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PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG
S tay chat luong nay 1a tai liéu tong quat, xac dinh pham vi ap dung; chinh
sach va muc tiéu chat lugng; gidi thi€u hoat dong va co cAu t6 chuc, chuc nang
nhiém vu ctia co quan; cac yéu cau ctia hé thong quan 1y chat lwong; danh muc
cac quy trinh, thu tuc da ban hanh dé Lanh dao va can bd chu chdt cua co quan
1am co s¢ diéu hanh hé thong quan 1y chét luong ctia minh.
1.1. Lich str hinh thanh:
Tén co quan : Uy ban nhan dan X& Huong Binh
Tru so6: Thon Hai Tan, xa Huong Binh, thi xa Huong Tra, tinh TT Hué

1.2. Co ciu to chirc, chirc ning nhiém vu

1.2.1. Co ciu td chire: Co cau t6 chic co quan gom: Pang uy, Hoi dong
nhan dan, Uy ban nhan dan, Uy ban mat tran To quoc Viét Nam va cac doan thé,
gom 24 can bo chuyén trach va cong chirc; 13 can bo ban chuyén trach, hop dong
tham muu, gitp viéc cho Uy ban nhan dan xa.

1.2.2. So @ t chire (Vé so do té chirc ciia co quan)

| Chui tich UBND |

| |
Phé Chu Pho chu
tich UBND tich UBND
T L et St LR [ ]
Cong Cong Cong Coéng Ban Cong Cong
chire chire chirc chirc chi an chtrc
Tai bia Van Tu huy xa Van hoa
chinh- chinh — phong phap — Quan — Xa hoi
Ké toan Xay - HO tich su
dung Thong

1.2.3. Chirc nang

UBND x4 duoc to chirc va hoat dong theo Luat to chirc Chinh quyén dia phuong
ngay 19/6/2015 va cac quy dinh khac cta phap luat; chiu trach nhiém bao cao trudc
HDND va UBND thi xa Huong Tra.

- Uy ban nhan dén x& lam viéc theo nguyén tic tap trung dan chu, phat huy vai tro
tap thé, dé cao trach nhiém ca nhan va tinh than chu dong, sang tao cua Chu tich, Pho

Chu tich, Uy vién Uy ban nhan dan. Mdi viéc chi dugc giao mot ngudi phu trach va
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chiu trach nhiém chinh. Mbi thanh vién Uy ban nhan dan Xa chiu trach nhi€ém ca nhan
vé linh vuc duoc phan cong.

- Chép hanh sy chi dao, diéu hanh cua co quan nha nudc cép trén, su lanh dao cua
Dang uy, sy giam sat ciia Hoi dong nhan dan X&; phdi hop chit ché giita Uy ban nhan
dan xa voi Mat tran To qudc va cac doan thé nhan dan cung cap trong qua trinh trién
khai thyc hién moi nhiém vu.

- Giai quyét cac cong viéc ctia cong dan va to chire theo dung phap luat, dang
tham quyén va pham vi trach nhi€ém; bao dam cong khai, minh bach, kip thoi va hiéu
qua; theo dung trinh tu, thu tuc, thoi han quy dinh va chuong trinh, ké hoach céng tac
ctia Uy ban nhan dan X4.

- Cén b, cong chitc cap xa phai sau sat co s, ling nghe moi ¥ kién dong gop cua
nhan dan, c6 y thirc hoc tap dé nang cao trinh d9g, ting budc dua hoat dong cua Uy ban
nhan dan x& ngay cang chinh quy, hién dai, vi myc tiéu xdy dung chinh quyén co so
vitng manh, nang cao doi sdng nhan dan.

1.2.4. Thanh tich thi dua khen thudng trong 5 ndm qua ( néu co)

PHAN 2: PHAM VI AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT
LUONG
Pham vi dp dung h¢ thong quan 1y chat luong dap Ung toan bd cac yéu
cau cua bd tha tuc hanh chinh ban hanh kém theo Quyét dinh cua Chi tich UBND
tinh Thira Thién Hué va Tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 (Xem danh muyc hé
thong tai liéu).

Céc Phong, bo phan chiic nang tuong tng véi céac viée trén 1a don vi dau
moi (chu tri bién soan va thyc hién cac Quy trinh); cdc Phong va c4 nhan khac
trong co quan cé trach nhiém thuc hi¢n nhiing phan viéc c6 li€n quan theo quy
dinh trong cac Quy trinh do.

PHAN 3: NGOAI LE AP DUNG VA LY GIAI

- Thiét ké va phat trién. (Piéu 8.3 ISO 9001:2015). Do toan bo hoat dong
cua hé thong trong linh vuc néu trén tudn thu theo cac van ban quy pham phap
luat, nhiém vu dugc giao, vi thé khong ap dung hang muc nay.

PHAN 4: MO TA SU TUONG TAC GIUA CAC QUA TRINH
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PHAN S5 :
CAC QUA TRINH CUA HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
CHUONG IV: BOI CANH CUA HE THONG QLCL.
4.1. Hiéu vé hé thong quan 1y chét lwong va bdi canh:

Hé théng quan 1y chat luong va boi canh xac dinh cac van dé bén ngoai va
nodi bd co lién quan dén muc dich va dinh hudéng chién luge. Piéu nay anh hudng
dén kha ning dat duoc két qua nhu du kién cua hé thong quan 1y chét luong.
Phai theo ddi va xem xét thong tin vé cac van dé bén ngoai va ndi bo.

4.2 Hiéu nhu cau va mong doi ciia cac bén hiru quan

Do tac dong hodc tic dong tiém an cua cac bén hitu quan dén kha ning
cung cip 6n dinh san pham va dich vu ctia hé théng dap tng cac yéu ciu cua
khach hang, luat dinh va ché dinh ap dung, hé théng quan 1y chat lugng xac dinh:

a) Céc bén hitu quan c6 lién quan dén hé théng quan 1y chat luong;

b) Yéu ciu ctia cac bén hitu quan dbi v6i hé thong quan 1y chat luong.

Hé thong quan 1y chat luong theo ddi va xem xét thong tin vé cac bén hitu
quan va cac yéu cau lién quan.

Céc bén hitu quan bén ngoai nhu khéach hang, cic co quan quan 1y nha
nudc, cac nha cung cép, xa hoi. Cac bén hitu quan nd1 bd nhu nhan vién, chu dau
tu.

Xac dinh pham vi ciia hé thong quan 1y chit lwong

Viéc xac dinh dugc ranh gidi va kha nang p dung ctia hé théng quan 1y
chat luong dé thiét 1ap pham vi ctia hé thong nay.

Khi xac dinh pham vi, can phai xem xét:

a) Cac van dé bén ngoai va ndi bd néu tai 4.1;

b) Cac yéu cau ciia cac bén hitu quan lién quan néu tai 4.2

¢) San pham va dich vu ctia san phim néu tai 3.1

Khi mot yéu cau cua Tiéu chuin Quéc té nay thudc pham vi da xac dinh c6
thé ap dung, khi d6 co quan sé& ap dung yéu cau nay.

Néu c6 bat ky mot yéu cau nao cia Tiéu chuan nay khong thé 4p dung
dugc, thi diéu nay phai khong anh huéng dén kha nang hay trach nhiém cua co
quan trong viéc dam bao su pht hop ciia san pham va dich vu.

Pham vi ap dung phai ludn san c6 va phai dugc duy tri thong tin dang vin
ban, néu ro:

- San pham va dich vu thudc pham vi hé théng quan 1y chat lugng phai ly
giai cho moi trudng hop khi mot yéu cau ciia Tiéu chuan nay khong dugc ap dung
(Xem chuong III da néu & trén).
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Khi mét yéu ciu ctia Tiéu chuan nay thudc pham vi di xac dinh co thé ap
dung, khi d6 co quan sé& ap dung yéu cau nay.

Néu c6 bat ky mot yéu cau nao trong Tiéu chuan Qudc té nay khong thé ap
dung duoc, thi di€u nay phai khong anh hudng dén kha nang hay trach nhiém cua
co quan tuong tng véi vi¢e ddm bao su phu hop cta cong viéc/dich vu HC.

Pham vi ap dung phai ludn san co va phai duoc duy tri thong tin dang vin
ban, néu rd: cong viéc/dich vu HC thudc pham vi hé thong quan 1y chat luong (ly
giai cho moi trudng hop khi mét yéu cau cta Tiéu chuan Quéc té nay khong duoc
ap dung (Xem chuong I1I da néu & trén).

4.3 Hé¢ thong quan ly chat lwong va cic qua trinh

Hé théng quan 1y chat luong duoc xay dung phu hop véi cac yéu ciu cla
Tiéu chuan ISO 9001:2015 va phu hop véi diéu kién thuc té cia co quan. Bé dam
bao cac qué trinh cua h¢ théng quan ly chét luong dugc nhan biét, hoach dinh va
kiém soat.

Co quan, td chirc can xac dinh qua trinh chinh trong thuc hién cong vi¢c
bat dau tir khau tiép nhan ho so, thong tin tir to chirc, cong dan, bién nhan gidy
hen - thuc hién cong viéc - tra két qua. Ngoai ra, co cac qua trinh hd trg bao gom:
Cung cap cac ngudn luc can thiét vé& co s vat chit - vé moi trudong - vé thiét bi
thuc hién cong viéc - do luong - phan tich dit li¢u - danh gia chét lwong nodi bo -
xem xét ciia Lanh dao vé hé thdng quan 1y chat luong - sang kién cai tién. Ban
ISO cua co quan c6 trach nhiém chi dao va giam sat trong vi¢c xay dung, duy tri
va lién tyc cai tién hé thong quan 1y chat luong, dong gop dé 1am cho hé thong
quan 1y chat lugng ngay cang c6 hiéu luc hon.
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DANH MUC TAI LIEU CUA HTQLCL

TT cn i
Tén tai ligu M tai ligu

| |Céc tai liéu bit budc caa hé théng

1. |Chinh sach chét luong CSCL

5  [Muc tiéu chat lwong (MTCL), ké hoach thyc hién MTCL

MTCL., Ké hoach thuc hién muc tiéu chét lwong

3. [S6 tay chit luong STCL

4. Quy trinh kiém soat tai liu QT-KSTL-01

5. IQuy trinh kiém soat ho so QT-KSHS-02

6. |Quy trinh danh gia noi bo QT-bGNB-03

7. |Quy trinh kiém soét sy khdng phu hop QT-KSSKPH-04
8.  Quy trinh hanh dong khac phuc QT-HPKP-05

9. |Quy trinh hanh dong phong ngura QT-HDBPN-06
10 |Quy trinh giai quyét rii ro va co hoi OQ;'GQRR&CH'
Il |Céc quy trinh ndi b

1.  Quy trinh tiép nhan va tra két qua QT-TN&TKQ-01
2. |Quy trinh hop xem xét 1anh dao QT-XXLb-02

3. IQuy trinh quan 1y vin ban di, vin ban dén QT-QLVB-03

Cac quy trinh giai quyét tha tuc hanh chinh




CHUONG V. LANH PAO
5.1 Lénh dao va cam két

51.1 Lanh dao va cam két véi hé thong quan 1y chat lwong

Lanh dao co quan chimg to vai trd 1anh dao va cam két lién quan hé thong
quan 1y chat lugng bang cach:
a) Chiu trach nhiém vé hiéu luc cua hé théng quan ly chét luong;
b) Pam bao chinh sach chat luong va cac muc tiéu chat luong duoc thiét 1ap
cho hé thdng quan 1y chét lugng va phi hop v6i dinh hudng chién luogc va bdi
canh cua co quan.
c¢) Pam bao rang chinh sach chat lugng duoc truyén dat, thau hiéu va ap dung
trong toan co quan.
d) Pam bao tich hop cac yéu cau cua hé thong quan 1y chat luong vao cac qua
trinh hoat dong cta co quan.
e) Thiic day nhan thirc vé tiép can theo qua trinh;
f) Pam bao sy sin co cla cac ngudn luc can thiét cho hé théng quan 1y chat
luong;
g) Truyén dat tim quan trong cta quan 1y chat lwong hiéu luc va su tuan tha
cac yéu cau cia hé thong quan 1y chét luong;
h) Pam bao rang hé théng quan 1y chat luong dat dugc cac két qua du tinh;
i) Tham gia, chi dao va hd tro nhan su dé tang cuong hiéu luc cua hé théng
quan ly chat lugng;
j) Thuc day cai tién thuong xuyén;
k) Hb trg cac vi ui quan 1y lién quan khac dé chung to vai uo 1anh dao trong
pham vi trach nhiém cua ho.

5.1.2 Huwdng vao To chirc, Cong din.

Lanh dao co quan ching té vai tro 1anh dao va cam két lién quan dén viéc
huéng vao to chirc, cong dan bang cach dam bao rang:
a)  Xac dinh va dap ung cac yéu ciu cia to chirc, cong dan ciing nhu cac yéu
cau vé luat dinh va ché dinh duoc ap dung;
b)  Xéc dinh va xtr li nhitng rai ro va co hoi ¢6 thé anh hudng dén su phu hop
ctia cong viéc/dich vu HC ciing nhu kha ning nang cao su théa min cia To
chue, Cong déan;
c)  Duy tri sy tip trung vao cung cip 6n dinh cong viéc/dich vu HC dap tmg
cac yéu cau cia T6 chie, Cong dan va luat dinh va ché dinh duoc ap dung;
d)  Duy tri sy tAp trung vao nang cao sy thoa man cua T chirc, Cong dan.



5.2. Chinh sach chit luwong.

Lanh dao co quan thiét 1ap, xem xét va duy tri chinh sach chét luong:
a) Phu hop v&i1 muce dich va bdi canh cta co quan, don vi
b) Cung cép khuon khé cho viéc thiét 1ap va xem xét cac muc tiéu chat luong;
c) Bao gdm cam két dap mg cac yéu cau dugc ap dung;
d) Bao gdm cam két cai tién thuong xuyén hé théng quan 1y chat luong;
e) San c6 nhu thong tin dang vin ban;
f) Puoc truyén dat, thiu hiéu va duoc ap dung trong toan co quan;
g) Khi cé thé, sin co cho cac bén hitu quan c6 lién quan.

Chinh sach chét luong 14 van ban dugc 1anh dao hé thong thiét 1ap, nham
cam két, cong bd trude To chirc, Cong dan, cac bén lién quan va CBCC cuia co
quan vé cac dinh hudng, quyét tim cua toan bd hé théng lién quan dén chat
lurong cong viéc va dich vu Hanh chinh

D6 1a nhitng dinh hudéng vé khong ngimg cai tién, ning cao chat luong
san phém, dich vy, nang cao su thoa man cua Tb chc, Cong dan.

Chinh sach chat luong dugce phd bién dén moi thanh vién trong toan co
quan. Chinh sach chéat lugng phai dugc ddm bao thuc hién, 1a kim chi nam cho
moi hoat dong cia co quan.

Chinh sach chét lugng duge Lanh dao co quan thudng xuyén xem xét dé
dam bao luon phu hop véi dinh hudéng cua dia phuong.

5.3. Vai tro, trach nhiém, quyén han

Lanh dao co quan quy dinh chiic niang nhiém vu d6i voi tat ca cac bo
phan, cho cac vi tri cong viéc quan trong trong hé thong quan 1y chat lugng
(thong qua cac van ban quy dinh chirc ndng nhiém vy, cac ban mo ta cong vige)

B6 nhiém mot can bd co déy du uy tin, nang luc l1am Pai dién Lanh dao
vé chat luong (QMR). QMR thay mit Lanh dao co quan trong viéc diéu hanh va
kiém so4t toan bo cac hoat dong cuia hé théng quan 1y chét luong ké ca cac cong
tac d6i ngoai lién quan dén chét luong.

CHUONG VI. HOACH PINH HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

6.1 Cac hanh dong xir ly cac rii ro va co hoi
Khi hoach dinh hé théng quan ly chat lugng, lanh dao h¢ théng can xem
xét cac van dé duoc dé cip trong 4.1 va cac yéu cau dugc dé cap trong 4.2 va
xac dinh nhiing rui ro va co hdi can dugc xur ly dé:
- Pam bao rang hé théng quan 1y chit lugng co thé dat dugc két qua nhu du
kién ;
- Ngin ngira, hodc giam thiéu cac anh huong khéng mong mudn;



- Pat dugc cai tién thuong xuyén.

Vi vay, lanh dao co quan can lap ké hoach:
- Cac hanh dong dé xur 1y cac rai ro va co hoi;
- Lam thé nao dé:

+ Tich hop va thuc hién cac hanh dong véi cac qua trinh cia hé
thong quan 1y chat luong.

+ DPanh gia hi¢u luc ctia cac hoat dong nay.

+ Cac hanh dong duogc thyc hién dé xir 1y cac rui ro va co héi phai
tuong tng voi cac tic dong tiém an cta ching dén su phu hop cua cong
viéc/dich vu HC.

Vién dan:
+ Quy trinh gidi quyét rii ro, co hdi (...............)

6.2 Muc tiéu chat lwong va hoach dinh viéc thuc hién

Viéc thiét 1ap muc ti€u chat luong tai cac cap, cac by phan chiic nang, va

cac qua trinh lién quan. Cac muc tiéu chat lugng phai:

a) Nhat quan voi chinh sach chat lugng;

b) Do ludong duoc;

c¢) Lién quan dén cac yéu cau duogc ap dung;

d) Lién quan dén su phu hop cua cong viéc/dich vu HC va nang cao su

thoa man cua To6 chuc, Cong dan;

e) Duoc theo doi

f) Puoc truyén dat;

g) Duoc cap nhat khi thich hop.
Co quan s& luu giir thong tin dang van ban vé cac muc tiéu chat luong.
Khi lap ké hoach thuc hién cac muc tiéu chat luong, 1anh dao co quan can

xac dinh:

a) Caigi can thuc hién;
b) Ngudn luc nao can co;
c) Nguoi nao s€ chiu trach nhi¢m;
d) Khi ndo can hoan thanh;
Hoach dinh cac thay doi
Khi hoach dinh céc thay d6i can xac dinh nhu cdu thay d6i ddi véi hé

théng quan 1y chat luong, cac thay doi phai dugc thyc hién mot cach c6 hé thong
va theo ké hoach.

Khi hoach dinh céc that ddi phai xem xét:
a) Muc dich cua cac thay d6i va moi hau qua tiém an;
b) Tinh nhit quan cta hé thong quan 1y chét luong;



c) Su san co6 cua cac nguodn lyc;
d) Vi¢c phan cong hodc phan cong lai trach nhiém va quyén han

CHUONG VII. HO TRQ

7.1 Céac ngudn lwec:
7.1.1 Khai quat

Lanh dao co quan, don vi phai ludn xac dinh va cung cap cac ngudn luc
can thiét dé thuc hién, duy tri va thuong xuyén nang cao hi¢u luc cua h¢ théng
quan 1y chat luong, dong thoi khong ngimg ting cuong su thoa méin cia To
chuc, Cong dan
bang cach dap img moi yéu cau vé chit luong cong viéc/dich vu HC T6 chirc,
Cong dan dugc thé hién trong hop dong va cac van ban bd sung khac.

Lanh dao co quan, don vi phai xem xét:

a) Tiém luc va han ché cua cac nguén luc ndi bo hién co;

b) Nhitng nhu ciu can tiép nhan tir cac nha cung cip bén ngoai.

7.1.2. Nguon nhén lyec:

Tuy nhu cau thuc hién cong vi¢c, hang nam co quan don vi can thue hién
viéc tuyén dung, dao tao, danh gia CBCC, ké ca bo nhiém can bd. Muc dich cia
cac hoat dong nay 1a phat huy t6i da ngudn nhéan luc sin c6, phat huy kha ning
ctia timg CBCCVC, b tri cong viée phu hop; va khi can thiét s& c6 ké hoach bo
sung nhan luc dé dam bao hé théng hoat dong hi¢u qua.

7.1.3 Co sé ha ting:

Cac phong, bo phan co quan phai dam bao toan bd cac thiét bi, may moc
ludn ludn dugce bao dudng, stra chira dung quy dinh, khong dé gay ra nhimng anh
hudng ti€u cuc dén chét luong cong viéc/ dich vu HC va tién do thuc hién cac
ké hoach. Viéc quan ly nay nham dam bao céac thiét bi ludn duge duy tri hoat
dong tét, trong truong hop xay ra sy cd phai co phuong phap xtr 1y, giai toa
thich hop,

Hoat dong quan ly may mac thiét bi bao gdm mot sé hoat dong nhu: 1ap
ké hoach bao dudng dinh ky; 1ap bién ban khi thyc hién bao dudng, stra chira;
quan 1y, kiém tra, vé sinh may moc, thiét bi thudong xuyén...

7.1.4 MOoi truwomg van hanh cac qua trinh:

Pé bao vé sirc khoé, dam bao an toan cho CBCC, dong thoi dé ting ning
suit va nang cao chat luong san pham, dich vy, hang nim. Vin phong xiy dung
ké hoach va thuc hién giam sat, don dbc thue hién an toan lao dong va v¢ sinh
moi truong, dau tu moi cac phuong tién 1am viéc nhu: thiét bi van phong, trang
thiét bi phong ho lao dong, thiét bi phong chay chita chdy, dung cu ngdy cang tdt



hon cho CBCCVC. Moi ngudi tham gia xdy dung nép song vin hod co quan,
van hoa cong dong, doan két than ai gitp d& nhau trong doi sdng va thyc hién
cong viéc, kinh doanh .

Lanh dao co quan thudng xuyén c6 ké hoach trang bi day du cac diéu kién
moi trudng nhu nha/phong 1am viée, cac diéu kién vé nhiét do, anh séng, khdng
gian lam viéc dam bao thuan tién cho CBCCVC lam vi¢c va T chirc Cong dan
dén lién hé giai quyét cong viée/Thi tuc hanh chinh.

7.15 Cac nguon luc theo ddi va do lwong:

Tat ca cac thiét bi do st dung trong cac phép do c6 anh hudng dén chit
luong san pham, dich vu déu phai qua kiém dinh, hiéu chuan hoac kiém tra xac
nhan phu hop. Mot s6 yéu cau doi véi thiét bi do nhu sau:

+ Khong str dungthiét bi do di hét han kiém dinh, hiéu chuan, kiém ua
x4c nhan ma chua thuc hién kiém dinh, hiéu chuén, kiém ua xac nhan lai.

+ Cac thiét bj theo ddi - do ludng phai dugc kiém tra bang thiét bi co do
chinh x4c cao hon, néu khéng thi phai dugc kiém dinh hodc hiéu chuin bdi nha
thuc hién cong viéc hodc co quan chirc nang co tham quyén

+ Phai ¢6 d4u hiéu nhan biét tinh trang kiém dinh, hiéu chuan, kiém ua
xac nhan cia cac thiét bi do.

+ Phai luu giir cac ho so, 1y lich lién quan thiét bi.

7.1.6 Tri thirc trong cong viéc

Viéc xac dinh tri thirc can thiét cho viéc van hanh céc qua trinh dé dat
dugc su phu hop cua cong viéc/dich vu HC.

Tri thirc ndy phai dugc duy tri va sin ¢6 & muc do can thiét.

Khi xac dinh cac nhu ciu va xu huéng thay d6i, lanh dao co quan phai
xem x¢ét tri thirc hién tai va xac dinh cach tiép nhan hodc truy cap kién thirc bo
sung can thiét thong qua tip huan,dao tao, bdi dudng.

7.2 Nang luc

a) Xac dinh nang luc can thiét cua (cac) cd nhan thyuc hi¢n cong viéc thudc
su kiém soat cta hé thong c6 anh hudng dén két qua hoat dong chat lugng;

b) Pam bao rang nhiing nguoi nay cé ning luc dya trén gido duc, dio tao,
hodc kinh nghiém phu hop;

c¢) Khi thich hogp, thyc hi¢n nhitng hanh dong dé dat duoc nang luc can
thiét va danh gia hiéu luc cia cac hanh dong da thuc hién;

d) Luu gitr thong tin dang vin ban thich hop lam bang ching vé nang lyc.

Tai liéu vién dan:

+ Quy trinh danh gia can by, cong churc, vién chuc



7.3 Nhan thuc

Nhiing nguoi lam viéc thude su kiém soat cta lanh dao co quan va hé
théng quan 1y chat luong 1a phai c6 nhan thuc vé:

a) Chinh sach chat lugng;

b) Cac muc tiéu chat luong lién quan;

c) Céac dong gop ciia ho dbi véi hidu luc cua hé thong quan 1y chét luong,
bao gém ca céc loi ich tur két qua hoat dong chét luong dugc cai tién;

d) Nhitng anh huong tir sy khong tuan thu cac yéu cau cta hé thong quan
Iy chat luong.

7.4. Trao d@6i thong tin.

Viéc trao d6i thong tin dam bao duy tri cic kénh thong tin ndi bo tir trén
xudng dudi, tir dudi 1én trén va cac phong ban lién quan véi nhau, nhim dam
bao thong tin thong s6t, nhanh chéng dugc chuyén dén céac bo phan, cd nhan co
lién quan giai quyét. Cac phuong phap truyén thong tin c6 cac hinh thirc sau:

- Bang tin, bién bao.

- Van ban.

- Dién thoai.

- Fax.

- S6 giao nhan cong van.

- S6 kiém soat cong viéc ndi bo ddi vai tung bd phan

Céc thanh vién trong hé théng quan 1y chét luong co trach nhiém gop ¥
kién va duoc khuyén khich bay to6 quan diém nham cai tién chat luong san
phém, dich vu, dich vu cua hé théng quan ly chét lugng. Céc thong tin dé dat,
kién nghi thi can duoc chuyén cho céc trudng bo phan hodc can bg, bd phan lién
quan gan nhat. Cac can bd lién quan dén timg hoat dong cu thé va cé trach
nhiém giai quyét nhanh chong dé dam bao cac kénh thong tin ¢ hiéu qua.

Thong tin trong ndi bo co quan dugc quy dinh cu thé:

+ Quy dinh chirc ning nhiém vu, quyén han ciia cdc vi tri cong vigc.

+ Cdc quy trinh trong hé théng qudn Iy chit lwong ciia co quan..

7.5 Théng tin dang van ban

Hé thong chat lugng bang vin ban 13 co s¢ dé thuc hién va kiém sat cac
quéa trinh. Hé thong nay bao gdm céc tai lidu dugc liét ké & muc 4 - Chuong IV.

Hé théng chat luong bang van ban quy dinh théng nhét cach thic bién
soan, kiém soat bién soan, phé duyét tai liéu van ban chét luong nhu sau:

+ Moi tai li¢u trude khi ban hanh phai duoc 1&nh dao co quan hodac nguoi
dugc lanh dao uy quyén phé duyét.



+ Cac tai li¢u luu hanh trong hé théng déu duogc kiém soat chit chg, cac
tai liéu 16i thoi phai c6 ddu hiéu nhéan biét bang mat thuong.

+ Céc tai liéu c6 ngudn gbe bén ngoai dugce nhan biét thong qua danh muc
va ké hoach phan phéi cu thé cho cac bd phan, cong chuc st dung.

+ Céc tai li¢u lién quan dén bo phan, don vi nao thi bd phan don vi do
quan 1y, lvu gitt hoac huy bo theo quy dinh cua phap luat.

+ Ho so chat luong 13 mot loai tai liéu dic biét phai duoc kiém soét chat
ch€, co6 quy dinh ngudi quan ly, cach thirc luu gitt - bado quan va thoi han luu.

Tai liéu vién dan;

+ Quy trink kiém sodt tdi ligu

+ Quy trink kiém sodt hé so

CHUONG : VAN HANH

8.1. Hoach dinh va kiém soat van hanh:

Viéc xay dung céc thu tuc, cac quy dinh, cac tiéu chuan noi bd can thiét...
nham théng nhét kiém soat cac yéu td thuc hién cong vi¢c, dam bao céac hoat
dong thyc hién cong viéc, cung cép dich vu dat két qua vé ca chét luong va san
luong theo hoach dinh. Yéu cau dbi v6i moi qua trinh, cong doan 1a phai duoc
str dung cac thiét bi, con ngudi, phuong phap... phtt hop nhat trong diéu kién c6
the.

Tai liéu vién dan:
+ Danh muc cdc quy trinh, tai liéu néi bo
+ Quy dinh chikc niing nhiém vu va quyén han

8.2. Cac qua trinh lién quan dén T6 chirc, Cong dan.

Co quan hanh chinh nha nudc ludn coi su thod man cia To chic, Cong
dan 13 thuéc do hiéu qua cua hé thong quan 1y chat lugng. Do vay, trong sudt
qua trinh tao ra san phém, dich vu déu duoc 1anh dao co quan xac dinh, xem xét
cac yéu cau lién quan dén san pham, dich vu ctia T6 chirc, Cong dan. Cac yéu
cdu ndy bao gdm:

- Yéu cau vé san phém, dich vu

- Yéu cau vé dich vu

- Cac quy dinh cua phép luat.

Céc yéu cau nay déu duoc xem xét va phan anh trong hop dong kinh té.
Céac hoat dong nay dugc thuc hién déy du trudce khi tiép nhan hd so va ky céc
hop ddng kinh té.

Sau day la mot sb hoat dong c6 lién quan truc tiép dén T6 chuc, Cong
dan:



Xac dinh va xem xét cac yéu cau lién quan dén san phém, dich vu: Phai
dam bao cac yéu cau ctia T6 chic, Cong dan phai duge 1am rd, tuyét ddi khong
duoc xac dinh nhim 13n. Céc bd phan lién quan dén qua trinh thyc hién cong
viéc ctia minh can x4c dinh & cac yéu cau ctua To chirc, Cong dan va cac yéu
cau lién quan dén san pham, dich vu can cung cip. Ngoai ra, cac bd phan con
phai xac dinh dugc cac yéu cau lién quan dén lut dinh, cac quy dinh chat luong
san phém, dich vu cua san phém dé thuc hién ding; trong truong hop c6 mot
yéu cau nao d6 khong thé dap ung phai bao ngay cho Lanh dao co quan dé duoc
giai quyét.

Trao d6i thong tin véi T6 chirc, Cong dan: Can b, cong chirc phai dam
bao thuong xuyén trao ddi, lién lac vé6i T6 chuc, Coéng dan dé nidm duogc nhu
cau, y kién ctia T6 chtrc, Cong dan ciing nhu cung cap cho T6 chirc, Cong dan
nhiing thong tin can thiét vé tién do thyc hién cac tha tuc hanh chinh/yéu cau
giai quyét cong viéc.

Céac qua trinh tiép nhan ho so/thong tin, yéu cau nhiém vu, ky két hop
d6ng; Tra két qua giai quyét thu tuc hanh chinh va cac dich vu khac.

Tai liéu vién dan:
+ Quy trinh gidi quyét khiéu ngi, t6 cdo
8.3. Thiét ké va phat trién:

Khong ap dung
8.4. Kiém soat hang héa/dich vu mua tir bén ngoai:

Céc hoat dong thué ngoai ciing can duogc kiém soat nhu san pham hang
hoa, dich vu dich vu mua vao.

Co quan, don vi thuc hién cong tac mua hang dam bao céc yéu cau sau:

+ Viéc mua hang phai dua trén co s& cong viéc,hiéu rd yéu cau vé chat
luong, ) luong thuc té ctia ké hoach thuc hién cong viéc cua co quan. don vi

+ Viéc mua hang phai dua trén cic nguyén tac uu tién va lya chon

+ Phai kiém tra chat luong hang mua vé trude khi nhap kho noi bo

+ Phai c6 hoat dong danh gi4, danh gia lai va phé duyét nha cung ing

Khi hoat dong mua hang duoc Gy quyén cho nha thau phu thi cac hoat
dong kiém tra chat lugng trudc khi nhan hang van phai dugc tién hanh day du.
Viéc danh gia nha cung cip ké ca nha thau phu 1a yéu cau bat budc.

8.5. Thuc hién cong viéc va cung cap dich vu:
8.5.1. Kiém soat thue hién cong viéc va cung cip dich vu:

Pé tién hanh thyc hién cong viéc va cung cap dich vu trong cac diéu kién
duogc kiém soat, can xy dung va ban hanh dong bo cac quy trinh thyc hién cong
viéc va thuc hién cac dich vu bao gém:



+ C6 sin md ta vé cong vi¢e, dich vy, ting budc xay dung cac ban mo ta
yéu cau ndi dung cong viéc/ dich vu.

+ Xay dung cac hudng dan trong cac cong doan thuc hién cong viéc ma
néu thiéu c6 thé gdy mat on dinh chét luong .

+ Quy dinh lién quan hoat dong mua vat tu hang hod + Huéng dan st
dung may moc thiét bi thuc hién cong vi¢e thich hop .

+ Cung cap dung cu theo ddi do luong day du .

+ Cac quy dinh vé theo ddi, do luong chat lwong san pham, dich vu va
theo dobi do luong cac qua trinh.

+ Thuc hién cac hoat dong thong qua, chuyén giao, tra két qua dich vu.

Xéc nhan gia tri st dung cia cdc qua trinh thyc hién cong viéc va cung
cép dich vu:

Co quan, don vi nhan biét va xac dinh gia tri str dung cac két qua cong
vige/ dich vu HC, thong qua viéc dam bao dam bao xac nhan gia tri st dung dbi
véi moi qua trinh cung cap dich vu c6 két qua dau ra khong thé kiém tra xac
nhan béng cach theo doi hodac danh gia sau d6. Viéc xac nhan gia tri st dung
thong qua theo doi danh gia dé ching to kha ning cta cac qua trinh da dat duoc
cac két qua da hoach dinh.

Ddi véi cac qua trinh d6, khi ¢ thé duoc, co quan don vi x4c dinh:

+ Nhiing tha tuc, quy trinh mAu thanh van ban can thiét, cac chuan muyc
da dinh dé thyc hién, xem xét danh gia va phé duyét cac qua trinh, dic biét 1a
yéu cau tiéu chuin trinh do cac chtrc danh thuc hién cac nhiém vy anh huong
dén chat luong cong viéc.

+ Sir dung cac chuan muc 1 rang cho timg hd so yéu cau thudc cac linh
vuc thudce tham quyén giai quyét.

+ Luu hd so, ké ca cac truong hop giai quyét va tir chdi hd so ciia nguoi
T6 chirc/Cong dan. phai dugc kiém soat theo quy trinh dic biét, trong d6 khong
ngoai trir viéc can co6 su tham gia ctia cac co quan chirc ning.

Tat ca nhing may moéc thiét bi ma d6 6n dinh cua né anh huong tryc tiép
dén chat luong san phém, dich vu (ddc biét la anh hudng dén nhitng yéu cau ky
thuat khong dé dang kiém wa xac nhan) can phai co ché do kiém ua hodc hiéu
chuan nghiém ngit;

Nhitng CBCCVC ma cong viéc ciia ho anh huong dic biét dén chat luong
san pham, dich vu hanh chinh cong (dic biét 1a anh huong dén nhimg yéu cau
cong viéc khong dé dang kiém ua xac nhan) phai dugc dinh ky kiém ua danh gia
va cO xac nhan cuia nguoi quan ly.

Tai liéu vién dan:



+ Quy trinh danh gid can by cong chire, vién chirc.
8.5.2. Nhén biét va xac dinh ngudn goc san pham, dich vu:

Tat ca hd so, thong tin tir TO chirc /Cong dan va két qua thuc hién cong
viéc/dich vu HC déu duoc nhan biét qua phiéu hen, s6 theo ddi céac qué trinh
chuyén giao, thuc hién cong viéc... dé xac dinh rd mirc chat luong va XUt xu
ctia két qua cong viéc/dich vu HC.

Phai ¢6 mot co ché kiém soét sao cho khi nhirng dAu hiéu nhan biét vé két
qué cong viéc/dich vu HC khong 16 (hodc bi mai mot) thi s€ nhanh chéng truy ra
XuAt XUt clia san phém, két qua cong viéc/dich vu HC do.

Vién dan:

+ Quy trinh tiép nhan va tra két qua
8.5.3. Tai san ciia T6 chirc, Cong dan va cic nha cung cap bén ngoai:

Céc ho so, thong tin, tai san ciia To chirc, Cong dan do co quan quéan ly
phai duoc bao quan, duy tri theo yéu cau ctia T6 chirc, Cong dan va tuy theo loai
ho so, tai san nham dam bao:

+ Giam thiéu sy suy giam chat lugng

+ St dung dang muc dich

+ Tranh hu hong mat mat

+ Bao mat thong tin (néu can)

+ Thong bao ngay cho T6 chirc, Cong dan néu xay ra mit mat, suy giam
chat luong...

8.5.4.Bio toan san pham, dich vu:

TAt ca van ban két qua cong viéc/dich vu HC déu dugc bao quan dam bao
khong bi hu, hao mat mat, d& nhan biét. Viéc quan 1y van ban két qua cong
viéc/dich vu HC duogc thyc hién theo quy dinh cu thé cua co quan, don vi.

8.5.5 Cac hoat dong sau khi giao két qua cong viéc/giai quyét thi tuc hanh
chinh

Khi c6 thé, co quan, don vi dap tmg cac yéu cau ddi v6i hoat dong sau khi
tra két qua, lién quan dén cong viec/dich vu HC.

Khi x4c dinh mtc do yéu cau dbi véi hoat dong sau khi tra két qua, lanh
dao co quan phai xem xét:

a) Cac rui ro lién quan dén cong viéc/dich vu HC;

b) Ban chat, viéc sir dung va thoi han st dung du kién cua cong viéc/dich
vu HC;

c) Phan héi ciia T6 chire, Cong dan;



d) Céac yéu cau luét dinh va ché dinh;
8.5.6 Kiém soat cac thay doi

Lanh dao co quan can xem xét va kiém soat thay d6i ngoai du kién, thiét
yéu cho thyc hién cong vi¢c va cung cép dich vu & mirc d6 can thiét dé dam bao
duy tri sy phtt hop véi cac yéu cau quy dinh, phai luu gitt théng tin dang vin ban
mo ta két qua cua viéc xem xét cac thay doi, nhan sy cho phép su thay doi va
moi hanh dong can thiét.

8.6 Thong qua két qua cong viée/ dich vu Hanh chinh

Dich vy hanh chinh phai thuc hién céac sap xép theo hoach dinh & cac giai
doan thich hop dé xac nhan réng cac yéu cau véi cong viec/dich vy HC da duoc
dap tng. Bang chting vé sy phu hop véi céc tiéu chi chap nhan phai dugc luu
gifr.

Viéc thong qua san pham va dich vu cho T6 chtrc, Cong dan chi duoc tién
hanh khi d4 hoan thanh thoa dang cac sap xép theo hoach dinh dé xac nhéan sy
pht hop, néu khong thi phai dugc su phé duyét cia nguoi c6 tham quyén lién
quan va néu co thé, ciia T6 chirc, Cong dan. Thong tin dang van ban phai cung
cap xac dinh ngudn gdc dén (nhiing) ngudi c6 quyén thong qua két qua cong
viéc/dich vu HC dé chuyén giao cho Tb chuec, Cong dan.

Két thuc moi cong doan thuc hién cong viéc déu duogc kiém tra dé dam
bao cac yéu cau k¥ thuat, chat luong, viéc kiém tra ndy dugc phan cip nhu sau:

+ Nguoi thue hién cong viéc/thuc hién dich vu truc tiép co trach nhiém tyu
kiém tra dé dam bao chat lugng cong viéc/dich vu do minh thyc hién.

+ Lanh dao cac cip co trach nhiém kiém tra chat lugng cong viée cua
CBCCVC thudc quyén theo mot tan suat nhat dinh va dot xuat kiém tra khi nhan
thay c6 dau hiéu bat thuong.

Tadi liéu vién dan:
+ Cac quy trinh gidi quyét thii tuc hanh chinh ciia co quan.
8.7. Kiém soat diu ra qua trinh, cong viéc/dich vu HC khong phu hop.

Pé kiém soat nhitng su khong phil hop ctia Cong viéc/ dich vu HC, khong
pht hop phai xay dung va ban hanh quy trinh kiém soat sy khong phu hop dé
nhén biét, kiém soat va loai bo su khong phu hop. Khi san phrflm, dich vu khong
pht hop duge khic phuc déu phai tién hanh kiém tra lai dé chung t6 sy phu hop
thoa min céc yéu cau.

Hoat dong kiém soat két qua Cong viéce/ dich vu HC khong phu hop bao
gom:

+Stra chira - huy bo - chép nhan san phém, dich vu;



+ Ai 13 ngudi duge phép chip nhan san pham, dich vu ting bi phat hién
khong phu hop;

+ Céac hanh dong khic phuc - phong ngtra (néu can);

+ Viéc phan loai - nhan biét san phém vin ban 16i;
+ Viéc nghién ctru dé dua ra cac luu ¥ trudng hop 16i thong thuong...
Tai li¢u vién dan:
+ Quy trinh kiém sw khong phii hop
CHUONG IX. PANH GIA KET QUA THUC HIEN
9.1. Khai quat:

Pé danh gia két qua thuc hién can xéac dinh:

a) Cai gi can dugc theo ddi va do luong;

b) Céc phuong phap theo doi, do luong, phan tich va danh gia, khi co
thé, dé dam bao co6 duoc két qua xac thuc;

c) Khi nao phai thyc hi¢n theo doi va do luong;

d) Khi nao phai phan tich va danh gia cac két qua c6 dugc tir viéc theo
ddi va do luong.

Lanh dao Hé thong quan 1y chat lugng phai dam bao rang cac hoat dong
theo ddi va do luong dugc thuc hién phu hop véi cac yéu cau da xac dinh va
phai luu gitr thong tin dang van ban thich hop lam bang chimg vé két qua thyc
hién cong viéc dé danh gia két qua hoat dong chat luong va hi¢u lyc cua hé
théng quan 1y chat luong.

9.1.2 Su thda mén cua T6 chire, Cong dan.

Panh gid mic d6 thoa man T6 chire, Cong dan dugc tién hanh hang nim
dua trén cac thong tin c6 dugc tur:

+ Y kién phan hoi tr T6 chire, Cong dan vé chat luong cong viéc/ dich
vu HC cua xa

+ Lay y kién T6 chirc, Cong dan.

+ Céc hd so, thong tin lién quan qua trinh tiép nhan hd so, tra két qua va
giao dich v6i T6 chire, Cong dan.

Vin phong va cac bd phéan lién quan co trach nhiém cung cip nhiing
thong tin hodc cac dir liéu bao cao vé nhiing thong tin nhan duogc tir phia To
chtre, Cong dan cho Ban 1SO. Ban ISO tham muutd chirc cudc hop dudi su chi
tri clia lanh dao chat lwong dé tién hanh danh gia mirc d6 thoa man To chiic,
Cong dan va dé ra phuong hudng, chinh sach quan hé véi T6 chtrc, Cong dan
nhig giai doan tiép theo.



9.1.3 Phan tich va danh gia

Hoat dong phan tich va danh gia cac dir li¢u va thong tin thich hop co
dugc tur viée theo doi, do ludng va céac nguén khac.

Pau ra cia viéc phan tich va danh gia phai duoc st dung dé:

a) Chung to su phu hop cta cong viée/dich vu HC véi cac yéu cau;

b) Nhan dinh va nang cao sy théa man cua Tb chic, Cong dan;

c) DPam bao su phut hop va hiéu luc ctua hé thong quan 1y chét luong;

d) Chung té cac hoach dinh da dugc thuc hién thanh cong;

e) Nhan dinh vé két qua hoat dong cua cac qua trinh;

f) Nhan dinh vé két qua thuc hién ctia (cic) nha cung cip bén ngoai;

g) Xac dinh nhu cau hodc co hoi cho viéc cai tién hé théng quan 1y chat
luong.

Cac két qua phan tich va danh gia phai duoc sir dung dé cung cap dau vao
cho viéc xem x¢&t cua lanh dao.

9.1. Danh gia ngi by

Hé thdng chat lugng dugc dénh gia dinh ky hang nam. Pai dién Lanh dao
vé chat lugng co trach nhiém theo doi va kiém tra viéc thuc hién. Viéc thuc hién
bao gém cac hoat dong nhu: 1én ké hoach danh gia, chi dinh thanh vién Poan
danh gia, danh gia, bao cdo, hanh dong khic phuc - phong ngira sau danh gia...

Cén bd danh gia la nguoi am hiéu vé hoat dong dugce danh gia va duogc
dao tao vé danh gia chat lugng ndi bo. Can bd danh gia khong danh gia nhiing
hoat dong do chinh minh thyc hién.

Tai lidu vién dan:

+ Quy trinh danh gia noi bo
9.2. Xem xét cua lanh dao

Dinh ky mdi nim mot 1an hodc dot xuat Lanh dao sé& thyc hién viéc xem
xét tinh phu hgp cua h¢ thong quan ly chat lugng dang dugc van hanh vai hoat
dong thuc té clia co quan. Viéc xem xét ndy nham danh gia co hoi cai tién va
nhu cau thay d6i hé théng quan 1y chat luong cta co quan, ké ca Chinh sach chat
luong va Muc ti€u chat luong.

QMR c6 trach nhiém tham muu cho Lanh dao xem xét cac van dé cua hé
théng nham dam bao céc thong tin déu duoc xem xét mot cach déy du; xem xét
dﬁy du cac khia canh cua hé théng; dua ra dugc cac ddi sach, chién luoc thich
hop... QMR phai xay dung ké hoach chi tiét, xac dinh 16 dau vao (nhimg van dé
can xem xét), dau ra (nhitng két qua, quyét dinh mong mudn s& duoc théng qua
sau cudc hop). HO so cudc hop xem xét ciia Lanh dao phai duoc thiét lap va luu
tai Ban ISO dé quan 1y. Trinh tu tién hanh va cac yéu cau cu thé ddi véi mot



cudc hop xem xét cua Lanh dao thé hién & Quy trinh xem xét ctia Lanh dao.
Tai lieu vién dan:
+ Quy trinh xem xét ciia Lanh dao

CHUONG X. CAI TIEN
10.1. Khai quat

LA viée xac dinh va lya chon céc co hoi cai tién va tién hanh cic hanh
dong can thiét dé dap Gmg cic yéu cau cua T6 chic, Cong dan va nang cao sy
thoa mén cua T chirc, Cong dan. Khi co thé, diéu niy phai bao gdm:

a) Cai tién cac qua trinh dé ngan ngira su khong phu hop;

b) Cai tién cong viée/dich vu HC dé dat duoc cac yéu cau di biét va dy
bao;

c) Cai tién két qua ctia hé théng quan 1y chat luong
10.2. Sw khong phu hop va hanh dong khic phuc

Hanh dong khac phuc duoc tién hanh dé loai bé nguyén nhan cia su
khong phu hop di dugc phat hién hodc tiém an. Qua do, lién tuc cai tién nham
dam bao hé thong quan 1y chét lugng cta co quan ngdy cang c6 hiéu lyc, hiéu
qua.

Yéu cau chung cta sy khong phi hop va hanh déng khic phuc: Néu phat
hién bét ky van dé hodc biéu hién gi khong phu hop, bit thudng xay ra déu phai
1ap phiéu yéu cau khic phuc. Viéc khic phuc bao gdm cac hanh dong thao luan
tim nguyén nhan van dé, dé ra ddi sach thich hop, thuc hién ddi sach va kiém tra
két qua thuc hién d6i sach.

Tai ligu vign dan:

Quy trinh hanh déng khic phuc
10.3 Cai tién thwong xuyén

La cai tién thuong xuyén su phu hop, sy théa dang va hi¢u lyc ctia h¢
thong quan 1y chat luong.

Lanh dao QMR xem xét dau ra cia qua trinh phan tich va danh gia, dau ra
ciia xem xét cua lanh dao, dé xac nhan liéu co khong cac khu vuc hoat dong
dudi mac chap nhan hay cic co hdi can phai dugc trién khai nhu mot phan cua
hoat dong cai tién thudng xuyén.

Khi ¢6 thé, lanh dao QMR Iya chon va st dung céc cong cu va phuong
phap luan thich hop dé tim hiéu cic nguyén nhan cua viéc hoat dong dudi mirc
chap nhan va hd tro viée cai tién thudng xuyén.



Ma hiéu: STCL

= = Ban hanh:
SO TAY CHAT LUQNG Sika ddi - 00 ..d....

Trang
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