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PHAN 1. GIOI THIEU CHUNG

S6 tay chit lwong (STCL) ctia So Tai chinh tinh Khanh Hoa (viét tit 1a S& TC)
tai lidu tong quat gidi thidu vé Hé théng quan 1y chat lugng theo Tiéu chuan qudc gia
TCVN ISO 9001:2015 (HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015) ctia S& TC, nham xac
dinh pham vi 4p dung; chinh sach va muc tiéu chét luong; gidi thi¢u hoat dong va co
ciu t6 chuc, chirc ndng nhiém vu va cic qua trinh cta co quan; dua ra cac cam két dap
g cic yéu cau cia TCVN ISO 9001:2015, d¢é Lanh dao va cong chirc, ngudi lao
dong (CCLP) dugc giao nhiém vu ciia S& TC 1am co s¢ diéu hanh, van hanh
HTQLCL ctia minh.

I. LICH SU HINH THANH

S¢ Tai chinh tinh Khanh Hoa (mdéi) dugc thanh 1ap ngay 01/7/2025 trén co s¢
hop nhit S¢ Tai chinh tinh Khanh Hoa (cii) va S& Tai chinh tinh Ninh Thuén (cii) theo
Nghi quyét s 09/NQ-HDND ngay 01/7/2025 cua Hoi ddng nhan déan tinh Khanh Hoa.

Sau day théng nhét cach viét trong STCL nay: Cum tir “tinh Khanh Hoa” 13 noi
dén tinh Khanh Hoa dugc thanh 1ap moi sau ngay 01/7/2025 (d4 hop nhét véi tinh
Ninh Thuén); cum tir “tinh Khdnh Hoa (cii)” 1a néi dén tinh Khinh Hoa trudc ngiy
01/7/2025, trudc khi hop nhit voi tinh Ninh Thuan.

II. CHU'C NANG NHIEM VU, CO CAU TO CHUC
1. Chirc ndng, nhiém vu

Theo Quyét dinh s 15/2025/QD-UBND ngay 09/8/2025 ctia UBND tinh Khanh
Hoa, S¢ TC c6 chirc ning, nhiém vu va quyén han nhu sau:

- S¢ TC la co quan chuyén mon thugc UBND tinh, thuc hién chirc nang tham
muu, gitp UBND tinh thuc hién chirc ning quan 1y nha nuéc vé: Ké hoach phat trién
kinh té - x4 hoi; quy hoach; ddu tu phat trién, dau tu kinh doanh tai Viét Nam va dau
tu kinh doanh tir Vi¢t Nam ra nudc ngoai; tai chinh; ngan sach nha nudce; vay va trd ng
ctia chinh quyén dia phuong (trong nudc va nudc ngoai); vién trg ciia nude ngoai cho
Vi¢t Nam va vién trg cua Viét Nam cho nudc ngoal phi, 1¢ phi va thu khac cua ngan
sach nha nuéc khong do co quan quan ly thué quan 1y thu thugc tham quyén quyét
dinh cia UBND tinh; tai san cong; tai chinh ddi véi cac quy tai chinh nha nudc ngoai
ngan sach; ké toan, kiém toan doc 1ap; gia va cac hoat dong dich vu tai chinh tai dia
phuong theo quy dinh ctia phap luat; ddu thau; doanh nghiép, kinh té tap thé, ho kinh
doanh.

- S& TC ¢6 tu cach phap nhan, ¢6 con dau va tai khoan riéng; chip hanh chi dao,
quan ly vé to chirc, bién ché va cong tac cia UBND dan tinh theo thdm quyén; dong
thoi chap hanh chi dao, huéng dan, kiém tra vé chuyén mon, nghiép vu ctia By TC.

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

2. Co clu td chire

Theo Quyét dinh s6 06/QD-UBND Ngay 01/7/2025 cia UBND tinh Khanh Hoa,
o cu to chirc ctia S& TC nhu sau:

STCL-01 Ngay ban hanh: 19/9/2026
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a) Lanh dao S¢: Co Giam ddc va cac Pho Giam dbc theo quy dinh

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

- Van phong S¢;

- Phong Phap ché;

- Phong Kinh té va Ngan sach;

- Phong Tai chinh Hanh chinh sy nghiép;

- Phong Quéan 1y Pau tu cong;

- Phong Quaén 1y Dau tu ngoai ngan sach;

- Phong Quan 1y Gia va Cong san;

- Phong Quan ly Doal}h nghiép (c6 con dau riéng dé thuc hién chirc ning cua co
quan dang ky kinh doanh cap tinh).

So do té chirc

[ GIAM DOC ]

| ) ! ! : )

PHO PHO PHO ( PHO PHO PHO PHO
GIAMDOC 1 GlIAMDOC2 GIAMDOC3 GIAM DOC 4 GIAMDOC5 GIAMDOC 6 GIAMBPOCT

.

Phong Phong

Phong P Phong Phong ] R Phong
Quanly %%‘Lnt? Quanly Kinhté Vin Ta;;::'h P;:;ng Quanly
Gidva ngoai Dau tu va Ngan phong chinh sy chéP Doanh
Cong san ngan sich cong sach nghiép nghiép
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PHAN 2. GIOI THIEU KHAI QUAT HTQLCL THEO TCVN ISO

9001:2015

DPiéu khoan
theo TCVN
ISO 9001:2015

Mo ta cach dap ung ctia Sé TC

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hiéu t6
chitc va bdi
canh cia tb
chue

Thyc hién hach dinh HTQLCL, S& TC d3 nhén dién cic van dé bén trong,
cac van dé bén ngoai lién quan dén viéc thyc hién chic ning quan 1y Nha
nudc cua minh va c6 anh hudng dén kha nang dat duogc céc két qua dyu dinh
cua HTQLCL nhu sau.

- Van d noi bo:

+ Thay ddi co cdu td chirc, sap nhap va td chirc thanh cac phong, ban méi
theo viéc hop nhat 02 tinh Khanh Hoa (cii) va Ninh Thuan (cii);

+ Bién dong, thay d6i Lanh dao So, phan cong lai nhiém vy, thyc hién
niam bat cong viéc theo sy phan cong moi;

+ Cong tac thay doi, b tri lai nhan su cap phong va bd phan theo co cau
méi; két hop phuong thirc hoat dong ctia cac S¢ ¢ 02 dia phuong c6 sy khac
biét, nim bt phuong thirc hoat dong mdi; trinh d§ nhan su khong déng déu;
bd tri nhan sy dé thuc hién trién khai nhiém vu khoa hoc cong nghé
(KHCN), ddi méi sang tao va chuyén ddi sb, dinh gia, thdm dinh dy an dau
tu....

+ Xay dung lai cic quy ché, théng nhat cich hoat dong chung trong S&
theo quy ché méi; to chirc lai hé théng thong tin, trao ddi thong tin ndi b,
ludng thoéng tin va cic qué trinh ra quyét dinh;

+ Thay ddi dinh hudéng, muc tiéu, chién luoc theo tinh hinh té chic mdi,
nhiém vu méi va phu hop véi tinh hinh kinh té - xa hoi trong va ngoai nuéc;

+ Nhiém vu thuc hién c6 sb luwong 16n, trén nhiéu linh vuec, phuec tap, lién
quan dén nhiéu ddi tuong;

+ Cong tac dam bao co sd ha ting, trang thiét bji lam viéc phu hop véi luc
lugng nhan sy moi;

+ Pam bao hai hoa loi ich c4 nhan va tap thé, tao diéu kién thuan lgi cho
cong chtrc chuyén ttr Ninh Thuan dén 1am viéc tai So;

+ Pam béo cong tac CCHC, thiét 1ap Quy trinh ndi bd (QTNB) theo diing
quy dinh va phu hop;

+ Cac co s dit liéu, phan mém chuyén nganh do S¢ TC xay dung va ap
dung.

+ Nim virng chuyén mon nghiép vu dé hudng dan cho cip xa thuc hién
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dung cac ngi dung thudc pham vi quan ly.

+ Cong tac hoc tap, dao tao nang cao trinh d§ cua CCLD.
- Vén d8 bén ngoai:

+ Céc vin ban quy pham phap luat (QPPL) vé du thau, dau tu, quan Iy va
hd trg doanh nghiép, tai chinh, ngan sach, dinh gia... phic tap, c6 nhiéu diéu
chinh va thay d6i;

+ Cac vin ban quy dinh chi tiét, huéng dan do trung wong ban hanh cham,
chua déy du va kip thot dé thuc hién cac nhiém vu;

+ Su bién dong cic van d kinh té - xd hoi trong va ngoai nudc, nhidu
thong tin va khai niém mai cAn ndm bt va thuc hién;

+ Yéu cau hd trg cho cép xa thyc hi¢n cac nhi¢m vu dugc phan cong, phan
cap theo tham quyén;

+ Nguén sb liéu kinh té - x3 hoi phuc vu cong tac lap bao cdo, quy
hoach, ké hoach;

+ Thoi gian chuyén vin ban tir UBND tinh dén S¢ TC dé thuc hién, thoi
gian dé thyc hién céc yéu cau tlr cac co quan (Bo TC, UBND tinh...); thoi
gian dap g ciia cac co quan chuyén mén trong viéc phdi hop;

+ Phian mém gidi quyét TTHC, cac phén mém, co s& dit liéu cua céac co
quan bén ngoai phuc vu cong tac cua So TC...;

+ Yéu cAu trién khai nhiém vu khoa hoc cong nghé, ddi mai sang tao,

chuyén ddi s6 va Bé an 06 ctiia S& TC tinh Khanh Hoa.
Tai liéu lién quan: Cdc ké hoach dai han, ngdn han hang ndam, cdc quy ché,
Bdo cdo danh gid két qud nhiém vu va phirong hwéng nhiém vu giai phap
theo nam, quy, tdi liéu vé hoat déng xem xét cua lanh dao vé HTOLCL dinh
ky hang nam; Bdng phan tich, danh gid, hanh dong gidi quyét rii ro va co
hoi.

4.2. Hiéu nhu
ciu va mong
doi cua cac
bén quan tam

Bé dam bao danh gia anh huéng hién hitu va tiém an cua cac bén quan tim
do1 véi HTQLCL, S¢ TC da xac dinh:

1. Nhan dién dugc cac bén quan tim lién quan dén HTQLCL: Lanh dao va
CCLD cuta So TC; Bo TC; Tinh uy, UBND tinh; géc co quan HCNN trong
va ngoai tinh, cac don Vi’ su nghiép cong lap, cac td chirc va c4 nhan c6 lién
quan trong vi¢c giai quyet cong viéc cua S¢ TC.

2. Nhan dién cac yéu ciu cua cac bén lién quan c6 lién quan dén HTQLCL:
- bam bao dung thoi gian va quy dinh cua phép luat;

- Bon gidn, thuén tién, rd rang, minh bach;

- Chu dong, dap tng yéu cau dit ra;

- Banh gia dugc hi€u qua cong viéc theo dinh luong.

3. Xac dinh céc nhu ciu va mong doi clia cac bén quan tim c6 lién quan:

- Pam bao chat luong, ¢6 hi¢u lyc hi€u qua;

- Giai quyét cong viéc nhanh chong, dﬁy du, thuan tién;
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- Hai 1ong ddi vai két qua hoat dong cong vu ctia S¢ TC;

- Nang cao hon nira chat luong tham muu, phuc vu;

- Banh gia thuc chét hiéu qua cong viéc theo KPIL

Tai liéu lién quan:Tai liéu vé xem xét ciia lanh dao vé HTQLCL hang ndm;
Bang phan tich rui ro va co hoi.

4.3. Xac dinh
pham vi cua
H¢ théng quan
1y chét lwgng

Pham vi xdy dung, ap dung, duy tri HTQLCL va cong bd phu hop véi
TCVN ISO 9001: 2015 cua S¢ TC gbébm:

1. Pham vi 4p dung cho cac don vi, bd phan thudc So TC:
- Lanh dao So;
- Cac phong, bo phan cua So TC:
+ Van phong S¢;
+ Phong Phap ché;
+ Phong Kinh té va Ngan sach;
+ Phong Tai chinh Hanh chinh su nghiép;
+ Phong Quan 1y Pau tu cong;
+ Phong Quan 1y Pau tu ngoai ngan sach;
+ Phong Quan ly Gid va Cong san;
+ Phong Quan ly Doanh nghiép.

2. Pham vi ap dung cho céc hoat dong lién quan dén thuc hi@n TTHC cho t6
chure, cong dan con hi€u lyc theo quy dinh hién hanh; bao gom cac linh vuc
sau:

2.1. Thanh 1ap va hoat dong cia doanh nghiép;

2.2. Hb tro doanh nghiép nho va vira;

2.3. Bang ky kinh doanh t6 chtc khoa hoc va cong nghé;

2.4, Pau tu tai Viét Nam;

2.5. Déu thau, dau tu theo phuong thirc d6i tac cong tu (PPP), lya chon nha
dau tu;

2.6. Quan ly gia;

2.7. No va kinh té d6i ngoai (ODA);

2.8. HO tro dau tu;

2.9. Pang ky hoat dong cua Ngan hang Chinh sach xa hoi;

2.10. Pau tu doanh nghiép nha nudc;

2.11. Chan nuoi;

2.12. Cac hoat dong chung:‘ Tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, t6 cdo;
Phong, chong tham nhiing; B6i thuong nha nudec.
Tai liéu liéen quan:
- Danh muc TTHC dp dung HTOLCL theo Quyét dinh céng bé HTOLCL

phit hop TCVN ISO 9001:2015 theo quy dinh tai Quyét dinh s6
19/2014/0D-TTg.
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- Quyét dinh SO 06/0D-UBND ngay 01/7/2025 cua UBND tinh Khdnh Hoa
quy dinh co cdu té chire ciia S6 TC.

4.4. H¢ thong
quan 1y chiat
lwgng va cac
qua trinh cia
hé thong

- HTQLCL 1a mét phan trong hé théng quan 1y chung cta S& TC. Co quan
1ong ghép HTQLCL véi cac hé thong quan 1y hién c6 nhu: Dich vu cong
qudc gia, Cong thong tin qudc gia vé diang ky doanh nghiép, Hé thong thong
tin giai quyét TTHC tinh Khanh Hoa, Hé thong thong tin Quan 1y Ngan
sach va Kho bac Quan 1y tién luong, Quan 1y gia va cong san, Quan 1y
CBCC, Phin mém V-Office, cac co so dit liéu chuyen nganh ta1 chinh,
doanh nghiép, trong d6 cac hé thong sur dung cung mdt ciu tric vé cac yéu
cau nhu di néu trong TCVN ISO 9001:2015 dé diéu hanh.

- S& TC ap dung phuong phap tiép can theo qua trinh cho HTQLCL bang
cach nhan dién cdc qua trinh va quan Iy ting qua trinh cy thé, tir 46 s& giam
thiéu dugc cac két qua dau ra khong phu hop dugc phat hién trong cac qua
trinh cudi ciing hodc sau khi chuyén giao. Thuc hién x4y dung QTNB giai
quyét TTHC, ap dung QTNB UBND tinh ban hanh/cip nhat trén Cong dich
vu cong dé giai quyét TTHC.

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

Tai liéu lién quan:

- PL I - So' d6 twong téc cdc qud trinh Hé thong quan Iy chat lwong.
- Cdc phan mém hé thong sir dung dé giai quyét cong viéc.
- Cdc QTNB gidi quyét TTHC

5.SU LANH PAO

5.1. Sy lanh
dao va cam
két

1. Lﬁnh, dao S& TC cung cap bing chimg vé sy linh dao yél cam két cta
minh doi1 véi Vi(?:C xay dung va thuc hién HTQLCL, cai tién lién tuc hiéu
qua cua chung bang céc cach thic sau day:

- Chiu trach nhiém va tinh hiéu luyc cia HTQLCL;

- Pam béo ring chinh sach chit lugng (CSCL) va céac muc tiéu chét, luong
(MTCL) dugc thict lap va phu ‘ho’p v6i dinh hudng chién luge va boi canh
cua co quan; phu hop vdi yéu cau CCHC trong tung giai doan;

- Pam bao ring cac CSCL dugc phd bién diy di va duoc thau hiéu trong
toan by co quan;

- Pam bao rang cac yéu cau cia HTQLCL duoc tich hop vao cac qua trinh
hoat dong cua co quan khi phu hop;

- Thiic ddy nhan thic tiép can theo qua trinh;

- Pam béo rang cac nguodn lyc can thiét cho HTQLCL luén sén c6;

- Truyén dat tAm quan trong vé hé théng quan ly co6 hi¢u luc va tuan thu cac
yéu cau cua hé thong;

- Pam béo rang cac hé thong quan 1y dat duoc cac két qua dy kién;

- Tham gia, C,hi dao va hd trg nhitng nguoi tham gia dong gép cho hiéu luc
cua cac h¢ thong quan ly;

STCL-01
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- Thic déy cai tién lién tuc;

- Hb trg céc vi tri quéan 1y lién quan khac chirmg minh su 1anh dao cua ho tai
pham vi ho chiu trach nhiém.

2. Hudng vao khach hang

- Pbi véi HTQLCL, Lanh dao S¢ chap nhan cich tiép can coi khach hang
lam trung tAm nham dg"lm bdo rang cac nhu cau va mong d()’i‘ dugc xac dinh,
duoc coi 1a céc yéu cau phai tuan thu va dugc dap tng nham nang cao su
thoa man ctua khéach hang.

- Bé thuc hién céc diéu néu trén, Lanh dao S¢ TC dam bao:

+ Céc yéu cAu caa khach hang, cac yéu cAu luét dinh va ché dinh duoc xéac
dinh 10 rang.

+ Cac ru1 ro va co hdi anh huong dén sy pht hop cia §én pham va anh
huong dén }(hé nang co quan lam thoéa man khach hang déu duogc xac dinh
va giai quyet kip thoi.

+ Duy tri vao viéc nang cao su thoa man khéach hang.

5.2. Chinh
sach chit
lwgng (CSCL)

- CSCL cta S& TC dugc Giam dbc S& ban hanh, dam bao dinh hudng va
chi phéi dugc chi phdi duge cac hoat dong tac nghiép hang ngay cua co
quan, nhim dam bao chit luong cua hoat dong quan 1y nha nudc va cung
cap dich vy hanh chinh cong. CSCL dam bao phu hop véi muyc dich va béi
canh cta co quan, hd trg dinh hudng chién luge ciia co quan, phu hop voi
yéu cau CCHC trong ting giai doan.

- CSCL duogc duy tri béng thong tin dang van ban, dugc cdp nhat khi can
thiét va duge thong bao cong khai tai vi tri dé théy, cip nhat trén Website dé
toan bd moi ngudi trong co quan thau hiéu, hop tic va thyuc hién, dong thoi
dé cac bén quan tam tiép can dé& dang khi thich hop.

Tai liéu lién quan: PL 2 - Chinh sdach chdt lwong.

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

- Lanh giao So TC de}m bao quy dinh tiéu chuan, phan cong rd trach nhiém
va quyen han cho tat ca cac vi tri lién quan trong co quan tham gja vao
HTQLCL. Céc‘ quy dlnh vé trach nhiém va quyén han dugc phd bién
thong qua So do co cau to f:hl’rc va chirc nang, nhiém vu cta co quan dugc
giao theo quy dinh, theo D€ an vi tri vi¢c lam dugc phé duy¢t.
- Lanh dao S& TC xac dinh trach nhiém va quyén han nhim:

+ Pam bao rang HTQLCL phu hop véi cac tiéu chuin, quy dinh phap luat
hién hanh.

+ Pam bao réng cac qué trinh dat duoc cac dau ra du kién.

+ Béo cdo kip thoi két qua thuc hién cuia HTQLCL.

+ Cung cip céc co hoi dé cai tién HTQLCL.

+ Pam bao sy hudng vao khach hang trong toan by Sé TC.

+ Pam bdo tinh toan ven cia HTQLCL khi cé sy thay ddi dbi véi
HTQLCL da duoc hoach dinh va thuc hién.
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Tai liéu lién quan:

- Quyét dinh s6 06/QD-UBND ngay 01/7/2025 ciia UBND tinh Khanh Hoa
quy dinh co cau té chuce cua So TC.

- Quyét dinh 56 15/2025/0D-UBND ngdy 09/8/2025 ciia UBND tinh Khanh
Hoa quy dinh chirc nang, nhiém vu va quyén han cua So TC.

- Dé én vi tri viéc lam cua S¢ TC duwoc thiét ldp va phé duyét.

6. HOACH DINH

6.1. Hanh
dong gidi
quyét rii ro
(RR) va co hoi

- Hanh dong nay nham dam bao khi hoach dinh céc qua trinh cia HTQLCL,
S¢ TC phai x4c dinh dugce cac RR va co hdi cua minh, tir d6 hoach dinh céac
hanh dong dé giai quyét RR va co hoi. Dong thoi, phai dam bao ngin ngira
su khong phit hgp (KPH), bao gom ca dau ra KPH va xac dinh cac co hdi c¢6
thé nang cao su théa man cua khach hang hay dat dugc cac MTCL da dét ra
cua S¢ TC.

- Khi x4c dinh cac RR va co hdi ddi voi HTQLCL, phai xem xét dén céc
van dé noi bd va bén ngoai, yéu ciu cua cic bén quan tim co lién quan.

- Khi x4c dinh cac RR va co hdi cia minh, S¢ TC tap trung vao viéc:

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

+ Nang cao nhiing tac dong mong mudn va tao ra nhitng kha ning moi
(thong qua viéc cai thién hiéu qua cua cac hoat dong, viéc phat trién va tng
dung cong ngh¢é mai, giai phap moi...);

+ Ngin ngira hodc giam bot nhimng tac dong khong mong mubn (thong qua
viéc giam thiéu RR hoic hanh dong phong ngira);

+ Pat duoc cai tién dé dam bao su phu hop cta san phém, dich vu va nang
cao sy thoa man cua khéach hang.

- Hoat dong nay dé thuc hién nguyén tic tu duy dya trén RR va S¢ TC xem
xét viéc ap dung cach tiép can nay cho cac qué trinh can thiét d6i véi
HTQLCL. Viéc ép dung tu duy dua trén RR gitip S& TC xay dung van hoa
chu dong va phong ngira hudng t6i viée thuc hién tot hon va cai tién cach
thtrc thuc hién cong viéc no6i chung.

- S& TC thuc hién nhiéu hinh thirc khac nhau dé xem xét, xac dinh RR va co
héi, nhu: Cac cudc hop vé dinh hudng chién lugc va xay dung ké hoach,
hop giao ban, xem xét cia lanh dao, danh gia ndi bg, cac hinh thic hop
chuyén dé lién quan dén chat lugng, hoach dinh vi¢c thuc hién chic nang
quan 1y Nha nude va cung cép dich vu hanh chinh céng...

- Hanh ddng ma S& TC thyc hién dé giai quyét RR s& tiy thudc vao ban
chét cta rui ro, cu thé:

+ Tranh RR bang cach khong tiép tuc thuc hién cac qua trinh ma trong d6
c6 thé gip phai RR;

+ Loai bé RR (nhu str dung cac phuong an dé tuyén dung, ddo tao, hd trg
nhén vién c¢o it kinh nghiém trong co quan);
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+ Chap nhan RR dé theo dudi mot co hodi (nhu dau tu vao cac thiét bi méi,
ap dung cong nghé méi, giai phap méi dé viéc cung cip dich vu hanh chinh
cong hié¢u qua hon).

+ Chia sé RR (nhu lam viéc tryc tiép, dinh ky hoic 14y ¥ kién cia té chirc,
cong dan trong qua trinh giai quyét thu tuc hanh chinh; st dung cong ty bao
hiém, hop ddng nha thau, dich vu... dé tao thuan loi cho qué trinh thué bén
ngoai; 1y y kién tham dinh cta co quan tu van, chuyén gia...);

+ Khong hanh dong, khi co quan ty minh chdp nhin RR, trén co s& tac
ddng tiém an ciia RR hoic chi phi cho hanh dong céan thiét.

Tai liéu lién quan: Quy trinh quan ly rui ro va co hgi, Bién ban cac cudc
hop lién quan, cdc ho so thuc hién cac hanh dong gidai quyét rui ro lién
quan.

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

- Nham cai tién lién tuc hi¢u lyc va hi¢u qua cia HTQLCL, Lanh dao S¢
TC dam bao thiet 1ap cac MTCL hang nam & cac C?lp va ’d()’n vi, bd phan
chtrc nang tham gia vao HTQLCL va céac qua trinh can thiét cia HTQLCL,
MTCL cua S¢ TC dam bao:

+ Nhat quan v6i CSCL;

+ DPo luong duogc;

+ Pugc truyén dat, theo doi, cap nhat khi thich hop;

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

+ Duy tri théng tin dang vin ban vé MTCL;
- Hang nam, So TC tong hop va dénh gia két qua thuc hién MTCL da thiét
1ap tai S& va cac don vi.
Tai liéu lién quan: PL 3 - MTCL va ké hoach thuc hién MTCL, Bdo cdo
thue hién MTCL.

6.3. Hoach |- Khi can thiét phai c6 su thay ddi nao do (pham vi, Iinh vygc, mtc do ap

dinh thay d6i |dung...) d6i véi HTQLCL, Linh dao S& TC dam bao 1ap va thuc hién ké
hoach thay doi nay.
- Viéc hoach dinh dam bao néu rd muc dich cua nhitng thay ddi, xac dinh
cac anh huéng cua nd cling nhu can nhic dén ngudn lyc, d&én viéc phan
cong lai trach nhi¢m va quyén han, dén tinh toan ven cia HTQLCL.
Tai liéu lién quan: Ho so xem xét linh dao vé HT OLCL, Bién ban cuoc hop
lién quan dén hoach dinh HTOLCL

7. HO TRQ

7.1. Nguﬁn lwe

7.1.1. Khai|- Linh dao So TC cam két dam bao dap tng ngay mot tot hon yéu cau cua

quat t6 chirc/ca nhan thong qua viéc xac dinh day du va cung cip cac ngudn luc
can thiét dé xay dung, thuc hién, duy tri va thuong xuyén cai tién HTQLCL,
gom:
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+ Ngudn nhén lyc.

+ Co s& vat chat.

+ Moi truong lam viéc.
- Viéc dam bao ngudn luc can thiét cho HTQLCL nhim:

+ Thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hiéu luc cia HTQLCL;

+ Nang cao sy thoa man khach hang bang cach dap tmg cac yéu ciu ciia
ho.

- Lanh dao S¢ TC thuc hién viéc phan bo nguon lyc c6 xem xét dén nang
lyc va han ché cta cac nguon luc hi¢n tai. Pong thoi, cac ngudn lyc va phan
bo nguodn luc s€ duge danh gia trong qua trinh xem xét cua 1anh dao.

7.1.2. Con
nguoi

- Giam dbc S¢ TC dam bao cung cdp day du ngudn nhan lyc cho van hanh
hiéu qua HTQLCL cling nhu qua trinh nhén dién. Nhitng CCLD thuc hién
cac cong viée anh huong dén chét lugng chat lugng hoat dong quan 1y va
cung cap dich vu hanh chinh céng phai c6 di ning luc trén co sé duoc gido
duc, dao tao va co k¥ niang, kinh nghiém thich hop. Viéc dam bio ngudn
nhan Iyc duogc thuc hién theo quy dinh ctia nha nudc va hudng dan cua co
quan c6 thAim quyén.

- Lanh dao S¢ TC thuc hién quan triét cho CCLD théy o tAm quan trong
ctia ning lyc anh huong quyét dinh cudi cung dén chét luong cong viée dé
moi nguoi tw phén d4u vuon 18n hoan thanh nhiém vy dugc giao theo muc
tiéu chit luong dé ra. S& TC ¢ cac bién phap khuyén khich CCLD ty hoc
va rén luyén dé nang cao ning luc ciia minh.

- Cong tac dao tao chuyén mon nghi¢p vu hang nam cua S¢ TC s€ duoc
phéi hop chat ch€ véi S& Noi vu va theo chi dao cua Tinh uy, UBND tinh.
Trinh d9, ndng lyc cua CCLD dugc xem xét, ddnh gia qua mac do hoan
thanh nhiém vu vao cudi nam.

- Viéc ddo tao va trao dbi thong tin s€ duogc thuc hién nham dam bao réng
cac nhan sy déu phai nhan thire dugc:

+ CSCL va cac MTCL lién quan;

+ Vi tri va vai trd tung ngudi tham gia vao HTQLCL, sy dong gop cua ho
ddi véi hiéu luyc cia HTQLCL, bao gém cac loi ich cho viéc thuc hién cai
tién;

+ Hau qua cta viéc khong tuan thu cac yéu cau cia HTQLCL.

Tai liéu lién quan: Pé an Vi tri viéc lam moi nhat; hé so dao tao va danh
gia CCLD chirc hang nam

7.1.3. Co s6 ha
t?mg

- Lanh dao S& TC cam két duy tri va ning cao co s& ha ting hién co dé dam
bao hoat dong cung cap dich vu giai quyét TTHC theo chirc ning, nhiém vu
d3 phan cap, phan quyén dat dugc su phu hop so vdi cac yéu cau. Co sé ha
tang bao gom:

+ Try s& lam viéc va cac phuong tién co so vat chat lién quan phuc vu cho
hoat dong cua co quan.
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+ Cac may moc, thiét bi; phan cirmg, phan mém.

+ Cong nghé thong tin va trao d6i thong tin.
- Céc thié; bi déu duoc kiém tra xac nhdn (hiéu chuin, kiém dinh, danh
gia...) va to chuc duy tu, bao dudng, sua chira theo quy dinh.
- Céc thiét bi, may moc, phuong tién 1am viéc... dugc giao trach nhiém bao
quan, st dung ro0 rang.
Tai liéu lién quan: Hoé so cdc mdy moc {hiét bi, tru so...; hé so kiém tra xdc
nhdn, duy tu, bao duong, siua chita; ho so giao trach nhiém bao quan, su
dung...

7.14. Moi
treong cho
thwe hién cac
qua trinh

S¢ TC dam bao duy tri méi truong lam viée tot ca vé tam 1y va vat ly dé dat
duoc su phu hop vdi cac yéu cau thuc hién chie nang, nhiém vu dugc giao,
dap tng yéu cau khach hang (dam bao dién tich, anh sang, nhiét d6 phong
lam viéc, van hoa cong so, ché do cong vy, mbi quan h¢ cua CCLD...).

7.1.5. Nguon
lwe theo do6i va
do ludng

- S& TC xé4c dinh va cung cip cic ngudn lyc thich hop dé dam bao cac két
qua theo ddi va do luong c6 hiu luc va tin cdy khi xem xét danh gia su phu
hop cuia san pham va dich vu clia co quan.
- S& TC dam bao viéc kiém tra/theo ddi dé dé xac dinh tinh trang cac két qua
cta dich vu hanh chinh céng, cac quyét dinh hanh chinh cua co quan luon
dam bao theo dung cac quy dinh. S& TC cam két xac dinh va cung cp ngudn
luc can thiét && dam bao cho cac két qua nay luén ding va dang tin cdy, phu
hop véi cac yéu cau cia phap ludt va yéu cau cia tb chirc, cong dan, bang
cach thue nhu sau:

+ Phan cong nhitng nguoi ¢6 nang luc dé kiém tra tinh day du va hop 18
ctia cac ho so, yéu cau dau vao.

+ Phan cong cac CC c6 nang luc va chuyén mén dé tham dinh cac ho so
va yéu cau ctia t6 chirc, cong dén.

+ Trudng cic Phong, ban c6 trach nhiém kiém duyét cac két qua TTHC
trude khi trinh Lanh dao So phé duyét va tra két qua cho td chuc, cong dan.

+ Lanh dao S& xem xét, hoach dinh phuong phap, cach thtc thuc hién
viéc do luong su thod man khach hang.
- S TC str dung céc s6 liéu thong ké trén phan mém, s6 liéu bao cao di qua
kiém chig dé do luong két qua thyc hién cic MTCL dit ra hing nam.
Tai liéu lién quan: Quyet dinh phan cong cong chirc mot cua, bang chu'ng
phan cong cc gzaz quyet trén dich vu cong, bao cdo, két qua trén phan mém
hé thong, cdc s6 liéu thong ké trén cdc phan mém...

7.1.6. Tri thwe
ciia to chire

- Lanh dao S& TC phan cong, chi dao bo phan thich hop 1ap va xem xét, cap
nhat dinh ky hang nim bang xac dinh va quan 1y cac tri thire can thiét cho
viéc van hanh cdc qué trinh va dat dugc su phu hop cia dich vu. Tri thirc
duoc xac dinh bao gém cac kién thue va thong tin cé dugc tu:

+ Cac ngué)n luc ndi bd, nhu: Cac bai hoc trong sinh hoat hoc thuat,
chuyén d¢ ndi bo phong va co quan, cac kién thic trong cc cude hop co
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quan, cac kién thirc tir cac chuyén gia ciia co quan, cic tai san tri tué, kinh
nghiém tir nguoi lam viéc lau ndm, céc tai liéu va van ban ndi bd co quan.

+ Céc ngudn lyc bén ngoai nhu: Céc tidu chuan va quy chuan k¥ thuat,
gidi hoc gia, cac hdi thao va tap huén, cac tai liéu va vin ban bén ngoai,
thong tin thu thdp dugc tir cac bén lién quan.

- Cac tri thirc nay s& dugc duy tri, va ¢ sn & muc do can thiét.

- Khi thyc hién thay ddi cac nhu cau va cac xu hudng, S¢ s€ xem xét cac tri
thirc hién tai va xac dinh cach thirc yéu cAu hodc truy cap dén cac kién thire
b6 sung.

Tai liéu lién quan:

- Hé thong van ban quy pham phdp ludt, tiéu chudn va quy chudn ky thudt
lién quan dén hoat dong cua So TC dwoc cdp nhdt, chia sé luu trir, cdc hoat
dong tuyén truyén, dao tao tdp hudn; hé thong cdc quy trinh gidi quyét
TTHC duoc xay dung, phé duyét va cong khai.

- PL 4 - Bang quan ly tri thirc

7.2. Nang luc

- S& TC dam bao rang nhitng ngudi lam viée dudi sy kiém soat ctia minh
ma c6 anh huong dén két qua hoat dong va hiéu luc cia HTQLCL sé& c6 day
du nang luc, kinh nghiém can thiét.
- bé dat duoc yéu cau trén, S& TC cam két thuc hién nhiing cong viéc nhu
sau:

+ Phan cong nhimg ngudi c6 kién thirc, nang lyc va kinh nghiém phu hop
v6i yéu cau cua cia cong viéce.

+ Thyce hién cac hoat dong tap huén, dao tao khi ¢6 nhu cau.

+ Kiém tra két qué thyc hién, déng thoi tién hanh danh gia hi¢u lyc cua
céc hoat ddng nham nang cao ning lyc ciia nhén sy.

+ Luu gitr thong tin dang vin ban dé chtimg minh cho ning lyc ctia nhimng
nguoi dang lam vigc.

Tai liéu lién quan: H6 so tuyén dung va boi duéng CCLP cua co quan, ho
so kiem tra va danh gia, ho so danh gia CCLD hang nam.

7.3. Nhan thire

- 86 TC dam béo rang nhitng ngudi lam viée dudi sy kiém soat ciia minh s&
nhan thirc duoc:

+ CSCL cua co quan.

+ Cac MTCL chat lwong lién quan ctia S& va phong, bd phan.

+ Vai tro cuia minh khi tham giq vao HTQLCL, su dong gop cua minh a6i
v6i hiéu lyc cia HTQLCL, bao gom cac 1gi ich cho viéce thuc hién cai tién.

+ Nim Vf{:ng kién thirc, van ban trong cong viéc chpyén mon cua minh;
kién thic vé HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015; biét van hanh HTQLCL
trong pham vi dugc phan cong.
- Bé thuc hién cac yéu cau néu trén, S¢ TC thuc hién:

+ Niém yét va phd bién CSCL tai vi tri d& thiy cta co quan, cung cip diy
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du trén Website, V-Office.

+ Cong bd MTCL va pho bién ké hoach thyc hién dén ting nguoi.

+ Cung cép toan bo tai liéu HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015, hé so
van hanh chinh cua S& TC trén Website, V-Office.

+ Thuyc hién cac khéa dao tao, tap hudn vé TCVN ISO 9001:2015 va céc
HTQLCL khéc lién quan.

+ T chic dao tao, trao doi, hoc tap kinh nghi€ém chuyén mon nghiép vu.

+ Ph bién vin ban QPPL lién quan va hé thdng cic quy trinh giai quyét
TTHC.
Tai liéu lién quan: Niém yét CSCL, tai liéu va ho so HTOLCL trén Website,
V-Office, danh muc tai lieu va ho so, quan ly tri thirc.

7.4. Trao doi
thong tin

Sé TC dam bao viéc trao déi thong tin nd1 bd li€n quan dén hiéu luc cua
H‘TQLCL dugc thuc hién day du. Cac phuong thirc trao doi thong tin bao
gom:

- St dung cég qua trinh hénh dong khic phuc dé bao cdo nhitng su KPH
hodc céac khuyéen nghi cai tién.

- Sir dung cac két qua phan tich dit liéu.

- T ChllI’C cé{c cudc hop (dinh ky, theo ké hoach hodc dot xuét) dé thao
luan cac van d¢ cua HTQLCL.

- Sir dung két qua danh g,ié cua céac qua trinh de'u}h gia (danh gid ndi b,
dé}nh gia cua bén thu 2), két qua cua hoat dong kién} tra CCHC, danh gia
x€p hang thuc hién hoat dong CCHC, hoat dong chuyén doi so.

- T4 chite hop théo ludn va tham van vé6i cac CCLD co quan.

- Trao d6i véi cac co quan chuyén mon.

- Str dung cac phuong tis?:n truyén thong nhu e-mail, mang xa hgi, dién
thoai, van ban, V-Office, Cong thong tin dién tu...

7.5. Thong tin
dang van ban

- Théng tin dang vin ban cia HTQLCL bao gom ca tai liéu va hd so.
Trong boi canh sir dung khdi niém “tai liéu” va “ho so”, S¢ TC xdc dinh:

+ Tai liéu: La cac thong tin dang van ban phuc vu cho viéc hoach dinh va
kiém soat HTOLCL.

+ Ho so: la cdc thong tin dang van ban dimg dé cong bé cdc két qua hay
cung cdp bang chitng vé cdc hoat dong dwoe thwe hién cia HTOLCL.
- Tai li¢u yéu cau ddi véi HTQLCL duge kiém soat; muc dich cua viée
kiém soat tai liéu 1a nhdam dam bao réng nhan su duogc tiép can voi cac
thong tin mé&i nhat da duoc phé duyét va ngin ngira st dung cac thong tin
15i thoi. Tét ca cac quy trinh dugc thiét lap bf‘mg van ban, duoc thuc hién va
duy tri.
- Muyc dich caa viéc kiém soat hd so nham xéac dinh cac bién phap kiém soat
can thiét cho viéc nhan dién, bao quan, thu hoi, bao vé, thoi gian luu va hay
b6 cac ho so chit luong.
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- Céc bién phap kiém soat nay ap dung cho cac hd so co cung cap biang ching
cho viéc tudn thu cac yéu cau cia HTQLCL. Pay la bang ching cho viée dép
mg cac yéu cau dich vy, cac yéu cdu cia quy trinh, hodc sy tuan thu ludt
dinh. Ngoai ra, hd so chat lugng con bao gdm bt ky hd so nao (gidy, dién ti,
bang chimg trén phan mém...) cung cip bang chimg cho viéc van hanh hiéu
qua cua HTQLCL.

Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém sodt théng tin dang van ban

8. THU'C HIEN

8.1. Hoach
dinh va kiém
soat viéc thue
hién

S¢ TC thyc hién hoach dinh va xay dung cac qua trinh can thiét cho viée
thuc hién chirc nang quan 1y nha nude va cung cap cac dich vu hanh chinh
cong. Viéc hoach dinh qua trinh cung cip dich s& dap Gmg cac yéu cau cia
cac qua trinh khac cia HTQLCL. Nhirng sy hoach dinh nhu vay s€ xem xét
cac thong tin lién quan dén bdi canh cua co quan (xem muc 4.1; 4 2, 4.3, 44
O trén va cdc nguon lyc, nang lu’c hién tai, ciing nhir cac yéu cau vé dich vu
trén co s¢ nhdn biét va giai quyét cac rii ro va co hdi da dge néu 6.1).

Tai liéu lien quan: Quy trinh Quan Iy RR, QTNB, QT trén Dich vu cong.

8.2. Yéu cau do

i v&i san pham va dich vu

8.2.1. Trao doi
théong tin véi
khach hang

Sé& TC dam bao t}luc hién viéc trao d6i thong tin mot cach hi¢u qua voi
khach hang, bao gom:

- Thong tin lién quan dén hoat dong chuyén mon, cac dich vy hanh chinh
cong.

- X1r Iy cac yéu cau cua khach hang, bao gdm ca nhimng yéu cau thay doi.

- ”l:ié'p nhan Ve:l phan hdi ddi v6i cac yéu cau va kién nghi cua khach hang
(ke ca céc khicu nai).

- Théng tin v& xir 1y, kiém soat cac tai san cong.

Tai liéu lien quan: V-Office, Website, dich vu géng,: mang x’d hoi; e-mail,
dién thogi, cac loai van ban hanh chinh, cac phan mém hé thong khac...

8.2.2. Xac
dinh cic yéu
ciu ddi véi san
phim va dich
vu

Trong qua trinh thuc hi¢n cac dich vu méi, So TC sé& ném bét:

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

- C4c yéu cau chua duoc tuyén bd nhung can thiét cho sir dung cu thé hoic
c6 y dinh st dung (giam thoi gian, st dung dich vu buu di¢n, thyc hién qua
phuong tién cong nghé thong tin..).

- Cacyéu cau luét dinh va ché dinh lién quan dén dich vu.

- Céac yéu cau khac ma S¢ TC xac dinh 1a can thiét.

8.2.3. Xem xét
cic yéu cau
ddi voi san
phim va dich
vu

Khi céac yéu cau doi véi san phém va dich vu duoc xac dinh, S¢ TC s€ xem
xét day di cac yéu cau nay trudc khi cam két cung cap dich vu. Viéc xem
xét ndy nham dam bao rang:

- Céc yéu cau dich vu duoc xac dinh rd rang;

- Co quan c6 du kha nang dap tng cac yéu cdu d3 xac dinh hoic cac khiéu
nai d6i voi dich vu ma co quan cung cép;
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- Céc rui ro da dugc xac dinh va xem xét giai quyet.

8.2.4. Thay ddi
yéu cau déi
v6i san phim
va dich vu

Nhitng truong hop khi ¢é sy thay doi (do 1y do khach quan, do quy dinh luat
phap hoic do chinh yéu cu ctia khach hang), S& TC s& ¢6 vin ban dé thong
tin vé nhimg sy thay doi d6; khach hang, cac bén lién quan phai duoc thong
bao diy du va co quan c6 ddy du ké hoach, bién phap dé duy tri sy dap Gmg
t6t nhat chuwong trinh, ndi dung c6 su thay déi nay.

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

Khong 4p dung, do hoat dong cua S¢ TC khong c6 hoat dong nay.

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

- Bt ky qua trinh nao duoc thuc hién boi bén tht ba duoc coi 1a “qud trinh
thué bén ngoai” va phai dugc kiém soat. Cac qua trinh bén ngoai cia co
quan va cac bién phap kiém soat cho timg qua trinh dwoc xac dinh trong
kiém soat mua hang va cac nha cung cap bén ngoai.
- Loai va muc do kiém soat dugc ap dung ddi v6i quéd trinh bén ngoai s&
xem xét dén cac ndi dung:

+ Tac dong tiém an clia qua trinh bén ngoai ddi v4i kha ning ciia co quan
trong viéc cung cép dich vu dap tmg cac yéu cau dit ra.

+ Murc d6 ddi voi ndi dung ma bién phap kiém soat qua trinh dugc chia sé.

+ Kha ning dat duoc bién phéap kiém soat thong qua cic yéu ciu hop dong
mua hang.
Mua hang:
- S& TC dam bao hang héa mua vao dap g cac yéu cau ciia co quan. Loai
hinh va mic d6 kiém soat ddi voi cac nha cung cip va hang hoa mua vao
phu thudc vao mirc d6 anh hudng cia chung ddi véi qua trinh cung cip dich
vu sau d6 hoic két qua cudi cung.
- S& TC tién hanh danh gia va lya chon nha cung cap dua trén kha ning
cung cap san pham, tién d6 giao hang va chat luong san pham va cac dich
vu kém theo dap tng cac yéu cau theo ché dinh, luat dinh. S TC ciing thiét
1ap céc tiéu chi Iya chon, ddnh gia ddi v6i cac nha cung cép va san pham
hang héa mua vao.
- Vi¢c thuc hién mua hang thong qua viéc phat hanh cdc don hang chinh
thirc, cac hop dong kinh té trong d6 mo ta cu thé cac yéu cau mua vao. Cac
hang hoéa mua vé chi dugc chip nhan sau khi dugc kiém tra Xéc nhén dap
ung dugc cac yéu cau dit hang/mua sam. Nhu:ng nha cung cip khong dap
tmg duoc cac yéu cau cua co quan duoc yéu ciu cic hanh dong khic phuc
sau do.
- Cac két qua theo ddi, danh gia ngudn cung cip va hang héa, dich vu mua
vao, nha cung cap duoc luu giit hd so.
Tai liéu lién quan: Cdac Quy dinh phdp ludt/Quy ché vé ddu thau, mua sam
tai san cong cua nha nwoc hién hanh, Quy ché chi tiéu ndi bé va quan Iy tai
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san cong; ho so mua hang va danh gia.

8.5. Thuec hién va cung cip dich vu hanh chinh cong

Thwe hién va
Kiém soat hoat
dong cung cép
dich vu hanh
chinh cong

- S& TC thyc hién va kiém soat cac hoat dong cung cép dich vu hanh chinh
cong theo quy dinh ctia phap luét, quy ché cia UBND tinh va cta co quan.
- Trudng cic phong, ban lién quan chiu trach nhiém dam béo tit ca hoat
ddng trong qua trinh cung cip dich vu hanh chinh cong déu dugc nhan biét
va duoc thuc hién voi su kiém soat chit ch&. Céac didu kién duogc kiém soat
bao gom:

+ Cac quy trinh, huéng dan coéng viéc va quy trinh k¥ thuat (néu c6) da
duoc phé duyét. Quy trinh va huéng din cong viéc phai ¢ sdn & noi lam
viéc cho CCLD st dung khi can thiét. Pam bao su phu hop véi cac tiéu
chuan hoic cac yéu cau vé phap 1y ¢o lién quan;

+ Tinh sin c6 va viéc s dung cac nguén luc, thuc hién cac hoat dong
giam sat va do luong qué trinh thyc hién;

+ Viée st dung co so ha ting va moi trudong phu hop cung cp dich vu
hanh chinh coéng;

+ Chi dinh nhiing nguodi c6 ndng luc, kién thirc va trinh do chuyén moén,
kinh nghiép va bao gém bat ky phim chét nao dugc yéu cu tai vi tri cong
viéc;

+ Xac dinh, 1ap ké hoach va thuc hién viéc thim dinh dé dam bao hoan
thanh cong viéc mot cach théa méin va phu hop véi cac thu tuc, tiéu chuan
da d¢ ra trude khi tién hanh nhitng budc ké tiép, nhim ngin ngira sai 16i cta
CCLD;

+ Thyc hién cac hoat dong thong qua chuyén giao va sau khi chuyén giao
két qua giai quyét TTHC.

- S& TC dam bao viéc nhan biét san pham/dich vu do co quan cung cép, bao
gdm ca trang thai ctia van ban, ho so twong ing véi cac yéu cau do luong va
theo doi, tir luc nhdn va qua tat ca cac giai doan kiém tra, thAm dinh, phé
duyét cho t6i khi chuyén giao.

- Moi san ph:flm/dich vu do S¢ TC tao ra va cung cép déu duoc nhéan biét
theo du hiéu dugc quy dinh phu hop tinh chat cia cac san pham/dich vu.

- Hd so nhan biét duwoc ngay nhan, ngdy va nguoi giai quyét tai cic khau,
ngay hoan thanh, tra hd so va tinh trang hd so cia to chirc, cong dan. Khi
can c6 thé xac dinh duoc ngudn gbc két qua dich vu (nhu ky tat trén vin
ban, tinh trang thdm dinh, phé duyét trén phan mém hé thong, phiéu tiép
nhéan hd S0,...).

- S¢ TC dam bao gitr gin hd so yéu cdu cta to chic, cong dan, phan loai dé
dé nhan biét va bao vé tranh mat mat hu hong trong thoi gian xem xét.

- Moi yéu cau bd sung hd so phai dugc ghi lai va thong bao cho td chirc va
cong dan kip thoi dé bo sung theo quy dinh; tranh bo sung nhiéu lan.

- Nguoi nhan hd so phai c6 trach nhiém hudéng dan to chirc va cong dan vé
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tinh chinh x4c, hop 18 khi dwa dén co quan xem xét, theo quy dinh.

- Truong hop hd so bi mat, bi hu hong thi S& TC s& phai thong bao cho t6
chure, cong dan dugc biét va c6 cach khic phuc, déng thot 1ap va luu hd so
vé cac trudng hop xay ra.

- Ho so giai quyét TTHC duogc thiét lap diéu kién dé dam bao khong vi
pham cac yéu cau, quy dinh khi dua vao giai quyét TTHC. Két qua giai
quyét TTHC ciing duoc thiét lap cac diéu kién bao quan phu hop, dam bao
khong suy giam hay thay doi vé chét lugng khi dén tay to chirc, cong déan.
Pon vi, bd phian, CCLD giai quyét TTHC c6 trach nhiém thyc hién nhiém
vu nay.

- Pbi v6i cac két qua dich vu khong phu hop vé chét lwong dan dén khiéu
nai cia khach hang, co quan c6 trach nhiém:

+ Khic phuc hau qua;

+ Tién hanh diéu tra nguyén nhan va thyc hién hanh dong khic phyc va
trao d6i thong tin lién quan dén khach hang. Thyc hién cic hanh dong
phong ngtra dé tranh viée sai 16i 6 thé lap lai
- S& TC ¢6 ké hoach do luong va quan tAm phuc dap va giai quyét cac phan hoi
ctia to chtrc, cong dan vé chét lwong dich vu hanh chinh cong do co quan cung
cap.

- S& TC xem xét va c6 ké hoach hodc dot xuat kiém soét cac thay doi dbi
v6i cac qua trinh & mtrc d can thiét nhim dam bao su phu hop lién tuc véi
tat ca cac qua trinh.

Tai lidu, cong cu lién quan: V-Office; Cong dich vu cong quéc gia; cdc
OTNB gidi quyét TTHC; ho so gidi quyét TTHC; cdc quy dinh, quy ché, vin
ban lién quan dén gidi quyét TTHC.

8.6. Thong
qua sin phim
va dich vu

Cac tiéu chi chép nhan dich vu duge xac dinh trong céc tai liéu hd trg phu
hop. Céc hoat dong xem xét, kiém tra dugc thuc hién tai céc cong doan
thich hop nhim x4c nhan rang cac yéu cau cua dich vu dugc dap tmg. Diéu
nay dugc thuc hién trude khi dich vu duoc thong qua hoac dich vu duoc
chuyén giao. Cac phuong phép nay duogc xac dinh nhu sau:

- Kiém tra tinh day du cua cac thanh phan hd so TTHC ma khach hang nop
tai Trung tdm PVHCC hoac qua dich vu buu dién cong ich hoac qua dich vu
cong truc tuyén.

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

- Xem xét thé thirc va ndi dung vin ban ciia 1anh dao cac phong, ban chuyén
mon ddi vai cac du thao két qua cia viée giai quyét TTHC trude khi chuyén
lanh dao co quan phé duyét va chuyén giao cho khach hang.

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

Tai lidu lién quan: TTHC va cdc quy trinh gidi quyét TTHC (QTNB, OT trén
cong dich vu cong quoc gia).
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8.7. Kiém soat
diu ra khéng
phu hop

- Tét ca cac két qua cong viéc néu khong dap tmg yéu cau da néu, déu duoc
xem 1a két qua dau ra khong phu hop. S TC ¢6 co ché dé nhan biét va kiém
soat; dam bao viéc thiét lap quy dinh, co ché xir 1y.

- Ting phong, ban khi phat hién nhiing dang két qua dau ra khong phi hop
nay phai thuc hién bién phap xur 1y theo quy dinh, ghi nhan hozc luu giit hd
so cach xir 1y, két qua xir 1y, néu rd nguoi cb trach nhiém di théng qua hoic
khong cho phép thong qua.

- Truong hop van dé khong phu hop duoc phat hién sau khi da chuyén giao
két qua cho khach hang va khach hang sir dung két qua nay thi S¢ TC s& ¢
hanh dong thich hop dé tranh giy ra tac dong hau qua tiém 4n cua sy khong
phu hop dugc phat hi¢n.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Cai tién HTOLCL

9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

9.1. Theo ddi, do lwdmg, phan tich va danh gia

9.1.1. Khai
quat

-So TC sf{ dung HTQLCL nham cai tién cac qué trinh cda nd. Nhiing hoat
dong cai tien nay nham xur 1y cac nhu cau Ve:l mong doi ciia khach hang cling
nhu cac bén quan tam khéc, & mirc dJ cé the.
- Hoat ’d(f)ng céi’ tién s& dugc thuc hién sau khi p}lén tich cac sb liéu lién
quan dén. Céc két qua phan tich s€ dugc sir dung dé danh gia:

+ Su phu hop cia céc hoat dong quan 1y nha nudce va dich vu hanh chinh
cong;

+ Mirc d¢ hai long cua khach hang;

+Két qua thyc hién va hiéu qua cua HTQLCL;

+ Hiéu qua cua cong tac hoach dinh;

+ Hiéu qua cua cac hanh dong giai quyét rui ro va co hoi;

+ Két qua thyc hién cta cac nha cung cap bén ngoai;

+ Céc chwong trinh cai tién HTQLCL.

9.1.2. Sw thoa
man cua
khach hang

- Do luong sy thda man cua khach hang la mét trong cac bién phap do
luong hi€u qua hoat dong cua HTQLCL, S¢ TC thuc hién kiém soat céc
thong tin lién quan dén cam nhéan ciia khach hang dé danh gia xem S¢ ¢6
d4p tmg dugc céc yéu cau ciia khach hang khong.

- S& TC thyc hién do luong sy thoa mén cia khach hang hang nim, bang
phuong phéap st dung két qua khao sat cia S Noi vu va dugec UBND tinh
phé duyét két qua hing nim. Ngoai ra, trong truong hop can thiét, Lanh dao
S¢ TC sé& lap ké hoach do luong theo nhu cau riéng cia minh (do ludng
bang hom thu gop ¥, tiép cong déan, 1ay phiéu gop ¥, lay phiéu thaim do sy
thoa mén ctia khach hang, danh gia cta t6 chic/cong dan khi thyc hién
TTHC...). Céc sb liéu do ludng thu thap dugc 13 co s& dé xem xét va phan
tich, qua danh gia, thuc hién cac giai phap khic phuc va cai tién sau danh
gia.
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Tai liéu lién quan: Két qua do heong s hai long do UBND tinh céng bé; ho
so do lwong sw hai long cua khdch hang cia co quan (néu c6); bdo cdo
phdn tich, danh gia sy hai long cua khach hang, bién phap nang cao sw hai
long.

9.2. Danh gia
noi bo
(PGNB)

- Pinh ky hing nim, t6i thiéu 01 lan trong nam, S¢ TC td chirc danh gia
chét lugng ndi bo theo ké hoach dé dam bao HTQLCL.

- Hoat dong DPGNB duoc duy tri dé xem xét HTQLCL c6 tuén thil cac yéu
cau cta khach hang, yéu cdu cua phap luat va yéu cdu cia TCVN ISO
9001:2015 hay khong. Cac cudc danh gia nhim dam bao rang HTQLCL da
duoc thuc hién hiéu qua va dugc duy tri.

- Hoat dong PGNB HTQLCL tai S¢ TC tuan tha theo QT da thiét lap; tap
trung vao viéc xem xét hoat dong giai quyét dich vu cong tai co quan; dong
thoi luu giit thong tin dang vin ban dé lam bang chimg cho hoat dong nay.
Tai liu lién guan: Quy trinh DGNB HTQLCL

9.3. Xem xét
cua lanh dao
(XXLDb)

- Lanh dao S& TC thyuc hién xem xét HTQLCL théng qua cac cudc hop giao
ban, so két, téng két, dinh ky hoac dot xuét; néu can thiét s& td chirc cude
XXLD chuyén dé, hoic XXLP thong qua Bio céo va ra Thong bao két
qua... dé dam bao rang HTQLCL luén phu hop, théa dang va co hiéu luc.
Viéc xem xét s& bao gdm viéc danh gia cac co hoi cai tién va nhu cau thay
d6i d6i véi HTQLCL, bao gdm céa viéc xem xét cac CSCL, MTCL.

- Hinh thirc hoat dong XXLD sé duogc xac dinh thong qua viée 1ap K& hoach
duy tri, cai tién HTQLCL hang nam.

- Hoat dong XXLD tai So TC dam bao day du diu vao va dau ra theo yéu
cau tai diéu khoan 9.3.2 va 9.3.3 cia TCVN ISO 9001:2015.

- Ho so hoat dong XXLP duogc luu giit thong tin dang vin ban dé 1am bang
chung vé két qua.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Cai tién HTOLCL.

10. CAI TIEN

10.1. Khai
quat

- S& TC luén xac dinh, lua chon co hoi cai tién cac qua trinh; diéu chinh,
ngian chin hodc giam nhirng tac dong khong mong mubn trong mdi qua
trinh ¢6 lién quan dén viéc thiét lap, ap dung va duy tri, cai tién HTQLCL.

- S¢& TC thuong xuyén nang cao hi¢u lyc cua HTQLCL thong qua viéc st
dung CSCL, MTCL, két qua danh gia, phan tich dir liéu, cac hanh dong
khic phuc va phong ngira va két qua cudc hop XXLD, hoat dong do luong
su hai long.

10.2 Sy khéng
phu heop va
hanh dong
khic phuc

Khi mét sy khong phu hop xay ra lién quan dén qua trinh hay noi dung
trach nhi¢ém nao do6 cua S¢ TC; phong, ban lién quan phai:

- Nhan biét, c6 hanh dong dé kiém soat, xtr 1y hién twong ctia su khong phu
hop d6 theo quy dinh, xem xét nhitng hau qua lién quan cé thé dé xir 1y hau
qua do;

- B phan phat hién phai danh gi4 liéu c6 cin phai phén tich nguyén nhan,
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tién héph céf: hanh dong dé loai trir cic nguyén nhan cia sy khé}lg phﬁ hgp
nay nham dé n6 khong ti dién hay xdy ra & nhitng noi khac; néu thay can,
s& thuc hién cac cong viéc nhu sau:

+ Bao cdo, 1ap phiéu yéu ciu xem xét va phan tich sy khong phi hop;

+ Yéu cau xac dinh nguyén nhan cta sy khong phu hop;

+ Panh gia két qua cia bat ky hanh dong khic phuc di thuc hién;

+ Bé4o cao by phan chuc néng dé cap I’lhét‘ nguyén nhan nay nhu 1a mot
moi rdi ro trong qua trinh 1ap ké hoach (néu can thit);

+ Bép céo ,b(f) phan chirc ning nay dé thuc hién thay d6i d6i voi HTQLCL
(néu can thiét);

+ Hanh dong khic phuc phai thich hop voi tic dong cia cac sy khong phu
hop da xay ra.
- B phén dugc xéc dinh 1a nguyén nhan gay ra su khong phu hop phai:

+ Xac dinh cu thé nguyén nhan cta sy khong phu hop;

+ Thuc hién bat ky hanh dong khic phuc, phong ngtra can thiét;

+ Cap r}hét‘nguyf:n nhan nay nhu 12 mot méi rui ro trong qua trinh lap ké
hoach (n€u can thiét);

+ B¢ xuat thue hién thay doi d6i véi HTQLCL (néu can thiét);
Tai lidu lién quan: Quy trinh Cdi tién HTOLCL; Quy trinh Quan Iy RR

10.3. Cai tién
lién tuc

S¢ TC thuong xuyén nang cao hi¢u luc cuia HTQLCL thong qua viéc st
dung CSCL, MTCL, két qua danh gia, phan tich dir liéu, cac hanh dong
khic phuc va phong ngira va két qua cudc hop XXLD; hoat dong quan 1y
RR, hoat dong do luong sy hai long.

Tai liéu lién quan: Quy trinh DPanh gid noi bo HTQLCL,; Quy trinh Cdi tién
HTQLCL; Quy trinh Quan ly RR.
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PHU LUC

- Phy lyc 1 (PL 1): So d6 twong tac cac qua trinh chinh cia HTQLCL
- Phy lyc 2 (PL 2): Chinh sach chat lugng

- Phu luc 3 (PL 3): MTCL va Ké hoach thuc hién MTCL; Bao cdo thuc hién
MTCL

- Phu luc 4 (PL 4): Bang x4c dinh va quan ly tri thirc
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Phu luc 2
CHINH SACH CHAT LUQNG

UBND TINH KHANH HOA
SO TAI CHINH

CHINH SACH CHAT LUQNG

Vi phuong cham:

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

20 s
30
Khanh Hoa, ngay..... thang ... nam... ...
GIAM POC
(ky tén, dong dau)
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