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QUY TRINH Ma hiéu: QT.CTCL

SO TU PHAP CAI'TIEN HE THONG | Lan ban hanh

QUAN LY CHAT LUQNG | Ngay ban hanh:

1. MUC PIiCH

Quy trinh nay thiét 1ap nham quy dinh thdng nhit cach thirc nhan biét, xr 1y cac dich
vu hanh chinh cdng, cong viéc ndi by khong phu hop duge phat hién thong qua qua trinh
giai quyét cac thu tuc hanh chinh, cong viée ndi by cho td chirc, cong dén tai So Tu phap.
Thuc hién hanh dong khic phuc, kiém soét rdi ro va xem xét cua lanh dao vé hé théng
QLCL nhim dam bao tinh hi€u luc, hiéu qua va cai tién lién tuc.

2. PHAM VIAP DUNG

Ap dungrx;&i.tét ca cac don vi, phong, ban thugc pham vi Hé thdng quan 1y chét
luong ctia SO Tu phap.

Ap dung cho moi su khong phu hop hién tai, khong phu hop tiém 4n dbi véi cac qua
trinh lién quan dén Heé thdng quan ly chat lugng.

3. TAILIEU VIEN DAN
- Tiéu chuin qudc gia: TCVN ISO 9000:2015
- Tiéu chuin quéc gia: TCVN ISO 9001:2015
- S8 tay hé théng quan 1y chat lugng.
- Quy trinh Quén ly rui ro
- Quy trinh danh gia ndi b HTQLCL
4. DINH NGHIA/ VIET TAT
4.1 Dinh ngir:
- Su khong phi hop: Su khdng dap tmg mét yéu cau
- Su khic phuc: Hanh dong nham loai bé mot su khong phu hop duoc tim théy.

- Hanh dong khic phuc: Hanh dong nham loai bé nguyén nhan cua sy khong phu
hgp nhiam ngén ngtra viéc tai dién.

- Thuyc hién dé xuat cai tién: 1a viéc thyc hién cac y kién, kién nghi nhdm néng cao
hiéu luc cuia HTQLCL.

- San pham: Dau ra ciia mét td chirc c¢6 thé duge tao ra ma khong thuc hién bat ky
giao dich nao giira td chirc va khach hang.

- Dich vu: Pau ra ciia mot td chirc véi it nhat mot hoat dong can duoc thuc hién
gitta to chire va khach hang.

4.2 Viét tit:

- KPH: Khong phu hgp

HDKP: Yéu ciu hanh dong khic phuc
HTQLCL: Hé théng quan 1y chét lugng
QPPL: Hé théng van ban quy pham phép luén
MTCL: Muc tiéu chét lugng



QUY TRINH M4 hiéu: QT.ETCL
SO TU PHAP CAI TIEN HE THONG Lén ban hanh
QUAN LY CHAT LUQNG | Ngay ban hanh: ../
5. NOIDUNG
TT | Hoatddng | Trach Yéu ciu Biéu miu
nhiém
5.1 | Nhan biét | Moi can - Trong qud trinh cung cap dich vu
va xir ly bo, cong hanh chinh cong va giai quyét cong
sin chirc, vién | viéc ndi bg, néu phat hién bat ky
phim/dich | chuc, dich vu nao khoéng phu hgp voi hé
vu khéng | ngudilao | théng van ban QPPL va quy dinh
phu hgp | dong hién hanh ciia Co' quan thi can nhén
biét, xem xét va xu ly theo tham
quyeén vi tri cong viéc.
- Truong hop vuot qua tham quyen BM.CTCL.01
thi can bdo cdo lanh dao truc tiép dé
xac dinh hinh thire xu Iy phu hop,
nhu: 1am lai, stra chira/khic phuc,
chdp nhan hodc loai bo -Noi dung
khéng phu hop ghi bio cdo theo
mau: BM.CTCL.O1.
- Lanh dao don vi xem xét va xac
dinh hinh thac xt ly, phén cong
nguoi thye hién va kiém tra két qua
khic phuc (néu c6) dé dam bao su
khong phu hgp dugc xir ly triét dé.
5.1 | Nhirng Moi can Théng tin dé lam co s¢ xem xét hanh
thong tin | bd, cong dcf)t}g khéac phuc, gom nhu khong han
st dung chue, ché, cac ndi dung sau:
lam co si - Céc hoat dong chiac niang khong
xem xét :
, phu hop.
hanh dgng | Truong . p, b i B T
khiec cacdonvi |- Xu ly cac y kién phan hoi cua
- khach hang. n ‘
tié - Danh gid ndi bd thé hién qua ho
en Ban ISO : 1 4

so su khong phu hgp, bao cdo danh
gia.

- Céc quyét dinh sau khi hop xem xét

cua lanh dao dé ra.

- Két qua phan tich dir liéu, gidm sét

cac qua trinh hoat dong chirc ning.

- Két qua thuc hién cac qua trinh hoat

dong chirc nang.




SO TU PHAP

QUY TRINH

CAI TIEN HE THONG
QUAN LY CHAT LUQNG

M4 hiéu:

QT.CTCL

Lan ban hanh

Ngay ban hanh:

- Két qua x4c dinh sy phu hgp cua
hoat dong chirc nang.

- Céc hd so ¢6 lién quan cia hé théng
quan ly chat luong.

- Két qua hanh dong khic phuc da
thue hién trude dé.

- Cac thong tin cac bén co lién quan
khac (Cai tién).

- Céc bai hoc kinh nghiém (Cai tién).
- Két qua phan tich rui ro.

5.2 | Mé phiéu
yéu cau
hoat dong
khic
phuc, cai
tién

Lanh don
vi/ Chuyén
gia danh
gia/ Ca
nhan

- Tét ca cac don vi, ¢4 nhén trong
pham vi cia HTQLCL tai S& Tu
phap c6 trach nhiém phat hién va
bdo céo truong don vi vé cac hoat
dong yéu cau khic phuc/ca1 tién.

- Khi co cac yéu cau cén thuc hi¢n
hoat dong khic phuc, cai tién:
Trudng cac don vi, chuyén gia danh
gid va cac ca nhan phat hién co trach
nhiém xem xét m& “Phiéu yéu ciu
hanh dong khac phuc”, ghi rd ndi
dung yéu céu vao 6 thir nhit cia
BM.05.01 va bao cdo Lanh dao don
Vi,

BM.CTCL.01

5.2.1 | X4c dinh
nhu cu
thuc hién
HDKP, cai

tién

Lanh dao
don vi

- Lanh dao don vi ¢o trach nhi¢ém xem
xét va Xéac dinh su can thiét thuc hién
HDKP gom nhung khong han ché cac
déu hiéu sau:

- C6 dau hiéu, hién tugng céc su
khong phu hgp hodc tiém 4n, dan dén
hodc ¢6 nguy co khong thuc hién
duoc muc tiéu chét lugng cua co
quan, khong dap tng chinh sich chét
luong.

- Cac ddu hiéu, hién tugng su khong
pht hop hodc tiém 4n, c6 tinh chét lap
lai.

- Céc déu hiéu, hién tugng su khong
phu hop hogc tiém 4n, gdy hau qua
nang, muac do lon.

BM.CTCL.01




SO TU PHAP

QUY TRINH

CAI TIEN HE THONG
QUAN LY CHAT LUQNG

Ma higu:

QT.CTCL

LAn ban hanh

Ngay ban hanh:

- Khi cac ho so su khong phu hop
dugc 1ap qué 03 lan lién tiép cho cung
mdt noi dung khong phi hop tai cung
don vi dugc danh gia.

- Céac ycu cAu can thuc hién dé cai
tién nang cao hiéu qua, hi¢u lyc cua
HTQLCL.

- Céac yéu ciu can thuc hién dé cai
tién chat luong hoat dong chirc néng
nhim nang cao su thoa man cta khach
hang.
- Cacyéu cau can thuc hién khi co6 su
thay déi co cAu t6 chirc, thay d6i pham
vi HTQLCL, thay ddi hoat dong chirc
nang, dinh hudng thyc hién hoat dong
chuc néang.
- Co hoi cai tién nham ning cao hiéu
luc va hiéu qua cua hé théng QLCL
-Giri phiéu yéu cAu HPKP/cai tién vé
Thu ky ISO tdng hop, bdo cdo Ban
I[SO.

33

Xem xét
hanh dong
khic
phuc, cai
tién

Ban ISO

- Thu ky ISO tébng hop va trinh Lanh
dao ban ISO cac phiéu yéu cau
HDKP/Cai tién cua cac don vi.

- Lanh dao ban ISO xem xét, chi dao
va phan cong cd nhan, don vi thuc
hién HDKP/cai tién.

BM.CTCL.01

5.4

Phan tich
nguyeén
nhan va
dé xuat
giai phap
KP/ cai
tién

Ca nhan,
don vi
dugc phin
cong

- C4 nhan, don vi dugc phén cong
thuc hién HPKP/ cai tlen tlen hanh
phdn tich nguyén nhan gbc re dé ra
bién phap khic phuc/cai tién thich

hop.

- Béo cdo lanh dao ban ISO ve giai
phap KP/Cai tién.

- Lanh dao ban ISO xem xét va phé
duyét giai phap, phan cong cd nhan,

don vi trién khai giai phdp, thoi gian
hoan thanh.

BM.CTCL.01

%

Thuyc hién
theo doi

Pon vi, ca
nhan dugc

- Pon vi, c4 nhin dugc phén cong
tién hanh 1ap ké hoach va thuc hi¢n

BM.CTCL.01




SO TU PHAP

QUY TRINH

C{\I TIEN HE THONG
QUAN LY CHAT LUQNG

Ma hiéu:

QT.CTCL

Lan ban hanh

Ngay ban hanh:

cac bién
phap khac
phuc:

phén cong

cac bién phap khic phuc theo ding
nd1 dung thot han duge giao.

- Trong qua trinh thuc hién, bo phan,
c4 nhan dugc phan cong c6 thé phdi
hop vé6i cac don vi khac dé thuc hién
cac bi€én phap dugc nhanh chong, ¢o
hiéu luc.

- Déi véi cac hoat dong khic phuc co
thoi gian thuc hién kéo dai thi bd
phén, cd nhan dugc phin cong thuc
hién c¢6 trach nhiém dinh ky hang
thang bdo cédo tinh hinh thuc hién cho
Ban ISO.

- Trong qua trinh thyc hién néu gip
kho khin can hd trg, bo phan cé nhén
duge phan cong co thé yéu cau Ban
ISO xem xét bo sung cac ngudn luc
can thiét hoac thay ddi bién phép thuc
hién. Moi su thay ddi bo sung s& dugc
cap nhat diy di vao & tha hai “Phiéu
yéu cau hanh dong khic phuc”.

- Sau khi thyc hién day du noi dung
cua bién phap khic phuc hodc nhirng
dé& xut cai tién bo phan ca nhan dugc
phén cong c6 trach nhiém bdo cdo két
qua cho Lanh dao co quan.

5.6

Kiém tra
xac nhan
bién phap
khic phuc

Lanh dao
cO quan
(hodc
nguoi
dugc uy
quyén)

- DPung thoi han di dé& ra trong
“Phiéu yéu cau hanh déng khdc phuc”
Lanh dao So Tu phap cé trach nhiém
t6 chirc kiém tra bing chimg xac nhan
két qua thuc hién.

BM.CTCL.01

3.7

Dong
phiéu yéu
ciu hanh
dong khic
phuc

- Ban ISO sau khi kiém tra xdc nhén
két qua thuc hién c6 trach nhiém déng
“Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc”
ghi ddy du chi tiét bang ching két qua
thuc hién vao 6 thi ba.

- Truong hop hoat dong khic phuc
chua dugc thuc hién hodc két qua thuc
hién khong diy du ndi dung yéu cu
ngudi kiém tra co trach nhiém mo
Phiéu méi chuyén cho Lanh dao So

BNM.CICL.01




SO TU PHAP

QUY TRINH Ma higu:

CAITIEN HE THONG | Lan ban hinh
QUAN LY CHAT LUQNG | Ngay ban hanh:

OT.CTCL

Tu phap xem xét cho y kién giai
quyeét.

5.8

Hop xem
xét cua
lanh dao

Ban ISO

- Ban ISO tién hanh cac cudc hop
xem xét cua lanh dao vé HTQLCL it
nhat 1 13n/ndm, sau cac dot danh gia
ndi bg dinh ky.

- Ngoai ra, Co quan c6 thé td chirc
cac budi hop xem xét cua linh dao
nhu mot hoat dong doc ldp hodc két
hgp véi cac hoat dong khac cd lién
quan nhu cac cudc hop, céc bao cao dé
xem xét mot sd ndi dung lién quan
hodc xem xét dot xuit theo yéu cau
cua lanh dao.

5.8.1

Pau vao
cua cudc
hop

Ban ISO/
Thu ky
cudc hop

Noi dung can xem xét it nhat 1
lan/ndam, gom nhung khong han ché
cac nd1 dung sau:

- Tinh trang cta cac hanh dng tir cac
cudc hop xem xét trude do;

- Boi canh hoat dong. nhirng thay doi
van dé ndi bd va bén ngoai anh huong
to1 HTQLCL:

- Yéu cau cua cac bén lién quan: to
chic. cong dan, cic Co quan ban
nganh phot hop,...

- Két qua thuc hién va hiéu luyc cua
hé thong (thda man cua nguodi dén,
phan hdi bén quan tdm, muc do thyuc
hién cac muc tiéu CL, sy khong phu
hop va HDKP, két qua theo doi do
lrong, két qua danh gia, két qua thuc
hién cta cac nha cung cép...);

- Su day du ctia nguon luc;

- Hiéu luc cua hanh dong giai quyét
rui ro, co hoi;

- Céc co hoi cai tién.

B2

Dau ra cua
cudc hop

Ban ISO/
Thu ky
cudc hop

- Két qua cla cic cudc hop xem xét
cia lanh dao dugc ghi vao
BM.CTCL.02-Bién ban cudc hgop xem
xét ctia lanh dao (doi véi cac cude hop
dinh ky 1 14n/nim) hodc Bién ban hop

BM.CTCL.02
(hoéac bién
ban hop cua
don vi)




QUY TRINH M3 hiéu: QT.CTCL

SO TU PHAP CAI TIEN HE THONG Lén ban hanh

QUAN LY CHAT LUQNG | Ngay ban hanh:

giao ban ctia don vi (ddi véi cac cude
hop két hgp, xem xét mot sb nodi dung
trong giao ban cua don vi).

- Ban ISO xem xét va dé xuat cac veu
cau thue hién HDKP/ ci tién can thiét
sau cudc hop- BM.CTCL.01 va cap
nhat bang phan tich rui ro cua don vi
(néu can thiét).

5.9

Xac dinh | Ban ISO - Trude 31/12 hang ndm, can cir trén
muc tiéu dinh huéng phét trién chung, chinh
chiit lwong sach chat lugng ciia Co quan, két qua
va cai tién thuc hién MTCL nam va yéu cau thuc
lién tuc hién cta ndm sau, Ban ISO xay dung

va trinh Tha truong CQHCNN phé
duyét Muc tiéu chét luong cia nim
sau, ké hoach thuc hién MTCL (theo
BM.CTCL.03).

- Can cu trén Chinh sach chét luong,
MTCL cua co quan, chitc nang nhiém
vu cua don vi va két qua thuc hién
MTCL nam trudce. cic yéu cau can dap
ung. Truong don vi phén cong nguoi
du thao va phé duyét MTCL cua don
vi hang nam, trude ngay 15/1.

BM.CTCL.03

- Muc tiéu chit lugng phai dam bao
yéu cau: nhit quan véi chinh sach chét
lugng, do dugc, lién quan dén su pha
hop ctia san phdm, dich vu va nang
cao sy thda man khach hang; duogc
theo doi; truyén dat va cap nhat.

6. BIEU MAU

STT

Ky hiéu biéu miu Tén biéu miu

1

BM.CTCL.01 Phiéu yéu cau hanh dong khic phuc

2

BM.CTCL.02 Bién ban hop xem xét cua lanh dao

3

BM.CTCL.03 Ké hoach thyc hién MTCL

7. HO SO

STT

Tén ho so Trach nhiém luru Thoi gian hru




QT.CTCL

QUY TRINH Ma higu:
SO TU PHAP CAI TIEN HE THONG Léan ban hanh
QUAN LY CHAT LUQNG | Ngay ban hanh:

Phiéu yéu scau hanh dong khac
1. phuc/cai tién va cac ho so thyuce hién
HDKP, cai tién.

Bién ban hop xem xét cia lanh dao
.4 va cac ho so thuc hién HDKP, cai
tién (néu co)

Don vi thuc hién,
Thu ky ISO

3 nam




SO TU PHAP CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

Doc lap — Tu do — Hanh phiic

..., ngay thang nam 202...

PHIEU YEU CAU HANH PONG KHAC PHUC/CAI TIEN

S6 phiéu....................
Don vi dé nghi:
Hanh dong khic phuc [ Hanh dong phong ngira/cai tién [
Tai liéu lién quan (néu co):
1. Mo ta sy khéng phu hop:
Ngay: Nguoi dé nghi:

2. Xdc dinh nguyén nhin va dé xuét bién phap:

Don vi thuce hién: Ngay .... thang.....nam 20...

Ngay hoan thanh: Phé duyét
Nguoi thue hién:
Trwéng don vi thuc hién:

3. Kiém tra — Xdc nhin thwe hién bi¢n phap khic phuc/ phong ngira/cii tién

Pat [] Khéng dat [ ] Bién phap KP/ PN méi [ ]

Ngay... thang ... nam 20...

Ngwoi kiém tra

BM.QT.05.01 Ngay ban hanh:......




SO TU PHAP CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc 1ap — Tuw do — Hanh phiic

BAN CHI PAO ISO

S : /BB - ISO Ha N¢i, ngay  thang  ndm

BIEN BAN
HOQP XEM XET CUA LANH PAO
Khai mac héi.... gio, ngay... thang....ndm.... tai S6 Tu phdp, Khénh hoa;

I. Thanh phéin tham du:

1. Ho tén, chitc danh

2. Ho tén, chitc danh

3
II. Cha tri:
Ghi ho tén chirc danh ngudi chu tri cude hop
III. Thw ky cudc hop:
Ghi ho tén, chirc danh ngudi lam thu ky cude hop
IV. Noi dung cudc hop:
1. Cdc bdo cdo

(Ghi tén nguoi bdo cdo, tom 1t néi dung bdo cdo theo 6 ndi dung dudi day)
2. Phin théio lugn

(Ghi cu thé ng dung va vin dé néu ra dé thao ludn, cdc y kién thdo ludn, két ludn cia
cugc hop vé tirng van dé):

SI'T Noi dung thado luan Két luén cua cha tri

1. Tinh trang cta cac hanh ddng tir cadc cudc hop xem
x€t trude do.

2. Bo1 canh hoat dong. nhirng thay doi van dé noi bd va
bén ngoai anh huong to1 HTQLCL.
2.1: Van dé bén ngoai:

- Mbi truong phap Iy bao gdbm chinh sach phéap luét
nha nudc, cac van ban quy pham phap luét hién hanh
c¢6 lién quan dén hoat dong ctia So Tur phap va cac
linh vuc, qué trinh ndm trong pham vi ap dung hé
théng.

- Tinh hinh kinh t, chinh tri, vin hoa xa hodi trong va
ngoai nudc, tai tinh, thanh pho hodc dia phuong.

- C4c yéu td bat thuong nhu: thién tai, dich bénh...

- Su dbi méi trong hoat dong, tng dung cdng nghé
thong tin, cdc phuong phdp cai cdch hanh chinh cuia

BM.CTCL.02 Ngay ban hanh:..../..../.....



cac co quan cung cap & cac tinh, dia phuong khéc
hodc trong tinh, dia phuong minh.

- Su tac dong cua cic nha thau phu, nha cung cép bén
ngoai.

2.2. Van dé bén trong:

- Két qua hoat dong trong ndi bd cia So Tu phap, co
thé bao gdbm: co cau td chirc, _phén cong chirc nang,
nhi¢m vy, trach nhiém va quyén han, su phdi két hop
tir trén xudng dudi, tir duoi lén trén, lién phong, bo
phan, nhiing vAn dé bat cap ndi bat... tdc dong vao
céc qua trinh, hoat dong, hi¢u qua cong viéc;

- Su diy du cua cac ngudn lyc bao gdm (nhan luc,
vat luc, tai luc);

- Tinh hinh van héa cong so;

- Tri thirc cua ngu@m nhan luc (can bo, cong chirc,
vién chirc, nguoi lao dong):

- Céc qué trinh cua Hé théng quan 1y chét lugng (lién
quan dén chirc nang quan ly Nha nudc va cung cap
cac dich vu hanh chinh c6ng).

B, Két qua thuc hién va hiéu luc cua hé thong:

- Théa man cua nguoi ddn, phan hoi bén quan tam;
- Mirc dé thiee hién cdc muc tiéu CL;

- Su khéong phu hop va HDKP;

- Két qua theo dbi do luong;

- Két ngd danh gid, két qua thuc hién cua cdc nha

cung cap...)
4, Su day du cia ngudn lyc
3. Hiéu luc ciia hanh dong giai quyét rui ro, co hoi
6. | Cac co hoi cai tién

7. Céc nodi dung khac

BM.CTCL.02 Ngay ban hanh:..../...../....



3. Két luin

Ghi két luan chung vé cudc hop, cac hanh dong KP, PN, céi tién cén thuc hién, don vi
dau moi va thoi gian can hoan thanh.

Bién ban nay dugc doc trude cude hop va toan bd thanh vién da nhét tri trong qua

Cugc hop két thiic hoi: ...gio, ngay.. thang... ndm...

Noi nhin: THU KY CUQC HQP  CHU TOA CUOC HOP

- Luu: Ban ISO(...xxb).

BM.CTCL.02 Ngay ban hanh:..../...../.....



SO TU PHAP

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc 1ap — Tw do — Hanh phic

MUC TIEU VA KE HOACH THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQONG

NAM 2020

STT

Muc tiéu chit lrong

Do ludng
két qua

Bién phap thue hién

Trach nhiém

Thoi gian
hoan thanh

Nguon lre cin
thiét

Ngay thang  nam 2020

PHE DUYET




SO TU PHAP

QUY TRINH

DANH GIA NQI BO
HE THONG QUAN LY
CHAT LUQNG

M3 hiéu:

QT.DGNB

Lan ban hanh

Ngay ban
hanh:

MUC LUC
SUA POI TAI LIEU

A = B R

MUC PiCH

PHAM VI

TAI LIEU VIEN DAN
DINH NGHIA/ VIET TAT
NOI DUNG

BIEU MAU

HO SO




QUY TRINH M hiéu: QT.DGNB
SO TU PHAP DANH GIA NOIBO Lén ban hanh
HE THONG QUAN LY Ngay ban
Trach nhiém Soan thao Xem xét Phé duyét
R 5 0 Nguyén Thi L
Ho tén Nguyén Thi Vinh bang Vian Khéanh guyen 1hi Lan
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