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PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG

S tay chat luong (STCL) 14 tai liéu tong quat giGi thiéu vé Hé thdng quan 1y chat lugng
theo Tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015 (viét tit 1a HTQLCL) cta S¢ Dan toc va Ton
giao tinh Khanh Hoa, nham xé4c dinh pham vi 4p dung; chinh sach va muc tiéu chét lugng; gidi
thiéu hoat dong va co c4u t6 chire, chirc nang nhi¢m vu va cac qua trinh cua co quan; dua ra cac
cam két dap mg cac yéu cau cia TCVN ISO 9001:2015, dé Lanh dao va can bo, cong chirc,
ngudi lao dong (CBCCLD) duoc giao nhiém vu ciia S& Dan toc va Tén gido 1am co s& diéu
hanh, van hanh HTQLCL cua minh.

Tén t6 chire: SO DAN TOC VA TON GIAO TINH KHANH HOA
Dia chi: Khu lién co 2, s6 4 Phan Chu Trinh, thanh phd Nha Trang
bién thoai: (0258)3813576

Email: sdttg@khanhhoa.gov.vn

I. LICH SU HINH THANH:

S¢ Dan toc va Ton gido la co quan chuyén mén thude Uy ban nhén dan tinh Khanh Hoa,
dugc thanh 1ap trén co s& hop nhat S Dan tdc va Ton gido tinh Khanh Hoa va S& Dan tdc va Ton
giao tinh Ninh Thuén theo Nghi quyét s6 12/NQ-HDPND ngay 01/7/2025 ctua Hoi dong nhan dan
tinh vé vi¢c thanh 1ap S& Dan toc va Ton gido tinh Khanh Hoa.

1. Co ciu td chirc, chirc ning nhiém vu

1.1. Co céiu té chire

So do té chire

GIAM POC
v I v .
PHO GIAM POC PHO GIAM POC PHO GIAM POC
v v
l v
. PHONG PHONG PHONG
VAN NGHIEP NGHIEP PHAP
PHONG VU TON VUTON CHE
GIAO GIAO

1.2. Chirc nang nhiém vu:

Thyc hién Quyét dinh s6 04/2025/QD-UBND ngay 16/7/2025 cua Uy ban nhan dén tinh
quy dinh chirc ndng, nhi€ém vy, quyén han cia S¢ Dan toc va Ton giao tinh Khanh Hoa va Quyét
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dinh s6 11/QD-UBND ngay 01/7/2025 cta Uy ban nhan dén tinh vé co ciu to chirc ctia S& Dan
toc va Ton gido tinh Khanh Hoa; Ban Dén toc c6 chirc nang, nhiém vu chinh sau:

a) Vi tri, chirc nang

- S¢ Dan toc va Ton gido 1a co quan chuyén mon thudc Uy ban nhan dén tinh Khanh Hoa,
c6 chirc nang tham muu, giap Uy ban nhan dan tinh thuc hién chirc nang quan 1y nha nudc vé
cong tac dan tdc, tin ngudng va ton gido.

- S& Dan toc va Ton gido co tu cach phap nhén, c6 con diu va tai khoan theo quy dinh cta
phap luat; chiu su chi dao, quan ly va di€u hanh cia Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa; dong thot
chiu su chi dao, kiém tra, huéng dan vé chuyén moén, nghi¢p vu cua Bo Dan toc va Ton gido.

b) Nhiém vu
* Chu tri xay dung va trinh Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa:

- Du thao cac quyét dinh, chi thi, quy hoach, ké hoach dai han, 05 nim va hang nam; chuong
trinh, dé an, du an, bién phap t6 chirc thuc hién cac nhiém vu vé cong tac dan tdc, tin ngudng va ton
gido va nhiém vu cai cdch hanh chinh nha nude thude pham vi quan Iy nha nude dugce giao;

- Du thdo van ban quy dinh cu thé chirc nang, nhi¢ém vu, quyén han va co ciu td chirc cla
So Dan toc va Ton giao;

- Du thdo van ban quy dinh diéu kién, tiéu chuan, chirc danh d6i véi Trudng, Pho cac don vi
thudc S¢; Truong, Phé phong chuyén mon, nghiép vu thugc Uy ban nhan dan cap xa, phuong.

* Chu tri xay dung va trinh Chu tich Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa:

- Du thao quyét dinh, chi thi va cac van ban khac thudc tham quyén ban hanh cta Chu
tich Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa vé cong tac dan tdc, tin ngudng va ton gido;

- Du thao quyét dinh thanh 1ap, sat nhép, chia tach, giai thé céac to chirc, don vi cta S&
theo quy dinh phap luat;

- Dy thao céc van ban quy dinh vé quan hé, phi hop cong tac gitta S6 Dan toc va Ton
gido vai cac S&, nganh ¢ lién quan va Uy ban nhan déan cap x4, phuong.

* T chirc thuc hién cac van ban quy pham phap luat, quy hoach, ké hoach, chuong trinh,
dé an, du an, chinh sach thudc linh vye cong tac dan toc, tin ngudng va ton gido sau khi duoc
phé duyét; thong tin, tuyén truyén, pho blen gido duc phap luét thugc pham vi quan ly nha nude
duogc giao cho ddng bao dan tdc thiéu sd; chu tri, phdi hop van dong dong bao dan toc thiéu sb
trén dia ban tinh thyc hién chi truong, dudng 161, chinh sach cua Pang, phap luat cia Nha nudc.

* T6 chirc thue hién cac chinh sach, chuong trinh, dé an, du 4n, mé hinh thi diém dau tu
phat trién kinh té - x4 hoi dic thu, hd trg n dinh cudc séng cho ddng bao dan toc thiéu sb ving
dac bi¢t kho khan, vung bién gidi, vung sau, vung xa, vung bién dao, vung can ctr dia cich mang
va cong tac dinh canh, dinh cu dbi v6i dong bao dan tdc thiéu sb trén dia ban tinh.

* T chire thuc hién chinh sach ton gido cho céac t6 chire ton gido, to chirc ton gido truc
thude, chie sic, chite viée va cac co so tin nguong trén dia ban tinh Khanh Hoa.

* Td chirc thue hién céc chinh séach, chuong trinh, dg 4n do Bo Dan tdc va Ton gido chu
tri quan ly, chi dao; theo doi, téng hop, so két, téng két va danh gia viéc thuc hién cac chuong
trinh, du &n, chinh sach dan tdc & dia phuong; tham muu, dé xuét cac chu truong, bi¢n phap dé
giai quyét cac van dé xoa doi, giam nghéo, dinh canh, dinh cu, di dan ddi v6i dong bao dan toc
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thiéu sO va cac van dé dan tdc khac li€n quan dén chinh sach dan tdc, dong bao dan tdc thiéu so
trén dia ban tinh.

* T4 chuc tiép don, tham hoi, giai quyét cac nguyén vong ciia déng bao dan toc thiéu sd
theo ché do chinh sach va quy dinh cta phép luat; dinh ky tham muu t6 chuc Pai hoi dai biéu
cac dan toc thiéu sb cac cip cua tinh; lua chon dé nghi cp c6 thim quyén khen thudng cac tip
thé va ca nhan tiéu biéu c6 thanh tich xut sic & ving dan tdc thiéu sb trong lao dong, san xuit,
phat trién kinh té - x3 hoi, x6a doi, giam nghéo, giit gin an ninh, trit tw va gwong mau thue hién
chu trrong, chinh sach cuia Pang va phap luat ctia Nha nudc.

* Huong dan chuyén mon, nghi€p vu thudc linh vuc cong tac dan tdc, tin ngudng va ton
giao doi véi Phong Van hoa - Xa hdi cap xa va cong chire dugce bo tri lam cong tac quan 1y nha
nudc vé vé linh vue dan tdc, tin ngudng va ton gido.

* Kiém tra, thanh tra va xtr Iy vi pham, giai quyét khiéu nai, t6 céo theo quy dinh cua
phap luat; phong, chdng tham nhiing, thyc hanh tiét kiém, chong 1anh phi trong linh vuc cong
tac dan toc, ton gido theo quy dinh ctia phap luat va phan cong, phan cap cia Uy ban nhan dan
tinh Khanh Hoa.

* Tlep nhan nhitng kién nghi ctia céng din lién quan dén dan toc, tin ngudng va ton gido,
thanh phan dan tdc, tén goi, phong tuc, tap quan cac dan toc thleu s6 va nhitng van dé khac vé
dan toc, xem xét trinh va chuyén co quan c6 thim quyén giai quyét theo quy dinh ciia phap luat.

* Tham gia, ph01 hop vdi cac So, ban, nganh c6 lién quan tham dinh céc du an, dé an do
cac S&, ban, nganh va céc co quan, to chtrc xay dung c6 lién quan dén linh vyuc quan 1y nha nudce
ve€ cong tac dan toc va dong bao dan toc thi€u so trén dia ban tinh.

* Phoi hop véi S& Noi vu trong viée bd tri cong chire, vién chirc 1a nguoi dan toc thiéu
s6 1am viéc tai cac co quan chuyén mon thudc Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa va cong churc
1a nguoi dan toc thiéu s6 1am viée tai Uy ban nhan dan cép x4, bao dam co cau thanh phan dan
toc trén dia ban; xay dung va t6 chirc thue hién dé 4n uu tién tuyén dung sinh vién dan toc thiéu
sd da t6t nghiép céac truong dai hoc, cao dang vao lam viée tai co quan nha nudc & dja phuong.

* Phéi hop véi SO Gido duc va Pao tao trong viée cir tuyén hoc sinh dan tdc thiéu s6 vao
hoc cac truong dai hoc, cao dang, trung hoc chuyén nghiép, dan toc ndi tra theo quy dinh cua
phap luat; biéu duong, tuyén dwong hoc sinh, sinh vién tiéu biéu, xuit sic 1a nguoi dan toc thiéu
sd dat két qua cao trong cac ky thi.

* Quy dinh cu thé chuc nang, nhiém vy, quyén han va mdi quan hé cong tac cua van
phong, cac phong chuyén moén, nghiép vu va cac don vi su nghi¢p cong lap thudoc Sé, phu hop
v61 chltc ndng, nhiém vy, quyén han cua S¢ theo hudng dan chung ctia B6 Dan tdc va Ton giao
va theo quy dinh cta Uy ban nhan déan tinh Khanh Hoa.

* Quan 1y to chtrc bd may, bién ché cong chuc, co cAu ngach cong chirc, vi tri viéc 1am,
co cdu vién chirc theo chirc danh nghe nghiép va sd luong nguoi lam vi€e trong cac don vi su
nghi¢p cong 1ap; thuc hién ché do tién luong va chinh sach, ché do dai ngd, dao tao, boi dudng,
khen thuong, ky luat ddi véi cong chirc, vién chitc va ngudi lao dong thudc pham vi quan 1y
theo quy dinh cua phap luat va theo sy phin cong hodc uy quyén ctia Uy ban nhdn déin tinh
Khanh Hoa.

* Thuc hién cong tac thong tin, bao co dinh ky va dot xuat vé tinh hinh thuc hién nhiém vu
dugc giao theo quy dinh cia Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa, B§ Dan tdc va Ton gido.
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* Quan 1y tai chinh, tai san dugc giao va td chire thuc hién ngan sach dugc phan bo theo
quy dinh ctia phép luat va phan cap cua Uy ban nhan dan tinh Khanh Hoa.

* Thuc hién cac nhiém vu khac do Uy ban nhan dan, Chu tich Uy ban nhan dan tinh
Khanh Hoa giao va theo quy dinh ctia phap luét.

Il. THANH TiCH PA PAT PUQC (néu cé):

Bing khen cta Chi tich UBND tinh vé thanh tich xuat sic tiéu bicu trong phong trao thi
dua yéu nudc 5 nam giai doan 2020 - 2025 (Quyéet dinh so 1252/QP-UBND ngay 19/9/2025 ciia
UBND tinh Khanh Hoa).

PHAN 2. GIOI THIEU KHAI QUAT HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015

Diéu khoan tiéu
chuin TCVN
1SO 9001:2015

Mo ta cach dap ing cia Sé Dan toc va Ton gido

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hiéu to chwe
va boi canh cua
to chire:

Khi hgach dinh HTQLCL, co quan s& nhén dién cac van dé bén trong, cac
van d¢ bén ngoai lién quan dén viéc thyc hién chic nang quan ly Nha
nuoc veé cong tac dan toc, tin ngudng va toén gido va c6 anh huong deén
kha nang dat dugc cac két qua du dinh cuia HTQLCL.
Mot sd van dé noi bo, bén ngoai ma co quan can nhan dién bao gém:
- Van dé noi bo:
+ Co céu t6 chuc; vai tro, chirc nang nhi¢m vy, trach nhi¢m;
+ Céc chinh sach, muc tiéu va chién lugc duoc dit ra dé dat muc tiéu;
+ Nhan su;
+ Trang thiét bi, co s& vat chat;
+Mbi quan h¢, nhan thirc va gia tri cua cac bén li€n quan trong co quan;
+ Van hoa cua co quan;
+ CAc tiéu chuan, huéng dan va mo hinh dugc co quan ap dung;
- Van dé bén ngoai:
+ Moi truong phap 1y;
+ Céc van dé an ninh, chinh tri;
+ Céc nha cung cdp bén ngoai;
+ Van dé vin ho4;
Tai liéu lién quan: Cu thé tai ké hoach trién khai cong tdac dau nam/ Bdo
cdo danh gid két qua nhiém vu va phwong huwong nhiém vy giai phdp theo
nam, quy; Bién ban hop xem xét cua lanh dao vé HTQLCL dinh ky hang
nam,; Bang phdn tich rui ro va co hoi.

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

Nham danh gia anh hudng hién hiru va tiém an cta cac bén quan tdm doi
v61 HTQLCL, co quan can:
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1. Nhén dién cac bén quan tdm lién quan dén HTQLCL nhu: cc co quan
quan 1y, cac co quan, t6 chirc thudc hé thong hanh chinh nha nudc c6 lién
quan, cac to chuc, cong dan....

2. Nhan dién cac yéu cau cia cac bén lién quan nay co lién quan dén
HTQLCL.

3. X4c dinh cac nhu ciu va mong doi cua cac bén quan tdm c6 lién quan.
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. Xac dinh
pham vi cia H¢
thong quan 1y
chit lrgng

Pham vi 4p dung cta Hé thong quan 1y chat luong theo TCVN ISO 9001:
2015 cua co quan dugc xay dung, ap dung, duy tri va cong bo phu hop tiéu
chuén TCVNISO 9001:2015 cho cac hoat dong ctia S& Dan toc va Ton gido,
gom:

- Céac phong thugc S Dan toc va Ton gido ap dung HTQLCL:

+ Van phong S¢;

+ Phong Nghiép vu Ton gido;

+ Phong Nghiép vu Dan tc;

+ Phong Phép ché.

- Thu tyc hanh chinh (TTHC) hién hanh dugc B$ Dén toc va Tén gido
ban hanh, UBND tinh Khanh Hoa cong bo danh muc TTHC gém:

1. Linh vuc dan toc:

+ Thi1 tyc cong nhan Ngudi ¢6 uy tin trong dong bao dan toc thiéu sb

+ Thu tyc dwa ra khoi danh sach ngudi co uy tin trong ddng bao dan toc
thiéu so.

2. Linh vuc tin ngudng, ton giao

+ :Fhﬁ tuc dé nghi giang dao ngoai dia Qén phu tréch, co s¢ ton gido, dia
diém hop phap da dang ky c6 quy mo t6 chirc ¢ nhiéu xa thuoc mot tinh
hodc ¢ nhiéu tinh

+ Thu tuc dé nghi to chirc cuge 1é ngoai co so ton gido, dia diém hop phap

da dang ky co6 quy mo to chirc ¢ nhiéu xa thudc mot tinh hodc ¢ nhiéu
tinh

+ Thu tuc dé nghi t6 chtrc dai hoi cta td chitc ton gido, to chirc ton gido
tryc thudce, t6 chirc duoc cdp chimg nhan ding ky hoat dong ton gido co
dia ban hoat dong & nhiéu x4 thudc mot tinh

+ Thu tuc dé nghi giai thé t6 chirc ton gido truc thudc c6 dia ban hoat
dong & mot tinh theo quy dinh cta hién chuong cua t6 chirc

+ Thu tuc dé nghi tu giai thé cua td chirc ton gido c6 dia ban hoat dong &
mat tinh theo quy dinh ciia hién chuong

+ Thu tyc dé nghi cip ding ky phap nhan phi thwong mai cho t6 chirc ton
giao truc thude co dia ban hoat dong & mdt tinh

+ Thi tuc d& nghi thay ddi try sé cta td chirc ton gido, t chirc ton gido
truc thudc

+ Thu tuc d& nghi thay dbi tén cua to chirc ton gido, t6 chirc ton gido truc
thude co dia ban hoat dong & mot tinh
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+ Thu tuc dé nghi moi chic sic, nha tu hanh 13 ngudi nudc ngoai dén
giang dao cho to chirc dugc cap chimg nhan ding ky hoat dong t6n gido
c6 dia ban hoat dong & mat tinh

+ Thu tuc dé nghi moi td chirc, c4 nhan nudc ngoai vao Viét Nam thuyc
hién hoat dong ton gido & mot tinh

+ Thu tuc d& nghi thay d6i dia diém sinh hoat t6n gido tip trung ctia ngudi
nude ngodi cu tra hop phép tai Viét Nam dén dia ban tinh khac

+ Thu tuc dé nghi mdi chire sic, nha tu hanh 13 ngudi nudc ngoai dén
giang dao cho nhom nguo1 nudce ngoai sinh hoat ton giao tip trung

+ Thu tuc dé nghi thay d6i dia diém sinh hoat tén gido tip trung ctia ngudi
nudc ngoai cu tri hgp phép tai Viét Nam trong dia ban mdt tinh

+ Thu tuc diang ky thay d6i ngudi dai dién ctia nhom sinh hoat ton gido
tap trung ciia ngudi1 nudc ngoai cu tri hop phap tai Viét Nam

+ Thi tuc dé nghi sinh hoat ton gido tap trung cia ngudi nudc ngoai cu
tra hop phép tai Viét Nam

+ Thu tyc ding ky thuyén chuyén chuc sic, chirc viéc, nha tu hanh la
nguoi dang bi budc tdi hoac nguoi chua duge x6a an tich

+ Thu tuc dé nghi cho ngudi nude ngoai hoc tai co sd dao tao ton gido &
Viét Nam

+ Thu tuc dé nghi thanh lap, chia, tach, sap nhap, hop nhét t6 chirc ton
giao truc thudc cé dia ban hoat dong & mot tinh

+ Thi tyc dang ky stra d6i hién chuong cia to chuc ton gido c6 dia ban
hoat dong & mot tinh

+ Thu tuc dé nghi cong nhan td chue ton gido co dia ban hoat dong & mot
tinh

+ Thu tyc dang ky mo 16p bdi dudng vé ton gido cho ngudi chuyén hoat
dong ton gido

+ Thu tuc dang ky nguoi duoc b nhiém, bau cu, suy cu lam churc viéc
ctia to chirc duogc cip chimg nhan ding ky hoat dong ton gido c6 dia ban
hoat dong & mot tinh

+ Thu tuc dang ky nguoi duoc b nhiém, bau cu, suy cu lam chuc viéc
dbi voi cac trudng hop quy dinh tai khoan 2 diéu 34 cua luét tin ngudng,
ton giao

+ Thu tuc dé nghi cip chimg nhan ding ky hoat dong ton gido cho to chirc
c6 dia ban hoat dong ¢ mdt tinh

+ Thu tuc dang ky hoat dong tin ngudng

+ Thu tuc ddng ky bd sung hoat dong tin ngudng

+ Thu tuc dé nghi thay ddi dia diém sinh hoat ton giao tap trung dén dia
ban xa khac

+ Thu tyc dé nghi thay doi dia diém sinh hoat t6n gido tap trung trong dia
ban mot xa

+ Thi tyc dang ky thay doi ngudi dai dién cta nhom sinh hoat ton gido
tap trung
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+ Thu tuc dang ky sinh hoat ton gido tap trung

+ Thu tuc dé nghi td chtrc dai hoi cua to chire ton giao, t6 chuc ton giao
tryc thudc, t6 chirc dugce cap chiing nhan dang ky hoat dong ton giao cod
dia ban hoat dong & mot xa

+ Thu tyc dé nghi to chirc cude 18 ngoai co sé tén gido, dia diém hop phap
da dang ky c6 quy mo t6 chirc & mot xa

+ Ihﬁ tuc dé nghi giang dao ngoai dia l?étn phu trach, co s¢ ton giao, dia
di€m hop phap da dang ky c6 quy mo to6 chirc & mot xa

- Céc hoat dong ndi bg, hoat dong khéc cua co quan néu can thiét.

Tai liéu lién quan: Quyét dinh céng bo (kem theo phu luc cac linh vuc
hoat dong cua co quan dwoc cong bo phu hop voi TCVN 1SO 9001:2015)
va Ban cong bo phu hop TCVN ISO 9001:2015 theo mau tai Quyét dinh
50 19/2014/0D-TTqg.

4.4. Hé thong
quan ly chit
lwgng va cac qua
trinh cta hé
théng

- HTQLCL 1a mét phan trong hé théng quan 1y chung cta co quan. Co
quan 16ng ghép HTQLCL véi cac h¢ thong quan 1y hién c6 nhu:

+ Cong Dich vu Céng Quéc gia (https://dichvu.gov.vn);

+ Phan mém mét cira dién tir (https://motcua.khanhhoa. gov.vn);

+ Heé thdng tac nghiép dién tir E-Office;

+ Céc phan mém quén 1y khac (quan 1y tai chinh, nhan luc, quan 1y co
so ha tang, trang thiét bi,...) sitr dung cting mét cau tric vé cic yéu cau nhu
da néu trong TCVN ISO 9001:2015 dé diéu hanh.

- Co quan &p 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
duogc cac két qua du ra khong phu hop duoc phat hién trong cac qua trinh
cudi cting hoic sau khi chuyén giao; thuc hién thiét 1ap cac Quy trinh (QT)
ISO cho viéc giai quyét TTHC, ap dung QT trén phan mém mot cira, quy
trinh nd1 b (QTNB) do Chu tich UBND tinh/Co quan chuyén mén thude
UBND tinh phé duyét.

- CQHCNN phai duy tri thong tin dang vin ban dé hd trg viée thuc hién
cac qua trinh cia co quan.

Tai liéu lién quan: Phu luc 1. So do qua trinh hoat dong chinh trong
HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015; cac QT ISO, QTNB, QT trén Phan
meém mot cua dién tur.

5. SU LANH PAO

5.1. Su lanh dao
va cam ket

- Lanh dao co quan cung cip bang ching vé sy lanh dao va cam két ciia
minh ddi véi viéc xay dung va thuc hién HTQLCL, cai tién lién tuc hiéu
qué ctia chiing bang cach:

1. Chiu trach nhiém va tinh hiéu luc cia HTQLCL;

2. bam bao ré“mg chinh sach chat luong va cac muc ti€u chét luong dugc

thiét 1ap va phu hop véi dinh huéng chién luoc va bdi canh ciia co quan;

STCL — S& Dan toc va Ton giao 10 Ngay ban hanh: 17/10/2025



https://dichvu.gov.vn/

3. Pém bao rﬁng céc chinh sach chét lugng dugc phé bién, duge thau
hiéu trong toan bd co quan;
4. Pam bao rang cac yéu cau cia HTQLCL duoc tich hop vao cac qua
trinh hoat dong ctia co quan khi phu hop;
5. Thuc ddy nhén thire tiép can theo qua trinh;
6. Dam bao rang cac ngudn lyc can thiét cho HTQLCL ludn sin co;
7. Truyén dat tam quan trong vé hé thdng quan 1y c6 hiéu luc va tuan
thu cac yéu cau cua hé thong;
8. Pam bao rang cac hé théng quan 1y dat duoc cac két qua du kién;
9. Tham gia, chi dao va ho tro nhitng nguoi tham gia dong goép cho hiéu
luc cua cac h¢ thong quan ly;
10. Thuc day cai tién lién tuc;
11. HO tro cac vi tri quan 1y lién quan khac chimg minh sy 1anh dao
cua ho tai pham vi ho chiu trach nhiém.
* Huong vao khach hang
- Dbi véi HTQLCL, Lﬁph dao co quan chép nhan cé}ch tiép can coi khach
hang lam trung tdm nham dam bao rang cac nhu cau va mong doi dugc
xac dinh, dugc coi la cac yéu cau phai tuan thu va dugc dap rng nham
nang cao su thoa man cua khach hang.
- Piéu nay dugc thuc hién béng cach dam bao:

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

2. Cac rui ro va co hoi anh huong dén sy phu hop cua san pham va anh
huong dén kha nang co quan lam thoa man khach hang déu dugc xac dinh
va giai quyeét.

3. Duy tri vao vi¢c nang cao su thoa man khach hang.

5.2. Chinh sach
chat lwgng

- Chinh sach chét lugng dugce Linh dao cao nhét ctia co quan ban hanh
chi phdi dugc cac hoat dong tac nghiép hang ngay cua co quan, nham dam
bao chat lugng cia hoat dong quan ly nha nudce va cung cap dich vu hanh
chinh cong.

- Chinh sach chit lugng dugc duy tri thong tin dang vin ban, dugc cp
nhat khi can thiét va dugc thong bao cong khai trong toan b co quan dé
moi ngudi thau hiéu, hop tac va thuc hién, dong thoi san ¢6 cho cac bén
quan tdm lién quan khi thich hop.

Tai liéu lién quan: PL.02: Chinh sdch chat heong.

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

- Lanh dao co quan phai phan cong céc trach nhiém va quyén han cho tat
ca cac vi tri lién quan trong co quan. Cac quy dinh vé trach nhiém va
quyén han dugc phd bién thong qua So d6 co cau to chitc va Quy dinh
chirc nang, nhiém vu... do Lanh dao co quan ban hanh.
- Lanh dao co quan xéc dinh trach nhiém va quyén han nham:

1. Pam bdo rang hé thong quan 1y phii hop véi cac tiéu chuan hién

hanh.
2. bam bao réng cac qua trinh dat duogc cac dau ra du kién.
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3. B4o cao vé két qua thuc hién cua hé thong quan 1y.

4. Cung cap cac co hoi dé cai tién hé thong quan 1y.

5. bam bao sy hudng vao khach hang trong toan bd co quan.

6. Bam bao tinh toan ven cua h¢ théng quan 1y khi c6 su thay d6i ddi
vo1 hé thong quan 1y dugce hoach dinh va thuc hién.

Tai liéu lién quan: Quyét dinh vé viéc - quy dinh chitc nang, nhiém vu cua
COHCNN, cdc phong/don vi dwge cdp c¢é tham quyén ban hanh; Dé dn
vi tri viéc lam cua So Ddn toc va Ton gido.

6. HOACH PINH

6.1. Hanh dong
gidi quyet rui ro
va co hoi

- Muc dich cua hanh dong nay la dam bao khi hoach dinh cac qua trinh
cua HTQLCL, co quan xac dinh céc rii ro va co hoi cua minh va hoach
dinh cac hanh dong dé giai quyét rui ro va co hoi. Pong thoi, ngin ngira
su khong pht hop, bao gdm ca dau ra khong phu hop va xac dinh cac co
hoi c6 thé nang cao su thoa man cua khach hang hay dat dugc cac muc
tiéu chat luong cla co quan.

- Khi xé4c dinh céc rui ro va co hoi dbi véi HTQLCL, cac van dé ndi bo
va bén ngoai ciing nhu yéu cau ciia cac bén quan tdm co lién quan déu
can duoc xem xét.

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

a) Mang lai su su tin cay vé viec HTQLCL c6 thé dat duogc cac két qua
dur kién;

b) Nang cao nhiing tdc dong mong mudn va tao ra nhiing kha ning
mo&i (thong qua viée cai thién hiéu qua cta cac hoat dong, viéc phat trién
va ung dung cong nghé mdi,...);

¢) Ngin ngira hodc giam bét nhirng tac dong khong mong mudn (thong
qua vi¢c gidm rui ro hodc hanh dong phong ngtra);

d) Pat duoc cai tién dé dam bao su phu hop cta san pham, dich vu va
nang cao su thoa man cua khach hang.

Pay chinh 1a vi¢c chép nhan cach tiép can tu duy dua trén rai ro va co
quan can xem xét viéc ap dung cach tiép can nay cho cic qué trinh can
thiét d6i véi HTQLCL.

Viéc ap dung tu duy dya trén rui ro ciing c6 thé giup to chirc xay dung
van hoa chu dong va phong ngira hudng tdi viée thuc hién t6t hon va cai
tién cach thirc thyc hién cong viéc néi chung.

- C6 nhiéu hinh thic khac nhau dé c6 thé xem xét, xac dinh rui ro va co
ho1, vi du: cac cudc hop vé chién luge, xem xét ctia 1anh dao, danh g4 noi
bd, cac hinh thirc hop khéc nhau vé chat lugong, hop thiét lap muc ti€u chét
lugng, giai doan hoach dinh viéc thuc hién chirc ndng quan 1y Nha nudc
va cung cdp dich vu hanh chinh cong...

- Hanh dong ma co quan c6 thé thyc hién dé giai quyét rai ro s& tiy thude
vao ban chét cua rui ro, vi du nhu:

a) Tranh rti ro bang cach khong tiép tuc thuc hién cac qua trinh ma
trong d6 ¢o6 thé giap phai rui ro;
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b) Loai b rui ro, vi du bang cach str dung cic phuong an dé tuyén
dung, ddo tao, hd tro nhan vién co it kinh nghiém trong co quan;

¢) Chap nhén rai ro dé theo dudi mot co hoi, nhu dau tu vao cac thiét
bi méi, ap dung cong nghé méi dé viée cung cap dich vu hanh chinh cong
tr¢ nén hi¢u qua hon.

d) Chia sé rui ro, vi du bang cach lam viéc truc tiép, dinh ky hodc lay
¥ kién cua t6 chire, cong dan dé tao thuan loi cho qua trinh thué bén ngoai
(cong ty bao hiém, hop dong nha thau, dich vu...), giai quyét tha tuc
hanh chinh.

¢) Khong hanh dong, khi co quan tur minh chap nhan rui ro, trén co' sO
tac dong tiém an cua rui ro hodc chi phi cho hanh déng can thiét.

Tai liéu lién quan: Quy trinh quan Iy rui ro va co hoi

6.2. Muc tiéu
chit lwong va
hoach dinh dé
dat dwgc muc
tiéu

- Nhim céi tién lién tuc hiéu lyc va hi¢u qua cia HTQLCL, Lanh dao co
quan thiét lap cac muyc ti€u chat luong ¢ cac cap va bo phén chure nang
thich hop va cac qua trinh can thiét cia HTQLCL, dam bao rang:

1. Nhét quan véi Chinh sach chat lugng;

2. bo luong duoc;

3. Pugc truyén dat, theo ddi, cap nhat khi thich hop;

4. Duy tri thong tin dang vin ban vé muc tiéu chit luong.
- Hang nam, co quan tong hop va danh gia két qua thyc hién MTCL da
thiét 1ap tai cac cép va bd phan.
Tdi liéu lién quan: Phu luc 3. Ké hoach thue hién MTCL va Bdo cdo thuc
hién MTCL.

6.3. Hoach dinh
thay doi

- Khi théy phai co su thay ddi nao d6 (Vi du: pham vi, linh vuc, mtrc do
ap dung...) d6i v6i HTQLCL, Lanh dao co quan dam bao 1ap va thuc hién
ké hoach thay doi nay.

- Phai néu rd myc dich cua nhiing thay d6i, xac dinh cac anh hudng cua
no ciing nhu can nhic dén ngudn luc, dén viéc phan cong lai trach nhiém
va quyén han, dén tinh toan ven cia HTQLCL.

Tai liéu lién quan: Ho so hop xem xét lanh dao vé HTQLCL

7. HO TRQ

7.1. Nguon lye

7.1.1. Khéi quat

- Co quan xé4c dinh va cung cap cac ngudn lyc can thiét nham:
1. Thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hiéu lyc cia HTQLCL.
2. Nang cao sy théa man khach hang bang cach dap tng cac yéu cau cia
ho.
- Thyc hién vi¢c phan bd nguén luc c6 xem xét dén nang luc va han ché
cua cac nguén luc hién tai.
- Cac ngudn lyc va phan bd ngudn luc s& duoc danh gia trong qua trinh
xem xét cua Lanh dao.
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7.1.2. Con nguoi

- Lanh dao cao nhit dam bao s& cung cfip dﬁy du nhan luc cho viéc van
hanh hi,éu qué‘céc HTQLCL ciing nhu cac qué trinh dugc nhan dién. Viéc
cung célp~ nguon nhan lyc dugce thuc hién theo quy dinh ctia Nha nudc va
hudng dan cta co quan
- Cac nhan su thug hién cong viéc co6 anh hu("mg dén chét lugng hoat dong
quan 1y va cung cap dich vu hanh chinh cong déu phai c6 du nang luc trén
co s¢ gido duc, dao tao, k¥ nang va kinh nghiém phu hop.
- Viég dao tao va trao Qéi thong tin sau d6 sé dugc thuc hién nham dam
bao rang cac nhan sy déu nhan thuc dugc:

1. Chinh sach chat lugng.

2. Cac muc tiéu chit luong lién quan.

3. Sy déng gbp cua ho déi’ vo1 hi¢u luc cia HTQLCL, bao gém cac
lo1 ich cho viéc thuc hién cai tién.

4. Hau qua cta viéc khong tuan thu cac yéu cau cia HTQLCL.
Tai lidu lién quan: Ho so dao tao va danh giad CBCCLD hang ndm

7.1.3. Co so ha
tang

- Co quan cam két duy tri co s¢ ha ting hién c6 dé dam bao viéc cung cap
dich vu giai quyét thii tuc hanh chinh theo chirc nang phan cap dat duoc
su phil hop so voi cac yéu cau. Co sd ha tang bao gdm:

1. Tru s6 1am viéc va céc co s& vat chét lién quan.

2. Cac may moc, thiét bi, phan ctng, phan mém.

3. Cong nghé thong tin va trao d6i thong tin.
- Cac thiét bi déu duoc kiém tra xac nhan (hiéu chuin, kiém dinh...) va
duy tu, bao dudng theo quy dinh.
- Khi céc thiét bi duoc st dung dé cho cac hoat dong do luong quan trong,
chiang han nhu kiém tra va thtr nghiém, thi nhitng thiét bi nay s€ dugc
kiém soat va dugc hiéu chuan hoac dugc ki€m tra xac nhan trudc khi sir
dung.
Tai lidu lién quan: Hé so kiém sodt cdc thiét bi do lwong; ho so cdc mdy
maoc, thiét bi lién quan.

7.1.4. Moi trueong
cho viéc thuc
hién cac qua
trinh

Co quan dam bao duy tri méi truong lam viée tot ca vé tam 1y va vat 1y
dé dat dugc su phu hgp véi cac yéu cau thuc hién hoat dong chirc nang,
dap ung yéu cau khach hang.

7.1.5. Ngudn lre
theo do6i va do
lwong

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

- Trong mot s6 truong hop, viée kiém tra hodc theo ddi don gian 1a dé xdc
dinh tinh trang. Vi du, két qua ctia dich vy hanh chinh cong la cac quyet
dinh hanh chinh, co quan cam két xac dinh va cung cip ngudn luc can
thiét dé dam bao cho cac két qua nay ludn dung va dang tin c@y, phu hop
v6i cac yéu cdu cua phap ludt va yéu cau cua to chirc, cong dan, bing
cach:
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1. Phéan cong nhiing nguoi ¢ nang luc dé kiém tra tinh day du va hop
1¢ ctia cac hd so, yéu cau dau vao.

2. Phéan cong cac can bd, cong chirc ¢ nang luc va chuyén mén dé
tham dinh cac ho so va yéu cau cua to chirc, cong dan.

3. Trudng cac Phong ban, bd phan c6 trach nhiém kiém duyét cac két
qua hanh chinh trudc khi trinh Lanh dao phé duy¢t va tra két qua cho to
chtrc, cong dan.

4. Lanh dao co quan xem xét, hoach dinh phuong phap, cach thirc
thuc hién viéc do luong su thoa man khach hang.

7.1.6. Tri thac
cua to chue

- Co quan ciing xac dinh céc tri thic can thiét cho viéc van hanh cac qué
trinh va dat dugc su phu hop cua dich vu. Tri thic dugce xac dinh bao gom
cac kién thirc va théng tin co duoc tir:

1. Cac nguén luc ndi bo, nhu cac bai hoc, cac kién thire tir cac chuyén
gia, cac tai san tri tué.

2. Cac ngudn lyc bén ngoai nhu cac tiéu chuan, gidi hoc gia, cac hoi
thao, céac thong tin thu thap dugce tir cac bén lién quan.
- Céc tri thirc ndy s& duoc duy tri, va sdn ¢ mirc do can thiét.
- Khi thyc hién thay d6i cac nhu cau va cac xu hudng, co quan s&€ xem xet

céc tri thire hién tai va xac dinh cach thirc yéu cau hoic truy cap dén cac
kién thirc bd sung.

Tai liéu lién quan: Phu luc 4. Bang xdc dinh va quan Iy tri thuc

7.2. Nang luc

- Co quan dam bao réng,nhﬁ:’ng ngudi 1am viée dudi su kiém soat cua
minh ma c¢6 anh huong dén két qua hoat dong va hiéu luc cia HTQLCL
s€ cO day du nang luc, kinh nghi¢m can thiét.
- Bé thuc hién duoc diéu nay co quan thuc hién:

1. Phan cong nhiing nguoi ¢6 nang lyc va kinh nghiém phu hop voi
yéu cau cua cua cong vigc.

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

3. Tién hanh danh gia hiéu luc cia cac hoat dong nham nang cao ning
luc cia nhan su.

4. Luu giir thong tin dang van ban dé chimg minh cho ning luc cia
nhirng nguoi dang lam viéc.
Tai liéu lién quan: Hé so tuyén dung va béi dwéng CBCC ciia COHCNN

7.3. Nhan thirc

- Co quan dam bao rang nhitng ngudi 1am viée dudi su kiém soat cua
minh s€ nhan thirc duogc:

1. Chinh sach chat luong cia co quan.

2. Cac muyc tiéu chat lwong lién quan.

3. Sy déng g(')p cﬁe} ho vao hiéu luc cia HTQLCL, bao gff)m ca cac loiich
cua vi¢e cai tién két qua hoat dong.

- Pé thyc hién diéu nay co quan thyc hién:

1. Niém yét va phd bién chinh sach chét lugng.
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2. Cong bd muc tiéu chét luong va pho bién ké hoach thuc hién.

3. Thyc hién cac khoa dao tao, tdp huin vé TCVN ISO 9001:2015 va
HTQLCL.

4. Pho bién vin ban QPPL lién quan va hé théng cac quy trinh thu tuc
hanh chinh.

7.4. Trao doi
thong tin

Co quan dam bao viéc trao doi thong tin ndi bd liér} quan dén hiéu 11_3:(: cua
HTQLCL dugc thyc hién. Cac phuong thirc trao doi thong tin bao gom:

1. Su dung cac qua trinh hanh dong khéc phuc dé béo céo nhiing su
khong phu hgp hodc cac khuyén nghi céi tién.

2. St dung cac két qua phan tich dir liéu.

3. Tb chirc ’céc ‘cu(f)c hop (dinh ky, theo ké hoach hodc dot Xuét) dé
thao luan cac van dé cia HTQLCL.

4. Sir dung két qua danh gia ciia cac qué trinh danh gia (ndi bg, bén
thar 2).

5. To chirc hop thao luan va tham van voi cac can bo, cong chuec, vién
chure, nguoi lao dong.

6. Su dung cic phuong tién t‘ruyén thong nhu: E-mail, dién thoai, cong
thong tin dién tir, E-Office...; truyén dat bang van ban

7.5. Thong tin
dang van ban

- Thong tin dang van ban cia HTQLCL bao gdm cé tai liéu va ho so.
Chu thich: Tiéu chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2015 sir dung thudt ngiv
“thong tin dang van ban”; co quan co thé sw dung thudt ngir nay hodc
thay vao do sw dung cac thudt ngiv “tai lieu” va “ho so” dé tranh nham
lan. Trong boi canh nay co quan xdc dinh:

- Tai lieu: la cac thong tin dang van ban phuc vu cho viéc hoach dinh va
kiém soat Hé thong quan ly chat lwong.

-Ho so: la cdc thong tin dang van ban ding dé cong bé cac két qua hay
cung cap bang chitng vé cdc hoat ddng dwoc thuc hién cia Hé théng quan
Iy chat lwong.

- Tai liéu yéu cau d6i véi HTQLCL duoc kiém soat, muc dich cua viée
kiém soat tai liéu 1a nham dam bao rang nhan sy duoc ti€p can véi cac
thong tin mdi nhat da dugc phé duyét va ngan ngtra str dung céac thong tin
161 thoi. Tat ca cac quy trinh bang van ban dugc thiét 1ap, van ban hoa,
thuc hién va duy tri.

- Muyc dich cua viéc kiém soat ho so nham xac dinh cac bién phap kiém
soat can thiét cho viéc nhan dién, bao quan, thu hoi, bao v¢, thoi gian luu
va huy bo cac ho so chat lugng.

- Céc bién phap kiém soat nay ap dung cho cac ho so co cung cip bang
ching cho viéc tudn thu cac yéu cau. Pay co6 thé 1a bang chung cho vi¢e
dap ung cac yéu cau dich vu, cac yéu cau quy trinh, hodc sy tuan thu luat
dinh. Ngoai ra, ho so chat lugng bao gom bat ky ho so nao cung cap bang
chirng cho viéc van hanh hi¢u qua caia HTQLCL.

Tai lidu lién quan: Quy trinh kiém sodt thong tin dang van bdn
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8. THUC HIEN

8.1. Hoach dinh
va kiém soat viéc
thuc hién

Co quan s€ hoach dinh va xay dung cac qua trinh can thiét cho viéc thuc
hién chirc ndng quan 1y nha nudc va cung cap cac dich vy hanh chinh cong.
Viéc hoach dinh qua trinh cung cap dich vu s& dap tng cac yéu cau ctia cic
qua trinh khac ctia hé thong quan 1y. Nhitng su hoach dinh nhu vy s& xem
xét cac thong tin lién quan dén bdi canh cua co quan (Xem muc 4.1; 4.2;
4.3; 4.4 6 trén va cdc nguon luc, nang lec hién tai, ciing nhw cdc yéu cau
vé dich vu trén co sé nhén biét va giai quyét cac rui ro va co hoi da dwoc
néu tai muc 6.1).

Tai lieu lien quan: Quy trinh Quan Iy rui ro; cac QT ISO, OTNB, QT trén
Phan méem mot cura dién tur.

8.2. Yéu cau doi véi san pham va dich vu

8.2.1. Trao doi
thong tin  veoi
khach hang

Co quan thuc hién viéc trao doi thong tin mot cach hiéu qua véi khach
hang, bao gom:

1. Cung cap cac thong tin lién quan dén dich vu hanh chinh cong;

2. Xiurly cac yéu cau cila cac to chirc, ca nhan bao gom ca nhiing yéu cau
thay doi;

3. Tiép nhan cac phan hoi lién quan dén cac hoat dong cia co quan, bao
gom ca cac khi€u nai;

4. Xir 1y hodc kiém soat cac tai san ciia Nha nudc.
Td}' lieu, cong cu lién quan: Céng Trung tam DVHCCTT; E-Office, Phan
meém mot cira dién tir; Website; e-mail, dién thoai; cac loai van ban hanh

chinh...

8.2.2. Xac dinh
cac yéu cau doi
v6i san pham va
dich vu

Trong qua trinh thuc hién cac dich vu méi, co quan s¢€ niam bat:
1. Cac yéu cau cu thé cua dich vy, bao g@)m cac yéu cau vé tra két qua.
2. Céc yéu cau chua dugc tuyén bd nhung can thiét cho sir dung cu thé
hodc ¢6 y dinh stir dung.
3. Cac yéu cau luat dinh va ché dinh lién quan dén dich vu.
4. Céc yéu cau khac ma co quan xac dinh.

8.2.3. Xem xét
cac yéu cau doi
v6i san pham va
dich vu

Khi cac yéu cau dugc xéac dinh, co quan s€ xem xét cac yéu cau nay trude
khi cam két cung cap dich vu. Viéc xem xét nay nham dam bao rang:
1. Céac yéu cau dich vu dugc xac dinh.

2. Co quan c6 du kha nang dap ung cac yéu cdu d3 xac dinh hoic cac
khiéu nai d6i véi dich vu ma co quan cung cap.

3. Cac rui ro da duoc xac dinh va xem xét.

8.2.4. Thay doi
yéu cau doi véi
san pham va dich
vu

Nhiing trudong hop khi c6 su thay doi (do 1y do khach quan, do quy dinh
luat phap hoic do chinh yéu cau cia khach hang), co quan s& ¢6 vin ban
dé thong tin vé nhing sy thay d6i d6; khach hang, cac bén lién quan phai
dugc thong bao va co ké hoach bién phap dé duy tri sy dap tmg tot nhat
chuong trinh, ndi dung cé sy thay doi nay.
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8.3. Thiét ké va
phat trién san
pham va dich vu

Co quan tién hanh cic cong viéc phai theo chirc ning, nhiém vu do cip
trén giao va cac cong viéc do phai theo quy dinh trong hé thdng cac vin
ban quy pham phap luat nén khong ap dung yéu cau nay ctia tiéu chuén.

Viéc loai tru nay khong anh huong t61 kha nang cung cap san pham, dich
vu dap tng yéu cau luat phap va khach hang.

8.4. Kiém sost
qua trinh, san
pham, dich vu do
bén ngoai cung
cip

- Bat ky qua trinh nao dugc thuc hi¢n bdi bén thr ba dugc coi l1a “qua
trinh thué bén ngoai” va phai dugc kiém soat. Cac qua trinh bén ngoai cua
co quan va cac bién phap kiém soat cho tirng qua trinh, dugc xac dinh
trong ki€ém soat mua hang va cac nha cung cap bén ngoai.
- Loai va muc dg kiém soat dugc ap dung doi véi qua trinh bén ngoai sé€
xem xét dén:

1. Tac dong tiém an cua qua trinh bén ngoai d6i voi kha nang cua co
quan trong viéc cung cap dich vu dap mg cac yéu cau.

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

3. Kha nang dat duoc bién phap kiém soat thong qua cac yéu cau hop
ddéng mua hang.
Mua hang:
- Co quan dam bao rang hang héa mua vao dap tmg cac yéu cu ciia co
quan. Loai hinh va mutrc d kiém soat d6i v6i cac nha cung cép va hang
héa mua vao phu thudc vao mirc d6 anh hudng cua chung ddi véi qua
trinh cung cap dich vu sau d6 hoic két qua cudi cung.
- Co quan ciing tién hanh danh gia va lya chon nha cung cap dua trén kha
ning cung cap san pham, tién do giao hang va chat luong san pham va
cac dich vy kém theo dap mg cac yéu céu. Co quan cling thiét 1ap cac
tiéu chi lya chon, danh gid d6i v6i cac nha cung cap va san pham hang
hoa mua vao.
-Vige thyc hién mua hang thong qua viée phat hanh cac don hang chinh thirc,
cac hop dong kinh té trong d6 mé ta cy thé cac yéu cAu mua vao. Cac hang
hoa mua v€ sau d6 duoc kiém tra xéac nhan xem c6 dap tmg duoc cac yéu
cau cua co quan khong. Nhing nha cung cap khong dap tmg dugc cac yéu
cau clia co quan c6 thé dugc yéu cau cac hanh dong khic phuc sau do.

Tai liéu lién quan: Quy dinh/Quy ché mua sam va quy ché dau thau ciia
nha nuwoc hién hanh.

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

8.5 Thuc hién va
cung cap dich vu
hanh chinh cong

- Trudng céc don vi/bd phan lién quan chiu trach nhiém dam bao tat ca cac
dich vu va qua trinh hoat dong déu dwoc nhan biét va dugc thyuc hién véi
su kiém soat chat ché. Céac diéu kién duoc kiém soat bao gom:

1. Céc quy trinh, huéng dan cong viéc va quy trinh ky thuat (néu co)
da dugce phé duyét. Quy trinh va huéng dan cong viéc phai cé sin & noi
1am viéc cho can bo, cong chirc st dung khi can thiét. Sy phu hop véi cac
tiéu chuan hodc cac yéu cau vé phap 1y ¢ lién quan;
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2. Tinh san c6 va viéc sir dung céc nguén luc, thuc hién cac hoat dong
giam sat va do luong;

3. Viéc str dung co so ha ting va moi trudng phi hop cung cap dich
vu hanh chinh cong;

4. Chi dinh nhitng ngudi c6 ning lyc, trinh d6 chuyén mén, bao gdbm
bét ky pham chat dugc yéu ciu nao;

5. Xac dinh, 14p ké hoach va thyc hién viéc thdm dinh dé dam bao
hoan thanh cong viéc mot cach thoa man va phu hop vai céac thu tuc, ti€u
chuan di dé ra trude khi tién hanh nhitng budc ké tiép, nham ngin ngira
sai 16i cia CBCCLDP;

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

- Co quan dam bao viéc nhan biét san pham/dich vu do co quan cung cap,
bao gém ca trang thai ctia van ban, hd so twong ng véi cac yéu cau do
ludng va theo ddi, tir luc nhan va qua tat ca cac giai doan kiém tra, tham
dinh, phé duy¢t cho to1 khi chuyén giao.

- Moi san phém/djch vu do co quan tao ra va cung cép déu duoc nhan biét
theo dau hiéu dugc quy dinh phu hop tinh chat cia cac san pham/dich vu.
- H6 so nhan biét duoc ngay nhan, ngdy va nguoi giai quyét tai cac khau,
ngay hoan thanh, tra hd so va tinh trang ho so cia t6 chirc, cong dan. Khi
can c6 thé xac dinh duoc ngudn gdc két qua dich vu (nhu ky tat trén vin
ban, tinh trang tham dinh, phé duy¢t trén phén mém hé théng, phiéu tiép
nhan ho so,...).

- Co quan dam bao giit gin hd so yéu ciu cua t chirc, cong dan, phan loai
dé d& nhan biét va bao vé tranh mat mat hu hong trong thoi gian xem xét.

- Moi yéu cau b sung ho so, phai duoc ghi lai va thong bao cho to chirc
va cong dan kip thoi dé bo sung theo quy dinh.

- Nguoi nhan ho so phai co trach nhiém hudng dan to chirc va cong dan veé
tinh chinh xac, hop 1€ khi dua dén co quan xem xé&t, theo quy dinh.

- Truong hop ho so bi mat, bi hu hong thi co quan s& phai thong bao cho
t6 chtrc, cong dan dugc biét va co cach khic phuc, déng thoi lap va luu hd
50 vé cac truong hop xay ra.

- Ho so giai quyét TTHC duoc thiét 1ap diéu kién dé dam bao khong vi
pham cic yéu cau, quy dinh khi dua vao giai quyét TTHC. Két qua giai
quyét TTHC ciing duoc thiét 1ap cac diéu kién bao quan phu hop, dam bao
khong suy giam hay thay d6i vé chat luong khi dén tay to chuc, cong dan.
Pon vi, bd phian, CBCCLD giai quyét TTHC c6 trach nhiém thuc hién
nhiém vu nay.
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- Béi véi cac két qua dich vu khong phit hop vé chit lugng dan dén khiéu
nai cua khach hang, co quan c6 trach nhiém:

1. Khéc phuc hau qua;

2. Tién hanh diéu tra nguyén nhan va thuc hién hanh dong khic phuc va
trao ddi thong tin lién quan dén khach hang.
- Co quan c6 ké hoach do luong va quan tim phiic dap va giai quyét cac
phan héi cua t6 chire, cong dan vé chat luong dich vu cong do co quan
cung cap.
- Co quan xem xé&t va co ké hoach hodc dot xuat kiém soat cac thay ddi dbi
v6i cac qué trinh & mirc d6 can thiét nhim dam bao su phi hop lién tuc véi
tit ca cac qua trinh.
Tai lieu, cong cu lién quan: Céng Trung tdm DVHCCTT, Hé tho”'ng tac
nghiép dién tir E-Office; Phan mém mét civa dién tir; Cac QT ISO va QTNB
gidi quyét TTHC;, 6 so gidi quyét TTHC; cdc vin ban lién quan dén gidi
quyét TTHC.

8.6. T[léng gua
san pham va dich
vu

Cac ti€u chi chép nhén dich vu dugc xac dinh trong céc tai li¢u hd tro phu
hop. Cac hoat dong xem x¢ét, kiém tra dugc thuc hién tai cac cong doan thich
hop nham xac nhén rang cac yéu cau cia dich vu dugc dap ung. Diéu nay
duoc thuc hién trude khi dich vu dugce thong qua hoac dich vu duoc chuyén
giao. Cac phuong phap nay dugc xac dinh nhu sau:

- Kiém tra tinh day du ciia cac thanh phan ho so TTHC ma khach hang ndp
tai BO phan tiép nhan ho so va tra két qua (TN&TKQ) ciia co quan hoic
qua dich vu buu dién cong ich hoac qua dich vu truc tuyén.

- Tham dinh tinh hop 18 cua ho so giai quyét TTHC tai cac phong, ban
chuy&n mon.

- Xem xét thé thirc va ndi dung van ban cua 1anh dao cac phong, ban chuyén
mon d6i v6i cac du thao két qua cua viée giai quyét TTHC trude khi
chuyén lanh dao co quan phé duyét va chuyén giao cho khach hang.

- Xem xét, duyét cac két qua ctia viée giai quyét TTHC trudce khi chuyén cho
Bo phan TN&TKQ dé chuyén giao cho khach hang.

Tai liéu lien quan: TTHC va cdc quy trinh giai quyét TTHC (OTNB, QT
ISO, QT trén phan mém mot cua).

8.7. Kiém soat
dau ra khong

phu hop

- Tét ca cac két qua cong viéc néu khong dap tmg yéu cau di néu, déu
duoc xem 13 két qua du ra khong phu hop. Co quan c6 co ché dé phat
hién dugc chiing va phai c¢6 quy dinh, co ché xir 1y.

-Ting phong ban, bd phan khi phat hién nhitng dang két qua dau ra khong
phu hop nay phai thuc hién bién phap xtr Iy da quy dinh, ghi nhan hodc
lwu gitr ho so cach xir 1y, két qua xu 1y, néu rd ngudi c¢é trach nhiém da
thong qua hodc khong cho phép thong qua.

Tai liéu lién quan:Quy trinh Cdi tién HTOLCL
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9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN

9.1. Theo do6i, do lwong, phan tich va danh gia

9.1.1. Khai quat

- Co quan su dung HTQLCL nhiam cai tién cac qua trinh cua no. Nhiing
hoat dong cai tién nay nham xt 1y cac nhu ciu va mong doi cua khach
hang cling nhu cic bén quan tim khac, & mirc do co thé.

- Hoat gi(f)ng cai tién s& duoc thuc hién sau khi phan tich cac s6 liéu lién
quan dén:
- Cac két qua phan tich s& duogc sir dung dé danh gia:
1. Su phu hgp cua cac hoat dong quan 1y nha nudce.
Mirc d¢ hai long cua khach hang.
Két qua thyc hién va hiéu qua cua HTQLCL.
Hi¢u qua cua cong tac hoach dinh.
Hiéu qua ctia cac hanh dong giai quyét rai ro va co hoi.

ok wbd

Két qua thyc hién ciia cac nha cung cip bén ngoai.
7. Cac chuong trinh cai tién HTQLCL.

9.1.2. Su thoa
man cua khach
hang

- La mot trong céc bién phap do luong hi¢u qua hoat dong cia HTQLCL,
co quan thuc hién kiém soat cac thong tin lién quan dén cam nhan cia
khach hang dé danh gia xem co quan c¢6 dap ung duoc cac yéu cau cia
khéach hang khéng.

- Co quan xem x¢&t phuong phap, cach thuc thuc hién viéc do luong su
thoa man khach hang (vi du thong qua cac hinh thire: hom thu gop v, 1ay
phiéu gop v, 13y phiéu tham do su thoa man cia khach hang ...).

9.2. Panh gia noi
bd

Pinh ky co quan tién hanh danh gia nd1 bd nham xac dinh xem HTQLCL
c6 tuan thi cac yéu cau ciia khach hang, yéu cau luat dinh va yéu ciu caa
tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 hay khong. Cac cudc danh gia nham
dam bao rang HTQLCL d3 dugc thyc hién hiéu qua va duoc duy tri.

Tai liéu lien quan: Quy trinh Danh gia noi bo

9.3. Xem xét cua
lanh dao

Lénh dao co quan to chirc xem xét HTQLCL thong qua cac cudc hop giao
ban, so két, téng két, dinh ky, dot xuét hodc cude hop riéng cho hoat dong
XXLD; hoac thong qua bao cao hoat dong van hanh duy tri HTQLCL va
cac thong bao chi dao ciia lanh dao... dé dam bao rang HTQLCL lu6n phu
hop, thoa dang va co6 hiéu luc. Viéc xem xét s€ bao gff)m viéc danh gia cac
co hoi cai tién va nhu cau thay ddi dbi vai HTQLCL, bao gém ca viéc xem
xét cac CSCL, MTCL.

- Co quan phai luu giit thong tin dang vin ban 1am bang ching vé két qua
XXLDP.

- Hoat dong XXLP phai dam bao day du dau vao va diu ra theo yéu cau
cua 9.3.2 va 9.3.3 cia TCVN ISO 9001:2015.

Tai lidu lién quan: Quy trinh Cai tién HTOQLCL.
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10. CAI TIEN

10.1. Khai quét

Co quan phai lubn x4c dinh, lya chon co hoi cai tién cac qua trinh; diéu
chinh, ngan chan hodc giam nhiing tac dong khong mong muén trong m01

qua trinh c6 lién quan dén viéc thiét 1ap, ap dung va duy tri, cai tién
HTQLCL.

10.2 Sy Kkhong
phu hop va hanh
dong khac phuc

Khi mét sy khong phit hop xay ra lién quan dén qua trinh hay noi dung trach
nhiém nao do, phong ban, bd phan lién quan phai:

1. Nhan biét, c6 hanh dong dé kiém soat, xu 1y hién tuong cua sy
khong phu hop do theo quy dinh, xem x¢ét nhirng hau qua lién quan c6 thé
dé xu ly hau qua do.

2. B phan phat hién phai danh gia liéu co can phai phan tich nguyén
nhan, tién hanh cac hanh dong dé loai trir cac nguyen nhan cua sy khong
phu hgp nay nham dé no khong tai dién hay xay ra ¢ nhirng noi khac. Néu
thay can s¢:

- Béo c4o, lap phiéu yéu cau xem xét va phan tich sy khong phi hop;

- Xéc dinh nguyén nhan cua sy khong phu hop;

- Xéac dinh néu sy khong phu hop tuong tu ton tai, hodc c6 kha nang
co the xay ra;

- Thuc hién bt ky hanh dong can thiét;

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

- Cap nhat nguyén nhan nay nhu la mot mbi rui ro trong qua trinh
1ap ké hoach (néu can thiét);

- Thuc hién thay d6i d6i véi HTQLCL (néu can thiét).

- Hanh dong khéc phuc phai thich hop voi tac dong ciia cac sy khong
phu hop da xay ra.

10.3. Cai tién lién
tuc

Co quan thuong xuyén nang cao hi¢u luc cua HTQLCL thong qua viéc stir
dung Chinh sach chét lugng, Muc ti€u chét lugng, két qua danh gia, phan
tich dit liéu, cac hanh dong khic phuc va phong ngira va két qua cudc hop
xem xét cua lanh dao.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Ddnh gid néi bd; Quy trinh Cdi tién chat
lwong, Quy trinh Quan ly Rui ro
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PHU LUC

- PLOI1: So d6 qua trinh hoat dong chinh trong HTQLCL cuia S¢ Dén toc va Ton gido theo
tiéu chuan ISO 9001:2015

- PL02: Chinh sach chit luvong
- PLO03: Mau K¢é hoach thuc hién Muc tiéu chat luong, Bao c4o thuc hién Muc ti€u chét luong

- PLO04: Bang xac dinh va quan y tri thirc
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Phu luc 1
SO PO QUA TRINH HOAT PONG CHINH TRONG HTQLCL THEO TCVN 1SO 9001:2015
CUA SO DAN TOC VA TON GIAO
PHAN TiCH BOI CANH, YEU CAU CUA KHACH HANG VA CAC BEN LIEN QUAN

v

THIET LAP CHINH SACH, MUC TIEU CHAT LUQNG VA NGUON LUC, RUI RO TRONG QUA TRINH THUC HIEN

v

(nhan thire, nidng luc)

1
! re ~ N s r hd Y r I
PAU VAO : QUA TRINH GIAI QUYET CAC THU TUC HANH CHINH ! PAU RA
| THUQC LINH VUC DAN TQC, TIN NGUONG, TON GIAO !
3 4 ’
....................................... (A R
1
3 1
Con nguoi Luwu trir ho so !
I
1
1

Phén phdi quyét dinh/ [
vin ban/két qua cho to ||
chirc/cong dan

Dir li€u, thong tin dang

Qua trinh thue hién gidi quyét thi tuc
van ban. tri thirc

p Phé duyét
hanh chinh lién quan dén yé

v

Phuwong phap: Van ban

Linh vyec..... ~l
|

Xir ly van dé
khong phu hop
v

Hanh dong khic phuc/Cai

I

Sw théa méin caa tdo ||
chirc/cong dan va cac |
bén lién quan

phap quy, quy dinh, quy
trinh. hwéne dan

May méc thiét bi, CNTT,
thiét bi do lwong

tién/ giai quyét rii ro
v

Phan tich dir liéu

........................................ i d——

Theo dbi, do lwdng , danh gia: Dich vu, khach hang, qua trinh, hé thong

v

Xem xét, phan tich, hanh dgng khic phuc, cii tién, kiém soat rii ro

Co sé ha tang,
moi truwong lam viéc

________________________+_________

f

e e e e e e e e e e - - - - == - = = =
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Phu luc 2
MAU CHiNH SACH CHAT LUQNG

TEN CO QUAN CHU QUAN CAP TREN
...<TEN CQHCNN>...

CHINH SACH CHAT LUQNG

V&1 phuong cham:

Lanh dao va toan thé can bo, cong chirc, vién chirc va nguoi lao dong cua ...
<Tén CQHCNN>.... cam keét:

1. Pam bdo .....

............. ngay..... thang ... nam......
THU TRUONG CO QUAN

(ky tén, dong ddu)

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

...TEN CO QUAN CHU QUAN/CQHCNN...
...TEN CQHCNN/ PON VI...

KE HOACH THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG NAM

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

CUA ...<TEN CQHCNN>/<Pon vi>.....

STT

Muc tiéu chat lugng

Cach do luong

Bién phap thue
hién

Trach nhiém
(Pon vi thuc
hién)

Thoti gian
hoan thanh

Ngu(‘”m luc
can thiet
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...TEN CO QUAN CHU QUAN/CQHCNN... CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
...TEN CQHCNN/ DON VI... Poc lap — Tw do — Hanh phuc

BAO CAO THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG NAM .................
CUA ...<TEN CQHCNN>/<Pon vi>.....

STT Muc ticu Mife Thyc té | Nguyén nhin d(: khong dat Huéng gidi .quyé't.
* do luwong dat dugc muc tieu trong thoi gian toi
., ngay....... thang...... nam ... ... ... ...

THU TRUONG CQHCNN/TRUONG PON VI
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Phu luc 4
BANG XAC PINH VA QUAN LY TRI THUC CUA ...<TEN CQHCNN>/<PON VI THUQC CQHCNN>...

MANG/ 2 < \ < |HINH THUC| HINH
- , , NGUON . , L LH )
| LINH VUC | KIEN THUC gfl‘g,'g PINH | PAU MOI i‘g\IASEEATT PHO BIEN | THUC
HOAT |CANTHIET | Bén | Bén THU Nap | PANG CAP NHAT CAP NHAT | TRONG NOI| LUU
DONG trong | ngoal . . : BO GIU
Ngay........ thang... .... nam... ...
Phé duyét Nguwoi cap nhat
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