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PHAN I. GIOI THIEU CHUNG

So tay chat luong 12 tai licu téng quat, xac dinh pham vi ap dung; chinh
sach va muyc tiéu chat lugng; gi61 thiu hoat dong va co cau t6 chirc, chiic ning
nhiém vu cta co quan; cac yéu cau ciia hé théng quan ly chat luong; danh muc
cac quy trinh, tha tuc hanh chinh da ban hanh... d¢ Lanh dao va can bd cha chot
clia co quan S& 1am co s diéu hanh hé théng quan 1y chat luong ctia minh.

1. Lich str hinh thanh Sé N¢i vu Quéang Binh

Gin lién véi cac giai doan lich str ciia dat nuéc va ciia nganh T6 chirc nha
nuéc néi chung, nganh T6 chirc nha nudc tinh Quang Binh di khong nguimg
truong thanh qua cac thoi ky lich sit ciia Tinh. Uy ban hanh chinh tinh ra doi,
phong Tb chitc - Can b tinh Quang Binh dugc thanh 1ap.

Ngay 13/6/1963, Bo Noi vu ban hanh Thong tu 15/NV vé viéc chan chinh
td chuirc bod may; Ban Tb chtrc dan chinh tinh Quang Binh dugc thanh 1ap.

Nam 1970, Ban T chirc dan chinh dugc d6i tén thanh Ban T6 chitc chinh
quyén tinh.

Nam 1976, ba tinh Quang Binh, Quang Tri, Thira Thién- Hué hop nhét
thanh tinh Binh - Tri - Thlen Ban T4 chirc chinh quyen Quang Binh hop nhat
v6i Ban Té chtic chinh quyén cac tinh ‘Quang Tri va Thura Thién - Hué.

Thang 7/1989, thanh lap Ban T6 chirc chinh quyén Quang Binh (sau khi
Quang Binh tr¢ lai v6i vé6i dia danh truyén thong)

Ngay 07/01/2004, UBND tinh quyét dinh d6i tén Ban T6 chitc chinh quyén
thanh S& No1 vu.

2. Co cdu to chirc, chirc ning nhiém vu
2.1. Co cau t6 chic
2.1.1. Lanh dao S¢: Gom Gidm doc va cac Phé Giam doc
2.1.2. Cac phong thudc So gom:

- Van phong S¢;

- Thanh tra S¢;

- Phong T6 chirc - Bién ché;

- Phong Cong chire - Vién chirc;

- Phong Xay dung chinh quyén;

- Phong Cai cach hanh chinh;

- Phong Cong tac Thanh nién.
2.1.3. Cac don vi truc thudc S&

- Ban Thi dua — Khen thudng tinh;

- Ban Ton gido tinh;

- Chi cuc Van thu, Luu trix
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2.2. Chtic nang nhiém vu
Céc quyét dinh cia UBND tinh quy dinh chic ning, nhiém vuy:

- Quyét dinh s6 14/2008/QD-UBND ngay 04/11/2008 ban hanh Quy dinh
chtrc nang, nhiém vy, quyén han va co ciu to chire cia S Noi vu;

- Quyét dinh s6 16/2008/QD-UBND ngay 4/11/2008 ban hanh Quy dinh
chtrc nang, nhiém vy, quyén han va co ciu t6 chic caa Ban Tén gido tinh;

- Quyét dinh s6 16/2010/QP- -UBND ngay 15/12/2010 thanh 1ap va ban
hanh quy dinh chirc ning, nhiém vy, quyén han va co cdu to chirc ciia Chi cuc
Van thu - Luu trir truc thudc Sé No1 vu;

- Quyét dinh s6 07/2011/QD-UBND ngay 17/6/2011 bo sung nhiém vy, t
chtrc va bién ché ctia S& No1 vu vé cong tac thanh nién,;
- Quyét dinh s 19/2011/Qb-UBND ngay 28/11/2011 ban hanh Quy dinh

chtrc ning, nhiém vy, quyén han va co ciu t6 chitc cia Ban Thi dua - Khen
thudng truc thudc S Noi vu.

Theo d6, S6 NoOi vu la co quan chuyén mon thude Uy ban nhan dan tinh,
tham muu, giup Uy ban nhan dan tinh thuc hién chtc ning quan 1y Nha nudc vé
noi vu, gém: T6 chirc bd may; bién ché cac co quan hanh chinh, su nghi¢p Nha
nudc; cai cach hanh chinh; chinh quyén dia phuong; dia gidi hanh chinh; can b,
cong chure, vién chirc Nha nudce, can bg, cong chuc xa, phuong, thi tran; to chirc
héi, to chirc phi Chinh pht; vin thu, luu trit Nha nude; ton gido; thi dua - khen
thudng; cong tac quan 1y nha nudc vé thanh nién.

3. Thanh tich dat dugc
- B6 Noi vu tang Co thi dua xuét sac nim 2005;
- UBND tinh ting Co thi dua xuit sic nim 2008, 2013;

- Chu tich UBND tinh ting Bang khen vé thanh tich thuc hién Chuong
trinh tong thé CCHC nha nuéc giai doan 2001 - 2010; thanh tich trong viéc thuc
hién Chién lugc phat trién thanh nién Viét Nam giai doan 2003 - 2010; Bang
khen ctia Chu tich UBND tinh vé hoat dong Khéi thi dua cac nganh tong hop
nam 2012, 2013;

- BO Trudong Bo Noi vy tang thudng Bé‘mg khen nam 2008, 2010 va 2012;

- Thu tuéng Chinh phu ting Bang khen nam 2010 va 02 bang khen nam
2011(cong tac bau cur; thi hanh Luat Mat tran To quoc Viét Nam);

- Nha nuéc tang thuong Huan chuong lao dong hang Ba nam 2011.
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PHAN 2. PHAM VI AP DUNG HE THONG QLCL
1. Pham vi ap dung

Heé théng Quan 1y chat lugng trinh bay trong S6 tay chat lugng dugc ap dung
cho hoat dong cua S¢ Noi vu goém cac hoat dong tham muu, giup Uy ban nhan
dan tinh thyc hién chirc ning quan 1y nha nuéc vé ndi vy, bao gom: t6 chirc bd
may cac co quan hanh chinh, don vi su nghiép; quan 1y bién ché hanh chinh, su
nghiép; t6 chuc chinh quyén dia phuong; dia giédi hanh chinh; can by, cong
chtrc, vién chirc nha nudc; can b, cong churc xa, phudng, thi tran; t6 chirc hoi
va to chire phi Chinh phu; cong tac cai cach hanh chinh; cac dich vu cong thudc
pham vi quan ly cua S¢.

2. Thuat ngir va dinh nghia

- SNV : S& Noi vu
- BM : Biéu mau
-QT : Quy trinh
-HD : Huéng dan

-bDLD - Pai dién lanh dao vé chat luong

PHAN 3. NGOAI LE AP DUNG VA LY GIAI

(khong co ngoai 1¢)

PHAN 4. MO TA SU TUONG TAC GIUA CAC QUA TRINH
(Xem phu luc 1)

PHAN 5. DANH MUC TAI LIEU TRONG HE THONG QLCL
TUONG UNG VOI TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2008

(Xem phu luc 11)

PHAN 6. GIOI THIEU KHAI QUAT HE THONG QLCL THEO
TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2008 CUA SO NOI VU

H¢ thong Quén 1y chat luong theo tiéu chuan TCVN ISO 9001:2008 cua
S Noi1 vu duge xay dung trén co sé cac tang van ban dudi day:

Tang 1: S6 tay chat luong, cung cap thong tin tong quan vé Hé théng quan
Iy chat luong cua S6 No1 vu (gom muc dich, pham vi ap dung; chirc nang, nhiém
vu va co cdu to chirc; chinh sach va muc tiéu chét luong; danh muc cac Quy trinh
ctia hé thong...).
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Tang 2: Cac Quy trinh, 13 cic quy dinh mo ta trinh tu va trach nhiém thuc
hién cac qua trinh trong H¢ thong quan 1y chat luong. Cac vin ban phap quy.
Céc Quy trinh s& dugc vién dan trong ndi dung twong tng ctia S6 tay chat luong.

Tang 3: Bao gdm cic tai liéu mo ta chi tiét nham hudng dan thyuc hién cac

Quy trinh.

Tang 4: GOm cac biéu mau va hd so cung cip bang chimg vé hoat dong
cta Hé thong quan 1y chat luong. Ciing c6 thé gom cac tai liéu ghi chép co lién

quan.

Hé théng van ban nay s€¢ dugc xem xét, bo sung, sua doi khi can thiét
thich img vé1 su thay do1 trong hoat dong cia S& Noi1 vu.

Piéu khoan ISO

Tai li€u vién dan

4. Hé thong quan ly chat hrong

4.1. Yéu cau chung

e Bang mb ta hé thong va mdi turong tac cia cic qua
trinh thugc hé thong quan 1y chat luong (Phu luc 1)

e Tai liéu ctia hé thong quan 1y chat luong cua S Noi
vu (Danh muc tai li¢u ndi bo)

4.2.Yéu cau vé hé
thong tai liéu

4.2.1. Khai quat

e Toan b tai liéu thudoc Hé thdng quan 1y chat luong
cua S& Noi vu (Danh muc tai li€éu nd1 bo)

e Cac hd so phat sinh dé cung cap bang chimg vé su
phu hop véi cac yéu cau va hoat dong tac nghiép cod
hiéu luc cua hé thong quan 1y chat lugng

4.2.2. SO tay chat
luong

S6 tay chat luong — STCL

4.2.3. Kiém soat tai
liéu

e Nham dam béao kiém soat day du hé thong tai lidu
bao gom: Tai liéu ndi bd (do S Noi vu ban hanh) va
Tai lidu c6 ngudn gdc tir bén ngoai (cac vin ban
phap quy va céc tai li¢u khong do S& Noi vu ban
hanh nhung 4p dung cho cac qua trinh nghi¢p vu cua
So Noi vu)

e Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém soat tai liéu (QT-
SNV-01)

Trang 5/14

Noi dong dau kiém soat




A Ma hiéu: STCL
NOI 2 - - .
ANV | SO TAY CHAT LUQNG | Lin ban hinh: | 01
Ngay ban hanh:  20/06/2014

4.2.4. Kiém soat hd
SO

e Nham dam bao kiém soat ddy dil cac hd so phat sinh
dé cung cap bang chimg vé su phu hop véi cac yéu
cAu va hoat dong tac nghi¢p co6 hiéu luc cua
HTQLCL.

e Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém soat hd so (QT-
SNV-02)

5. Trach nhiém cia Lanh dao

5.1. Cam két cua
Lanh dao

Lanh dao S& Noi vu cam két vé viéc thuc hién hé théng
quan ly chat lugng va cai tién thuong xuyén hi¢u lyc cua
hé thong:

e Truyén dat cho moi ngudi vé tim quan trong cua viéc
dap ung yéu cau khach hang (t6 chirc/cong dan) cling
nhu yéu cau cua phép luat.

e Xay dung va pho bién Chinh sach chat luong cho
toan thé can b nhan vién (Phu luc 2).

e Xay dyng Muyc tiéu chat luong ctia S& Noi vu va céc
don vi, phong ban (dudi day goi tat 1a cac don vi) - Phu
luc 3, 4.

e Dinh ky tién hanh cudc hop xem xét cia Lanh dao.

e Dam bao cung cap day du cac nguon luc.

5.2. Huong vao
khach hang (T6
chtrc/cong dan)

Lanh dao S& No1 vu dam bao cac }{éu cau cua khach
hang duoc xac dinh va dap ing nham nang cao sy thoa
man cua khach hang (T6 chirc/cong dan)

Xem phan 7.2.1 Xac dinh cac yéu cau lién quan dén san
pham

Xem phan 8.2.1 Po luong su thda min ciia khach hang.

5.3. Chinh sach chat
lugng

Chinh sach chat lugng cua S& Noi vu

5.4. Hoach dinh.

5.4.1. Muc tiéu chat
lugng

e Muc tiéu chat luong ctia S& Noi vu va céc bo phan
dam bao do luong dugc va phu hgp voi Chinh sach
chat luong ctia S& N6i vu (Phu luc 3, 4)

e Bdo c4o thuc hién Muc tiéu chét lugng (Phu luc 5)
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5.4.2. Hoach dinh h¢
thong quan ly chat
lugng

e Bang mo ta hé thong va mdi tuong tac cia cic qua
trinh thugc hé thong quan 1y chat lugng (Phu luc 1)

e He¢ théng tai li€u no1 bd cua S& Noi vu (Danh muc
tai liéu nd1 bo). Khi hé thong tai licu c6 thay doi thi
van luén dam bao tinh nhat quan nhu da hoach dinh.

5.5. Trach nhiém, quyén han va trao doi thong tin.

5.5.1. Tréch nhiém
va quyén han

e So d0 to chirc cua S& NoOi1 vu

¢ Quy dinh vé trach nhi¢m, quyén han cta cac can bd

5.5.2. Dai dién cua
Lanh dao

Quyét dinh phan cong nl}iém vu cho Pai dién chét luong
- Truéng Ban ISO (Quyét dinh thanh 1ap Ban ISO)

5.5.3. Trao doi thong
tin no1 bo

S& Noi vu cam két thuc hién va duy tri cac cudc hop ndi
bo hodc phuong tién dién tur dé trao doi thong tin ndi bo
clia cac ban va cac thong tin vé hiéu luc hé théng quan 1y
chét luong.

5.6. Xem xét cua
Lanh dao

e Lianh dao ciia S& Noi vu cam két dinh ky t6 chirc
hop xem xét hé théng quan 1y chat lugng dé dam bao
hé thong ludn thich hop, thoa dang co hiéu luc va
qua d6 danh gia duoc cac co hoi cai tién va nhu cau
thay d6i d6i véi hé thdng quan 1y chat luong (bao
gdm ca thay d6i vé Chinh sach va Muc tiéu chat
lugng).

Tai liéu lién quan: Quy trinh hop xem xét cua Lanh
dao (néu co)

6. Quan 1y nguon lwe

6.1. Cung cap ngudn
luc

Léanh dao S¢ Noi vu dam bao dap tmg ngay mot t6t hon
yéu cau cua t6 chire/ ca nhan thong qua viéc cung cap
cac nguon lyc can thlet, dé xay dung, thuc hién, duy tri
va thuong xuyén cai ticn HTQLCL nhu:

e Nguodn nhan lyc,

e Co s& vat chit,

e MOoi truong lam viéc

6.2 Ngudn nhan luc

Lanh dao S& N6i vu ddm bao nhiing nguoi thuc hién cac
cong viéc anh huong dén chat luong san pham phai c6
nang luc trén co s& dugc giao duc, dao tao va cé ky nang
kinh nghiém thich hop.
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6.2.2. Nang lyc nhan
thtrc va dao tao

Cong tac dao tao hang nam ctuia S& N1 vu lién quan dén
ké hoach hang nam cua S& Noi vu va UBND cap tinh.

6.3. Co so ha tang

6.4. Mé1 truong lam
Viéc

S¢ Noi vu dam bao cung cap va duy tri co s vat chét
can thiét dé dat duoc sy phu hop voi cac yéu cau vé dich
vu hanh chinh. Co so vat chat bao gom:

e Nha ctra, khong gian lam viéc va cac phuong ti¢n

kem theo.

e Trang thiét bi (phan ctng va phan mém).

e Dich vu hd trg (van chuyén va trao doi thong tin)

e X4c dinh va quan Iy moi trudong lam viée can thiét dé

dat dugc sy phu hop véi yéu cau ctuia sdn pham.

7. Cung cép dich vu (tao sin pham)

7.1. anch dinh viéc
cung cap dich vu
(tao san pham)

S Noi vu trién khai cac qua trinh can thiét d6i voi
viéc thuc hién cac cong viée va cac qua trinh dam
bao ¢6 su nhat quan.

Bang md ta hé thong va mdi tuong tic ciia cic qué
trinh thugc hé thong quan Ly chat luong (Phu luc 1)
Céc van ban phap quy c6 lién quan dén hoat dong
ctia S& Noi vu (Danh muc tai liéu c6 ngudn gdc tir
bén ngoai)

Tai liéu ctia hé thong quan 1y chat luong cua So Noi
vu (Danh muc tai liéu ndi bo)

7.2. Cac qua trinh
lién quan dén T6
chtrc, ngudi dan

7.2.1. Xac dinh cac
yéu cau lién quan
dén san pham

S& No1 vu xéc dinh:

Yéu cau hd so dau vao khach hang nop (bao gdm ca
hoat dong tra két qua va sau khi tra két qua)

Yéu cau khong dugc khach hang cong bb nhung can
thiét cho viéc str dung cu thé hodc st dung du kién
khi da biét.

Yéu cau vé ché dinh va phap luat lién quan dén san
pham/ dich vu.

Moi y€u cau khac do S& Noi vu xac dinh

Tai liéu lién quan: Cac huéng dan thii tuc ctia cc phong
ban chuyén moén va van ban phap quy lién quan.
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7.2.2. Xem xet cac
yéu cau lién quan
dén san pham

S& Noi vu xem xét day du cac yéu cau lién quan dén ho
so dau vao dé dam bao hoé so phu hop trudc khi cam két
vé viéc xur ly, tham dinh ho so va tra két qua cho khach
hang va dam bao rang:
e Yeé&u cau ve san pham duoc dinh 0.
e Yeé&u cau khac vdi quy dinh hodc van ban phap quy
phai duogc xtr 1y, gidi quyét.
e S& No6i vu ¢6 kha nang dap rng cac yéu cau da
dinh.
Ho so cia viéc xem xét phai dugce luu gitr.
Tai liéu lién quan: Cac hudng dan thu tuc ctia cac phong
chuyén mon va cac van ban phéap quy lién quan.

7.2.3. Trao d6i thong
tin véi khach hang

S& Noi vu dam bao sap xép o hiéu qua vige trao doi
thong tin cta khach hang lién quan dén:
e Thong tin vé sdn pham

e X Iy cac yéu cau cua khach hang khi c6 thay doi.
e Phan hoi ciia khach hang (ké ca cac khiéu nai)

Tai liéu lién quan: Cac hudng dan thu tuc cia cac don vi
chuyén mon va cac van ban phap quy li€én quan.

7.3. Thiét ké va phat
trién

S& Noi vu tién hanh céac cong viéc phai theo chirc nang,
nhiém vy do Bo Noi vu, Thuong tryc Tinh uy, HDND,
UBND tinh giao va cac cong viéc do phai theo quy dinh
trong hé théng cac van ban phap quy; nén khong thuc
hién viéc thiét ké - trién khai cong viéc moi

7.4. Mua hang

S& Noi vu mua hang theo dung quy dinh cta phap luat

e S& Nbi vu dam bao kiém soat viéc mua hang va
dich vu quan trong bén ngoai phuc vu cho giai
quyét cong viée ciia minh; dam bao hang hoa va
dich vu quan trong mua ngoai phu hop voi yéu cau
de ra.

e S& Nbi vu tim hiéu, chon lya nguén cung cép hang
hoa va dich vu quan trong tir bén ngoai va chi chép
nhan cdc hang hoa-dich vu d6 sau khi da kiém tra,
xac nhan 1a dat yéu cau. Hang hoa hay dich vu quan
trong nao phat hién co sai 16i phai xir 1y theo cac
hinh thurc thich hop.
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e Cic két qua theo ddi, danh gid ngudn cung cap va
hang hoa, dich vu mua vao duoc luu giit hd so.

Luuy:
— Chi xem xét kiem soat doi voi cac hang hoa, dich

vu quan trong nhi thiét bi do lwong thi nghiém - théng
tin, sur dung chuyén gia tw van, dao tao...;

— Nhitng chi dan cia cdp trén, nhitng phdn déng
gop theo chirc nang cua cac co quan lién quan, nhitng
dong gép cua cac Chuyén gia bén ngoadi dé gidi quyét
cong viéc cua Co quan cting duwoc coi nhuw la dich vu bén
ngodi phai dwoc kiém soat.

7.5. Cung cap dich
vy

7.5.1. Kiém soat qua
trinh thuc hién va
cung cap dich vu
cong

e S& Noi vu dam béo 1ap ké hoach, tién hanh thyuc hién
va cung cép dich vu cong trong diéu kién duogc kiém
soat trén c sO:

- C6 san nhiing thong tin vé dic diém, yéu cau cta cong
viéc;

- C6 san nhitng Quy trinh, Huéng dan cong viéc ung véi
cac qué trinh va & noi can thiét;

- Viéc sir dung va bao dudng cac thiét bi, phuong tién ki
thuat;

- Viéc thuc hién cac hoat dong theo doi, kiém tra, danh
gia;

- Thyc hi¢n viéc chuyen giao két qua cong viéc cho
khach hang va viéc t1ep tuc xem xét, giai quyét cac van
dé phat sinh sau d6 (néu co).

e Tai liéu ctia hé thong quan 1y chat luong cua S Noi
vu (Danh muc tai li¢éu ndi bo)

7.5.2. Xé4c nhén gia
tri sir dung cia cac

qua trinh cung cip

dich vu

Doi voi nhitng cong viéc ma két qua dau ra khong the
kiém tra x4c nhan ngay dugc S& Noi vu dam bao thuc
hién day du cac ndi dung sau:
e Xac dinh chuan muc dé xem xét va phé duyét cac qua
trinh;
e Phé duyét vé thiét bi va trinh d6 con nguoi dé thuc
hién cong viéc do;
e (Cac phuong phap va thi tuc cy thé phai thuc hién
va cac yéu cau vé hd so duoc luu giir .

Trang 10/14

Noi dong dau kiém soat




SO NOI VU

QUANG BINH SO TAY CHAT LUQNG | Lénbanhanh: 01

Ma hi¢u: STCL

Ngay ban hanh:  20/06/2014

7.5.3. Nhan biét va
xac dinh nguon goc

S& Noi vu dam bao cac yéu cau sau:

e Khi can thiét, c6 thé nhan biét van ban/ho so trong
sudt qua trinh thuc hién.

e NOoOi dung nhan blet 1a trang thai cua qua trinh xu ly
van ban (nhu ky tat, v.v.) twong Gng véi cac yéu cau
theo doi va do ludng.

e Khi co yéu cau, xac dinh ngudn gdc cta vin ban/ hd
so duogc thuc thuc hién thong qua viée Iuu triv dﬁy
du cac ho so cong viéc.

e Tai liéu lién quan: Tai lidu cta hé thong quan 1y
chét luong ctia S6 Noi vy (Danh muc tai liéu noi
b9d).

e Cac so theo ddi trong qua trinh xtr Iy cong viéc.

7.5.4. Tai san cua
khach hang

e Trong qua trinh tiép nhan va xir 1y cac van ban/ho so
clia cac to chirc/cong dan, S¢ Noi vy dam bao, cac
don vi phai nhan biét, luu giit, bao quan, bao mat cac
thdng tin trong van ban/hd so cia to chire/cong dan
cung cip. Néu xdy ra trudng hop ho so bi mat bi hu
hong thi S& Noi vu s& phai thong béo cho to
chuie/cong dan duoc biét va c6 cach khic phuc. Pong
thoi, 1ap va luu ho so vé cac trudng hop xay ra.

e Tai liéu lién quan: Tai liéu cta hé théng quan 1y chat
luong ctia S& Noi1 vu (Danh muc tai liéu ndi bo)

7.57.5. Bao toan san
pham

Ho so phai dwoc bao quan ngay tir khi duoc tiép
nhin, trong qua trinh xir ly va luu trir.

Trong qua trinh tién hanh giai quyét cong viéc hodc sau
khi giai quyét xong cong viée, thi cac ho so, vin ban,
v.v. diéu phai duogc sip xép, luu gitt va bao quan day du
va an toan.

Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém soat hd so (QT-SNV-
02)

7.6. Kiém soat
phuong tién theo doi
va do luong

Trong nhiing hoat dong hanh chinh nao d6 ma c6 sur
dung phuong tién do luong va theo doi thi can:
e Xac dinh o phuong tién do va phép do;
e Thuc hién viéc hiéu chuan, kiém dinh theo quy dinh
cua quan ly do luong (dam bao tinh thong nhat va
ding dan);
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e Puoc bao quan khong dé xay ra hu hong hoic giam
gia tri (anh hudng t6i do chinh x4c cua cac két qua
do). Khic phuc kip thoi nhitng sai hong, hiéu chuan
hay kiém dinh lai trudc khi dua ra st dung.

e Phan mém dugc su dung dé do luong va theo ddi
cac yéu cau nhat dinh phai dugc phé duyét trudc khi
cho ap dung.

e Luu giir ho so va kiém soat phuong tién do ludng.

8. Po lwong, phan tich va cai tién

8.1. Khéi quét

S& Noi vu dam bao hoach dinh va trién khai cac qua
trinh theo doi1, do luong, phan tich va cai tién can thiét
de:
e Chimg t6 cac cong viéc ludn phu hop véi yéu cau
quy dinh
e Dam bao hé thong quan 1y chat lwong ludn phi hop
e Thudng xuyén nang cao tinh hiéu lyc ciia hé théng
quan 1y chat lugng

8.2. Theo doi1 va do
luong

8.2.1. Su théa man
cua t6 chtrc/cong
dan

S& Noi vu ap dung cac bién phap thich hop dé theo dai
su thoa man cua to chirc/cong dan dbi véi dich vu S&
Noi vu va c6 nhitng bién phap phu hop dé ludn ludn cé
duoc su thdéa man tir phia to chirc/cong dan.

S& NoOi vu xay dung va duy tri viéc thuc hién qua trinh
nay nham thu thap su phan héi cta t6 chirc/cong dan
(Hai 1ong va chua hai 1ong) theo dinh ky mdi nim mat
lan bﬁng viée lap K& hoach thuc hién (Phu luc 6) va bang
cau héi (Phu luc 7).

8.2.2. Banh gia noi
bo

Dinh ky, S Noi vu t0 chire danh gia chat luong ndi bo
theo ké hoach dé ddm bao hé thong quan ly chat luong:

e Phu hop vdi cac ndi dung da hoach dinh (xem phan
7.1) do1 véi: yéu cau cua tiéu chuan ISO 9001:2008,
cua phap luat va do S& Néi vu quy dinh.

e H¢ théng duoc ap dung c6 hi€u lyc va dugce duy tri.

Tai liéu lién quan: Banh gid ndi bo
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8.2.3. Theo ddi va
do ludng cac qua
trinh

e S& Noi vu thuc hién viéc theo doi qua trinh thuc
hién, do ludong thoi gian thuc hién cac cong viée va
khi cong viéc khong dat két qua theo hoach dinh, S&
Noi vu s& tién hanh viéc khic phuc va hanh dong
khic phuc dé dam bao cong viéc ludn phu hop.

e Tai li€u lién quan:
- Cac hudng dan thu tyc thuc hién tai cac don vi
chuyén mon.
- Cac s6 theo ddi két qua xir ly cong vigc tai cac
don vi chuyén mon (theo mau tai Phu luc 9)
- Quy trinh hanh dong khic phuc/phong ngira (QT-
SNV-05)

8.2.4. Theo ddi va
do luong két qua
cong viéc

e S& Noi vu thuc hién viéc xem xét, thAm dinh va chi
thong qua khi cac ho so dap ing day du cac yéu cau
cua phap luat.

e Tai liéu lién quan: Tai liéu ctia hé théng quan 1y chat
luong cuia S& No1 vu (Danh muc tai liéu ndi bo).

e Phiéu theo ddi qua trinh xr Iy cong viéc tai cac don
vi chuyén mon (theo mau tai Phu luc 8)

8.‘3. Kiém soat van
deé khong phu hop

S Noi vu dam bao cac tai liéu/hd so khong phu hop,
khong hop 18 (cac khong day du vé sb lugng, ching loai,
nd1 dung khong dam bao dung quy dinh) dugc nhan biét
va kiém soat viéc khac phuc nhu diéu chinh, bo sung,
nhan nhugng hoac tra lai va duoc kiém tra sau d6 dé dam
bao tai liéu/hd so dap ung dugc cac yéu cau quy dinh cia
phap luat.

Truong hop van dé khong phu hop chi duoc phat hién
sau khi di chuyén giao két qua cho khach hang (quyét
dinh, két qua tham dinh...) va khach hang da sir dung céc
két qua nay thi So No6i vu s& c6 hanh dong thich hop dé
tranh gay ra tic dong hau qua tiém an cta sy khong phu
hop dugc phat hién

Tai liéu lién quan: Quy trinh kiém soat san pham khong
phu hop (QT-SNV-03)
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8.4. Phan tich du
liéu

S& Noi vu dam bao xac dinh, thu thap va phan tich céac
dir lidu twong mg dé chung to sy thich hop va tinh hi¢u
Iy cua hé théng quan 1y chat luong va danh gia xem xét
su cai tién thuong xuyén hiéu luc ctia hé théng quan Iy
chit luong. Viéc lap bao cao dugc cac don vi thuc hién
dinh ky 03 thang/lan (mau So théng ké két qua thyc hién
thu tuc hanh chinh - Phu luc 10) va chuyén Ban ISO va
Lanh dao dé theo ddi thuc hién.

8.5. Cai tién

8.5.1. Cai tién
thuong xuyén

S& Noi vu thudng xuyén nang cao hiéu lyc cta hé thong
quan 1y chat luong thong qua viéc st dung Chinh sach
chat luong, Muc tiéu chat luong, két qua danh gia, phan
tich dir liéu, cac hanh dong khac phuc va phong ngira va
két qua cudc hop xem xét cua lanh dao.

Tai liéu lién quan: Quy trinh ddnh gid nd1 bd (QT-SNV-
04); Quy trinh hanh dong khic phuc/phong ngira (QT-
SNV-05).

8.5.2. Hanh dong
khac phuc

S& NoO1 vu dam bao thuc hién hanh dong r}hém loai bé
cac nguyén nhan cua sy khong phu hop d€ ngan ngua su
tai dién lap lai.

Tai lidu lién quan: Quy trinh hanh dong khac phuc/phong
ngtra (QT-SNV-05).

8.5.3. Hanh dong
phong ngtra

S& NoO1 vu dam bao thyc hién hanh dong nham loai bo
cac nguyén nhan cia sy khong phu hop tiém an dé ngan
chan sy xuat hién.

Tai liéu lién quan: Quy trinh hanh dong khac phuc/phong
ngtra (QT-SNV-05).
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