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PHAN 1
GIOI THIEU CHUNG

S tay chét luong (STCL) la tai liéu tong quat gidi thidu vé Hé thdng quan ly
chét lugng theo Tiéu chuan qubc gia TCVN ISO 9001:2015 (viét tat la HTQLCL theo
TCVN ISO 9001:2015) ciia S X4y dung tinh Khanh Hoa nham xac dinh pham vi 4p
dung; chinh sach va muc tiéu hét luong; gidi thiéu hoat dong va co cau td chuc, chic
ning nhiém vu va cac qué trinh ctia co quan; dua ra céc cam két dap tmg céc yéu cau
ctia TCVN ISO 9001:2015, dé Lanh dao va can b, cong chirc, vién chite, nguoi lao
dong (CBCCVCLD) duogc giao nhiém vu cia S¢& Xay dung tinh Khanh Hea lam co
s& diéu hanh, van hanh HTQLCL cuia minh. i

I. LICH SU HINH THANH |

1. S& Xay dung tinh Khanh Hoa ban dau duoc thanh 1ap theo Quyét dinh sb
94/VP-UB ngay 25 thang 2 nam 1976 cua UBND cach mang Phu Khanh vé viéc:
“Thanh lap phong Quan Iy nha dit tinh Phit Khanh”, ¢é Truéng phong va rrk)t s6 Pho
phong truc tiép quan 1y cac bo phan. Phong duge chia lam 5 by phan: Bo phan hanh
chinh, Quén ly nha, Quan ly 4t, Quan ly cong vién cdy xanh va sira chira nha ctra.
Dén thang 12 nam 1976 dbi tén thanh “Ty Xay dung tinh Phi Khanh” theo Quyét
dinh s6 Quyét dinh s6 631/TCngay 04 thang 12 nam 1976 cia UBND tinh Pha Khanh.
Théng 06 nam 1981 “Sat nhap Ty Nha dat va Cong trinh cong cong vao Ty Xay dung
tinh Phu Khanh” theo Quyét dinh s6 1105/QD-UB-TC ngay 18 thang 06 Jham 1981
ctia UBND tinh Phi Khénh, Ban giao toan b, nhiém vy, ké hoach, tai chmh tai san,
tai liéu, ho so, t chirc va can|b cong nhan vién cho Truong Ty Xay dung| tlep nhan
va quan ly ké tir ngay 01 thang 7 nam 1981. Quyet dinh s 1595/UB-TC ngay 04 thang
12 ndm 1984 ctia UBND tinh Pha Khéanh vé “Chirc ning, nhiém vu, quyén han, to
chirc bo may gitp viéc ctia S& Xy dung”. Quyét dinh s 04/UB ngay 03 thang 01
nam 1985 cia UBND tinh Phit Khénh “Vé viéc thanh lap S& quan Iy Nha dat va Cong
trinh Céng cong” trén co s tach Phong Quan 1y nha dét, Cong ty Sira chu‘a nha cura
va Cong ty cap va Thoat nude cua S& Xay dung chuyen sang. Quyét dinh so 567/UB
ngay 29 thang 4 nam 1988 cia UBND tinh Phu Khanh vé viéc thanh lap S& Xay Dung
(md&i) trén co sé hop nhat S& Xay du’ng (cli), UBXD co ban, S¢ Quan ly ha dat va
Cong trinh Cong cong. Quyet dinh so 1144/UB ngay 10 théang 12 nam 1991 cua
UBND tinh Khéanh Hoa va uyet dinh s6 4071/QD UB ngay 10 thang 9 nam 1997
cua UBND tinh Khanh Hoa v& viéc “Kién toan td chirc bd may S& Xay Dung”.

2. Dén ngay 20/2/2025, thanh lap S& Xay dung tinh Khanh Hoa trén ¢o s& Hop
nhit S& Giao thong vén tai vai S& Xay dung theo Nghi quyét s6 02/NQ- -HDND ngay
20/02/2025 ctia Hoi ddng nhan dan tinh Khanh Hoa.

3. Tur ngay 01/7/2025, thanh lap S& Xay dung tinh Khanh Hoa trén co s Hop
nhét S¢ Xay dung tinh Khanh Hoa v6i S& Xay dung tinh Ninh Thuan theo Nghi quyét
s6 08/NQ-HDPND ngay 01/7/2025 ctua Hoi ddng nhan dan tinh Khanh Hoa.
STCL-SXD-Lén 1 Ngay ban hanh: 10/10/2025
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1. Co céu tb chire, chirc ning nhiém vu:

a) Co cAu tb chirc:

Theo Quyét dinh s6 05/QD-UBND ngay 01/7/2025 cia UBND tinh Khanh Hoa
vé ¢o cdu td chic ciia S& Xay dung tinh Khanh Hoa, gdbm c6:

- Lanh dao S&: ¢6 01 Gidm dbc va 06 Phé Giam dbc.

- Céc phong chuyén mén va tuong dwong thuéc S&: Vin phong Sd; Phong Ké
hoach - Tai chinh; Phong Phap ché; Phong Quan ly Quy hoach - Kién tric; Phong
Quan ly ha tang ki thuat va phét trién do thi; Phong Quan 1y hoat dong x4y dung;
Phong Kinh té va vit liéu xdy dung; Phong Quan Iy nha va thi truong bt dong san;
Phong Quan ly giao thong; Phong Quan 1y van tai.

- Pon vi dic thu twong duong chi cuc (cé tu cach phap nhén, ¢6 con dau va tai
khoan riéng), gdm: Cang vu Puong thuy ndi dia Khanh Hoa.

- C4c don vi su nghiép cong 1ap (c6 tu cach phap nhan, ¢6 con dau va tai khoan
riéng), gdbm: Trung tim Quy hoach va kiém dinh x4y dung Khanh Hoa; Trung tam
Quan ly nha va chung cu; Ban Quan ly bao tri cong trinh giao thong Khanh Hoa;
Trung tdm dang kiém xe co gi6i; Ban Quan Iy dich vu cong ich Nha Trang.

So @6 to chire: Xem tai Phu luc S6 do t6 chire dioc ban hanh kém theo S6 tay
nay.

b) Chirc ning nhiém vu:

Theo Quyét dinh sé 08/2025/QD-UBND ngay 24/7/2025 ctiia UBND tinh
Khanh Hoa vé Quy dinh chirc nang, nhiém vu, quyén han ctua S& Xay dung tinh Khanh
Hoa. Cu thé:

- Vi tri chttc ndng: S& X4y dung la co quan chuyén mén thude Uy ban nhan dan
tinh; thyuc hién chirc nang tham muu, gitip Uy ban nhén dan tinh quan Iy nha nudc vé
xdy dung gébm: Quy hoach xdy dung va kién tric; hoat dong dau tu xdy dung; phat
trién do thi; ha téng k¥ thuat d6 thi va néng thén (bao gom: ca‘ip nudce sach (trir nude
sach nong thén); thoat nude va xtr Iy nudce thai (trir xir Iy nuéce thai tai chd; thoat nudce
phuc vu san xuat nong nghiép, san xuat mudi); cdng vién, cay xanh do thi; chiéu sang
d6 thi; nghia trang (trir nghia trang liét si) va co s& hoa tang; két cdu ha tang giao
thdng; quan ly khong gian x4y dung ngam; quan Iy sir dung chung céng trinh ha ting
ky thudt do thi va khu dn cu ndng thén); nha &; céng sé; thi truong bat dong san; vat
liéu xay dung; giao thong vén tai duong bo, duong sit, duong thiy noi dia, hang hai;
an toan giao thong (khong bao gdbm nhiém vu sat hach, cAp gidy phép lai xe co gi6i
dudng bg). S& Xay dung c6 tu cach phép nhén, ¢ con dau va tai khoan riéng; chiu su
chi dao, quan Iy vé t6 chire, bién ché va cong tic cua Uy ban nhéan dan tinh, ddng thoi
chiu su chi dao, huéng dén, kiém tra vé chuyén mon, nghiép vu cia B§ Xay dung.

- Nhiém vu va quyén han theo Diéu 2, Quyét dinh sé 08/2025/0P-UBND ngay
24/7/2025 cua UBND tinh Khdnh Hoa, gdbm mdt sé nhiém vu chinh nhu: Trinh Uy
ban nhan dél:l tinh cac du thao Nghij quyét, ké hoach, quyét dinh quy dinh, quyét dinh
STCL-SXD-Lan 1 Ngay ban hanh: 10/10/2025




cac du 4n dau tu vé xdy dung
khi dugc phan cép hodc ty q

2

thudc tham quyén quyét dinh ctia Uy ban nhan dan tinh
yén; Trinh Cha tich Uy ban nhn dan tinh cac Dy thao

cac van ban thudc thim quyén ban hanh ctia Chu tich Uy ban nhan dan tinh theo phén

cong, Quyét dinh xép hang ¢

ac don vi su nghiép, dich vu cong lép do Sc’r Xﬁy dung

quan ly theo quy dinh ctia phép luat va huéng dan cua cap c6 tham quyerm, Tb chirc
thuc hién cac van ban quy pham phép luat, quy hoach, ké hoach, chucmg tmnh dé én

va cdc van ban khac sau khi g
bién, gido duc, theo di thi ha
nudc duoc giao; thuc hién cz
tric, vé hoat dong dau tu xay
vé thi trurong bét dong san, v

phuong tién va nguoi didu khién phuong tién giao thong, phwong tién, thiét; i
1ao thong van tai (trir phuong tién phuc vu vag muc dich

thi cong chuyén dung trong g

duoc phé duyet thong tin, tuyén truyén, hu(mg dan, phd
nh phap luat ve cac linh vuc thugc pham vi qluan ly nha
iIC nhlem vu vé quy hoach do thi va nong thoh ve kién
dung, vé phat trién do thi, vé ha tang k¥ thuat, vé nha &,
& vat liéu xdy dung, vé két chu ha tﬁng giaoﬁthéng; vé

qudc phong, an ninh va tau ¢4; trir nhiém vu sat hach, cip gidy phcp lai xe co g101
dudng bo) va trang bi, thiét bi ky thuat chuyén nganh xdy dung; vé vén tal va vé an

toan giao thong.

Il. THANH TiCH PAT PUQC
1. Thanh tich Khen thwéng Cap Tinh (Bing khen ciia UBND tinh/Chi tich

UBND tinh):

Trong giai doan tir nim 2014 dén nam 2023, S& X4y dung Khanh Hoa da dat

duoc nhimg hinh thitc khen thuéng sau tir Uy ban Nhan dan (UBND) tinh;|

- Bang khen cho Tép thé: 05 tap thé da duoc UBND tinh Khanh Hoa ting Bang

khen. (Bang thong ké chi tiét
tich UBND tinh cho tép thé).

- Bang khen cho Ca n
Bang khen.

giai doan 2014 - 2023 cho thdy 06 Bang khen cta Chu

han: 05 ca nhan da dugc UBND tinh Khanh Hoa ting

2. Thanh tich Khen thwéng Gan day (Nim 2023 va 2024)

a) Bang khen cia UBND tinh: |

|
- Nam 2023: Co quan @ nhan duge 01 Bang khen cia UBND tinh theo Quyét

dinh s6 281/QD-UBND ngay

9/2/2023. ‘

- Nam 2024: Co quan da nhan dugc 03 Bang khen cuia UBND tinh: Quyet dinh
s6 591/Qb-UBND ngay 7/;@024 Quyét dinh s6 716/QD-UBND ngay 18/3/2024 va

Quyet dinh s6 717/QD-UB

ngay 18/3/2024.

b) Gidy khen ciia Pang 1y Khéi cdc co quan:

- Nam 2024: Co quan dd nhan duge Gidy khen ctia Pang ty Khéi cac co quan
theo Quyét dinh s6 2990-QB/PUK ngay 08/01/2025 |

3. Mét s6 Danh hiéu
thé)

STCL-SXD-Lan 1
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- Co Thi dua: 01 tap thé da dugec UBND tinh Khanh Hoa tang Co thi dua xuét
sic trong giai doan 2014 -2023.

- Tap thé Lao dong Xuat sic: 08 tap thé da duoc UBND tinh Khanh Hoa ting
danh hiéu “Tap thé lao dong xuét sic” trong giai doan 2014 - 2023.

- Danh hi¢u Péang bd: Pang bd So Xay dung tinh Khanh Hoa dugc xép loai
“Hoan thanh xuét sic nhiém vu” trong nim 2024. Pang ty Khéi cac co quan ciling da
c6 Quyét dinh khen thudng Pang b S& Xay dung Khanh Hoa trong nam 2024 (Quyét
dinh s6 2990-QB/PUK ngay 08/01/2025).

- Danh hiéu Cong doan: Cong doan co s¢ da hoan thanh Xuét sac nhiém vu
trong nam 2024

PHAN 2
GIOI THIEU KHAI QUAT HTQLCL THEO TCVN ISO 9001:2015

Piéu khoin
theo
TCVN ISO
9001:2015

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hiéu t8|Khi hoach dinh HTQLCL, S& Xay dung nhén dién céc van dé bén trong
chite va bi|va bén ngoai lién quan dén viéc thuc hién chirc nang, nhiém vu quan ly
cinh ciia t& /nha nude cua minh, 6 anh huong dén kha nang dat duge cac két qua du
chire dinh cua HTQLCL.

Mot sb van dé ndi bo, bén ngoai co quan can nhan dién bao gém:

M0 ta cach dap wng cia S¢ Xy dung tinh Khanh Hoa

- Vén dé noi bo:

+ Quan tri, co cdu td chir, vai tro, chitc nang nhiém vu, trach nhiém;

+ Céac chinh sach, muc tiéu va chién luge duge dat ra dé dat muc tiéu;

+Kha nang, sy am hiéu vé ngudn luc va kién thic (Kinh phi, thoi gian,
nhén sy, qua trinh, trang thiét bi, h¢ thong va cong nghé);

+ Trang thiét bi, co s& vat chét; co s ha t?mg cong nghé thong tin;

+ Cac hé théng thc}ng tin, trao d6i thong tin noi bo, ludng théng tin va
cac qua trinh ra quyét dinh (chinh thirc va khong chinh thire);

+M&bi quan hé, nhén thirc va gid tri cia céc bén lién quan trong co quan;

+ Vin hoa ctia co quan;

+ Céc tiéu chuan, huéng din va mé hinh duoc co quan ap dung;

+ Hinh thirc va mirc d ciia cac mdi quan hé hop dong.

- Van dé bén ngoai:

STCL-SXD-L4n 1 Ngay ban hanh: 10/10/2025



Piéu khoan

T C‘t/h;OIS 0 M0o ta cach dap wng cia S¢ Xdy dung tinh Khanh Hjéba
9001:2015 |
+ Moi truong yan hoa, xa hoi, chinh tri, phap ly, ché dlnh ‘tal chinh,
cong nghé, kinh [té, tw nhién va canh tranh (québc té, qudc gla khu vuc
hoac dia phuong); ‘
+ Céc xu huéng va dong luc chinh tic dong dén muc tiéu cua co quan;
+ Mobi quan hé, nhén thirc va gia tri cia cac bén lién quan bén ngoai, nha
cung cap bén ngoai. |
Tai liéu lién quan: Cu thé tai ké hoach trién khai cong tdc dau nam/Bdo cdo
dénh gid két qua \nhiém vu va phwong hudng nhiém vu gidi phdp theo nam,
quy; Bién ban hgp xem xét cua lianh dao vé HTQLCL dinh ky hang nam;
Bang phdn tich, danh gid, hanh déng giai quyét riii ro va co hdi,
4.2. Hiéu |Nham d4anh gia anh hudng hién hitu va tiém 4n cua cac bén quan tam déi
nhu ciu [véi HTQLCL, St Xay dung can:
va mong| | Nhin dién ¢ic bén quan tdm lién quan dén HTQLCL nhu: Céc co
doi  cta |quan quan ly cip trén, cac co quan, t6 chitc thugc hé thdng HCNN c6 lién
cac Péﬂ quan, cac t6 chire, cong dén,....;
g |- o Nhén dién cTic yéu cau lién quan dén HTQLCL cuia cac bén lién quan
nay;
3. Xac dinh nhu cau va mong doi cia cac bén quan tdm c6 lién quan.
Tai liéu lién guan: Bién ban hop xem xét cua lanh dao vé HT QLCL dinh
ky hang nam; Bang phdn tich rui ro va co héi. ‘
4.3. Xdc (Pham vi thyc hién xdy dung, 4p dung, duy tri va cong b6 phit hgp TCVN
dinh ISO 9001:2015 ¢ua S& Xy dung tinh Khanh Hoa gdm: |
pham vi | Pham vi ap dung cho cac bd phén, don vi thudc CQHCNN: cac phong
cua chuyén moén, dan vi thude va truc thude S& (trir Trung tim ?éng kiém;
HTQLCL |c4c don vi thude va truc thude S ép dung tir nam 2026).

- Pham vi 4p dung ddi v6i cac hoat dong lién | quan dén thuc hién thu tuc
hanh chinh (TTHC) cho 6 chirc, céng dan, gdm céc linh vuc sau

1. Bao tro xa hoi
Boi thuong nha nudce

Ping kidm |
Du lich
Pudng b
Duong sat

N o R W
.

Dudng thuy néi dia

STCL-SXD-Lén 1
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Piéu khoan
theo
TCVN ISO
9001:2015

Mo ta cach dap ing cia S Xay dung tinh Khanh Hoa

8. Giam dinh tu phap

9. Giao dyc thudng xuyén

10.Gido duc tiéu hoc

11.Gido duc trung hoc

12.Hang hai va dudng thuy ndi dia

13.Hoat dong xay dung

14.Kinh doanh bat dong san

15.Nha ¢ va cong s¢&

16.Quan ly chit lwong cong trinh xiy dung

17.Quan ly tai san cong

18.Quy hoach d6 thi va nong thon, kién trac

19.Tai chinh ngan hang

20.Thi nghiém chuyén nganh xay dung

21.Thi, tuyén sinh

22.Vit liéu xdy dung

23.Vién chuc
(COHCNN liét ké theo linh viec ,thi,rc l?ién giai quyér TTHC cho 6
chitc/céng dan theo chirc ndng, tham quyén cia co quan).
- Céc hoat dong néi b, hoat dong khéc ciia So Xay dung néu xét thdy can
thiét (quan ly qua trinh thanh toan, quan Iy tai san cong, nhan su...).
Tai liéu lién quan: Quyét dinh cong bé (kém theo phu luc cdc linh vuc
hoat dong cua co quan dirgc cong bé phit hop véi TC VNISO 9001:2015)

va Ban céng bé phit hop TCVN ISO 9001:2015 theo mau tai Quyét dinh
56 19/2014/0D-TTg.

4.4.

thfmg
quan
chat
lwong va
cac qua
trinh cua
hé thong

Hg

Iy

- HTQLCL Ia mot phan trong hé thong quan ly chung cua co quan. SO
Xay dung long ghép HTQLCL véi céc hé thong quan ly hién ¢6 nhu:

+ Hé théng tac nghiép dién tir E-Office;

+ Hé théng théng tin giai quyét TTHC tinh Khénh Hoa;

+ Hé thong nghiép vu quén 1y van tai duong bd - Bo Xay dung;

+ Cac phan mém quéan ly khéc (quan ly tai chinh, nhan luc quan ly co s&

ha tang, trang thiét bi....) sir dung cung mot céu tric vé cac yéu cau nhu
da néu trong TCVN ISO 9001:2015 d diéu hanh.

- S& Xay dung 4p dung phuong phép tiép cén theo qua trinh cho HTQLCL
bang cach nhan dién cdc qua trinh va quan ly timg qua trinh cu thé, dé

STCL-SXD-Lén 1
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. A
va cam ket

Diéu khoin |
T C‘tfh;"ls o M ta cich dip ing ciia S& X4y dung tinh Khanh I-]?‘(‘)a
9001:2015 :
giam thiéu dugc cac két qua dau ra khong phit hop dugce phét hién trong
céc qua trinh cudi ciing hodc sau khi chuyén giao; ap dung QT| trén phén
mém mét cira, quy trinh ndi bd (QTNB) do Chu tich UBND tinh/Giam
dbc S& Xay dung phé duyét.
- CQHCNN phai duy tri thong tin dang vin ban dé hd tro viée thuc hién
cac qua trinh cug co quan.
Tai liéu lién quan: Phu luc 1. So do qud trinh hoat dong chinh trong
HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015; cac QT ISO, QTNB, QT\n én Phan
mém mot cira dién nr. |
5. SULANH PAO
S.1. Su |* Lanh dao co quan cung cap bing chirng vé sw lanh dao va cam két
lanh dao viéc xdy dung va thwe hién HTQLCL, cii tién lién

tuc hi€u qua ci
1. Chiu trach nh
2.Pam bao rar
qung (MTCL) ¢
boi canh cua So

b co quan;
4. Pam bao ra

5. Thiic ddy nh3
6. Dam bao ra
7. Truyén dat

- 2 KR b e
ctia minh doi vut'l

tuogc thiét 1ap va phu hop véi dinh huéng chién luge va
Xéy dung; |
3. Pam bao rang cac CSCL dugc phd bién, dugc thiu hiéu trong toan

ng cdc yéu cau cia HTQLCL dugc tich hop vao cac qué
trinh hoat dong ¢ua co quan khi phu hop;

ng cac nguon luc can thiét cho HTQLCL luon san co;
tam quan trong vé HTQLCL c6 hiéu lyc va tlfan thu cac

chiing bing cach:
liém vé tinh higu lyc cia HTQLCL;
g chinh sach chét luong (CSCL) va cac muc tiéu chat

an thirc t1ep can theo qua trinh va tu duy dua tan rti ro;

yéu cau cua hé
8. Pam bao r

10. Thiic diy ¢
11. Hb trg cac
ho tai pham vi h
* Hwéng vao k
- D6i v6i HTQL

hang lam trung

A :\ ) ] %h
9. Tham gia, ¢
luc cua cac HTQLCL;
b4 tién lién tuc; |

0 chiu trach nhiém.
hach hang

CL, Lanh dao co quan chép nhén cach tiép can coi khach
tam nham dam bdo rang cic nhu cau va mong doi dugc

ong;
g cac HTQLCL dat dugc céc két qua du kiér|1;
i dao va hd tro nhimg ngudi tham gia dong g?p cho hiéu

vi tri quan ly lién quan khéc chimg minh su lz"‘mh dao cua
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xéc dinh, dugc coi 1a céc yéu cau phai tudn thu va duge dép timg nham
néang cao su thoa man cua khach hang.
- Piéu nay dugc thuc hién béng cach dam bao:

1. Céc yéu cau ctia khach hang, cac yéu cau luat dinh va ché dinh dugc
xac dinh;

2. Céc rui ro va co hdi anh huéng dén su phit hop ctia san pham va anh
huéng dén kha ning 1am thoa man khach hang déu duoc xéc dinh va giai
quyet;

3. Duy tri vao viéc nang cao su thdéa man khach hang.

5.2. Chinh|- CSCL dugc Gidm dbc S¢ Xay dung ban hanh, chi phdi duoc cic hoat
sach chét|dong tac nghiép hang ngay cia co quan, nhdim dam bao chit luong cta
lwrong hoat dong quan ly nha nudc va cung cép dich vu hanh chinh céng. CSCL
(CSCL) |phai phu hop véi muc dich va béi canh ctia co quan, hé trg dinh huéng
chién lugc cila co quan.
- CSCL dugc duy tri thong tin dang vén ban va luén sﬁn c6 cho céc bén
quan tdm c6 lién quan khi thich hop; dugc cap nhat khi can thiét va dugc
thong béo cong khai trong toan bd co quan dé moi ngudi thau hiéu, hop
tac va thuc hién.
Tai lidu lién quan: Phu luc 2. Chinh sdch chat lwong.
5.3. Vai |- Lanh dao co quan phai phan cong céc trach nhiém va quyén han cho tat
tro, trach |ca cac vi tri lién quan trong co quan. Céc quy dinh vé trach nhiém va
nhiém va |quyén han dugc phd bién thong qua So dd co cdu to chire va chire ning,
quyén han \nhiém vu ctia co quan dugc giao theo quy dinh.
trong 0 |- Lanh dao co quan xac dinh trdch nhiém va quyén han nham:
chirc

1. Dam béo rang HTQLCL phii hop véi céc tiéu chuén, quy dinh phéap
luat hién hanh:

2. Pam bao réng cac qua trinh dat dugc cac déu ra du kién;

3. Béo cdo vé két qua thuc hién cua HTQLCL;

4. Cung cap cac co hoi dé cai tién HTQLCL;

5. Dam bao hudng vao khach hang;

6. Pam béo tinh toan ven cia HTQLCL khi c6 su thay d6i dbi véi
HTQLCL duoc hoach dinh va thuc hién.

Tai liéu lién quan: Quyét dinh vé viéc ‘quy dinh chitc nang, nhiém vu cua
COHCNN, cdc phong/don vi dwge cdp c6 tham quyén ban hanh; Dé dn

vi tri viéc lam cua So Xdy dung tinh Khdnh Hoa.
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6. HOACH

PINH

6.1. Hanh
dong giai
quyét rii
ro va co
héi

- Muc dich cua
HTQLCL, co q
ra cac hanh do
ngua su khong r
cac co hoi c6 thé
MTCL cua co qu
- Khi xac dinh ¢
va bén ngoai cii
can duoc xem x¢
- Khi xac dinh ¢

1. Mang lai su
kién;

Bt
Ac rui ro va co hdi clia minh, co quan tap trung vao viéc:

hanh dong nay nham khi hoach dinh cc qua trinh ctia
phai dam bao xac dinh céc rui ro va co hdi, tir d6 dua

;‘E“ dé giai quyet cac rui ro va co hoi. Pong thoi, phong

hit hop (bao gdom ca dau ra khong phi hop) va xéc dinh
néng cao su thoa man cua khach hang hoic dat duoc cac

lan.

ac rui ro va co hdi doi voi HTQLCL, céc van dé ndi bo
ng nhu yé€u cau clia cic bén quan tim c¢6 lién quan déu

tin cdy vé viéc HTQLCL c6 thé dat dugc céc két qua du

2. Nang caon

img tac dong mong muon va tao ra nhitng kha ning mai

(thong qua viéc|cai thién hiéu qua cia céc hoat dong, viéc phat trién va

ing dung cong nghé méi,..

).

3. Ngan ngira hodc gidm bét nhiing tac dong khong mong mudn (thong
qua viéc gidm rui ro hoac hanh dong phong ngira);

4. Pat dugc ci

i tién dé dam bao su pht hop ctia san pham, dich vu va

nang cao sy thoa man cia khach hz‘mg

Day chinh la vi
quan cdn xem X
thiét d6i véi HT
giup co quan x4
thyc hién tét ho
- C6 nhiéu hinh
héi: Céac cude h
hoach, xem xét
chét luong, hop
thuc hién chire
cong,...
- Hanh dong m3
vao ban chit cu
1. Tranh rii n
trong do6 c6 thé

sc chap nhan cach tiép can tu duy dua trén ru1 ro va co
ét viéc ap dung céch tiép can nay cho céc qua trinh can

QLCL. Viéc ép dung tu duy dya trén rui ro ¢iing c6 thé

y dung van héa chu dong va phong ngira hudng téi viéc
n va cai tién cach thirc thuc hién cong viéc néi chung.

thuc khac nhau dé c6 thé xem xét, xac dinh 11"u1 ro va co

op vé dinh hudng trong mdt giai doan hoic cong tac quy
cua lanh dao, danh gla nd1 bd, cac hinh thirc hOp khac vé
thiét 1ap muc tiéu chat lugng, giai doan hoach dinh viéc
nang quan ly nha nuéc va cung cap dich vu hanh chinh

|
co quan ¢ thé thuc hién dé giai quyét riii ro se tuy thudc

a rui ro, nhu:

0 bang cach khong tiép tuc thuc hién cac qua trinh ma
gdp phai rui ro;
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2. Loai bo rui ro, vi du bang cach sir dung cac phuong an dé tuyén dung,
d4o tao, hd tro nhan vién c6 it kinh nghiém trong co quan;

3. ChAp nhan rii ro dé theo dudi mot co hdi, nhur ddu tw vao cac thiét bi
méi, ap dung cong nghé méi dé viée cung cép dich vu hanh chinh céng
trd nén hiéu qua hon;

4. Chia sé rui ro, vi du bang cach lam viéc tryc tiép, dinh ky hogc lay y
kién cua td chirc, cong dan dé tao thuan loi cho qud trinh thué bén ngoai
(hop ddng nha thau, dich vu,...), giai quyét TTHC;

5. Khong hanh dong, khi co quan ty minh chip nhéan rui ro, trén co 6
tac dong tiém 4n ctia rui ro hodc chi phi cho hanh dong can thiét.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Quan ly rui ro.
6.2. Muc |- Dé cai tién lién tuc hiéu luc va hiéu qua cua HTQLCL, Lanh dao co
tieu chét |quan thiét lap cac MTCL & cac cap va by phéan chirc nang thich hop va
lwgng céc qua trinh can thiét cia HTQLCL. MTCL dugc thiét 1ap hang nam,
(MTCL) |dam bao rang:
va hoach | 1 Nhit quéan véi CSCL;
dinh  dé 2. Do luong dugce;
ii:c t?;:.l’c 3. Pugc truyén dat, theo ddi, cap nhat khi thich hop;
i 4. Duy tri thong tin dang van ban vé MTCL;
- Hing nam, co quan tong hop va danh gia két qua thuc hién MTCL da
thiét 14p tai cac cép va b phén.
Tai liéu lién quan: Phu luc 3. Ké hoach thurc hién MTCL va Bdo cdo thuc
hién MTCL.
6.3. Hoach |- Khi thdy phai c6 su thay doi ndo d6 (pham vi, linh vuc, mire do ap
dinh thay |dung,...) d6i véi HTQLCL, Lanh dao co quan dam bao lép va thuc hién
dbi ké hoach thay dbi nay.
- Phai néu ro muc dich cua nhirng thay dbi, xac dinh cac anh huong cua
né ciing nhu cin nhic dén ngudn luc, dén viéc phan cong lai trach nhiém
va quyén han, dén tinh toan ven cia HTQLCL.
Tai liéu lien quan: Hé so xem xét ciia lanh dao vé HTOLCL.
7. HO TRQ
7.1. Nguon lye
7.1.1. - Co quan xac dinh va cung cip cac ngudn luc can thiét vé nhan lyc, co
Khai quat |s¢ vat cht, méi truong lam viée, nham:

STCL-SXD-Lan 1

Ngay ban hanh: 10/10/2025




15

Piéu khoin
theo

TCVN ISO
9001:2015

Mo ta ca

ch dap wng cia S¢ Xdy dung tinh Khanh I-T‘)a

1. Thuc hién,

cua ho.
- Thuc hién viéc

- Cac nguon luc
xem xét cua 1anh

2. Nang cao sy thoa man khach hang bang céch dap tmg cac yéu cau

cua cac nguon luc hién tai.

y tri va cai tién lién tuc hiéu luc cia HTQLCL;

phan bo nguon lyc ¢6 xem xét dén nang luc va han ché

va phén b nguon luc sé duge danh gia trong qué trinh
dao.

7.1.2. Con
nguwoi

- Lanh dao cao 1
hanh hiéu qua cé
cung cip ngudn
huéng dan cua ¢

- Viég dao tao v
bao rang cac nhj
1. Chinh sach

2. Cac muc tié
3. Su déng goy
ich cho viéc thuyx
4. Hau qua cua
Tai liéu lién qua

- Céc nhan su thye hién cong viéc c6 anh hudng dén chét luqné hoat dong
quan ly va cung ¢ap dich vu hanh chinh céng déu phai c6 du nang luc trén
co s¢ gido duc, dao tao, k¥ nang va kinh nghiém phu hop.

\hit dam bao s& cung cap day du nhan luc cho viée van
¢ HTQLCL ciing nhu cac qué trinh dugc nhan dién. Viéc
nhan luc dugc thue hién theo quy dinh cua nha nuéce va
o quan c6 tham quyén.

A trao (“iéi thong tin sau d6 sé& dugc thuc hién nham dam
n su déu nhan thirc duoc:

chat lwong;

u cht luong lién quan;

» cua ho déi’ v6i hidu luc cia HTQLCL, bao gom céc loi
¢ hién cai tién; ‘ |

1 viéc khong tudn tha cac yéu cau cia HTQLCL.

n: Ho so dao tao va ddanh gia CBCCVCLP hc?rfzg ndm cua

COHCNN.

7.13. Co
s6' ha ting

- Co quan cam k
dich vu giai quy
su phu hop so v¢
1. Tru s& lam 3
2. Cac may mq
3. Cong nghé
- Céc thiét bi dé

- Khi céc thiét b

chéng han nhu

duy tu, bao dudng theo quy dinh.

ét duy tri co so ha tang hién cé dé dam bao viéc cung cp
é& TTHC th‘eo chirc nang, nhiém vu duoc gig‘o dat dugc
71 cac yéu cdu quy dinh. Co s& ha tang bao gom:

viéc va cac co so vat chit lién quan; r

he, thiét bi, phan cimg, phan mém;

théng tin va trao doi thong tin. |

u dugc kiém tra xac nhan (hiéu chuan, kiém ‘d:mh,...) va

dugc sur dung dé cho cac hoat dong do ludng quan trong,
Ki€ém tra va thu nghiém, thi nhiing thiét bi nay s€ dugc
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kiém soat va duoc hiéu chuin hodc duge kiém tra xac nhan trude khi st
dung.

Tai liéu lién quan: Ho so kiém sodt cdc thiét bi do heong; hé so cdc mdy
moc, thiét bi lién quan.

7.1.4. Mobi
trwong cho
viéc thue
hién cac
qua trinh

Co quan dam bao viée cung cép, duy tri méi truong lam viée tdt ca vé tim
ly vavatly dé dat duoc su phu hop voéi céc yéu cau thuc hién chirc nang,
nhiém vu duoc giao, dép tmng yéu cau khach hang (dam bao dién tich
phong lam viéc, nhiét do phong lam viéc, van héa cong s&, mbi quan hé
cua CBCCVCLD...).

7.1.5. Nguén
Ilwre  theo
ddi va do
lwdrng

Co quan xé4c dinh va cung cap cac ngudn luc thich hop dé dam béo cac
két qua theo ddi va do ludong c6 hiéu luc va tin cdy khi xem xét danh gia
su ph1 hop ctia san pham va dich vu ctia co quan.

- Trong mét s trurong hop, viéc kiém tra hodc theo dai don gian la dé xéac
dinh tinh trang (vi du: Dbi voi két qua cua dich vu hanh chinh cong la cac
van bén/quyét dinh hanh chinh), co quan cam két x4c dinh va cung cp
nguon luc can thiét dé dam bao cho céc két qua nay luon ding va dang
tin c@y, phu hop voi cac yéu cau cua phap lut va yéu cau cua to chire/cong
dan, bang tat ca hodc mot s cach:

1. Phan cong CC mét cira c6 nang luc dé kiém tra tinh day du va hop 18
cua cac ho so, yéu cau dau vao;

2. Phan cong cac CBCCVCLD c6 nang luc va chuyén mén dé thdm
dinh céc hd so va yéu cau cua td chirc, cong dan;

3. Trudng cac Phong ban, bd phén c6 trach nhiém kiém duyét cac két
qua giai quyét TTHC trude khi trinh Lanh dao phé duyét va tra két qua
cho to chure, cong dén;

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

Déi véi cdc co quan sir dung cdc thiét bi do trong qud trinh xit Iy cong
viéc thi phai thuc hién viéc kiém sodt thiét bi do lwong nhw 7.1.3.

7.1.6. Tri
thirc cuaa to
chire

- Co quan, cac b phan lap va xem xét, cap nhat dinh ky hang ndm bang
xéc dinh va quan ly cac tri thirc can thiét cho viéc van hanh cac qua trinh
va dat duoc su phu hop cta dich vu. Tri thire duge xac dinh bao gém cac
kién thirc va thong tin c¢6 duoc tir;

1. Cac nguén luc ndi bd, nhu céc bai hoc, cac kién thire tir cac chuyén
gia, cac tai san tri tug;
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2. Céc ngudn
thao, cac thong t

- Khi thuc hién t
cac tri thirc hién

Tai liéu lién qual

kién thirc bd sung.

e YT TR
luc bén ngoai nhu cac ti€u chuan, gidi hoc gia, cac hdi
in thu thap duoc tir cac bén lién quan. '

’ - - P o~ Vopad O r 2 r A A s A ‘
- Céc tri thirc nay sé dugce duy tri va san c6 ¢ muc do can thlet*r

hay doi cac nhu cau va cac xu hudng, co quan isé xem Xxét
ap den cac

tai va xac dinh céch thirc yéu cau hodc truy c;

n: Phu luc 4. Bang xdc dinh va quan Iy tri thikc

7.2. Nang
lue

- Co quan dam
minh ma cé anh
s& c6 day di nan
- Dé thyc hién d

1. Phén congr
cau clia cuia cong

2. Thuc hién ¢

luc cua nhan su;

4. Luu giit th
nhimg nguoi da
Tai liéu lien qu

bao rang nhimg ngudi lam vige dudi su kiém soét cua
huong dén két qua hpat dQng va hiéu luc cia HTQLCL
g luc, kinh nghiém can thiét.

roc didu nay co quan thuc hién:

hing ngudi cd néng luc va kinh nghiém phu hop véi yéu
o VIEC;

ac hoat dong tap huén, dao tao khi ¢6 nhu ciu;

3. Tién hanh danh gia hiéu luc ciia cac hoat dong nhim ning cao nang

ong tin dang van ban dé chimg minh cho nang luc cua
ng lam viée.

an: Ho6 so tuyén dung va béi dusng CBCCVCLD ciia

COHCNN.

7.3. Nhan
thire

- Co quan dam
minh s& nhan th
1. CSCL cua
2. Cac MTCL
3. Su dong g
ich cia viéc cai
- Dé thuc hién d
1. Niém yétv
2. Congbd M
3. Thuc hién
9001:2015;
4. Phé bién

(VBQPPL) lién

bao rang nhimg nguodi lam viéc dudi su kiém soat cta

lrc duoc:
Lo’ quan; |
|

lién quan; |
p ctia ho vao hiéu luc cia HTQLCL, bao géql ca cac loi

tién két qua hoat dong. ‘

i€u nay co quan thuc hién:

4 phd bién CSCL; |
TCL va phé bién ké hoach thuc hién;
céc khoa do tao, tap huin v& HTQLCL theo TCVN ISO

cac tai liéu HTQLCL, van ban quy pham phap luét

quan va hé théng céc quy trinh giai quyét TTHC
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7.4.
doi
tin

Trao
thong

Co quan dam bao viée trao doi théng tin ndi bd li§n quan dén hiéu luc cua
HTQLCL duge thue hién. Cac phuong thire trao dbi thong tin bao gom:

L. Sir dung céc qua trinh hanh dong khac phuc d€ bdo céo nhimg su
khong phu hop hodc cac khuyén nghi cai tien;

2. Str dung cac két qua phan tich dir lidu;

3. Td ch}.’rc c‘éc cudc hop (dinh ky, theo ké hoach hoic dot xuét) dé thao
luan céac van dé cua HTQLCL;

4. St dung két qua danh gia ctia cac qua trinh danh gi, kiém tra (noi
bd. bén thir 2);

5. Té chirc hop thao luan va tham van véi cic CBCCVCLD;

6. Su dung cac phuong tién truy‘én thong nhur: E-mail, dién thoai, cong
thong tin dién tir, E-Office...; truyén dat bing van ban.

7.5. Thong
tin dang
van ban

- Théng tin dang van ban cia HTQLCL bao gdm ca tai liéu va hd so.
Trong béi canh nay, co quan xdc dinh:

+ Tai liéu: La cac thong tin dang vén ban phuc vu cho viéc hoach dinh
va kiém sodt Hé thong quan 1y chat lwong.

+ Hé so: La cdc thong tin dang van ban ding d@é cong bé cdc két qua hay
cung cdp bang chimg vé cdc hoat dong dieoc thiee hién ciia HTOLCL.

- Tai liéu yéu cau déi véi HTQLCL duogc kiém soat, nhdam dam béo rang
nhan sy dugc tiép can vai cac thong tin maéi nhét da dugce phé duyét va
ngan ngira sir dung cac thong tin 18i thoi. TAt ca cac quy trinh duge thiét
lap, van ban héa, thuc hién va duy tri.

- Muc dich cta viée kiém soat hd so nham xéc dinh cac bién phap kiém
soat can thiét cho viéc nhén dién, bao quan, thu hdi, bao vé, thoi gian luu
va huy bo cac ho so chét luong.

- Céc bién phép kiém soat nay &p dung cho cac hd so c6 cung cp bang
chimg cho vi€c tuan thu céc yéu cau. Pay c6 thé la bang chimg cho viéc
dap tmg céc yéu cau vé dich vu, quy trinh hogc su tuan thu theo luét dinh.
Ngoai ra, hd so chit lugng bao gdm bt ky hd so nao cung cép bang chimg
cho viéc van hanh hiéu qua cuia HTQLCL.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Kiém sodt théng tin dang vén ban.

8. THUC H

IEN

8.1. Hoach
dinh va

Co quan sé hoach dinh va x4y dung cac qua trinh can thiét cho viéc thuc
hién chirc nang quan ly nha nudc va cung cap cac dich vu hanh chinh
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kiém soat|cong. Viéc hoach dinh qué trinh cung cap dich vu s& dap tng céc yéu cau
viéc  thwe|cua cac qua trinlk khic ctia hé théng quan ly. Nhiing su hoach dinh nhu
hién vay s€ xem xét cac thong tin lién quan dén bdi canh ctia co quan (Xem
myc 4.1; 4.2; 4.3; 4.4 0 trén va cdc nguon lwc, ndng hee hlen tai, ciing
nhu cdc yéu cau|vé dich vu trén co sé nhén biét va gidi quyét cdc riii ro
va co héi da diege néu tai muc 6.1).

Tai liéu lién quan: Quy trinh Quan Iy rii ro; QTNB, OT trén Phan mém

mot cita dién tu.

8.2. Yéu ciu d6i véi san phdm va dich vu

8.2.1. Trao|Co quan thuc hién viéc trao doi thong tin mét cach hiéu qua véi khach
doi théng hang, bao gom:

tin voi| 1. Cung cap cac thong tin lién quan dén dich vu hanh chinh cong;
kl"aCh 2. Xu ly céc yéu cdu clia cac td chire, c nhan bao g0m ca nhitng yéu
hang cau thay ddi;

3, Tiép nhén céc phan héi lién quan dén cac hoat ddng cua co quan, bao
g6m ca céc khiéu nai;

4. Xur ly hodc kiém soat cac tai san ciia Nha nude.
xe Pela n L 3 bl 2 4 ™ .
Tai liéu, cong icu lién guan: E-Office; Phan mém mét cita dién tir

Website; e-mail

dién thoai, cac loai van ban hanh chinh...

8.2.2. Xac

A A A
yéu cau doi

Trong qua trinh|thuc hién cac dich vu méi, co quan sé& nim b.'it:
1. Céc yéu cau cu thé cua dich vu, bao gdm céc yéu cau vé tré két qua;
| 2. Cac yéu cau chua dugc tuyén bé nhung can thiét cho st fhung cu thé
. |hodc ¢6 y dinh str dung; ‘
3. Cac yéu cau luat dinh va ché dinh lién quan dén dich vu; |
4. Céc yéu cap khac ma co quan x4c dinh.

8.2.3. Xem
xét cac yéu
chu ddi véi
> A
san pham
va dich vu

Khi céc yéu cau

2. Co quan cd

duoc xac dinh, co quan s& xem xét cac yéu cdu nay trude
khi cam két cung cap dich vu. Viéc xem xét nay nhim dam bao rang:

1. Céc yéu cau dich vu duoc x4c dinh;

du kha nang dap ung céc yéu cau da xac dmh hodc cac

khi€u nai doi véi dich vu ma co quan cung cép;
3. Cac rui ro da dugc xac dinh va xem xét.

8.2.4. Thay

Nhitng truong hop khi co su thay ddi (do khéch quan, do quy dinh cua

d6i yéu ciu [luat phép, do chinh yéu ciu cua khach hang...), co quan s& ¢é vian ban dé
doi véi san thong tin vé nhitng su thay ddi d6; khach hang, cac bén lién quan phai
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phim  va|duoc thong béo va cé ké hoach bién phap dé duy tri su dap tmg tot nhat

dich vu

chuong trinh, ndi dung c6 su thay dbi nay.

8.3. Thiét
ké va phat
trién  san
phim va
dich vu

Co quan tlen hanh cac cong viéc phai theo chirc nang, nhiém vu do cap
¢6 thdm quyén giao, cac cong viée d6 phai theo quy dinh trong hé thong
céc van ban quy pham phap ludt nén co quan khéng ap dung yéu cau nay
ctia tiéu chuan.

Viéc loai trir nay khong anh hudng t6i kha nang cung cAp san pham, dich
vu dép tmg yéu cau luit phap va khach hang.

8.4. Kiém
soat qua
trinh, sin
phiam, dich
vu do bén
ngoai cung
cap

- Bét ky qua trinh nao dugc thuc hién bdi bén thir ba duge coi la “qua
trinh thué bén ngoai” va phai dugc kiém soat. Cac qua trinh bén ngoai cia
co quan va cic bién phap kiém soét cho timg qua trinh, dugc xéac dinh
trong kiém soat mua hang va céc nha cung cap bén ngoai.
- Loai va mtc do kiém soat dugc 4p dung ddi voi qua trinh bén ngoai sé&
xem xét dén:

1. Tac dong tiém in cua qua trinh bén ngoai dbi vm kha nang cua co
quan trong viéc cung cap dich vu dap (mg cac yéu cau;

2. Mirc do ddi véi ndi dung ma bién phap kiém sodt qua trinh dugc chia
sé;

3. Kha ning dat dugc bién phéap kiém soat thong qua cac yéu ciu hop
dong mua hang.
Mua hang:

- Co quan dam bao ring hang héa mua vao dép img cic yéu cau cua co
quan. Loai hinh va muc do kiém soat d6i v6i cac nha cung cap va hang
héa mua vao phuy thugc vao muc do anh huong cua chung déi véi qué
trinh cung cép dich vu sau d6 hodc két qua cudi clung.

- Co quan ciing tién hanh dénh gi4 va lya chon nha cung cap dua trén kha
nang cung cap san pham, tién do giao hang va chét luong san pham va
cac dich vy kém theo dap tmg cac yéu cau. Co quan cling thiét 1ap cac
tidu chi lua chon, danh gia ddi véi cac nha cung cap va san pham hang
hda mua vao.

- Viéc thyuc hi¢n mua hang thong qua viéc phat hanh cac don hang chinh
thirc, cac hop dong kmh té trong d6 mé ta cu thé cac yéu cau mua vao.
Céc hang héa mua vé sau d6 dugc kiém tra xdc nhén xem ¢6 dap ung
duoc cac yéu cau cia co quan khong. Nhimg nha cung cap khong dap ing
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dugc cac yéu cau cua co quan co6 thé dugc yéu cau cac hanh dong khic

phuc sau do.

Tai lieu lién qua

n: Cac Quy dinh/Quy ché vé mua sam tai san céng cia

nha nuoc hién hanh.

8.5. Hoat dong cung cap dic

h vu hanh chinh cong

Thwe hién
kiem soat
hoat ddng

cung cap
dich vu
hanh chinh
cong

cacdichvuvaq

dugce phé duyét.
viéc cho can bo,
chuan hoic cac
2. Tinh sén c6
giam sat va do 1
3. Viéc sir dur
hanh chinh cong
4. Chi dinh
bat ky pham ch
5. Xac dinh, 14
thanh cong viéc
da dé ra trudce k
cua CBCCVCL
6. Thuc hién
giao két qua gi
- Co quan dam |
bao gbém ca trar
ludng va theo do
dinh, phé duyét
- Moi san pham
theo déu hiéu d

ngay hoan than|

ban, tinh trang
nhén ho so,...).

- Trudng cac don vi/bd phén lién quan chiu trach nhiém dam bao tét ca

véi su kiém soat
1. Céc quy trinh, huéng dan cong viéc va quy trinh k¥ thuét (néu c6) da

hi tién hanh nhimg budc ké tiép, nhdm ngan ngira sai 16i
D;
Cac hoat dong théng qua chuyén giao va sau

b&0 viéc nhan biét san pham/dlch vudo coqu
1g théi cia van ban, hd SO twong mg voi cac yéu céu do

rgc quy dinh phit hop tinh chét cta cac san pham/dlch VUL

- Ho so nhan biét duge ngay nhén, ngay va nguoi glal quyét tal cac khau,
h, tra ho so va tinh trang hé so cua th chire, cong dan. Khi
can ¢6 thé x4c dinh dugc ngudn goc két qua dich vu (nhu ky tat trén van
tham dinh, phé duyét trén phin mém hé thdng, phiéu tiép

na trinh hoat dong déu duoc nhan biét va dugc thuc hién
chat ché. Céc dicu kién duge kiém soat bao gom:

Quy trinh va huéng dan cdng viéc phai ¢6 sdn ¢ noi lam
cong chuc sir dung khi can thiét. Sw phii hop véi céc tiéu
yéu cau vé phép 1y c6 lién quan;

va viéc str dung cac ngudn luc, thuce hién cac hoat dong
Lrong;

g ¢o s& ha tang va moi trudng phit hop cung ¢§p dich vu

ye
D>

img nguoi ¢6 nang luc, trinh d§ chuyén mom bao gdm
t duge yéu ciu nao;
n bao hoan

tiéu chuén

ip ké hoach va thuc hién viéc thdm dinh dé dar
mot cach thoa mén va phi hop véi céc thu tuc

F)l chuyén
|

an cung cép,

i quyét thu tuc hanh chinh (TTHC).

01, tir Iic nhan va qua tit ca céc giai doan kiém tra, thAim
cho téi khi chuyén giao.
dich vu do co quan tao ra va cung cép déu duge nhan biét
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- Co quan dam bao giir gin hé so yéu ciu cua tb chirc, cong dan, phan
loai dé d& nhan biét va bao vé tranh mat mat hu hong trong thoi gian xem
Xet.

- Moi yéu ciu bd sung hd so, phai dugc ghi lai va théng béo cho t6 chire
va cong dan kip thoi dé bd sung theo quy dinh.

- Nguoi nhén ho so phai ¢6 trach nhi¢m huéng dén t6 chirc va cong dén
vé tinh chinh xac, hop 1é khi dua dén co quan xem xét, theo quy dinh.

- Truong hop ho so bi mat, bi hu hong thi co quan s& phai thong bao cho
to chire, cong dan duoc biét va c6 cach khic phuc, dong thai 1ap va luu
hd so vé cac truong hop xay ra.

- H6 so giai quyet TTHC dugc thiét 14p diéu kién dé dam bao khong vi
pham cac yéu cau, quy dinh khi dua vao giai quyét TTHC. Két qua giai
quyét TTHC ciing dugc thiét lap cac diéu kién bao quan phu hop, dam
bao khong suy giam hay thay d6i vé chit lugng khi dén tay t6 chirc, cong
dan. Don vi, bd phan, CBCCVCLD giai quyét TTHC c6 trach nhiém thuc
hién nhiém vu nay.
- Déi véi céc két qua dich vu khong phu hop vé chit luong dén dén khicu
nai ctia khach hang, co quan co trach nhiém:

1. Khic phuc hau qua;

2. Tién hanh diéu tra nguyén nhén va thuc hién hanh dong khéc phuc
va trao déi thong tin lién quan dén khach hang.
- Co quan co ke hoach do luong va quan tam phuc dap va giai quyét cac
phan h01 cua td chirc, cong dan vé chat lugng dich vu cong do co quan
cung cap.
- Co quan xem xét va c6 ké hoach hodc dot xuat kiém sodt cac thay ddi
dbi voi cac qua trinh & mirc d6 can thiét nhim dam bao su phu hop lién
tuc vai tat ca cac qua trinh.

Tai liéu, cong cu lién quan: Hé thong tdc nghiép c’l’ien twr E- Off ce;, Hé
rhong théng tin gidi quyét TTHC, Cdc OTNB giai quyet TTHC; ho so gidi
quyét TTHC; cdc vén ban lién quan dén giai quyét TTHC.

8.6. Thong
qua san
phim va
dich vu

Céc tiéu chi chap nhan dich vu dugc xé4c dinh trong céc tai li¢u hd tro phit
hop. Cac hoat dong xem xet kiém tra du’O‘C thuc hién tai cac cong doan
thich hop nham x4c nhin rang cac yéu cau cua dich vu duoc dap tmg. Diédu
nay duge thyuc hién trude khi dich vu duge thong qua hodc dich vu duogc
chuyén giao. Cac phuong phap nay duoc xac dinh nhu sau:
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- Kiém tra tinh ¢

chuyén mon.
- Xem xét thé’t
chuyén rr36n doi
khi chuyén lanh
- Xem xét, duyé

trén Hé th(fng thé

1y du ciia cac thanh phan hé so TTHC ma khach hang
nop tai Trung tam PVHCC hodc qua dich vu buu dién cong ich hodc qua

dich vu cong trLJE
- Thiam dinh tinl
hirc va ndi dung \fén ban cua l1anh dao cgic phong, ban
V01 cac du thao két qua cua viég giai quyét TTHC trude
dao co quan phé duyét va chuyén giao cho khach hang.
 céc két qua cua viéc giai quyét TTHC truée khi chuyén

cho Trung tim PVHCC & chuyén giao cho khach hang

Tai liéu lién quan: TTHC va cdc quy trinh giai quyét TTHC (QTNB, or
ong tin giai quyét TTHC).

tuyén.
hop 1& cua hd so gidi quyét TTHC tai cac phong, ban

8.7. Kiém
soat diu ra
khong phu
hop

- Tht ca cac két
duoc xem la két

hién dugc ching va phai ¢6 quy dinh, co ché xir Iy.

ban, b$ phan khi phat hién nhing dang két qua diu ra
nay phai thuc hién bién phép xir ly theo quy dinh, ghi
it hd so cach xur Iy, két qua xur ly, néu rd ngudi co trach
qua hodc khdng cho phép thong qua.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Cadi tién HTOLCL.

- Tung phong,
khong phu hop
nhédn hoac luu g
nhiém da thong

qua cong vice néu khong dap ung yéu cau da néu, déu
qua dau ra khéng phu hop. Co quan ¢6 co ché dé phat

9. PANH GIA KET QUA 1

[HUC HIEN |

9.1. Theo doi, do lwong, phi

an tich va danh gia ‘

9.1.1. Khai
quat

hang ciing nhu
- Hoat dong cai
quan dén. Cac k

chinh cong;
2. Mitc d6 ha

Hiéu quac

3
4.
5. Hiéu qua ¢
6

- Co quan st dung HTQLCL nham cai tién cac qua trinh cua
hoat dong cai tién nay nhim xu Iy cac nhu cau va mong doi cta khach
cac bén quan tdm khac, & mirc do 6 thé.

tlen s€ dugc thuc hién sau khi phan tich cac
ét qua phén tich s& duoc st dung dé danh gi4

1. Su phu hop cua cac hoat dong quan ly nha nude va di

. Két qua thye hién va hiéu qua cia HTQLCL;

la cong tac hoach dinh;

lia cac hanh dong giai quyét riii ro va co hoi:
. Két qua thyc hién cua cac nha cung cap bén ngoai;

no. Nhiing

sb liéu lién

ch vu hanh

1ong cta khich hang; |
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7. Cac chuong trinh cai tién HTQLCL.
9.1.2. Sw|- La mot trong cac bién phéap do [uong hiéu qua hoat dong cia HTQLCL,
théa man|co quan thuc hién kiém soat cac thong tin lién quan dén cam nhén cua

cia khach
hang

khéch hang dé danh gia xem co quan c6 dép tmg dugc cac yéu cau cua
khach hang khong.

- Co quan xem xét phwong phap, cach thic thuc hién viée do luong su
thoa man khéch hang (thong qua cac hinh thirc: Str dung két qua do ludng
su hai long cla cdc co quan cap trén hodc co quan chuyén mon; tu do
luomg bang hom thu gop ¥, tiép cong dan, 14y phiéu gop ¥, 14y phiéu tham
do su thoa man cua khach hang....).

9.2. Panh
gi4 noi bo

Dinh k¥ co quan tién hanh danh gia ngi bd nham xac dinh xem HTQLCL
¢6 tudn thu cac yéu cau cta khach hang, yéu cau luét dinh va yéu cau cua
TCVN ISO 9001:2015 hay khong. Céc cudc danh gia nhim dam bao rang
HTQLCL da dugc thyc hién hiéu qua va duoc duy tri.

Tai liéu lien quan: Quy trinh Danh gid ngi b6 HTOLCL.

9.3. Xem
xét cua
lanh  dao
(XXLD)

- Lanh dao co quan t6 chirc xem xét HTQLCL thong qua cac cudc hop
giao ban, so két, tong két, dinh ky, dot xut hodc cudc hop riéng cho hoat
dong XXLD; hodc thong qua bao cdo hoat dong van hanh duy tri
HTQLCL va cac thong bao chi dao cua lanh dao... dé dam bao rang
HTQLCL lu6n phi hop, théa dang va c6 higu luc. Viée xem xét s€ bao
gbém viéc danh gla cac co hoi cai tién va nhu cau thay ddi ddi véi
HTQLCL, bao gom ca viéc xem xét cac CSCL, MTCL.

- Co quan phai luu giit thong tin dang van ban 1am bang chimg vé két qua
XXLD.

- Hoat dong XXLD phai dam bao day du dAu vao va dau ra theo yéu ciu
ctia 9.3.2 va 9.3.3 cuia TCVN ISO 9001:2015.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Cai tién HTOLCL.

10. CAI TIEN

10.1. Khai|Co quan phai ludn xac dinh, luya chon co hdi cai tién céac qua trinh; dleu

quat chinh, ngén chan hogc giam nhing tac dong khong mong muon trong m01
qué trinh c6 lién quan dén viéc thiét lap, a4p dung va duy tri, cai tién
HTQLCL.

10.2. Swr|Khi mét sy khéng phi hop xay ra lién quan dén qua trinh hay ndi dung trach

khong phu

nhiém nao d6; phong, ban, b phan lién quan phai:
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hop va| 1. Nhan biét, cp hanh déng dé kiém soat, xir Iy hién tuong ctia sy khong

quy dinh, xem xét nhimg hau qua lién quan cé thé dé xir

4t hién phai dénh gié liéu c6 can phai phan tich nguyén

nhén, tién hanh ¢4c hanh dong dé loai trir cac nguyén nhén cua sy khong
phu hop nay nha

dé n6 khong tai dién hay xay ra & nhiing noi khac; néu
hién céac cong viéc nhu sau:

phiéu yéu cdu xem xét va phan tich su khong phu hop;
guyén nhén cua sy khong phu horp,
éu su khong phi hop twong tu ton tai hodc c6 kha nang

bat ky hanh dong can thiét;
ét qua ciia bat ky hanh dong khic phuc da thuc hién;

- Cap nhat nguyén nhan nay nhu 1a mot méi rii ro trong qua trinh lap

in thiét);

thay dbi d6i véi HTQLCL (néu can thiét);

 khéc phuc phai thich hop véi tac dong cua céac sy khong
ra.

10.3. Cai
tién lién tuc

Co quan thuong
su dung CSCL,

Tai liéu liéen qu

> xuyén nang cao hiéu luc cia HTQLCL thong qua viéc

( MTCL, két qué danh gia, phén tich dir ligu, cac hanh dong
khac phyc va phong ngira va két qua XXLD.

an: Quy trinh Pdnh gid ngi b6 HTOQLCL, Quy trinh Cdi

tién HTOLCL; Quy trinh Quan Iy riii ro.
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Phu luc 1

CUA SO XAY DUNG TINH KHANH HOA

SO PO QUA TRINH HOAT PONG CHINH TRONG HTQLCL THEO TCVN ISO 9001:2015

PHAN TiCH BOI CANH, YEU CAU CUA KHACH HANG VA CAC BEN LIEN QUAN

\ 4

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

PAU VAO

- ——————

Con nguoi
(nhén thire, nang lue)

Dir liéu, thong tin dang

v

QUA TRINH GIAI QUYET CAC THU TUC HANH CHINH
THUQC LINH VUC

--------

--------------------------------------------------------------------------------------

~ A
Luru trir ho so

Qua trinh thye hién giai quyét thi tuc

I
1
|
)
|
1
o T B
viin ban. tri thire + hanh chinh lién quan dén
] -~
Phwong phép: Vin bian || L vt s |
phap quy, quy dinh, quy |1
trinh. hwéng dan : Xir Iy vin dé
i khéng phu hop
Miy méc thiét bi, CNTT, : m
thiét bi do lwong ] " " <
i Hanh déng khiic phuc/Cai
; tién/ giai quyét rii ro
Co'sé ha tfmg, : L
A p h . A 1
moi trwomg lam viée ! Phan tich di lidu
|
EEmmEEEN sssEEEEEEEEE mnmnn snnuid

Theo ddi, do hromg , dinh gia: Dich vu, khich hang, qua trinh, hé théng

¥

Xem xét, phén tich, hanh dong khic phuc, caii tién, kiém sodt rii ro

PAU RA

Phén phdi quyét dinh/
viin ban/két qua cho té
chire/cong dén

Su théa min ciia to
chire/cong din va cac
bén lién quan

i s
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Phu luc 2 .
MAU CHINH SACH CHAT LUQNG \

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

CHINH SACH CHAT LUQNG

Vi phuong cham:

Lanh dao va toan thé ¢an bo, cong chuec, vién chic va ngudi lao dong cua ...
<Tén CQHCNN>.... cam ket:

1. Pam bao .....

vy MEAY...... thang ... nAM... ..
THU TRUONG CO QUAN
(ky tén, dong dau)

Nguyén Vin A
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MAU KE HOACH THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG, BAO CAO THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG

...TEN CO QUAN CHU QUAN/CQHCNN...

KE HOACH THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG NAM

...TEN CQHCNN/ PON VI...

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

Poc lap — Tuw do — Hanh phic

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

------------

STCL-SXD-Lin |

2 £ i A : £ Thoi gian | Thoi gian
STT Muc tiéu chit lwong Cach do lwong | Bién phap thue hién/don vi thwe hién bit dAu hodn thank
i s o DB W s thang... ... AW x50

THU TRUONG CQHCNN/TRUONG DPON VI
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...TEN CO QUAN CHU QUAN/CQHCNN. .. CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
...TEN CQHCNN/ PON VI... Pjc 1ap — Tw do — Hanh phiic

BAO CAO THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUQONG NAM .................
CUA ...<TEN CQHCNN>/<Don vi>.....

& Mire Thuc té | Nguyén nhin do khéng dat Huéng giai quyét
STT Muc tiéu do-hre datdwo re-tid chori_oian t&i
vansi TGAW sis iss thdng... ... 7T

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

MANG/ . ‘ : . |HINH THUC| HINH
. ’ i NGUON h : e o
or| INH VUC | KIEN THUC gﬁﬁg PINH | PAU MOI 1}‘&?&5;3: PHO BIEN | THUC
HOAT |CAN THIET | Bén | Bén THU NAP DANG |CAP NHAT CAP NHAT TRONG NOI| LUU
PONG trong | ngoai : : ’ BQ GIU
SRS, | SR . [ nam......
Phé duyét Ngwoi cap nhat
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SO PO TO CHUC
(Ban hanh kém theo S6 tay chat heong: STCL-SoXD-Lan 1, ngéy ban hanh 10/10/2025)

Giam doc So
Nguyén Thanh Phu

i x Pho Giam doc So 5 Giam d6c Sa g A e « iz ax o JPhO Giam doc S3:
» ; 1 Phong Ké Hoach L i X Pho Giam doc SoPho Giam doc SGJPho Giam doc So: A o
{.Yen Phand SO B T3 chinh Ng“"?’fg\;%r)‘ i L& Minh Tién @ Chu V&n An AR MG

Phong
Quan ly )
Quy ’ vat liéu
hgach i xay dung|
Kien truc

Ban Quan
Iy bao \tri




