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Ma hiéu: HD.07
Lén ban hanh: 01
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~ HUONGDAN
KIEM SOAT SU THAY POI

1. MUC PICH

~ Hudng dan nay dugc thiét lap nhim muc dich kiém soat cac su thay doi thuoc Hé
thong quan ly chat lugng cua co quan.

2. PHAM VI AP DUNG

- Hudng dan nay ap dung khi c¢6 su thay dbi dbi voi Hé théng quan 1y chit lugng
theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015.

- Céc Phong, don vi ciia co quan thuc hién huéng dan nay.
3. TAI LIEU VIEN DAN

- Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO 9001:2015, muc 6.3.

- S tay hé thong quan ly chét luong.
4. PINH NGHIA/VIET TAT

- Sw thay déi: 13 tat ca cac hoat dong cai tb nham muc dich nang cao chét luong
cung cap dich vu

- HTQLCL: Hé théng quan ly chat luong.
5. NOI DUNG
Nhirng thay ddi can quan ly:
1) Thay ddi tir khach hang (t chtrc/cong dan): Té chitc, ca nhén thuc hién stra doi,
b sung thanh phén hd so.
2) Thay dbi tir co quan: thay ddi quy trinh xtr 1y thu tuc hanh chinh trén phan mém,
thay d6i phan mém khac, thay doi nhan su thuc hién ..

5.1 Kiém sodt thay déi tic khdch hang:

Déi vGi nhitng truong hop tiép nhan hd so chua hop I¢ Cong chirc tlep nhén ho
so tai BO phén tiép nhén va tra két - qua hudng dan d& ca nhan, t§ chirc stra dbi, bd sung hd
so va ghi nhan vao Phiéu huéng dén hoan thién hd so.

Ho so chi dugc tiép nhéan va chuyén cho bd phan chuyén mén xir ly khi da ki€ém
tra tinh hop 1€, day du cua ho so.
Doi vai ho so dién ta:
T6 chirc, ca nhan thuc hién stra doi, bd sung thanh phan ho so trén Cong dich vu
cong cuda tinh.

Tao 1ap thong tin stra ddi, bd sung theo tiéu chi, dinh dang theo huéng dan va giri
dén Cong dich vu cong cap tinh;

Khai bao truc tiép trén Cf)ng dich vu cong cép tinh.

Viéc stra ddi, bd sung thong tin, hd so dién tir duge lwu lai lich s sira dbi va
khong lam thay d6i ma ho so thu tuc hanh chinh.
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5.2 Kiém sodt thay déi tic co quan:

Khi ¢6 su thay doi tai cic van ban quy pham phép luat lién quan trong qua trinh
thuc hién thu tuc hanh chinh, co quan tién hanh thay doéi theo céc budc sau:

- Xac dinh thi tuc hanh chinh c6 lién quan bi thay d6i va yéu to thay doi (vi du

nhu yéu cau ho so dau vao, thoi gian giai quyet, ...)

- Xay dung quy trinh tong thé viéc td chirc cung cip dich vu hanh chinh trong dé
xac dinh rd thoi gian, cac budce thuc hién, phan cong nhan su chiu trach nhiém

- Trinh UBND tinh phé duyét va gt to trinh qua S¢ Thong tin truyén thong dé cau
hinh lai trén h¢ thong

- Chay thtr nghiém va hoan thién quy trinh..

5.3 Kiém sodt sau khi thay doi:

- Sau khi su thay doi dugc phé duyét can kiém soat nhimg diém lién quan dén chat

luong dich vu cung cip:

1. Céc yéu cau doi véi to chire/cong déan khi dén ndp ho so thue hién TTHC: can kiém

soat thanh phan, sé luong hd so theo quy dinh

2. Thoi gian thuc hién TTHC: can kiém soat thoi gian cho ting budc, thao tac thuc

hién sao cho dam bao tong thoi gian khong vuot qua quy dinh

3. Vi san pham (céc van ban cap cho to6 chirc/cong dan): can kiém tra thé thic, cac

thong tin lién quan, ...

Viéc theo ddi chét luong sau thay ddi can kiém tra theo ting hd so dugce xir ly.

6. BIEU MAU

STT

Ky hiéu biéu mau

Tén biéu mau

1

2

7.HO SO CAN LUU

STT Tén hd so Trach nhiém Thoi gian
luu luu
1 Ban ISO 3 nam
2
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Lén ban hanh: 01
Ngay ban hanh: ~ /07/2020

THEO DOI TINH TRANG SUA POI

Ngay thang | Trang/Phén lién quan
viéc sira doi

Mo ta ndi dung thay doi Ghi chi

PHAN PHOI TAI LIEU
1. Giam dbc [ ] |10.Quan ly Ha ting Db thi []
2. Phé Giam déc [ ] | 11. Thanh tra S& L]
3. Pho Giam ddc [ ] | 12. Quan Iy Quy hoach Kién triic L]
4. Ph6 Giam déc [ ] | 13.Quan Iy Hoat dong xdy dung []
5. Van Phong S¢ [ ] | 15. Quan ly Chat lugng xay dung L]
6. Quan ly Nha va Thi truong bat dong san [ ] | 16.Ban chi dao ISO L]
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1. MUC PiCH
Hudng dan nay dugc thiét 1ap nham muc dich:
- Phén tich cdc yéu t6 nham do luong su théa man ciia khach hang

- Cai tién cac qua trinh cung cap dich vu cho khach hang/cong dan

- Phan cong trach nhiém cho viéc xac dinh va bao cdo su théa man khach hang.
2. PHAM VI AP DUNG

- Hudng dan nay ap dung dbi voi dich vu cung cp thi tuc hanh chinh cua co
quan, bao gém ca cac khiéu nai cta khach hang

- Céc Phong, don vi ciia co quan thuc hién huéng dan nay.
3. TAI LIEU VIEN DAN
- Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO 9001:2015, muc 9.1.2.
- Sb tay hé théng quan ly chét lugng.
4. PINH NGHIA/VIET TAT
- Suw théa man cia khdch hang: 1a sy cam nhén cta khach hang vé muc do dap
ung cac yéu ciu.
- Do luong su théa man cua khach hang 1a qua trinh do luong cac “gia tri” cam
nhén ctia khach hang vé muc d dap tmg cac yéu cau cua ho
KH: khéach hang
KN: Khiéu nai
PHKH: Phan héi ctia khach hang

TMKH: Thdéa man khéach hang.
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~ HUONGDAN ‘
PO LUONG THOA MAN KHACH HANG

5. NOI DUNG
5.1 Luu do:
Trach nhiém Noi dung Tai liéu lién quan
VP va cac phong lién BM.HD.07.01
T a ong ti
quan @ BM.HD.07.03
VP - : : BM.HD.07.02
Tong hop thong tin
A4
VP Phén tich thong tin s
VP 4 BM.HD.07.02
Nhan xét, danh gia
két qua
VP * BM.HD.07.04
Béo cao
VP *— Hb so luu
Luu ho so
R —
5.2 Dién gidi:

Buéc 1: Thu thap thong tin
Théng tin va dit liéu vé thoa man khach hang c6 duogc tir nhitng phan héi, khiéu
nai cia khach hang va qua viéc diéu tra, khao sat, bao g(“)m:
* Nhimng phan hoi va khiéu nai cta khach hang.
* Nhiing diéu tra, khao sat qua hoi nghi, hoi thao, hoi cho
= Nhimng Diéu tra, khao sat qua qua trinh cung cap dich vu.

* Nhirng Thong tin khach hang thuong xuyén
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~ HUONG DAN ‘
PO LUONG THOA MAN KHACH HANG

Pham vi tdng quat, cic phuong phap va chuong trinh thu thap cac dir liéu va thong
tin théa man khach hang dugc dinh ky diéu chinh tuy vao tinh trang va tim quan trong
ctia su théa man khach hang vé nhimg phuong dién cu thé; hodc trong viéc hudng tng
mot dich vu mdi dua vao thuc hién va viéc thay ddi céac thir tu vu tién.

Céc dit liéu thu dugc s& do Van phong tong hop theo mau BM.HD.07.02 va phan
tich dinh ky, va dugc trinh bay ciing nhu thao luan tai nhitng cugc xem xét lanh dao.

Khi ¢6 lién quan va thich hop Vin phong c6 trach nhiém phat, thu hdi va tong hop
phiéu diéu tra da phat cho cong dan. Phiéu khao sat dugc phat ra theo mau BM.HD.07.01

Céc Phong chuyén mon thuc hién khao sat sy théa man khach hang trong qué trinh
cung cip dich vu bing cach giri biéu mau khao sat BM.HD.07.03 dé thu thap y kién cta
khach hang. Néu khach hang khong phuc dép trong vong bdn tuin, mot cudc dién thoai
s€ dugc goi tiép theo va cudc khao sat bﬁng 161 s& dugc thuc hién va ghi nhén vao biéu
mau khéo sat.

Budérc 2: Tong hop thong tin

Cac bang khao sat dugc chuyén v& Van phong dé téng hop theo mau
BM.HD.07.02 va phan tich cac khao sat su thoa man khach hang va két hop cac két qua
voi céc dir liéu théa man khach hang khac cho cac mat thich hgp cuia céac loai hinh san
phim cta cong cong an tinh. Nhitng két luan s& duoc trinh bay va thao luan tai cic cudc
hop xem xét lanh dao.

Budc 3: Phan tich thong tin

Vin phong thu thap, tong hop va phan tich tat ca cac dir liéu thoa man khach hang
tir cac ngudn khéac nhau va thudc vé cac mit khac nhau ciia nhitng dich vu do cong an
tinh cung cap.

Nhirng hé so dich vu dugc phén tich dinh ky dé nhan dang cac khach hang thuong
xuyén va theo dai tinh thirong xuyén. Ty 1& cac khach hang thudng xuyén la nhing chi s6
quan trong nhat ctia viéc thda man khach hang

Viéc théng ké vé& tinh thuong xuyén va xu hudng cac khach hang thuong xuyén
dugc trinh bay va thao luén tai cdc cudc xem xét cua lanh dao.

Budéc 4: Nhan xét danh gia va bao cao két qua
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. HUONGDAN ‘
PO LUONG THOA MAN KHACH HANG

Céc két qua ciia viée phan tich duoc trinh bay dén Ban giam dbc tai cac cude hop
xem xét cua lanh dao, mau bao cao BM.HD.07.04 cac cép do thoa man khach hang dat
dugc trong cdc mat dugce so sanh véi cac két qua ctia nhitng nam trudc dé du béao cho
nim nay. Khi thich hop, va khi nhitng dit liéu nhu thé ¢6 sin, cidc muirc thoéa man khach
hang dat dugc cling sé dugc so sanh v6i cac co quan don vi khac.

Khi can thiét, cac bao cdo vé do ludong su thoa méan cta khach hang co thé dugc
thuc hién trong cac cudc hop giao ban hay dot xuat

Cac trudong phong tham gia vao trong cudc hop xem xét cua lanh dao thao luan cac
Iy do cho su thanh cong va that bai trong viéc dat ti cac muc tiéu thoa man khach hang,
va cung cép dau vao cho cac muc tiéu madi dat ra cho nam mai.

Buéc 5: Luu ho so

Két thuc qua trinh céc ho so duge luu theo muc 6.

6. BIEU MAU
STT Ky hiéu biéu miu Tén biéu miu
1 BM.HD.07.01 Phiéu khao sat
2 BM.HD.07.02 Béng tong hop két qua khao sat

7. HO SO CAN LUU

STT Tén hd so Trach nhiém Thoi gian
luu Iuru
K¢é hoach trién khai do luong thoa man
1
khéch hang
2 | Phiéu khao st
Ban ISO 3 nim

3 Bang tong hop két qua khao sat

Béo céo két qua do luong thoa man khach

hang
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~ HUONGDAN ‘
PO LUONG THOA MAN KHACH HANG

UBND TINH DONG NAI CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
SO XAY DUNG Poc lap — Tuw do — Hanh phiic

DPong Nai, ngay thang nam 202
KE HOACH TRIEN KHAI

(do luong sw thoa man cua cong dan, to chirc)

1. Muc tiéu khao sat:
Nhim gitip co quan cé thé nhin nhan tong thé hoat dong cua chinh minh thong qua
viéc nhédn xét, gép y cua cac don vi lién quan téi viéc thuc hién thu tuc hanh chinh,
qua d6 xac dinh duogc nhitng co hoi dé cai tién hé thong chit luong dugc tdt hon.
2. Dich vu/ Cong viéc
3. . Phwong phap thu thap:
O Fax O Gui thu:
O Dién thoai O Khac:

4. Cac don vi can thim do:

NGUOI
LIEN HE

PIEN

THOAI FAX

STT TEN PON VI PIA CHI

5. Thoi gian tién hanh khao sat:
6. Chi phi can thiét cho cudc khao sat:
Ngay thang nam 20...
LANH PAO PON VI Ngudi dé nghi
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. HUONGDAN ‘
PO LUONG THOA MAN KHACH HANG

PHIEU KHAO SAT ]
(do lwong sw thoa man cva cong dan, to chirc)

UBND TiI:JH DONG NAI CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
SO XAY DUNG Poc 1ap — Tw do — Hanh phuc

DPong Nai, ngay thang nam 202

Kiish Bl 5 snssmmsinnsmmsnmiosinmmidsiis

Pé nhim muc dich cai tién cho cOng Viee CUA .« .ueuve ngay cang dugc hoan thién,
dé nghi Don vi/ Ong/ Ba cho biét y kién doi v6i cac dich vu hanh chinh céng dudi day:

...................................................................

’ Vl}i long khoanh tron vao su I‘L_ra chon cén ctr vao : .
(1) Tot/ Rat hai long  (2) Dat yéu cau/ hai long (3) Chua dat yéu cau/ Khong hai
long

1. Thai do ciia CBNV S¢ Xay dung dbi véi Pon vi/ Ong/ Ba
Vui vé, quan tdm 1 2 3

Y kién khac/ gop y:

............................................................................................................................................

2. Viéc giir gin ho so' do Pon vi/ Ong/ Ba ndp
Khong thét lac ho so 1 2 3

Y kién khac/ gop y:

............................................................................................................................................

3. Chit lugng xit Iy hd so ciia S¢ Xdy dung d6i véi cac hd so ciia Pon vi/Ong/Ba ndp
Chinh xac, khach quan 1 2 3

Y kién khac/ gop y:

............................................................................................................................................
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_ HUONGDAN ‘
PO LUONG THOA MAN KHACH HANG

4. Thoi gian S¢ Xdy dung xir Iy cac ho so ciia Pon vi/ f)ng/ Ba

Pung thoi gian da cam két 1 2 3

Y kién khéc/ gop y:

............................................................................................................................................

............................................................................................................................................

Réat mong su hop tac cia Pon vi/ Ong/ Ba dé S¢ Xay dwng luédn cai tién dugc hoat
dong cia minh. Xin chéan thanh cam on.

Ngay  thdang  ndam 20...
Lanh dao don vi

Trang 9



~ HUONGDAN ‘
PO LUONG THOA MAN KHACH HANG

Ma hiéu: HD.07

Lan ban hanh: 01

Ngay ban hanh: ~ /07/2020

BM.HD.07.01

BANG TONG HOP THONG TIN VA PHAN TiCH

SU THOA CUA MAN KHACH HANG

(Téng thop tir BM.HD.07.01)

Nam: ......
TT | PDoi twong Loai SX/DV LV | Ghichi Tong hop
CN DN (a) quan
tam
PHKNKH Lap lai Giai Phat Tong hop
PH/ KN | Ngay HS quyét sinh S6 lugng
% lap lai
% Giai quyét

% Giai quyét tot

% ton dong

(a): Loai hinh DN

nudc ngoai)

: NN (nha nuée), TN (Tu nhan), LD (Lién doanh), 100 (100% vén

LV quan tdm; ghi theo BM.HD.07.01; Lap lai, phat sinh: 1 (c6), 0 (khong); giai quyét: 1
(thda man), 0 (ko théa man)
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