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PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG

Mb hinh Hé théng quan ly chat hrong theo ti€u chudn quoc gia TCVN ISO
9001:2015 clia S¢ Noi vy la tai lidu téng quat gidi thiu vé e théng quén 1y chét lugng
(duéi day viét tit 1a HTQLCL); xé4c dinh pham vi 4p dung; chinh sach va muc tiéu chat
lwgng; gidi thiéu co cau té chirc, chie nang nhiém vy clia co quan; néu cach dé co quan
dap tng cac yéu cu ciia tiéu chuln quoce gia TCVN ISO 9001:2015, dé lanh dao va can
b6 chii chét cua co quan lam co s& diéu hanh hé théng quan 1y chit lugng ctia minh.

1.1. Lich sii hinh thanh:

- Truée ndm 1963 co quan lam cong tac TCNN 1a Phong T4 chiic cén bo thude
Uy ban hanh chinh tinh. Phong c6 chiic ning, nhiém vu 13: Nghién ctu t6 chire bd
may, bién ché ctia cic co quan hanh chinh, cac xi nghiép, néng, 1dm trudng trong
tinh; thyc hién cong tac tuyén dung, diéu dong, ddo tao, bdi dudng, dé bat, khen
thudng, ky luat déi véi can bg, cong nhén, vién chie. Thi hanh céc ché do dbi véi
cén b nhu ché d6 nghi dudng, nghi phép hang nim, ché d6 tro cip kho khin cho
cén bd x4; ché do tién lrong khu viye hanh chinh, don vi sy nghiép va khu vuc san
xuét kinh doanh.

- T nam 1963- 1968, do yéu ciu nhiém vy, tinh thanh 14p Ban T6 chic dan
chinh trén co s& sip nhap 02 phong truc thudc UBHC tinh, d6 13 phong Té chirc
can b¢ va phong Dén chinh. Nhiém vu cla S6 T chtre Dan chinh 1a: Xay dung va
kién todn bd may Chinh quyén dia phuong; phén nhiém va phan cip quan ly, x4y
dung va stra ddi ché do cong tac; nghlen ctru viée diéu chinh dia gidi; t& chire
phuc vu Bau ctt; kién toan Chinh quyén cip x3; huin Iuyen Uy vién UBHC cép x3;
quan [y phan bd bién ché; quéan Iy can bd theo phan cap; thi hanh céc chinh séch
d6i vé&i can b6, céng nhin vién chic va can bd cap x#; cac chinh sach ddi véi
throng binh, gia dinh 1iét s§; cac chinh sach vé thé 18, hd tich va céc chinh sach vé
clu té x hai.

- Tir 1968- 2003 ¢6 tén goi 1a Ban T6 chite Chinh quyén. Thoi ky déu, Ban Td
chirc Chinh quyén c6 chirc ning, nhiém vu tham muwu cho UBND tinh quan ly va
thue hién chu truong, chinh sach cua Bang va Nha nuée vé cdc mat cong tac nhu:
Cong tac T chire cén bo; cong tac bau cir Quéc h01 va HDND céc cap; cong tac
dia gi6i hanh chinh; cong tac xay dung chinh quyén céc cép; cdng tac dao tao, bdi
dudng can bd. Nam 1993, Ban T chtc Chinh quyén duge bd sung thém nhiém vu
theo ddi cong tac tien luong khu vyc hanh chmh su nghiép tinh. Ndm 1995, Ban
Té chite Chinh quyen duge xac dinh 15 hon vé chirc nidng, nhi¢ém vu 12 co quan
quan ly Nha nude vé linh vue T chirc bo may, cong chirc va vién chuc Nha nudc,
1ap hoi quan ching va t6 chie phi Chinh phu, x4y dung va ciing ¢6 Chinh quyén
cac cap. T nam 1998 dugc Tinh Uy giao thém nhiém vy theo ddi, tong hop két
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qua t6 chirc thye hién Qui ché dan chi & co s&. Nam 2003 duge UBND tinh bd
sung thém nhiém vu t5 chirc trién khai Cai cAch hanh chinh trén dia ban tinh.

- T ndm 2004 dén nay, Ban T chitc Chinh quyén duge doi tén 1a So Noi vu.
V& nhiém vy ctia S& Ndi vu (Khi méi duoc thanh 1dp) nhin chung khéng c6 gi
thay ddi so v6i Ban T chic Chinh quyén, tuy nhién Té chiic bd may clia S& c6 su
thay déi dang k&, khi 1a Ban TCCQ by may goém cé 03 phong; khi [a S& Noi vu bd
may cia S¢ gdm 05 phong. Pén nam 2006, do yéu cAu cia dit nude, Chinh phi
da giao cho nganh nhiém vu thuong truc BCD cai cach hanh chinh, tiép d6 UBND
tinh cling giao cho S& nhiém vy thudng truc BCD céi cach hanh chinh cua tinh va
thanh 1ap thém phong Cai cach hanh chinh thudc S& N§i vu. Dén nim 2008, do
yéu cAu cal cach bd may, S& N6i vu duoc tiép nhan T4 chirc va nhiém vu cia Ban
Thi dua - Khen thudng, Ban Tén giao va Trung tdm fuu trit tinh dé trs thanh S
¢6 chirc ning quan ly da nganh, da linh vyc cua tinh. Pén nay S& c6 09 phong
chuyén mén va 03 don vi thude S&; bién ché 79 céng chirc, vién chirc va ngudi
lao dong.

1.2, Co céu té chikc, chirc ning nhidm vu:
1.2.1: So d6 té chirc
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So db tb chire S& Ndi vu tinh Bic Giang

1.2.2: Chuc ning nhiém vu:
S& Noi vu 1a co quan chuyén mdn true thuge UBND tinh, tham muu gitip
UBND tinh thyc hién chitc ndng quéan 1y nha nudc vé ndi vu gdm cac linh vuc: TH
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chirc bé may; bién ché céc co quan hanh chinh, don vi sy nghiép; cai cach hanh
chinh; chinh quyén dia phuong, dia gic’ri hanh chinh; can bg, cdng chuc, vién chirc
nha nudec, can b, cong chic cip x3; td chuc héi, t6 chie phi chinh phu; quén 1y
nha nwéc vé thanh nién; ton giao; thi dua - khen thudng; vin thu, hru telf nha nude

trén dia ban tinh.

1.3. Thanh tich dd dat dwoc:
Huén chuong lao dong hang Nhit nim 2015

PHAN 2: GIO'I THIEU KHAI QUAT HE THONG QUAN LY CHAT
LUQNG THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015

Pidu }{hoﬁn tiéu
chuan TCVN
ISO 9001:2015

Tai liéu vién din

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1, Hiéu b
chitc va béi
cinh ciia 6
chirc:

Céc vén dé bén trong, c4c vin dé bén ngodi lién quan dén viée thuc
hi¢n chirc nédng quan Iy Nha nuée ciia S& N§i vu cé anh hudng dén
khé nang dat duoc cac két qua dy dinh cia HTQLCL.

- Van dé noi bd:

+ Co cu t§ chirc: Gdm 09 phong chuyén mén (Van phong S&;
Thanh tra S&; phong TCBC, phong CCVC; phong Xay dung chinh
quyén; phong Cai cach hanh chinh; Phong Van thu Luu trit; Phong
Thi dua khen thu(")rng, Phong Tén gido) va 01 trung tdm truc thude.

+ Nhén su: Tng sb 81 cong chire, vién chire, ngudi lao dong (sau
dai hoc: ngudi; dai hoc: ngudi; trung cdp: ngudi; con lai: ngudi).
+ Trang thiét bi, co s& vat chét: M4y tinh, may in, may photocopy,
trang thiét bj chuyén dung, phong lam viéc, hoi truong, ban lam
viéc..

+ Trao ddi théng tin ndi bo: Thu dién tir cbng vy, hé théng Quan ly
vin bén va diéu hanh, dién thoai, cdc ché d6 hoi hop...

- Vén d& bén ngoai:

+ MOoi trudng phap Iy: Bao gbm cac vin ban quy pham phép luét
thude linh vire ndi vy va cdc vin ban lién quan dén hoat dong quan
1y, diéu hanh cta S&.

4.2. Hiéu nhu
ciu va mong
doi ciia cac bén
quan tim:

S& Noi vu ddm bao cac nhu céu cia td chue, cé nhén duge xéc dinh
va dép (mg nhim ning cao sy théa mén cia tb chire, ca nhdn thong
qua: .
- Do ludmg su thoa mén cta td chire, c4 nhin vé cdc hoat dong cung
chp dich vu, phéi hop trong ¢Ong tac quan Iy cia So.

- Dam bao cong chie, vién chire, nguoi lao ddng thude quyen quéan
Iy c6 du kién thue, k¥ ning cin thiét d& dap Gng yéu cdu cia td

5
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chirc, ca nhan,

4.3. Xac dinh
pham vi cia H¢
théng quan ly
chit lwong

- Pham vi 4p dung: H¢ théng quan ly chét lugng cia S& Noi vy
duge xay dung phit hop véi TCVN ISO 9001: 2015 dé 4p dung thuc
hién cac hoat déng quan ly nha nuodc tai cac phong chuyén mdn
thude S& va ap dung cho tit ca cac linh vuc giai quyét thi tuc hanh
chinh cia S& Noi vu do Chu tich UBND tinh céng bd.

- Pidu khoan theo TCVN ISO 9001:2015 khong 4p dung: Diéu
khoan 8.3 Thiét ké va phat trién: (Do dic thi hoat dong ciia S& Noi
vu thue hién theo quy dinh phap luit nén khéng ap dung diéu khoan
nay).

44. H¢ thong
quan ly chit
lwrgng va cac
qua trinh cua
hé théng

- HTQLCL ciia S& Noi vy dugc 4p dung 16ng ghép v6i céc h¢ thong
quan 1y hién c6 nhu: H¢ thong Quan ly vin ban va diéu hanh, hé
thong Mot cira dién ti, hé thong Qudan ly can bd, cdng chic, vién
chac... d€ diéu hanh, quan ly.

- Céc qué trinh cia hé théng duge nhan dién va xdc dinh théng qua
so db twong tac cdc qua trinh ctia S&.

Tai liéu lién quan:

PL.01 So d6 twong tdc cdc qud trinh H¢ thong quan Iy chit lwong.

5, SU'LANH DA

O

5.1. Sy lanh
dao va cam keét

Giam dbc S& Noi vu cam kbt vé viée thuc hién hé théng quan 1y
chit lwong v cai tién thuong xuyén hidu lyc cia hé théng:

- Chju trach nhiém va tinh hiéu hye ciia HTQLCL

- Pam béo chinh sach chit lugng va cac muc tidu chit lugng duge
thiét 1ap va pht hop voi dinh hudng chién luge va bdi canh cla co
quan.

- Pam bao chinh sach chit lwong, muc tiéu chét lugng dugc phd
bién, dwge thdu hidu trong toan bd co quan.

- Truyén dat tim quan trong vé& hé théng quan 1y c6 hiéu lyc va tuan
thi cac yéu cAu ciia hé théng,

- Tham gia, chi dao va hd trg nhitng ngudi tham gia dong gop cho
hiéu luc ctia cac hé théng quéan ly.

- Pinh ky tién hanh cudc hop xem xét ciia' linh dao, danh gia két qua
thyc hién so voi muc tidu chit lugng dd dé ra, dua ra cac quyét dinh
cAn thiét nhdm dat duoge muyc tiéu va chinh sach chét leong, ddng
thoi khic phuc sw khéng phit hep, phong ngira va cai tién lién tuc
HTQLCL.

- Pam béo cung cép ddy di cac ngudn lyc cin thiét cho hoat dong
cia HTQLCL.

* Hudng vao khach hang:

- S& Noi vu xem td chire, ¢4 nhan 13 trung tdm nham dam bao ring
céc nhu cdu va mong doi duge xac dinh, ddng thoi san phdm phu

hop vGi céc yéu cau cla ludt dinh, ché dinh.

A\

e
4

l a



BANMO TAMO HINHHE oot MHHTQLCL
e AN, - ; ; Ngdy ban hanh:  19/6/2021
BAC GIANG | THONG QUAN LY CHAT LUQNG |~ > 0%
Lan ban hanh: 01

- Dam béo céc rai ro va co hdi lién quan dén to chirc, ca nhan duoc
xéc dinh va giai quyét.

- Duy tri ning cao sy théa mén ctia td chire, c4 nhén,

5.2. Chinh sach

- Chinh séch chit lugng duge Gidm dée S& ban hanh phai dam béo
phtt hgp chire ndng, nhiém vu ctia So.

- Chinh sach chat lugng duge duy tri théng tin dang vin ban, duge
clp nhat khi cin thiét va dwoc thong bao cdng khai trong toan bd co
quan dé cong chire, vién chirc va ngudi lao dong thude S thdu hiéu,

hop tac va thuc hién, ddng thoi sdn ¢6 cho céc bén quan tam lién
quan khi thich hop.

- Chinh s&ch chit hrong cia S cung cp co s cho viée thiét 1ap va
xem xét cac muc tidu chét lugng; xem xét cai tién dé dam bao ludn
thich hgp v6i hé théng.

Tai lieu lién quan:

PL.02 Chinh sdch chiit lwong.

5.3. Vai tro,
trach nhiém va
quyén han

trong td chire

Giam dc S& phan cong trach nhiém va quyén han cho tét ca cle vi tri
lién quan trong co quan. Cac quy dinh v€ trach nhi¢m va quyen han
duge phd bién thong qua Quy dinh chirc ning, nhiém vu, co cdu td
chtc... do Giam déc So phé duyét

6. HOACH PINH

6.1. Hanh ddng
giai quyét rai
ro va co hoi

S& Noi vu dam bdo cac rai ro va co h01 cua S& duge xac dinh va
hoach dinh cac hanh dong dé giai quyet rii ro va co hdi. Pdng thoi,
ngin ngua sy khong phu hop, bao gdm ca dAu ra khong pht hop va
xéc dinh cdc co hdi ¢é thé ning cao sy thoa mén coa td chire, ca
nhén hay dat dugc cac muc tiéu chét lugng cia Sé.

Tai lidu lién quan:
QT.SNV.04. Quy trinh qudin Iy riii ro va co hii.

6.2. Muc tiéu
chit lwgng va
hoach djnh dé
dat dwge muyc
ticu

- Nhim c&i tién lién tuc hi¢u Iwe va hiéu quéa cia HTQLCL Gidm
dbe S& thiét 1ap muc tiéu chét luong nhét quan véi chinh sach chét
lwgng; do luong dugce; duge truyén dat, theo ddi, cap nhat khi thich
hop.

- Muyc tigu chdt luong dwoc thiét 1ap tai cac phbng chuyen mén
thude S& twong ung v6i chire nding, nhiém vy duoce giao va phi hgp
theo myc tiéu chit lugng cia S&. Muc tidu chét lugng cta ndm duge
cac phong thiét 14p trong thang 01 hang nim.

- Dinh ky thang 12 hang nim, céc phéng chuyén moén danh gia két
qua thue hién Myc ti€u chét luong cua phong, béo céo vé Thu ky

ISO dé téng hop, tham muu dénh gia két qua thue hién Myc tigu
chét lwong cia S&.

Tai lidu lién quan:
- PL.04 Muyc tiéu chit lwgng ciia 86 Nji vy.
- PL.05 Bdo cdo két qua thwe hign Muc tiéu chit leong cia Sé
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Noi vu.
- PL.06 Muc tiéu chit liegng ciia phong chuyén mén.

- PL.07 Biio cdo két qud thiec hién Muyc tiéu chit lwgng ciia phong
chuyén mon.

6.3. Hoach dinh

thay dbi

Khi ¢6 sy thay ddi vé pham vi ap dung (s6 lwong thi tuc hanh chinh,
s& lugng phong ap dung, linh vye ap dung...), Lénh dao S& ban hanh
I hoach va thyc hién ké hoach thay dbi nay.

7. HO TRQ

7.1. Ngudn lwe

7.1.1.

- 5S¢ Noi vu dam bao cung cép cac ngudn lyc can thiét dé duy tri va

Khdi quat thudng xuyén cai tién lién tyc HTQLCL, ning cao sy thoa min td
chirc, ca nhan nhu:
+ Ngudn nhan lyc.
+ Co s& vt chat. =
+ M6 truong 1am viée.
- Céc ngubn luc va phéan bd ngudn lyc s& duge danh gia trong qud ¢
trinh xem xét cia lanh dao S6. ’
7.1.2. - So ch)i’ vu (:Iém bao nh'tmgu ngudi thyc hién cac cong vige anh TR
Con ngudi huéng dén chat lugng san phém phai co ning luc trén co s¢ duge =
dao tao, bdi dudng kién thire va k§ nang phu hop.
- Viéc cung cép ngudn nhén lyc duge thyc hién theo quy dinh va
huéng dan cua co quan nha nude cép trén.
7.1.3. - S¢ NoOi vu cam két duy tri co s& ha tAng hién c6 dé dam bao viée

Co s0 ha ting

cung cAp dich vu giai quyét thi tuc hanh chmh theo chirc néng phén
cap dat duge sy phi hop so voi cac yéu cdu. Co s& ha tdng bao gom:

+ Tru s& lam viéc va cac co so vt chét lién quan.

+ Céc may moc, thiét bi, phan cing, phé“m mém.

+ CoOng nghé thong tin va trao dbi thong tin,

- Céc thiét bi déu duoc kidm tra xac nhan (hiéu chudn, kiém dinh...)
va duy tu, bao dudng theo quy dinh.

- Khi cac thiét bi duge st dung phuc vu cac hoat dong do luong,
chang han nhu kiém tra, gidm sat, thi nhiing thiét bi ndy sé& dugc

kiém soat va dugce hiéu chuén hoidc dugc kiém tra xac nhin trudc
khi str dung. o

7.1.4.

S¢ Noi vy dam bao duy tri moi truong lam viée an toan, phu hop

M&bi trudng cho | V01 ludt dinh, d4p Gng cac yéu ciu thyc hién hoat ddng chirc nang,
viée thwe hién | Yéu cdu cla to chire, ca nhan.
cac qua trinh

7.1.5. Nguén S¢ Noi vu dam bao cung cép ngudn lyc thich hgp dé thuc hién xem
lyc theo déi va




SG NOI VU

BAC GIANG | THONG QUAN LY CHAT LUGNG

M4 hiéu: MHHTQLCL "~

BAN MO TA MO HINH HE Ngdy ban hanh:  19/6/2021

Lan ban hanh: 01

do luwdng

x¢t ddanh gid sy phu hop cia san pham va dich vu cua Sé.

7.1.6.0 Tri thire
cuia to chire

- 8¢ Ni vu xde dinh cac tri thirc cln thiét cho viée van hanh céc qua
trinh va dat dugce sy phl hop cta dich vu, Tri thire dugc xac dinh
bao gdm céc kién thirc va théng tin cé duge tir:

+ Cac ngudn luc ndi bo: Kién thire, k¥ ndng va kinh nghiém cda
cdng chuce, vién chirc va ngudi lao dong thude Sé; két qua cia viée
céi tién qua trinh, dich vu; céc sang kién dugc S¢ cdng nhén.

+ Céc ngudn lyc bén ngodi: Tiéu chuén, quy chudn, vin ban quy
pham phép lugt, kién thie tir cac hoi thao, cac thoéng tin thu thip
duge tir cée co quan lién quan (thong tin ¢6 gia tri phép 1y).

- Cc tri thirc ndy dugc duy tri va sn & mirc do can thiét.

- Khi thyre hién thay ddi cdc nhu cdu va céc xu huéng, S¢ s& xem xét
cac tri thirc hién tai va xac dinh cach thirc yéu cdu hoic céap nhat
kién thirc bd sung.

7.2. Ning lwe

S6 Noi vu dam béao c¢ong chire, vién chirc va nguoi lao ddng thudc
3¢ anh hudng dén két qua thyc hién va hiéu lyc cia hé théng quén
ly ¢6 day du ndng lyc, kinh nghiém cin thiét thdng qua:

- C6 phén cong nhiing ngudi c6 ndng lyc va kinh nghiém phu hop
voi yéu cdu cia clia cdng viée,

- C6 ké hoach nhu ciu dao tao va thwe hién céc hoat dong tap hudn,
dao tao d6t xuat khi c6 yéu cau.

- Cép nhjt hd so cong chire, vién chirc va nguoi lao ddng thude S&
d¢€ chimg minh cho néng luc cia nhitng ngudi dang 1am viéc.

7.3. Nhin thire

S& No6i vu dam bao truyén dat, phd bién cho toan thé cong chirc,
vién chirc va nguoi lao dong thudc S& cia S& nhan thie duge:
Chinh sach chét lwong; cic muc tiéu chit lugng lién quan; sy dong
gop cua ho vao hidu lyc cuia HTQLCL, bao gdm ca cic loi ich cha
viée cai tién két qua hoat dong; hiu qué cla viéc khong tudn tha cac
yéu ciu ciia hé théng quan Iy chét lwong,

7.4. Trao dbi
théng tin

8¢ N6i vu dam béo thiét 1ap cdc qua trinh trao ddi thong tin thich
hop trong t6 chirc va ¢6 sy trao dbi thong tin v& hidu luc cia
HTQLCL.

Hinh thirc trao dbi théng tin:
- Thong qua cac ché d6 hoi hop.
- Théng bao bing viin bén, bing [&1 ndi truc tiép.

- Sir dyng céc phwong tién thong tin nhu: Thu dién tor cong vy, hé
théng Quan ly van ban va diéu hanh, dién thoai...

7.5. Théng tin
dang vin ban

Théng tin dang vian bén cia HTQLCL bao gdm tai ligu va hd so.

S& Noi vu ban ha‘inh‘vé kiém soét cac tai liéu, hd so trong HTQLCL
dap trng theo y€u chu cta TCVN ISO 9001:2015 va dam bao tinh
higu lyc cia hé thong,
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Tai liéu lién_ quan:

QT.SNV.01.Quy trinh kiém sodt thong tin dang véin ban (tai ligu,

ho so).
8. THUC HIEN
8.1. Hoach dinh | S& No6i vy hoach dinh va kiém sodt viéc thuc hién dich vy hanh
va kiém soat | chinh cﬁng dua trén;

viéc thye hién

- Chc quyét dinh cia UBND tinh cong bd danh muc thii tuc hanh
chinh thudc thdm quyén giai quyét ctia S& Noi vu.

Quyet dinh ctia UBND tinh phé duyét quy trinh ndi bo trong giai
quyét thu tuc hanh chinh thude thim quyén cta S& Noi vu.

- Quy trinh mdt cira dién tir ddi voi viée giai quyét timg th tuc hanh
chinh ctia S& Noi vu.
- Quy dinh vé thye hién co ché mot cira, mot cira lién thong trong

giai quyét thi tuc hanh chinh trén dia ban tinh tai Quyét dinh s6
11/2019/QD-UBND ngiy 25/4/2019 ciia UBND tinh.

8.2. Yéu ciu déi voi san phim va dich vy

8.2.1. Trao dbi
théng tin vai
khach hang

S& Noi vu thye hién viée trao ddi thong tin mot cach hiéu qua voi td
chirc, ca nhan bao gom:

- Cung cAp c4c thong tin lién quan dén dich vy hanh chinh céng.

- Xtr ly cac yéu ciu cua céc td chire, ¢4 nhin bao gdm ca nhiing yéu
cau thay doi.

- Ti’ép nhdn céc phan hdi lién quan dénA dich vy, bao gbm ca céc
khiéu nai.

- Xt 1y hodic kiém sodt c4c tai san clia Nha nude.

Tai ligu lién quan:

- QT.SNV.01. Quy trinh Kiém sodt théng tin dgng vin bén.

- QL.SNV.03. Quy trinh Kiém sodt sy khong phit hop va hanh
dong khic phuc

- Quyét dinh cia UBND tinh vé cong b8 danh muc thii tuc hanh
chinh thudc thim quyén gidi quyét ciia S& Nji vu.

8.2.2. Xac dinh
cic yéu ciu dm
voi san pham
va dich vu

Cin cir cic quy dinh lién quan dén tht tuc hanh chinh dugc S& xac
dinh, tham muu trinh UBND tinh phé duyét dé 1am co s& ap dung,
vin hanh HTQLCL.

8.2.3. Xem xét
cdc yéu ciu ddi
véi san phim
va dich vu

Khi cac yéu ciu duge xac dinh, 8¢ s€ xem xét céc yéu cAu ndy trudce
khi cam két cung clp dich vu. Viéc xem xét ndy nhdm dam bao
ring:

- Cung cép nguén Iyc phi hep dé thuc hién dich vu.

- Thong qua két qua khao sat sy hai long dé nang cao chét lugng
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dich vu.

8.2.4. Thay doi
yéu ciu d6i véi
sin phidm va
dich vu

Nhirng truong hgp khi ¢é su thay dm (Iy do khach quan, do quy
dinh lufit phap hodc do chinh yéu cdu ctia Té chirc/ca nhan), S& co
vén ban théng bao dé thong tin vé nhitng sy thay déi do.

8.3. Thiét ké va
phit trién san
phim va djch
Vi

Kh(“)ng ap dung,

8.4. Kiém soat
qui trinh, sdn
phim, dich vu
do bén ngoai
cung cip

Trong qué trinh thyc hién cdc tlep nhin va giai quyét thi tuc hanh
chinh S& ¢6 st dung cac san phdm, dich vu mua ngodi (chi yéu 1a
viin phong phdm) tuy nhi€n céc san phim, dich vu mua ngoaj déu
khong anh huéng truc tiép két qua thyc hién cac thi tuc nay.

Vi¢e mua hang duge thye hién theo quy dinh tai chinh hién hanh,

8.5. San xuét va cung céap dich vu

8.5.1. Klem
soat san  xuit
vid cung cép
dich vu

S& N§i vy dam béao lap ké& hoach, tién hanh thuc hién va cung cip
dich vu cdng trong didu kién duge kidm sodt trén cé so:

- C6 sn nhitng thong tin vé dic diém, yéu céu cia cdng viée.

- C6 sin nhitng Quy trinh, Hudng dan cong viée tng véi cac qua
trinh va & noi cin thiét.

- Viéc sir dung va bao dudng céc thiét bj, phuong tién k¥ thuat.

- Vigc thue hién céc hoat dong theo ddi, kiém tra, danh gia.

- Vige thue hién cdc hanh dong nhim ngin ngira céc sai 18i cla cén
bd, cong chire, vién chire, ngudi lao dong.

- Thye hién viée chuyén giao l(et qué cbng vige cho khach hang va

viée tiép tuc xem xét, giai quyét cac van dé phat sinh sau d6 (néu
cd).

8.5.2. Nhén biét
vd truy xuit
ngudn goc

SG Noi vy dam bao céc yéu ciu sau:

- Khi cin thiét, c6 thé nhan biét viin ban/hd so trong subt qué trinh
thye hién.

- NOi dung nhan biét 13 trang thai cia qua trinh xir Iy véin ban (nhu
ky tat...) tu(mg ung voi céc yeu cdu theo d&i va do ludng.

- Khi ¢6 yéu chu, xac dinh nguon gbe ctia van ban/ hd so duge thuc
hi¢n thong qua viée luu trit day dii cac hd so cong vi.

Tai ligu lién quan:
- QT.SNV.01. Quy trinh Kiém sodt théng tin dang vin bdn.

- Cic s6 theo déi trong qud trinh xit ly cong viée theo quy dinh tgi
Thong tw 01/2018/TT-VPCP ngay 23/11/2018 ciia Viin phong
Chinh phi.

8.5.3. Tai san

Trong qué trinh ti€p nhan va xit ly céc vin ban, hd so cla céc td
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ctia khach hang

chire, cdng dian, S& Noi vu dam bdo cac phong chuyén mén cua S&
phai nhén biét, luu gift, bAo quan, bao mat cac thong tin trong vin
ban, hd so cta td chiic, ¢4 nhan cung cAp. Néu xay ra truong hop hd
s bi mét, bi hu héng thi co quan s€ phai thong béo cho t6 chue, ca
nhan dugc biét va c6 cach khéic phuc, ddng thai 1dp va lwu ho so vé
cac truong hgp xay ra.

Tai ligu lién quan:

OT.SNV.01. Quy trinh Kiém sodt thong tin dang vin bin.

8.5.4. Bio toan

Hb so duge bao quan ngay tir khi duge tiép nhan, trong qua trinh xit
ly va luu trix.
Trong qua trinh tién hanh giai quyet cong viée hodic sau khi giai

quyet xong cdng viée, thi cic hd so, vin ban... déu phal duge sip
xép, luu gifr va bao quan ddy da va an toan,

8.5.5. Hoat
dong sau giao
hang

D(n’ vl cac ke} qué dich vy khéng pht hop vé chit luong dan dén
khiéu nai cta t6 chirc, ca nhan, S& Noi vu ¢o trach nhiém:

1. Khic phuc hiu qua.

2. Tién hanh g‘iéu tra nguyén nhin va thyc hién hanh dong khéc
phuc va trao doi théng tin 1ién quan dén t6 chic, ca nhan.

Tai liéu lién quan:

QT.SNV.03 Kiém sodt sw khéng phis hop va hanh dpng khic phuc

8.5.6. Kiém
soat thay dbi

S& Noi vy dam bao nhiing thay doi lién quan dén HTQLCL dugc
kiém soat va kip thoi didu chinh nham dam bdo sy pht hop lién tuc
v6i tht ¢d cdc qué trinh, HO so vé két quéa cua nhiing thay dbi lién
quan dén HTQLCL dugc hru triy theo quy dinh.

Tai liéu lién quan:

QT.SNV.01. Quy trinh Kiém sodt théng tin dang vin bén.

8.6. Théng qua
sdn  phim va
dich vu

Céc tiéu chi chip nhan dich vu dugc x4c dinh trong cac tai liéu hd
trg phu hgp. Cac hoat dong xem xét, kxem tra duge thyc hign tai cac
cdng doan thich hgp nhdm x4c nhén ring cac yéu cdu cia dich vu
duge dap ung. Piéu nay dugc thuc hién trudc khi dich vy duge
théng qua hodc dich vu duge chuyén giao. Cac phuong phép nay
dugce xac dinh trong céc tai lidu sau déy:

- Kiém tra tinh hop 18 cia hd so giai quyét tht tuc hanh chinh khi
ti€p nhén. .
- Kiém tra n6i dung thim dinh hd so va két qua thim dinh tai cac
phong chuyén mon.

- ThAm dinh thé thirc vin ban va ndi dung vin ban ddi voi cac két
qua cia thi tuc hanh chinh truée khi duge phé duyét va chuyén giao
cho khach hang.

8.7. Kiém soat
ddu ra khéng

- Tat ca céc két qua cong viée neu khong dap ng yéu cau di néu,
déu duge xem 13 két qua dau ra khong phu hop.
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phit hgp - Céc phong, ca nhin khi phat hién nhitng dang két qua dau ra

khéng phl hop nay phai thyc hién bién phap xit Iy d& quy dinh, ghi
nhén hoc luu gift hd so cach xir 1y, két qua xir ly, néu ré ngudi cd
trach nhiém d4 thong qua hodc khéng cho phép théng qua.

Tai liéu lién quan:

QT.SNV.03. Huong din kiém sodt sw khong phu hop va hanh
dpng khiic phuc.

9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

9.1. Theo ddi, do liréng, phén tich va danh gia

Khai
quat

S¢ Noi vu ddm bao hoach dinh cdc qua trinh, hoat déng can dugc
theo ddi, do luong, phén tich va danh gid céc s6 lidu lién quan dén;

- Su pht hgp ctia cic hoat dong quén 1y nha nuéc va dich vu hanh
chinh cbng.

- Mire 3 hai 1ong ctia td chire, cd nhén.

- Két qué thyc hién va hiéu qua ctia HTQLCL.,

- Hi¢u qua cua c¢ong tic hoach dinh.

- Hi¢u qué ctia cac hanh dong giai quyét rii ro va co hoi.
- Két qué thyc hién cla céc nha cung cip bén ngoai.

- Céc chuong trinh cai tién HTQLCL.

9.1.2. Sw thoa
man cia khach
hang

S0 N§i vu ép dung céc bién phép thich hgp dé theo doi sy thda mén
ciia tb chirc, ¢4 nhan ddi véi dich vu ctia S& va co nhimg bi¢n phap
pht hep d& ludn ludn c6 duge sy théa mén tir phia t6 chire, c4 nhan.

SG& Noi vu thye hién theo ddi sy théa man cia td chite, ¢ nhin d6i
v6i dich vu ctia S& nhim thu thip su phan | hdi cua té chirc, ca nhén
(hai 1ong va chua hai long) theo dinh ky mdi ndm mét ldn bang viée
1ap Ké hoach thue hién va tng hop Két qua ¥ kién khach hang dé
xem xét — cai tién, ning cao chét lugng dich vy Bang ciu hoi theo
quy dinh ciia UBND tinh.

9.2. Danh gi4
néi bd

Binh ky, S& No6i vu td chirc dénh gi4 chit lugng ndi bd 01 1an/nam
(khdéng qua 12 thang/lan) theo ké hoach dé dam bao HTQLCL:

- Ph hep véi cae yéu chu lut dinh va céc yéu céu ctia TCVN ISO
9001:2015.

- H¢ théng dugc ap dung ¢6 hiéu lue va dugce duy tri.
Tai licu lién quan:
QIL.SNV.0.2 Quy trinh dinh gid nji bj,

93. Xem xét
ciia 1anh dao

Lanh dao S& Noi vu to chtrc xem xét HTQLCL thong qua cac cude
hop giao ban, so két, tbng két, dinh ky hotic dot xuit... dé dam bao
rang no ludn phu hgp, thoa dang va ¢6 hiu lye. Vige xem xét s& bao
gom vige danh gid cdc co hoi cai tién va nhu clu thay dbi déi voi He

théng, bao gdm ca viée xem xét cdc Chinh sach chat lugng, muc
tiéu chit lugng,
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10. CAI TIEN

10.1. Khai quat

S& Noi vu ludn xac dinh, lya chon co hdi cai tién céc qua trinh; diéu
chinh, ngéin chin hofc gidm nhimg tic dong khong mong mudn
trong moi qud trinh c6 lién quan dén viéc thiét 18p, ap dung va duy
tri, cai tién HTQLCL.

10.2 Sy khong
phit hgp va
hanh dong
khic phuc

S& Noi vy kiém soat cac tai lidu/hd so khong phi hgp, khong hop 1€
(khong déy du vé sé lugng, ching loai, noi dung khong dam bao
ding quy dinh) dugc nhan bibt va kiém soat viéc khic phuc nhu
didu chinh, bd sung, nhin nhugng hoic tra lai va dugc kiém tra sau
d6 dé& dam bao tai lidwhd so dap tmg duge cac yéu cdu quy dinh cla
phap luat.

Truong horp vén & khong phu hop chi dugc phat hi¢n sau khi da
chuyén giao_ két quéa cho td chirc, ca nhan (quyet dinh, két qua thim
dinh...) va td chitc, ca nhan di sir dung céc két qua nay thi S Noi
vu s€ ¢6 hanh dong thich hop dé tranh gay ra tac dong hau qua tiém
4n cta sy khong phit hgp duge phat hign

Tai liéu lién quan:

QT.SNV.03. Quy trinh Kiém sodt sy khong phit hop va hanh djng
khac phuc.

10.3. Cai tién

lién tuc

S& Noi vu thuong xuyén nang cao hi¢u lyc ciia HTQLCL théng qua
vige thudng xuyén ra sodt, danh gia Chinh sach chét lugng, Muc
tiéu chit lugng hang niim. Cén ctt két qua danh gid ndi by, két qua
cude hop xem xét cla lanh dao va thdng qua két qua phén tich ket
qua khao sat y kién khach hang d& tim kiém co hdi cai tién
HTQLCL cua S¢.

Tai lidu lién quan:
- QT.SNV.02. Quy trinh ddinh gid ndi bj;

- QT.SNV.03. Huéng din kiém sodt sy khong phit hop va hanh
dong khdac phuc.
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