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PHAN I. GIOI THIEU CHUNG

S6 tay chat lugng (STCL) 1a tai liéu tong quat gidi thiéu vé Hé thong quan 1y
chat luong theo Tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2015 (viét tit 1a HTQLCL
theo TCVN ISO 9001:2015) ctia So Khoa hoc va Cong ngh¢ (So KHCN), nham xac
dinh pham vi ap dung; chinh sach va muc tiéu chat luong; gidi thiéu hoat dong va co
ciu t6 chuc, chirc niang nhiém vu va cac qua trinh ctia co quan; dua ra cac cam két
dap tmg cac yéu cau ciia TCVN ISO 9001:2015, dé Lanh dao va cong chirc, vién
chtrc, nguoi lao dong (CCVCLD) duge giao nhiém vy ciia So KHCN lam co s¢ diéu
hanh, van hanh HTQLCL cua minh.

I. LICH SU HINH THANH

- Ngay 21/10/1977, UBND tinh Phti Khanh ra Quyét dinh sé 1809 UB/TC thanh lap
Uy ban Khoa hoc va K§ thuat va giao nhiém vu cho Uy ban (Pia chi: S6 11 Hung Vuong,
thanh phd Nha Trang; Van phong: S6 50 Tran Phi, thanh phd Nha Trang) dung lam Thu
vién KHKT thu¢c Uy ban.

- Ngay 20/11/1977, UBND tinh Phu Khanh ra Quyét dinh s6 1089/UB-TC thanh lap
Uy ban Khoa hoc va Ky thuat tinh Phu Khanh.

- Thang 8/1983, d6i tén 1a Ban KH&KT tinh Phu Khanh.

- Ngay 09/7/1988, UBND tinh Pha Khanh ra Quyét dinh s6 1130/UB doi tén va sap
xép lai t6 chirc bd may quan Iy nha nude cua Uy ban KH&KT tinh.

- Thang 11/1989, Ban KH&KT Pha Khanh do6i tén thanh Ban KH&KT Khanh Hoa.

- Ngay 05/11/1993, UBND tinh Khanh Hoa ra Quyét dinh s6 2492/UB dbi tén Ban
KH&KT Khanh Hoa thanh S6 KHCN&MT Khanh Hoa.

- Ngay 24/3/2004, UBND tinh Khanh Hoa ra Quyét dinh sé 83/2004/UBND dbi tén
S& KHCN&MT Khanh Hoa thanh S& KHCN.

- Ngay 31/12/2008, UBND tinh Khanh Hoa ban hanh Quyét dinh sé 3292/QD-UBND
vé viéc quy dinh chtrc nang, nhi¢m vy, quyén han va co cu to chirc ctia S& KHCN.

- Ngay 08/7/2015, UBND tinh Khanh Hoa ban hanh Quyét dinh s 1823/QD-UBND
vé viéc kién toan chirc nang, nhiém vy, quyén han va co cu to chirc ctia S& KHCN.

- Ngay 25/6/2019, UBND tinh Khanh Hoa ban hanh Quyét dinh s 2133/QD-UBND
vé viéc diéu chinh co ciu td chirc cua S& KHCN.

- Ngay 28/6/2021, UBND tinh Khanh Hoa ban hanh Quyét dinh s6 1753/QD-UBND
vé viée sap xép co ciu to chuc So KHCN;

- Ngay 08/7/2021, UBND tinh Khanh Hoa ban hanh Quyét dinh sé 1908/QD-UBND
quy dinh chue nang, nhiém vy, quyén han cua S KHCN.
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II. CO CAU TO CHUC

GIAM POC
\ 4
PHO GIAM POC 1 PHO GIAM POC 2
A 4 v l \ 4
. TRUNG .
PHOl}IG TAM PHO}\IG 5
QUAN UNG || THANH | | QUAN VAN CHI
LY DUNG TRA LY PHONG CcuycC
CHUYEN TIEN BQ SO KHOA SO TCPLCL
NGANH KHCN HOQC

Lanh dao S& KHCN: Giam dbc va 02 Pho Giam ddc.
- Cac phong/bg phan cua S6 KHCN:

+ Van phong S¢;

+ Phong Quan 1y khoa hoc;

+ Thanh tra So;

+ Phong Quén 1y Chuyén nganh;

- Bon vi truc thuoc S6 KHCN:

+ Chi cuc Tiéu chuan Po luong Chat luong;

+ Trung tim Ung dung tién bo khoa hoc va cong nghé.
III. CHUC NANG NHIEM VU

- Chtrc nang, nhiém vu va quyén han ctia S& KHCN dugc quy dinh theo Quyét
dinh s6 1908/QD-UBND ngay 08/7/2021 ctia UBND tinh Khanh Hoa quy dinh chire

nang, nhiém vu, quyén han cua So Khoa hoc va Cong nghé.

- Thuc hién nhiém vu khac do UBND tinh, Chu tich UBND tinh giao va theo

quy dinh cua phap luat.

IV. NHIEM VU CUA TUNG CONG CHUC TRONG HTQLCL

Pinh kém Quyét dinh s6 195/QD-UBND ngay 18/01/2017 ctia UBND tinh
Khanh Hoa vé viéc ban hanh bdan mé ta cong viéc va khung nang lyc vi tri viéc lam

cua So KHCN.
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PHAN 2. GIOI THIEU KHAI QUAT HTQLCL THEO TCVN ISO 9001:2015

Diéu khodn
theo
TCVN ISO
9001:2015

M5 ta cach dap tng ciia So KHCN

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hiéu
td chirc va
b6i  canh
cua to
chue

Khi hoach dinh HTQLCL, co quan nhan dién cac van dé bén trong va
bén ngoai lién quan dén vi¢c thuc ,hién chtrc nang, nhiém vu qu;’m 1y nha
nudc cua minh, c6 anh huong dén kha nang dat dugc cac két qua du
dinh cia HTQLCL.
Mbt s6 van dé nodi bd, bén ngoai co quan can nhan dién bao gém:
- Vén dé noi bd:

+ Quan tri, co ciu to chirc, vai tro, chirc ndng nhiém vy, trach nhiém;

+ Céc chinh sach, muc tiéu va chién lugc duoc dit ra dé dat muc tiéu;

+ Kha ning, sy am hiéu Vé,nguén 11,1’0, va kién thie (kinh phi, thoi gian,
nhan sy, qua trinh, trang thiét bi, h¢ thong va cong ngh¢);

+ Trang thiét bi, co s& vat chat; co s¢ ha tang cong nghé thong tin;

+ Cac hé thong th()pg tin, trao doi thong tin ndi bd, ludng thong tin va
cac qua trinh ra quyét dinh (chinh thirc va khong chinh thtrc);

+ Mbi quan hé¢, nhan thirc va gia tri cia cac bén lién quan trong co quan;

+ Vian hoéa cua co quan;

+ Céc tiéu chuan, hudng dan va mé hinh duoc co quan ap dung;

+ Hinh thtrc va mirc d cua cic mbi quan hé hop dong.
- Véan dé bén ngoai:

+ Mo truong Vél:l hoa, xa hoi, chinh tri, phép, ly,,ché’ fiinh, tai chinh,
cong ngh¢, kinh té, tu nhién va canh tranh (qudc té, quoc gia, khu vuc
hodc dia phuong);

+ Céc xu hudng va dong luc chinh tac dong dén muc tiéu cua co quan;
+ Moi quan hé, nhan thuc va gia tri cua cac bén li€én quan bén ngoai,
nha cung cap bén ngoai.
MMQIM: Cu thé tai ké hoach trién khai céng tdc dau nam/Béo
cao danh gia két qua nhiém vu va phuong huong ‘nhiém vu giai phap theo
nam, quy; Bién ban hop xem xét cua lanh dao vé HTQLCL dinh ky hang
nam,; Bang phan tich, danh gia, hanh dong giai quyét rui ro va co hoi.

4.2. Hiéu
nhu cau

va mong
doi cua
cac  bén

Nham danh gia anh huong hién hiru va tiém an cta cic bén quan tim
d6i voi HTQLCL, co quan can:

1. Nhan di¢én cac bén quan tdm lién quan dén HTQLCL nhu: Céc co
quan quan 1y cap trén, cic co quan, t6 chtic thudc hé thong HCNN co
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quan tam |lién quan, céac td chuc, cong dan,....;
2. Nhan dién cac yéu cau lién quan dén HTQLCL cta cac bén lién
quan nay;
3. Xac dinh nhu ciu va mong doi cta cac bén quan tim c6 lién quan.
Tai l{éu lién quan: Bién ban hop xem xét cua lanh dao vé HT OLCL dinh
ky hang nam; Bang phdn tich rui ro va co hoi.
4.3. Xac |Pham vi thyc hién xay du’ng, ap dung, duy tri va cong bd phu hop
dinh TCVN ISO 9001:2015 cia So KHCN gom:
pham Vi |_ Pham vi ap dung cho cac b phan, don vi thuoc CQHCNN:
cua + Van phong S&;
HTQLCL + Phong Quan ly khoa hoc;
+ Thanh tra S&;
+ Phong Quan ly Chuyén nganh;
+ Pon vi tryc thuéc S6 KHCN: Chi cuc Tiéu chuidn Do luong Chat
lugng; Trung tam Ung dung tién bo khoa hoc va cong nghé.
- Pham vi &p dung ddi Vé’% cac hoat dong lién‘ quan dén thuc hién thu tuc
hanh chinh (TTHC) cho t6 chtic, cong dan, gom céc linh vyc sau:
1. Linh vyc hoat dong Khoa hoc va Cong nghg;
2. Linh vyc Ning luong nguyén tu, an toan buc xa va hat nhan;
3. Linh vuc So huu tri tué;
4. Linh vuc Tiéu chuan Do luong Chat luong.
Tai liéu lién quan: Quyét dinh céng bo (ke"m theo phu luc cdc linh vuc
hoat dong cua co quan ’du’ac cong bo phu hop voéi TCVN ISO
9001 :'201 5) vgi Ban cong bo phu hop TCVN ISO 9001:2015 theo mau tai
Quyet dinh so 19/2014/0D-TTg.
44 He¢ |- HTQ‘LCL 1a mot phan trong hé théng quan ly chung cua co quan. Co
thong quan 16ng ghép HTQLCL v61 cac hé thong quan 1y hién cé nhu:
qu,ﬁn Iy |+ Cong Trung tam dich vu hanh chinh céng truc tuyén tinh Khanh Hoa
chat (https://hanhchinhcong.khanhhoa.gov.vn),
lu:g’ng Vé} + Phan mém mét ciea dién tir (https://motcua.hanhchinhcong.khanhhoa.
ca‘c q?a gov.vn);
:lr;g: 5 nc;la + Heé thdng tac nghiép dién tir E-Office;

+ Cac phan mém quan 1y khac (quan 1y tai chlnh nhan lu:c quan ly co
sO ha tang, trang thiét bi,...) st dung cung mot cAu triic vé cac yéu cau
nhu dd néu trong TCVN ISO 9001:2015 dé diéu hanh.

- Co quan 4p dung phuong phép tiép can theo qua trinh cho HTQLCL
bang cach nhan dién cac qua trinh va quan 1y ting qua trinh cu thé, dé
giam thiéu duoc cac két qua dau ra khong phu hop duoc phat hién trong
céc qua trinh cudi ciing hodc sau khi chuyén giao; thuc hién thiét 1ap cac
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Quy trinh (QT) ISO cho viéc giai quyét TTHC, ap dung QT trén phan
mém mot cira, quy trinh ndi bo (QTNB) do Chu tich UBND tinh/Co
quan chuyén mon thuéc UBND tinh phé duyét.

- Co quan HCNN phai duy tri thong tin dang van ban dé hd tro viéc thuc
hién cac qua trinh cua co quan.

Tai liéu lién quan: Phu luc I. So do qua trinh hoat dong chinh trong
HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015; cac QT ISO, QTNB, QT trén
Phan mém mot cira dién tir.

5.SU LANH PAO

5.1. Sw
lanh dao
va cam két

* Lanh ’dao co quan cung cip bang chimg vé su lanh dao ye‘t cam két cua
minh doi voi Viéf: xay dung va thuc hién HTQLCL, cai tién lién tuc hi¢u
qua cua chung bang cach:
1. Chiu trach nhiém v& tinh hiéu lyc cia HTQLCL;
2.Pam bao rang chinh,séch chat lugng (CSCL) va cac muc tiéu chat
111.:c_rng (MTCL) duoc thiét 1ap va phu hop vaoi dinh hudng chién luge va
boi canh cua co quan;
3. Pam béo rang cac CSCL dugc phd bién, dugc thau hiéu trong toan
bd co quan;
4. Pam bao rang cac yéu cau cia HTQLCL duoc tich hop vao cac qua
trinh hoat dong cua co quan khi phu hop;
5. Thiic day nhan thirc tiép cin theo qua trinh va tu duy dwa trén rui ro;
6. Dam bao rang cac ngudn luc can thiét cho HTQLCL luén sin co;
7. T‘ruyén dat té,m quan trong vé HTQLCL c¢6 hiéu luc va tuan thu cac
yéu cau cua hé thong;
8. Pam bao rang cac HTQLCL dat duogc cac két qua du kién;
9. Tham gia, chi dao va hd tro nhitng ngudi tham gia dong gop cho
hiéu luc cua cac HTQLCL;
10. Thuc déy cai tién lién tuc;
11. HO tro cac vi tri quan 1y lién quan khac ching minh su lanh dao
cua ho tai pham vi ho chiu trach nhiém.
* Huong vao khach hang
- P6i véi HTQLCL, Lanh an cO quan ghép nhan cégh tiép can coi
khach hang lam trung tdm nham ddm péo rang cac nhu cau va mong doi
du’gc xac dinh, dugc coi 1a cac yéu cau phai tudn thu va dugc dap ung
nham nang cao su thoa man cua khach hang.
- biéu nay dugc thyc hién bang cach dam bao:
1. Cac yéu cau cua khach hang, cic yéu cau luat dinh va ché dinh
duoc xac dinh;
2. Céc rti ro va co hoi anh huong dén su phu hop cta san pham va
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anh huéng dén kha ning 1am théa man khach hang déu duoc xac dinh
va giai quyeét;
3. Duy tri vao viéc nang cao su thdéa man khéach hang.

5.2. Chinh
sach chét
lwgng
(CSCL)

- CSCL duoc Lanh dao cao nhit cua co quan ban hanh, chi phéi duoc
cac hoat dong tac nghiép hang ngay cta co quan, nhim dam bao chit
luong cua hoat dong quan 1y nha nudc va cung cip dich vy hanh chinh
cong. CSCL phai pht hop véi muc dich va bdi canh cta co quan, hd tro
dinh hudng chién lugc cia co quan.

- CSCL dugc duy tri thong tin dang vin ban va ludn san c6 cho cac bén
quan tam co lién quan khi thich hop; duoc cap nhat khi can thiét va
dugc thong bao cong khai trong toan bd co quan dé moi ngudi thau
hiéu, hop tac va thyc hién.

Tai liéu lien gquan: Phu luc II. Chinh sach chat lwong.

5.3. Vai
tro, trach
nhiém va
quyén
han trong
t6 chirc

—’Lﬁnh dao co quan phdi phan cong céac trach nhi€ém Vé“l quyén han cho
tat c‘é cac vi tri lién quan trong co quan. Qéc quy diph vé trach nhiém va
quyén han duogc phd bién thong qua So do co cau to6 chirc va chirc nang,
nhiém vy cua co quan dugc giao theo quy dinh.
- Lanh dao co quan x4ac dinh trach nhi¢m va quyén han nham:

1. Pam bao rang HTQLCL phu hop véi céc tiéu chuan, quy dinh phap
luat hién hanh;

2. Pam bao rang cac qua trinh dat dugc cac dau ra du kién;

3. Béo cdo vé két qua thyc hi¢n cua HTQLCL;

4. Cung cp céac co hoi dé cai tién HTQLCL;

5. Pam bdo hudng vao khach hang;

6. Pam bao tinh toan ven cua HTQLCL khi c6 su thay ddi dbi vai
HTQLCL duogc hoach dinh va thuc hién.
Tai liéu lién quan: Quyét dinh vé viécrquy dinfz chirc fadng, nhiém vy ‘cda
CQHCNN, cac pho‘ng/dan vi duoc cap co tham quyén ban hanh, Dé an
vi tri viéc lam cua So KHCN.

6. HOACH DINH

6.1. Hanh
dong giai
quyét rai
ro va co
hoi

- Muc dich cta hanh dong nay nham khi hoach dinh cac qua trinh cia
HTQLCL, co quan phai ddm bao xac dinh cac rui ro va co hoi, tr do
dua ra cac hanh dong dé giai quyét cac rui ro va co hoi. Pong thoi,
phong ngtra sy khong phu hop (bao gém ca dau ra khong phu hop) va
xac dinh céac co hdi co thé nang cao su théa man cua khach hang hoac
dat dugc cac MTCL cua co quan.

- Khi xac dinh céc rai ro va co hoi d6i véi HTQLCL, cac véan dé noi bo
va bén ngoai ciing nhu yéu cu cua cic bén quan tdm c6 lién quan déu
can dugc xem xét.
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- Khi x4c dinh cac rii ro va co hdi cua minh, co quan tap trung vao viéc:

1. Mang lai su tin cay vé viéc HTQLCL co6 thé dat dugc cac két qua
du kién;

2. Nang cao nhiing tic dong mong mudén va tao ra nhitng kha ning
moi (thong qua viéc cai thién hiéu qua cia cac hoat dong, viéc phat trién
va ing dung cong ngh¢ mdéi,...);

3. Ngin nglra hodc giam bét nhiing tic dong khong mong mudn
(thong qua viéc giam rui ro hodc hanh dong phong ngura);

4. Pat duogc cai tién dé dam bao su phu hop ciia san pham, dich vu va
nang cao su thda man cua khach hang.

Day chinh la viéc chép nhan cach tiép can tu duy dya trén rai ro va co
quan can xem xét viéc ap dung cach tiép can nay cho cac qua trinh can
thiét d6i voi HTQLCL. Viée ap dung tu duy dya trén rai ro ciing c6 thé
giip co quan xay dung van hoa chu dong va phong ngtra hudng té1 vige
thyc hién tét hon va cai tién cach thire thuc hién cong viéc nodi chung.

- C6 nhiéu hinh thtc khac nhau dé c6 thé xem xét, xac dinh rui ro va co
hoi: Cac cudc hop vé dinh hudng trong mot giai doan hodc cong tac quy
hoach, xem xét cua lanh dao, danh gia ndi bd, cac hinh thirc hop khac vé
chat luong, hop thiét lap muc ti€u chét lugng, giai doan hoach dinh viéc
thuc hién chirc niang quan 1y nha nudc va cung cip dich vu hanh chinh
cong,...

- Hanh déng ma co quan c6 thé thuc hién dé giai quyét rui ro s& tuy
thudc vao ban chat cta rii ro, nhu:

1. Tranh rui ro bang cach khong tiép tuc thuc hién cac qué trinh ma
trong d6 c6 thé gip phai rui ro;

2. Loai bo rui ro, vi du bang cach s dung cac phuong an dé tuyén
dung, dao tao, hd trg nhan vién co it kinh nghiém trong co quan;

3. Chap nhén rui ro dé theo dudi mot co hoi, nhu dau tu vao cac thiét
bi méi, ap dung cong nghé¢ madi dé viéc cung cép dich vu hanh chinh
cong tré nén hi¢u qua hon;

4. Chia sé rui ro, vi du bang cach 1lam viéc truc tiép, dinh ky hoic ldy ¥
kién cta to churc, cong dan dé tao thuan loi cho qua trinh thué bén ngoai
(hop ddng nha thau, dich vu,...), giai quyét TTHC;

5. Khong hanh dong, khi co quan tu minh chap nhén rui ro, trén co s
tac dong tiém an ctia rui ro hodc chi phi cho hanh dong can thiét.

Tai liéu lién guan: Quy trinh Quan ly rui ro.

6.2. Muc
titu chat
lwong
(MTCL)

- Dé cai tién lién tuc hiéu luc va hiéu qua caa HTQLCL, Lanh dao co
quan thiét 1ap cac MTCL & céc cap va bd phan chirc nang thich hop va
cac qua trinh can thiét ciaa HTQLCL. MTCL dugc thiét 14p hiang nam,
dam bao rang:
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va hoach | 1.Nhitquan v6i CSCL;
dinh dé 2. Po luong duoc;
dat dugc| 3 pyoc truyén dat, theo ddi, cap nhat khi thich hop;
MUC U | Duy tri thong tin dang vin ban vé MTCL.
- H’éng nam, co quan tong hop va danh gia két qua thuc hién MTCL da
thiét 1ap tai cac phong/bg phan.
Tai liéu lién quan: Phuy luc 111 Ké hoach thuc hién MTCL va Bdo céo
thue hien MTCL.
6.3. Hoach |- Khi thay ,phéi ¢ su thay d6i nao d6 (pham vi, linh vuc, mtc do ap
diqnh thay dgng,. ..) doi V('rj HTQLCL, Lanh dao co quan dam bao 1ap va thyc hién
doi ké hoach thay doi nay.
- Phai néu r6 muc did} cﬁe} nh&ng thay d(;)i,’xéc dinh cac anh huong ctua
nd cling nhu‘cén nhég dén nguon lyc, dén viéc phan cong lai trach
nhi€m va quyén han, dén tinh toan ven cia HTQLCL.
Tai liéu lién quan: Hé so xem xét ciia lanh dao vé HTOLCL.
7. HO TRQ

7.1. Nguon lre

7.1.1.
Khai quat

- Co quan xéac dinh va cung cip cac ngudn luc can thiét vé nhan lyc, co
s& vat chat, moi truong lam viéc, nham:

1. Thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hiéu luc cta HTQLCL;

2. Nang cao sy thoa man khach hang bang cach dap ung cac yéu cau
cua ho.
- Thuc hién viéc phan bd nguén luc c6 xem xét dén nang luc va han ché
cua cac nguén luc hién tai.
- Céc ngudn lyc va phan bd ngudn luc s& duoc danh gia trong qua trinh
xem x¢&t cua lanh dao.

7.1.2. Con
nguoi

- Lanh dao cao nhat dam bao s& cung cap day du nhan lyc cho viéc van
hanh hi¢u qua cadc HTQLCL ciing nhu cac qué trinh dugc nhan dién.
Viéc cung cép nguén nhan lyc dugc thuc hién theo quy dinh cua nha
nudce va huéng din cia co quan cé tham quyén.
- Céc nhan sy thyc hién cong viéc c6 anh huong dén chat lugng hoat
déng quan 1y va cung cip dich vu hanh chinh c6ng déu phai c6 du ning
luc trén co sé gido duc, dao tao, k¥ nang va kinh nghi¢ém phu hop.
- Viéc dao tao va trao ddi thong tin sau do6 s€¢ duogc thyc hi¢n nham dam
bao réng cic nhan su déu nhan thirc duoc:

1. Chinh sach chat lugng;

2. Cac muc tiéu chat lugng lién quan;

3. Su dong gop cua ho dbi véi hiéu luc cia HTQLCL, bao gém cac loi
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ich cho viéc thuc hién cai tién;

4. Hau qua cua viéc khong tuan thi cac yéu cau cia HTQLCL.
Tai lidu lién quan: Ho so dao tao va danh gi¢ CBCCVCLD hang ndam
cua COHCNN.

7.1.3. Co
s6 ha ting

- Co quan cam két duy tri co so ha tang hién c6 dé dam bao viéc cung
cép dich vu giai quyét TTHC theo chuc nang, nhiém vu dugc giao dat
duoc su phi hop so véi cac yéu cau quy dinh. Co sé ha ting bao gdm:

1. Tru s& lam viée va cac co so vt chat lién quan;

2. Cac may moc, thiét bi, phan cimg, phan mém;

3. Cong nghé thong tin va trao doi thong tin.
- Céc thiét bi déu duoc kiém tra xac nhan (hiéu chuan, kiém dinh,...) va
duy tu, bao dudng theo quy dinh.
- Khi céc thiét bi duoc st dung dé cho cac hoat dong do ludng quan
trong, chang han nhu kiém tra va thir nghiém, thi nhiing thiét bi nay s&
dugc kiém soat va dugc hiéu chuan hodc duoc kiém tra xac nhan trude
khi str dung.
Tai liéu lién quan: H6 so kiém sodt cdc thiét bi do lwong; hé so cdc mdy
méc, thiét bi lién quan.

7.1.4. Méi
trwomg cho
viéc  thuc
hién cac
qua trinh

Co quan dam bao viéc cung cip, duy tri moi truong 1am viée tot ca vé
tam ly va vat ly dé dat duoc su phu hop véi cac yéu cau thue hién chuc
nang, nhiém vu duogc giao, dap tng yéu cau khach hang (dam bao dién
tich phong 1am viéc, nhiét d6 phong lam viéc, van héa cong sd, mdi
quan h¢ cua CBCCVCLD...).

7.1.5. Nguon
luc  theo
doi va do
lwong

Co quan xac dinh va cung cip cac ngudn luc thich hop dé dam bao céc
két qua theo ddi va do ludng c6 hiéu luc va tin cay khi xem xét danh gia
su phtt hop ctia san pham va dich vu ctia co quan.
- Trong mdt s6 trudng hop, viée kiém tra hodc theo ddi don gian 1a dé
xac dinh tinh trang (vi du: DPéi vai két qua cua dich vu hanh chinh cong
la cac van ban/quyét dinh hanh chinh), co quan cam két xac dinh va
cung cp ngudn luc can thiét dé dam bao cho cac két qua nay luon dung
va dang tin cay, phu h0’p vOi1 cac yéu cau ctia phap ludt va yéu cau cia to
chtrc/cong dan, bang tat ca hodc mot sd cach:

1. Phan cong cong chuc mdt cira ¢6 nang luc dé kiém tra tinh day du
va hop 1é cta cac ho so, yéu cau dau vao;

2. Phan cong cac CBCCVCLPD c¢6 ning luc va chuyén mon dé thim
dinh céc hd so va yéu cau cua to chire, cong dan;

3. Trudéng cac Phong ban, by phan c6 trach nhi¢m kiém duyét cac két
qua giai quyét TTHC trude khi trinh Lanh dao phé duyét va tra két qua
cho to chirc, cong dan;
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4. Lanh dao co quan xem xét, hoach dinh phuong phép, cach thirc
thuc hién viéc do luong su thoda man khach hang.
DPoi véi cdce co quan st dung cdc thiét bi do trong qud trinh xir 1y cong
viéc thi phdi thuc hién viéc kiém soat thiét bi do lwong nhw 7.1.3.

7.1.6. Tri
thirc cua to
chire

- Co quan, cac bo phan lap va xem xét, cap nhat dinh ky hang nam bang
xéac dinh va quan 1y céc tri thirc can thiét cho viéc van hanh cac qué trinh
va dat dugc su phu hop ctua dich vu. Tri thirc dugc xac dinh bao gém
cac kién thtrc va thong tin c6 dugce tir:

1. Cac nguén luc ndi bd, nhur cac bai hoc, cac kién thire tir cac chuyén
gia, céc tai san tri tu¢;

2. Cac nguén lyc bén ngoai nhu cac tiéu chuén, gid1 hoc gid, cac hoi
thao, cac thong tin thu thap dugc tir cac bén lién quan.

- Céc tri thirc nay s& duoc duy tri va sin c¢6 ¢ muc do can thiét.

- Khi thuc hién thay ddi cac nhu cau va cac xu hudng, co quan s& xem
xét céc tri thire hién tai va xac dinh cach thic yéu cau hoic truy cap dén
cac kién thic bo sung.

Tai liéu lién guan: Phu luc IV. Bang xac dinh va quan ly tri thirc.

7.2. Nang
luc

- Co quan dam bao réng,nh&pg nguoi 1am viéc dudi sy kiém soat cia
minh l’l’}é c6 anh hudng dén két qua hpat dQng va hiéu lyc cia HTQLCL
s€ co day du nang luc, kinh nghiém can thiét.
- Pé thuc hién duoc diéu nay co quan thuc hién:

1. Bhén cong nhitng ngudi cd ndng luc va kinh nghi¢m phu hop véi
yéu cau cua cua cong viéc;

2. Thuc hién cac hoat dong tap huén, dao tao khi c¢6 nhu ciu;

3. Tién hanh danh gia hiéu luc cua cac hoat dong nham nang cao ning
luc ctia nhan su;

4. Luu giit thong tin dang vin ban dé ching minh cho ning lyc cia
nhirng nguoi dang lam viéc.
Tai liéu lién quan: H6 so tuyén dung va béi dwong CBCCVCLP ciia
COHCNN.

7.3. Nhan
thue

- Co quan dam bao rang nhitng ngudi lam viée dudi su kiém soat cia
minh s€ nhan thirc duoc:

1. CSCL cua co quan;

2. Cac MTCL lién quan;

3. Su dong gop ,cﬁa }1(_) vao hi¢éu luc cia HTQLCL, bao gém ca cac loi
ich cua vi€c cai tién két qua hoat dong.
- Pé thyc hién diéu nay co quan thyuc hién:

1. Niém yét va pho bién CSCL;
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2. Cong bd MTCL va pho bién ké hoach thuc hién;

3. Thuyc hién cac khoa dao tao, tap huan vé HTQLCL theo TCVN ISO
9001:2015;

4. Pho bién cac tai lieu HTQLCL, vin ban quy pham phap luat
(VBQPPL) lién quan va hé théng cac quy trinh giai quyét TTHC (QT
ISO hoac QTNB).

7.4. Trao
d6i thong
tin

Co quan dam bao vi¢c trao doi thong tin nd1 bod lién quan dén hiéu }uc cua
HTQLCL duogc thuc hién. Cac phuong thirc trao o1 thong tin bao gom:

1. Str dyng céc qua trinh hélph dong khé,c phuc dé bao cdo nhiing su
khong phu hop hodc cac khuyén nghi cai tién;

2. St dung céac két qua phan tich dir liéu;

3. T6 chie ce cude hop (dinh ky, theo ké hoach hodc dot xuat) de
thdo luan cac van dé cia HTQLCL;

4. St dung két qua danh gia cua cac qua trinh danh gid, kiém tra (noi
bd, bén thir 2);

5. Tb chirc hop thao luan va tham van v6i cac CBCCVCLD;

§. Str dung cac phuong tién truyén‘ thong phu:: E-mail, dién thoai,
cong thong tin dién tur, E-Office...; truyén dat bang van ban.

7.5. Thong
tin dang
van ban

- Thong tin dang van ban ctia HTQLCL bao gdm ca tai liéu va hd so.
Trong boi canh nay, co quan xdc dinh:

+ Tai liéu: La cdc thong tin dang van ban phuc vu cho viéc hoach dinh
va kiém sodt HTOLCL.

+ Hé6 so: La cdc thong tin dang vian ban dimg dé cong bé cdc két qua
hay cung cdp bdng chitng vé cdc hoat déng dwoc thuc hién ciia
HTQLCL.

- Tai li¢u yéu cau doi véi HTQLCL duoc kiém soat, nham dam bao réng
nhan sy duoc tiép can véi cac thong tin mdi nhat dd dugc phé duyét va
ngin ngira sir dung cac thong tin 18i thoi. Tat ca cac quy trinh dugc thiét
1ap, van ban hoa, thuc hién va duy tri.

- Muyc dich cta viéc kiém soat hd so nham xac dinh cac bién phap kiém
soat can thiét cho viéc nhan dién, bao quan, thu hdi, bao vé, thoi gian
lru va hity bo cac ho so chat lugng.

- C4c bién phap kiém soat nay ap dung cho cac hd so c6 cung cip bang
chtng cho viéc tuan thu cac yéu cau. Pay c6 thé 1a bang chung cho viée
dap ung cac yéu cau vé dich vu, quy trinh hodc sy tuan thu theo luit
dinh. Ngoai ra, hd so chit luong bao gdm bat ky ho so nao cung cap
bang chimg cho viéc van hanh hiéu qua cia HTQLCL.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Kiém sodt théng tin dang vin ban.
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8. THU'C HIEN

8.1. Hoach
dinh va
kiém soat
viéc thuc
hién

Co quan s€ hoach dinh va xay dung cac qua trinh can thiét cho viéc thuc
hién chtrc ning quan 1y nha nudc va cung cép cac dich vy hanh chinh
cong. Viéc hoach dinh qué trinh cung cap dich vu s& dép tng cac yéu
cau ctia cac qua trinh khac cua hé thdng quan ly. Nhitng su hoach dinh
nhu vay s€ xem xé&t cac thong tin li€én quan dén bdi canh cua co quan
(Xem muc 4.1; 4.2; 4 3; 4 4 ¢ trén va cdc nguon lyc, ndng liec hlen tai,

ciing nhw cdc yéu cau vé dich vu trén co sé nhdan biét va gidi quyét cdc
rui ro va co hoi da dwoc néu tai muc 6.1).

Tai liéu lién gquan: Quy trinh Quan ly rui ro,; cac QT 1SO, QTNB, OT
trén Phan mém mét cira dién tir.

8.2. Yéu cau doi véi san pham va dich vu

8.2.1. Trao|Co quan thuc hién viéc trao doi thong tin mdt cach hi€u qua voéi khach
ddi théng|hang, bao gdm:
tin VGi| 1. Cung céap cac thong tin lién quan dén dich vy hanh chinh cong;
k!‘éCh 2. Xir Iy cic yéu cau cua cac to chirc, ca nhan bao gdm ca nhimg yéu
hang cau thay doi;
3. Tjép nhén cac phan héi lién quan dén cac hoat dong ctia co quan,
bao gém ca cac khiéu nai;
4. Xt Iy hodc kiém soét cac tai san ciia Nha nudc.
Tai lidu, céng cu lién quan: Cong Trung tdm DVHCCTI; E-Office;
Phan mém mét cira dién tir; Website; e-mail, dién thogi; cdc loai van
ban hanh chinh...
8.2.2. Xac|Trong qua trinh thyc hién cac dich vu mé1i, co quan sé nim bét:
dgnh ciic 1. Cac yéu cau cu thé cua dich vy, bao gém cac yéu cau vé tra két qua;
yeu  cau 5 (Cac yéu cau chua dugc tuyén bd nhung can thiét cho sir dung cu thé
('1010 Vol san hodc c6 y dinh str dung;
pham va A U ST I
dich vu 3. Céc yéu cau luat dinh va ché dinh lién quan dén dich vy;
7 4. Cac yéu cau khac ma co quan xac dinh.
8.2.3. Xem |Khi cic yéu cau dugc xac dinh, co quan s& xem xét cac yéu cau ndy trudc

xét cac yéu
cau ddi véi
sin pham
va dich vu

khi cam két cung cap dich vu. Viéc xem xét nay nham dam bao rang:
1. Cac y€u cau dich vu dugc xac dinh;

2. Co quan c6 du kha nang dap ung céc yeu cau da xac dinh hodc cac
khiéu nai d6i véi dich vu ma co quan cung cip;

3. Céac rui ro da duogc xac dinh va xem xét.

8.2.4. Thay
doi yéu

Nhitng truong hop khi c¢6 su thay doi (do khach quan, do quy dinh cia
luat phap, do chinh yéu cau cia khach hang...), co quan s€ c6 van ban dé

i[thong tin vé nhiig sy thay d6i do; khach hang, cac bén lién quan phai
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san pham
va dich vu

duoc thong bao va cé ké hoach bién phap dé duy tri su dap Gng tot nhat
chuong trinh, nd1 dung co6 sy thay doi nay.

8.3. Thiét
ké va phat
trién  san
pham va
dich vu

Co quan tién hanh cac cong viéc phai theo chirc nang, nhiém vu do cip
c6 tham quyén giao, cac cong viéc d6 phai theo quy dinh trong hé thong
cac van ban quy pham phap luat nén co quan khong 4p dung yéu cau
nay cua tiéu chun.

Viéc loai trir nay khong anh hudng t6i kha ning cung cdp san pham,
dich vu dap tng yéu cau luat phap va khach hang.

8.4. Kiém
soat qua
trinh, san
pham, dich
vu do bén
ngoai cung
cap

- Bit ky qua trinh ndo dugc thuc hién boi bén thtr ba dugce coi 1a “qua
trinh thué bén ngoai” va phai dugc kiém soat. Cac qua trinh bén ngoai
clia co quan va cac bién phap kiém soat cho ting qua trinh, duoc xéac
dinh trong kiém so4t mua hang va cac nha cung cip bén ngoai.
- Loai va muc d6 kiém soat dugc ap dung ddi v6i qua trinh bén ngoai s&
xem xét dén:

1. Tac dong tiém an cua qua trinh bén ngoai dbi VO'l kha ndng cua co
quan trong viéc cung cip dich vu dap tng cac yéu cau;

2. Mtrc d6 ddi voi ndi dung ma bién phap kiém soat qua trinh duoc
chia sé;

3. Kha niang dat dugc bién phap kiém soat thong qua cac yéu cau hop
doéng mua hang.
Mua hang:
- Co quan dam bao rang hang héa mua vao dap g cac yéu ciu cia co
quan. Loai hinh va mirc do kiém soat ddi véi cac nha cung cap va hang
héa mua vao phu thuéc vao mic do anh huong cua chung d6i véi qua
trinh cung cap dich vu sau d6 hoic két qua cudi cung.
- Co quan ciing tién hanh danh gia va lua chon nha cung cap dua trén
kha niang cung cdp san pham, tién do giao hang va chét luong san pham
va cac dich vu kém theo dap ung cac yéu cau. Co quan ciing thiét lap
cac tiéu chi lwa chon, danh gia d6i voi cac nha cung cip va san pham
hang héa mua vao.
- Viéc thyc hién mua hang thong qua vi¢c phat hanh cac don hang chinh
thirc, cac hop dong kinh té trong d6 mé ta cu thé cac yéu cdu mua vao.
Céc hang hoa mua vé sau d6 duoc kiém tra xac nhan xem c6 dép tng
duoc cac yéu cau cua co quan khong. Nhu’ng nha cung cap khong dap
u'ng dugc cac yéu cu cua co quan co thé duoc yéu cdu cic hanh dong
khic phyc sau do.
Tai liéu lién quan: Cdc Quy dinh/Quy ché vé mua sdm tdi san céng ciia
nha nuwoc hién hanh.

8.5. Hoat dong cung cip dich vu hanh chinh céng

Thue hién

- Truong cac don vi/bg phan lién quan chiu trach nhi€ém dam bao tat ca
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kiém soat
hoat dong
cung  cip
dich vu
hanh chinh
cong

cac dich vu va qué trinh hoat dong déu duoc nhan biét va duoc thuc
hién voi sy kiém soat chit ché. Cac diéu kién dugc kiém soat bao gom:

1. Cac quy trinh, huéng dan cong viéc va quy trinh k¥ thuat (néu co)
da duoc phé duyét. Quy trinh va hudng dan cong viéc phai ¢ san & noi
lam viéc cho can bg, cong chuc sir dung khi can thiét. Su phu hop voi
céc tiéu chuan hodc cac yéu cau vé phap 1y c6 lién quan;

2. Tinh sin c6 va viéc sir dung cac ngudn lyc, thuc hién cac hoat dong
giam sat va do luong;

3. Viéc st dung co s& ha tdng va méi trudng phu hop cung cap dich
vu hanh chinh cong;

4. Chi dinh nhitng nguoi c¢6 nang lyc, trinh d6 chuyén mén, bao gom
bét ky pham chét duogc yéu cau nao;

5. Xac dinh, 1ap ké hoach va thyc hién viéc tham dinh dé dam bao
hoan thanh cong viéc mot cach théa man va phu hop voi cac thu tuc,
tiéu chudn dd dé ra trude khi tién hanh nhitng budc ké tiép, nhim ngin
ngtra sai 16i cia CBCCVCLD;

6. Thuc hién cac hoat dong thong qua chuyén giao va sau khi chuyén
giao két qua giai quyét thu tuc hanh chinh (TTHC).

- Co quan dam bao viéc nhan biét san pham/dich vu do co quan cung
cap, bao gdm ca trang thai cia van ban, hd so twong Gmg véi cac yéu
cau do ludng va theo ddi, tir lic nhin va qua tit ca cac giai doan kiém
tra, tham dinh, phé duyét cho t6i khi chuyén giao.

- Moi san phém/dich vu do co quan tao ra va cung cép déu duogc nhan
biét theo diu hiéu duoc quy dinh phu hop tinh chit cua cac san
pham/dich vu.

- H6 so nhan biét dugc ngay nhan, ngdy va nguoi giai quyét tai cac
khau, ngay hoan thanh, tra hd so va tinh trang hd so cta to chirc, cong
dan. Khi can co thé xac dinh dugc ngudn goc két qua dich vu (nhu ky
tit trén van ban, tinh trang tham dinh, phé duyét trén phﬁn mém hé
thdng, phiéu tiép nhan hd so....).

- Co quan dam bao giit gin hd so yéu cau cua td chirc, cong dan, phan
loai dé d& nhan biét va bao vé tranh mat mat hu hong trong thoi gian
xem Xxét.

- Moi yéu cau b6 sung hd so, phai dugc ghi lai va thong bao cho to chirc
va cong dan kip thoi dé bd sung theo quy dinh.

- Ngudi nhan hd so phai c¢é trach nhiém hudng dan té chirc va cong dan
vé tinh chinh xac, hop 18 khi dua dén co quan xem xét, theo quy dinh.

- Trudng hop ho so bi mét, bi hu hong thi co quan s& phai thong bao
cho tb chire, cong dan duoc biét va c6 cach khic phuc, déng thot 1ap va
lru hé so vé cac trudng hop xay ra.
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- H6 so giai quyét TTHC duoc thiét 1ap diéu kién dé dam bao khong vi
pham cac yéu cau, quy dinh khi dua vao giai quyét TTHC. Két qua giai
quyét TTHC ciing dugc thiét 1ap cac diéu kién bao quan phu hop, dam
bao khong suy giam hay thay d6i vé chat luong khi dén tay to chuc,
cong dan. Pon vi, bd phan, CBCCVCLD giai quyét TTHC cé trach
nhiém thyuc hién nhiém vu nay.
- Péi véi cac két qua dich vu khong phu hop vé chat luong dan dén
khiéu nai cua khach hang, co quan c6 trach nhiém:

1. Khic phuc hau qua;

2. Tién hanh diéu tra nguyén nhan va thyuc hién hanh dong khic phuc
va trao doi thong tin lién quan dén khach hang.
- Co quan c6 ké hoach do luong va quan tim phiic dap va giai quyét cac
phan hoi cua t6 chirc, cong dan vé chat luong dich vu cong do co quan
cung cap.
- Co quan xem xét va co ké hoach hodc dot xuat kiém soat cac thay doi
d6i voi cac qua trinh & mutrc d6 can thiét nham dam bao sy phu hop lién
tuc v6i tat ca cac qua trinh.
Tai liéu. cong cu lién quan: Cong Trung tdm DVHCCTT; Hé thong tdc
nghiép dién tir E-Office; Phan mém mét cira dién tir; Cac QT ISO va
OTNB gidi quyét TTHC; hé so gidi quyét TTHC; cdc van ban lién quan
dén gidi quyét TTHC.

8.6. Thong
qua san
pham va
dich vu

Cac tiéu chi chép nhan dich vu duoc x4c dinh trong cac tai licu hd trg
phu hop. Cac hoat dong xem xét, kiém tra dugc thuc hién tai cac cong
doan thich hop nham x4c nhan réng cac yéu cau cua dich vu duoc dap
ung. Diéu nay dugc thuc hién trudc khi dich vu duoc thong qua hodc
dich vu duoc chuyén giao. Cac phuong phap nay duoc xac dinh nhu sau:
- Kiém tra tinh ddy du ctia cac thanh phan ho so TTHC ma khach hang
ndp tai BO phan tiép nhan ho so va tra két qua (TN&TKQ) clia co quan
hodc qua dich vu buu dién cong ich hoac qua dich vu truc tuyén.

- Tham dinh tinh hop 1¢ ctia ho so giai quyét TTHC tai cac phong, ban
chuyén mon.

- Xem xét thé thirc va ndi dung vin ban cta lanh dao cac phong, ban
chuyén mén ddi véi cac du thao két qua cta viée giai quyét TTHC trude
khi chuyén lanh dao co quan phé duyét va chuyén giao cho khach hang.
- Xem x¢ét, duyét cac két qua cua viéc giai quyét TTHC trudc khi
chuyén cho B phan TN&TKQ dé chuyén giao cho khach hang.

Tai liéu lién quan: TTHC va cdc quy trinh gidi quyét TTHC (QTNB, OT
ISO, OT trén phan mém mét cira).

8.7. Kiém
soat dau ra

- Tat ca cac két qua cong viéc néu khong dap tng yéu cau da néu, déu
dugc xem la két qua dau ra khong phu hgp. Co quan c6 co ché dé phat
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khong phu
hop

hién dugc chung va phai c6 quy dinh, co ché xtr 1y.

- Tung phong, ban, b phan khi phat hién nhiing dang két qua dau ra
khong phu hop nay phai thuc hién bién phap xir 1y theo quy dinh, ghi
nhan hodc luu giit hd so cach xir 1y, két qua xt 1y, néu rd ngudi b trach
nhiém da thong qua hodc khong cho phép thong qua.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Cdi tién HTOLCL.

9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

9.1. Theo doi, do lwomg, phan tich va danh gia

9.1.1. Khai
quat

- Co quan su dupg HTQLCL nhim cai tién cé}c qua trinh cia no6. Nhiing
hoat dong cai tién nay nham xur ly cac nhu cau va mong doi cua khach
hang cling nhu cac bén quan tam khac, & mirc do co thé.
- Hoat gi(f)ng cai Fién s€ duoc thuc hién sau khi phﬁp tich cac sb liéu lién
quan dén. Cac két qua phan tich s€é dugc str dung dé danh gia:

1. Sy phu hop cua cac hoat dong quan 1y nha nudc va dich vu hanh
chinh cong;

2. Mtrc dd hai long cua khéach hang;
Két qua thyc hién va hiéu qua cia HTQLCL;
Hiéu qua ctia cong tac hoach dinh;
Hiéu qua cua cac hanh dong giai quyét rii ro va co hoi;
Két qua thuc hién cta cac nha cung cip bén ngoai;
Céc chuong trinh cai tién HTQLCL.

NS AW

9.1.2. Su
théa man
cua khach
hang

- La mdt trong cac bi¢n phédp do luong hi€u qua hoat dong cua
HTQLCL, co quan thuc hién kiém soat cac thong tin lién quan dén cam
nhan ctia khach hang dé danh gia xem co quan c6 dap tmg dugc cac yéu
cau cua khach hang khong.

- Co quan xem xét phuong phép, cach thire thuc hién viéc do luong su
thoa man khach hang (théng qua cac hinh thtc: Sir dung két qua do
luong sy hai long ciia cac co quan cap trén hodc co quan chuyén mon;
tu do ludng bang hom thu gop v, tiép cong dan, lay phiéu gop ¥, lay
phiéu tham do sy thoa man ctia khach hang,...).

9.2. Danh
gia ngi bo

binh ky co quan tién hanh danh gia ndi bod nhdm x4c dinh xem
HTQLCL c6 tuan thu cac yéu cau cua khach hang, yéu cau ludt dinh va
yéu cau cia TCVN ISO 9001:2015 hay khong. Céc cudc danh gia nham
dam bao rang HTQLCL da duoc thuc hién hiéu qua va dugc duy tri.

Tai liéu lien guan: Quy trinh Danh gia noi bo HTOLCL.

9.3. Xem
xét cua
lanh  dao

- Lanh dao co quan t6 chitc xem xét HTQLCL thong qua cac cudc hop
giao ban, so két, tong két, dinh ky, dot xuat hodc cudc hop riéng cho
hoat dong XXLD; hodc thong qua bdo cdo hoat dong van hanh duy tri
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(XXLD)

HTQLCL va céac théng bao chi dao cta lanh dao... d¢ dam bao rang
HTQLCL ludn phu hop, thoa dang va c6 hi¢u luc. Viéc xem xét s€ bao
gom viéc danh gia cac co hoi cai tién va nhu cau thay d6i ddi véi
HTQLCL, bao gom ca viéc xem xét cac CSCL, MTCL.

- Co quan phai luu giit thong tin dang vin ban 1am bang chimg vé két
qua XXLDb.

- Hoat dong XXLP phai dam bao day du dau vao va dau ra theo yéu cau
cua 9.3.2 va 9.3.3 cua TCVN ISO 9001:2015.

Tai liéu lién quan: Quy trinh Cdi tién HTOLCL.

10. CAI TIEN

10.1. Khai
quat

Co quan phai luén xac dinh, lua chon co hoi cai tién cac qua trmh diéu
chmh ngan chdn hodc glam nhirng tac dong khéng mong mudn trong
mdi qué trinh ¢ lién quan dén viéc thiét 1ap, ap dung va duy tri, cai tién
HTQLCL.

10.2. Sw
khong phu
hop va
hanh dong
khic phuc

Khi mot sy khong phu hop xay ra lién quan dén qua trinh hay noi dung
trach nhi¢m nao do; phong, ban, bo phén lién quan phai:

1. Nhan biét, c6 hanh dong dé kiém soat, xu 1y hién tuong cua su
khong phu hgp d6 theo quy dinh, xem xét nhitng hdu qua lién quan co
the dé xir ly hau qua do;

2. Bo phéan phat hién phai danh gia liéu c6 can phai phan tich nguyén
nhan, tién hanh cac hanh dong dé loai trir cdc nguyén nhan cua sy khong
phu hop nay nham dé no khong tai dién hay xay ra ¢ nhimng noi khéc;
néu thay can, s& thyc hién cac cong viéc nhu sau:

- B4o c4o, 1ap phiéu yéu cau xem xét va phan tich sy khong phu hop;

- X4c dinh nguyén nhan cua sy khong phu hop;

- 7Xéc dinh néu sy khong phu hop twong tu ton tai hodc c6 kha ning
co thé xay ra;

- Thyc hién bat ky hanh dong can thiét;

- Panh gia két qua ctia bat ky hanh dong khic phuc da thuc hién;

- ,Célp nhat pguyén nhﬁn nay nhu 13 mot méi rui ro trong qua trinh
1ap k€ hoach (néu can thiét);

- Thyc hién thay d6i doi véi HTQLCL (néu can thiét);

- Hanh dong khic phuc phai thich hop véi tac dong cua cac sy
khong phu hop da xay ra.

10.3.
tién
tuc

Cai
lién

Co quan thuong xuyén nang cao hiéu luyc cia HTQLCL thong qua viéc
st dung CSCL, MTCL, két qua danh gid, phan tich dir li¢u, cac hanh
dong khic phuc va phong ngira va két qua XXLP.

Tai liu lién quan: Quy trinh Danh gia noi bo HTQLCL,; Quy trinh Cai
tiéen HTOLCL; Quy trinh Qudn 1y riii ro.
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Phu luc I
SO PO QUA TRINH HOAT PONG CHINH TRONG HTQLCL THEO TCVN ISO 9001:2015
CUA SO KHOA HQOC VA CONG NGHE
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Phu luc IT
MAU CHINH SACH CHAT LUQNG

TEN CO QUAN CHU QUAN CAP TREN
SO KHOA HOC VA CONG NGHE

CHINH SACH CHAT LUQNG

Véi phuong cham:

Lanh dao va toan thé can bo, cong chirc, vién chirc va nguoi lao dong ctia So
Khoa hoc va Cong ngh¢ cam két:

e, REAY ... thang.....ndm....
THU TRUONG CO QUAN

(ky tén, dong ddu)

Nguyén Vin A
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Phu luc III

MAU KE HOACH THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG, BAO CAO THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG

...TEN CO QUAN CHU QUAN/CQHCNN...

...TEN CQHCNN/ PON VI...

KE HOACH THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG NAM

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

Poc 1ap — Tu do — Hanh phic

CUA SO KHOA HQC VA CONG NGHE

5 o ’ o . . Thoi gian | Ngudn
STT Muc tiéu chat lwong }Loé]l:lr(:l’lzi’g Bi¢n phap thl'rl:ilél:fn/dcn Vi thye :l:;:cmh hoan lwe can
4 ; ; thanh thiét
e ngay... ... thang...... nam .....
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...TEN CQHCNN/ PON VI...

BAO CAO THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG NAM

...TEN CO QUAN CHU QUAN/CQHCNN...

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc 1ap — Tw do — Hanh phuc

CUA SO KHOA HOC VA CONG NGHE

STT

Muc tiéu

Mure
do lwong

Thue té
dat dwoc

Nguyén nhan do khong dat
muc tiéu

Huwéng giai quyét
trong thoi gian toi
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Phu luc IV
BANG XAC PINH VA QUAN LY TRI THUC CUA SO KHOA HOC VA CONG NGHE

MANG/ A ‘ . - |HINH THUC| HINH
- P , NGUON . . - - ,
TT LINH VUC K[EN THUC TI-SI? g H DINH | PAU MOI "l;(%ilsgé‘;“ PHO BIEN | THUC
HOAT | CANTHIET | Bén | Bén THU NAp | PANG CAP NHAT CAP NHAT | TRONG NOI| LUU
PONG trong | ngoai - - - BO GIU
Ngay........ thang....... nam......
Phé duyét Nguwoi cap nhat
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