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1. MUC PiCH

S tay chat luong dugc xay dung va duy tri nhim gi6i thiéu Hé thdng quéan 1y
chat luong ctia Chi cuc Thi hanh 4n déan su thanh phé Ngi Bay, tinh Hau Giang bao
gém viéc xac dinh pham vi 4p dung, cac quy trinh dang van ban dugc thiét 12p hoac
vién dan theo yéu cau cia tiéu chuan hodc yéu cau can thiét khiac ctia Chi cuc Thi
hanh an dan su thanh ph6 Ngi Bay, tinh Hau Giang.

S6 tay chit luong do Chi cuc truéng ban hanh, khang dinh viéc Chi cuc Thi
hanh an déan su thanh phd Ngi Bay xady dung va duy tri Hé thong quan 1y chét luong
theo mé hinh ISO 9001:2015 dé thuc hién hiéu qua, minh bach, ding luat phap moi
chtrc nang quan ly nha nudc cling nhu cac thu tuc hanh chinh thudc chirc nang cua
Chi cuc.

S6 tay chat luong néu so d6 co cdu to chic hanh chinh, co cdu t6 chic cua hé
théng quéan 1y chat lugng ctia Chi cuc Thi hanh 4n déan su thanh ph6 Nga Bay va cong
bb nhitng quan diém cu thé cua Chi cyc truong ddi v6i viée tudn thi va van dung cac
yéu cau ma tiéu chuan ISO 9001:2015 doi hoi khi thuc hién chiic ning quan 1y nha
nuéc vé thi hanh an dan sy, vién dan dén nhitng quy trinh can thiét dé thuc hién cac
yéu cau do.

S6 tay la mdt trong céc tai liéu lam co s& cho hoat dong quan ly chat luong tai
Chi cuc Thi hanh 4n dan su thanh phd Ngi Bay va ciing 1a tai liéu dé cac co quan, to
chtrc lién quan c6 thém nhitng thong tin vé viéc thyc hién chirc ning cta don vi.

2. PHAM VI, NGUYEN TAC KIEM SOAT
2.1. Pham vi

Heé thdng quén 1y chat lugng dé cap trong cudn So tay chét lugng duoc ap dung
cho hoat dong giai quyét cac thu tuc hanh chinh cua Chi cyc Thi hanh 4n déan su
thanh phd Nga Bay quy dinh tai Quyét dinh s6 1328/QD-BTP ngay 01/6/2020 vé viéc
cOng bd tha tuc hanh chinh duogc stra ddi, bo sung trong linh vuc thi hanh an dan sy
thudc chirc nang quan 1y ciia B6 Tu phép;
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Hé théng quan 1y chat lugng cta Chi cuc Thi hanh 4n dan su thanh phd Nga Bay
duoc mo ta trong S6 tay chat lugng duoc &p dung doi voi cac cong chuce, nguoi lao
dong tai Chi cuc.

2.2. Nguyén tic kiém soat

Phén phdi S6 tay chét luong: S tay chit luong do Lanh dao Chi cuc phéan phdi
va kiém soat theo Quy trinh kiém soat thong tin dang van ban— QT.1SO.01

Soan thao, stra d6i va ban hanh lai: Khi ¢6 yéu ciu va dugc Lanh dao Chi cuc
phé duyét, viéc soan thdo, stra ddi va ban hanh lai S6 tay chat lugng s€ duoc tién
hanh nham phan 4nh nhiing thay ddi trong t6 chirc: Chinh sach chét luong, Muc tiéu
chét luong, co cAu to chtrc va thuc té hoat dong cua don vi. Viéc stra ddi, soan thao,
ban hanh lai duoc thuc hién theo quy dinh trong QT.ISO.01, két qua cua qua trinh
nay dugc luu theo QT.ISO.01.

3. PINH NGHIA/ VIET TAT

3.1. Dinh nghia

Tham khao Tiéu chuan ISO 9000:2015.
3.2. Viét tit

HTQLCL: Hé théng quan 1y chat luong.
STCL: S6 tay chét lugng.

CSCL: Chinh sach chét luong.

MTCL: Muc tiéu chat luong.

THADS: Thi hanh an dan su.

4. GIOI THIEU TO CHUC

4.1. Tong quan

Chi cuc Thi hanh 4n dan sy thanh phd Ngi Bay 1a co quan truc thudc Cuc Thi
hanh an dan sy tinh Hau Giang, thuc hién nhiém vu thi hanh 4n dan sy theo quy
dinh cta phap luat, giap Cuc truong Cuc Thi hanh an dan su tinh Hau Giang quan ly
mot s6 mat cong tac to chirc can bd, co s¢ vat chat, kinh phi, phuong tién hoat dong
cua Chi cuc theo quy dinh ctia phap luat. Pong thoi, thyc hién chirc nang thi hanh an
dan su, don doc thi hanh &n hanh chinh va thuc hién cac nhi€ém vu, quyén han khac
theo quy dinh cua phap luat.

4.2. Co céu to chirc, nhiém vu, quyén han

4.2.1. Co chu t6 chiic

Co céu tb chirc ciia chi cuc thi hanh an din s gom:

a. Chi cuc trudéng

b. Phé Chi cuc truéng

c. Chap hanh vién



d. Tham tra vién

e. Thw ky thi hanh an

f. Cong chirc khac

g. Nguoi lao dong theo HD 68

4.2.2. So do to chire
Chi cuc trudng
Pho chi cuc truong
\ 4 \4 \ 4 \ 4
Nguoi

Chép Tham Thu ky cong lao dong
hanh tra vién thi hanh chirc theo
vién an khac HD63

4.2.3. Nhiém vu, quyén han
1. Quan Iy, chi dao vé thi hanh an dan su trén dia ban thanh phd bao gdm:

a. Truc tiép to churc thi hanh cac ban an, quyét dinh theo quy dinh tai Diéu 35
cua Luat nay.

b. Giai quyét khiéu nai, td cdo vé thi hanh an dan su thudc thim quyén theo quy
dinh cua Luat nay.

C. Thuc hién quan ly cong chuc, co sé vat chét, kinh phi va phuong tién hoat
dong duoc giao theo hudng dan, chi dao cua co quan thi hanh dn dan su cap tinh.

d. Thuc hién ché do théng ke, bdo cao cong tac td chire, hoat dong thi hanh an
theo quy dinh cua phap luat va hudéng dan ctia co quan thi hanh an dan su cap tinh.

e. Lap ho so dé nghi xét mién, giam nghia vu thi hanh 4n déan sy.

f. Giap Uy ban nhan dan cung cép thuc hién nhiém vy, quyén han theo quy dinh
tai khoan 1 va khoan 2 Bi€u 174 ctia Luat nay.

g. B0 c4o cong tac thi hanh an dan sy trudc Hoi dong nhan dan, Uy ban nhan
dan theo quy dinh cua phap luat; bdo cdo Toa an vé€ két qua thi hanh ban an, quyét
dinh khi c6 yéu cau.

2. Truc tiép t6 chirc thi hanh ban an, quyét dinh sau day:
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a. Ban an, quyét dinh so thim ctia Toa 4n nhan dan quan, huyén, thi x4, thanh
pho thudc tinh va twong duong noi co quan thi hanh an dan sy ¢6 tru so;

b. Ban 4n, quyét dinh phiic tham ctia Toa 4n nhan dan tinh, thanh phé tryc thudc
trung wong doi véi ban an, quyét dinh so tham cua Toa an nhan dan quan, huyén, thi
x4, thanh phd thudc tinh va tuong duong noi co quan thi hanh an dan sy cap huyén co
tru so;

c. Quyét dinh giam ddc tham, tai tham ciia Toa 4n nhan dan cip cao ddi véi ban
an, quyéet dinh da c6 hiéu luc phap luat cua Toa an nhan dan quan, huyén, thi xa,
thanh pho thudc tinh va twong duong noi co quan thi hanh 4n dan sy co tru sd;

d. Ban 4an, quyét dinh do co quan thi hanh 4n dan sy cAp huyén noi khac, co
quan thi hanh &n dan sy cap tinh hoac co quan thi hanh &an cap quan khu uy thac.

3. Giai quyét khiéu nai, t cdo vé thi hanh an dan sy thudc thAm quyén theo quy
dinh cua Luat stra d6i, bo sung mot s6 di€u cua Luat THADS.

4. Thyuc hién quan 1y cong chirc, co s¢ vat chét, kinh phi va phuong tién hoat
dong dugc giao theo hudng dan, chi dao cua co quan thi hanh 4n dan su cap tinh.

5. Thuc hién ché d6 théng ké, bado cdo cong tac t6 chire, hoat dong thi hanh an
theo quy dinh ctia phap lut va huéng dan cia co quan thi hanh an dan su cap tinh.

6. Lap ho so dé nghi xét mién, giam nghia vy thi hanh 4n dén sy.

7. Giup Uy ban nhéan déan cung cip thuc hién:

a. Chi dao viéc to chtrc phdi hop cac co quan c6 lién quan trong thi hanh an dan
su trén dia ban.

b. Chi dao viéc to chitc cudng ché thi hanh cic vu an 16n, phuc tap, co anh
hudng vé€ an ninh, chinh tri, trat tu an toan xa hoi ¢ dia phuong theo dé nghi ctia Thu
truong co quan thi hanh 4n dan sy cap huyén.

8. B4o cdo cong tac thi hanh an dan sy trudc Hoi ddng nhan dan, Uy ban nhan
dan theo quy dinh cua phap luat; bdo cdo Toa an vé két qua thi hanh ban an, quyét
dinh khi c6 yéu cau.

4.3. Boi canh to chire

4.3.1. Hiéu to chirc va bdi canh

Chi cuc THADS thanh phd xac dinh cac van dé bén trong va bén ngoai sé lién
quan dén muc dich va dinh huéng chién lugce cia Cuc THADS tinh; chuong trinh, ké
hoach cta Chi cuc, nhitng van dé anh huéng dén kha nang ctia Chi cuc trong viéc dat
dugc két qua mong doi cua HTQLCL.

Viéc theo dbi va xem xét thong tin vé cac van dé bén ngoai va ndi bd, bao gdm
cac yéu to tich cuc va ti€u cuc hodc céac di€u kién cho viéc xem x&t.

* Bén ngoai
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Mbi truong bén ngoai ciia Chi cuc duge xac dinh bang cach xem xét cac van dé
phat sinh tir cic méi trudong phdp 1y, cong nghé, van hoa, xa hoi, kinh té, chinh tri, an
ninh trat ty tai dia phuong.

* Noi bd

Moi truong ndi bo duge Chi cuc xac dinh bang cach xem xét cac van dé lién
quan dén gia tri van hoa, dao dtec, 161 song, kién thirc cua cong chure, nguoi lao dong;
cong tac phoi hop gitra cac cong chirc voi nhau, gitra lanh dao chi cuc va cong chic.

4.3.2. Hiéu nhu ciu va mong doi cic bén quan tim

Xéc dinh nhu cau va mong doi ctia cic bén quan tim 13 mot yéu t6 c6 thé anh
hudng dén h¢ thong quan 1y chat lugng. Viéc xac dinh cdc nhu cau mong doi cua céac
bén quan tdm thong qua:

Bén lién
guan

Nhu cau va mong doi

Cach thire dap ung

Cong dan

- Tuan thu day du cac quy dinh cua
nha nudc, ti€u chuan/quy chuan da
cong bb.

- Thoi gian dap ung nhanh.
- Thai @6 phuc vu tot.

- Tlep tuc giam sat va nang cao
chat luong hoat dong tac
nghiép.

- Cai tién h¢ thong quy trinh
giai quyét cong viéc, quy trinh
thuc hién cac thu tuc hanh
chinh, 4p dung h¢ thong QLCL
m¢éi nhat theo phién ban ISO
9001:2015 dé chu dong va rut
ngan thoi gian cung cap dich
vu.

- Ket nbi tot gitta hoat dong
tiép nhan va tra két qua cua bod
phan mot ctra vo1 hoat dong tac
nghiép cua cong chuc chuyén
mon.

Co quan
quan ly nha
nudc

- Thuc hién dung quy dinh cua Nha
nudc trong cac van ban quy pham
phap luét

- Tu Van tham muu, gop v trong viéc
thay doi chmh sach khi c6 yéu cau.

- Tim hiéu cac quy dinh méi va
chap hanh.

- Chu dong nghién ctru, dé xuat
nhitng quy dinh phu hop voi
thuc tién.

Nhacung
cap dich vu

Trong qua trinh s dung céc dich vu
bén ngoai, ngoai cac_hoat dong danh
gia lya chon ban dau va thyc hién
danh gla dinh ky, Chi cuc con thuc
hién viéc xem xét dén nhu cau cung
nhu mong muon cua nha cung cap dé
tor d6 co the thue hién cac hanh dong
cu thé nham duy tri lau dai, bén viing
cac nha cung cap dich vu cho Chi cuc.

Lua chon nha cung cap phu
hop, xem xét y€u cau cling nhu
mong muon cua nha cung cap.
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4.3.3. Xac dinh pham vi 4p dung hé thong quan ly

Chi cuc THADS thanh pho thiét 1ap pham vi cua h¢ thong quan 1y trén co s
xem xét cac van dé bén ngoai va ndi bd, cac yéu cau cua cac bén quan tdm, cac hoat
dong quan ly hanh chinh nha nudc.

7 S6 tay chat luong cling nham muc dich trinh bay HTQLCL ctia Chi cuc cho céc
to chirc bén ngoai cd lién quan.

4.3.4. HTQLCL va cac qué trinh

HTQLCL duoc 16ng ghép voi hé thdng cac phan mém da dugec Bo Tu phép,
Téng cuc THADS, Cuyc Thi hanh 4n dan sy trién khai phuc vu cong tac quan ly, chi
dao diéu hanh nhu: H¢ théng quan 1y van ban va diéu hanh; phan mem Quan 1y qué
trinh thu 1y, to chue thi hanh an va bao cao thong ké THADS; phan mém Quan Iy tai
san cong; phan mém HJ tro tryc tuyen thi hanh an; phan mém Co s& dit liéu dién tir
thong tin nguoi phai thi hanh an chua c6 diéu kién thi hanh 4n;. ..

Chi cuc THADS thanh phd Nga Bay thiét 1ap, thuc hién, duy tri va cai tién lién
tuc HTQLCL, bao gdm cac qua trinh va sy twong tac cta cac qua trinh. Pong thoi,
duy tri va luu giit lai thong tin dang vin ban dé dam bao qua trinh duoc tién hanh
theo ké hoach.

5. SU LANH PAO
5.1. Lanh dao va cam két
5.1.1. Cam két ciia Lanh dao

Lanh dao Chi cuc THADS thanh phd Ngi Bay cam lgé't xay dung va thuc hién
HTQLCL va cai tién thuong xuyén hi¢u lyc cua hé thong bang cach:

Chiu trach nhiém vé tinh hiéu luc, hiéu qua cia HTQLCL;

Pam bao chinh sach chat luong va cac muc ti€u chat luong duoc thiét lap cho
HTQLCL va tuong thich vé1 boi canh va cac dinh hudng chién lugc cua to chuec;

Pam bao su tich hop cac yéu cau cia HTQLCL trong cic qua trinh quan 1y hanh
chinh nha nudc cua Chi cuc;

Thuc day viéc sir dung tiép can qua trinh va tu duy theo quan 1y rui ro;
Pam bao sin c6 cac ngudn luc can thiét cho HTQLCL;

Tuyén truyén vé su quan trong cta viée quan 1y chat lugng mot cach hiéu luc va
phu hgp véi cac yéu cau cia HTQLCL;

Pam bao HTQLCL dat dugc cac két qua hudng dén ctia minh;

Tao sy tham gia, chi dao va hd tro cac ca nhan dong goép vao tinh hiéu lyuc, hiéu
qua cua HTQLCL;

Thuc day cai tién;
Hb trg cac vai trd quan 1y lién quan chung to su 1anh dao cua minh, khi 4p dung
ching & cac khu vuc ma minh chiu trach nhi¢m.

5.1.2. Hudéng vao muc tiéu phuc vu
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Chi cuc THADS thanh phd cam két cai tién lién tuc dé ngay mot tot hon nham
dap tng su mong doi clia cac co quan 1y nha nudc, cac don vi lién quan. Diéu nay
duoc chirmg minh boi su nd luc cia toan bo cong chirc, nguoi lao dong trong Chi cuc,
dat van dé chat lugng 1én hang dau trong moi hoat dong.

Chi cyc THADS thanh pho xac dinh va giai quyét céc riti ro va co hi ¢6 thé anh
huong dén su phu hop cua HTQLCL.

Chi cuc THADS thanh ph mong doi nhitng kién nghi, gop ¥, dé xuat, danh gia
tir phia cac co quan, don vi lién quan, t6 chirc, doanh nghiép va nguoi dan. Do 1a co
s& nén tang gitip co quan trong viéc nang cao hiéu luc, hiéu qua quan 1y hanh chinh
nha nudec.

5.2 Chinh sach chat hrong

Chi cuc truong thiét 14p chinh sach cbét luong va cong bd dép toan thé cong
chire va ngudi lao dong trong Chi cuc va ho tro cac chuong trinh, k€ hoach cua don
vi, la co so cho vige thlet 1ap cac muc tiéu chat luong, thé hién rd cam két dap ung
cac yéu ciu va cai tién lién tuc hiéu luc cia HTQLCL. Ban chi dao ISO c¢6 trach
nhiém tuyén t;uyep, phd bién dén moi cong chirc va ngudi lao dong trong co quan dé
moi nguoi thau hiéu va duy tri viéc thuc hien HTQLCL thong qua cac hinh thuc phu
cac cudc hop, van ban trién khai, hé¢ thong hop thu dién tir, cac nhoém zalo... Dong
tho1, san sang cung cap cho cac bén c6 quan tam.

5.3. Vai tro, trach nhiém va quyén han

Lanh daq Chi cuc giém bao ca’gc trach nhiém va quyén han cho cac vai tro lién
quan dugc thiét 1ap, truyén dat va hiéu rd trong co quan.

Lanh dao Chi cuc chi dinh céc cong chirc ¢6 hiéu biét vé HTQLCL d¢ thanh 1ap
Ban chi dao I§O, ngoai cac trach nhiém va quyén han khac con c6 cac trach nhiém yé
quyén han dé :[hay mat Lanh dao don vi chi dao xay dung, duy tri va cai tién
HTQLCL cua t6 chtec.

6. HOACH PINH HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

6.1. Hanh ddng ddi véi rii ro va co hoi

6.1.1. Xem xét bdi canh va yéu cAu mong doi

Chi cuc THADS thanh phd xem xét boi canh va nhu cau mong doi cla cac co

quan, don vi lién quan, t6 chirc, doanh nghi¢p va nguoi dan dé xac dinh rui ro va co
héi can phai giai quyét dé dam bao hé thong.

6.1.2. Lap ké hoach

Chi cuc THADS thanh phd dua ra cac hanh dong dé giai quyét rai ro va co hoi,
tich hop va thuc hién cac hanh dong vao trong cac qua trinh cia HTQLCL va danh
gia hi¢u lyc ctia cac hanh dong nay.

Céc hanh dong dugc thuc hién dé giai quyét cac rui ro va co hdi s& tuong xtng voi
tac dong tiém an dén sy phu hop cua HTQLCL. Trong d9, tap trung vao cac hanh dong:

+ Tranh rii ro bang cach khong tiép tuc thuc hién cac qua trinh ma trong d6 c6 thé
gdp phai rui ro.
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+ Thuc hién tdt cong tac dao tao, bdi dudng do61 ngli nang cao trinh do chuyén mon,
nghi¢p vu gan véi quy hoach, dé bac bd nhiém; Quan tam va tao di€u kién cho cong chic,
nguoi lao dong hoc hoi kinh nghi¢ém, ho tro nhau hoan thanh nhiém vu duoc giao.

+ Chép nhén rdi ro dé theo dudi mot co hoi méi, nhw manh dan tham muu dé xuét cac
mo hinh cai cach hanh chinh tai don vi.

+ Chia sé rtii ro, vi du bang cach lam tryc tiép, dinh ky hodc 1ay ¥ kién cta t6 chir,

cong dan dé tao thuan loi cho qua trinh thué bén ngoal (Cong ty tham dinh gi4, ban dau gia
tai san; tO chirc thira phat lai; cong ty bao hiém.. ), giai quyét thu tuc hanh chinh.

o + Khong hanh dong, khi co quan tu ‘mmh ,chap nhan rui ro, trén co so tdc dong tiém
an cta rui ro hodc chi phi cho hanh dong can thiét.

Tham khdo:

Quy trinh quan ly rui ro va co hoi QT.1S0.02.

6.2. Muc tiéu chat lwong va hoach dinh dat dwoc muc tiéu

6.2.1. Muc tiéu chit hrong

MTCL bao goém céc quy dinh chung nham dap tng cac yéu cau cua hoat dong
quan ly hanh chinh nha nudc duoc cong bo tai Chi cuc.

MTCL dugc xay dupg nham thoa man, phu hop v61 CSCL, dugce cu thé hoéNtrén
cac mat cong tac chinh vé hoat dong quan ly hanh chinh nha nudc, tham muu, ho tro
co quan quan ly nha nudc, nhiém vu chinh tri dugc giao.

6.2.2. Hoach dinh H¢ thong quan ly chit lrong

Lanh dao Chi cuc dam bao hoach dinh HTQLCL thong qua viéc xay dung van
ban, thyc hi¢n, duy tri he théng quan ly va thuong xuyén nang cao hiéu luc cua hé
thdng theo cac yéu cau cua tiéu chuan ISO 9001:2015; dam bao rang tinh nhét quan
cua HTQLCL duogc duy tri khi hoach dinh va thuc hlen cac thay d6i vé HTQLCL néu
Co.

Chu dong, tham muu dé xuit xdy dung }(é hoach cong tic nam cua Chi cuc
THADS thanh ph6; xay dung cac ké hoach kiém tra toan dién, chuyén dé, dot xuat;
chi dao nghiép vu dugc kip tho1 doi vai chap hanh vién; xay dung cac quy ché phoi
hop véi cac co quan co lién quan...

Pinh ky t6 chirc so két, tong két cic van ban da ban hanh nham danh gia lai két
qua thyc hi¢én muc tiéu.

6.3 Hoach dinh sy thay doi

Chi cuc THADS thanh phé xéac dinh nhu cau cho céc thay doi dbi véi HTQLCL,
viéc thay doi dugce tién hanh theo ké hoach, theo HTQLCL va cac qua trinh.

Lanh dao Chi cuc dam bao hoach dinh HTQLCL dugc tién hanh théng qua viéc

x@y dung, thuc hién va duy tri h¢ thong quan ly, thuong xuyén nang cao hi¢u lyc cua
hé thong theo cac yéu cau cua tiéu chuan ciing nhu myc tiéu chat luong.

Ban chi dao ISO c6 trach nhiém dam bao tinh nhat quan cia HTQLCL dugc duy
tri khi hoach dinh va thyc hién cac thay d61 vée HTQLCL.
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7. HO TROQ
7.1 Ngudn lue
7.1.1 Tong quan

Chi cuc THADS thanh phé dam bao sy co san cla cac nguén luc can thiét dé
thiét lap, thyc hién, duy tri va cai tién lién tuc HTQLCL.

Lanh dao Chi cuc ¢6 trach nhiém xac dinh cac nhu ciu vé ngudn luc va yéu cau
cung cap nguon luc thich hop de thyc hién va duy tri HTQLCL cling nhu viéc dap
g cac nhu cau trong giai quyét cong viée. Viée xac dinh duoc thuc hi¢n khi chuan
bi cho ndi dung xem xét cua lanh dao. Trong cic trudng hop dot xuét, yéu cau veé
nguén luc dugc dé cap tdi trong cac cude hop cua don vi.

7.1.2. Nhan lue

Chi cuc THADS thanh phé dam béao bat ky cong chirc, ngudi lao dong nao thuc
hién cac cong viéc hay dai dién cho Chi cuc ma cong viéc cta ho c6 thé tac dong
dang ké dén HTQLCL déu phai c6 nang lyc dya trén co s& dugc gido duc, dao tao, co
k¥ nang va kinh nghi¢m thich hop;

Lanh dao Chi cuc c6 trach nhiém: Xac dinh cac yéu cau vé nang luc ddi voi
tung Vi tri 1lam viéc can ct trén tinh chat caa céng viéc dang thuc hién; bo tri dé cong
chuc, nguoi lao dong ¢o lién quan dugc dao tao phu hop va hiéu qua;

Chi cuc THADS thanh phé dam bao cac cong chirc, nguoi lao dong nhan thic
duoc vé sy dong gdp cua ho trong sy phét trién cia don vi thdng qua céc cudc hop,
cac ban mo ta cong viéc, thong béo; cac hoat dong lién quan téi dao tao, danh gia
nang lyc nhan su.

7.1.3. Co sé ha ting

Chi cuc THADS thanh phd xac dinh, cung cap va duy tri co so ha ting can thiét
dé dat duoc su phu hop cua HTQLCL bao gom: van phong, tru so, kho vat chimg,
khong gian lam viéc, cac trang thiét bi, hé thong thong tin va cac dich vu hd trg lién
quan.

Lanh dao Chi cuc cam két cung cap day du va duy tri co so ha ting dam bao qua
trinh hoat dong cua co quan.

Can ctr vao dinh huéng, CSCL cua td chirc, toan bd co s ha tang ctia don vi
nhu noi lam viéc, cac phuong tién lam viéc va cac cong cu ho trg cong viée déu phai
dugc xac dinh, duy tu, stra chira va cap nhat néu can dé phu hop nham dat duoc cac
muc tiéu chat luong da hoach dinh va cac yéu cau cia HTQLCL.

7.1.4. Mdi trwong dé van hanh cic qua trinh

Chi cuc THADS thanh phé dam bao viée xdy dung va duy tri mot moi truong
lam viéc, bao gom ca moi truong tam ly (nhu cac phong trao thi dua, van hoa, thé duc
thé thao, cac ché d6 dong vién, khen thuong, t6 chirc tham quan, hoc hoi kinh
nghiém...) thich hgp, tich cyc va thuén loi dé moi nguoi trong to chirc ¢6 thé dat hiéu
qua t6i da trong cong viéc ctia minh dong thoi dat duoc su phu hop ddi véi cac yéu
cau cua HTQLCL.
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7.1.5. Ngudn lwe theo doi va do lwong

B6 tri cong chiic c6 ning lyc dé kiém tra tinh day du va hop 1é cua cac ho so,
thu tuc, yéu cau dau vao. Pam bao trude khi trinh 1dnh dao Chi cuc xem xét quyét
dinh, phé duyét phai dugc trinh qua bd phan chuyén moén kiém soat theo phan cap
dung theo quy ché noi bd Chi cuyc.

7.1.6. Tri thire ciia tb chire

Chi cuc THADS thanh phé xac dinh tri thire can thiét cho viéc van hanh cac qua
trinh de dat duoc sy phu hop cua cac yéu cau trong cong viéc. Tri thirc nay duoc duy
tri va sin c6 tiy mirc d6 can thiét.

Cong chuc, nguodi lao dong hi€u tri thirc cua co quan qua ti€p can kién thuc tu
cac van ban hudng dan va dugc cap nhat, bo sung trong qua trinh lam viéc.

Khi cong chirc, ngudi lao dong c6 su chuyén d6i vi tri cong tac dam bao nguyén
tdc ban giao cac loai ho so, sb sach, van ban, trang thiét bi,... Ngoai ra, dé dam bao
tri thirc dugc ké thira va phat huy nhanh chong tat ca cac loai chuong trinh, ké hoach,
bao cdo, danh sach, cadc van ban tham muu chi dao,... dudi dang van ban dién tir phai
duoc ban giao lai cho don vi, dai di€n nhan ban giao la 1anh dao Chi cuc.

7.2. Nang luc

Lanh dao Chi cuc x4c dinh céac vi tri ¢ anh huong t6i chat lugng, coi trong vai
tro cuia con nguoi trong viéce xay dung va ap dung HTQLCL.

7.3. Nhan thirc

Chi cuc THADS thanh phd dam bao cong chirc, nguoi lao dong nhén thirc
dugc CSCL, MTCL va hiéu dugc mong doi cua bén quan tam; tam quan trong cla
cac dong gop cua tung cong chic, ngudi lao dong dbi véi tinh hiéu luc cua
HTQLCL, ciing nhu cac tac déng cta su khong phu hop véi cac yéu cau HTQLCL.

7.4. Trao d6i thong tin

Chi cuc THADS thanh phé xac dinh viéc trao ddi thong tin ndi bo va bén ngoali
lién quan dén HTQLCL. Thlet 1ap va duy tri mot hé théng thong tin ndi bo dé dam
bao cac thong tin dugce truyén dat c6 hiéu qua trong t6 chtrc, ing dung Zalo tao nhom
truyen dat thong tin nd1 bo tai Chi cuc.

Khi c6 thong tin tir bén ngoai, cac ca nhan/ bo phén lién quan dén thong tin méi
s€ cap nhat, truyén dat cho ndi bd cung thyc hién. Cac vin ban dén duogc quan ly,
truyén dat va giao trach nhiém cho bd phan Van thu thuc hién viéc theo ddi ludng xtr
ly théng tin.

7.5. Thong tin dang van ban
7.5.1. Khéi quat

Chi cuc THADS dam bao moi tai liéu va dit li¢u dudi dang vén ban c6 lién quan
dén nhimg yéu cau cua HTQLCL va moi hoat dong cua don vi (bao gom ca tai liéu
ndi bd va tai liéu c6 ngudn gdce tir bén ngoai déu phai duoc kiém soat, sdn c6 khi can
su dung).

Tham khao:
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Quy trinh kiém soat théng tin dang van ban QT.15S0.01

7.5.2. Tao 1ap va cap nhat

Kh,i tao mo1 va cap nhat thﬁng tin duoc lap van ban, to (;hli’c s€ dam bao viéc
nhén bi€t va md ta thich hop (ti€u dé, ngay, tac gia, so tham chidu...); dinh dang trinh
bay va dang phat hanh thich hgp (ngdn ngit, phién ban phan mém, hinh anh, ...); xem
x¢ét va phé duyét cho sy thich hop va thdéa dang.

7.5.3. Kiém soat thong tin dang vin ban

Chi cuc Thi hanh an déan su thanh phd dam bao luu trit nhimg hd so can thiét dé

chtirng minh su phu hop voi cac yéu cau quy dinh va su hoat dong c6 hiéu qua cua
HTQLCL.

Tham khao:

Quy trinh kiém sodt théng tin dang véin ban QT.1S0.01
8. VAN HANH

8.1. Hoach dinh va kiém soat tic nghiép

Chi cuc THADS thanh pho 1ap ké hoach va trién khai cac qua trinh can thiét dé
véan hanh, hoach dinh viéc thuc hién dam bao tinh nhat quan vdi cac yéu cu ciia cac
qua trinh cia HTQLCL.

8.2. Xdc dinh cac yéu cau vé quan ly hanh chinh nha nwéc

8.2.1. Trao doi thong tin véi cic co quan, td chirc, doanh nghiép va nguoi
dan

Cac yéu cau, thong tin cua co quan, t6 chirc, doanh nghiép va ngudi dan giri dén
Chi cuc THADS thanh ph6 thong qua by phén Van thu theo duong cong van, thu
dién tu, hé thong quan 1y van ban, cac hé th(),ng phan anh, kién nghi dugc kip thoi bao
cao dén Lanh dao Chi cuc dé xur ly, giai quyeét.

8.2.2. Xac dinh cdc yéu cau lién quan

bap tmg yeu cau ctia cac bén quan tdm 1a cong viéc quan trong, do d6 Chi cuc

ludn xac dinh rang viéc xac dinh cac yéu cau ctia bén quan tdm 1a mot trong nhimng
thong tin can thiét.

8.2.3. Xem xét cac yéu cau lién quan

Khi tiép nhan thong tin, yéu cau cta bén quan tdm, cac don vi lién quan chiu
trach nhiém thu thap va xac nhén cac yéu cau clia bén quan tdm dong thoi phdi hop
xem xet noi bo dé dam bao cac yéu cau la hop 1¢, 1a dung chuc nang, nhiém vu hd
trg, tham quyén giai quyét cua Chi cuc; cac thong tin, yéu cau khong thudc tham
quyén s& duoc chuyén cho don vi thudc thim quyén giai quyét theo quy dinh.

8.2.4. Cac thay d6i ddi véi yéu ciu lién quan

Chi cuc THADS thanh phé dam bao cac quy trinh, van ban dugc cap nhat, thay
doi ¢o6 luu gilr thong tin dang van ban va cac cong chirc, nguoi lao dong lién quan
dugc nhan biét diéu nay.

8.3 Thiét ké va phat trién dich vu
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Chi cuc THADS thanh ph tién hanh cac cong viéc phai theo chic ne“mg, nhiém
vu duge quy dinh tai cac van ban phap luét c¢6 lién quan, khong thuc hién viée thiét
ké, trién khai cong viéc ngoai chirc ning, nhiém vu da duoc quy dinh. Do d6, diéu
khoan 8.3 cia TCVN ISO 9001: 2015 dugc xem nhu 1a diém loai trir khéng ap dung
trong HTQLCL cua t chirc.

8.4. Kiém soat qua trinh, sain phim va dich vu do bén ngoai cung cip
8.4.1. Khai quét

Chi cuc THADS thanh phé c6 trach nhiém trong viéc quan 1y, kiém soét cac qua
trinh, san phé\m va dich vu do bén ngoai cung cép (nhu dich vu tu van, dao tao.. .) dé
dam bao rang tat ca san pham hodc cac dich vu ctia nha nha cung cip bén ngoai déu
pht hop véi yéu cau da quy dinh. Cac nha cung cip dugc danh gia, chon lwa va quan
1y mdt cach phu hop.

8.4.2. Loai va mirc d6 kiém soat

Céac nha cung cap dugc lya chon dua trén nang luc dép ung vé tu cach, chat
lugng, dap tmg cac y€u cau cua té chuc. Viéce lua chon cac nha cung cap phai dugc
nguoi c6 tham quyén phé chuan.

8.4.3. Thong tin d6i v6i cac nha cung cip bén ngoai

Dam bao tat c4 cac san pham mua vao, hoic thué dich vu ngoai 1a phu hop voi
yéu cau da quy dinh, cac nha cung tng c¢6 kha nang dap ng cac yéu cau dé ra cho
san pham déu dugc danh gia lya chon va theo dai.

Thué thau phu bén ngoai (thué nhan cong, don vi tu Van phu,...): Cac yéu cau
thué thau phu phai dua ra sy mo ta rd rang nhu sb luong, tién d6 thoi han thanh toan,
dong goi, van chuyén, bao hanh...

8.5. Thue hién hoat dong quéin ly hanh chinh nha nwéc
8.5.1. Kiém soat hoat dong quan ly hanh chinh nha nuéc

* Chi cuc THADS thanh phé Nga Bay dam bao lap ké hoach, tién hanh thyc
hién va cung cap dich vu cong trong diéu kién duoc kiém soét trén co so:

C6 sin nhitng thong tin vé dic diém, yéu cau cta cong viéc;
GO san cac quy trinh, huéng dan cong viéc tmg véi cac qua trinh va & noi can
thiét;
Viéc st dung va bao dudng cac thiét bi, phuong tién k¥ thuat;
Viéc thuc hién cac hoat dong theo ddi, kiém tra, danh gia;

Thuc hi¢n viéc chuyen giao két qua cong viée cho to chirc, cong dan va viée tiép
tuc xem xét, giai quyét cic van dé phat sinh sau d6 (néu c6).

* Pi voi nhitng cong viéc ma két qua dau ra khong thé kiém tra xac nhan ngay
duoc thi phai dam bao thyc hi¢n day du cac ndi dung sau:

Xac dinh chuan myc dé xem xét va phé duyé€t cac qua trinh;

Phé duyét vé thiét bi va trinh d6 con nguoi dé thyc hién cong viéc;
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Céc phuong phap va thi tuc cu thé phai thuc hién, cac yéu cau vé hd so duoc luu
gitr;

8.5.2. Nhén biét va truy tim ngudn géc

Khi céan thiét, c6 thé nhan biét van ban/hd so trong subt qué trinh thyuc hién.

Noi dung nhan biét 1a trang thai ctia qua trinh xr 1y van ban (nhu ky tit...) trong
ung véi cac yéu cau theo doi va do luong.

Khi ¢6 yéu cau, xdc dinh ngudn gbéc cia van ban/ ho so dugc thuc thuc hién
thong qua viéc luu trit day da cac ho so cong viéc.

Céc s theo ddi trong qua trinh xtr 1y cong viée.
8.5.3. Tai san thudc co quan, té chirc, cd nhan bén ngoai

Trong qua trinh tiép nhan va xu 1y cic vin ban/hd so clia cac co quan, to chic
hodc cong dan, phai dam bao phai nhén biét, luu giit, bao quan, bao mat cac thong tin
trong van ban/ho sO ctia co quan, to chire, cong dan cung cap. Néu xay ra truong hop
hd so bi mét, bj hu hong thi phai thong bao cho co quan, t6 chirc, cong dan duoc biét
va c6 cach khic phuc dong thoi, 1ap va luu ho so vé cac trudng hop xay ra.

8.5.4. Bao toan

H6 so phai duoc bao quan ngay tir khi duoc tiép nhan, trong qua trinh xtr Iy va luu
trir.

Trong qua trinh tién hanh giai quyét cong viéc hodc sau khi giai quyét xong

cong viée, thi cac hd so, van ban déu phai duoc sap xép, luu giir va bao quan day du
va an toan.

8.5.5. Hoat dong sau giai quyét

Chi cuc THADS thanh phé dam bao két qua duoc chuyén giao dén co quan, t6
chtrc, cong dan dap tmg dugc cac yéu cau. Bé dat duoc diéu ndy tat ca cong chic,
nguoi lao dong co6 trach nhiém thuc hién viéc theo doi, do luong két qua dé dam bao
pht hop vé6i yéu cau cua don vi, cong dan cling nhu cac quy dinh cta phép lut.

Truong hop két qua duoc chuyén giao dén co quan, t6 chic, cong din co sy sai
sot, nham 1an, quy trinh, thu tuc khong dam bao... din dén chwa dap umg duogc cic
yéu cau thi Chi cuc THADS thanh phd s& chu dong tim ra cdc nguyén nhéan va trao
d6i thong tin véi cac bén ¢ quan tam dé kip thoi khic phuc nhimng ndi dung con chua
phu hop.

8.5.6. Kiém soat su thay ddi

Trong qua trinh giai quyét, phai trao d6i va thong béo, truyén dat cho bd phan,
ca nhan lién quan nhan biét dugc khi ¢6 sy thay doi, dong thoi, luu trir day du bang
chirng, ho so cho su thay doi nay.

8.6. Chuyén giao

Chi cuc THADS thanh ph thug hién cac sap dat theo hoach dinh & cac giai doan
thich hop dé xac nhan rang cac yéu cau da duoc déap g, luu git lai thong tin duoc 1ap
van ban vé giao nhan két qua.
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8.7. Kiém soat dau ra khong phui hop

Chi cuc THADS thanh phd dam bao céc tai liéu/hd so khong phu hop, khong hop
1€ (khong day du ve so lugng, chung loai, ndi dung khong dam bao ding quy dinh)
duoc nhan biét va kiem soat viéc khac phuc nhu dieu chinh, bo sung, nhan nhuong
hogc tra lai va dugc ki€m tra sau do d€ dam bao tai lieu/ho so dap tmg duoc cac yéu
cau quy dinh cua phap luat.

Truong hop van dé khong phti hop chi duoc phét hién sau khi da chuyén giao két
qua cho don vi bén ngoai (quyet dinh, ket qua thdm dinh...) va don vi d6 da su dung
cac ket qud nay thi Chi cuc THADS thanh pho s€ c6 hanh dong thich hop dé tranh gay
ra tac dong hau qua tiém an cua su khéng phu hop duoc phat hién.

9. PANH GIA KET QUA HOAT PONG

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

9.1.1. Khai quat

Chi cuc THADS thanh phd hoach dinh va trién khai cac qué trinh theo ddi, do
ludng, phan tich va cai tién can thiet dé chung to su phu hop cua san pham va hé
thong va xac dinh nhu cau cai tien HTQLCL, nang cao hiéu luc ctua hé thong.

9.1.2. Su th6a man khach hang

Chi cuc THADS thanh pho &p dung cac bién phap thich hop dé theo ddi su thoa
man cua céc co quan, to chirc doi ve6i hoat dong quan Iy hanh chinh nha nuéc va c6
nhiing bién phap phu hop d€ Iudn ludn cé dugc su thoa man tir phia cac don vi.

Xay dung va duy tri viéc thuc hién qué trinh nay nham thu thap sy phan hoi cua

co quan, to Chu’c cong dan (hai long va chua hai long) thuong xuyén thong qua hom
thu gop ¥, tiép dan, giai quyét khiéu nai tb cao..

9.1.3. Phan tich va danh gia

Chi cuc THADS thanh phé xac dinh, thu thap va phan tich cac dit liéu dé chung
to su thich hop va tinh hiéu I,u:c cua HTQLCL, dong thoi lam co s¢ dé xac dinh céac
hanh dong phong ngtra, cai tien hoat dong.

9.2 Panh gia ngi bo

Chi cyc THADS thanh pho dam béo tién hanh danh gia ndi b¢ theo dinh ky 01
nam toi :[hiéu 01 lan hnglc dot xuat dé kiem tra, xac nhan sy phu hop cua cac hoat
dong chﬁt lwong, cac két qua thuc hién theo tiéu chuan, danh gia mot cach khach
quan v¢ hiéu luc cuia HTQLCL dang ap dung.

Xay dung thuc hién va duy tri cac quy trinh bang van ban cho viéc thiét 1ap cac
ké hoach va thyc hién danh gia chat luong noi bo dé kiém tra, xac nhan su pht hop
va tinh hiéu lyc cua HTQLCL.

K¢ hoach danh gia chat luong noi b dya trén co s6, vi tri va tam quan trong cua
hoat dong, qua trinh dugc danh gia cling nhu két qua cua cudc danh gia trudc.

Panh gia duogc thuc hién boi cac chuyén gia danh gia c6 du nang luc va doc lap
V61 don vi duge danh gia.

Bi4o cao danh gia dugc gui toi cac ca nhan hay don vi lién quan dén cudc danh
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gia, cac ho so danh gia phai duogc luu lai.

Chi dinh ngudi chiu trach nhiém kiém tra, xac nhan su thoa dang trudc khi tr‘mh
Lanh dao Chi cuc phé duyét cac hanh dong khac phuc duoc thuc hién, c6 su kiem tra két
qua.

Tham khao:
Quy trinh danh gia néi bo QT.1S0.03
9.3. Xem xét cta lanh dao

Chi cuc THADS thanh phé tién hanh xay dung, thuc hién va duy tri quy trinh
bang van ban dé thuc hién viéc xem xét dinh ky hodc dot xuit cua lanh dao vé
HTQLCL dé dam bao hé théng ludn thich hop thoa dang va c6 hiéu luc.

Lanh dao chu tri cac cude xem xét dinh Ky téi thiéu 01 nam 01 1an hozc dot xuat
khi can thiét dé xem xét tinh hiéu luc, su phd hop cia HTQLCL véi Tiéu chuan ap
dung, ddng thoi danh gia két qua cua viéc thuc hién chinh sach chat lwong, muc tiéu
chat luong da duoc cong bd.

Trudc cudc xem xét caa Lanh dao, cong chic tham gia phai bao céo bang vin
ban cho Lanh dao trudc 01 tuan vé cac ndi dung lién quan dén HTQLCL minh duoc
phan cbng, ké ca cac khuyen nghi cai tién néu co.

K&t qua cua viéc xem xét bao gom cac quyet dinh va hanh dong thich hop cho
viéc nang cao tinh hiéu luc cia HTQLCL, cai tién cac quy trinh.

Moi ngi dung xem xét ciia lainh dao vé HTQLCL duoc ghi nhn lai bang vin ban
va luu ho so.

Tham khdo:

Quy trinh hop xem xét cua lanh dao QT.150.05
10. CAI TIEN

10.1. Yéu cau chung

Cai tién lién tuc hiéu qua va nang cao hiéu luc hoat dong cia HTQLCL [a mot
trong nhiing noi dung trung tam.

Chi cuc THADS thanh ph6 xéc dinh va lya chon cac co hgi cai tién va thuc hién
moi hanh dong can thiét d¢ dap g cac yéu cau cua cac don vi.

10.2. Sw khong phu hop va hanh dong khic phuc

Chi cuc THADS thanh phé dam bao moi san pham khong phti hop vai yéu cau
quy dinh phai duoc nhén biet va duoc ki€ém soat nham ngén chdn dé tranh viéc vo
tinh st dung. Viéc kiém soat san pham khong phu hop dugc duy tri ching to
HTQLCL cua Chi cuc luén duoc xem xét, cdi tien dap ung dugc yéu cau thuc te va
phu hop tiéu chuan.

Tham khao:
Quy trinh kiém sodt su khong phix hop va hanh dong khdc phuc QT.1S0.04
10.3. Cai tién lién luc
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Chi cuc THADS thanh phé thudng xuyén nang cao hiéu luc cia HTQLCL thdng
qua viéc str dung chinh sach chat luong, muc tiéu chat luong, két qua danh gia, phan
tich dir liéu, cac hanh dong khic phuc va phong ngura va két qua cudc hop xem xét
cua lanh dao./.
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