UBND TINH HAU GIANG
SOY TE

SO TAY
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA

TCVN ISO 9001:2008
Ma hiéu : STCLO1/CCTS
Ngay hiéu luc - LN, e
Lanban hanh : 01

Soan thio Kiém tra Phé duyét

Thu ky 1SO Pho truong Ban ISO

A |
¥

Ho va tén

Nguyén Thi Minh

Phan Thanh Tu
Neuvét an Thanh Tung

Ly Kim Yén




o SO TAY
SOY TE HAU - Z : - P Mi hiéu: STCL 01/CCTS
GIANG HE THONG ,.QUAN LY CHAT LUQNG Ngay hiéu luc: ..../.../...
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA tAn G Heaide: 01
TCVN ISO 9001:2008

TRANG THEO DOI NQI DUNG SUA POI TAI LIEU

S Tom lwgce ngi dung Co sé phap ly hodc cin cwr o o
A - 2. ) T . Lan sira doi
TT can sira doi veé viéc sira doi
1.
2.
: |
4.
3
MUC LUC

1. Gidi thiéu chung

1.1 Gi6i thiéu vé Sb tay chat luong

1.2 Mot sb thong tin cdn ban vé co quan; co cAu to chure, chirc niang nhiém vu
Pham vi 4p dung Hé théng quan ly chat lwong
Ngoai 1¢ 4p dung va ly giai
Mo ta sy trong tac gilra cac qua trinh
Danh muc tai liéu trong HTQLCL twong (g v&i tiéu chuén qudc gia TCVN ISO
9001:2008
6. Gi6i thidu khai quat hé théng quan 1y chét lugng theo tiéu chuin quc gia TCVN

ISO 9001:2008
7. Céac Biéu miu
8. Cac phuluc
8.1. Quy ché 1am viéc (hoat dong) ciia co quan

DR e

8.2. Chirc ning nhiém vu cic phong ban (quyén han ctia can bo cong chirc —
tham khao Luét can bg cong chirc, Luat vién chirc)

8.3. Quy ché td chirc va hoat dong ctia bo phén tiép nhan va tra két qua ctia co
quan (b phan mét cua)

8.4. Van ban phan cong nhiém vu cua lanh dao co quan va cac phong ban

8.5. Danh muc cac tai liéu ndi Tbc} (quy trinh, thua tuc, quy dinh, v.v...) ctia céc
phong ban theo thu tuc kiém soat tai li¢u.

2/15




PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG
1. Gidi thiéu chung

S6 tay nay la tai lidu tong quat, xdc dinh pham vi ap dung; chinh sach va muc tiéu
chat lugng; gidi thigu hoat dong va co cAu td chire, chirc nang nhiém vu cia co quan; cac
yéu cau ctia hé théng quan ly chat lwong; danh muyc cc quy trinh, thu tuc da ban hanh... dé
Lanh dao va can bd chu chdt cua co quan 1am co s diéu hanh hé thdng quan ly chat lugng
cua minh.

2. Mot s6 thong tin co bin vé co quan
Tén goi: So' Y té Hau Giang.

Dia chi: S6 06- dudmg Ngé Quyén- Khu hanh chinh UBND tinh- Phuong 5- TP Vi
Thanh- Hau Giang

Dién thoai: 07113.878.929. Fax: 07113.878.929
- Chirc nang, nhiém vu

S¢ Y té Hau Giang dugc thanh lap theo Quyét dinh s6: 24/2008/QB UBND ngay
18 thang 4 ndm 2008 cua Uy ban nhén dan tinh Hau Giang vé viéc quy dinh chire nang,
nhiém vu, quyén han va co cau t6 chirc by may cia S&¢ Y té Hau Giang. SO Y té 1a co quan
chuyén mén thudc Uy ban nhan dan tinh ¢6 chire ndng tham muru, giip Uy ban nhan déin
tinh quan 1y nha nuéc vé y té, bao gom: Y té du phong; kham bénh, chira bénh; phuc hoi
chirc néng; giam dinh y khoa, phap y, phap y tam than y dugce cd truyén; trang thiét bi y
té; duge; my pham; an toan thuce phém; bao hiém y té; dan s6 - ké hoach héa gia dinh; stre
khoe sinh san va cong tac y té khac trén dia ban tinh theo quy dinh cta phép lugt. So 'Y té
co tu cach phap nhén, c6 con diu va tai khoan rleng, chiu su chi dao, quan ly vé td chuc,
bién ché va hoat dong cua Uy ban nhan dén tinh; dong thdi, chiu sy chi dao, hudng dan,
thanh tra, kiém tra vé chuyén mén, nghiép vu cia B6 Y té.

- Vé co céu to chirc by may

Lanh dao: Giam ddc va 03 Phé Giam déc.
Cic phong chuyén mon nghiép vu:

+ Vin phong S& Y té;

+ Phong Thanh tra;

+ Phong Tb chirc can bo;

+ Phong Quan 1y hanh nghé Y-dugc tu nhan;
+ Phong Nghi¢p vu y -BHYT;

+ Phong Nghiép vu dugc;

+ Phong KHTC.

Chi cuc trye thugce:

+ Chi cuc An toan V¢ sinh thuc phém;

3/15



+ Chi cuc DSKHHGD.

Trung tim truc thudc:

+ Trung tdm Giam dinh Y khoa
PHAN 2: PHAM VI AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

Tt ca thu tuc hanh chinh thudc tham quyén giai quyét ciia co quan.
PHAN 3: NGOAI LE AP DUNG VA LY GIAI

Do déc thu cua dich vu hanh chinh cong, HTQLCL cua Co quan xac dinh khong ap

dung céc diéu khoan cia TCVN ISO 9001:2008 sau:

- Diéu khoan 7.3 — Thiét ké va phat trién “san pham”: Qu4 trinh thuc hién déu
phai dugc thyuc hién theo dung cac qui dinh cia Nha nudce, cho nén vige thiét ké va phat
trién “san pham” 1 hoan toan khong co.

- Pidu khoin 7.6 — Kiém soat thiét bi theo déi va do lwdng: Cac linh vyc thuc
hién tmg dung TCVN ISO 9001:2008 tai co quan hién nay khong c6 st dung céc thiét bi
theo doi va do luong nén viée kiém soat cac thiét bi theo ddi va do luong 1a khong cé ap
dung.

- Diéu khoan 7.5.2 — Xac nhén gia tri st dung cia cac qua trinh: Cac quy trinh
— thu tyc hanh chinh cua Co quan déu dugc xay dung trén co s& cac vin ban phap luat, déu
c6 gia tri hiéu luc nhit dinh va déu c6 thé danh gia duoc. Vi vy, diéu khoan nay khong ap
dung d6i véi co quan.

Lanh dao Co quan cam ket tat ca cac ngoai I& nay khong anh huong dén chét luong

dich vu hanh chinh céng cung cip cho cic cé nhén, t6 chirc, co quan va cac bén quan tdm
khac.

PHAN 4: MO TA SU TUONG TAC GIUA CAC QUA TRINH

Tham khao bang nhan dién cac qua trinh h¢ thong quan ly chét lugng theo tiéu
chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2008 & phén sau ctia S6 tay nay.

PHAN 5: DANH MUC TAI LIEU TRONG HTQLCL TUONG UNG VOI TIEU
CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2008

STT TEN TAI LIEU Diéu khoan
TCVN ISO 9001:2008

1. | So tay chat lugng 422

2. | Quy trinh kiém soat tai liéu 423

3. | Chinh sach chat lugng 53

4. | Muc tiéu chat lugng cia co quan va phong ban 54
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5. | Quy trinh kiém soat ho so 4.2.4
6. | Quy trinh danh gia ndi bd $.2.2
7. | Quy trinh kiém soat san pham khéng phi hop 8.3

8. | Quy trinh hanh dong khic phuc 8.5.2
9. | Quy trinh hanh dong phong ngtra 8.5.3

PHAN 6: GIOI THIEU KHAI QUAT HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2008

Piéu khoan ISO

Tai li¢u vién din

4. H¢ thong quan ly chit lwgng

4.1. Yéu cau chung

- Bang md ta hé théng va mdi twong tac cua cac qué trinh thude
hé thong quan ly chat lugng (dinh kém & phén sau)

- Tai liéu cua hé théng quan ly chét lugng ctia co quan
(Danh muc tai li¢u ndi bg)

4.2. Yéu cau vé hé thong tai lidu

4.2.1. Khai quét

- Toan bg tai liéu thudc Hé théng quan ly chét lugng cua co quan
(Danh muc tai li¢u ndi bo)
- Cac ho so phat sinh dé cung cép bing chimg vé su phu hop véi

cac yéu cdu va hoat dong tac nghiép c6 hidu lyc cia hé thong quan
Iy chit luong

422. S6 tay chit
lugng

S tay chat lugng — STCL

423, Kiém soat tai
liéu

- Céc tai ligu HTQLCL cua co quan dugc soan thao, phé duyét,
phén phéi, phé duyét lai, nhin blet ké ca nhimg stra ddi va viéc
kiém soat cac tai liéu co nguon goc tir bén ngoal va cac tai liéu 16i
thori déu duge thyc hién theo dung cac yéu cau cu thé cua quy trinkh
kiém sodit tai li¢u qui dinh

- Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém soat tai liéu (QTBB
01/CCTS)

4.2.4. Kiém soét ho so

- Céc hd so ciia co quan dugce xdy dung, thiét 1ap va luwu trit nhdm
cung cap bang chung vé sy pht hgp voi cac yéu cau va hoat dong
¢ hiéu luc va hi¢u qua cua HTQLCL.
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- Viéc nhan biét, bao quan, bao v¢, sir dyng, xac dinh thoi gian
luu trix va huy bo cac hd so phat sinh trong qua trinh ap dung duoc
thuc hién theo quy trinh kiém sot hé so qui dinh.

- Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém soét hé so (QTBB 02/CCTS)

5. Trach nhiém cia Lanh dao

5.1. Cam két cua
Lanh dao

Lanh dao Co quan cam két vé viéc thuc hién hé thong quan ly chét
lwong va cai tién thudng xuyén hiéu luc cua hé thdng nhur:

- Truyen dat cho moi nguoi ve tam quan trong cla vige dap img
yéu cau khach hang (ca nhén, td chirc) ciing nhu yéu cau cua phap
luat.

- Xay dung va phd bién Chinh sach chét lwong cho toan thé can
bd nhan vién.

- Xay dung Muc tié‘u'chét lugng cua Co quan va cac phong tram tryc
thudc , (dudi day goi tat la cac b phén).

- Dinh ky tién hanh cudc hop xem xét ctia Lanh dao.

- Pam bao cung cap day du cac nguodn luc.

5.2. Huong vao khach
hang (T6 chic/cong
dan)

Lanh dao co quan dam bao cac yéu cau cua khach hang dugce xac
dinh va dap img nhim nang cao sy théa man cua khach hang (T6
chirc/céng dan)

Xem phan 7.2.1 Xéc dinh cac yéu cau lién quan dén san phim

Xem phan 8.2.1 Do ludng sy thoa man cua khach hang.

5.3. Chinh sich chat
luong

CSCL

5.4. Hoach dinh.

5.4.1. Muc tiéu chat

- Muc tiéu chat luong cia Co quan va cac by phan dam bao do

lugng luong dugce va phi hop véi Chinh séch chét lugng cua Co quan
- Béo cdo thuc hién Muyc tiéu chit luong
5.4.2. Hoach dinh hé |- Bang mo ta hé théng va mbi twong tac cua cdc qua trinh thude

thdng quan 1y chét
lurong

hé théng quan ly chat lugng.

- Hé thdng tai liéu ndi bd cua Co quan (Danh muc tai li¢u ndi
b9). Khi h¢ thong tai liéu c6 thay ddi thi vin ludn dam bao tinh
nhat quan nhu da hoach dinh.
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5.5. Tréch nhiém, quyén han va trao d6i thong tin.

5.5.1. Trach nhiém va
quyén han

Tham khao:
- Quy ché lam viéc (hoat dong) cia co quan
- Viin ban phén céng nhiém vu cua lanh dao co quan

- Chirc nang nhiém vu cac phong, tram (quyén han cua cén bd
cong chirc — tham khao Luat Can by Cong chirc, Luat Vién chirc)

5.5.2. Pai dién cua
Lanh dao

Quyét dinh phan cong nhiém vu cho Pai dién chét luong (dinh
kém)

5.5.3. Trao doi thong
tin ndi bo

Co quan cam két thuc hién va duy tri cac cudc hop ndi bd hodc
phuong tién dién tir dé trao doi thong tin ndi bg cua cac ban va cac
thong tin vé hi¢u luc h¢ thong quan ly chat luong.

5.6. Xem xét cua Lanh
dao

- Ban Chi dao ISO va Té Céng tac ISO ciia Co quan té chirc
viéc hop xem xét cta lanh dao it nhat 1lan/ndm nham diam bao
HTQLCL luén thich hgp, day du va hi¢u luc. Noi dung hop xem
xét cua lanh dao bao gom:
1. Két qua cua cac cudc danh gia,
2. Céc y kién phan hoi ctia khach hang,
3. Viéc thuc hién cac qua trinh (Tha tuc hanh chinh
theo ISO) va sy phu hgp cua san pham,
4. Tinh trang cua cac hanh dong khéc phuc va phong
ngira,
5. Céac hanh dong tiép theo tir cac cudc (hop) xem xét
cua lanh dao lan trudec,
6. Nhirg thay dbi c6 thé anh hudng dén hé thong quan
1y chat luong,
7. Céc khuyén nghi vé cai tién,
8. Céc van dé khac (néu co).
- Nhitng ndi dung hop néu trén phai dwgc ldp thanh vin ban,
trong d6 c6 két luan, chi dao ctia Thu truéng co quan dé 1am co s¢
trién khai thuc hién cai tién va nang cao chat lugng phuc vu ca
nhan va to chirc, cai tien qua trinh lam viéc cling nhu vige xac
dinh nhu cau vé nguon lyc bao gom ngudn nhéan lyc, co s& ha tang
va moi truong lam viée.
- Bing chimg (hd so) cta viéc xem xét nay dugc thé hién thong
qua bién ban hodc thong bao két luan cude hop, hodc bat ky mét
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thé thirc vin ban hanh chinh khac cua co quan.

6. Quan Iy ngudn lre

6.1. Cung cé‘ip nguén
luc

Lanh dao Co quan dam béao dap tmg ngay mot t6t hon yéu cau cua
td chirc/ ca nhan thong qua viéc cung cap cac nguon luc can thiét
dé xay dung, thuc hién, duy tri va thuomg xuyén cai tién HTQLCL
nhu:

Nguén nhan luc,

Co s¢ vat chat,

Moi truong lam vige

6.2 Ngudn nhan luc

Lanh dao Co quan dam bao nhirng ngudi thyue hién cac cong viee
anh huong dén chét luong san pham phai ¢é ning luc trén co s
dugc gido duc, dao tao va co6 ky ndng kinh nghiém thich hgp. Tiéu
chuan ning lyc xem phu luc dinh kém.

- Viéc tuyén dung, thuyén chuyén, b6 nhiém, bai nhiém, dio tao,
huan luyén, danh gia nang luc ddi v6i can bd cong chire duge Co
quan thyc hién dya trén yéu cau cua cac qui dinh cia Nha nuée
hién hanh.

6.2.2. Nang luc nhan
thire va dao tao

Cong tac dao tao hang nam cua Co quan lién quan dén ké hoach
hang nim ctia S& Nong nghiép &PTNT va S& Noi vu.

6.3. Co s& ha tang

- Co quan tién hanh xédc dinh, cung cép va duy tri co s& ha tang
can thiét dé dat dugc sy phi hop véi cac yéu cau cua dich vu hanh
chinh céng, tirc 1a ¢6 anh huong dén chat lugng cua dich vu hanh
chinh cong. H¢ théng théng tin ciing 1a mot phan trong co s¢ ha
tang phuc vu cho hoat dong cua h¢ thong quan ly chét lugng theo
tiéu chudn TCVN ISO 9001:2008. Co s& ha tang ¢6 thé bao gom:

+ Thiét bi vin phong;

Kho luu trit tai liéu va hd so;

Phong lam viéc va noi tiép nhan va hoan tra ho so;
Bang niém yét Thu tuc hanh chinh;

Phan mém va phan cirng tin hoc;

+ + + + +

Hé thng thong tin, truyén thong nhu dudng truyén
(mang), di¢n thoai, ...

- Co s ha tang néu trén duoc quan ly theo quy dinh cia Nha
nude doi voi cong so co quan.
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6.4. Moi truong lam
viéce

Moi truong lam viée bao gom céac diéu kién tién hanh cong
vige, cdc yeu t vat Iy & moi truomg nhu byi, v¢ sinh, mui, rung
do, tiéng on, nhiét do, do 4m, chiéu sang, thoi tiét, v.v.. can phai
dugc quan Iy mot cach thich hop nham dam bao khéng anh hudng
dén chét luong dich vu hanh chinh cong cung cip cho khéach hang.

7. Cung cip dich vu (tao san pham)

7.1. Hoach dinh viéc
cung cap dich vu (tao
san pham)

Viéc hoach dinh cho qua trinh cung cap dich vu hanh chinh
cong duge thé hién théng qua timg qui trinh va phiéu kiém soat
qua trinh cu thé, trong d6 quy dinh thoi gian timg cong doan,
ngudi thue hién, ndi dung thyc hién, cac hd so phat sinh trong qué
trinh thuc hién trén co s& nhitng quy dinh cua van ban phap luat
lién quan. Viéc hoach dinh cho céc qua trinh nay dugc thuc hién
theo hudng tich hop véi co ché mot cira, mdt cira lién thong, cic
tha tuc hanh chinh theo Dé 4n 30, cac chuong trinh phdn mém tin
hoc.... Cu thé, phai dua trén quy dinh cla cac vin ban sau:

- Quyét dinh sé 30/2007/QD-TTg, ngay 10 thang 01 nim 2007
cua Thu tuéng chinh phu phé duyét d& 4n don gian héa thu tuc
hanh chinh trén céc linh vyc quan ly nha nudc giai doan 2007-
2010 (D¢ an 30);

- Quyét dinh s6 93/2007/QD-TTg, ngay 22 thang 06 nam 2007
ctia Thu tuéng chinh pha vé viéc ban hanh quy ché thuc hién co
ché mot cira, co ché mot cira lién thong tai co quan hanh chinh
nha nudc ¢ dia phuong;

- Quyét dinh 144/2006/QD/TTg, ngay 20 thang 6 nim 2006 cua
Thu tuéng chinh phu quy dinh p dung hé théng quan 1y chét
lugng theo tiéu chudn TCVN ISO 9001:2000 vao hoat dong cuia
cac co quan hanh chinh nha nuéc va Quyét dinh 118/2009/Qb-
TTg, ngay 30 thang 9 ndm 2009 cua Thu tuéng chinh phu vé viée
stra ddi, bd sung mot sé diéu cua Quyét dinh 144/2006/QD/TTg,
ngay 20 thang 6 ndm 2006 cta Thu tudng chinh phu.

- Nghi dinh 63/2010/ND-CP ngay 08 thang 6 nam 2010 cua
Chinh phu vé kiém soat Thu tuc hanh chinh;

- Quyét dinh s6 1605/QD-TTg ngay 27 thang 8 nim 2010 cua
Thu tuéng Chinh phu phé duyét chuong trinh qudc gia vé ng
dung céng nghé thdong tin trong hoat dong cua co quan nha nudce
giai doan 2011 —2015;

- Nghi quyét 30¢/NQ-CP ngay 08 thang 11 ndm 2011 cua Chinh
phu v& ban hanh chuong trinh tng thé cai cach hanh chinh nha
nudce giai doan 2011 —2020.

9/15




7.2. Céc qua trinh lién quan dén T chirc, ngudi dan

- Trong qué trinh thu Iy hd so cta céc td chirc va ca nhén, cic cdn
b6 ¢6 lién quan phai luu trit ho so ctia khach hang vao timg bia hd
so riéng biét theo timg linh vie nhim dam béo cac hd so khong bi
thit lac trong qua trinh thu ly. Néu c6 sy that lac ho so cua khach
hang thi cén b thu ly phai thong bao cho khach hang va tién hanh
1ap bién ban ghi nhan.

- Tat ca cac linh vuc tmg dung HTQLCL tai Co quan tir viéc xem
xét va thye hién qua trinh dép tmg cac yéu cau cua khach hang
déu duoc van ban héa va cong khai cho khach hang vé trinh tu,
ndi dung, thoi gian, thanh phan ho so, phi va 1¢ phi thong qua Quy
trinh nghiép vu dugc vién din trong S6 tay Chat lugng nay.

- Céac Qui trinh nghiép vu trén ciing 1a co s& dé kiém soat, theo
doi, do luong va phan tich chat lugng cua viéc cung cap dich vu
hanh chinh cho khach hang. Tur d6, Lanh dao Co quan dung lam
co s& dé kip thoi phat hién cac diém manh, diém yéu ciia hé thong
nhim dua ra cac giai phap cai tién lién tuc HTQLCL.

7.4. Mua hang

Qué trinh mua hang cia Co quan chil yéu la mua thiét bi, vin
phong pham (gidy, viét, may vi tinh, bao tri may tinh,...) va viéc
mua hang nay thyuc hién theo ding quy dinh cua Nha nude. Riéng
cac phéi giay ching nhan, mau bang cip, chimg chi, v.v.. néu cé
va ¢6 anh huong dén chat luong cua dich vy hanh chinh cong
cung cip cho khach hang thi Co quan chi dugc mua tai nhitng nha
cung cap dugc cép trén chi dinh hodc quy dinh. Chuén muc va
quy trinh mua déu thuc hién theo quy dinh ctia Nha nudéc.

7.5. Cung cap dich vu

7.5.1. Kiém soat qua
trinh thuc hién va
cung cap dich vu cong

- Co quan dam bao 1ap k& hoach, tién hanh thyc hién va cung cip
dich vu cong trong dicu kién dugc kiém soat trén cd so:

+ C6 sin nhimg théng tin vé& dic diém, yéu ciu cta cong
viéc;

+ C6 sin nhitng Quy trinh, Huéng din cong viéc img véi cac
qua trinh va & noi can thiét;

+ Viéc sir dung va bao dudng céc thiét bi, phuong tién k¥
thudt;

+  Viéc thue hién cac hoat dong theo di, kiém tra, dénh gia;

+  Thye hién viée chuyén giao két _qua cong viée cho khach
hang va viéc tlep tuc xem xét, giai quyet cac van dé phat sinh sau
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do6 (néu co).

- Tai liéu cta hé théng quan ly chat luong cia Co quan (Danh
muc tai liéu ndi bo)

7.53. Nhén_ biét va
xac dinh ngudn goc

Co quan dam bao cac yéu cau sau:

- Khi cin thiét, c6 thé nhan biét van ban/hd so trong sudt qua
trinh thuc hién.

- Noi dung nhan biét la trang thai cia qua trinh xir ly van ban
(nhu ky tat, v.v.) tuong (mg vdi cac yéu cau theo doi va do luong.

- Khi c6 yéu cau, xac dinh nguon goc cua van ban/ ho so dugc
thuc thuc hién thong qua viée luu trir day du cac ho so cong vige.

- Tai liéu lién quan: Tai lidu ctia hé théng quan ly chét luong cua
Co quan (Danh muc tai li€u ngi bg).

- Caéc sb theo ddi trong qua trinh xir ly cong viéc.

7.5.4. Tai san cua
khach hang

Tai san khach hang gdm ca nhitng thong tin, dit liéu ca nhan lién
quan dén ci nhan/td chirc goi la “khach hang” cua co quan.
Nhimg thong tin nay can phai dugc bao v¢, khong duge tuy tién
tiét 10 cho bén thir 3 néu nhu khong c6 y kién cua “khach hang”
hodc lanh dao co quan.

7.59.5. Bao toan san
pham

- HO so phai dwge biao quan ngay tir khi dugc tiép nhan,
trong qua trinh xir ly va luu trir.
- Trong qua trinh tién hanh giai_ quyét cong viéc hodc sau khi giai

quyet xong cong viéc, thi cac hd so, van ban, v.v. déu phai dugc
sép xép, luu giir va bao quan diy du va an toan.

Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém so4t hd so (QTBB 02/CCTS )

8. Do lwong, phéan tich

b 2e 4ok
va cal tien

8.1. Khai quat

Co quan dam bao hoach dinh va trién khai cac qua trinh theo ddi,
do luong, phan tich va cai tién can thiét dé:

- Chung t6 cac cong viée ludn phit hop véi yéu cau quy dinh
- Pam bao hé théng quan ly chat lugng luén phi hop

- Thudng xuyén nang cao tinh hiéu lyc ciia hé théng quan ly chét
lugng

8.2. Theo doi va do ludong

8.2.1. Su thoa mén
cua to chirc/cong dan

- MGt trong nhimg cach do luong thanh qua cua HTQLCL, Co
quan theo ddi va tham do sy thoa mén cua khach hang. Viéc thim
do su thoa man cua khach hang dugc cac bg phén thyc hién thong
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qua phat bang cdu hoi tham do y kién khdch hang cho khach
hang sau mdi lan tra két qua. Dinh ky 1 nam/1 lan BO phén 1 cira
hodc thu ky ISO Co quan téng hop, phan tich va bao cdo cho
Lanh dao Co quan, tir cac thong tin thu thap dugc nay s€ 1a co so
dé Lanh dao Co quan dua ra cic quyét dinh nhim ngay cang ning
cao chat lwgng phuc vu cho khach hang.

- Co quan nhan thie rang “khach hang” khéng c6 y kién, khong
phan hoi khong hoan toan ddng nghia voi viée ho da hai long vé
dich vu cta co quan. Vi vy, Co quan cin phai chu dong trong
viée gui phleu tham do nay cho khach hang dé ho c6 diéu kién thé
hién y kién hai long hoic khong hai long.

- Co quan xay dyng va duy tri viéc thuc hién qua trinh nay nhim
thu thap su phan hdi cia t6 chirc/cong dan thong qua viée 1ap Ké
hoach thyc hién va bang cau hoi, dya trén nhiing van ban quy dinh
cta phap luat: Nghi dinh 20/2008/ND-CP ngay 14/02/2008 vé tiép
nhan, xir Iy phan anh, kién nghi cta ca nhan, t6 chic vé quy dinh
hanh chinh.

8.2.2. Panh gia ndi bo

- Tiéu chuan, pham vi, tan suit va phuong phap danh gia dugc
xé4c dinh. Viéc tuyén chon cac danh gia vién ndi bg va diéu khién
cac cudc danh gia bao dam dugc tinh khach quan va cong bing
cua qua trinh danh gid, cdc danh gia vién ndi by khong dugc danh
gia tai noi minh lam viéc. Qua trinh danh gia ndi by dugc thuc
hién theo quy trinh Ddnh gid ndi bj.

- Tai liéu lién quan: quy trinh DPanh gia ni b9 (QTBB 03/CCTS)

8.2.3. Theo doi va do
luong cac qua trinh

- Co quan thyc hién viéc theo ddi qua trinh thyc hién, do luong
thoi gian thyc hién cac cong viée va khi cong viéc khong dat két
qua theo hoach dinh, Co quan s€ tién hanh viéc khic phuc va hanh
dong khiic phuc dé dam bao cong viéc luén phu hop.

- Tai liéu lién quan:
+ Céc so theo ddi két qua xir Iy cong viéc tai cac don vi
chuyén mon

+ Quy trinh hanh déng khéc phuc (QTBB 05/CCTS)
+ Quy trinh hanh dong phong ngira (QTBB 06/CCTS)

8.2.4. Theo doi va do
luong két qua cong
viée

- Qua trinh theo ddi va do luong cac dic tinh cua dich vu hanh
chinh cong tai Co quan dugc thyc hi¢én trong nmg qui trinh tac
nghiép cua tirng phong ban thong qua cac Phiéu theo doi qud
trinh xw ly cong viéc. Bing chimg cua su phi hgp so véi tiéu
chuén chip nhén, dic biét 1a cdc quy dinh cla van ban phap luat
lién quan dwgc huu trir nhim dam bao céc két qua thu duge dap
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g céc yéu cau.

- Céac Qui trinh nghiép vu trén ciing 1 co s& dé kiém soat, theo
dai, do ludmg va phén tich dic tinh va xu hudng vé chét lugng cua
dich vu hanh chinh céng cung cp cho khéach hang. Bao gom: tong
thoi gian, thoi gian timg khau, cac dang 16i nghiép vu, nhirng kho
khan cua cac cac khau, cac phong, cac by phan, cac nguyén nhan
dan dén su khong phu hop, v.v... Tir d6, Lanh dao Co quan ding
lam co s& dé kip thoi phat hlen cac dlem manh, diém yéu nhim
dua ra cac giai phap phong ngira va cai tién lién tue HTQLCL.

8.3. Kiém soat san
pham khoéng phu hop

- Co quan dam bao cac tai liéuw/hd so khéng phu hop, khong hop
1é (c4c tai liéwhd so khong ddy du vé sé lugng, chung loai, ndi
dung khéng dam bao dung quy dinh) dwoc nhan biét va kiém soat
viéc khic phuc nhu diéu chinh, bé sung, nhan nhugng hoic tra lai
va dugc kiém tra sau d6 dé dam bao tai liéu/ho so dap tmg duge
cac yéu cau quy dinh ctia phép luat.

- Truong hop van dé khong phu hop chi dugc phét hién sau khi
da chuyén giao két qua cho khach hang (quyét dinh, két qua thim
dinh...) va khach hang da sir dung cac két qua nay thi Co quan s&
¢6 hanh dong thich hop dé tranh gay ra tac dong hau qua tiém an
cua su khong phu hgp dugc phat hién.

- Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém soat san pham khéng phu
hop (QTBB 04/CCTS)

8.4. Phan tich dir li¢u

- Co quan dam bao xac dinh, thu thdp va phan tich cac dir li¢u
trong mg dé chimg to sy thich hogp va tinh hiéu lyc cua hé thong
quan ly chét lugng va danh gia xem x¢ét sy cai tién thuong xuyén
hi¢u luc cua hé thong quan ly chat lugng.
-Vigc thyc hién phan tich dir liéu thuc hién it nhit 1 1an/nim va
chuyén Ban ISO va Lanh dao dé theo déi thuc hién.
- Cac ndi dung phan tich 'th("’)ng ké:

+ Ket qua khao sat y kién cua ca nhan/to chirc

+ Két qua thyc hién cac thu tuc hanh chinh

- Trén co s& phéan tich dir liéu, Co quan s& thyuc hi¢n hanh dong
phong ngira (QTBB 06/CCTS)

8.5. Cai tién

8.5.1. Cai tién thuong
xuyén

- Co quan thuong xuyen nang cao hi¢u luc cua hé théng quan ly
chat lugng thong qua viéc sir dung Chinh sach chat lwgng, Muc
tiéu chat lwong, két qua danh gid, phan tich di li¢u, cac hanh dong
khiic phuc va phong ngira va két qua cudc hop xem xét cuia lanh
dao.
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- Tai li¢u lién quan: Quy trinh danh gia ndi bo (QTBB 03/CCTS);
Quy trinh hanh dong khic phuc (QTBB 05/CCTS); Quy trinh
hanh dong phong ngira (QTBB 06/CCTS)

8.5.2. Hanh dong khic
phuc

- Co quan dam bao thyc hién hanh dong nhim loai bo cac nguyén
nhén cuia sy khong phu hop dé ngan ngira s tai dicn lap lai.

- Tai liéu lién quan: Quy trinh hanh déng khic phuc (QTBB
05/CCTS)

8.5.3. Hanh ddng
phong ngira

- Co quan dam bao thyc hién hanh déng nhim loai bé cic nguyén
nhén cua sy khong phu hop tiém an dé ngan chan sy xuat hi¢n.

- Tai liéu lién quan: Quy trinh hanh dong phong ngtra (QTBB
06/CCTS)
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