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PHAN 1: GI6I THIEU CHUNG

1. Gi6ri thigu chung

. 56 tay ndy lir tiri liQu t6ng qurit, xiic tlinh pham vi 6p dgng; chinh s6ch vd muc ti6u
chAt lugng; gicri thiQu hoat dQng vd co cdu t6 chric, chric ning nhi€m vu cta co quan; c6c
y6u ciu cta hQ th6ng quin l1i ch6t lugng; danh mgc c6c quy trinh, thri tuc dA ban hAnh... <t6

Ldnh d4o vir c6n bQ ctli ch6t cria co quan lim co sd diAu hdnh hQ th5ng quan Ii ch6t luqng
cta minh.

2. MQt s6 th6ng tin co bin v6 co quan

TOn goi: S0 Y t6 Hau Giang.

Dla chi: 56 OO- dunng Ng6 Quy6n- Khu hanh chinh UBND tinh- Phulng 5- TP Vi
Thanh- Hiu Giang

DiQnthoai: 07113.878.929. Fax: 07113.878.929

- Chrirc ning, nhiQm vg

Sd Y t6 Hiu Giang dugc thi,nh lfp theo Quy6t alnfr s6 2412008/QD-UBND ngiry

18 th6ng 4 nIm 2008 cria Uy ban nhan dan tinh Hflu Giang vO viQc quy dinh.chr?c ndng,

nhiQm vu, quyAn hqn vd co c6u t6 chric b0 mdy cria Sd Y t6 Hflu Giang. Sd Y t6 h co quan

chuy€n m6n thuQc Uy b3n nlan dantinh c6 chric ning tham muu, girip Uy ban nhin din
tinhquan lf nhi nu6c vC y tti, bao g6m: Y t6 dp phdng; kh6m bQnh, ch-fta bQnh; phgc h6i
chric ningigi6m dinh y kioa, ph6p-y, ph6p y tem than; y dgoc c9 truyin; trang thi6t bi y
tti; dugc; mf ph6m; an toi,n thlrc phAm; bno hi6m y t6; ddn s6 - k6 ho4ch h6a gia tlinh; sric

kh6e sinh sinvi c6ng tac y t6 kh6c tr6n dla ban tinh theo quy dinh cria ph6p luft. Sd Y t6
c6 tu c6€h ph6p nhAn, c6 con d6u vi tii khoin ri6ng; chiu sy chi dao, quan ly vd t6 chric,

bi€n chal vir ho4t <IQng cria Uy ban nhan dan tinh; d6ng thdi, chiu sp chi d4o, huong d5n,

thanh tra, kirim tra v€ chuydn m6n, nghiQp vtr cira BQ Y ttl.

- Vd co c6u t6 chric bQ miy
Linh dqo: Girlm <t6c vd 03 Ph6 Gi6m di5c.

Cic phdng chuy6n m6n nghiQp vg:

+ Vdn phdng Sd Y ti5;

+ Phdng Thanh tra;

+ Phdng T6 chr?c crin b0;

+ Phdng Qunn lj hanh nghe Y-dugc tu nh6n;

+ Phdng NghiQp vu y -BHYT;

+ Phdng NghiQp vp du-o. c;

+ Phdng KHTC.

Chi cgc trgc thuQc:

+ Chi cuc An todn VQ sinh thuc phim;

3/rs



pHAX A' M6 TA SI,ITTIONG TAC GII,A CAC QUA TNiXTT

Tham khio bing nhdn di6n c6c qu6 trinh h9 th6ng quan lli ch6t luqng theo ti6u

chuAn qu6c gia TCVN ISO 9001 :2008 d phin sau cia 56 tay ndy.

puAx s: DANH MUC TAI LIEU TRoNG HTQLCL TI-roNG uNc vot utu
CHUAN QUOC GIA TCVI\ ISO 9001:2008

STT TAI LIEU Di6u khoin

TC\rN ISO 9001:2008

1 So tay chit lugng 4.2.2

Quy trinh ki m so6t tdi liOu 4.2.3

Chinh S iich c Iugng 5.3

4 Mr,rc ti6u ch6t luong cta co quan vir phdng ban 5.4
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+ Chi cuc DSKHHC,D.

Trung tAm trgc thuQc:

+ Trung t6m Girlm tlinh Y khoa

PHAN 2: PHAM vI AT NqXC HD THONG QUAN LV CHAT Lt/gNG

T6t ca thri tpc hinh chinh thuQc thim quy6n giii quy6t cta co quan.

puAx 3: NGoAI LE AP DtrNG vA Lf crAt
Do dic tht cria dfch vu hdnh chinh c6ng, HTQLCL cria Co quan x6c tlinh khdng 6p

dung c6c di6u kho6n cria TCVN ISO 9001 :2008 sau:

- Ei6u kho6n 7.3 - Thi6t k6 vn ph6t tri6n "sin phAm": Qu6 trinh thuciiQn d6u

phii tlugc thtrc hiQn theo dring cric qui ttlnh cria Nhd nu6c, cho n6n viQc thi€t k6 vd ph6t

tri6n "sin phAm" ld hoirn tod,n kh6ng c6.

- Di6u khoin 7.6 - Ki6m soit thi6t bi theo d6i vir do luimg: C6c linh vuc thuc

hiQn ung dung TCVN ISO 9001:2008 tpi co quan hiQn nay kh6ng c6 sri dung c6c thiiit b!

theo d6ivd Ao tuong n6n viQc kiiim so6t c6c thi6t b! theo d6i vd <lo lulng lh kh6ng c6 6p

dung.

- Di6u khoin 7.5.2 - X6c nhfn gi6 tri sri dgng cria c6c qu6 trinh: C6c quy trinh

- tht tqc hdnh chinh cta Co quan Adu auqc xdy dpg t€n co sd c6c.vIn ban ph6p luflt, tl6u

c6 gi6 tr! hiQu luc ntr6t Ointr vi dAu c6 th0 d6nl gi6 <tugc. Vi v{y, di6u khoan niy kh6ng 6p

dUng d6i voi co quan.

LEnh <l4o Co quan cam k6t tit ctt circ ngo4i 16 niry kh6ng anh hudng d6n ch6t lugng

dlch vr,r hanh chinh c6ng cung c6p cho c6c c6 nh6n, t6 chric, co quan vi c6c b6n quan tem

kh6c.

2.
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5 Quy trinh ki6m so6t h6 so 4.2.4

6 Quy trinh d6nh gi6 nQi b0 8.2.2

1 Quy trinh ki€m so6t sdn phdm kh6ng pht hqp 8.3

8 Quy trinh hanh <IQng khlc phpc

Quy trinh hinh dQng phdng ngira

8.5.2

9 8.5.3

puAx o:^crdr rrrrEu KHAI euAr HE THoNG QUAN LV cHAr LtlgNG
THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2008

Didu khoin ISO Tii li6u vi6n df,n

4. HQ th6ng quin tf ch6t luqng

4.1. YOu c6u chung - Bang m6 td hQ th6ng vir m6i tuong t6c cta c6c quri trinh thuQc

hQ thiing quin ly ch6t luqng (dinh kdm 0 phAn sau)

- Tii ligu cria hQ thiing quan ly ch6t lugng cta co quan

(Danh muc tdi liQu nQi bQ)

4.2.1. Kh6i qu6t - Toan bQ tdi liQu thuQc HQ th6ng quin ly ch6t luqng ctia co quan
(Danh mr,rc tei li€u nOi b0)

- Cdc h6.so ph6t sinh dri cung c6p bing chtmg vd sg phir. hqp v<ri

c6c y€u cAu vd ho4t <tQng t6c nghiQp c6 hiQu lUc cria hQ th6ng quan

lj ch6t luqng

4.2.2. 56
lugng

tay chAt 56 tay ch6t lugng - STCL

4.2.3. Ki€m so6t thi
liQu

- Cric tii liQu HTQLCL cia co quan duoc soan thio, ph6 duyQt,

plpn pnai, ph€. duyQt tf, ntr,an bjdt k€ ca nhirng sta U6:. 
1,i "ii:ki6m sorit crlc tii liQu c6 ngudn goc ttr b€n ngodi vd cric tii liQu l6i

thdi d6u cluo. c thgc hiQn theo dring c6c y6u cdu cqrh€ cia quy trinh
kidm sodr fii tiQz qui dlnh

- Tdi liQu li6n quan: Quy trinh ki6m sodt tai liQu (QTBB
0liccTs)

4.2.4.Ki6m sorlt h6 so - C6c hd so cria co quan du-o. c xAy dpg, thiitt hp vi luu trt nhim
i .: i

cung cdp bang chring v6 su pht hqp vdi c6c y6u cdu vir hoat d6ng
c6 hiQu luc vd hiQu qui cta HTQLCL.
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- ViQc nhqn bi b6o quan, bio v6, sr? dpng, x6c dinh thdi gian

Itru trt vd hriy b6 c6c h6 so_ph6t sinhtrong qu6 trinh rip dgng dugc
thgc hiQn theo quy trinh ki6m sodt hi so qui <linh.

- Tii liQu li6n quan: Quy trinh ki6m so6t hd so (QTBB O2ICCTS)

5. Trich nhiQm cia Linh d4o

Ldnh <l4o Co quan cam k6t vd viQc thuc hiQn hQ th6ng quin li ch6t

luqng vi cii tii5n thudng xuy6n hiOu lgc cria hQ thting nhu:

- Truy6n d4t cho mgi ngudi vA tim quan trgng cria viQc <trip img
y6u cAu kh6ch hirng (c6 nhan, t6 chtic) ctng nhu y6u ciu cta ph6p

lu{t.

- XAy dpg vn ph6 bitin Chinh srich ch6t lugng cho toan thiS c6n

bQ nhin vi6n.

- Xdy dpng MUc ti0u.chit lugng cria Co quan vi c6c phdng trpm tr.uc

thuQc , (duoi d6y gqi tft ld aic b0 phan).

- Dinh k, ti6n hinh cuQc hop xem x6t cua Lanh <I+o.

- Dim bio 
"ung 

c6p <tiy <It c6c ngudn lgc.

5.2. Hudng vlro kh6ch
hang (Td chric/c6ng
den)

L6nh <lao co quan tt6m bio c6c y6u cdu cria kh6ch hang 9YS" 1:?
dM vi d6p img nhim ndng cao sg th6a mdn cta kh6ch hang (T6

chric/c6ng din)

Xem phin 7.2.1 Xhc dlnh c6c ydu ciu li6n quan diln san phim

Xem phdn 8.2.1 Do ludng su th6a mdn cria kh6ch hhng.

5.3. Chinh s6ch ch6t
lugng

CSCL

5.4. Hoach dinh.

5.4.1. Mpc ti6u chdt
luqng

- MUc ti6u ch6t lugng cria Co quan vd cric b0 phQn <lim b6o <lo

ludng ilugc vir pht hqp vcri Chinh srich chdt lugng cria Co quan

- B6o c6o thgc hiQn MUc tiOu ch6t lugng

5.4.2. Hoach dinh hC

th6ng quan lj ch6t
lugng

- Bang m6 ti hQ th6ng vi miii tuong t6c cria c6c que trinh thuQc

hQ thiing quin l1i ch6t tusng.

- HQ th6ng tni liQu nQi bQ cria Co quan (Danh muc tiri liQu nQi

bO). Khi hQ thting tdi liQu c6 thay <t6i thi vin lu6n <tdm bio tinh
nh6t qu6n nhu <16 hoach dinh.

6lt5
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5.5. Tr6ch nhi0m, quyAn h4n vir trao dOi th6ng tin.

5.5.1. Tr5ch nhiQm vi
l.

quyen nan
Tham khdo:

- Quy chil lim viec (hoqt dQng) cria co quan

- Vin ban phAn c6ng nhiQm vu cria lSnh d4o co quan

- Chfc ndng nhiQm vg crlc phdng, tr?m (quy6n hqn cta c6n bQ

c6ng chr?c - tham kh6o Luflt Cdn bQ C6ng chr?c, LuAt Vi€n chric)

5.5.2. Dai diqn cta
LEnh dao

Quyi5t einn phdn c6ng nhiQm vu cho Dai diQn ch6t luqng (dinh
kdm)

5.5.3. Trao di5i th6ng
tin nOi b0

Co quan cam ki5t thUc hiQn vi duy tri c6c cuQc hqp nQi b0 hoic
phuong ti€n di€n tt cl6 trao d6i th6ng tin nQi b0 cta c6c ban vi c6c

th6ng tin v0 hiQu ltrc hQ th6ng quin lf chdt luqng.

5.6. Xem x6t cria Ldnh
<1?o

- Ban Chi ttao ISO vi T6 C6ng t6c ISO cria Co quan t6 chric
viQc hgp xem xdt cria ldnh <l4o it nh6t tl6n/ndm nhim <lim bio
HTQLCL 1u6n thich h.qp, diy dri vd hiQu lUc. NQi dung hop xem
x6t cta l6nh dqo bao g6m:

l. Klit qui cta c6c cuQc drfuh gi6,

2. Cic y kiiin phan h6i cta kh6ch hdng,

3. ViQc thgc hiQn c6c qu6 trinh (Thri. tpc hdnh chinh
theo ISO) vi sp pht hqp cria san phAm,

4. Tinh tr?ng cira c6c hanh dOng khic phgc vd phdng

ngtla,

5. C6c hanh dQng titip theo tir c6c cuQc (hgp) xem xdt
cta l6nh rtao 16n trudc,

6. Nhirng thay d6i c6 thii anh huong dtin hp thiing quan

lj chAt luqng,

- ^. .. L7. Cric khuy€n nghi v6 cdi ti6n,

8. C6c v6n dC knac (niiu c6).

- Nhirg nQi. dung hop n6u tr6n phii <lugc lip thanh vdn b6n,

trong d6 c6 k6t luin, chi d4o cria Tht truong co quan dd lhm co sd

tri6n khai thuc hiQn cii ti6n vi nAng cao ch6t luong phuc vp c6

nhin vi t6 chtc, cii ti6n qu6 trinh lAm viQc ctng nhu viQc x6c
<tinh nhu 

"Au 
vC ngu6n lgc bao gtim ngudn nhdn lgc, co sd h4 tAng

vd m6i trudng lim viQc.

- Bn"g chrmg (h6 so) cia viQc xem xdt niry dugc th6 hien th6ng
qua bi6n ban hoac th6ng b6o t6t tu6n cuQc hgp, hoic b6t ki mOt
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thTthr?c ran ben hirnh chffi kh6c crla co quan.

6.1. Cung 
"5p 

nguti.,
luc

Linh cl4o Co quan tlAm bio ttip rmg ngiy mQt t6t hon y6u cAu cta
t6" chric/ cri nhAn th6ng qua vi6c cung c6p cric ngu6n luc c6n thitit
d€ xiy d\mg, thgc hiQn, duy tri vd thudng xuyen cii ti6n HTQLCL
nhu:

- Ngu6n nhdn lUc,

- Co sd v6t ch6t,

- M6i trulng lim viQc

6.2 Ngu6n nhAn luc - Lenh d4o Co quan dim b6o nhtng ngudi thuc hiOn crlc c6ng viQc

Anh huong d6n ch6t lugng sin phAm phei c6 ndng lqc tr€n co sd
dugc gi6o dpc, ctdo tpo vdL c6 k! nang kinh nghiQm thich hqp. Ti€u
chudn n6ng lgc xem phU \rc dinh kdm.

- ViQc tuy6n dgng, thuy6n chuytin, UO ntrigm, bei nhiQm, dio t4o,
hu6n luyQn, drinh giri ndng luc <trii vdi cri.n bQ c6ng chr?c dugc Co
quan thuc hiqn dua tr€n y6u ciu cta c6c qui dinh cria Nhi nudc
hiQn hinh.

6.2.2. Neng h;c nhfln
thtc vir diro t4o

C6ng t6c diro t4o hing ndm cta C<r quan li6n quan <l6n kC hoach
hing ndm cta Sd N6ng nghiQp &PTNT vi Sd NQi vu.

6.3. Co sd h4 tAng - Co quan ti6n hnnh xric dinh, cung cAp vir duy tri co sd h4 t6ng
can tni6t dii dat dugc sy pht hqp voi c6c y6u ciu cria dich vu hirnh
chinh c6ng, tuc lir c6 6nh huong diln ch6t lugng.cta dich vu hinh
chinh c6ng. HQ th6ng th6ng tin cfrng ld mQt phen trong co sd ha
t6ng phr,rc vg cho ho4t tlQng cta hQ thiing quin ly ch6t lugng.theo
ti6u chu6n TCVN ISO 9001:2008. Co sd h4 ting c6 th6 bao g6m:

+ Thi6t bi vdn phdng;

+ Kho luu trft tdi liQu vi hd so;

+ Phdng ldm viQc vi noi tiiSp nhin vi hoan trA hii so;

+ Bang ni€m y6t tui tuc hinh chinh;

+ Phdn m6m vi phAn cimg tin hgc;

+ HQ th6ng th6ng tin, truy€n th6ng nhu dudng truydn
(mang), diQn tho4i, ...

- Co sd ha tang n6u tr6n dugc qudn l;i theo quy dinh cta Nhi
nu6c cl6i voi c6ng sd co quan.
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6.4. MOi truhng ldm
viQc

Mdi truong. ldm viQc bao gdm cdc di€u kiQn tit5n hdnh c6ng
viQc, c6c y€u t6 vit lj & m6i trulng nhu bgi, vQ sinh, mti, rung
dQ, titing 6n, nhiQt dO, dO am, chi6u sring, thdi ti6t, v.v.. cAn phii
du,o. c qudn ly mQt c6ch thich hqp ntram aam bio kh6ng dnh hudng
d6n ch6t luqng dich vu hdnh chinh c6ng cung c6p cho kh6ch hang.

7. Cung c6p dich vg (t4o sin phAm)

7.1. Hoach tlinh viQc
cung c6p dlch vtr (t4o
sdn phim)

Vi€c hoach itinh cho que trinh cung c6p dich vU henh chinh
c6ng duoc the hiQn th6ng qua ttrng qui trinh vir phiiiu ki6m so6t
qu6 trinh cp th6, trong d6 quy dinh thdi gian tLng c6ng doan,
ngudi thuc hiQn, nQi dung thgc hiQn, c6c h6 s<r phrit sinh trong qua

trinh thuc hi6n tr6n c<r sd nhirng quy dinh cta vdn bin phrip luit
liOn quan. ViQc ho4ch tllnh cho c6c qu6 trinh niy ttugc thuc hiQn

theo hu6ng tich hqp v<ri ctv ch6 mQt cria, mQt cria 1i6n thdng, c6c
thri tpc hinh chinh theo DC 6n 30, c6c chuong trinh phAn m€m tin
hqc.. .. CU this, phii dua tr6n quy dinh cria c6c vdn bi,n sau:

- Quytit dinh s6 30/2007/QD-TTg, ngdy l0 thring 0l ndm 2007
cria Tht tu6ng chinh pht ph6 duyQt <tE rin don gian h6a thri tgc
hdnh chinh tr6n c6c linh vr,rc quin $ nhir nu6c giai doan 2007 -
2010 (De 6n 30);

- Quytit dinh s6 93/2007lQD-TTg, ngiry 22 thring 06 ndm 2007
cia Thri tudng chinh phri vd viQc ban hanh quy ch6 thuc hi6n co
ch6 mOt cta, co chtl mQt cta li6n th6ng tai co quan hinh chinh
nhi nu6c d tlia phuong;

- Quy6t dinh 144/2006/QD/TTg, ngiry 20 thring.6 ndm 2006 cira
Tht tuong chinh pht quy dinh rip dlmg hQ th6ng quan ly chdt
luorg theo ti6u chudn TC\rN ISO 9001:2000 vdo ho4t tlQng cta
cdc co quan hanh chinh nhd nu6c vi Quyiit dinh 118/2009/QE-
TTg, ngdy.30 thring 9 ndm 2009 cia Thu tuong chinh phri v6 viQc

sta cl6i, b6 sung m6t s6 <li€u cta Quyet dinh l44l2006lQElTTg,
ngiry 20 thring 6 nim 2006 cria Tht tucrng chinh phri.

- Nghi dinh 63/20I0ND-CP ngdy 08 thring 6 ndm 2010 cria

Chinh pht vC ki6m so6t Thi tuc hdnh chinh;

- Quytit dinh s6 1605iQD-TTg ngity 27 thring 8 nIm 2010 cria
Thri tuong Chinh phir ph6 duyQt chuong trinh qu6c gia vC img
dpng c6ng nghQ th6ng tin trong hoqt <lQng cria co quan nhi nu6c
giai <lo4n 2011 - 2015;

- N4i quytit 30oA{Q-CP ngiy 08 thring 11 nim 2011 cria Chinh
pht vO ban hinh chuong trinh t6ng th6 cii c6ch hdnh chinh nhd
nuoc giai do?n 201I -2020.
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7.2. CiLc que trinh li€n quan <liin T6 chric, nguli d6n

Que trinh mua hdng cta Co quan chri ytiu ld mua thiiSt bi, vdn
phdng phAm (gi5y, vi6t, m6y vi tinh, bio tri m6y tinh,...) vd viQc

mua hirng ndy thqrc hiQn theo 
-ctring 

quy dlnh cta Nhd nudc. Ri6ng
caic ph6i gidy chimg.nh{n, m6u blng cAp, chimg chi, v.v.. n6u c6

vir c6 anh hudng rl€n chdt luong cta dich vp hinh chinh c6ng
cung c6p cho kh6ch hdng thi Cn quan chi du-o. c mua t4i nhtng nhd
cung c6p ilugc c6p tr6n chi d[nh ho4c quy dinh. ChuAn myc vi
quy trinh mua d6u thuc hiQn theo quy dinh cta Nhir nudc.

7.5. Cung c6p dich vg

7.5.1. Ki6m so6t qu6
trinh thuc hi€n vd

i .. .
cung cap olcn vu cong

- Co quan dim bio l4p kii ho4ch, ti6n hAnh thUc hiQn vi cung c6p
dich vu c6ng trong tli6u kiQn duo. c ki6m so6t tr6n cd sd:

+ C6 sin nhtng th6ng tin vE ttAc di6m, y6u cdu cria c6ng
viQc;

+ C6 sin nhirng Quy. trinh, Hu6ng din c6ng viQc (mg v6i c6c
qu6 trinh vd d noi c6n thi6t;

+ ViQc sri dpng vi bio du0ng c6c thiilt bi, phuong tiQn k!
thuft;

+ Viec thgc hi€n c6c ho4t ilQng theo d6i, kiiim tra, drinh gi6;

+ ThUc hiQn viQc chuydn giao k6t.qui c6ng viQc cho khrich
hang vi viQc tiiip tuc xem x6t, giii qrrytit c6c v6n dO ph6t sinh sau
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- Trong qu6 trinh thu ly h6 so cua c6c t6 chric vir cd nhdn, c6c c6n

bQ c6 li6n quan phAi luu trfr h6 so cta khech hang viro ttmg bia hd
so.ri6ng biQt theo tung linh vqc nhim <lim b6o c6c hti so kh6ng bi
thet lac trong quri trinh thq ly. NEu c6 su that lac h6 so cta kh6ch
hing thi crin bQ thp ly phii th6ng b6o cho kh6ch hang vd ti6n hanh
lfp bi6n bin ghi nhAn.

- T6t ca c6c linh vqc img dung HTQLCL tpi Co quan tu viQc xem
xdt ve thuc hiQn quri trinh tl6p img cric y€u ciu cta khrich hang
tl6u clugc v5n bin h6a vir c6ng khai cho khrich hang vd trinh tu,
nQi dung, thdi gian, thnnh phAn h6 so, phi vd lQ phi th6ng qua Quy
trinh nghiQp vg duo. c viQn din trong 56 tay ChAt luqng niy.

- C6c Qui trinh nghiQp vg tr6n cf,ng ld co so ae nem so6t, theo
d6i, do ludng vi phAn tich ch6t lugng cria viQc cung c6p dich vq
hdnh chinh cho khaich hdng. Tt d6, Lanh d4o Co quan dtng ldm
cosd clti kip thbi ph6t hiQn c6c <lii5m m4nh, ditim y6u cria hQ thiing
nhlm dua ra c6c giii ph6p cdi tiOn li6n tuc HTQLCL.

7.4. Mua hang



ffi
- Tii li€u cira hQ th6ng quan lj ch6t lugng cira Ccr quan (Danh

muc tii liQu nOi b0)

C<r quan dim brio cric y€u c6u sau:

- Khi cnn thi6t, c6 tho nhen bi6t van bin4rti so trong su6t qu6

trinh thgc hiQn.

. -N0j gqrg nhan bi6t l1 trang th6i cria qu6.trinh-xr?.ly vdn bin
(nhu kv t6t, v.v.) tuong img voi c6c y6u ciu theo ddi vir do luong.

- Khi c6 ydu ciu, x6c dinh ngudn g6c cta vdn ber/ hO so duo. c

thgc thgc hiQn thdng qua viQc ltru tr[ <tiy <fii c6c h6 so c6ng viQc.

- Tii liQu li6n quan: Tdi liQu cta hQ thiing quin l1i ch6t lugng cria
Co quan (Danh mpc tei fiQu nQi bQ).

- C6c sii theo d6i trong qu6 trinh xt ly c6ng viQc.

7.5.3. Nhin bi6t ve
x6c dinh ngu6n g6c

Tii san khrich hing g6m ci nhirng th6ng tin, dt liQu c6 nh6n liOn

quan <llin cri nhAn/t6 chric ggi ld "kh6ch himg" cta co quan'

Nhirng th6ng tin ndy cdn phAi cluoc b6o vQ, kh6ng <lugc tty tiQn

titit l0 cho b6n thr? 3 n6u nhu kh6ng c6 f kitin cta "kh6ch hirng"
hoac l6nh d4o co quan.

7.5.4. Tdi san cria
kh6ch hang

7.5.5. Bio toi,n si,n
pnam

- Hd so ph6i tluqc bio quin ngay ttr khi ttuqc ti6p nh$n,
trong quf trinh xft [ vi luu trii.
- Trong qu6 trinh ti6n hinh giii quy6t c6ng viQc hodc sau khi giai
quylit *ong c6ng viQc, thi cic hti so, v6n bin, v.v. tlilu phii itugc
sip *6p, luu giir vi b6o qudn diy di vir an toirn.

Tni liQu li6n quan: Quy trinh ki6m so6t hti so (QTBB 02/CCTS )

8. Do tulng, ph6n tich vir cii ti6n

Co quan tlim bio hoqch dinh vd tri6n khai c6c qu6 trinh theo d6i,
tlo lulng, phdn tich vi cii titin cAn thitit <t6:

- Chimg td c6c c6ng viQc lu6n pht hqp voi y6u ciu quy dfnh

- Dim bAo hQ thting quin lf ch6t lugng lu6n pht hqp

- Thulng xuy€n n6ng cao tinh hiQu lgc cria hQ thiing quan lj ch6t
luqng

- M6t trong nhirng c6ch do ludng thanh qui c0a HTQLCL, Co
quan theo d5i vi thdm dd su th6a min cria khrich hdng. Viqc thdm

c6c b0 hdn thgc hiQn th6dd su th6a min cua kh6ch

8.2. Theo d6i vir do ludng

8.2.1 . SU th6a min
cria t6 chric/c6ng ddn
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8.1. Kh6i qu6t



qua ph6t bdng cdu hdi thdm db !, kidn khrich hdng cho k}rhch
1 ndm/l lAn nq ph6n t criahing sau mol trA k€t qui. Dinh kiIan

ho4c thu ky ISO Co quan t6ng hqp, phdn tich vi b6o c5o cho

Ldnh tlao Co quan, tir c6c th6ng tin thu thflp dugc ndy sE ld co sd

di3 Lanh d4o Co quan dua ra c6c quytit dinh nhim ngdy cing ndng

cao ch6t luong phpc vg cho kh6ch hirng.

- Co quan nhdn thric rlng "kh6ch hdng" kh6ng c6 y kiiln, kh6ng
phan trti khdng hodn toan tt6ng nghia voi. viQc hq dE hii ldng vC

dich vp cta co quan. Vi vfly, Co quan c6n phdi chri dQng trong
viQc grii phiiSu tham dd ndy cho kh6ch hdng dti hq c6 <ti€u kiQn the
hiQn f kiiln hii ldng ho[c kh6ng hii ldng.

- Co quan xdy dpg vd duy tri viQc thuc hiQn qu6 trinh ndy nhim
thu thflp sq phan h6i cria t6 chric/c6ng din th6ng qua viQc lflp KC

ho4ch thpc hiQn vd bang cdu h6i, dr,ra tr0n nhfrng vdn bin quy.ttilh
cta ph6p luQt: Nghi dinh 20I2008,4{D-CP ngdy.l410212008 v6 ti6p
nh{n, xri lj phan 6nh, ki6n nghi cta ci nhin, t6 chr?c vd quy dinh
hdnh chinh.

8.2.2.D6rf:, gin nQi bQ - Ti6u chuin, ph4m vi, tAn suAt vd phuong ph6p tl6nh giri clugc

x6c dinh. ViQc tuyOn chon cdc ilnnh gi6 vi€n n6i b0 vir tliOu khi6n
c6c cuQc d6nh giti bio clim duo. c tinh kh6ch quan vd c6ng bdng

cira qu6 trinh tLffi gi6, chc d6nh gi6 vi6n n6i bQ khdng du-o. c drinh
gi6 t4i noi minh lirm viQc. Qurl trinh d6nh gi6 nOi b0 dugc thuc
hiQn theo quy trinh Ddnh gid nQi bQ.

- Tii liQu li6n quan: quy trinh Drinh gi6 nQi b0 (QTBB 03/CCTS)

8.2.3. Theo d6i vi do
ludng cric que trinh

- Co quan thUc hiQn viQc theo d6i qu6 trinh thUc hiQn, do ludng
thdi gian thUc hiQn c6c c6ng viQc vi khi c6ng viQc khdng rl4t k6t
qui theo ho4ch ttinh, Co quan s€ tii5n hanh viQc khic phuc vi hanh

dQng khic phuc d6 dim bio c6ng viQc lu6n pht hqp.

- Tdi liQu li6n quan:

+ C6c s6 theo d6i kiit qui xri ly c6ng viQc t4i cric don vi
chuydn m6n

+ Quy trinh hanh dQng khic phpc (QTBB 05/CCTS)

+ Quy trinh hinh dQng phdng ngta (QTBB 06/CCTS)

luong k6t qui c6ng
vi6c

b

- Quri trinh theo d6i vi tlo ludng circ dic tinh cta dich vu hanh

chffi c6ng tqi Co quan dugc thgc hiOn trong tung qui trinh t6c
nghiQp crii tirng phdng ban th6ng qua c6c Phidu theo ddi qud
trinh xft li, c6ng viQc. BZng chimg cta su pht hqp so voi ti6u
chuan h6 nhan, dac ct qcac uv dinh cua an ban a uatc p hp II aI p

lien uan d rru tliruoc nhdm dtm bao cac ket ua thu duocI
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8.2.4. Theo d6i vd clo



rmg cac yeu cau.

- C6c Qui trinh nghiQp vg tr€n cfing lir co sd ail ki6m so6t, theo
d6i, do ludng vd phAn tich d{c tinh vi xu hu6ng vA ch6t luqng cria

dich vu hanh chinh c6ng cung c6p cho kh6ch hdng. Bao g6m: t6ng
thdi gian, thdi gian ttmg khdu, c6c dang t6i ngniep vu, nhirng kh6
khdn cria cric c6c khdu, cric phdng, c6c bQ phin, ciic nguy€n nhin
din d6n sg kh6ng pht hqp, v.v... Tir d6, Lanh dao Co quan dtng
lim co sd d6 kip thdi ph6t hiQn c6c di6m mqnh, <li6m y6u nhdm
dua ra cbc gini ph6p phdng ngta vir cdi ti6n [6n tuc HTQLCL.

8.3. Ki6m so6t sAn

phAm kh6ngphir hqp
- Co quan d6m b6o c6c tdi liffi6 soth6ng phi hqp, kh6ng hqp
lQ (c6c tdi liQr:/h6 so khdng dAy ttri v6 s6 lugng, chtng loai, nQi

dung kh6ng tlAm bio tling quy <linh) duo.c nh6n bi6t vir ki€m so6t
viQc khic phpc nhu didu chinh, b6 sung, nhin nhuong hoac trd lai
vir dugc ki6m tra sau <16 d6 ddrn brio tni li€u/hii so ddp img dugc
cric y6u ciu quy <linh cria ph6p lu{t.

- Trudng hqp v6n ae *rOng pht hqp chi dugc ph6t hiQn sau khi
tl6 chuy€n giao krlt qui cho kh6ch hang (quy6t ainfr, kiit qui thAm

dinh...) vd kh6ch hang dE sri dgng c6c k6t qui ndy thi Co quan sE

c6 hanh tlQng thich hqp dC tr6nh gdy ratilc dQng h@u qui ti6m An

cria sg kh6ng pht hqp dugc ph6t hiQn.

- Tii liQu li6n quan: Quy trinh ki6m so6t san phAm kh6ng phtr

hqp (QTBB 04/CCTS)

8.4. Ph6n tich dt liQu - Co quan <lim bio x6c dlnh, thu thflp vi phdn tich c6c dt liQu

tuong img d6 chung t6 sU thich hap va tinh hiQu lpc cta hQ thting
quan ly ch6t lugng vi tt6nh gie xem xdt sy cdi ti6n thuong xuy€n
hiQu lqc cria h€ th6ng quin l;i chAt lugng.

-ViQc. thUc hiQn phin tich dt li.pu thtrc hiQn it nh6t I lAn/ndm vi
chuy€n Ban ISO vi Ldnh d4o dC theo d6i thttc hiQn.

- Cric nQi dung phdn tich th6ng k6:
+ K6t qui kh6o s6t y ki6n cria c6 nhAn/t6 chric
+ KCt que thqc hi6n c6c thri tuc hdnh chinh

- TrOn co sd phdn tich dt liQu, Co quan s€ thuc hi€n hdnh dQng
phdng ngta (QTBB 06/CCTS)

8.5. Cei tien

8.5.1. Cei ti6n thudng
xuvCn

- Co quan thuong xuy€n ndng cao hi€u lUc cta hQ thiing quin ly
chdt lugng th6ng qua vi€c st dung Chinh s6ch chit lugng, Muc
ti6u ch5t luqng, k6t qui d6nh gi6, phan tich dir liQu, c6c hirnh dQng

khic phuc vi phdng ngta vd ktit quA cuQc hgp xem x6t cua lSnh
dao.

t3/15



- Tdi liQu li€n quan: Quy trinh iilinh gi6 nQi b0 (QTBB 03/CCTS);

Quy trinh hinh <lQng khlc phuc (QTBB O5/CCTS); Quy trinh
hdnh dQng phdng ngtta (QTBB 06/CCTS)

8.5.2. Hinh dQng khic
Phuc

- Co quan <lim bio thgc hiQn hanh dQng nhim loai b6 c6c nguydn
nhin cta sg kh6ng pht hqp d6 ngln ngria sp ttii di6n lap lai.

- Tni liQu li€n quan: Quy trinl hanh dQng kh6c phqc (QTBB
0s/ccrs)

8.5.3. Hdnh dQng
phdng ngta

- Co quan tlim b6o thqc hiQn hinh <lQng nhim lo4i bo c6c nguy6n
nhdn cria su kh6ng pht hqp ti6m An dC ngdn chin su xuat hiQn.

- Tii liQu li€n quan: Quy trinh hAnh dQng phdng ngira (QTBB
06/ccTS)

't4/ts


