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1. MUCPICH

Quy trinh ndy (hiél p nhiim quy dinh hong nhidl cach thire nhan biét, xtr Iy cac dich
vu hanh chinh cong, cong viéc ndi bd khdng phit hop dirge phart hién théng qua qua trinh
g1ai quyét cac thu tuc hanh chinh, cong viéc ndi bd cho td chire, cong dan tai Co quan.
Thyre hién hanh dong ke phue, kiém soat mi ro va xem xét ciia lanh dao vé hé thong
QLCL nhdm dam bao tinh hiéu luc, hiéu quéa va cai tién lién tc.

2. PHAM VIAP DUNG

Ap dung véi tit ca cac don vi, phong, ban thude pham vi Hé théng quan ly chit
lugng cua Co quan.

Ap dung cho moi sy khéng phtt hop hién Lai, khong phit hop tiém 4n dbi véi cac qua
trinh 1ién quan dén Hé thong quan ly chat luong.

3. TAILIEU VIEN DAN
- Tiéu chudn qude gia: TCVN ISO 9000:2015
- Tiéu chudn qudc gia: TCYN ISO 9001:2015

- Sb tay hé théng quan 1y chil luong.

- Quy trinh Quan 1y rui ro

- Quy trinh danh gia né1 bd HTQLCL
4. PINH NGHIA/ VIET TAT

4.1 Dinh ngit:

Su khong pht hop: Su khong dap img mot yéu cau

Su khéc phue: Flanh dong nhim toai bd mét sw khéng phi hop duge tim thay.
[lanh dong khic phuc: Hanh dong nhdm logai bd nguyén nhén cia sw khéng pha
hgp nhim ngin ngra viéce tai dién.

Thue hién dé& xudt cai tién: 1a viéc thuc hién cac y kién, ki€n nghi nham ning cao
hiéu luc cia HTQLCL..

San phém: DPau ra cia mdt td chirc ¢o thé duoc tao ra ma khéng thue hién bat ky
giao dich nao gitra to chlic va khach hang.

Dich vu: Déu ra cia mdt td chirc véi it nhat mdt hoat dong cin duge thuc hién
gifta t0 chirc va khach hang.

4.2 Viét tit:

KPH: Khéng phit hop

HPKP: Yéu cau hanh dong khic phuc
HTQLCL: Hé théng quan ly chét lugng
QPPL; Hé thong vin ban quy pham phéap tuan
MTCL: Muc tiéu chét luong
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5. NOIDUNG
TT | Hoat dong Trach Yéu ciu Biéu miu
nhié¢m
5.1 | Nhan biét | Moi can - Trong qua trinh eung cdp dich vu
va xir ly b, cOng hanh chinh cong va gidi quyét cong
sin chire, vién | viée ndi bd, néu phal hién bit ky
phim/dich | chire, dich vu nao khong phit hop vai hé
vu khong | ngudilao | thong vin ban QPPL va quy dinh
phit hop déng hién hanh cta Co quan thi can nhén
biét, xem xét va xur ly theo tham
quyén vi tri edng viée.
- Trudmg hop vuot qua thim quyen BM.CTCL.01
thi cdn bdo cdo lanh dao truc tiép dé
xdac dinh hinh thic xir 1y phu hop,
nhu: lam lai, stra chita/khic phue,
chip nhan hoie loai bd -Noi dung
khong phu hop ghi bdo cdo theo
mau: BM.CTCL.01.
- Léanh dao don vi xem xét va xac
dinh hinh thic xtr ly phén cong
nguoi thue hién va kiém tra két qua
khée phuc (néu cé) dé dam bao su
khong phu hop duoc xir 1y triét dé.
5.1 | Nhiing Mot can Thong tin dé lam ¢0 s¢ Xem Xxét hanh
thong tin | bd, cong dong khac phue, gbm nhu khong han
str dung chire, che, cac ndt dung sau:
lam co sir - Cac hoat dong chirc nang khong
xem xét :
. pht hop. :
hanh dgng | Truong S SR PP
Khic cacdonvi | - XU ly cdc y kién phan hoi cua
phuc, cai khach hang. ‘
tié . - Danh gia noi bd thé hién qua hd
e Ban [SO > e

SO sy khnnc phu hr\'n
gid.

- Cac quyet dinh sau khi hop xem xét
cua Hnh dao dé ra.

- Két qua phan tich dir liéu, giam sat
cac qua trinh hoat déng chuic nang.

- Két qua thue hién cac qua trinh hoat
ddng chire nang.
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- Kél-qué xac dinh sy phu hop cua
hoat dong chirc ning.
- Cic hd s0 ¢6 lién quan cta hé théng
quan 1y chat lwong.
- K& qua hanh dong khic phuc da
thue hién trude do.
- Cac thong tin cac bén ¢6 lién quan
khac (Cai tién).
- Cic bai hoc kinh nghiém (Cai tién).
- K&t qua phan tich rii ro.
5.2 |{M& phiéu |Lanhdon |- Tét ca cac don vi, ¢& nhan trong | BM.CTCL.01
yéu cau vi/ Chuyén | pham vi cta HTQLCL tai Co quan
hoat djng | gia danh c6 trach nhiém phat hién va bao céo
Kkhic gid/ Ca trugng don vi vé cac hoat dong yéu
phuc, cdi | nhan ciu khiic phuc/cai tién.
tien - Khi ¢6 cac yéu cau céan thuc hién
hoat dong khic phuc, cai tién:
Trudng cac don vi, chuyén gia danh
gid va cdc ca nhdn phat hién co trach
nhiém xem xét m& “Phiéu yéu cau
hanh dpng khac phuc”, ght 10 ndi
dung yéu chu vao & tha nhit cua
BM.05.01 va bao cao Lanh dao don
Vi,
5.2.1 ; Xac dinh Linh dao |- Lanh dao don vi ¢é trich nhiém xem | BM.CTCL.01
nhu ciu don v1 xét va xac dinh su can thiét thuc hién
thuc hién HDKP gém nhung khong han ché cic
HDKP, cai dau hiéu sau:
tién

- C6 diu hiéu, hién tuong cic su
kkhong phu hop hoac tiém 4an, dan dén
hodc ¢d nguy co khong thuc hign
duoc muc tiéu chit luong cla co
quan, khong ddp tmg chinh sich chét
luong.

- Cic dAu hidu, hién tuong su khong
pht hop hodc tiém 4n, ¢6 tinh chat lap
lai.

- Cac dau hiéu, hién tuong su khong
phu hgp hodéc tiém 4n, giy hiu qua
nang, mic do lon.
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- Khi cac ho so sy khéng phit hop
duoc 1ap qud 03 Han 1ién tiép cho cing
mét nd1 dung khdng phit hop tai enng,
don vi dugc danh gia.

- Cdc yéu ciu can thue hién dé cai
tién nang cao hi€u qua, hiéu hre cia
IITQLCL.

- CAc yéu chu cin thuc hién dé cai
tién chét lwong hoat dong chire ning
nham néng cao su thoa man ctia khach
hang.

- Céc véu ciu cén thue hién khi co sur
thay doi co cau 10 chire, thay d6i pham
vi HHITQLCL, thay dbi hoat ddng chirc
ndng, dinh hudéng thue hién hoat déng
chirc ning.

- Co hoi cai tién nhim nang cao hi¢u
lye va hiéu quéa cia hé théng QLCL
-Gl phidu yéu cdu HDKP/cai tién vé
Thu ky ISO tong hop, bdo cio Ban
ISO.

53 |Xemxét | BanISO |- Thu ky ISO tdng hop va trinh Lanh | BM.CTCL.01
hanh dong dao ban ISO cac phiéu yéu ciu
khic HDKP/Cai tién cta cac don vi.
pi,"-‘c’ cii - Lanh dao ban ISO xem xét, chi dao
ticn va phin cong cd nhén, don vi thye
hién HPKP/cai ién.
5.4 Phin tich | Ca nhén, - C4 nhén, don vi du'c_rg phan ¢cong | BM.CTCL.01
nguyén don vi thuc hién HIDKP/ cai tién tién hanh
nhan va duoc phan | phin tich nguyén nhén goc ré, dé ra
dé xuat cong bién phap khiac phuc/cal tién thich
giai phdp hop.
KP/ cai - Béo cdo tanh dao ban 1SO vé giai
ticn phap KP/Cai tién.
- Léanh dao ban 1SO xem xét vd phé
duy€t giai phap, phdn cOng cd nhan,
don vi trién khai gidi phap, thoi gian
hoan thanh.
5.5 | Thuwehién | Donvi, ca | - Pon vy, ca nhian dugc phin cong | BM.CTCL.01

theo doi

nhan dugc

tién hanh tip ké hoach va thuc hién
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cic bién
phip khice
phuc:

phin cong

cac bién phép khic phuc theo ding
ndi dung théi han duge giao.

- Trong qua trinh thyc hién, bd phén,
¢t nhin duoe phiin cOng co hé phdi
hop voi cac don vi khac dé thyc hién
cac bién phap dugc nhanh chong, cé
hi¢u lue.

- Dbi véi cac hoat dong khac phuc ¢
thdn gian thuc hién kéo dai thi bd
phdn, ¢4 nhan dugc phin cong thuc
hién c6 trach nhiém dinh ky hang
thang bao cao tinh hinh thuc hién cho
Ban ISO.

- Trong qué trinh thuc hién néu gip
kho khan cin hd trg, bd phin ca nhin
duge phin cbng co thé yéu ciu Ban
ISO xem xét bd sung cic ngndn hue
can thiét hodc thay déi bién phap thire
hién. Moi sur thay d6i bd sung s& dugc
cap nhét ddy dia vao 6 thir hai “Phiéu
yéu cau hanh déng khac phuc”.

- Sau khi thyc hién diy du ndi dung
cta bi¢n phép khic phuc hodc nhitng
dé xudt cai tién bd phén ca nhin dugc
phén cong cé trdch nhiém bao cdo két
qua cho Lanh dao co quan.

Kiém tra
xdc nhan
bié¢n phap
khic phne

5.6

Linh dao
cO quan
(hoac
nguoi
duoc uy
quyén)

- Ding thdi han da d& ra trong
“Phiéu yéu cau hanh déng khdc phuc
Lanh dao S& (hodc nguoi dwge Uy
quyen) ¢6 trach nhiém tb chire kiém
tra bang ching xac nhan két qua thire

hién.

BM.CTCL.OL

Dong
phiéu yéu
cidu hanh
dong khic
phuc

5.7

- Ban ISO sau khi kiém tra xac nhan
két qué thue hién co trach nhiém dong
“Phiéu yéu ciu hanh dong khic phuc”
ghi ddy du chi tiét bang chimg két qua
thuc hién vao & thir ba.

- Trudng hop hoat ddng khic phuc
chua duge thue hién hode két qua thyre
hién khong diy dt ndi dung yéu cau
ngwoi kiém tra co trach nhiém mo
Phiéu méi chuyén cho Lanh dao S&

BM.CTCL.01
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wdde

xem xét cho y kién giar quyét.

5.8

Hop xem
xét cna
lanh dao

Ban ISO

- Ban ISO tién hanh cdc cude hop
xem xét cua lanh dao vé HTQLCL it
nhit I 14n/nAm, sau céc dot ddnh gia
nd1 hd dinh ky.

- Ngodi ra, Co quan c6 thé té chuc
cac budi hop xem xét cna lanh dao
nhur mét hoat déng doc 14p hodc két
hop vé cédc hoat dong khac ¢é lién
quan nhir cc cude hop, cic bao cio dé
xem xét mét sd ndi dung lién quan
hoic xem xét dot xuit theo yéu cau
cua lanh dao.

Dau vao
cua cudc
hop

Ban [SO/
Thir ky
cudc hop

No6i dung cin xem xét it nhat 1
lan/nam, gém nhung khéng han ché
céc ndr dung sau:

- Tinh trang cuia cdc hanh déng tir cac
cude hop xem xét trude do;

- B&i canh hoat dong, nhitng thay dbi
van dé ndi bg va bén ngodi anh hudng
tor HITQLCL;

- Yéu ciu ctia cac bén lién quan: td
chire, cong dan, cac Co quan ban
nganh phol hop,. ..

- Két qua thuc hién va hiéu luc cua
hé thong (thda man cia nguoi dan,
phan hoi bén gquan tdm, mic dd thue
hién cic muc titu CL, sy khoéng phu
hop va HDKP, két qua theo ddi do
lwong, két qua danh gia, két qua thue
hién cua cidc nha cung cap...);

- Su ddy du ctia ngudn hre;

- Hiéu lyc cta hanh dong giai quyét
rii ro, co hoi;

- Cac co hdr cai tién,

[Dau ra cliia
cudc hop

Ban ISO/
Thu ky
cudc hop

- Két qua ctia cic cude hop xem xét
cia lanh dao dugc ghi vao
BM.CTCL.02-Bién ban cudc hop xem
xét cua 1anh dao (dbi véi cac cude hop
dinh kv 1 lin/nam) hodc Bién ban hop

BM.CTCL.02
(ho#c bién
ban hop cia
don vy)
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giao ban cta don vi (dé)i vl cac cudc
hop két hop, xem xét mot sd ndi dung
trong giao ban caa don vi).

- Ban ISO xem xét va d& xuét cac yéu
céu thuc hién ITDKP/ cai tién can thiét
sau cudc hop- BM.CTCL.O] va cép
nhat bang phan tich rui ro cia don vi
(néu cin thiét).

59 | Xacdinh | Ban SO - Trude 31/12 hang ndm, cin cir trén
muc tiéu dinh hudéng phét trién chung, chinh
chit lnong sach chét huong cua Co quan, két qua
va cii tién thue hién MTCL nidm va yéu chu thuc
lién tuc hién ¢ta nam sau, Ban ISO xay dung

va trinh Thu truong CQHCNN phé
duyét Muc tiéu chét lugng clia ndm
sau, ké hoach thuc hién MTCL (theo
BM.CTCL.03).

~ Cin cir trén Chinh sach chit luong,
MTCL cta co quan, chirc ndng nhiém
vu clia don vi va két qua thuc hién
MTCL nam trude, ¢dc yéu ciu can dap
tmg, Trudng don vi phin cdng ngudi
du thao va phé duyét MTCL cua don
vi hang ndm, truéc ngy 15/1.

BM.CTCL.03

- Muc tiéu chit luong phdi dam béo
y&u ciu: nhit quan véi chinh sach chat
lugng, do duoge, lién quan dén su phu
hop cha san pham, dich vu va nang
cao suy théa man khéch hang; dugc
theo doi; truyén dat va cdp nhit.

6. BIEU MAU

STT Ky hiéu biéu mau Tén biéu mau

1 BM.CTCL.01 Phiéu yéu cdu hanh déng khic phuc

2 BM.CTCL.02 Bién ban hop xem xét cda lanh dao
3 BM.CTCL.03 K& hoach thuc hién MTCL
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7. HO SO

STT

Tén ho so

Trach nhiém lru Thét gian luu

Phiéu yéu scdu hanh dong khac
phuc/cai tién va céce ho so thuc hién
HDPKP, cai tién.

Bién ban hop xem xét cha lanh dao
va ¢ac ho so thwe hién IHDKP, cdi
tién (néu cd)

Pon vi thure hién,
Thu ky ISO 3 ndm




SO TAI CHINTT KHTANH HOA CONG HOA XA HOI CHU NGHITA VIET NAM

Ddc tap — Ty do - Hanh phiic

o, QY thang nam ...

PHIEU YEU CAU HANH DONG KHAC PHUC/CAI TIEN

S6 phiéu:.......ooooco....
Pon vi dé nghi:
Hanh d6ng khic phuc 0 Hénh dong phong ngira/cai tién O
Tai liéu lién quan (néu co):
1. M ta sy khéng phu hop:
Ngay: Nguoi dé nghi:

2. Xdc dinh nguyén nhén va dé xuit bién phap:

Bon vi thuc hién: Ngay ... thang....ndm 20...

Ngay hoan thanh: Phé duyét
Neguoi thue hién:

Trudng don vi thuc hién:

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

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

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

Ngurai kiém tra

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



SO TAI CHINH KHANITHOA CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
BAN CHI DAO ISO Doc lip — Tu do — Hanh phue

S6 : /BB - 1SO Ha Nji, ngay  thdng  ndm

BIEN BAN
HOP XEM XET CUA LANH PAO
Khai mac héi.... gic, ngay... thang... ndm.... tai S& tai chinh Khanh hoa;

I. Thanh phin tham d:

l. Ho tén, chirc danh

2. Ho tén, chite danh

3.
II. Cba tri:
Ghi ho tén chirc danh nguwoi chu tri cude hop
III. Thw ky cufc hop:
Ghi ho tén, chtre danh nguoi lam thu ky cude hop
IV. N6i dung cuge hop:
1. Cac bao cao

(Ghi tén nguoi bdo cdo, tom tit nji dung bdo cdo theo 6 néi dung dudi ddy)
2. Phin thio luin

(Ghi cu thé ndé dung va van dé néu ra dé thao ludn, cdc y kién thdao ludn, két lugn cua
cuc hop vé tirng van déj.

STT Néi dung thao luin Két ludn cia chi tri

1. Tinh trang cia cdc hanh dong tir cdc cudc hop xem
xét trude do.

2 Béi canh hoat dong, nhitng thay ddi van dé& ndi bd va
bén ngoai anh hudng t61 HTQLCL.

2.1: Van dé bén ngoai:

- Mbi trudmg phép 1y bao gbm chinh séch phap luat
nha nude, cdc vin ban quy pham phap tuat hién hanh
co lién quan dén hoat dong cia S& Tai chinh va cdc
linh vue, qua trinh ndm trong pham vi ap dung hé
thong.

- Tinh hinh kinh té, chinh tri, van hoa xa hoi trong va
ngoai nudc, tai tinh, thanh pho hodc dia phuong.

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

- Su dbi mdi trong hoat dong, tmg dung céng nghé
thong tin, cac phuong phap cdi cach hanh chinh cua

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




cdc co quan cung cap & cdc tinh, dia phuong khac
hodc trong tinh, dia phuong minb.

- Su tac ddng ctia cac nha thiu phy, nha cung cip bén
ngoai.
2.2. Vin dé bén trong:

Két qua hoat déng trong ndi bd cia Co quan
(UBND, S&, Chi cuc...), ¢6 thé bao gdm: co ciu td
chire, phiin cong chuc nang, nhiém vy, trich nhiém
va quyén han, sir phdi két hop tir trén xuoncr dudi, tu
dudi Ién trén, lién phong, bo phén, nhimg vén dé bit
cép ndi bat... tic dong vao cic qud trinh, hoat dong,
higu qua cdng viéc;

- Su day do cha cac ngudn hrc bao gdm {nhin luc,
vat hue, tai luce);

- Tinh hinh van héa cong sé;

- Tri théc¢ cta nguf’)n nhin hre (cdn bd, cong chirc,
vién chire, ngudi lao dong);

- Cac qua trinh cta He théng quan 1y chat lugng (li€n

quan dén chic nang quan ly Nha nudc va cung cap
cac dich vu hanh chinh cong).

3. Keét qua thue hién va hiéu luc cua hé thong:
- Thoa man cua ngudi ddn, phan hoi bén quan tédm,
- Mute do thire hién cac muc tiéu CL;
- Sw khéng phu hop va IIDKP;
- Két qua theo doi do luong;
- Ketr qua danh gid, két qud thiee hién cia cde nha
cung cdap...)

4. Su day da cia ngudn luc

5. Hiéu lyc cia hanh dong gidi quyét ri ro, co hoi

6. Céac co hdi cai tién

7. Cac nd1 dung khac

BM.CTCL.G2

Ngav ban hanh:....




3. Kétlugn

Ghi két luan chung vé cude hop, cac hanh dong KP, PN, cai tién can thuc hi¢n, don vi
dau mot va thot gian can hoan thanh.

Bién ban nay duogc doc trudce cude hop va toan bd thanh vién da nhét trf trong qua

Cude hop két thiie hol. glo, ngay., thang... ndn...

Noi nhin: THU KY CUQC HOQP CHU TOA CUQC HOQP

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

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