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A. CAN CU BAN HANH :
- Can cir TCVN 9001:2015, S6 tay chét luong

B. NOI DUNG QUY TRINH
I. Quy trinh kiém soat tai liéu

1. Quy dinh vé hinh thirc tai liéu ciia S& Thong tin va Truyén thong:

Hinh thirc cac tai liéu thuoc Hé thong quan 1y chat lugng ctia S¢ Théng tin va
Truyén théng (bao gdm So tay chat luong, cac quy trinh) duoc quy dinh gidng
trang bia (trang 01) cua tai liéu nay. Cac thong tin vé hinh thirc tai liéu can dugc
kiém soat.

2. Hé thong mi hoa tai liéu (ap dung dodi véi SO tay chat lwong, Quy trinh,
Huwéng din va biéu miu).

Ky ma hiéu: S6 tay chat luong : STCL
Chinh sach chat luong: CSCL
Muc tiéu chat lugng: ~ MTCL

Quy trinh: QT mn-xy

- xy la s6 thir tu ciia quy trinh tir 01 dén 99
- mn la ky hiéu ma hoa cua cac phong/ban truc thudc

Ky ma hi¢u cuia cac phong dwoc quy dinh nhw sau:

Tén phong/don vi Ma hoa
1. Ban ISO BIS
2. Van phong S& VP
3. Phong Cong nghé thong tin - Buu chinh vién CNTT- BCVT
thong
4. Phong Thang tin - B4o chi - Xuat ban TTBCXB

3. Trach nhiém xem xét va phé duyét céc tai liéu Hé thng quan ly chat
lwgng ISO 9001: 2015.

Phé duyét tai liéu theo quy dinh nhu sau:

Moi tai liéu thudc hé thong chat luong déu phai duoc phé duyét clia nguoi co
trach nhiém, ¢6 thAm quyén trude khi ban hanh. Viéc xac nhan sy phé duyét dugc
thuc hién tai 6 “bdng chirng phé duyét tai liéu” trang 1 ctia mdi tai liéu. Noi dung
phé duyét nhu trang 1 quy trinh nay.

4. Ban hanh, sira doi tai liéu:

Buéc 1: Yéu cau bd sung/sira doi tai liéu:



- Khi cén sira d6i/bd sung tai liéu thi nguoi dé nghi 14p Phiéu dé nghi b
sung/sira doi tai liéu theo BM B1S-01-01/01 chuyén Lanh dao phong cho y kién
xé4c nhan vao phiéu va phan cong ngudi bién soan.

Buéc 2: Kiém tra, phé duyét:

- DDLD (QMR) ¢6 trach nhiém kiém tra/phé duyét du thao ndi dung can bd
sung, sua ddi sau khi nhan duoc ban dyu thao do Lanh dao Phong trinh, sau do
chuyén Giam ddc So chi dao xem xét phé duyét va cho ban hanh.

Buéc 3: Cap nhat vao danh muc tai liéu va ban hanh, phan phdi :

- Tai 1i€u sau khi dugc phé duyét, chuyén cho t6 thu ky dé dua lén thu muc tai
liéu cua ISO 9001:2015 cua website S¢ tai dia chi stttt.quangnam.gov.vn. Cac
phong/don vi vao thu muc nay dé st dung tai liéu.

- Thur muyc tai liéu chi ¢6 t6 thu ky méi duoc quyén tai 1én hodc g& bo.
Budc 4: Quan ly, sir dung tai liéu:
- Toan bd tai licu HTQLCL duoc quan ly trén file dién tur, khong st dung tai
lidu ban gidy va khong luu tai liéu HTQLCL tai cac phong/don vi/ca nhan.

- Toan bd tai liéu HTQLCL dugc dang tai trén muc tai liéu cua ISO 9001:2015
ctia website So tai dia chi stttt.quangnam.gov.vn. T6 thu ky chiu trach nhiém diang
tai hodc gd bé tai li€u sau khi c6 su phé duyét cia 1anh dao theo quy dinh ¢ trén.
Céc phong/don vi, ca nhan chi dugc phép khai thac stir dung tai li¢u tai muc nay.

- Khi mudn thyuc hién cong viéc, phong/don vi/ca nhan vao thu muc trén dé tai
tai liéu va biéu mau can sir dung.

- Danh muc tai liéu duoc to thu ky cap nhat va diang tai trén website So tai dia
chi stttt.quangnam.gov.vn theo Danh muc céc tai liéu hién hanh theo biéu mdu BM
BIS-01-02.

- Truong mdi bod phan c6 trach nhiém Iap va duy tri danh muc tai liéu ndi bd
hién hanh theo biéu mau BM BIS-01-02.

- Tai liéu hét hiéu luc dugc g& bé khoi danh muc va thay thé bang tai liéu hién
hanh.

Buéc 5: Thay doi, cAp nhat tai liéu

- Tét ca thay doi cap nhat ddi voi céc tai liéu ctia hé théng chit luong déu duoc
thyc hién theo Myc 4 tir buéc 1 dén bude 3.

- Noi dung thay doi dugc ghi trong bang theo ddi thay d6i, cap nhat & trang 01
ctia moi tai liéu.

5. Kiém soat tai liéu bén ngoai:


file:///D:/Van/2019/ISO/ISO%209001-2015%20SO%20TTTT/ISO%209001-2015%20SO%20TTTT/1.Ban%20ISO%20ISO%202015/5.QT%20ban%20ISO-So%20TTTT/BM-00-01-01%20Phieu%20yeu%20cau%20sua%20doi%20tai%20lieu.doc

- Khi xuat hién tai liéu bén ngoai lién quan dén viéc tao thanh san pham (TTHC)
thi cac Phong trudce khi ding tai liéu bén ngoai phai dugc su théng nhat xac nhan
cua lanh dao phong.

1. Quy trinh Kiém sost ho so

- Cac hd so can luu trit dugc néu trong muc D, 3 hodc I1I clia cac quy trinh.

- Lanh dao céc phong co trach nhiém lap tai bo phan minh Danh myc ho so Hé
théng quan 1y chat luong theo BM BIS-01-04/01 .
- Trong thoi gian cong tac c¢6 phat sinh hoic thay doi ndi dung trong Danh muc

hd so, cac phong, don vi ¢ thay ddi phai cap nhat va phé duyét lai kip thoi theo
trinh tu nhu trén.
1. Quy trinh Panh gia ndi bo
1. Chu ky danh gia:

- Hang nam theo dinh ky S& Thong tin va Truyén théng danh gia noi bo it
nhét 1 ndm 1 1an, nhiém vu nay cling dugc Ban chi dao ISO tinh 1ap ké hoach danh
gia hang nam cin ct theo Quyét dinh 2034 ctia UBND tinh.

- Ngoai danh gia dinh ky, c6 thé t6 chiic cac cudc danh gia dot xuat dé danh
gia timg phan hodc toan bd cac hoat dong cuia Hé thong quan 1y chét luong khi
Lanh dao c6 yéu cau.

2. Mo ta quy trinh:
Buérc 1: Lén chwong trinh danh gia va thOng bao lich danh gia:
- Can cu vao chu ky danh gia, QMR/Thu ky ISO xac dinh ngay, du kién doan
danh gia vao mau "Théng bdo ddnh gid'" BM BIS -01-05/01 va trinh Lanh dao
phé duyét. Thu ky Ban 1SO gui thong bao cho cic phong lién quan dé phdi hop

thuc hién.
- Thanh vién doan danh gia phai qua khoa dao tao danh gia chat luong noi bo,
am hiéu vé ISO 9001:2015 va cac hoat dong cta S& .
Buéc 2: Chuén bi chuong trinh d4nh gia va hgp trién khai:
- Khi phan cong chuyén gia danh gia (ddnh gid vién), can luu y theo nguyén
tac ngudi danh gia khong duoc lién quan truc tiép dén linh vuc dugce danh gia.
- Tung thanh vién doan danh gia can chuan bi cac ndi dung sau:
+ Xem xé€t yéu cau cua tiéu chuan, tai liéu co lién quan hoat dong dugc danh
gia.
+ Chuan bj phiéu ghi chép BM BIS -01-06/01
- Cudc hop khai mac cudc danh gia véi thanh phan gom lanh dao Sa, 1anh
dao cac phong va doan danh gia.
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Noi dung hop bao gom: Khan dinh pham vi danh gia, phuong phap danh gia,
chuong trinh danh gia.
Buwéc 3: Tién hanh danh gia:
- Dénh gia theo Thong bao danh gia ngi b¢ BM BIS -01-05/01

- Céc phat hién trong qua trinh dnh gia dugc ghi chép vao phiéu BM BIS
-01-06/01

- Phan loai 16i trong qua trinh danh gia:

* Su khong phu hop nang: (Major): La sy khong phu hop dnh hudng nghiém
trong dén Hé théng quan 1y chat lugng (HTQLCL). Vi dy: Hé théng van ban bo
qua van dé co ban; Bo qua khong thuc hién nén anh hudéng nghiém trong (hiéu
lrc); Nhiéu 16i nhe nhung phd bién & cac bo phan; Nhiéu 1i trong mot bo phan.. .

* Su khong phu hgp nhe (Minor - NC): La su tinh cd hay riéng 1¢ khong phu
hop v&i yéu cau cta tiéu chuan. La sy khong phu hop & muc nhe can c6 hanh dong
khic phuc. Vi du: Tai liu b sot yéu cAu cua tiéu chuan; Cac quy dinh trong van
hanh khong dugc tuan thu...

* Khuyén cdo/Luu ¥ (Observation - Ob): Khuyén cido khoéng phai 1a su
khong pht hop, duoc dinh nghia nhu 1a co hoi cho viée cai tién qua trinh hodc sy
yéu kém khoéng truc tiép vi pham cac yéu cau hoidc goi 13 két qua khong xéac dinh.
Vi du: Chua du bang chimg dé két luan 1a NC; La co hoi dé cai tién; Loi kién nghi
cua chuyén gia danh gia.

Budérc 4: Viét bao cao

- Céc diém khong phu hop can duge xem xét, théng nhit trong doan danh
gia dé tranh su trung lap hodc bat dong ¥ kién.

- Tung danh gia vién ghi ndi dung su khong phi hgp (Major/NC) véo biéu
mau "Phiéu Yéu ciu hanh dong khic phuc, phong ngiva" theo BM BIS-01-
08/01.

- Truong doan danh gia tong hop két qua danh gia vao biéu "Bdo cdo két
qud danh gia ngi by" BM B1S-01-07/01.

Budéc 5: Hop két luan:

- Nji dung cudc hop két thiic: Khang dinh lai pham vi, chuan muyc déanh
gi4; Nhan xét tong quan: mit manh, yéu, cai tién; Trinh bay cc phat hién danh gia;
Giai thich cac thic méc;

- Tung chuyén gia danh gia trinh bay cic diém khong phu hop tai cac
phong, don vi da danh gia va néu ¥ kién khac phuc néu can.


file:///D:/Van/2019/ISO/ISO%209001-2015%20SO%20TTTT/ISO%209001-2015%20SO%20TTTT/1.Ban%20ISO%20ISO%202015/5.QT%20ban%20ISO-So%20TTTT/BM-00-04-04%20Bao%20cao%20diem%20KPH.doc
file:///D:/Van/2019/ISO/ISO%209001-2015%20SO%20TTTT/ISO%209001-2015%20SO%20TTTT/1.Ban%20ISO%20ISO%202015/5.QT%20ban%20ISO-So%20TTTT/BM-00-04-04%20Bao%20cao%20diem%20KPH.doc
file:///D:/Van/2019/ISO/ISO%209001-2015%20SO%20TTTT/ISO%209001-2015%20SO%20TTTT/1.Ban%20ISO%20ISO%202015/5.QT%20ban%20ISO-So%20TTTT/BM-00-04-05%20Bao%20cao%20Danh%20gia%20noi%20bo.doc

- Cac phong, don vi dugc danh gia xac nhan nhiing van dé phai khéc phuc,
cai tién néu moi gii thich va bang ching rd rang. Khi ¢6 sy khong thong nhét,
Giam ddc S¢ 1a ngudi dua ra quyét dinh cudi cung.

Buéc 6 Thuc hién hanh dong khic phuc va thim tra két qua:

- Béo cao két qua danh gia noi bo BM BIS-01-07/01 va Phiéu Yéu ciu hanh
dpng khdc phuc, phong ngira BM B1S-01-08/01 sé& duoc giri cho cac phong dé thuc
hién hanh dong khéc phuc.

V. Quy trinh kiém soat sin phim khéng phut hop, Quy trinh Hanh
dong khic phuc, phong ngira

1. Nhan biét sy khong phu hop
Tré hen, sai dia diém, dia chi;

Thue hién sai cac quy trinh thudc Hé thong quan 1y chét luong;

Str dung tai liéu 16i thoi, tai liéu khong dung theo quy dinh....
e Khiéu nai ctia T6 chtrc/cOngdan
2. Cac bude thue hién

Budc 1: Phat hién SPKPH: ,

Tat ca cac can bo CC, VC trong qua trinh thuc hién, giai quyét cong viéc
néu nhan thay su khong pht hop, nguoi phat hién c6 trach nhiém ghi chép vao
Phiéu Yéu ciu hanh déng khic phuc, phong ngira BM B1S-01-08/01, chuyén
Pai dién Lanh dao vé chat luong (QMR) xem xét, phé duyét va thong bao cho

phong/bd phan dugc phat hién.

Buwére 2: Xac dinh SPKPH, phan tich nguyén nhan, dwa ra va thuc hién
Hanh ddng khic phuc, phong ngira:

Khi nhan duoc y kién phé duyét cia QMR, Phong duoc phat hién c6 trach
nhiém phan cong nguoi thuc hi¢n, hoach dinh ngay hoan thanh, xac dinh mirc do
khong phu hop, phan tich nguyén nhan va dua ra hanh dong khic phuc, phong
ngua.

Buéc 3: Tham tra két qua thue hién:

Cin ctr theo thoi han hoan thanh va hd so hanh dong khic phuc, phong ngira,
DDLD (QMR) ¢ trach nhi€ém tham tra viéc thuc hién theo bién phap dé ra dé dam
bao cac bién phap nay dugc thuc hién mot cach co hi€u qua.

Truong hop dat yéu cau thi PDLD (QMR) ky x4c nhan vao yéu cau khic
phuc, phong ngtra theo mau BM BIS -01-08/01

V. Quy trinh Kiém so4t riii ro va co hdi:

1. Panh gia phan tich riii ro:

- Phan tich rai ro trong HT QLCL nham nhan biét cac hau qua cua céc tinh

hudng su ¢6 trong HT QLCL, kha nang xay ra sy ¢6 va xac dinh muc do gié tri cia
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C4C rai ro timg can bo, nhan vién c6 trach nhiém nhan biét rai ro. Khi ¢ rai ro xuét
hién, ngay 1ap tic trinh cap quan 1y truc tiép dé tim cach han ché va dua vao danh
muc cac rui ro can kiém soat.

- Pua ra mtrc d6 rai ro dya trén gia tri cua rai ro, tur d6 xac dinh phuong
phap xir ly thich hop

2. Xac dinh rii ro, nhan biét va kiém soat rii ro:

- Nhan biét cé4c rui ro trong hé théng quan ly chat lwgng nham xac dinh
nguy@n nhan co thé gay ra céc rai ro tiém an va hiéu duoc li do, phwong thuc, thoi
diém, khong gian ma rai ro co thé xay ra.

- X4c dinh phwong phap quan Iy hién tai va cac diém yéu con lai.

- Xac dinh céc rui ro thuc sy ma don vi can phai doi mit.

- Panh gia, nhan xét cua td chirc, ca nhan theo chiéu huéng xau ma cé nguy
co anh huong dén uy tin cua S&. Giam déc ¢ trach nhiém kiém soét va truc tiép
lam viéc v6i khach hang hodc phan quyén cho ngudi ¢6 trach nhiém kiém soat va
giai quyét.

- Rui ro xay ra ddi véi viec quan ly tai li¢u hd so: Thuc hién theo Nghi dinh
hién hanh cua Chinh phu; Theo muc LII.

- Rui ro xay ra trong qua trinh giai quyét thu tuc hanh chinh: Theo cic quy
trinh giai quyét thi tuc hanh chinh.

- Rui ro xay ra dbi véi nang luc tay, nghé: Kiém soat theo danh gid, phan
loai can bg cong chirc va cac quy dinh khac ctia phap luat.

- Rui ro xay ra do may moc, thiét bi: Kiém soat theo dinh vé quan ly tai san
cong.

- Rui ro xdy ra do trao doi thong tin trong lanh dao, diéu hanh: Kiém soat
theo quy trinh trao ddi thong tin, quy trinh xir Iy san pham khong phu hop thyc
hién theo I, II, 11, V.

3. Trinh tw xi ly riiro :

* Poi véi treong hep da xay ra sw khdng phu hep :

Thuc hién theo cac biéu miu tai muc V- Kiém soat san phém khong phu
hop, Hanh dong khic phuc, phong ngira.



* Poi véi trueong hop nhin nhan trwéc sw rii ro co thé xay ra : Thuc hién

theo luu do sau:

Il';i‘i: fhol?fr‘]’l':rf MG t /Tai liéu lién quan
- CBCC trong tung phong thuong xuyén xac
Cin ot xéc dinh dinh céac rui ro va co hoi b,én trong va bén ngoai
hanh dong ngﬁn té'c dong khépg mong muodn trong qua trinh thu’c?
CBCC ngira/giam thiéu h.1‘én cong VléCqCﬁa ban than va phong/don vi
trong don rdi ro tlél’l’l’ tang co :[hé xay ra hoac:
v + Két qua ki€m tra, dér}h gia ncf)’i bd, bén ngoai;
' + Céc thong tin phan hoi va khiéu nai cuia khach
hang;
+ Két qua thong ké, phan tich s6 lidu;
+ Két qua xem x¢ét cua lanh dao,...
i Truong cac phong dya vao can cu trén dé dé
D2 xudt hinh dong xqﬁt h‘e‘mh dff)ng xu 1y ,rﬁi ro va co hoi can thiét
Trudng ngan ngira/ giéim <« tal phong minh Phl.l trach AL an
Phong, thidu i 1o Lanh dao don vi xem xét cac thong tin dau vao
Truong néu trén dé xéac dinh cac hanh dong ngan ngura
Ban 1SO hodc giam thiéu rui ro can thiét cho toan hé
théng.
Noi dung dé xuat viét theo biéu mau BM BIS-
01-09-01
4 Lanh dao don vi phé duyét: N6i dung bién phap,
Lanh ) phan (?(;)ng, :phfr)i hop va thoi gian hoan thanh
dao don dzr\]/eét theo blreu mauABIS-(Z)l-OXQ-Ol. -
i ~ Thu ky ISO cap nhat s6 theo ddi theo BIS-01-
: 10-01
Phan cong CBCC thyc hién hanh dong ngan
CBCC A A2 1, ngtra hoac giam thiéu rai ro, ghi chép cu thé vao
dugc Phancong 8 chie ||| (8 L RIS 010000,

phan céng

thuc hién va bao cao

Béo céo két qua thuc hién hodc vuong méc
phat sinh cho 1anh dao phong

Kiém tra viéc thuc hién hanh dong ngan
ngura hoac giam thiéu rai ro c6 dat két qua

Trr:lé)(:]ng Iiiré;n —' | khong, néu khong yéu cau lap hanh dong ngéan

phong ngtra hodc gidm thi€u rui ro mai va to chue thuc
hién lai.

Thu kS Cép nhat thong tin vao s?) theo do1 hanh dong

| SOy ngan ngua hoac gidm thiéu rui ro theo BIS-01-

Luu hd so
thuc hién

|

10-01




C.LUU HO SO:

TT M3 s6 Ténhoso _|_Noilwu | Théi gian luu
1. BM BIS-01-01/01 Phlel;l yéu cau viet/stra doi Ban 1SO T}leo quy dinh
tai liéu cua S¢&
2. Danh muc céc tai li¢u cua| Ban ISO | Theo quy dinh
BM BIS-01-02/01 HTQLCL Cac phong | cia S¢
3. BM BIS-01-03/01 S? theo do1 phan phat tai theo quy dinh
liéu Ban ISO | cua Sé
BM BIS-01-04/01 | Danh muc hé so Céc phong | 110 quy dinh
4. cua S¢
S. Thong béo d.gia chat luong ~, . | Theo quy dinh
BM BI1S-01-05/01 16i b Cac phong | .14 g
6. . A . r r .7 A Th . h
BM BIS-01-06/01 | i€y ghi chép danh gid ndi | g o | Theo quy din
bd cua S¢
7. ’ ’ A 9 , e Th d h
BM BIS-01-07/01 | B30 cd0 ket qua danh gid | gap g | €0 AU AN
noi bo cua SO
8. Phiéu Yéu cau hanh dong Theo quy dinh
Q. Phiéu yéu cau hanh dong Theo quy dinh
BM B1S-01-09/01 < N R Ban ISO | cua S¢
ngdn ngura/ giam thiéu rui ro
10. S6 theo doi hanh dong ngan Theo quy dinh
BM B1S-01-10/01 Ban ISO | cua SO

ngtra/ gidm thiéu ruii ro
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