UY BANNHANDAN  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

TINH PAK NONG Poc lap - Tw do - Hanh phic
S6:4494 /QD-UBND Ddk Nong, ngayA2thing 9 nam 2017
QUYET PINH

Vé viée ban hanh Béang tiéu chi danh gia viée xAy dung, ap dung hé thong
quan ly chat lwgng theo tiéu chuan quoc gia TCVIN ISO 9001:2008 tai cac co
quan hanh chinh nha nwée tinh Dak Nong

CHU TICH UY BAN NHAN DAN TINH PAK NONG

Can ctr Luat T chiic chinh quyén dia phuong ngay 19 thang 6 nam 2015;

Can ot Quyét dinh s6 19/2014/QD-TTg ngay 05 thang 3 nam 2014 cta
Thu tuéng Chinh phu vé viée ap dung Heé théng quan ly chét lugng theo tiéu
chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong clia cic co quan, td chirc
thude hé théng hanh chinh nha nuéc;

Céan ctr Thong tu s6 26/2014/TT-BKHCN ngay 10 thang 10 nam 2014 cua
B6 Khoa hoc va Cong nghé quy dinh chi tiét thi hanh Quyét dinh s6 19/2014/QP-
TTg ngay 05 thdng 3 nam 2014 cua Thu tuéng Chinh phu vé viée dp dung Hé
théng quan 1y chit lugng theo tiéu chuén quoc gia TCVN ISO 9001:2008 vao
hoat dong cua cac co quan, t& chire thudce hé Lhong hanh chinh nha nudc;

Xét dé nghi cua Giam dbc S& Khoa hoc va Cong nghé tai Td trinh $d
25/TTr-KHCN ngay 14 thang 8 nam 2017,

QUYET DINH:

Bidu 1. Ban hanh kém theo Quyet dinh nay Bang ti€u chi danh gia viéc xay
dung, ap dung hé théng quan ly chat luong theo tiéu chuan quoc gia TCVN ISO
9001:2008 tai cac co quan, to chire thude hé théng hanh chinh nha nudc tinh Pak
Néng (goi tat la Bang tiéu chf), véi cdc ndi dung nhu sau:

1. Tiéu chi dénh gi4: Gom 18 tiéu chi; trong do, tiéu chi 50 17 va tiéu chi 36
18 1a diém cong va diém trir; céc tiéu chi déu duge quy dinh s6 diém t6i da, duge
chia thanh 03 nhém, cu thé:

a) Nhom cac tiéu chi vé hoat dong x4y dung, dp dung va duy tri h¢ théng
quan Iy chét luong ¢6 s6 diém toi da 1a 73,5 diém, gdm céc tiéu chi sau:

- Hé théng tai lidu.
- Kiém soat tai liéu.

- Kiém soat ho so.




- Chinh séch chat lwong.

- Muc tiéu chét luong.

- Pai dién 13nh dao vé chat luong.
- Hoat dong xem xét cua lanh dao.
- Quén ly ngudn luc.

- Tao san pham (cung cap dich vu).

b) Nhém céc tiéu chi vé Hoat ddng do ludng, phan tich, cai tién cé diém t6i
da la 26,5 diém, gom cac ti€u chi sau:

- Su thoa méan cua khach hang.

- Banh gia ndi bo.

- Theo ddi va do ludng két qua céng viée.

- Hanh déng khic phuc phong ngira.

- Ké hoach trién khai 4p dung hé thdng quan 1y chét lugng.

- Céng bd phu hop tidu chuén.

¢) Nhom céc tidu chi vé dibm cong, diém trir ¢6 diém tbi da 13 10 diém
cong va 10 diém trur.

2.Cacluuy

Bang tiéu chi quy dinh 06 diém luu y trong qua trinh danh gia, chim diém

viéc x8y dung, dp dung, duy tri va cai tién hé théng quan ly chit luong theo tiéu
chuén quoc gia TCVN ISO 9001:2008.

3. Xép loai

Két qua viéc xay dyng, ap dung, duy tri va cai tién hé théng quan 1y chat
lugng theo tiéu chuan Qudc gia TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong cua cac co
quan hanh chinh nha nuéc tinh P&k Nong duoc xép loai theo 05 mire d, cu thé:

a) Loai Xuat sic: Pat tir 100 diém tré lén.

b) Loai Tét: Pat tir 90 diém dén dudi 100 diém.

¢) Loai Kha: Pat tir 75 diém dén dudi 90 diém.

d) Loai Trung binh: Pat du6i 75 diém dén 60 diém.

d) Loai Yéu: Pat dudi 60 diém hodc khéng gt bdo cdo va cac hd so theo
yéu cau trong truong hop kiém tra viéc x4y dung, ap dung, duy tri va cai tién hé

thng quan ly chét lugng theo TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong clia co quan,
don vi qua ho so.

Piéu 2. T chite thuc hién

1. Bang tiéu chi nay dp dung cho hoat dong tu danh gia ctia co quan, don vi
va hoat dong kiém tra, danh gia cta UBND tinh, co quan c¢6 thadm quyén dbi véi
viée xay dung, 4p dung, duy tri va cai tién hé thong quan 1y chat luong theo tiéu
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chuan quoc gia TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong ctia cic co quan, to chire
thudc hé théng hanh chinh nha nude tinh Dak Nong.

2. So Khoa hoc va Cong nghé

a) Chu tri, phdi hop vdi cée co quan, don vi ¢6 lién quan t6 chirc phd bién
rong rai Bang tiéu chi dén cac co quan, t6 chirc thugc hé thong hanh chinh nha
nudce tinh Bak Nong.

b) Chu tri, phOI hop voi cac co quan, don vi lién quan ap dung Bang tiéu
chi; hang nam trién khai kiém tra, ddnh gia viéc xay dung, ap dung, duy tri va cai
tién hé théng quan ly chét luong theo tiéu chudn qude gia TCVN ISO 9001:2008
vao hoat dong clia cic co quan hanh chinh nha nuéc tinh Pak Néng theo ké
hoach da duge UBND tinh phé duyét.

¢) Tiép tuc nghién ctru, hoan thién Bang tiéu chi va tham muu cho UBND
tinh xem xét, quyeét dinh.

3. UBND cac huyén, thi xa

a) Phoi hop voi S Khoa hoc va Cong nghé pho bién Bang tiéu chi dén
UBND céc xa, phuong, thi tran trén dia ban.

b) Phéi hop voi cac co quan chirc nang thuc hién kiém tra viéc xay dung,
ap dung, duy tri, cai tién hé théng quan 1y chat luong theo tiéu chuan quoc gia

TCVN ISO 9001:2008 véo hoat dong ciia UBND cac x4, phudng, thi tran trén dia
ban.

4. Cac co quan, t6 chic thude hé théng hanh chinh nha nuée tinh Pak
Noéng nghién ctu, ap dung Bang tiéu chi trong qua trinh xay dung, ap dung, duy
tri, cai tién hé thong quan ly chat lugng theo tiéu chuan qudc gia TCVN ISO
9001:2008; dinh ky tong hop bao céo két qua vé UBND tinh (thong qua Sé Khoa
hoc va Cong nghé).

Piéu 3. Quyét dinh nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay ky.

Chanh Vian phong UBND tinh; Thu truéng cac Sé, Ban, nganh; Chu tich
UBND cac huyén, thi xa va Thu truéng cac don vi ¢é lién quan chiu trach nhiém
thi hanh Quyét dinh néy./.ﬂ,

Noi nhin: KT. CHU TICH

- Nhu Biéu 3; 5 o

- Thuong truc Tinh ty (b/c):

- Thuong truc HDND tinh(b/c);

- CT, cac PCT UBND tinh;

- Cac PCVP UBND tinh;

- Luw: VT, TH, NN (Ho). . "
Nguoi ky: Uy ban Nhany

AD  dantinhPikNong  §\
Thoi gian ky: 13.09.2017%
14:18:58 +07:00
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UY BAN NHAN DAN  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TINH PAK NONG Péoc 1ap - Ty do - Hanh phie

BANG TIEU CHI DPANH GIA
Viée xAy dung, ap dung hé thong quan Iy chat lwong theo tiéu chuan quoc gia
TCVN ISO 9001: 2008 tai ciac co quan hanh chinh nha nuée tinh Pik Nong
(Kém theo Quyét dinh s6:/1494/0D-UBND ngay A3 thing 9 nam 2017
cuia Chu tich UBND tinh Ddak Nong)

Phin I. TIEU CHI PANH GIA

o ] =, Diém Diém
Stt Tiéu chi Noi dung t4i da ik
HOAT DONG XAY DUNG, AP DUNG,
I ' DUY TRi HE THONG QUAN LY CHAT | 73.5
| LUQNG
1 |Tiéuchil Pham vi d4p dung -' 6
1 Toan b thu tuc hanh chinh dugc thue hién |
tai co quan
Céc hoat dong c6 lién quan dén giai quyét ‘
1.2 2
thu tuc hanh chinh
1.3 Toan bd phong, ban |
2 | Ti¢u chi2 Hé théng tai lidu 13
2.1 Pht hop M6 hinh khung 2
| Phi hop yéu cau cia tiéu chuan (tai liéu
| 22 dugc ban hanh du theo quy dinh: R6 nguoil. 4
rd viée, rd thoi gian, cdch thire thyc hién)
Tuéan thu quy dinh tai céc cin ci phap ly lién
quan (cip nht thay doi cia vin ban quy
2.3 pham phap lugt cham nhat 03 thang ké tir khi 3
van ban quy pham phéap luat ¢é hi¢u lyc thi
hanh).
2.4 Phu hop thue é 3
2.5 Puoc truyén dat va thau hiéu (trong co quan) 1
3 | Tiéuchi3 Kiém soat tai liéu 9
| Tai liéu dugc phé duyét, ban hanh ding tham
3.1 R ok ot s AR sions Ak - 3
, quyén va co ddy du chir ky
3.2 C6 ddu hiéu nhan biét, phan biét tai li¢u 0.5
3.3 Co6 danh muc tai liéu noi bo 1
3.4 C6 danh muc tai lidu co ngudn gbc bén ngoai 1
3.5 C6 Ho so phan phdi tai lidu 0.5
3 g C6 cach thire nhan biét sy thay doi, tinh I
' | trang stra doi cua tai liu




Stt 1' Ti¢u chi Noi dung B{\l‘em lem
toi da cham
37 Pam bao tinh sin c6 cua tai liéu tai noi st |
dung
3.8 C6 danh mue tai liéu duoc thu hdi (néuco) | 0.5
3.9 C6 danh muc tai lidu duge hiy bo (néu c6) 0.5
4 | Tiéu chi 4 Kiém soit ho so 6
4.1 Nhin dién duoc ho so can luu 1.5
42 Lap day du céc loai hd so theo yéu ciu 1.5
43 Hb so ¢6 ddu hiéu nhan biét, d& truy cip 1
Cac don vi, phong, ban ¢6 danh muc hd so
4.4 (c6 quy dinh thoi gian luu, hinh thire luu, noi 1
luu)

4.5 | C6 quy dinh céch hay bo ho so 0.5
4.6 C6 theo ddi muon, tra, hiy bo ho so 0.5
5 | Tieuchis | Chinh siach chit lwgng 3
5.1 | Phit hop v&i muc dich clia co quan, t6 chirc 0.5
59 Cam két déap (mg céc yéu cdu va céi’tién lién 0.5
' tuc hiéu luc cia hé thong quan ly chat luong '
53 Cung cdp co sO cho viéc thiét 1ap va xem xét 0.5
' cac muc tiéu chat lugng )
5.4 Duoc truyén dat va thiu hiéu (trong co quan) 0.5
515 Pugc xem xét, stra ddi phit hop thue té 1
6 | Tiéu chi6 Muc tiéu chét luong 6.5

6.1 C6 muc tiéu chat lugng cla toan co quan 1
6.2 | C6 muc tiéu chat lugng clia cac phong, ban, 1
o don vi truc thudc
6.3 | Phu hop chinh sach chét luong 0.5
6.4 | R& rang, dinh luong 0.5
6.5 C6 kha nang thuc hién 0.5
6.6 Mang tinh thach thirc 1
| C6 xdy dung ké hoach thuc hién muc tiéu
chat luon g (quy dinh 10 trach nhiém thuc
6.7 A "l s ; s 1
hién, thoi gian thyc hién, cach thuc thuc
hién)
6.8 Co6 bao cao thuc hién muc tiéu chét lugng 1
' ding qui dinh
7 | Tiéu chi 7 Pai dién linh dao vé chit lwgng 4
71 Pai dién lanh dao vé& chit lwgng la thanh 5
' vién trong ban lanh dao co quan
C6 Ban Chi dao ISO, phit hop thuc té (dam
5 bao su tham gia cia tit ca cdc can bd, cong 5

chire, vién chirc va nguoi lao dong: phéan

cong trdch nhiém rd rang)
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Stt

Tiéu chi

Noi dung

Diém
toi da

Piém
A
cham

Tiéu chi 8

Hoat dong xem xét ciia lanh dao

6.5

8.1

Xem x¢ét dinh k¥ hé thong quan 1y chat lugng |

8.2

Chuong trinh, n6i dung hop xem xét cua
lanh dao dap ung yéu céu ti€u chuan

Bién ban hop xem xét ctia linh dao dé cap
dén viéc xem xét hé thong quan ly chat
lugng, viéc thuc hién muc tiu chat luong,

khiéu nai cua khach hang, thuc hién cac tha |

tuc hanh chinh, céac quy trinh giai quyét cong
viéc ndi bo ...)

Luu day da ho so xem xét cua lanh dao

Tiéu chi 9

Quin ly ngudn lue

Co quan dam bao cac nguén luc va bd tr
hop 1y céac ngudn luc dé xay dung, ap dung
va duy tri hé théng quan ly chat luong,
thuong xuyén nang cao hi¢u luc va hiéu qua
cia hé thong quan 1y chit lugng, dam bao
hoan thanh tt cac nhiém vu duoc cip trén
giao va tang muc d¢ thoa man cta khach
hang

9.1

Co sy phén céng cbng viéc, md ta vi tri cong
viéc cua ting ldnh dao co quan va cac
phong, ban truc thude

Cé b tri kinh phi duy tri hoat dong xay
dung, ap dung, cai tién hé thong quan ly chat
lugng

9.3

Dam bao cho lam viéc hop ly, ¢6 noi don
tiép, ghé cho cho khach hang, ... dam bao
diéu kién vé strc khoe va an toan

Vo N et

9.4

DPam bao céc trang thiét bi dé lam viéc nhu:
ban lam viéc, mdy tinh, may in. mdy pho to,
dién thoai, tu dung ho so...

o
h

Ap dung cong nghé thdng tin trong viée trao
doi gitra Ban ldnh dao co quan, cac phong.
ban, don vi truc thudc

9.6

Co6 ké hoach va thuc hién dao tao can bo,
cong chuc, vién chirc dam bao ngudi thuc
hién ¢6 nang luc dam nhiém cong viée dugc
£1a0

9.7

Hoat dong dénh gia can bd, cong chire, vién
chirc va nguoi lao dong dugc quy trinh hoa
va dugce thuce hién ding quy dinh

(5]



Stt

Tiéu chi

Noi dung

Piém
A
toi da

Diém

cham

9.8

Pam bdo dao dic va van hoa cong so (co
quy ché lam viée, quy ché vin hoa cong so
clia co quan, to chie; khong c6 truong hop
vi pham quy ché)

9.9

Luu day du ho so (ho so dao tao, danh gid
cdn b céng chirc, khen thudng ...)

10

Tiéu chi 10

Tao sin pham (cung ¢ip dich vu)

10.5

10.1

Viée thue hién cac qua trinh gidi quyét cong
viée va cdc qua trinh duoc xac dinh trong hé
thong quan ly chat lugng

Néu mure d§ dap ung va phu hop véi tai liéu
duoc thiét lap:

DPap ting va phu hop hoan toan

Khong tudn thu

Xéc dinh va lap thanh van ban cac yéu cau
cua khach hang (bao gom ca nhiing yéu cau

' khac (v€ ché dinh va phdp luat lién quan, vé

san pham ...) khong duoc khach hang néu ra
nhung cin thiét cho viée ddp tGmg cic yéu
cau ndy, ca hoat dong tra két qua va sau khi
tra két qua)

10.3

Khi cdn thiét, co thé nhan bi¢t van ban/hd so

| trong sudt qua trinh thuc hién (nhu ky tat, o

sO theo doi va tinh hinh tiép nhan va giai
quyét ho so hang nam, so theo doi két qua xu
Iy cOng viéc ...)

104

Pam béio sip xép ¢o hidu qua viée trao doi
thong tin ctia khich hang lién quan dén:

- Phan hoi cua khach hang (ké ca cac khiéu
nat).

- Thong tin vé san pham (bao gom ca thong

tin vé dich vu);

- Cdc thdc méc, y€u cau ke ca cdc thay doi ¢o

lién quan cuia khach hang;

1.5

10.5

Luu trir day du cac hod so can thicét dé cung
cap bang chimg vé viée thue hién va két qua
cua cdc qua trinh

I

HOAT DONG PO LUONG, PHAN

' TICH, CAI TIEN

Tiéu chi 11

' Sy théa man ciia khich hang

L.l

Thuc hi¢n thu thap, giam sat va so dung
thong tin lién quan dén muc dd hai long cua

[~a




Stt |  Tiéu chi Néi dung S | B
toi da cham
khach hang
Panh gia két qua hoat dong cta co quan, ty
1€ hai long cua khach hang (so vai chuong
19 trinh, ké hoach, nhiém vu duoc giao, mie do P
- dong gop vao hoat dong cai cach hanh chinh,
vao su phat trién kinh t& - xa hoi cta dia
phuong; bang chimg chimg minh).
2 | Tiéu chi 12 Danh gia ndi bo 6
21 Xay dung chuong trinh, ké hoach danh gia |
ndi bo dinh ky
5% Thuc hién danh gid noi bo dinh ky, d’?ly du | 5
T theo quy dinh B
23 Tuan thu quy trinh ddnh gid ndi b 1
S6 phong, ban, don vi dugc tién hanh danh
2.4 gia ndi b dat tir 70% so véi tong sé phong, 1
ban, don vi truc thude
)5 Luy trir Clz"iy du hd so danh gid noi bo tdi |
B thiéu trong 02 ndm
3 | Tiéuchi13 | Theo daiva do lwong két qua cong viée 4
Pam bao cdc sian pham chi dugc thong qua
31 khi dap (g day du cac yéu cdu ctia luat dinh )
) va ché dinh va yéu cau chinh dang cta khach .
hang |
C6 phiéu kiém soat hd so trong qué trinh
39 th\l_IC hién i’:fmg\ Viéc (dém‘hao kiém sodat 5
- dau vao dén dau ra, co day du chit ky cua -
nguoi lién quan...)
4 | Tiéu chi 4 Hanh dng khic phue, phong ngira 5
4.1 | C6 s6 theo ddi xir I su khong phit hop |
42 Xac dinh nguyén nhan su khong phu hop 1 B
4.3 Loai bo su khong pht hop duge phdt hién 1
44 Thue hién hanh dong phong ngura nhim loai |
' bd nguyén nhén caa su khong phu hop ) o
45 Luu trir di‘-’iy dt ho so hanh dong khic phuc. |
' phong ngua
5 | Tiéu chi 15 Ké, hOE:lC]l itrién khai 4p dung hé thong 55
quan ly chat lwgng
Ké’ hoach duy tri 4p dung hé théng quan ly )5
chat lugng duge phé duyét ' ,
6 | Tiéuchi16 | Céng bb phi hop tiéu chuin 5 |
6.1 Cong bd hé théng quan Iy chat luong phu 5 |

hop tiéu chuin quéc gia TCVN 1SO

wn



Stt | Ticu chi Noi dung ‘ i?fem lem
toi da cham
9001:2008 ding quy dinh (Quyét dinh cong
bé, phu lyc kém theo) _
62 | Cong bd lai khi ¢6 sy diéu chinh pham vi ap |
dung
63 Niém yét tai co quan; dang t%li trén trang | .
| thdng tin dién tir ctia co quan (néu cg) |
6.4 Thoéng béao bﬁng van béan dénﬂ S¢ Khoa hoc |
va Cong nghé dé theo doi va tong hop
Téng (I+11) | 100
I11 Piém cong, diém trir
1 |Tiéuchil7 |Piém cong: 10 diém
Co quan ty danh gia, chidm diém chat ché,
1.1 chinh xdc va thuc hién céng téc bdo co theo 3
' ding quy dinh
Viée ap dung hé théng quan Iy chit lugng
12 giup rut n‘zan thoi gian giai quyct thu tuc 3
. hanh chinh, cai cach thu tuc hanh chinh (c6
nhitng dé xuat, kién nghi phi hop)
Co nhiing cach lam hay, sang tao, dot pha
trong cong tac xay dung, duy tri, cai tién hé
L3 | thdng quan 1y chit lwgng duge Ban chi dao 4
[SO tinh; Poan kiém tra ISO tinh dénh gia
cao I
2 | Tiéuchil8 | Piém trir: 10 diém |
Bao cdo khong diang, khong du ndi dung,
2.1 khéng ¢6 bing chimg chimg minh theo yéu 3
ciu B B
) Gt bao cdo cham tir 02 dén 07 ngay so voi 2
T quy dinh
Khong gti bdo cdo theo quy dinh (trong
2.3 truong hop béo cdo dinh ky, bdo cdo phuc vu 5
cho hoat dong kiém tra ISO tai co s6)

Phan II. CACLUU Y

1. 86 diém dat duoge cia tung tiéu chi s€ can ¢t vao mire do phu hop cia
tibu chi d6 so véi quy dinh, cu thé:

1.1. Su khong phtt hop niing (16i nang): Trir 100% s6 diém tdi da.
1.2. Su khéng phtt hop nhe (16i nhe): Trir 50% diém tdi da.
1.3.Ca6 khuyén nghi, luu y: Trir 10% s6 diém tdi da.

2. Cac trudng hop dic biét dat diém tbi da theo quy dinh néu co quan,
don vi:



2.1. Khéng ¢4 tai liéu dugc thu héi, tai licu duoc huy bo (muc 3.8, 3.9)
2.2. Khong c6 sy khong phu hop (muc 14)

2.3. Khong ¢ su thay d6i pham vi ap dung hé thons_ ké tir 1dn Cong bd hé
théng quan ly chat luong phit hop TCVN ISO 9001:2008 gén nhét (muc 6.2 cua Tiéu
chi 16).

Phan IIL. XEP LOAI

I. Loai Xuét séc: Pat tir 100 diém trd 1én.

. Loai Tét: Pat tir 90 diém dén duéi 100 diém.
3. Loai Kha: Pat tir 75 diém dén dudi 90 diém.
4. Loai Trung binh: Pat tir 60 diém dén duai 75.

[

n

. Loai yéu: Pat dudi 60 diém hoac khéng giri bdo cdo va cdc hod so theo yéu
cau trong truong hop kiém tra viée xdy dung, ap dung, duy tri va cai tién hé thong
quan ly chat lugng theo TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong cua co quan, don vi
qua hd so./.
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