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PHẦN 1. GIỚI THIỆU CHUNG 

Sổ tay chất lượng (STCL) là tài liệu tổng quát giới thiệu về Hệ thống quản lý 

chất lượng theo Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015 (viết tắt là HTQLCL 

theo TCVN ISO 9001:2015) của Thanh tra tỉnh Khánh Hòa, nhằm xác định phạm 

vi áp dụng; chính sách và mục tiêu chất lượng; giới thiệu hoạt động và cơ cấu tổ 

chức, chức năng nhiệm vụ và các quá trình của Thanh tra tỉnh; đưa ra các cam kết 

đáp ứng các yêu cầu của TCVN ISO 9001:2015, để Lãnh đạo và công chức, người 

lao động (CCLĐ) được giao nhiệm vụ của Thanh tra tỉnh Khánh Hòa làm cơ sở 

điều hành, vận hành HTQLCL của mình. 

1. Lịch sử hình thành  

Thanh tra tỉnh Khánh Hòa tiền thân là Ủy ban Thanh tra tỉnh Phú Khánh, 

được thành lập năm 1975 ngay sau khi miền Nam hoàn toàn giải phóng. Từ 

01/07/1989, tỉnh Khánh Hòa được tái lập, tổ chức thanh tra nhà nước cấp tỉnh là 

Thanh tra tỉnh Khánh Hòa. Từ năm 1990 đến nay, Thanh tra tỉnh hoạt động theo 

quy định của Pháp lệnh Thanh tra năm 1990, Luật Thanh tra năm 2004, Luật 

Thanh tra năm 2010. Từng thời kỳ, tổ chức bộ máy và biên chế cán bộ, công chức 

Thanh tra tỉnh được sắp xếp, bố trí phù hợp với quy định của pháp luật và để đáp 

ứng với yêu cầu thực hiện nhiệm vụ. Thanh tra tỉnh đã thực hiện việc sắp xếp cơ 

cấu, tổ chức của Thanh tra tỉnh theo Quyết định số 1128/QĐ-UBND ngày 

26/04/2021 của UBND tỉnh. Ngày 06/8/2021, đồng chí Lý Nguyễn Nguyên Vũ – 

Phó Chánh Thanh tra tỉnh, phụ trách Thanh tra tỉnh theo Quyết định số 2268/QĐ-

UBND. 

2. Cơ cấu tổ chức, chức năng nhiệm vụ:  

2.1. Sơ đồ tổ chức: 
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Phòng 4 
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Thanh tra tỉnh Khánh Hòa có 01 Phó Chánh Thanh tra phụ trách Thanh tra tỉnh và 

02 Phó Chánh Thanh tra; có 05 phòng gồm:  

- Văn phòng; 

- Phòng Thanh tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo 1 (Phòng 1); 

- Phòng Thanh tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo 2 (Phòng 2); 

- Phòng Thanh tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo 3 (Phòng 3); 

- Phòng Thanh tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo 4 (Phòng 4). 

2.2. Chức năng nhiệm vụ: 

a) Chức năng:  

- Thanh tra tỉnh Khánh Hòa là Thanh tra tỉnh chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân 

tỉnh Khánh Hòa có chức năng tham mưu, giúp Ủy ban nhân dân tỉnh thực hiện chức năng 

quản lý nhà nước về công tác thanh tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo và phòng, chống tham 

nhũng; tiến hành thanh tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo và phòng, chống tham nhũng theo 

quy định của pháp luật. 

b) Nhiệm vụ:  

- Thanh tra tỉnh thực hiện nhiệm vụ, quyền hạn theo quy định của pháp luật về 

thanh tra, khiếu nại, tố cáo, phòng, chống tham nhũng và các nhiệm vụ, quyền hạn khác 

khi được Ủy ban nhân dân tỉnh giao.  

PHẦN 2. GIỚI THIỆU KHÁI QUÁT HTQLCL THEO TCVN ISO 9001:2015 

Điều khoản 

theo TCVN 

ISO 

9001:2015 

Mô tả cách đáp ứng của Thanh tra tỉnh Khánh Hòa 

4. BỐI CẢNH CỦA TỔ CHỨC  

4.1. Hiểu tổ 

chức và bối 

cảnh của tổ 

chức 

 

 

Khi hoạch định HTQLCL, Thanh tra tỉnh sẽ nhận diện các vấn đề bên 

trong, các vấn đề bên ngoài liên quan đến việc thực hiện chức năng quản lý 

Nhà nước của mình và có ảnh hưởng đến khả năng đạt được các kết quả dự 

định của HTQLCL. 

Một số vấn đề nội bộ, bên ngoài mà Thanh tra tỉnh cần nhận diện bao gồm: 

- Vấn đề nội bộ: 

    + Cơ cấu tổ chức; 

    + Nhân sự; 

    + Trang thiết bị, cơ sở vật chất;  

    + Trao đổi thông tin nội bộ;… 

- Vấn đề bên ngoài: 

    + Môi trường pháp lý; 

    + Các vấn đề an ninh, chính trị; 
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    + Các nhà cung cấp bên ngoài; 

    + Vấn đề văn hoá;… 

Tài liệu liên quan: Cụ thể tại kế hoạch triển khai công tác đầu năm/ Báo cáo 

đánh giá kết quả nhiệm vụ và phương hướng nhiệm vụ giải pháp theo năm, 

quý. Biên bản họp xem xét của lãnh đạo về HTQLCL định kỳ hàng năm; 

Bảng phân tích bối cảnh, rủi ro và cơ hội. 

4.2. Hiểu 

nhu cầu và 

mong đợi 

của các bên 

quan tâm 

Nhằm đánh giá ảnh hưởng hiện hữu và tiềm ẩn của các bên quan tâm đối với 

HTQLCL, cơ quan cần: 

1. Nhận diện các bên quan tâm liên quan đến HTQLCL như: Các cơ quan 

quản lý cấp trên, các cơ quan, tổ chức thuộc hệ thống HCNN có liên quan, 

các tổ chức, công dân,....; 

2. Nhận diện các yêu cầu liên quan đến HTQLCL của các bên liên quan 

này; 

3. Xác định nhu cầu và mong đợi của các bên quan tâm có liên quan. 

Tài liệu liên quan: Biên bản họp xem xét của lãnh đạo về HTQLCL định kỳ 

hàng năm; Bảng phân tích rủi ro và cơ hội. 

4.3. Xác 

định phạm 

vi của 

HTQLCL 

Phạm vi thực hiện xây dựng, áp dụng, duy trì và công bố phù hợp TCVN 

ISO 9001:2015 của Thanh tra tỉnh gồm:  

- Phạm vi áp dụng cho các phòng thuộc Thanh tra tỉnh: 05 phòng (Văn 

phòng và 04 phòng thuộc Thanh tra tỉnh). 

- Phạm vi áp dụng đối với các hoạt động giải quyết: TTHC hiện hành Thanh 

tra Chính phủ ban hành và UBND tỉnh công bố danh mục TTHC tại các lĩnh 

vực:  

    Lĩnh vực tiếp công dân, xử lý đơn, giải quyết khiếu nại, giải quyết tố cáo 

và phòng, chống tham nhũng. 

- Các hoạt động nội bộ, hoạt động khác của Thanh tra tỉnh nếu xét thấy cần 

thiết (quản lý quá trình thanh toán, quản lý tài sản công, nhân sự...). 

Tài liệu liên quan:  

- Danh mục TTHC ban hành hàng năm. 

- Bản công bố phù hợp TCVN ISO 9001:2015. 

4.4. Hệ 

thống quản 

lý chất 

lượng và 

các quá 

trình của hệ 

thống 

 

- HTQLCL là một phần trong hệ thống quản lý chung của cơ quan. Cơ 

quan lồng ghép HTQLCL với các hệ thống quản lý hiện có như:  

+ Cổng Trung tâm dịch vụ hành chính công trực tuyến tỉnh Khánh Hòa 

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

+ Phần mềm một cửa điện tử 

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

+ Hệ thống tác nghiệp điện tử E-Office;  

+ Các phần mềm quản lý khác (quản lý tài chính, nhân lực, quản lý cơ 

https://hanhchinhcong.khanhhoa.gov.vn/
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sở hạ tầng, trang thiết bị,...) sử dụng cùng một cấu trúc về các yêu cầu 

như đã nêu trong TCVN ISO 9001:2015 để điều hành. 

- Cơ quan áp dụng phương pháp tiếp cận theo quá trình cho HTQLCL 

bằng cách nhận diện các quá trình và quản lý từng quá trình cụ thể, để 

giảm thiểu được các kết quả đầu ra không phù hợp được phát hiện 

trong các quá trình cuối cùng hoặc sau khi chuyển giao; áp dụng quy 

trình nội bộ (QTNB) do Chủ tịch UBND tỉnh/Cơ quan chuyên môn 

thuộc UBND tỉnh phê duyệt. 

- Thanh tra tỉnh duy trì thông tin dạng văn bản để hỗ trợ việc thực hiện 

các quá trình của cơ quan. 

Tài liệu liên quan: Phụ lục 1. Sơ đồ quá trình hoạt động chính trong 

HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015; QTNB. 

5. SỰ LÃNH ĐẠO 

5.1. Sự lãnh 

đạo và cam 

kết 

 

* Lãnh đạo cơ quan cung cấp bằng chứng về sự lãnh đạo và cam kết của 

mình đối với việc xây dựng và thực hiện HTQLCL, cải tiến liên tục hiệu quả 

của chúng bằng cách: 

1. Chịu trách nhiệm về tính hiệu lực của HTQLCL; 

2. Đảm bảo rằng chính sách chất lượng (CSCL) và các mục tiêu chất lượng 

(MTCL) được thiết lập và phù hợp với định hướng chiến lược và bối cảnh 

của cơ quan; 

3. Đảm bảo rằng các CSCL được phổ biến, được thấu hiểu trong toàn bộ 

cơ quan; 

4. Đảm bảo rằng các yêu cầu của HTQLCL được tích hợp vào các quá 

trình hoạt động của cơ quan khi phù hợp;  

5. Thúc đẩy nhận thức tiếp cận theo quá trình và tư duy dựa trên rủi ro; 

6. Đảm bảo rằng các nguồn lực cần thiết cho HTQLCL luôn sẵn có; 

7. Truyền đạt tầm quan trọng về HTQLCL có hiệu lực và tuân thủ các yêu 

cầu của hệ thống; 

8. Đảm bảo rằng các HTQLCL đạt được các kết quả dự kiến; 

9. Tham gia, chỉ đạo và hỗ trợ những người tham gia đóng góp cho hiệu 

lực của các HTQLCL; 

10. Thúc đẩy cải tiến liên tục; 

11. Hỗ trợ các vị trí quản lý liên quan khác chứng minh sự lãnh đạo của 

họ tại phạm vi họ chịu trách nhiệm. 

* Hướng vào khách hàng 

- Đối với HTQLCL, Lãnh đạo cơ quan chấp nhận cách tiếp cận coi khách 

hàng làm trung tâm nhằm đảm bảo rằng các nhu cầu và mong đợi được xác 

định, được coi là các yêu cầu phải tuân thủ và được đáp ứng nhằm nâng cao 

sự thỏa mãn của khách hàng. 
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- Điều này được thực hiện bằng cách đảm bảo: 

1. Các yêu cầu của khách hàng, các yêu cầu luật định và chế định được 

xác định; 

2. Các rủi ro và cơ hội ảnh hưởng đến sự phù hợp của sản phẩm và ảnh 

hưởng đến khả năng làm thỏa mãn khách hàng đều được xác định và giải 

quyết; 

3. Duy trì vào việc nâng cao sự thỏa mãn khách hàng. 

5.2. Chính 

sách chất 

lượng 

(CSCL) 

- CSCL được Lãnh đạo cao nhất của Thanh tra tỉnh ban hành, chi phối được 

các hoạt động tác nghiệp hàng ngày của cơ quan, nhằm đảm bảo chất lượng 

của hoạt động quản lý nhà nước và cung cấp dịch vụ hành chính công. 

CSCL phải phù hợp với mục đích và bối cảnh của cơ quan, hỗ trợ định 

hướng chiến lược của cơ quan. 

- CSCL được duy trì thông tin dạng văn bản và luôn sẵn có cho các bên quan 

tâm có liên quan khi thích hợp; được cập nhật khi cần thiết và được thông 

báo công khai trong toàn bộ cơ quan để mọi người thấu hiểu, hợp tác và thực 

hiện. 

Tài liệu liên quan: Phụ lục 2. Chính sách chất lượng. 

5.3. Vai trò, 

trách nhiệm 

và quyền 

hạn trong tổ 

chức 

- Lãnh đạo cơ quan phân công các trách nhiệm và quyền hạn cho tất cả các 

vị trí liên quan trong cơ quan. Các quy định về trách nhiệm và quyền hạn 

được phổ biến thông qua Sơ đồ cơ cấu tổ chức và chức năng, nhiệm vụ của 

Thanh tra tỉnh được giao theo quy định. 

- Lãnh đạo Thanh tra tỉnh xác định trách nhiệm và quyền hạn nhằm: 

1. Đảm bảo rằng HTQLCL phù hợp với các tiêu chuẩn, quy định pháp luật 

hiện hành; 

2. Đảm bảo rằng các quá trình đạt được các đầu ra dự kiến; 

3. Báo cáo về kết quả thực hiện của HTQLCL; 

4. Cung cấp các cơ hội để cải tiến HTQLCL; 

5. Đảm bảo hướng vào khách hàng; 

6. Đảm bảo tính toàn vẹn của HTQLCL khi có sự thay đổi đối với 

HTQLCL được hoạch định và thực hiện. 

Tài liệu liên quan: Quyết định về việc quy định chức năng, nhiệm vụ của cơ 

quan, các phòng được cấp có thẩm quyền ban hành; Đề án vị trí việc làm 

của Thanh tra tỉnh. 

6. HOẠCH ĐỊNH 

6.1. Hành 

động giải 

quyết rủi ro 

và cơ hội 

- Mục đích của hành động này nhằm khi hoạch định các quá trình của 

HTQLCL, Thanh tra tỉnh phải đảm bảo xác định các rủi ro và cơ hội, từ đó 

đưa ra các hành động để giải quyết các rủi ro và cơ hội. Đồng thời, phòng 

ngừa sự không phù hợp (bao gồm cả đầu ra không phù hợp) và xác định các 

cơ hội có thể nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng hoặc đạt được các 
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MTCL của cơ quan. 

- Khi xác định các rủi ro và cơ hội đối với HTQLCL, các vấn đề nội bộ và 

bên ngoài cũng như yêu cầu của các bên quan tâm có liên quan đều cần được 

xem xét. 

- Khi xác định các rủi ro và cơ hội của mình, Thanh tra tỉnh tập trung vào 

việc: 

1. Mang lại sự tin cậy về việc HTQLCL có thể đạt được các kết quả dự 

kiến; 

2. Nâng cao những tác động mong muốn và tạo ra những khả năng mới 

(thông qua việc cải thiện hiệu quả của các hoạt động, việc phát triển và ứng 

dụng công nghệ mới,...); 

3. Ngăn ngừa hoặc giảm bớt những tác động không mong muốn (thông 

qua việc giảm rủi ro hoặc hành động phòng ngừa); 

4. Đạt được cải tiến để đảm bảo sự phù hợp của sản phẩm, dịch vụ và 

nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng.  

Đây chính là việc chấp nhận cách tiếp cận tư duy dựa trên rủi ro và cơ quan 

cần xem xét việc áp dụng cách tiếp cận này cho các quá trình cần thiết đối 

với HTQLCL. Việc áp dụng tư duy dựa trên rủi ro cũng có thể giúp cơ quan 

xây dựng văn hóa chủ động và phòng ngừa hướng tới việc thực hiện tốt hơn 

và cải tiến cách thức thực hiện công việc nói chung.  

- Có nhiều hình thức khác nhau để có thể xem xét, xác định rủi ro và cơ hội: 

Các cuộc họp về định hướng trong một giai đoạn hoặc công tác quy hoạch, 

xem xét của lãnh đạo, đánh giá nội bộ, các hình thức họp khác về chất 

lượng, họp thiết lập mục tiêu chất lượng, giai đoạn hoạch định việc thực 

hiện chức năng quản lý nhà nước và cung cấp dịch vụ hành chính công,... 

- Hành động mà cơ quan có thể thực hiện để giải quyết rủi ro sẽ tùy thuộc 

vào bản chất của rủi ro, như: 

1. Tránh rủi ro bằng cách không tiếp tục thực hiện các quá trình mà trong 

đó có thể gặp phải rủi ro; 

2. Loại bỏ rủi ro, ví dụ bằng cách sử dụng các phương án để tuyển dụng, 

đào tạo, hỗ trợ nhân viên có ít kinh nghiệm trong Thanh tra tỉnh; 

3. Chấp nhận rủi ro để theo đuổi một cơ hội, như đầu tư vào các thiết bị 

mới, áp dụng công nghệ mới để việc cung cấp dịch vụ hành chính công trở 

nên hiệu quả hơn; 

4. Chia sẻ rủi ro, ví dụ bằng cách làm việc trực tiếp, định kỳ hoặc lấy ý kiến 

của tổ chức, công dân để tạo thuận lợi cho quá trình thuê bên ngoài (hợp 

đồng nhà thầu, dịch vụ,...), giải quyết TTHC; 

5. Không hành động, khi cơ quan tự mình chấp nhận rủi ro, trên cơ sở tác 

động tiềm ẩn của rủi ro hoặc chi phí cho hành động cần thiết. 

Tài liệu liên quan: Quy trình Quản lý rủi ro. 
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6.2. Mục 

tiêu chất 

lượng 

(MTCL) và 

hoạch định 

để đạt được 

mục tiêu 

- Để cải tiến liên tục hiệu lực và hiệu quả của HTQLCL, Lãnh đạo cơ quan 

thiết lập các mục tiêu chất lượng ở các cấp và bộ phận chức năng thích hợp 

và các quá trình cần thiết của HTQLCL. Mục tiêu chất lượng được thiết lập 

hằng năm, đảm bảo rằng: 

1. Nhất quán với chính sách chất lượng; 

2. Đo lường được; 

3. Được truyền đạt, theo dõi, cập nhật khi thích hợp; 

4. Duy trì thông tin dạng văn bản về mục tiêu chất lượng; 

- Hằng năm, Thanh tra tỉnh tổng hợp và đánh giá kết quả thực hiện MTCL 

đã thiết lập tại các cấp và bộ phận.  

Tài liệu liên quan: Phụ lục 3. Kế hoạch thực hiện MTCL và Báo cáo thực 

hiện MTCL. 

6.3. Hoạch 

định thay 

đổi 

- Khi thấy phải có sự thay đổi nào đó (phạm vi, lĩnh vực, mức độ áp 

dụng,…) đối với HTQLCL, Lãnh đạo cơ quan đảm bảo lập và thực hiện kế 

hoạch thay đổi này.  

- Phải nêu rõ mục đích của những thay đổi, xác định các ảnh hưởng của nó 

cũng như cân nhắc đến nguồn lực, đến việc phân công lại trách nhiệm và 

quyền hạn, đến tính toàn vẹn của HTQLCL. 

Tài liệu liên quan: Hồ sơ xem xét của lãnh đạo về HTQLCL. 

7. HỖ TRỢ 

7.1. Nguồn lực 

7.1.1. Khái 

quát 

 

- Thanh tra tỉnh xác định và cung cấp các nguồn lực cần thiết về nhân lực, cơ 

sở vật chất, môi trường làm việc, nhằm:  

1. Thực hiện, duy trì và cải tiến liên tục hiệu lực của HTQLCL; 

2. Nâng cao sự thỏa mãn khách hàng bằng cách đáp ứng các yêu cầu của 

họ. 

- Thực hiện việc phân bổ nguồn lực có xem xét đến năng lực và hạn chế của 

các nguồn lực hiện tại. 

- Các nguồn lực và phân bổ nguồn lực sẽ được đánh giá trong quá trình xem 

xét của lãnh đạo. 

7.1.2. Con 

người 

 

- Lãnh đạo cao nhất đảm bảo sẽ cung cấp đầy đủ nhân lực cho việc vận hành 

hiệu quả các HTQLCL cũng như các quá trình được nhận diện. Việc cung 

cấp nguồn nhân lực được thực hiện theo quy định của nhà nước và hướng 

dẫn của cơ quan có thẩm quyền. 

- Các nhân sự thực hiện công việc có ảnh hưởng đến chất lượng hoạt động 

quản lý và cung cấp dịch vụ hành chính công đều phải có đủ năng lực trên 

cơ sở giáo dục, đào tạo, kỹ năng và kinh nghiệm phù hợp.  

- Việc đào tạo và trao đổi thông tin sau đó sẽ được thực hiện nhằm đảm bảo 
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rằng các nhân sự đều nhận thức được: 

1. Chính sách chất lượng; 

2. Các mục tiêu chất lượng liên quan; 

3. Sự đóng góp của họ đối với hiệu lực của HTQLCL, bao gồm các lợi ích 

cho việc thực hiện cải tiến; 

4. Hậu quả của việc không tuân thủ các yêu cầu của HTQLCL. 

Tài liệu liên quan: Hồ sơ đào tạo và đánh giá công chức hằng năm. 

7.1.3. Cơ sở 

hạ tầng 

- Lãnh đạo cơ quan cam kết duy trì cơ sở hạ tầng hiện có để đảm bảo việc 

cung cấp dịch vụ giải quyết TTHC theo chức năng, nhiệm vụ được giao đạt 

được sự phù hợp so với các yêu cầu quy định. Cơ sở hạ tầng bao gồm: 

1. Trụ sở làm việc và các cơ sở vật chất liên quan; 

2. Các máy móc, thiết bị, phần cứng, phần mềm; 

3. Công nghệ thông tin và trao đổi thông tin. 

- Các thiết bị đều được kiểm tra xác nhận (hiệu chuẩn, kiểm định,...) và duy 

tu, bảo dưỡng theo quy định. 

- Khi các thiết bị được sử dụng để cho các hoạt động đo lường quan trọng, 

chẳng hạn như kiểm tra và thử nghiệm, thì những thiết bị này sẽ được kiểm 

soát và được hiệu chuẩn hoặc được kiểm tra xác nhận trước khi sử dụng. 

7.1.4. Môi 

trường cho 

việc thực 

hiện các quá 

trình 

Lãnh đạo cơ quan đảm bảo việc cung cấp, duy trì môi trường làm việc tốt cả 

về tâm lý và vật lý để đạt được sự phù hợp với các yêu cầu thực hiện chức 

năng, nhiệm vụ được giao, đáp ứng yêu cầu khách hàng (đảm bảo diện tích 

phòng làm việc, nhiệt độ phòng làm việc, văn hóa công sở, mối quan hệ của 

công chức, người lao động...). 

7.1.5. Nguồn 

lực theo dõi 

và đo lường 

Cơ quan xác định và cung cấp các nguồn lực thích hợp để đảm bảo các kết 

quả theo dõi và đo lường có hiệu lực và tin cậy khi xem xét đánh giá sự phù 

hợp của sản phẩm và dịch vụ của cơ quan.  

- Trong một số trường hợp, việc kiểm tra hoặc theo dõi đơn giản là để xác 

định tình trạng (ví dụ: Đối với kết quả của dịch vụ hành chính công là các 

văn bản/quyết định hành chính), cơ quan cam kết xác định và cung cấp 

nguồn lực cần thiết để đảm bảo cho các kết quả này luôn đúng và đáng tin 

cậy, phù hợp với các yêu cầu của pháp luật và yêu cầu của tổ chức/công dân, 

bằng tất cả hoặc một số cách: 

1. Phân công công chức một cửa có năng lực để kiểm tra tính đầy đủ và 

hợp lệ của các hồ sơ, yêu cầu đầu vào; 

2. Phân công các công chức, người lao động có năng lực và chuyên môn 

để thẩm định các hồ sơ và yêu cầu của tổ chức, công dân; 

3. Trưởng các Phòng ban, bộ phận có trách nhiệm kiểm duyệt các kết quả 

giải quyết TTHC trước khi trình Lãnh đạo phê duyệt và trả kết quả cho tổ 

chức, công dân; 
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4. Lãnh đạo cơ quan xem xét, hoạch định phương pháp, cách thức thực 

hiện việc đo lường sự thoả mãn khách hàng. 

7.1.6. Tri 

thức của tổ 

chức 

- Cơ quan, các bộ phận lập và xem xét, cập nhật định kỳ hàng năm bảng xác 

định và quản lý các tri thức cần thiết cho việc vận hành các quá trình và đạt 

được sự phù hợp của dịch vụ. Tri thức được xác định bao gồm các kiến thức 

và thông tin có được từ: 

1. Các nguồn lực nội bộ, như các bài học, các kiến thức từ các chuyên gia, 

các tài sản trí tuệ; 

2. Các nguồn lực bên ngoài như các tiêu chuẩn, giới học giả, các hội thảo, 

các thông tin thu thập được từ các bên liên quan. 

- Các tri thức này sẽ được duy trì và sẵn có ở mức độ cần thiết. 

- Khi thực hiện thay đổi các nhu cầu và các xu hướng, cơ quan sẽ xem xét 

các tri thức hiện tại và xác định cách thức yêu cầu hoặc truy cập đến các 

kiến thức bổ sung. 

Tài liệu liên quan: Phụ lục 4. Bảng xác định và quản lý tri thức 

7.2. Năng lực - Thanh tra tỉnh đảm bảo rằng những người làm việc dưới sự kiểm soát của 

mình mà có ảnh hưởng đến kết quả hoạt động và hiệu lực của HTQLCL sẽ 

có đầy đủ năng lực, kinh nghiệm cần thiết. 

- Để thực hiện được điều này cơ quan thực hiện: 

1. Phân công những người có năng lực và kinh nghiệm phù hợp với yêu 

cầu của của công việc; 

2. Thực hiện các hoạt động tập huấn, đào tạo khi có nhu cầu; 

3. Tiến hành đánh giá hiệu lực của các hoạt động nhằm nâng cao năng lực 

của nhân sự; 

4. Lưu giữ thông tin dạng văn bản để chứng minh cho năng lực của những 

người đang làm việc. 

Tài liệu liên quan: Hồ sơ tuyển dụng và bồi dưỡng công chức. 

7.3. Nhận 

thức 

- Thanh tra tỉnh đảm bảo rằng những người làm việc dưới sự kiểm soát của 

mình sẽ nhận thức được: 

1. Chính sách chất lượng của cơ quan; 

2. Các mục tiêu chất lượng liên quan; 

3. Sự đóng góp của họ vào hiệu lực của HTQLCL, bao gồm cả các lợi ích 

của việc cải tiến kết quả hoạt động. 

- Để thực hiện điều này cơ quan thực hiện: 

1. Niêm yết và phổ biến chính sách chất lượng; 

2. Công bố mục tiêu chất lượng và phổ biến kế hoạch thực hiện; 

3. Thực hiện các khóa đào tạo, tập huấn về HTQLCL theo TCVN ISO 

9001:2015; 
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4. Phổ biến các tài liệu HTQLCL, văn bản quy phạm pháp luật 

(VBQPPL) liên quan và hệ thống các quy trình giải quyết TTHC (QT ISO 

hoặc QTNB). 

7.4. Trao đổi 

thông tin 

Thanh tra tỉnh đảm bảo việc trao đổi thông tin nội bộ liên quan đến hiệu lực của 

HTQLCL được thực hiện. Các phương thức trao đổi thông tin bao gồm: 

1. Sử dụng các quá trình hành động khắc phục để báo cáo những sự 

không phù hợp hoặc các khuyến nghị cải tiến; 

2. Sử dụng các kết quả phân tích dữ liệu; 

3. Tổ chức các cuộc họp (định kỳ, theo kế hoạch hoặc đột xuất) để thảo 

luận các vấn đề của HTQLCL; 

4. Sử dụng kết quả đánh giá của các quá trình đánh giá, kiểm tra (nội bộ, 

bên thứ 2); 

5. Tổ chức họp thảo luận và tham vấn với các công chức, người lao động;  

6. Sử dụng các phương tiện truyền thông như: E-mail, điện thoại, cổng 

thông tin điện tử, E-Office...; truyền đạt bằng văn bản. 

7.5. Thông 

tin dạng văn 

bản 

- Thông tin dạng văn bản của HTQLCL bao gồm cả tài liệu và hồ sơ. 

Trong bối cảnh này, cơ quan xác định: 

+ Tài liệu: Là các thông tin dạng văn bản phục vụ cho việc hoạch định và 

kiểm soát Hệ thống quản lý chất lượng. 

+ Hồ sơ: Là các thông tin dạng văn bản dùng để công bố các kết quả hay 

cung cấp bằng chứng về các hoạt động được thực hiện của HTQLCL. 

- Tài liệu yêu cầu đối với HTQLCL được kiểm soát, nhằm đảm bảo rằng 

nhân sự được tiếp cận với các thông tin mới nhất đã được phê duyệt và ngăn 

ngừa sử dụng các thông tin lỗi thời. Tất cả các quy trình được thiết lập, văn 

bản hóa, thực hiện và duy trì. 

- Mục đích của việc kiểm soát hồ sơ nhằm xác định các biện pháp kiểm soát 

cần thiết cho việc nhận diện, bảo quản, thu hồi, bảo vệ, thời gian lưu và hủy 

bỏ các hồ sơ chất lượng. 

- Các biện pháp kiểm soát này áp dụng cho các hồ sơ có cung cấp bằng 

chứng cho việc tuân thủ các yêu cầu. Đây có thể là bằng chứng cho việc đáp 

ứng các yêu cầu về dịch vụ, quy trình hoặc sự tuân thủ theo luật định. Ngoài 

ra, hồ sơ chất lượng bao gồm bất kỳ hồ sơ nào cung cấp bằng chứng cho 

việc vận hành hiệu quả của HTQLCL. 

Tài liệu liên quan: Quy trình Kiểm soát thông tin dạng văn bản. 

8. THỰC HIỆN 

8.1. Hoạch 

định và kiểm 

soát việc 

thực hiện 

Cơ quan sẽ hoạch định và xây dựng các quá trình cần thiết cho việc 

thực hiện chức năng quản lý nhà nước và cung cấp các dịch vụ hành 

chính công. Việc hoạch định quá trình cung cấp dịch vụ sẽ đáp ứng các 

yêu cầu của các quá trình khác của hệ thống quản lý. Những sự hoạch 
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định như vậy sẽ xem xét các thông tin liên quan đến bối cảnh của cơ 

quan (Xem mục 4.1; 4.2; 4.3; 4.4 ở trên và các nguồn lực, năng lực 

hiện tại, cũng như các yêu cầu về dịch vụ trên cơ sở nhận biết và giải 

quyết các rủi ro và cơ hội đã được nêu tại mục 6.1). 

Tài liệu liên quan: Quy trình Quản lý rủi ro; QTNB. 

8.2. Yêu cầu đối với sản phẩm và dịch vụ 

8.2.1. Trao 

đổi thông tin 

với khách 

hàng 

Thanh tra tỉnh thực hiện việc trao đổi thông tin một cách hiệu quả với 

khách hàng, bao gồm:  

1. Cung cấp các thông tin liên quan đến dịch vụ hành chính công; 

2. Xử lý các yêu cầu của các tổ chức, cá nhân bao gồm cả những yêu 

cầu thay đổi; 

3. Tiếp nhận các phản hồi liên quan đến các hoạt động của cơ quan, 

bao gồm cả các khiếu nại; 

4. Xử lý hoặc kiểm soát các tài sản của Nhà nước. 

Tài liệu, công cụ liên quan: Cổng Trung tâm DVHCCTT; E-Office; 

Phần mềm một cửa điện tử; Website; e-mail, điện thoại; các loại văn 

bản hành chính… 

8.2.2. Xác 

định các yêu 

cầu đối với 

sản phẩm và 

dịch vụ 

Trong quá trình thực hiện các dịch vụ mới, Thanh tra tỉnh sẽ nắm bắt: 

1. Các yêu cầu cụ thể của dịch vụ, bao gồm các yêu cầu về trả kết quả; 

2. Các yêu cầu chưa được tuyên bố nhưng cần thiết cho sử dụng cụ thể 

hoặc có ý định sử dụng; 

3. Các yêu cầu luật định và chế định liên quan đến dịch vụ; 

4. Các yêu cầu khác mà cơ quan xác định. 

8.2.3. Xem 

xét các yêu 

cầu đối với 

sản phẩm và 

dịch vụ 

Khi các yêu cầu được xác định, Thanh tra tỉnh sẽ xem xét các yêu cầu này 

trước khi cam kết cung cấp dịch vụ. Việc xem xét này nhằm đảm bảo rằng: 

1. Các yêu cầu dịch vụ được xác định; 

2. Cơ quan có đủ khả năng đáp ứng các yêu cầu đã xác định hoặc các 

khiếu nại đối với dịch vụ mà cơ quan cung cấp; 

3. Các rủi ro đã được xác định và xem xét. 

8.2.4. Thay 

đổi yêu cầu 

đối với sản 

phẩm và dịch 

vụ 

Những trường hợp khi có sự thay đổi (do khách quan, do quy định của luật 

pháp, do chính yêu cầu của khách hàng...), cơ quan sẽ có văn bản để thông 

tin về những sự thay đổi đó; khách hàng, các bên liên quan phải được thông 

báo và có kế hoạch biện pháp để duy trì sự đáp ứng tốt nhất chương trình, 

nội dung có sự thay đổi này. 

8.3. Thiết kế 

và phát triển 

sản phẩm và 

dịch vụ 

Không áp dụng, do hoạt động thực hiện thủ tục hành chính của cơ quan 

không có hoạt động này. 

. 
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8.4. Kiểm 

soát quá 

trình, sản 

phẩm, dịch 

vụ do bên 

ngoài cung 

cấp 

- Bất kỳ quá trình nào được thực hiện bởi bên thứ ba được coi là “quá trình 

thuê bên ngoài” và phải được kiểm soát. Các quá trình bên ngoài của Thanh 

tra tỉnh và các biện pháp kiểm soát cho từng quá trình, được xác định trong 

kiểm soát mua hàng và các nhà cung cấp bên ngoài. 

- Loại và mức độ kiểm soát được áp dụng đối với quá trình bên ngoài sẽ 

xem xét đến: 

1. Tác động tiềm ẩn của quá trình bên ngoài đối với khả năng của Thanh 

tra tỉnh trong việc cung cấp dịch vụ đáp ứng các yêu cầu; 

2. Mức độ đối với nội dung mà biện pháp kiểm soát quá trình được chia 

sẻ; 

3. Khả năng đạt được biện pháp kiểm soát thông qua các yêu cầu hợp 

đồng mua hàng. 

Mua hàng: 

- Thanh tra tỉnh đảm bảo rằng hàng hóa mua vào đáp ứng các yêu cầu của 

pháp luật. Loại hình và mức độ kiểm soát đối với các nhà cung cấp và hàng 

hóa mua vào phụ thuộc vào mức độ ảnh hưởng của chúng đối với quá trình 

cung cấp dịch vụ sau đó hoặc kết quả cuối cùng. 

- Cơ quan cũng tiến hành đánh giá và lựa chọn nhà cung cấp dựa trên khả 

năng cung cấp sản phẩm, tiến độ giao hàng và chất lượng sản phẩm và các 

dịch vụ kèm theo đáp ứng các yêu cầu. Cơ quan cũng thiết lập các tiêu chí 

lựa chọn, đánh giá đối với các nhà cung cấp và sản phẩm hàng hóa mua vào. 

- Việc thực hiện mua hàng thông qua việc phát hành các đơn hàng chính 

thức, các hợp đồng kinh tế trong đó mô tả cụ thể các yêu cầu mua vào. Các 

hàng hóa mua về sau đó được kiểm tra xác nhận xem có đáp ứng được các 

yêu cầu của cơ quan không. Những nhà cung cấp không đáp ứng được các 

yêu cầu của cơ quan có thể được yêu cầu các hành động khắc phục sau đó. 

Tài liệu liên quan: Các Quy định/Quy chế về mua sắm tài sản công của nhà 

nước hiện hành. 

8.5. Hoạt động cung cấp dịch vụ hành chính công 

Thực hiện 

cung cấp 

dịch vụ hành 

chính công 

- Thanh tra tỉnh thực hiện kiểm soát các hoạt động tạo ra công việc dịch vụ 

thông qua: 

- Có sẵn những thông tin về đặc điểm, yêu cầu của công việc. 

- Có sẵn những Quy trình, hướng dẫn công việc ứng với các quá trình và ở 

nơi cần thiết. 

- Việc sử dụng và bảo dưỡng các thiết bị, phương tiện kỹ thuật. 

- Việc thực hiện các hoạt động theo dõi, kiểm tra, đánh giá. 

- Thực hiện việc chuyển giao kết quả công việc cho khách hàng và việc tiếp 

tục xem xét, giải quyết các vấn đề phát sinh sau đó (nếu có). 

Tài liệu liên quan: Hệ thống các thủ tục hành chính của Thanh tra tỉnh đã 
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được công bố. 

8.6. Thông 

qua sản 

phẩm và dịch 

vụ 

Các tiêu chí chấp nhận dịch vụ được xác định trong các tài liệu hỗ trợ phù 

hợp. Các hoạt động xem xét, kiểm tra được thực hiện tại các công đoạn thích 

hợp nhằm xác nhận rằng các yêu cầu của dịch vụ được đáp ứng. Điều này 

được thực hiện trước khi dịch vụ được thông qua hoặc dịch vụ được chuyển 

giao. Các phương pháp này được xác định như sau: 

- Kiểm tra tính đầy đủ của các thành phần hồ sơ TTHC mà khách hàng nộp 

tại Bộ phận tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả (TN&TKQ) của Thanh tra tỉnh 

hoặc qua dịch vụ bưu điện công ích hoặc qua dịch vụ trực tuyến. 

- Thẩm định tính hợp lệ của hồ sơ giải quyết TTHC tại các phòng, ban 

chuyên môn. 

8.7. Kiểm 

soát đầu ra 

không phù 

hợp 

- Tất cả các kết quả công việc nếu không đáp ứng yêu cầu đã nêu, đều được 

xem là kết quả đầu ra không phù hợp. Thanh tra tỉnh có cơ chế để phát hiện 

được chúng và phải có quy định, cơ chế xử lý. 

- Từng phòng khi phát hiện những dạng kết quả đầu ra không phù hợp này 

phải thực hiện biện pháp xử lý theo quy định, ghi nhận hoặc lưu giữ hồ sơ 

cách xử lý, kết quả xử lý, nêu rõ người có trách nhiệm đã thông qua hoặc 

không cho phép thông qua. 

Tài liệu liên quan: Quy trình Cải tiến HTQLCL. 

9. ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ THỰC HIỆN 

9.1. Theo dõi, đo lường, phân tích và đánh giá 

9.1.1. Khái 

quát 

- Cơ quan sử dụng HTQLCL nhằm cải tiến các quá trình của nó. Những hoạt 

động cải tiến này nhằm xử lý các nhu cầu và mong đợi của khách hàng cũng 

như các bên quan tâm khác, ở mức độ có thể. 

- Hoạt động cải tiến sẽ được thực hiện sau khi phân tích các số liệu liên quan 

đến. Các kết quả phân tích sẽ được sử dụng để đánh giá: 

1. Sự phù hợp của các hoạt động quản lý nhà nước và dịch vụ hành chính 

công; 

2. Mức độ hài lòng của khách hàng; 

3. Kết quả thực hiện và hiệu quả của HTQLCL; 

4. Hiệu quả của công tác hoạch định; 

5. Hiệu quả của các hành động giải quyết rủi ro và cơ hội; 

6. Kết quả thực hiện của các nhà cung cấp bên ngoài; 

7. Các chương trình cải tiến HTQLCL. 

9.1.2. Sự 

thỏa mãn của 

khách hàng 

Thanh tra tỉnh duy trì việc thực hiện quá trình này thông qua kết quả khảo 

sát của Sở Nội vụ làm cơ sở để xem xét và phân tích dữ liệu hoặc sử dụng 

kết quả đánh giá chỉ số hài lòng do UBND tỉnh tổ chức và gửi kết quả tới 

các bên liên quan, thực hiện các giải pháp khắc phục và cải tiến sau đánh 



17 

STCL- STCL-<Thanh tra tỉnh>                                                             Ngày ban hành:     12/8/2021 

giá. 

9.2. Đánh giá 

nội bộ 

Định kỳ hàng năm, Thanh tra tỉnh tiến hành đánh giá nội bộ nhằm xác định 

xem HTQLCL có tuân thủ các yêu cầu của khách hàng, yêu cầu luật định và 

yêu cầu của TCVN ISO 9001:2015 hay không. Các cuộc đánh giá nhằm đảm 

bảo rằng HTQLCL đã được thực hiện hiệu quả và được duy trì. 

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

9.3. Xem xét 

của lãnh đạo 

(XXLĐ) 

- Lãnh đạo Thanh tra tỉnh xem xét HTQLCL thông qua các cuộc họp giao 

ban, sơ kết, tổng kết, định kỳ hoặc đột xuất... để đảm bảo rằng nó luôn phù 

hợp, thỏa đáng và có hiệu lực. Việc xem xét sẽ bao gồm việc đánh giá các 

cơ hội cải tiến và nhu cầu thay đổi đối với Hệ thống, bao gồm cả việc xem 

xét các Chính sách chất lượng, Mục tiêu chất lượng. 

- Cơ quan phải lưu giữ thông tin dạng văn bản làm bằng chứng về kết quả 

xem xét của lãnh đạo. 

10. CẢI TIẾN 

10.1. Khái 

quát 

Thanh tra tỉnh phải luôn xác định, lựa chọn cơ hội cải tiến các quá trình; 

điều chỉnh, ngăn chặn hoặc giảm những tác động không mong muốn trong 

mỗi quá trình có liên quan đến việc thiết lập, áp dụng và duy trì, cải tiến 

HTQLCL. 

10.2. Sự 

không phù 

hợp và hành 

động khắc 

phục 

Khi một sự không phù hợp xảy ra liên quan đến quá trình hay nội dung trách 

nhiệm nào đó; phòng, ban, bộ phận liên quan phải: 

1. Nhận biết, có hành động để kiểm soát, xử lý hiện tượng của sự không 

phù hợp đó theo quy định, xem xét những hậu quả liên quan có thể để xử lý 

hậu quả đó; 

2. Bộ phận phát hiện phải đánh giá liệu có cần phải phân tích nguyên 

nhân, tiến hành các hành động để loại trừ các nguyên nhân của sự không phù 

hợp này nhằm để nó không tái diễn hay xảy ra ở những nơi khác; nếu thấy 

cần, sẽ thực hiện các công việc như sau: 

- Báo cáo, lập phiếu yêu cầu xem xét và phân tích sự không phù hợp; 

- Xác định nguyên nhân của sự không phù hợp; 

- Xác định nếu sự không phù hợp tương tự tồn tại hoặc có khả năng có 

thể xảy ra; 

- Thực hiện bất kỳ hành động cần thiết; 

- Đánh giá kết quả của bất kỳ hành động khắc phục đã thực hiện; 

- Cập nhật nguyên nhân này như là một mối rủi ro trong quá trình lập kế 

hoạch (nếu cần thiết); 

- Thực hiện thay đổi đối với HTQLCL (nếu cần thiết); 

- Hành động khắc phục phải thích hợp với tác động của các sự không 

phù hợp đã xảy ra. 

10.3. Cải tiến Thanh tra tỉnh thường xuyên nâng cao hiệu lực của HTQLCL thông qua việc 
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liên tục sử dụng CSCL, MTCL, kết quả đánh giá, phân tích dữ liệu, các hành động 

khắc phục và phòng ngừa và kết quả XXLĐ. 

Tài liệu liên quan: Quy trình Đánh giá nội bộ HTQLCL; Quy trình Cải tiến 

HTQLCL; Quy trình Quản lý rủi ro. 
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Phụ lục 1  
SƠ ĐỒ QUÁ TRÌNH HOẠT ĐỘNG CHÍNH TRONG HTQLCL THEO TCVN ISO 9001:2015  

CỦA THANH TRA TỈNH KHÁNH HÒA 

ĐẦU VÀO 
QUÁ TRÌNH GIẢI QUYẾT CÁC THỦ TỤC HÀNH CHÍNH  

THUỘC LĨNH VỰC TIẾP CÔNG DÂN, GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI, 

GIẢI QUYẾT TÓ CÁO VÀ PHÒNG, CHỐNG THAM NHŨNG 

ĐẦU RA 

Con người 

 (nhận thức, năng lực) 

 

Phương pháp: Văn bản 

pháp quy, quy định, quy 

trình, hướng dẫn 

Dữ liệu, thông tin dạng 

văn bản, tri thức 

Cơ sở hạ tầng,  

môi trường làm việc 

Máy móc thiết bị, CNTT, 

thiết bị đo lường 

Phân phối quyết định/ 

văn bản/kết quả cho 

tổ chức/công dân 

Xử lý vấn đề  

không phù hợp 

Phân tích dữ liệu  
 

Sự thỏa mãn của tổ 

chức/công dân và các 

bên liên quan 

Xem xét, phân tích, hành động khắc phục, cải tiến, kiểm soát rủi ro 

 

 

Quá trình thực hiện giải quyết thủ tục 

hành chính liên quan đến 

Lĩnh vực tiếp công dân, giải quyết khiếu 

nại, giải quyết tố cáo và phòng, chống 

tham nhũng 

Lưu trữ hồ sơ 

Phê duyệt 

Hảnh động khắc phục/Cải 

tiến/ giải quyết rủi ro 

THIẾT LẬP CHÍNH SÁCH, MỤC TIÊU CHẤT LƯỢNG VÀ NGUỒN LỰC, RỦI RO TRONG QUÁ TRÌNH THỰC HIỆN 

PHÂN TÍCH BỐI CẢNH, YÊU CẦU CỦA KHÁCH HÀNG VÀ CÁC BÊN LIÊN QUAN 

Theo dõi, đo lường , đánh giá: Dịch vụ, khách hàng, quá trình, hệ thống  
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Phụ lục 2 

CHÍNH SÁCH CHẤT LƯỢNG 

 
 

UBND TỈNH KHÁNH HÒA 

THANH TRA TỈNH 

 

 
 

CHÍNH SÁCH CHẤT LƯỢNG 
 

 

 Với phương châm: 

“Đúng luật, đồng thuận, đổi mới 

- Trong hoạt động công vụ đảm bảo tuân thủ: Đúng luật; 

- Trong quan hệ giải quyết công việc hướng tới: Đồng thuận; 

- Phương pháp công tác thường xuyên: Đổi mới.” 

 Lãnh đạo và toàn thể công chức và người lao động của Thanh tra tỉnh cam kết: 

 
1. Bảo đảm chấp hành đúng, đầy đủ và nghiêm chỉnh các quy định của pháp luật 

trong hoạt động: thanh tra; tiếp công dân, giải quyết khiếu nại, tố cáo; phòng, chống 
tham nhũng theo chức năng, thẩm quyền và nhiệm vụ được giao. 

 
2. Trong quan hệ giải quyết công việc đối với cơ quan, tổ chức, công dân thì 

mọi công chức có thái độ văn minh, lịch sự, thực hiện công tác dân vận chính quyền 
khéo, phấn đấu đạt đồng thuận. 

 
3. Cam kết duy trì và cải tiến, đổi mới liên tục hệ thống quản lý chất lượng theo 

TCVN ISO 9001 trong cơ quan Thanh tra tỉnh Khánh Hòa, phấn đấu luôn có phương 
pháp công tác khoa học nhằm hoàn thành nhiệm vụ được giao với hiệu quả cao nhất. 

 

          Khánh Hòa, ngày..… tháng … năm ….. 

                                                                          CHÁNH THANH TRA 
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Phụ lục 3 

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

 

 UBND TỈNH KHÁNH HÒA CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

 THANH TRA TỈNH Độc lập – Tự do – Hạnh phúc 

 

KẾ HOẠCH THỰC HIỆN MỤC TIÊU CHẤT LƯỢNG NĂM …………….. 

CỦA …<TÊN CQHCNN>/<Đơn vị>….. 

 

STT Mục tiêu chất lượng Cách đo lường Biện pháp thực hiện/đơn vị thực hiện  
Thời gian 

bắt đầu 

Thời gian 

hoàn thành 

      

      

      

      

      

 

 ……………….ngày…….tháng…… năm ………… 

 THỦ TRƯỞNG CQHCNN/TRƯỞNG ĐƠN VỊ 
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 UBND TỈNH KHÁNH HÒA CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

 THANH TRA TỈNH Độc lập – Tự do – Hạnh phúc 

 

BÁO CÁO THỰC HIỆN MỤC TIÊU CHẤT LƯỢNG NĂM …………….. 

CỦA …<TÊN CQHCNN>/<Đơn vị>….. 

 

STT Mục tiêu 
Mức             

đo lường 

Thực tế 

đạt được 

Nguyên nhân do không đạt 

mục tiêu 

Hướng giải quyết                 

trong thời gian tới 

      

      

      

      

 

 ………………, ngày…….tháng…… năm ………… 

 THỦ TRƯỞNG CQHCNN/TRƯỞNG ĐƠN VỊ 
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Phụ lục 4 

BẢNG XÁC ĐỊNH VÀ QUẢN LÝ TRI THỨC CỦA THANH TRA TỈNH 

 

TT 

MẢNG 

HOẠT 

ĐỘNG 

KIẾN THỨC 

CẦN THIẾT 

NGUỒN 
CÁCH THỨC 

THU NẠP 

ĐỊNH 

DẠNG 

ĐẦU MỐI 

CẬP 

NHẬT 

TẦN SUẤT 

XEM XÉT 

CẬP NHẬT 

HÌNH THỨC 

PHỔ BIẾN 

TRONG NỘI BỘ 

HÌNH THỨC LƯU 

GIỮ 
Bên 

trong 

Bên 

ngoài 

1 Mảng 

thực 

hiện giải 

quyết 

các 

TTHC 

Hệ thống VB 

QPPL quy định 

đối với việc 

thực hiện từng 

TTHC 

 X - Tiếp nhận theo 

đường công văn 

đến; 

- Chủ động cập 

nhật từ cơ sở dữ 

liệu VB QPPL. 

- Bản 

cứng 

theo 

đường 

văn bản; 

- Bản mềm 

scan. 

- Văn phòng 

- Các phòng 

nghiệp vụ 

theo mảng 

chức năng, 

nhiệm vụ. 

- Định kỳ 

hàng năm; 

- Khi có văn 

bản mới ban 

hành và sử 

đổi điều 

chỉnh. 

- Công văn; 

- Email; 

- Mạng nội bộ; 

- Đào tạo, tập 

huấn (khi cần); 

- Hướng dẫn trực 

tiếp (khi cần). 

- Bản giấy lưu theo từng 

folder có danh mục; 

- Bản mềm được cập 

nhật vào cơ sở dữ 

liệu VBQPPL phân 

loại theo từng nhóm 

văn bản. 

- Hệ thống các 

quy trình giải 

quyết TTHC 

theo chức năng 

của cơ quan và 

đơn vị  

X  - Xây dựng, cập 

nhật theo chức 

năng và phân 

công của Ban chỉ 

đạo ISO 

- Bản 

cứng 

theo 

đường 

văn bản; 

- Bản mềm 

scan. 

- Văn phòng  

- Các phòng 

nghiệp vụ 

theo chức 

năng, nhiệm 

vụ và các 

đơn vị phối 

hợp trong quá 

trình giải 

quyết TTHC 

- Định kỳ 

hàng năm 

- Khi có yêu 

cầu cập 

nhật, sửa đổi 

- Công văn; 

- Email; 

- Mạng nội bộ; 

- Cổng thông tin 

điện tử về dịch vụ 

công; 

- Đào tạo, tập 

huấn (khi cần); 

- Hướng dẫn trực 

tiếp (khi cần). 

- Bản cứng, gốc do 

thư ký ISO giữ, quản 

lý theo danh mục; 

- Bản mềm được 

Scan từ bản gốc, cập 

nhật lên cổng thông 

tin về dịch vụ hành 

chính công. 

2 Mảng 

tham mưu 

về QLNN 

theo chức 

năng 

nhiệm 

vụ từng 

đơn vị 

Các VBQPPL 

theo từng lĩnh 

vực chức năng, 

nhiệm vụ của 

cơ quan, đơn vị 

 X - Tiếp nhận theo 

đường công văn 

đến; 

- Chủ động cập 

nhật từ CSDL 

văn bản QPPL 

- Bản 

cứng 

theo 

đường 

văn bản; 

- Bản mềm 

scan. 

- Văn phòng 

- Các phòng 

nghiệp vụ 

theo mảng 

chức năng, 

nhiệm vụ. 

- Định kỳ 

hàng năm; 

- Khi có văn 

bản mới ban 

hành và sửa 

đổi điều 

chỉnh 

- Công văn; 

- Email; 

- Mạng nội bộ; 

- Đào tạo, tập 

huấn (khi cần); 

- Hướng dẫn trực 

tiếp (khi cần). 

- Bản giấy lưu theo 

từng forder có danh 

mục quản lý; 

- Bản mềm được cập 

nhật vào cơ sở dữ 

liệu VBQPPL phân 

loại theo từng nhóm 

văn bản.  
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3 Mảng 

giải 

quyết 

các công 

việc 

chuyên 

môn 

Các kiến thức 

chuyên môn 

theo chức năng 

của từng đơn vị 

(như: tiêu chuẩn, 

tài liệu quỹ 

thuật, bản vẽ, 

video,…) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

X 

 

X 

- Tham gia cuộc 

họp, hội nghị 

chuyên môn, khóa 

đào tạo do các 

bên ngoài tổ chức; 

- Mua tiêu chuẩn 

quốc gia, quốc tế 

liên quan; 

- Tìm hiểu các kết 

quả nghiên cứu 

KH liên quan… 

- Công bố kết quả 

các đề tài KHCN 

trong nội bộ. 

- Họp chuyên 

môn, chuyên đề 

chia sẻ, tổng kết 

rút kinh nghiệm. 

-Bản 

cứng 

theo 

đường 

văn bản; 

- Bản mềm 

scan (nếu 

có) 

Các đơn vị  - Khi cần 

thiết 

- Công văn; 

- Email; 

- Mạng nội bộ; 

- Đào tạo, tập 

huấn (khi cần); 

- Hướng dẫn trực 

tiếp (khi cần). 

- Bản giấy lưu theo 

từng forder có danh 

mục quản lý; 

- Bản mềm được cập 

nhật vào Cơ sở dữ 

liệu VBQPPL phân 

loại theo từng nhóm 

văn bản, 

4 Mảng 

yêu cầu, 

phản hồi 

của tổ 

chức và 

công 

dân  

Yêu cầu, mong 

đợi và sự hài 

lòng của tổ 

chức, công dân 

về kết quả giải 

quyết thủ tục 

hành chính 

X X Kết quả khảo sát 

định kỳ, đột xuất 

do cơ quan tự 

thực hiện hoặc do 

tổ chức độc lập 

thực hiện 

- Bản 

cứng 

theo 

đường 

văn bản; 

- Bản mềm 

scan. 

Văn phòng - Định kỳ 

hàng năm; 

- Khi có yêu 

cầu. 

- Công văn; 

- Email; 

- Mạng nội bộ; 

 

- Bản giấy lưu theo 

từng forder có danh 

mục quản lý; 

- Bản mềm được cập 

nhật vào cơ sở dữ 

liệu VBQPPL phân 

loại theo từng nhóm 

văn bản, 

Khánh Hòa, ngày…….. tháng……. năm …. 

             Phê duyệt                                                                                    Người cập nhật 
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