong tin va khai niém méi cin ndm bt va thyuc hién;

+ Yéu ciu hd trg. cho cép x4 thuc hién céc nhiém vu duoc phan céng, phan
cép theo thim quyén;

* Nguon s6 ligu kinh té - x4 héi phuc vu cong tac lap bdo cdo, quy
hoach, ké hoach;

+ Thoi gian chuyén vin ban tir UBND tinh dén S& TC dé thuc hién, thoi
gian dé thuc hién céc yéu cau tir cac co quan (B§ TC, UBND tinh...); thoi
gian d4p Umg cua cic co quan chuyén mén trong viéc phdi hop;

+ Phan mém giai quyét TTHC, cic phan mém, co s¢ dit ligu cla cac co
quan bén ngoz‘ti phuc vu cong tac cia Sé TC...

+ Yéu céu trien khai nhiém vy khoa hoc cong nghé, ddi méi sang tao,
chuyén ddi s6 va P& 4n 06 cuia S& TC tinh Khanh Hoa.

Tai liéu lién guan: Cdc ké hoach dai han, ngdn han hang nam, cdc quy ché,
Bdo cdo déinh gid két qua nhiém vu va phuwong huong nhlem vy giai phap
theo nam, quy, tai liéu vé hoat déng xem xét cua lanh dao vé HTQLCL dinh
ky hang nam; Bdang phan tich, danh gida, hanh dong gidi quyét rii ro va co
hoi.

4.2. Hiéu nhu
ciu vd mong
doi cila cac
bén quan tim

D¢ dam bao d4nh gid anh huong hién hifu va tiém 4n cta céc bén quan tam
d6i véi HTQLCL, S& TC da x4c dinh:

1. Nhan dién duge cdc bén quan tdm lién quan dén HTQLCL: Lanh dao va
CCLD cua S¢ TC; B§ TC; Tinh uy, UBND tinh; cdc co quan HCNN trong
va ngoai tinh, cac don vi’ su nghiép cong l4p, cac td chirc va c4 nhan c6 lién
quan trong vi€c gidi quyeét cong viéc cua S¢ TC.

2. Nhén dién cic yéu cau cia cic bén lién quan c6 lién quan dén HTQLCL:
- Ddm bao dung thoi gian va quy dinh cua phép luét;

- Pon gian, thuén tién, rd rang, minh bach;

- Chu dong, dép mg yéu ciu dat ra;

- Panh gia dugc hiéu qua cong viéc theo dinh luong.

3. Xac dinh c4c nhu cau va mong dgi ciia cdc bén quan tdm c6 lién quan:

- Pam béo chét hrgng, c¢6 hiéu luc hiéu qua;

- Giai quyét cong viéc nhanh chéng, day du, thuan tién;

- Hai 1ong ddi véi két qua hoat déng cong vu ciia S& TC;

- Nang cao hon nita chét lugng tham muru, phuc vy;

STCL-01
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- Pénh gia thye chit hiéu qua cong viée theo KPL
Tai liéu lién quan:Tai liéu vé xem xét ciia lanh dao vé HTQLCL hang ndm;
Bang phdn tich rii ro va co hoi.

4.3. Xac dinh
pham vi cua
Hé thong quan
1y chat hrong

Pham vi xdy dung, ap dung, duy t‘ri HTQLCL va céng bb phu hop véi
TCVN ISO 9001: 2015 ctia S¢ TC gom:

1. Pham vi 4p dung cho cac don vi, bd phén thudc S& TC:

- Lanh dao S¢;

- Céc phong, bg phan cua S& TC:

+ Van phong So;

+ Phong Phép ché;

+ Phong Kinh té va Ngan séch;

+ Phong Tai chinh Hanh chinh sy nghiép;

+ Phong Quan 1y Pau tu cong;

+ Phong Quan 1y Pau tr ngoai ngan séch;

+ Phong Quan ly Gia va Cong san;

+ Phong Quan ly Doanh nghiép.

2. Pham vi 4p dung cho cac hoat dng li€n quan dén thuc hié:n TTHC cho tb
chire, cong déan con hiéu luc theo quy dinh hién hanh; bao gom céc linh vuc
sau:

2.1. H trg doanh nghiép nhd va vira;

2.2. Tai chinh doanh nghiép;

2.3. Thanh lap va hoat dong cuia doanh nghiép;

2.4. Piu tu vao noéng nghié€p, néng thon;

2.5. Pau tu doanh nghiép nha nudc;

2.6. Du tu tai Viét Nam;

2.7. PAu thau, dau tur theo phuong thirc d6i tic cong tur, lwa chon nha dau
fur;

2.8. Quan ly gia;

2.9. Quan ly cong san;

2.10. Tin hoc - Théng ké;

2.11. PAu tu bing vén hd trg phat trién chinh thirc (ODA) va vién trg
khéng hoan lai khong thude hd trg phat trién chinh thirc;

2.12. Chén nubi;

2.13. Céc hoat dong chqng cua co quan HCNN (theo quy dinh cua cac co
quan chuyén nganh): Khiéu nai, t0 cdo, tiep cong dan, boi thuong nha nudec.
Tai liéu lién quan :

- Danh muc TTHC dp dung HTQLCL theo Quyét dinh céng bc?' HTQLCL
phit hop TCVN ISO 9001:2015 theo quy dinh tai Quyét dinh so
19/2014/0D-TTg.
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Ngay ban hanh: 20/10/2025




9

- Quyét dinh s6 06/QP-UBND ngay 01/7/2025 cua UBND tinh Khdnh Hoa
quy dinh co cdu t6 chirc ciia Sé TC.

4.4. Hé théng
quan ly chit
lwong va cic
qua trinh cia
hé thong

- HTQLCL 132 mdt phan trong hé thong quan ly chung ctia S¢ TC. Co quan
long ghép HTQLCL voi cac he thong quan ly hién c6 nhu: Dich vu cong
quoc gia, Cong théng tin quéc gia vé ding ky doanh nghiép, Hé thong thong
tin giai quyét TTHC tinh Khénh Hoa, Hé théng théng tin Quan ly Ngéan
sach va Kho bac Quan 1y tién lwong, Quén ly gid va coéng sén, Quan ly
CBCC, Phan mém E-Office, cdc co s& dit liéu chuyén nganh tai chinh,
doanh nghiép, trong d6 cic hé théng sir dung cung mét cdu tric vé céc yéu
cAu nhur d3 néu trong TCVN ISO 9001:2015 @& diéu hanh.

- S& TC 4p dung phuong phap tiép cén theo qua trinh cho HTQLCL bang
cdch nhan dién cic qua trinh va quan ly timg qu4 trinh cu thé, tir 46 s& giam
thiéu duorc cac két qua déu ra khong phu hgp duoc phét hién trong cac qua
trinh cudi cing hodc sau khi chuyén giao. Thuc hién xay dung QTNB giai
quyét TTHC, 4p dung QTNB UBND tinh ban hanh/cép nhat trén Céng dich
vu cong dé giai quyét TTHC.

- S& TC thyc hién duy tri thong tin dang vin ban dé hd tro viéc thuc hién
cac qua trinh cia co quan.

Tai liéu lién quan:

- PL I - So d6 twong tdc cdc qud trinh Hé thong qudn Iy chat liong.
- Cdc phin mém hé thong sir dung dé giai quyét cong viéc.
- Cdc QTNB gidi quyét TTHC

5.SU'LANH PAO

S5.1. Sy lanh
dao va cam
két

1. Lanh dao S& TC cung cép bing ching v& su lanh dao va cam két cia
minh d6i véi viée xdy dung va thuc hién HTQLCL, cai tién lién tuc hiéu
qua cua chung bang cac cach thirc sau day:

- Chiu trach nhi¢m va tinh hiéu lyc cia HTQLCL;

- Pam béo rang chinh séch chat luong (CSCL) va céac muc tiéu chit luong
(MTCL) duoc thiét 1ap va phu hop v6i dinh huéng chién luge va bdi canh
cua co quan; phi hop véi yéu cau CCHC trong tirng giai doan;

- Pam bao ring cdc CSCL dugce phd bién ddy di va dugc thiu hidu trong
toan bg co quan;

- Pam bao rang cic yéu ciu cia HTQLCL dugce tich hop vao cac qua trinh
hoat dong cta co quan khi phii hgp;

- Thiic d4y nhan thirc tiép can theo qué trinh;

- Pam bao rang cdc ngudn luc cén thiét cho HTQLCL luén sin c6;

- Truyen dat tim quan trong vé hé théng quan 1y ¢6 hiéu luc va tuan thi céc
yéu cdu ciia hé théng;

- Pam bao ring céc hé théng quan ly dat dugc céc két qua du kién;
- Tham gia, chi dao va hé trg nhitng ngudi tham gia déng g6p cho hiéu luc
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cua cac hé théng quan 1y;

- Thac day cai tién lién tuc;

- Hb trg céc vi tri quan ly lién quan khic chiing minh sy lanh dao ciia ho tai
pham vi ho chiu trdch nhiém.

2. Hudng vao khéach hang

- P6i véi HTQLCL, Lanh dao S¢ chdp nhdn céch tiép can coi khich hang
lam trung tdm nham dfim bao rang céc nhu cau va mong dqi‘ duoc xac dinh,
dugc coi la cac yéu cau phai tudn thu va dugce dap ing nham nang cao su
théa mén cua khach hang.

- Pé thyc hién cdc diéu néu trén, Lanh dao S& TC dam bao:

+ Céc yéu céu cta khach hang, cdc yéu céu luat dinh va ché dinh duoc xac
dinh rd rang.

+ Cac ru1 ro va co hdi anh huéng dén sy phu hop cua §z’m phim va anh
huéng dén }(hé ndng co quan lam théa man khach hang déu dugc xac dinh
va giai quyét kip thoi.

+ Duy tri vao viéc nang cao sy théa méan khéch hang.

5.2. Chinh
sach chait
lwong (CSCL)

- CSCL cua S¢ TC dugc Gidm déc S¢ ban hanh, dam bao dinh hudng va
chi phéi dugc chi phdi dwoc cic hoat dong tac nghiép hang ngiy cua co
quan, nhim dam bao chét lwgng cta hoat dong quan 1y nha nudc va cung
cAp dich vu hanh chinh céng. CSCL dam béo phit hop véi muc dich va béi
canh ctia co quan, hd tro dinh huéng chién luge ciia co quan, phi hop véi
yéu cdu CCHC trong ting giai doan.

- CSCL dugc duy tri bang théng tin dang vin ban, dugc cép nhat khi can
thiét va dugc théng bdo cong khai tai vi tri d& thiy, cap nhat trén Website dé
toan b moi ngudi trong co quan thdu hiéu, hop tac va thyuc hién, d6ng thoi
dé cac bén quan tdm tiép cin dé dang khi thich hop.

Tai liéu lién quan: PL 2 - Chinh sdch chit lwong.

5.3. Vai tro,
trach nhiém
va quyén han
trong to chirc

- Lanh 5‘12_10 Sa TC dé}m bao quy dinh tidu chuén, phan cong rd trach nhiém
va quyén han cho tat ca céq vi tri lién quan trong co quan tham gga vé}o
HTQLCL. Cac quy (?Iin}{ vé trach nhiém va quyén han dugc phd bien
thdng qua So d6 co cau t6 chirc va chirc ndng, nhiém vu cua co quan dugc
giao theo quy dinh, theo D¢ 4n vi tri vi¢c 1am dugce phé duyét.
- Lanh dao S& TC xéc dinh trach nhiém va quyén han nhim:

+ Pam bao ring HTQLCL phu hgp vdi céc tidu chuan, quy dinh phép luat
hién hanh.

+ Pam bao rang céc qua trinh dat duoc cic dau ra du kién.

+ Bdo céo kip thoi két qua thuc hién cia HTQLCL.

+ Cung cdp céc co hoi dé cai tién HTQLCL.

+ Dam bao su hudng vao khach hang trong toan bg S TC.

+ Pam béo tinh todn ven cia HTQLCL khi c¢é su thay dbi abi véi
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HTQLCL da dugc hoach dinh va thyuc hién.

Tai liéu lién quan.

- Quyét dinh s6 06/QD-UBND ngay 01/7/2025 cia UBND tinh Khinh Hoa
quy dinh co cau t6 chirc cua So TC.

- Quyét dinh 56 15/2025/0BD-UBND ngdy 09/8/2025 ciia UBND tinh Khanh
Hoa quy dinh chirc ndng, nhiém vu va quyén han ciia Sé TC.

- Dé dan vi tri viéc lam ciia S¢ TC duoc thiét lap va phé duyét.

6. HOACH PINH

6.1. Hanh
déng giai
quyét rii ro
(RR) va co hoi

- Hanh dong nay nhdm dam béo khi hoach dinh cac qua trinh cia HTQLCL,
S¢ TC phai xé4c dinh dugc cdc RR va co hdi ciia minh, tir d6 hoach dinh cac
hanh ddong dé giai quyét RR va co hoi. Dong thoi, phadi dam bao ngin ngira
su khong phu hop (KPH), bao gdbm ca dau ra KPH va x4c dinh céc co hdi ¢o
thé néng cao sy théa man cia khich hang hay dat dwoc cac MTCL da dit ra
cua S¢ TC.

- K.hl xac dinh cac RR va co h01 dbi voi HTQLCL, phai xem xét dén cac
vén d& néi b va bén ngoai, yéu cau ciia cic bén quan tdm c6 lién quan.

- Khi xdc dinh cdc RR va co hi cia minh, S& TC tap trung vio viéc:

+ Mang lai sy tin cdy vé viéc HTQLCL c6 thé dat duoc cac két qua dy
kién;

+ Néng cao nhitng téc dong mong mudn va tao ra nhitng kha ning mai
(théng qua vi€c cai thi¢n hiu qua cia cdc hoat dong, viéc phat trién va tng
dung cong nghé mdi, giai phdp mdi...);

+ Ngén ngua hoéc giam bét nhitng téc ddng khéng mong mudn (thong qua
viéc giam thiéu RR hoic hanh dong phong ngtra);,

+ Pat duoc cai tién dé dam bao su phu hop cua san phém, dich vu va nang
cao sy thdéa méan cua khach hang.
- Hoat dgng nay dé thuc hién nguyén téc tu duy dua trén RR va S& TC xem
xét viéc 4p dung cach tiép cin ndy cho cdc qué trinh cin thiét déi véi
HTQLCL. Vige ép dung tu duy dua trén RR gitip S& TC x4y dung van héa
chi dong va phong ngira hudng téi viée thuc hién tét hon va cai tién cach
thirc thuc hi€n céng viéc néi chung.
- 8¢ TC thyc hién nhiéu hinh thirc khéc nhau dé xem xét, xdc dinh RR v co
héi, nhu: Céc cudc hop vé dinh hudéng chién lugc va xdy dung ké hoach,
hop giao ban, xem xét cua lanh dao, danh gia ni bd, cac hinh thirc hop
chuyén dé lién quan dén chat lugng, hoach dinh viéc thuc hién chitc ning
quan ly Nha nuée va cung cap dich vu hanh chinh céng...
- Hanh d6ng ma S& TC thyc hién dé giai quyét RR s& tuy thudc vao ban
chét ciia rui ro, cu thé:

+ Tranh RR bang céch khéng tiép tuc thuc hién céc qua trinh ma trong dé
c6 thé gap phéi RR;

+ Loai bd RR (nhu sir dung cdc phuong 4n dé tuyén dung, dio tao, hd tro
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nhan vién c¢d it kinh nghiém trong co quan);

+ Chép nhén RR dé theo dudi mdt co hdi (nhu dau tu vao cac thiét bi méi,
&p dung cong nghé mdi, giai phap méi dé viéc cung cip dich vu hanh chinh
cong hiéu qua hon).

+ Chia sé¢ RR (nhu 1am viéc truc tiép, dinh ky hodic 1dy ¥ kién cua té chirc,
cong dan trong qua trinh giai quyét thi tuc hanh chinh; sir dung céng ty bao
hiém, hop ddng nha thau, dich vu... dé tao thuin lgi cho qua trinh thué bén
ngoai; 1iy y kién thim dinh cta co quan tu van, chuyén gia...);

+ Khong hanh d6ng, khi co quan tw minh chip nhin RR, trén co s& tac
ddng tiém 4n cua RR hoic chi phi cho hanh dong can thiét.

Tai liéu lién quan: Quy trinh quan ly rui ro va co hgi, Bién ban cac cuéc
hop lién quan, cdc hé so thuc hién cde hanh dong gidi quyét rii ro lién
quan.

6.2. Muc tiéu
chit lwong
(MTCL) va
hoach dinh dé
dat dwgc muc
tieu

- Nhim cai tién lién tuc higu lyc va higu qua cia HTQLCL, Lanh dao S&
TC dam bao thiet ldp cac MTCL hang ndm & cac cfip va 'dcm vi, b phén
chirc nang tham gia vao HTQLCL va cac qud trinh cén thiét cia HTQLCL,
MTCL cta S& TC dam bao:

+ Nhit quén véi CSCL;

+ Do luong dugc;

+ Puoc truyén dat, theo ddi, cap nhat khi thich hop;

+ Lién quan dén su phu hop cia san phém va dich vy, ndng cao su thoa
man cua khach hang; phu hop véi dinh hudng trong tirng giai doan;

+ Duy tri thong tin dang van ban vé MTCL;
- Hang nam, S& TC tdng hop va danh gia két qua thuc hién MTCL di thiét
lap tai S& va céc don vi.
Tai liéu lién quan: PL 3 - MTCL va ké hoach thwc hién MTCL, Bdo cdo
thwc hién MTCL.

6.3. Hoach |- Khi cin thiét phai c6 su thay d6i nio d6 (pham vi, linh vuc, mirc d6 4p

dinh thay @6i |dung...) d6i véi HTQLCL, Lanh dao S& TC dam bao lap va thyc hién ké
hoach thay d6i ndy.
- Viéc hoach dinh dam béo néu 18 muc dich cia nhitng thay ddi, xac dinh
cac anh hudng cia né ciing nhu can nhac dén nguodn luc, dén viéc phan
cong lai trach nhiém va quyén han, dén tinh toan ven cia HTQLCL.
Tai liéu lién guan: Hé so xem xét lanh dao vé HTQLCL, Bién ban cudc hop
lién quan dén hoach dinh HTOLCL

7.HO TRQ

7.1. Nguén e

7.1.1. Khai|- Lanh dao S& TC cam két dam bao dép {ing ngay mét tét hon yéu cau cua

quat td chirc/ca nhan théng qua viéc xac dinh day dd va cung cap cg’tc nguodn luc
can thiét dé xay dung, thuc hién, duy tri va thudng xuyén cai tien HTQLCL,
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gém:

+ Ngudn nhan lyc.

+ Co s& vét chit.

+ MO6i trudng lam viéc.
- Viéc dam bao nguén luc cén thiét cho HTQLCL nhim:

+ Thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hidu luyc cia HTQLCL;

+ Ning cao sy thoa min khéch hang bing cach d4p ting cic yéu clu cta
ho.
- Lanh dgo S¢ TC thyc hién viéc phan bd nguén lyc c6 xem xét dén ning
luc va han ché cua cac ngudn lyc hién tai. Pong thoi, cdc ngudn lyc va phan
b ngué"m luc s€ dugce danh gid trong qua trinh xem xét ctia 1anh dao.

7:1.2. Con
nguoi

- Gidam d6c S& TC dam bao cung cdp ddy di ngudn nhan luc cho vin hanh
hi€u qua HTQLCL ciing nhu qué trinh nhan dién. Nhitng CCLDP thuc hién
céc cong viéc anh hudng dén chét lwong chét lugng hoat dong quan ly va
cung cip dich vu hanh chinh céng phai c¢6 du nang luc trén co s& duoce gido
duc, dao tao va c6 k¥ nang, kinh nghiém thich hgp. Viéc dam bao ngudn
nhan lyc dugc thuc hién theo quy dinh ctia nha nuéc va huéng dan cia co
quan ¢ thdm quyén.

- Lanh dao S& TC thuc hién quén triét cho CCLD thdy o tim quan trong
clia nang lyc dnh hudng quyét dinh cudi cing dén chét lwong céng viée dé
mdi ngudi ty phan ddu vuon 1én hoan thanh nhiém vu duge giao theo muc
tiéu chat lugng dé ra. S& TC c6 cdc bién phép khuyén khich CCLP tu hoc
va rén luyén dé nang cao ning lyc ciia minh.

- Cdng tic dao tao chuyén mon nghiép vu hang nim cua S& TC s& dugce
phdi hop chit ch& véi Sé Noi vu va theo chi dao cta Tinh ty, UBND tinh.
Trinh d9, ndng luc ciia CCLP dugc xem xét, danh gia qua mic d6 hoan
thanh nhiém vu vao cudi nim,

- Viéc dao tao va trao ddi théng tin s& dugc thuc hién nhidm dam bao ring
céc nhén sy déu phai nhén thirc duoc:

+ CSCL va cac MTCL lién quan;

+ Vi tri va vai trd tirng nguoi tham gia vao HTQLCL, sy déng gép ctia ho
d6i véi hidu lyc cia HTQLCL, bao gdm c4c loi ich cho viée thuc hién cai
tién;

+ Hau qué cua viée khéng tuin thi cac yéu ciu cia HTQLCL.

Tai lidu lién quan: Dé an Vi tri viée lam méi nhat: ho so dao tao va danh
gia CCLD chirc hang nam

7.1.3. Co s6 ha
ts’ing

- Lanh dao S& TC cam két duy tri va ning cao co s& ha tAng hién c¢6 @& dam
bao hoat ddng cung cép dich vu giai quyét TTHC theo chirc ning, nhiém vu
da phan cép, phan quyén dat duoc su phit hop so véi cc yéu cau. Co s& ha
tang bao gbém:

+ Tru s& 1am viéc va cac phwong tién co s& vit chét lién quan phuc vu cho
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hoat dong cha co quan.

+ Cac may moc, thiét bi; phin ctmg, phin mém.

+ Cong nghé thong tin va trao ddi thong tin.
- Céc thiét bi déu duoc kiém tra xéc nhén (hidu chuédn, kiém dinh, danh
gia...) va to churc duy tu, bdo dudng, sira chira theo quy dinh.
- Céc thiét bi, may méc, phuong tién lam viéc... duge giao trach nhiém bao
quén, st dung rd rang.
Tai liéu lién quan: Hé so cdc mdy méc thiét bi, tru 56...; h6 so kiém tra xdc
nhdn, duy tu, bdo dwong, sia chita; ho so giao trach nhiém bdo qudn, st
dung...

7.1.4. Maéi
trromg cho
thuc hién cac
qua trinh

S& TC dam béo duy tri mdi treong 1am viée t6t ca vé tam 1y va vat 1y dé dat
dugc su phit hop véi céc yéu cau thyc hién chic ning, nhiém vu dugc giao,
dap Ung yéu ciu khéch hang (dam bao dién tich, 4nh sdng, nhiét d6 phong
1am viéc, vin héa cong s&, ché do cong vu, mdi quan hg cua CCLD...).

7.1.5. Ngudn
lIuc theo déi va
do Iwong

- 8& TC x4c dinh va cung cép céc ngudn luc thich hgp dé dam bao céc két
qua theo d6i va do ludng c6 higu luc va tin ciy khi xem xét danh gia sy phu
hop ctia san phdm va dich vu cia co quan.
- S¢ TC dam bio vic kiém tra/theo di dé dé xdc dinh tinh trang céc két qua
ctia dich vu hanh chinh c6ng, céc quyét dinh hanh chinh cua co quan ludn
dam bao theo dung cic quy dinh. S& TC cam két x4c dinh va cung cép nguén
luc cin thiét & dam bao cho céc két qua nay ludn ding va dang tin cdy, phu
hop véi cdc yéu cau cua phép ludt va yéu ciu cua tb chirc, cong dan, bing
cach thirc nhu sau:

+ Phéin cong nhimg ngudi ¢6 nang luc dé kiém tra tinh ddy du va hop 18
ctia cac hd so, yéu cu dau vao.

+ Phan‘ cong cgc CC c6 ning luc va chuyén mén dé thim dinh céc hd so
va yéu cau cua t6 chirc, cong dan.

+ Truong cac Phong, ban cé traich nhiém ki'ém duyét c’éc két qua TTHC
trude khi trinh Lanh dao S& phé duyét va tra két qua cho to chirc, cong dan.

+ Lanh dao S& xem xét, hoach dinh phuong phap, cach thic thuc hién
viéc do ludng sy thoa mén khach hang.
- Sé TC st d1,11ng céc s6 li§u thong ké trén phan mém, sb liéu‘béo cdo da qua
kiém chimg dé do luong két qua thye hién cac MTCL dit ra hing nim.
Tai liéu lién quan: Quyet dinh phdn cong cong chirc mét cira, bang chzmg

phén cong CC gidi quyet trén dich vu cong, bdo cdo, két qud trén phan mém
hé thong, cdc sé liéu thong ké trén cdc phian mém...

7.1.6. Tri thirc
ciia td chire

- Lanh dao S& TC phan céng, chi dao by phén thich hgp 14p va xem xét, cép
nhét dinh ky hang nim bang x4c dinh va quan 1y cic tri thirc cin thiét cho
viéc van hanh céc qua trinh va dat duge sy phu hop cua dich vu. Tri thie
duoc xdc dinh bao gém céc kién thirc va théng tin cé duoc tir;

+ Cac nguén luc ndi bo, nhu: Céc bai hoc trong sinh hoat hoc thuit,
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chuyén dé ndi bd phong va co quan, céc kién thirc trong céc cude hop co
quan, cac kién thitc tir céc chuyén gia cia co quan, cac tai san tri tué, kinh
nghiém tr ngudi 1am viée 14u ndm, céc tai li€u va van ban ndi bd co quan.

+ Céc ngudn luc bén ngoai nhu: Céc tidu chuén va quy chuén ky thuat,
gidi hoc gia, cdc hdi thao va tap huén, céc tai liéu va viin ban bén ngoai,
thong tin thu thap dwoc tir cac bén lién quan.

- Céc tri thirc nay sé& duoc duy tri, va cé sin & mirc do cin thiét.

- Khi thye hién thay déi cac nhu ciu va cac xu hudng, S& s& xem xét céc tri
thirc hién tai va xdc dinh cach thic yéu ciu hoic truy cap dén cac kién thire
b sung.

Tai liéu lién quan:

- Hé thong vin ban quy pham phdp ludt, tiéu chudn va quy chudn kj thudt
lién quan dén hoat dong cua So TC dwoc cdp nhdt, chia sé luu trit, cdc hoat
déng tuyén truyén, dao tgo tdp hudn; hé thong cdc quy trinh gidi quyét
ITTHC duoc xdy dung, phé duyét va céng khai.

- PL 4 - Bang quan Iy tri thirc

7.2. Nang lyc

- S& TC dam bao ring nhitng ngudi 1am viée dudi su kiém soat ciia minh
ma c6 anh huéng dén két qua hoat déng va hidu lwc cia HTQLCL s& c6 diy
du ning huc, kinh nghiém can thiét.
- Bé dat dugc yéu cau trén, S& TC cam két thuc hién nhitng céng viéc nhu
sau:

+ Phén céng nhitng ngudi c6 kién thitc, ning luc va kinh nghiém phit hop
Vo1 yéu cau cua cua cong viéc.

+ Thuc hién céc hoat déng tap hudn, ddo tao khi ¢6 nhu ciu.

+ Kiém tra két qua thyc hién, dong thoi tién hanh dénh gid hiéu luc cia
céc hoat dong nham ning cao nang luc ciia nhén sur.

+ Luu gift thong tin dang vin ban dé chiing minh cho nang luc cia nhitng
nguoi dang lam viéc.
Tai liéu lién quan: Ho6 so tuyén dung va boi duéng CCLP ciia co quan, hé
so kiém tra va ddnh gid, ho so dénh gid CCLP hang nam.

7.3. Nhan thire

- S& TC dam bao riang nhitng ngudi lam viée dudi su kiém soat ciia minh s&
nhén thic dugc:

+ CSCL cua co quan.

+ Céc MTCL chit lugng lién quan cua S& va phong, bd phén.

+ Vai tro cila minh khi tham giz} vao HTQLCL, su déng gop cta minh abi
v6i hiéu luc cia HTQLCL, bao gom cac 1gi ich cho viéc thuc hién cai tién.

+ Nim vitng kién thirc, van ban trong céng viéc chuyén mén cua minh;
kién thirc vé HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015; biét van hanh HTQLCL
trong pham vi dugc phén cong.
- Bé thyc hién céc yéu ciu néu trén, S& TC thuc hién:
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+ Niém yét va phd bién CSCL tai vj tri d& thdy cua co quan, cung cip diy
du trén Website, E-Office.

+ Céng bd MTCL va phd bién ké hoach thuc hién dén tirng ngudi.

+ Cung cAp toan bd tai lisu HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015, hd so
van hanh chinh cia S& TC trén Website, E-Office.

+ Thue hién céc khoa dio tao, tip hudn vé TCVN ISO 9001:2015 va céc
HTQLCL khac lién quan.

+ T4 chitc dao tao, trao dbi, hoc tap kinh nghiém chuyén mén nghiép vu.

+ Pho bién vin ban QPPL lién quan va hé théng céc quy trinh giai quyét
TITHC:
Tai Liéu lién quan: Niém yét CS(:,'L, tai liéu va ho so HTOLCL trén Website,
E-Office, danh muc tai liéu va ho so, quan ly tri thirc.

7.4. Trao dbi
théng tin

Sé& TC dam béo viéc trao df’ii thong tin ndi bd lién quan dén hiéu luc cua
HTQLCL dugc thyc hién day du. Cic phuong thirc trao doi thong tin bao
gom:

- Str dung céf: qua trinh h'énh dong khic phuc dé bao cdo nhing sy KPH
hodc cac khuyén nghi cai tién.

- Sir dung céc két qua phan tich dit liéu.

- Té chirc cdc cude hop (dinh ky, theo ké hoach hodc dot xuét) dé thao
ludn cac van dé cia HTQLCL.

- Str dung két qua danh gjé cua cdac qua trinh dér}h gia (danh gia ndi bg,
danh gid cua bén thir 2), két qua cia hoat dong kiém tra CCHC, danh gia
x€p hang thyuc hién hoat dong CCHC, hoat dong chuyén doi so.

- T6 chirc hop thao ludn va tham van véi cdc CCLP co quan.

- Trao ddi véi céc co quan chuyén mon.

- St dung cac phuong tif_%n truyén thong nhu e-mail, mang xd hgi, dién
thoai, vin ban, E-Office, Cong thong tin dién tir...

7.5. Thong tin
dang vian ban

- Théng tin dang vin ban cia HTQLCL bao gdm ca tai liéu va hd so.
Trong béi canh sir dung khai niém “tai liéu” va “hé so”, S¢ TC xdc dinh:

+ Tai liéu: La cdc thong tin dang vdn ban phuc vu cho viéc hoach dinh va
kiém sodt HTQLCL.

+ H6 so: la cde théng tin dang vin ban dimg dé cong bo cdc két qua hay
cung cdp bang chitng vé cdc hoat dong duoc thyc hién ciia HTQLCL,
- Tai liéu yéu cau dbi véi HTQLCL duoc kiém soat; muc dich cia viée
kidm soat tai liéu 1a nhim dam bao ring nhan su dugc tiép cin véi cic
thong tin mdi nhit da dugc phé duyét va ngin ngira sir dung cac thong tin
16i thoi. Tét ca céc quy trinh duoc thiét 1ap bing vin ban, dugc thuc hién va
duy tri.
- Muc dich cia viée kiém soat hd so nhdm x4c dinh cac bién phap kiém soét
can thiét cho viéc nhan dién, bio quan, thu hdi, bdo vé, thoi gian luu va hiy
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bd céc hd so chit lwong.

- Céc bién phap kiém soat nz‘ly ap dung cho c4c hd so c6 cung cip bang ching
cho viéc tudn thu cdc yéu cdu cia I-ITQLCL Piy 14 bang chimg cho viée dap
{mg cac yéu cau dich vy, cdc yéu céu cua quy trinh, hodc sy tuan thu luit
dinh. Ngoai ra, hd so cht lwong con bao gdm bit ky hd so ndo (gidy, dién ti,
bing chimg trén phﬁn mém...) cung cép bing chimg cho viéc van hanh hiéu
qua cua HTQLCL.

Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém sodt théng tin dang viin bdn

8. THUC HIEN

8.1. Hoach
dinh va kiém
soat viéc thuwe
hién

S& TC thuc hién hoach dinh va xdy dung cic qua trinh cn thiét cho viéc
thyc hién chirc ning quan ly nha nuéc va cung cip cic dich vu hanh chinh
cong. Viéc hoach dinh qué trinh cung cip dich s& dép g cac yéu ciu cia
céc qua trinh khéc cia HTQLCL. Nhiing su hoach dinh nhu viy s& xem xét
cac thong tin lién quan dén bdi canh cua co quan (xem muc 4.1; 42,43, 44
O trén va cdc nguon lic, ndng lu'c hién tai, ciing nhu cdc yéu cau vé dich vu
trén co s6 nhdn biét va gidi quyét cdc rii ro va co héi dé duwoc néu 6.1 )

Tai liéu lién quan: Quy trinh Quadn ly RR, QTNB, QT trén Dich vu céng.

8.2. Yéu ciu dé

i véi san phim va dich vu

8.2.1. Trao ddi
thong tin véi

S& TC dam bao thuc hién viée trao dbi thong tin mét cach hiéu qua véi
khach hang, bao gom:

khach hang  |_ Théng tin lién quan dén hoat déng chuyén mén, céc dich vu hanh chinh
cong.
- Xit ly c4c yéu cdu cuia khéch hang, bao gf’im ca nhitng yéu ciu thay ddi.
- T1ep nhén va phan hdi dbi véi cac yéu cdu va kién nghi cua khach hang
(ké ca céc khiéu nai).
- Théng tin v& xir 1y, kiém soét céc tai san cong.
Tai liéu lién quan: E-Office, Website, dich vu géng,: mang xa hoi; e-mail,
dién thoai; cdc loai van ban hanh chinh, cdc phan mém hé thong khdc...
8.2.2. X4c¢|Trong qua trinh thue hién cac dich vu méi, S& TC s& nim bét:

dinh c¢ic yéu
ciu doi véi san
phim va dich
vu

- Céc yéu ciu cu thé cua dich vy, bao gdm cac yéu cau vé tra két qua.

- Cac yéu cAu chua dugc tuyén ) nhung can thiét cho sir dung cu thé hoic
co y dinh sir dung (gidm thoi gian, sit dung dich vu buu dién, thyc hién qua
phuong tién cdng nghé thong tin..).

- C4c yéu céu luét dinh va ché dinh lién quan dén dich vu.

- C4c yéu cau khdc ma S& TC xdc dinh 1 cén thiét.

8.2.3. Xem xét
cic yéu chu
d6i véi san
phim va dich
vu

Khi cic yéu cu ddi véi san phim va dich vu duge xéc dinh, S& TC s& xem
xét ddy du cdc yéu cu nay trude khi cam két cung cap dich vu. Viéc xem
xét ndy nham dam béo rang:

- Cac yéu ciu dich vu dugce x4c dinh rd rang;

- Co quan c6 du kha ning dép tng cdc yéu ciu da xac dinh hoic cac khidu
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nai doi véi dich vu ma co quan cung cap;
- Céc rai ro da duogc xac dinh va xem xét giai quyét.

8.2.4. Thay dbi

A A Ko
yéu cau doi
véi sdn phim
va dich vu

Nhitng truomg hop khi cé su thay déi (do 1y do khéch quan, do quy dinh luét
phap hoic do chinh yéu cdu ciia khich hang), S& TC s& c6 vin ban dé thong
tin vé& nhitng sw thay d6i d6; khach hang, céc bén lién quan phai dugc théng
béo ddy dii va co quan ¢ day du ké hoach, bién phap dé duy tri sw dép {mg
tt nhat chwong trinh, néi dung cé su thay déi nay.

8.3. Thiét ké va
phat trién san
phim va dich
Vi

Khoéng ap dung, do hoat dong cta S& TC khong c6 hoat dong nay.

8.4. Kiém soat
qua trinh, san
phim, dich vu
do bén ngoai
cung cip

- Bét ky qua trinh nao dugc thuc hién béi bén thir ba dugc coi la “qud trinh
thué bén ngodi” va phai dwgc kiém soat. Cic qua trinh bén ngoai cua co
quan va céc bién phép kiém soat cho tirng qué trinh dugc xac dinh trong
kiém soat mua hang va céc nha cung cap bén ngoai.
- Loai va muc d6 kiém soat dugc ap dung dbi v&i qua trinh bén ngoai s&
xem xét dén cac noi dung:

+ Tac dong tiém 4n cua qua trinh bén ngoai ddi véi kha ning cia co quan
trong viéc cung cdp dich vu dap umg cac yéu cau dit ra.

+ Mtrc d6 dbi véi ndi dung ma bién phép kiém soat qua trinh dwgc chia sé.

+ Kha ning dat dugc bién phéap kiém soat théng qua cdc yéu ciu hop ddng
mua hang.
Mua hang:
- S& TC d¢am bao hang héa mua vao dép tmg cac yéu cau ciia co quan. Loai
hinh va mirc 6 kiém soat ddi véi cac nha cung cip va hang héa mua vao
phu thudce vao mire d§ anh hudng cuia ching ddi véi qua trinh cung cép dich
vu sau d6 hoic két qua cudi cung.
- S& TC tién hanh danh gid va lya chon nha cung cdp dwa trén kha ning
cung cip san phim, tién d6 giao hang va chit lugng san phim va céc dich
vu kém theo ddp img céc yéu cau theo ché dinh, luét dinh. S& TC ciing thiét
1ap cac tiéu chi lwa chon, ddnh gi4 d6i véi cac nha cung cép va san phim
hang héa mua vao.
- Vigc thuc hién mua hang thong qua viéc phat hanh cac don hang chinh
thirc, cac hop ddng kinh té trong d6 md ta cu thé cic yéu ciu mua vao. Céc
hang héa mua vé chi dugc chdp nhdn sau khi dugc kiém tra xac nhan dap
g dugc cdc yéu cu dat hang/mua sim. Nhitng nha cung cép khéng dép
ting duogc cdc yéu cdu ciia co quan duge yéu cdu cac hanh déng khiic phuc
sau do.
- Cac két qua theo ddi, danh gid ngudn cung cdp va hang héa, dich vu mua
vao, nha cung cdp dugc hru giit hd so.
Tai liéu lién quan: Cdc Quy dinh phdp ludt/Quy ché vé ddu thdu, mua sim
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tai san cong cua nha nudc hién hanh; Quy ché chi tiéu noi bg va quan Iy tai
san cong; hé so mua hang va danh gia.

8.5. Thuc hién va cung cip dich vu hanh chinh céng

Thue hién va
kiém soét hoat
dong cung cip
dich vu hanh
chinh céng

- S& TC thuc hién va kiém so4t cac hoat dong cung cdp dich vu hanh chinh
cong theo quy dinh cua phap luat, quy ché cia UBND tinh va cia co quan.
- Trudng céc phong, ban lién quan chiu trich nhiém dam bao tit ca hoat
dong trong qua trinh cung cép dich vu hanh chinh céng déu dugc nhén bidt
va dugc thuc hién véi sy kiém soat chit ché. Cac diéu kién dugc kiém soat
bao gém:

+ Céc quy trinh, huéng din cong viéc va quy trinh k¥ thuit (néu c6) da
dugc phé duyét. Quy trinh va huéng din céng viéc phai c6 sin & noi 1am
viéc cho CCLP sir dung khi cén thiét. Pam béao su phu hop véi céc tiéu
chuén hoic céc yéu ciu vé phép 1y ¢6 lién quan;

+ Tinh sn c6 va viéc sit dung céc nguén lyuc, thuc hién cic hoat dong
giam sat va do luong qua trinh thue hién;

+ Viée sir dung co s& ha ting va méi trudong phu hop cung cép dich vu
hanh chinh cong;

+ Chi dinh nhitng ngudi c6 ning luc, kién thirc va trinh d chuyén mén,
kinh nghiép va bao gdm bét ky phdm chit nao duoc yéu cau tai vj tri cong
viéc;

+ Xéc dinh, 1ap ké hoach va thuc hién viéc thdm dinh @& dam bao hoan
thanh cong viéc mdt cach thoéa man va phu hgp vdi céc thu tuc, tiéu chuén
da dé ra trudc khi tién hanh nhing budc ké tiép, nhdm ngin ngira sai 13i cia
CCLDb;

+ Thuc hién c4c hoat dong théng qua chuyén giao va sau khi chuyén giao
két qua giai quyét TTHC.

- Sor TC dam bao viéc nhan biét san phdm/dich vu do co quan cung cip, bao
gbm ca trang thdi ciia van ban, ho so tuong ung véi cac yéu cau do ludng va
theo ddi, tir lic nhan va qua tit ca céc giai doan kiém tra, thdm dinh, phé
duyét cho t&i khi chuyén giao.

- Moi san phﬁrn/dich vu do S& TC tao ra va cung cép déu duoc nhén biét
theo ddu hidu dugc quy dinh phit hop tinh chat cta cac san phim/dich vu.

- Hb so nhén biét dugc ngdy nhan, ngdy va ngudi g1a1 quyét tai cac khau,
ngay hoan thanh, tra hd so va tlnh trang hé so cua té chic, cong dan. Khi
cén c6 thé xdc dinh dugce ngudn gbc két qua dich vu (nhu ky tat trén vin

ban, tinh trang thdm dinh, phé duyét trén phin mém hé thdng, phiéu tiép
nhén hd so,...).

- 8& TC dam bao giit gin hd s0 yéu ciu cua tb chirc, cong dan, phan loai dé
dé nhén biét va bao vé tranh mit mét hu hong trong thoi gian xem xét,

- Moi yéu céu b sung hd so phai dugc ghi lai va thong bdo cho tb chic va
cong dén kip thoi d€ bd sung theo quy dinh; tranh bd sung nhiéu 14n.
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- Nguoi nhin hd so phai c6 trach nhiém hudng dan t6 chirc va cong dan vé
tinh chinh xéc, hop 18 khi dua dén co quan xem xét, theo quy dinh.

- Trudng hop hd so bi mét, bi hu hong thi S& TC s& phai théng bao cho tb
chirc, céng dan dugc biét va c6 cich khic phuc, ddng thoi 1ap va luu hd so
vé céc trudng hop xay ra.

- Hb so giai quyet TTHC dugc thiét 1ap diéu kién dé dam bao khéng vi
pham céc yéu cau, quy dinh khi dua vao giai quyét TTHC. Két qua giai
quyét TTHC ciing dugc thiét 1ap cac diéu kién bao quan phi hop, dam bao
khéng suy giam hay thay ddi vé chit luong khi dén tay t6 chirc, cong dan.
Pon vi, bd phan, CCLP giai quyét TTHC c6 trach nhiém thuc hién nhiém
VU nay.

- P6i véi cac két qua dich vu khong phit hop vé chit lugng dan dén khiéu
nai cua khach hang, co quan c¢ trach nhi€ém:

+ Khic phuc hau qua;

+ Tién hanh diéu tra nguyén nhan va thuc hién hanh dong khic phuc va
trao ddi thong tin lién quan dén khich hang. Thwc hién céc hanh déng
phong ngira dé tranh viéc sai 16i c6 thé lap lai
- S& TC c6 ké hoach do Iudng va quan tim phiic d4p va giai quyét cac phan hdi
ctia tb chirc, cong dén vé chit lvong dich vu hanh chinh c6ng do co quan cung
cap.

- S& TC xem xét va c6 ké hoach hodc dt xuit kiém soat cac thay dbi ddi
v6i céc qua trinh & mirc d6 cAn thiét nhim dam bao sy phii hop lién tuc véi
tAt ca cac qua trinh.

Tai liéu, cong cu lién guan: E-Office; Cong dich vu céng quéc gia; cdc
QTNB giai quyet TTHC: ko so gidi quyét TTHC; cdc quy dinh, quy ché, vin
ban lién quan dén gidi quyét TTHC.

8.6. Thong
qua san phim
va dich vu

Cac tiéu chi ché‘ip nhén dich vu duoc x4c dinh trong cdc tai liéu hd trg phi
hop. Céc hoat dong xem xét, kiém tra dugc thuc hién tai céc cong doan
thich hop nhim xac nhén ring cic yéu cdu cia dich vu duge dap tng. Pidu
nay dugc thuc hién trudc khi dich vu duge thong qua hodc dich vu dugce
chuyén giao. Cac phwong phap nay dugc x4c dinh nhu sau:

- Kiém tra tinh ddy du ciia céc thanh phan hd so TTHC ma khach hang nép
tai Trung tdim PVHCC hoac qua dich vu buu dién céng ich hoac qua dich vu
cong truc tuyén.

- Thdm dinh tinh hop 1 ctia hd so giai quyét TTHC tai cic phong, ban chuyén
mon.

- Xem x¢ét thé thirc va ndi dung vin ban clia linh dao cac phong, ban chuyén
mon dbi véi céc du thao két qua cua viée giai quyét TTHC trude khi chuyén
lanh dao co quan phé duyét va chuyén giao cho khach hang.

- Xem xét, duyét cic két qua cua viée giai quyét TTHC trude khi chuyén
cho Trung tim PVHCC dé chuyén giao cho khach hang.

Tai liéu lién quan: TTHC va cdc quy trinh gidi quyét TTHC (QTNB, QT trén
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cong dich vy cong quoc gia).

8.7. Kiém soat
dau ra khong

phu hep

- Tét ca céc két qua cong viéc néu khéng dap Ung yéu ciu di néu, déu duge
xem 1 két qua d4u ra khong phtt hop. S& TC c6 co ché @& nhén biét va kiém
soat; dam bao viéc thiét 14p quy dinh, co ché xur ly.

- Ting phong, ban khi phat hién nhimg dang két qua d4u ra khong phu hop
ndy phdi thue hién bién phép xit ly theo quy dinh, ghi nhan hodc luu giit hd
so cach xtr Iy, két qua xi 1y, néu 15 ngudi c6 trich nhiém da thong qua hodc
khong cho phép thong qua.

- Trudng hop véin d& khong phi hop duoc phat hién sau khi da chuyén giao
két qua cho khach hang va khach hang st dung két qua nay thi S& TC s& c6
hanh dong thich hgp dé tranh gay ra tac dong hau qua tidm 4n cia sy khong
phu hgp dugc phat hién.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Cdi tién HTOLCL

9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN

9.1. Theo déi, do lwdng, phan tich va danh gia

9.1.1. Khai
quat

- S6 TC sfx' dung H’[:QLCL nhim cai tién cac qud trinh cia né. Nhitng hoat
dong cai tien nady nham xir Iy cdc nhu cau v@ mong doi cia khach hang ciing
nhu céc bén quan tdm khac, & mic dd coé the.
- Hoat déng cai tién s& duge thuc hién sau khi phan tich céc sb liéu lién
quan dén. Cac két qua phan tich s& duoc sir dung d& dénh gia:

+ Su phil hop cua cdc hoat dong quan ly nha nudce va dich vu hanh chinh
cong;

+ Mirc dg hai long cuia khach hang;

+ Két qua thuc hién va hiéu qua cia HTQLCL;

+ Hi€u qua cua cdng tac hoach dinh;

+ Hiéu qué ciia cdc hanh déng giai quyét rii ro va co hdi;

+ Két qua thwe hién cua céc nha cung cip bén ngoai;

+ Cac chwong trinh cai tién HTQLCL.

9.1.2. Sy thoa
man cia
khach hang

- Do luong sy théa man cua khach hang la mét trong céc bién phdp do
ludong hiéu qua hoat déng cia HTQLCL, S& TC thuc hién kiém soat cac
thong tin lién quan dén cam nhén cia khach hang dé danh gid xem S& cé
dép tmg dugc cac yéu ciu cia khéch hang khéng.

- S& TC thuc hién do ludng sy théa min ciia khiach hang hing nam, bang
phuong phép sir dung két qua khao sat ciia S& Noi vu va duge UBND tinh
phé duyét két qua hing nim. Ngoai ra, trong trudng hop can thiét, Lanh dao
S TC s& lap ké hoach do lwomg theo nhu céu riéng cia minh (do luong
bang hom thu gbp ¥, tiép cong dan, 14y phiéu gép ¥, 1dy phiu thim do su
thoa man cua khach hang, ddnh gid cua td chirc/cong dan khi thuc hién
TTHC...). Céc s liéu do ludong thu thip dugc 1a co s& dé xem xét va phan
tich, qua danh gié, thuc hién céc giai phip khic phuc va céi tién sau danh
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gia.

Tai liéu lién quan: Két qud do luong sw hai Iong do UBND tinh céng bé; hé
so do lwong sw hai long cua khdch hang cia co quan (néu cé); bdo cdo
phdn tich, danh gid sy hai long cua khach hang, bién phdp ndng cao sy hai
long.

9.2. Panh gia
nji bo
(PGNB)

- Pinh ky hing nam, t6i thidu 01 1in trong nim, S& TC t6 chic danh gia
chét lugng ndi bd theo ké hoach d¢é dam bao HTQLCL.

- Hoat dong DPGNB dugc duy tri dé xem xét HTQLCL c6 tuan thu cac yéu
cdu cua khach hing, yéu cdu cua phép ludt va yéu cdu cia TCVN ISO
9001:2015 hay khong. Céc cudc danh gid nhdm dam bao ring HTQLCL da
dugc thuc hién hiéu qua va dugc duy tri.

- Hoat dong PGNB HTQLCL tai S& TC tuan thu theo QT da thiét lap; tap
trung vao viéc xem xét hoat dong giai quyét dich vu céng tai co quan; dong
thoi lwu giir thong tin dang van ban dé 1am bang chitng cho hoat déng nay.
Tai liéu lién quan: Quy trinh PGNB HTQLCL

9.3. Xem xét
ciia lanh dao
(XXLD)

- Lanh dao S& TC thyc hién xem xét HTQLCL théng qua cac cudc hop giao
ban, so két, tong két, dinh ky hodac dot xuét; néu can thiét s& td chic cudce
XXLP chuyén dé, hojc XXLD thong qua Bdo céo va ra Thong bdo két
qua... d& dam bao ring HTQLCL luén phu hop, théa déang va cé higu luc.
Viéc xem xét sé€ bao g@im viéc dénh giad cac co héi cai tién va nhu ciu thay
dbi dbi véi HTQLCL, bao gdm cé viéc xem xét cac CSCL, MTCL.

- Hinh thirc hoat dong XXLD s& dugc xdc dinh théng qua vige lap K& hoach
duy tri, cai tién HTQLCL hing nim.

- Hoat dong XXLP tai S& TC dam bao diy du diu vao va dau ra theo yéu
cdu tai diéu khoan 9.3.2 va 9.3.3 clia TCVN ISO 9001:2015.

- H6 so hoat ddng XXLP dugc luu giit thong tin dang vin ban dé 1am bing
chimg vé két qua.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Cai tién HTQLCL.

10. CAI TIEN

10.1. Khai
quat

- S& TC luén xdc dinh, luya chon co hoi cai tién cdc qué trinh; diéu chinh,
ngan chin hodc giam nhiing tic dong khong mong mudn trong mdi qué
trinh c6 lién quan dén viéc thiét 14p, 4p dung va duy tri, cai tién HTQLCL.

- S6 TC thuong xuyén ning cao hiéu luc cia HTQLCL thong qua viéc sir
dung CSCL, MTCL, két qua dénh gi4, phan tich dit liéu, cdc hanh dong
khéc phuc va phong ngira va két qui cudc hop XXLD, hoat dong do ludng
su hai long.

10.2 Sv khong
phu hgp va
hanh dong
khic phuc

Khi mét sy khong phit hop xay ra lién quan dén qué trinh hay néi dung
trach nhiém nao d6 cua S¢ TC; phong, ban lién quan phai:

- Nhén biét, c6 hanh dong dé kiém sodt, xir Iy hién twong clia sy khong phi
hop d6 theo quy dinh, xem xét nhitng hau qua lién quan c6 thé dé xur ly hau
qua do;
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- Bb phén phat hién phdi ddnh gia liéu c6 cin phai phan tich nguyén nhén,
tién hanh céc hanh déng dé loai trir cic nguyén nhan cia sy khong phu hop
ndy nhim & né khong tai dién hay xay ra & nhimg noi khéc; néu thiy cén,
s& thye hién cdc cong viéc nhu sau:

+ Béo cdo, 13p phiéu yéu cau xem xét va phén tich sy khong phi hop;

+ Yéu cdu xdc dinh nguyén nhén cta sy khéng phi hop;

+ Pénh gia két qua cua bit ky hanh dong khéc phuc da thyc hién;

+ Bio céo by phan chirc ning dé cap nhdt nguyén nhan ndy nhu 1a mot
moi rui ro trong qua trinh 14p ké hoach (néu can thiét);

+ Bio céo b phan chic ning nay dé thyc hién thay déi déi véi HTQLCL
(néu can thiet);

+ Hanh déng khic phuc phai thich hop véi téc dong cia céc sy khéng phu
hop da xay ra.
- B phéan dugc x4c dinh 14 nguyén nhan gy ra sy khéng phu hgp phai:

+ X4c dinh cu thé nguyén nhan cua sy khéng phi hop;

+ Thuc hién bat ky hanh d6ng khic phuc, phong ngira cin thiét;

+ Cap I}hé_‘lt‘nguy'én nhan nay nhu 1a mdt médi rii ro trong qué trinh 14p ké
hoach (néu can thiét);

+ Pé xuét thuc hién thay ddi di véi HTQLCL (néu cin thiét);
Tai liéu lién quan: Quy trinh Cdi tién HTOLCL; Quy trinh Quan Iy RR

10.3. Cai tién
lién tuc

S¢ TC thuong xuyén ning cao hiéu luc cia HTQLCL théng qua viéc sir
dung CSCL, MTCL, két qua dénh gi4, phan tich dit lidu, cdc hanh dong
khic phuc va phong ngira va két qua cudc hop XXLD; hoat dong quan ly
RR, hoat dong do ludong sy hai long.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Ddnh gid néi b6 HTQLCL; Quy trinh Cdi tién
HTQLCL, Quy trinh Quan ly RR.
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PHU LUC

- Phu lyc 1 (PL 1): So d6 twong téc cdc qué trinh chinh cia HTQLCL
- Phu luc 2 (PL 2): Chinh sach chét luong

- Phu luc 3 (PL 3): MTCL va K& hoach thyc hién MTCL; Bdo céo thuc hién
MTCL

- Phu luc 4 (PL 4): Bang xac dinh va quan ly tri thic
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Phu luc 2
CHINH SACH CHAT LUQNG

UBND TiNH KHANH HOA
SO TAI CHINH

CHINH SACH CHAT LUQNG

Véi phuong cham:

Lanh dao va toan thé cong chirc, ngudi lao dong ctia S& Tai chinh tinh Khanh Hoa cam két:
1. Pambao .....

<, N——
. T
Khanh Hoa, ngay.. ... thdng ... ndm......
GIAM POC
(ky tén, dong diu)
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