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|. MUC PiCH

Quy trinh nay thiét 1ap nhdm quy dinh théng nhat cach thic nhan biét, xtr 1y cac
dich vu hanh chinh céng, cong viéc ndi bo khong phu hop dugc phat hién thong qua qua
trinh giai quyét cac thu tuc hanh chinh, cong viéc ndi bd cho td chuc, cong dan tai S&
Dan toc va Ton gido tinh. Thuc hi¢én hanh dong khéc phuc, kiém soat rui ro va xem xét
cta 1anh dao vé hé théng QLCL nham dam bao tinh hiéu luc, hiéu qua va cai tién lién
tuc.

Il. PHAM VIAP DUNG

Ap dung véi tat ca cac phong, ban thudc pham vi Hé thdng quan 1y chat luong cia
S& Dan tdc va Ton gido tinh.

Ap dung cho moi sir khong phu hop hién tai, khong phu hop tiém an ddi voi cac
qué trinh lién quan dén H¢ thong quan 1y chat lugng.

I11. TAI LIEU VIEN DAN

- Tiéu chuan qudc gia: TCVN 1SO 9000:2015;

- Tiéu chuan qudc gia: TCVN 1SO 9001:2015;

- Quyét dinh s6 101/QD-BKHCN ngay 21/01/2019 ciia Bo KHCN;

- S6 tay chat luong;

- Quy trinh Quan ly ri ro;

- Quy trinh Péanh gid nd1 bd HTQLCL.

IV. PINH NGHIA/VIET TAT

4.1 Pinh ngir:

- Su khéng phu hop: Sy khong dap tmg mot yéu cau

- Su khic phuc: Hanh dong nham loai bo mot su khong phu hop dugc tim théy.

- Hanh dong khiac phuc: Hanh dong nham loai bo nguyén nhan cua sy khong
phu hop nham ngén ngtra viéc tai dién.

- Thuc hién dé€ xuat cai tién: 1a viéc thuc hién cac y kién, kién nghi nham nang cao
hiéu luc cia HTQLCL.

- San phém: DPau ra ciia mot to chire 6 thé duge tao ra ma khong thuc hién bét ky
giao dich nao gitra t6 chirc va khach hang.

- Dich vu: Dau ra ctia mot té chirc vé6i it nhat mot hoat dong can duoc thuc hién
gitra td chirc va khach hang.

4.2 Viét tit:

- KPH: Khong phu hop

- HPKP: Yéu cau hanh dong khic phuc

- HTQLCL: Hé théng quan Iy chit luvong
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- QPPL: Hé théng van ban quy pham phap lun

- Ban ISO: Ban chi dao xay dung, ép dung, duy tri va cai Eién HTQLCL tai So
Dan toc va Ton giao dugc thanh 1ap theo quyét dinh cua nguoi c¢d tham quyén;

- STCL: Sb tay chat lwong cia HTQLCL.

- MTCL: Muc tiéu chét luong.

- CSCL: Chinh sach chit luong.

- CBCCLDB: Can b, cong chire, vién chure, nguoi lao dong.

V. NQI DUNG
TT | Hoat dong Trach Yéu ciu Biéu miu
nhiém

5.1 | Nhan biét va xir Iy san pham/ dich vu KPH

5.1.1 [Nhan biét va|CBCCLP, |- Trong quéd trinh cung cap dich vu
xéac dinh cong|Truong don|hanh chinh cong va giai quyét cong
tac xir Iy vi viéc chuyén mon, néu phat hién bat ky

dich vu nao KPH véi hé thdng
VBQPPL va quy dinh hién hanh tai S¢
Dan tdc va Ton gido thi can nhan biét,
xem xét va xir Iy theo tham quyén vi
tri cong viéc.

. . BM.CTCL.01
- Truong hop vuot qua tham quyén thi
can bao céo Lanh dao truc tiép dé xac
dinh hinh thtc xttr ly phu hop, nhu:
Lam lai, stra chita/khic phuc, chap
nhan hoac loai bo; ndi dung KPH, ghi
b4o cdo theo mau BM.CTCL.01.

- Lanh dao don vi xem xét va xac dinh
hinh thurc xir ly, phan cong nguoi thuc
hién va kiém tra két qua khac phuc
(néu c6) dé dam bao sy KPH dugc xur
Iy triét dé.

5.1.2 | Str dung thong|CBCCLD,  |Thong tin dau vao dé lam co sé xem
tin 1am co so|Truong  céc|xét HPKP, yéu cau cai tién, gdm cac

xem xét|don vi, Ban|noi dung sau (khdng han ché théng tin
HPKP,  cai|lSO ddu vao):
tién - Cac hoat dong chirc ning KPH.

- Thong tin phan hoi tir cac t6 chirc/ca
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nhan/don vi khac; xir Iy cac y kién
phan hoi ctia khach hang.

- Két qua danh gia chat luong noi bo,
thé hién qua hd so sy KPH, béo céo
danh gia.

- Két qua thyuc hién cac bién phéap khac
phuc, phong ngtra trudc do.

- Cac quyét dinh sau khi hop xem xét
cua Lanh dao dé ra.

- Két qua phan tich dir liéu, giam sat
cac qua trinh hoat dong chirc nang.

- Két qua thuc hién céc qua trinh hoat
dong chuc nang.

- Két qua xac dinh sy phu hop cua
hoat dong chirc nang.

- Cac hd so co lién quan cua
HTQLCL.

- Két qua phan tich rui ro.

- Cac thong tin cac bén co lién quan
khéc nham dé cai tién.

- Cac bai hoc kinh nghiém nham d cai
tién.

Chuyén gia
danh gia/ Ca
nhan

5.2 | Mé phiéu yéu cau thuwe hién hoat ddng khic phuc/ cai tién
5.2.1 |M& phiéu yéu|Lanh dao|- Tat ca cac don vi, cd nhin trong] BM.CTCL.O1
cau don vi/|pham vi cia HTQLCL tai S& Dan toc

va Ton gido c6 trach nhiém phat hién
va bao cdo Truong don vi vé cac hoat
dong yéu cau khac phuc/cai tién.

- Khi c6 cac yéu ciu can thuc hién
hoat dong khéc phuc, cai tién: Trudng
cac don vi, chuyén gia danh gid va cac
ca nhan phat hién c6 trach nhiém xem
xét mo& “Phiéu yéu cau hanh dong khdc
phuc/cdi tién”, ghi 16 ndi dung yéu cau
vao 6 thir nhat cia BM.CTCL.01 va
bao cao Lanh dao don vi.
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5.2.2

Xac dinh nhu
cau thuc hién
HDKP, cai
tién

Lanh dao
don vi

Lanh dao don vi co trach nhiém xem
xét va xac dinh sy can thiét thuc hién
HPKP gbém (khong han ché) cac dau
hiéu sau:

- C6 dau hiéu, hién tuong cac sy KPH
hoic tiém 4n, dan dén hodc c6 nguy co
khong thyc hién dugc MTCL, khong
dap ung CSCL cua co quan.

- Cac diu hiéu, hién tuong KPH hoac
tiém an, co tinh chat 1ap lai.

- Cac diu hiéu, hién tuong KPH hoac
tiém an, gdy hau qua ning, mic do
16n.

- Khi céc ho so sy KPH duoc lap qua
03 1an lién tiép cho cing mot ndi dung
KPH tai cung don vi dugc danh gia.

- Cac yéu cau can thuc hién dé cai tién
nang cao hiéu qua, hiéu luc cua
HTQLCL.

- Céc yéu cau can thuc hién dé cai tién
chat lugng hoat dong churc nang nham
nang cao sy thod man cua khach hang.
- Cac yéu cau can thuc hién khi ¢6 su
thay di co cdu to chirc, thay d6i pham
vi HTQLCL, thay d6i hoat dong chirc
nang, dinh hudng thuc hi¢n hoat dong
chtrc nang.

- Co héi cai tién nham nang cao hi¢u
lyc va hiéu qua cia HTQLCL.

- Gui phiéu yéu cau HDKP/cai tién vé
Thu ky ISO tong hop, bao cao Ban ISO.

BM.CTCL.01

5.3

Xem xét
hanh dong
khic phuc,
cai tién

Ban ISO

- Thu ky ISO tong hop va trinh Lanh
dao ban ISO cac phiéu yéu cau
HDKP/Cai tién cta cac phong.

- Lanh dao ban ISO xem xét, chi dao
va phan cong c4 nhan, don vi thyuc
hién HDKP/cai tién.

BM.CTCL.01

5.4

Phan tich

CBCCLD,

- C4 nhan, don vi dugc phan cong

BM.CTCL.01
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nguyén
nhén va dé
xuit giai
phap KP/
cai tién

don vi duoc
phan céng

thyc hién HDKP/ cai tién tién hanh
phan tich nguyén nhan gbc ré, dé ra
bién phap khic phuc/cai tién thich
hop.

- Bio céo lanh dao ban ISO vé giai
phap KP/Cai tién.

- Lanh dao ban ISO xem xét va phé
duyét giai phap, phan cong ca nhan,
don vi trién khai giai phap, thoi gian
hoan thanh.

5.5

Thuc hién
theo doi cac
bién phap
khic phuc

Pon vi,
CBCCLDb
dugc phan
cong

- Pon vi, cd nhan dugc phan cong
tién hanh 1ap ké hoach va thuc hién
cac bién phap khic phuc theo dung
ndi dung thot han dugce giao.

- Trong qua trinh thyc hién, bo
phan, ca nhan duoc phan cong cb thé
phdi hop voi cac phong khac dé thuc
hién cac bién phap dugoc nhanh
choéng, ¢6 hiéu luc.

- Dbi véi cac hoat dong khic phuc
c6 thoi gian thyuc hién kéo dai thi bg
phan, ca nhan dugc phan cong thuc
hién c6 trach nhiém dinh ky hang
thang bao cao tinh hinh thuc hién cho
Ban ISO.

- Trong qua trinh thyc hi¢n néu gap
kho khin can hd trg, bd phan ca nhan
dugc phan cong c6 thé yéu cau Ban
ISO xem xét bd sung cac ngudn lyc
can thiét hodc thay doi bién phap thuc
hién. Moi su thay doi bd sung s& duoc
cap nhat day du vao 6 thar hai “Phiéu
yéu cau hanh dong khdc phuc”.

- Sau khi thyc hién day di noi dung
ctia bién phép khic phuc hodc nhiing
dé xuat cai tién bo phan cd nhan
dugc phan cong cd trach nhi¢ém bao
c4o két qua cho Lanh dao co quan.

BM.CTCL.01

5.6

Kiém tra
xac nhan
bién phap
khic phuc

Lanh dao co
quan (hoac
nguoi dugc
uy quyén)

- DPlng thoi han d3 dé ra trong
“Phiéu yéu cau hanh déng khdc
phuc” Lanh dao Ban hodc nguoi
dugc uy quyén cé trach nhiém to

BM.CTCL.01
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chie kiém tra bang chimg xic nhan
két qua thuc hién.

5.7

Pong phiéu
yéu ciu hanh
dong Kkhic
phuc

- Ban ISO sau khi kiém tra xac nhan
két qua thuc hién c6 trach nhiém
dong “Phiéu yéu cau hanh déng khdc
phuc” ghi day du chi tiét bang chimg
két qua thuc hién vao 6 thu ba.

- Trudng hop hoat dong khac phuc
chua dugc thuc hién hodc két qua
thuc hién khong day du noi dung yéu
cau, ngudi kiém tra co trach nhiém
mo moi “Phiéu yéu cau hanh dong
khdc phuc/cdi tién” chuyén cho Lanh
dao Ban xem xét cho y kién giai
quyét.

BM.CTCL.01

5.8

Hop xem xét
cua lanh dao

Ban ISO

- Ban IS0 tién hanh hoat dong XXLD
vé HTQLCL it nhat 01 lan/nam, sau
cac dot danh gia nd1 bd dinh ky.

- Hoat dong XXLD coé thé thuc hién
bang mét trong cac hinh thirc: Thong
qua cac cudc hop (5.8.1); hodc thong
qua bio cao két qua hoat dong van hanh
duy tri HTQLCL va céc thong bao chi
dao ctia lanh dao (5.8.2) nhu diéu khoan
9.3 cua STCL.

- V& XXLD theo hinh thtc t6 chirc
cudc hop: S¢ Dan toc va Ton gido co
the t6 churc cac budi hop XXLD nhu
mot hoat dong doc 1ap hodc két hop
V}ﬁri cég cudc hop giao bgm, so két,
tong két, dinh ky, dot xuat theo yéu
cau cua Lanh dao.

5.8.1

XXLD theo hinh thitc t6 chirc cude hop

5811

Pau vao cua
cuoc hop

Ban I1SO,
Thu ky cudc
hop, Lanh
dao cao nhét
CQHCNN

Noi dung can xem xét trong cudc hop
gdm cac ndi dung sau:

- Tinh trang cua cac hanh dong tur céc
cudc hop xem xét trude do.

- Béi canh hoat dong, nhiing thay dbi
van dé noi bo va bén ngoai anh hudng
toi HTQLCL.

9
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- Thong tin vé két qua thuc hién va hi¢u
luc cua HTQLCL, bao gém cac xu
huéng vé:

+ Sy théa man cua khach hang va
thong tin phan hoi cua cac bén lién
quan: Té chirc, cong déan, cac Co quan
ban, nganh phéi hop,...

+ Két qua thuc hién va hiéu luc cua
HTQLCL: Muac d6 thuc hién cac
MTCL; su KPH va HPKP; két qua
theo doi do luong sy hai long cua
khach hang; két qua cac cudc danh gia,
két qua thuc hién cua cac nha cung
cp.

- Sy day du ciia ngudn lyc.

- Hiéu luc cta hanh dong giai quyét
rui ro, co hoi.

- Céc co hoi cai tién.

Ban ISO/
Thu ky cudc
hop, Lanh
dao cao nhét
CQHCNN

Pau ra cua

58.12
cuoc hop

- Két qua cua cac cudc hop xem xét
cua lanh dao dugc ghi vao Bién ban
cudc hop XXLD - BM.CTCL.02 (ddi
voi cac cudc hop doc lap dinh ky 01
lan/nam); hodc Bién ban hop két hop
ctia co quan (dbi voi cac cude hop két
hop, xem xét mot s6 noi dung trong
cudc hop két hop giao ban cua co
quan, c6 didy du nd6i dung nhu
BM.CTCL.02).

- Péu ra ciia viéc XXLD phai bao gom
cac quyét dinh va hanh dong lién quan
dén:

+ Céc co hdi cai tién.

+ Moi nhu ciu thay d6i HTQLCL.

+ Nhu cau vé ngudn luc.

- Ban ISO xem xét va dé xuit cac yéu
cau thuc hién HPKP/cai tién can thiét
sau cudc hop theo BM.CTCL.01 va

cap nhat bang phan tich rti ro cta don

BM.CTCL. 02
(hoac bién ban
hop cua don vi)
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vi (néu can thiét).
5.8.2 | XXLD theo hinh thirc bao cdo va thong bao chi dao cia lanh dao
5821|Ldp bdo cdo|Thu ky ISO,|- Thu ky ISO lap bao cao két qua hoat
két qua hoat|Ban ISO dong van hanh duy tri HTQLCL. Béo
dong vin c4o gdom day du cac nodi dung dau vao
hanh duy tri XXLD tai 5.8.1.1. Gtri Bao cao cho
HTQLCL Lanh dao Ban chi dao ISO phé duyét.
- Bao cao sau khi dugc phé duyét gui
dén Lanh dao cao nhit cia CQHCNN
va cac thanh vién Ban ISO dé c6 ¥
kién.
5822 |Théng bdo két|Thu ky ISO,|- Thu ky ISO tong hop cac ¥ kién va
qua XXLP  |Ban  1SO,|1ap Thong bao két qua XXLD. Thong
Giam dbc So|bao két qua XXLD bao gom day du
Dan tdc va|céac dau ra cuia XXLD tai 5.8.1.2
Ton giao - Gui Thong bao XXLD cho Lanh dao
Ban chi dao ISO trinh Giam doc So
Dan toc va Ton gido phé duyét.
- Thong bao XXLD sau khi dugc phé
duyét dugc gui cac don vi dé thuc
hién.
59 |Panh gia va|Ban ISO, |- Trudc 31/12 hang nam, Trudéng cac|Phu luc 3 cua
xac dinh| Truéng  cac|don vi va S& Dén toc va Toén gido t6|STCL

MTCL dé cai
tién lién tuc

don Vi,
CBCCLb
dugc  phan
cong

chitc danh gia thuc hién MTCL cua
nim (theo Biéu mau tai Phy luc 3 cua
STCL).

- Can ct trén dinh hudng phat trién
chung, CSCL ctia So Dan tdc va Ton
gido, két qua danh gid thuc hién
MTCL nam trudc va yéu cau thuc hién
ciia nam sau, két qua XXLD..; trudce
ngay 30/01, Ban ISO xay dung va
trinh Ldnh dao cao nhat cta co phé
duyét MTCL va ké hoach thuc hién
MTCL cua S& Dan tdc va Ton gido
(theo Biéu miu tai Phu luc 3 cua
STCL).

- Trudc ngay 30/01 hang niam, cin clr

11
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trén CSCL, MTCL cua co quan, chuc
nang nhiém vu cua don vi va két qua
thuyc hién MTCL nam trude, cac yéu
ciu can dap tng, Trudong don vi phan
cong nguoi du thao va phé duyét
MTCL va ké hoach thuc hién MTCL
cua don vi hang nam (theo Biéu mau
tai Phu luc 3 cua STCL).

- MTCL cuta co quan va don vi phai
dam bao yéu cau: Nhit quan véi
CSCL, dam bao do luong duogc, lién
quan dén su phu hop cta san pham,
dich vu va nang cao sy théa man
khach hang; duoc theo doi; truyén dat
va cap nhat.

VI. BIEU MAU

STT Ky hiéu bié¢u 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 1anh dao
3 | Phuluc 3 cua STCL Ké hoach thuc hién MTCL, Béo céo thuc hién MTCL
VII. HO SO
TT Tén ho so Trach nhiém luwu | Thaoi gian luu

Phiéu yéu cau hanh dong khac

hd so thuc hién HPKP, cai tién (BM.CTCL.01)

phuc/cai tién va cac

Bién ban hop XXLDP doc lap (BM.CTCL.02);

hodc Bién ban cudc hop co long ghép hoat dong|Pon vi thyc hién,
XXLD; hoic Bao cdo két qua hoat dong van hanh|Thu ky ISO

duy tri HTQLCL va Thong bao két qua XXLD

Bao cao thuc hién MTCL nam

hién MTCL nam sau (Phu luc 3 cua STCL) cua
don vi va S¢ Dan tdc va Ton gido

nay, K& hoach thuc

03 nam
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