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MO HINH HE THONG Ma hiéu: HD.01

QUAN LY CHAT LUQNG

Ngay ban hanh: 15/11/2023

PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG

M6 hinh Hé th;mg quan 1y chit luong theo tiéu chuan quéc gia TCVN
1SO 9001:2015 cua Uy ban nhan dan xa Phan Lam la tai liéu tong quat gidi
thiéu ve Hé :[hf)ng quan ly chat lugng; xac dinh phg}m Yi ap dung; chinh sach va
muc ti€u chat luong; gidi thi¢u hoat dong va co cau to ch&c, chuc nang nhi¢m
vu va cac qua trinh cua UBND xa Phan Lam; cach thirc d¢ UBND xa Phan Lam
dap ung cac yéu cau cua ti€u chuan quoc gia TCVN ISO 9001:2015; dé Lanh
dao va can bg chu chot cia UBND lam co s diéu hanh hé thong quéan 1y chat
luong.

1. Lich sir hinh thanh

Tén co quan: Uy ban nhan dan xa Phan Lam

Dia chi: T6 tu quan s6 1, xa Phan Lam, huyén Bic Binh, tinh Binh Thuan

Dién thoai: 0252 3699018

Email: phanlam@bacbinh.binhthuan.gov.vn

Xa Phan Lam duoc thanh 18p tr ngay 25/06/1976, la xa vung cao thugc
huyén Béc Binh, nam giap ranh tinh Lam Do6ng, cach trung tam huyén ly 34 km,
cach TP.Phan Thiét 87 km, cach quoc 10 1A 27 km.

Dién tich tu nhién 1a 39.230,13 ha, véi qdﬁn ) tuy nhién hi¢n nay khoang
645 ho/ 2.652 khau; xa dugc chia thanh 06 T6 tu quan, dia gidi hanh chinh nhu
Sau:

- Phia Béc giap huyén Puc Trong (tinh Lam Pong).

- Phia Nam giap x& Binh An (huyén Béc Binh).
- Phia Bong gidp xa Phan Diing (huyén Tuy Phong).
- Phia Tay giap xa Phan Son (huyén Bic Binh).

- Toa d9 dia ly nam trong khoang: 11°25'17 B 180°25'51"D
2. Co céu td chirc, chire niing nhiém vu
2.1 So' dd to chirc

V& co cu to chirc, UBND x4 Phan L&m ¢ Chu tich, 02 Pho chu tich, 07
bd phan chuyén mén bao gom:

+ Tu Phap - HQ Tich;

+ Vin phong - Théng ké
+ Dia chinh - Xay dung
+ Tai chinh - Ké toan

+ Van hoa - Xa hoi
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QUANLY CHAT LUONG Ngay ban hanh:  15/11/2023
+ Cong an
+ Quan su
SO PO TO CHUC BO MAY UBND XA PHAN LAM
CHU TICH
A\ 4 v
PHO CHU TICH PHO CHU TICH
(Phu trach VHXH) (Phu trach KT-XH)
v \ 4
A\ 4 \ 4 \ 4 A 4 \ 4 A\ 4 4
VAN TAI VAN PIA TU QUAN CONG
PHONG CHINH HOA CHINH PHAP SU AN
THONG KE XA HOI XAY HO
KE TOAN DUNG TICH

2.2 Chirc nang nhiém vu
UBND x& Phan Lam c6 tu cach phap nhan, c6 con dau va tai khoan riéng.
_UBND x& Phan Lam dugc td chirc va hoat dong theo Luét Té chuc Chinh
quyén dia phuong ngay 19/6/2015, Luat Stra d61, bo sung mét s6 di€u cua Luat
T6 chire Chinh phu va Luét T6 chire Chinh quyén dia phuong ngay 22/11/2019
va Nghi dinh s6 92/2009/ND-CP ngay 22/10/2009 cua Chinh phu vé viéc quy
dinh chuc danh, sf) lugng, mot s6 ché dg, chinh sach do1 vdi can bo, cf)pg chuc ¢
x4, phuong, thi tran va nhiing nguoi hoat dong khong chuyén trach ¢ cap Xa.
UBND xa Phan L&m thuc hién chtic ning quan Iy nha nudc, cung cap dich
vu hanh chinh cong tai dia phuong theo quy dinh phap luat.
~ UBND x4 Phan Lam chiju trach nhiém t6 chic va chi dao vi¢c thi hanh
Hién phap, luat, cac van ban cua co quan nha nudc cép trén va nghi quyét cua
HDND cung cap; bao cao két qua cong tdc cho UBND huyén Bac Binh

Thanh tich da dat duoc:
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MO HINH HE THONG
QUAN LY CHAT LUQONG

Ma hiéu: HD.01

Ngay ban hanh: 15/11/2023

1. Bugc Chu tich UBND huyén Bic Binh tang Giéy khen da co thanh tich
xudt sic hoan thanh dy toan thu ngin sich nim 2015 (Quyét dinh sé 186/Qb-
UBND ngay 18/01/2016 ctia Chu tich UBND huyén Bic Binh).

2. Pugc Chu tich UBND huyén Béc Binh ting Gidy khen di co thanh tich
hoan thanh xuét sic nhiém vu thu ngan sach nim 2017 (Quyét dinh sé 184/QD-
UBND ngay 18/01/2018 ctia Chu tich UBND huyén Bic Binh).

3. Pugc Toéng Giam dbc Ngan hang Chinh sach x3 hoi ting Gidy khen da
c6 thanh tich xuat sic trong 20 ndm phdi hop trién khai chinh sach tin dung uu
d3i theo Nghi dinh s6 78/2002/ND-CP ngay 04/10/2002 cta Chinh pha (Quyét
dinh s6 4862/QD-NHCS ngay 24/8/2022 cua Ngan hang Chinh sach xa hoi.

UBND x& Phan Lam chiju trach nhiém to chtrc va chi dao viéc thi hanh

Hién phap, lut, cdc vin ban cua co quan nha nudc cip trén va nghi quyét cua
HDND cling cap; bao céo két qua cong tic cho UBND huyén.

Hién nay, UBND x4 Phan Lam 4p dung Hé théng quan 1y chat luong
(HTQLCL) tai 5 bo phan, ngoai trir bd phan Quan sy, Cong an.
PHAN 2: GIOI THIEU KHAI QUAT HE THONG QUAN LY CHAT
LUQNG THEO TIEU CHUAN TCVN ISO 9001:2015

Diéu khoan tiéu
chuan TCVN ISO
9001:2015

Tai li€u vién dan

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hieéu to chire
va boi canh cua to
chue:

Khi hoach dinh HTQLCL, UBND sé& nhan dién cac
van dé bén trong, bén ngoai lién quan dén viéc thuc hién
chtic ning quan 1y nha nudc cta minh va anh huéng dén
kha nang dat duoc cac két qua du dinh caa HTQLCL.
Van dé noi b:

+ Co ciu t6 chirc: UBND x3 Phan Lam bao gém, 1 Chu
tich, 2 Phé Chu tich va Céng chicc Van phong Thong ké,
Cong chuce Dia chinh Xay dyng, Cong chirc Tu phap HO tich,
Cong chtirc Van hoa Xa hoi, Cong chuc Tai chinh Ké toan,
Quan sy, Cong an.

+ Nhan su cia UBND: gém 10/12 bién ché va 01 nhan su
lam cong tac phuc vu; trinh d6 dai hoc 9/10 nguoi, khong
chuy&n mon 1/10 nguoi.

+ Trang thiét bi, co s& vat chat: may tinh, may in, may
photocopy, trang thi€t bi chuyén dung, phong lam viéc, hoi
truong, ban lam viéc.... dugce st dung, quan ly theo quy dinh.

+ Trao d6i thong tin ndi bd: thong qua cac cude hop co
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MO HINH HE THONG
QUAN LY CHAT LUQONG

Ma hiéu: HD.01

Ngay ban hanh: 15/11/2023

quan, h(_)p giao ban, h(_)p‘d(f)t XUuat, qua dién thoai...va st dung
cac phan mém quan ly gom:

Mail dién ti: phanlam@bacbinh.binhthuan.gov.vn;

Quan ly van ban: phanlam@bacbinh.binhthuan.gov.vn;
CA4c van dé bén ngoai cia UBND:

+ Moi truong phéap 1y: Bao gdm cic vin ban quy
pham phap luat lién quan dén hoat dong quan 1y, diéu
hanh cia UBND xa Phan Lam.

+ Céc van dé an ninh,, chi‘nh tri: Theo doi, téng hop,
bédo céo dinh ky va dgt xuat vé tinh hinh thuc hién nhi¢m
vu duoc gigo Vo1 UBND huyén, UBND tinh va céac co
quan c6 tham quyén khac theo quy dinh ctia phép luat.

+ Céac nha cung cap bén ngoai: Cac hoat dong mua
hang cua UBND xa dugc kiém soat, thuc hién danh gia
nha cung cap trude khi mua hang theo quy dinh cua phap
luat hién hanh.

4.2. Hiéu nhu cau
va mong dg¢i cua
cac bén quan tam:

Nham danh gid anh hudng hién hitu va tiém an cia
cac bén quan tam ddi véi HTQLCL, UBND xac dinh cac
bén quan tim cia UBND bao gdm tit ca cac ddi tuwong
lién quan dén hoat dong cung cap dich vu cia UBND trén
co s6 thong ké, theo ddi va bo sung vao danh muc khi co
phat sinh, cu thé:

- Cac co quan quan 1y cp trén: Yéu cau thuc hién
t6t cong tac quan Iy nha nude & dia phuong, thuc hién cai
cach hanh chinh, thuc hién tot cac thu tuc hanh chinh
theo phan cap, phan quyén, khong ngimg cai thién nang
cao doi sdng nhan dan. ..

- T6 chirc, cong dén: tao sy an tdm cho ho khi dén
quan h¢ lam viéc.

- CB, CC co quan: tao diéu kién cho ho hoc tap
thang tién nghé nghiép. Pam bao on dinh va timg budc
nang cao doi séng.

- Nha cung cap hang héa, dich vu (néu c6): quan
hé trén co s& d0i bén cung co loi.

Nhitng viéc lam trén dugc xem xét danh gid qua
tong két cong tac nim, danh gia cua cip trén qua cac dot
tham do y kién, thu gop ¥
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MO HINH HE THONG
QUAN LY CHAT LUQONG

Ma hiéu: HD.01

Ngay ban hanh: 15/11/2023

4.3. Xac dinh pham
vi cia Hé théng
quan ly chat lwgng

Pham vi ap dung:
HTQLCL cua UBND xa Phan Lam dugc xay dung phu
hop vd1 TCVN ISO 9001: 2015 dé thuc hién cac hoat
dong quan ly nha nudc va ap dung cho tat ca cac linh vuc
giai quyét thi tuc hanh chinh thudc tham quyén do
UBND tinh va UBND huyén cong bd, quyét dinh.
Pi¢u khoan theo TCVN ISO 9001:2015 khong &p
dung:

Diéu khoan 8.3 Thiét ké va phat trién: Do dic thu
hoat dong cua UBND thuc hién theo quy dinh phap luat
nén khong ap dung diéu khoan nay.

4.4. H¢ thong quin
ly chat lwong va
cac qua trinh cua
hé thong

UBND x4 Phan Lam long ghép HTQLCL véi cac hé
théng quan 1y hién c6 nhu: phan mém quan 1y 1 cira, 1
cta lién thong, quan ly tai chinh, nhan luc, quan ly co s&
ha téng, trang thiét bi..., st dung cung mot cAu tric vé céc
yéu cau nhu da néu trong tiéu chuan qudc gia TCVN SO
9001:2015 dé diéu hanh.

UBND ap dung phuong phap tiép can theo qua
trinh cho HTQLCL bang cach nhan dién c4c qué trinh va
quan 1y timg qua trinh cu thé, tir d6 s& giam thiéu duoc
cac két qua dau ra khong phu hop dugc phat hién trong
cac qua trinh cubi cing hodc sau khi chuyén giao.

UBND xay dung va duy tri cac thong tin dang van
ban dé hd tro viée thue hién cac qua trinh ctia co quan.

Tai liéu lién quan: Phu luc 1 - So dd tuong tac cac
qua trinh Hé thong quan 1y chat luong.

5. SULANH PAO

5.1. Su lanh dao va
cam két

Chu tich UBND 1a Lanh dao cao nhat c6 vai tro
quyét dinh trong viéc xay dung, trién khai va khong
ngimg cai tién HTQLCL, thé hién qua viéc hoach dinh
CSCL va MTCL, cung cip cac ngudn luc can thiét va
xem xét dinh ky dé dat dugc cac muc tiéu vé chat luong
d4 dé ra theo yéu cau cua tiéu chuan nay ciing nhu chiu
trach nhiém vé tinh hiéu luyc cta hé théng quan ly chét
lugng; ddm bao cac yéu cau cua to chiec, cong dan, cua
luat dinh, yéu cau ché dinh dugc xac dinh rd, 4p dung va
thong hiéu trong toan thé can bo, cong chtrc; c6 bigén
phap quan 1y, kiém rui ro; duy tri va nang cao sy hai
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Ngay ban hanh: 15/11/2023

1ong cua to chuc, cong dan va cac bén lién quan.

5.2. Chinh sach

Chu tich UBND cam két thiét 1ap, ap dung va duy tri
Chinh sach chit lugng caia UBND phl hop véi muc dich,
bdi canh va cac dinh hudng chién lugc caa UBND.

Ban Chinh sach chét lugng cia UBND duogc ban
hanh duéi dang mot tai liéu doc lap, duoc cong khai va
duoc truyén dat trong toan to chirc qua hinh thirc dao tao,
treo dan, va dua vao cac cugc hop dinh ky, dot XuAt; sin
c6 cho cac bén lién quan khi can thiét.

Tai liéu lién quan: Phu lyc 2 - Chinh sach chat luong

5.3. Vai tro, trach
nhiém va quyén
han trong t6 chirc

Dé viéc quan Iy dugc diéu hanh c6 hé thong, Lanh
dao UBND x4 xay dung co cau t6 chuc tir cap 1anh dao
cao nhat dén cac vi tri diéu hanh truc tiép. So d6 6
chuc bo may quan ly dugc cap nhat boi bd phan Van
phong khi co bat ky thay doi nao.

Chtrc niang, nhiém vu, quyén han timg vi tri chuc
danh dugc quy dinh 6 trong quy ché hoat dong cua
UBND; ngoai ra UBND xa Phan Lam phan cong trach
nhiém va quyén han con nham muc dich:

- Pam bao cac qua trinh can thiét cia HTQLCL
duoc thiét 1ap, thuc hién va duy tri.

- B4o céo cho lanh dao cao nhat vé két qua hoat
dong cua HTQLCL va vé moi nhu ciu cai tién.

- bam bao thuc déy toan bd can bg, cong chirc
nhan thirc duoc cac yéu cau cia to chire, cong dan.
(Quy ché lam viéc, so dd té chirc, phan cong trach
nhiém quyén han)

6. HOACH PINH

6.1. Hanh dong giai
quyét rii ro va co
hoi

Khi hoach dinh hé thong quan 1y chat lugng, UBND
xem xét cac van dé da duoc dé cap tai diém 4.1 va cac
yéu cau néu trong 4.2 va xac dinh cic rui ro va co hoi ma
can phai duoc giai quyét.

Cac rai ro va co hdi dugc quan 1y va c6 bién phap
kiém soat thich dang.

Tai lidu lién quan: HD.02 - Hudéng dan quan ly rai
ro va co hoi

6.2. Muc tiéu chat

Hang nam, trén co s& cac chi tiéu, nhi€ém vu dugc
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Ngay ban hanh: 15/11/2023

lwgng va hoach
dinh dé dat dwoc
muc tiéu

giao cling nhu trén co s& chic nang, nhiém vy, UBND
xay dung va thuc hién muc ti€u chét luong. Can cr muc
tiéu chat luong ciia toan don vi, cac bd phan chu dong
xdy dung muc tiéu chit luong ctia bo phan minh, dong
thoi luén dam bao tuan thi theo yéu cdu cia tiéu chuén.
Cudi mdi niam, can ¢ trén muc tiéu va két qua dat duoc,
thuc hién viéc danh gia ddi véi cac bd phan va toan
UBND.

Tai li€u lién quan: Phu luc 3 - Muc tiéu chat lugng
ctia UBND; Phu luc 4 - Muc tiéu chat luong cua cac bd
phan; Phu luc 5 - B4o cdo danh gia Muc tiéu chét luong

6.3. Hoach dinh
thay doi

Trong trudng hop can thiét phai thay doi do6i véi
HTQLCL (Vi du: pham vi, linh vyc, mic do ap dung...),
lanh dao co quan sé€ lap va thuc hién ké hoach thay doi
nay.

Néu rd muc dich ctia nhiing thay doi, xac dinh céac
anh hudng cua no ciing nhu can nhic dén ngudn luc, dén
viéc phan cong lai trach nhiém va quyén han, dén tinh
toan ven cia HTQLCL.

7. HO TRQ

7.1. Nguoén lwe

7.1.1. Khéi quat

Lanh dao UBND cam két cung cap cac ngudn luc
can thiét dé dam bao dap tGng yéu cdu cua cac to
chtrc/cong dan cling nhu hi¢u qua trong quan 1y ndi bg,
cac ngudn luc bao gom:

- Nguén nhan lyc.

- Co s6 ha ting can thiét.

- M6i truong van hanh cac qua trinh.

7.1.2. Con nguoi

UBND x& Phan Lam dic biét coi trong yéu to “con
ngudi”. Nhu cau vé ngudn nhan luc dugc xac dinh dua
trén yéu cau hién tai va dinh huéng phat trién cua co
quan cting nhu cac dich vu hanh chinh céng do UBND xa
cung cAp.

Nhan sy duoc tuyén dung, dao tao bd tri phi hop
v6i k§ nang, kinh nghiém cua timg ngudi; ¢ thé diéu
dong, giao nhiém vu médi va c6 ké hoach phét trién
ngudn nhan lyc.
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Ma hiéu: HD.01

Ngay ban hanh: 15/11/2023

Viéc quan ly, tuyén dung, st dung can bd, cong
chire duoc thuc hién theo quy dinh cia phap luat.

7.1.3. Co sé ha ting

UBND luén x4c dinh, cung cap va duy tri co so ha
tang can thiét cho viéc thuc hién cac quéa trinh nham dam
bao viéc cung cap dich vu giai quyét tha tuc hanh chinh
cong dat duoc su phi hop so véi cac yéu cau. Bao gom:

- Cac cong trinh xay dung, khong gian lam viéc va
cac co so Vat chat lién quan

- May mdc, thiét bi, phan cting, phan mém

- Dich vu hd trg nhu van chuyén

- COng nghé thong tin va trao ddi thdng tin.

7.1.4. M6i trwong
cho viéc thuc hién
cac qua trinh

UBND xa Phan Lam dam bao sy tuan thu cac
yéu cau cua luat phap vé bao ho lao dong va quan ly
sac khoe nguoi lao dong, dap tng cac yéu cau an toan
va nho d6 duy tri viéc thoa man cac yéu ciu cua to
chirc, cong dan va cac bén quan tam déi véi cac dich
vu hanh chinh do UBND cung cép.

7.1.5. Ngudén lwc
theo doi va do
lwong

UBND x& Phan Lam xéc dinh va duy tri viéc kiém
soat cac qua trinh cung cap dich vu hanh chinh thong qua
céc phiéu kiém soat dam bao két qua tong hop phén tich,
thong ké co gia tri dang tin cdy trong qué trinh st dung
trong do luong hoat dong cung cap dich vu hanh chinh.

7.1.6. Tri thwe cua
to chire

Lanh dao UBND xa Phan Lam xac dinh nhiing tri
thirc can thiét cho hoat dong cua cac qua trinh cia UBND
va dé dat duoc su phu hop cua cac dich vy hanh chinh.
Tri thirc dugc xac dinh bao gdm cac kién thirc va thong
tin co6 duoc tu:

- Cac nguén luc ndi bd nhu cac bai hoc, cac kién
thire tir cac chuyén gia, céc tai san tri tué.

- C4c ngudn lyc bén ngoai nhu cac tiéu chuan, gidi
hoc gid, cac hoi thdo, cac thong tin thu thap dugc tur cac
bén lién quan.

Cac tr1 thic nay s€ duoc duy tri, va san & muc d6
can thiét.

Khi thyc hién thay ddi cac nhu cau va cac xu hudng,
co quan s€ xem x¢&t cac tri thirc hién tai va xac dinh cach
thirc yéu cau hodc truy cap dén céac kién thirc bd sung.
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QUANLY CHAT LUONG Ngay ban hanh:  15/11/2023
7.2. Nang luc UBND xa Phan Lam dam bao cac nhan su thuc hién

cong viée co anh hudng dén chat luong hoat dong quan
Iy va cung cap dich vu hanh chinh cong déu phai co du
nang luc trén co sé gido duc, dao tao, k§ nang va kinh
nghiém phu hop. Duy tri thong tin viéc tuyén dung, dao
tao tai ho so can bo, cong chire.

7.3. Nhan thirc

UBND x& Phan LAm dam béo rang cac can bd, cong
chtrc nhan thurc duoc:

- Chinh séach chat lugng cta co quan.

- Cac muyc tiéu chat luong lién quan.

- Su déng gop cua ho vao hi¢u luc cia HTQLCL, bao
g0m ca cac loi ich cta viée cai tién két qua hoat dong.

Dé thyc hién diéu nay co quan sé&:

- Niém yét va pho bién chinh sach chat luong.

- Cong bd muc tiéu chat lugng va pho bién ké hoach
thuc hién.

- Thuc hién cac khoa dao tao, tdp huin vé TCVN
ISO 9001:2015 va HTQLCL.

7.4. Trao doi thong
tin

UBND x4 Phan Lam dam bao viéc trao doi thong tin noi
bd va bén ngoai lién quan dén HTQLCL duogc xac dinh
va thyc hién. Cac phuong thirc trao doi thong tin bao
gbm:

- Str dung cac hanh dong khic phuc dé bao cao
nhing sy khong phit hop hodc cac khuyén nghi cai tién

- Str dung céc két qua phan tich dir liéu

- T6 chirc cac cude hop dé thao luan cac van dé cua
HTQLCL

- Str dung két qua ctia cac qua trinh danh gia

- T6 chire hop thao luan véi CB, CC

- Sur dung cac phuong tién truyén thong nhu mang
ndi by, Website, hop thu dién tur, dién thoai, van ban...

- Lap cac van ban ghi nhé

- Ap dung céc chinh sach dé tao diéu kién CB, CC
duoc tiép xac voi 1anh dao don vi thao luan, dong gop ¥
kién, phan anh, cai tién HTQLCL

7.5. Thong tin dang

Céc thong tin dang vin ban theo yéu cau tiéu chuin
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van ban

va duoc Lanh dao UBND xac dinh 13 can thiét ¢é dam
béo tinh hiéu luc cia HTQLCL, bao gdm tai liéu va hd so.

Tai liéu lién quan: HD.01 - Hudng din kiém soat
thong tin dang vin ban (ho so va tai liéu).

8. THUC HIEN (QUAN LY NHA NUOC VA CUNG CAP DICH VU

HANH CHINH)

8.1. Hoach dinh va
kiém soat viéc thuc
hién

UBND x3 Phan Lam hoach dinh va kiém soat viéc thuc
hién dich vu hanh chinh cong dya trén:

- Cac quyét dinh cia UBND tinh cong bo danh muyc thu
tuc hanh chinh thudc thAm quyén giai quyét ctia cap x4
- Cac Quyét dinh ctia UBND huyén

- Quyét dinh cua UBND tinh ph€ duy€t quy trinh néi bo
trong giai quyét thu tuc hanh chinh thudc tham quyén cia
UBND cap xa
- Quy trinh 1 cira dién ttr d6i véi viée giai quyét ting thi
tuc hanh chinh cua UBND xa.

- Quy dinh vé thuc hién co ché mét ctra, mot cira lién
thong trong giai quyét thu tuc hanh chinh trén dia ban
tinh Binh Thuan.

- Quyét dinh cia UBND x4& Phan Lam vé ban hanh danh
muc ho so luu hang nam.

8.2. Yéu cau doi voi san pham va dich vu

8.2.1. Trao doi
thong tin véi khach
hang (t6 chirc/cong
dan)

Tat ca cac yéu cau cua to chic, cong dan déu
dugc UBND x&c dinh va xem xét nham dam bao:

- Nhitng yéu cau ctia khach hang ddi véi cac dich vu
déu dugce hiéu rd.

- Vi¢c cung cép dich vu hanh chinh cong tuan thu
quy dinh cua phép luat.

- Kha ning dap tng yéu cau cia UBND.

Bo phan Tiép nhén va tra két qua tiép nhan céc
yBu ciu cua to chtrc, cong dan xem xét cac yéu cau
truéc khi chap nhan. Tuy nhién, cac bo phan lién quan
cling c6 thé tiép nhan yéu cau cung cip dich vu cua to
chtre, cong dan trong linh vuc minh phu trach nhung céac
budc xir Iy tiép theo phai tudn tha dung qui dinh cua
UBND vé trao d6i thong tin véi to chire, cong dan.

8.2.2. Xac dinh cac

Cac bo phan, cong chirc cd trach nhiém két hop
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yéu cau doi véi san
phim va dich vu
8.2.3. Xem xeét cac
yéu cau doi véi san
pham va dich vu

v6i BO phan tiép nhén va tra két qua dé xem xét vé:

- Nang luc cung cép dich vu cua UBND;

- C4c yéu cau vé dinh ché, phap luat lién quan dén
viéc cung cap dich vu;

- CAc rai ro vé an toan va cac tac dong moi trudng
dang ké;

- Thoi diém cung cap dich vu;

- Céc thay d6i yéu cau dich vy;

- Luu giit ho so lién quan.

8.2.4. Thay dbi yéu
ciu d6i voi san
pham va dich vu

Nhitng truong hop khi co su thay d6i (do 1y do
khach quan, do quy dinh luat phap hoic do chinh yéu cau
ctia khach hang), co quan phai c6 vin ban dé thong tin vé
nhimg su thay doi d6; khach hang, cac bén lién quan phai
duoc thong bao va cd ké hoach bién phap dé duy tri sy
dap tng t6t nhat chuong trinh, ndi dung cé su thay doi
nay.

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

Khong ap dung

8.4. Kiém soat qua
trinh, san phém,
dich vu do bén
ngoai cung cap

Trong qué trinh thuyc hién cac thu tuc hanh chinh theo
tham quyén dugc phan cp, UBND c6 sur dung cac san
pham, dich vy mua ngoai (chu yéu la vin phong pham)
tuy nhién cac san pham dich vu mua ngoai déu khong
anh huong truc tiép két qua thuc hién cac thu tuc nay.
Viéc mua hang dugc thuc hién theo quy dinh tai chinh
hién hanh.

8.5. San xuit va cung cip dich vu

8.5.1. Kiém soat
san xuat va cung
cap dich vu

UBND giai quyét cac TTHC thuc hién theo Quyét
dinh 11/2019/QDb-UBND ngay 25/4/2019 Ban hanh Quy
dinh vé thuc hién co ché mét cira, mot cira lién thong
trong giai quyét thi tuc hanh chinh trén dia ban tinh Binh
Thudn va cac van ban phép luat c6 lién quan.

Nham kiém soat viéc cung cap dich vu cong,
UBND x4 thuc hién kiém soat cac van dé sau day:

- Tinh sén c6 cia cac tai liéu hodc hd so dé xac dinh
cac dac tinh cua dich vu cling nhu cac két qua dat duoc.

- Tinh sin c6 cua cac tai liéu lién quan dén cach
thire thue hién TTHC, cong viéc chuyén mon...¢ noi can
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- Viéc st dung, bao quan co so ha tr:?mg, trang thiét bi,
phuong tién...

- Thuc hién viéc cac hoat dong theo doi, kiém tra,
danh gia.

- Viéc thyc hién cac hanh dong nhim ngan ngira cac
sai 16i ctia can bd, cong churc.

- Thuc hién cac hoat dong chuyen giao két qua cong
Viéc cho khach hang va viéc tlep tuc xem xét, giai quyét
cac van dé phat sinh sau d6 (néu co).

8.5.2. Nhan biét va
truy xuat ngu(‘”)n
g(")c

UBND xa Phan Lam st dung cac bién phap thich
hop xac dinh va kiém soat dich vu tir khau tiép nhan, xu
1y dén tra két qua cho t6 chuc, cong dan dam bao tinh
phu hop cua dich vu. Két qua dich vu dugc xac dinh
nguon gbc thong qua ghi chép tir s6 coéng vin, sd cong
van, nguoi soan thao, nguodi phé duyét, so tiép nhan,
chuyén giao, phiéu kiém soat qua trinh, giao nhan dich
VU....

8.5.3. Tai san cua
khach hang (to
chirc/cong dan)

Trong qua trinh tiép nhan va xt 1y cac van ban, ho
so cua cac to churc, cong dan, UBND dam bao cac bd
phan truc thudc phai nhan biét, luu gilr, bao quan, bao
mat cac thong tin trong vin ban, hd so cua to chiic, cong
dan cung cap. Néu xay ra truong hop hd so bi mat, bi hu
hong thi UBND sé& phai thong béo cho t6 chirc, cong dan
duoc biét va c6 cach khic phuc, dong thoi lap va luu hd
s0 vé cac truong hop xay ra.

8.5.4. Bao toan

UBND s& bao toan sy phu hop cia cac dau ra trong
qua trinh xt 1y va chuyén giao ndi bo. Hoat dong bao
toan két qua bao gém vi¢c nhan dién, xur 1y, luu gitr va
bao vé.

8.5.5. Hoat dong
sau giao hang (tra
két qua)

Doi voi cac két qua dich vu khong phu hop vé chat
luong dan dén khiéu nai ctia khach hang, UBND c6 trach
nhiém:

- Khéc phuc hau qua.

- Tién hanh diéu tra nguyén nhan va thuc hién hanh
dong khac phuc va trao doi thong tin lién quan dén khach
hang.

14 /17




MO HINH HE THONG
QUAN LY CHAT LUQONG

Ma hiéu: HD.01

Ngay ban hanh: 15/11/2023

8.5.6. Kiém soat
thay déi

UBND xem xét va ¢6 ké hoach hodc dot xuat kiém
soat cac thay do1 doi1 vaoi cac qué trinh & murc dd can thiét
nham dam bdo sy phu hop lién tuc voi tat cd cac qua
trinh.

8.6. Thong qua sian
phim va dich vu

Cac tiéu chi chép nhan dich vu duogc xac dinh trong
cac tai liéu hd tro phu hop. Cac hoat dong xem xét, kiém
tra dugc thuc hién tai cdc cong doan thich hop nham xac
nhan rang cic yéu cau cua dich vu duoc dap tmg. Diéu
nay duoc thuc hién trude khi dich vu dugc thong qua
hoic dich vu duoc chuyén giao. Cac phuong phap nay
duogc xac dinh trong céc tai liéu sau day:

- Kiém tra tinh dy du cta cac thanh phan ho so ma
khach hang ndp tai BO phan 1 ctra hodc Trung tam dich
vu cong hodac qua dich vu buu dién cong ich hodc qua
dich vu truc tuyén.

- Kiém tra tinh hop 1¢ cua hd so giai quyét thi tuc
hanh chinh tai cadc phong ban chuyén mon.

- Tham dinh thé thirc vin ban va ndi dung vin ban
ddi vai céac két qua cua thu tuc hanh chinh truéc khi dugce
phé duyét va chuyén giao cho khach hang.

8.7. Kiém soat dau
ra khong phu hgp

Tat ca cac két qua cong viéc néu khong dap tmg yéu
cau da néu, déu duoc xem 1a két qua dau ra khong phu
hop. UBND c¢6 co ché dé phat hién duoc ching va phai
c¢6 quy dinh, co ché xtr 1y

Tung phong ban, bd phan khi phat hién nhitng dang
két qua dau ra khoéng phu hop nay phai thuc hién bién
phap xtr Iy da quy dinh, ghi nhan hodc luu giit hd so cach
xt 1y, két qua xir 1y, néu rd ngudi cd trach nhiém di
thong qua hoac khong cho phép thong qua.

Tai liéu lién quan: HD.04 - Huéng dan kiém soat su
khong phu hop va hanh dong khac phuc.

9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN

9.1. Theo doi, do lwomg, phan tich va danh gia

9.1.1. Khai quat

UBND x& Phan L&m st dung HTQLCL nham cai
tién cac qua trinh cua nd. Nhitng hoat dong cai tién nay
nhim xtr Iy cdc nhu cdu va mong doi cua khach hang
cling nhu cic bén quan tim khéc, & mtc d6 c6 thé.
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Hoat dong cai tién sé& duoc thuc hién sau khi phan
tich cac s liéu lién quan dén:

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

- Mtrc do hai long cua khach hang.

- Két qua thyc hién va hiéu qua cua HTQLCL.

- Hi€u qua cua cong tac hoach dinh.

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

- Két qua thyc hién ctia cac nha cung cip bén ngoai.

- Céc chuong trinh cai tién HTQLCL.

9.1.2. Sy thoa méan
cua khach hang

La mdt trong cac bién phap do luong hi€u qua hoat
dong cua HTQLCL, co quan thuc hién kiém soat céc
thong tin lién quan dén cam nhén cua khach hang dé danh
gia xem co quan c6 dap tmg dugc cac yéu cau ctia khach
hang khong.

UBND xa Phan Lam thuc hién theo doi su thdéa man
cla to chtrc/cong dan ddi voi dich vu caa co quan nham
thu thap sy phan hoi cia to chirc/cong dan (hai long va
chua hai long) thong qua hinh thirc quét ma QR code tai
B6 phan mot ctra. Két qua danh gia duoc Bo phan mot
ctra tong hop va bao cao 1én Ban lianh dao cia UBND
xem xét, dé xudt cac hoat dong cai tién phu hop.

9.2. Panh gia ngi
bd

Dinh ky UBND tién hanh danh gia ndi bo nham xac
dinh xem HTQLCL c6 tuan thi cac yéu cau cua khach
hang, yéu cau luat dinh va yéu cau cua tiéu chuan TCVN
ISO 9001:2015 hay khéng. Céc cudc danh gia nham dam
bao r@ing HTQLCL da dugc thuc hién hiéu qua va dugc
duy tri.

Tai liéu lién quan: HD.03 - Huéng dan danh gia ndi bo.

9.3. Xem xét cua
lanh dao

Lanh dao UBND t6 chitc xem xét HTQLCL thong
qua cac cudc hop giao ban, so két, téng két, dinh ky hodc
dot xuat... dé dam bao rang n6 luén phu hop, thoa dang
va ¢6 hiéu lyc. Viéc xem xét s& bao gdm viéc danh gia
céc co hoi cai tién va nhu cau thay doi ddi véi Hé thong,
bao gém ca viée xem xét cac Chinh sach chat lugng, muc
tiéu chat luong.
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Phai luu giit thong tin dang vin ban 1am bang chimg
vé két qua xem xét cua lanh dao.

Tai liéu lién quan: HD.05 - Huéng dan hop xem xét
cua lanh dao.

10. CAI TIEN

10.1. Khai quat

UBND xac dinh va lya chon cac co hdi cho cai tién
va thuc hién bat ky hanh dong can thiét nao dé dap ung
cac yéu cau khach hang va nang cao théa man khach
hang

10.2 Sy khong phu
hgp va hanh dfng
khic phuc

Khi c¢6 sy khong phu hop xay ra, bao gom ca phat
sinh tir khiéu nai, UBND tién hanh thuc hién cdc hanh
dong khic phuc dé loai bo nguyén nhan cta sy khong
phtl hop nham ngan nglra sy tai dién. Hanh dong khéc
phuc phai thich hgp véi cac tac dong cua sy khong phu
hop gp phai.

UBND thiét lap tai li€u theo doi qua trinh thyc hién
hanh dong khic phuc; dong thoi luu trit cac hd so chung
minh hoat dong khic phuc.

Tai liéu lién quan: HD.04 - Huéng dan kiém soat su
khong phu hop va hanh dong khac phuc.

10.3. Cai tién lién
tuc

Co quan thuong xuyén nang cao hiéu lyc cua
HTQLCL thong qua viéc st dung Chinh sach chét luong,
Muc tiéu chat luong, két qua danh gia, phan tich dit liéu,
cac hanh dong khic phuc va phong ngira va két qua cudc
hop xem xét ctia 1anh dao.

Tai liéu lién quan:

- HD.03 Huéng dan danh gia noi bo;

- HD.04 Hudng dan kiém soét su khong phu hop va
hanh dong khic phuc.
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