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PHAN 1. GIOI THIEU CHUNG

S tay chat luong (STCL) 1a tai liéu tong quat gi6i thiéu vé Hé théng quan 1y
chat lugng theo Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2015 (viét tat 1a HTQLCL theo
TCVN ISO 9001:2015) ctia Thanh tra tinh Khanh Hoa, nham x4c dinh pham vi 4p
dung; chinh sach va muc ti€u chét luong; gidi thi¢u hoat dong va co ciu to chirc, chirc
nang nhiém vu va cac qua trinh clia co quan; dua ra cac cam két dap tng cac yéu cau
ctia TCVN ISO 9001:2015, dé Lanh dao, cong chuc, nguodi lao dong (CC,LD) duoc
giao nhi€ém vu cua Thanh tra tinh Khanh Hoa lam co s& diéu hanh, van hanh HTQLCL
cua minh.

I. LICH SU HINH THANH

Thanh tra tinh Khanh Hoa tién than 13 Uy ban Thanh tra tinh Phu Khanh, dugc thanh
1ap nim 1975 ngay sau khi mién Nam hoan toan giai phong. Tir d6 dén nay, nganh Thanh
tra tinh Khanh Hoa da trai qua 50 nam xay dung va phat trién. Tir 01/7/1989, tinh Khanh
Hoa duoc tai 1ap, to chirc thanh tra nha nudc cip tinh 13 Thanh tra tinh Khanh Hoa. Tir nim
1990 dén nay, Thanh tra tinh hoat dong theo quy dinh cta Phap 1énh Thanh tra nim 1990,
Luat Thanh tra nam 2004, Luat Thanh tra nam 2010, Luat Thanh tra nam 2022, Luat Thanh
tra nam 2025. Tung thoi ky, to chiic bd may va bién ché cong chirc, nguoi lao dong thanh
tra tinh duoc sap xép, bd tri phit hop v6i quy dinh cua phap luat, dap ung véi yéu cau thuc
hién nhiém vu. Ngay 01/7/2025, Hoi dong nhan dan tinh ban hanh Nghi quyét s6 17/NQ-
HDND thanh lap Thanh tra tinh Khanh Hoa (méi) trén co s& hop nhit Thanh tra tinh Khanh
Hoa v6i Thanh tra tinh Ninh Thuan. UBND tinh b6 nhiém Ong Ta Hong Quang, Chanh
Thanh tra tinh.

1. Co cau to chire, chirc nang nhiém vu:

S0'do to chire: Chanh Thanh tra
v l Y v v
Pho Pho Pho Pho Pho
Chanh Chéanh Chéanh Chanh Chanh
Thanh tra Thanh Thanh tra Thanh Thanh
tra tra tra
v v v v v
\ 4 \4 A v v \4 v \4 \4
Vin Phong | | Phong Phong Phong | | Phong Phong Phong || Phong
phong 1 2 3 4 5 6 7 8
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Than}l tra tinh Khanh Hoa c6 01 Chanh Thanh tra, 05 Ph6é Chanh Thanh tra; c6
09 phong gom:

+ Van phong Thanh tra tinh;

+ Phong Phong Thanh tra khdi nganh xay dung, giao thong (Phong 1) ;
+ Phong Thanh tra khéi nganh kinh té tong hop, tai chinh (Phong 2);

+ Phong Phong thanh tra khdi nganh van hoéa, xa hoi (Phong 3);

+ Phong Phong thanh tra khbi nganh tu phap, ndi vu (Phong 4);

+ Phong thanh tra kh6i nganh néng nghiép, moi truong (Phong 5);

+ Phong chdng tham nhiing, lang phi, tiéu cuc (Phong 6);

+ Phong giai quyét khiéu nai, to cao (Phong 7);

+ Phong giam sat, tham dinh va xir 1y sau thanh tra (Phong 8)

2. Chirc nang nhiém vu:

a. Chirc nang: Thanh tra tinh Khanh Hoa la co quan chuyén moén thugc Uy ban
nhan dan tinh Khanh Hoa, giup Uy ban nhan dan tinh quan 1y nha nudc vé cong tac
thanh tra, tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, t6 cdo va phong, chong tham nhiing;
thuc hién nhiém vu thanh tra trong pham vi quan 1y nha nudc ctua Uy ban nhan dan
tinh; thuc hién nhiém vy tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, t6 cao va phong, chong
tham nhiing, lang phi, ti€u cuc theo quy dinh cia phap luat.

Co ciu to chuc, chirc nang nhiém vu va quyén han cua Thanh tra tinh duoc
UBND tinh ban hanh tai Quyét dinh sé 24/2025/QD-UBND ngay 02/10/2025, va
Quyét dinh s6 03/QD-UBND ngay 01 thang 7 ndm 2025.

Thuc hién nhiém vu khac do UBND tinh, Chu tich UBND tinh giao theo quy
dinh cua phap luét.

b. Nhiém vu cua tung cong chirc trong HTQLCL:

Nhiém vu cua tung cong chirc dugc quy dinh tai Quyét dinh s6 919/QD-UBND
ngay 09/4/2025 cua UBND tinh Khanh Hoa v€ viéc phé duyét vi tri viéc lam va co
cau ngach cong chtrc ciia Thanh tra tinh Khanh Hoa.

II. THANH TiCH PAT BPUQC

T ndm 2020-2024, Thanh tra tinh Khanh Hoa déu dat danh hiéu Tap thé lao
dong xuat sat. Cu thé: cac nam 2020, 2021, 2022,2023, 2024 dat danh hiéu tap thé lao
dong xuat sic theo Quyét dinh s6 125/QD-UBND ngay 13/01/2021, sb 214/QD-
UBND ngay 19/01/2022, s6 220/QD-UBND ngay 30/01/2023, s 746/QD-UBND
ngay 19/3/2024, sé 576/QD-UBND ngay 27/02/2025 cta Cha tich UBND tinh vé
khen thudng tong két phong trao thi dua nim 2020, 2021,2022,2023,2024 ctia Thanh
tra tinh Khanh Hoa. Riéng ndm 2023 nhén co thi dua cua Thanh tra Chinh phu theo
Quyét dinh s 737/QD-TTCP ngay 27/12/2023 ctia Téng Thanh tra Chinh phu.
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PHAN 2. GIOI THIEU KHAI QUAT HTQLCL THEO TCVN ISO 9001:2015

Piéu khoén
theo
TCVN ISO
9001:2015

Mo ta cach dap ing cia Thanh tra tinh Khanh Hoa

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hiéu t6
chire va boi
canh caa t6
chire

Khi hoach dinh HTQLCL, Thanh tra tinh nhan dién cac van dé bén trong
va bén ngoai li€én quan dén viéc thuc hién chirc nang, nhi¢ém vu quan 1y
nha nudc ctia minh, ¢6 anh hudng dén kha niang dat duoc cac két qua du
dinh caa HTQLCL.

Mt sd van dé nodi bd, bén ngoai co quan can nhan dién bao gém:

- Van dé noi b:

+ Chirc nang nhiém vu ciia Thanh tra tinh Khianh Hoa:

* Thanh tra tinh Khanh Hoa 14 co quan chuyén mén thudc Uy ban
nhan dan tinh Khanh Hoa, gitip Uy ban nhan déan tinh quan 1y nha nudc
vé cong tac thanh tra, tiép cong dan, giai quyét khiéu nai, t6 cdo va phong,
ché)ng tham nhting; thyc hién nhiém vu thanh tra trong pham vi quan 1y
nha nudc cua ij ban nhan dan tinh; thuc hién nhiém vu tiép cong dan,
giai quyét khiéu nai, t6 cdo va phong, chéng tham nhiing, lang phi, tiéu
cuc theo quy dinh cua phép luat.

Co ciu to chirc, Chirc niang nhiém vu va quyén han cta Thanh tra
tinh dwgc UBND tinh ban hanh tai Quyét dinh sé 24/2025/QD-UBND
ngay 02/10/2025, va Quyét dinh s6 03/QD-UBND ngay 01 thang 7 nim
2025.

* V& co ciu to chirc ciia Thanh tra tinh Khanh Hoa: gém c6 Vin
phong va 08 phong nghi¢p vu tham muu Chanh Thanh tra tinh cong tac
quan 1y nha nudc vé cong tac thanh tra, tiép cong dan, giai quyét khiéu
nai, to cao va phong, chdng tham nhiing, ldng phi, tiéu cuc.

* V& sd luong can bd, cong chirc, ngudi lao dong: Hién nay Thanh
tra tinh ¢6 116 cong chic, ngudi lao dong (gom cé: 01 Chanh Thanh tra,
05 Pho Chéanh Thanh tra va 110 cong chitrc).

+ Thanh tra tinh d4 thiét 1ap chinh sach chat lwong va muyc tiéu chat luong
phu hop véi thoi ky phat trién ctia co quan. Chinh sach chat luong duoc
xac dinh trong so tay chat luong, duoc Chanh Thanh tra phé duyét va s&
dugc diéu chinh khi thich hop. Muc tiéu chat luong dugc ban hanh hang
nam.

+ V& ngudn luc: Thuc hién Quyét dinh sé 03/QD-UBND ngay
01/07/2025 cua UBND tinh, Thanh tra tinh da tién hanh kién toan, sap
xép co ciu to chie: 09 phong (08 phong nghiép vu va van phong) va ap
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dung HTQLCL; Thanh tra tinh da phan cong nhiém vu cho céc phong,
b tri nhan sy phu hop véi chuyén mén va vi tri viéc 1am tai Quyét dinh
s6 919/QD-UBND ngay 09/4/2025 ctia UBND tinh Khanh Hoa vé viéc
phé duyét vi tri viéc 1am va co cAu ngach cong chirc ctia Thanh tra tinh
Khanh Hoa.

+ Trang thiét bi, co s& vat chat: cac thiét bi va may moc, phong lam
viéc, hé thong thong tin lién lac dam bao, dap tmg duoc cac yéu cau giai
quyét thu tuc hanh hinh.

+ Hé thong thong tin, trao d6i thong tin ndi bo: Thanh tra tinh Khanh
Hoa thiét 1ap hé thong thong tin ndi bo trén E-Office va duy tri hé thong
tin ndi bd on dinh, dam bao cac thong tin duogc truyén dat co6 hi¢u qua.
Cac kénh thong tin ndi bd duge xac dinh bao gdm: thong qua cic cac
cudc hop, cac van ban, di¢n thoai/ fax/ Email. Trao doi thong tin véi
bén ngoai: trén hé théng E-Office, Website, Email. Vin ban co chit ky
ctia ngudi dai dién thadm quyén va dong dau cua co quan.

+ Vin hoa cta co quan: tip trung cong tac cai tién 1& 16i lam viéc, ky
luat ky cuong hanh chinh ctia can bg trong nganh Thanh tra theo quy
dinh tai Thong tu s6 01/2021/TT-TTCP ngay 11/3/2021 vé Quy tic tng
xu cua can bg, cong chire, vién chuic trong nganh Thanh tra va can bo,
cong chire 1am cong tac tiép cong dan; Quy tac img X clia cong chic,
vién chic, nguoi lao dong tai Quyét dinh 758/QD-BNV ngay
23/6/2021, Chi thi s6 06/CTUBND ngay 21/4/2020 ctia Chti tich UBND
tinh ,...

+ Céc tiéu chuan, hudng dan va md hinh dugc co quan 4p dung: ting
cuong tng dung cong ngh¢ thong tin trong cong tac thanh tra; tng dung
phan mém xtr 1y ra soat chong chéo trong hoat dong thanh tra, klem tra
doanh nghiép; H¢ thdng co so dit lidu quc gia vé khleu nai, to cao; he
théng CSDL vé bao cdo cong tac thanh tra, giai quyét khiéu nai, t6 cao
va phong, chéng tham nhiing.

- Van dé bén ngoai:

+ Modi trudong van hoéa, xa hoéi, chinh tri, phép ly, ché dinh, tai chinh,
cong nghé¢, kinh té, tw nhién va canh tranh (quéc té, quéc gia, khu vuc
hoic dia phuong): Ké tir ngay 01/7/2025 viée sap xép don vi hanh chinh
cap tinh, cap xa thay d6i quy dinh phap ludt vé cong tac thanh tra, tiép
cong dan, giai quyét khiéu nai, t6 cdo va phong chdng tham nhiing, lang
phi tiéu cyc, thay d6i vé TTHC.

+ Cac xu huong va dong luc chinh tac dong dén muc tiéu cta co
quan: do trung lap, chong chéo ké hoach thanh tra, kiém tra cta co
quan cip trén nhu Kiém toan nha nuéc. .

+ Mbi quan hé, nhan thirc va gia tri ctia cac bén lién quan bén ngoai,
nha cung cap bén ngoai.
Tai liéu lién guan: Cu thé tai ké hoach trién khai cong tdc dau nam/Bdo cdo
danh gid két qud nhiém vu va phwong hiedng nhiém vu gidi phdp theo nam,
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quy; Bién ban hop xem xét ciia lanh dao vé HTOLCL dinh ky hang ndm;
Bang phan tich, danh gia, hanh dong gidi quyét rui ro va co hoi.

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

Nham danh gia anh huong hién hitu va tiém an cta cac bén quan tam d6i
v6i HTQLCL, co quan can:

1. Nhéan dién cac bén quan tam li€n quan dén HTQLCL nhu: Céc co
quan quan 1y cdp trén Thanh tra Chinh pht, UBND tinh, co quan t6 chic
thudc hé théng HCNN ¢6 lién quan, céc to chirc, cong dan...

2. Nhan dién céac yéu cau lién quan dén HTQLCL cta cac bén lién quan
nay:

- Céc co quan quan 1y cip trén yéu cau dbi voi Thanh tra tinh: thyc hién
dung quy dinh vin ban quy pham phap lut; d& xuat, tham muu, gop ¥
trong viéc thay do6i chinh sach khi c6 yéu cau.

- Cac co quan thudc hé thdng HCNN ¢ lién quan yéu cau dbi voi Thanh
tra tinh: ddm bao chat lugng va thoi gian trong céng tac phdi hop thyc
hién cac nhiém vy do cdc co quan quan ly cap trén giao.

- Cac to chirc, cong dan yéu cau dbi voi Thanh tra tinh: tuan tha quy
dinh cta nha nudc, tiéu chuan/quy chuan di cong bd; thoi gian dap tng
nhanh; thai do phuc vu tdt.

3. X4c dinh nhu cau va mong doi ctia cac bén quan tim c6 lién quan:
Céc bén quan tim c6 nhu cau phdi hop dé thyuc hién ding quyén, trach
nhiém va nghia vu cua minh theo quy dinh cua phap luat hién hanh.

Tai liéu lién quan: Bién ban hop xem xét cua lanh dao vé HT OLCL dinh
ky hang nam; Bang phan tich rui ro va co hoi.

4.3.
dinh
pham
cua
HTQLCL

Xac

vi

Pham vi thuc hién xay dung, ap dung, duy tri va cong bd phi hop TCVN
ISO 9001:2015 ctia Thanh tra tinh Khanh Hoa gom:

- Pham vi ap dung cho cac phong thuéc Thanh tra tinh: 09 phong (gém
Van phong va 08 phong nghiép vu)

- Pham vi ap dung dbi véi cac hoat dong lién quan dén thyuc hién tha tuc
hanh chinh (TTHC) cho 6 chtrc, cong dan, gdm cac linh vuc sau:

1. Linh vuyc tiép cong dan, xur ly don;

2. Linh vuc giai quyet khleu nait;

3. Linh vuc gidi quyet t6 cao;

4. Linh vuc phong, chng tham nhiing.

- Cac hoat dong noi1 bg, hoat dong khac ctia co quan néu xét théy can thiét
(quan 1y qua trinh thanh toan, quan 1y tai san cong, nhan su...).

Tai liéu lién quan: Quyét dinh céng bé (kém theo phu luc cdc linh viee
hoat déng ciia co quan dwrgc cong bé phit hop véi TCVN ISO 9001:2015)
va Bdn céng bé phit hop TCVN ISO 9001:2015 theo mau tai Quyét dinh
s6 19/2014/0D-TTg.

4.4.
th(")ng

H¢

- HTQLCL 1a mot phan trong hé thong quan 1y chung ctia co quan. Co
quan 16ng ghép HTQLCL v61i cac hé thong quan 1y hién cé nhu:
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quan ly
chat

lwgng va
cac qua
trinh cua
hé thong

+ Heé thdng tac nghiép dién tir E-Office;

+ Céc phan mém quén 1y khac (quan 1y tai chinh, nhan luc, quan 1y co s
ha ting, trang thiét bi,...) sit dung cting mot cu tric vé cac yéu cau nhu
da néu trong TCVN IS0 9001:2015 dé diéu hanh.

- Co quan 4p dung phuong phép tiép can theo qua trinh cho HTQLCL
bang cach nhan dién cac qua trinh va quan 1y timg qua trinh cu thé, dé
giam thiéu duoc cac két qua dau ra khong phu hop duoc phat hién trong
cac qua trinh cudi cuing hodc sau khi chuyén giao; 4p dung QT trén phan
mém mot cira, quy trinh ndi bd (QTNB) do Chii tich UBND tinh/Co quan
chuyén mon thuoc UBND tinh phé duyét.

- Thanh tra tinh phai duy tri thong tin dang van ban dé hd tro viéc thuc
hién cac qua trinh cua co quan.

Tai liéu lién quan: Phu luc 1. So do qua trinh hoat dong chinh trong
HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015,QTNB.

5.SU LANH PAO

5.1. Sw
lanh dao
va cam két

* Lanh ’dao co quan cung cip bang chimg vé su lanh dao ye‘t cam két cua
minh doi voi Viéf: xay dyng va thuc hién HTQLCL, cai tién lién tuc hi¢u
qua cua chung bang cach:

1. Chiu trach nhiém v& tinh hiéu luc cia HTQLCL;

2.Pam bao rang chinh,sélch chat luong (CSCL) va cac muc tiéu chat
Iu:(_mg (MTCL) duogc thiét 1ap va phu hop vaoi dinh hudng chién luge va
boi canh cua co quan;

3. Pam béo rang cac CSCL dugc phd bién, dugc thau hiéu trong toan
bo co quan;

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

5. Thiic day nhan thirc tiép cin theo qua trinh va tu duy dwa trén rui ro;

6. Pam bao rang cac nguodn lyc can thiét cho HTQLCL luén séan co;

7. T‘ruyén dat té,m quan trong vé HTQLCL c¢6 hiéu luc va tuan thu cac
yéu cau cua hé thong;

8. Pam bao rang cac HTQLCL dat duogc cac két qua du kién;

9. Tham gia, chi dao va hd tro nhitng ngudi tham gia dong goép cho hiéu
luc ctia cac HTQLCL;

10. Thuc dﬁy cai tién lién tuc;

11. HO tro cac vi tri quan 1y lién quan khac chimg minh su l1anh dao cta
ho tai pham vi ho chiu trach nhi¢m.
* Huong vao khach hang
- Péi v6i HTQLCL, Lﬁph dao co quan chap nhan cé}ch tiép can coi khach
hang lam trung tdm nham dam bao rang cic nhu cau va mong doi dugc
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xac dinh, dugc coi 1a cac yéu cu phai tuan thu va duogc dap tng nham
nang cao su thdéa man cua khach hang.
- Piéu nay duogc thuc hién bé'mg cach dam bao:

1. Cac yéu cau ctia khach hang, cac yéu cau luat dinh va ché dinh duoc
xac dinh;

2. Céc rti ro va co hoi anh huong dén sy phi hop ctia san pham va anh
hudéng dén kha ning lam thoa man khach hang déu duoc xac dinh va giai
quyét;

3. Duy tri vao viéc nang cao sy thoa man khach hang.

5.2. Chinh|- CSCL duoc Lanh dao cao nhit ctia Thanh tra tinh ban hanh, chi phéi
sach chat|duoc cac hoat dong tac nghiép hang ngdy cta co quan, nham dam béao
lwgng chét luong cta hoat dong quan 1y nha nudc va cung cdp dich vu hanh
(CSCL) chinh cong. CSCL phai pht hop voi muc dich va bdi canh cua co quan,
hd trg dinh hudng chién luge cta co quan.
- CSCL dugc duy tri thong tin dang vin ban va ludn sin c6 cho cac bén
quan tam co lién quan khi thich hgp; dugc cap nhat khi can thiét va duoc
thong bao cong khai trong toan bd co quan dé moi ngudi thau hiéu, hop
tac va thuc hién.
Tai lieu lien guan: Phu luc 2. Chinh sach chat luong.
5.3.  Vai |- Linh dao co quan phai phan cong cac trach nhiém va quyén han cho tat
trd, trach |ca cac vi tri lién quan trong co quan. Cac quy dinh vé trach nhiém va
nhiém va |quyén han duoc phd bién thong qua So dd co cu t chirc va chirc ning,
quyén han |nhiém vu ctia Thanh tra tinh duoc giao theo quy dinh.
trong  t0 |- Lanh dao Thanh tra tinh x4c dinh trach nhiém va quyén han nham:
chire 1. Pam bao rang HTQLCL phu hop véi cac tiéu chuan, quy dinh phap
luat hién hanh;
2. Bam bao réng cac qua trinh dat duoc cac dau ra du kién;
3. Béo céo vé két qua thuc hién cia HTQLCL;
4. Cung cap cac co hoi dé cai tién HTQLCL;
5. Pam bdo hudng vao khach hang;
6. Pam bao tinh toan ven cia HTQLCL khi c6 su thay d6i dbi véi
HTQLCL duogc hoach dinh va thuc hién.
Tai liéu lién quan: Quyét dinh vé viéc quy dinh churc nang, nhiém vu cua
COHCNN, cdc phong dwoc cdp cé tham quyén ban hanh; Pé dan vi tri
viéc lam cua Thanh tra tinh.
6. HOACH DINH
6.1. Hanh |- Muc dich cua hanh dong nay nham khi hoach dinh céc qué trinh cta

dong giai

quyét rii

HTQLCL, Thanh tra tinh phai ddm bao xac dinh céc rui ro va co hoi, tu
d6é dua ra cac hanh dong dé giai quyét cac rai ro va co hoi. Bong thoi,
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ro va co
hoi

phong ngtra sy khong phu hop (bao gdm ca dau ra khong phu hop) va xac
dinh céac co hoi c6 thé nang cao su théa man cua khach hang hoac dat
duoc cac MTCL cua co quan.

- Khi xac dinh céc rai ro va co hoi dbi véi HTQLCL, cac van dé noi bo
va bén ngoai ciing nhu yéu ciu cua cac bén quan tdm c6 lién quan déu
can dugc xem xét.

- Khi x4c dinh cac rai ro va co hdi cua minh, co quan tap trung vao viéc:

1. Mang lai su tin cay vé viéc HTQLCL co thé dat duoc cac két qua du
kién;

2. Nang cao nhiing tac dong mong mubn va tao ra nhirng kha niang méi
(thdng qua vi¢c cai thién hi¢u qua ctia cac hoat dong, vi¢c phat trién va
ung dung cong nghé mai,...);

3. Ngin ngira hodc giam bét nhimng tac dong khong mong mudn (thong
qua viéc giam rui ro hoac hanh dong phong ngura);

4. Pat duogc cai tién dé dam bao su phu hop ctia san pham, dich vu va
nang cao su thda man cua khach hang.

Day chinh la viéc chép nhan cach tiép can tu duy dya trén rai ro va co
quan can xem xét viéc ap dung cach tiép can nay cho cac qua trinh can
thiét d6i voi HTQLCL. Viée ap dung tu duy dya trén rai ro ciing c6 thé
giip co quan xay dung van hoa chu dong va phong ngtra hudng té1 vige
thyc hién tét hon va cai tién cach thirc thuc hién cong viéc nodi chung.

- C6 nhiéu hinh thtc khac nhau dé c6 thé xem xét, xac dinh rui ro va co
hoi: Cac cudc hop vé dinh hudng trong mot giai doan hodc cong tac quy
hoach, xem xét cua lanh dao, danh gia noi bd, cac hinh thirc hop khac vé
chat luong, hop thiét lap muc ti€u chét lugng, giai doan hoach dinh viéc
thuc hién chirc niang quan 1y nha nudc va cung cip dich vu hanh chinh
cong,...

- Hanh dong ma co quan c6 thé thue hién dé giai quyét rui ro s& tuy thudce
vao ban chit cua rui ro, nhu:

1. Tranh rui ro bang cach khong tiép tuc thuc hién cac qué trinh ma
trong d6 c6 thé gip phai rui ro;

2. Loai bo riii ro, vi du bang cach sir dung cac phuong an dé tuyén dung,
dao tao, hd trg nhan vién co it kinh nghiém trong Thanh tra tinh;

3. Chap nhan rui ro dé theo dudi mot co hoi, nhu dau tu vao cac thiét b
moéi, ap dung cong nghé madi dé viéc cung cap dich vu hanh chinh cong
tré nén hi¢u qua hon;

4. Chia sé rui ro, vi du bang cach 1lam viéc truc tiép, dinh ky hoic ldy ¥
kién cua to churc, cong dan dé tao thuén loi cho qua trinh thué bén ngoai
(hop ddng nha thau, dich vu,...), giai quyét TTHC;
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5. Khong hanh dong, khi co quan ty minh chip nhan rui ro, trén co s
tac dong tiém an ctia rui ro hodc chi phi cho hanh dong can thiét.
Tai lieu lien guan: Quy trinh Quan ly rui ro.
6.2. Muc |- Pé cai tién lién tuc hiéu lyc va hiéu qua cia HTQLCL, Lanh dao co
tieu chat |quan thiét 1ap cac MTCL & céc cdp va b phan chirc ning thich hop va
lwong cac qué trinh can thiét cia HTQLCL. MTCL duoc thiét 1ap hang nam,
(MTCL) |dam bao ring:
va hoach | | Nhit quan véi CSCL;
dinh  dé 2. Do luong duoc;
dat d}r o¢ 3. Pugc truyén dat, theo ddi, cap nhat khi thich hop;
muc tieu 3
4. Duy tri thong tin dang van ban vé MTCL;
- Hang nim, Thanh tra tinh tong hop va danh gia két qua thuc hién
MTCL d4 thiét 1ap tai cac cAp va bd phan.
Tai liéu lién quan: Phu luc 3. Ké hoach thuc hién MTCL va Bdo cdo
thuc hien MTCL.
6.3. Hoach |- Khi thiy phai c6 su thay d6i nao d6 (pham vi, linh vuc, mic do ap
dinh thay |dung,...) d6i voi HTQLCL, Lanh dao co quan dam bao lap va thyc hién
doi ké hoach thay d6i nay.
- Phai néu rd muc dich cua nhitng thay d6i, xac dinh cac anh hudng cua
no6 cling nhu can nhéc dén nguén luc, dén viée phan cong lai trach nhi¢m
va quyén han, dén tinh toan ven cia HTQLCL.
Tai liéu lién quan: H6 so xem xét cua lanh dao vé HTOLCL.
7. HO TRQ

7.1. Nguon hre

7.1.1.
Khai quat

- Thanh tra tinh xac dinh va cung cép cac nguén luc can thiét vé nhan luc,
co s& vat chit, moi truong lam viéc, nham:

1. Thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hiéu luc cta HTQLCL;

2. Nang cao sy thoa man khach hang bang cach dap ung cac yéu cau
cua ho.
- Thuc hién viéc phan bd nguén luc c6 xem xét dén nang luc va han ché
cua cac nguén luc hién tai.
- Céc ngudn lyc va phan bd ngudn luc s& duoc danh gia trong qua trinh
xem x¢&t cua lanh dao.

7.1.2. Con
nguoi

- Lanh dao cao nhat dam bao s& cung cap day du nhan lyc cho viéc van
hanh hi¢u qua cdc HTQLCL ciing nhu cac qua trinh dugc nhan dién. Vige
cung cap ngudn nhan lyc duoc thyc hién theo quy dinh ctia nha nudce va
huéng dan cia co quan c6 tham quyén.
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- Cac nhan su thuc bién cong viéc ¢o anh hudng dén chat luong hoat dong
quan ly va cung cap dich vu hanh chinh cong déu phai c6 du nang luc
trén co s¢ gido duc, dao tao, k¥ ndng va kinh nghiém phu hgp.
- Viég dao tao va trao QTéi thong tin sau do s€ dugc thuc hién nham dam
bao rang cac nhan sy déu nhan thuc dugc:

1. Chinh sach chét luong;

2. Cac muc tiéu chat luong lién quan;

3. Sy dong gop cua ho dfr)i’ v6i hiéu luc cia HTQLCL, bao gdm cac loi
ich cho viéc thuc hién cai tién;

4. Héu qua cua viéc khong tuan thi cac yéu cau cia HTQLCL.
Tai liéu lién quan: Hé so dao tao va danh gid cong chirc hang ndm.

7.1.3. Co
sé ha ting

- Co quan cam két duy tri co s ha tng hién c6 dé dam bao viéc cung cap
dich vu giai quyét TTHC th‘eo chtrc nang, nhi¢m vu duoc gigo dat duoc
su phu hgp so véi cac yéu cau quy dinh. Co sé ha tang bao gom:

1. Tru s& 1am viéc va cac co sd vat chat lién quan;

2. Cac may moc, thiét bi, phﬁn cung, phﬁn mém;

3. Cong nghé thong tin va trao doi thong tin.
- Céc thiét bj déu dugc kiém tra xac nhan (hiéu chuan, kiém dinh,...) va
duy tu, bdo dudng theo quy dinh.
- Khi cac thiét bi d}rqc st dung dé cho céac hoat dong do lru’(‘mg quan trong,
ch:c"mg han nhu kiém tra va 7thfr nghi¢m, thiq nhirng thiét bi nay s¢ duoc
ki€ém soat va dugc hiéu chuan hoac duogc ki€ém tra xac nhan trudc khi sir
dung.
Tai liéu lién quan: H6 so cdc mdy moc, thiét bi lién quan.

7.1.4. Méi
trwomg cho
viéc  thuc
hién cac
qua trinh

Co quan dam bao viéc cung cip, duy tri moi truong 1am viéc tot ca vé
tam ly va vat ly dé dat duoc su phu hop véi cac yéu cau thue hién chuc
ning, nhiém vu dugc giao, dap tng yéu cau khach hang (dam bao dién
tich phong 1am viéc, nhiét d6 phong 1am viée, vin hoa cong sé, mdi quan
hé cua CBCC...).

7.1.5. Nguén
luc  theo
doi va do
lwong

Co quan xac dinh va cung cip cac nguodn luc thich hop dé dam bao céc
két qua theo ddi va do ludng c6 hiéu luc va tin cay khi xem xét danh gia
su phtt hop ctia san pham va dich vu ctia co quan.

- Trong mot ) truong hop, viéce kiém tra hodc theo ddi don gian la dé xac
dinh tinh trang (vi du: Dboi véi két qua cua dich vu hanh chinh cong 1a céac
van ban/quyét dinh hanh chinh), co quan cam két xac dinh va cung cap
ngudn luc can thiét dé dam bao cho cac két qua nay ludén ding va dang tin
cdy, phu hop voi cac yéu cau cua phéap ludt va yéu ciu cia to chirc/cong
dan, bé“mg tat ca hodc mot sb cach:
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1. Phan céng CC mdt ctra c6 nang luc dé kiém tra tinh day du va hop 16
ctia céc ho so, yéu cau dau vao;

2. Phan cong cac cong churc, nguoi lao dong cd nang luc va chuyén mon
dé tham dinh cac ho so va yéu cau cua to chire, cong dan;

3. Trudéng cac Phong ban, by phan c6 trach nhi¢m kiém duyét cac két
qua giai quyét TTHC trude khi trinh Lanh dao phé duyét va tra két qua
cho t chirc, cong dan;

4. Lanh dao co quan xem x¢&t, hoach dinh phuong phap, cach thirc thuc
hién viéc do ludong sy thod man khéach hang.

7.1.6. Tri
thire ciia to
chire

- Co quan, cac bd phan lap va xem xét, cap nhat dinh ky hang ndm bang
xéac dinh va quan 1y céc tri thic can thiét cho viéc van hanh cac qua trinh
va dat dugc su phu hop cia dich vu. Tri thirc dugc xac dinh bao gém cac
kién thirc va thong tin c6 dugc tir:

1. Cac nguén luc nodi bod, nhu cc bai hoc, céac kién thire tir cac chuyén
gia, cac tai san tri tug;

2. Cac nguén luc bén ngoai nhu cac tiéu chuan, gi61 hoc gid, cac hdi
thdo, cac thong tin thu thap dugc tir cac bén lién quan.
- Céc tri thirc nay s& dugc duy tri va sin c¢6 & muc do can thiét.
- Khi thyc hién thay ddi cac nhu cu va cac xu hudng, co quan s& xem xét
cac tri thuce hién tai va xac dinh cach thic yéu cau hodc truy cap dén cac
kién thirc bo sung.
Tai liéu lién guan: Phu luc 4. Bang xdc dinh va quan ly tri thuc

7.2. Nang
luc

- Co quan dam bao rang nhitng nguoi lam viéc dudi sy kiém soat cia
minh ma c¢6 anh hudong dén két qua hoat dong va hiéu luc cua HTQLCL
s& ¢6 day du nang luc, kinh nghiém can thiét.
- Pé thuc hién duoc diéu nay co quan thyuc hién:

1. Phan cong nhitng nguoi ¢6 nang luc va kinh nghiém phu hop véi
yéu cau cla cua cong viéc;

2. Thuc hién cac hoat dong tap huén, dao tao khi c¢6 nhu cau;

3. Tién hanh danh gia hiéu lyc cta cac hoat dong nham nang cao ning
luc ctia nhan su;

4. Luu giir thong tin dang van ban dé chimg minh cho ning luc cia
nhiing nguoi dang lam viée.
Tai liéu lién quan: Hé so tuyén dung va boi dwéng cong chirc.

7.3. Nhan
thire

- Thanh tra tinh ddm bdo rang nhitng nguoi lam viéc dudi sy ki€ém soat
cua minh s€ nhan thire duoc:
1. CSCL cua co quan;
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2. Céac MTCL lién quan;

3. Su dong gop ,cﬁa }1() vao hi¢u luc cia HTQLCL, bao gém ca cac loi
ich cta vi€c cai tién két qua hoat dong.
- Pé thuc hién diéu nay co quan thuc hién:

1. Niém yét va pho bién CSCL;

2. Cong bd MTCL va phé bién ké hoach thyc hién;

3. Thyec hién cac khoa ddo tao, tip hudn vé HTQLCL theo TCVN ISO
9001:2015;

4. Pho bién cac tai liéu HTQLCL, van ban quy Pham phép luat
(VBQPPL) lién quan va hé thong cac quy trinh gidi quyét TTHC.

7.4. Trao
doi thong
tin

Thanh tra tinh dam béo viéc trao doi thong tin ndi bd 1i§n quan dén hiéu‘h,rc
cua HTQLCL duoc thuc hi¢n. Cac phuong thure trao doi thong tin bao gom:

1. Str dung céc qua trinh hz‘i’nh dong khéc phuc dé bao cao nhitng su
khong phu hop hodc cac khuyén nghi cai tién;

2. St dung céc két qua phan tich dit liéu;

3. T6 chirc cac cude hop (dinh ky, theo ké hoach hodic dot xuat) dé thao
luan cac van dé cuia HTQLCL;

4. St dung két qua danh gia cua cac qua trinh danh gia, kiém tra (noi
bd, bén thir 2);

5. Tb chtrc hop thao luan va tham van véi cac cong chirc, nguoi lao
dong;

6. St dung cac phuong tién truy‘én théng nhu: E-mail, dién thoai, céng
thong tin dién tr, E-Office...; truyén dat bang van ban.

7.5. Thong
tin dang
van ban

- Thong tin dang van ban ciia HTQLCL bao gém ca tai liéu va ho so.
Trong béi canh nay, co quan xdc dinh:

+ Tai lieu: La cdc thong tin dang van ban phuc vu cho viéc hoach dinh
va kiém sodt Hé thong quan Iy chat heong.

+ Ho so: La cdc thong tin dang van ban ding dé cong bé cdc két qua hay
cung cdp bang chitng vé cdc hoat déng dwoc thuc hién cia HTOLCL.

- Tai li¢u yéu cau doi véi HTQLCL duoc kiém soat, nham dam bao rﬁng
nhan su duoc tiép can voi cac thong tin maéi nhat di duoc phé duyét va
ngan ngira st dung cac thong tin 18i thoi. Tét ca cac quy trinh duoc thiét
1ap, van ban hoa, thuc hién va duy tri.

- Muc dich cta viéc kiém soat hd so nhim xéc dinh céc bién phap kiém
soat can thiét cho viéc nhan dién, béo quan, thu hoi, bao vé, thoi gian luu
va hity bo cac ho so chat lugng.

- C4c bién phap kiém soat ndy ap dung cho cac hd so c6 cung cip bang
chtng cho viée tuan thu cac yéu cau. Pay c6 thé 1a bang ching cho viée
dap g cac yéu cau vé dich vy, quy trinh hodc su tuan thi theo luat dinh.
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Ngoai ra, ho so chat luong bao gdm bat ky hd so nido cung cap bang ching
cho viéc van hanh hi¢u 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 thuc
hién

Thanh tra tinh s€ hoach dinh va xay dung cac qua trinh can thiét cho viéc
thue hién chirc ning quan 1y nha nude va cung cap cac dich vy hanh chinh
cong. Viéc hoach dinh qua trinh cung cp dich vu s& dap tng cac yéu cu
ctia cac qua trinh khac cua hé thong quan 1y. Nhimng sy hoach dinh nhu
vay s€ xem xét cac thong tin lién quan dén bbi canh ciia co quan (Xem
muc 4.1; 4.2; 4 3; 4 4 & trén va cdc nguon lyc, nang lec hién tai, ciing
nhw cdc yéu cdu vé dich vu trén co sé nhdn biét va gidi quyét cdc rii ro
va co hoi da dwoc néu tai muc 6.1).

Tai liéu lién quan: Quy trinh Quan Iy rii ro; QTNB, QT trén Phan mém
mot cira dién tu.

8.2. Yéu ciu

doi véi san pham va dich vu

8.2.1. Trao|Thanh tra tinh thuc hién viéc trao dbi thong tin mot cach hiéu qua voi
d6i thong|khach hang, bao gom:
tin v6i| 1. Cung cép cac thong tin lién quan dén dich vu hanh chinh cong;
k!‘fwh 2. Xt 1y cac yéu cau cua céc td chirc, ca nhan bao gdm ca nhiing yéu
hang cau thay doi;
3. Tiép nhan cac phan héi lién quan dén cac hoat dong cta co quan, bao
gom ca cac khiéu nai;
4. Xir Iy hodc kiém soat céc tai san ciia Nha nuéc.
Tai liéu, cong cu lién guan: E-Office; Phan mém mét ciea dién tir;
Website; e-mail, dién thoai; cdc loai van ban hanh chinh...
8.2.2. Xac|Trong qua trinh thuc hién cac dich vu méi, Thanh tra tinh s¢€ nam bat:
dinh . cz’l’c 1. Cac yéu cau cu thé cta dich vu, bao gdm céac yéu cau veé tra két qua;
yé,l.l cau d?ﬁi 2. Céc yéu cau chua dugc tuyén bd nhung can thiét cho sir dung cu thé
me Sal‘l hodc c6 y dinh str dung;
g?:;ln:]u va 3. Cacyéu cau luat dinh va ché dinh lién quan dén dich vu;
7 4. Cac yéu cau khac ma co quan xac dinh.
8.2.3. Xem|Khi cic yéu cau dugc xac dinh, Thanh tra tinh s& xem xét cac yéu cau nay

xét cac yéu
cau doi véi
sain pham
va dich vu

trude khi cam két cung cap dich vu. Viéc xem xét nay nham dadm bao rang:
1. Céc yéu cau dich vu dugc xac dinh;

2. Thanh tra tinh c6 du kha nang dép ting cac yeu cau di xac dinh hoic
cac khiéu nai d6i voi dich vu ma co quan cung cip;

3. Cac rui ro da duoc xac dinh va xem xét.
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8.2.4. Thay
ddi yéu cau
d6i véi san
phim va
dich vu

Nhitng truong hop khi c¢6 su thay doi (do khach quan, do quy dinh cia
luat phap, do chinh yéu cau cta khach hang...), Thanh tra tinh s& c6 vin
ban dé thong tin vé nhiing su thay ddi d6; khach hang, cac bén lién quan
phai duoc théng bao va co ké hoach bién phap dé duy tri su dap Gmg tot
nhat chuong trinh, ndi dung co su thay d6i nay.

8.3. Thiét
ké va phat

Khong 4p dung, do hoat dong thyuc hién thu tuc hanh chinh cua co quan
khong c6 hoat dong nay.

trién  san

pham va

dich vu

8.4. Kiém|- Bat ky qua trinh ndo dugc thuc hién boi1 bén thir ba dugce coi 1a “qua
soat  qud|trinh thué bén ngoai” va phai duoc kiém soat. Cac qué trinh bén ngoai
trinh, san|cta Thanh tra tinh va cic bién phap kiém soat cho timg qua trinh, duoc
pham, dich |xac dinh trong kiém soat mua hang va cic nha cung cap bén ngoai.

vu do bén|. 1 03i va mirc do kiém soat dugc ap dung ddi v6i qua trinh bén ngoai s&

ngoai cung
cap

xem xét dén:

1. Tac dong tiém 4n cua qua trinh bén ngoai ddi voi kha nang cua Thanh
tra tinh trong viéc cung cip dich vu dap tmg céc yéu cau;

2. Mirc do dbi voi ndi dung ma bién phéap kiém soét qua trinh duoc chia
s€;

3. Kha niang dat dugc bién phap kiém soat thong qua cac yéu cau hop
ddéng mua hang.
Mua hang:
- Thanh tra tinh dam bao rang hang hda mua vao dap ing cac yéu cau clia
co quan. Loai hinh va mic d6 kiém soat ddi v&i cac nha cung cap va hang
héa mua vao phu thudc vao mic do anh hudng ctia chung dbi véi qua
trinh cung cap dich vu sau d6 hoic két qua cudi cing.
- Thanh tra tinh ciing tién hanh dénh gia va lya chon nha cung cip dua
trén kha nang cung cip san pham, tién d6 giao hang va chat luong san
pham va cac dich vu kém theo dap tng cac yéu cau. Co quan ciing thiét
1ap cac tiéu chi lya chon, danh gia ddi véi cac nha cung cip va san pham
hang héa mua vao.
- Viéc thyc hién mua hang thong qua viéc phat hanh cac don hang chinh
thirc, cac hop dong kinh té trong d6 mé ta cu thé cac yéu cdu mua vao.
Céc hang hoa mua vé sau d6 dugc kiém tra xac nhan xem co dap ung
duoc cac yéu ciu cua co quan khong. Nhu:ng nha cung cap khong dap
u’ng dugc cac yéu cu cta co quan co thé duoc yéu cau cic hanh dong
khic phyc sau do.
Tai liéu lién quan: Cdc Quy dinh/Quy ché vé mua sdm tai san céng cia
nha nwoc hién hanh.
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8.5. Hoat dong cung cap dich vu hanh chinh céng

Thuc hién
kiém soat
hoat dong
cung  cip
dich vu
hanh chinh
cong

- Thanh tra tinh chiu trach nhiém dam bao tat ca cac dich vu va qua trinh
hoat dong déu dugc nhan biét va duoge thue hién véi sy kiém soat chat
ch&. Cac diéu kién duogc kiém soat bao gém:

1. C6 san nhiing thong tin vé dic diém, yéu cau ciia cong viéc.

2. Co san nhitng Quy trinh, huéng dan cong viéc ing véi cac qua trinh
va & noi can thiét.

3. Viéc st dung co sd ha tang va méi trudng phi hop cung cap dich vu
hanh chinh cong;

4. Chi dinh nhitng nguoi c6 nang luc, trinh d6 chuyén mon, bao gém
bat ky pham chit duoc yéu ciu nio;

5. Xac dinh, 1ap ké hoach va thuc hién viéc tham dinh dé dam bao hoan
thanh cong viéc mot cach thoéa man va phi hop vai cac thil tuc, tiéu chuén
da dé ra trude khi tién hanh nhitng budc ké tiép, nham ngin ngira sai 16i
cua cong chtrc, nguoi lao dong;

6. Thuc hién cic hoat dong théng qua chuyén giao va sau khi chuyén
giao két qua giai quyét thu tuc hanh chinh (TTHC).

- Thanh tra tinh dam bao viéc nhan biét san phém/djch vu do co quan
cung cap, bao gdm ca trang thai ctia vin ban, hd so twong Gmg vai cic
yéu cau do ludng va theo ddi, tir lic nhin va qua tat ca cac giai doan
kiém tra, tham dinh, phé duyét cho t6i khi chuyén giao.

- Moi san phém/dich vu do Thanh tra tinh tao ra va cung cép déu duge
nhan biét theo dau hiéu duoc quy dinh phu hop tinh chit cua cac san
pham/dich vu.

- Hd so nhan biét dugc ngay nhan, ngay va ngudi giai quyét tai cac khau,
ngay hoan thanh.

- Co quan dam bao giit gin hd so yéu cau cia to chirc, cong dan, phan
loai dé dé nhan biét va bao vé tranh mat mat hu hong trong thoi gian xem
x¢et.

- Moi yéu cau bo sung ho so, phai dugc ghi lai bang bién ban .

- Nguoi nhan ho so phéi co trach nhiém hudng dan to chirc va cong
dan vé tinh chinh x4c, hop 18 khi dua dén co quan xem xét, theo quy
dinh.

- Trudng hop ho so bi mét, bi hu hong thi co quan sé& phai thong bao cho
td chire, cong dan duogc biét va c6 cach khéc phuc, déng thot 1ap va luu
hd so vé cac truong hop xay ra.

-Pbi voi cac két qua dich vu khong phi hop vé chat luong dan dén khiéu
nai cua khéach hang, co quan ¢ trach nhi¢m:

1. Khic phuc hau qua;
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2. Tién hanh diéu tra nguyén nhan va thyc hién hanh dong khic phuc
va trao doi thong tin lién quan dén khach hang.
- Co quan xem xét va co ké hoach hodc dot xuét kiém soat cac thay doi
d6i voi cac qua trinh & mutrc d6 can thiét nham dam bao sy phu hop lién
tuc v4i tat ca cac qua trinh.
Tai liéu, cong cu lién quan: Hé thong tac nghiép dién tw E-Office; cdc
QTNB giai quyet TTHC; hé so gidi quyét TTHC; cdc van ban lién quan
dén giai quyét TTHC.

8.6. Thong
qua san
phim va
dich vu

Cac tiéu chi chép nhan dich vu dugc xac dinh trong cac tai licu h tro phu
hop. Cac hoat dong xem xét, kiém tra duoc thuc hién tai cac cong doan
thich hop nham xac nhan réng cac yéu cau cua dich vu duge dap tng. Diéu
nay dugc thuc hién trude khi dich vu duogc thong qua hoac dich vu dugc
chuyén giao. Cac phuong phap nay duoc xac dinh nhu sau:

- Kiém tra tinh ddy du cta cac thanh phan hd so TTHC ma khach hang
ndp tai BO phan tiép nhan ho so va tra két qua (TN&TKQ) cua Thanh tra
tinh hodc qua dich vu truc tuyén.

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

Tai liéu lién quan: TTHC va cdc quy trinh giai quyét TTHC.

8.7. Kiém
soat diu ra
khong phu
hop

- Tét ca cac két qua cong viéc néu khong dap umg yéu ciu di néu, déu
duoc xem 1a két qua dau ra khong phu hop. Thanh tra tinh c6 co ché dé
phat hién dugc chung va phai c6 quy dinh, co ché xtr 1y

- Tung phong khi phat hién nhimg dang két qua dau ra khong phu hop
nay phai thuc hién bién phap xtr 1y theo quy dinh, ghi nhén hoac luu gitr
hd so cach xtr 1y, két qua xtr 1y, néu rd nguoi c6 trach nhiém di thong qua
hoac khong cho phép thong qua.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Cdi tien HTOLCL.

9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN

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

9.1.1. Khai
quat

- Co quan su dupg HTQL‘CL nham cai tién cé}c qué trinh cda n6. Nhiing
hoat dong cai tién nay nham xur ly cac nhu cau va mong doi cua khach
hang cling nhu cac bén quan tam khac, & mirc do co thé.
- Hoat Ei(f)ng cai ‘gién s€ duoc thuc hién sau khi phﬁp tich cac sb liéu lién
quan dén. Cac két qua phan tich sé dugc str dung dé danh gia:

1. Sy phu hop cua cac hoat dong quan 1y nha nudc va dich vu hanh
chinh cong;

2. Mtrc d6 hai long cua khéach hang;

3. Két qua thuc hién va hiéu qua cia HTQLCL;

4. Hiéu qua cua cong tac hoach dinh;
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5. Hiéu qua cta cac hanh dong giai quyét rui ro va co hoi;
6. Két qua thuc hién cua cic nha cung cap bén ngoai;
7. Céc chuong trinh cai tién HTQLCL.

9.1.2. Su
théa man
cua khach
hang

Thanh tra tinh duy tri viéc thyc hién qua trinh nay thong qua két qua lay
¥ kién do ludng sy hai long cta co quan, t6 chic, ca nhan, thuc hién cac
giai phap ning cao sy hai long ctia khach hang va cai tién sau danh gia.

9.2. Danh
gia ndi b

Pinh ky hang nam, Thanh tra tinh tién hanh danh gia noi bd nham xac
dinh xem HTQLCL c¢6 tuan thii cac yéu cau ctia khach hang, yéu cau luat
dinh va yéu cau cia TCVN ISO 9001:2015 hay khong. Cac cudc danh
gia nham dam béo rﬁng HTQLCL da duogc thuc hién hiéu qua va dugc
duy tri.

Tai liéu lien guan: Quy trinh Danh gia noi bo HTOQLCL.

9.3. Xem|- Lanh dao co quan t6 chirc xem xét HTQLCL thong qua cac cudc hop

xét cia|giao ban, so két, téng két, dinh ky, dot xuét hodc cudc hop riéng cho hoat

lanh  dao|dong XXLD; hodc thong qua bdo cdo hoat dong van hanh duy tri

(XXLD) HTQLCL va céac théng bao chi dao cua lanh dao... d& dam bao rang
HTQLCL ludn phu hop, thoa dang va c6 hi¢u luc. Viéc xem xét s€ bao
gdém viéc danh gia cac co hoi cai tién va nhu cau thay d6i ddi véi
HTQLCL, bao gém ca viéc xem xét cac Chinh sach chét lugng, Muc tiéu
chat luong
- Co quan phai luu giit théng tin dang vin ban 1am bang chimg vé két qua
XXLD.

10. CAI TIEN

10.1. Khai
quat

Thanh tra tinh phai ludn xéac dinh, lya chon co hdi cai tién cac quai trinh;
dleu chinh, ngédn chdn hodc glam nhiing tac dong khong mong mudn trong
mdi qua trinh ¢6 lién quan dén viéc thiét lap, ap dung va duy tri, cai tién
HTQLCL.

10.2. Sw
khong phu
hop va
hanh djng
khic phuc

Khi mot sy khong phut hop xay ra lién quan dén qué trinh hay noi dung trach
nhi¢m nao do; phong, ban, bd phan lién quan phai:

1. Nhan biét, c6 hanh dong dé kiém soat, xir Iy hién tugng cua sy khong
pht hop d6 theo quy dinh, xem xét nhitng hau qua lién quan c6 thé dé xur
1y hau qua do;

2. B0 phan phét hién phai danh gia liéu c6 can phai phan tich nguyén
nhan, tién hanh cac hanh dong dé loai trir cdc nguyén nhan cta sy khong
pht hop nay nham dé né khéng tai dién hay xay ra ¢ nhitng noi khac; néu
théy can, sé& thue hién céac cong viéc nhu sau:

- B4o cao, 1ap phiéu yéu cau xem xét va phan tich sy khong phi hop;
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- X4c dinh nguyén nhan cua sy khong phu hop;

- 7Xéc dinh néu su khong pht hop twong tu ton tai hodc c6 kha ning
co thé xay ra;

- Thyc hién bat ky hanh dong can thiét;

- Panh gia két qua ctia bat ky hanh dong khic phuc da thuc hién;

- Cap nhélt n‘guyér} nhan nay nhu 13 mot méi rai ro trong qua trinh 1ap

ké hoach (n€u can thiét);

- Thyc hién thay d6i doi véi HTQLCL (néu can thiét);

- Hanh dong khic phuc phai thich hop véi tac dong cua cac su khong
phu hop da xay ra.

10.3. Cai
tién lién tuc

Thanh tra tinh thuong xuyén nang cao hi¢u luc cia HTQLCL thong qua
viéc st dung CSCL, MTCL, két qua danh gia, phan tich dir li€u, cac hanh
dong khic phuc va phong ngira va két qua XXLD.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Danh gia noi bo HTQLCL,; Quy trinh Cai
tiéen HTOLCL; Quy trinh Qudn Iy riii ro.
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Phu luc 1
SO PO QUA TRINH HOAT PONG CHINH TRONG HTQLCL THEO TCVN ISO 9001:2015
CUA THANH TRA TINH KHANH HOA
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Phu luc 2
CHINH SACH CHAT LUQNG

UBND TINH KHANH HOA
THANH TRA TINH

CHINH SACH CHAT LUONG

Véi phuong cham:

Lanh dao va toan thé cong chirc, ngudi lao dong ctia Thanh tra tinh cam két:
1. BPam bdo .....

...............

...................

Khanh Hoa, ngay  thang ... nam 2025
CHANH THANH TRA
(ky tén, doéng diu)

Nguyén Vin A
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Phu luc 3

MAU KE HOACH THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG, BAO CAO THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG

UBND TINH KHANH HOA
THANH TRA TINH

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc 1ap — Tw do — Hanh phuc

KE HOACH THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG NAM .....
CUA <THANH TRA TINH>/<PHONG ....>
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< £ . \ o . . n . .n Thoi gian Thoi gian
STT Muc tiéu chat lwgng Cach do lwong | Bién phap thwe hién/don vi thwe hién bit diu hoan thanh
.ngay... .... thang...... nam .....
CHANH THANH TRA




UBND TINH KHANH HOA
THANH TRA TINH

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc 1ap — Tw do — Hanh phuc

BAO CAO THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG NAM ....

CUA <THANH TRA TiNH>/<PHONG...>

STT

Muc tiéu

Murc
do lwong

Thuwe té
dat dwoc

Nguyén nhan do khong dat
muc tiéu

Huwéng giai quyét
trong thoi gian toi
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v, NEAY

thang... ... nam ...........

CHANH THANH TRA
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Phu luc 4
BANG XAC PINH VA QUAN LY TRI THUC CUA CUA <THANH TRA TiNH>/<PHONG...>......

MANG/ ( . < |HINH THUC| HINH
o LINHVUC [KIENTHUC | o o0 Tlftfj,‘g " piNe | PAUMOI ;‘:‘E%SEEA: PHO BIEN | THUC

HOAT | CAN THIET THU NAp | PANG |CAPNHAT | 20’ ot [TRONG NOI LUU
PONG . . . BO GIU

Bén | Bén

trong | ngoai

Ngay........ thang....... nam......
Phé duyét Ngudi cap nhat
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