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pnAl'l: Gror THrEU CHUNG

^^^. ^lY9 
hinh HC th6ng quin ly ch6t lu_o.ng theo ti6u chudn qu6c gia TCVN ISO9001:1']tl.:yl\(r rrrnhiip.rhu6ctrcttr6nghdn"hchinhnhdnu6cra*oia-ay"ioii6,ta"o

q.uan) li_tai lidu t6ng qurit girii thigu vd u9 ttr6ng qurin l;i chdt rugng tau;oaf ui6r tir raHTQL(IL): xiic dinh pham vi dp dung: chinh srii vamuc tieu chdt luong: girli rhifu ho4rdQng va co cdu td.chuc. ch&c ndng nhe, uu vd cric qud trinh cta .o q'rr'n l dru'ru .u,
f6p fn5; ciic ydu cdu cria ti6u chudn qu6c gia'rcvNlso qoot,zots, ae Lanh dao vd c6nb6 chri ch6t cta co quan ldm co sd aia, tafif, ne1fril;;-r,'#;i;;_ #'ffi;

Sd ru ph6p ld co quan chuy€n m6n thugc Uy ban nh6n ddn tinh, dd duoc thdnh ld.p
theo qu;'6t dinh s6 285/eD-UB ngdy r8r02/rgS2cria Uy ban nhan daniinh pr,ri rrranrr.

thingT/1999. sau khi t6ch.tinh, Sd ru ph6p Khrinh Hod v6i bi0n ch6 10 nguoi
trong dd c6 1 Ph6 Girim d5c, ciic t6 chtc Tu ph6p b6 tro cfrng chia tiich phai t6 chric lai.
H0 th6n13 Tu phrip c6p huy6n chi cdn I acn z ng,ror, c6 huyQn kh6ng c6 c6n b6 Tu phrip.

Trudc tinh hinh 6y. ldnh crao Sn Tu phrip dd tranh tht sF rdnh dao cta 86 Tu phrip,
Tinh 0y. su chi dao cria Uy ban nh6n dan tinh ctng vdi su n6 ruc. quy6t t6m cao cta ciin
b6 dring vi€n. c6 y thric cdu thi tit5n b6, ham hoc hoi, phuc vu c6ng cu6c rl6i rnoi cria
DAng vd Nhd nu<ic. co y thric phuc vu nhdn ddn di dodn k6t chat .he uiru ti6n hanh 6n
dinh bO r;ung cdn bQ, xAy dung ctr sd v6t ch6t dd5, manh c6ng tiic, bAo ddm su phrit tri6n
don vi v(i moi m6t voi ch6t lutrng c6ng tiic n5m sau cao hon ndm trudc.

1.2. Ctr r,5u t6 chrirc, chrirc ning nhiQm vg:

1.1. Lich sir hinh thdrnh:

1.2.1: So iIi 6 chr?c:

I .2.1 : So dd t6 chr?c:

pu6 crAlro6c

GIAM DOC

pHo crAlr ooc

van
phdng
Sd

l-hanh
tra Sd
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Hdnh
chinh
tu
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dung
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PHAN 2. GIOI THIpu KHAI QUAr HE TrroNG QUAN r-'i cnAr
LTIqNG THEo rrtu cHUAN QUoc GIA TC\rN ISo 9oo1:2015

Ngdy ban hdnh: .. ../. . . . ./

Tni liQu viQn dAn

4. 86I CANH CfJA TO CHI,C
dinhKhi

hrichi
hu&n

drqua

bOndevanacdi neS nhdnanuco ICL Lh h qHTQoac
ncc then 6ngdI en uc enoa Idan bOne quanaccontr ng

tkhadtin daa inhco ndnginhm gcuanNha u0cIvquin
LCHT Lcunh adek otcac udugc

4.1. Hi6u t6 chrfrc vh
tr6i cenh cta t6
chftc:

SICL ScilrrPhdP
4

1.2.2: Chfcc ndng nhiQm vY:

SdTuph6pldcr:quanchuy€nm6nthuQcUyhannhAnd6ntinh,thuchi6nchtlc
ndng tham -,ru, iir-lp UV tun nhan dan tinh quAn Ii nhd nu6c v0: Cdng t6c xAy dung vd

iH fiarf, ph6p lud-tl theo doi thi hanh phap ludt; kiem tra, xir lyi vdn bAn quy ph4m ph6p

i;;i' kiil sodt thu tuc hdnh chinh: phdp ch6: pho bien- girio d.': oldP.lu{t: hira P'.'i:::
rO; i.to ti.t; qu6c tich; chung thuc; nudi con nuoi; 11' lich tu phtip; bor thuong nna.luo::

rrs sirip phap ry; luit su; tu"v6n phdp 1u0t; c6ng :lY".g' qi1t. di:h i" lfp:,lrin dAu gi6

tai s"an; tiong tii thuong mai; qran ti cdng t6c thi hdnh phdp luit v0 xt ly vi pham hdnh

chinh vd c6ng t6c tu ph6p kh6c theo quy dlnh cta ph6p ludt'

SO fu pnap 
"6 

tu cu"h phrip nh6n, co con ddu vd tdi khoan ri6ng;.chlu sg chi dao'

qra" ;;i;:ffi.,;to, ;ht'uu .ong tdc cua Uy bar nh6n dan tinh: ddng thdi chiu ss

chi dao, hudng d6n, ki6m tra,, thanh tia vA chuyOn mOn' 
19h1ep 

vu.cuaBQ Iu ph6p'
' 

iO f,, fnap tftv. hiQn chuc nlng nhiQm vp quin li nhd nudc 
-ve :Tg-t:: tu ph6p

tr€n dia Uan tinfr^ffrinh hda tlugc qry Airf, tai Quyitt dinh s6 2176IQD-UBND ngdy

iO)Sf;OtS cria Uy ban nhdn ddn tinh kh6nh Hda v€ viQc kiQn toirn chric ndng, nhiQm vq,

;;ra; hr, ,i .o'.du cta So Tu ph6pr euy6t dinh sd 3142IQD-UBND ngiry 20t1012017

J.,i i3i,.iar Lo n,0,,o nQi dung iaiery.ir dinh s6 2176,QD-UBND_ngdy l0/8/2015 cta

iiv i*'rr,a. aa, iinr, rt anr, n1a vc viec kiQn todn chric n6ng, nhiQm vu, quy€n han vir

co c6u cia Sd Tu ph6P.

1.2. Thirnh tich ili il4t iluqc (n6u c6):

Nim 2017, Sd Tu phSp Kh6nh Hda tlugc nhfn Cd thi dua Ngdnh Tu ph6p t4i

Quyi5t eintr ro zoitlQo-srP ngity 2211212017 cria BQtruong BQ ry.r$n.']c viQc tins

o-unt nid, .Cd thi dua Ngdnh iu'phdp" cho s6 Ta phdp cdc tinh, thdnh ph6.truc thuoc

irung n*g ,d thdnh tict xufu sdc trong phong trdo thi dua theo chuyAn dA "Co quan tu

piniiafu pi"*g tdng cadng bjt ""*s' ii "oi 
t"i'h-nhiC*, thi dua sdng tqo' hodn thdnh

'ruit 
td" ihi\* uu trgng tdm cong rdc ttr phap ndm 2017 "

NEm 2020, Sd Tu ph6p f.-nann Hoa titip tr,rc nh0n dusc Cgitri-au1 
9t11 

Chinh pht

tai quyrlt dintr .O iO:SleD-ft gngity 161712020 cta Thri tudng Chinh pht "vd vi€c tdns

Cd thi dua cia Chinh Phil".

Didu khoin ti6u
chuin TCVN ISO

9001:2015



- V5n dc nQi b0:
+ Co c6u t6 chr?c;

+ Nhan sU;

+ Trang thi6r bi, co sd vdt chSt;
+ Trao d6i thdng tin n6i b6;

rai k0 hoach rriin khai cong tdc ddu
qud nhiAm vu vd phrong hu6ng nhiQm
BiAn bdn hop xem x,!t cia ldnh doo vi

; Bdng phdn tich rili ro vd co h6i.

nhAn di6n baon6i b6, b6n ngodi md co quan cMQt sd v
g6m:

Tdi li€u liAn quan. Ca th6
ndm/ Bdo cdo ddnh gid kAt
vu giai phdp theo ndm, quy.
HTQLCL dinh k) hitng ndm

4.2.IJii:t nhu ciu
vh mong tlgi cfra
c6c b6n quan tim:

\hdi9q! gy_inh hudng hiQn triru vd tiAm 6n cta c6c b6n quan
tdm d6i vdi HTQLCL, co quan cdn:
l. Nh{n diQn c6c b6n quan trim-lidn quan d6n HTeLCL nhu: ciic

"g.qrT 
quin ly, ciic co quan. 16 chftc thuQc h9 th6ng hdnh chinh

nhd nudc c6 li€n quan, c6c t6 chfc, c6ng d6n....

?: Yg^9iil c6c ydu cdu cria cric b€n li6n quan ndy c6 li6n quan
d0n HTQLCL.
3. X6c dinh ciic nhu cdu vd mong doi cria ciic b€n quan tAm c6 li6n
quan.

Tdi li€u li€n auan:BiAn bdn hop xem xdt cia ldnh dao vi nfgtCt
dinh bj, hdng ndm; Bdng phdn tich rili ro vd co h6i.

4.3. Xdc tlinh phqm
vi cria HQ th6ng
quin lf ch6t luqng

Ph4m vi 6p dr,rng cta H€ th6ng qu6n ly ch6t luqng theo
9001:.2O15 cua Srr tu phip dugc xdy dung. ap-dung
cong b6 pht hqp ti6u chuAn TC\,rN ISO S0Ot:ZOtS i
vgc cung c6p thri tuc hdnh chinh sau:
l.Linh v.uc Ly lich tu phdp;
2. Linh vsc Quiic tich;
3.Linh urc HQ tich;

Linh vuc Nu6i con nu6i;
Linh vuc eOl ttrunng nhd nu6c;
Linh vuc Quin lf c6ng chimg;
Linh vuc Lu6t su;

Linh ruc Gi6m dlnh tu ph6p;
Linh vuc Quin ly trg girip ph6p ly;

4.

5.

6.

7.

8.

9.

TCVNI ISO
, duy tri vd
ho c6c linh

Ngdy ban hdnh: ....1 ......1 5

- VAn de b6n ngodi:
+ MOi trudng ph6p ly;
+ C6c v5n dd an ninh, chinh tri;
+ C6c nhd cung c6p b6n ngodi;
+ V6n dC vin ho6;

STCL S0 Iu phrip



I 1. Linh vgc Tu v6n Ph6P luft;

l2.Linh4rc D6u gi6 tdi sin;

13. Linh vuc Trong tiri thuong mail

14. Linh 4rc Hda gi6i thuong mai.

- C6c hogt dQng nQi bQ, hopt <lQng khric cta co quan nOu x6t th6y

cAn thitlt.

Danh muc TTHC ban hdnh hdng ndm'

Bdn c6ng b6 phit hqp TCI.N ISO 9001 :20 I 5

Tdi hau hAn quan :

uin ly, thanh lY tdi sin;
10. Linh Wc Qu6n tdi vi6n v?r hdnh ngh6 q

cta co quan.

: PL.01 So d6 wong tdc cdc qud trinh HQ th6ng

- Co quan 6p dgng phuong phrip ti6p c{n theo qu:i trinh cho

HTQLaL bing cAch nhfln diQn cdc qu6 trilh vd qudn ly tirng qu6

trinlicp th6, tt d6 sE giim thi€u dugc c6c k6t qud <tdu ra kh6ng pht

hqp ttugc ph6t hiQn lrong ciic qud trinh cu6i cung ho6c sau khi

chuy€n giao.

- Co quan phii duy tri th6ng tin d4ng vdn bin dC hd trq viQc thr'rc

hi6n c6c quri trinh

Tdi li hAn uan

hdn6t
hi0lng

1inhu
cung
quocti

quin
ve catruc

di

coacuchothn quantro ungL ma hc qu6n vTH LC ngpo
ocoth ncca enCL L thc quanHToIuan oCo hdpq

cI hI ta inh,onthua encu1 c1 quan vIm m uan oa,hAn q vp
tmdSUb ai5tIthtrantAn unghaco SOI onhdn vuc

hc uaneueununh da grauu c trongcuca v
heu dnh02 51 d009 iI\,N oSCT

qudn lit chdt hrqng.

4.4. HA thiing quin
lf ch6t luqng v]r

c6c qui trinh cfra

h€ th5ng

s. s\ILANH DAo
- LEnh d4o co quan cung c6p bing chring

ktit cria minh d6i vdi viqc xdy dlrng vd thyc

liOn tuc hiQu qui cria chring bing c6ch:

1. Chiu tr6ch nhiQm vd tinh hiQu luc cia HTQLCL;

2.Dfmbio rlng chinh s6ch chAt luqng vd c6c mgc.ti€u ch6t

luong dugc ttti6t tap vd phi hqp v6i dinh hu6ng chi6n luoc

vd bdi canh cira co quan;

3. Dim b6o ring ciic chinh s6ch chAt luong tlugc ph6 bitin' duqc

th6u hitiu trong todn bQ co quan;

4. Ddm b6o ring c6c y6u ciu cira HTQLCL dugc tich hqp vdo

c6c qu6 trinh ho4t dQng cta co quan khi phn hqp;

5. Thric dAy nh{n thric ti6p cfln theo quii trinh;

6. Dim bAo rdng c6c ngu6n luc can thi6t cho HTQLCL ludn sin

c6;

7. Truy€n dat tAm quan trqng vA hQ th6ng quin li c6 hiQu luc vd

tuAn thi cric Y6u cdu cria hQ th6ng;

vC sg ldnh dao vd cam

hiQn HTQLCL, cii ti€n

8. Dim bio r ct duakcacoth n uancac h dat

5.1. Sq lflnh d4o vit
cam k6t

STCL_So Tu phdP Ngdy ban hirnh: ....1 ......1..... 6



9. Tham gia,, chi dao vd h5 trg nhirng ngudi tham gia d6ng g6p
cho hi6u lgc cta ciic hQ th6ng quan ty;

10. Thric d6y cni titin li6n tuc;
1 1 .. H6 trg c6c vi tri quin ly li6n quan kh6c chring minh su ldnh

dao cria ho t3i pham vi h9 chiu tr6ch nhigm.
* Hurfirg viro khdch hirng
- OOi vOl HTQLCL, Linh d4o co quan chiLp nh{n c6ch ti6p c{n coi
kh6ch hang ldm trung t6m nhim dam bao ring ciic nf,, .d, ,I
mong doi duoc x6c dinh, duoc coi ld c6c y6u cdu phii tudn tht vd
dugc d6p ring nhim n6ng cao sr,r th6a mdn cria knacn hang.
- Didu ndy duoc thuc hi€n bing ciich rl6m b6o:

l. C6c y6u cAu cria kh6ch hdng, c6c y6u cAu luQt dlnh vd ch6
dinh duqc x6c dinh.

2. C6c rii ro vd co hQi 6nh huong <I6n sU pht hqp cria siin ph6m
vd inh.hunng d6n kh6 ningio quan'ldm ih6a man th6ch
hdng d6u dugc x6c dinh vd gi6i quy6t.

3. Duy tri vdo viQc ndng cao su th6a m6n khiich

ki

5.2. Chinh sdch

-.Ctri{r s6ch ch6t lugng elugc duy tri th6ng tin dang vf,n biin, duoc
c{p nhflt khi cdn thi6t vd tlugc.thong b6o-c6ng khii t.ong todn b6

""o 
qr.r1 116 mgingudi th6u hieu, nlp tac va ihuc frie", Ea"g'if,Oi

sdn c6 cho cric b6n quan t6m li6n quan khi thich hqp.
PL.02. Chinh sdch chtit fuqng.uan.'Tdi I u hAn

nh6
hi nghi

nhim <l6n
ap

Chinh chSA heC t Lanhuon c oaduoc ct cua 0dao buan anq
dnhh hc o acc oah dtp duoc tiLc hanon Cua 0cQp vnga

tlim buan, ao hec t cq ua h t uanuon nhdc oa n 0cuq v
cunva c d ch chhdnh inh convu

5.3. Vai trd, tr6ch
nhigm vi quy6n
h4n trorrg t6 chr?c

-.LAnI d4o co quan ph6i ph6n c6ng ciic tr6ch nhiQm vd quyAn h4n
cho tet ca cdc.vi tri lien quan trong co quan. Ciic quy aintr ue rracn
nhrem vd quyen han duoc ph6 bi6n th6ng qua So tlo co c6u t6 chuc
y? 9ry <Iinh chric ndng, nhi€m vU... do Ldnh rlao co quan ban
hdnh

- Linh d4o co quan x6c <Iinh tr6ch nhi6m vd quy6n han nhim:
1. Dim b6o rAng hQ th6ng quin lj phn hqp v6i c6c ti6u chu6n

hiQn hdnh.

2. Dtmbio ring cdc qtltrinh ct4t duoc c6c dAu ra dg ki6n.
3. P.6o c6o ve tt5t qua thuc hi6n cta h6 th6ng qu6n ly.
4. Cung c6p c6c co h6i d6 cii ti6n hQ th6ng quin ly.
5. Dim b6o su hu6ng vdo khiich hdng trong toan bQ co quan.
6. D6m b6o tinh todn ven cria hQ th5ng qu6n ly khi c6 sU thay

aOi aOi vOl hQ th6ng qu6n ly cluoc hoach dinh vd thqc hi6n.
Chuc ndng nhiQm vu vd phdn c6ng c6Tdi li€u li€n ouan ng viQc.

Ngdy ban hdnh: ..../....../ '1
STCL_ScI'l'u phrip
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6. HOACHDINH

- Mpc dich cria hdnh tlQng ndy ld dim b6o khi hopch dinh c6c qu6

trinh cria HTQLCL, co quan x6c dinh c6c rti ro vd co hQi cta minh
vd hoach dinh cric hinh dQng d€ gini quyl5t rrii ro vd co hQi. D6ng
thdi, ngin ngira sy khdng pht hqp, bao gdm cd ddu ra kh6ng phtt

hqp vd xiic dlnh c6c co hQi c6 th6 n6ng cao sg th6a m6n cria kh6ch

hang hay ilat clugc c6c muc ti6u ch6t luong cria co quan.

- Khi x6c <tinh c6c rrii ro vd co hQi <tiii vdi HTQLCL, cric v6n dC

nQi bQ vd b6n ngodi cfrng nhu ydu cAu cia c6c b0n quan t6m c6

li€n quan d6u cAn duoc xem xdt.

- Khi x6c dlnh c6c rui ro vir co h6i cria minh, co quan tap trung viro

viQc:

a) mang lai su su tin ciy vd viQc HTQLCL c6 th6 <Ipt dugc c6c ktit
qu6 dg ki€n;

b) n6ng cao nhirng tric dQng mong mu6n va tao ra nhirng kh6 ndng

mdi (th6ng qua viQc cii thiQn hiQu qui cta ciic hoat dQng, viQc phdt

tri6n vd ring dung c6ng nghQ mdi,...);

c) ngin ngtra ho6c gi6m bcrt nhirng t6c <lQng kh6ng mong mu6n
(th6ng qua viQc gi6m rui ro hodc hdnh dQng phdng ngta);

d) dat tlugc cii ti6n A6 dam b6o sg pht hqp cria s6n phAm, dich vv
vd ndng cao sU th6a mdn cta kh6ch hdng.

Ddy chinh ld viQc ch6p nhin crich ti6p cfn tu duy dqa tr€n rui ro vd

co quan cAn xem x6t vi6c 6p dgng c6ch ti6p c{n ndy cho c6c qu6

trinh cAn thi6t d6i v6i HTQLCL.

ViQc 6p dlmg tu duy dga tr6n rrii ro cfrng c6 th6 girip t6 chric xdy

dgng vdn h6a chri dQng vd phdng ngta hu6ng t6i viQc thUc hi€n t6t
hon vd c6i ti6n c6ch thric thuc hiQn c6ng viQc n6i chung.

- C6 nhidu hinh thric kh5c nhau d€ c6 th6 xem x6t, xric dinh nii ro
vd co hQi, vi dr;: c6c cudc ho.p vC chi6n lugc, xem xdt cfra ldnh ttao,

d6nh gi5 nQi b0, c6c hinh thirc hgp kh6c nhau v0 chdt lugng, hqp

thi6t lap muc ti€u ch6t luqng, giai doan ho4ch <Iinh viQc thgc hiQn

chrlc ndng quin lj Nhd nudc vd cung cdp dich vU hdnh chinh

c6ng...

- Hdnh ttQng md co quan c6 thiS thqc hign dO gi6i quytit rui ro sE

tiy thuQc vdo bin chdt cta rui ro, vi dg nhu:

a) tr6nh rui ro bing c6ch kh6ng ti6p tqc thyc hiQn c6c qu6 trinh md

trong do c6 th6 gflp phdi rui ro:

b) loai b6 rrii ro, vi dqr bing crich sr? dung ciic phuong 5n dil tuyiin

dung, rtdo tao, h5 trg nhdn vi6n c6 it kinh nghiem trong co quan;

c) chSp nhfln rui ro dti theo du6i m6t.co hQi, nhu dAu tu vdo c6c

ttrl0t Ui mOi,, rip dgng c6ng nghe moi d6 viQc cung c6p dich vu hanh

chinh c6ng trd n6n hiQu qui hon.

d) ch
l6v v

la se rul ro vl du bdng c6ch am Ic truc t ep dinh k, hoac

cua t6 uc con ddn de t?o thuan Igl cho qua trinh thuen
h don nha thau dichbOn

ki
I con

ch
bao hi vu al

6.1. Hirnh tlQng gini
1,. .,quyet rur ro va co

h0i

Ngdy ban hdnh: ..../....../S'I'CL Sd liu phrip 8



quy6t tht tuc hdnh chinh.

e) khdng hdnhdQng, khi co quan tu minh ch6p nhfln rui ro, tr6n co
s0 tAc dQng ti6m 6n cria rfi ro hodc chi phi cho hdnh ddng cAn
thict.

Quy trinh qudn lit riti ro vd co h6iTdi lieu hAn suan:

6.2. NIgc tiGu ch6t
luqng vir hoqch
illnh ,il6 il4t iluqc
mgc ti6u

- Nhim cii ti6n li6n tuc hi6u luc vd hiQu qui cta HTQLCL, Lanh
d4o co quan thi6t lap ciic muc ti6u ch6t lugng d circ cilp vd b6 ph{n
chric nf,ng thich hqp vd c6c quii trinh cdn thi6t cta HTQLCL, dim
bio rdng:

. Nh6t qurin v6i Chinh s6ch ch6t lugng;
Do ludng duoc;
Dugc truydn dat, theo d6i, cQp nhat khi thich hqp;
Duy tri th6ng tin d4ng vdn bAn vd muc ti0u ch6t lugng.

Muc fiAu chth fuqng vd k€ hoqch thuc hi€n muc

I
2

J

4

liAn auan:Tdi li€u
fiAu chdt lrqng.

6.3. J{o4ch
thav d,ii

tllnh

Hi so ho.p xem xdt ldnh aqo vi nfetCt

- Khi th6y phdi c6 su.thay ddi ndo d6 (Vi dp: pham vi, linh vqc,
mr?c tIQ rip dUng..;) ddi vdi HTQLCL, LEnh dao co quan d6m b6o
l{p vd thgc hi6n kti hoach thay d6i ndy.

- Phii n6u 16 muc <lich cta nhirng thay d6i, xric dinh ciic 6nh
hu&ng cta n6 ctng nhu cdn nh.6c d6n ngu6n lgc, d€n vi0c phdn
c6ng l4i trrich nhi6m vd quydn hqn, d6n tinh torin vgn cta
HTQLCL.
Tiii liAu hAn quan.

7. HOTRg
7.1. Nguiin hlc

7.1.1. trIhni qudt - Co quan xric dinh va cung c6p cdc ngudn luc cAn thitit vd nh6n
luc, co sd v6t ch6t, m6i truong ldm viQc, nhim:

1. Thgc hi€n, duy tri vd cdi ti6n li6n tuc hi6u luc cta
HTQLCL.

2. Ndng.cao su th6a mdn kh6ch hdng b6ng c6ch d6p img c6c
ydu c6u cria ho.

- Thuc.hien vi€c phdn b6 ngu6n luc c6 xem xdt d6n ndng luc vd
han ch€ cta c6c ngu6n luc hien tai.
- Ciic ngudn lgc vd phdn b6 ngudn lgc sE duoc d6nh gi6 trong quii
trinh xem xet c[a Lanh dao.

7.1.2. Con ngroi - Linh dao cao nh6t d6m bio sC cung c6p dAy dri nh6n luc cho vi€c
v{n hdnh hi6u qui-c6c HTQLCL cfrng nhu ciic quii trinh duoc nhdn
di6n. ViQc cung c6p ngudn nh6n ltrc dugc thgc hiQn theo quy dinh
cta Nhd nudc vd hudng din cta co quan

- C6c nhdn su thuc hi6n c6ng vi6c c6 inh huong dtln ch6t luong
ho4t <l6ng quin lj vd cung cAp dich vu hdnh chinh c6ng rl6u ph6i
c6 dt ndng llrc tr6n co sd girio duc, diro tao, k! ndng vd kinh
nghiCm phi hqp.
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1. Chinh s6ch ch6t lugng.

2. Cilc muc ti6u ch6t luong liOn quan'

3. Sg d6ng g6p cria hq dtii vOi hiQu llrc cria HTQLCL, bao

gdm ciic iqi ich cho viQc thlrc hiQn cii ti6n.

4. Hflu qui cira viQc kh6ng tuAn thri c6c y6u cAu cira

HTQLCL.
i hAu hAn quan: Hi so ddo tqo vd ddnh gid CC, VC chtbc hdng

nam
Td

hithyc nhdm<luSAtin du SCooth enao trao ocvac d ngtao
ucth dS eudacc nhdn ugcamd oba nhAnurdng

- Co quan cam ktit duy tri co s0 h4 tdng hiQn

crng 
"6p 

dich vu gini quytit thri tuc hdnh ch

ph6n c5p dat duoc sU pht hqp so vdi c6c y6u

bao gdm:

1. Try sd ldm viQc vd ciic co sd vQt ch6t li€n quan.

2. Chc m6y m6c, thi6t bi, phAn cring, phdn mAm.

3. Cdng nghQ thdng tin vd trao ddi thOng tin.

- Cric thitit bi d6u dugc kii5m tra x6c nhdn (hiQu chuAn, ki6m

dinh...) vd duy tu, bAo dudng theo quy dinh.

- Khi c6c thii5t bi duoc st dung dC cho c6c ho4t dQng do ludng

quan trong, ching.h4n nhu kitim tra vd thri nghiQm, thi nhtng thiOt

Ui nay ieioq. ki6m soat vd dugc hiQu chuAn hoic duoc ki6m tra

c6 dii dim b6o viQc

inh theo chric nlng
cAu. Co sd h4 tAng

x6c nhdn trudc khi s[r dung.

7.1.3. Co s& h4 tAng

ol li
ol

kh6hfc <I6p

tdm vaecaamm eud tribiodAm trudngoC uan vq
nh dth hcau scac ceu en oath qS hue u0cdd u o-pdat pat v

hdnchcaueuc nan vfng

7.1.4. M6i trutrng
cho viQc thqc hiQn

c6c qu6 trinh

thirc thqc hiQn viQc tlo ludng sp thoi m6n kh6ch hdng'

- Trong mQt sO truorlg hqp, viQc. ki6m tra hoic theo d6i don gi6n ld

tC xac-ainfr tinh trang. Vi dU, kdt quA cua digh 
'U 

hdnh chinh c6ng

lir c6c ouv6t dinh hdnh chinh, co quan cam ket xdc dinh vir cung cdp

nnron iu. cin ttri6t d6 dam bAo cho cdc k6t qud niry lu6n dring vd

iir*'ir, 
"ay, 

phJhqp voi c6c y6u cdu cta phap luat vd v€u ciu cria

t6 chric, c6ng ddn. bdLng cdch:

l. Phdn c6ng nhimg {gudi c6 ndng tqc O6 ti6m tra tinh <lAy dri

vn hqp lQ cira c6c h6 so, y6u cAu d6u viro'

2. Phdn c6ns c6c c6n bd, c6ng chftc c6 ndng luc vir chuy€n m6n

O6 tnim d]nh cric hd so vd ydu cAu cua t6 chuc' cong ddn'

3. Truong c6c Phdng ban, bQ phfln c6 tr6ch nhiQm ki0m duyQt

cric k6i qu6 hirnh chinh tru6c khi trinh Linh d4o ph6 duyQt vd

tri k6t qui cho t6 chric, c6ng din.

4. LAnh dao co quan xem x6t, hoach dinh phuong phdp, c6ch

ngudn luc thich hop d6 dam bao

6 hiQu lgc vi tin cQY khi xem xdt
vd dich vU cria co quan.

Co quan x6c <Iinh vd cung cdP cic
c6c ktit qui theo d6i vA do ludng c

d6nh gi6 sU phir hqP cria sAn Phdm

Ngutin lrrc
d6i vir tlo

7.1.5.
theo
ludng
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7.1.6. Tri thric ciia
t6 chri'c

- Ban chi dqo ISO l6p vd xem xdt, crip nh6t dinh kj hing ndm b6ng
xric dinh vd qu6n 1!, cilc tri thric cAn thiet cho viec v4n hdnh c6c
quii trinh vd tl4t dugc sy pht hqp cta dich vq. Tri thric duoc x6c
dinh bao gdm cdc ki6n thfc vir rh6ng rin co duoc tu:

1. Cric ngu6n luc n6i bQ, nhu c6c bdi hoc, cric ki6n thfc tit ctic
chuy6n gia, c6c tdi san tui tue.

2. C6c ngudn luc b6n ngodi nhu c6c ti6u chuAn, gi6i hoc giA,
cfc hQi thio, c6c thdng tin thu th6p duoc tir c6c b€n liOn quan.
- C6c tri thric ndy sE duoc duy tri, vd sin 6 mric <t6 cAn thi€t.
- Khi thUc hign thay d6i cric nhu ciu vd c6c xu huong, co quan sc
xem xet c6c tri thric hi6n tai vd xiic rlinh c6ch thric y6u ciu ho{c
truy cdp d€n ciic ki6n thric b6 sung.

Tdi l,i€u hAn quan: HQ th6ng vdn bdn quy phqm phdp luQt, fiAu
churin lian quan ddn hoqt d|is ct;ro CgriiXN inqi 

"qp 
nhQt, chia

sd ltru trfr, cdc hoqt dpng tuyAn truyin, ddo tao tQp huin; HQ thiing
cdc quy trinh thi tuc hdnh chinh dtrqc xdy dung, phA tfuyQt vd c6ng
khai.

Phu luc 04: Bdng xdc dinh vd qudn ly tri th*c
7.2. Ning hlc tng nguoi lam viec duoi su kiem soilt

ddn k6t qui hoat dQng vd hi6u luc cta
luc, kinh nghiQm cAn thi6t.

- O6 thEc hi€n duo. c di6u ndy co quan rhuc hi€n:
1. PhAn c6ng nhirng ngudi c6 ndng luc vd kinh nghi€m phi

hqp vdi y6u cdu cria cria c6ng viQi.
2. Thgc hiQn c6c ho4t d6ng t6p hu6n, ddo tao khi c6 nhu cAu.
3. Ti6n hdnh <tinh gi6 hi6u lr,rc cria ciic ho4t dQng nhim n6ng

cao ndng luc cria nhdn su.

4. Ltru git th6ng tin dang v6n b6n dti chring minh cho ndng
luc cta nhirng ngudi <lang ldm vi€c.

Hi so nyAn dung vd bii duang CBCCVC cia
CQHCNN
Titi li6u hAn auan.

- Co quan dAm b6o rang nh
cta minh md co anh huons
HTQLCL sc co dAy du nani

7.3. Nh:!n thrlc tng ngudi ldm vi6c dudi su ki6m so6t
:

1. Chinh srich ch6t luong cria co quan.
2. Ciic mqc ti6u ch6t lu-o. ng li€n quan.
3. Sg <l6ng g6p cta ho vdo hieu.luc cta HTeLCL, bao g6m c6

ciic loi ich cua vi6c crii ti€n k6t qua ho4t dQng.
- D6 thqc hiQn <ti6u ndy co quan thuc hi6n:

1. Ni€m y6t va ph6 bi6n chinh srich ch6t lugng.
2. Cdng btl mpc ti6u ch6t luqng vd ph6 bi6n k6 ho4ch thuc hiQn.

- Co quan d6m b6o ring nh
cta minh sE nhin thric duoc

hudn v€ TCVN ISO6a ddo t4o,3. Thuc hi c6c kh
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9001:2015 vdHTQLCL.
4. Ph6 bi6n vf,n bin QPPL li€n quan vd hQ th6ng c6c quy trinh

tht tuc hdnh chinh.

Co quan dim b6o viQc trao d6i ttrOng tin nQi b6 li€n quan d6n hiQu

lUc cria UTQI-CL dugc thuc hiQn. C6c phuong thric trao AOi thOng

tin bao gdm:

L Su dung cac qu6 trinh hdnh dQng kh6c phuc dd .b6o cdo

nhtng sp kh6ng pht h-o. p ho4c c6c khuydn nghi cdi ti6n'

2. Sir dr,rng c6c k6t qud phdn tich dir liQu.

3. T6 chtc c6c cuQc hqp (dinh kj', theo k6 ho4ch hoac dQt xu6t)

d6 thio lufln c6c v6n dC cta HTQLCL.

4. Sri dpng klit qui dAnh gi6 cta c6c qu6 trinh drinh gi6 (n0i b0,

b€n thr? 2).

5. TO chr?c hgp thAo ludn vd tham v6n vdi c6c crin bQ, c6ng

chric, vi€n chr?c, ngudi lao dQng.

6. St dpng c6c phuong tiQn truydn th6ng nhu e-mail, <liQn thoai,

v5n b6n...c6ng thdng tin <liQn tir

7.4. Trao O6i tn6ng
tin

- Th6ng tin dang vin bin cta HTQLCL bao g6m ci tdi liQu vd hd

SO

Chri thich: TiAu chudn qu6c gia TCYN ISO 9001:"2015 sa d4ng

Tdi hAu hAn ouan Quy trinh kiim sodt th6ng tin dqng vdn bdn

thuQt ngir "th6ng tin dgng vdn bdn"; co quan c6 thA su dung thuqt

nxir nay hodc thay vdo d6 si d4ng cdc thuar ngir "tdi lieu" vd "ho

ti" di trorh nhdm tdn. Trong bdi cdnh ndy co quan xdc d.inh:

- Tdi li€u: ld cdc th6ng tin dqng vdn bdn phr,rc vu cho vi€c hoqch

dinhvd kidm sodt H€ th6ng qudn U'chiit hro. ng.

- H6 so: ld cdc th6ng tin dang vdn bdn ditng dA c6ng b6 cdc k€t

qua hay ,rrg ,op biing chtrng vi cac hoat dQng dtgc rhrc hiin
cua HQ rhdng quan lit chat lrqng.

- Tni liQu y€u cAu AOi vOl UfqlCL dugc kit5m soiit, muc tlich cta
viQc kidm sorit tdi liQu ld nhim dim b6o ring nh6n sq dugc ti6p c{n
vdi c6c th6ng tin m6i nh6t 116 <lugc ph€ duyQt vir ngdn ngira sir

dpng c6c thdng tin l6i thdi. Tht cd clc quy trinh bing v6n bin duoc

thii5t lap, vdn bin h6a, thgc hi6n vd duy tri.

- Mgc ttich cta vi€c kiiSm so6t hd so nhim x6c dinh cric.biQn ph6p

kitlm so6t cdn thi6t cho vi6c nh{n diQn, b6o quin, thu h6i, b6o vQ,

thdi gian luu vd hriy b6 c6c hd so ch6t luqng.

- C6c biQn ph6p ki€m so6t ndy 6p dpng cho c6c hd so c6.cung c6p

uing chini cho viQc tu0n thri ia. yo, cAu. Ddy c6 th6 ld bing
ctrrlig cnolipc d6p ung c6c y6u ciu dich vr,r. c6c y6u cAu quy

trinh,-ho6c su tudn thri luat dinh' Ngodi ra, h6 so ch6t lugng bao

g6m b6t kj, h6 so ndo cung c6p bang chring cho viQc vfn hdnh hiQu

qu6 cria HTQLCL.

7.5. Th6ng tin d4ng
vIn bin
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8. TH[IC HrEN

8.1. tlo4ch illnh vA
ki6m iodt viQc thqc
hi$n

Co quan sE ho4ch dlnh vd xdy dpng cAc qu6 trinh cAn thi6t cho
vi6c thuc hiQn chric ning quAn ly nhd nudc vd cung c6p cric dich
vu hdnh chinh c6ng. Vi6c hoach dinh qu6 trinh cung c6p dich sO

d6p ring c6c y6u cAu cta c6c qu6 trinh kh6c cria hQ t[6ng quan ly.
Nhitng sq hoach dinh nhu vdy s6 xem xdt c6c th6ng tin li6n quan
ddn tr6i cAnh cta co quan xem muc 4.1; 4.2; 4.3; 4.4 d tr€n vd ciic
ngu6n luc,, ndng lgc hiQn tqi, cfing nhu c6c y6u cAu vd dich r.u tr6n, , ^ ,.x . t
co so nhan biet vd giiii quydt c6c rui ro vd co hQi <15 duoc n€u 6.1.

Quy trinh Qudn ly rii roTdi li€u liAn quan.'

8.2. Yiiu cAu a6i vriri sin ph6m vdr dich vg

8.2.1.'Irao O6i ttr6ng
tin vrfi khdch hdrng

Co quan thgc hiQn vi6c trao ddi thOng tin mQt c6ch hiQu qu6
vdi khrich hdng bao gdm:

L Cung cilp cilc th6ng tin li€n quan d6n dich vU hdnh chinh
c6ng.

2. Xt ly cric y0u cAu cria c6c t6 chfc, c6 nh6n bao gdm c6
nhirng y€u cAu thay d6i.

3. Ti6p nh{n.c6c phan h6i li6n quan tt6n dich vu, bao gdm
c6 c6c khi€u nai.

4. Xi ly hoAc ki6m so6t cilc tdi sin cria Nhd nudc.
Tdi liiu liin quan; Cong rhong rin di(n u vd. cdc quy trinh
gidi quy€t thil tuc hdnh chinh va ho so gioi quyet TTHC

8.2.2. XAc tlinh uic
^ i -;.yeu cau ool vol san

phAm,,,ir dich vg

Trong qu6 trinh thuc hiQn c6c dich vU mdi, co quan s6 nim
bit:
l. Cdc y€u cdu cU th6 cia dich vp, bao gtim ciic y6u cdu vd

tri k6t qu6.

2. C6c y6u cAu chua dugc tuy6n b6 nhung cAn thi€t cho sri
dpng cg th6 ho4c c6 y dinh sri dung.

3. Ciic y6u cAu luflt illnh vd chti dlnh li6n quan d6n dich r,.u.

4. C6c y€u cAu kh6c md co quan xrlc dlnh.

8.2.3. Xem x6t cic
^ i -r.yeu cau oor vol san

phim vd dich vg

Khi ciic ydu cdu duoc xdc dinh, co quan sE xem xdt c6c y6u
cdu ndy trudc khi cam k6t cung c6p dich vr,r. Vi6c xem xdt nriy
nhim dim b6o ring:
l. C6c y6ucAu dichvg <luoc x6c dinh.
2. Co quan c6 dt kh6 ning cl6p ring c6c y€u ciu dE xric rlinh

holc c6c khi6u nai aOi vOi aich u, -e "o 
qru, 

".,rg "5p.3. Ciic rui ro dd duoc xric dlnh vd xem x6t.

8.2.4..'Ihay aiii y_eu

c6u tl6i vrfi sin phdm
vir dlch vg

Nhirng trudng hqp khi c6 su rhay AOi 1ao ty do khiich quan, do
quy dinh luat ph6p hodc do chinh y€u cdu cua khrich hdng), co
quan sC c6 vdn bin aii thOng tin v€ nhirng sU thay d6i d6;

c6 k6
trinh,

li baphni
tri t6r

ckh6 hh an acc eb n en anu d th no VAoq ugc
bIhch h de d Sen atnhun ch
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ndi dung co su thay doi niry.

Co quan ti6n hdnh cac c6ng viQc phii theo chric ning, nhi6m

4r do cdp tr€n giao vd c6c cdng viQc d6 phii theo quy <llnh

trong hQ th6ng c6c vdn bin qu/ pham ph6p lu{t n6n kh6ng 6p

dr,mg y6u cdu ndy cta ti6u chudn.

ViQc loai tru ndy kh6ng dnh hu&ng t6i khi nAng cung cdp sin
phdm, dich 4r d6p ring y6u cAu luflt ph6p vd kh6ch hdng.

8.3- Thi6t k6 vn phnt
tri6n sin phim vi
dich vg

Tdi li6u lidn quan: Quy dlnh/Quy chd mua stim vd quy che aiiu
thiu cila nhd rurdc hi€n hdnh.

- BAt k, qu6 trinh ndo duqc thgc hiQn b&i b€n.thri ba duoc coi
ld "qu6 trinh thu€ b€n ngodi" vd phii dugc ki6m so6t. C6c qu6

trinh b€n ngodLi cria co quan vd c6c biQT ph6p ki6m so6t cho

timg qu6 trinh,, dugc xrlc dinh trong ki€m soiit mua hdng vd

ciic nhir cung cdp b6n ngoiri.

- Loai vi mric d0 kiiSm so6t etuqc 6p dr.rng d6i v6i qu6 trinh
bOn ngodi sE xem xdt d6n:

1. T6c dQng tiAm 6n cta quii trinh b6n. ngodi doi v6i kh6
ndng cta.co quan trong viQc cung cdp dlch vp d6p ring
ciic y6u c6u.

2. Mtrc dO d(5i vdi nQi dung md bi€n ph6p ki6m so6t qu6

trinh duoc chia s6.

3. Khi nlng d?t.tlugc biQn ph6p ki6m so6t th6ng qua c6c

y6u cAu hqp ddng mua hhng.

Mua hirng:
- Co quan d6m b6o ring hdng h6a mua vdo d6p ring c6c y€u

cAu cta co quan. Loai hinh vir mric d0 ki6m so6t d6i v6i c6c

nhd cung c6p vd hing h6a mua viro phu thuQc vdo mric d0 inh
hu&ng cta chtng d6i v6i quri trinh cung cAp dich vu sau d6

ho[c k6t qu6 cudi ctng.

- Co quan cfrng ti6n hdnh drinh gi6 vir lqa.chgn nh2r cung c6p

dga tr6n khi ndng cung c6p sdn phdm. ti6n dQ giao hdng vd

ch6t luqng s6n phAm vd c6c dich vu kdm theo il6p ring c6c y6u

cAu. Co quan ctng thi6t lip c6c.ti€u chi lga chQn, d6nh gi6 d6i
v6i c6c nhir cung cdp vd sin phdm hdng h6a mua vio.

-ViQc thuc hiQn mua hang thdng qua viQc ph6t hdnh c6c don

hdng chinh thric, c6c hqpdOng tirt ti5 t.ong d6 md t6 cu th6
). . ^;c6c yeu c6u mua viro. C6c hdng h6a mua v6 sau tl6 dugc ki6m

tra x6c nhdn xem c6 d6p yng duoc c6c y€u cdu cta co quan

kh6ng. Nhtng nhi cung c6p kl6ng drip r?ng dugc c6c y€u cdu

cta co quan c6 th6 dugc y6u cdu c6c hdnh dqng khdc phrlc sau

d6.

8.4. Ki6m so6t qui
trinh, sin phim, dich
vg do b6n ngodri cung

i
cap

8.5. Thgc hiQn vir cung c6p dich vg hirnh chinh c6ng

- Truong c6c Don vi/ b0 ph{n li0n quan chiu tr6ch nhi6m d6m

bho tit cit cric dich vq vi quri trinh hoat dQng <l6u <lugc nhfln

bi6t vd dugc thlrc hiQn v6i su ki6m so6t chdt chE. Cdc tlii:u

8.5 Thgc hiQn
cung cAp dich
hirnh chinh cdng

va
vu
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ki6n ducrc ki soiit bao g6m nhu sau:

. Ciic quy.trinh, hu6ng d6n c6ng. vi€c vd quy trinh k!
thuflt ( n6u c6), di tlugc ph6 chuAn. Quy trinh vd huong
,i ^d6n cong vi€c phdi c6 sdn d noi ldm vi6c cho c6n bQ,

c6ng chric sri dung khi cdn thi6t. SU phn hqp v1i cdc
ti6u chudn hodc ciic y6u cdu vC phrip lli c6 li6n quan.

. Tinh sin c6 vd vi6c sfr dgng cdc ngu6n luc, thyc hiQn
cdc hoat d6ng gi6m s6t va do ludng.

. Vi€c sri dgng co sd ha ting vd m6i truong pht hqp
cung c6p dich vr,r hdnh chinh c6ng.

. Chi dlnh nhing. nguoi "co nang luc.rrinh.dQ chuydn
mon. bao gdm b6t kj,phdm chat duoc y€u cdu ndo.

. X6c dinh, lQp kii hoach vd thuc hiQn viQc thAm <Iinh rI€
<l6m b6o hodn thdnh c6ng vi6c mdt c6ch th6a m6n vd
qli lgp v6_i cdc thi tsc,.ti6)r chuan da dt, ra trudc khi
ti6n hdnh nhilng budc kC ti6p, nhim ngdn ngira sai l6i
cria c6n bQ, c6ng chric, vi6n chric.

. ThUc hiQn cric ho4t dQng thdng qua, chuy6n giao vd sau
khi chuy6n giao k6t qu6 gi6i quy6t thri tqc hd;h chinh.

- Co quan cl6m bAo viQc nhfln bitit sin ptr6miaich vg do co
;,1"quan cung cdp, bao gom ci tr4ng th6i cta vEn bin, h6 so

tuong img vdi ciic y€u ciu do ludng va theo d6i, tir hic nhdn
vd qua tAt c6.cric giai doan ki6m tra, thAm dinh, ph6 duy6t cho
tdi khi chuy€n giao.

- Moi sdn ptr6mla;ct ru do co quan tao ra vii cung c6p d€u
duo.c nh{n bi6t theo d6u hi6u tlugc qui dinh pht frqp tinh ch6t
cin cdc sAn ph6m/dlch qr.
- Hd so duoc nhdn bi6t ngdy nh4n. ngdy girii quyiit. ngdy trd
h6-so vd tinh trang h6 so cta t6 chr?c vir c6ng d6n. Khi cAn c6
th6 xric dinh dugc ngudn g,ic kiit qui dich vu-.( nhu k1; t6t tr6n
vin bAn, tinh tr4ng th6m dinh, ph6 duyQt tr6n phAn m6m h€
thdng, phi6u ti6p nhdn h6 so)

- Co quan <l6m bAo git gin h6 so y€u ciu cua t6 chuc vd c6ng
ddn, phdn loai dii dO nhfln bitit vd bio v€ tr6nh m6t m6t hu
h6ng trong thdi gian xem x6t.

- Mgi y6u cAu ph6t sinh trong ho so y€u ciu, ngodi cdc thi tuc
<ld ni6m y6t phdi <tuoc ghi l4i vd th6ng b6o cho t6 chr?c vd
c6ng dAn kip thoi dd bo sung.

- Ngudi nhfln h6 so phii c6 triich nhi€m huong dIn to chric vd
c6ng d6n v6 tinh chinh x6c, hqp lQ khi dua d6n co quan xem
xdt.

- Truong hqp hO so bi m6t, bi hu h6ng thi co quan s€ ph6i
thdng brio cho t6 chr?c, c6ng ddn duo. c bi6t vd c-6 c6ch kh6c
phuc, <t6ng thdi l{p vd luu h6 so vC cric trudng hoo x6y ra.

Ho SO la quyct th dnh chinh ilugc thiet lap di u kien
ac eu cdu, dieu k 9n aod dim bao khon

u tuc h
c dua
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chinh c6 tr6ch nhi6m thr,rc hiQn nhi6m vg ndy.

-_OOi .vOl ciic kdt qud dich 4l khdng pht hqp vA ch6t luqng
ddn d€n khi6u n4i cta khiich hdng, co quan c6 trrich nhiQm:

. Khdc phuc hdu qu6.

. Ti6n hdnh diAu tra nguydn nh6n vd thuc hiQn hdnh dQng
khAc phqc vd trao d6i th6ng tin li6n quan d6n khrich
h*g.

- Co. quan c6 k6 ho4ch rlo ll'dng vd quan t6.m phric d6p vd gi6i
quy6t c6c phin h6i cta T6 chr{c vd c6ng ddn v6 ch6t luqng
dich vu cdng do co quan cung c6p.

- Co quan xem xdt vd c6 k6 hoach hoic ddt xu6t ki6m so6t c6c
thay d6i d5i v6i c6c qu6 trinh d mr?c dQ cAn thi€t nhim <tim
b6o su pht hqp li6n tpc vdi t6t c6 ciic qu6 trinh.

Cdc quy trinh gidi quy€t th;t tuc hdnh chinhTdi uan:u liAn
vd h6 so, phdn m4m gidi quy€t TTHC.

a1 al
inh Ct ki

be ol khi
hsp,
ddn

t6 gini

u t uth hdnh chinh. ctK uatuc thu cq v hdnhq uyq tU
ch c du th c dac eu ao uan hubung gc la enp q p
dim kho on us am ha tha d e ch6t uv v v qng

ucch onDoC dan h thet u cu hdnhtay v! b0 anng v tuqp

8.6. Thdng qua sin
phim vir dlch vU

Cric ti6u chi ch6p nh{n dich vp duoc xric rtlnh trong c6c tdi li6u
h6 trq phir hqp. C6c hoat clQng xem xdt, ki6m tra dugc thuc
hiQn t4i c6c c6ng doan thich hqp nhim xric nh6n ring c6c y6u
cAu cria dich vU <Iugc d6p ring. Di6u ndy duoc thuc hi6n trudc
khi dich vu duo.c th6ng qua ho4c dich vg duoc chuyi5n giao.
Cdc phuong ph6p ndy ttugc xric <l!nh trong ciic tdi li6u sau rlAy:

1. Ki6m tra tinh ddy dt cta cric thdnh phAn h6 so md
kh6ch hdng nQp tai BQ ph{n 1 cria hodc Trung tAm dich vp
c6ng ho{c qua dich vq buu diQn c6ng ich hodc qua dich vu
truc tuy6n.

2. Kii5m tra tinh hqp l€ cta h6 so gi6i quy6t thri tuc hdnh
chinh tai c6c phdng ban chuydn m6n.

3. Th6m dinh th€ thric vin bin vd nQi dung vdn bin di5i,/,voi cdc k€t qua cua thu tuc hdnh chinh trudc khi duqc ph6
duyQt vd chuy6n giao cho khiich hdng.

8.7. Ki6m so6t tIAu ra
khdng pht hgp

STCL-So Tu ph6p Ngil ban hdnh: . . ../ 16

- t6t ci cric k6t qu6 c6ng vi6c n6u kh6ng drip fng y6u cAu dd
ndu, d6u_du-oc xem ld k6t qu6 ddu ra khdng pht hqp. Co quan
c6 co ch6 d6 ph6t hiQn duoc chring vd phii c6 quy d-inh, coch6
xri lj.
-Tirng phdng ban, bQ phin khi phrit hiQn nhirng dqng kt)t qui
tl6u ra kh6ng pht hqp ndy phii thgc hiQn biQn ph6p xri ly <ta

quy dinh, ghi nh{n hodc luu git h6 so c6ch xr? l1i, k€t qui xu
ly, n6u r5 ngudi c6 tr6ch nhiQm da th6ng qua hodc kh6ng cho
phdp th6ng qua.

Tdi hAu han auan;Quy trinh Cdi ttdn HTQLCL



9. DA]\H GIA KET QUA THI/C HIEN

9.1. Theo d6i, do lulng, phin tich vit il6nh gi6

- Co quan sfr dung HTQLCL nhim c.ai ti6n c5c qu6 trinh cria

nO. Nhtmg hoar tl[ng cii ti6n niry nhim xri ly ciic nhu cAu vd

mong doi cira kh6ch hdng cing nhu c6c b6n quan t6m kh6c, d

mric dQ c6 th6.

- Ho4t dQng cii ti6n sE tlugc thgc hi6n sau khi phdn tich c6c s5

liQu li6n quan d6n:

- C6c kiit qui phdn tich sE dugc sri dung de danh gia:

L Sg phn hqp cria c6c hoat dQng quin li nhd nudc vd dich

vp hinh chinh c6ng.

2. Mric dQ hdi ldng cria khrich hing.

3. f6t qu6 thgc hi0n vd hiQu qud cta HTQLCL.

4. HiQu quA cta c6ng tiic hoach dinh.

5. HiQu qui cia c6c hanh dQng gi6i quytit rui ro vir co hQi.

6. K(5t qui thgc hiQn cta c6c nhir cung c6p b€n ngodi.

7. C6c chuong trinh cdi ti6n HTQLCL.

9.1.1. Kh6i qu6t

- Ld mQt trong c6c biQn ph6p do ludng hi$u qui hoat <lQng cta
HTQLCL, co quan thuc hiQn kitlm so5t c6c th6ng tin li6n quan

d6n cim nhAn cria khrich hdng de Aann giii xem co quan c6

d6p ring duoc c6c y6u cdu cta kh6ch hdng kh6ng.

- Co quan xem xdt phuong ph6p, c6ch thric thgc hiQn viQc do

ludng sg thoA mdn khrich hing (.vi du thong qua cdc hinh thric:
hdm thu g6p y, ti6p cdng d6n. ldy phi6u gop y. lay phi€u thdm
dd su th6a mdn cta khiich hdng ...).

9.1.2. Sq th6a min
cia khich hing

9.2. Dinh gi6 nQi bQ Dinh k! co quan ti6n hdnh drinh gi6 nQi b0 nhim x6c dinh xem

HTQLaL 
"6 

tuen tht c6c y€u cAu cta kh6ch hdng, y6u cAu

luflt dlnh vd y6u cAu cria ti6u chu6n TCVN ISO 9001 :201 5 hay
kh6ng. C6c cuQc <l6nh giri nhim <l6m b6o ring HTQLCL da

<lugc thuc hiQn hi€u qui vd tlugc duy tri.

Quy trinh Ddnh gid n|i b0Tdi li6u hAn ouan

9.3. Xem x6t crfia

lf,nh clao

- L6nh ttao co quan td chric^ xem.x6t HTQLCL th6ng qua ciic
cuQc hop giao bin,, so ki5t, t6ng k6t, dinh ki'ho[c dQt xu6t... <Ii3

dim bio ring n6 lu6n pht hqp, th6a d6ng vd c6 hiQu.lgc. ViQc

xem xdt sE bao g6m viQc d6nh gi6 cdc co hQi c6i ti€n vd nhu

ciu thay AOi AOi vOi H€ thring, bao g6m cd viQc xem x6t ciic
Chinh s6ch ch6t lu<rng, muc ti6u chAt luqng.

- Co quan phii luu gin th6ng tin dang vdn b6n ldm bing chimg
vi, k6t qu6 xem xdt cria l6nh dao.

10. C,\I TIEN

Co quan ph6i lu6n xric dinh, lua chgn co hQi cii ti6n cric qu6

trinh; tli€u chinh, chdn ho{c kh0ntric dQnhirn
10.1. lKhfi quit

Ngri1, ban h?rnh: ..../. . . ...iS]'CL ricr Ttr phdp 11



UY BAN NHAN DAN TINH KHANH HOA
SO TU PHAP

CHiNH sAcrr crrAr LUONG

Vrfi phucrng chim:

"MINH n4cn-c6Nc rAvr-cnu oAo-ouNc rnAr r,u4r-ouNc uEN"

T$p th6 cin bQ, c6ng chri,c S& Tu Phrip tinh Khinh Hda cam k6t:

l. Thqc hiQn vd hodn thanh su6t s6c nhiQm vp qu6n ly nhir nu6c du6i sg chi d4o
cria UBND Tinh, th6a m6n y6u cdu cta t6 chric, c6ng ddn.

2.BQ miy, t6 chric Sd tinh gon, trong sach c6 dt ph6m ch5t va ndng llrc d6

phqc vq t6t c,lc t6 chric, c6ng dAn; thqc fri6n ddi m6i c6ng tric quin ly cria Sd.

3. C6n b6 c6ng chric tlugc ldm vi6c trong m6i trucrng thu{n lgi d6 ph6t huy tri

tu6, ning lgc, dpt neng su6t vir ch6t luong cao trong thuc thi c6ng vg.

4. PhOi hqp, tdng cudng ch{t chE ciic m5i li6n hQ giira cric phdng, ban c6 li6n

quan trong c6ng tiic quin ly nhir nu6c, dim bio klp thdi, chinh xiic vd hqp ph6p dC

:.
thod m6n y6u cdu ngiry cirng cao cia t6 chric, c6ng ddn.

5. Quy trinh xir ly, gi6i q.ry6t c6ng viQc hqp ly, 16 rang, th6ng nh6t, c6ng khai

vd tlting ph6p luQt, c6 hiQu qui cao, d6p img y€u cAu nhiQm vg.

6. Phrit huy manh mE tu duy s6ng t4o, d6n chri trong mgi linh vgc hoqt dQng./.

, ngdy ... thdng ... ndm ...

GIAMD6C

NguyZn Th! Lan Phrong



Danh muc tiri li6u
HE rHON_G QUANL'f CriAr LTIqNG

THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015
(Ban hanh kdm theo quy6t dinh s6: /QD-STP ngdy I l2O2O

cria Gi6m tl6c Sd Tu phdp tinh Khrinh Hda)

TGn thi liQu Mn hiQu Ghi chri

1. Thfr tgc, huring din theo m6 hinh hQ th5ng quin tf chdt luqng
(HTQLCL)

I 56 tay ch6t lucrng STCL

2
Chinh s6ch ch6t
lugng

J Myc ti€u chAt lugng

4 Quy trinh drinh giri
nOi b0 HTQLCL QT.DGNB

5
Quy trinh ki6m so6t
th6ng tin dang vdn
bdn

QT.TLHS

Quy trinh c6i ti6n
HTQLCL

7 Quy trinh quan lf rui
ro

2. Crlc quy trinh gi6i quy6t tt ,i tUc hirnh chinh

Bao g6m cric quy trinh giAi quyr5t ttrt tpc hanh chinh (TTHC) theo phu luc danh
muc TTHC dugc ban hdnh kdm theo Quyiit <linh v6 viQc cdng b6 UQ th6ng qu6n
lyf chdLt luqng phir hqp Ti6u chuAn qu5c gia TC\rN ISO 9001:2015 cdn hiQn hanh

TT

6 QT.CTCL

QT.QLRR



PhU lUc 04
SO TTIPHAP KHANH HOA

BANG xAc DINH vA QUAN LV TRI THTIC

STT MANG
HOAT
DO. NG

KIEN THUC
CAN THIET

NGUON CACH THUC
THU NAP

DT.NH

DANG
DAUMOI
CAP NHAT

TAN SUAT
XEM XET

CAPNHAT

HiNH THUC
PHO BIEN

TRONG NQI BQ

HiNH THUC
LU.U GIU,B6n

trong
Bdn

ngoii
I

2

3

PhG duyQt

NSdy thdng nam

Ngudi cfp nhft

+

f-

H
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mong mu6n trong m6i qu6 trinh co lidnluan a&-iQi-hGt
l{p, 6p dpng vd duy tri, cni ti6n HTQLCL.

10.2 Ss kh6ng pht
hqp vir hirnh tlQng
khic phgc

Khi mQt sU kh6ng pht hqp xiy ra li6n quan d6n qu6 trinh hay
nQi dung trrich nhiQm ndo d6,, phdng ban, b0 phfln li€n quan ph6i:

l. Nhin bitit, cO hdnh <IQng Ae tiem so6t, xri lf hiQn
tugng cia sg khdng phn hqp cl6 theo quy dinh, xem x6t nhfmg
hflu qui li6n quan cO th6 dC xt lli hfu qu6 tt6.

2. B0 phQn phrithiQn phii d6nh giri liQu c6 cAn ph6i phdn
tich nguy€n nh6n, ti€n hdnh c6c hdnh <IQng d0 lo4i tru c6c
ngry6n nh6n cta sg khdng pht hqp $y n]riqr dC n6 kh6ng trii
di6n hay x6y ra d nhirng noi kh6c. N6u th6y cin s6:

- Biio crio, lQp phi6u y6u cAu xem xdt vd phdn tich su
kh6ng pht hqp;

- X6c <linh nguydn nhdn cta su kh6ng pht hqp;

- Xitc dinh n6u sg khdng phtr hqp tuong tu t6n t4i, hoic
c6 khi ning c6 th6 x6y ra;

- Thgc hi6n b6t k! hdnh <t6ng cin thi6t;

- Drinh giri k6t qui cria b6t kli hdnh dQng kh6c phuc rld
thuc hi€n;

- Cap nhQt nguy6n nhdn ndy nhu ld mQt miii rui ro trong
qu6 trinh l{p kC ho4ch (ndu cdn thi6t);

- Thgc hiQn thay aOi aOi vOi HTQLCL (ntiu c6n thitlt).
- Hdnh dQng khAc phpc ph6i thich hqp vdi t6c dQng cta

ciic sy khdng pht hqp dd xiy ra.

10.3. Cei ti6n li6n tuc Co quan thudng xuyOn ndng cao hiQu lgc cta HTQLCL th6ng
qua viQc sri dpng Chinh s6ch ch6t luqng, Muc ti6u ch6t lu-o. ng,
k€t qui d6nh gi6, ph6n tich dir liQu, crlc hdnh dQng kh6c phpc
vd phdng ngria vd k6t quA cuQc hgp xem x6t cria ldnh dao.

Td.i li€u.liAn quan: Quy trinh Ddnh Sid n|i b0; Quy trinh Cdi
ilAn chdt bgng; Quy trinh Qudn ly Rui ro

PHU LUC

- PLOI: So dd tuong t6c ciic qu6 trinh chinh cria HTQLCL

- PL02: Chinh srich ch6Lt luqng

- PL03: Danh muc tdi li6u cria HTQLCL

S ICL So Tu phrip Ngdy ban hdnh: . . ../ 18



So tld qui trinh ho4t tl$ng chinh trong HTQI CL cria Sti'Ttr phitp

theo ti6u chuAn qu5c gia TCVN ISO 9001 :2015
Phg lgc I

pHAN TicH s6t cAxH, vf,u cAu ctIA KHAcH HANG VA CAC BTN LIfN QUAN

THI.I. Crl. cIJqN NHTRiNRT No G AUR RUI ooU LN HIEvG NA G aTA LIET CHUCCHiNHT6 MUTHI L4P

DAU VAO
QUA TRiNH GIAI QUYET CAC TH

THAM QUYEN S

u rqc nllln cHiNH THUQC
o rtr'pHAp

EAURA

t
Con ngutri

(nhfn thrfrc' nlng lgc)

Dit liQu, th6ng tin dqng
vdn bin, tri thtic

Phuong ph6P: Vin bin
ph6p quy, quY tlinh' {uY

trinh, hurimg d6n

Sg th6a rnlin cia t6
chrlc/c6ng dAn vdr cdc

b6n li6n quan

Miy m6c thi6t bi, CNTT,
thi6t bi ilo lutrng

Co sO hq tAng, m6i
trulng lirm viQc

Quri trinh thgc hiQn giii quy5t thii tgc
hinh chinh li6n quan d6n

linh vqrc bd trg tu phip vir hirnh chinh tu
ph:ip

Luu trit hd so

PhG duyQt

X,it g v6n dd
kh6ng pht hqP

Ilinh itQng khic phgcr'Crii

ti6n/ giii quy6t rfri ro

PhAn tich dii liQu

Theo d5i, do luimg, ddnh gi6: dich vg, kh{ch hirng, qui trinh' hQ thông

Xem x6t, phAn tich, hnnh ilQng khic phgc, cii ti6n, ki6m so6t rrii ro

sACH,

I

PhAn ph5i quy5t dlntrl
vln bin/k6t qui cho t6
chric/c6ng din

I
I
I
I
I
I
I
I

I
I
I
I
I
I

I
I
I
I


