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LOI CAM DOAN

Téc gia xin cam doan dé tai “Mét sé gidi phdp hoan thién qudn Iy chét
lwong theo tiéu chudn 1SO 9001:2015 tgi UBND qudn Kién An, thanh pho
Hdi Phong” 1a dé tai nghién ctru cua tac gia. Nhimg két qua va cac sb liéu
trong luan vin hoan toan trung thuc va c6 ngudn gdc rd rang, cac két qua
nghién clru 1a qué trinh lao dong cua tac gia.

Hai Phong, ngay thang  nam 2018

Tac gia luan van

Tran Tuin Anh
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LOI CAM ON

Trong qua trinh nghién ctru, hoc tdp va lam luan van, tdc gia da nhan
duoc sy hudng dan, gitp d& va gop ¥ nhiét tinh cta quy thay, c¢o hién 1a giang
vién va hop tac giang day tai Truong Pai hoc Dan 1ap Hai Phong.

Trude tién, tac gia xin gui 1di cam on sau sic toi TS. Nguyén Vin
Nghién, da danh rat nhiéu thoi gian va tdm huyét huéng dan nghién ctu va
giup tac gia hoan thanh luan van.

Tac gia xin duoc gui 101 cam on dén tit ca quy thdy, co di giang day tai
Truong Pai hoc Dan 1ap Hai Phong, nhitng ngudi da truyén dat cho tac gia
nhiing kién thirc hitu ich vé chuyén mon, lam co s& cho tac gia thuc hién tot
luan van nay.

Tac gia Xin giri 161 cam on tap thé can bo cong chire, vién chirc, nguoi
lao dong lam viéc tai UBND quan Kién An, Hai Phong da nhiét tinh hop téc,
cung cip thong tin thuc té vé cac van dé lién quan dén quan 1y chat luong
theo tiéu chuan ISO 9001:2015, coéng tac nghiép vu trong viéc ap dung hé
théng 1SO 9001:2015; Phong Quan 1y Sau dai hoc d nhiét tinh giup d& tac
gia hoan thién ho so bao vé luan van.

Cubi cung, tac gia xin gui 151 biét on toi gia dinh, ban bé da luén ung
ho, tao diéu kién dé tac gia hoan thanh luan vin nay.

Hai Phong, ngay thang nam 2018
Tac gia luan van

Tran Tuin Anh
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MO DAU
1. Ly do chon dé tai

Vai trd ctia chit luong va quan 1y chét luong di bit dau duoc quan tAm
nghién ctru va phat trién ngay tir nhitng thap ky dau cta thé ky XX. Nhing
tmg dung dau tién d3 duoc trién khai trong cac co s& quan su & M, sau d6
mo rong sang linh vuc san xuat cong nghiép tai Nhat Ban, roi tiép do phat
trién ra nhiéu nudc trén thé giéi vao nhitng nim 70 cta thé ky trude. Viée ap
dung quan 1y chit luong trong khu vuce dich vu dudng nhu di sau mét bude so
v6i khu vuce cong nghi€p bdi nhitng khéac biét dac trung cua hai linh vuc nay.
Tuy nhién, viéc 4p dung nhitg nguyén tac quan Iy chit luong trong dich vu
da mang lai cho cac co quan nhiéu lgi ich quan trong. Co quan hanh chinh
Nha nudc — dugce coi nhu 1a mot co quan dich vu - cling da tim théy nhiing
gid tri co thé dat dugc tir viéc ap dung quan 1y chét lugng, cu thé 13 quan 1y
chét luong toan dién.

C6 thé noi rang, xu hudng chung cua thé giéi hién nay 1a xu hudng
quéc té hoa, toan cau hoa nén kinh té thé gisi. Cac qua trinh, quy trinh duoc
tiéu chudn hoa theo cac chuan muc quéc té.

Thém vao nira nén kinh té thé giéi ngay cang phat trién nhanh, chat
lugng doi séng, nhan thic ciia nguoi dan & moi noi trén toan thé gigi dang
dugc cai thién mot cach rd rét, nhu cau vé doi sdng cua ngudi dan ngay cang
khit khe. C4c co quan hanh chinh nha nuéc khi dimg trude yéu cau ay, van dé
chét luong tro thanh mét trong nhitng van dé duoc quan tim hang dau.

Hé thdng quan 1y chat luong (HTQLCL) trong hoat dong cia cic co
quan hanh chinh nha nuéc theo tiéu chuan (TCVN) ISO 1a mé hinh vé
phuong phap quan 1y, 1a cong cu hd tro dé cac co quan kiém soat va dat hiéu
qua cao trong hoat dong ctia minh; tao dung mot phuong phap lam viéc khoa
hoc: xac dinh 6 viéc (1am gi); rd nguoi (ai 1am), va rd cach lam (theo trinh tu
nao, theo quy trinh nao, theo biéu mMiu nao...); rd thdi gian thuc hién ting
cong doan (bao nhiéu ngay lam viéc) nham khac phuc nhugc diém pho bién

lau nay ctua quan ly hanh chinh la lam theo thoi quen, kinh nghiém, tuy tién...
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Nhiéu hé théng quan 1y chit luong di duoc ra doi trong d6 dac biét 1a
su ra doi cua bo tiéu chuan quéc té 1SO 9000. Bo tiéu chuan 1SO 9000 duoc
danh gid 13 bo tiéu chuan tot nhat va duoc sir dung nhiéu nhat hién nay véi sb
luong 14 hon 360.000 chting nhan trén 150 qudc gia va ving lanh thd.

ISO 9000 la phuong phap lam viéc khoa hoc duoc coi nhu 1a mot quy
trinh cong nghé quan 1y mai hién dai gitp cac co quan hanh chinh nha nudc
chu dong, sang tao, dat hiéu qua cao trong hoat ¢6ng quan 1y ctia minh. Cac to
chuc, doanh nghiép, co quan hanh chinh nha nuéc néu trién khai va ap dung
thanh cong, duy tri tét hiéu luc cua hé thong quan 1y chat luong theo B tiéu
chuan ISO 9000, dic biét 1a cac Tiéu chuan 1SO 9004: 2009 va ISO
9001:2015 s¢ 1a chia khoa quan trong mang lai thanh cong cho sy hoi nhap va
canh tranh quéc té trong mot thé giéi phang hién nay.

Tiéu chuan 1SO 9001:2015 vé hé thdng quan 1y chat lugng do to chirc
Tiéu chuan héa quéc té ban hanh duoc chap nhan rong rai trén thé gidi va
duoc xem 13 md hinh quan 1y chat lugng cho moi t6 chiic ké ca cac don vi
quan ly hanh chinh nha nudc.

Ap dung tiéu chuan 1SO 9001:2015 vao quan 1y hanh chinh 1a cong cu
hitu hiéu nham thuc hién cai cach hanh chinh mot cach sau rong va hi¢u qua
nhat, bai tiéu chuan TCVN 1SO 9001:2015 gitp co quan hanh chinh thyc hién
quy trinh giai quyét nhanh chong, hiéu qua cong viée, trong d6 trach nhiém va
thoi gian giai quyét cong viéc ciia mdi cong chirc & mdi cong doan duge xac
dinh 10 rang, cu thé. Qua d6 dam bao dugce tinh cong khai, minh bach ddi véi
cac thu tuc hanh chinh, tao long tin cho cac to chure, cong dan va dac biét 1a
cac nha dau tu.

Tai Viét Nam, m6 hinh nay da duoc ap dung cho cac co quan hanh
chinh nha nudc ¢ nhiéu tinh thanh. UBND quan Kién An nhan thdy tim quan
trong nay, ngay tir nhimg ngay dau tién, bo tiéu chuin nay duoc ap dung, lanh
dao UBND quan da dac biét quan tam dén van dé chat lrong va quan ly chét
lugng trong cac cong viéc dugc UBND quan truc tiép giai quyét. Bo tidu
chuan ISO dugc UBND quan sir dung nhu mot tat yéu.
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Vi vay, toi chon d& tai “Mgt sé gidi phdp hoan thién qudn 1y chat
lwong theo tiéu chudn 1SO 9001:2015 tgi UBND qudn Kién An, thanh pho
Hdi Phong” 1am dé tai luan van thac si cia minh.

2. Tong quan tinh hinh nghién ciru

Ap dung hé théng quan ly chét lugng ISO vao cac don vi hanh chinh,
cac cong ty, cac doanh nghiép 1a mot dé tai khong méi. Trén thé gidi, co rat
nhiéu cac bao cao nghién ciu vé viéc ap dung hé théng quan 1y chat lugng
ISO ciing nhu giai phap dé hoan thién va thac day viéc ap dung d6. Tuy nhién
tai mdi nude khac nhau, tiy thudc vao dic diém kinh té chinh tri va cac chinh
sach cua timg nudc tai tng thoi diém ma cac nghién ctru cd cach nhin khac
nhau V& cing mot véan dé.

Trong bdi canh hoi nhap quéc té toan dién nhu hién nay, mét trong
nhiing van dé dat ra la phai nang cao hiéu luc, hiéu qua hoat dong cua hé
théng quan 1y nha nudc, phai 1am cho bd may quan Iy nha nudc hoat dong
gon nhe ma van hiéu qua. Xuat phat tir nhitng yéu cau cap bach néu trén, Thi
tuéng chinh phu di ra quyét dinh 169/2003/QD-TTg ngay 12/8/2003 phé
duyét dé an “Po6i méi phuong thire diéu hanh va hién dai hoa coéng so cua hé
théng hanh chinh”. Theo tinh than ciia dé an trén viéc xay dung va ap dung hé
théng quan 1y chat luong theo tiéu chuan ISO 9000 d3 va dang duoc thuc hién
& nhiéu co quan nha nudc. Tal Viét Nam, da co rat nhiéu luan van, cong trinh
nghién ctu vé noi dung nay. Luan van thac sy khoa hoc: nghién ctru va dé
Xuat mot s6 giai phap vé trién khai hé théng 1SO 9001:2008 tai Vian phong
tinh iy Hoa Binh cua tac gia Ha Thi Binh (2014), luan vin thac s: Ap dung
hé théng quan 1y chét luong theo tiéu chudn 1SO 9001:2008 tai Cuc Ping
Kiém Viét Nam — thyc trang va giai phap cua tac gia Bau Ngoc Binh (2012),
ludn vin thac sy: Hoan thién hé thong quan 1y chit luong 1SO 9001:2008 tai
Tong Cong ty Puong sat Viét Nam cua tac gia Nguyén Minh Hong (2012),
luan van thac sy: “Mot sb giai phéap hoan thién hé thdng quan ly chét luong
ISO 9001: 2008” tai Cong ty xang dau hang khong. Luan vin thac sy khoa
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hoc: Quan tri chat lwong dich vu mat dat caa Vietnam Airlines cua tac gia
Huynh Thi Tuong Van (2013).

Trong cac nghién ctu cia minh, cic tac gia da dé cap mot cach tong
quan vé hé thdng quan 1y chét luong 1SO tai don vi minh dang ap dung va
dua ra cac giai phap.

Tai UBND quan Kién An, hé thong quan 1y chat luong ISO 9001:2008
da duoc ap dung tai cac phong, ban, nganh cua quan va UBND 10 phuong
truc thudc tuy nhién chua dong bo va hiéu qua. Ngay 28/12/2017, UBND
quan ban hanh Quyét dinh s6 2333/QD-UBND ban hanh hé thong tai liéu cua
hé théng quan 1y chét luong theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 4p dung
ddng bo tai tat ca cac don vi truc thugc UBND quan.

Hé thong Quan 1y chat luong 1SO tuy 13 khai niém cii trén thé gioi
nhung lai 1a mét khai niém rat méi doi vei phﬁn I6n can b, cong chuc, nguoi
lao dong tai UBND quan Kién An. Lam thé nao dé trién khai hiéu qua
HTQLCL ISO 9001:2015 1a mét noi dung rat nong hoi, duge dé cap dén o rat
nhiéu cudc hop trong don vi. Do ISO 1a mét ndi dung méi nén mot sé don vi
trong UBND quan con kho khan, lung ting trong viéc &p dung ISO. Tuy
nhién chua c6 mot dé tai hay nghién ctru, bao cdo nao trong UBND quan thuc
hién noi dung nay. Vi 1y do d6, tac gia chon dé tai: “Mgt sé gidi phdp hoan
thign qudn Iy chét lwong theo tiéu chudan 1SO 9001:2015 tgi UBND qudn
Kién An, thanh phé Hdi Phong” 1am luan van t6t nghiép.

Trén co so ké thira nhitng két qua nghién ctiu Vé viéc ap dung hé théng
Quan ly chét luong ISO tai cac don vi hanh chinh, cac doanh nghiép nha nudc
cung voi viéc van dung 1y thuyét vao tinh hinh thuc té vé& hé théng quan 1y
chat luong tai don vi, tic gia s& di siu vao phan tich bdi canh va danh gia vé
hé théng tai liéu 1SO, vé chat lwgng cac quy trinh, tai liéu ISO, viéc tuan thu
hé théng tai liéu ISO va nhirng thuan loi, kho khan trong viéc ap dung, thuc
hién ISO trong don vi dé tir d6 dwa ra cac giai phap hitu ich nhat dé ap dung
hiéu qua HTQLCL 1SO 9001:2015 tai UBND quan Kién An, d¢é “ISO thuc su

di vao cudc song”.
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3. Muc dich va nhiém vu nghién ctru
3.1. Muc dich nghién ciru

Muc tiéu tong quat: Hoan thién cong tac quan 1y chat luong trong
hoat déng quan 1y cia UBND quén Kién An theo tiéu chuan 1SO 9001:2015.

Muc tiéu cu thé:

Panh gia thyc trang viée ap dung hé thdng quan 1y chit luong theo
TCVN ISO 9001-2015 ctia UBND quén Kién An.

Gop phan xay dung ddi ngii can bd, cong chirc, nguoi lao dong chuyén
nghiép, c6 pham chat va ning luc; xay dung mot quy trinh xtr 1y cong viée
mdt cach khoa hoc, hop 1y, hién dai hoa hoat dong cé hiéu luc, hiéu qua theo
tiéu chudn 1SO 9001:2015 ciia UBND quan.

Pé xuat bién phap dé hoan thién cong tac quan 1y chat luong theo tiéu
chuan 1SO 9001:2015 ciia UBND quén Kién An giai doan 2018-2023.

3.2. Nhiém vu nghién ciru

Pé thyuc hién muc dich nghién ctru, luan van giai quyét cac nhiém vu sau:

- Trinh bay cac van dé 1y luan va phap 1y co ban vé chat lugng va quan
1y chét luong trong cac co quan quan 1y hanh chinh nha nudc;

- Néu va phan tich, danh gia thuc trang viéc ap dung hé thong quan 1y
chat lugng theo TCVN 1SO 9001-2015 cia UBND quén Kién An;

- Trinh bay nhiing giai phap hoan thién cong tac quan 1y chat luong tai
UBND quan Kién An, Hai Phong giai doan 2018-2023.

4. Poi twgng va pham vi nghién ciru

- Pdi tugng nghién ctru ctia luan van 13 viéc quan 1y chat lugng theo
tiéu chudn TCVN 1SO 9001:2015 tai UBND quén Kién An.

- Pham vi vé khong gian: Dé tai duogc tién hanh nghién ctru tai UBND
quan Kién An.

Vé thoi gian: Luan van nghién ctru cac bao cdo, tai lidu thir cap giai
doan 2014-2017; nghién ctru sb liéu diéu tra tai thoi diém thang 06 ndm 2018.

Vé noi dung: Trong khuon kho gid1 han ciia mdt ludn van thac sy, tac

gia chi tap trung nghién ctru mdt s6 ndi dung sau:
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Nghién ctru tong quan vé chat luong, quan Iy chat luong theo tiéu
chuan 1SO 9001:2015.

Tap trung vao nghién ctru thyc trang va giai phap nang cao cong tac
quan 1y theo tiéu chuan 1SO 9001:2015 tai UBND quén Kién An.

Pé xuit mot sb bién phap hoan thién cong tdc quan 1y theo tiéu chuén
ISO 9001:2015 tai UBND quan Kién An.

5. Phuwong phap nghién ctru
5.1. Phwong phdp ludn

Trén co s phuong phap luan cua chi nghia Méc - Lénin, tu tudng Ho
Chi Minh va cac quan diém cua Pang, phap luit cua Nha nude vé chit luong,
quan 1y chat lugng theo bo tiéu chuan ISO. Luan van dya trén phuong phéap
duy vat bién ching va duy vat lich st dé tim ra mdi lién hé gitra cac hién
tuong nham danh gid cac van dé nghién ciru mot cach khoa hoc, nham tao
duoc su logic cho luan van. Panh gia va phan tich nhiing thuan o1, kho khan,
vuéng mic trong qua trinh quan 1y theo hé thdng tiéu chuan 1SO 9001:2015
va dua ra bién phap hoan thién cong tic quan 1y chat luong theo tiéu chuin
ISO 9001:2015.

5.2. Phwong phdp nghién ciru cu thé

- Phuong phép thong ké thu thap s6 liéu: S6 liéu duoc thu thap tai Ban
chi dao ap dung hé théng QLCL, B0 phan Van phong mot cura, cac phong,
ban, don vi thuoc UBND quén Kién An.

- Phuong phap diéu tra x4 hoi hoc: Pé tai sir dung thu thap thong tin
bang bang hoi, phuong phap phong van ngiu nhién, 1ap phiéu diéu tra.

- béi tuong diéu tra: Tién hanh diéu tra Ban chi dao ap dung h¢ théng
QLCL, cac phong, don vi thuoc UBND quén Kién An.

- Phuong phap quan sat: Sir dung phuong phap quan sat dé thu thap
thong tin.

- Phuong phéap phong van: Trong pham vi dé tai, da phong van Pho
chanh Vin phong HPND va UBND quén phu trach quy trinh quan 1y chat
lugng theo tiéu chuan 1SO 9001:2015, 1anh dao céc phong, don vi thugc quan
tim ra nguyén nhan cia thuc trang dé tir d6 dé ra dé xuat bién phap hoan thién
cong tac quan 1y theo tiéu chuan 1SO 9001:2015.
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Ngoai ra tac gia con sir dung mot sé phuong phap nhu phuong phap thu
thap sb liéu va tai liéu tha cép. Nguén s6 liéu: Qua cac bao chi, tap chi,
Website hanh chinh thanh phé Hai Phong, cac du an nghién cuu, dé tai, tai
liéu hdi thao cé lién quan dén luan vin, cac bao céo téng két vé cai cach hanh
chinh giai doan 2010-2015 va 6 thang ndm 2018. Trong qua trinh nghién ciu,
thc gia d3 st dung cac phuong phéap phan tich, tong hop, so sanh, thong ké xa hoi
hoc, nghién ctru 1y thuyét, khao sat thuc tién dé nghién ciru cac doi tuong trén.

6. Y nghia nghién ciru

Viéc nghién ctru ludn van nay c6 y nghia nhu sau:

- Hé théng cac van dé 1y luan va phap 1y lién quan dén quan 1y chat
lugng theo ti€u chuan TCVN ISO 9001:2015 tai UBND quan Kién An;

- Panh gia thyc trang cong tac quan 1y chat luong tai UBND quan Kién
An giai doan 2014-2017,

- Xay dung céc giai phap hoan thién cong tac quan ly chat lugng theo tiéu
chuan TCVN ISO 9001:2015 tai UBND quén Kién An giai doan 2018-2023.

7. Két cdu luin vin

Ngoai phan mé dau, két luan, danh muc tai liéu tham khéo, phu luc, bai
luan vin gdm 3 chuong sau:

Chuong 1: Co s 1y luan vé chat luong va quan 1y chat lugng trong céc
co quan quan ly hanh chinh nha nuéc;

Chuong 2: Panh gia thyc trang cong tac quan 1y chat luong tai UBND
quén Kién An, thanh phb Hai Phong;

Chuong 3: Mot s giai phap hoan thién cong tac quan 1y chat luong
theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 tai UBND quén Kién An, thanh phd
Hai Phong giai doan 2018-2023.
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CHUONG 1.
CO SO LY LUAN VE CHAT LUQNG VA QUAN LY CHAT LUQONG
TRONG CAC CO QUAN QUAN LY HANH CHINH NHA NUOC

1.1. Co sé¢ 1y luén vé chat luong
1.1.1. Khdi niém chit lwong

Khai niém chat luong san pham da xuat hién tir 1au, ngay nay duoc sir
dung pho bién va rat thong dung hang ngay trong cudc sdng ciing nhu trong
sach bao. Bat clr & dau hay trong tai lidu nao, ching ta déu thdy xuét hién
thuat ngit chat luong. Tuy nhién, hiéu thé ndo 1a chat luong san pham lai 1a
van dé khong don gian. Chat lugng san pham 1 mot pham tri rat rong va
phirc tap, phan anh téng hop céc ndi dung ki thuat, kinh té va xa héi. Do tinh
phirc tap d6 nén hién nay c6 rat nhiéu quan niém khac nhau vé chét luong san
pham. Ping trén nhiig goc dd khac nhau va tiy theo muyc tiéu nhiém vu ma cac
don vi ¢6 thé dwa ra nhiing quan niém vé chat luong xuat phat tir ngudi san xuat,
ngudi tiéu ding, tir san pham hay tir doi héi caa thi truong [11, tr.9-11].

Quan niém siéu viét cho ré’mg chét luong 1a sy tuyét voi va hoan hao nhat
cta san pham. Khi n6i dén san pham c6 chit lugng, vi du néi vé& 6 t6 nguoi ta
nghi dén ngay téi nhimg hang xe ndi tiéng nhu Roll Roice, Mecxedec...Quan
niém nay mang tinh triét hoc, triru tuong, chét luong khong thé xac dinh mét
cach chinh xac nén nd chi c¢6 ¥ nghia don thuan trong nghién ciru.

Theo quan ni¢m cta cac nha san xudt thi chét lugng 1a sy hoan hdo va
phu hop ctia mot san pham voi mét tap hop cac yéu cau hodc tiéu chuan, quy
cach da xac dinh trudc. Pinh nghia nay cu thé, mang tinh thuc té cao, dam
bao nham muyc dich san xuat ra nhimg san pham dat yéu cau da dé ra tir trudc,
tao co s& thuc tién cho cac hoat dong diéu chinh cac chi tiéu chét lugng.
Chéng han, chét luong duoc dinh nghia 13 tong hop nhing tinh chat dic trung
cia san pham thé hién muc d6 théa man nhitng yéu cu dinh trudc cho nd
trong diéu kién kinh té x4 hoi nhat dinh.

- Theo tinh chit céng nghé cua san xut: Chat luong san pham 1a tong
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hop nhiing dic tinh bén trong ciia san pham c6 thé do duoc hodc so sanh dugc
phan 4nh gia tri st dung va chirc ning cua san pham d6 dap tng cho nhiing
nhu cau cho trudc trong nhitng diéu kién xac dinh vé kinh té - x4 hoi.

- Theo huéng phuc vu khach hang: Chat lugng san pham chinh 1a mirc do
thoéa méin nhu cau hay 14 sy pht hop v&i nhitg doi héi ciia nguoi tiéu ding.

-Theo quan diém huéng theo cac cam két ctia nguoi san xudt: Chat
luong 13 tong thé cac chi tiéu, nhimg dic tinh cia san pham thé hién dugc su
théa man nhu cau trong diéu kién tiéu dung xac dinh, pht hop voi cong dung
ctia san phAm ma nguoi tiéu dung mong mudn.

- Theo quan niém thi truong, chét luong 1a su két hop gilta cac dac tinh
ctia san pham thoa mén duoc nhu ciu ciia khach hang trong gidi han chi phi
nhat dinh.

-Tur dién tiéng Viét phd thong thi cho: Chat luong 13 tong thé nhiing
tinh chét, thudc tinh cta sy vat (su vi¢c)... lam cho su vat (su viéc) nay phan
biét voi sy vat (su viec) khac.

-Con Tu dién Oxford pocket Dictionary lai cho: Chat luong 1a muc
hoan thién, 1a dac trung so sdnh hay dac trung tuyét ddi, dau hiéu dic thu, cac
dir ki¢n, cac thong sb co ban.

- G.Taguli chuyén gia chat lugng co khi ctia Nhat Ban cho chét luong
san pham 13 sy mat mat cho x4 hoi tir khi san pham duoc chuyén d6i di (khoi
noi tao ra dé dua ra xa hoi st dung).

-Theo tiéu chuan chét lugng hang hoa & Phap NFX 50 — 109: Chat
luong 13 tiém ning ctia mot san pham hay dich vu nham théa man nhu cau
ctuia nguoi tiu dung.

- Theo chuyén gia chat luong ngudi Nhat Karatsu Hafime: Chat luong
1a kha nang thoa man nhu cau cia khach hang véi chi phi thap nhat.

-Theo TCVN ISO 8402: Chét luong 1a tap hop céac dic tinh ciia mot
thuc thé (d6i tuong) tao cho thuc thé (ddi tugng) d6 kha ning thoéa man nhimg

nhu cau da néu ra hodc nhu cau ti€m an.
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Dbi véi cac quyét dinh, chit lwong dugce hiéu 13 tinh hiéu qua, tinh
khoa hoc va tinh hién thuc ma quyét dinh dem lai cho nha quan 1y va cho

nhirng ai bi n6 tac dong.

Tt nhitng diém hoi tu chung cia cac cach hiéu khong giong nhau, cé
thé dua ra dinh nghia sau vé chat luong san pham: “Chat lugng san pham la
cac thudc tinh c6 gia tri ciia sdn pham ma nho d6 san pham dugce wa thich, dat

gia va nguoc lai” [16, tr.26].

V&1 céach hi€u nhu trén, cac thudc tinh cia san pham phai 1a cac thude

tinh c6 gia tri theo nghia:

- San pham phai ¢ ich cho ngudi sir dung né, d6 1a kha niang cung cip
va 1am thoa man nhu cau cho ngudi can dén san pham (tinh tinh té cua san
phém, tinh hiru dung, tién lgi trong st dung, do bén, hinh dang, ham lugng tri

thirc két tinh trong san pham v.v...).

- San pham phai 1a loai khan hiém, nghia 1a n6 khong dé c6 dugc. Tinh
khan hiém duoc xét trong khong gian va theo thoi gian voi nghia tuong doi.
Chang han khi quan hé cung ciu co loi thé nghiéng vé phia cung, lic ma

ngudi mua bi 1¢ thudc twong d6i vao nguoi ban.

- San pham phai 1a loai c6 nhu cau ctia ngudi ti€u dung, n6 dugc nhic¢u
nguoi st dung tryc tiép hodc gidn ti€p mong doi. Vi du, mot chinh sach dung

cua Nha nudc s€ dem lai nhi€u lgi ich, may man cho cong dan.

- San pham phai c¢6 kha niang chuyén giao dugc, tirc 1a né phai mang
tinh chuyén doi duoe vé mat phap 1y va hi¢n thuc. Chéng han mot chiéc 6 to
luc chua ban n6 thudc so hiru cia nguoi ¢6 nd, nhung sau khi ban néd tro
thanh vat s& hitu ciia nguoi mua nd. Con tay nghé, kinh nghiém ctia mét éng
vua nau an thi lai khong thé chuyén giao dugc, theo nghia ngudi mua chi can
b6 tién ra mua tay nghé, kinh nghiém cua 6ng vua bép thi ngay lap tirc nguoi

mua c6 luon tay nghé, kinh nghi€ém ma 6ng vua bép co.
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- San pham phai dét gia, nghia 13 n6 phai c¢6 gia tri cao hon han so véi
cac san pham tuong tu cung loai. Chang han mét chién lugc phat trién dat
nudc ding dan (tic co gia tri) s& dem lai gidu c6, phuc phan cho cong dén;
nguoc lai 1a sy lang phi, dd v, thidm chi su gidm sut long tin cua cong dan

V.V...

- Su dét gia ctia san pham c6 tinh twong ddi, theo nghia: Thir nhat, d6 1a
san pham ma ngudi st dung san pham phai c6 kha nang sir dung duoc no;
Thir hai, su dit gia chi mang tinh thoi diém, tinh lich st nhat dinh, theo nghia
1a lic ndy né rat quy nhung sau nay khi x3 hoi phat trién, bién doi thi n6

khong con dat gia nhu trudce nita.

1.1.2. Déc diém cia chit lwong

Theo dinh nghia trén, chat luong duoc hiéu 13 kha ning cta tp hop céac
dic tinh cia mot san pham, hé thdng hay qua trinh dé dap umg yéu cau cia
khach hang va cac bén lién quan [11, tr.38]. Xét mot cach tong quat, chat
luong dugc hinh thanh dya trén ndm dac diém co ban sau day:

Thir nhat, chat lugng dugc do bdi sy théa man nhu cau. Néu mot san
pham khong duoc nhu ciu chap nhan thi san pham d6 bi coi 14 ¢6 chit lugng
kém, cho du trinh do cong nghé ché tao ra san phém d6 c6 hién dai dén dau di
chang nira. Pay la két luan then chdt va 1a co s¢ dé cac nha chat lugng dinh ra
chinh sach, chién lugc kinh doanh ciia minh.

Thit hai, do chat lugng dugc do bdi sy thoa man nhu cdu, ma nhu ciu la
mot khai niém twong d6i, luén ludn bién dong nén chat luong ciing ludn bién
dong theo thoi gian, khong gian va diéu kién st dung.

Thir ba, khi danh gia chat luong ctia mot dbi tuong, phai xét dén moi
dic tinh cua ddi tuong co lién quan dén sy théa man nhirng nhu cau cu thé.
Nhitng nhu cau nay khong chi tir phia khach hang ma con tir cac bén lién quan,

c6 thé ké dén cadc nhu cau mang tinh phap ly, nhu cau ctia cong dong xa hoi.
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Thit tur, nhu cau ¢ thé duoc cong bd rd rang dudi dang cac quy dinh,
tiéu chuan song ciing ¢ nhitng nhu cau khong thé miéu ta rd rang ma ngudi
stt dung chi c6 thé cam nhéan chtng, hodc c6 khi chi phat hién ra trong qua
trinh st dung.

Thir nam, chat luong khong chi 1a thudc tinh ciia san pham, hang héa
thong thudng ma con co thé ap dung cho mot hé théng, mot qua trinh.

Khai niém chét lugng trinh bay noi trén duoc hiéu theo nghia hep. Boi
18, khi néi téi chat luong, ching ta khong thé bo qua cac yéu t6 ma khach

hang quan tdm nhu gia c4, dich vu hau mai, van dé giao hang dung thoi han.

1.1.3. Chit lwong trong dich vu

Chét lugng dich vu la mirc @ hai long ctia khach hang trong qua trinh
cam nhan tiéu dung dich vu.

Chét lugng dich vu mang nhitng dac diém riéng cua dich vu nhu: Tinh
v0 hinh, tinh khong déng nhét, tinh khong luu trit dugc, tinh mau hdéng, tinh
khong chuyén giao s¢ hitu.

C6 nam thanh phan ciu thanh nén chat luong dich vu [15, tr.25-31]:

- Su tin cay (Reliability): Thé hién qua kha nang thuc hién dich vu phu
hop va ding thoi han ngay tir lan dau tién.

- Kha ning dap ung (Responsiveness): Thé hién qua mong muén va sin
sang cta nhan vién phuc vu cung cip dich vu kip thoi cho khach hang.

-Nang luc phuc vu (Assurance): Thé hién qua trinh do chuyén mon va
cung cach phuc vu lich su, niém n& voi khach hang.

- Su dong cam (Empathy): Thé hién sy quan tdm cham soc dén timg cé
nhan khach hang.

- Tinh hitu hinh (Tangibles): Thé hién qua ngoai hinh trang phuc cua
nhan vién phuc vy, ha t.'?mg co s& vat cht k¥ thuat, cac trang thiét bi phuc vu

cho dich vu.
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Pay chinh 1a cac yéu tb trong thang do SERVQUAL (Service Quality)
do ba tac gia Zeithaml, Parasuraman va Berry sang tao ra nhim danh gia chat
luong dich vu.

1.1.4. Vai tro ciia chét lwgng trong cdic co quan qudn Iy hanh chinh Nha
nwoc

B6 méy hanh chinh nha nudc & Viét Nam 1a hé thong céc co quan hanh
chinh nha nudc tir trung wong dén dia phuong dugce to chic va hoat dong theo
nhiing nguyén tic chung nhat dinh nham thyc hién chtc ning quan 1y hanh
chinh nha nudc;

Bo may hanh chinh nha nudc c¢6 dic diém 1a hé théng co quan nha
nudc c6 chire ndng quan ly hanh chinh nha nudce, chuyén thuc hién hoat dong
chap hanh - diéu hanh trén moi linh vuc. Céc co quan chu yéu ctia bd may
hanh chinh nha nudc do cic co quan dan cu twong ting thanh 1ap nén chiu sy
giam sat, lanh dao cta co quan do. Co tinh truc thudc, tinh thir bac chat ché,
tao thanh mdt hé théng théng nhat. Nhiéu vé sd luong co quan va c6 mot hé
théng cac don vi co sé truc thudc.

Trong thoi gian vira qua, cic nghi quyét ctia Pang vé ting cudng xay
dung, chinh dén bang; ngan chan, déy lui sy suy thoai vé tu tuong chinh tri,
dao dirc, 16i song, nhitng biéu hién "tw dién bién", "tu chuyén héa" trong noi
bo da duoc trién khai thuc hién quyét liét, thé hién quyét tam cua toan bo hé
théng chinh tri dbi v6i cong tac can bd noi riéng, cai cach hanh chinh, phong
chéng tham nhiing noi chung, gop phan khac phuc nhiing yéu kém trong cong
tac can bd va quan 1y can bo; xay dung co ché kiém soét quyén luc ctia nguoi
c¢6 chuc, co quyén; ciing cb niém tin ciia nhan dan d6i voi Pang. Do vy, chét
lugng trong cac co quan quan ly hanh chinh c6 vai tro nhu sau:

- Chuyén bién tich cuc theo hudng nén hanh chinh phuc vu, chuyén
nghiép, hién dai, ning dong, trach nhiém, dap tmg ngay cang tét hon yéu cau

cua nguoi dan, xa hoi va phat trién kinh té - xa hoi cua dat nude.



14

- Giam dau mdi, bo cip trung gian, hinh thanh bd quan 1y da nganh, da
linh vuc, khic phuc su chéng chéo hoac bo tréng nhiém vu quan ly Nha nudc.
Bo6 may hanh chinh tir Trung wong dén dia phuong budc dau da phan dinh rd
nhiém vu, quyén han, co ban khic phuc tinh trang ch@mg chéo, bd tréng churc
nang, nhiém vy, pham vi, dbi twong quan 1y; co cau bén trong da c6 su phan
dinh r6 hon gilta co quan quan ly va don vi sy nghi¢p. Hi¢u luc, hiéu qua
quan 1y hanh chinh Nha nudc cia hé théng hanh chinh dugc nang cao, tinh
théng nhat, cong khai, minh bach cua nén hanh chinh duoc cai thién va phat
huy quyén lam chi ctia nhan dan.

1.2. Co s¢ 1y ludn vé quan 1y chit lwong trong cic co' quan quan ly hanh
chinh Nha nudc
1.2.1. Khdi niém vé qudn Iy chit luong

Chat luong khong tu nhién sinh ra, né 1a két qua cua su tac dong hang
loat yéu td co lién quan chat ché voi nhau. Mudn dat dugce chat lugng mong
mudn can phai quan 1y mot cach ding din cac yéu td nay. Quan 1y chat lugng
12 mot khia canh cta chirc ning quan 1y dé xac dinh va thuc hién chinh sich
chét luong. Hoat dong quan ly trong linh vuc chét luong dugc goi 1a hoat
dong quan 1y chét luong.

Hién nay dang ton tai quan diém khac nhau vé quan Iy chit luong

C6 ngudi cho rang quan 1y chat luong 1a mét hé théng cac hoat dong
théng nhat c6 hiéu qua ciia cac can bo khac nhau trong hé théng chiu trach
nhiém trién khai cac thong sb chat lugng, duy tri chét luong da dat dugc va
nang cao muc chat luong thoa man hoan toan nhu cau ciia ngudi st dung “san
pham” ctia hé thong 1am ra (goi chung 13 khach hang).

C6 ngudi thi cho quan 1y chit luong (trong hoat dong san xuét kinh
doanh) 13 hé thong cac bién phap cong nghé san xuat tao diéu kién san xuat
kinh té nhét, 1a nhirng san phém hoic dich vu ¢ chét luong théa man yéu cau

clia nguoi tiéu dung vai chi phi thap nhat.
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C6 nguoi lai quan “niém quan 1y chat lwong 13 cach quan 1y luén ludn
biét tim ra cac van dé phai giai quyét ciia hé théng va cic cach tot nhat dé xur
1y thanh cong ching.

T6 chirc tiéu chuan quéc té (ISO) thi cho quan 1y chat luong 13 mot tap
hop nhiing hoat déng ctia chirc nang quan 1y chung nham xac dinh chinh sach
chét lugng, muc dich, trach nhiém va thuc hién ching bﬁng nhitng phuong
tién nhu 1ap ké hoach, diéu khién chat lugng, dam bao chat lugng va cai tién
chat lugng trong khudn kho mot hé théng chat luong [30].

Theo GOST, quan 1y chét lugng 1a xay dung, dam bao va duy tri mic
chét luong tat yéu cua san phém thiét ké, ché tao, luu thong va tiéu dung.
Diéu nay dugc thuc hién b@fmg cach kiém tra chat luong c6 hé théng, cling nhu
nhimng tac dong hudng dich tdi cac nhan to va diéu kién anh hudng toi chat
luong san pham.

A.G.Roberton, mot chuyén gia ngudi Anh vé chat luong cho rang:

Quéan ly chét lugng dugc xac dinh nhu 1a mdt hé théng quan tri nham
xay dung chuong trinh va phdi hop céc cb ging cia nhimg don vi khac nhau
dé duy tri va ting cuong chat luong trong céc t6 chirc thiét ké, san xuit sao
cho dam bao nén san xuit c6 hiéu qua nhat, déng thoi cho phép thoa man day
du cac yéu cau clia ngudi tidu dung.

A.V.Feigenbaum, nha khoa hoc ngudi My cho rang:

Quan 1y chat lugng 1a mot hé thong hoat dong théng nhét co hiéu qua
cua nhitng b0 phan khac nhau trong mot td chirc (mot don vi kinh té) chiu
trach nhiém trién khai cac tham sb chét luong, duy tri muc chét lugng da dat
duoc va nang cao nd dé dam bao san xuat va tiéu dung san phdm mot cach
kinh té nhét, thoa méin nhu cau cia tiéu dung.

Trong cac tiéu chudn cong nghiép Nhat Ban (JIS) x4c dinh: Quén 1y

chat luong 1a hé théng cac phuong phap san xuét tao diéu kién san xuét tiét



16

ki€ém nhirng hang hoa co chét luong cao hodc dua ra nhitng dich vu co chét
lwong thoa man yéu cau cua ngudi tidu dung.

Gido su, Tién si Kaoru Ishikawa, mot chuyén gia ndi tiéng trong linh
vuc quan 1y chat lugng ciia Nhat Ban dwa ra dinh nghia quan 1y chit luong co
nghia la: Nghién ctru trién khai, thiét ké, san xuat va bao dudng mot sb san
pham c6 chét luon, kinh té nhét, c6 ich cho nguoi tiéu dung va bao gid cling
thoa man nhu ciu ciia nguoi tiéu dung.

Philip Crosby, mot chuyén gia ngudi My vé chat luong dinh nghia
quan 1y chat luong: 14 mot phuong tién c6 tinh chat hé théng dam bao viéc ton
trong téng thé tat ca cac thanh phﬁn ctia mdt ké hoach hanh dong

Co thé st dung mot dinh ngtr dé chi r loai yéu cu cu thé nhu: yéu cau
dbi v6i san pham, yéu cau d6i voi hé thdng chat lugng, yéu cau cua khach
hang...

C6 3 khia canh chat lvong ma san pham/ dich vu (SP/DV) can dép tng 1a:

-Khia canh chét luong kinh doanh: La mitc d6 cac to chtc dap ung cac
yéu cau xa hoi. Khach hang khong chi quan tdm dén chét luong SP/ DV cu
thé ma con danh gia cac to chtrc cung cép trong viée dap ung cia té chic doi
véi cac quy dinh bdo vé moi truong, strc khoé, an toan, an ninh, bdo v¢ cac
nguon tai nguyén cling nhu nhing yéu cau quy dinh bat budc trong luat phap
(nhitng yéu cau nay cé thé khac nhau & cac thé ché khac nhau).

- Khia canh chét luong san pham: Pay 1a mirc d6 ma cac SP/ DV cua TC/
DN dap ting cac yéu cau cua khach hang cu thé mua san pham cia t6 chirc.

-Khia canh chit luong ctua To chirc: Day 1a mirc d6 hai long cua yéu tb
con ngudi trong ndi bd TC/ DN dé phat huy moi tiém ning sang tao cia timg
con nguoi trong td chirc, dic biét 1a nhitng nguoi sudt sic va tao ra hiéu qua
cao trong cong viéc nham dat chét luong san pham cao va chi phi ha.

Ca ba khia canh déu lién quan va tuy thudc 1an nhau. D6 ciing 1a nén

tang dé xay dung mot nén vin hoa chat luong cia TC/ DN. Mot t6 chirc rét co
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thé thoa man khach hang trong viéc cung cap cac SP/ DV, song khong thoa
man yéu cau x3 hoi. Vi du nhiing t6 chtrc budn 14au, san xuét van hod phém doi
truy, ma tuy, cung cap niang lugng hat nhan, cung cap cac dich vu mai dam...

Tir nhitng diém chung ctia cac dinh nghia khong gidng nhau & trén co
thé hiéu: Quan 1y chat luong 13 viéc 4n dinh dung dan cic muc tiéu phat trién
bén vimg ctia hé thong, dé ra nhiém vu phai lam cho hé théng trong ting thoi
ky va tim ra con duong dat td1 cac muc ti€u mot cach c6 hi¢u qua nhat. Muc
tiéu ctia quan 1y chat luong trong cac hé théng 1a dam bao muc tiéu chat
luong san pham véi chi phi t6i vu. D6 13 su két hop gilta ndng cao nhiing dic
tinh hitu ich cta san phdm dong thoi v6i giam chi phi va khai thac moi tiém
ning dé mo rong hoat dong ctia hé thong. Thyc hién tot cong tac quan Iy chat
luong sé& gitp céc hé théng phan tng nhanh vi moi trudng, gbp phan giam
thiéu tdi da chi phi tao ra san pham cua hé thong.

Toém lai: (Theo t6 chtrc tiéu chuin hoéa Qudc té ISO 9000): Quan 1y chit
luong 13 mot hoat déng c6 chirc ning quan 1y chung nham muc dich dé ra
chinh sach, muc tiéu, trach nhiém va thuc hién chiing bang céac bién phap nhu
hoach dinh chét luong, kiém soat chat lugng, dam bao chat luong va cai tién
chét luong trong khudn khdé mot hé théng chét luong.

1.2.2. Muc tiéu ciia qudn ly chit luwgng trong cdac co quan qudn ly hanh
chinh nha nwoc

Quan ly chét luong 1a mot hé thdn g cac hoat dong, cac bién phap va cac
quy dinh cu thé quan tim dén chét lugng, phong ngira cac sai sot va kich thich
tat ca moi ngudi tham gia [30]. Du cac bién phap va cac quy dinh c6 cu thé
bao nhiéu, chinh x4c bao nhiéu thi van v hiéu néu nguodi thyuc thi cong vu va
ngudi dan khong c6 ¥ thic tuan tha. VAy quan tri chit luong 13 trach nhiém
cia moi thanh vién ctia x4 hoi, chi khi ndo con nguoi cam thdy rang minh va

chinh minh c6 trach nhiém vé chat lugng thi lic d6 méi lam cong tac quan tri



18

chét lugng dugc. Quan tri chét lugng 1a trach nhiém cua tat ca cac cép nhung
phai dugc lanh dao cép cao nhét chi dao.

Muc tiéu 16n nhat cia quan tri chat luong trong cic co quan quén Iy
hanh chinh Nha nudc 1a: Bao dam hoat dong thuc thi quyén luc nha nudce do
cac co quan nha nudc tién hanh dbi voi cdc mit caa doi séng, xa hoi nham
phuc vu lg1 ich chung cua cong déng, duy tri 6n dinh an ninh trét ty, thac déy
x3 hoi phat trién theo hudng thong nhat cia nha nuéce, dong thoi bao dam
quyén, loi ich hop phap cua cong dan.

1.2.3. Vai tro, y nghia cua qudn ly chit luwong trong cdac co quan qudn ly
hanh chinh nha nuwoc

Ngay nay, hau hét cac to chuc hay co quan dich vu déu nhan thire dugc
tAm quan trong cua chat lugng trén co sé dap Gng nhu cau ctia khach hang.
Quan 1y chat lugng giup cung cap nhitng cong cu va dinh hudng cho viéc
nang cao chat luong. Quan 1y chat luong 1 tat ca cac hoat dong phdi hop dé
dinh huong va kiém soat mot t6 chirc nham muc tiéu chét luong (ISO 9000,
2005). Cac hoat dong nay bao gdm tir xdy dung chinh sach chat luong, muc
tiéu chat lugng, 1ap ké hoach dén kiém soét, dam bao va nang cao chat lugng.

Quan 1y chat lwong co vai trd rat quan trong trong giai doan hién nay
bdi vi quan 1y chit luong mot mit 1am cho chat luong san pham hoic dich vu
thoa mén tSt hon nhu cau khach hang va mat khic nang cao hiéu qua cua hoat
doéng quan 1y. D6 1a co so dé ting cuong quyén luc, uy tin cua Nha nudec.
Quan 1y chat lugng cho phép cac co quan quan 1y nha nudc xac dinh dung
huéng chat luong dich vu cong can cai tién, thich hop voi nhitng mong doi
Cua nguo1i dan.

Y nghia cta quéan Iy cht luong trong cac co quan hanh chinh nha nuéc:

- Gop phan quan trong trong viéc thyc hién hoa duong 16i, chil truong
chinh tri.

- Binh hudng, dan dit sy phat trién cua kinh t& x3 hoi thong qua h¢
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thdng chinh sach va phap ludt cta nha nude.

- Pbiéu hoa xi hoi, diéu chinh cac mdi quan hé cua xa hoi, hé trg, duy
tri, thuc déy su phat trién ca cac mdi quan h¢ xa hoi.

- Pam bao quyén 1am chi cta nhan dan.

Hoan thién quan 1y chat luong sé& giup cho xac dinh dau tu ding hudng,
khai thac quan ly st dung cac cong cu phap ly, con nguoi c6 hiéu qua hon.
Pay 14 1y do vi sao quéan 1y chat luong dugc dé cao trong nhimg nam gan day.
1.2.4. Nguyén tic ciia qudn Iy chit lwong trong cdc co quan qudn ly hanh
chinh nha nuéc

Chét lugng khong tu sinh ra; chét lugng khong phai 1a mot két qua
ngu nhién, né 1a két quia cua sy tac dong cia hang loat yéu té co lién quan
chit ché v&i nhau. Mudn dat dugc chat lugng mong mudn can phai quan ly
mot cach ding dan cac yéu t6 nay. Hoat dong quan 1y trong linh vuc chat
luong duoc goi 1a quan 1y chat lugng.

Nhiing nguyén tic cia quan Iy chit lwong [15, tr.4-11]

* Nguyén tic 1: Hudng vao khach hang

Trong co ché thi truong, khach hang 12 ngudi chdp nhan va tiéu thu san
pham. Khach hang dé ra cac yéu cau vé san pham, chit luong va gia ca san
pham. D¢ ton tai va phat trién thi san pham do doanh nghiép san xuét ra phai
ti€u thu dugc va phai c¢o 1ai.

Do d6, quan 1y chat luong huéng vao khach hang va nham dap ung tbt
nhat nhu cau cia khach hang. Cac hoat dong diéu tra nghién ciru thi truong,
nhu cu khach hang, xay dung va thyc hién chinh sach chat luong, thiét ké
san phém, san xuét, kiém tra, dich vu sau khi ban hang déu phai léy viéc phuc
vu, dap tng tot nhat nhu cau khach hang 1am myc tiéu.

Chét luong dinh huéng boi khach hang 13 mot yéu t6 chién lugc, dan
t6i kha ning canh tranh chiém linh thi truong, duy tri va thu hat khach hang.

N6 doi hoi phai luén nhay cam dbi voi khach hang mai, nhimg yéu ciu thi
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truong va danh gia nhimg yéu t6 din tdi sy thoa man khach hang. No ciing
doi hoi ¥ thie phat trién céng nghé, kha nang dap tng mau le va linh hoat céac
yéu cdu cua thi truong, giam sai 16i va nhimg khuyét tat din dén khiéu nai cua
khach hang.

* Nguyén tac 2: Sy lanh dao

Nhitng ngudi ldnh dao phai xay dung duoc chinh sach chét lugng cho
don vi va phai thiét 1ap dugc su thong nhat dong bo giita muc dich, chinh sach
va moi truong ndi bod trong don vi. Ho phai 161 cudn, huy dong st dung co
hiéu qua moi nguot vao viéc dat dugc muc ti€u vi chat lugng cua co quan,
don vi. Hoat dong chét luong cua co quan hanh chinh s€ khong co két qua va
hi¢u qua néu khong co su lién két triét dé cua 1anh dao véi can bo, cong chtc,
nguodi lao dong trong don vi.

Nhitng nguoi quan 1y trung gian 1a lyc lugng quan trong trong thuc
hién muc tiéu, chinh sach chat lugng cua co quan, don vi. Ho ¢6 quan h¢ voi
thi truong, khach hang va truc tiép quan hé v6i cong chirc, nguoi lao dong.
Ho chi dao don déc cong chirc, nguoi lao ddng thyuc hién nhiém vu dam bao
va nang cao chat luong.

Cong chirc, ngudi lao dong 1a nguoi truc tiép thuc hién cac yéu ciu vé
dam bao va nang cao chat lugng. Ho duogc trao quyén, cO trach nhiém thuc
hién cac yéu cu vé dam béo, cai tién chit lugng va chu dong sang tao dé xuit
céc kién nghi vé dam bao nang cao chat lugng.

* Nguyén tic 3: Su tham gia ctia moi ngudi

Con ngudi giit vi tri quan trong hang dau trong qué trinh hinh thanh,
dam bao, nang cao chit luong san pham. Vi vy, trong cong tac quan 1y chat
luong can ap dung nhiing bién phap va phuong phap thich hop dé huy dong
hét nguén lyc, tai nang cia con ngudi & moi cép, moi nganh vao viéc dam bao
va nang cao chét lugng.

* Nguyén tic 4: Cach tiép can theo qua trinh
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Trén thuc té dang dién ra 2 cach quan trj lién quan dén quan 1y chat
luong: Mét 1a, quan tri theo qué trinh, theo cach nay can quan tri chét
luong ¢ moi khau lién quan toi viéc hinh thanh chét luwong d6 1a cac khau
tir nghién ctru nhu cau khach hang, thiét ké san xuéat, dich vu sau ban hang.
Hai la, quan tri theo muc tiéu tai chinh, theo cach nay, co quan, to chire chi
chu ¥y t61 loi nhuan, coi né la muc tiéu cudi cung va trong quan tri chat
luong thi qua chd trong dén khau kiém tra két qua cudi cung d6 1a kiém tra
chat lugng san pham.

Dé phong ngira 1a chinh, ngin chin kip thoi cic nguyén nhan giy ra
chat luong kém, giam dang ké chi phi kiém tra va sai sot trong khau kiém tra
va phat huy nadi luc, can thuc hién quan ly chét luong theo qua trinh.

* Nguyén tic 5: Tiép can theo hé théng

Viéc xac dinh, hiéu biét va quan ly mdét hé théng cac cac qua trinh co
lién quan 14n nhau ddi véi mot muc tiéu dé ra sé dem lai hiéu qua cua co
quan, to chirc.

* Nguyén tic 6: Lién tuc cai tién

Cai tién lién tuc 12 muc tiéu, déng thoi cling 1a phwong phap cia moi co
guan, td chirc. Mudn c6 dugc kha nang canh tranh va mtrc do chat luong cao
nhét, co quan, td chire phai lién tuc cai tién.

* Nguyén tc 7: Quyét dinh dua trén su kién

Moi quyét dinh va hanh dong cta hé théng quan 1y hoat dong kinh
doanh muén c6 hiéu qua phai dugc xay dung dua trén viéc phan tich dir liéu
va thong tin.

* Nguyén tic 8: Quan hé hop tac vdi nguoi cung tng

T6 chirc va nguoi cung Gng phu thudc 1an nhau, mdi quan hé tuong hd

cung c6 loi s€ nang cao nang lyc cia ca hai bén dé tao gia tri.
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1.3. Hé thong quan Iy chét lwgng theo TCVN ISO 9001:2015 trong cac co
quan hanh chinh nha nwéc

1.3.1. Yéu cdu chung ciia hé thong quan 1y chit lwong theo TCVN ISO
9001:2015

ISO 1a thuat ngit viét tat cua cac tir tiéng Anh: International
Organization for Standardization - T6 chtc Tiéu chuin hoa qubc té (sau day
goi tat 1a TO chirc ISO). ISO hién dugc st dung voi cac cach hiéu: thir nhét, 1a
tén goi cua T6 chtrc Tiéu chuin hoa quéc té; tha hai, 1a tén goi cua cac Bo
tiéu chuan qudc té do T6 chie Tiéu chudn hoa qubc té ban hanh.

Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 14 mdt trong s cac tiéu chuan ISO
trong Bo tiéu chuan ISO 9000, quy dinh nhiing yéu ciu co ban cua hé thng
quan 1y chat luong d6i voi mot to chirc.

B tiéu chuin ISO 9000 thudc hé thdng cac tiéu chuin qudc té, duoc
ban hanh bai T6 chtrc ISO. T chirc ISO chiu trach nhiém ban hanh céc tiéu
chuan quéc té (ISO) khuyén nghi ap dung nham thuén loi hoa thuong mai
toan cau va bao vé an toan, strc khoe va moi trudng cho cong dong. To chic
nay dugc thanh 1ap tor ndm 1947, c6 tru sé dat tai Geneva - Thuy Si. T chirc
ISO 13 mot hdi doan toan cau ctia hon 150 cac co quan tiéu chuin qudc gia,
mdi thanh vién cta ISO 1a dai dién cho mdi quéc gia cua minh. bdi vai Viét
Nam, Tong cuc Tiéu chuan Po luong Chat luong 1a thanh vién chinh thirc cua
ISO tir ndm 1977.

Bo tiéu chuan ISO 9000 14 bo tiéu chuan vé hé théng quan 1y chat
lrong do T chtrc ISO ban hanh, b6 tiéu chuin nay cé thé ap dung cho moi
dbi tuong tir doanh nghiép san xuat, doanh nghiép dich vu dén cac co quan
hanh chinh, cac bénh vién... viéc ap dung ISO 9000 vao co quan hanh chinh
da tao dugc cach lam viéc khoa hoc, loai bé dugc nhiéu tha tuc ruom ra, rat
ngan thoi gian va giam chi phi, dong thoi 1am cho nang lyc trach nhiém ciing
nhu y thuc cua cén bd, cong chure nang 1én 10 rét.

B tiéu chuan ISO 9000 duoc Viét Nam ban hanh gém c4c tiéu chuan sau:
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- Tiéu chuin ISO 9000:2007 mé ta co s& cua hé thdng quan 1y chat
lugng va giai thich céac thuat ngi;

- Tiéu chuan ISO 9001:2008 (TCVN ISO 9001:2008) quy dinh nhiing
yéu cau co ban cua hé théng quan 1y chét luong d6i voi mot to chirc;

- Tiéu chuan ISO 9001:2015 (TCVN ISO 9001:2015) quy dinh nhiing
yéu cau co ban cua hé thdng quan 1y chit luong d6i voi mot t chire (thay thé
TCVN ISO 9001:2008).

- Tiéu chudn ISO 9004:2000 huéng dan cai tién viéc thuc hién hé thong
quan 1y chat luong;

- Tiéu chuan ISO 19011:2003 huéng dan danh gia hé théng quan ly
chét luong va/hoac hé théng quan 1y moi truong;

Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 1a tiéu chuin quan trong nhét trong
bd tiéu chuan ISO 9000, 1a phuong phap lam viéc khoa hoc, dugc coi nhu 1a
mét quy trinh céng nghé quan 1y mdi, giap cac to chiac chu dong, sang tao,
dat hiéu qua cao trong hoat dong ctia minh.

Tiéu chuan TCVN 1SO 9001:2015 c6 ndi dung cu thé nhu sau:

Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 bao gom 10 diéu khoan bao ham tat
cd moi hoat dong cua td chirc nham kiém soat hoat dong cta mot td chirc
trong qua trinh tao san phém, dich vu.

Nhom yéu cau 1: Yéu cau vé hé thong qudn 1y chdt rong

Nhom ndy tuong tmg véi diéu khoan sé 4 cua tiéu chuan TCVN 1SO
9001:2015, bao gdém cac diéu khoan nho sau day:

- Piéu khoan 4.1 - Hiéu vé bdi canh cua td chirc

- biéu khoan 4.2 - Hiéu vé nhu cau va mong doi cia cac bén hitu quan

- Piéu khoan 4.3 - Xéc dinh pham vi cta hé théng quan 1y chat luong

- Piéu khoan 4.4 - Hé théng quan 1y chat luong

Céc diéu khoan trong nhom nay chi yéu yéu cau té chtrc khi 4p dung

phai xac dinh cic qua trinh can thiét trong hé théng va mdi twong tac giita cac
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qua trinh, cac ngudn luc duoc st dung trong qua trinh van hanh hé théng.
Péng thoi, ciing quy dinh cc cap do tai liéu dugc sir dung trong qua trinh van
hanh hé théng, cach thtrc kiém soat cac loai tai liéu, hd so trong hé théng.

NAhém yéu cau 2: Lanh dao

Nhém nay tuong tmg véi diéu khoan sb 5 cia tiéu chuan TCVN 1SO
9001:2015, bao gém cac diéu khoan nho sau day:

- Piéu khoan 5.1 - Lanh dao va cam két;

- Diéu khoan 5.2 - Chinh sach;

- Piéu khoan 5.3 - Vai tro cua td chirc, trach nhiém va quyén han;

Céc diéu khoan trong nhém nay chu yéu tap trung vao trach nhiém cia
lanh dao trong qua trinh quan Iy hé théng quan 1y chéat lugng nham dam bao
cac qua trinh cia hé théng quan ly chét lugng dugc thuc hién co6 hi¢u luc, tur
do6 dem lai hiéu qua hoat dong cho to chire.

Thong qua cac chinh sach chét luong va muc tiéu chat luong dugc 1anh
dao thiét 14p nhiam dat dugc cac dinh hudng cua t6 chie.

Nhém yéu cau 3: Qudn Iy nguén lyc

Nhém nay tuong tmg véi diéu khoan sb 7 caa tiéu chuan TCVN 1SO
9001:2015, bao gém céc diéu khoan nhé sau day:

- Pbiéu khoan 7.1 - Nguén luc;

- Piéu khoéan 7.2 - Nang luc;

- Diéu khoan 7.3 - Nhan thtc;

- Diéu khoan 7.4 - Trao doi thong tin;

- Piéu khoan 7.5 - Thong tin duoc tai liéu hoa;

Céc diéu khoan trong nhém nay quy dinh cic yéu cau trong quan ly
nguén nhan lyuc, co sé ha téng va moi truong lam viéc can thiét, dam bao tinh
pht hop dé thuce hién cac qua trinh cong viéc duoc hoach dinh.

Nhom yéu cdau 4: Tao san phdam
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Nhom ndy tuong tmg véi diéu khoan sé 8 cua tiéu chudn TCVN ISO

- Piéu khoan 8.1 — Ké hoach hoat dong va kiém soat;

- Biéu khoan 8.2 - Cac tuong tac voi khach hang va cac bén lién quan,

- Piéu khoan 8.3 - Su chuan bj san sang hoat dong;

- biéu khoan 8.4 - Ki€m soat cac qua trinh hoac san pham bén ngoai;

- Diéu khoan 8.5 - Kiém soéat thiét ké;

- Piéu khoén 8.6 - Ap dung ngoai I¢;

Céc diéu khoan trong nhém nay quy dinh céc yéu cau do1 voi qué trinh

lién quan dén vi€c tao san pham va cung cap dich vu tir viéc ti€ép nhan yéu cau

khéach hang dén viéc thiét ké san pham, dén qua trinh san xuat ra san pham va

chuyén giao san pham cho khéch hang.

ITO»IR

O Z»T

Nhom yéu cau 5: Yéu cdu vé do lwong, phan tich va cdi tién

Nhém nay twong ung véi diéu khoan sé 9,10 cua tiéu chuan TCVN 1SO
9001:2015, bao gdm cac diéu khoan sau:

- Piéu khoan 9 - Panh gia vi¢c thyc hién

- Piéu khoan 10 - Cai tién lién tuc;

Nhom yéu cau nay dugc van hanh trong mot hé¢ thong voi mod hinh sau:

CAI TIEN LIEN TUC

HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

Trach nhiém
quan ly

C =<

Quin ly
nguon luc

Do, phan tich
va cdi tien

c >0

Pau vao

Thuwe hién

san pham

4t ---4

San pham

zZ < >0 I -

Hinh 1.1: M6 hinh hé thdng quan ly chit lrong

Pau ra

ITIO»I AR

OZ2pT
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Céc diéu khoan trong nhém nay quy dinh vé hoat dong theo ddi va do
ludong d6i voi hé thong quan 1y chat luong nham xem xét tinh hiéu lyc va hiéu
qua cta hé thdng cua td chirc thong qua cac hoat dong nhu theo ddi sy thda méin
cua khach hang, danh gia no1 bg, phan tich dit li¢u... qua d6 xac dinh nhiing
diém yéu, nhitng diém chua pht hop ciia hé théng dé 1am co sé cho viéc cai tién.

Ap dung tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 nham dé:

- Chimg to kha nang cung cip san pham dong nhét dép ing cic yéu cau
ctia khach hang va cac yéu cau phap 1y khac;

- Néng cao su thoa man khach hang qua viéc ap dung co hiéu luc hé thong
ndy, xay dung cac qué trinh dé cai tién thuong xuyén va phong ngira cc sai 1i.

Tt nhitng phan tich vé ISO, tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 nhu trén,
khai niém ap dung hé thdng quan 1y chat luong theo tiéu chuan TCVN ISO
9001:2015 tai cac co quan hanh chinh duoc hiéu 1a viéc cac co quan hanh
chinh nha nudc thuc hién viéc quan 1y chat luong hoat déng cua co quan
minh dya vao céc tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015.

1.3.2. Cdc buwdc dp dung va ddnh gid hidu qua ciia hé thong quén Iy chit
lugng theo tiéu chuidn TCVN ISO 9001:2015 tai cdc co quan hanh chinh
nha nudc

1.3.2.1. Cdc budc dp dung hé thong qudin 1y chdt luong theo tiéu chudn
TCVN ISO 9001:2015 trong cdc co quan hanh chinh nha nuéc

Muc ti€u cua viéc ap dung hé théng quan ly chit luong theo tiéu chuin
TCVN ISO 9001:2015 nham tao diéu kién dé nguoi ding dau co quan hanh
chinh nha nudc kiém soat duoc qué trinh giai quyét cong viéc trong ndi bd
clia co quan, thong qua d6 timg budc ning cao chat luong va hiéu qua cia
cong tac quan 1y va cung cép dich vu cong.

Viéc ap dung tiéu chudn TCVN ISO 9001:2015 trong co quan hanh
chinh nha nudc bao gdm cac giai doan v6i cac budc cu thé sau:

Giai doan 1. L4p ké hoach

Buéc 1. Lanh dao va cam két

Cam két cua lanh dao cao nhét cta to chuc 1a diéu kién quan trong nhat
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hay 1a diéu kién tién quyét dé c6 thé xay dung va thyuc hién hé thong quan 1y
chét luong c6 hiéu qua.

Buwoc 2. Thanh ldp ban chi dao

Ban chi dao 1a bd phan giap 1anh dao diéu hanh toan bd qua trinh td
chtrc xdy dung va thuc hién hé thdng quan 1y chéat luong theo tiéu chuan
TCVN ISO 9001:2015 trong to chirc. Ban chi dao gdom dai dién lanh dao va
mot sb thanh vién, thudng chi 13 trudng hay phé cac bd phan lién quan. Ban
chi dao do nguoi dai dién 1anh dao phu trach.

Buoc 3. Dao tao

Pé trién khai ap dung tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 c6 két qua, can
lam cho toan bd can bo céng nhan vién cia té chic nam viing ¥ nghia muc
dich cua viéc thuc hién hé théng, cach thuc thuc hién va vai tro trach nhi€ém
ciia mdi ngudi trong hé théng d6. Vi thé dio tao 13 yéu cau bit budc va 1a co
s quyét dinh cho sy thanh cong. Moi can bd, nhan vién lién quan trong to
chtc déu phai dugce dao tao vé cac kién thirc va k§ ning co ban lién quan téi
cong viéc ho phai thuc hién trong hé théng quan 1y chét luong.

Buwoc 4. Danh gia thuc trang

Viéc danh gia xem xét thyc trang cong viée cia td chirc so voi cac yéu
cau cua hé thong quan 1y chit luong trong dich vu hanh chinh theo tiéu chuan
TCVN ISO 9001:2015 nham tim ra nhitng khiém khuyét can bd sung va 1ap
ké hoach cu thé dé xay dung cac thu tuc, tai li¢u can thiét.

Buwéc 5. Lip ké hoach thuc hién

Trén co s¢ danh gia thuc trang, td6 chirc can lap ké hoach thuc hién
nham dam bao vé mat tién do thuc hién.

Giai doan 2. Bién soan va pho bién cic tai liéu ciia hé thong quan ly
chat lwong

Buwoc 1. Bién soan tai liéu

Pay 1a hoat d6ng quan trong nhét trong qua trinh thuc hién. Cac bd phan
lién quan té1 linh vuc nao s€ thuc hién xay dung bd tai liéu cho by phan minh

Buéc 2. Pho bién tai ligu trong to chikc
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Tai li€u bién soan xong s€ dugc phé) bién cho cac bd phan, ca nhan co
lién quan trong t6 chtrc. Lanh dao can ling nghe ¥ kién dong gép va xem xét
diéu chinh hay stra d6i néu thay hop 1y.

Giai doan 3. Thuec hién hé thong quan Iy chit lugng

Buwoc 1. Cong bé va ap dung hé th(fng qudan ly chit luong

T6 chirc cong bd viéce thuc hién hé théng quan 1y chat lugng theo diing
cic vin ban dd xay dung va phd bién. Thoi gian thue hién do 1dnh dao t6 chuc
quyét dinh trén co sé xem xét cac yéu té chi phdi nhu quy mé cua to chirc,
mirc d6 cam két cua 1anh dao, hién trang, khdi luong van ban can xady dung,
ngudn lyc ¢ thé cung cap. ..

Buwoc 2. Danh gia ngi b

Sau mot thoi gian thuc hién, thudng trong vong 3 thang, t6 chirc can
tién hanh danh gia noi bo dé xem xét hé théng quan 1y chat lugng c6 phu hop
va c6 hiéu qua hay khong. Sau khi danh gi4, lanh dao to chtrc xem xét tinh
trang cua h¢ théng quan ly chét luong, thuc hién cac hanh dong khéc phuc
(néu co). Qua trinh danh gia ndi b co thé dugc tién hanh nhiéu 1an cho dén
khi hé thdng van hanh tt.

Buoc 3. Xem xét cua lanh dao

Pay 1a hoat dong bat budc trong qua trinh ap dung hé théng quan Iy
chét luong va hét stre quan trong, thé hién su cam két cua 1anh dao trong vi¢c
van hanh hé théng va ludn cai tién dé ngay cang dat hiéu qua cao hon.

Giai doan 4. Chirng nhan hé thong quan Iy chat lwong

Mudn duoc céip giéy chirng nhan, td chirc nop don dén mot to chuc
dugc Tong cuc Tiéu chuan Po ludng Chat luong chi dinh dénh giad hé thong
quan 1y chat luong trong linh vuc hanh chinh cong.
1.3.2.2. Cdc budc ddnh gid hiéu qud dp dung hé théng quan Iy chdt lwong
theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 tai co quan hanh chinh nha nuéc

Pé cho dich vy hanh chinh ¢6 chét luong can c¢6 cac yéu t6 co ban sau day:

- Dicu kién vat chat (nha cua, phuong tién lam viéc): Phai dam bao &

murc d0 toi thi€u can thiét;
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- D6 tin cdy: Phai dam bao hién thuc héa nhimg gi di thoa thuin véi to
chtrc/cong dan;

- Su sin sang: Dap ung kip thdi yéu cau cua to chire/cong dan, chuén bi
san nhitng tai liéu can thiét trong qua trinh lam viéc;

- Cach Umg xur: Phai c6 thai d§ dung muc, tao dugc niém tin cho to

chtrc/cong dan, tir d6 xay dung nén van hda cong sd;

- Su dong cam: La su hi€u biét lan nhau trong qua trinh tiép xuc, giai

quyét cong viéc;

- Thoi gian xtr ly: phai ddm bao xtr Iy phu hop theo thoi gian da quy dinh.

Trong cac yéu tb néu trén, ngoai yéu td diéu kién vat chét ra, cac yéu td
con lai déu lién quan dén con nguoi. Do vay con ngudi (hay cong chirc) trong
dich vu hanh chinh dugc coi 1a yéu té hang dau, ¢6 tinh quyét dinh chat luong
dich vu hanh chinh. Mudn vay, cong chirc phai biét: biét lémg nghe, co kién
thire va k¥ ning giai quyét cong viéc, biét nhan nai va kiém ché, dién dat rd
rang, thai do than thién, kip thoi va linh hoat... diéu t6i ky ddi v6i cong chic
l1a sy tho o, lanh dam, may moéc, ndn ndng, thiéu té nhi, thiéu tén trong to
chure/cong dan.

Dé danh gia hiéu qua cia céc to chic khi 4p dung hé thong quan 1y chét
luong theo tiéu chudn TCVN 1SO 9001:2015 chung ta can phai phan biét
duoc ddi tuong ap dung tiéu chuan ndy va viéc ap dung nay cho pham vi ndo
ctia mot t6 chtrc vi ¢6 nhiing t6 chirc sinh loi nhuan nhung ciing ¢é nhimg t6
chtrc hoat dong khéng sinh loi nhuan. Cu thé & ddy 1a loai hinh t6 chirc ap
dung mdt 1a doanh nghiép va hai 1a cac co quan hanh chinh nha nudéc.

Pbi v6i cac doanh nghiép, dé danh gia duoc tinh hiéu qua cta qua trinh
ap dung hé théng quan 1y chat luong theo tiéu chuan TCVN 1SO 9001:2015
cht yéu thong qua viéc danh gia vao hiéu qua hoat déng ciia doanh nghiép
trudc va sau khi ap dung cling nhu trong qua trinh ap dung. Hiéu qua hoat
dong cua doanh nghiép co thé tdp trung vao nhiing van dé nhu chi phi, loi
nhuan, doanh sd, sy thoa min cia khach hang, su linh hoat va nang suét, chu

ki san xuat, hao hut, sdn pham héng... day la nhitng van dé song con doi voi
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mot doanh nghiép. Do d6 viéc ap dung hé théng quan 1y chét lugng s& dem
dén cho lanh dao doanh nghiép dat dugc nhiing mong mudn ctia minh, chinh
vi thé d6i voi doanh nghiép thi viéc danh gia hiéu qua co thé thong qua hé
thdng cac tiéu chi nhu tiéu chi vé tai chinh, tiéu chi vé khach hang, tiéu chi vé
chéat lwong va niang sudt. Thong qua nhiing tiéu chi nay dung lam co so dé
danh gia vé hiéu qua ctia qua trinh ap dung hé théng quan 1y chit luong theo
tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 cta doanh nghiép, cac tiéu chi nay sé& thé
hién 10 rang mbi quan h¢ gitra két qua dat duogc va nguén luc duoc st dung.

Tuy nhién d6i vdi cac co quan quan 1y nha nudc thi van dé danh gia
tinh hiéu qua cta qué trinh 4p dung hé théng quan 1y chat luong theo tiéu
chuan TCVN ISO 9001:2015 khong thé tap trung vao viéc danh gia theo
nhirng ti€u chi ctia doanh nghi¢p vi cac co quan quan ly nha nudc khong tao
ra nhimg san pham va nhimg van dé vé chét luong cua san phAm mang tinh cu
thé, khong tao ra 1gi nhuan trong qua trinh hoat dong.

Chinh vi thé, viéc danh gia hiéu qua cua viéc 4p dung hé théng quan 1y
chat luong theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 trong cac co quan hanh
chinh nha nudc can tip trung vao nhitng van dé lién quan dén viéc nang cao
su thoa mén cua t6 chirc/cong dan vi day 1a van dé can quan tdm nhat cua co
quan hanh chinh nha nuéc, qua d6 phan anh duoc két qua cta co quan hanh
chinh nha nudc trong cong cudc cai cach hanh chinh. Pé danh gia hiéu qua
hoat dong trong viéc nang cao sy théa man cua to chirc/cong dan thi chi yéu
tap trung vao viéc danh gia hiéu qua cua vi¢c cai tién cac tha tuc hanh chinh,
cac tha tuc hanh chinh cang dugc cong khai minh bach, rd rang trong tung
loai hd so gitp cho ngudi thuc hién dé thuc hién, thoi gian xu Iy dugc rat
ngan... thi to chirc/cong dan s& cam thay hai long khi dang ky thuc hién tha
tuc hanh chinh.

1.3.3. Mt s6 khé khin trong dp dung H¢ thong qudn ly chit lweng theo
TCVN ISO 9001:2015 trong cdc co quan hanh chinh nha nwoc
- Quy trinh hé thong quan Iy chdt lwong tai cac co quan hanh chinh

nha nuoc con chuwa phu hop.
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Mot t6 chirc muén van hanh hé théng dam bao duy tri lién tuc duoc hi¢u
luc ciia hé thoéng quan 1y chét luong va dat duoc hidu qua cao trong qua trinh
ap dung thi c6 thé chuan hoa bang vin ban céac thi tuc hanh chinh theo cac van
ban phép luat thanh nhimg quy trinh tac nghiép cua to chtrc dé thuan tién cho
viéc kiém soét cac hoat dong trong qué trinh trao ddi vdi t6 chirc/cong dan.

Céc thu tuc hodc quy trinh nay sé giap cho nhitng nguoi tham gia vao
qua trinh xur ly cong viéc nam bat duogc cach thuc thuc hién cu thé cho mét
loai hinh cong viéc, trach nhi¢m thuc hi¢n tai ting cong doan thudc vé ai, st
dung cac tai liéu kém theo nao dé thuc hién cong viée. Tir d6 tao su thudn loi
trong qua trinh 1am viéc, va gitip lanh dao kiém soat tét va c6 thé truy nguyén
ngudn gbc cua nhitng diém khong phu hop hoidc cac 18i phat sinh trong qua
trinh van hanh dé kip thoi khéc phuc, ngan ngura va cai tién nham nang cao
hiéu lyc cling nhu hiéu qua cta hé thdng quan 1y chat lugng.

- Cdch thike t6 chite trao déi théng tin trong ndi b ciia té chire va cia
16 chirc véi céng ddn chwa dam bdo tinh chinh xdc.

Pé dam bao cac thong tin trao ddi tir 1anh dao dén cén bo, cong chuec,
gilta cic phong ban v6i nhau, giita to chitc v6i khach hang cua minh (t6
chtrc/cong dan) luén duge toan ven, ddm bao tinh chinh xac cao... cac co
quan hanh chinh trong qua trinh xay dung hé théng quan 1y chat luong can
quy dinh rd cac kénh trao dbi thong tin cu thé bang cac hinh thtc khéac nhau,
dam bao tinh théng nhat trong toan hé théng. Qua do, hiéu luc cuaa hé théng
quan 1y chét luong cling nhu hiéu qua caa hé thong quéan 1y chat luong c6 thé
duoc truyén tai déy du cho moi can bg, cong chuc nham giip cho moi cén bo,
cong chirc ¢ thé biét duge thuc trang cua hé thdng quan 1y chat luong va céac
yéu cau cua lanh dao trong qua trinh van hanh hé thdng quan 1y chit luong.

- Chinh sdch, muc tiéu chat luwong chua duoc cu thé hoa.

Chinh sach chét luong coi nhu mét tuyén bd vé "y dinh" va cam két
thuc hién y dinh d6 cua lanh dao cao nhét caa co quan. Quan trong 1a noi ham
ctia chinh sach chat luong, con cach thé hién trén vin ban nhu thé nao thi

tung co quan ty chon.
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Muc tiéu chét luong co thé dé ra cho tirng nam va mot s6 nam. Can cu
vao chinh sach chat lugng; xem xét mit manh mit yéu ciia minh...mdi co quan
chi nén néu mot sd muc tiéu co y nghia thiét thuc, c6 thé thuc hién duge nham
true hét dap tmg cac yéu cau di xac dinh cta hé thng quéan 1y chat luong.

V& nguyén tic, muc tiéu chat lugng phai danh gia dugc. Tuy nhién, tiy
theo timg muc tiéu va kha niang thu thip tinh hinh, s6 liéu ma mtc danh gia
dugc ¢ thé 1a dinh tinh hay dinh luong.

Trong cai cach hanh chinh, nguoi ta thuong quan tdm téi cac biéu hién
lién quan t&i muc tiéu nhu: Giam cac sai 16i, rit ngan thoi gian, giam ton dong
viéc, giam chi phi, gidm phién ha, giam khiéu nai - t6 céo, gon nhe vé t6 chie. ..
vi vay, khi danh gia, khong may moc doi héi muc tiéu nao ciing phai dinh lugng
bang nhiing con s6 cu thé. Trong diéu kién hién nay, phan 16n cic danh gia nim
trong pham vi hi€u luc. Céac hoat dong cua co quan hanh chinh di vao né nép,
cac chuan myc dugc xac dinh thi can coi trong hon danh gia vé hiéu qua (quan
hé giira két qua va chi phi) va tinh hiéu qua (hiéu qua so voi chuan muc).

- Trach nhiém, quyén han chua ro rang, cu thé.

Lanh dao cao nhét ctia co quan phai xac dinh rd bang van ban trach
nhiém, quyén han cia timg nguoi dudi quyén va cidc mdi quan hé trong co
quan (gdm co quan chung va cac don vi truc thudc) phd bién rong rii va yéu
cdu moi nguoi tuan thu nham dam bao cho hé théng quan ly chét luong duogc
thuc hién thuén loi, dat hiéu qua cao.

- Cac nguo”‘n lyc chua thich hop.

Co quan phai xac dinh va cung cip cac ngudn lyc can thiét mot cach
kip thoi dé thuc hién, duy tri va cai tién cac qué trinh ctia hé théng quan ly
chét luong va ning cao sy thoa man ctia khach hang (cong dan).

DPdi véi nguf’m nhan luc: P61 ngli cdn b, cong chirc c6 trach nhi¢m cao
va da kha niang hoan thanh nhiém vu dugc giao 13 nguén lyc quan trong nhét

va 1 yéu to co tinh quyét dinh cho thanh cong cia céi cach hanh chinh;
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Dbi voi phuong ti¢én va moi trudong lam viéc 1a su két hop yéu t6 con
ngudi voi cac phuong tién vat chét dé lam viéc cb nang suét va chat lugng.

- Cdc qud trinh cung cdp san pham/dich vu c¢éng cho céng dan, to
churc chuwa cu thé, ro rang.

Co quan phai xay dung cac qua trinh véi nhiing cach thac cy thé, 1d
rang dé tiép nhan nhimg yéu cau tir cac to chirc/cong dan khi dén thyc hién
céc thi tuc hanh chinh (ké ca cac yéu cau khiéu nai hodc y kién gop ¥ cia to
chtrc/cong dan dé lam co s& cho viée cai tién hiéu luc cling nhu hi¢u qua cua
hé théng quan 1y chat luong).

Xay dung céac qua trinh dé kiém soat hoat dong thuc hién cac thu tuc hanh
chinh cua can bg, cong chirc nhim dam bao vé mit thoi gian dap Ung cho to
chure/cong dan, d@)ng thdi tao co so dir liéu dé cai tién céc thi tuc hanh chinh
dugc hiéu qua hon. Khi qua trinh nao do6 1a khong phu hop thi phai cé bién phap
diéu chinh kip thoi va chirng minh 1a ¢6 hiéu qua moi tiép tuc cho thuc hién.

- Cdc phuwong phdp dé tim hiéu vé sw théa mdn ciia t6 chirc/céng dan
chwa dat do chinh xac cao.

Co quan phai thyc hién viéc theo ddi, ghi chép nhimng thong tin vé su
théa mén hay khéng thoa mén khach hang vi né 1a thudc do quan trong nhat
ctia hé théng quan 1y chat lugng dé xac dinh tinh hiéu qua caa hé thong.

Viéc danh gia théa man khach hang can két hop gitta viée tu danh gia
clia co quan (so sanh két qua cong viéc véi yéu cau cia khich hang duoc
chap nhan ¢ dau vao) véi viéc cam nhéan ctia khach hang khi tiép nhan va s
dung két qua cong viéc d6 (& dau ra).

- Cdch thire ddnh gid, theo déi va cdi tién cdc hoat déng ciia co quan chua
co hiéu qua va xdc thyc.

Co quan phai xdc dinh va thuc hién viéc phan tich, danh gid va cai tién
cac qua trinh cua h¢ théng quan ly chét lugng, dam bao cho cong viéc dich vu

cia minh phil hop vdi yéu ciu d3 quy dinh. Yéu cau quan trong nhat cin phén
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tich, danh gia Ia tinh hiéu luc va hi€éu qua trong thuc hién ¢ tung giai doan; n6 1a
can cr quan trong cho xem xét vi¢c quan Iy hoat ddng noéi chung ctia co quan.
Co quan phai tién hanh viéc theo ddi, danh gia cac qua trinh giai quyét
cong viée c6 dam bao thoa man yéu cau cua khach hang hay khong théng qua
hoat dong danh gid ndi b, hop xem xét cia lanh dao vé hé théng quan ly chét
lwong. Khi phat hién qua trinh ndo d6 khong dam bao chat luong theo yéu cau da

xéc dinh thi phai c6 hanh dong khac phuc, phong ngtra kip thoi va co hiéu qua.
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TIEU KET CHUONG 1

Chét luong 1a mot pham tru rong cé li€n quan dén tat cac linh vuc hoat
dong, nhat 13 linh vuc kinh té, k¥ thuat, xa hoi, tAm 1y, thoi quen caa con
ngudi, nd gan v4i nén san xuat va lich st phat trién cua loai ngudi.

HTQLCL theo tiéu chuan ISO trong cic co quan hanh chinh nha nuéc
nham kiém soat va khong ngimg ning cao chit luong cung cép thong qua
viéc chuan hoa cac quy trinh hoat dong, nang cao vin hoa cua chinh to chuc,
phuc vu truc tiép cho cic muc tiéu va yéu ciu cai cach hé thong quan 1y nha
nuéc theo chil truong cua Pang, Nha nudc va phu hop voi xu thé hoi nhap
Quéc té.

Chuong 1 cta luan van gi6i thiéu tong quan cac khai niém vé chét
lwong, quan 1y chat luong, cac nguyén tic co ban vé quan 1y chat luong va hé
théng quan 1y chat luong. Chuong 1 cua luan vin ciing gidi thiéu cu thé vé
lich str va ciu tric b tidu chuan ISO 9000, dic biét gidi thiéu hé thong quan
Iy chat lwong ISO 9001:2015, néu 1d cic yéu cau, sy can thiét va loi ich khi
thuc hién, trién khai va ap dung h¢ théng nay trong céc loai hinh co quan, don
vi. Pay 1a co s 1y luan dé luan van tién hanh danh gia thuc trang cong tac

quan 1y chét lugng tai UBND quén Kién An, Hai Phong ¢ Chuong 2.
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CHUONG 2.
PANH GIA THU'C TRANG CONG TAC QUAN LY CHAT LUQNG
TAI UY BAN NHAN DAN QUAN KIEN AN, HAI PHONG

2.1. Tong quan vé UBND quan Kién An, Hai Phong
2.1.1. Khdi qudt vé UBND qudn Kién An, Hii Phong

La quén dac thu dugc bao boc giira hai dong song Lach Tray va Pa B9,
Pay 1a quan cua thanh phd Hai Phong duogc thién nhién wu dii c6 khu doi
rung Thién Vin voi dién tich trén 200 ha nhu hon non bd khong 16 nam &
giita long do thi rat thuan loi cho dau tu phat trién céng nghiép, ndng nghiép,
giao thong, dic biét 1a du lich, dich vu gop phan thuc day kinh té xa hoi phat
trién mot cach toan dién. Quan Kién An co dién tich ty nhién 29,6 kmz; nhan
khau 147.256; Gom 10 don vi hanh chinh 1 cic phuong: Bic Son, Pong Hoa,
Nam Son, Ngoc son, Phu Lién, Quan Tri, Trang Minh, Tran Thanh Ngo va
Vin Pau dugc thanh 1ap theo Nghi dinh s6 100/NDP-CP ngay 29/08/1994 [5],
phuong Lim Ha duoc tach tir phuong Quan Trir theo Nghi dinh sb
54/2007/ND-CP ngay 05 thang 4 nam 2007.

Kién An 13 ctra ngd phia Ty Nam cta thanh phd, cach trung tim thanh
ph6 Hai Phong khoang 10 km, nam & vi tri dau mbi giao thong dudng b,
duong thuy, duong hang khong ndi Kién An véi D4 Son, Cat Ba, vinh Ha
Long vé phia bién; nbi Kién An voi An Lao, Vinh Bao trong tuyén du lich
sinh thai "Du khao déng que", quéc 16 10 di1 Thai Binh, Nam Pinh va cac tinh
phia Nam.

Kién An dugc thanh phd qui hoach trung tdm dao tao phat trién ngudn
nhan lyc chat luong cao, c6 nhiéu trudng Pai Hoc, Cao Pang, Trung cip
dtng chan trén dia ban. Trong nhitng nim gan day, quan Kién An da tao dugc
budc phat trién nhanh, toan dién & tit ca cac linh vuc véi co cdu kinh té da
dugc xac dinh: Cong nghiép Tiéu thu cong nghiép, Xay dung; Thuong mai,
Du lich Dich vu va Nong nghi¢p. Quan Kién An c6 cum cong nghiép Canh

Hau, Quan Trir véi kha nhiéu nha may dong tau, xop cach di¢n, do indc, may


https://vi.wikipedia.org/wiki/%C4%90%E1%BB%93_S%C6%A1n
https://vi.wikipedia.org/wiki/Qu%E1%BA%A7n_%C4%91%E1%BA%A3o_C%C3%A1t_B%C3%A0
https://vi.wikipedia.org/wiki/Qu%E1%BA%A7n_%C4%91%E1%BA%A3o_C%C3%A1t_B%C3%A0
https://vi.wikipedia.org/wiki/V%E1%BB%8Bnh_H%E1%BA%A1_Long
https://vi.wikipedia.org/wiki/An_L%C3%A3o_%28%C4%91%E1%BB%8Bnh_h%C6%B0%E1%BB%9Bng%29
https://vi.wikipedia.org/wiki/An_L%C3%A3o_%28%C4%91%E1%BB%8Bnh_h%C6%B0%E1%BB%9Bng%29
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mic, gidy da... Nho chinh sach wu dai vé dau tu, Kién An dang c6 budc
chuyén minh manh mé&; hi¢n nay Quéan da thu hut dau tu cia nhiéu nha dau tu
Trung Quéc, Han Qudc...

2.1.2. Lich sw hinh thanh va phadt trién ciia UBND qudn Kién An, Hai Phong

Niam 1888: tinh Hai Phong duoc tach ra dé thanh 1ap tinh Kién An va
thanh phd Hai Phong

Thang 8 ndm 1902, tinh Kién An d6i tén thanh tinh Phu Lién.

Thang 2 ndm 1906, tinh Phu Lién dbi lai tén thanh tinh Kién An.

Thang 11 nim 1946, tinh Kién An hop nhat véi Hai Phong thanh lién
tinh Hai-Kién.

Thang 12 nam 1946, tach lai nhu cii. Tinh ly 1a thi x3 Kién An.

Niam 1949, tinh Kién An thudc Lién khu 3 va ¢ 5 huyén (89 x3): Tién
Lang, Hai An, An Lio, An Duong, Kién Thuy.

Ngay 4 thang 3 nam 1950, sap nhdp thém huyén Thuy Nguyén tu tinh
Quang Yén.

Ngay 26 thang 9 nam 1955, huyén Hai An sap nhap vao thanh ph6 Hai Phong.

Tur thang 10 nam 1962, tinh Kién An lai sip nhap vio thanh phd Hai
Phong. Trudc nam 1962 thi xa Kién An 1a tinh ly cta tinh Kién An. T ngay
27 thang 10 ndm 1962, khi tinh Kién An sap nhép vao thanh phd Hai Phong,
thi thi x4 ndm trong thanh ph6 Hai Phong.

Pén ngay 5 thang 3 nam 1980, thi x4 Kién An nhap véi 16 xi cia
huyén An Thuy la: An Théi, An Tho, M¥ Dtrc, Chién Théng, Tan Vién, Tan
Dan, Thai Son, Truong Son, Qudc Tuén, An Théng, An Tién, Truong Thanh,
Truong Tho, Bat Trang, Quang Hung, Quang Trung dé thanh 1ap huyén Kién
An, riéng phan noi thi ciia thi xa Kién An (trir ba x4 ngoai thanh) tro thanh thi
tran Kién An huyén ly cua huyén cung tén. Ttr d6, huyén Kién An c6 19 xa:
An Thai, An Tho, My Ptic, Chién Thiang, Tan Vién, Tan Dan, Thai Son,
Truong Son, Quéc Tuén, An Théng, An Tién, Truong Tho, Truong Thanh,
Bat Trang, Quang Hung, Quang Trung, Pong Hoa, Nam Ha, Bic Ha va 1 thi

tran Kién An.


https://vi.wikipedia.org/wiki/H%E1%BA%A3i_Ph%C3%B2ng
https://vi.wikipedia.org/wiki/Ki%E1%BA%BFn_An_(t%E1%BB%89nh)
https://vi.wikipedia.org/wiki/An_Th%E1%BB%A5y
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Sau d6 8 nam, vao ngdy 6 thang 6 nam 1988, tai lap thi xd Kién An,
con huyén Kién An voi 16 xa ctua huyén An Thuy trude ddy (trir 3 xd cta thi
xa Kién An): An Thai, An Tho, My Dtrc, Chién Thang, Tan Vién, Tan Dan,
Théai Son, Trudong Son, Qudc Tuin, An Théng, An Tién, Truong Thanh,
Truong Tho, Bat Trang, Quang Hung, Quang Trung dbi tén thanh huyén An
Lao. Khi dd, thi xa c6 6 phuong: Can Son, L& Quéc Uy, Béc Son, Tran Thanh
Ngo, Ngoc Son, Phu Lién va 3 xi: Pong Hoa, Béc Ha, Nam Ha., véi dién tich
2.650,56 ha, dan s 68.061 ngudi. Thi x Kién An phia bic gidp huyén An
Hai va quan Lé Chan, phia d6ng va phia nam giap huyén Kién Thuy, phia tay
giap huyén An Lao.

Ngay 23 thang 11 ndm 1993, hop nhat 2 phudng Lé Qudc Uy va Can
Son thanh phuong Quén Trir.

Ngay 29 thang 8 nim 1994, thi xi Kién An duoc chuyén thanh quan
Kién An, tr& thanh quan noi thanh thir tu ciia thanh phé Hai phong. Khi méi
thanh 13p, quan c6 9 phuong: Bic Son, Déng Hoa, Nam Son, Ngoc Son, Phu
Lién, Quan Tri, Tran Thanh Ngo, Trang Minh, Van Pau.

Ngay 5 thang 4 nam 2007, chia phuong Quéan Trit thanh 2 phuong:
Quan Trir va Lam Ha.

Trong nhitng nim gan day, quan Kién An di tao dugc budc phat trién
nhanh, toan dién & tit ca cac linh vuc véi co cau kinh té da duoc xac dinh:
Cong nghiép Tiéu thu céng nghiép, Thuong mai, Du lich Dich vu va Néng
nghiép. Quan Kién An c6 khu cong nghiép Quan Trit, voi kha nhiéu nha may
cong nghiép nhe. Nho chinh sach wu ddi vé dau tu, Kién An dang c6 budc
chuyén minh manh mé. Hién nay, quin di thu hat dau tu cia nhiéu nha dau tu
Trung Qubc. Nho d6, 6 thé chi trong vai nam t6i, Kién An sé& ¢6 su ting trudng
manh mé, va rat ¢6 thé 1a mili nhon ting truong cia thanh phé Hai Phong.

2.1.3. Nhiém vu, quyén han ciia UBND quén Kién An, Hii Phong


https://vi.wikipedia.org/wiki/An_L%C3%A3o_(%C4%91%E1%BB%8Bnh_h%C6%B0%E1%BB%9Bng)
https://vi.wikipedia.org/wiki/An_L%C3%A3o_(%C4%91%E1%BB%8Bnh_h%C6%B0%E1%BB%9Bng)
https://vi.wikipedia.org/wiki/An_H%E1%BA%A3i
https://vi.wikipedia.org/wiki/An_H%E1%BA%A3i
https://vi.wikipedia.org/wiki/L%C3%AA_Ch%C3%A2n_(qu%E1%BA%ADn)
https://vi.wikipedia.org/wiki/Ki%E1%BA%BFn_Th%E1%BB%A5y
https://vi.wikipedia.org/wiki/23_th%C3%A1ng_11
https://vi.wikipedia.org/wiki/1993
https://vi.wikipedia.org/wiki/29_th%C3%A1ng_8
https://vi.wikipedia.org/wiki/1994
https://vi.wikipedia.org/wiki/5_th%C3%A1ng_4
https://vi.wikipedia.org/wiki/2007
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UBND Quan thuc hién nhiém vu, quyén han theo qui dinh tai Piéu 49
Luat T6 chirc chinh quyén dia phuong sé 77/2015/QH13 ngay 19/6/2015 cua
Quéc Hoi bao gom:

- Xay dung, trinh Hoi dong nhan dan quan quyét dinh cac ndi dung:

+ Ban hanh nghi quyét vé nhitng van dé thudc nhiém vu, quyén han caa
Hoi dong nhan dan quén.

+ Thong qua ké hoach phat trién kinh té - xd hoi trung han va hiang nim
ctia quan trude khi trinh Uy ban nhan dan thanh phd phé duyét.

+ Quyét dinh du toan thu ngan sdch nha nudc trén dia ban; du toan thu,
chi ngan sach dia phuong va phan b6 du toan ngan sach quéan; diéu chinh du
toan ngan sach dia phuong trong trudng hop can thiét; phé chuan quyét toan
ngan sach dia phuong; quyét dinh, cha truong dau tu chuong trinh, du 4n trén
dia ban quan trong pham vi duoc phan quyén.

+ Quyét dinh cac bi¢n phap dé thuc hién cac nhiém vu do co quan nha
nuéc cip trén phan cdp; quyét dinh viéc phan cip cho chinh quyén dia
phuong, co quan nha nudc cip dudi thyc hién nhiém vy, quyén han ciia chinh
quyén dia phuong & quan.

+ Quyét dinh thanh lap, bai bo co quan chuyén mon thudc Uy ban nhan
dan quan.

- Quy dinh td chirc bo may va nhiém wvu, quyén han cu thé cua co quan
chuyén mén thudc Uy bannhan dan quén.

- Thuc hién cic nhiém vu vé td chitc va bao dam viéc thi hanh Hién
phap va phap luat, xdy dung chinh quyén va dia giéi hanh chinh, gido duc,
dao tao, khoa hoc, cong ngh¢, van hda, thong tin, thé duc, thé thao, y té, lao
dong, chinh sach xa hoi, dan toc, ton gido, quéc phong, an ninh, trat ty, an
toan xa hoi, hanh chinh tu phap, bo trg tu phap va cac nhiém vu, quyén han
khac theo quy dinh cua phap luat.

- Thuc hién nhiém vu, quyén han do co quan nha nudc cép trén phan

cap, uy quyen.
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- Phan cép, uy quyén cho Uy ban nhan dan phuong, co quan, to chirc
khac thuc hién cac nhiém vu, quyén han cua ny ban nhan dan quan.
2.1.4. Co ciu té chivc by mdy

Quén Kién An 1a don vi hanh chinh loai II ¢6 1 Chu tich va 2 Phé chu
tich va cac Uy vién.

Uy vién Uy ban nhan dan quan gom cac Uy vién 1a nguoi dting dau co
quan chuyén mon thudc ny ban nhan dan quan, Uy vién phu trach quan su,
Uy vién phu trach cong an.

Co quan chuyén mon thudc Uy ban nhan dan quén bao gdm 12 phong
ban va mot s6 don vi su nghi¢p truc thudc véi sy quan ly truc tiép.

Co cu to chic cia UBND Quin kién An dugc thé hién qua so db sau:

Bang 2.1: Co cau, to chirc b may hanh chinh ciia UBND quén Kién An

Loai co quan Pon vi cu thé

Co quan lanh dao Uy ban nhan dén quan

Céc phong, don vi Vian phong HDND va UBND;

Phong Né6i vu

Phong Kinh té

Phong Tai chinh - K& hoach

Phong Tai nguyén va moi truong
Thanh tra quan

Phong Van hoa - Thong tin

Phong Quén 1y do thi

Phong Tu phap

Phong Giao duc va dao tao

Phong Lao dong - Thuong binh va xa hoi
Phong Y té

Ban quan 1y cac du 4n dau tu xay dung
Ban quan 1y rung Thién Van

Ban quan 1y cho bén pha
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Loai co quan Pon vi cu thé

Trung tim Phat trién quy dat
Trung tam Thé duc thé thao...

Co quan nganh doc | Chi nhanh vin phong dang ky dat dai
va co quan khac Doi thanh tra xay dung s6 5

Chi cuc Théng ké

Chi cuc Thué

Kho bac Nha nudc

Cong an quan

UBND Phuong Phuong Lam Ha
Phuong Quan Trir
Phuong Nam Son
Phuong Dong Hoa
Phuong Béic Son
Phuong Ngoc Son
Phuong Tran Thanh Ngo
Phuong Phu Lién
Phuong Trang Minh

Phuong Vin Pau

Nguon: Cong thong tin dién tir quin Kién An: www.kienan.haiphong.gov.vn
2.2. Hé thong quan 1y chat lwgng theo TCVN 1SO 9001-2015 tai UBND
quén Kién An, Hai Phong

2.2.1. Muc dich dp dung hé théng qudn Iy chit lwong theo tiéu chuin
TCVN ISO 9001:2015 tai UBND qudn Kién An, Hdii Phong

Viéc ap dung tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 c6 thé do nhiéu myc dich
khac nhau tiry theo yéu cu ctiia mdi to chirc, tuy nhién qua két qua khao sat viéc
ap dung thi diém tiéu chuan nay trong mot s6 cac co quan hanh chinh trong nuée

da ap dung thanh cong va kinh nghiém cua cic nudc nhu Malaysia, Singapore,


http://www.dongnai.gov.vn/
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An D6... UBND quan Kién An, Hai Phong ap dung hé thong quan 1y chét luong
phtt hop Tiéu chuan Qudc té ISO 9001:2015, nham muc dich:

- Quy trinh xr Iy cong viéc duoc tiéu chuan héa theo cach khoa hoc, hop
1y, dlng luat va theo co ché mét cira;

- Minh bach va cong khai héa quy trinh va tha tuc xtr Iy cong viéc cho
t6 churc va cong dan dé tao cho to chirc va cong dan co hoi kiém tra;

- Nguoi dimg dau UBND quan kiém soat dugc qué trinh giai quyét
cong vi¢c trong ndi bd clia co quan dé co chi dao kip thoi;

- Nang cao hiéu lyc va hiéu qua cua cong tac quan 1y va cung cap dich
vu cong theo muc tiu cai tién thuong xuyén dap tng yéu cau ciia tiéu chuén;

- Cung cb dugc 10ng tin, cai thién mdi quan hé va hinh anh ciia co quan
hanh chinh nha nuéc d6i vdi to chic va cong dan phu hop ban chét cia nha
nuoc ta la do dan va vi dan.
2.2.2. Pham vi va dia diém dp dung

Can ctr vao dinh huong phat trién va nguén lgc hién c6, UBND quan
Kién An xem xét téng thé ngué)n luc n6i bd va bdi canh hoat dong, cac yéu
cau cua cac bén lién quan va cac san pham va dich vu dang cung cap dé quyét
dinh pham vi va dia diém ap dung ti€u chuan ISO 9001:2015:
» Pham vi ap dung:

Hé théng quan 1y chat luong cia UBND quéan Kién An s& ap dung cho
pham vi nhu sau:

* Thyc hién chitc ning quan 1y Nha nudc ddi véi cac linh vye:

1) Linh vuc Noi vy;

2) Linh vyc Tu phép;

3) Linh vyc Tai nguyén va moi truong;

4) Linh vuc Cong thuong;

5) Linh virc Nong nghiép va phat trién nong thén

6) Linh vuc Lao dong thuong binh va xa hoi;

7) Linh vuc Gido duc va dao tao;
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8) Linh vuc Giao thong van tai;

9) Linh vuc Xay dung;

10) Linh vuc Tai chinh va ké hoach;

11) Linh vyc Vén héa va thong tin;

12) Linh vuc Y té;

13) Linh vuc Thanh tra.

* Cung cap dich vy hanh chinh cong nham giai quyét cac tha tuc hanh
chinh theo danh muc trong phu luc s6 01.

Céc qua trinh va hoat dong cia UBND quén Kién An trong pham vi
HTQLCL duoc thé hién trong so d6 tuong tac cac qua trinh dudi day:
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CAC QUA TRINH LIEN QUAN
PEN KHACH HANG

AC QUA TR CAC QUA TRINH
QUA HO TRO

] Khach hang, cac Bén quan tam, Trao doi TT
va yéu cau phap ly va Su tham gia
Pao tao
va nang luc

Duy tri CSVC

Ti€p nhan céac yéu cau tir khach
hang va bén quan tdm

va may, thiét bi

Hiéu chuin
thiét bi

Kiém soat

L[] Kiém tra xac nhan
cac yéu cau dau vao

tai li¢u, dir licu

| Xem xé&t tinh hop 1€

L] cua cac ho so, yéu cau Ghl‘CheP
Ho so

CAC QUA TRINH
DANH GIA

CAC QUA TRINH
PANH GIA

Cai tién
Lién tuc

Hanh dong
khac phuc
Xem xet
Lanh dao

Giam sat dich
vu va qua trinh

banh gia

Ban hanh céc két qua giai quyét
Noi bo

v
Xt ly dau ra Tra két qua hanh chinh
khong phu hop
Panh gia su thoa
man khach hang

Phan tich dir
liéu QMS

Giai quyét cac khiéu nai, to céo,

kién nghi, phan 4nh cta khach

Hinh 2.1: Mo ta twong tac cac qua trinh trong HTQLCL ISO 9001:2015
tai UBND quian Kién An, thanh pho Hai Phong
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> Dia diém ap dung:

Ap dung tai 12 phong, ban thuéc UBND quan Kién An, Hai Phong tai s6
02 phé Cao Toan, phudng Tran Thanh Ngo, quan Kién An, thanh phd Hai Phong,
2.2.3. H¢ thong qudn Iy chét lwong va cdc qud trinh

UBND quan Kién An ap dung phuwong phap tiép can theo qua trinh cho
HTQLCL bang cach nhan dién cac qué trinh cdp 1, va sau d6 quan 1y ting
qua trinh cu thé, s& giam thiéu dugc cac két qua dau ra khong phu hop tiém an

dugc phat hién trong cac qua trinh cuoi cung hodc sau khi chuyén giao.
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Nguén sé tay chat lwong UBND qudn Kién An
Hinh 2.2: So dd twong tac cac qua trinh trong HTQLCL ISO 9001:2015
tai UBND quén Kién An, thanh pho Hai Phong
MJdi qud trinh c6 thé dugc hd tro boi cac hoat dong khac nhau, chéng

han nhu cac qué trinh phu trg. Theo ddi va kiém soat cic qua trinh cdp 1 s&
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dam bao viéc thuc hién va kiém soat hiéu qua tat ca cac nhiém vu hd tro hodc
cac qua trinh hd tro.

MOi qua trinh cap 1 s& co tai liéu dang quy trinh nham xé4c dinh:

-Céc dau vao, daura;

- Chu qua trinh,;

- Cac trach nhiém va quyén han;

-C4c rui ro va co hoi;

-Cac nguén luc chinh va ho tro;

-Céc tiéu chi va phuong phap nham dam béo hiéu qua cta qua trinh;

-Muc tiéu chat lugng lién quan dén qua trinh do.
2.2.4. Tai ligu HTQLCL ciia UBND qudn Kién An

+ Chinh sach chét lugng;

+ SO tay chat luong;

+ Cac quy trinh, quy dinh, hudéng dan dung dé van hanh va kiém soat
HTQLCL;

+ Cac thu tuc hanh chinh;

+ Cac phu luc, biéu mau.

2.2.4.1. Chinh sach chdt lwong

Ngay 28/12/2017, UBND quin Kién An ban hanh Quyét dinh s
2334/QD-UBND vé viéc ban hanh chinh sach chat lugng va muc tiéu chat
lugng cia UBND quéan Kién An. Chinh sach chét lugng, muc ti€u chét luong

duoc niém yét cong khai tai bd phan mdt ctra cua UBND quéan Kién An.

2.2.4.2. S6 tay chdt luong

S6 tay chat lugng cia UBND quén Kién An duoc thiét 1ap nham mé ta
toan bd Hé théng quan 1y chat lugng cia UBND quan Kién An va dién giai
cach thitc ma UBND quén Kién An dap tGng cic yéu ciu cia tiéu chuin
TCVN ISO 9001:2015 vao cac hoat dong chirc nang quan ly nha nudc va

cung cap cac dich vu hanh chinh cong.
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e CAU TRUC CUA SO TAY CHAT LUQNG
S tay chat lugng c6 10 muc gom:

MUC PiCH:

PHAM VI AP DUNG:

THUAT NGU VA PINH NGHIA:

BOI CANH TO CHUC:

SU LANH PAO:

HOACH PINH:

HO TRO:

TAC NGHIEP:

PANH GIA KET QUA THUC HIEN:

10. CAI TIEN:

© ©o N o g Bk~ w0 bhPE

Cac ndi dung chinh cia s6 tay chit lwong:
» Sw lanh dao:

« Lanh dao va cam két:

Lanh dao UBND cung cip bang chtng vé tinh ldnh dao va sy cam két
ctia minh dbi véi viéc xay dung va thuc hién HTQLCL va cai tién lién tuc
hiéu qué cua chang bang cach:

- Chiu trach nhiém va tinh hiéu luc cua HTQLCL,;

- bam bao réng chinh sach chét lugng va cac muc ti€u chét luong duoc
thiét 1ap va phu hop v6i dinh huéng chién luge va bdi canh cia UBND quan
Kién An;

- Pam bao rang cac chinh sach chat luong dugce phd bién, duoc thiu
hiéu trong toan bd UBND quén Kién An;

- Pam bao rang cac yéu cau cia HTQLCL dugc tich hop vao cic qua
trinh hoat dong cia UBND quan Kién An, khi phu hop;

- Thuic day nhén thic tiép can theo qua trinh;

- Pam béo rang cac nguon luc can thiét cho HTQLCL ludn sén cé;
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- Truyén dat tAm quan trong vé hé thdng quan 1y c¢6 hiéu luc va tuan tha
cic yéu cau cua hé thong;

- Pam béo rang cac hé théng quan 1y dat dugc cac két qua dy kién;

- Tham gia, chi dao va hd trg nhitng nguoi tham gia dong gop cho hiéu
Iwc ctia cac hé théng quan 1y;

- Thuc day cai tién lién tuc;

- Ho trg cac vi tri quan 1y lién quan khac ching minh tinh 1anh dao ctia
ho tai pham vi ho chiu trach nhi¢m.

< Hudng vao khach hang:

Dbi v6i Hé théng quan ly chét luong Lanh dao UBND chép nhan cach
tiép can coi khach hang lam trung tAm nhim dam bao rang cac nhu cau va
mong doi duogc xac dinh, dugc coi 1a cac yéu ciu phai tuan tha va duoc dap
ung nham nang cao su thoa man cua khach hang.

Diéu nay duogc thuc hién béng cach dam bao:

- Céc yéu cau cua khach hang va cac yéu cau luit dinh va ché dinh
duoc xac dinh;

- Cac rui ro va cac co hoi anh huong dén su phu hop cia san pham va
anh huong dén kha nang UBND quén Kién An 1am théa mén khach hang déu
duogc xac dinh va giai quyét;

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

< Chinh sach chat lugng;

Chu tich UBND ban hanh chinh sach chat luong, nhu thé hién trong PL
01 _STCL né chi phdi cac hoat dong tac nghiép hang ngay dé dam bao chat
luong cia hoat ddng quan 1y nha nude va cung cap dich vy hanh chinh cong.

Ban chinh sach chét luong dugc ban hanh nhu mdt tai liéu doc 1ap va
n6 duoc truyén théng va ap dung trong toan bo UBND quén Kién An.

< Vai tro, trdch nhiém va quyén han:
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Lanh dao UBND d3 phan cong céc trach nhiém va quyén han cho tat ca
cac vi tri lién quan trong co quan. Cac trach nhiém va quyén han nay duoc
phd bién théng qua So dd co ciu to chtrc va Quy dinh chirc ning, nhiém vu
do Lanh dao UBND ban hanh

Lanh dao UBND xac dinh cac trach nhiém va quyén han nham:

- Pam bao rang hé théng quan 1y pht hop voi céc tiéu chudn hién hanh;

- bam bao réng cac qua trinh dat dugc cac dau ra du kién;

- Bao céo vé két qua thuc hién cua hé théng quan 1y;

- Cung cap cic co hoi dé cai tién hé thong quan 1y;

- Pam béao sy hudng vao khach hang trong toan bd UBND quan Kién An;

- Pam béo tinh toan ven cta hé théng quan 1y khi c6 sy thay do6i ddi véi
hé théng quan ly dugc hoach dinh va thay doi.

» Hoach dinh:

< Céc hanh dong dé giai quyét rui ro va co hoi

* Xac dinh cac rui ro va co hoi

Can ctr vao “Thuyc té béi canh to chire” UBND quén Kién An xem xét
cac rui ro va cac co hdi khi thuc hién cac hanh dong trong pham vi HTQLCL,
cling nhu khi thuc hién hodc cai tién HTQLCL; tuong tu nhu vay, ching
dugc xem xét lién quan dén cac hoat dong thuc hién chirc ndng quan ly Nha
nuéc va cung cdp dich vu hanh chinh cong ciing nhu xuyén subt tit ca cac
hoat dong khac cua HTQLCL.

UBND quan Kién An thiét lap mdt thu tuc dang van ban dé xac dinh
cach thirc quan 1y cac rui ro nham giam thiéu kha nang xay ra va tac dong ma
n6 gy ra, va cach thirc quan 1y cac co hoi nham thiic day kha ning xay ra va
loi ich dem lai

Thu tuc dang van ban nham xac dinh céac rii ro va co hoi va dua ra
hanh dong xir Iy dé:

- Pam béo rang HTQLCL c6 thé dat duoc cac két qua dy dinh;

- Tang cuong cac tac dong mong muon tir viéc nhan dién cac co hoi;



50

- Ngan ngira hodc giam thiéu cac tic dong khong mong mudn tir viec
nhan dién cac rui ro;

- Pat duoc sy cai tién;

Céc rui ro cua hé théng quan 1y chit luong dugc xac dinh:

- TUr viéc nhan dién cac vin dé& bén trong va bén ngoai UBND quén
Kién An;

- Tu viéc nhan dién cac bén quan tdm va cac yéu cau, mong doi cia ho
bao gém cac yéu cau luat dinh, ché dinh;

- TUr viéc nhan dién cac qua trinh cia Hé thong quan 1y chét luong.

* Cac hanh dong dé giai quyét rai ro va co hoi

UBND quén Kién An hoach dinh cach thirc giai quyét cac rai ro va co
héi lién quan dén HTQLCL bao gom:

- Hanh dong giai quyét rui ro va co hoi xac dinh tir cac van dé bén
trong va bén ngoai UBND quén Kién An;

- Hanh ddng giai quyét rui ro va co hoi xac dinh tir yéu ciu mong doi
clia cac bén quan tim lién quan dén HTQLCL;

- Hanh dong giai quyét rai ro va co hoi x4c dinh tir cac qua trinh cia
HTQLCL;

- Hanh dong giai quyét rai ro va co hdi x4c dinh tir cac yéu cau phap luat.

Viéc giai quyét cac rai ro va co hoi duoc tich hop vao cac qua trinh cia
HTQLCL hodc cac qua trinh quan ly khac, va hi€u lyc ctia cadc hanh dong giai
quyét nay s& dugc danh gia mét cach thoa dang.

* Muc tiéu va hoach dinh dé dat dugc muc tiéu

Nhiam céi tién lién tuc hiéu luc va hiéu qua cua HTQLCL Lanh dao
UBND dam béo rang:

- Thong tin dang van ban vé muc tiéu chét luong, ké hoach dé dat duoc
cic muc tiéu chét luong s€ dugc thiét 1ap & moi cép va bg phan chirc nang;

- Muc tiéu chét luong, ké hoach dé dat duoc muc tiéu s& duoc truyén

dat, theo doi, cap nhat;
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* Hoach dinh sy thay doi

Khi UBND quén Kién An xac dinh nhu ciu cho viéc thay d6i ddi v6i cac hé
thdng quan 1y hodc cic qua trinh cia nd, thi nhimg thay d6i nay phai duoc hoach
dinh, thuc hién va sau d6 kiém tra xac nhan hiéu qua thuc hién.
> HO tro:

% Cac ngudn luc

* Cung cap ngudn lyuc

UBND quén Kién An xac dinh va cung cip cac ngudn lyc can thiét nham:

- Thyuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hiéu luc cua HTQLCL,;

- Nang cao su thoa man khach hang bang cach dép tng cc yéu cau cta ho;

Thyc hién viéc phan bo ngu@)n luc c6 xem xét dén nang luc va han ché
cua cac nguén luc hién tai.

Céc ngudn lyc va phan bd ngudn luc s& duge danh gia trong qua trinh
xem xét cua lanh dao.

* Nhan luc

Lanh dao UBND dam bao s& cung cip day dt nhan luc cho viéc van
hanh hi¢u qua cac HTQLCL ciling nhu cac qué trinh dugc nhan dién. Viéc
cung cép ngué)n nhan lyc dugc thuc hién theo quy dinh ciia Nha nudc va
huéng dan cia UBND quan Kién An

Céc nhan sy thuc hién cong viéc cd anh huong dén chat lugng hoat
dong quan 1y va cung cap dich vy hanh chinh cong déu phai co6 du ning luc
trén co s¢ gido duc, dao tao, k§ nang va kinh nghiém phu hop.

Viée dao tao va trao doi thong tin sau do s€ dugc thuc hién nhiam dam
bao r::fmg c4c nhan sy déu nhan thac duge:

- Chinh séach chét luong;

- Céc muc tiéu chat luong lién quan;

- Su déng gop cua ho ddi véi hiéu luc cua HTQLCL, bao gém cac loi
ich cho viéc thuc hién cai tién;

- Hau qua cua viéc khong tuan thu cic yéu cau cua He thong.
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* Co so ha ting

UBND quén Kién An cam két duy tri co s ha tang hién c6 dé dam bao
viéc cung cap dich vu giai quyét TTHC theo chtic ning phan cap dat duoc su
pht hop so véi cac yéu cau. Co sd ha ting bao gdom:

- Tru s& lam viéc va cc co s& vt chat lién quan,

- Cac may moc, thiét bi, phan cimg, phan mém;

- Cong nghé thong tin va trao doi thong tin;

Céc thiét bj déu duoc kiém tra xac nhan (hiéu chuén, kiém dinh vv) va
duy tu, bdo dudng theo quy dinh.

Khi cac thiét bi duoc st dung dé cho cac hoat dong do luong quan
trong, chéng han nhu kiém tra va tht nghiém, thi nhiing thiét bi nay s€ duoc
kiém soat va dugc hiéu chuin hodc duogc kiém tra xac nhan trude khi st dung.

* Moi truong van hanh cac qua trinh

UBND quén Kién An dam bao duy tri méi trudng lam viée tot ca vé
tam 1y va vat ly dé dat duoc su phu hop vo1 cac yéu cau thuc hién hoat dong
chtic ning, dap tmg yéu cau khach hang.

* Nguon lyc giam sat va do luong

Két qua ctia dich vu hanh chinh cong 14 cic quyét dinh hanh chinh va
UBND quén Kién An cam két xac dinh va cung cdp nguon lyc can thiét dé
dam bao cho céac két qua nay ludn ding va dang tin cay phu hop véi cac yéu
cau cta phap luat va yéu cau cua khach hang, cu thé:

- Phan cong nhitng ngudi c6 ning luc dé kiém tra tiép nhan tinh day du
va hop 1€ cta cac ho so, yéu cau dau vao;

- Phan cong cac céng chirc ¢6 niang luc va chuyén mén dé thim dinh
cac hd so va yéu cau ciia khach hang;

- Trudng cac bo phan cd trach nhiém kiém duyét cac két qua hanh
chinh trudc khi chung duoc trinh 1anh dao Ban phé duyét va tra két qua cho
khach hang.
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* Tri thte clia to chure

UBND quén Kién An ciing x4c dinh céc tri thirc can thiét cho viéc van
hanh cac qua trinh va dat dugc su phu hop cua dich vu. Tri thuc duge xac
dinh bao gdm céc kién thtrc va théng tin c6 dugce tir:

- Cac nguén luc ndi bo, nhu cac bai hoc, cac kién thirc tir cac chuyén
gia, va / hodc cac tai san tri tug ;

- Cac nguén lyc bén ngoai nhu cac ti€u chuén, gidi hoc gid, cac hoi
thao, va / hodc cac thong tin thu thap dugc tur cac bén lién quan;

Céc tri thire nay s& duge duy tri, va san & mirc do can thiét.

Khi thuc hién thay ddi c4 nhu ciu va cac xu hudéng, UBND quan Kién
An s€ xem x€t cac tri thuic hién tai va xac dinh cach thirc yéu cau hoic truy
cap dén céc kién thirc bo sung.

* Nang luc

UBND quin Kién An dam bao rang nhitng nguoi 1am viée dudi su
kiém soéat cua minh ma c6 anh hudng dén két qua hoat dong va hiéu luc cua
HTQLCL s& c6 day du nang luc, kinh nghiém can thiét.

Pé thuc hién duoc diéu nay UBND quén Kién An sé&:

- Phan cong nhiing nguoi ¢6 nang luc va kinh nghiém phu hop voi yéu
cdu cla cia cong viéc;

- Thuc hién cac hoat dong tap hun, ddo tao khi c6 nhu cau;

- Tién hanh danh gia hiéu luc cta cac hoat dong nham nang cao ning
Iuc cua nhan su;

- Luu gir thong tin dang van ban dé chung minh cho ning lyc cia
nhitng ngudi dang lam viéce.

* Nhan thuc

UBND quin Kién An dam bao rang nhing ngudi 1am viée dudi su
kiém soat ciia minh s& nhan thic duoce:

- Chinh sach chat luong cia co quan;
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- Cac muyc tiéu chét luong lién quan;

- Su dong gop cua ho vao hiéu luc cia HTQLCL, bao gém ca cac loi
ich ctia viéc cai tién két qua hoat dong.

Dé thyuc hién diéu nay UBND quéan Kién An sé

- Niém yét va pho bién chinh sach chat luong;

- Cong bd muc tiéu chat luong va phé bién ké hoach thuc hién;

- Thyc hién cac khoa tap huin vé TCVN ISO 9001:2015 va HTQLCL.

* Trao d6i thong tin

UBND quén Kién An dam bao viéc trao d6i thong tin ndi bd lién quan
dén hiéu luc cua Hé théng quan ly chit luong dugc thyc hién. Cac phuong
thirc trao doi thong tin bao gdm:

- Sir dung cac qua trinh hanh dong khic phuc dé bao céo nhiing su
khong phu hop hoac cac khuyén nghi cai tién:

- Str dung cac két qua phan tich dir liéu;

- T4 chire cac cude hop (dinh ky, theo ké hoach hodc d6t xuat) dé thao
luan cac van dé ctia Hé thong quan 1y chét luong;

- Sir dung két qua danh gia cta cac qua trinh danh gia (ndi bo, bén thir 2);

- T chuc hop thdo luan va tham van véi cac CBCCVC;

- Str dung cac phuong tién truyén thong nhu email, dién thoai, vin ban...

* Thong tin dang van ban

= Tong quat

Tai liéu Hé thdng quan 1y bao gdm ca tai liéu va hd so.

- Tai liéu — 13 thong tin dang van ban dugc viét ra st dung dé mo ta cac
mot hoat dong duoc thuc hién,;

- HO so — 1a thong tin dang van ban 1am bang chimg vé mot hoat dong
da duoc thuc hién.

Muc do van ban héa cia HTQLCL da dugc xay dung phu thude vao

cac yeu to sau:
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- Chtrc nang, nhiém vu cia UBND quéan Kién An;

- D6 phtrc tap va su tuong tac cua cac qua trinh;

- Cac rui ro va co hoi,

- Nang luc caia CBCCVC.

= Kiém soét tai liéu

Tai liéu yéu cau ddi véi hé théng quan 1y duoc kiém soat theo Quy
trinh kiém soét tai liéu. Muc dich cia viéc kiém soét tai liéu 1a nhdm dam bao
rang nhan sy duoc tiép can véi cac thong tin mdi nhat da duge phé duyét va
ngin ngura stir dung cac thong tin 16i thoi

TAt ca cac quy trinh b.';“lng van ban duogc thiét lap, van ban hoda, thuc
hién va duy tri.

= Kiém soat hd so

Muc dich cta viéc kiém soat hd so nham xac dinh cac bién phap kiém
soat can thiét cho viéc nhan dién, bao quan, thu hoi, bao vé, thoi gian luu, va
hity bo cac hd so chat luong. Dé thuc hién céc bién phap kiém soat nay, UBND
quan Kién An d3 thiét lap, thyc hién va duy tri Quy trinh kiém soét hd so.

Cac bién phéap kiém soat nay ap dung cho cac hd so co cung cip bang
chtng cho viéc tuan thi cac yéu cau; Pay c6 thé 1a bang ching cho viée dap
img cac yéu cau dich vy, cac yéu cau quy trinh, hodc sy tuan thil luat dinh.
Ngoai ra, hd so chat lugng bao gdm bat ky hd so nao cung cip bang ching
cho viéc van hanh hi€u qua cia HTQLCL.

» Tac nghiép:

< Hoach dinh va kiém soat tac nghiép

UBND quén Kién An s& hoach dinh va xay dung cac qua trinh can thiét
cho viéc thyc hién chirc nang quan 1y nha nudc va cung cip cic dich vu hanh
chinh cong. Viéc hoach dinh qué trinh cung cép dich s& dap Gmg cac yéu cau
clia cac qua trinh khac cta hé théng quan 1y. Nhimg sy hoach dinh nhu vay sé&
xem xét cac thong tin lién quan dén bdi canh cia UBND quéan Kién An, cac

nguodn luc va nang luc hién tai, cling nhu cac yéu cau vé dich vu.
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< Céc hoat dong lién quan dén khach hang

* Trao d6i thong tin voi khach hang

UBND quan Kién An thuc hién viéc trao doi thong tin mot cach hi¢u
qua v6i khach hang bao gom:

- Cung cap céc thong tin lién quan dén dich vy hanh chinh céng;

- Xir 1y céc yéu ciu cua cac to chirc, c4 nhan bao gém ca nhiing yéu cau
thay d6i;

- Tiép nhan cac phan hoi lién quan dén dich vy, bao gém ca cac khiéu nai;

- X1r Iy hodc kiém soét cac tai san cia Nha nudc.

* X4c dinh cac yéu cau dbi véi dich vu

Trong qué trinh thyc hién cac dich vu méi, UBND quéan Kién An s&
nam bat:

- Cac yéu cau cu thé cua dich vu, bao gém cac yéu cAu vé tra két qua;

- Céc yéu cau chua duoc tuyén bd nhung can thiét cho st dung cu thé
hoac c6 y dinh sir dung;

- Céc yéu cau luat dinh va ché dinh lién quan dén dich vu;

- Céc yéu cau khac ma UBND quén Kién An xac dinh.

* Xem xét cac yéu cau dbi véi dich vu

Khi cac yéu cau dugc xac dinh, UBND quan Kién An s& xem xét cac
yéu cau nay trude khi cam két cung cap dich vu. Viéc xem xét ndy nhim dam
bao rang:

- Céc yéu cau dich vu duoc xéac dinh;

- UBND quén Kién An c6 di kha ning dép ung céc yéu cau di xac dinh,
va/hodc cac khiéu nai di v6i dich va ma UBND quan Kién An cung C{flp;

- Céac rui ro da duoc xac dinh va xem xé&t.

< Thiét ké va phat trién

UBND quan Kién An khong c6 hoat dong thiét ké va phat trién nén
trong HTQLCL UBND quén Kién An khong hoach dinh cac qu4 trinh nay.
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% Kiém soat cac qua trinh, san pham, dich vu do bén ngoai cung cép

* Khai quat

Bat ky qua trinh nao dugc thuc hién boi bén thir ba dugc coi la “qua
trinh thué bén ngoai” va phai duoc kiém soat. Cac qua trinh bén ngodi cta
UBND quan Kién An, va cac bién phap kiém soat cho timg qua trinh, duoc
xac dinh trong Quy trinh kiém soat mua hang va cac nha cung cap bén ngoai

Loai va muc do kiém soat duoc ap dung dbi v4i qué trinh bén ngoai s&
xem xét dén:

- Tac dong tiém an cua qua trinh bén ngoai ddi v4i kha nang ciia Co
quan trong viéc cung cip dich vu dap ung cac yéu cau;

- Mtrc d6 d6i v6i cai ma bién phap kiém soat qua trinh dugc chia sé;

- Kha ning dat dugc bién phap kiém soat thong qua cac yéu cau hop
d6ng mua hang.

* Mua hang

UBND quén Kién An dam bao rang hang hoa mua vao dap ung cac yéu
cau cia UBND quan Kién An. Loai hinh va muac do kiém soéat ddi v&i cac nha
cung cip va hang hoéa mua vao phu thudc vao mirc do anh hudng cia ching
dbi voi qua trinh cung cdp dich vu sau d6 hoic két qua cubi cung;

UBND quén Kién An ciing tién hanh danh gia va lya chon nha cung
cap dua trén kha niang cung cp san pham, tién d6 giao hang va chat luong
san pham va cac dich vu kém theo dap tmg cac yéu cau cia UBND quén Kién
An. UBND quan Kién An cling thiét 1ap cac ti€u chi lya chon, danh gia doi
v6i cac nha cung cAp va san pham hang héa mua vao;

Viéc thuc hi¢n mua hang thong qua viéc phat hanh cac don hang chinh
thirc va/hodc cac hop dong kinh té trong d6 mé ta cu thé cac yéu cau mua vao.
Cac hang héa mua vé sau d6 duoc kiém tra xac nhan xem c6 dap ung duoc

cac yéu cau cia UBND quan Kién An khong. Nhimng nha cung cap khong dap
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g dugc cac yéu cau cia UBND quén Kién An c6 thé duoc yéu cau cac hanh
dong khic phuc sau do.

% Cung cap dich vu

* Kiém soat viée cung cép dich vu

Nhim kiém soat viéc cung cép dich vu, UBND quéan Kién An xem xét,
khi thich hop céc van dé sau day:

- Tinh sén c6 cua céc tai liéu hodc hd so dé xac dinh cac dic tinh cua
dich vu cling nhu cac két qua dat duogc;

- Tinh sin c6 va viéc sir dung cac ngu@)n luc giam sat va do luong phu hop;

- Thuc hién viéc cac hoat dong gidm sat va do luong;

- Viéc sir dung co sé ha ting va méi trudng phi hop;

- Viéc chi dinh nhitng nguoi c¢6 ning luc, bao gdm bat ky pham chat
duoc yéu cAu nao;

- Viéc thyc hién cac hanh déng nham ngin ngira cac sai 16i cta cong chiic;

- Thuc hién cac hoat dong thong qua, chuyén giao va sau khi chuyén
giao két qua.

* Nhan biét va truy tim nguén gbc

Khi c¢6 thé UBND quan Kién An s& nhan dién céc dich vu hodc cac dau
ra qué trinh trong yéu khac bﬁng cac phuong tién phu hgp. Sy nhan di¢n do
bao gdm tinh trang cta cac dich vu tuong tmg vi cac yéu cau kiém soat va
do luong.

* Tai san cua bén thir 3

UBND quan Kién An c6 trach nhiém chim soc tai san cua Nha nudc
khi ching dugc trang bi va dudi sy kiém soat va sir dung bd1 UBND quén
Kién An. Khi nhan duoc tai san, chung s€ dugc nhan di¢n, kiém tra xac nhan,
bdo v¢ va bao quan. Néu bét ky tai san nao bi mat, hu hai, hoic nhan théy
khong pht hop cho viée st dung, s& dugc bao cho Co quan cip trén va luu hd so

* Bao toan
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UBND quan Kién An s& bao toan sy phu hop cia cic dau ra qua trinh
khac trong qua trinh xir Iy va chuyén giao nodi bo. Hoat dong bao toan két qua
bao gém viéc nhan dién, xt 1y, luu giit, va bao vé.

* Cac hoat dong sau khi chuyén giao két qua

Céac két qua dich vu khong phu hop vé chat lugng din dén khiéu nai
ctia khach hang thi UBND quan Kién An c6 trach nhiém:

- Khic phuc hau qua;

- Tién hanh diéu tra nguyén nhan va thyc hién hanh dong khic phuc va
trao d6i thong tin lién quan dén khach hang;

Chi tiét vé cac hoat dong sau khi tra két qua thu tuc hanh chinh dugc
mo ta trong:

- Quy trinh tiép cong dén;

- Quy trinh giai quyét don thu khiéu nai;

- Quy trinh giai quyét don thu té céo.

* Kiém soat sy thay d6i

UBND quén Kién An xem xét va kiém soét cac thay ddi c6 ké hoach
hodc dot xuat d6i véi cac qua trinh & mirc d6 can thiét nham dam bao su phu
hop lién tuc véi tat ca cac qua trinh

< Thong qua dich vu

Cac tiéu chi chép nhan dich vu dugc xac dinh trong cac tai liéu ho trg
phu hop. Cac hoat dong xem xét, kiém tra dugc thuc hién tai cac cong doan
thich hop nhim x4c nhén ring cic yéu cau cua dich vu duoc dap tng. Diéu
nay duoc thuc hién trudc khi dich vu duge thong qua hodc dich vu duogc
chuyén giao. Cac phuong phap nay duoc xic dinh trong céc tai liéu sau day:

- Kiém tra tinh day du ciia cdc thanh phan hd so ma khach hang nop tai
Trung tam dich vu cong hodc qua dich vu buu dién cong ich, hodc qua dich

vu tryc tuyén;
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- Kiém tra tinh hop 1& ctia hd so giai quyét thu tuc hanh chinh tai cac
phong ban chuyén mon;

- Tham dinh thé thirc vin ban va ndi dung vin ban ddi vdi cac két qua cua
thi tuc hanh chinh trude khi duge phé duyét va chuyén giao cho khach hang.

<+ Kiém soat cdc dau ra khong phu hop

UBND quan Kién An dam bao réng cac dich vu hodc dau ra cta céc
qua trinh khong dap ung dugc cac yéu ciu déu dugc nhan dién va kiém soat
nham ngin ngira viéc stir dung hodc chuyén giao khong dung nhu du kién.
> Panh gia két qua thuc hién

< Giam sat, do luong, phan tich va danh gia

* Khai quat

UBND quan Kién An st dung HTQLCL nham cai tién cac qua trinh
ctiia nd. Nhimg hoat déng cai tién nay nham xu 1y cac nhu ciu va mong doi
ctia khach hang ciing nhu cac bén quan tim khac, & mirc d6 co thé.

Hoat dong cai tién s& duoc thuc hién sau khi phan tich cac sb liéu lién
quan dén:

Céc két qua phan tich s& duogc sir dung dé danh gia:

- Su phu hop cia cac hoat dong quan 1y nha nudc va dich vu hanh
chinh cong;

- Mtrc d6 hai long cua khach hang;

- Két qua thyc hién va hiéu qua cua HTQLCL,;

- Hiéu qua cua cong tac hoach dinh;

- Hiéu qua ctia cac hanh dong giai quyét rai ro va co hoi;

- Két qua thyc hién cia cac nha cung cip bén ngoai;

- Céc chuong trinh cai tién HTQLCL.

* Su thoa man cua khéach hang

La mot trong cac bién phap do luong hi€u qua hoat dong cua HTQLCL,

UBND quan Kién An thuc hién kiém soat cac thong tin lién quan dén cam
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nhén cua khach hang dé danh gia xem UBND quén Kién An c6 dap tmg duogc
cac yéu cau cua khach hang khong.

UBND quén Kién An sir dung Hé théng hanh dong khiac phuc nham
xay dung va thuc hién cac hoach dinh cai tién sy thoa man khach hang, no
giai quyét cac thiéu sot phat hién thong qua nhiing danh gia nay va danh gia
hiéu lyc cua cac két qua do.

< DPanh gid nd1 bd

Dinh ky UBND quan Kién An tién hanh danh gia ndi bo nham xac dinh
xem HTQLCL c6 tuan thi cic yéu cau cua khach hang, yéu cau luat dinh va
yéu cau tiéu chuan ISO 9001 hay khong. Cac cudc danh gia cing nhaim dam
bao réng HTQLCL da dugc thyc hién hi¢u qua va dugc duy tri.

< Xem xét l1anh dao

Pinh ky hang nim Lanh dao UBND s& xem xét cac HTQLCL dé dam
bao rang né ludn phu hop, thoa dang va cé hiéu lyc. Viéc xem xét s& bao gdm
viée danh gia cac co hoi cai tién, va nhu cau thay d6i déi véi Hé théng, bao
gém ca viéc xem xét cac Chinh sach chét luong, muc ti€u chét lugng.

Tan suat, chuong trinh nghi su (dau vao xem xét), cac quyét sach (dau
ra xem xét), cic thanh vién tham gia, cac hanh dong khic phuc va cac yéu cu
can xem xét khac s& dugce xac dinh bang thu tuc dang van ban dong thoi duy
tri cac ho so lién quan dén cac hoat ddng xem xét nay.
> Cai tién

< Hanh dong khac phuc

UBND quan Kién An thuc hién hanh dong khic phuc dé chdm dut
nguyén nhén ctia sy khong phit hop nham ngan ngira su tai dién.

2.2.4.3. Cdc quy trinh, quy dinh, huéng dan ding dé van hanh va kiém sodt
HTQLCL
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Cac quy trinh, quy dinh, huéng din dung dé van hanh va kiém soat
HTQLCL cua UBND quén Kién An g6m c6 07 Quy trinh, dugc téng hop
theo bang sau:

Bang 2.2: Cac quy trinh, quy dinh, hwéng din dung dé van hanh va kiém
soat HTQLCL ciia UBND quén Kién An

STT Tén Quy trinh M3 higu Li‘l';:lf“ Nghagn';’la“

1 | Nhandiénvaxemxéboi | 75001 01/01 18/7/2018
canh t6 churc

p | Nhandién, danh gid, giai | 0115002 | 01/01 18/7/2018
quy€t rai ro va co hoi

3 | Kidm soét tai licu QT.IS0.03 | 01/01 18/7/2018

4 | Kiém soat ho so QT.I1SO.04 01/01 18/7/2018

5 | Danhgianoibo Hethong | o\ o0 e o1/01 18/7/2018
quan ly chat lugng

6 | Xem xét cua lanh dao OT.IS0.06 |  01/01 18/7/2018
Kiém so4t dau ra khong

7 | phtt hgp va hanh dong khac | QT.1S0O.03 01/01 18/7/2018
phuc

2.2.4.4. Cac thu tuc hanh chinh
S6 luong thu tuc hanh chinh thudc tham quyén giai quyét ciaa UBND
quan Kién An dugc dua vao HTQLCL: 298 thu tuc (Phu luc sb 01).

2.2.4.5. Cac phu luc, biéu mau

Sd lugng céac phu luc, biéu mau trong HTQLCL cua UBND quéan Kién
An 13: 18 biéu mau (Phy lyc s6 02).
2.2.5. Qud trinh trién khai H¢ thong qudn ly chat lwong ISO 9001:2015 tai
UBND quin Kién An, thanh phé Hii Phong va dinh gid

Thuc hién Quyét dinh sé 19/2014/QD-TTg ngay 05/3/2014 cua Thu

tuéng Chinh phtl vé viéc ap dung hé théng quan 1y chat lugng theo tiéu chuan
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TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong cua cac co quan hanh chinh nha nudc,
UBND quédn Kién An di dua hé théng quan 1y chat luong theo tiéu chuan
TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong, ting budc don gian cac tha tuc hanh
chinh trén dia ban quén, gop phan thanh cong chung trong céng cudc cai cach
hanh chinh cta Chinh phu, thanh phé va quan.

Phién ban méi ISO 9001:2015 chinh thitc dugc ban hanh va ap dung tu
ngay 15/09/2015 (thay thé cho phién ban ISO 9001:2008) véi nhimng thay d6i
d6t pha, giup co quan quan Iy hanh chinh nha nudc di vao quan 1y thyc chat
trong bdi canh dang ngiy cang phat trién. Phién ban mai ISO 9001:2015 duoc
t6 chtre ISO ky vong c6 thé duy tri ¢én 25 nim.

Nhan thtrc duoc diéu d6, ngay 09/5/2017, UBND thanh phd Hai Phong
d4 ban hanh Quyét dinh 1091/QD-UBND phé duyét Ké hoach chuyén doi va
ap dung Hé théng quan 1y chat luong theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015
vao hoat dong cua cac S, ban, nganh, Uy ban nhan dan cac quan, huy¢n va
cac co quan hanh chinh nha nuée thude Sé, nganh thanh phd Hai Phong;

Ngay 30/10/2017, UBND quén Kién An d ban hanh Quyét dinh s
1770/QD-UBND vé viéc Thanh 1ap Ban chi dao 4p dung hé théng quan ly
chét luong theo tiéu chuian TCVN ISO 9001:2015 vao hoat dong cua cac co
quan hanh chinh Nha nudc trén dja ban quan Kién An. Ban chi dao da phéan
cong nhi€ém vu cho cac thanh vién moét cach cu thé, rd rang déng thot chi dao
cac co quan, don vi ¢o6 lién quan trién khai thuc hién viéc “Ap dung hé théng
quan 1y chat luong theo tiéu chudan TCVN ISO 9001:2015 vao hoat dong ciia
cac co quan hanh chinh Nha nudc” trén dia ban quan theo ding ndi dung da
dugc Uy ban nhan dan quan phé duyét.

Ngay 28/12/2017, UBND quan Kién An ban hanh Quyét dinh sb
2335/QD-UBND vé viéc cong bd Hé thong quan 1y chat luong theo Tiéu
chuan qudc gia TCVN 1SO 9001:2015 va Quyét dinh s6 2333/QD-UBND vé

viéc ban hanh hé thong tai liéu cua hé théng quan 1y chét lugng theo tiéu
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chuan qubc gia TCVN 9001:2015. Ngay sau khi ban hanh Quyét dinh sb
2335/QD-UBND va sb 2333/QD-UBND, UBND quan Kién An di trién khai
va ap dung dong bo t6i cac don vi trén toan quin. Theo d6, UBND quén d3 ap
dung: 01 S6 tay chit luong, 10 quy trinh chung va 182 quy trinh giai quyét
tha tuc hanh chinh.

Ngay 18/7/2018, UBND quan Kién An ban hanh Quyét dinh s6
960/QD-UBND vé viéc cong bd lai Hé thong quan 1y chét lugng theo Tiéu
chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015 va Quyét dinh s6 961/QD-UBND Ban
hanh hé thong tai liéu cua hé théng quan 1y chét luong theo tiéu chuan TCVN
ISO 9001:2015 theo quy dinh tai Quyét dinh s6 19/2014/QD-TTg caa Thu
tudng Chinh phu ddi véi cac linh vuc hoat dong trong co quan hanh chinh nha
nudc.

2.2.6. Danh gia quy trinh da va dang thwe hién trong HTQLCL ciia UBND
qudn Kién An

Ngay 18/7/2018, UBND quan Kién An ban hanh Quyét dinh s
961/QD-UBND Ban hanh h¢ thdng tai lidu ciia hé théng quan 1y chat luong
theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015. Uy ban nhan dan quén di yéu cau Thu
truong cac phong, ban, don vi té chire trién khai c6 hiéu qué; 13y y kién nhan
xét, danh gia ctia cac don vi, can b, cong chiic (thdng qua giri phiéu dinh
gia), td chirc danh gia ndi bo theo dinh ky, kip thoi khéc phuc cac sai sot,
thuong xuyén c6 hanh dong phong ngira nham loai bo nguyén nhan cila su
khong phu hop tiém an dé ngan chin sy xuét hién ctia ching theo quy trinh
ciia Uy ban nhan dan quan di dé ra, dong thoi cai tién hé thong va phat huy
hiéu luc, phu hop véi don vi, cu thé nhu sau:

— Céac quy trinh chung di duoc kiém soat chit ché, sip xép, luu giir
khong dé that lac va khai thac thuan loi: Quy trinh kiém soét tai liéu, kiém

soat hd so, kiém soat su phu hop va khiac phuc phong ngira céc sai 16i.
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— Cac quy trinh tac nghiép: Quy trinh cip Gidy chung nhan quyén st
dung dat, cAp Gidy phép xay dung, cAp Gidy ching nhin ding ky kinh doanh,
cap lai ban chinh Giay khai sinh, dang ky xac nhan Ban cam két méi trudng,
quan 1y vin thu, tong hop bao cdo dinh ky ciia Uy ban nhan dan quén, quan 1y
mang may tinh...dd dugc cic phong, ban, don vi ap dyng va trién
khai theo ding quy trinh, tha tuc ma Uy ban nhan dan quan da xay dung, don
gian, cong khai vé thu tuc, thoi gian xtr Iy cac cong viée cho céc to chirc, cong
dan dén tham gia giao dich.

Viéc trién khai thuc hién ap dung hé théng quan 1y chat luong, cac don
vi d3 chil dong tuan thil cac quy trinh, giai quyét cic cong viéc cong khai,
minh bach trong tiép nhan giai quyét yéu cau cia té chirc va cong dan qua co
ché “Mot cira”, ton trong va khong gy phién ha ddi vai to chitc va cong dan.
Can b0 cong chuc da thuc hién dung chirc nang, nhiém wvu, quyén han duoc
giao, khong dun day, né tranh, khong 1am ach tic cong viéc.

Uy ban nhan dan quan da phdi hop voi Cong ty GIC — don vi giam sat
viéc ap dung Hé théng quan 1y chat luong theo tiéu chuin 1SO 9001:2015
trong cac co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban quan. Sau khi xem xét,
danh gid cac quy trinh, thu tuc, trinh ty &p dung cic quy trinh cua cac
co quan Nha nudc trong viéc thuc hién nhiém vu theo tiéu chuan ISO d3 duoc
Téng cuc Tiéu chuan do ludng chat luong — Bo khoa hoc va cong nghé cép
Gidy chimg nhan, don vi giam sat dua ra nhan xét: “UBND qudn Kién An da
xac dinh cac hoat dong cua minh. Viéc kiém sodt chat lwong hoat dong da
duoc thuc hién o tung khau cong viéc voi muc do khac nhau. Viéc kiém tra
xdc nhdn chat lwong hoat dong khi chuyén giao da duoc thé hién trong cdc ho
so lién quan. Viéc kiém sodt tai liéu, ho so va thuc hién cdc hanh dong khdc
phuc ¢ mikc d6 day di theo qui dinh”. Qua bao cao tong két ciia Vin phong
Ho6i dong nhan dan va Uy ban nhan dan quan Chuong trinh hd tro xdy dung

va ap dung hé théng quan 1y tién tién cho cac phong, don vi trén dia ban quan
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giai doan 2014 - 2018 cho thiy két qua tong hop vé viéc 4p dung hé thong
quan 1y chat luong theo tiéu chuan TCVN ISO cia cac don vi nhu sau:

- V& dao tao cho céc can b, cong chirc cua cac don vi: téng binh quan
c6 60,7% can bd, cong chirc cuia 12 don vi da duoc dao tao nhan thirc vé tiéu
chuan TCVN ISO 9001:2015;

- V& s lugng phong ban ap dung hé thdng quan 1y chit lugng theo tiéu
chuan TCVN ISO 9001:2015: 100% s phong ban ap dung.

2.2.7. Pdnh gid chung vé cong tic qudn Iy chit lwong tai UBND qudn Kién
An, Hdi Phong tir nam 2014-2017
2.2.7.1. Nhitng mdt manh can phat huy

- Viéc cai cach thu tuc hanh chinh ngay cang dugc déy manh, muc do
hai long ctia ngudi dan ddi véi cac dich vu cong cia UBND quan Kién An
ngdy mot ting 1én. Vao thang 10 hang nim, phong Noi vu di tién hanh phat
phiéu tham do ¥ kién cia ngudi dan vé mirc 6 hai long dbi vai chat lugng
trong cong tdc quan 1y nha nudc tai UBND quéan da thu duoc nhiéu y kién
khach quan. Cu thé, theo thong ké so bo ctia Phong Noi Vu Quan Kién An thi
c6 22% to chure, cong dan rat hai 1ong v6i hoat dong cua Bo phan, 71% ngudi
dan hai long va chi c6 7% chua hai long.

Co dugc két qua do la do c6 su lanh dao quyét liét cua Lanh dao
UBND quén, tap thé, can bd cong chirc trong viéc xay dung, ap dung va duy
tri hé théng quan 1y chat lugng theo TCVN ISO dic biét 1a ISO 9001:2015
vao hoat dong quan ly nha nuéc & quan va cac phuong. Sy chi dao, giap do
va hudng dan, trao doi, giip do6 UBND quén thuc hién cua S& Khoa hoc va
Cong nghé trong viéc trién khai xay dung, ap dung HTQLCL theo tiéu chuan
quéc gia TCVN 1SO 9001:2015.

- Chét luong CBCC, sy phéi hop cua cac phong don vi chuyén mén
ngay mot ting 1én dap tng dugc yéu cau cia cong viée. Quy ché phdi hop

hoat ddng voi cac phong ban dugc chit ché, phu hop véi diéu kién thuc té ctua
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UBND Quan. Co ché gidm sat, don ddc, kiém tra cling dugc lanh dao dia
phuong thuc hién khé tét trong thoi gian qua. Trach nhiém cia cic phong,
ban chuyén mon phdi hop da 1d rang hon, co ché méi da xac dinh 13 vai tro,
trach nhi€ém doc lap cia tung bo phan, tirng ca nhan trong tirng giai doan cua
qua trinh giai quyét ho so hanh chinh.

Pé dat duogc két qua do, 1anh dao, cong chirc cac co quan, don vi nhan
thire dugc tdm quan trong clia viéc nang cao chat luong trong viée giai quyét
cac thu tuc hanh chinh cling nhu coi vi¢c ap dung ISO 9001:2015 trong cong
tac quan 1y nha nudc 1a cach hiru hiéu dé giai quyét cong viéc.

Cong tac trién khai thuc hién, tuyén truyén phd bién vé Hé théng ISO
duoc cac co quan 1dng ghép vao cac cude hoi hop, tir d6 CBCC nim rd hon
vé quy trinh tdc nghiép trong don vi va chit dong hoc tap ning cao trinh do,
chuyén mon cua ban than.

- Cong tac hoan thién quan 1y chat luong tai UBND quén Kién An duoc
su quan tam cua dong ddo cong dan. Co6 dugc sy quan tam do6 1a do cong tac
tuyén truyén rong rdi trong nhan dan thong qua cac phuong tién thong tin nhu
bai truyén thanh quan Kién An, mang Internet, hodc tai tru s¢ UBND
phuong, tru s UBND Quéan va cac phong ban chuyén mén quan.
2.2.1.2. Nhitng mat han ché can khac phuc

- Thé ché hanh chinh chua hoan chinh dong bo

Thé ché quy dinh vé co ché “mét cira” méi chi duge dé cap mdt cach
chung nhit vé& mit nguyén tic. Quan chua xay dung duoc quy ché chiu trach
nhiém khi hd so hanh chinh khong duoc giai quyét kip thoi. Bo phan “mot
ctra” chi 12 noi nhan ho so cht khong c6 tham quyén giai quyét ma phai thong
qua cic co quan chuyén mén phdi hop. Piéu nay lam mét thoi gian cia to
chtrc, cong dan khi chd doi va thoi gian di lai cia CBCC ¢ B phan “mét

cua” dé giai quyét cong viéc.
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Linh vuc duoc thuc hién theo co ché “mot ctra” con qua it, hién nay tai
B6 phan “mdt cra” cia UBND Quéan méi thyc hién cai cach tha tuc hanh
chinh & nidm linh vuc, trong d6 hau hét déu 1a nhitng cong viéc don gian. Vi
thé, tha tuc hanh chinh chua 6n dinh, chua du sic hép dan.

Bén canh d6, qua mot thoi gian lam viéc 5 ngay trong tuan khong dap
tmg duoc nhu cau vé giai quyét cong viéc ciia cong dan.

- Quy trinh, thu tuc con nhiéu bat cap, Thu tuc hanh chinh van ruom ra,
chua hop 1y, so véi quy dinh ciia trung wong van c¢6 xu huéng ting thém

Su phdi hop cia cac phong chuyén mon véi Bo phan tiép nhan va tra
két qua ho so hanh chinh trong cong tac giai quyét hd so hanh chinh ciing nhu
ra soat, théng ké céc thi tuc hanh chinh chwa tét anh hojong dén hiéu qua thuc
hién. Van con tinh trang dun day, thd o trong viéc giai quyét xem xét cong
viéc ctia cac phong ban chuyén mén phdi hop. Viéc phéan cép, Gy quyén trach
nhiém dé giai quyét thu tuc hanh chinh vin chua duoc ddy manh.

Hé théng vin ban phéap lut do cac co quan trung wong ban hanh lién
tuc thay doi din dén cac thu tuc, hudng dan, biéu mau ciing thay doi gay
khong it kho khén trong qua trinh thuc hién. Mac du trong thoi gian vira qua,
duoc sy chi dao théng nhét tir Trung wong ciing nhu cia Thanh phd va cac so
ban nganh trong cong tac ra soat va stra d6i cac thi tuc hanh chinh rudm ra,
gay can trd cho viéc thuc hién cai cach thu tuc hanh chinh theo co ché “mot
ctra” tai dia phuong, nhung nhin chung trong qué trinh thyc hi¢n tha tuc hanh
chinh vin con rudm ra. T chic céng din vAn phai di qua “nhiéu ctra” khi
hoan thién hd so hanh chinh, dén thoi han thi phai mang thong bao ctia Chi
cuc thué dén ngan hang thuc hién nghia vu tai chinh, sau d6 lai mang phiéu
thu quay tr¢ lai Bo phan “mdt ctra” dé nop phiéu thu va nhan két qua ho so.

- Kinh phi, co s¢ vat chit con han hep, nghéo nan, lac hau

Do quy dinh cu thé vé co s& vat chit, trang thiét bi theo tiéu chuin dé

phuc vu cho cong tac tiép nhan va tra hd so hanh chinh chua cu thé 1 rang
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nén UBND Quén mic du c¢6 nhiéu cb ging nhung van khong c6 khoan kinh
phi riéng dé dau tu trang thiét bi, co s& vat chat. Viée bo tri trang thiét bi phuc
vu cho nhu cau cia nhan dan con chua hop 1y, gdy nén tinh trang lang phi.

- Niang luc cta co quan kiém tra, danh gia chua cao.

Nhiéu chuyén gia tu van, danh gia thiéu kinh nghiém va kién thirc trong
linh vuc hanh chinh nha nudc, chi hgp thic hoa thuc té dang lam hodc sao
chép cach thtrc tu van cho doanh nghiép vdo co quan nha nuéc khong dung
theo thuc trang ctia co quan hanh chinh nha nudc, 1am qué trinh ap dung hé
théng quan 1y chat luong trd nén rudm ra, mat nhiéu thoi gian trong viéc ghi
chép hd so; dong thoi voi viée thiéu kinh nghiém cta chuyén gia danh gia thi
trong qua trinh danh gia s& khong dem lai nhimg ¥ tudng cai tién tét va hiéu
qua cao cho cac co quan dugc danh gia.

- Trinh d9, nhan thuc cua can b, cong chtrc va lanh dao, quan ly tham
gia viéc ap dung tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 dé hoan thién quan 1y chét
luong con thap.

Viéce ton tai nhirng han ché, bat cdp néu trén 1a do téng hop nhiéu
nguyén nhan chii quan va khach quan. C6 mdt sé nguyén nhéan chinh sau:

Thir nhat, thiéu sy chi dao thong nhat cua cic co quan c6 tham quyén:
Nhan thutc, tu duy vé quan 1y vé quan 1y nha nudc trong mot bd phan khong
nhd can bd, cong chire tai UBND quan va cac phuong con cham duoc doi
maoi. Cac nguyén tac thuc hién cai cach thi tuc hanh chinh chua duoc tuan thu
triét dé, nhu nguyén tic thu tuc hanh chinh don gian rd rang, dung phép lut,
nguyén tic dam bao giai quyét cong viéc nhanh chong thuan tién va nhét 1a
nguyén tic vé phéi hop chua dugc thuc hi¢n déng bo. Viéc ra soat, kién nghi
bdi boé nhitng quyét dinh, nhitng thu tuc hanh chinh rudm ra trong co quan
van chua dugc quan tdm dung muc, do vy van con tdn tai nhiéu tha tuc ruom

ra ngoai quy dinh chung cua phap luat.
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Thit hai, TTHC 13 van dé rong 16n, phtc tap, lién quan dén nhiéu d6i
tugng thuc thi trong xa hoi va gan lién véi thim quyén ciia co quan hanh
chinh nha nudc, ngudi c6 tham quyeén.

Do nhitng van ban quy pham phéap luat ctia Chinh pha chua ¢ sy thong
nhat, van con chéng chéo quy dinh vé chirc nang nhiém vy cua co quan
chuyén mén cip quan, huyén.

Thiz ba, Chua thay hét dugc ¥ nghia, tam quan trong va doi héi cap
bach cua viéc thao g& nhiing can trd, vudng méc trong ca nhén, to chirc va
doanh nghiép vé TTHC dé phat huy manh mé tiém ning sttc manh vt chét,
tinh than cta nguoi dan cho muc tiéu phat trién. Viéc xay dung quy trinh giai
quyét ho so hanh chinh van con nhiéu diém chua hop 1y nhung van chua duogc
stra d6i cho phu hop.

UBND Quén van chua c6 ché tai xir phat cu thé can bd cong chirc
khong hoan thanh nhiém vu. Co ché trach nhiém cua ngudi dimg dau co quan,
t6 chire, nhat 1a co ché chiu trach nhiém van chua dugc 1 rang.

Thir i, Trong qua trinh thuc hién trién khai cai cdch hanh chinh, nhan
thirc va trinh d6 ciia mot s6 lanh dao cac phong, ban va phudng con han ché;
mot sb can bd cong chuc chua tao dugc thoi quen, 1& 16i 1am viée bﬁng phﬁn
mém tin hoc nén hiéu qua cong vi¢c chua cao, kha niang thay ddi thich nghi
con cham.

Thiz ndam, chua c6 co ché phap 1y dit manh dé rang budc trach nhiém
cia UBND quén trong viéc tiép nhéan, xir Iy nhanh chong, kip thoi cac phan
anh y kién, kién nghi cua ca nhan, td chure, doanh nghiép vé co ché chinh sach
TTHC khong con phu hop

Thit sdu, Mot bd phan nhan déan trinh do, y thirc, sy hiéu biét vé phap
luat chua cao, khong nam rd duge quyén lgi va vi thé ciia minh, khi gdp phai
nhiing hién tugng ti€u cyc xay ra thi van con e ngai, khong manh dan dau

tranh bao vé quyén va loi ich hop phap ctia minh, tham chi con tiép tay cho
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mot BO phan can bd cong chirc bang hinh thirc bdi dudng dé ho giai quyét
cong viéc cia minh nhanh hon. Nhu vay, cho du viéc cham tré ho so 1a do su
tac trach cia CBCC hay do su bat cap trong cac quy dinh thi su thiét thoi van
& phia nguoi dan, dan t6i lang phi thoi gian, tién cua, cong stc cua cong dan
va diéu cbt 181 d6 1a 1y do ngan can nang cao quan |y chat lugng dap tmg yéu
cdu cua nhan dan.

2.2.8. Két qud dat dwoc va han ché khi dp dung HTQLCL ISO 9001:2015
tai UBND qudn Kién An, thanh phé Hii Phong

* V& cai cch thu tuc hanh chinh:

- Nhitng két qua da dat dugc

Thot gian giai quyét cong vi¢c dugce rut ngén, co ban da giai quyét
dugc sb lugng 16n ho so cua td chic cong dan. Cu thé:

Thoi gian giai quyét cac thu tuc hanh chinh déi véi yéu cau cua mot
luot khach hang duogc rut ngén, dac biét 1a trong linh vuc dat dai, trude day
cong dan phai di lai 10 luot thi dén nay chi con di lai 3 luot, dang ky kinh
doanh, xay dung gidm dugc 1,5 ngay so véi thoi gian quy dinh cia phap luat.
Diéu chinh, gia han, hoidc cap lai gidy phép xay dung giam dugc 5 ngay, trong
linh vuc tu phéap va linh vuc thuong binh xa hoi thi cac thu tuc dugc thyc hién
trén tinh than nhanh, gon, thuén ti€n nén cong viéc dugc giai quyét nhanh
chong ngay trong budi lam viéc, ngudi dan khong phai di lai chd doi budi sau
giai quyét nhu trude day. 100% thu tuc duoc giai quyét ding han.

Bang 2.2. S6 lwgng Ho so' da giai quyét tinh dén cudi cac nim tir niim 2015-2017

< Ho so da tiép | H so dang Ho by o stal Ho S;U sl
Nam nhin gidi quyé ¢ quyét dung quyét qua
: han han
2015 4.925 00 4.925 00
2016 5.895 00 5.895 00
2017 5.423 00 5.423 00
19/7/2018 3.336 246 3.090 00

(Nguon: Céac Bdo cdo vé tinh hinh dp dung, duy tri, cdi tién hé thong Qudn Iy
chat lwong theo tiéu chudn quoc gia TCVN ISO 9001:2008, ISO 9001:2015
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ciia UBND qudn Kién An- Bdo cdo sé 531/BC-UBND ngdy 10/11/2015, Béo
cdo sé6 420/BC-UBND ngay 02/12/2016, Bdo cdo s6 342/BC-UBND ngay
08/12/2017, Bdo cdo s 206/BC-UBND ngay 19/7/2018).

S6 lwong hd so giai quyét ding han ting theo cac nim. S luong ho so
giai quyét qua han giam theo timg nam. T d6 nang cao viéc thyc hién cai
cach hanh chinh trén dia ban quan Kién An.

- Nhitng han ché can khic phuc:

Thu tuc hanh chinh con rudm ra, qua nhiéu khau, nhiéu budc, trinh do
nang luc cia can bd khong déng déu 1am anh hudng dén chat luong phuc vu
ca nhan, to chirc ¢6 yéu cau, giam bot 10ng tin, su hai 10ng ctia nguoi dan khi
té1 lam viéc tait UBND quan.

* V& trach nhiém, quyén han, quyén loi cua to chuc, cong dan va
CBCC ciing nhu cac phong ban chuyén mon.

DPdi véi to chuec, cong dan, vi¢c ca cach hanh chinh thuc hién co ché
“mot cira” da gitp cho t6 chuc, cong dan biét dugc cac quyén loi va nghia vu
ctia minh, duoc biét 1d cac noi cin dén 1am thu tuc, thoi gian giai quyét ho so
cia minh. Pong thoi ciing cho phép t6 chirc, cong dan dé dang tham gia giam
sat hoat dong cia CBCC va hoat dong ctia co quan nha nudc thong qua vige
cong khai cac quy trinh giai quyét cong viée, quy ché 1am viéc va trach nhiém
cia CBCC duoc niém yét cong khai tai BO phan tiép nhan va tra két qua.

Péi v6i CBCC thuc thi nhiém vu tai cac phong, don vi: Trinh dg, nang
lyc nhan thirc cua CBCC phu trach cac linh vuc dugc nang cao va chuyén
nghiép hon, c6 kha ning giao tiép tmg xtr khéo 1éo, dung muc tao diéu kién
dé ngudi dan dén giao dich lam vi¢c dugc thoai mai, c6 cam giac dugc ton
trong. M3di nam, cac CBCC cac don vi déu duoc tap huan va boi dudng dé
nang cao chuyén moén nghi¢p vu. CBCC lam vi¢c dugc trang bi cac phuong
tién 1am viéc hién dai gitp xir Iy cac cong viéc chuyén moén nhanh hon va két

nbi gitta cac don vi trong UBND quan dé dang hon.
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Tir &6 quyén loi cua td chie, cong dan dugc dam bao va trach nhiém,
quyén han cia CBCC ciing nhu cac phong ban chuyén mén dugc rd rang va
¢6 sy phoi hop nhip nhang.

Bén canh d6 vAn con mot s6 han ché trong cong tac tuyén truyén giap
cho to churc, cong dan biét dugc cac quyén lgi va nghia vu cua minh. Cac
phong, don vi van con tinh trang dun déy, né tranh cong viéc va trach nhiém
trong c4c linh vuc chuyén mon.

2.2.9. Pdanh gid két qud qud trinh dp dung HTQLCL ISO 9001:2015 tai
UBND qudn Kién An, thanh phé Hdi Phong

Pé danh gid hién trang cua viéc ap dung HTQLCL ISO 9001:2015 tai
UBND quén Kién An, thanh phd Hai Phong nham danh gia nhiing diém da
dat duoc, nhitng diém con han ché dé dua ra cac giai phap & Chuong 3, tac
gia sir dung céc ngudn thong tin sau:

- Két qua danh gia noi bd do Poan danh gid theo Quyét dinh sb
792/QD-UBND ngay 28/6/2018 ciia UBND quén Kién An vé viéc thanh lap
Poan danh gia ndi bo Hé thdng quan 1y chat luong theo tiéu chuin qudc gia
TCVN ISO 9001:2015 danh gia cung cap tir cac bién ban danh gia noi bo,
bién ban xem xét cua lanh dao (Co trong bang phu luc dinh kém).

- Phat phiéu khao sat cho Can bd, cong chirc, nguoi lao dong trong
UBND quan Kién An, thanh phd Hai Phong.

- Phong van tryc tiép can bd cac phong, ban va lanh dao UBND quan.
2.2.8.1. Két qud danh gid néi bé do Poan dinh gid ndi b danh gid chimg
nhdn cung cdp

Tir ngay 29/6/2018 dén ngay 06/7/2018, Poan danh gid theo Quyét
dinh s6 792/QD-UBND ngay 28/6/2018 ciia UBND quédn Kién An di tién
hanh danh gia viéc trién khai, 4p dung Hé théng quan 1y chat luong phu hop tiéu
chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2015 dbi v6i Ban chi dao ISO va cac phong
chuyén mén thudc quéan theo Ké hoach ngay 28/6/2018 cia UBND quén.
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Noi dung danh gia gom:

- Viéc thiét 1ap Chinh sach chét luong va Muc tiéu chat luong.

- Viéc thuc hién cac quy trinh hé théng.

- Viéc thuc hién cac quy trinh tdc nghiép

* Két qua danh gia

- Vé viéc thiét 1ap Chinh sach chat lwong va Muc tiéu chat lwong

Céc don vi da thiét 1ap Chinh sach chét luong va Muc tiéu chat luong theo
Quyét dinh s6 2334/QD-UBND ngay 28/12/2017 ctia Uy ban nhan dan quan.

- Viéc thue hién cic quy trinh hé thong.

Cac don vi da thuc hién theo ding cac quy trinh h¢ théng duoc ban
hanh kém theo Quyét dinh s6 2335/QD-UBND ngay 28/12/2017 va Quyét
dinh s6 2333/QD-UBND ngay 28/12/2017 ciia UBND quan.

- Viéc thue hi€n cic quy trinh tac nghiép

+ Cong tac quan ly va theo doi van ban di dén dugce thuc hién dﬁy du va
Iuu ho so tét.

+ Tai hau hét cac don vi mot sb quy trinh tac nghiép con thiéu va chua
phu hop véi cac Quyét dinh cia Chu tich UBND thanh phd Hai Phong vé viée
cong bd Danh muc tha tuc hanh chinh céc linh vuc trén dia ban thanh pho Hai
Phong.

Két qua danh gia dugc thé hién tai cac Bao céo s6 01/BCPGTH-UBND
ngay 10/01/2018 va Bao cdo sé 02/BCDGTH-UBND ngay 09/7/2018 cia
UBND quan Kién An, cu thé:
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Bang 2.3: Két qua danh gia, tong hop hé thong quan 1y chét lwong TCVN

1ISO 9001:2015

Theo B4o cd0 s6 01/BCDGTH-

Theo Bdo c4o so

UBND ngay 10/01/2018
TT Bo phén B 02/BCDGTH-UBND ngay
ieu
Mo ta sw khong phu hgp 09/7/2018
khoan
', - Céc quy trinh tac nghiép chua
Phone Kinh Chua thiét 1ap MTCL va _— o ( dinh
ong Kin , u hop véi Quyét dinh con
1 P 6.2 k& hoach thuc hién P , P Y s
te bd danh muc tha tuc hanh
MTCL nam 2018 ]
chinh cua UBND thanh pho
. , - Cac quy trinh tac nghi¢p chua
Phong Lao Chua thiét 1ap MTCL va , .
) , ' phu hgp véi Quyét dinh cong
2 | dong 6.2 ké hoach thuc hién .
b0 danh muc tha tuc hanh
TB&XH MTCL nam 2018 .
chinh cua UBND thanh pho
. ., _, - Cac quy trinh tac nghi€p chua
Phong Gido Chua thiet 1ap MTCL va _ .
L , _ phu hop véi Quyét dinh cong
3 | ducvadao 6.2 ké hoach thuc hién ,
bo danh muc thu tuc hanh
tao MTCL nam 2018 .
chinh cia UBND thanh pho
_, - Céc quy trinh tac nghiép chua
Phong Qué Chua thiét 1ap MTCL va - . Quydt dinh
ong Quan , phu hop vo1 Quyét dinh cong
4 R 6.2 ke hoach thuc hién ]
1y do thi bé danh muc thu tuc hanh
MTCL nam 2018 .
chinh cua UBND thanh pho
. .. , - Cac quy trinh tac nghiép chua
Phong Tai Chua thiét 1ap MTCL va w . P
; oz , ) phu hop véi Quyét dinh cong
5 | chinh va ké 6.2 ké hoach thuc hién )
bo danh muc tha tuc hanh
hoach MTCL nam 2018 .
chinh cua UBND thanh pho
, - Céc quy trinh tac nghi¢p chua
Phone Vi Chua thiét 1ap MTCL va - Quyét dinh
ong Vin , u hop véi Quyét dinh con
6 ) . i 6.2 ké hoach thuc hién P ) P Y s
hoa thong tin bo danh muc thi tuc hanh
MTCL nam 2018 .
chinh cua UBND thanh pho
7 | Phong Y 14 5.2 Chu:e} thiét lap MTCL va | - Cac quy trinh téc’nghiép chua
ke hoach thuc hién phu hop véi Quyét dinh cong
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Theo B4o cd0 s6 01/BCDGTH-

Theo Bdo c4o so

UBND ngay 10/01/2018
TT B¢ phan - 02/BCDGTH-UBND ngay
Dieu
Mo ta sw khong phu hgp 09/7/2018
khoan
MTCL nam 2018 bd danh muc thi tuc hanh
chinh cia UBND thanh phé
, - Céc quy trinh tac nghiép chua
Chua thiét lap MTCL va i h  Quyét dinh
, phu hop vdi Quyét dinh cong
8 | Thanh tra 6.2 ké hoach thyc hién ,
b0 danh muc tha tuc hanh
MTCL nam 2018 ,
chinh cia UBND thanh pho
, - Cac quy trinh tac nghi€p chua
Chua thiet lap MTCL va ‘ .
. . , _ phu hop véi Quyét dinh cong
9 | Phong Noivu | 6.2 ké hoach thyc hién .
b6 danh muc thu tuc hanh
MTCL nam 2018 )
chinh ctia UBND thanh phé
_, - Céc quy trinh tac nghi¢p chua
Phone T Chua thiét 1ap MTCL va - Ouyét dinh
ong lu , u hop voi Quyét dinh con
10 . 6.2 ke hoach thuc hién P ) P Y 8
phap bo danh muc tha tuc hanh
MTCL nam 2018 .
chinh cua UBND thanh pho
. .. , - Cac quy trinh tac nghiép chua
Phong Tai Chua thiét 1ap MTCL va w , , g‘ P
o , phu hop véi Quyét dinh cong
11 | nguyen va 6.2 ké hoach thuc hién )
. bo danh muc thi tuc hanh
moi truong MTCL nam 2018 .
chinh cua UBND thanh pho

D¢ khang dinh cac ton tai va han ché da néu trén, tiép thu céac kién

nghi, dé xuat nham lam co s& dua ra giai phap, tac gia da tién hanh dicu tra,

khéo sat thuc trang tinh hinh ap dung HTQLCL ISO 9001:2015 ¢ 12 phong,

ban tryc thuoc UBND quén Kién An bing viéc dung phiéu hoi.

2.2.8.2. Két qud danh gid tir viéc ding phiéu héi

Cau trac cuaa phiéu héi danh cho can bg, cong chuc, ngudi lao dong

lam viéc tai UBND quén Kién An (xem phu luc 03) bao gom 9 cau hoi chia

lam 4 nhém van dé:

-Nhom van dé danh gid nhan thac va thai d cta can bg, cong chure,
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nguoi lao dong ddi voi HTQLCL ISO cau s6 1: Theo anh chi viée ap dung hé
théng ISO 9001:2015 tai UBND quén 14 can thiét hay khong?; cau s6 5: Anh
chi danh gia thé nao vé thai do cua cac nhan vién trong viéc thyc hién Heé
théng I1SO?

-Nhom van dé vé viéc hudn luyén dao tao va tuyén truyén pho bién hé
théng van ban ISO: ap dung hé thong QLCL ISO vao cong viéc hing ngay
cia UBND quan Kién An: cau sb 2: Anh chi c¢6 dugc phd bién SO tay chét
lugng; Chinh sach va Muc tiéu chét luong va c6 tham gia va xay dung cac
quy trinh dang ap dung tai phongminh khong?; cau sé 3: Anh/chi d3 duoc
dao tao vé HTQLCL ISO 9001:2015 chua?

-Nhom van dé danh gia vé viéc ap dung HTQLCL ISO vao UBND
quan Kién An: Cau s6 4: Hoat dong danh gia chat luong ndi bo viée ap dung
hé théng ISO tai UBND quén nhu thé nao? cau s 6: Theo anh chi cic quy
trinh ISO dang ap dung tai don vi minh c6 giup cong viéc duoc tot hon
khong? cau sb 8: Tur khi ap dung ISO, sb 1an phat sinh 15i sau qué trinh ap
dung ISO so v&i chua 4p dung nhu thé nao?

-Nhom van dé vé danh gia khé khin ciia viéc ap dung ISO va bién phap
khic phuc; cau sd 7: Tur khi ap dung ISO anh chi gip phai nhiing khé khin gi?;
Cau sd 9: khao sat vé cac bién phap dé thuc hién tbt hon HTQLCL ISO.

Qua bang tong hop két qua khao sat, diéu tra, tic gia nhan thiy viéc
trién khai ISO tai don vi con mdt s6 van dé sau:
> Vé trinh do nhdn thivrc va thai do cua can by, cong chirc, ngwoi lao dong
va viéc dao tao ISO:

Viéc dao tao cho can by, cong chuc, nguoi lao dong chua thuong
xuyén va chua dugc t6t. Pidu nay thé hién rd trong két qua diéu tra, trong sb
cac phiéu tra 161 vé thai do ciia cic nhan vién trong viéc thuc hién Hé théng
ISO ¢6 15,29% tra 101 khong mudn thyc hién va 4,71% tra 10i c6 hay khong
cling duoc (khong quan tam). P6i voi cac phiéu khao sat vé thai do cua nhan

vién d6i v&i viée thuce hién ISO thi 71,76% tu nguyén, 12,94% khong phan
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ung va 15,29% khong muén thue hién. Qua két qua khao sat c6 thé théy duoc
thai do cia mdt luong kha 16n nhan vién ddi v6i I1SO con bang quan, chua
hiéu hét ciing nhu chwa danh gia hét dugc nhitng wu diém cua ISO nén c6
mot s6 luong 16n coi rang co hay khong ap dung hé théng ISO ciing duor,
hodc phai 4p dung mot cach bat budc ma khong tu nguyén.

That vay, trong qua trinh cong tdc va xay dung quy trinh ISO, tac gia
nhan théy cd mot sd luong nhan vién chua thuc sy quan tam dén HTQLCL
ISO ciing nhu chua nhéin thie day da vé HTQLCL ISO dang trién khai tai
don vi. Nhan thtc vé hé théng quan 1y chat lvong chua tot (phong van mot sb
nhan vién ctia cac phong: Tai nguyén va Moi truong, Tai chinh Ké hoach, Y
té, Tu phap). Giira cac bd phan khac nhau trong ciing mot don vi it co su hop
tac va hiéu nhau vé cong viéc.

Nguyén nhan diéu nay bat ngudn tir han ché 1a mot luc luong 16n lao
dong nam bat cac thong tin vé hé thong quan 1y ciing nhu cac quy trinh quy
pham cua don vi doi khi con han ché. Ngoai ra vi¢c nam bt cling nhu thai do
cia CBCNV v6i HTQLCL ISO ¢6 lién quan dén cong tic dao tao vé hé
thng chua dugce quan tim ddy di va dung muc s& duoc danh gia ¢ phan sau.
> Nhom vin dé vé viéc hudn luyén dao tao va tuyén truyén ph5 bién hé
théng vin ban ISO:

Co 15,29% s y kién dugc hoi cho biét chua duogc dao tao vé ISO va
52,94% duoc hoi tra 101 chua dugc dao tao ky vé ISO chi ¢6 31,76% tra 1oi
da dugc dao tao ky va day du. Vé viéc pho bién sb tay chat luong, chinh sach
chét luong, c6 25,88% duoc hoi tra 161 dd duoc phd bién nhung chua day du,
3,53% tra 101 chua duge phd bién. Trén thuc té, qua qua trinh trién khai thuc
hién ISO tai don vi, tac gia nhan théy viéc dao tao chua dat dugc két qua nhu
mong mudn. Ngoai ra viéc phé bién viéc phé bién sb tay chéat lugng, chinh
sach chéat luong ciing chua day du. Chinh sach chat lwong, muc tiéu chat
lugng dugc ni€ém yét tai b0 phan mot ctra, cac phong, ban tuy nhién mdt luc

lugng 16n CBCNV ciing chua méy quan tam va chua hiéu hét duoc vy nghia
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cling nhu ndi dung cia cic van ban trén. Do vay két qua trén ciing phan nao
phan anh dung thyc trang ctia don vi.

Trong thuc té qua trinh trién khai ISO tai UBND quan Kién An, don vi
tu van ciing nhu to trién khai ISO d4 to chtic cac khoa huan luyén tuy nhién
viéc tham gia hoc tap ciing nhu danh gia két qua chua dugc nghiém tuc va
triét dé. Ngoai ra céc budi td chirc dao tao ISO cia UBND quan Kién An
khong dao tao hét duoc tit ca CBCNV, do vdy lanh dao UBND quén Kién
An giao vé cho cac phong, ban tu to chirc dao tao. Tuy nhién viéc dao tao
ndi bd ISO trén thyc té cling chua hi¢u qua do lanh dao cac phong, ban nhiéu
noi chua co kién thire tot vé I1SO, ngoai ra chua c6 danh gia, giam sat viéc
thyc hién cling nhu két qua cac khoa dao tao ISO ndi bo tai cac phong, ban.

Mic du d3 c6 su cam két cua Lanh dao, tuy nhién quyét tam va su tuan
thu tur cép Lanh dao dén nhan vién con chua cao, nhiéu nhan vién chua duoc
tham gia cac khoa dao tao, huin luyén vé HTQLCL da xay dung. Tai don vi
ngoai vai trd chua thuc day cta nguoi quan 1y, moi thanh vién don vi ciing
chua nhiét tinh.
> Vé viéc dp dung HTQLCL 1SO trong UBND qudn Kién An:

Vé cong tac danh gid ndi by con hinh thue, chua thuc chit, két qua
diéu tra vé Hoat dong danh gia chat lugng ndi bd viéc ap dung HE théng ISO
tai UBND quén Kién An nhu thé nio, di c6 28,24% v kién cho biét 1a con
hinh thirc. That vay, ty 1& ndy phan nao phan anh dtng thuc trang cta don vi.

Nguyén nhén 1a do lyc lugng danh gid vién ndi bd da duoc dao tao
nhung chua dugc dao tao k¥ nén ning luc c6 han. Nhiéu nhan vién to ra lo
so v6i nhimg 16i duoc chi ra boi doan chuyén gia danh gia dinh ky cua to
chtc chtmg nhan Hé théng ciing nhu ciia doan dénh gia ndi bo. Nguyén nhan
clia ton tai nay 1a do stic ép vé “bénh thanh tich” va thyc hién ISO “nhu mot
phong trao” trong mot s6 can bd céng nhan vién va ngay ca trong Lanh dao

don vi. Chua c6 dugc su hi€u biét thau ddo v€ nguyén tac cua hé thong
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QLCL theo tiéu chuan ISO 9001 dé tir d6 thay doi hanh vi theo hudéng tu
nguyén, lién tuc cai tién hé théng quan 1y.

Danh gia viéc hiéu qua cua viéc ap dung HTQLCL ISO 9001:2015 véi
cau hoi anh chi cho biét viéc ap dung ISO tai don vi minh c6 giup cong viéc
t6t hon khong, 56,47% ¥ kién cho rang co, 43,53% cho rang khong thay ddi,
0% cho rang kém di. Nhu di phan tich & trén, 4p dung HTQLCLC ISO vao
don vi ¢co rat nhiéu loi ich, tuy nhién mét $b lugng 16n dén 43,53% cho réng
khong thay d6i. Piéu nay phan 4nh thuc trang rang HTQLCL ISO tai don vi
chua thue s dugce danh gia cao. Trén thyuc té cong tac va phdi hop cong viée
vGi cac phong ban, don vi lién quan, tdc gia nhan thay, quy trinh ISO di duoc
ap dung kha hiéu qua tai cac phong chtic nang, cac biéu mau, quy trinh vé thu
tuc hanh chinh duoc thuc hién déy du va dung quy dinh. Qua céng tac quan
1y cong viéc hiang ngdy tac gia nhan thiy viéc thuc hién cic quy trinh quan 1y
HTQLCL ISO trong cong viéc hing ngdy cta can bd, cong chirc, ngudi lao
déng con chua dang theo quy trinh. Can bd, céng chirc, ngudi lao dong nhidu
khi con 1am viéc theo cam tinh va kinh nghiém. Chinh vi vay két qua khao sat
danh gia vé sd lan phat sinh 15i trudc va sau khi ap dung ISO dén 34,12%
CBCNV danh gia 1a khong thay doi, chi co6 64,71% danh gia 1a it hon. Két
qua nay phan nao phan anh thuc trang tai don vi.
> Vé ddnh gid khé khan ciia vige dp dung ISO va bién phdp khic phuc:

Qua két qua khéo sat cac khé khan khi ap dung ISO, phan 16n ¥ kién
phan hoi cho rang lanh dao chua quan tdm nén thiéu chi dao sat sao
(65,88%), cic quy trinh thay doi lién tuc, khong thé cap nhat kip thoi
(41,18%), thiéu thén vé ngudn nhan luc thuc hién ISO (30,59%), c6 qua
nhiéu quy trinh biéu mau nén kho khin cho viéc ap dung (36,47%). Két qua
khao sat nay phan anh phan nao cac kho khan cua cac don vi khi 4p dung
ISO. Trong UBND quédn Kién An, c6 rat nhiéu thi truong cac phong, ban
giao cho cap pho phu trach ISO va cip trudng khong sat sao voi viée chi dao

thuc hién ISO, do vay chua thuc déy duoc y thirc thyuc hién ISO cta toan hé
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théng, chinh vi vdy nén cling mot sO lugng 16n CBCNV phan hdi thiéu thdn
vé nguén nhan lyc thuc hién ISO. Tuy nhién néu toan bd hé théng cung vao
cudc, ISO tré thanh céng viéc hang ngay thi van dé thiéu ngudn nhan luc
thuc hién ISO khong con 1a van dé 16n nira.

Péi v6i quy trinh biéu miu, do dic thu cong viéc cta co quan quan 1y
nha nuéc co6 nhidu mang khic nhau nén hé thong van ban phap luit, cac quy
trinh, quy pham, huéng dan coéng viéc ciia don vi 1a rat 16n. Ngoai ra khi co
cap nhat hodc cai tién quy trinh ISO, t6 trién khai ISO phan phat trén trang
diéu hanh tac nghi¢p dién tir cua don vi. Pon vi nao khong dé ¥, van ban s¢
bi troi di va khong cap nhat kip s& ddn dén khong thyc hién dung. Tuy nhién
khi cac don vi khong thyc hién dung ISO thi ciing chwa c6 ché tai thudng
phat nén chua khuyén khich nguoi lao dong thuc hién ISO.

Pé tham khao céac bién phap khac phuc khé khin trong qué trinh thuc
hién ISO, tac gia da thuc hién khao sat va nhan duogc cac y kién voi sd luong
phan hdi 16n tip trung vao cic ndi dung sau: Ting cudng nhan thic (72%),
dao tao chuyén sau cho CBCNV (53%), xdy dung ché tai thuéng phat ISO
(73%), ting cudng kiém tra, gidm sat, dén déc, rat kinh nghiém (42%), ting
cuong nang luc 1anh dao quan 1y (34%), tin hoc hdéa HTQLCL (72%).

Tac gia tham khao cac ¥ kién vé cac bién phap khé khin & trén va dé

xuat cac giai phap & chuong 3.

Bang 2.4: Thong ké két qua khio sat theo vi tri lam viéc

STT Cap quan ly S6 phiéu tra loi Ty 18 (%)
1 | Lanh dao 36 42 ,35%
2 | Nhan vién 49 57,65%

Tong cong 85 100%
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Bang 2.5: Thong ké két qua khao sat theo dia diém lam viéc

STT Pia diém S6 phiéu tra 1oi Ty 18 (%)
1 | Céc phong 79 92,94%
2 | Thanh tra nha nuéc 06 7,06%

Tong cong 85 100%

Nguon: Tong hop tir két qua diéu tra
2.2.8.3. Két qua ddanh gid tir viéc phong van lanh dao cdc phong, ban

Qua két qua tir cac ban danh gia noi bo, tir phiu diéu tra. Pé c6 thé
danh gid mot cach khach quan va chinh xac hon nira, tac gia thuc hién phéng
van 13nh dao céc phong, ban trong UBND quan. Danh sach cac can b duoc
phong van ¢ trong phu luc 5, sb lugng can bo duoc hoi 1a 20. Céc cau hoi tap
trung vao cac ndi dung chinh sau:

- Tai liéu ISO tai phong anh chi di day du chwa?

- Chét luong tai liéu ISO tai phong anh chi nhu thé nao?

- Trong qué trinh thyc hién ISO, nhan vién tai phong da thuc hién
ding cac quy trinh hién c6 hay chua?

- Nhitng thuan loi, kho khan khi &p dung ISO?

- Céc phuong 4n dé c6 thé duy tri, phat huy hiéu qua ISO?

Sau qua trinh thu thap y kién tir lanh dao cac phong ciing nhu kinh
nghi¢m tir qué trinh cong tac cua ban than. Tac gia tom lugc vao cac danh gia
nhu sau:

> Vé h¢ théng tai ligu ISO va chit luong tai li¢u tai cdc phong

Hau hét cac v kién duogc cho 13 hé théng tai lidu dd day du. Trong viée
thuc thi cong tac tai cac phong, cong viéc dugc thuc hién theo cac quy trinh,
huéng dan ctia hé théng tai liéu chit luong nhung ddng thoi phai tudn thu cac
tiéu chudn, quy dinh, huéng dan vé chuyén mon, nghi€p vu. Tuy nhién do
linh vuc hoat dong rong, h¢ théng tai liéu tai UBND quén Kién An 16n nén

viéc ap dung thuc té cling nhu cip nhat khi quy trinh thay doi gip khé khan.
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> Vé vigc thuwe hi¢n diing quy trinh hién cé chwa:

-Dbi voéi cac phong ban chuyén mon, viéc thuc hién da budc dau di vao
né nép, cac quy trinh biéu mau di duoc thuc hién dung (tuy nhién van con
mot s sai s6t nho).

-Pbi voi linh vuc Xay dung, lanh dao phong Quan ly d6 thi cho rang
qua trinh thyc hién, mot sb cong viéc con chua ding theo quy trinh, nhiéu khi
nhan vién van con lam theo kinh nghiém va cam tinh.

» Nhitng thudn lgi kho khan khi ap dung I1SO:

- Thuén lgi: C6 sy quan tdm va chi dao sau sat cia lanh dao UBND
quan. Hé thong quy trinh, tai liéu duogc xay dung day du va khoa hoc.

- Kh6 khin: ISO 1a mot khai niém méi nén hau hét nguoi lao dong chua
nhan thic dugc, viéc dao tao cling kho khan do ngudi lao dong phu trach céc
linh vuc khic nhau, céng viéc phai duy tri thuong xuyén lién tuc do do to
chtic ddo tao khong thé bd tri sip xép cho tit ca moi nguodi cung tham du
duoc. Nguoi lao dong con lam viéc theo thoi quen, chua thuc sy lam viéce
theo quy trinh ISO. Chua c6 ché tai thuéng phat khi nhan vién khong 1am viéc
theo dung quy trinh ISO.

> Cdc phwong dn dé cé thé duy tri, phdt huy higu qud ISO?

Céc ¥ kién tap trung vao cac phuong an sau:

-Can tap trung vao viéc dao tao kién thirc ISO @& CBCNV ¢6 thé nim
bt dugc ISO, tir d6 c6 thai d6 va nhan thire cao hon véi ISO.

- Can c6 ché tai thuong phat ISO.

-Cén c6 su cap nhat thuong xuyén cac quy trinh ISO.

- Céc quy trinh ISO can duoc xem xét va cai tién lién tuc.

- Xay dung cac quy trinh ISO day du cho hé thdng trang thiét bi ky
thuat.

Can co su giam sat thuong xuyén cua lanh dao ddi voi viée thuc hién

ISO cua CBCNV.
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TIEU KET CHUONG 2

Trong chuong nay tac gia da gidi thieu mot cach khai quat tinh hinh
dac diém va cac hoat dong va qué trinh trién khai hé thong Quéan 1y chét
luong ISO 9001:2015 tai UBND quén Kién An, thanh phd Hai Phong.

Qua nghién ctru thuc tién bé“lng cach thu thap tai li¢u danh gia ndi bo,
phong van can bd cac phong ban, thu thap ¥ kién tir phiéu diéu tra ciing nhu
qué trinh cbéng tac cia ban than tham gia trién khai va thuc hién HTQLCL
ISO tac gia nhan thay hé théng quan 1y chét luong cua UBND quén Kién An,
thanh phd Hai Phong budc dau da trién khai du va dat duoc nhitng thanh qua
dang ké. Tuy nhién hé thong van con mot s6 han ché chua dat duoc cac két
qua theo yéu cau. Cac van dé cha yéu tip trung vao viéc nhan thic vé ISO
cia CBCNV chua duoc tét, viéc dao tao ISO chua dugc siu rong, cac quy
trinh ISO d3 x4y dung tuy nhién CBCNV chua thyc hién dung va hé théng
quy trinh, tai liéu chua duoc chuin hoa va cip nhat thuong xuyén.

Do d6 can thiét phai nghién ctru, céi tién qué trinh xay dung va 4p dung
hé théng quan 1y chat luong theo tiéu chuan ISO 9000:2015 trong thoi gian
tdi cia UBND quan Kién An, thanh phd Hai Phong dé c6 thé dua vao thuc té
ap dung nham duy tri, cai tién lién tuc va nang cao hiéu qua cia HTQLCL
ISO 9001:2015.

Céc ndi dung nay s& dugc dé cap tai Chuong 3: mot s6 giai phap hoan
thién cong tic quan 1y chat luong tai uy ban nhan dan quin Kién An, thanh

phé Hai Phong giai doan 2018-2023.
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CHUONG 3.
MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CONG TAC QUAN LY
CHAT LUQNG TAI UY BAN NHAN DAN QUAN KIEN AN,
THANH PHO HAI PHONG GIAI POAN 2018-2023

3.1. Muc tiéu va ké hoach cong tac quan ly chit lwgng ciia UBND quén
Kién An t6i nim 2023
3.1.1. Muc tiéu

* Muc tiéu chung:

- Trién khai ap dung thuc hién h¢ théng quan ly chét luong phu hop
tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015, nang cao chat luong cong tac quan 1y xay
dung dap ing yéu cau nhiém vu trong giai doan méi, ddy manh cai cach hanh
chinh trong cac hoat dong chuyén moén nghiép vu, thuc hién chuin hoa va
cong khai minh bach cic quy trinh nghié¢p vu trén co s& do tao diéu kién thuan
loi nhat dé cac to chtrc va cac cong dan gidm sat cac quy trinh cta hoat dong
quan 1y nham phuc vu tét nhét céc to chic va cong dan trong linh vuc quan 1y
xay dung thudc pham vi nhi€ém vu cuia UBND Quéan Kién An Tung budc nang
cao trinh d6 chuyén mén nghiép vu, dao dtrc nghé nghiép cho can bo cong
chtic, ting cudng co sé vat chat, phwong tién phuc vu dap Gmg yéu cau tac
nghiép quan 1y xdy dung trén co s trang thiét bi cong nghé hién dai, rit ngan
t6i thiéu vé thoi gian thuc hién cac hoat dong quan ly dong thoi hoan thién
cong tac quan ly nha nude chat ché dang luét phap.

- Muc tiéu chit lugng cua UBND Quén Kién An hang ndm dugc Lanh
dao ky ban hanh, cong bd vao dau nam. Trén co s& d6 Trudng cac phong thiét
1ap Muc tiéu chit luong trong nim cta phong minh va pho bién cho tit ca can
bd, cong chirc trong phong nam bt thuc hién.

* Muc tiéu chét luong cia UBND Quan Kién An nam 2018:

Cian ct chinh sach chét luong da cam két, UBND Quan Kién An ban

hanh Muc tiéu chat lugng chung nim 2018 nhu sau:
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- Hoan thanh t8t nhiém vu duoc UBND thanh phé Hai Phong giao
trong nam 2018;

- Pam bao cong khai tit ca cac thong tin can thiét lién quan vé cac thu
tuc hanh chinh theo chirc nang, nhiém vu cia UBND Quéan Kién An.

- Pam bao toan bd cac cong viée duge giai quyét theo dung trinh tu va
dung quy dinh cua phép luat, bao gdm:

+ Pam bao 100% can bd cong chirc cia UBND Quén Kién An duogc
dao tao vé hé thong quéan 1y chat lugng theo TCVN ISO 9001:2015 va thau
hiéu noi dung Chinh sach chét lugng, Muc tiéu chét lugng co quan da cam két
thuc hién.

+ Chat lugng giai quyét cong viéc theo hd so (hd so hop 18) duoc
thue hién 100% theo dung trinh ty quy dinh cia cic quy trinh quan 1y chat
luong TCVN ISO 9001:2015 dang 4p dung.

+ Thoi gian giai quyét cac hd so céng viée tuan thu dung quy dinh,
khong vuogt qua thot han theo quy dinh trong ndi dung quy trinh ISO.

+ Trong nam to chtrc thyc hién it nhat mot dot khao sat sy hai long
ctia cac tO chirc, cong dan vé viéc giai quyét cac thu tuc hanh chinh va cac
hoat d6ng chtrc niang khac cia UBND Quén Kién An

+ Phéin dau khong con su phan hdi, khiéu nai cua t6 chirc cong dan
vé két qua giai quyét ho so cong viéc cia UBND Quan Kién An

+ Ap dung va duy tri hé thdng quan 1y chat lugng theo tiéu chuin
TCVN ISO 9001:2015. Thudng xuyén kiém tra, giam sat viéc tuan thi céc
quy trinh huéng din cong viéc trong hé thdng quéan 1y chat lugng cia UBND
Quan Kién An Khong ngimg cai tién hé théng quan 1y chat lugng nhim mang
lai 1oi ich 16n nhét cho t6 chtrc, cong dan.

3.1.2. Chi tiéu
Chi tiéu hudng dén chat luong giai quyét cong vie dat duoc: Toan bd

cac hd so tai liu duge luu chuyén, xu 1y kip thoi, theo doi1 bado quan khoa hoc
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chat ché, thuc hién dﬁy du ché do trach nhiém ca nhan trong xu 1y luu triv hd
so tai liéu, bdo mat theo quy dinh cua Nha nudc
3.1.3. Ngi dung thuc hién

Céng tdc chi dgo, diéu hanh

- Xay dung ké hoach thuc hién cai cach hanh chinh giai doan 2018-
2023 va trién khai thuc hién kip thoi.

- Phéi hop véi Cong doan co s& ting cudng cong tac tuyén truyén toi
doi ngti.

- Thyc hién viéc tu kiém tra cong tac cong vu cua ngudi ding dau, vién
churc, nguoi lao dong trong don vi.

Vé cdi cich thé ché hanh chinh

Cén ctr chuc nang nhiém vy, UBND quan tiép tuc thuc hién va ra soat
cac nhi¢ém vu sau day:

- Xay dung va hoan thién hé thdng thé ché vé to chtic va hoat dong
cuaUBND quan theo dting quy dinh cta phap luat hién hanh;

- T6 chitc quan triét, trién khai thuc hién kip thoi, day du, ding quy
dinh cac van ban quy pham phap luat lién quan dén linh vuc hanh chinh nha
nude. Ra soat quy dinh hanh chinh va kién nghi don gian hoa cac thu tuc hanh
chinh tai don vi;

— Thyc hién Nghi dinh 63/2010/ND-CP ngay 08/6/2010 cua Chinh phu
quy dinh vé kiém soat hanh chinh va Nghi dinh sé 20/2008/ND-CP ngay
14/2/2008 cta Chinh phi1 vé cong tac tiép nhan, xir Iy phan 4nh, kién nghi cta
ca nhan, t6 chtic vé quy dinh hanh chinh;

Cdi cach thu tuc hanh chinh

- Ra soat, théng ké, hé théng hoa cac van ban quy pham phép luat lién
quan dén tat ca cac linh vyc thudc chiic ning quan 1y cia UBND quan. Panh
gia thuc trang thu tuc hanh chinh trén céc linh vuc quan ly nha nudc va thuc

hién céc thu tuc hanh chinh phu hop vé1 quy dinh ctia phép luat.
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- Cap nhat, cong bd day du thu tuc hanh chinh thudc thim quyén cua
UBND quan va Pao tao cho d6i ngii vién chirc, nguoi lao dong cua don vi.

- bam bao thyuc hién tdt viée tiép nhan, x 1y phan anh, kién nghi cua
ca nhan, to chirc vé cac quy dinh hanh chinh; ting cuong cong tac kiém tra,
giam sat vi¢c thuc hién thu tuc hanh chinh cta céc td chirc lién quan dén cong
tac cai cach hanh chinh.

- Thyc hién dGng quy trinh, thoi gian giai quyét tha tuc hanh chinh lién
quan dén linh vuc gido duc.

Cii cdch té chivc by mdy hanh chinh

- Ra soat vi tri, chic ndng, nhi¢m vy, quyén han, co ciu to chuc cua
don vi dé diéu chinh hodc dé nghi cip c6 thaim quyén diéu chinh khic phuc
tinh trang ché)ng chéo, trung lap vé chirc nang, nhiém vy, quyén han; thuc
hién bién ché khong dung quy dinh.

- Tiép tuc xay dung, hoan thién Dé an chirc danh cong viée va vi tri
viéc lam.

- Nang cao vai tro, trach nhiém ctia ngudi diing dau trong cong tac cai
cach hanh chinh va hi¢u qua hoat dong cua don vi.

Tiép tuc bd sung Quy ché lam viéc, dam bao thuc hién ding chuc
nang, nhiém vu, quyén han va co cau td chtc cua nha truong theo dung quy
dinh.

Xay dung va néng cao chit lwong ddi ngii cdn bj, cong chirc, vién
chirc

- Thyc hién dang quy dinh vé viéc phan cong nhiém vu cho vién chic,
ngudi lao dong. Pé nghi va thyc hién dang quy trinh bd nhiém can bo.

- Thue hién chan chinh ky luat, ky cuwong trong ndi by don vi. Xu 1y ki
luat ding quy dinh nhiing can b cong chirc, vién churc, cong nhan vién khong
hoan thanh nhiém vu, vi pham ki luat, lam mét uy tin dao duc cua can bg,

cong chtrc vién chire, nguoi lao dong.
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- Tang cudng dao tao, boi dudng nham ning cao trinh d6 chuyén mén,
nghiép vu, trinh d6 quan 1y, Iy luan chinh tri cho can bg, cong chirc, vién chuc
cua don vi;

- Trién khai bd sung quy hoach can bo ngudn hang nam theo quy dinh;

- Thyc hién cac chinh sach, ché d6 ddi véi doi ngii can bd, cong chic,
vién chuc va nguoi lao dong.

- Tham gia cac 16p tap huan do cip trén t6 chtrc cho d6i ngii can bo,
cong chtrc, vién chirc trong cong tac cai cach hanh chinh va kiém soat thi tuc
hanh chinh.

Cai cach tai chinh cong

- Tiép tuc thuc hién c6 hiéu qua Cuong trinh tong thé cai cach hanh
chinh Nha nuéc giai doan 2011-2020, Quyét dinh sé 225/QD-TTG ngay
04/2/1016 cua Thi twéng Chinh phi vé viéc phé duyét Ké hoach cai cach
hanh chinh giai doan 2016-2020,Quyét dinh s6 96/2017/QD-UBND ngay
16/01/2017 caa UBND thanh phé Hai Phong vé viéc ban hanh quy dinh co
ché mot cira, co ché mot cua lién thong tai cac co quan hanh chinh nha nudc,
cac don vi su nghiép cong lap trén dia ban thanh ph.

- Thuc hién dan chu, cong khai, minh bach trong quan 1y, st dung tai
chinh cong.

- B6 sung Chuong trinh hanh dong phong, chéng tham nhiing, thuc
hanh tiét kiém, chéng lang phi.

Hién dai héa nén hanh chinh

- Xay dung noi quy, quy ché cia don vi, thuc hién giam hoi hop, giam
van ban, gidy to hanh chinh. Tang cudng trach nhiém cua ca nhan trong giai
quyét céng viéc.

- Tiép tuc d:fly manh tin hoc héa trong quan ly, diéu hanh don vi thong
qua hé théng thu dién tir, vin ban dién tu.

- Khai thac str dung c6 hiéu qua Website va hop thu dién tir ctia
UBND quén.
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3.2. Mot s6 bién phap hoan thién cong tic quén 1y chét lwong tai UBND
quén Kién An, thanh pho Hai Phong giai doan 2018-2023

Qua cic phan tich vé& cic ton tai, kho khan trong viéc ap dung
HTQLCL 1SO 9001:2015, tac gia dé xuét cac giai phap ma UBND quén Kién
An c6 thé trién khai trong ké hoach trung va dai han dé duy tri va nang cao
hiéu qua HTQLCL cua UBND quén Kién An.

3.2.1. Nhom Gidi phap 1: Hoan thién quadn ly hé thé'ng hé so vin ban, tai
liéu, biéu mdu ISO
» Can cir gidi phap:

Quan ly ho so tai liéu, van ban 1a mot qua trinh quan trong va cot 151
cia HTQKLCL ISO 9001:2015. O UBND quén Kién An, qua qué trinh danh
gia nd1 bd va phan tich cac ton tai cua HTQLCL ISO ¢ chuong 2, tdc gia nhan
thdy viéc quan 1y ho so tai liéu ciing nhu cdp nhat cac quy trinh ISO, biéu
mau tai don vi chua dugc tot. Quy trinh ISO khi thay ddi chi cap nhat trén van
phong dién tir nhung néu cac don vi khong dé y, né sé bi trdéi di va cac quy
trinh, tai li¢u s€ khong duogc thuong xuyén cdp nhat theo tai liu maéi nhit.
Lanh dao khong kiém soat dugc viéc thuc hién ISO cua don vi co s6 cling
nhu hé théng tai liéu khong duoc luu trit mot cach khoa hoc néu ban than cac

phong, ban khong co ¥ thuc tét trong viéc thuc hién ISO.
» Muc tiéu gidi phap:

Xay dung va hoan thi¢n hé théng van ban ISO tai don vi mot cach khoa
hoc, cac don vi &p dung ding céc biéu mau va cap nhat kip thoi khi co thay doi.
» Noi dung nhom gidi phap:

Tac gia dé xuat cac giai phap trong ngan han va dai han nhu sau:

Gidi phdp 1: Bé sung ndi dung cdp nhdt thay doi tai liéu vao quy trinh

kiem soat ho so:

Qua qua trinh 1am viéc, phong vin va xem xét lai quy trinh kiém soat
hé so ctia hé théng quan 1y chat luong, tic gia nhan thay quy trinh kiém soat

ho so con thiéu luu db va quy trinh cho qua trinh thay d6i hd so. Do vay trong
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qua trinh van hanh HTQLCL, nhiéu khi cic quy trinh, biéu mau di thay doi

nhung do chua c6 quy trinh, Iuu dd thuc hién cu thé nén cac don vi c6 thé

chua cap nhat kip nén van con ¢o6 hién tugng lam sai bi€u mau.

Bang 3.1. Lwu dd thwe hién cip nhat, thay d6i hd so

(B0 sung vao quy trinh quan 1y ho so)

Trach nhiém

Lwu d0 qua trinh

Mo ta

Trong qué trinh st dung tai li€u
HTCL, nhan vién thay can phai viét

TAt ca moi méi hodc bd sung, stra doi va cai tién
ngudi tai liéu ndi bo thi s& 1ap Phiéu yéu cau
ban hanh sta doi tai liéu chuyén
truéng B phan xac nhan.
Q. 4 .

Chu tich Truéng B phan xem xét, néu hop 1y,
UBND quin, Ph dué ky xac nhan, trinh Cha tich UBND
QMR, Trudng © duyet quan phé duyé¢t va giao cho nhan vién

B0 phén thuc hién.

10 v

Nhan vién duogc
phan cong

A

Viét, xin gép ¥

Phong hoac ca nhan dugc phan cong
viét hodc sira dbi theo yéu cau, sau do
phéi hop voi QMR dé lay y kién gop ¥
cua nhirng nguoi lién quan

11. ) 4

QMR/Truong B phan kiém tra lai

QNI[;%’ "l;lr}rong Kiém tra ban dy thao, ky xac nhan va trinh Chu
© phan tich UBND quén
12. Y
. Trong truong hop can chinh sira, bo
Ugl}\‘]‘ll)“"hA Phé duyét sung, Chi tich UBND quan yéu ciu
quan ngudi duge phan cong diéu chinh lai.
Pong dau, cap nhat vao danh muc tai
QMR Thong bao cép nhat lieu HTCL va thong bao, cip phat toi

va luu trir ban goc

cac phong/ c4 nhan lién quan.
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Véi quy trinh quéan 1y ho so duoc bd sung day du, cing véi sy quan tim
sat sao cia lanh dao cac phong, trung tAm tac gia tin rang cac don vi s& thuc
hién t6t viéc quan 1y vin ban trong thoi gian t6i.

Gidi phap 2:

Pé xuét can bo phong, ban khong ky, Cha tich UBND quan khong phé

duyét khi cic bo phan trinh ky ho so, tai liéu ma khong lam theo dung biéu
mau ISO. Pé thuc hién giai phap ndy, can ¢ su nhét tri cao cua lanh dao cac
phong, ban ciing nhu 1anh dao UBND quén. C6 thé trong thoi gian dau, cong
viéc s& bi tré tuy nhién tac gia tin rang chi sau mot thoi gian ngin, cac phong,
ban s€ phai c¢6 y thirc hoan chinh hé théng tai liéu, cap nhat biéu mau vi néu
khong thyc hién, cac phong ban s& khong thé hoan thanh cong viée dugc.

Gidi phdp 3: Trién khai ISO dién tir: Thuee hién trong thoi gian dai

ISO truyén théng cling boc 16 mét sb nhuoc diém: Tht nhat, viée kiém
soat thong tin thu cong, chi nhimg nguoi trong quy trinh mdi biét duoc tinh
trang thuc hién cong viéc cta cac cong doan trude thong qua phiéu kiém soat
ISO; khong thé tra ciru va téng hop thong tin vé tinh trang cong viéc. Thu
hai, tai liéu vé ISO rat nhiéu, 1én dén hang tram trang, khong ai c6 thé nhd hét
dé thuc hién trong linh vuc cua minh. Tha ba, v&1 mdt nén hanh chinh luén
thay d6i, Nghi dinh, Thong tu ra doi lién tuc, biéu mau va quy trinh dugc
soan thdo khi xay dung ISO s€ nhanh chdong lac hau, khong theo kip thuc té
mot vai thang sau khi cong bd ap dung ISO thi tit c lai trd vé nhu cil.

Ngoai ra, hé thong ISO va Cong nghé thong tin ¢6 mdi quan hé mat
thiét v6i nhau. Ap dung tiéu chuan ISO 9001:2015 1a budc chudn bi tot va
can thiét, tao thuan lgi cho viéc tin hoc hda hoat dong cuia UBND quén Kién
An. Nguoc lai, CNTT co thé hd tro tot cho viéc quan ly hoat dong theo hé
théng ISO 9001:2015 cua UBND quéan Kién An. Do d6, viéc ap dung ISO
dién tr s& mang lai hiéu qua t6i wu va giam thiéu viéc st dung va quan ly

bang gidy to, tai liéu; tiét kiém thoi gian luu trit, tim kiém va chi phi in 4n.
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ISO dién tir tao ra moi truong cho phép trao doi thong tin nodi bo dé
dang va nhanh chong, thong tin moi lic, moi noi, rut ngén thoi gian hoan
thanh cong viéc, ting nang suat lam viéc, quan 1y dir lidu tap trung va thong
nhat, hé thong tai liéu va hd so dugc quan 1y tap trung va cho phép ban hanh,
phé duyét tai li¢u, cong viéc truc tuyén trén mang. Ngoai ra, hé théng ISO
dién tr dugc thiét ké v6i kha nang mo rong truy cdp thong tin tir xa khong
phu thudc vao vi tri dia Iy thong qua hé théng Internet.

Pé trién khai ap dung hé théng ISO dién ttr, c6 thé ¢ cac phuong phép
khac nhau tiy thudc vao nha cung cap giai phap. Thong thudng cé ba budc
sau day:

Buée 1: Khao sat hé thong: budc quan trong quyét dinh dén thanh cong
cta du an, can xac dinh tinh trang hi¢n tai cia hé théng bao gém thong tin hé¢
théng ha tang (phan cing) va xac dinh rd cac dic thu quan 1y, cac yéu cau
clia co quan va tir d6 s& 1ap ké hoach yéu cau tuy bién ung dung phu hop véi
yéu cau cia UBND quén Kién An.

Hi¢n tai UBND quéan Kién An di c6 mot hé théng ha tﬁng mang két
ndi tat ca cac phong, ban chirc ning, cac don vi su nghiép, don vi phdi quan
va UBND 10 phuong. Pay la thuan lgi to 16n cho viéc ap dung I1SO online.

Bude 2: Lam viée v6i don vi tu van dé cu thé hoa cac bude cho viée
trién khai ISO online. Tuy bién tmg dung: do dic thu cua hé théng ISO 13
mot hé thdng chung cho tat ca cac loai hinh don vi hanh chinh nha nudc
nhung c6 nhimg dic thu riéng, chinh vi vy ma tuy bién ISO dién tir 1a diéu
bat budc - khong thé st dung hoan toan hé thong cua to chirc nay ap dung
cho don vi khac. Can ctr vao cac yéu cau dic thu, giai phap s& dugc tiy bién
theo yéu cau cia UBND quan Kién An.

Buoc 3: Chuyén ddi hé théng: 14 budc doi hoi sy cam két cua lanh dao
va su hop tic ciia can bo nhan vién trong UBND quéan Kién An. Bé chuyén

dbi tir phong cach 1am viéc thu cong sang lam viéc trén mdy tinh thong qua
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mot hé thdng théng nhit khong phai 12 don gian. Budc nay doi hoi nhiéu thoi
gian va cong stc cta chuyén gia tu van ciing nhu ciia toan bd can bd, cong
chtrc, ngudi lao dong cia UBND quan Kién An.

Tuy nhién dé trién khai giai phap nay cin co su nhat tri vé mat chu
truong, su chuén bi d@)ng bo cua ca hé théng cling nhu dau tu vé mat kinh té.
Do viy tac gia dé xudt giai phap nay c6 thé thuc hién trong dai han, trong thoi
gian tr 3 dén 5 nim nira.

3.2.2. Gidi phdp 2: Ning cao céng tic dao tao, boi dwong kién thirc vé ISO
cho toan by can bj, cong chirc, nguoi lao dong cia UBND quin Kién An
» Can cir ciia gidi phap:

Con nguoi 1a ¢t 161 ciia mét té chuc. Sy thanh cong cua to chirc phu
thudc rat nhidu vao can bd, cong chirc, ngudi lao dong cua to chirc d6. Viée
lam sao dé khoi day kha ning ciia moi ngudi ludn 1a bai toan dwoc dat ra ddi
v6i cac cap lanh dao.

Mic du UBND quén Kién An di c6 quy trinh 1ap ké hoach va dao tao
can bo, cong chirc, ngudi lao dong nhung viéc ddo tao van chua dap tmg
duoc yéu cau vé quan 1y. Qua tinh hinh khéo st bang phiéu diéu tra thi c6
15,29% tra 1i chua tham gia khoa dao tao vé ISO va c6 52,94% ngudi tra
101 da dugc dao tao nhung chua ky. 15,29% sé ngudi duge hoi cho rang ap
dung HTQLCL ISO tai don vi 1a khong can thiét. 4,61% tra 10i ¢6 hay khong
cling dugc. DPdi voi thai do cta cac nhan vién trong vi¢c thuc hién ISO, dén
12,94% khong phan tmg va 15,29% la khong mudn thuc hién.

Qua do co thé théy luc lugng CBCNV, dac biét la lyc lugng lao dong
truc tiép chua nhan thirc dugce tam quan trong cua HTQLCL ISO.

Nhan thirc ctia cac can bo cong nhan vién trong UBND quén Kién An
la mot trong nhiing yéu t6 dam bao cho su thanh cong cua viéc ap dung hé
théng quan 1y chat lugng theo tiéu chuan ISO 9001:2015. Can thuong xuyén

danh gia nguén nhan lyc, cung cap cac khoa dao tao can thiét, danh gia hi¢u
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qua cac hoat dong va dam bao moi ngudi nhan thirc dugce tim quan trong cua
cac hoat dong ctuia ho va lam thé nao dé dong gép vao viéc dat dugc muc ti€u
chét luong da dé ra.

Do vay, viéc md rong gido duc dao tao, nang cao trinh d¢ chuyén mon,
boi dudng kién thuc vé ISO cho toan bd can bd, cong churc, nguoi lao dong
trong UBND quan Kién An 1a hét sirc can thiét.

» Muc tiéu ciia gidi phap:

Nhim giup cac can bd, cong chirc, nguoi lao dong nim vimg duoc ¥
nghia, muc dich cua viéc thuc hién h¢ théng ISO 9000, cach thuc thuc hién,
vai trd trach nhiém cta mdi nguoi trong hé thong, cap nhat nhiing thay d6i
moi, nhitng quy dinh méi can duoc trién khai, chi ra nhimg linh vuc can cai
tién va nang cao trinh do chuyén mon nghiép vu.

» Ngi dung gidgi phap:

Trong pham vi HTQLCL, hoat dong dao tao ¢6 2 ndi dung chinh:

Dao tao vé phuong phap va cach thuc hién hé thong quan 1y chat
luong theo tiéu chuan ISO 9001:2015.

Dao tao vé chuyén mon nghiép vu dé nang cao nang luc cho doi
ngil cadn bg, cong chirc, nguoi lao dong.

Hinh thuc dao tao:

Dao tao theo hinh thtrc tap trung: Van phong HDND va UBND
quan chu dong lén ké hoach cac khoa dao tao ISO cho luc lugng can bo nhu
Trudng, phd phong cac phong ban nganh va cho cic cong chirc, nguoi lao
dong. Giang vién thuc hién duoc moi tur Cong ty GIC, don vi tu van xay
dung HTQLCL ISO 9001:2015 cho UBND quan Kién An.

Pao tao tai chd: Do cac phong, ban 1ap ké hoach nam, moi don
vi cAn c6 mot khoa dao tao ISO cho tat ca cac nhan vién cua don vi d6. Viée

thuc hién do 1anh dao phong, ban dam nhiém.
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< Déi véi vige dao tao 1SO:

Trudc tién, can nang cao nhan thirc, Ban lanh dao can nang cao y thic
chat lugng cho cén bo nhan vién dé tat ca déu y thuc dugc réng ho dang lam
cong viéc gi cling nhu tam quan trong cua cong doan tao ra dich vu ma ho
dam nhiém nham xady dung niém ty hao khi thuc hién cong viéc do. Mat
khac, bén canh viéc dé mdi nhan vién hiéu rd vé dong chay quy trinh va co
cdu dam bao chét lugng trong day chuyén cung cap dich vu hanh chinh cong.
Can phai thé hién rd rang muc tiéu chat luong thong qua nhimg yéu cau chit
lugng trong tung thao tdc cong viéc. Quan trong hon, lanh dao hoat dong
quan 1y hé théng chat luong trong cac don vi phéi ¥ thirc duoc vai trd mau
chét ctia minh trong hé théng dé c6 thé truyén dat cho nhan vién vé tinh than
chét luong cua tiéu chuin ISO 9001:2015.

Thir hai, cac don vi phai ctr ddy dil cdc can bo, cong chirc, ngudi lao
dong phong minh tham gia vao cac khéa dao tao, ké ca nhimg ngudi da dugc
ddo tao nham nang cao kién thurc, cap nhat kip thoi va cai tién quy trinh cho
phu hop vai thoi dai.

-Pao tao ISO khong thé tién hanh theo phuong phap hoi nghi. Dé dam
bao chét lugng dao tao, sb can bo nhan vién tham du 16p hoc hodc hdi thao
chi gom khoang tir 18+25 nguoi. Thong qua cac budi thao luan truc tiép
trong qua trinh huan luyén, cac hoc vién s& ngay cang gin bo vdi nhau hon.

-Noi dung dao tao bao gdm nhitng ndi dung co ban ciia chat luong, dic
biét phai chu y dén viée sur dung nhiing vi du minh hoa don gian, dé hiéu dé
gidi thich céac thuat nglr va khai niém. Hau hét moi nguoi déu co thé lién hé
van dé chét luong va quan 1y chét luong vao trong cudc séng riéng, cudc
song gia dinh cta ho. Chét lugng va van dé thuong nhat, gan gili, vi vay néu
chung ta nhay cam va quan tdim dén céc trinh d6 khac nhau vé tu duy va kinh
nghiém thi s& it vip phai su chong dbi.

-Ngoai ndi dung dao tao vé cac ndi dung co ban cua chat lugng,
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HTQLCL tiéu chuén ISO 9001:2015, can dao tao luc luong chuyén gia danh
gia noi bd. La mot phan ctia qua trinh cai tién lién tuc hé théng quan 1y chét
lwgng, hang nam co rat nhiéu cac cudc danh giad nodi bd duge tién hanh trong
don vi. Qua thuc trang tai don vi, luc luong danh gid ndi bo chua thuc su
hoat dong hi€u qua, ndi dung danh gid con hinh thirc. Do vdy qua khoéa dao
tao bod sung nay do don vi tu van thyc hién nham tap trung vao danh gia hé
théng theo ISO 9001:2015 dé cai tién chat lugng that sy chir khong han chi 1a
tim sy pht hop véi tiéu chuan. Qua khoa huan luyén, hoc vién hiéu rd hon thé
nao 13 sy phu hop/ khéng phu hop trong két qua thuc hién so voi yéu cau cia
tiéu chuan. Hoc vién ciing duoc cung cip nhiing k¥ ning can thiét dé tro thanh
mdt chuyén gia danh gid ndi bo vé hé thdng quan 1y chat luong hiéu qua.

-Pbi voi dao tao nhan vién, mdi nhan vién can dugc huin luyén ti mi
vé cac quy trinh chét luong lién quan dén cong viéc cua ho. Ho can phai duoc
dao tao dﬁy du vé k¥ thuat, nghiép vu, nhung ho cling can phai nam duogc nhu
cau ciia khach hang cta minh.

- Bén canh cdng tac dao tao, cadc don vi can phéi hop td chtrc cac hoi
nghi, hoi thao vé tiéu chuan ISO ndi chung va ISO ung dung cu thé trong
cong viéce tai ting phong, ban noi riéng nham lién tuc cai tién nhéan thac cho
can bg cong nhan vién.

So luong, thoi gian va kinh phi thuc hién:

Thoi luong mdi budi dao tao ISO kéo dai 8 gid bao gdm cac ndi dung
chung vé ISO, hé thong vin ban va dao tao chuyén gia danh gia ndi bo, giang
vién moi Coéng ty GIC. Kinh phi dao tao s& duoc trich tir ngudn kinh phi dao
tao hang nim cia UBND quén Kién An.

S6 luong cac 16p dao tao vé ISO cua UBND quan Kién An du kién
trong nam 2019:
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Bang 3.2. Noi dung cac khoa dao tao ISO tac gia dé xuit nim 2019

. P Thoi Kinh phi
Khoa dao . e So X
ta0 Noi dung Doi tugng 16 lwgng du kién
- P | méigp | (VND)
Gici thiu vé Ban chi dao ISO,
bd tiéu chuin Truong, pho cac 2 8 gid
Dao tao nhan | 1SO phong, ban cua 20.000.000
thirc vé tiéu | 9001:2015. UBND quan.
chuan ISO. , A ,
C‘ac nhan thirc | Cang chirc, nguoi
vé QLCL va lao dong tai cac _
chc yfﬂl ciu clia phong, ban cia 2 8 gio 20.000.000
h¢ thong QLCL | UBND quan.
Da A Ban chi dao ISO,
ao tao ve . o
xem x€t, cal | Xem xét toan Trt‘rong, phé qcac
tién hé théng | bo hé théng %}g;% ban cua
in ban th an ban ISO quan.
VAR DAn Tea ven ban S 1 | 8gid | 10.000.000
tiéu chuan hién hanh, cai Co , .
P ong chuc, nguoi
ISO tién nhirng o .
. ; lao dong tai cac
9001:2015 diém han che. . ,
' ' phong, ban cua
fai don vi UBND quén.
Chuyén gia danh
Dio tao Thyc hién danh | g ni bo.
huyén gi ia ndi by dé »
ciyen gla | 8lanIbO e I Banchidao ISO, | 1 | g4y | 10.000.000
danh gid nd1 | cai tién h¢ Trudng, pho cac
bo thong phong, ban cua
UBND quan.
Trao d6i kinh
. ) nghi¢m céc Trudng, pho cac
Hoi nghi trao o . R
481 kinh don vi vé viéc phong, ban, cong
i
on ap dung ISO, chuc, nguoi lao 1 8 gio 5.000.000
nghiém vé N . A ,
1SO nhirng kho dong cua UBND
khan va giai quan.
phap dé xuét
Téng kinh phi dy kién 65.000.000
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< Déi véi vige dao tao vé chuyén mon nghigp vu:

Thit nhdt, Pinh ky dao tao chuyén mon, nghiép vu, ngoai ngir va tin
hoc cho can bd, cong chirc nguoi lao dong. Viéc dao tao chuyén mon nghiép
vu tai UBND quan rat duoc cha trong, héng nam céc khoa boi dudng can bg,
cong chtec, vién chire dugce thuc hién lién tuc. Cac don vi dugc chon loc cac
can bg, cong chirc, vién trinh ¢6 trinh dg, nang luc cho di hoc tap tai cac nudc
c6 nén quan 1y tién tién, khoa hoc cong nghé hién dai dé c6 thé vé ap dung
cho cac linh vyc quan |y tai dia phuong.

Thiz hai, Cac can bd, nhan vién tai cic phong, ban can duoc luan
chuyén xuéng cic phuong dé nim rd tinh hinh cong viéc tai co s& va ting
thém kinh nghiém thyc té cho chuyén vién lam viéc tai cac phong, ban dong
thoi huéng din va dua cic quy dinh méi & cac phong, ban phd bién xudng
cac phuong.

3.2.3. Gidi phdp 3: Thiic ddy cdc quy trinh ISO “di vao cujc séng”
» Can cw hinh thanh gidi phap:

Trong viéc thuc thi cong tac tai cac phong, ban, cong viéc dugc thuc
hién theo cac quy trinh, hudng din ctia hé théng tai liéu chat luong nhung
ddng thoi phai tuan thu cac tiéu chuan, quy dinh, hudng dan vé chuyén mén,
nghi¢p vu (tai li€u tiéu chuén). Trén thue, t& nhiéu don vi khi xdy dung
HTQLCL ISO thi ddy du, tuy nhién sau mot thoi gian thi hé thong tai liéu chi
duoc luu gitt mot chd ma khong dua vao thyc hién trong thuc té. Pdi voi linh
vuc xay dung co ban da thuc hién tt, hau nhu khong co 16i xay ra. Tuy nhién
viéc ap dung van hanh cic quy trinh ISO d6i voi linh vyc Tai nguyén moi
truong (dat dai) chua tdt, nhiéu khi nhan vién con lam viéc theo kinh nghiém
ma chua thyc hién theo ding quy trinh nén chua thé danh gia duoc nhiing
diém chua phu hop dé thyc hién cai tién. Viéc dua cac quy trinh ISO di xay
dung ap dung vao thuc té, tir do phat hién ra cac bat cap cua quy trinh hi¢n tai

dé thay dbi, cai tién cho phu hop hon 14 can thiét. Do vy can c6 giai phap dé
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dua cac quy trinh ISO d3 viét ra ap dung vao thuc té, tir d6 phat hién ra cac
bat cap dé cai tién, stra doi cho phu hop hon.
» Muc tiéu ciia gidi phadp

Pua cic quy trinh ISO d3 xay dung ap dung vao thuc té tir ¢6 phat hién
ra cac bat cap cua quy trinh hién tai dé thay d6i, cai tién cho phu hop hon 1a
can thiét.

» Noi dung cuia gidi phdp

Trude hét cac quy trinh d3 xay dung c6 lién quan cin dugc phd bién
dén toan thé nhan vién trong cac phong, ban. Viéc phd bién cho cic nhan
vién thong qua budi huan luyén ndi bo. Két qua phd bién can duoc ghi vao sb
huéan luyén.

Huéng dan quy trinh thyc hién cho nhéan vién: Can x4y dung cac budi
huén luyén, huéng dan cho nhan vién thuc hién cac quy trinh di xay dung.
Phan 13 ai st dung tai liéu ndo thuc hién theo dGing cac quy trinh tha tuc viét
ra. Can bo don vi tdng cuong kiém tra gidm sat, danh gia vi¢c thuc hién va
thie hién cai tién néu thiy nhimg diém bat hop 1.

Pénh gia vao hé sb hiéu qua cong viéc (anh hudng dén khen thudng,
thi dua) d6i v6i nhitng trudng hop phat hién thyc hién sai quy trinh.

T6 chitc cac budi danh gia trong ndi b dé tim ra cac diém bat hop 1y,
céc diém chua phu hop dé ¢6 hanh dong khic phuyc.

3.2.4. Gidi phdp 4: Xdy dung ché tai thwong phat I1SO
» Can cw hinh thanh gidi phap

Viéc ap dung ISO 9001:2015 d3 duoc ap dung cho tit ca cac phong,
ban, don vi truc thuoc UBND quén Kién An. Qua tinh hinh khao sat bé‘mg
phiéu diéu tra va két qua danh gid ndi bg, tdc gia nhan théy mac du cac can
bd nhan vién déu dugc dao tao va nadm duogc cac yéu cu caa hé théng ISO
9001:2015 nhung két qua lam viéc gifra mdi ca nhén, gitta mdi bd phan van

khong dong déu. Mot trong nhitng nguyén nhan chii yéu dan dén tinh trang
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trén d6 1a chua c6 quy dinh cu thé cho viéc xir 1y nhiing ca nhan lam viéc
khong hiéu qua va khen thuong nhiing c4 nhéan c6 thanh tich, sang kién trong
viéc 4p dung ISO. Co ché kiém soat thudng xuyén va xtr phat khi khong theo
dung ISO hau nhu khong duoc x4y dung va ap dung, nén viéc 4p dung hay
khong ap dung khong tao strc ép hay ap luc cho nguoi lao dong cb ging thuc
hién tot. “Thuc hién hay khong thuc hién ISO ciling khong sao”. Do vay tac
gia nhan thay viéc xay dung quy trinh ISO vé ché d¢ thuong phat mot cach
hop 1y 14 rat can thiét.

» Muc tiéu gidi phadp

Nham dong vién khen thudng kip thoi cac CBCNV  thuc hién c6 hiéu
qua qua trinh 4p dung hé thdng quan 1y chat luong & don vi va tham gia tich
cuc va két qua vao hoat dong ciia chuong trinh, thong qua hoi dong thi dua
khen thuong dé xuat ché do khen thudng ddi v6i cac ca nhan, tap thé thanh
tich xuat sic. Dong thoi, dé nghi hoi dong thi dua khen thuong trinh 1anh dao
UBND quan dé dua ndi dung hiéu qua hoat dong HTQLCL thanh mét chi
tiéu thi dua khen thuong hang nam khi danh gia, binh xét khen thuong. Qua
cong tac khen thuong sé tao duoc cac phong trao thi dua, déng thoi ciing tao
diéu kién dé trao d6i hoc hoi kinh nghiém, tir 46 médi dé ra cac bién phap cai
tién nhitng khau chua tot trong qua trinh quan 1y.

Ché d6 khen thudng cia UBND quéan s€ thu hut dugc sy tham gia cua
tat ca cac can bo nhéan vién, tir d6 khuyén khich cic nhan vién ciing nhu céac
1anh dao don vi hoan thanh tét nhiém vu duoc giao déng tho1i phat huy tinh tu
chu, ning dong, sang tao thong qua qué trinh 1anh dao, quan 1y, cai tién dich
vu... Nhiing céng hién cta cac thanh vién duogc cong nhan va co ché do
khen thuéng xung dang s& 1a nguén dong vién rat 1on, thic diy cic nhan
vién phén dAu, thi dua, nd lyc hét minh dé céng hién cho su phat trién bén
virng cua UBND quan. Nguoc lai, nhiing quy dinh xtr phat cac doi tuong vi

pham ndi quy, quy ché ISO ciing gitp ho ¥ thirc rd hon vé trach nhiém cia
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minh va khong dé tiép tuc lip lai nhitng sai pham dé, nho vay giam duoc
nhitng sai s6t xay ra trong qua trinh quan 1y chat luong, giup hé théng dat
duoc su thong nhat cao va ting cuong hiéu qua hoat dong.
» Ngi dung gidi phap

Nham nang cao ¥ thirc 1am viéc theo ding tiéu chuan ISO 9001:2015,
dé nghi UBND quan Kién An ap dung ché d6 khen thudng cho nhiing tap thé
- ¢4 nhan c6 thanh tich xuét sic trong viéc ap dung ISO va xur phat ddi véi
nhimng tap thé - ca nhan vi pham hay méc 15i trong qua trinh 1am viéc theo
quy trinh ISO.

Truéc hét, phai xay dung ché do thudng — phat mét cach ro rang theo

timg tiéu chi dé dam bao sy cong bang cho toan bd nhéan vién trong co quan.
% Xay dung ché d6 khen thuong:

- Thuéng sang kién: UBND quén Kién An khuyén khich tit ca cac can
bd nhan vién dua ra sang kién cai tién quy trinh lam viéc. Céc sang kién s&
duoc viét thanh bao céo giri cho Hoi dong thi dua khen thudng cta quan. Sau
khi Hoi dong thi dua khen thuéng xem xét mot cach cong tim va néu duoc
dua vao ap dung thi s€ c6 cac hinh thuc thudng hop 1y.

-Trén tinh than xdy dung cdc nhém chét luong, t6 chic phat dong
phong chao thi dua gifta cac nhom va c¢6 phan thuéong nham xay dung tinh
than canh tranh lanh manh vé quan 1y chat lugng trong cac phong, ban trong
don vi.

- Thuong cho viéc ap dung HTQLCL ISO ¢6 hiéu qua ddi voi cac ca
nhan, tap thé ap dung HTQLCL ma sau mdi 1an danh gia noi bo khong bi mic
16i hodc c6 khiém khuyét.

-Pua viéc danh gid thuc hién ISO vao Kkét qud binh xét thi dua khen
thuong cubi nam ciing nhu két qua binh xét phan loai can bd, cong chirc
ngudi lao dong hing niam, coi day 1a mot nhiém vy trong tim trong cong tac

quy hoach can bg.
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% Xay dung ché d6 phat:

Muc d6 ky luat Ia ndng hay nhe phu thudc vao viéc xem xét cua Hoi
ddng ky luat sau mdi 1an danh gia ndi bd. Cac hinh thire ky luat nhu sau:
* Doi v6i c4 nhin

- Nhéc nho, khién trach;

- Canh c4o va c6 trach nhiém bdi thuong nhiing thiét hai gay ra;

- Cham nang bac luong hodc cat khen thuong;
* Poi voi tap thé

Néu c6 it nhat mot ca nhan trong tap thé bi méc 13i vé ISO thi tap thé do sé
khong duogc xét tap thé lao dong tién tién va bi khién trach trudc toan co quan.

UBND quan Kién An can xay dung ché do thuong phat ISO mét cach
rd rang, cu thé cho timg cong viéc cu thé trén co s xac dinh nhiing tiéu chi dé
danh gia mot cach cong bang két qua 1am viéc cua ting thanh vién. Viéc khen
thudng can duoc thuc hién thoa dang v6i nhimg gi ma nhan vién d3 cong
hién. Tuong tu, viéc xtr phat ciing phai dugc thyc hién trén co sé cong bang
va hop ly, dung nguoi dung t6i. Piéu nay khong chi thé hién sy quan tim
ding myc ma con biéu hién vai tro sat sao cta lanh dao trong vi¢c diéu hanh

cong tac quan 1y chat luong cia UBND quan.
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KET LUAN — KIEN NGHI

1. KET LUAN

Tir nhitng két qua phan tich, ddnh gia thuc trang ap dung hé théng quan
1y cong tac theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 tai UBND quén Kién An
da cho thay, thuc tién dit nudc dang trong qué trinh hoi nhap qubc té manh
mé, do vay viéc d6i méi va phat trién mot hé thdng quan 1y, trong d6 co quan
Iy cong tac 1a yéu td hét strc can thiét. Cong viéc nay 1a trach nhiém chung
ctia moi to chire, cong dan va cac doanh nghiép, trong d6 dac biét 1a vai tro
quan 1y cta cic co quan hanh chinh nha nudc. Chinh vi thé hoat dong cai
cach hanh chinh nham muc tiéu gbp phan d6i méi va phat trién. Hoat dong cai
cach hanh chinh dugc tién hanh déng thoi trén tat ca cac linh vuc: thé ché
hanh chinh nha nudc; t6 chtc bd may hanh chinh nha nudc; van dé can bo,
cong chirc va van dé tai chinh cong. Pay 1a mot giai doan cai cach rat quan
trong nham 1am cho hoat dong quan 1y nha nudc cia cac co quan hanh chinh
nha nuéc thich tmg dugc véi co ché kinh té mdi, thich tng véi xu thé khu vire
ho4, toan cau hoa.

Thuc tién viéc ap dung hé théng quan 1y chat luong theo tiéu chuan
TCVN ISO 9001:2015 vao hoat dong cua cac co quan hanh chinh nha nudc
d3 duogc thuc hién trong thdi gian qua di cho thay loi ich va hiéu qua cua bo
hé théng tiéu chuin nay déi voi viéc nang cao chat luong quan 1y, cai cach
hanh chinh trong ca nuéc néi chung va & UBND quén Kién An néi riéng.

Pbi voi mot t6 chire khi ap dung tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015, thi
ban dau chi can quan tdm t6i hiéu qua ap dung tiéu chuin nay vi tiéu chuan
nay chi néu ra cac yéu cau can phai thue hién chtr khong chi & phai thyc hién
cu thé nhimg yéu cau d6 nhu thé nao. Chinh vi thé, viéc danh gia hiéu qua ap
dung nhu thé nao 13 diéu hét sirc can thiét ma cy thé 1a hiéu qua vé mit cai
tién thi tuc hanh chinh, nd giup chung ta biét dugc thuc trang cta qué trinh ap
dung tai mot don vi dang & mic do nhu thé nao, tir d6 dua ra duogc cac y
tudng cho viéc cai tién cac qua trinh lam viéc ngay cang tot hon, thuén loi

hon dat nang suat, hiéu qua cao hon.
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Vi nhitng dé xuét giai phap cia tac gia trong luan van vé hé thong tiéu
chi danh gia tinh hiéu qua cua viéc ap dung hé thong quan 1y chét luong theo
tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 ciing nhu cac diéu kién dam bao viéc ap
dung tai UBND quan Kién An, hy vong khong chi gop phan nang cao chét
luong quan 1y cho qua trinh ap dung tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 tai cac
co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban quan Kién An ma ddi véi tat ca cac
co quan hanh chinh trén ca nudc trong thoi gian toi.

2. KIEN NGHI

- UBND quén Kién An can xay dung mot quy ché phdi hop lam viéc cu
thé, trong d6 phan dinh 1o trach nhiém va co ché chju trach nhiém cua tung bo
phan trong viéc giai quyét hd so hanh chinh cho ngudi dan nham ddy manh
hon nita chat lugng trong co quan hanh chinh nha nudc.

Déng thoi, can ddu tu hon nita cho bd phan mdt cira - by mat giao dich
ctia UBND quén v&i to chirc, c4 nhan. B tri lai phong lam viée gitra cac linh
vuc giai quyét tai Bo phan “mot ctra” dé tao khong gian thong thoang hon va
thuén tién cho ngodi dan khi dén giao dich, bd tri ban ghé du rong dé co thé
dap ung nhu cu dé tai liéu, hd so, hé thdng ti luu trir ho so du rong dé bao
quan va tra ctru khi can thiét, & phuc vu cho viéc giai quyét hd so hanh chinh
ctia c4 nhan, t6 chirc.

- Thanh phé Hai Phong can trién khai thuc hién dong bo hé thong dich
vu cong truc tuyén o cép do 3 va 4 tao diéu kién giai quyét cac thu tuc hanh
chinh qua internet dam bao tiét kiém thoi gian, cong suc di lai cua nhan dan
ddng thoi han ché duoc tinh trang sach nhidu, quan liéu ctia can bd cong chirc
khi giai quyét ho so hanh chinh. Pong thoi tich cuc xdy dung mo hinh Chinh
quyén dién ti, dé chinh quyén quin nang cao chat luong hoat dong chi dao
diéu hanh, xtc tién va thu hat dau tu, phat trién thuong mai, du lich; nang cao
tinh minh bach, cai tién méi trudng, chinh sach; quang ba va cung cap thong
tin da dang, nhanh chéng; chat lugng phuc vu cho céc nha dau tu, cac doanh
nghi¢p va du khach & mue do cao.

S& Noi vu phdi hop vai cac cdp chinh quyén thudng xuyén boi dudng,
tuyén truyén cho CBCC hiéu vé chirc ning, nhiém vu...dé ho hiéu va hoan

thanh tot nhiém vu./.
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Phu luc 01

DANH MUC :FAI LIEU NQIBOQ
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
(Ban hanh kem theo Quyet dinh So 961/0D-UBND ngay 18/7/2018

cua Chu tich UBND qudn Kién An)

T Tén tai lidu Maso | phien ban
: tai liéu
A | TAILIEU HE THONG (8 thii tuc)
1 | SO tay chét luong STCL 01/01
2 | QT Nhan dién va xem xét béi canh t6 chirc QT.I1S0.01 01/01
3 | QT Nhan dién, danh gia rti ro va co hdi QT.1S0.02 01/01
4 | QT Kiém soat tai liéu QT.1S0.03 01/01
5 | QT Kiém soat ho so QT.1SO.04 01/01
6 | QT banh gia ndi bd QT.1S0.05 01/01
7 | QT Xem xét lanh dao QT.1SO.06 01/01
8 | QT Kiém soat dau ra KPH va hanh dong khic phuc QT.I1S0.07 01/01
B | VAN PHONG HPND VA UBND (3 thii tuc)
1 | QT Quan Iy vin ban di dén QT.VP.01 01/01
2 | QT T6 chirc cac cude hop QT.VP.02 01/01
3 | QT Quan Iy hd so tai liéu luu trix QT.VP.03 01/01
C | LINH VUC NQI VU (16 thii tuc)
I | Linh vuc ton gido
QT Thong bao md 16p bdi dudng vé ton gido theo quy dinh tai
1 khoan 2 Picu 41 Luat tin ngudng, ton gido QT.NV.01 01/01
QT Thong bao danh muc hoat dong ton giao d6i vi to chirc c6
2 dia ban hoat dong ton gido ¢ nhi¢u xa thudc mot huyén QT.NV.02 01/01
QT Théng bao danh muc hoat dong tén gido bd sung dbi véi to
3 chure c6 dia ban hoat dong ton gido ¢ nhi€u xa thuéc mdt huyén QT.NV.03 01/01
QT Thong bao t6 chirc hoi nghi thudng nién ciia to chirc ton
4 | gido, t0 churc ton gido truc thudc cé dia ban hoat dong & mot QT.NV.04 01/01
huyén . . .
QT Dé nghi 0 chire dai hoi cua to chirc ton gido, to chirc ton
5 | gido truc thudc, t6 chirc dugc cap ching nhan dang ky hoat QT.NV.05 01/01
dong ton gido cé dia ban hoat dong & mdt huyén




T Tén tai liéu Maso | ppien ban
¢ tai liéu
6 QT, De~ngtu t0 cfhuf: cuoc 1? nlgoalr CO: s& Eon glalo, dia diém hop QT.NV.06 01/01
phép da dang ky c6 quy mo t6 chirc & mot huyén
QT Dé nghi giang dao ngoai dia ban phu tréch, co s¢ ton gido,
! dia diém hop phéap da dang ky c6 quy mo t6 chirc & mot huyén QT.NV.07 01/01
QT Théng béo t6 chirc quyén gop ngoai dia ban mot xd nhung
trong dia ban m{t huyén, quan, thi xa, thanh pho thudc tinh,
8 thanh pho thu¢c thanh pho trye thuge trung uwong cta co so tin QT.NV.08 01/01
ngudng, to6 chirc ton gido, to churc ton gido truc thude
Il | Linh vuc Thi dua - Khen thuéng
QT Tang Giy khen ciia Chii tich UBND cip huyén vé thanh
9 | tich thuc hién nhiém vu chinh trj QT.NV.09 | 01/01
10| QT Tang danh hi¢u Tép thé lao dong ti€n tién QT.NV.10 01/01
11| QT Tang Danh hiéu thon, 4p, ban, lang, khu phd vin hoa QT.NV.11 01/01
12| QT Tang Danh hiéu Chién si thi dua co s QT.NV.12 01/01
13| QT Tang danh hiéu Lao dong tién tién QT.NV.13 01/01
QT Ting Gidy khen ciaa Chu tich UBND cép huyén vé thanh
141 tich thi dua theo dot, chuyén d& QTNV.14 | 01/01
QT Tang Giay khen ciia Chii tich UBND cép huyén vé thianh
15| tich dot xuét QT.NV.15 01/01
16 QTqTangA(.hay khen ctua Chu tich UBND cép huyén vé khen QT.NV.16 01/01
thudng doi ngoai
D | LINH VUC TU PHAP (41 thii tuc)
| | Linh vuc ho tich
1 | QT Ping ky khai sinh ¢6 yéu t6 nudc ngoai QT.TP.01 01/01
2 | QT Pang ky két hon c6 yéu t6 nudc ngoai QT.TP.02 01/01
3 | QT Ping ky khai tir c6 yéu td nudc ngoai QT.TP.03 01/01
4 | QT bang ky nhdn cha, me, con ¢ yéu td nudc ngoai QT.TP.04 01/01
QT Pang ky khai sinh két hop dang ky nhan cha, me, con ¢
5 yéu to nudc ngoai QT.TP.05 01/01
6 | QT Pang ky giam hd ¢ yéu td nudc ngoai QT.TP.06 01/01
7 | QT Pang ky chdm dut giam ho co yéu t6 nude ngoai QT.TP.07 01/01
o QT Ping ky thay d6i, cai chinh, bd sung ho tich, x4c dinh lai OT.TP.08 0L/01

dan toc
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T Tén tai liéu Maso | ppien ban
¢ tai liéu
QT Ghi vao s6 ho tich viéc két hon clia cong dan Viét Nam da
9 dugc gidi quyét tai co quan c6 tham quyén cua nudc ngoai QT.TP.09 01/01
QT Ghi vao s0 hd tich viéc ly hon, hiy viée két hon cuia cong
10| dan Viét Nam da duogc giai quyet tai co quan cé tham quyen QT.TP.10 01/01
cliia nugc ngoai
QT Ghi vao s6 hg tich viée hd tich khac cua cong dan Viét Nam
da duoc giai quyét tai co quan c¢6 tham quyén cua nudc ngoai
11 (khai sinh; giam ho; nhdn cha,jn,e, con; xac dinh cha, me, con; QT.TP.11 01/01
nudi con nudi; khai nr; thay doi ho tich)
12| QT bang ky lai khai sinh c6 yéu t6 nudc ngoai QT.TP.12 01/01
QT DPing ky khai sinh c6 yéu td nude ngoai cho ngudi da co hd
13 so, gidy to ca nhan QT.TP.13 01/01
14| QT Ping ky lai két hon c6 yéu td nude ngoai QT.TP.14 01/01
15| QT Ding ky lai khai tir ¢6 yéu td nudc ngoai QT.TP.15 01/01
16| QT Cép ban sao trich lyc ho tich QT.TP.16 01/01
11 | Linh vue chirng thue
17| QT Cép ban sao tir s6 gdc QT.TP.17 01/01
QT Chuing thyc ban sao tur ban chinh gidy 10, van ban do co
18| quan, t6 chirc ¢6 tham quyén cuia Viét Nam cap hodc chimg | QT.TP.18 01/01
nhan
QT Chuing thyc ban sao tur ban chinh gidy to, vin ban do co
quan, to chire co thim quyén ctia nudc ngoai; co quan, t6 chirc
19 ¢6 thim quyen cua Viét Nam lién két voi co quan, t6 chirc c6 QT.TR.19 01/01
thAim quyén ctia nudc ngoai cip hodc ching nhan
QT Chung thyc chir ky trong cac gidy to, vin ban (ap dung cho
20| ca TH ching thuc diém chi va TH ngudi yéu cau ching thuc QT.TP.20 01/01
khong thé ky, khong thé diém chi dugc)
T h, h ‘A 5 A A h-? 5 h A .
21 inChC ung thuc viéc sua doi, bo sung, hiy bé hop dong, giao OT.TP.21 01/01
22| QT Stra 13i sai sot trong hop dong, giao dich QT.TP.22 01/01
QT Cép ban sao c6 chimg thuc tir ban chinh hop ddng, giao
23| dich da duoc chimg thyc QT.TP23 | 0101
24 QT Chung thyc chitr ky nguoi dich ma nguodi dich 1a cdng tac QT.TP.24 01/01
vién dich thuét ctia Phong Tu phép -
QT Chutng thyc chit ky ngudi dich ma nguoi dich khong phai la
25 cong tac vién dich thuat ciia Phong Tu phap QT.TP.25 01/01
26 QT Chimg thuc hop dong, giao dich lién quan dén tai san 1a QTTP.26 01/01

dong san



http://www.moj.gov.vn/tthc/Lists/ThutucHanhChinh/View_Detail.aspx?ItemID=207

T Tén tai liéu Maso | ppien ban
¢ tai liéu
97 QT ?h@g thuc van ban thoa thuan phan chia di san ma di san OT.TP.27 01/01
la dong san
28| QT Chutng thuc van ban khai nhin di san ma di san 1a dong san QT.TP.28 01/01
111 | Linh vire bdi thwong nha nuwéc
29| QT Xéc dinh co quan c6 trach nhi¢m bdi thuong QT.TP.29 01/01
QT Giai quyét bdi truong tai co quan c6 trach nhiém boi
30 thuong QT.TP.30 01/01
31| QT Chuyén giao quyét dinh giai quyét bdi thudng QT.TP.31 01/01
32| QT Tra lai tai san QT.TP.32 01/01
33| QT Chi tra tién bodi thuong QT.TP.33 01/01
34| QT Giai quyét khiéu nai vé& bdi thudng nha nudc lan dau QT.TP.34 01/01
35| QT Giai quyét khiéu nai vé boi thuong nha nude 1an hai QT.TP.35 01/01
IV | Linh vue pho bién phap luat
36| QT Cong nhan bao cdo vién phap luat cép huyén QT.TP.36 01/01
37| QT Mién nhiém d6i v6i bao céo vién phap luat cap huyén QT.TP.37 01/01
QT Thuc hiép hd trg khi hoa giai vién gap tai nan hodc rui ro
38| anh hudng den strc khoe, tinh mang trong khi thuc hién hoat QT.TP.38 01/01
dong hoa giai
V | Linh vuec trg giip phap ly
39| QT Yéu cau tro giup phap ly QT.TP.39 01/01
40| QT Thay d6i ngudi thuc hién tro giup phap 1y QT.TP.40 01/01
41 gIT b¢ nghi thanh todn chi phi thuc hién vu viéc trg giap phap QT.TP.41 01/01
E | LINH VUC TAINGUYEN VA MOI TRUONG (19 thii tuc)
| | Linh vyc dit dai
QT Giai quyét tranh chap dat dai thuoc tham quyén cua Chu
! tich Uy ban nhan dan cap huyén QT.TN.01 01/01
QT Tham dinh nhu cau sit dung dat dé xem xét giao dat, cho
2 | thué dht déi véi ho gia dinh, c4 nhan QT.TN.02 | 01/01



http://www.moj.gov.vn/tthc/Lists/ThutucHanhChinh/View_Detail.aspx?ItemID=203
http://www.moj.gov.vn/tthc/Lists/ThutucHanhChinh/View_Detail.aspx?ItemID=203
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TT

Tén tai lidu

Ma so
tai liéu

Phién ban

QT Quyét dinh thu hdi dat vi muc dich qudc phong, an ninh;
phat trién kinh té - x3 hoi vi loi ich qudc gia, cong cong (d6i véi
trudng hop thu hoi dit cua ddi twong quy dinh tai khoan 2,
khoan 3, Piéu 66 Luat Pat dai nim 2013)

QT.TN.03

01/01

QT Giao dét, cho thué dét cho hd gia dinh, c4 nhan doi véi
truong hop giao dat, cho thué dat khong thong qua hinh thire
dau gia quyén st dung dat

QT.TN.04

01/01

QT Chuyén muc dich st dung dat phai duoc phép cua co quan
nha nudce c6 tham quyén doi véi ho gia dinh, cd nhan

QT.TN.05

01/01

QT Thu héi dit do cham durt viée str dung dét theo phap luat, tu
nguyén tra lai dat doi voi truong hop thu hoi dat cua hg gia
dinh, c& nhan, cong dong dan cu

QT.TN.06

01/01

QT Thu héi dat & trong khu vuc bi 6 nhiém méi trudng cé nguy
co de doa tinh mang con nguoi; dat & co nguy co sat 19, sut lin,
bi anh hudng boi hién tugng thién tai khac de doa tinh mang
con nguoi doi voi truong hop thu hdi dat & cua ho gia dinh, ca
nhan

QT.TN.O7

01/01

QT Ding ky va cip Gidy ching nhin quyen su dung dat, quyén
s& hitu nha & va tai san khac gan lién v6i dat 1an dau; tang thém
dién tich do nhan chuyén nhuong, thura ké, tang cho quyen su
dung dét trong trudng hop thira dat gdc chua dugc cap Gidy
chirng nhan

QT.TN.08

01/01

QT Ping ky, cap Gidy ching nhén quyen st dung dat, quyen
sO hiru nha ¢ va tai san khac gan lién voi dat lan dau d6i véi tai
san gin lién v&i dit ma chi s¢ hitu khong dong thoi 13 ngudi sir
dung dat

QT.TN.09

01/01

10

QT DPang ky bd sung tai san gan lién voi dat vao Gidy chimg
nhan da cap

QT.TN.10

01/01

11

Ban hodc gbp von bang tai san gan lién voi dat thué cua Nha
nudc theo hinh thirc thué dat tra tién hang ndm

QT.TN.11

01/01

12

QT bang ky bién dong quyén st dung dat, quyen sO hiru tai san
gan lién voi dat trong cac truong hop chuyen nhuong, cho thué,
cho thué lai, thura ké, tang cho, gop von bang quyén st dung
dat, quyen s hitu tai san gin hen Vv6i dat; chuyen quyen su
dung dat, quyén so hitu tai san gan lién v6i dat cua vo hodc
chdng thanh cia chung vo va chdng; ting thém dién tich do
nhan chuyén nhuong, thira ké, ting cho quyén sir dung dat da
¢ Gidy chirng nhan

QT.TN.12

01/01

13

QT Téch thira hodc hop thira dat

QT.TN.13

01/01




T Tén tai liéu Maso | ppien ban
i tai licu
QT Cép ddi Gidy chimg nhan quyén sir dung dat, quyén s hitu
14] nha & va tai sin khéc gén lidn véi dat QT.TN.14 01/01
15| QT Cép lai Gidy chirng nhén hogc cép lai Trang bd sung Gidy QT.TN.15 01/01
chirng nhan do bi mat T
16| QT Pinh chinh Gidy chirng nhan da cap QT.TN.16 01/01
QT Thu héi Gidy ching nhan di cp khong ding quy dinh cua
17| phap luat dat dai do nguoi sir dung dat, chu so hitu tai san gan | QT.TN.17 01/01
lién v6i dit phat hién
Il | Linh vuc moi trudng
18| QT Xéc nhén dé 4n bao vé moi trudng don gian QT.TN.18 01/01
I11 | Linh vie bién dao
19| QT Tham dinh ké hoach trng phé su ¢b tran dau QT.TN.19 01/01
F LINH VU'C CONG THUONG (11 thii tuc)
(Phong Kinh te)
1 QT Cap gidy phép san xuat rugu thi cong nham muc dich kinh QT.CT.01 01/01
doanh
QT Cép lai gidy phép san xuét
2 ruou thi cong nham muc dich kinh doanh QT.CT.02 01/01
QT Cép stra doi, bd sung gidy phép san xuat
3 rugu thu cong nham muc dich kinh doanh QT.CT.03 01/01
QT Cap GCN san pham cong nghiép néng thon tiéu biéu cap
412 = QT.CT.04 01/01
5 | QT Cap Gidy phép ban 1é san pham thudc 14 QT.CT.05 01/01
6 | QT Cép lai gidy phép ban 1é san pham thudc 1a QT.CT.06 01/01
7 | QT Cép sira d6i, bd sung gidy phép ban 1é san pham thudc 14 QT.CT.07 01/01
8 | QT Cap Giy phép kinh doanh ban 1¢ san pham rugu QT.CT.08 01/01
9 | QT Cép lai gidy phép ban 1é san phadm ruou QT.CT.09 01/01
10 QT Cép sira doi, bo sung gidy phép ban 1¢ san pham rugu QT.CT.10 01/01
11| QT Phé duyét phuong an chuyén d6i chg hang 2, hang 3 QT.CT.11 01/01
LINH VUC NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON
G | (18 thi tuc)

(Phong Kinh té)

Linh vie LAm nghiép - Kiém 1am




T Tén tai liéu Maso | ppien ban
¢ tai liéu
QT Cho phép trong cao su trén dat rimg ty nhién, rimg trong
1. | bang vdn ngan sach, vbn vién tro khong hoan lai ddi véi cac | QT.NN.O1 01/01
chit rimg 13 ho gia dinh, c4 nhan, cong dong dan cu thon
QT Phé duyét hd so va cp phep khai thac tan dung g0 trén dién
2. | tich dét ring tu nhién chuyén sang trdng cao su ctia ho gia dinh, QT.NN.02 01/01
c4 nhan, cong dong dan cu thon
3 QT Cép phép khai thac 0 rimg tu nhién phuc vu nhu cau thiét QT.NN.03 01/01
" | yéu tai chd ddi voi ho gia dinh, ca nhan, cong dong dan cu thon
QT Cap phép khai thac chinh, tdn dung, tan thu go rung trong
4. trong ring phong hd cua hg gia dinh, ca nhan, cong dong QT.NN.04 01/01
QT Cap phép khai thac, tin dung, tan thu cac loai 1am san ngoai
5 g6 khong thudc loai nguy cip, quy, hiém, loai duoc vu tién bao QT.NN.05 01/01
" | vé& theo quy dinh cua phap luat trong rimg phong hé cta hé gia
dinh, c4 nhan, cong dong dan cu thon
6. | QT Giao rung cho hd gia dinh, ca nhan QT.NN.O6 01/01
7. | QT Giao rimg cho cong dong thon QT.NN.O7 01/01
8. | QT Cho thué rirng cho ho gia dinh, ca nhan QT.NN.O8 01/01
QT Thu hdi ring cta ho gia dinh, c4 nhan va cong ddng dan cu
thon dugc Nha nudc giao rung khong thu tién sur dung rung
hoac dugc giao rimg c6 thu tién s dung rimg ma tién 4o co
9. | ngudn gdc tir ngan sach nha nude hodc duoc thué rimg tra tién | QT.NN.09 01/01
thué hang nam nay chuyer} di noi khac, d& nghi giam dién tich
ring hodc khong ¢6 nhu céu sir dung rumg; chu rimg ty nguyén
tra lai ring thudc thaim quyén UBND cap huyén
QT Diéu chinh thiét ké, dy toan cong trinh lam sinh (d6i véi
10. | cong trin}} lam sinh thudc du an do Chu tich UBND cap huyén, | QT.NN.10 01/01
UBND cap xa quyét dinh dau tu)
QT Tham dinh, phé duyét hd so thiét ké, du toan cong trinh 1am
11. | sinh (déir v6i cong trinh l@m sinh thu@c dl_I‘ an do Chu tich | QT.NN.11 01/01
UBND cap huyén, UBND cap xa quyéet dinh dau tu)
Il | Linh vie Phit trién nong thon
12. | QT Cap Gidy chimg nhan kinh té trang trai QT.NN.12 01/01
13. | QT Cép d6i Gidy ching nhan kinh té trang trai QT.NN.13 01/01
14. | QT Cép lai Gidy chimg nhan kinh té trang trai QT.NN.14 01/01




T Tén tai ligu Masé | phign ban
¢ tai liéu
QT Tham dinh, phé duyét du 4n hd trg phat trién sin xudt
15. |(Tham dinh, phé duyét du an ho trg phat trién san xuat thuoc | QT.NN.15 01/01
Chuong trinh 135 giai doan 3)
16. | QT Thu tuc dang ky Hop tac xa nong nghiép QT.NN.16 01/01
17. | QT Bb tri, 6n dinh dan cu trong huyén QT.NN.17 01/01
18. | QT B4 tri, 6n dinh dan cu ngoai huyén, trong thanh phd QT.NN.18 01/01
H LINH VUC LAO PONG - THUONG BINH VA XA HOI
(34 thi tuc)
| | Linh vie Lao dong — Tién lwong va Bio hiém xa hoi
1 QT _ijri thang luong, bang luong, dinh murc lao dong cua doanh QT.LD.0I 01/01
nghiép.
2 | QT Giai quyét tranh chép lao dong tap thé vé quyén. QT.Lb.02 01/01
I1 | Linh vie Phong, chéng té nan xi hji
3 QT Ho trg 1’1(_)0 van hoa, hoc nghé, tro cap kho khan ban dau QT.LD.03 01/01
cho nan nhan
4 QT Hoan chaP hanh7 quyet dmh' ap d}.{ng bi¢n phdp quan ly sau QT.LD.04 01/01
cai tai trung tam quan ly sau cai nghién
5 QT M1§1} cha:p hanh guyet (ﬁhnh’ ap dung b1¢1.1ﬂphap quan ly sau QT.LD.05 01/01
cai nghién tai trung tam quan ly sau cai nghi¢n
11 | Linh vwe ngudi c6 cong
6 Q:F Cap gidy gio thi¢u di tham viéng mg liét si va ho trg tham QT.LD.06 01/01
vieng mo liét si
QT Ho tro ngudi c6 cong di 1am phuong tién, dung cu trg giup
7| chinh hinh; di didu trj phuc hdi chitc ning QT.LD.O7 | 01/01
IV | Linh vuc Béo tro xa hoi
QT Thuc hién, diéu chinh, thoi hudng trg cAp xa hdi hang thang
8 | doi voi cac doi tuong bao trg xa hoi (bao gom ca nguoi KT, | QT.LD.0S 01/01
nguoi khuyét tat mang thai nudi con dudi 36 thang tuoi)
g | QT Thyc hién tro cap xa hoi hang thang khi dbi tuong thay doi | QT LP.09 01/01
noi cu tru trong cung dia ban quan, huyén
10| QT Thuc hién trg cap xa hoi hang thang khi doi tugng thay doi | QT LD.10 01/01
noi cu tru gitra cac quan, huyén
11| QT Hb trg kinh phi nhan nu6i dudng, cham soc d6i tuong can QT.LP.11 01/01
bao vé€ khan cap
12| QT HS trg kinh phi chim séc, nudi dudng doi twong bao tro xa QT.LD.12 01/01

hoi (bao gdm ca dbi twong NKT dic biét ning)



http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=344100
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T Tén tai ligu Masé | phign ban
¢ tai liéu

13 QT HS tro Chi. phi mai tang chq ddi tuong bao trg xa hoi (duoc QT.LD.13 01/01
trg giup xa hoi thuong xuyén tai cong dong)

14| QT Tr(_y 'giﬁp xa hoi dot xuat d(‘)i. v61 nguoi bi thuong ndng QT.LD.14 01/01
ngoai noi cu tri ma khong cd nguoi than thich cham séc

15| QT HS tro kinh phi chim séc dbi v6i ho gia dinh c6 nguoi QT.LD.15 01/01
khuy¢t tat dac biét nang

16| QT Thanh lap co so tro gitip xa hoi cong 1ap thude Uy ban nhan QT.LP.16 01/01
dan cap huyén

17| QT T6 chue lai, giai thé co s& tro gitip xa hoi cong 1ap thude QT.LP.17 01/01
Uy ban nhan dan cap huyén
QT Dang ky thanh 1ap co so tro giiip x& hoi ngoai cong lap

18| thudc tham quyén giai quyét cia Phong Lao dong - Thuong | QT.LD.18 01/01
binh va Xa hoi
QT Dang ky thay d6i noi dung gidy ching nhan ding ky thanh

19| lap d01 voi co sO trg giup xd hodi ngoai cong 1ap thuoc thim | QT.LP.19 01/01
quyén thanh 14p ciia Phong Lao dong — Thuong binh va Xa hoi
QT Giai thé co s¢ tro giup xd hoi ngoai cong lap thudc thim

20 quyén thanh 1dp cta Phong Lao dong — Thuong binh va Xa hoi QT.LD.20 01/01
QT Cép gjéy phép hoat dong dbi v6i co so tro giup xa hoi thude

21| thAm quyén cap phép ciia Phong Lao dong — Thuong binh va | QT.LD.21 01/01
Xa hoi
QT Chp lai, diéu chinh gidy phép hoat dong ddi véi co s¢ tro

22| gitip x3 hoi co giay phép hoat dong do Phong Lao dong — QT.Lb.22 01/01
Thuong binh va Xa hoi cap

23| QT Tiép nhan ddi tuong bao tro xa hoi c6 hoan canh dic biét | QT.Lp.23 01/01
kho khidn vao co sé trg giap xa hoi cap huyén

24| QT Tiep nhan doi twong can bao vé khan cap vao co's6 tro gilp | o1 1 p 24 01/01
x4 hoi cap huyén T

o5 QI Tlelz nhan doi tuong tu nguyén vao co s¢ trog gip xa hoi QT.LD.25 01/01
cap huyén

26| QT Dumg tro gitp x3 hoi tai co sd tro gitp xa hoi cip huyén QT.LD.26 01/01

V | Linh vire Gido duc nghé nghiép
27 QT Thanh 1ap hdi dong Truong trung cdp cong lap truc thudc QT.LD.27 01/01

Uy ban nhan dén cip huyén. (02 cip so + huyén)



http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492807
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http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492814
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492814
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492818
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492818
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492821
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492821
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492821
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492824
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492824
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492824
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492827
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492827
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492870
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492870
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492878
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492878
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=492884
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T Tén tai liéu Maso | ppien ban
¢ tai liéu
QT Mién nhiém chi tich, cac thanh vién hoi dong truong trung
28| cap cong lap truc thudc Uy ban nhan dan cip huyén.(02 cip s | QT.LD.28 01/01
+ huyén)
QT Cach chue chu tich, cac thanh vién hoi dong truong trung
29| cap cong lap truc thudéc Uy ban nhan dan cap huyén.(02 cap s¢ | QT.LD.29 01/01
+ huyén)
QT Cép chinh sach ndi tra cho hoc sinh, sinh vién tham gia
30 chp’opg trinvh d.élro tao trinhkdéo t.E{O trinh do cao déng,v trm’lg cap QT.LD.30 01/01
tai cac co so' gido duc nghé nghiép tu thuc hoac co s¢ gido duc
c6 von dau tu nude ngoai.
VI | Linh vuec Tré em
QT Ap dung bién phap can thiép khan cap hodc tam thoi
31| cach 1y tré em khoi moi trudng hodc ngudi gdy ton hai cho | QT.LD.31 01/01
tré em.
32| QT Chém dut viéc chim soc thay thé cho tré em. QT.LDb.32 01/01
Vi « R n se o
| Linh vwe quén ly lao dgng ngoai nuéc
QT Hb tro cho nguoi lao dong thude ddi twong 13 nguoi dan toc
33| thi€u s6, nguoi thude hd nghéo, ho can ngheo, than nhan ngudi QT.Lb.33 01/01
c6 cong vai cach mang di lam viéc & nude ngoai theo hop dong
Vi « R n
. Linh vuc An toan lao dong
QT HJ tro chi phi huan luyén truc tiép cho nguoi lao dong &
34 khu vuc khong c6 hop dong lao dong QT.LD.34 01/01
K | LINH VUC GIAO DUC VA PAO TAO (30 thii tuc)
| | Thudc thim quyén giai quyét cia UBND quén
QT Thanh lap trudng miu gido, trudng ngém non, nha tré¢ cong
1 | lap hoac cho phép thanh 1ap truong mau gido, trudong mam QT.GD.01 01/01
non, nha tré¢ dan lap, tu thuc
o | QT Sap nhap, chia, tach truong miu gido, trudng mam non, nha | QT.GD.02 01/01
QT Giai thé trudng miu gido, truong mam non, nha tré (theo
3 yéu cau cta to chirc, ca nhan dé nghi thanh 1ap). QT.GD.03 01/01
QT Thanh lap truong tiéu hoc cong lap, cho phép thanh lap
4 truong ti€u hoc tu thuc QT.GD.04 01/01
5 | QT Séap nhap, chia, tich truong tiéu hoc QT.GD.05 01/01
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QT Giai thé truong tiéu hoc (theo dé nghi cta t chirc, c4 nhan
6 dé nghi thanh lap trudng ti€u hoc). QT.GD.06 01/01
7 | QT Thanh lap trung tim hoc tap cong dong QT.GD.07 01/01
8 | QT Cho phép trung tim hoc tap cong dong hoat dong trg lai QT.GD.08 01/01
QT Thanh 1ap trudong trung hoc co s¢ cong lap hoac cho phép
9 thanh 14p truong trung hoc co sé tu thuc QT.GD.09 01/01
10| QT Sap nhap, chia, tach truong trung hoc co s& QT.GD.10 01/01
1 CgT Qiéi tf‘lé trui(‘yng tl:ung hoc co s (theo dé nghi ciia ca nhan, QT.GD.11 01/01
to6 chire thanh lap trudng)
QT Thanh 14p 16p ning khiéu thé duc thé thao thudc trudng
12 tiéu hoc, truong trung hoc co s¢ QT.GD.12 01/01
13 QT Chuyer}A doi co 50 gido duc mam non ban cong sang co sO QT.GD.13 01/01
gi4o duc mam non dan lap
14 QT Chuyeri doi co 50 gido duc mam non ban céng sang co s& QT.GD.14 01/01
gido duc mam non cong 1ap.
15| QT Cong nhan xa dat chuan phd cap gido duc, x6a mu chir QT.GD.15 01/01
16| QT Cong nhén trudng tiéu hoc dat muc chat luong t6i thicu QT.GD.16 01/01
17| QT Quy trinh danh gia, xép loai “Cong dong hoc tap” cap xa QT.GD.17 01/01
18 Q”f. C?pgrl}han pl.loﬂcap gl?.O duc mam non cho tré em nam QT.GD.18 01/01
tudi doi véi don vi cap co so
19| QT Xét cip hd tro n trwa cho tré em trong do tudi nam tudi QT.GD.19 01/01
Il | Thudc thim quyén giidi quyét ciia phong Gido duc va dao tao
20 Q:F Chg phép trudng mau gido, truong mam non, nha tré¢ hoat QT.GD.20 01/01
dong gido duc
21 Q:F Chg phép tnrong mau gido, truong mam non, nha tré hoat QT.GD.21 01/01
dong giado duc trd lai
22| QT Cho phép truong tiéu hoc hoat dong gido duc QT.GD.22 01/01
23| QT Cho phép truong tiéu hoc hoat dong gido duc trd lai QT.GD.23 01/01
24| QT Cho phép trudong trung hoc co s¢ hoat dong gido duc QT.GD.24 01/01
25| QT Cho phép truong trung hoc co s¢ hoat dong tro lai QT.GD.25 01/01
26| QT Chuyén trudng d6i v6i hoc sinh trung hoc co s QT.GD.26 01/01
97 QT Cap gidy phep, gia han gidy phép t6 chirc hoat dong day QT.GD.27 01/01

thém, hoc thém doi vai cap trung hoc co sé
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28| QT Chuyén trudng d6i véi hoc sinh tiéu hoc QT.GD.28 01/01
29| QT Tiép nhan ddi twong hoc bo tic THCS QT.GD.29 01/01
30| QT Thuyén chuyén di tugng hoc bd tuic THCS QT.GD.30 01/01
M LINH VUC GIAO THONG VAN TAI (11 thi tuc)
(Phong Quan ly do thi)
QT Cap gidy phép str dung tam thoi mdt phan via he, long
1 duong khong vao muc dich giao thong QT.GT.01 01/01
QT Gia han gidy phép str dung tam thoi mot phin via hé, 1ong
2 dudong khong vao muc dich giao thong QT.GT.02 01/01
3 QT Daﬂng ky‘ phuo?g t1A¢.n lgn dau doi voi phuong tién chua khai QT.GT.03 01/01
thac trén dudng thuy ndi dia
4 QT Dangl ky Algn'dau doi voi phuong tién dang khai thac trén QT.GT.04 01/01
duong thay nodi dia
QT bing ky lai phuong tién trong truong hop chuyén tir co
5 | quan dang ky khac sang co quan dang ky phuong tién thuy ndi | QT.GT.05 01/01
dia
6 QI E?éng ky 1?1 phl{cmg At1¢n trong truong hop phuong ti¢n thay QT.GT.06 01/01
doi tén, tinh ndng k¥ thuat
QT Dbang ky lai phuong tién trong truong hop chuyén quyén so
7 | hitu phuong tién nhung khong thay doi co quan dang ky | QT.GT.07 01/01
phuong tién
QT Dbang ky lai phuong tién trong truong hop chuyén quyén so
8 | hitu phuong tién dong thoi thay doi co quan dang ky phuong | QT.GT.08 01/01
tién
QT bang ky lai phuong tién trong truong hop chu phuong tién
9 | thay doi tru s¢ hoac noi dang ky h¢ khau thuong tri cua chu | QT.GT.09 01/01
phuong tién sang don vi hanh chinh cap tinh khac
10| QT Cap lai gidy chimg nhan diang ky phuong tién QT.GT.10 01/01
11| QT Xoa dang ky phuong ti¢n QT.GT.11 01/01
N LINH VUC XAY DUNG (10 thi tuc)
(Phong Quan ly do thi)
I | Linh vuc xay dung
Cép Gidy phép xay dung dbi voi cong trinh, nha ¢ riéng le XD
1 trong d6 thi, trung tdm cum x4, trong khu bao ton, khu di tich QT.XD.01 01/01

lich st- van héa thude dia ban quan ly, trir cac cong trinh thude
tham quyén cap GPXD cua cap trung wong, thanh pho
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Ma so
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Phién ban

Cép gidy phép di doi dbi véi cong trinh, nha ¢ riéng 1¢ XD
trong do6 thi, trung tdm cum xa, trong khu bao ton, khu di tich
lich sti- van hoéa thudc dia ban quan 1y, trir cac cong trinh thudc
tham quyén cap GPXD cua cap trung wong, thanh phd

QT.XD.02

01/01

Cép gidy phép stra chita, cai tao dbi voi cong trinh, nha & riéng
1¢ XD trong d6 thi, trung tAm cum x4, trong khu bao ton, khu di
tich lich su- van hoéa thudc dia ban quan ly, trir cac cong trinh
thudc tham quyén cap GPXD cuia cp trung uong, thanh ph.

QT.XD.03

01/01

Cép lai Gidy phép xay dung ddi v6i cong trinh, nha & riéng 1¢
xay dung trong do thi, trung tAm cum xa, trong khu bao ton,
khu di tich lich st- van hoa thude dia ban quan ly, trir cac cong
triqh thudc thim quyén cdp GPXD cua cép trung wong, thianh
pho.

QT.XD.04

01/01

Gia han Gidy phép xay dung db6i v6i cong trinh, nha & riéng 1é
xdy dung trong d6 thi, trung tim cum x3, trong khu bao ton,
khu di tich lich str- van hoa thugc dia ban quan ly, trir cac cong
triqh thudc thim quyén cdp GPXD cua cép trung wong, thinh
pho.

QT.XD.05

01/01

Diéu chinh Gidy phép xay dung ddi véi cong trinh, nha & riéng
1¢ xay dung trong do thi, trung tdm cum xa, trong khu bao ton,
khu di tich lich str- van héa thude dia ban quan ly, trir cac cong
trinh thude thim quyén cap GPXD cua cp trung wong, thanh
pho.

QT.XD.06

01/01

Tham dinh thiét ke, dw toan xay dung/ thiét ké, du todn xay
dung di€u chinh

QT.XD.07

01/01

Linh vuc quy hoach xdy dung

Cip Glay phép quy hoach du an dau tu xay dyng cong trinh
thudc tham quyén ciia Uy ban nhan dan cap huyén quan 1y.

QT.XD.08

01/01

Thu tyc thdm dinh nhiém vy, nhi¢m vu diéu chinh quy hoach
chi tiét cia dy an dau tu xay dung cong trinh theo hinh thirc
kinh doanh thudc tham quyén phé duyét cia UBND cap huyén

QT.XD.09

01/01

10.

Tham dinh d6 4n, d6 4n diéu chinh quy hoach chi tiét cua dy 4n
dau tu xdy dung cong trinh theo hinh thirc kinh doanh thudc
tham quyén phé duyét cia UBND cap huyén

QT.XD.10

01/01

LINH VUC TAI CHINH - KE HOACH (74 thi tuc)

Linh vuc thanh 13p va hoat dong cia h¢ kinh doanh

QT bang ky thanh 1ap ho kinh doanh

QT.TC.01

01/01



http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=344615
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=344615
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=334680
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=334680
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=334680
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=335127
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=335127
http://csdl.thutuchanhchinh.vn/tinhthanh/Pages/chitiet-tthc.aspx?path=tthc-bo-nganh&ItemID=335127
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2 | QT bang ky thay d6i ndi dung ding ky ho kinh doanh QT.TC.02 01/01

3 | QT Tam ngung hoat dong hd kinh doanh QT.TC.03 01/01

4 | QT Chim dut hoat dong ho kinh doanh QT.TC.04 01/01

51QT Cép lai GCN dang ky h¢ kinh doanh QT.TC.05 01/01

Il | Linh vyc thanh lap va hoat dong cia HTX

6 | QT bang ky HTX QT.TC.06 01/01
QT Pang ky thanh 1ap chi nhanh, VPPD, dia diém kinh doanh

" | cia HTX Qr.TC07 | 0101
QT bang ky thay d(f)i tén, dia chi try s¢ chinh, nganh, nghé san

8 | xuat, kinh doanh, von diéu 1€, nguoi dai dién theo phép luat; QT.TC.08 01/01
tén, dia chi, nguoi dai dién chi nhanh, VPDD cua HTX

9 | QT bang ky khi HTX chia QT.TC.09 01/01

10| QT Pang ky khi HTX tach QT.TC.10 01/01

11| QT Pang ky khi HTX hop nhit QT.TC.11 01/01

12| QT bang ky khi HTX sap nhap QT.TC.12 01/01

13| QT Cép lai Gidy chimg nhn déng ky hop téc xa (khi bj mat) QT.TC.13 01/01
QT Cap lai Gidy ching nhan dang ky chi nhanh, van phong dai

14 dien hop téc xa (khi bi mét) QT.TC.14 | 01/01

15 1?0Tn ;:)ép lai Gidy chimg nhan diang ky hop tac x (khi bi hu OT.TC.A5 01/01
QT Cap lai Gidy chimg nhan dang ky chi nhanh, vin phong dai

16| dien hop tac xa (khi bi hu hong) QT.TC.16 01/01
QT Thu hoi Gidy chimg nhn dang ky hop tac xa (doi voi

17 truong hop hop tac xa giai the ty nguyén) QT.TC.17 01/01
QT bang ky thay d6i ndi dung dang ky chi nhanh, vin phong

18 dai dién, dia didm kinh doanh ctia hop tac xa QT.TC.18 01/01

19| QT Thong bao thay doi ndi dung dang ky hop tac xa QT.TC.19 01/01
QT Thong bao vé viéc gbp von, mua co phan, thanh lap doanh

20 nghiép ctia hop tac xi QT.TC.20 01/01
QT Tam ngung hoat dong cta hop tac x4, chi nhanh, van phong

21} dai dién, dia diém kinh doanh ctia hop tic xi QT.TC.21 01/01
QI Cham durt hoat dong cua chi nhanh, van phong dai dién, dia

22} diém kinh doanh cta hop tic xa QT.TC.22 01/01
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QT Cép lai Gidy chimg nhan ding ky hop tac xa (khi doi tir
23| gidy chung nhan dang ky kinh doanh sang gidy ching nhan QT.TC.23 01/01
dang ky hop tac xa)
24| QT Thay doi co quan ding ky hop téc xa QT.TC.24 01/01
I11 | Linh viee ddu thau
QT Cung cap va ding tai thong tin vé dau thau trong lwa chon
25 Lha dAu tu QT.TC.25 01/01
26| QT Thém dinh va phé duyét hd so moi so tuyén trong lira chon QT.TC.26 01/01
nha dau tu
QT Phat hanh ho so moi so tuyén, hd so moi thdu, hd so yéu
27 cau trong lya chon nha dau tu QT.TC.27 01/01
o8 QT Lam rd hd so‘m(‘gi so tuyén, hd so moi thau, hd so yéu cau QT.TC.28 01/01
trong lya chon nha dau tu
29 QT Stra ddi hd s0 mgyi so tuyén, hd so moi thau, hd so yéu cau QT.TC.29 01/01
trong lya chon nha dau tu
QT Lam rd hd so d}.r SO tuyén, hd so du thdu, ho so dé xuit
30 trong lya chon nha dau tu QT.TC.30 01/01
31 QT Mo thau trong lya chon nha dau tu QT.TC.31 01/01
30 QT Tham dinh Va‘phke duyét két qua danh gid ho so du so tuyén QT.TC.32 01/01
trong lya chon nha dau tu
33 QT Tham dinh va phé duyét ké hoach lua chon Nha dau tu QT.TC.33 01/01
34| QT Tham dinh va phé duyét hé so moi thau, hd so yéu ciu QT.TC.34 01/01
trong lya chon nha dau tu
35| QT Moi thau, giri thy moi thau trong Iyra chon nha dau tu QT.TC.35 01/01
QT Thém dinh va phé duyét danh sach nha dau tu dap tmg yéu
36 cau ve k¥ thuat trong lya chon nha dau tu QT.TC.36 01/01
37| QT Tham dinh va phé duyét két qua lya chon nha dau tu QT.TC.37 01/01
38 QT Giai quyét kién nghi trong qua trinh lya chon nha dau tur QT.TC.38 01/01
39 QT Giai quyét kién nghi vé két qua lwa chon nha dau tu QT.TC.39 01/01
40 (%T Ll:ra chon nha théu 1a cong déng déan cu, t6 chic doan thé, QT.TC.40 01/01
t0, nhom tho
41| QT Tham dinh va phé duyét ké hoach lwa chon nha thau QT.TC.41 01/01
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QT Tham dinh va phé duyét hé so moi quan tam, hé so moi
42 thau, ho so yéu cau dbi voi goi thau dich vu tu vin QT.TC42 01/01
43 QT Tham dinh va phé duyét h6 so moi so tuyén, hd so moi QT.TC.43 01/01
thau, hd so yéu cau dbi voi goi thau xay lap o
a4 QT Tham dinh va phé duyét hé so moi so tuyén, hd so moi QT.TC.44 01/01
thau, hd so yéu cau d6i voi goi thiu mua sim hang hoa T
45| QT Tham dinh va phé duyét két qua danh gia hd so quan tim QT.TC.45 01/01
d6i véi goi thau dich vu tu van
46| QT Tham dinh va phé duyét két qua danh gia ho so dy so tuyén QT.TC.46 01/01
d6i voi goi thau x4y 1ap va mua sam hang hoa
QT Thﬁm dinh va phé duyét danh sach nha thdu dap Gng yéu
47 cau vé ky thuat QT.TC.47 01/01
48/ QT Tham dinh va phé duyét két qua Iua chon nha thau QT.TC.48 01/01
49| QT Phé duyét danh sach ngin QT.TC.49 01/01
5o| QT Phat hanh hd so moi quan tam, hé so mdi so tuyén, hd so QT.TC.50 01/01
moi thiu, hd so yéu cau
511 QT Lam rd hd so moi thau, ho so yéu cau QT.TC.31 01/01
59| QT Sira d6i hd so moi thau, ho so yéu cau QT.TC.52 01/01
53 QT Lam 1 hé so du thau QT.TC.53 01/01
54 QT M¢ thau QT.TC.54 01/01
35 QT Gui thu moi thiu dén cac nha thu co tén trong danh sach | QT.TC.55 01/01
56 QT Giai quyét kién nghi vé cac van dé lién quan trong qué trinh QT.TC.56 01/01
Ivra chon nha thau
57| QT Giai quyét kién nghi vé két qua lwa chon nha thau QT.TC.57 01/01
cg| QT Tham dinh va phé duyét hd so moi thau goi thau dich vu OT.TC.58 0L/01
phi tu van o
59| QT Tham dinh va phé duyét két qua lya chon nha thau goi thau QT.TC.59 01/01
dich vu phi tu van
60| QT Phat hanh hd so moi thiu goi thau dich vu phi tu vin QT.TC.60 01/01
61| QT Lam rd hd so moi thdu goi thau dich vu phi tir van QT.TC.61 01/01
62| QT Stra d6i ho so moi thau goi thau dich vu phi tu vin QT.TC.62 01/01
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63| QT Lam rd ho so dy thiu goi thadu dich vu phi tu vin QT.TC.63 01/01
64| QT Mg thau goi thau dich vu phi tu van QT.TC.64 01/01
65 QT T}}ém dinh va phé dAuyét‘Ah(‘A) so moi thau, hd so yéu cau mua QT.TC.65 01/01
sam hang hoa doi véi dau thau qua mang
QT Tham dinh va phé duyét két qua lya chon nha thiu cho géi
66| thiu mua sam hang hoa ddi voi dau thdu rong rai va chao hang | QT.TC.66 01/01
canh tranh qua mang
67| QT Phat lrlénh‘h(k) so moi thau, hd so yéu cau mua saim hang hoa QT.TC.67 01/01
doi voi dau thau qua mang
68 QI L’a'mA’ro h(g so moi thau, ho so yéu cau mua sam hang hoa QT.TC.68 01/01
doi véi dau thau qua mang
69 QI S,fr.a (}éi h;é so moi thau, hd so yéu cau mua sim hang hoa QT.TC.69 01/01
doi voi dau thau qua mang
70| QT Lam rd hd so du thau mua sim hang hoa ddi v&i ddu thau QT.TC.70 01/01
ana mang
71 QT Mo thau trén Hé thong mang dau thau qubc gia QT.TC.71 01/01
IV | Linh vue Quén ly cong san
72| QT Mua quyén hoa don QT.TC.72 01/01
73| QT Mua hoa don 1é QT.TC.73 01/01
V | Linh vuc Tai chinh ngan sach
QT Quyét toan du an hoan thanh cac du 4n sir dung von nha
4 nudce (cap huyén) QT.TC.74 01/01
P | LINH VUC VAN HOA VA THONG TIN (20 thii tuc)
I | Van héa co s&
1 QT Coéng nhan lan dau “Co quan dat chudn vin hoéa”, “Pon vi QT.VH.01 01/01
dat chuan vin hoa”, “Doanh nghi¢p dat chuén van hoa” o
o | QT Coéng nhan “Thén van hoa”, “Lang van hoa”, “Ap vin QT.VH.02
héa”, “Ban van héa” va tuong duong 01/01
3 | QT Cobng nhan “T6 dan phd vin hoéa” va twong dwong QT.VH.03
4 | QT Cong nhan lan dau “X& dat chuan vin hoa nong thén méi” QT.VH.04 01/01
S | QT Cong nhan lai “Xa dat chuan van hoa nong thon maoi” QT.VH.05 01/01
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6 dQT hCéng nhan 1an dau “Phuong, Thi tran dat chudn van minh QT.VH.06 01/01
0 thi”
7 (})lT Cong nhan lai “Phuong, Thi tran dat chuan van minh do QT.VH.07 01/01
t 17,
Il | Thu vién
QT bang ky hoat dong thu vién tu nhan c6 vbn sach ban dau tir
8 11,000 ban dén dudi 2.000 ban QT.vHo8 | 0101
Linh vuec gia dinh
g | QT Cap Gidy chimg nhan ding ky hoat dong ctia co ¢ hd trg OT.VH.09 01/01
nan nhan bao luc gia dinh o
10| QT Cép lai Gidy ching nhan diang ky hoat dong ctia co s& hd QT.VH.10 01/01
trg' nan nhan bao lyc gia dinh o
11| QT Doi Giay chimg nhan dang ky hoat dong cita co' s6 hd tro' | QT vH 11 01/01
nan nhan bao lyc gia dinh
12 QT Cép Gié}f chimg nhan ding ky hoat dong cua co sd tu vin QT.VH.12 01/01
ve phong, chong bao lyc gia dinh
13 Q,T C‘ép lai Giéy’chl'mg nhan dang ky hoat dong cta co s¢ tu QT.VH.13 01/01
van v€ phong, chong bao luc gia dinh
14 QT Doi Giéy’ chimg nhan ding ky hoat dong ciia co so tu van QT.VH.14 01/01
ve phong, chong bao luc gia dinh
11 | Linh vire vién thong va Internet
15 QT Cap Gidy chimg nhan du diéu kién hoat dong diém cung QT.VH.15 01/01
" | cép dich vu tro choi dién tir cong cong o
16, | QT Sta d0i, bo sung Giay chimg nhan di dieu kién hoat dong | T \H 16 01/01
diém cung cap dich vu tro choi dién tir cong cong
17 | QT Gia han Gidy chimg nhin du diéu kién hoat dong diem OT.VH.17 01/01

cung cap dich vu trd choi dién tir cong cong
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QT Cép lai Gidy ching nhan di diéu kién hoat dong diém cung
18. | z .. .  pa i A n QT.VH.18 01/01
cap dich vu trd choi dién tur cong cong
IV | Linh vire xuit ban
19. | QT Khai bdo hoat dong co s& dich vu photocopy QT.VH.19 01/01
20. ShTOt"g};g >5101 thong tin khai bao hoat dong co sé dich vu QT.VH.20 01/01
U | LINH VUC Y TE (4 thii tuc)
QT Cép gidy ching nhén co s du diéu kién an toan thyc pham
d6i voi co so kinh doanh dich vu 4n udng cho cac d6i tuong
1 01/01
duoc quy dinh tai Khoan 2 Piéu 5 Thong tu sb 47/2014/TT- QT.YT.01
BYT ngay 11 thang 12 nam 2014
QT Cép’ d6i gidy chirg nhan co s¢ du dicu kién an toan thyc
pham doi voi co s¢ kinh doanh dich vy an uéng cho cac doi
2 tugng duoc quy dinh tai Khodan 2 Picu 5 Thong tu so QT.YT.02 01/01
47/2014/TT-BYT ngay 11 thang 12 nam 2014 ‘
3 %’l; hCl’ip gidy xac nhan kién thirc vé an toan thuyc pham ddi véi OT.YT.03 01/01
4 SélT n}?aérll) gidy x4c nhan kién thirc vé an toan thyc phim ddi voi OT.YT.04 01/01
V | LINH VUC THANH TRA (10 thii tuc)
1|QT Tiép cong dan QT.TT.01 01/01
2 | QT Xu ly don thu QT.TT.02 01/01
3 | QT Giai quyét khiéu nai 1an dau QT.TT.03 01/01
4 | QT Giai quyét khiéu nai 1an hai QT.TT.04 01/01
5 | QT Giai quyét tb cdo QT.TT.05 01/01
Linh vire phong chdng tham nhiing
6 | QT Thyc hién ké khai tai san, thu nhap QT.TT.06 01/01
7 | QT Cong khai ban ké tai san, thu nhap QT.TT.07 01/01
8 | QT Xac minh tai san, thu nhap QT.TT.08 01/01
9 | QT Tiép nhan yéu cau giai trinh QT.TT.09 01/01
10| QT Thuc hién viéc giai trinh QT.TT.10 01/01
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Phu luc 02
DANH MUC BIEU MAU
sTT | K higu biéu Tén biéu miu
mau

) BM.ISO.01.01 Bang nhan dién céc van dé bén trong va bén
ngoai

5 BM.ISO.01.02 Bang nhan dién cdc bén quan tdm va nhu cau,
mong doi cua ho

3 BM.1SO.01.03 Bang nhan dién cac qua trinh HTQLCL

4 BM.IS0O.02.01 Bang nhan dién, danh gid, giai quyét rii ro va
co hoi

5 BM.1S0.02.02 Ké hoach giai quyét rai ro va co hoi

6 |BM.ISO.03.01 Danh muyc kiém soat tai liéu

7 BM.I1S0.03.02 Phiéu yéu cau viét / sira tai liéu

8 BM.1S0.03.03 Danh sach phan phdi tai liéu

9 BM.1S0.04.01 Danh muc cip ho so

10 | BM.IS0O.04.02 Danh myc ho so

11 | BM.ISO.05.01 Chuong trinh danh gia nam

12 | BM.ISO.05.02 Ké hoach danh gia

13 | BM.ISO.05.03 Phiéu danh gia

14 | BM.1S0O.05.04 Bao cdo su khong phu hop

15 |BM.ISO.05.05 Béo céo danh gia tong hop

16 | BM.1SO.06.01 Chuong trinh hop xem xét Lanh dao

17 | BM.1S0.06.02 Bién ban hop xem xét Lanh dao

18 | BM.ISO.07.01 Phiéu yéu cau hoat dong khic phuc
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PHU LUC 03

PHIEU PIEU TRA NOI BO VE QUA TRINH AP DUNG HTQLCL THEO TIEU
CHUAN ISO 9001:2015 TAI UBND QUAN KIEN AN

bé danh gid hiéu qua, nhiing diém duogc va chua dugc cua viéc ap dung
Hé thdng ISO 9001:2015 tai UBND quan Kién An, dé nghi anh chi vui long
cho biét nhimg thong tin sau day:

DON VI CONE LACT .o
Chtcvu: [ Céanbd quanly [J Nhan vién

1. Theo Anh, Chi viéc ap dung Hé thong 1SO 9001: 2015 tai UBND
quén la can thiét hay khong?

[ Céan thiét [0 Khongcan thiét [1 Co hay khong ciling dugc

2. Anh chi cé dwoc phd bién S6 tay chét lwgng; Chinh siach va Muc tiéu
chit lwgng va c6 tham gia va xdy dung cac quy trinh dang ap dung tai
phong, ban minh khong?

O C6 va day du [0 C6 nhung chua ddy da [ Khéng
3. Anh/chi da dwogc dao tao vé HTQLCL ISO 9001:2015 chwa?
[] Chua [1 Puogc dao tao nhung chua ky [ Puogc dao tao k¥

4. Anh chi hiy danh gia hoat dong danh gia chat lwong ndi bd viée ap
dung Hé thong ISO tai UBND quén nhw thé nio?

] Déy du, can thiét O Hinh thuc, can hoan thién hon O Khong quan tam

5. Anh chi danh gia thé nao vé thai do ciia cac nhan vién trong viéc thuc
hién H¢ thong 1SO?

[J Tw nguyén [J Khong phan tmg [0 Khong mudn thyc hién

6. Theo Anh chi cac qui trinh ISO dang ap dung tai don vi minh co giup
cong viéc duwoc giai quyét nhanh hon khong?

[J Nhanh hon [0 Chamhon [ Khéng thay doi
7. Tiur khi ap dung ISO anh chi gap phai nhirng khé khan gi?
[1 Céac quy trinh thay doi lién tuc, khong thé cap nhat kip thoi
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[J Léanh dao chua quan tdm nhiéu dén ISO nén thiéu chi dao sat sao
[0 Viéc quan Iy ho so, tai liéu vin ban phtrc tap

[J Thiéu thén vé ngudn nhan lyc thyc hién ISO

[ Trinh d6 nang luc CNCNV khong dap g cong viéc

[] Qua nhiéu quy trinh hudng dan, biéu mau nén kho khan trong viéc ap
dung

[] Chua c6 hinh thirc thudng, phat khi cac b phan chua ap dung quy trinh
[0 Thiéu su phdi hop giita cac phong ban trong don vi
(1 CAC YU tO KNAC: vveviveieieieeieeee st

8. Tir khi ap dung hé thong QLCL ISO, s6 1an phat sinh 15i trong qua
trinh cong tic so voi khong ap dung nhw thé nao?

[0 fthon [ Nhiéu hon [0 Khongthay d6i [ Khong biét

9. Pé viéc thue hién Hé thong ISO dwoge tot hon, theo anh chi can phai
l1am gi? (cé thé chon nhiéu phwong an)

[] Tang cuong nhan thirc [0 Pao tao chuyén sau cho tat
ca can b0 nhan vién

[J] Nang cao trach nhiém bd phan chuyén trach

Tang cudng kiém tra, giam sat, don doc, tong két rat kinh nghiém

Xay dung ché tai (phat, ky luat, khién trach...)

Tang cuong nang lyc lanh dao, quan 1y

Tang kinh phi thuc hién

Thu hat nhan sy giéi va xay dung ngudn nhan luc

Tang luong

Tin hoc héa HTQLCL

OO oOoodod o

Xin chén thanh cam on y kién dong gop ciia Anh/chj!
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PHU LUC 04

BANG TONG HOP VE KET QUA KHAO SAT NQI BQ HE THONG ISO

9001:2015 TAI UBND QUAN KIEN AN

) Ty 1€
SoTT NOi dung cau hoi
(%)
1 [Theo Anh, Chij viéc ap dung Hé thong ISO 9001: 2015 tai
UBND quin la cén thiét hay khong ?
- Can thiét 80,00%
- Khong can thiét 15,29%
- C6 hay khong cting dugc 4,71%
2 Anh chi cé dwoc pho bién So tay chat hrgng; Chinh sach
va Muc tiéu chit lrong va c6 tham gia va xay dung cac
quy trinh dang ap dung tai phong, ban minh khong?
- Co va day du 70,59%
- C6 nhung chua day du 25,88%
- Khong 3,53%
3 Anh/chi di duoc dao tao vé HTQLCL ISO 9001:2015
chua?
- Chua 15,29%
- BPuogc dao tao nhung chua ky 52,94%
- Bugc dao tao k¥ 31,76%
4 Hoat dong danh gia chat lwong ndi bd viée ap dung Hé
thong ISO tai UBND quén nhw thé nao?
- Pay du, can thiét 56,47%
- Hinh thtc, can hoan thién hon 28,24%
- Khong quan tam 15,29%
5 |Anh chi danh gia thé nao vé thai d§ ciia cac nhén vién
trong viéc thuc hién H¢ thong ISO?
- Ty nguyén 71,76%
- Khong phan ung 12,94%
- Khéng muén thyc hién 15,29%
6 Theo Anh chi cac qui trinh ISO dang ap dung tai don vi
minh cé giiip cong viéc dwge tét hon khong?
- Tot hon 56,47%
- Kém hon 0,00%
- Khong thay doi 43,53%
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Tur khi 4p dung ISO anh chi gap phai nhirng kho khan gi?

- Céc quy trinh thay doi lién tuc, khong thé cap nhat kip thoi 41,18%

- Lanh dao chua quan tam nhiéu dén ISO nén thiéu chi dao 65,88%
sat sao

- Viéc quan 1y ho so, tai liéu vin ban phuc tap 22,35%

- Thiéu thon vé nguon nhan lyc thyc hién ISO 30,59%

- Trinh d6 nang luc CNCNYV khong déap tng cong viéc 20,00%

- Qua nhiéu quy trinh hudng dan, biéu mau nén khé khin 36,47%
trong viéc ap dung

- Chua c6 hinh thie thudng, phat khi cac b phan chua ap 71,76%
dung quy trinh

- Thiéu su phoi hop giira cac phong ban trong don vi 22,35%

- Cac yéu to khac: 2,35%

Tir khi 4p dung hé thng QLCL ISO, s 1in phat sinh 16i
sau qua trinh ap dung ISO so v6i chwa ap dung nhu thé

nao?
- [t hon 64,71%
- Nhiéu hon 0,00%
- Khong thay doi 34,12%
- Khong biét 8,00%

Pé viéc thue hién Hé thong ISO dwoc tét hon, theo anh
chi cin phai lam gi? (¢6 thé chon nhiéu phwong dn)

- Tang cuong nhan thic 72,00%
- Pio tao chuyén sdu cho tat ca can bo nhin vién 53,00%
- Nang cao trach nhiém bo phan chuyén trach 30,00%
- Tang cuong kiém tra, giam sat, don doc, tong két rit 42,00%
kinh nghi¢m

- Tang cuong co s vat chat 5,00%
- X4y dung ché tai (phat, ky luat, khién trach...) 73%

- Tang cuong nang luc 1anh dao, quan ly 34%

- Tang kinh phi thuc hién 25,00%
- Thu hat nhan sy gioi 20,00%
- Tang luong 42,00%
- Tin hoc héa HTQLCL 72,00%

Nguon: Tong hop tir két qua diéu tra
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PHU LUC 5
THONG KE DANH SACH CAC PON VI THU'C HIEN
KHAO SAT BANG PHIEU HOI

S6 phiéu
STT Tén don vi
tra loi

1 |Van phong HDND va UBND quén 12
2 |Phong Kinh té 6
3 |Phong Lao dong TB&XH 6
4 |Phong Gido duc va dao tao 7
5 |Phong Quan ly d6 thi 7
6 |Phong Tai chinh va ké hoach 8
7 |Phong Van hoa thong tin 6
8 |Phong Y té 3)
9 |Thanhtra 6
10 |Phong Néi vu 8
11 |Phong Tu phéap 5
12 |Phong Tai nguyén va moi trudong 9

TONG 85

Nguon: Tong hop tir két qua diéu tra
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PHU LUC 6
THONG KE DANH SACH LANH PAO PUQC PHONG VAN

STT Tén don vi 56 cin bo

) dwoc hoi
1 |Van phong HDND va UBND quén 3
2 |Phong Kinh té 2
3 |Phong Lao dong TB&XH 1
4 |Phong Gido duc va dao tao 2
5 |Phong Quan ly do thi 1
6 |Phong Tai chinh va ké hoach 2
7/ |Phong Van héa thong tin 2
8 |Phong Y té 1
9 |Thanhtra 2
10 |Phong Noi vu 1
11 |Phong Tu phap 1
12 |Phong Tai nguyén va moi trudong 2
TONG 20

Nguoén: Tong hop tir két qua diéu tra




