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1. MUC PiCH

Mo ta vé phuong phép t6 chirc quan ly co tinh h¢ thong cua UBND thanh phd,
mo ta téom luge viée dap Ung cac yéu cau cua tiéu chudn qudc gia TCVN ISO
9001:2015 va xac dinh rd pham vi 4p dung nhdm huéng dan CBCC, ngudi lao dong
nam rd va tuan tha thyc thi.

2. PHAM VI AP DUNG

Ap dung cho toan bo he théng quan 1y chat lugng theo TCVN ISO 9001:2015
cua UBND thanh pho.

3. TAI LIEU VIEN DAN

Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 (diéu 4.3)
4. PINH NGHIA, TU VIET TAT
HTQLCL: Hé théng quan 1y chat luong.
TCVN: Tiéu chuin Viét nam

5.NOI DUNG

5.1 Gi6i thiéu chung UBND thanh pho:
5.1.1 Lich sir hinh thanh

Tam Di¢p la thanh phé mién nui cua tinh Ninh Binh. Nam & phia Tay Nam cua
tinh, thanh phé Tam Diép 1a cira ngd n01 dong bang Bic B0 véi giai lanh tho ven blen
mién Trung, 14 mot trong ba ving kinh té trong diém trong chlen lugc phat trién kinh te
- xa hoi cua tinh Ninh Binh. Tam Di¢p con la mdt dia danh ¢d, ¢6 nhiéu di chi khao cd
hoc va ciing 14 ving dét c6 vi tri quan trong vé quan sy qua céc thoi ky lich st cia dat
nudc.

Thanh phé Tam Diép co di¢n tich ty nhién la 10.497,9ha, v61 dan s6 62.087
ngudi va 9 don vi hanh chinh cip xa. Phia Pong giap huyén Yén Mo; phia Ty va Tay
Nam giap tinh Thanh Hoa; phia Bac giap cac huyén Hoa Lu va Nho Quan. Nam & cira
ngo nbi dong bang Bic Bo véi gidi lanh thd ven bién mién Trung, Tam Di€p co hé
thong giao thong thuén loi: Quoc 10 1A chay qua trung tam; Quoc 16 12B di Nho Quan
- Hoa Binh; tuyen duong sit Bic - Nam; ¢6 2 ga tau cu thé: ga Génh va ga Pong Giao
dé van chuyén hanh khach - hang hoa. Thanh phd Tam Diép cach thia d6 Ha Noi 100
km, cach thanh ph6 Ninh Binh 12 km.

Tam Diép la vung dat c6. Nhitng diu tich ctia ngudi tién sir dugce tim thay o day
nGi Tam Piép cho thiy tir xa xwa noi day dd c6 con nguoi sinh song, ddu vét cta con
ngudi tir thoi dai da cii (cach day 3 van nim) duoc tim thiy ¢ hang Thung Lang, nhiéu
vat dung duogc tim thdy ¢ hang chg Ghénh (hang nti Mot) cta con nguoi thoi dai da
moi (cach day 3 nghin nam). Tam Diép nim & ving giao thoa gitra cac khu vuc: Tay
Bic, dong bang song Hong va Bac Trung Bo, véi vi tri dia 1y ddc biét ciia minh Tam
Diép thoi tién sir va so sir da trd thanh mot noi chuyen tai cac anh huong van hoa tur luu
vuc song Ma ra phia Bic va tir luu vuc song Hong vao phia Nam, tir viing nai xudng
bién va tir ven bién 1én nai. Chinh vi vay, han 13 bd mit vin hoa tién st va so st vung
Tam Diép phong phu va da dang.
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Trong lich st dung nudc va gitt nude lau dai cua dan toc, vung Tam Diép gilr
mot vi tri chién lugc trong yéu. Ni rimg Tam Diép lién mot mach véi giai nai rimg
chay dai tir Hoa Binh dén bién 13 btrc trudng thanh ti nhién an ngit tit ca cac dudng
giao théng thuy — b, bic — nam qua ving ndy. Nhan dén ta vira khai pha cac dudng
giao thong do nham mé rong mbi giao luu kinh té - van hoa trong nudc, vua triét dé loi
dung thé thién hiém dé bit kin cac duong giao thong d6 khi can ngin chin ké thu tir Bic
tién vao. Lich st da chtirng minh vi tri chién luge cua vung Tam Diép trong cac cudc
khang chién chéng ngoai xam va ca trong mot s6 cudc nodi chién do céc thé luc phong
kién gay ra.

Vé mit quan sy, Tam Diép gitt mot vi tri quan trong vi déo Ba Do1 nim trong
diy Tam Diép 12 mot ctra giao thong hiém yéu giita Ninh Binh va Thanh Hoa, dung
duong bo tir Thiang Long vao Thanh Hoéa hay tir Pang Trong ra Pang Ngoai, déu phai
vugt deo nay. Hién tai, noi day la dai ban doanh cua Quén doan 1 - Binh doan Quyét
Théng, la mot trong bdn binh doan cha lyc cua quan doi nhan dan Viét Nam. Ngoai ra
con don vi quan doi khac dong quan trén dia ban 1a L& doan 279 - B6 tu 1énh Cong
Binh.

Thoi thudc nha Han, déo Tam Diép duogc goi 1a Cuu Chan Quan, la ctra ai gitra
quan Ciru Chan va quan Giao Chi. Sau khi cudc khai nghia Hai Ba Trung that bai, can
ctr Cam Khé mat, mot sé nghia quan lui xuéng ving Tam Diép - Than Phu dé tiép tuc
cudc chién dau. Pau thé ky 10, Duong Dinh Nghé va Ngo Quyén da dua vao su hiém
tro cia Tam Diép dé xay dung va bdo v¢ luc luong & Thanh Hoa, roi tién ra danh bai
quan xam lugc Nam Han ¢ thanh Pai La va song Bach Dang. Trong cudc khang chién
chéng quan Mong - Nguyén, tridu dinh nha Tran di st dung blc trudong thanh Tam
Piép dé bao vé hau phuong Ai Chau - Dién Chau va lam chd dya cho can cir Thién
Truong - Truong Yén. Nam 1527, nha Mac thay nha Hau Lé. Nha Mac tach léy hai phu
Truong Yén va Thién Quan cua thira tuyén Son Nam 1am Thanh Hoa ngoai tran. Vi luc
ay, nha Mac chiém giit tir ddy nui Tam Diép tré ra Bac dé chong lai nha Hau Lé. Vua
Lé Trang Tong da dap lily & Tam Diép dé chéng quan Mac.

Ving dat Tam Di¢p la phong tuyén khang chién cia triéu dai Tay Son thé ky 17,
manh dat gan véi tén tudi ctia anh hung Quang Trung trong su nghiép giai phong Thang
Long. Do & vao vi tri chién lugc ra Bic vao Nam, ving dat ndy da ching kién nhiéu su
kién lich sur oai hung cua dan tc ma dAu tich lich sir con dé lai trong cac dia danh va di
tich. Hé thong cac di tich lich sir - van hoa ¢ Tam Piép gin lién voi tin ngudng tho
phung vua Quang Trung.

Ciing nhu cac ving mién nti Ninh Binh, diy nii da voi & Tam Diép tao ra nhiéu
hang dong ky tha nhu: dong Tra Tu, dong Tam Giao. Mot yéu t6 khac vo cung quan
trong, gop phan khong nho lam nén dién mao da dang, phong phu cia van hoa Ninh
Binh, d6 1a sy luu lai ddu 4n vdn hoa cua cac tao nhan mic khach khi qua vung son
thanh thuy ti nay. Cac dé vuong, cong hau, khanh tuéng, danh nhan vin hod 16n vé
day, xép guong, dé but, song nai hoa thanh thi ca nhu bai "Ctru Chan Quan" cua Ngd
Thi ST va tdm bia khic bai tho “Qua Tam Di¢p son” cua vua Thi€u Tri [am nam 1842
khi di tuan du qua nii Tam Diép... Nhan cich bac hoc va pham cach vin hoa 16n ciia
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cac danh nhan d6 da thAm ddm vao ting vin hoa dia phuong, dugc nhan dan tiép thu,
sang tao, lam giau thém sic thai van hoa Ninh Binh.

La mot trong ba ving kinh té trong diém trong chién lugc phat trién kinh té - x4
hoi cua tinh, Tam Diép co nhiéu tiém ning, dic biét 1a lgi thé trong phat trién cong
nghié¢p, dich vy, du lich, phat trién do thi.

Cung voi qua trinh d6 thi héa dién ra nhanh trén dia ban thanh phd, kinh té -xa
hoi cta thanh phd nhirng nim gan diy c6 su chuyén bién tich cuc: co ciu kinh té
chuyén dich manh theo hudng ting ty trong nganh nghé TTCN va dich vu chiém ty
trong gan 88% gia tri san luong. Hién nay, lao dong phi nong nghiép chiém gan 76%
luc Iuong lao dong, doi séng vat chét va tinh than cta nhan dan dugc nang cao. Ha tﬁng
Ky thuat nhu: giao thong, dién chiéu sang, thong tin lién lac, cAp thoat nudc, truong
hoc, tram y té duoc dau tu déng bo.

C6 thé khang dinh, v6i nhimng tiém ning, loi thé, dac biét 1a dia phuong xay
dung khu cong nghiép dau tién cua tinh, da tao diéu kién thuan loi dé thanh phd Tam
Diép phat trién manh mé trong nhitng nim gan day. Nhiéu co SO san Xuat cong nghiép
duoc dau tu va dang phat huy hiéu qua nhur ché bién rau qua xuat khau, san xuét gidy,
bao bi, thlet bi y té, san xudt vat liéu xay dung, xi mang, gang thép, gach, da...Trong
phat trién nong nghiép, thanh phd tap trung day manh phat trién kinh té trang trai, kinh
té vuon doi, ‘chan nudi gia suc, gia cam c6 gia tri kinh té cao. Pén nay, cdy Pao phai
Tam Diép gin lién voi sy tich chién thing cta vua Quang Trung dé tr¢ thanh thuong
hiéu c6 tiéng duoc nhiéu dia phuong trong ca nude biét dén mdi khi Tét dén, xuan vé.
Thu ngan sach nha nudc trén dia ban dat trén 300 ty dong; thu nhap binh quan dau
nguoi dat trén 25 triGu dbng/nguo‘i/nam Dan sb thanh phd nhimg ngay dau thanh lap
khoang gan 17 nghin nguoi, dén nay la hon 104 nghin ngudi, trong d6 khu vuc ndi thi
gan 53 nghin nguoi. Ty 16 ting dan s6 hang nim 1a gan 2%, mat d6 dan sé khu vuc noi
thi: 5.004 nguoi/km?2.

Céanh quan d6 thi duogc chinh trang, hé théng ha téng khu vuc noi thi dan dap
g duoc vai trd 13 trung tdm chinh tri, kinh té - X4 hoi ving Tdy Nam cua tinh. Toc do
d6 thi hoa va tang truong kinh té duy tri & murc cao, doi song nhan dan khong ngimg
dugc cai thién vé nhiéu mat. Dién tich nha & binh quéan cho khu vuc ndi thi dat 23,5m?
san/ngudi. Ty 1¢ nha kién cb dat trén 93%. Hé théng cong trinh dich vu cong cong cap
do thi va dat xay dung cac cong trinh dich vu cong cong do thi dat gén 5m2/ngudi; dién
tich dat xay dung cong trinh céng cong cap khu & dat gan 3m%/ngudi, ty 16 dat dan dung
dat 63,5 m?/nguoi.

Su nghi¢p gido duc va dao tao phat trién toan dién va dat két ~qua ving chic.
100% cac trurong mam non va THCS dat chuan Qudc gia. 6/7 truong tiéu hoc dat chuan
Quéc gia mire 2; Truong THPT Nguyén Hué 1a truong dat chuan Quéc gia dau tién cua
tinh. C4c nha truong déu dap tng t6t nhu ciu hoc tap cua con em dia phuong. Bén canh
d6, co 6 co so gido duc chuyén nghiép va day nghé, d6 la: Trudng cao dang nghé co
dién xay dung Tam Dip, trudng cao dang nghé Co Gio6i Ninh Binh, 2 truong Trung
hoc day nghé cua Quan doi va trung tam day nghé thanh phé v6i quy mo dién tich, chat
luong dao tao tot, dap tmg duoc nhu cdu dao tao nhan lyc c6 chit luong cho dia
phuong va dat nudc trong thoi ky day manh CNH - HDH.
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Cong tac bao v¢, cham soc, nang cao suc khoe nhan dan dugc quan tam, dap ting
t6t nhu cau kham, chita bénh cho nhéan dan, luc lugng vii trang thanh phd va nhan dan
mot sb huyén 1an can. Toan thanh phd c6 2 bénh vién, trung tim y té chuyén khoa tuyén
tinh dong trén dia ban, v6i 9 tram y té xi, phuong; 30 phong kham da khoa tu nhan, 98
co s& dugc va co s¢ dao tao voi 445 giuong bénh, dat ty 1€ trén 5,4 givong bénh/1.000
dan. Trong nhitng nim qua, thanh phd luén 1am t6t cac chinh sach an sinh x3 hoi, quan
tam dén cac gia dinh chinh sach, nguoi co cong va cac dbi twong bao tro xa hoi; phat
huy ngudn lyc xi hoi, giai quyét viéc 1am cho ngudi lao dong. Da xay dung nhiéu co
ché, chinh sach thu hit lao dong k¥ thuat, wu tién dao tao, sip xép lao dong chuyen doi
nghé nghiép cho nguoi nong dan. Pén nay, ty 18 ho nghéo toan thanh phd giam con
2,68%, trong do6 ty 1¢ ho ngheo khu vuc ndi thi chi con 1,85%.

Bén canh viéc cham lo, cai thién doi séng vat chat cho nhan dan, thanh phé Tam
Diép ciing tich cyc dau tu ning cao cac hoat dong vin hoa tinh than nham dap tmg tét
hon nita mong moi cuia nguoi dan. Cac khu vui choi, giai tri, khu cong vién, dai tuéng
niém, cac cong trinh thé duc thé thao da dang voi 35 cong trinh, trong d6 c¢6 1 khu lién
hop thé thao véi dién tich rong gan 15 ha, co sitc chira trén 10 nghin nguoi, 10 sin bong
d4, 7 nha thi dau, nha tap luyén, 14 sin quan vot, 3 bé boi...Toan thanh phd ¢ 8 cong
trinh van hoa 13 nha vin hoa thanh phd, nha vin héa thiéu nhi, nha van hoa cac phuong,
bao tang HO6 Chi Minh, thu vién thanh phd, bao tang Binh doan Quyét Thang v6i nhiéu
hién vat mang gia tri lich sir. Pac biét, thanh phd di hoan thanh quy hoach cong vién
quang truong Hoang dé Quang Trung vé6i dién tich gan 70 ha. Pén nay 100% thon, to
c¢6 nha van hoa phuc vu nhu cau sinh hoat ctia nhan dan.

CaC gia tri tinh hoa van hoa dan toc dugc phat huy, phong trao van hoa, van
nghé quan chung tiép tuc duoc nang cao phuc vu doi song van hoa tinh than cho nhan
dan. Dong thoi,cha trong viéc bao tdn, ton tao cac di tich lich s, van héa nhu dén DAu,
Quan Chéo, chua Quang Son, dén Thanh Mau, dinh lang Quang Hién, phong tuyén
Tam Di¢p — Bién Son. Déy manh cac hoat dong phat trién du lich nhu du lich sinh thai
hd Yén Thang, du lich d6i Du, du lich nghi dudng, cau c4, boi thuyén, choi golf thudc
khu lién hop thé thao san golf 54 hd.

Déi voi tidu chuan cip dién sinh hoat khu vuc ndi d6 dat 1.600 kwh/ngudi/nam.
Ty 1é dudng phd chinh va ngd hém dugc chiéu sang dat 98% va 75%. Hé thong buu
chinh, vién thong phat trién manh mé, phuc vu tét cho nhu cau thong tin, lién lac cua
nhan dan,dong thoi day manh ing dung coéng ngh¢ thong tin vao san xut, hoc tap va
lam vi¢c. Trén dia ban thanh phé c6 nha may cap nudc, cong suit trén 12.000 m3/ngay
dém. bam bao cap nudc sach sinh hoat khu vuc ndi do6 dat trén 130 lit/nguoi/ngay dém,
dat 98,5% dan sb thanh phd.

Trong dinh huéng phat trién d6 thi cua thanh phé Tam Diép, cong tac bao vé
mai trudng ludn duoc xac dinh 1a diéu kién tién quyét trong viéc xdy dung mot do thi
van minh bén viing va duoc tap trung dau tu. Khong xay khu chung cu cao tang, phat
trién nha & theo chiéu sau chir khong theo chiéu dai qudc 16 1a mot nét doc dao ma Tam
Piép hudng toi. Hé thong thoat nudc sinh hoat khu vuc nodi do cé tong chleu dai gan
17km. Ty 1€ nude thai sinh hoat dugc xtr Iy dat 27%. Hau hét cac co so san xuat khi xin
cap phép dau tu xdy dung méi tai dja ban thanh phd déu dam bao c6 bién phap xtr 1y
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nuée thai va tuan thu cac quy dinh vé xir Iy nude thai. Ty 16 chat thai rin khu vuc ndi
d6 duoc thu gom, xtr 1y dat 91%. Nha may xur 1y chit thai rdn Ninh Binh tai Thung
Quén Kho, xa Dong Son da di vao hoat dong vdi cong sudt xtr Iy 200 tin rac/ngay dém,
nham giai quyét triét dé chat thai ran tir khau thu gom dén xtr 1y ché blen phan vi sinh
cung cap cho nong nghiép va san pham phu cho cong nghiép, giai quyét viéc lam cho
gan 100 lao dong. Day la cong trinh c6 y nghia quan trong trong viéc bao vé moi truong
va xdy dung nép sng van minh d6 thi cta thanh phé Tam Blep

Dién tich dét cay xanh toan thanh phd hién c6 gan 870 nghin m? dat gan 10
mz/nguoi Dién tich dét cdy xanh cong cong khu vuc noi do 1a gén 360m DPé dam bao
can bang sinh thai, tao canh quan do thi, thanh pho da lap quy dat trong cay xanh trong
cac khu dat xdy dung d6 thi, day manh cong tac trong ring & cac khu ddi nui thude ndi
thanh tao canh quan dep, phuc hdi méi trudng sinh thai ty nhién.

Sau khi dugc cong nhéan 13 d6 thi loai I1I, tr nam 2012 dén nay, thanh phé phbi
hop véi cac so, ban, nganh cua tinh thyc hién xdy dung chuong trinh phat trién do thi
dé huy dong cac ngudn lyc, tiép tuc chinh trang, nang cap, phat trién do thi. Tang
cudng xay dung cac khu do thi méi nhung khong chd trong phat trién chidu cao ma hai
hoa vé6i khung canh thién nhién, khu du lich sinh thai, hé théng dién chiéu sang, ning
cap nha thiéu nhi, nghia trang, cac tuyén dudng, via hé. Uu tién trién khai quy hoach va
xdy dyng cong vién va quang truong trung tam, khu lién hiép thé thao (giai doan 2);
nang cap, chinh trang 7 tuyen phd vin minh 1a: Dong Giao, Truong Han Siéu, Kim
Pong, Thanh Nién, Quyét Thang, Nui Vang, L¢ Hong Phong; Quy hoach hé thong
duong giao thong ndi do; xay dung hé théng trung tim thuong mai, cho, siéu thi trén
dia ban... va mot sO cac cong trinh phuy trg khac dam bao xing tam 1a 1 thanh pho trung
tam vé kinh té, van hoa, khoa hoc ki thuit cta tinh. Bén canh d6, cong tc quc phong
dia phuong dugc tang cudng, an ninh chinh tri, TTATXH duoc gitt vitng. Thuong
xuyén xdy dung khu vuc phong thu viing chic, tao méi trudng 6n dinh dé phat trién
KT-XH.

5.1.2 Co ciu to chirc va chirc niing, nhiém vu:

So do to chirc:

Chii tich UBND

Céc phé Chii tich UBND

A 4 \ 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A 4 A \ 4

Vién
phong
HDND
UBND

Thanh Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong Phong
tra Noi vu Tai VH- LDTB Tu TN & Y té Kinh GD&

Thanh chinh TT &XH phép MT té PT
phé KH

Chirc nang, nhiém vu:
Theo Luit t6 chire chinh quyén dia phuong sé 77/2015/QH13.
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5.2 Gi¢i thiéu chung H¢ thong quin Iy chat lwong theo tiéu chuin qudc gia
TCVN ISO 9001:2015

Diéu khoin tiéu
chuan TCVN
1SO 9001:2015

Tai liéu vién dan

1. PHAM VI AP
DUNG

UBND thanh phé bam st tiéu chuan va mé hinh khung HTQLCL
cia B KH&CN dé xac dinh phu hop

2. TAL
VIEN DAN

LIEU

UBND thanh phd bam sat cac tai liéu vién dan co lién quan dén
HTQLCL dé¢ 4p dung

3. THUAT NGU
VA PINH
NGHIA

Nghién ctru va bam sat theo TCVN 1SO 9000:2015

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hiéu to chire
va boi canh cua
to churc:

Dinh ky, Quy I hang nim, UBND thanh phd tap trung nhan dién
bdi canh hoat dong, bao gém: chinh sach va cac van ban phap luat
nha nudc hién hanh cé lién quan, tinh hinh kinh té, chinh trj, van
hoa x3 hoi, an ninh trat ti trén dia ban x4, cac van dé trong noi bo
nhu co céu td chirc, chuc nang nhiém vy, trach nhiém quyén han,
cac diéu kién vé ngudn lyc, phuong phép trao d6i thong tin, nhiing
bat cap phat sinh ... to chic thanh 1ap nhom phan tich, tap trung
xéc dinh cac rui ro va co hoi nham dinh hudng cho cac hanh dong
giai quyét rii ro hodc tan dung cac co hoi khi co.

Tai liéu lién quan: Quy trinh quan ly rui ro va co hoi (QT-02)

4.2. Hiéu nhu
cau va mong dgi

UBND thanh phé thudng xuyén luu tdm dén sy anh huéng xuat
phat tir nhu cau va mong doi cua bén quan tdm bao gom: Su chi

cia cac  bén | dao cia UBND tinh, cic co quan phdi hop, nha cung tng, nha thau

guan tam: phu va t6 chire, cong dan. Tap trung xem xét va nhan dinh cac rui
ro, co hdi va cling dua ra dinh hudng kip thoi cho cac hanh dong
giai quyét nhu muc 4.1 néu trén.
Tai liéu lién quan: Quy trinh quan ly rui ro va co hoi (QT-02)

4.3. Xac dinh

pham vi cia H¢
thong quan ly
chat lwgng

UBND thanh phd bam sat Quyét dinh s6 19/2014/QD-TTg ngay
05 thang 3 nam 2014 cta Thi tuéng Chinh phi dé xac dinh pham
vi 4p dung, bao gdbm:
- Tap trung x4y dung va 4p dung HTQLCL ddi véi cac hoat dong
lién quan dén thuc hién tha tuc hanh chinh cho t6 chtrc, ca nhan
theo cac quyét dinh hién hanh cia UBND tinh.

- Bao dam su tham gia cua lanh dao, cac b phan va ca nhan co
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lién quan trong qua trinh xay dung va ap dung HTQLCL.

- CéC hoat dong noi bo, hoat dong khac cua UBND thanh phd
néu xét thiy can thiét dé ning cao hiéu qua cong tac nhu: quan ly
van ban di dén, nghi phép nghi viéc riéng, xir 1y sy ¢d cong nghé
thong tin

Tai liéu lién quan: Danh muc tai liéu Hé thong OLCL (BM-01-01
QT-01)

4.4. H¢ thong | Hé thong quan 1y chat lugng 1a mot phan trong hé théng quan 1y
quan 1y chat | chung cia UBND thanh phd. Xuat phat tir thuc tién hoat dong theo
lwgng va cac qua | chic nang, nhiém vy, cdc quy dinh cia van ban phdp luat, cac
trinh cda hé€ | chuong trinh cai cach hanh chinh nhu co ché mot clra, mot ctra lién
thong thong, dich vu cong truc tuyén mirc d6 3-4, tng dung CNTT trong
xtr 1y van ban, UBND thanh phé tap trung hé thong hoa, 10ng ghép
va sir dung cling mot cau tric vé cac yéu cau nhu da néu trong tiéu
chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2015 dé diéu hanh.

UBND thanh phé tap trung tiép can hé thong theo qua trinh bang
cach nhan biét va quan 1y tirng qua trinh cu thé, tir 46 s& giam thicu
duoc cac két qua dau ra khong phu hop tiém an duoc phat hién
trong C4c qua trinh cudi ciing hodc sau khi chuyén giao.

UBND thanh phd xac dinh va thiét 1ap cac thi tyc, quy trinh chuan
(thdng tin dang van ban) dé hd tro viéc thuc hién cic qua trinh.
Thuong xuyén duy tri va cap nhat hé théng thi tuc, quy trinh khi
c6 sy thay doi ctia van ban phép luat, TTHC (¢6i da sau 90 ngay c6
hiéu lire) theo quy dinh cua Quyét dinh 19/2014/QD-TTg.

Tai li€u lién quan: PL.0! So dé twong tdc cdc qud trinh Hé thong
quan ly chat luong.

5. SU LANH PAO

5.1. Sy lanh dao | *. Lanh dao UBND thanh ph6 nhan dinh rd vai tro, hi€u qua va loi
va cam keét ich ctua hé thong, do vay quan tam chi dao va luén cam két:

- Xay dung, duy tri, 4p dung va cai tién thudng xuyén hiéu qua,
hiéu luc hé thong quan ly chat lugng trong hoat dong cuia UBND
thanh phd.

- Quan triét va chi dao quyét liét d6i voi trach nhiém cua lanh dao
cac bo phan va CBCC tai vi tri cong tac.

- Thudng xuyén to chiic cac cudc hop riéng vé Hé thong hoic két
hop v6i hop giao ban, dot xuat dé nghe bao céo két qua thuc hién
hé thong tir cac bd phan chuyén mon.

- Pam bao cac cam két Chinh sach chét lugng va Muc tiéu chét
luong dugc thiét 1ap va phu hop voi dinh hudng chién lugc va boi
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canh qua timg giai doan ctia UBND thanh phd.

- Xem xét va xur ly trach nhiém cta nhiimg CBCC khong tuén thu
va ap dung hé thong.

*, Huéng vao to chirc, ca nhan

Véi phuong cham “Tét ,cé cho dan, vi dan”, tap thé 1anh dao,
CBCC UBND thanh ph6 luén dinh huéng va nang cao sy thoa
man cda to chirc, ca nhan. Diéu nay dugc thyc hién bang cach to
chirc bai ban, chat ché cac diéu kién tiép dan qua bd phan 01 cira.
Tuan thu chat ché‘ Nghi ,dinh 61/2018/ND-CP va Thong tu
01/2018/TT-VPCP vé co ché mdt cira, mot cira lién théng.

Tai liéu lién quan: Quyét dinh thanh ldp Ban chi dao ISO

5.2. Chinh sach | Chinh sach chat lugng duogc tip thé lanh dao UBND thanh phd
nghién ctru, xay dung theo huéng cam két vé duong 16i, phuong
hudng hoat dong va tinh than trach nhiém cua CBCC, dugc cong
bb nham tao niém tin cho t& chirc/ca nhan, cic co quan hitu quan
va kéu goi CBCC bam sat thyc thi, cu thé:

+ Lam bang hiéu 16n treo tai bd phan mdt cura cia UBND thanh
pho

+ T6 chirc pho bién thau hiéu dén CBCC

Vao nhitng giai doan can thiét, s€ diéu chinh, cai tién va cap nhat
lai.

Tai liéu lién quan: Chinh sdach chdt lwong (CSCL)

5.3. Vai tro, | Lanh dao UBND thanh phé phan cong céc trach nhiém va quyén
trach nhiém va | han cho tit ca cac vi tri lién quan. Cac trach nhiém va quyén han
quyén han trong | nay duoc phd bién thong qua cac cude hop, phan cong nhiém vu
td chirc qua cac van ban quy dinh hodc mo ta cac vi tri cong viéc

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

1. Pam bao rang hé thdng quan 1y phu hop véi cac tiéu
chuan hién hanh;

bam bdo rang cac qua trinh dat duoc cac dau ra du kién;
Béo cdo vé két qua thuc hién cta hé thong quan 1y;

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

a k& WD

Pam bao s hudng vio to chirc/ca nhan trong toan bo co
quan;

6. DPam bao tinh toan ven cia hé thdng quan 1y khi co su
thay doi do6i véi h¢ thong quan ly dugc hoach dinh va
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thuc hién.

Tai liéu lién quan: Ludt 16 chirc chinh quyén dia phirong

6. HOACH PINH

6.1. Hanh dgng
gidi quyét rui ro
va co hi

Tir két qua phan tich rai ro va co hoi tai diéu 4.1 va 4.2 (dinh ky
theo nam), UBND thanh pho 1ap Ké hoach giai quyét rti ro va co
ho1 dam bao chat ché:

+ Bién phép thuc hién

+ Trach nhiém thuc hién

+ Thot gian hoan thanh

+ Két qua du kién dat duoc

Ké hoach duoc phé bién, quan triét dén timg bo phén, ca nhan bam
sat dé t6 chirc thyc hién. Pinh ky, Quy IV hang nam, Ban chi dao
ISO thyc hién danh gia hiéu luc giai quyét rii ro va co hdi theo ké
hoach da ban hanh.

Tai liéu lién quan: Quy trinh quan Iy rii ro va co héi (QT-02)

6.2. Muc tiéu
chat lwong va
hoach dinh dé
dat dwgc muc
tiéu

Nham cai tién lién tuc hiéu luc va hiéu qua cua HTQLCL, lanh dao
UBND thanh phd xac dinh va thiét 1ap muc tiéu chéat lwong chung
cia UBND va chi dao cac bd phan chuyén mon thiét 1ap muc ti€éu
riéng ctia phong minh, dam bao rang;

- Nhat quan v6i Chinh sach chét luong;

Do ludong duoc;

Puoc truyén dat, theo ddi, cap nhat khi thich hop;

Duy tri thong tin dang vin ban vé muc tiéu chét luong.

Dinh ky (ndm/lan), c&c bd phan tong hop, danh gia két qua theo
bao cao muc ti€u chat lugng theo phu luc 03/BMT

Tai liéu lién quan: Phy luc 04/BMT Bdo cdo muc tiéu chat lwong

6.3. Hoach dinh
thay doi

Khi thay phai c6 su thay doi vé pham vi ap dung hé thong, linh vuc
hoat dong, van ban phap luat nha nudc, co cu to chuc, thim
quyén trach nhiém cé tac dong dang ké doi voi hé théng quan 1y
chat luong, cac bod phan chuyén mén béo cdo Ban chi dao 1SO
thong qua phiéu dé nghi stra doi tai liéu (quy dinh tai QT-01) dé
xem xét va hoach dinh kip thoi nham cap nhat, diéu chinh nhiing
su thay dbi trong hé thdng quan 1y chat luong.

Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém sodt théng tin dang vin ban
(dang tai liéu, ho so) QT-01
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7. HO TRQ

7.1. Nguén lwc

7.1.1. Khéi quat

UBND thanh phd x4c dinh va cung cip cac ngudn lic can thiét bao
gom (nhdn lyc, vat luc va tai luc) véi muc dich:

1. Thuc hi¢n, duy tri va cai tién lién tuc hiéu luc cua HTQLCL.

2. Nang cao sy théa man t6 chirc/c nhin bang cach dap tng cac
yéu cau.

Thuc hién viéc phan bd nguén luc co xem xét dén nang luc va han
ché cua cac nguon luc hién tai.

Céc ngudn lyc va phan boé ngudn luc s€ dugc danh gia trong qua
trinh xem xét cua Lanh dao.

7.1.2. Con nguoi

Lanh dao UBND thanh phd dam bao cung cap day di nhan luc cho
viéc van hanh hiéu qua cac HTQLCL cting nhu cac qua trinh duogc
nhan dién. CBCC dugc phan cong giai quyét TTHC déu du nang
lyc trén co so gido duc, dao tao, k¥ nang va kinh nghiém phu hop.
Viéc dao tao va trao doi thong tin sau do6 s€ dugc thuc hién nham
dam bdo rang cac nhan sy déu nhan thic dugc:
a) Chinh sach chat lugng;
b) Cac muc tiéu chat luong lién quan;
) Su dong gop cua ho dbi voi hiéu luc cua HTQLCL, bao
gom cdc o1 ich cho viéc thyc hién cai tién;
d) Hau qua cua viéc khong tudn thu cic yéu cau cua
HTQLCL.

7.1.3. Co s6 ha
tang

Vian phong HDND-UBND c¢ trach nhiém tham muu lanh dao
nham dam bao cac diéu kién co so ha ting phu hop trong timg bd
phan chuyén mén, hoi truong, phong hop, bd phan 01 cira khi tiép
td chire, ca nhan.

Cac thiét bi van phong, CNTT, IT dugc quan tim bao tri, stra chita
nham dam bao ning lyc phii hop trong qua trinh to chirc cong viée
va giai quyét TTHC.

7.1.4, M6i
trwong cho viéc
thuc hién céac
qué trinh

UBND thanh phé dam bao duy tri moéi truong lam viéc khoa hoc,
chuy&n moén hoa cao tai tat ca cac bo phan. Thuc hién chuan muc
ky cuong hanh chinh va van hoa cong s¢ tai cac vi tri cong tac

7.1.5. Ngudn luc
theo dbi va do
lwong

Két qua cua dich vu hanh chinh 13 cic vin ban hanh chinh duoc
CBCC tham muu chat ch€ theo chuyén mon nghiép vy, UBND
thanh pho dam bao cac két qua nay ludn ding va dang tin cdy phu
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hop véi cac yéu cau ciia phap ludt va yéu cau cua to chirc/ca nhan,
cu thé:

- Phan cong nhitng CBCC ¢0 nang luc dé truc tai b phan 01 cua
deé kiém tra, ti€ép nhan, xem x¢&t tinh day du va hop I¢ cua cac ho so,
yéu cau dau vao.

- Kiém soat chit chd két qua giai quyét TTHC hanh chinh trudc
khi phé duyét va tra két qua cho to chirc/ca nhan.

Ghi chG: UBND thanh phd khong sir dung céc thiét bj do luong
nén hoat dong ki€m dinh, hi¢u chuidn dam bao thong s6 do chinh
xac la khdng co.

7.1.6. Tri thirc | UBND thanh phd ciing xac dinh cac tri thirc can thiét cho viéc van
cua to chue hanh céc qua trinh va dat dugc sy phu hop cua dich vu. Tri thuce
dugc xac dinh bao gom céc kién thirc va thong tin c6 duogc tur:

a) Cac nguén luc ndi bo, nhu cac bai hoc, cac kién thire tir cac
chuyén gia, va / hoac cac tai san tri tué.

b) Cac ngudn luc bén ngoai nhu céac tidu chuan, gidi hoc gia,
cac hoi thao, va / hodc céac thong tin thu thap duoc tir cac
bén lién quan.

Céc tri thirc nay s& duoc phd cép va chia sé rong rdi nham nang
cao nhan thue, trinh d9, nang luc CBCC nhu thao tac va sir dung
cac phan mém CNTT, thé thiic trinh bay van ban theo Nghi dinh
30/2020/Nb-CP

7.2. Nang luc UBND thanh ph dam bao rang nhimng nguoi lam viée dudi sy
ki€ém soat cua minh ma c6 anh huong dén két qua hoat dong va
hiéu lyc cua HTQLCL s€ c¢6 day du nang luc, kinh nghiém can
thict.
Dé thyuc hién dugc diéu nay UBND sé:
1.  Phan cong nhiing CBCC nang luc va kinh nghiém phu
hop véi yéu cau cia cua cong viéc.
2. Thuc hién cac hoat dong tap huén, dao tao khi c6 nhu
cau.
3. Tién hanh danh gia hi¢u luc cua cac hoat dong nham
nang cao nang luc cua CBCC.
4.  Luu git thong tin dang vin ban dé ching minh cho
nang luc cia CBCC.

7.3. Nhén thicc | UBND thanh phé dam bao rang CBCC sé& dugc quan triét va nhan
thure ro:
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1. Chinh sach chat luong.
Céac muc tiéu chat luong lién quan.

3. Sy dong gop cua ho vao hi¢u luc cua HTQLCL, bao gbém

ca cac lgi ich cua vi¢e cai tién két qua hoat dong.
Dé thyc hién diéu nay UBND tap trung;

1. Niém yét va phé bién chinh sach chét luong.

2. Cong bd muc tiéu chit luong va phé bién ké hoach thuc
hién.

3. Thyc hién cac khoa tap hudn vé TCVN ISO 9001:2015
va HTQLCL.

4. Panh gia mic do théng qua cic cude thi tim hiéu hoic
hop giao ban, hop dot xuat

7.4. Trao d6i | UBND thanh phd dam bao viéc trao do6i thong tin lién quan dén
thong tin hi€éu luc ctia HE thong quan ly chat luong dugc thyc hién. Céc
phuong thirc trao do1 thong tin bao gom:

+ Tiép dan, phan loai va xir 1y don thu

+ T6 chirc cac cude hop (dinh ky, theo ké hoach hoic dot xuét) dé
thdo ludn cac van dé cua H¢ thong quan 1y chat lugng.

+ T6 chtrc hop thao luan va tham van véi cac CBCC

+ Thong qua cac bao cao dinh ky hodc dot xuat

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

+ ... va nhiéu phuong thtc khéc

7.5. Thong tin | Thong tin dang van ban ctua Hé thong quan 1y chat lugng bao gom
dang van ban ca (tai li€u, ho so va dir ligu):

Tai liéu: dugc UBND thanh phé tap trung tir viéc tham muu trinh
bay vin ban hanh chinh dam bao vé ndi dung va thé thirc theo vin
ban hién hanh tai cac bd phan chuyén mén. Thuc hién phan loai,
sap xép khoa hoc tai liéu bén ngoai (gébm vin ban phap luat hién
hanh, cac tai liéu tham khdo), thiét lap danh muyc dé tong hop va
chi dan tra ctru, str dung. Thong nhit viéc xay dung, ban hanh, cap
phat, stra d6i tai liéu hé thdng quan 1y chit lvong. T chic quan 1y
chit ché tai liéu vao ra UBND (cong vin di, cong vin dén).

Ho so: CAc b phan chuyén mon tap trung sap xép khoa hoc, truc
quan tir viéc danh ma s6 ti, ngan 6 t luu, danh tén thong nhat cho
cac cap, file, cap ba day, thi cai chira dung hd so va 1ap danh muc
chi dan ho so.
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Dir liéu: Thuc hién luu trit khoa hoc céc ho so dang file sd, thong
nhat duong dan, phan chia thu muc, sap xép ngan thu muc.. dam
bao khoa hoc, Iuu trir dir liéu dé tim, dé tra ctru.

Tai li¢u lién quan:

Quy trinh kiém sodt théng tin Idp thanh vin ban (QT-01)

8. THU'C HIEN

8.1. Hoach dinh
va kiém soat viéc
thue hién

UBND thanh phd thuong xuyén hoach dinh va xay dung cac qua
trinh can thi€t cho viéc thyc hién chirc ndng quan ly nha nudc va
cung cap cac dich vu hanh chinh cong. Cu thé:

+ X4y dung chuan cac quy trinh giai quyét TTHC hodc ndi bd can
thiét khac dé lap k€ hoach cho viéc thuc hién.

+ Ap dung céc biéu mau theo co ché mot ctra, mot cira lién thong
theo Nghi dinh 61/2018/ND-CP va Thong tu 01/2018/TT-VPCP
deé kiém soat.

+ Tuén thu chat ch& cac phan mém theo quy dinh cia UBND thanh
pho dé cdp nhat va kiém soat.

Tai liéu lién quan: Cdc quy trinh gidi quyét TTHC thudc cdc linh
viee theo danh muc tai licu HTOQLCL BM-01-01 (QT-01)

8.2. Yéu cau doi voi san pham va dich vu

8.2.1. Trao doi
thong tin voi to
chirc/ca nhan

UBND thanh phé thuc hién viéc trao doi thong tin mét cach hi¢u
qua vé1i to chire/ca nhan bao gom:

1. Cung cap céac thong tin lién quan dén dich vu hanh chinh
cong (théng qua viéc niém yeét day du cac TTHC theo
quyet dinh hién hanh tai by phan 01 ctra)

2. Xir Iy cac yéu cau cua cac to chirc, C& nhan bao gdm ca
nhitng yéu cau thay doi;

3. Tiép nhan cac phan hoi lién quan dén dich vu, bao gém
ca cac khiéu nai;

4. Xir Iy hodc kiém soat cac tai san (hd so gbc to chirc, ca
nhan nop vao UBND).

8.2.2. Xc dinh
cac yéu cau doi
V6i san pham va
dich vu

Trong qua trinh thuc hién cac dich vu hanh chinh céng, UBND
thanh pho s€ nam bat:
1. Céac yéu cau cu thé cia TTHC
2. Cac yéu cau chua dugc tuyén bd nhung can thiét cho st
dung cu thé hoac c6 y dinh st dung nhu bia kep hodc tii
cai dé luu trlt, bao quan ho so ctia cong dan.
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3. Cac yéu cau luat dinh va ché dinh lién quan dén dich vu;

4. Cac yéu cau khac ma UBND tyu x4c dinh ¢ nhimg thoi
diém khéc nhau.

8.2.3. Xem xét
cac yéu cau doi
véi san pham va
dich vu

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

1. Cac yéu cau giai quyét TTHC dugc xac dinh hop 18 so
V61 cac quy dinh hién hanh;

2. UBND thanh pho ¢6 du kha nang dap ung cac yéu cau da
Xac diqh hodc cac khiéu nai doi véi TTHC ma UBND da
cung cap;

3. Cac rai ro da duoc xac dinh va xem xét.

8.2.4. Thay doi
yéu ciu doi véi
san pham va
dich vu

Nhiing truong hop khi cé sy thay dm (do ly do khach quan, do quy
dinh luét phap hodc do chinh yéu cau cua to chirc/ca nhan) UBND
thanh phd s& c¢6 vin ban dé thong tin, duoc chap thuan vé nhimng su
thay doi d6 nham thong bao kip thdi dén t6 chirc/ca nhan, cac bén
lién quan va c6 phuong an giai quyét tot nhat

8.3. Thiét ké va
phat trién San
pham va dich vu

UBND thanh phé khong ap dung diéu nay véi 1y do:

La co quan quan ly nha nudc, thuce hién theo cac quy dinh cua van
ban phap luat hién hanh; nén khong thuc hién viéc thiét ké - phat
trién.

8.4. Kiém soat
qua trinh, san
phim, dich vu
do bén ngoai
cung cip

UBND thanh phd xac dinh bat ky qua trinh nao dugc thuc hién boi
bén thir ba duge coi 1a “khach quan tac dong” 14 phai dugc danh
gi4 Iya chon can than va kiém soat chit chd nhu mua sim tai san
cong, van phong pham hodc cac dich vu Khéc.

8.5. San xuat va cung cap dich vu

8.5.1. Kiém soat
san xuat va cung
cap dich vu

Nham kiém soat viéc giai quyét TTHC, UBND thanh phd dam
bao:

1. Tinh sén co cua cac tai liéu hodc hd so dé xac dinh cac dic tinh
cua TTHC ciling nhu cac két qua dat duoc;

2. Tinh san c6 va viéc sir dung cac nguodn luc giam sat va do lugng
phu hop;

3. Thuc hién vi¢c cac hoat dong giam sat va do luong;

4. Viéc st dung co s¢ ha tang va méi trudng phi hop;

5. Viéc chi dinh nhitng CBCC c6 néng luc;

6. Viéc thyc hién cic hanh dong nham ngin ngira cac sai 16i cua
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CBCC;

7. Thyc hién cac hoat dong thong qua, chuyén giao va sau khi
chuyén giao két qua.

Céc phuong thirc kiém soat dugc thuc hién theo co ché mot cira,
mot ctra lién thong hoac cac phan mém CNTT

Tai liéu lién quan: Phu luc 02/BMT Biéu mdu theo co ché mét
cira, mot cira lién thong (Theo théng twe s6 01/2018/TT-VPCP ciia
Vin phong Chinh phii: Huéng dan thi hanh mét sé6 quy dinh cia
Nghi dinh sé6 61/2018/ND-CP ngay 23 thing 4 nam 2018 cua
Chinh phu vé thuc hién co ché mét cira, mot cira lién thong trong
gidi quyét thii tuc hanh chinh)

8.5.2. Nhan biét

UBND thanh phé dam bao cac ho so sau giai quyét dugc t6 chirc

va truy xuit | luu trit khoa hoc tai cac bd phan chuyén mén, danh danh muc, tén

nguon goc goi, ma s0, nhan hi¢u ... nham tang cudong nhan biét va tim kiém,
st dung khi can thiét.

8.5.3. Tai san | Trong qua trinh tiép nhan va xir 1y cac vin ban/hd so cua cic to

cia tb6 chirc/ca
nhan

chtc/ca nhan, UBND thanh phé dam bao nhén biét, luu giir, bao
quan, biao mat cac thong tin trong vin ban/hd so cta td chirc/ca
nhan cung cip. Néu xay ra truong hop ho so bj mt, bi hu hong thi
UBND thanh phd s& c6 thong bao cho t6 chic/ca nhan dugc biét
va c6 cach khic phuc, dong thoi 1ap va luu hd so vé cac trudng
hop xay ra.

8.5.4. Bao toan

UBND thanh phd ting budc trang bi cac phuong tién luu trit nhu
td, cac thung ton, hom, hdp ... nham bao vé, luu trit cac két qua
giai quyét cong viée, giai quyét TTHC khong bi rach roi, hodc mbi
xOng, gian nhdm, bao toan lich su quan ly nha nudc tai dia
phuong.

8.5.5. Hoat dong
sau giao hang

Céc ket qua gidi quyét TTHC khong phii hop vé chat luong, tién
do dan dén khiéu nai ctia to chirc/ca nhan thi UBND thanh pho ¢
trach nhiém:

- Khic phuc hiu qua.

- Tién hanh diéu tra nguyén nhdn va thuc hién hanh dong
khac phuc va trao doi thong tin lién quan dén to6 chuc/ca
nhan.

- Mo phiéu xin 16i t6 chirc/ca nhan theo quy dinh tai Thong tu
01/2018/TT-VPCP.

8.5.6. ;{iém soat
thay doi

UBND thanh ph6 xem xét va kiém soat cac thay do6i cé ké hoach
hodc dot xuat doi1 véi cac qua trinh & mirc d§ can thiét nham dam
bao su phu hop lién tuc vai tat ca cac qua trinh. Nhitng su thay doi
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tdc dong vao quy trinh xtr Iy s€ duwoc hiéu chinh va cap nhat kip
thoi.

8.6. Thong qua | Sau hoan thanh giai quyét cong viéc hoic TTHC, lanh dao, CBCC
san pham va | tap trung:

dich vu - Kiém tra tinh ddy du cta cac thanh phan hd so ma to

churc/ca nhan nop.

- Kiém tra tinh hop 1& cua hd so giai quyét thii tuc hanh
chinh tai cac vi tri chuyén mon.

- Tham dinh thé thirc vin ban va ndi dung van ban d6i vai
cac két qua cua thu tuc hanh chinh truéc khi dugc phé
duyét va chuyén giao cho t6 chirc/ca nhan.

8.7. Kiém soat | Khi phat sinh nhirg cong viéc dau ra khong phu hop nhu cham
diu ra Kkhong | thoi gian, tién do giai quyet sai 1éch so voi quy dinh véan ban phap
phu hop luat, nham lan hoic thiéu sot cac thong tin cua to chirc/ca nhan
hozc 1am mét mat, that thoat, khong nguyén trang ho so gbc ... déu
dugc cac phong chuyén mén cdp nhat S6 theo ddi su khong phu
hop va mo phiéu yéu cau xir 1y, rat kinh nghiém kip thoi.

Tai liéu lién quan: QT-04. Quy trinh kiém sodt su khéng phit hop
va hanh déng khdc phuc

9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

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

9.1.1. Khai quat | UBND thanh phd st dung HTQLCL nham cai tién cic qua trinh,
nhirng hoat dong cai tién nay nham xwr 1y cac nhu cau va mong doi
cua to churc/ca nhan cling nhu cac bén quan tam khéc, & muc do co
thé.

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

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

1. Su phu hop cua cac hoat dong quan ly nha nudc va dich
vu hanh chinh cong;

Mirc d6 hai long cua td chirc/ca nhan;

Két qua thuc hién va hiéu qua cia HTQLCL;

Hi¢u qua cua cong tac hoach dinh;

Hiéu qua cta cac hanh dong giai quyét rui ro va co hoi;
Két qua thyc hién cua cac nha cung cip bén ngoai;

Céc chuong trinh cai tién HTQLCL.

N o g s~ N
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9.1.2. Suw thoéa | La mot trong cac bién phap do luong hi€u qua hoat dong cua
mian cia t6 | HTQLCL, UBND thyc hién kiém soat cac thong tin lién quan dén
chirc/ca nhan cam nhén cua td chirc/ca nhan dé danh gia xem UBND c6 dap tmg
dugc cac yéu cau cua td chirc/ca nhan khong.

UBND thanh phé giao can bo truc 01 cira to chirc ndi dung nay
thong qua phat hanh phiéu thim do y kién (theo mau quy dinh cta
UBND tinh hoic huéng din caia UBND thanh phd), t6 chic tong
hop bao céo dinh ky vé lanh dao UBND thanh phé.

Tai liéu lién quan: Phu lyc 3/BMT Phiéu thiam do y kién cua to
chtrc/ca nhan

9.2. Panh gia ngi | Quy IV clua ndm trudc hodc Quy I ciia nam, thu ky ban chi dao
bo ISO tham muu 1ap Ké hoach danh gia ndi bo, thanh 1ap doan danh
gia va thong bao chuong trinh danh gia chi tiét dén cac phong
chuyén mon. Poan danh gia thuc hién nguyén tic kiém tra chéo
14n nhau, d6i chiéu va so sanh giita quy dinh va két qua thuc hién,
tap trung chi din nhiing su khong phu hop ton tai. Cac bo phan
chuyén moén tiép nhan sy chi dan, dua ra cac hanh dong khic phuc,
cai tién kip thoi

Tai liéu lién quan: Quy trinh ddnh gid néi bé hé thong qudn 1y
chat lrong (QT-03)

9.3. Xem xét ciia | Sau khi c6 két qua danh gia noi bo, lanh dao UBND thanh phé to
lanh dao chirc xem xét HTQLCL. Tap trung xem xét tinh hiéu qua, hiéu luc
hé thong quan 1y, nhitng bat cap ton tai, cac dé xuat cai tién... dua
ra cac két luan chi dao kip thoi.

10. CAI TIEN

10.1. Khai quat | UBND thanh phd phai luén xac dinh, lua chon co hoi cai tién céc
qué trinh; dleu chinh, ngan chén hodc giam nhiing tac dong khong
mong mudn trong mdi qua trinh c6 lién quan dén viéc thiét 1ap, ap
dung va duy tri, va cai tién HTQLCL.

10.2 Sw Kkhong | Khi mot sy khong phu hop xay ra lién quan dén qué trinh hay noi
phu hop va hanh | dung trach nhi¢m nao do, cac bo phan lién quan phai:

dong khic phyc 1. Nhén biét, co hanh dong dé kiém sodt, x&r Iy hién tuong

cua sy khong phu hgp d6 theo quy dinh, xem xét nhitng hau qua
lién quan c6 thé dé xir Iy hau qua do.

2. Bo phan phat hién phai danh gia liéu c6 can phai phan tich
nguyén nhan, tién hanh cac hanh dong dé loai trir cc nguyén nhan
ctia sy khong phii hop ndy nham khong dé no tai dién hay xay ra &
nhiing noi khac. Néu thay can sé:

- Bdo cdo, 1ap phiéu yéu cau xem xét va phan tich sy khong
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phu hop.
- Xac dinh nguyén nhan cua sy khong phu hop.

- Xéc dinh néu su khong phu hop tuong tu tdn tai, hodc c6
kha nang co the xay ra;

- Thuec hién bat ky hanh dong can thiét;

- Panh gia két qua cua bat ky hanh dong khic phuc da thuc
hién;

- Cap nhat nguyén nhan nay nhu la mot mdi rui ro trong qué
trinh 1ap ké hoach (n€u can thiét);

- Thuc hién thay ddi d6i véi HTQLCL, néu can thiét.

- Hanh dong khic phuc phai thich hop véi tac dong cia cac

su khong phu hop da xay ra.
Tai liéu lién quan: Quy trink kiém sodt sw khéng phit hop va hanh
dong khac phuc (QT-04)
10.3. Cai tién | UBND thanh phd thudng xuyén nang cao hiéu lyc cia hé thong
lién tuc quan 1y chat luong thong qua viéc st dung Chinh sach chat lugng,

Muc tiéu chat lugng, két qua danh gia, phan tich dit liéu, cac hanh
dong khac phuc va két qua cudc hop xem xét cua lanh dao.

Tai liéu lién quan:

Quy trinh quan Iy rui ro va co hoi QT-02

Quy trinh ddanh gid néi bg Hé thong quan Iy chat lrong OT-03

Ouy trinh kiém sodt sy khéng phit hop va hanh dong khdic phuc

QT-04
6. BIEU MAU
TT Ky hl(;:ll bicu Tén biéu miu
mau
1 Phu luc 01/BMT | So do tuwong tac cac qua trinh Hé thong quan 1y chat luong
2 Phu luc 02/BMT | Biéu mau theo co ché mét cira, mot ctra lién thong
3 | Phulyc 03/BMT | Phiéu thaim do ¥ kién ctia to churc, c& nhan
4 Phu luc 04/BMT | B4o céo két qua thyuc hién muc ti€u chét luong
7.HO SO CAN LUU
TT Tén ho so Trach nhi¢m Thoi gian luu
1 | Biéu miu theo co ché mot cira, B0 phén 01 ctra Theo quy dinh
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mot ctra lién thong hién hanh

Phiéu thim do y kién cua t6
chtrc, ca nhan

03 nam

Béo céo két qua thuc hién muc | Thu ky ban chi dao
ti€u chat luong ISO

3 nam




Phu luc 1

Boi
canh
cua
UBND

Yéu ciu
ciia t6
chirc/ca
nhan

Nhu
ciu,
mong
dgi bén
guan
tam

So do twong tac cac qua trinh Hé thong quan ly chat lwgng
ciia UBND thanh phé theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015

PAU VAO

QUA TRINH XU LY VAN BAN/ HO SO

DAU RA

Panh gia ndi bo (QT 03), hop xem xét ctia Lanh dao

Con nguoi:

Ho so, yéu cau
dau vao
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Phy lyc I/BMT
CAQ BIEU MAU THEO DOI GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH
(Kem theo Thong tur s6 01/2018/TT-VPCP ngay 23 thang 11 nam 2018 ciia Bo truong, Chu nhiém Van phong
Chinh phu)

Chir ky so cta To chtic (néu la

G Miu s6 01
biéu mau dién tir)

TEN CAP TINH (hoic) BO, CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
NGANH/CAP HUYEN/CAP XA Djc 1ap - Tu do - Hanh phiic
TRUNG TAM PHUC VUHANH s
CHINH CONG (hoic) BQ PHAN
TIEP NHAN VA TRA KET QUA

S6:..../TTPVHCC (BPTNTKQ) e, , ngay ... thang ...... nam ...

Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong/Bo phan Tiép nhan va Tra kétqua ......................

TH8P NAN DO SO CUAL ..ot
DA G Lo
S6 dién thoai: ............oviieeieiiiiiiiieeel Email: ..o
Noi dung yéu cau giai quyet ...............................................................................
Thanh phan ho so ndp gom:

Sé luong hd SO%eveeeiiinn. (b9)
Thoi gian giai quyet ho so theo quy dinh 1a: ............... ngay
Thoi gian nhan ho so: ... .. phut, ngdy ... thang ...nam..
Thoi gian tra két qua giai quyet hd so:. glo ., phtt, ngay ... .théng....ném....
bang ky nhan két QUA AL ..
Vao S6 theo ddi hd so, Quyen SO et SH thir tur........ SO ‘
NGUOINQP HO SO NGUOI TIEP NHAN HO SO
(Ky va ghi ro ho tén) (Ky va ghi ré ho tén)
(Chir ky s6 ciia Nguwoi tiép nhdn ho so néu la biéu mau
dién tir)

Ghi cha:
- Truong hop chua thiét lap dugc Hé théng thong tin mdt ctra dién tu, Giéy tiép nhan va hen tra két qua duoc
lap thanh 2 lién; mot lién giao cho to chirc, ¢4 nhian ndp hd so trong trudng hop ndp truc tiép, ndp qua dich vu
buu chinh cong ich theo Quyét dinh s 45/2016/QD-TTg ; mot lién chuyén kém theo Phiéu kiém soat qua trinh
giai quyét hd so va duoc luu tai Trung tim Phuc vy hanh chinh cong/B¢ phan Mot cira;
- T6 chirc, ¢ nhan c6 thé dang kY nhan két qua tai Bo phan Mot cira hodc tai nha (tru s¢ to chirc) qua dich vu
buu chinh.


https://thukyluat.vn/vb/quyet-dinh-45-2016-qd-ttg-tiep-nhan-ho-so-tra-ket-qua-thu-tuc-hanh-chinh-qua-dich-vu-buu-chinh-cong-ich-4fb1a.html

Chir ky s6 ctia T6 chirc (néu 12 biéu
mau dién tr)

TEN CAP TINH (hoic) BO,
NGANH/CAP HUYEN/CAP XA
TRUNG TAM PHUC VU HANH
CHINH CONG (hogc) BQ PHAN
TIEP NHAN VA TRA KET QUA

MAu s6 02

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tw do - Hanh phic

NOi dung y&u CAu GIal QUYEE: ......veeeee it

DA Gl Lo

SO I8N thOL. . eevv e

Yé&u cau hoan thién ho so gom nhitng ndi dung sau:

[V [0

Trong qua trinh hoan thién h6 so néu cé vudng mac, Ong/Ba lién hé voi

thoai ..., dé duoc hudng dan./.

NGUOI HUONG DAN

(Ky va ghi ro ho tén)

............ so dién

(Chir ky so cua Nguoi huong dan néu la biéu mau dién

tii)



Chir ky s0 cua T chirc (néu la biéy|

mau dién tir) Mau so 03
TEN CAP TINH (hoic) BO, CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
NGANH/CAP HUYEN/CAP XA Poc lap - Tw do - Hanh phic
TRUNG TAM PHUC VUHANH e

CHINH CONG (hoic) BQ PHAN
TIEP NHAN VA TRA KET QUA

Sb:....../TTPVHCC (BPTNTKQ) ey NGAY . thang ...... nam ...

PHIEU TU CHOI TIEP NHAN GIAI QUYET HO SO

Trung tam Phuc vu hanh chinh cong/Bd phan Mot ctra...........cooviiiiiiiiiiiiia
Ti8P NAN DO SO CUAL ...,
D O oo
SO dién thoai: .....ooovveeeiiieiiiiciieei e Emaili..cooeiiiiii e,
NOi dung y8u CAU GIAT QUYEL: . .......ooeiiit e

Qua xem x¢ét, Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong/B6 phén Tiép nhan va Tra két qua thong bao khong tiép
nhan, gidi quyét ho so nay vai ly do cu thé nhu sau:

Xin thong bao cho C)nngé duoc biét va thuc hién./.

NGUOI NQP HO SO NGUOI TIEP NHAN HO SO
(Ky va ghi ré ho tén) (Ky va ghi ré ho tén)

(Chit ky 50 cua Nguwoi tiép nhan ho so neu la biéu
mau dién tir)

Ghi chi: Trudong hop chua thiét 1ap duoc Hé thdng thong tin mot cira dién tir, Phiéu dugc 1ap thanh 2 lién;
mot lién giao cho té chirc, ca nhan ndp hd so trong truong hop ndp truc tiép, ndp qua dich vu buu chinh cong
ich theo Quyét dinh s6 45/2016/QD-TTg ; mdt lién dugc luu tai Trung tAm Phuc vu hanh chinh cong/Bo phan
Tiép nhéan va Tra két qua.


https://thukyluat.vn/vb/quyet-dinh-45-2016-qd-ttg-tiep-nhan-ho-so-tra-ket-qua-thu-tuc-hanh-chinh-qua-dich-vu-buu-chinh-cong-ich-4fb1a.html

Chir ky s0 cua T chirc (néu la biéy|

mau dién tir) Méu so 04
TEN BO, NGANH/CAP TINH/ CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
. CAP HUYEN Doc lap - Tw do - Hanh phic
TENCOQUANPONVY s
CAP XA
So:....... /PXL- , ngay ... thang ...... nam .....

Ngay...thang...nam ..., (tén co quan, don vi) tivép nhan giai quyét hd so dé nghi giai quyét thu tuc hanh
chinh (#én thi tuc hanh chinh) cha Ong/Ba/T6 chirc); ma so: ........

Thoi gian hen tra két qua giai quyét ho so: .....gio..., ngdy....thang...ndm...

Tuy nhién dén nay, (tén co quan, don vi) chua tra két qua giai quyét hd so cia Ong/Ba/Té chie dung thoi han
quy dinh ghi trén Giay ti€p nhan ho so va tra két qua/Bién nhén ho so. Ly do:...

Sy cham tré nay da gy phién ha, tén kém chi phi, cong stc ciia Ong/Ba/Té chirc.

(tén co quan, don vi) xin 161 Ong/Ba/T chirc va s& tra két qua giai quyét hd so cho Ong/Ba/Té chirc vao
ngay ....... thang ... nam ......

Mong nhén dugc sy thong cam cia C)ng/Bél/Té chirc vi su cham tré nay./.

THU TRUONG CO QUAN, PON VI
) (Ky va ghiré ho tén) L
(Chit ky so cua Thu truong co quan, don vi néu la biéu mau dién
1)



Chit ky s6 ctua T6 chire (néu 13 biéu

mau dién tir) Mau so 05
TEN CAP TINH (hoic) BO, CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
NGANH/CAP HUYEN/CAP XA Doc lap - Tw do - Hanh phic

TRUNG TAMPHUC VUHANH e
CHINH CONG (hoic) BQ PHAN
TIEP NHAN VA TRA KET QUA

Sb:....../TTPVHCC (BPTNTKQ) ey NGAY . thang ...... nam ...

PHIEU KIEM SOAT QUA TRINH GIAI QUYET HO SO
M SO N0 SOT et e,
Co quan (bd phan) giai qUYEt DO SO: «..ovvee e
Co quan phdi hop gidi QUYEt DO SOT ...
KET QUA GIAI
TEN CO QUAN THOI GIAN GIAO, NHAN HO SO [QUYET HO SO (Trudée | GHI CHU
han/ding han/qua han)

1. Giao: ...gi0.. .phit, ngay ... thang ... nam

Nguwoi giao Nguwoi nhan

Trung tam Phuc vu hanh

chinh céng/BQ phan Tiép
nhan va Tra két qua

2. Nhan: .....

1. Giao: ......... ...gi0...phut, ngay... thing... nam....
2. Nhan: ......... Ngudigiao | Ngwdinhin
1.Giao: .............. ..gi0...phut, ngay ... thang ... nam
2. Nhén: ............. Ngudi giao |  Ngwoi nhan
1.Giao: ......oovevenns ...gi0...phuat, ngay ... thang... nam....
2. Nhan: Nguwoi giao Nguwoi nhan

Trung tam Phuc vu hanh
chinh cong/Bo phan Tiép
nhan va Tra két qua

Ghi chu:

- Truong hop ho so duge chuyén qua dich vu buu chinh cong ich theo Quyét dinh sb 45/2016/QD-TTg thi thoi
gian giao, nhén hd so va viée ky nhén thé hién trong héa don ciia co quan Buu chinh;

- Két qua giai quyet ho so do bén nhan nhap thong tin/ ghi khi nhan ban glao ho so.

- Truong hop Hé thong thong tin mét ctra dién tir chua van hanh, nguoi giao va nguoi nhén phai ky va ghi ro
ho tén. Khi H¢ thong thong tin mot ctra dién tir dd van hanh, viéc luu vét duoc thyc hién tw dong va thé hién
trén mau phiéu dién tir



https://thukyluat.vn/vb/quyet-dinh-45-2016-qd-ttg-tiep-nhan-ho-so-tra-ket-qua-thu-tuc-hanh-chinh-qua-dich-vu-buu-chinh-cong-ich-4fb1a.html

TEN CAP TINH (hoic) BO,
NGANH/CAP HUYEN/CAP XA
TRUNG TAM PHUC VU HANH
CHINH CONG (hoic) BQ PHAN
TIEP NHAN VA TRA KET QUA

Sb:...... .ITTPVHCC(BPTNTKQ)

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

Doc lap - Tw do - Hanh phic

Mau s6 06

SO THEO DOI HO SO
. Co Nhin va Tri két qua
AR Bga
M3 Tén to chi quan
STT ho so Ten TTHC chucA, “Alsé dién ch131r1 Nhén | Hen tra | Tra két P}uro’n,ﬂg . A
nhéan .| giai A £ ) . thirec nhan | Ky nhén
thoai %, | ho so | két qua qua I 5 :
quyeét két qua
1 2 3 4 5 6 7 8 10 11 12

Ghi chu: S theo ddi hd so dugce lap theo tirng linh vyc hoac nhém linh vyc tai B6 phan Mot cua.



Phu luc 3/BMT

UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
THANH PHO TAM DPIEP Poc 1ap — Tw do - Hanh phiic
...... ,Ngay...... thang...... nam 20... ...

PHIEU THAM DO Y KIEN CUA TO CHUC, CA NHAN

Nhim ning cao chét lugng phuc vu t6 chirc, ca nhan ngdy cang t6t hon, chung
t61 rat mong nhan duogc nhitng v kién déng gop chan tinh, khach quan tir Quy Ong/Ba
d6i voi qua trinh giai quyét hd so hanh chinh tai Co quan chung toi.

Vui 10ng danh dau (X) vao cac 6 vudng ([J) thich hop trong cac muc sau:

1. Quy Ong/Ba dén 1am ho so vé linh vuec gi:

2. Quy Ong/Ba danh gia X vao & thich hop sau day:

O Trudc hen
1 | Thoi gian tra ho so so v6i phiéu hen/thodi gian hen | 0 Bung hen
O Tré hen

[0 Rét 1 rang
[0 RG rang

[J Chua rd rang
O Dé hiéu

O Kho hiéu

O Rét t6t

O 16t

[ Chua tt

S0 lan phai bo sung (b0 tiic) ho so sau khi da ndp i
ho so lan dau va c¢d bién nhan/phiéu hen

Viéc cong khai quy trinh, thu tuc, biéu mau hanh
chinh

3 | Thai do trao d6i, giai thich ctia can bo, cong chirc

Moi trudng, diéu kién vat chat khi dén giai quyét
TTHC

[0 Rat hai long
[J Hai long
[J Chuwa hai long

Két qua giai quyét thu tuc hanh chinh tai co quan
nay

Néu c6 thé, vui 1ong cho biét ho N NGUOT GOP Y 1 wovvveiiieiiii
Vui 1ong bo phiéu nay vao “Thung phiéu gop y”.
Chung t61 tran trong nhitng ¥ kién dong gop quy bau cia Quy Ong/Ba. Xin cdm on!



Phu luc 4/BMT

) BAO CAO )
Keét qua thyc hién muc tiéu chat lwgng

Noi nhén: Truéng phong
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