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PHAN 1: GIOI THIEU CHUNG

Sb tay chat lugng nay 1a tai liéu téng quat gisi thiéu vé Hé théng quan ly chét
luong (dudi day viét tt 1a HTQLCL); xac dinh pham vi ap dung; chinh sach va muc
tiéu chat luong; néu cach thue dé Chi cuc An toan v€ sinh thuc pham tinh Quang Trj
dap tmg céc yéu cau cua tiéu chuan quéc gia TCVNISO 9001:2015, dé Lanh dao va
can bd cong chuc cua Chi cuc lam co s& diéu hanh hé théng quan ly chat luong cia
minh.

1.1. Gi6i thiéu Chi cuc An toan vé sinh thue phim tinh Quang Tri

Chi cuc An toan vé sinh thuc pham (sau day goi 1a Chi cuc) la t6 chtrc hanh
chinh thudc S& Y té, thuc hién chirc ning giup Gidm déc So ¢ té tham muu cho Uy
ban nhén déan tinh thuc hién chirc ndng quan ly nha nudc vé vé sinh an toan thuc
pham; thuc hién cac hoat dong chuyén mén, nghiép vu vé vé sinh an toan thuc pham
trén dia ban tinh theo quy dinh cta phap luat.

* Mot sb thong tin tom tit:

- Tén don vi: Chi cuc An toan vé sinh thuc phém tinh Quang Tri

- Pja chi: S6 32 Tran Hung Pao, Phuong 1, TP. Déng Ha, tinh Quang Tri

- Dién thoai: 0233.3556727

- Email: chicucatvstpqt@gmail.com

- Website: antoanthucpham.quangtri.gov.vn

1.2. Co ciu to chirc, chire ning nhiém vu
1.2.1. So d6 to chire
SO PO CO CAU TO CHUC
CHI CUC AN TOAN VE SINH THUC PHAM TINH QUANG TRI

Chi cuc trudng

A

Pho Chi cuc truong

Phong Téng hop

Phong Nghi¢p vu




1.2.2. Chirc ning va nhiém vu
1.2.2.1. Chirc nang

1. Chi cuc An toan vé€ sinh thuc pham l4 t& chitc hanh chinh thudc S Y té,
thuc hién chirc nang gitp Gidm déc So Y t€ tham muu cho Uy ban nhén dan tinh
thuc hién chirc nang quan ly nha nudc vé vé sinh an toan thyc pham thuc hién cac
hoat dong chuyén mon, nghiép vu vé vé sinh an toan thuc pham trén dia ban tinh
theo quy dinh cta phap luat.

2. Chi cuc ¢6 tu cach phap nhén, co try so, con dAu va tai khoan riéng duoc
m¢ tai khoan tai Kho bac Nha nuéc theo quy dinh cta phap luét; chiu su chi dao,
quan ly truc tiép vé t6 chirc, bién ché, hoat dong ctia SO Y té, dong thoi chiu sy huéng
din vé chuyén mén nghiép vu cua Cuc An toan thuc pham thuéc B Y té.

1.2.2.2. Nhi€m vu va quyén han

1. Tham muu gitp Giam déc So Y té trinh cap co tham quyen ban hanh cac
quyét dinh, chi thi, ké hoach phat trién dai han, ké hoach nam nam va quy ché phoéi
hop lién nganh trong linh vyc vé sinh an toan thuc pham

2. Trinh Gidm déc S& Y té ban hanh ké hoach hiang nim, chuong trinh, dé an,
du 4n vé vé sinh an toan thuc pham trén dia ban tinh;

3. T6 chtrc thuc hién cac vin ban quy pham phap luét, chinh sach, chién luoc,
ké hoach, céc chuong trinh muc tiéu, chuong trinh hanh dong, dé 4an, du 4n da dugc
phé duyét vé vé sinh an toan thuc pham;

4. Chu tri, phdi hop vGi cac co quan lién quan kiém tra, giam sat viéc thuc hién
céc quy dinh cua phap luat vé vé sinh an toan thue pham ddi véi C4c €O O san Xuét,
ché bién, kinh doanh thuc phm va dich vu an ubng theo phan cap quan ly va xur ly
vi pham phép luat vé an toan thuc phdm theo quy dinh cua phap luét; trién khai cong
tac phong ngua, khic phuc ngd doc thuc phim va cic bénh truyén qua thuc pham
trén dia ban tinh;

5. Phéi hop véi cac don vi lién quan O dia phuong huéng dan, giam sat viéc
thyc hién cac quy dinh ctia phap luat vé quan ly vé sinh an toan thuc pham theo chudi
cung cap thuc pham tlr san xuat dén tiéu dung;

6. Giup SO Y té thuc hién nhiém vu Thuodng tryc Ban Chi dao lién nganh vé
an toan thuc pham tai dia phuong,

7. Gitip Giam dbc S& Y té trong viéc cap, dinh chi va thu hdi cac gidy chimg
nhén lién quan dén vé sinh an toan thuc pham theo quy dinh ctia phap luat va phén
cap cia BO Y té;

8. T6 churc cong tac thong tin, phd bién kién thic va phap luét vé vé sinh an
toan thuc phim trén dia ban tlnh

9. Chi dao, huéng dén vé nghiép vu chuyén mén cho cac tuyén; tap huén kién
thirc vé€ sinh an toan thuc pham cho ngudi sén xuat, ché bién, kinh doanh thuc pham
trén dia ban tinh;



10. Thuc hién ché d¢ thdng ke, béo céo dinh ky va dot xuét vé cong tac quan
1y vé sinh an toan thuc pham theo quy dinh hién hanh;

11. Quan 1y tb chirc, bién ché, tai chinh, tai san theo quy dinh ctia phép luét;

12. Thuc hién cac nhiém vu khac do Giam dbc So Y té giao.
PHAN 2: HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG THEO TIEU CHUAN
QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015

Diéu khodn tiéu
chuan TCVN ISO Tai liéu/Ho so
9001:2015

4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hidu t8 chire va | Khi hoach dinh hogc c6 su thay d6i vé HTQLCL, Chi cuc
béi canh ciia to | An toan vé sinh thuc pham tinh Quang Tri (sau day goi la
chirc: Chi cuc) s& nhan dién céc van dé bén trong, cac van dé bén
ngoai lién quan dén viéc thuc hién chirc ning nhiém vu ctia
minh va ¢6 anh hudng dén kha ning dat dugc cac két qua
du dinh cia HTQLCL.

* Van dé noi bo:

- Co c4u td chc:
Lanh dao Chi cuc gébm: Chi cuc truéng va Pho Chi cyc
truong. Cac phong chuyén mo6n gém: 02 phong la Phong
Téng hop va Phong Nghiép vu (Quyét dinh s6
07/2024/0D-UBND ngay 10/4/2024 cia UBND tinh Quy
dinh chire ndng, nhiém vy, quyén han va co cdu t6 chirc
ciia Chi cuc An toan vé sinh thuc pham thude S6 Y té tinh
Quang Tri).

- Trang thiét bi, co s& vat chét:
Chi cuc dam bao cung cap va duy tri co S0 vat chét can
thiét dé dat dugc su phu hop véi cac yéu cau vé dich vu
hanh chinh. Co s& vat chéat bao gom:
+ Nha ctra, khong gian lam viéc va cac phuong tién kém
theo;
+ Trang thiét bi (phan cing va phan mém)
+ Dich vu hd trg (van chuyén va trao d6i th6ng tin)
Xéc dinh va quan Iy méi truong lam viée can thiét dé dat
dugc su phu hop véi yéu cau cua san pham.

- Nhan su:




+Yéu td nang luc, nhan thue, chuyen mon, nghiép vu cua
nhan su la vn dé anh hudng dén viéc khong dat duge cac
két qua mong doi cia HTQLCL. Chi cuc s& xay dung hé
théng céc quy trinh thuc hién cac hoat dong va tién hanh
hoat dong dao tao thudng xuyén va danh gia dinh ky nang
luc cua nhan sy thong qua két qua thuc hién cong viéc.

+ Ngoai ra viée tu kiém tra gidm sat ndi bd hiéu qua con
yéu do d6 khi thuc thi HTQLCL Chi cuc sé& tang cuong
phén céng va trién khai hoat dong tu kiém tra, giam sat,
danh gia noi bd dé dam bao tinh ky luat, tinh duy tri va
tuan tht theo cac Quy trinh, huéng dan da dugc thiét 1ap,...

* Vén dé bén ngoai:

- Moi truong phép ly:

Chi cuc dong thoi chiu sy quan ly vé chuyén nganh cla
céc linh vuc, do d6 c6 rat nhiéu vin ban quéan ly nha nudc
c6 anh hudng chinh t6i hoat dong cua Chi cuc: chi trong
khoang thoi gian ngan nhung s6 lugng vén ban nha nudce
stra doi quan ly d6i voi nganh twong d6i nhiéu, doi hoi co
quan phai c6 sy cép nhat thuong xuyén, dap Gmg yéu cau
cua luat dinh.

- Cong nghé:

Chi cyc 4p dung cong nghé vao trong hoat dong s& thiic
day tinh chuyén mon hoa cao, phuc vu t6t cho qua trinh
giai quyet cong viée, dat biét dbi v&i nhitng thi tuc hanh
chinh giai quyét lién thong.

- Vén hoa:

X4y dung ndi dung van hda trong Chi cuc hudng dén su
cong khai, minh bach; thuc hién dung quyén, nghia vu,
trach nhiém, ky cuong cua cong chue, nguoi lao dong
trong hoat dong cong vu; xay dung mdi quan hé, 1& 161 1am
viéc that su khoa hoc, hiéu qua,.. Thong qua do, khoi day
trong cong chirc, ngudi lao dong y thirc xa hoi, thai do
trung thue, béo vé lgi ich hop phap ctia Nha nudce va cong
dan.

Cac véan dé bén trong va bén ngoai ¢ thé dugc xem xét
trong 1an xem xét cua Lanh dao hodc trong cudc hop giao
cua Chi cuc hodc téng két dinh ky ctia Chi cuc. Néu cac
yéu t6 nay c6 tac dong dén HTQLCL hoic két qua dy kién
(Muc tiéu chét lugng) thi Lanh dao s& cé cac quyét dinh




diéu chinh cho phu hop (phan céng cong viéc/quy trinh
thuc hién/bién phép kiém soét cong viéc).

Hb so: Thong bao xem xét cua Lanh dao, Bién ban hop
giao ban/tong két ctia Chi cuc.

4.2. Hiéu nhu cau
va mong dgi cua cac
bén quan tam:

Nhim danh gia anh huéng hién hiiu va t1em an clia cac bén
quan tam d6i véi HTQLCL, Chi cuc can:

1. Nhén dién cac bén quan tdm lién quan dén HTQLCL
nhu: UBND tinh, céc co quan quan ly c6 lién quan dén
chét luong dich vu hanh chinh céng (S& Y té, S Noi vu,
S& Tu phap, S¢ Tai nguyén va Moi truong,...)

2. Nhan dién céc yéu cau ctia cac bén lién quan nay c6 lién
quan dén HTQLCL va c6 bién phap xur 1y phu hop.

3. X4c dinh cac nhu cau va mong doi clia cac bén quan tim
c6 lién quan.

- Co quan quéan ly nha nudc: Yeéu cau tuén thu quy dinh
cua phap luat Viet Nam.

- Yéu cau khong ngling nang cao dich vu céng véi t6 chirc
va cong dan.

- Cong chure, nguoi lao dong cua Chi cuc: cong viéc on
dinh, duoc dam bao cac quyén loi theo phap lut.

4.3. Xac dinh pham
vi cia HE thong
quan ly chat luwgng

Pham vi ap dung cua Hé thong quan ly chat luong ctia Chi
cuc duge quy dinh tai Quyét dinh s6 19/2014/QD-TTg
ngay 05 thang 3 ndm 2014 cta Thu tuéng Chinh phu, cu
thé nhu sau:
1. Phai xay dung va 4p dung HTQLCL ddi véi cac hoat
dong lién quan dén thuc hién thu tuc hanh chinh cho t6
chtre, ca nhan thudce tham quyén xur 1y cua Chi cuc, theo
céc quyét dinh cong bd bd thu tuc hanh chinh do UBND
thanh phd tinh ban hanh.
2. Bao dam su tham gia cta Lanh dao, cac don vi va ca
nhan c6 lién quan trong qué trinh xdy dung va ap dung
HTQLCL.
3. Co quan xay dung va 4p dung HTQLCL d6i véi céac
hoat dong ndi bd, hoat ddong khac cua co quan néu xét
thdy can thiét dé nang cao hidu qua cong téc ciia co quan.

4.4. He thong quén
ly chat lwgng va cac

e HTQLCL la mét phan trong hé thdng quan ly chung cua
Chi cyc. HTQLCL duogc thiét 14p dua trén cac yéu cau
trong tiéu chuén quéc gia TCVN ISO 9001:2015 két hop
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qua trinh cia hé
thong

Vi yéu cau quan ly ctia Chi cuc trong timg giai doan. Chi
cuc long ghép HTQLCL véi cac hé thong quéan 1y hién c6
nhu: Phin mém quan ly 1 ctra, 1 cua lién théng, quan ly
tai chinh, nhén lyc, quan ly ha tang, trang thiét bi,...str dung
cung mot cAu tric vé cac yéu cau nhu déd néu trong ti€u
chuén quéc gia TCVN ISO 9001:2015 dé diéu hanh.

e Chi cuc ap dung phuong phap tiép can theo qud trinh
cho HTQLCL bang cach nhan dién cac qua trinh va quan
ly tmg qua trinh cu thé, tir d6 s& giam thiéu dugc cac két
qua dau ra khong phi hop duge phat hién trong cac qua
trinh cudi cting hozc sau khi chuyen giao. Chi cuc x4c dinh
cac qué trinh chinh (cung cap dich vu hanh chinh cong,
qué trinh do luong, danh gié va cai tién) va cac qud trinh
hd tro, x4c dinh mbi twong tac gilta cac qué trinh, phan
cong trach nhiém cho céc cong chirc dé kiém soéat va van
hanh cong viéc. Cac qua trinh duoc x4c dinh dau vao, dau
ra, cac yéu t6 c6 anh huong dén qué trinh, ngudn luc thuc
hién ... va dugce cu thé thanh cic quy trinh, hudng dan cong
viéc twong Ung. Céc quy trinh, huéng dan cong viéc nay
duoc do ludng, xem xét cap nhat, thay d6i cho phu hop véi
tung thoi ky.

e Chi cuc phai duy tri thong tin dang vén ban dé hd tro
viéc thuc hién céc qua trinh cua Chi cuc.

Tai lidu: So dd tuong tac gilra cac qué trinh, hé thong tai
liéu ctia Chi cuc (S0 tay chét luong, Chinh sach chét luong,
Muc tiéu chit luong, cdc quy trinh/ hudng dan cong
viéc,...)

SU LANH PAO

5.1. Sy lanh dao va
cam ket

e Dé dam bao tinh hiéu lyc cua hé théng quan ly chat
lugng va thuc hién thuong xuyén viéc cai tién hiéu luc cta
hé théng, Lanh dao Chi cuc cam két thuc hién cac cong
viéc sau:

1. Chiju trach nhi¢m va tinh hiéu lyc cua HTQLCL (phé
duyét tai liéu, dua ra quyét dinh vé xur ly su khong
phu hop, phé duyét chuong trinh ddnh gid ndi bo va
kiém soat danh gid nodi bo, thuc hién xem xét cua
Léanh dao).

2. DPam béo rang chinh sach chit luong va cac muc tiéu
chét luong duoc thiét 14p va phtt hop véi dinh huéng




chién luoc va bdi canh ctia Chi cuc.

3. DPam bao rang Chinh sch chat luong, Muc tiéu chat
luong duoc phd bién, duoc thdu hiéu trong toan bd
Chi cuc.

4. Déam bao rang cac yéu cau cia HTQLCL dugc tich
hop vao céc qua trinh hoat dong cua Chi cuc khi phu
hop.

5. Thuc déy nhan thic tiép can theo qua trinh (hoach
dinh va van ban héa cac qua trinh thanh cac quy
trinh/hudng dan cong viéc véi day du cac yeu t6 cua
tiép can theo qua trinh: dAu vao, dau ra, céc yéu td ¢6
anh hudng dén qua trinh, du phong céc ruiro ...).

6. Dam béo rang cac ngudn luc can thiét cho HTQLCL
luén san co.

7. Truyén dat tdm quan trong ve hé théng quan ly co
hiéu luc va tuan tha céc yéu cau cia hé thong.

8. bam bao rang céc hé thong quan ly dat dugc céc két
qua du kién (théng qua viéc thiét 1ap céac quy
trinh/huéng dan cong viéc va k1em soat no, danh gia
ndi bo dinh ky, sn sang giai quyét cac rii ro, kiém
soat dau ra khong phu hop, do ludng cac qué trinh,
dam bao nguon luc ...).

9. Tham gia, chi dao va hd trg nhitng nguoi tham gia
dong gbp cho hiéu luc cua cac hé thong quan ly.

10. Thuc déy cai tién lién tuc.

11. HO tro céc vi tri quan ly lién quan khéc chimg minh
su lanh dao cua ho tai pham vi ho chiu trach nhiém.

* Hwéong vao khach hang

e Dbiv6i HTQLCL, Lanh dao Chi cuc quan triét tinh than
xem khach hang lam trung tdm dén toan thé CBCC, dam
bao cac nhu cau va mong doi cua khach hang dugc xac
dinh, ludn tim cach cai tién dé nang cao su thda man cua
khéach hang.

e Diéu nay duoc thuc hién bang cach dam bao:

1. Céc yéu cau ctia khach hang, céc yéu cau luét dinh va
ché dinh duoc xéc dinh 16 trudce khi tiép nhén cung clp
dich vu hanh chinh cong.

2. Céc i ro va co hdi anh hudng dén su phit hop clia san
pham va anh hudng dén kha nang Chi cuc lam théa
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mén khéach hang déu dugc xac dinh va giai quyét.
3. Duy tri vao viéc nang cao su théa méan khach hang.

5.2. Chinh sach
chat lugng

e  Chinh s4ch chét lugng duoc Lanh dao cao nhét cia
Chi cuc xdc lap va ban hanh. Chinh sach chét luong duoc
thiét 14p dua trén dinh hudng vé chét luong dich vu hanh
chinh cong tai Chi cuc, phu hop véi dinh huéng cta clp
trén va céc dic trung cua Chi cuc.

e  Chinh séch chét luong dugc duy tri thong tin dang van
ban, dugc cdp nhat khi can thiét va duogc truyén dat dén
toan thé CBCC va cac bén quan tdm lién quan khi thich
hop.

Tai liéu: Chinh séch chét lugng.

5.3. Vai tro, trach
nhiém va quyén
han trong to chire

e Lanh dao Chicuc phén cong cac trach nhiém va quyén
han cho tat ca cac vi tri lién quan trong Chi cuc. Cac quy
dinh vé trach nhiém va quyén han dugc phd bién théng qua
céc quyét dinh bd nhiém, quyét dinh/thong bdo phan cong
cong viéc va quy ché 1am viéc cua Chi cuc.

e Lanh dao Chi cuc xac dinh trach nhiém va quyén han
nhim dam bao cac _qua trinh da duogc xac lap duogc véan
hanh nghiém tuc, dé dang xéc dinh su khong phu hop va
hanh dong khéc phuc, dit niém tin vao CBCC va thtic day
ho cai tién lién tuc, ting tinh chuyén nghiép trong thuc thi
cong viéc.

6. HOACH PINH

6.1. Hanh dong giai
quyét rii ro va co
hoi

e Chi cuc tién hanh x4c dinh c4c rii ro ¢6 thé xay ra va co
bién phap Ung pho.

- Rui ro ddi véi cac qua trinh: céc rui ro ¢6 thé xay ra khi
thuc hién céc qua trinh (quy trinh/huéng dan cong viéc)
duge CBCC chuyén moén xac dinh, bao cdo cho lanh dao
Chi cuc. Néu c6 thé phong ngua dugc thi thé hién vao
trong quy trinh/huéng dan cong viée do. Néu khong thé
phong ngtra dugc thi danh gia hdu qua va c6 bién phap tng
pho (giam thiéu rti ro, chap nhan rui ro...).

- Rui ro déi véi viée dat duoc cac Muc tiéu chét lugng
hodc hiéu qua cia HTQLCL: Lanh dao Chi cuc thuong
xuyén kiém so4t cac qua trinh (thong qua danh gia noi bo,

y kién ctia khach hang, kiém soét su khong phu hop...)
nhim dua ra cac quyét dinh/diéu chinh kip thoi.
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e Khi xac dinh rti ro, Lanh dao dam bao cac yéu td c6 lién
quan déu dugc xem xét trude khira quyét dinh d6i véi cac
rii ro da xay ra, sau khi thyuc hién hanh dong khic phuc,
Lanh dao xem xét c6 thé giai quyét hay khong.

o Céc bang danh gia rui ro va co héi dugc duy tri thuong
xuyén va cap nhat bd sung khi c6 thay d6i hay thong tin
mi.

Tai liéu: Quy trinh quan ly rui ro, co hdi

6.2. Muc tiéu chat
lwong va hoach
dinh dé dat duoc
muc tiéu

e  Nhim cai tién lién tuc hiéu luc va hiéu quéa cla
HTQLCL, Lanh dao Chi cuc thiét 1ap cdc muc tiéu chat
lugng chung cho céc hoat dong tai Chi cuc, dam bao réng:

1. Nhét quan v6i Chinh sach chét luong;

2. Do luong duoc;

3. buoc truyén dat, theo ddi, cdp nhat khi thich hop;

4. Duy tri théng tin dang van ban vé muc tiéu chét
lugng.
e  Muc tiéu chét luong co thé duogc thé hién trong cac
dang vin ban khac nhau, vi du nhu: Ké hoach hoat dong
nam cua co quan hodc cac nhiém vu trong tdm cua co quan
hodc quyét dinh giao nhiém vu,.
e Dinhky, Chicuc téng hop, danh gia két qua thuc hién
Muc tiéu chét luong, c6 thé thong qua cac bao cao hoat
dong dinh ky, bao cao so két, tong két nam.,.

6.3. Hoach dinh
thay doi

e Khi thay phai c6 su thay d6i nao d6 ddi voi HTQLCL
(pham vi &p dung, quy trinh lam viéc, cac qua trinh mdi,
thay d6i nguon nhan luc, cai tién HTQLCL), Lanh dao Chi
cuc s& xem xét, ddnh gid tdc dong cua sy thay d6i dén hiéu
qua cua HTQLCL, sau d6 can nhéc vé ngudn luc dé cé
quyét dinh. Viéc thay dbi khong lam anh huéng dén tinh
toan ven cia HTQLCL va luén dam bao dap tng cac yéu
cau cia TCVN ISO 9001:2015.
e  Cécyéutd coban cAn xem xét khi c6 sy thay d6i doi
voi HTQLCL:

- X4c dinh cac qué trinh va moi tuong tac cac qué trinh.

- Rui ro va/hodc co hdi cua su thay dbi.

- Nguén luc thuc hién.

- Phan céng nhiém vu.

- Tai liéu va ho so.
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- Kiém sot va theo ddi su thay doi do.

7.HO TRQ

Tl Nguén lwe

7.1.1. Khai quat

e Chi cuc xac dinh va cung cép cac ngu@)n luc can thiét
nham:
1. Thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hiéu luc cla
HTQLCL.
2. Nang cao su thoa man khach hang bang cach dap tng
cac yéu cau ctia ho.
e Thuc hién viéc phan bd nguon luc c6 xem xét dén nang
luc va han ché cua céc nguon luc hién tai.

e Nhiing han ché vé ngudn luc sé dugc giai quyét thong
qua hoat dong dao tao, sira chita, mua sam hang nam, cip
nhét, cai tién dinh ky,.. Mot ngudn luc trong va ngoai Chi
cuc déu duogc tan dung tdi da phuc vu cho muc tiéu chat
lwong Chi cuc da dé ra.

e Céc ngudn luc va phan bd ngudn luc s& duge danh gia
trong qué trinh xem xét cua Lanh dao.

7.1.2. Con nguoi

e Lanh dao cao nhit dam bao s& cung cp day dt nhan luc
cho viéc van hanh hiéu qua cac HTQLCL ciling nhu cac
qua trinh dugc nhén dién.
e Céc nhan su thuc hién céng viéc c6 anh hudng dén chat
luong hoat dong quan ly va cung cap dich vu hanh chinh
cong déu phai ¢6 du nang luc trén co sé gido duc, dao tao,
k¥ nang va kinh nghiém phu hop.
e Viéc dao tao va trao doi thong tin sau d6 s& duge thuc
hién nham dam bao rang cac nhan sy déu nhan thirc dugc:

1. Chinh séach chat lugng.

2. Cac muc tiéu chat luong lién quan.

3. Su dong gop ctia ho d6i véi hiéu luc cua HTQLCL,
bao gdm céc loi ich cho viée thuc hién cai tién.

4. Hau qua cua viéc khong tuan thu cac yéu cau clia
HTQLCL.

7.1.3. Co s6 ha tang

e Chi cuc cam két duy tri co s& ha tAng hién c6 dé dam
bao viéc cung cép dich vu giai quyét tht tuc hanh chinh
theo chirc néng phan cap dat dugc sy phu hop so voi cac
yéu cau. Co sé ha tang bao gbm:
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1. Tru s¢& lam viéc va cac co s vat chét lién quan.

2. Cac may mdc, thiét bi, phan cung, phan mém.

3. Cong nghé thong tin va trao d6i thong tin.
e Cac thiét bi déu duoc dam bao hoat dong tot dé cong
viéc dugc suon se.

7.1.4. Moi trwong
cho viéc thuc hién
cac qua trinh

Chi cuc dam bao duy tri méi truong lam viée t6t ca vé tdm
ly va vat ly dé dat duoc su pht hop véi cac yéu cau thuc
hién hoat dong chtic nang, dap ung yéu cau khach hang.

7.1.5. Ngudn luc
theo doi va do
lwong

e Khi xéc dinh céc qua trinh, Chi cuc s& thé hién thanh
cac quy trinh/huong dan cong viéc, trong d6 cé cic diém
kiém so4t dé dam bao két qua tra cho khach hang c6 d6 tin
cdy. Lanh dao Chi cuc la nguoi kiém soét cudi cling trudc
khi ky vao két qua tha tuc hanh chinh tra cho khéch hang.
e  Chi cuc dam bao trinh d6 va kinh nghiém cua CBCC
thuc thi cong vu; cac danh gia vién ndi b dam bao nang
luc va khach quan dé hd tro Lanh dao do ludng cic qua
trinh va ca HTQLCL.

7;1.6. Tri thac cuaa
to chire

e  Chi cuc cling xac dinh céc tri thtrc can thiét cho viéc
vén hanh cdc qué trinh va dat dugc su phu hop cua dich
vu. Tri thirc bao gém kinh nghi¢ém cua CBCC dugc 16ng
ghép vao céc quy trinh va huéng dan cong viéc.

e Tri thirc chung cta Chi cuc duoc thé hién thanh céc quy
trinh/huéng dan cong vige nhdm muc dich CBCC c6 thé
tham khao va hd tro 1an nhau trong céng viéc.

7.2. Nang luc

e Chi cuc dam bao rang nhiing ngudi lam viéc dudi sy

kiém so4t ctia minh ma cé anh huong dén két qua hoat

dong va hiéu luc cuia HTQLCL s& ¢6 day du nang luc, kinh

nghiém can thiét.

e  Dé thuc hién duoc diéu nay Chi cuc sé:

1. Phan cong nhiing nguoi c6 nang luc va kinh nghiém
phu hop véi yéu cdu cuia clia cong viéc.

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

3. Tién hanh danh gié hiéu luc ctia cdc hoat dong nhim
nang cao nang luc ctia nhan su.

4. Luu gilt thong tin dang van ban dé chimg minh cho
nang luc cua nhitng nguoi dang lam viéc.
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7.3. Nhén thic

e  Chicuc dam béo rang nhitng ngudi 1am viée dudi su
kiém sodt cia minh s& nhén thirc duoc:

1. Chinh sach chit luong ctia Chi cyc.

2. Céc muc tiéu cht luong lién quan.

3. Su doéng gop cua ho vao higu lyc cia HTQLCL,
bao gom ca céc loi ich cia viée cai tién két qua
hoat dong.

e  Dé thuc hién diéu nay Chi cuc sé:

1. Truyén dat chinh sach chét luong.

2. Cong bd muc tiéu chat luong va phd bién ké hoach

thuc hién.

3. Thuc hién c4c khoa dao tao, tdp hudn vé TCVN

ISO 9001:2015 va HTQLCL.

7.4. Trao d6i thong
tin

Chi cuc dam bao viéc trao doi thong tin ndi b lién quan
dén hiéu lyc cia HTQLCL duoc thuc hién. Cac phuong
thirc trao d6i thong tin bao gom:
1. Str dung qua trinh hanh dong khic phuc dé bao cao
nhitng su khong phu hop hodc cac khuyén nghi cai tién.
2. Str dung cac két qua phan tich dir liéu.
3. Long ghép ndi dung ve HTQLCL vao céc cudc hop:
Cac thong tin dugc tr uyén dat qua cac cudc hop cua Chi
cuc.
4. St dung két qua dénh gia cia cac qud trinh dénh gia.
5. Sir dung cac phuong thuc trao doi thong tin nhu
email, dién thoai,... Moi thong tin dugc truyén qua email
cua Trudng phong va Trudng phong cé trach nhiém phé
bién cho céng chirc trong phong/bd phén.
Hinh thtic khac: Trao d6i théng tin bén ngoai duge thyc
hién qua céc hinh thtrc sau:
- Website
- Phén mém Hé théng quan ly vin ban.

7.5. Thong tin dang
van ban

e Thong tin dang van ban cia HTQLCL bao gbm ca tai
lidu va ho so.

Chil thich: Tiéu chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2015 sir
dung thudt ngit “thong tin dang van ban”, Chi cuc co thé
sir dung thudt ngit nay hodc thay vao do sv: dung cdc thudt
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ngir “Tai liéu” va “hé so” dé trénh nham lan. Trong boi
canh nay co quan xdc dinh:

Tai ligu la cdc thong tin dang van ban phuc vu cho viéc
hoach dinh va kiém sodt hé thong quan Iy chat luong.

H6 so la cde théng tin dang van ban dung dé cong bé cdc
két qua hay cung cap bang chimg vé cdc hoat dong duoc
thuc hién ciia Hé thong quan 1y chat lwong.

e Tai liéu yéu cau doi véi HTQLCL dugc kiém soat, muc
dich cua viéc kiém soat tai liéu la nhdm dam bao rang nhan
su duoc tiép can véi cac thong tin méi nhét di dugc phe
duyét va ngén nglra st dung céc thong tin 181 thoi. Tét ca
c4c quy trinh bing van ban dugc thiét 1ap, van ban héa,
thuc hién va duy tri.

e Muc dich ctia viéc kiém soat hd so nhdm xéc dinh céc
bién phap kiém soat can thiét cho viéc nhan dién, bao quan,
thu hoi, bao vé, thoi gian luu va hiy bd céc hd so chét
luong.

e Cac bién phap kiém soét nay 4p dung cho céc ho SO cO
cung cap bang ching cho viéc tuan thu cac yéu cau Day
c6 thé 1a bang chung cho viéc dap g cac yéu cau dich
vy, cac yéu cau quy trinh, hodc sy tuan thu luat dinh. Ngoai
ra, hd so chét lugng bao gém bt ky hd so nao cung cap
bang chting cho viéc van hanh hiéu quéa cia HTQLCL.

Tai liéu: Quy trinh kiém sodt thong tin dang vin bén.

8. THU'C HIEN

8.1. Hoach dinh va
kiém soat viéc thuc
hién

Chi cuc dam bao nhiing hoat dong cia minh dugc thuc
hién theo ké hoach va duoc 4p dung nhiing qua trinh phu
hop. Viéc 1ap ké hoach cho nhiing hoat dong ludn bao dam
tinh nhat quan véi cic yéu cau cta céc qud trinh khéc clia
HTQLCL.

Chi cuc xay dung cac qué trinh can thiét cho viéc cung cép
cac dich vu hanh chinh cong. Cac qua trinh duoc thé hién
cu thé bang cac quy trinh/huéng dan cong viéc/vién dan
tai liéu lién quan, dam bao giai quyét TTHC dtng tham
quyén, dam bao chét luong hai long khach hang va dap
ling céc yéu cau ché dinh.

8.2. Yéu chu dbi véi san pham va dich vu
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8.2.1. Trao doi
thong tin v&i khach
hang

Chi cuc thuc hién viéc trao d6i thong tin mdt cach hiéu qua
v6i khach hang bao gom:

1. Cung cap céc thong tin lién quan dén dich vu hanh
chinh cong bang céch niém yét cong khai Bo thu tuc hanh
chinh, can bo tlep nhan va tra két qua sin sang huéng dan
khéch hang khi can thiét.

2. Xuly cac yéu cdu cua céc t6 chire, cd nhan bao gom
ca nhitng yéu cau thay déi. Moi su stra doi va bd sung a6i
véi céc cong viéc dang thuce hién déu phai dugc viét thanh
van ban va do lanh dao c6 tham quyén xem xét. Nhing
thay dbi diéu chinh d6 dam béo phai dugc thong tin dén
khach hang mot cach nhanh chéng nhat (emaﬂ dién thoai,
trao doi truc tiép,...). Pbi v6i cac thay ddi sau khi da tiép
nhan yéu cau, CBCC chuyén mon sé€ trao d6i véi khach
hang va dap Ung cac thay d6i néu phu hop véi quy dinh
cua phap luat.

3. Tiép nhan céac phan hdi lién quan dén dich vy, bao
gbm ca cac khiéu nai.

8.2.2. Xac dinh cac
yéu cau doi voi san
pham va dich vu

Trong qua trinh thuc hién cac dich vu hanh chinh cong,
can bo tiép nhan va tra két qua s€ xac dinh yéu cau cua
khach hang, dam bao ding tham quyén xur ly ctia Chi cuc,
xdc dinh cac mong doi cua khach hang.

8.2.3. Xem xét cac
A A Ko re o
yéu cau doi voi san

pham va dich vu

Khi céc yéu cau duoc xac dinh, Chi cuc s& xem xét cac nhu
c4u va mong doi nhu 8.2.2 trudc khi cam két cung cap dich
vu. Viéc xem xét nay nham dam bao rang;

1. Céc yéu cau dich vu duoc xac dinh.

2. Chi cuc ¢6 du kha ning dap ung cac yéu cau da xéac
dinh hodc cac khiéu nai ddi voi dich vu ma Chi cuc cung
cép.

3. Céc rui ro da duoc xac dinh va xem xét.

Néu Chi cuc ¢6 kha nang thuc hién yéu cau (bao gbm ca
nhu ciu va mong doi) thi tiép nhan. Néu chi c6 kha nang
dap ung nhu céu cua khach hang thi thong bdo cho khach
hang biét va thé hién thong tin trén Gidy bién nhan.

8.2.4. Thay doi yéu
cau déi véi san
pham va dich vu

Nhimng truong hop khi ¢é sy thay ddi (do 1y do khach quan,
do quy dinh luét phap hoédc do chinh yéu cau cta khach
hang), Chi cuc s€ c6 van ban thong béo vé sy thay doi d6
dén khach hang, cac bén lién quan.
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8.3. Thiét ké va
phat  trién  san
pham va dich vu

Chi cuc thuc hién dich vu hanh chinh céng trong pham vi
4p dung theo Bo thu tuc hanh chinh hién hanh va tuan thu
c4c van ban quy pham phép luat. Do vay Chi cuc khéng ap
dung diéu khoan 8.3.

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

e  Trong pham vi &p dung dd dugc x4c dinh, Chi cuc
khong c6 qua trinh nao 1a thué ngoai.

e Neu cé bat clr san pham hoac dich vu do bén ngoai
cung cap ma c6 anh huong dén chat lugng san pham, dich
vu do Chi cuc cung cap thi Chi cuc sé kiém soét. Viéc mua
san pham va dich vu bén ngoai phai dam bao chét luong
san pham, dich vu cta Chi cuc 6n dinh va tuén thi theo
cac quy dinh cta nha nudc.

8.5. San xuét va cung cap dich vu

8.5.1. Kiém soat san
‘ N A
xuat va cung cap

dich vu

e  Nhim kiém soat viéc cung cap dich vy, Trudng cac
phong lién quan chiu trdch nhiém dam bao tat ca cac dich
vu va qua trinh hoat dong déu dugc phan biét va dugc thuc
hién voi sy kiém soat chat ch&. Cac diéu kién duogc kiém
soat bao gbém nhu sau:

. Cac quy trinh chét luong va quy trinh, huéng din
cong viéc di viét thanh vin ban va da dugc phé duyét. Quy
trinh va huéng dan cong viéc phai c6 san & noi lam viéc
cho cong chuc st dung khi can thiét, tao thuan lgi cho
CBCCLD tham khao khi thuc hién cong viéc va dé ngan
ngua sai 16i. Su phu hop voi céc tiéu chuén hoic céc yéu
cau vé phap 1y c6 lién quan.

2. Pam bdo gidm sat viéc thuc hién céc qua trinh.
Lanh dao Chi cuc la nguoi chiu trach nhiém gidm sat cudi
cung trudc khi san pham/dich vu dugc trao cho khach
hang.

3. Lanh dao Chi cuc dam bao nang luc cta nhiing
CBCCLD thuc hién coéng viéc.

4. Viéc st dung co s ha tang va mdi trudng phu hop.
Tai liéu: Céc quy trinh céng viéc va cac vin ban quy pham
phap luat hién hanh.

8.5.2. Nhan biét va
truy xuat nguon goc

Chi cuc dam bao céac yéu cau sau:
1. Khi can thiét, c6 thé nhan biét vin béan, ho so trong
suot qua trinh thuc hién.
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2. Noi dung nhan b1et la trang thai clia qué trinh xir ly
vin ban (nhu ky tit...) twong (mg véi cdc yéu cau
theo doi va do luong.

3. Khi ¢6 yéu cau, xac dinh ngudn gbc ctia van ban, ho
so dugc thuc thuc hién thong qua viéc luu tri day
du céc hd so cong viéc.

4. Tai liéu lién quan: Tai liéu cua hé thdng quéan 1y chat
luong cua Chi cuc (Danh muc tai liéu HTQLCL).

5. Céc sb theo ddi trong qué trinh xtr ly cdng viéc.

8.5.3. Tai san cua
khach hang

Trong qué trinh thuc hién dich vu hanh chinh céng, Chi
cuc khong tiep nhan va gilt tai san cla khach hang. Do vay
Chi cuc khong 4p dung diéu khoan nay.

8.5.4. Bdo toan

Chi cuc sé& bao toan su phu hop cua cac d4u ra trong qua
trinh xur ly va chuyén giao ndi bo. Hoat dong béo toan két
qua bao gdm viéc nhan dién, xu ly, luu gilt va bao ve.

8.5.5. Hoat dong
sau giao hang

Df)i vOi cac ’ké't qua dich vu khong phu hop vé chit lugng
dan dén khiéu nai cia khach hang, Chi cuc c6 trach nhiém:
1. Khéc phuc hau qua.
2. Tién hanh diéu tra nguyén nhan va thuc hién hanh
dong khac phuc va trao doi thong tin lién quan dén khach
hang.

8.5.6. Kiém soat
thay doi

Chi cuc xem xét va ¢ ké hoach hodc dot xuat kiém soat
céc thay doi dbi véi cac qué trinh ¢ ¢ muc do can thiét nham
dam bao su phu hop lién tuc voi tat ca cac qua trinh.

Khi cén thiét c6 su thay do6i, Lanh dao Chi cuc phan cong
cdng chirc nghién ctu dé xuét, tham khao cac quy dinh
phép luét, xac dinh rui ro, xem xét sy twrong tac vdi cac qua
trinh khéc, du thao thanh tai liéu va trinh lanh dao xem xét.

8.6. Thong qua sin
pham va dich vu

Céc tiéu chi chdp nhéan dich vu duge x4c dinh trong céc tai
liéu twong Ung. Céc hoat dong xem Xét, kiém tra dugc thyc
hién tai cac cong doan thich hop nham xé4c nhan rang céc
yéu cau ctia dich vu dugc dap Gng trudce khi tra két qua cho
khéch hang. Cac phuong phap nay dugc xac dinh t61 thiéu
nhu sau:

1. Kiém tra tinh day du cua cac thanh phan ho so ma
khach hang ndp tai B6 phan tiép nhan va tra két qua.

2. Kiém tra tinh phép ly ctia qua trinh giai quyét thu
tuc hanh chinh ctua cong chtrc chuyén mon.
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3. Lanh dao Chi cuc kiém tra toan bd ho so va két qua
truéce khi chuyén giao cho khach hang. Chir ky duoc dong
dau la dau hiéu nhan biét san pham da dugc thong qua.

8.7. Kiém soat dau
ra khong phu hop

e  Tht ca cac két qua cong viéc néu khong dap ung yéu
cau da néu, ddu duge xem 1a két qua dau ra khéng phu hop.
Chi cuc phai ¢ co ché dé phat hién va phai c6 quy dinh,
co ché xir ly.

e  Tung cong chuc chuyén mén Chi cuc, phong ban khi
phat hién nhiing dang két qua dau ra khong phu hop nay
phai thuc hién bién phap xu ly da quy dinh, ghi nhén hoac
luu gitt ho so cach xtr 1y, két qua xur 1y, néu rd ngudi cb
trach nhiém da thong qua hodc khéng cho phép thong qua.
Tai liéu: Quy trinh kiém soat su khéng phu hop va hanh
dong khac phuc.

9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

9.1. Theo ddi, do luwdng, phan tich va danh gia

9.1.1. Khai quat

e  Chi cuc str dung HTQLCL nham cai tién chat luong
san pham/dich vu, chat luong phuc vu t6 chue/cong dan.
Nhiing hoat dong cai tién nay nham xu 1y cac nhu cau va
mong doi ctia khach hang ciing nhu cac bén quan tdm khac,
& muc do 6 the.
e Hoat dong cai tién s& dugc thuc hién sau khi do
luong, danh gid, phéan tich cac thong tin lién quan dén:

1. Su phu hop cta cac hoat dong quan ly nha nude
va dich vu hanh chinh cong.
Murc do hai long cua khach hang.
Két qua thuc hién va hiéu qua cua HTQLCL.
Hiéu qua cta cong tac hoach dinh.
Hiéu qua cta cac hanh dong giai quyét riii ro va
co hoi.

PIE SRS

9.1.2. Sy théa man
cia khach hang

e La mot trong cac bién phap do ludong hiéu qua hoat
dong cia HTQLCL, Chi cuc thuc hién kiém soét cac thong
tin lién quan dén cam nhan cua khach hang dé danh gia
xem Chi cuc ¢6 dép tng dugc cac yéu cau cua khach hang
khoéng.
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e  Chi cuc tb chirc nhiéu kénh théng tin de thu nhén y
kién ctia khach hang nhu: dudng déy nong, tiép nhan don
thu khiéu nai/té céo,..

9.2. Panh gia ngi bo

Chi cuc tién hanh danh gi4 ndi bd t8i thiéu mdi nam mot
1an nhim xac dinh xem HTQLCL c6 dugc duy tri va phu
hop voi yéu cAu cua tiéu chuan TCVN ISO 9001:2015 hay
khong.

Tai liéu: Quy trinh danh gia ndi bo.

9.3. Xem xét cua
lanh dao

e Chi cuc truong thuc hién xem xét HTQLCL it nhat moi
nim mdt 14n sau khi danh gia ndi bd, dap tmg yéu cau cia
diéu khoan 9.3.

e Thanh phan tham gia vao viéc xem xét clia 1anh dao bao
glm:

- Toan bo Ban lanh dao va cac Trudng phong, Phé Trudng
phong.

- Céc cong chuc duge moi.

e Chi cuc ban hanh thong bao vé cudc hop gui cac don vi.
Théng béo nay dugc gui trudce thot diém hop khoang 02
tudn, cac don vi c6 05 ngay 14p bao cdo. Noi dung thong
bao nay bao gom:

- Thoi gian, dia diém, thanh phan tham du.

- Chuong trinh chi tiét (ndi dung, phan cong trinh bay,
phéan bo thoi gian).

- Yéu ciu céc don vi chuén bi bao cdo va thoi han ndp.

- Céc cht y khac (néu co) .

Phong Tong hop c6 trach nhiém tong hop céc bao cao gui
cho Ban lanh dao trudce cude hop tir 1 dén 2 ngay.

e Phong Téng hop thu th@p cac thong tin dau vao trinh
Chi cuc trudng xem x¢&t, dau vao bao gom:

- Tinh trang cuia cac hanh dong tur 1an xem xét trudc;

- Céc thay doi bén trong va bén ngoai co lién quan dén hé
thong quan l}'/ chat luong;

- Théng tin vé két qua hoat dong va hiéu lyc cua hé thong
quan ly chét luong, bao gom:

+ Su hai long ctia khach hang va phan hdi tir cac bén quan
tam.

+ Muc do ma cac muc ti€u chét luong da dat duogc;
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+ Két qua hoat dong va su phu hop cua san pham va dich
vu;

+ Su khong phu hop va cac hanh dong khac phuc;

+ Céc két qua theo ddi va do luong;

+ Cac két qua danh gié;

+ Két qua hoat dong ctia cac nha cung cép bén ngoai.

- Su déy du cac nguén luc;

- Tinh hiéu lyc cua cac hanh dong dugc thuc hién dé giai
quy€t rui ro va co hoi;

- Céc co hdi cai tién.

e Dau ra clia xem xét lanh dao la 'Théng bao xem xét cua
Lanh dao, duoc glii dén toan thé cong chue, nguoi lao

dong. Dau ra ctia xem xét l1anh dao phai bao gbm cac quyét
dinh va hanh dong lién quan dén:

- Céc co hoi cai tién;

- Bat k¥ nhu cAu thay déi nao déi v6i hé théng quan Ly chat
luong;

- Céc nhu cau nguon luc.

e Chi cuc luu gilr théng bao xem xét cua Lanh dao.

10. CAI TIEN

10.1. Khai quat

Chi cuc ludn x4c dinh, lua chon co hoi cai tién cic qua
trinh; diéu chinh, ngén chan hoac giam nhiing tac dong
khong mong mudn trong mdi qué trinh ¢6 lién quan dén
viéc thiét lap, ap dung va duy tri, cai tién HTQLCL.

10.2 Sy khong phu
hop va hanh dong
khac phuc

Khi mdt su khong phu hgp xay ra lién quan dén qua trinh
hay noi dung trach nhiém nao do6, cong chirc va nguoi lao
dong lién quan phai:

1. Nhan biét, c6 hanh dong dé kiém soét, x&r Iy hién
tuong cua sy khong pht hop do theo quy dinh, xem xét
nhiing hau qua lién quan c6 thé dé xr 1y hau qua do.

2. Lanh dao Chi cuc danh gia liéu ¢6 can phai phan
tich nguyén nhan, tién hanh cac hanh dong dé loai trir cac
nguyén nhan cua su khong phu hop nay nhim dé n6 khong
tai dién hay xay ra & nhiing noi khéc. Néu thay can sé:

- Bao céo, lap phleu yéu cau xem xét va phan tich sy
khong phu hop;
- Xéc dinh nguyén nhén cta sy khong phu hop;
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- Xéc dinh néu su khoéng phu hop tuong tu tdn tai,
hodc c6 kha nang cé thé xay ra,

- Thuc hién bét ky hanh dong can thiét;

- Pénh gia két quéa cua bat ky hanh dong khic phuc
da thuc hién;

- Cép nhét nguyén nhan nay nhu la mot mdi rii ro
trong qua trinh lap ké hoach (néu can thlet)

- Thuc hién thay d6i d6i véi HTQLCL (néu can thiét).

- Hanh dong khac phuc phai thich hgp véi tdc dong
cua céc su khong phu hop da xay ra.

10.3. Cai tién lién
tuc

Chi cuc thudng xuyén néng cao hiéu lyc cuia HTQLCL
thong qua viéc sur dung Chinh séach chat luong, Muc tiéu
chét lugng, két qua danh gia, phan tich dit liéu, cac hanh
d6ng khic phuc va phong nglra va két qua cudc hop xem
xét cua lanh dao.

Tai liéu: Quy trinh danh gia ndi bo; Quy trinh kiém soat su
khong phu hop va hanh dong khic phuc.
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