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1. MUC PicH

Hudng dan cach thirc nhan dién, danh gia va giai quyét c4c rii ro va co hdi anh
huéng dén dinh huéng chlen luge, muc dich va cac két qua du kién trong Hé thdng quan
ly chat luong cua co quan, t6 chic thudc hé théng hanh chinh nha nuéc (dusi day viét tht
la co quan).

2.PHAM VI AP DUNG

Ap dung cho tai c4c Bo phén chuyén mén truc thuéc co quan va cic qué trinh
trong pham vi clia Hé thdng quan Iy chét luong.

3. TAI LIEU VIEN DAN
- Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9000:2015 Hé théng quan 1y chét luong - Co s&
va tir vung.
- Tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015 Hé théng quan 1y chit luong - Céc yéu
cau.
_ - Tiéu chuén quéc gia TCVN ISO 31000:2011 Quan Iy riii ro - Nguyén tic va huéng
dan.
- Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO/TS 9002:2015 Hé théng quan 1y chit luong - Huéng
dan 4p dung TCVN ISO 9001:2015.
4. PINH NGHIA/ VIET TAT
- HTQLCL: Hé théng quan ly chét lugng.
- B6i cinh ciia t§ chirc: 12 qué trinh x4c dinh c4c yéu tb anh huorng t61 muc dich,
muc tiéu va su bén viing cua co quan. Qud trinh nay xem xét cac yéu t6 ndi bd nhu g1a tri,
vin hoa, tri thirc va két qua thuc hién cua co quan. Qué trinh nay ciing xem xét céc yéu to

bén ngoai nhu mdi trudng phép ly, cdng nghé, canh tranh, thi trudng, vin héa, xa hdi va
kinh té.

- B6i canh bén trong 1a méi trudng bén trong, trong dé co quan cb ging dat duoc
céc muc tiéu chién lwoc ctia minh.

Bbi canh bén trong cia co quan bao gom:
+ Quén tri, co cdu t6 chirc, vai trd va trach nhiém:
+ Céc chinh sach, muc tiéu va chién lwoc duge dit ra dé dat muc tiéu;

+ Khé nang, su am hiéu vé ngudn luc va kién thie (vi du vdn, thoi gian, con ngudi,
qué trinh, hé thdng va cong nghe);

+ Céc hé thdng thong tin, ludng théng tin va cic qua trinh ra quyét dinh (ca chinh
thirc va khong chinh thirc);

+ Méi quan hé, nhan thic va gia tri cia cac bén li€n quan trong co quan;

+ Vin héa cta co quan;

+ CAc tiéu chuén, huéng din va mé hinh duge co quan ap dung;

+ Hinh thirc va muc d6 cia cac mdi quan hé hop dong.

- B6i canh bén ngoai: 1a moi trudng bén ngodi, trong d6 co quan cb ging dat duge
cic muc tiéu chién lugc ctia minh.
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Bdi canh bén ngoai ciia co quan bao gdm:
+ M6i trudng van hoa, xa hdi, chinh tri, phap 1y, ché dinh, tai chinh, cong nghé, kinh
t€, tr nhién va canh tranh, du la quoc te, quoc gia, khu vuc hoédc dia phurong;
+ Céc xu hudng va dong luc chinh tadc dong dén muc tiéu ciia co quan; va
+ Méi quan hé, nhin thirc va gia tri ciia cic bén lién quan bén ngoai.
- Bén quan tim: Nguoi hoic t6 chitc ¢6 thé anh huéng, chiu anh hudng, hoic tu
nhan thay bi &nh hudng bdi mdt quyet dinh hay hanh dong.
- Rii ro: tic dong cua sy khéng chic chin 18n muc tidu.
+ Téc dong la mot sai 1€ch so vai du kién (tich cuc va/hoéc tiéu cuc).
+ Muc tiéu c6 thé cé nhitng khia canh khac nhau (nhu muc ti€u tai chinh, sirc khoe,
an toan va mdi trudong) va co thé ap dung & cac cap d6 khac nhau (nhu chién lugc, toan b
td chire, du 4n, san pham va qua trinh).
+ Ruii ro thuong dic trung bdi su din chifu dén céc su kién va hé qua tiém 4n hoic
su két hop gifra chung.
+ Rui ro thudng thé hién bang sur két ndi glua cac hé qua cta mot s kién (bao gém
ca nhiing thay ddi vé hoan canh) va kha nang xay ra kém theo.
+ Su khéng chic chén 14 tinh trang, thdm chi la mot phan, su thiéu hut théng tin lién
quan td1 viéc hi€u bi€t hodc nhan thic vé mét su kién, hé qua hodc kha nang xay ra cua nd.
- Co hdi: tic dong c6 loi hodc tich cuc ciia su khong chic chin anh hudng t6i kha
nang cua co quan trong viéc dat duge cac két qua dy kién cuia HTQLCL.
- Quin ly rii ro: cic hoat dong diéu phdi dé dinh huéng va kidm soat mot t6 chie
v€ mat rii ro.
- Panh gid rii ro: 1a qua trinh téng thé nhan dién rui ro, phén tich rii ro va xac dinh
miurc d rui ro.
- Nhén dién rdi ro: La qua trinh tim kiém, nhén biét v4 mé ta i ro.
+ Viéc x4c dinh rai ro doi hoi phai xac dinh cac nguén rui ro, su kién, nguyén nhéan
va h€ qua tiém an cua ching.
+ Xéc dinh rii ro 6 thé cin phan tich dit liéu qua kint, Iy thuyét, ¥ kién chuyén mén
c6 hiéu biét va nhu ciu ciia céc bén lién quan.
- Phén tich rii ro: 1a qua trinh tim hiéu ban chit ctia rai ro va xac dinh mirc rti ro.
+ Phan tich rti ro cung cp co s& dé xac dinh mic d6 rii ro va quyét dinh vé& xir ly
rui ro.
+ Phan tich rui ro bao gdm ca udc lwong rii ro.
- Mikc rii ro: 1a mirc d§ ctia mét rui ro hay mét tdp hop céc rii ro, thé hién bing su
két hop céc hé qua va kha ning xay ra ctia ching.
- - Giam thiéu rii ro: 12 mot ké hoach duoc thiét 14p nhdm giai quyét tit ca céc rii
ro da bi€t, tiém an va ngén ngira su tai dién.
5.NOI DUNG QUY TRINH
5.1. Luu dd thwe hién:
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TT Trinh tw Trich nhiém Tai lidu / ho so
; Ban Lanh dao
1 L Phaén tich boi canh j Ban ISO BM.HD.02.01
Trudng bd phén
. Ban Linh dao
2 Nhan dicn, Ac dinb Wif0, | | pap 150 BM.HD.02.01
co hoi Trudng bd phin

v Ban Lianh dao
3 Dénh gid rui ro, co hdi Ban ISO BM.HD.02.01
Trudng bo phin

Y

Ban Lanh dao
4 [ Giai quyét rii ro va co hoi ] Ban ISO BM.HD.02.02
Trudng bd phin

5.2.Dién giai luu db:

5.2.1.  Phén tich béi canh:

Phan tich b6i canh nhim cung cap céac théng tin cho viéc nhén dién, xdc dinh cac
rii ro va co hdi ma c6 thé anh hudng dén kha nang clia co quan trong viéc dat dugc céc
két qua dur kién ctia Hé théng quén 1y chit lugng. Théng tin béi canh ctia bao gdm:

a) B6i canh bén ngoai:

- Mai trudng phép 1y bao gém chinh sich phép ludt nha nudc, cac vin ban quy
pham Phap Judt hién hanh c¢6 lién quan dén hoat dong ctia co quan va cac linh vuc, qué
trinh ndm trong pham vi ap dung hé théng.

- Tinh hinh kinh té, chinh tri, vin héa x4 hdi trong va ngoai nudc, tai tinh, thanh
phé holic dia phuong.

- Su d6i méi trong hoat dong, ing dung cong nghé théng tin, cdc phwong phap cai
cach hanh chinh ctia cic co quan cling cp ¢ céc tinh, dia phuong khac hoic trong tinh, dia
phuong minh.

- Su tic dong clia cac nha thiu phuy, nha cung cé‘ip bén ngoai.

b) Béi canh bén trong (ndi bd):

- Két qua hoat dong trong ndi by co quan, cb thé bao gom co chu tb chue, phén
cong chirc nang, nhiém vu, trach nhiém va quyén han, su ph01 két hop tir trén xudng dudi,
tir dudi 1én trén, lién phong, bd phan, nhitng vin dé bit cip ndi bat... tic déng vio céc qué
trinh, hoat dong, hi¢u qua cong viéc.

- Su déy du ctia cdc ngudn luc bao gdm (nhan Iuc, vat luc, tai luc).
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- Tinh hinh vén hoéa cdng sd.

- Tri thirc cua nguén nhén luc (can bd, céng chirc, vién chirc, nguoi lao dong).

- Céc qua trinh cua He thdng quan ly chét luong (lién quan dén chirc ning quéan ly
Nha nudc va cung cdp céc dich vu hanh chinh céng).

¢) Nhu cu va mong doi ciia cic bén quan tam:

- C4c yéu céu cta td chirc, c4 nhan.

- Su chi dao ctia co quan cip trén, co quan chii quan, chinh quyén dia phuong,

- Cée yéu chu el cde co quan phbi hop (rong giai quyél cOng viée, giai quyél tha
tuc hanh chinh.

- Nhu ciu, nguyén vong ciia cic nha thau phu, nha cung cip bén ngoai.

5.2.2. Nhin dién, x4c dinh rii ro va co hoi:

Nhim néng cao su thoa man khich hang (t6 chic, c4 nhan c6 nhu ciu), cc bén
quan tdm dén HTQLCL va quy dinh ctia phép ludt, trén co s& xem xét cac thong tin phén
tich boi canh, Ban Lanh dao va cac Phong, ban, don vi tham muu clia co' quan co trach
nhiém xdc dinh cdc rui ro ma co tic dong bat loi, tiéu cuc, khéng mong muodn anh hudng
dén:

- Pinh huéng chién luoc;

- Muc dich cia HTQLCL;

- Céc két qua du kién ctia HTQLCL;

- Su phtt hop ctia két qua hoat déng quan 1y Nha nuée, hoat dong ndi bd ciia co quan;

- Sur phit hop cuia cac két qua giai quyét dich vu hanh chinh céng.

Két qua nhén dién s€ dugc ghi nhén vao Biang nhén dién, dinh gia, giai quyét rii
ro va co hgi mau BM.HD.02.01 va viéc md ta rii ro phai dam béo ndi dung sau day:

- Bén chét coa rai ro;

- Nguyﬁn nhe‘m va tdc dong ti€u cuc cua ching, dbi véi cac rii ro c6 tic dong tich
cuc c6 thé dan dén co héi thi ghi vao muc CO HOI;

- th")ng nén md td nhu mot qué trinh, mot bién phap kiém soat tiéu cuc hoic mot
hoat dong kiem soat khong xay ra.

5.2.3. Danh gia rii ro:

Cin cir tir két qua xem xét néu trén, tién hanh nhin dinh vin dé tac déng vao co
quan theo BM.HD.02.01, trong dé xé4c dinh 03 mrc d¢ rui ro:

a. Thép: moi thir déu dn dinh, khéng c6 bt cip hodc tic dong dnh hudng dén co quan.

Két lugn: Khong phai 1a ni ro hodc co hdi

b. Cao: ¢6 xuat hién su tich cuc hoiic khdng tich cuc cé kha ning tic dong dén co quan.

Két ludn: Trudng hop tich cuc 14 co héi, trudng hop khéng tich cuc 14 rui ro.

c. Rét cao: c6 xuét hién téc dong khong tich cuc dang ké, gdy anh huéng dién sau,
rong va thudng xuyén, tic dong vao viéce tudn thu quy dinh phap luat, uy tin, hinh anh...
cla co quan.

Két Iudn: R0 ro va cin ¢ hanh déng nhanh chéng, kip thoi.
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Danh gié rii ro nham xéc 14p mitc d¢ wu tién giai quyét c4c i ro quan trong va

chi ra cac co hdi cho viée cai tién ddi véi céac hoat dong hién tai. Panh gia rui ro gitp

thau hi
Vi cac

€u cac rii ro ¢6 hitu tir bdi canh thuc té va két néi t&i céc muc tiéu, cic chién luge
qua trinh cia HTQLCL.

5.2.4. Giai quyét rii ro va co hoi

Sau khi nhan dinh, X4c dinh rii ro va co hi, co quan tién hanh thiét 14p ké hoach

gial quyet rii ro theo BM.HD.02.02 (dwa ra céc bién phép, d6i sach phu hop), trong dé
phai lam ra:
- Nhitng hanh d@6ng cu thé s& dua ra dé thuc hién giai quyét rii ro va co héi.

- Trach nhiém cho tirng hanh d6ng.

- Thoi gian thue hién
- Két qua du kién s& dat duoc.

Lanh dqo co quan phé dqyét ké 'hoach va chi dao viéc thuc hién tai cic phong, do*g
vi. Pinh ky (tbi thiéu 01 nam/lan), tricn khai danh gi4 va x4c nhén tinh hiéu luc cua ké

hogch. Trutmg hop khéng dam bao dép tng, yéu cau hinh dong khic phuc theo (HD.04).
6. BIEU MAU
STT | Ky hiéu biéu miu Tén biéu miu
1 BM.HD.02.01 Bang nhan dién, danh gia, giai quyét rui ro va co hdi
2 | BM.HD.02.02 K& hoach giai quyét rui ro va co hdi

7.HO SO CAN LUU

STT

Tén hé so Trach nhiém lwu | Thoi gian luu

1

Bang nhén dién, dénh gi4, giai
quyét rai ro va co hoi Ban ISO 3 nim

2

K& hoach gidi quy¢t rai ro va co hoi

LN ey . L. .
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BANG NHAN DIEN, PANH GIA, GIAI QUYET RUI RO VA CO HOI

Nhin dinh tic dong d Rii ro Hanh dong dé giai e i
K
STT| Van d&/qua trinh an dina fac dong cw i z Co hdi quyet uc ticu h’l
kién Thap | Cao | Ritcao - e dera chi
rii ro, co hoi
I. Céc yéu t6 ndi bd
IL. Cic yéu t6 bén ngooai
IIL. Nhu ciu va mong doi cdc bén quan tim
BM.HD.02.01
¥R S .




KE HOACH GIAI QUYET RUI RO VA CO HOI

KE HOACH THUC HIEN
STT Riii ro/ co hoi Bién phap N Panh gia hiéu luc
Noi dung thue hién Tl.lm e Trach nhiém
hoan thanh _
BM.HD.02.02
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Cin ctr vao két qua dénh gid, Ban ISO c6 thé diéu chinh Chwong trinh danh gid nam
cho phu hop thuc té clia co quan.

6.BIEU MAU
STT Ky hiéu biéu miu Tén biéu miu
1 BM.HD.03.01 Chuong trinh danh gi4 nim
2 BM.HD.03.02 K& hoach dénh gia
Tiéu chi dénh gid, x8y dung, 4p dung, duy tri va
T T bt f i At
5 BM.HD.03.04 Béo cdo danh gi4 tong hop
7.HO SO CAN LUU
STT Tén hd so Trach nhiém hru | Thoi gian luu
1. | Chuong trinh dénh gid nadm
2. | Ké hoach dénh gi4
3. | Phuluc 01 Ban ISO 3 nidm
4. | Béo céo danh gi4 tong hop
5. | Quyét dinh thanh lap doan danh gia (néu co)
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TIEU CHI PANH GIA
XAY DUNG, AP DUNG, DUY TRI VA CAI TIEN HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

THEO TIEU CHUAN TCVN ISO 9001:2015
IS0 A ' :

Shii - Noidungkiémtra,dinhgia | Dibm Tuchém . Ghichi
L HOAT PONG XAY DUNG, DUY TRi VA CAI TIEN 95
4. | Boi canh (Pdnh gid tinh hinh chung cia Co quan) 3
4.1 | Phan tich tinh hinh, m&i quan hé c4c bén lién quan 1

4.2
4.3 | Pham vi HTQLCL 2
4.4 | Céac quy trinh ndi bd va quy trinh thuc hién TTHC 16
Céc quy trinh ndi bd 1
Dép g 100% thu tuc hanh chinh 5
Tinh phtt hop ciia hé théng tai liéu:
a. Phit hop voi mé hinh khung 4
b. Phit hop véi yéu cdu ciia tiéu chudn, yéu cau phdp Iy 6
5 Lanh dao 3
5.1 | Cam két cua Lanh dao, viéc kip thoi kién toan Ban chi dao ISO 1
5.2 | Su phil hop ciia chinh sach chat lugng 1
5.3 | Phén cong chitc ning, nhiém vu 1
6 | Lap ké hoach 7
6.1 | Xt ly céc rui ro 1
6.2 | Muc tiéu chat luong (MTCL) 3

Viéc xay dung MTCL ciia co quan va Viéc ndm bt ctia CBCC 0.5

MTCL 0.5
- Cu thé
- Do ludong dugc
- Puge Chép thuén
- Xéc thue, ¢6 tinh kha thi
- C6 thoi han
MTCL c6 bao quét nhiém vu cua co quan 0.5
Cong tac xay dung MTCL ¢ céc phong, ban cua co quan 0.5
Cbng tac xdy dung ké hoach dé thuc hién MTCL 0.5
Céng tac danh gia két qua thuc hién MTCL 0.5
7 | Hb tro 3
7.1 | Cong tac xéc dinh tiéu chuén, ning luc ctia can bd; Ban md ta 1
cdng viéc
7.2 | Viéc dao tao can b dé dam nhiém cdng viéc dugc giao 1
7.3 | Céng tic cdp nhét hd so theo d&i ddo tao 1
7.5 | Kiém soat thong tin dang viin ban (tai liéu, hé so) 10




7.5.1 | Kiém soAt tai liéu 5
Viéc phé duyét tai liéu: dam bao hiéu lyc phét hanh trong ban 1
mo ta cdng viéc dang luu trir tai hé thong
Viée kiém sodt tai liéu bén ngoai 0.5
Viéc kiém soat tai liéu ndi bd 0.5
Céch nhan biét su thay ddi, tinh trang sira di cua tai liéu 0.5
Céng tc sira doi tai liéu khi khéng con phit hop: 1.5
Su séin ¢6 cua tai liéu & noi sir dung 1

7.52 | Kiém soat Hb so 5
Céc loai hd so theo yéu ciu cia tiéu chuin 25
Hb so c6 d& tim, d& truy cép 2
Quy dinh trach nhiém luu, noi Iuu, théi gian lwy, thoi gian huy 0.5
bd hd so

8 | Van hanh hé thong 20

8.1 | San phim, dich vu trong qua trinh cung cép cho khach hang c6 5
thé dugc nhéan biét, truy tim khi can

8.2 | Céc quy trinh/ thii tuc di xdy dung duoc tudn thu trén thuc té 10
a. P6i voi cac quy trinh ndi bd 4
b. Pbi véi céc quy trinh g1a1 quyct tht tuc hanh chinh: Nhép 6
day du thong tin vao phiéu kiém so4t qué trinh giai quyét hd so

8.3 | Luu trif ho SO gidi quyét cong viéc va viéc cap nhat, luu trix 5
day du ho so: lap dau da DMTL va danh muc hd so luu

9 | P4nh gi4 két qua 30

9.1 | Su théa min ciia khach hang 10

9.1.1 | Béng chimg v& cong tic thu thap, gi4m sat va sir dung thong | 8
tin lién quan dén mirc dd hai long ctia khach hang

9.1.2 | Cong tac cip nhat hd so su thoa man ciia khich hang 2

9.2 | Panh gia ndi bd 7

9.2.1 | K& hoach danh gia n6i bd dinh ky 1

0.2.2 | Cong tac thuc hién danh gia ndi bd dinh ky 3

9.2.3 | Su ddc lap ctia chuyén gia danh gia ndi bd 1

9.2.4 | Su tuén thu quy trinh danh gia ndi bd 1

9.2.5 | Luu hd so dénh gia danh gia ndi bd va viéc cdp nhét, luu trix 1
day du ho so

9.3 | Xem xét ciia lanh dao 7

9.3.1 | Cong tic xem xét dinh ky hé théng quan Iy chit lwvong 3

9.3.2 | Péu vio va diu ra ciia viéc xem xét phit hop véi tiéu chudn 3

9.3.3 | Luu hd so xem xét clia lanh dao va viéc cép nhat, luu trit day 1
du ho so

10 | Cai tién 8

10.1 | Xéc dinh nguyén nhén su khéng phu hop

N



10.2 | Céng tac loai bd su khong phit hop duge phat hién 3
10.3 | Hanh déng phong ngira nhim loai bo nguyén nhan cia su 3
khong phut hop
10.4 | Luu hé so hanh déng khéc phuc; 1
II. | THUC HIEN CONG BO 5
1. | Quyét dinh 2
2. | Ban Céngbd 1
3. | Niém yét cong khai (tai Co quan va Cdng théng tin dién tir) 1
4. Théng béo t6i S& Khoa hoc va Céng nghé va céc bén cé lién 1
quan
Téng (I + 1) 100




