SO THONG TIN
VA TRUYEN
THONG

SO TAY CHAT LUQNG

M so:
Lan ban hanh; 02

Ngay ban hanh: 15/8/2023
Trang:

STCL

1SO 9001:2015

BANG THEO DOI NHUNG THAY DOI

Ngay thang Noi dung thay doi Lan ban hanh
Bién soan Kiém tra Phé duyét
Ho va tén | Pham Qudc Hwong | Pham Thi Ngoc Quyén | Pham Hong Quang

Chirc vu

Chanh Van phong

QMR ( Phé giam doc)

Giam doc

Chir ky




|. GIOI THIEU CHUNG

S6 tay chat luong 13 tai liéu tong quéat mod ta chic ning nhiém vy, co cau
t6 chirc; chinh sach va muyc tiéu chat lugng; pham vi ap dung va cac tai liéu can
thiét khac cua hé thdng quan 1y chit lwong nhim xay dung va vén hanh
HTQLCL ctia S& Thong tin va Truyén théng Quang Nam dap tmg cic yéu cau
cua tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015, su twong tac giita cac qua trinh.

II. MUC TIEU VA PHAM VI AP DUNG

- S6 tay chat luong la tap hop cac ton chi va nguyén tac ma lanh dao dé ra
trén co s¢ cac yéu cau cua TCVN ISO 9001 dé thong nhat thuc hién trong moi
hgat dong cua don vi nham thyc hién tét chinh sach va muc tiéu chat lwong da
dera.

- SO tay chét lugng 1a cong cu giup don vi dam bao chét lugng cac dang
san pham 1a dich vy hanh chinh cong theo chirc ning nhiém vu dugc phan cong
va cai tién lién tuc HTQLCL.

Hé théng quan 1y chat luong trinh bay trong SO tay chéat lugng nay dugc
ap dung trong céc linh vuc chinh sau ddy vé quan Iy Nha nudc ciia S¢ Thong tin
va Truyén thong Quang Nam:

- Céc quy trinh hé théng cta Ban ISO.

- HTQLCL cua don vi dugc xday dung phu hgp voi TCVN 1SO
9001:2015. Hé théng nay duoc ap dung cho quan 1y cac hoat dong dich vu cia
don vi trén dia ban tinh Quang Nam....

- Céc yéu cau loai bo: Do hoat dong ctia S¢ 1a quan 1y nha nudce va cac san
phém, dich vu cua S¢ 1a dich vu hanh chinh cong, do d6 loai trir cac yéu cau sau:
- 8.3 — Thiét ké va phat trién san pham va dich vu
I11. TAI LIEU THAM KHAO, KIEM SOAT STCL
- TCVN ISO 9001 - Hé théng quéan 1y chit luong — cac yéu cau
- SO tay chét lugng dugc kiém soat theo quy trinh chung ctia Ban ISO QT

BIS 01
IV. HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
Piéu khoan ISO Tai liéu vién din

4. Boi canh cua to chirc

4; L. thénx tic,h boi | _ Luat T6 chic Chinh quyén dia phuong ngay 19 thang 6
canh cua t6 chirc nim 2015:

- Nghi dinh sé 83/2006/ND-CP ngay 17 thang 8 nim 2006
ctia Chinh pht quy dinh trinh ty, thu tuc thanh 1ap, t6 churc
lai, gidi thé t6 chtc hanh chinh, t6 chuc su nghiép nha
nudc;
- Nghi dinh 24/2014/ND-CP ngay 04 thang 04 nam 2014
ctia Chinh phii quy dinh t6 chirc cic co quan chuyén mon
thuoc UBND tinh, thanh phd truc thudc Trung wong;

- Quyét dinh cua UBND tinh Quéang Nam Ban hanh quy
dinh, chtrc ning, nhiém vu, quyén han va co cau to chirc
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ctia S& Thong tin va Truyén thong Quang Nam

42. Yéu cau va
mong doi1 cua cac
bén quan tam

Pon vi xac dinh cac bén quan tam nhu sau:
- Su quan 1y ctia cac don vi cip trén

- Céc ddi tac: Nha cung tng, dich vu cong véi khach hang,
ngan hang

- Cac co quan quan ly nha nudc
- Cén b0 vién chtrc va nguoi lao dong ctuia S&

Vi¢c phan tich nhu cau va mong doi cua cac bén quan tam
duoc ban Gidm doc va lanh dao cac phong xem xét dua ra
tai cac cudc hop giao ban cua SO (néu can thiét)

4.3. Pham vi cua
HTQLCL

HTQLCL cua don vi dap tng theo cac yéu cau cua Tiéu
chuan ISO 9001:2015 tuy nhién cac yéu cau loai bo:

- 8.3 Thiét ké san phém, dich vu
Céac yéu cau nay duoc loai bo 1a do hoat dong cua S¢ la
quan ly nha nudc va cac san pham, dich vu cua Sé 1a dich
vu hanh chinh cong.

4.4. Mo hinh quan ly
chat luong

hat Iwgng

lwong

Pé dap Ung cac yéu cau cia tiéu chuan ISO
9001:2015, S¢ Théng tin va Truyén thong duoc xay dung
va duy tri mot HTQLCL théng qua viéc thiét 1ap mot hé
thdng cac tai lidu duoc ap dung trong toan So.

Céu trac cia hé thong tai liéu nhu sau:
Mikc I: - Chinh sach chat luong
- S6 tay chat luong/Muc tiéu chit lugng
- Quy dinh vé trach nhiém & quyén han

Huwéng dan cong
viéc, biéu mau

Mirc 11: - Cac quy trinh

Quy trinh chit

Miic I11: - Hudng dan cong viée, dic tinh ki
thuat, tiéu chuan, va biéu mau

Mike IV: - HO so




Pé d¢am bao viéc ap dung va duy tri mét HTQLCL d6i voi
toan by cac hoat dong cuia S¢, ban lanh dao S¢ da xem xét,
xéc dinh va thiét 1ap cac qua trinh can thiét trong HTQLCL
va ap dung Cac qua trinh ndy trong toan b t6 chic.

Ban lanh dao SO ciing xem xét va thiét 1ap cac phuong
phap dé thuc hién cac qué trinh nay dong thoi ciing dua ra
cac bién phap dé thuc hién viéc do luong, theo doi va kiém
tra cac qua trinh trong hé thong.

So 6 md ta HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015 theo
phu luc 1 dinh kém

5. Sw lanh dao

5.1. Sg’ lanh dao va
cam két

Lanh dao cao nhé:c quyét dinh va cam keét thiét 1ap, thuc
hién, duy tri, cai tién thuong xuyén HTQLCL bang céch:

- Thanh lap Ban chi dao, Quyét dinh b6 nhiém QMR, va
to thu ky trong viéc xay dung va ap dung HTQLCL

- Truyén dat cho toan ‘ghé CB-CNV vé tAm quan trong cia
viéc dap ung cac yéu cau, phan hoi cua khach hang va cac
bén hitu quan ciling nhu c4c yéu cau, ché dinh ctua phap luat

- Thiét lap, pho bién CSCL va MTCL

- T6 chirc danh gia ndi bo, do ludng hiéu luc va hidu qua
cua HTQLCL qua viéc xem xét cua lanh dao tai cudc hop
giao ban, dot xuat

- Pam bao cung cap nguon lyc thich hop

-Cac van ban chi dao thuong xuyén vé 4p dung
HTQLCL....

* Xac dinh cac yéu cau ciia khach hang

S& Thong tin va Truyén thong dit tiéu chi hang dau 14 phai
tim hiéu va dap tng dugc cac yéu cau cta khach hang. Trai
qua mot qua trinh hoat dong voi mot mang ludi cac khach
hang quan trong, S& di tién hanh tim hiéu cac yéu cau cua
khach hang va xac dinh mot sé cac yéu cau chu yéu cua
khach hang nhu sau:

- Bép ung t61 da cac yéu cau lién quan dén chat lugng cua
cac hoat dong giai quyét thu tuc hanh chinh do S& cung
cap.

- Tim hi€u sau c4c y€u cau cua khach hang va chuan bi cac
nguon lyc can thiét dé luon dap ung duoc cac yéu cau do.

- Bua ra mét murc gia phu hop.

- Giir dung hodc vuot tién do thuc hién giai quyét thu tuc
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hanh chinh theo nhu cam két trong hop dong.

- Ludn sén sang giai dap cac thic mic hodc kip thoi xt 1y
cac khiéu nai hodc phan hoi tir phia khach hang.

- Cam két giit kin toan bo cac thong tin lién quan hoic tiép
nhan tir phia khach hang.

- Cac yéu cau khach hang va luat dinh va ché dinh duoc
xac dinh, thau hiéu va dugc dap img moét cach nhat quan;

- Tap trung xac dinh va giai quyét nhitng rai ro va co hoi
c6 thé anh huong dén su phu hop ctia san pham va dich vu
va kha nang nang cao sy hai long ctia khach hang;

5.2. Chinh sach chat
luwong

S da thiét 1ap chinh sach chat lugng va muc tiéu
chat luong phu hop véi timg giai doan cu thé cia So.
Chinh sach chét luong dugc xac dinh trong so tay chat
lrong va s& dugc giam doc dieu chinh khi thich hop. Muc
ticu chat luong duoc ban hanh hang nim (c6 thé nhiéu nim
néu muc tiéu khong thay doi).

- Chinh séch chat luong do Giam doc S6 phé duyét
¢ su dong gop y kién cua tap thé can bd, cong chirc.

- Ban 1anh dao s€ sir dung cic bién phap thich hop
dé truyén dat chinh sach chét luong trong toan S¢ nhu: dua
chinh sach chat lugng 1én céc vi tri d& nhan biét trong So,
dao tao, giai thich trong cac cudc hop, hoac photocopy gui
xudng cho cac ¢ nhan doc va thu hiéu.

- Tuy theo ting giai doan phat trién, Giam déc s&
thuc hién viéc xem xét tinh phu hop cua chinh sach chat
lugng va ti€n hanh stra d61 néu can

Tai ligu tham khdo: Chinh sach chat lieong S6 -
CSCL

5.3. Vai tro, trach
nhiém va quyén han

Theo Quyét dinh cia UBND tinh vé viéc phé duyét
chtic nang, nhiém vu, quyén han va co cau t6 chic cua Sé
Thong tin va Truyen thong Quang Nam; Quyét dinh cua
Giam dbc So vé viéc phé duyét chuc nang, nhiém vu va to
chirc hoat dong cta cac phong, don vi truc thudc. Theo
tinh hinh thuc té, Giam ddc S¢ ban hanh thong béo phan
cong nhi€ém vu trong lanh dao S¢; Trudng cac phong, don
vi ban hanh thong b4o phan cong nhiém vu trong lanh dao
va cong chirc - vién chure cua phong, don vi minh.

6. Hoach dinh

6.1. Hanh dong giai
quyét rui ro va co

S¢ thuc hi¢n danh gia céc rui ro ti€ém an, cac co hdi
va nhu cau cua cdc bén lién quan thong qua viéc danh gia
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ho1

duy tri thuong xuyén HTQLCL va cap nhat bd sung khi co
thay do6i hay thong tin méi

Tai ligu tham khdo: QT BIS 01

6.2 Muc tiéu chat
luwong

Muc tiéu chat luong duoc ban hanh ting giai doan phu hop
v6i tinh hinh thyce t€ cta S¢

Tai ligu tham khéo: Muc tiéu chdt lvong cia So -
CSCL

6.3. Hoach dinh thay
doi

Moi su thay d6i trong hé théng phai dugc Giam dbe
phé duyét. Cac phong chuyén mon dé xuat phuong 4n thay
d6i can néu rd:

- Myc dich cua sy thay doi va két qua dy kién s& dat
duogc sau thay doi;

- Hau qua néu khong thay d6i kém bang chimg
khach quan;

- Su thay d6i nay co anh huong dén tinh toan ven
cua hé thong QLCL hay khong? Anh huong nhu thé nao?
Hoac tai sao khong anh hudng?

- Céac ngudn lyc can phai c6 dé thuc hién thay doi;

- Dy kién phan b6 trach nhiém quyén han thyc
* Muc tiéu hoach dinh sy thay d6i nham:

- Phu hop véi CSCL, MTCL,

- bam bdo va chung minh dugc kha nang cung ung giai
quyét cac thi tuc hanh chinh mét cach on dinh va phu hop
v6i yéu cau cia to chirc, cong dan va phap luat;

- Tao diéu kién d¢€ cai tién lién tuc;

- Phu hop voi yéu cau cua Tiéu chuian TCVN ISO
9001:2015.

7. Hb tro

7.1. Nguon lyc

* Cam ket cung cap ngudn lyc: Ban lanh dao So
cam két cung cip du nguon lyc theo yéu cau dé thiét 1ap,
thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc HTQLCL cua So.

Nhitng han ché vé ngudn luc s& duoc giai quyét
thong qua hoat dong dao tao, Stra chita, mua sdm hang
nam, cdp nhat, cai tién dinh ky... Moi nguén luc trong va
ngoai So déu duoc tan dung toi da phuc vu cho muc tiéu
chét luong So da dé ra.

* Nhan luc: S¢ luén coi trong van dé con ngudi
trong moi hoat dong ctiia S§. Moi can bg, cOng chirc trong
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S¢ déu duoc dao tao va nhan thic dﬁy du vé tam quan
trong ctia viéc dap Gmg cac yéu cau cua khach hang va van
hanh hé théng mot cach hiéu qua. Cac cong chirc chuyén
mon truc tiép thuc hién cac cong viéc anh hu’O'ng t61 chat
lwong cua dich vu déu dugc tuyén chon theo cac tiéu chi
chit ché cua S¢ nham dap Gmg cac yéu ciu cong viéc.

* Thiét bi, co so ha tang: S dd dau tu mot hé thong
cac thiét bi va may moc, phong lam viéc, hé thong thong
tin lién lac ... dap img dugc cac yéu cau giai quyét thu tuc
hanh chinh. Hang nam, S& sé& co ké hoach duy tri, cai tao
lai co so ha tang dé phu hop véi diéu kién phat trién va yéu
cau cua khéch hang.

* Moi truong lam viéc: SO chu trong thiét lap mot
moi truong lam viéc phu hop vai ting phong thudc So.
Pam béao cac can bo, cong chirc ¢ thé phat huy toi da kha
nang va nang luc thuc hién cac cong viéc dugc giao, cho ra
doi cac san pham va dich vu khong nhiing dap ung toi da
cac yéu cau cua khach hang ma con vuot hon ca su mong
doti cua ho.

* Cac ngudn luc theo doi: May mdc, thiét bi do kiém
tra do chinh x&c cua S¢& dugc thuong xuyén biao dudng,
bao tri theo ké hoach. Cac thiét bi phai dugc kiém tra do
chinh xac trudce khi st dung.

* Tri thirc to chtrc: SO xac dinh con ngudi 1a ngudn
tri thirc 16n nhét caa 1 td chac. Lanh dao S& cam két thuc
hién dao tao thuong xuyén, cap nhat cac tri thirc modi cho
can bg, cong chuc dé dat duoc va duy tri su phu hop cua
san pham va dich vu. Ngoai ra cac kién thirc, kinh nghiém
giai quyét thu tuc hanh chinh thuc té dugc S¢ cu thé hoa
VA0 C&C quy trinh, huéng dan va yéu cau cap nhat, sira doi,
bd sung thuong xuyén, day ciing 1a mot cach luu giir tri
thirc thu duogc tir thuc té giai quyét thi tuc hanh chinh.

7.2. Nang lyc:

Nhén sy trude khi vao S¢ phai dap ung cac yéu cau
vé nang lyc ddi véi vi tri tuyén dung. Trong cac truong
hop cu the Co quan chuyén mén tham muu s€ co yéu cau
chi tiét vé nang lyc trong yéu cau tuyén dung. Pong thoi
tién hanh danh gid nang lyc can bg, cong chuc thu viéce
cling nhu danh gid nang luc can by, cong chuc dinh ky
hang nam ( néu can thiét).

Déi vOi viée dao tao dai han: theo yéu ciu cua co quan
cAp trén va nhu cau cia cac phong ca nhén, don vi 1ap danh
sach dé nghi co quan tham quyén xem xét, quyét dinh ctr
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di dao tao hoic Giam doc phé duyét di dao tao tuy vao
tung truong hop can thiét

Dbi voi dao tao, tap huan ngin han phuc vu cong tac
chuyén moén: Theo yéu ciu thuc té _cong vige tai cac
phong/don vi, theo thu mdi cua cac to chic dao tao, cac
phong 1ap danh sach dé nghi Giam ddc So cir di dao tao,
tap huan.

7.3. Nhan thic

Vi¢c nhan thirc cia can bd cong chirc, vién chuc tai S&
vé HTQLCL dugc thuc hién thuong xuyén thong qua viéc
tuan thu ap dung co6 hiéu qua cac quy trinh, thu tuc da ban
hanh, luén suy nghi viéc cai tién HTQLCL Ia mau chot
trong viéc thuc hién c6 hiéu qua cac san pham hanh chinh.

7.4. Trao d6i thong
tin

Viéc trao doi thong tin ndi bo dé diéu hanh hoat dong
ctia don vi co6 thé thuc hién qua cac kénh: Hop giao ban
dinh ky hodc hop dot XUAL; hop xem xét cua lanh dao; danh
gia noi bd; cong vin dén-di; phiéu chuyén; gidy giao viéc;
van ban dén; email; dién thoai.

Vién dan: Quy ché quan 1y thong tin theo quy dinh
mdt phan tai quy trinh quan 1y van ban di - d¢én (QT VP
01) hoic Quy ché cong tac van thu, luu trit cta So.

7.5. Thong tin duoc
van hda ban

Thuc hién theo muc 7.4 va c4c van ban di dén, dién thoai,
email ... va cac quy trinh hé thong va quy trinh tac nghiép.

Tai liéu tham khao: QT BIS 01

8. Piéu hanh

8.1. Hoach dinh yiéc
tao thanh sdn pham

S& bao dam tat ca nhirng hoat dong ctia minh dugc
thuc hién theo ké hoach va dugc 4p dung nhitng qua trinh
pht hop. Viéc 1ap ké hoach cho nhimg hoat dong luén bao
dam tinh nhat quan vdi cac yéu cau cua cac qua trinh khac
cua HTQLCL. Ké hoach thuc hién hoat dong dugc thuc
hién trén co s& xem xét cac yéu to:

- Xéc dinh muc tiéu chat lugng va yéu cau cua khach hang,
ké ca nhiing yéu cau theo luat dinh, ma hoat dong can dat
duoc.

- Danh giad kha nang thyc hién dich vu cua S¢, xac dinh
thot gian can thiét d€ thyc hién.

- Nhimng yéu cau vé ngudn luc, tai liéu dé dap ung cho tat
ca cac qua trinh thuc hién hoat dong.

- Xac dinh cac phuong phép, cong cu can thiét cho viéc
theo doi1, kiém tra, xac nhan va thuc hién cu thé cho cac
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hoat dong cua So.

- Két qua cua viéc lap ké hoach dugc thé hién duéi dang
van ban: chap nhan yéu cau, phleu phan céng cong vie..
va dugc luu trit trong hd so chit lugng theo yéu ciu cia
tiéu chudn.

Tai liéu tham khdo: Cdc quy trinh tac nghiép tai cdac
phong; Quy trinh vin bén di- dén ;Céc vin ban diéu
hanh, chi dao ciia So

8.2. Yéu cau vé san
pham dich vu

Tai liéu tham khao: Cac quy trinh tac nghiép tai cac phong

8.3. Thiét ké va phat
trién san pham

Khong ap dung

8.4. Kiém soat cac
san pham va dich vu
bén ngoai cung cap

Tai lieu tham khao: Cac quy trinh tdc nghiép tai cac phong

8.5. Trien khai va
cung cap dich vu

* Kiém sodt hoat dpng cung cdp dich vu:

Truong cac phong lién quan chiu trach nhiém dam
bao tat ca cac dich vu va qua trinh hoat dong déu duoc
phan biét va duoc thuc hién voi su kiém soat chat chd. Cac
diéu kién duoc kiém soat bao gébm nhu sau:

- C4c quy trinh chat luong va quy trinh k¥ thuat, hudéng
dan cong viéc da viét thanh van ban va da dugc phé chuan.
Quy trinh va hudéng dan cong viéc phdi c6 san & noi lam
viéc cho Can bd, cong chirc str dung khi can thiét. Sy phu
hop vai cac tiéu chuan hodc cac yéu cau veé phap ly coé lién
quan.

- Kiém soét va bao dudng mot cach thich hop ddi voi thiét
bi may moc (n€u co).

- Xéc dinh, 1ap ké hoach va thuc hién viéc tham dinh dé
dam bao hoan thanh cong viéc mdt cach théa man va phu
hop v6i cac chi dan, ti€u chuan da deé ra trudce khi tién hanh
nhiing budce ké tiép.

- Xir 1y dix liéu, thong tin lién quan dén hoat dong cung cap
dich vu.

- Viéc kiém soat cac hoat dong phai phu hop voi cac quy
trinh thao tac.

* Nhén biét va xdc dinh nguéon goc:

- San pham cua S& 6 ngay thang nhan va tra thong qua
phiéu bién nhan hd so vé giai quyét thi tuc hanh chinh




- Cac ho so giai quyét thi tuc hanh chinh thé hién qu4 trinh
gidi quyét thu tuc hanh chinh, nguén nguyén vat liéu

* Tai sin ciia khdch hang- Bdo toan sin pham:

- Céc san pham sau khi dugc giai quyét duoc b phan tiép

nhan tra két qua luu trit dé cho tra cho cac to chirc, cong
dan

- Ho so giai quyét thu tuc hanh chinh dugc thiét 1ap diéu
kién dé dam bao khong vi pham cac yéu cau, diéu kién khi
dua vao giai quyét thu tuc hanh chinh. Két qua giai quyét
thu tuc hanh chinh cling dugc thiét lap cac diéu kién bao
quan phu hop, dam bao khong suy giam hay thay d6i vé
chét luong khi dén tay khach hang. Phong chuyén mon giai
quyét tha tuc hanh chinh c¢6 trach nhiém thuc hién nhiém
vu nay.

Tai liéu tham khdo: CAc Quy trinh tac nghiép tai
cac phong

8.6. Thong tin
chuyén giao san
pham pham dich vu

- B0 phan tiép nhan va tra két qua tai Trung tdm hanh
chinh cong Tinh (hodc bo phan TN&TKQ cua S¢) co trach
nhiém thuc hién viéc tra két qua dén khach hang.

- Moi hoat dong tra két qua phai dugc ghi chép lai va c6
xac nhan cua khach hang vé chat lugng san pham dat yéu
cau.

8.7. Kién} so4t dau
ra sdn pham khong
phu hop

Tai liéu tham khao: QT BIS 01

9. Panh gia két qua hoat dong

9.1 Theo ddi, do
luwong va phan tich
danh gia

Pon vi luén dam bao viéc hoach dinh va trién khai cac
qua trinh theo d6i do luong, phan tich va cai tién can thiét
nham muc dich:

- Cung tng dich vu cong cua don vi mot cach tdt nhat,
chinh xac nhat va dung phap luat;

- Thu thap thoéng tin la tradch nhiém cua toan thé can bo,
vién chirc va nguoi lao dong cua don vi;

- Céach thirc thu thap thong tin vé su théa man khach hang
doi voi hoat dong Pon vi dugc dén tur nhiéu kénh nhu:
mail, dién thoai, fax ...

- Tai S c6 ban tiép nhan y kién khach hang. Khéch hang
c6 thé dén tryc tiép va phan anh y kién ctia minh;

- Tét ca cic qua trinh cia HTQLCL déu dugc theo ddi va
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kiém soat theo cac quy trinh tuong tng;

- Can ctr va két qua theo ddi hoic két qua do luong (néu
c0) truong cac bo phan chirc nang tham muu dua ra cac
bién phap thich hgp (neu can), cho Giam dbc phé duyét va
t6 chuc thuc hién dé dam bao rang cac quy ché thuc hién
hién dlng theo quy dinh, san pham dap tng ding céc yéu
cau cta khach hang, cta phéap luét;

- Pon vi quy dinh & trach nhiém, phuong phap dé theo
déi va danh gia ket qua, san pham dich vu cong, nham
kiém tra xac nhén rang cac san pham hanh chinh tao ra dap
mg céc yéu cau di dinh. Hoat dong nay phai duoc thuc
hién tai nhitng giai doan thich hop cua qué trinh hanh
chinh theo céc sap xép hoach dinh.

- Bang chimg vé su phu hop véi cac chuan muyc chap nhan
phai duoc duy tri. Cac ho so giai quyét theo yéu cdu cia to
chtrc/cong dan phai dugc thong qua phé duyét cua lanh dao
S&

- Chi dugc thong qua va chuyén giao két qua, san pham
hanh chinh cho khach hang khi da hoan thanh thoa déang
cac hoat dong theo cac quy trinh da hoach dinh;

* Nhimg dir liéu sau day s€ dugc su dung dé phan
tich va danh gia phuc vu cho hoat dong cai tién:
- Sy phU hop cua cac san pham va dich vu;
- Murc do hai long cua khach hang;
- Két qua hoat dong va hiéu luc cua HTQLCL;
- Tinh hiéu luc cua cdc hanh dong dugc thuc hién dé giai
guyet cac ruai ro va co hoi;
- Két qua hoat dong cua cac nha cung cip bén ngoai:
- Nhu cau cai tién HTQLCL do cac phong dé xuat

9.2 Banh gia ndi bo

Thuc hién theo QT BIS 01

9.3 Xem xét cua
lanh dao

- Viéc xem xét HTQLCL duoc tién hanh dinh ky hang nim

- Hang thang, viéc duy tri hiéu luc cia HTQLCL dugc
lanh dao xem xét va chi dao tai cudc hop giao ban (néu can
thiét)

- Thong bao két qua hop xem xét lanh dao bao gdm nhiing
Quyét dinh, B4o cédo, bién ban ... li€én quan dén hiéu luc,
hi€éu qua cua HTQLCL

10. Cai tién
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10.1 Tong quan Pon vi thudng xuyén cai tién ning cao tinh hiéu luc
cia HTQLCL thong qua CSCL, MTCL, két qua DGNB,
phan tich dir liéu, hanh dong xt 1y va khic phuc, phong
ngira san pham khong phu hop, cac cudc hop xem xét cia

lanh dao.
10.2 Sy khong phu | Thyc hién theo QT BIS 01
hop va hanh dong
khac phuc ,
10.3 Cai tién lién tuc Pon vi thuong xuyén nang cao hi¢u luc ctia hé thong

QLCL thoéng qua viéc st dung CSCL, MTCL, ,két qua
danh gia, phan gich dir li€u, cdc hanh dong khac phuc,
phong ngtra va két qua cudc hop xem xét cua lanh dao.
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