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Bin guyén.' Quy trinh ndy khong dugc sao chép dudi bt ky hinh thire nao néu chura duoc su chap thudn ciia Pai
dién chat lrong.






SO TU PHAP DAKLAK SO TAY CHAT LUONG

Ky hiéu: TP-STCL
Lan ban hanh: 01
Ngay ban hanh: 20/9/2009

TINH TRANG SUA POUBO SUNG

4 t6 chire S¢ Tur phép tinh Dik Lik)

th"in° sira Noi dung sira dbi Lén siva d6i  Ngay
doi ban hanh
2.2.1 Tiéu chuén &p dung va gii han 02 15/3/2012
7.4 Mua hang 01 15/3/2012
2.1 Lich sir hinh thanh ctia S& Tw phép tinh Pak Lak 02 30/5/2016
222 Pham vi ép dung Hé thong QLCL 03 30/5/2016
55 Trach nhi¢m quyén han va trao ddi théng tin (So 03 30/5/2016

)

Bin quyén: Quy irinh niy khong dwge sao chép dui bit kp hink thite nio néu chira doc sie chdp thudn ciia
Dai dién chdt lugng.
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MUC LUC

CHUONG 1: TONG QUAT
1.1. Trang bia
1.2. Tinh trang stra di/bé sung
1.3. Muc luc
1.4. Céc dinh nghia, chit viét tat

CHUONG 2: GIOI THIEU VE SO TU PHAP PAK LAK
2.1. Lich st hinh thanh co quan
2.2. Tiéu chuin va pham vi 4p dung hé théng quan ly chét lrgng

CHUONG 3: NHUNG YEU CAU VE VIEC KIEM SOAT SO TAY CHAT LUONG

CHUONG 4: HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
4.1. Yéu ciu chung
4.2. Yéu cau vé& hé théng tai liéu

CHUONG 5: TRACH NHIEM CUA LANH DAO
5.1. Cam két ctia lanh dao
5.2. Hudng vao khach hang
5.3. Chinh sach chit hrong
5.4. Hoach dinh
5.5. Trach nhiém quyén han va trao dbi thong tin
5.6. Xem xét cia 1anh dao

CHUGONG 6: QUAN LY NGUON LUC
6.1. Cung cép ngudn e
6.2. Ngubn nhan hre
6.3. Co s& ha téng
6.4. M6i trudng lam viée

CHUONG 7: TAO SAN PHAM

7.1. Hoach dinh viéc tao san phim

7.2. Céc qué trinh lién quan dén khach hang

7.3. Thiét ké va trién khai (khéng 4p dung)

7.4. Mua hang

7.5. San xuét va cung Gng
7.5.1. Kiém soat hoat dong quan 1y Nha nurde va cung cip dich vu.
7.5.2. Xac nhén gid tr] st dung (Khoéng ap dung)
7.5.3. Nhan biét va truy tim ngudn gbc
7.5.4. Tai san cta khach hang
7.5.5. Bo toan san phim

Bin guyén: Quy trinh ndy khéng duoc sao chép duwdi bt k hinh thirc nio néu chica duge sw ché'p thudn cua
Dai dign chat luong.

Nagdy ban hanh: 20/9/2009
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7.6. Kiém so4t thiét bj theo ddi va do ludng. (Khdng ép dung)

CHUONG 8: PO LUONG PHAN TiCH VA CAI TIEN
8.1. Khai quat
8.2. Theo dbi va do ludng
8.2.1. Sy théa man cua khach hang
8.2.2. Danh gia chét lugng ndi bd
8.2.3. Theo dbi va do ludmg qua trinh
8.2.4. Theo d5i va do ludmng san phim
8.3. Kiém soat san pham khéng phi hop
8.4. Phan tich dit liéu
8.5. Cai tién
8.5.1. Cai tién thudmg xuyén
8.5.2. Hanh dong khic phuc
8.5.3. Hanh dong phong ngira

Bin guzén.‘ Quy trinh n’dy khéng duge sac chép dwdi bat ky hinh thirc nao néu chira dugc sie cha';o thudn cua
Dai dién chat heong.
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1.4. CAC PINH NGHiA VA CHU VIET TAT:

- HTQLCL : Hé théng quan 1y chét lwong.

- TP ;86 Tu phap bk Lak.

-QT :  Quy trinh.

-GD :  Giam dbc So.

-PDCL © Dai dién lanh dao chiu trach nhiém vé chét lugng.
-TBP :  Trudng phong, B§ phan thudc co quan.
-KHACHHANG : Lacac td chirc/ca nhan c6 yéu ciu giai quyét cong viéc.
- TTKSTL : Trung tdm kiém soat tai liéu.

-CB, CC : Can bo, cong chuec.

-VC ~ : Vién chue.

- TKTL : Thu ky tai lidu chia Trung tAm kiém soat tai liéw/Thur ky 1SO.

Bin quyén: Quy trinh ndy khéng duoc sao chép dwedi bdt kp hinh thire ndo néu chiea diege sw chdp thudn cua
Bai dién chdt heong.
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CHUONG 2: GIOI THIEU VE SO TU PHAP TINH PAK LAK

2.1. LICH SU HINH THANH CUA SO TU PHAP TiNH PAKLAK:

S& Tu phap Pik Lak dugc thanh 1ap theo Quyét dinh s 356/QP- UB ngay 02/5/1982
ciia UBND tinh Dik Lik véi co cdu td chirc, bd may gdm 03 phong chuyén mon, 11 cdn bd
didu dong tir Ban phap ché cia UBND tinh va cén bé tir cac S&, nganh. Qua 27 nam hinh
thanh va phét trién, dén nay, t6 chirc b4 mdy cita nganh Tu phap Dak Lk dugc xdy dung,
ciing ¢b tir tinh dén cip huyén, cp xa va véi mdt doi ngli can b, cong chire, vién chic ¢6
trinh d6 chuyén mén nghiép vu, c¢é ban linh chinh tri, ning luc cong téc, phém chét, dao dirc
t6t di strc dép tng yéu ciu nhiém vu. B6 may co quan S& Tu phap Dik Lik bao gdm
phong, trung tim voi 89 can bo, céng chire, vién chirc; 15 Phong Tu phap cép huyén co 66
can bo, cbng chire; tdng s6 can bo tr phap - hé tich ciia 184 xa, phudng, thi trin 1 280
ngudi, trong d6: 90 x4, phudng, thi trdn ¢6 02 can b tur phap - ho tich, 03 x4, phudng, thi
trén c6 03 can bd tir phép - ho tich, 91 x4, phudng, thi trin ¢6 01 can bd tu phap - hé tich.

Trong nhitng ndm qua, S& Tu phdp Dak Lak da tdp trung cung cb, xay dung vé tb
chirc bd may can bg, vira trién khai thuc hién céc nhiém vy chuyén mon duoc giao va ngay
cang khing dinh dugc vi trf ciia nganh trong bé may Nha nude & dia phuong, gop phin cling
céc s&, nganh, dia phuong thuc hién hoan thanh cac muc tiéu kinh té - xd hdi, dam bao an
ninh quéc phong, timg budc nang cao hiéu luc quéan 1y cia Nha nude bang phap ludt, ting
cudng phap ché xa hdi chi nghia, tao duge niém tin va chd dya vimg chic v& mat phap ly
ctia nhén dan céc dén tde trén dia ban tinh. Trong qua trinh hoat déng, S& Tu phdp di dugce
UBND tinh, B6 Tu phép ting nhiéu Bing khen, C& thi dua xuit sic, dwoc Chinh phu ting
Bing khen niam 1996 va duge Chu tich nudc trao ting Huan chuong lao dong hang Ba nam
2002, Huan chwong lao dong Nhi ndm 2007, Huin chuong lao dong hang Nhét ndm 2012 vé

nhitng thanh tich xuat sac trong cong tic....

2.2. TIEU CHUAN VA PHAM VI AP DUNG HTQLCL:
2.2.1. Tiéu chuin ap dung va giéi han.

. S6 tay chit lrgng nay moé ta toan bd hoat ddéng ciia S& Tu phap Pk Lik phu hop véi
yéu clu cua:

TCVN ISO 9001 : 2008 HE THONG QUAN LY CHAT LUONG - CAC YEU CAU.

Bén quyén: Quy trinh ndy khong dige sao chép dirdi bat kp hink thiec nio néu chica dwoc sie chdp thudn ctia 6
Dai dién chdt luong.
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Hoat d6ng cua S& Tu phéap Pk Lk khong bao gbm cdc yéu cau:

-7.3.  Thiét ké va phat trién: S& Tu phép tinh Dak Lak 14 co quan quan Iy Nha nudc
cac cdng viée duge thuc hién theo cic quy dinh clia phap fudt nén S& khong ap dung diéu
khoéan nay.

- 7.5.2. Xéc nhan gia tri su dung: S¢ Tu phap Pak Lik chua ¢6 qud trinh cung cp
dich vu nao dic biét ma khong thé kiém séat nén chua dp dung yéu ciu nay.

-7.6. Kiém sodt thiét bj theo d6i va do ludmg: S& Tu phdp Dik Lak Khong sir sung
cac thiét bi theo ddi do ludng trong cac hoat doéng chirc néng nén khong ap dung Piéu khoan
nay.

2.2.2. Pham vi ap dung HTQLCL.:

Hé thbéng chét lugng trinh bay trong S tay chit luong nay bao gdm cac hoat dong
quan ly Nha nuéce va cung cap dich vu do 8¢ Tu phap Dak Lak thue hién: :

- Hoat dpng chirc ndng ciia Vin phong (05 quy trinh):

+ Quy trinh xét thi dua khen thudng;

+ Quy trinh dao tao, boi duding can b, cong chire, vién chire;

+ Quy trinh x4y dung ké hoach hang nim;

+ Quy trinh xay dung béo céo tong hop dinh ky;

+ Quy trinh kiém soat hoat ddng chitc ning ctia Vin phong So.

- Hoat dbng thiam dinh, kiém tra vin ban quy pham phdp ludt (03 quy trinh):

+ Quy trinh thim dinh vin ban quy pham phép luat;

+ Quy trinh tu kiém tra vin ban quy pham phép luit;

+ Quy trinh kiém tra van ban quy pham phép Iuit theo thAm quyén.

- Hoat dpng xdy dung va phdt hanh tai tiéu tuyén truyén phdp ludt (02 quy
trinh):

+ Quy trinh bién soan tai li€u phap luit;

+ Quy trinh xdy dung Ban tin T phép.

- Hoat dpng gidi quyét khiéu nai, 16 cdo (03 quy trinh):

+ Quy trinh giai quyét khiéu nai lin dau;

+ Quy trinh giai quyét khiéu nai 1an hai;

+ Quy trinh giai quyét tb céo.

Bén quyén: Quy trinh néy khong duoc sao chép dudi bat ky hinh thirc néo néu chua duve su chap thugn ciia 7
Pai dig¢n chat hegng.
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- Gidi quyét cdc yéu cdu vé hanh chinh tw phdp (13 quy trinh):
+ Quy trinh th tuc cip Gidy xac nhan cé quéc tich Viét Nam;
+ Quy trinh tht tuc cip Gidy x4c nhan 12 ngudi gbe Viét Nam;
+ Quy trinh thi tuc théi qudc tich Viét Nam;

+ Quy trinh thi tuc tré lai qudc tich Viét Nam;

+ Quy trinh tha tuc nhap quéc tich Viét Nam;

+ Quy trinh thu tuc ding ky nudi con nudi cd yeu té nuéc ngoai (doi voi trieong
hop nguoi nude ngoai thuong tru tgi Viét Nam nhdn tré em Viét Nam lam con nudi);

+ Quy trinh th( tuc x4c nhdn cdng ddn Viét Nam thuong tri & khu vuce bién giéi da
diéu kién nhan tré em cila nudce lang gidng au tri & khu vure bidn gidi Jam con nudi;

+ Quy trinh thi tuc déng ky lai viéc nudi con nudi ¢é yéu t& nuée ngoai;

+ Quy trinh thu tuc cip ban sao gidy t& ho tich tir s& ho tich;

+ Quy trinh cip Phiéu Iy lich tur phap (do cd nhin yéu cdu);

+ Quy trinh cdp Phiéu 1y lich tu phép sb 1 do c4 nhén yéu cdu trong trudng hop Uy
quyén vi c4 nthan 1a cha, me clia ngudi chura thénh nién yéu cau cip Phiéu ly lich tu phap
56 2;

+ Quy trinh cAp Phiéu Iy lich tu phép sb 1 (do co quan nha rmuée, t6 chire chinh tri,
16 chire chinh tri - x4 hdi yéu cdu);

+ Quy trinh cip Phiéu ly lich tu phap sb 2 (do co quan tién hanh 16 tung yéu céu).

- Gidi quyét cdc yéu cdu vé bé trg tw phdp (69 quy trinh):

+ Quy trinh thd tyc ding ky hoat déng cia Vian phong luét su;

+ Quy trinh thu tuc dang ky hoat ddng cia Coéng ty ludt hop danh hoic Céng ty
Juat Trach nhiém hitu han (TNHH);

+ Quy trinh thil tyc chuyén d6i Céng ty luat TNHH va Cong ty ludt hop danh;

+ Quy trinh thi tuc thay d6i ngudi dai dién theo phép luit cta Vin phong [uét su,
Cong ty luat TNHH mét thanh vién, Céng ty ludt TNHH hai thanh vién tr& 1én, Cong ty
hop danh;

+ Quy trinh thu tuc chuyén dbi Vin phong luat su thanh Céng ty luat;

Ban guyén: Quy trinh nay khéng dwge sao chép dudi bdt ky hink thiec nio néu chiea dugc su chdp thugn cuia 8
Dai dién chat lwomg.
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+ Quy trinh thi tuc dang ky thay di ndi dung ding ky hoat déng cia tb chtie hanh
nghé luat su;

+ Quy trinh tha tuc cdp Gidy ding ky hoat dong cita chi nhanh t6 chirc hanh nghé
ludt su;

+ Quy trinh thd tuc diing ky hanh nghé ludt sur véi tu cach cd nhan;

+ Quy trinh tha tuc cdp Gidy ding ky hoat déng cho chi nhanh cta té chire hanh
nghé ludt su nude ngoai;

+ Quy trinh thii tuc cép Gidy ding ky hoat ddng cho Cong ty TNHH mét tram phan
trdm vén nude ngoai, Céng ty ludt TNHH duéi hinh thire lién doanh;

+ Quy trinh thii tuc cép Gidy dang ky hoat déng cho chi nhanh ctia Céng ty luat
nurdc ngoai;

+ Quy trinh thi tuc cip lai Gidy ding ky hoat dong ctia chi nhanh, Cong ty luft
nude ngodi do bi mét, bi rach, bj chay hodc vi Iy do khéc khéng cb ¥;

+ Quy trinh thil tuc ding ky hoat dong Vin phong giao dich cta t6 chiic hanh nghé
lugt su;

+ Quy trinh tht tuc thay déi ndi dung Gidy dang ky hoat dong cia chi nhanh ciia té
chirc hanh nghé fudt su, Cong ty ludt nude ngodi;

+ Quy trinh thil tuc cép lai Gidy dang ky hoat déng cho t& chirc hanh nghé luft su
do bi mét, bi rach, bi chay hodc bi thiéu huy duoi hinh thire khac;

+ Quy trinh thu tuc hop nhét Cong ty luat;

+ Quy trinh thd tuc sdp nhdp Cong ty luét;

+ Quy trinh thi tuc dang ky hoat déng ciia Trung tAm tu van phéap luat;

+ Quy trinh th tuc ding ky hoat déng ctia Chi nhanh Trung tAm tr van phap luat;

+ Quy trinh tht tuc thay ddi ndi dung dang ky hoat déng cua Trung tdm tu vén
phép luat, chi nhanh;

+ Quy trinh thil tuc cp thé tu vén vién phap luat;

+ Quy trinh thi tuc cép lai thé tu van vién phap lugt;

+ Quy trinh thi tuc ding ky hoat déng ctia Trung tdm trong tai;

+ Quy trinh thu tuc dang ky hoat déng ctia Chi nhanh Trung tdm trong tai,

Bin quyén: Quy trink nay khdng duwpc sao chép dudi bdt ky hinh thirc ndo néu chea dugc sie chd;o thudn cua 9
Dai dién chdt hegng.



Ky higu: TP-STCL

SOTUPHAPDAKLAK | g6 TAY CHAT LUQNG | Lin ban hih: 0
' Ngay ban hanh: 20/9/2009

+ Quy trinh tht tuc dang ky hoat déng cta Chi nhanh t3 chire trong tai nude ngoai
tai Viét Nam;

+ Quy trinh tha tuc thay dd1 ndi dung Gidy ding ky hoat dong cta Trung tim trong
tai, Chi nhanh Trung tdm trong tai, Chi nhanh cua t8 chirc trong tai nudc ngodi tal Viét
Nam;

+ Quy trinh tha tuc cap lai Gidy dang ky hoat déng ctia Trung tAm trong tai, Chi
nhénh Trung t4m trong tai, Chi nhanh ctia t5 chirc trong t3i nuéce ngoai tai Viét Nam;

+ Quy trinh tht tuc ding ky danh sach dau gia vién, thay ddi, bd sung danh sach
dAu gia vién;

+ Quy trinh thu tyc thanh lap Vian phong giam dinh tu phap;

+ Quy trinh tha tuc ding ky hoat déng Van phong giam dinh tur phép;

+ Quy trinh thil tuc chuyén d8i loai hinh Vin phong giam dinh tu phép;

+ Quy trinh thd tuc ding k¥ hoat dong khi chuyén ddi loai hinh Vin phong gidm
dinh tu phap; '

+ Quy trinh thi tuc thay d6i, bd sung linh vue gidm dinh tu phdp cta Vin phong
giam dinh tir phap;

+ Quy trinh cép lai Gidy ding ky hoat déng cta Van phong gidm dinh tu phap dbi
v6i trudng hop thay ¢8i ndi dung ding ky hoat dong: tén goi, dia chi try sé, ngudi dai
dién theo phép luét cua Vin phong, danh sach thanh vién hgp danh;

+ Quy trinh thi tuc thay déi, bd sung linh vuc gidm dinh tu phép ctia Vin phong
giam dinh tir phap;

+ Quy trinh thu tuc cdp lai Gidy dang ky hoat déng ctia Van phong gidm dinh tu
phap (truong hop bj hu hong hodc bi md't) ;

+ Quy trinh thi tuc bd nhiém céng chimng vién;

+ Quy trinh thii tuc cép lai thé céng chimg vién;

+ Quy trinh tht tuc thanh 14p Vin phong céng ching;

+ Quy trinh tht tuc dang ky hoat déng Vin phong céng ching;

+ Quy trinh thi tuc chuyén ddi Vin phong cdng chimg do mdt cong chimg vién
thanh 14p;

+ Quy trinh thi tuc dang ky hoat déng cua Vian phong ¢ong chung chuyén dbi;

Bin guzén.' Quy trinh nay khong dwge sao chép dwci bdt ky hinh thirc nao néu chiea duwoc su cha‘:u thudn cia 10
Pai dién chat lugng.
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+ Quy trinh thi tuc ding ky tap sw hanh nghé cong chimg;

+ Quy trinh thu tuc thay dbi noi tap su hanh nghé cong chimg sang t6 chirc khéc
trong tinh;

+ Quy trinh thi tuc thay d6i noi tip su hanh nghé céng chimg sang t6 chiic hanh
nghé cong chimng tai tinh, thanh phé true thugc Trung wong khéc;

+ Quy trinh thu tuc déng ky tip su hanh nghé céng chimg trudng hop nguoi tap su
thay d6i noi tip sy hanh nghé cong chimng tir tinh, thanh phé truc thuge Trung wong khac
sang t6 chirc hanh nghé cong chimg trong tinh;

+ Quy trinh thii tuc chim dit tip su hanh nghé cong chimg;

+ Quy trinh thu tuc dang ky tip sur lai hanh nghé céng ching sau khi chim dut tap
su hanh nghé c6ng chimg;

+ Quy trinh thu tuc tir chdi huéng dan tap su hanh nghé cong chimg (truong hop t6
chitc hanh nghé céng chitng khéng co cong chieng vién khdc di diéu kién huémg dén tap
su);

+ Quy trinh thu tuc thay d6i cong chimg vién hudéng din tip su trong truong hop
ngudi tap sir dé nghi thay doi;

+ Quy trinh tha tuc thay dbi cong chimg vién huéng din tp su trong trudng hop té
chirc hanh nghé céng chimg nhan tip su tam ngimg hoat dong, chdm dut hoat dong hoic
bi chuyén ddi, giai thé;

+ Quy trinh thu tuc ding ky tham du kiém tra két qua tip su hanh nghé cong
chumg;

+ Quy trinh thu tuc ding ky hanh nghé va cap thé cng chimg vién;

+ Quy trinh thu tuc x6a ding ky hanh nghé ctia c6ng chimg vién;

+ Quy trinh tha tuc thay ddi ndi dung ding ky hoat dong clia Vin phong cong
chimng;

+ Quy trinh thu tuc hgp nhét Vin phong céng chimng;

+ Quy trinh thu tuc dang ky hoat dgng Vin phong céng chimg hop nhét;

+ Quy trinh thi tuc sap nhdp Van phong cong chimg;

+ Quy trinh tha tuc thay ddi ndi dung ding ky hoat dong ctia Van phong cong
chirmg nhén sép nhap;

Bin quyén: Quy trinh nay khong duge sao chép dudi bdt ky hinh thitc nao néu chiea dwge sw chdp thudn ciia 11
DPai dién chat lugng.
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+ Quy trinh thu tuc chuyén nhugng Vin phong cong chimg;

+ Quy trinh thu tuc thay ddi ndi dung ding ky hoat dong cuia Van phong cong
chimg dugc chuyén nhuong;

+ Quy trinh thu tuc thanh 1dp Hoi cong chimg vién;

+ Quy trinh thii tuc bd nhiém lai cong chimg vién;

+ Quy trinh thu tuc ding ky hanh nghé quan 1y, thanh 1y tai san véi tu cach ca
nhéan;

+ Quy trinh tht tuc chdm dut hanh nghé quéan ly, thanh 1y tai san véi tu cach ca
nhan;

+ Quy trinh thi tuc thay ddi thanh vién hop danh ctia Céng ty hop danh hoic thay
d6i chu doanh nghiép tw nhan ciia doanh nghiép quan ly, thanh ly tai san;

+ Quy trinh thu tuc dang ky hanh nghé quan 1y, thanh ly tai sin d6i v6i doanh
nghi€p quan ly, thanh ly tai san;

+ Quy trinh thi tuc thay d6i thong tin déing ky hanh nghé ctia Quan tai vién;

+ Quy trinh thii tuc thay dbi théng tin ding ky hanh nghé ctia doanh nghiép quan
ly, thanh ly tai san.

2.2.3. Pia chi S¢& Tw phap Pik Lik: Pudng Trudng Chinh, thanh phé Budn Ma
Thuot, tinh Bak Lik.

Dién thoai: (0500) 3955.726

Fax : (0500) 3950.748

Email: tuphap@daklak.gov.vn; sotuphapdaklak@gmail.com

Bdn quyén: Quy trinh nay khéng duge sao chép duwdi bt kp hinh thirc ndo néu chira dwge sw chdp thudn cia 12
Dai dién chat lugng.
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CHUONG 3: NHUNG YEU CAU VE VIEC KIEM SOAT
SO TAY CHAT LUQNG

3.1. PHAN PHOL:

Sé tay ghét lugng nay chi duge phan pl:léi cho céc by phén trong pham vi S& Tu phap
Pik Lik va To chic ching nhan va day 1a “TAI LIEU KIEM SOAT”.

Theo yéu chu va néu gihrc_rc sur chép nhéan cﬁa’Giém dbe S& Tu phép, Pai dién chét
luong, ban sao cua SO tay chat lugng s& duge cung cép cho khéch hang hodc cée 16 chie co
lién quan, nhitng ban sao nay 1a “TAI LIEU KHONG KIEM SOAT”.

3.2. SOAT XET:

Khi ¢6 yéu cdu viée sodt xét tung phén hay toan bd S6 tay chét lugng sé duge thuc
hién nhdm phén 4nh nhimg thay dbi vé td chirc. Chinh sich hoic hoat dong quan Iy chét
luong cia SO Tu phap bak Lak. Méi trang thay ddi phai duoc nhan dang qua céch danh sb
va ghi ngay thay d6i. S6 14n thay d6i phai tuln tu ting 1én 1 va bit ddu bing sé 1 cho l4n thay
d6i déu tién.

Ghi chép vé su thay dbi/bd sung duge thé hién va luu giir trong hd so theo dai dién
bién cia tai liéu,
3.3. BAN HANH LAI:

Khi cdn thiét, toan bd ndi dung cia Sé tay chét lvgng hodic mot phin S tay chit
luong s&€ duge ban hanh lai. Mdi tai liéu méi s€ dugce ddnh so ban hanh bat dau tir s6 1.

Bin quyén: Quy trinh nay khéng duwge sao chép dudi bat ky hink thirc nio néu chua dwoc su chip thugn ciia 13
Duai dién chat lwgng.
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CHUONG 4: HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

4.1. YEU CAU CHUNG:
- Chinh sach:

S& Tu phép Pk Lik xdy dung, van ban héa hé théng Quén 1y chit hugng, thé hi¢n
dugc cac hogt dong quéan ly Nha nude va cung cap dich vu cong va thudmg xuyén néng cao
hiéu lyc ctia hé théng theo yéu ciu ctia Tiéu chuén.

- Bién phap thye hién:

S& Tu phap Dik Lak dam bao xdy dung mot HTQLCL trén co s6:

+ Nhén biét cac qué trinh can thiét trong HTQLCL, x4c dinh mét tuong tic va trinh tu
clia cac qua trinh ciing nhur ap dung trong hoat dong cta S¢ Tu phap Dak Lak.

+ Xac dinh céc chudn muc va phrrong phip cin thiét & dam bao viéc van hanh va
ki€ém soat cac qua trinh mét cach hiu luec.

+ Sy sén co6 cia cac nguf?m luc va thdng tin can thiét dé hd trg cac hoat ddng va theo
d6i céc qua trinh.

+ Po lwong, theo doi, phén tich céc qua trinh.

+ Thye hién cac hanh dong cin thiét & dat dwoc muc tiéu chét lvong va ¢ bién phap
cai tién cic qua trinh.

Khi ¢4 yéu cdu chon ngudn luc bén ngoai dé thuc hién qua trinh, S& Tir phap Dak Lik
didm bao cd bién phép thich hop d€ kiém soat dugce cic qua trinh do.

- Tai liéu tham chiéu:

+ Bang tham chiéu céc quy trinh thude HTQLCL {(xem Phu luc 1).

+ Toan by cdc tai liu thudc HTQLCL cua Sé& Tu phap ik Lak,

4.2. YEU CAU VE HE THONG TAI LIEU:

4.2.1. Khii quat:

4.2.2. Sb tay chit lwong:

- Chinh sach:

S¢ Tu phap Bak Lak thue hién mét HTQLCL ¢6 hiéu qué @& thuc thi chinh sach chét
luong va dat duge cic myc tiéu chét Iugng nham dam bao chit lrong san phidm do S& Tu
phép Pk Lik cung cip théa min duoce yéu cdu cia khach hang.

- Bién phap thue hién:

S& Tu phép Pak Lik dam bao thyc hién mdt HTQLCL bao gbm:

+ 8 tay chat lugng: dé xac dinh chinh sach va cac muc tiéu chét lwong cta 8¢ Tu
phép Dak Lak, co cdu td chirc v& HTQLCL va viée quy dinh trach nhiém, quyén han cia céc
chirc danh quan ly, ddng thoi dan chiéu dén cac tai lidu dwoc xay dung va duy tri trong hé
théng.

Ban quyén: Quy trink nay khing dwgc sao chép duci bat ky hink thirc nio néu chua duge sw chdp thugn clia 14
Dai dién chat heong,



Ky hi¢u: TP-STCL

SOTUPHAPBAKLAK | ¢ TAY CHAT LUGNG | Lin ban hinh: 01
Ngdy ban hanh: 20/9/2009

+ Tai liéu can thiét: bao gdm cac quy trinh chét luwgng theo quy dinh cua tiéu chudn va
c4c quy trinh dé dam bao hoat ddng va kiém so4t ¢ hiéu luc cdc qua trinh d4 xac dinh.

_ +Huong dan cong viée, cic quy dinh: thé hi¢n céc yéu cdu vé k¥ ning, hudéng din cu

thé viéce thue hién cho ting hoat ddng va céc tiéu chuén phai tuan thi.

+ QHS so chit lrong: bao gbm cac bién ban, ghi chép, phiéu kiém tra duge thu thip va
duy tri dé chimg minh hi¢u qua cia HTCL.

Khi 9§n thiét hofc do yéu cau ciia khach hang, S& Tu phap Dak Lak s& x8y dung va
thue hién ké hoach chét lugng dé dam bao dap Gng day du cac yéu céu cia khach hang.

- Tai liéu tham chiéu:

+ Céc quy trinh thuéc HTQLCL.

+ TP-STCL phin 4.2.3  Kiém soat tai liéu.

+ TP-STCL phan 4.2.4  Kiém soat hd so.

4.2.3. Kiém sot tai ligu:

- Chinh sach:

S& Tu phap bak Lk dam bao rang tit ca cAc tai liéu ndi bd va tai ligu co nguon goc
tir bén ngoai lién quan dén cdc yéu cau cua HTQLCL phai duge kiém soét, sin c¢é khi cin

cho viée str dung.

- Bién phdap thwe hién:

S& T phdp Pak Lik dam bao xdy dung va duy tri viée thuc hién quy trinh @€ xac
dinh viéc kiém sodt nhim:

+ Xem xét va phé duyét tai lidu vé su phi hop trude khi chinh thire ban hanh.

+ Xem xét, bd sung/sira ddi khi cin thiét va tai phé duyét tai lidu.

+ Pam bao nhédn biét dugc céc thay dbi va tinh trang bd sung/sira dbi cta cac tai lidu
hién hanh, dong th&i ¢6 bién phdp ngan ngira viéc v tinh sir dung cdc tai li¢u 161 thoi bang
cac dau hiéu thich hop thé hién ding muc dich quan 1y (ki€ém soat, khéng kiém soat, 101 thoi).

+ Pam béo tai lidu sdn ¢6 & noi cdn thiét.

+ Pam bao sir nhan biét qua viée ky hiéu tai ligu.

~ + Déam bao cdc tai ligu c6 ngudn gbe bén ngoai dwge x4c dinh va kiém soét viéc phan
phoi str dung.

- Tai liéu tham chiéu:

TP-QT 4.2 Kiém sodt tai liéu va ho so.

4.2.4, Kiém soat hd so:

- Chinh sach:

S¢ Tu phap Dk Lak dam bao duy tri ddy da cdc hd so chit lugng dé cung cap bing
chimg vé su phi hop véi cac yéu cdu va hiéu qua ciia hoat dong cung \ng san phim lién

quan dén HTQLCL.
- Bi¢n phap thye hién:

Bin quyén: Quy trinh niy khong dioc sao chép ddi Bét ky hinh thire ndo néu chiea duve sw chép thugn cia 15
Dai dién char lrgng.
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- 86 Tu phap Dak Lak xay dyng va duy tri viéc thure hién cac quy trinh dd thanh vén
ban dé nhén bié;, thu thap, 1ap thu muc, bio quan, str dung, xac dinh thoi han luu gilt va huy
bo céc ho so chat lvgng qué han quy dinh.

- Tét ca céc hd S0 chit lwong phai ro rang, d& nhén biét, dé st dung c6 the xéc dinh

dugc san phdm cung cip, qué trinh cung tng hay cic phuong tién huu giit chuyen tai thong
tin khéc.

- Danh muc hd so chét lugng thiét 1ap tai timg bd phén cling nhu tai TTKSTL cua S¢
Tu phap Pak Lik; déng thoi, xdc dinh ngudi chiu trach nhiém kiém soét, ngudi luu gitr cho
tirng loai hd so.

e grA oK
- Tai liéu tham chiéu:

TP-QT 4.2 Kiém soat tai liéu va hd so.

Bin quyén: Quy trinh ndy khong dugc sao chép dudi bat kp hinh thirc nao néu chua dwge sw chdp thudn ciia 16
Dai di¢n chat heong.
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CHUONG 5: TRACH NHIEM CUA LANH PAO

5.1. CAM KET CUA LANH PAO:

- Chinh sach:

Gism déc S¢ Tu phép Dk Lak dam béo ¢6 cdc bang chimg vé su cam két d6i voi
viéc xdy dung, thuc hi¢n va duy tri HIQLCL cling nhu ¢6 chuong trinh céi tién thudng
xuyén hiéu lyc cua hé thong.

- Bién phap thuc hién:

Giam dbc S& Tu phap Pak Lak cam két :

+ Pam bédo sy thdng hiéu ciia CBNV vé tim quan trong ctia viée thoa man nhu cau
khéch hang ciing nhu cdc yéu ciu cua phép luat va ché dinh.

+ Xiy dung chinh sach chit lugng va dam béo su thiu hiéu trdng toan thé cén bd,
cong chire, vién chire.

’ + X8y dung muc tiéu chit Irgng ctia S& Tur phéap Dak Lik va cac bd phan c6 lién quan
dén HTQLCL.

+ Tién hanh viéc xem xét clia l3nh dao theo dinh ky.

+ Pam bao sur sin ¢b cac ngudn Iye phit hop véi yéu cdu hoat dong cung Gngdich vu
thudéc HTQLCL.

- Tai liéu tham chiéu:

+ TP-STCL phin 5.3 Chinh sich chét hrong.

+ Céc muc tiéu chét lugng.

+ TP-STCL phin 5.6 Xem xét ctia 1anh dao.

+ TP-STCL phin 5.5 Trach nhiém, quyén han va trao ddi théng tin.

5.2. HUGNG VAO KHACH HANG:

- Chinh sach:

Giam dbc S& Tu phép Dak Lak dam béo cac yéu cdu va mong doi cia khach hang sé
dugc x4c dinh va ddp tng dé khong ngimg néng cao sy hai 1ong cia khach hang qua céc san
phém do S& Tu phéap Dk Lak cung cép.

- Bién phap thyc hién:

Giém déc S& Tu phap Dak Lik dam bdo cé céc bién phép thich hop nhim:

+ Théng hiéu cac yéu cau va mong doi clia khach hang vé dich va do S& Tu phép Dak
Lak cung cép.

+ Truyén dat cac thong tin vé yéu ciu va mong doi ndy trong todn co quan.

Ban guyén: Quy trinh ndy khéng dioc sao chép dudi bat kp hinh thiec ndo néu chira dege sie chdp thugn ciia 17
Dai dién chat liegng.
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+ Do ludong su thdoa man cia khach hang va céc hoat dong cung cép dich vu dé danh
gid muc d¢ thuc hién muc tiéu chat lugng.

+ Pam bao cén bg, cong chirc, vién chirc ¢ du kién thirc va k§ ning yéu céu dé thoa
man khach hang.

- Tai liéu tham chiéu:

+TP-STCL phin 7.2  Céc qué trinh lién quan dén khach hang

+ TP-STCL phén 8.2.1 Su thda man ctia khach hang.

+ TP-STCL phén 6.2.2 Nang luc, nhén thirc va dao tao.

Bdn quyén: Quy trinh nay khéng dugc sao chép dudi bat kp hinh thirc ndo néu chia duge sw chdp rhugn cua 18
Dai dién chdt heong.
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5.3. CHINH SACH CHAT LUQNG:

La co quan dai dién cho quén 1y nha nwée vé thwe thi phap luit va cung cip dich
vu hanh chinh céng linh vire Tw phap tai tinh Dik Lak, véi phwong chim:

Song va lam viéc theo Hién phdp va phdp lugt
Ban Giam déc va toan thé can bj, cong chirc, vién chire S& Tw phap cam két:

1. Cac hoat dong trong linh vyc quéin ly Nha nwéce va cung cép dich vy hanh
chinh cong ciia S¢ Tw phap luén dwge quan ly hi¢u qua va 6n dinh vé chét lwgng dé
lam nén tang cho sw phat trién thong qua viéc kiém séat va tuin thi phap luit.

2. Thye hién ddng b viée cii cich hanh chinh, gin véi d6i méi tw duy sing tao
trong quan ly Nha nwéc; ting cwong long tin cia nhan din vao phap luit va thu hit
dau tw phat trién kinh té - xa hoi ciia cac thanh phan kinh té trong va ngoai nudc.

3. Can b, cong chirc, vién chire cia S¢ Tw phap ludn dugc dao tao thich hgp daé
dim bdo c6 di ning luc, trinh do, pham chat dao dirc dé hoan thanh tot nhiém vu.

4. Duy tri viéc thue hién va thwdng xuyén cai tién Hé thong quan 1y chit lwong
phit hop tidu chuidn TCVN ISO 9001 : 2008, nhim ning cao chit lrgng, hidu qua cong
viéc.

Ngay 20 thang 9 nam 2009
GIAM POC

P6 Xuin Binh

Bin quyén: Quy trinh nay khéng dwge sao chép dudi bdt kp hinh thire nao néu chua duge sw chdp thugn ciia 19
Dai dién chat lugng.
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5.4, HOACH DINH:
5.4.1, Muc tiéu chét lwgng:
- Chinh sach:

Giam dbc S& Tu phép Pak Lik dam bdo Muc tiéu chit hrong nhat quén voi chinh
sach chét lvong ctia S& Tu phdp Pak Lik va dé 1a trong tdm cta nhitng nd Iye cai tién chat
luong trong hoat dong quan ly nha nudc va cung cap dich vu.

- Bién phap thue hién:

Giam dbc S& Tur phap Pak Lak dam bao:

+ Muc tiéu chét lwgng duoc thiét 14p tai timg bd phén va twong tmg véi nhiém vy
chirc ndng dugce giao.

+ Muc tiéu chét lwong phai do ludng duge va phai duge xem xét ¢6 hé théng va soat
xét khi cén thiét.

- Tai liéu tham chiéu:

Muc tiéu chét hrong ctia S& Tur phap Dak Lik va cia cac bd phin.

5.4.2, Hoach dinh H¢ théng quan ly chit hrong:

- Chinh sach:

_S& Tu phap bak Lak dam bao c6 cac bign phap dé xéc dinh cach thirc ddp tng cic

yéu ciu cia HTQLCL cfing nhu cac muc ti€u chat lugng.

- Bién phap thuyce hién:

S6 Tu phap Dak Lak cam két thuc hién:

+ C6 bién phap dé kiém sodt cac - qud trinh quan ly Nha nudc va cung céip dich vu dén

16 chirc, ca nhén, xem xét sy phu hop vé ngudn lue, k§ ning cin thiét ctia can bd, cong chirc,
vién chire dé dap g cac yéu cdu vé chit luong,

+ Béam bao cdn by, cong chire, vién chirc ma hoat dfng c6 li€n quan dén chét lugng
phai hiéu r6 cac yéu cau vé cong viée do S& Tu phap Pk Lik cung cip.

+ Tinh nhét quén ciia HTQLCL dwoc duy tri ngay ca nhitng thay d6i véi HTQLCL
dugce xdy dung va thyc hién.

- Tai Lidu tham chiéu:

+ TP-STCL phan 7.5.1 Kiém soat qué trinh quan ly Nha nudc va cung cap dich vu.

+ TP-STCL phén 6.2.2 Ning lirc, nhin thirc va dao tao.

+TP-STCL phin 8.2 Theo ddi va do ludng.

Biin guyén: Quy trinh nay khong duoc sao chép dudi bt ky hinh thirc ndo néu chuea diegc sy chdp thudn ciia 20
Pgi dién chdt lwong.
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5.5. TRACH NHIEM QUYEN HAN VA TRAO POI THONG TIN:

SO PO TO CHUC SO TU PHAP TINH PAK LAK

GIAM bOC

-

PHO GIAM POC
Phu trach

Phong Xiy dung
va Kiém tra vin
bin QPPL

Thanh tra So

PHO GIAM POC PHO GIAM POC
Phu trach Phu trach
Viin phong S& Phong Bb trg ti
phap
Phong Phé bién Phong Hanh
giao duc PL chinh tw phip

Phong Quén li
XLVPHC
(khéong dp dung)

Phong Kiém
soat TTHC
(khong dp dung)

Trung tam
DVBDG tai san
(khong dp dung)

Phong Cong
chirng s6 1
(khéng dp dung)

Trung tam
TGPL NN
(khong dp dung)

Phong Cong
chirng 56 2
(khéng dp dung)

Phong Cong
chitng s6 3
(khéng dp dung)

Bdn_quyén: Quy trinh nay khong duoc sao chép dudi bt kp hinh thirc ndo néu chwa dwge su chdp thudn ciia
DPai dién chat lugng.

21
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5.5.1. Trich nhiém va quyén kan:

- Chinh sach:

Giam dbc S& Tu phap Dk Liak dam béo cac trach nhidm va quyén han phai duge xdc
dinh va théng bao trong toan co quan.

- Bién phap thuc hién:

S¢& Tu phéap Dk Lak xac dinh va 1dp thanh vin ban vé trdch nhiém, quyén han cia can
bg, cng chirc, vién chirc:

+ Trach nhiém va quyén han cu thé cua can b, cng chirc, vién chirc; nhitng ngudi
ma hoat déng dnh huéng dén chat hrong cia qua trinh cung cdp dich vu; duoc xdc dinh cu
thé trong cdc tai liéu va quy trinh ¢6 lién quan.

+ T4t cd cén bd, cong chirc, vién chirc phai dugc théng béo vé pham vi va trach
nhiém, quyén han theo céc chirc danh ma ho dam nhén, ddm béo sir thong hiéu va chép nhan
trach nhiém cla cén b, cong chirc, vién chire dé dat dugce cdc muc tidu chét tuong da duge
xdy dung.

+ Dai dién chét lugng s& duge chi dinh cling nhu duge quy dinh cu thé v& trach nhiém
va quyen han.

- Tai liéu tham chiéu:
+ Quy dinh vé trach nhiém, quyén han ctia can b quan ly.

+ Bén “M0 t& cong vigc”, cac théng bao, quy€t dinh phin cdng nhiém vy can bd, cong
chirc, vién chirc.

+ Céc tai liéu va quy trinh thudc HTQLCL.

5.5.2. Quy dinh trach nhi¢m va quyén han ciia can bd quén ly:

1. Giam dbc Sé:

- Quyét dinh chinh sdch chit luong, muc tiéu chét lugng clia So.

- Pam bao céc ngudn lye dé thuc hién chinh sach chét luong va muc tiéu chét fuong.

- Phé duyét c4c viin ban ciia HTQLCL khi c¢é ban hanh mdi hojic khi ¢6 stra d6i bd
sung,

- Chu tri vige “Xem xét ciia 1anh dao” dé cai tién hé théng.

- Chi dinh dai dién chét luong.

- Quyét dinh nhén sy dé dam bao hé théng hoat ddng ¢ hiéu qua.

- Chiu trach nhiém truée co quan cip trén va céc tb chirc, cong din vé mirc chét lugng
dat duge théng qua hoat déng quan Iy nha nude, dich vu do S& Tu phép Dik Lik cung cdp
va 13 ngudi quyét dinh cic bién phdp giai quyét khiéu nai ciia khich hang, hanh dong khic
phuc, phong ngira va hoat déng cai tién.

Bén quyén: Quy trink ndy khéng dwgc sao chép digi bdt ky hink thire ndo néu chwa dugc sw chdp thugn cia 22
Dai dién chat luong.
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2. Dai dién chét lrgng (QR):

- X4c dinh cdu truc cia HTQLCL va dam bao cc qud trinh cén thiét dugc thiét lap,
thuc hién va duy tri.

- Kip thoi bao céo dén Giam dbe S¢ vé két qua hoat dong ctia HTQLCL ca céc co hdi
cai tién

- C6 bién phap can thiét dé dam bao thiic ddy toan by don vi nhan thirc duge cac yéu
cau cua khach hang.

- Giam sat glién tién vé& hanh dong khic phuc, phong ngira va tham gia d& xuit cac
chuong trinh céi tién.

- Té chirc, lap ké hoach danh gia chét lugng ndi bo cua SG theo dinh ky nhim xem
xét sy phil hop va tinh hidu qua ctia Hé théng chét lwgng theo ISO 9001: 2008 dang 4p dung
tai S&..

3. Truwéng cac by phan (CVP/TP):
Chi dao viéc thuc hién cong tic quan ly chét lwgng trong bd phan do minh quan ly:

- Xéy dung va cong bd muc tiéu chat lugng ciia by phan trén co s¢ MTCL cua co
quan, to chirc cac bién phép thuc hién MTCL :

- Chi dao va tham gia thyc hién céc thu tuc, quy trinh chit lugng ctia HTQLCL; xir ly
céc khiéu nai va ¥ kién phan hdi cua td chire, cong dan; thue hién cdc HPKP/PN va céi tién;
kiém sodt cac diém KPH trong hoat ddng chirc nang; chi dao viéc phén tich dit liéu.

- Thyc hién céc cong viéc theo sy chi dao cia PDCL va lanh dao co quan.

5.5.3. Trao dbi thong tin ndi bo:

- Chinh sach:

Giam dbc S¢ Tu phap dam béo thiét 14p va thuc hién cic qué trinh trao déi thong tin
¢06 hiéu qua lién quan dén HTQLCL.

- Bién phap thwc hién:

ot S& Tu phap Pak Lak ’xéc dinh, thuc hién‘céc qué trinh thich hop nham tlg(")ng tgn noi
bd vé chinh sach, muc ti€u chat lugng, cac yéu cau chat lugng tir khach hang, ké ca két qua
da dat dugec.

+ Cung cép thong tin vé hoat dong c6 lién quan dén ting bd phén chirc ning.
+ Thuc hién va duy tri céc cude hop ndi b dé thong béo thong tin.
- Tai liéu tham chiéu:

M&i quan hé vé trao ddi thong tin quy dinh trong céc tai liéu, quy trinh thude
HTQLCL.

Bin quyén: Quy trinh ndy khéng duoc sao chép dudi bat kp hinh thizc nao néu chira dwoe sw chdp thugn ciia 23
Dai dién chat lugng.
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5.6. XEM XET CUA LANH PAO:

- Chinh sach:

S Tu phap Dak Lak dim bao viéc xem xét HTQLCL duge tién hanh theo dijnh ky va
dot xuét khi cén thiét dé Hé théng ludn thich hop, ddy di va 6 hiéu qua.

- Bién phap thwe hién:
Viéc xem xét cta lanh dao cin cir vao cac thdng tin:
+ Két qua cuia cac cudc danh gia (ndi bo va cla td chire chimg nhén).

+ Phan hoi cda td chirc, ¢4 nhin bao gébm sy thda man va khi€u nai cua to chire, ca
nhén.

+ Viéc thyc hién cac qua trinh cung cép dich vu va su phi hop cta cic qua trinh véi
yéu cdu ciia khach hang.

+ Hanh déng khéc phuc va phong ngira.
+ Cac hanh dong dugc quyét dinh tién hanh tir cude hop trude.
+ Nhitng thay déi c6 thé anh huéng dén HTQLCL.
+ Céc dé xuit vé viée cai tién.
) Két qua cta viée xem xét HTQLCL phai bao gdm moi quyét dinh va hanh déng cin
thiet lién quan dén:
Néng cao tinh hiéu qua cia HTQLCL va cai tién cac qua trinh ctia hé théng.
+ Cai tién chét lrgng san phdm lién quan dén yéu ciu cua tb chirc, ca nhan.
+ Nhu ciu v& ngudn lirc anh huéng dén qua trinh.

Céac sy vi¢e phét sinh trong budi hop phai phén cdng ngudi chiu trach nhiém thyc
hién, kiém tra va quy dinh th&i han hoan tat trong bién ban cude hop.

- Tai liéu tham chiéu:

TP-QT 8.0 phan: Xem xét ca lanh dao.

Bin quyén: Quy trink ndy khéng duoe sao chép dudi bdt ky hinh thike ndo néu chia dupc sw chip thudn ciia 24
Dai dién chdt lugng.
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CHUONG 6: QUAN LY NGUON LUC

6.1. CUNG CAP NGUON LUC:

Giam dbc S¢ Tu phap Pak Lik dam bao cung cap céc ‘nguén luc qén thiét dé xay
dung, thuc hién, duy tri va thudng xuyén cai tien HTQLCL. Nguén lyc bao gom:

+ Nhan luec.

+ Co s6 vat chat.

+ MOoi truong lam viée.

6.2. NGUON NHAN LUC:

- Chinh sach:

S¢ Tu phap bak Lak dam bao c6 céc bién phap dé xac dinh va cung cip céc ngudn
lyc va thyuc hién chuong trinh dao tao can thiét dé can bo, cong chirc, vién chirc; nhitng nguoi
thyre hién cac cong viéc anh huéng dén chét lugng dich vu do S& Tu phép Pik Lak cung cap;
c6 diy du nang luc, k§ ning va kinh nghiém thich hop dé hoan thanh nhiém vu dugc giao.

- Bién phap thue hién:

S¢ Tu phap Dak Lak thiét 1ap quy trinh duéi dang vin ban va duy tri viée thuc hién
quy trinh nay d¢ dam bao sy vén hanh cia HTQLCL néng cao tinh hiéu qua cua hé thong,
cling nhu mong doi ctia to chirc cong dan.

S& Tu phép Pak Lak dam bao:
’ + Xy dung Ban “Mo ta cong viéc” cho tirng chitc danh ma hoat déng cé lién quan
dén HTQLCL.

+ Nhu cau dao tao co ban va nhu cau dao tao phét trién ca nhan dugc xac dinh tir yéu
cau cong viéc va nang luc trinh dd hién c6 cua ca nhén do.

+ Xem xét, danh gia tinh hiéu qua cua viéc dao tao.

+ Hé so lién quan dén hoat dong ctia viéc dao tao dugce luu giit theo quy dinh
- Tai liéu tham chiéu:

+ Quy ché td chirc va hoat dong ctia S& Tu phéap Pak Lik.

+ Béan “M0d ta cong viéc” cua can bd, cong chirc, vién chirc.

6.3. CO SO HA TANG:

S& Tu phép Biak Lak dam bao cung cip va duy tri co s& vt chét cén thiét d&é dat dugc
su phit hop véi cac yéu cau veé dich vu hanh chinh.

6.4. MOI TRUONG LAM VIEC:
- Chinh sach:

Bin quyén: Quy trinh nay khong duge sao chép dwdi bat kp hinh thirc nao néu chwa dugc sw chdp thugn ciia 25
Dai di¢n chadt luwgng.
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S¢ Tu phap Dak Lak dam bao co cac bién phap dé x4c dinh va cung cap cac d1eu kién
vé co s& ha tang, moi trudng lam viée can thiét nham dat dugce cac két qua mong mudn trong
viée thire hién quéan Iy Nha nude va cung tng dich vu dén t6 chire, c4 nhan.

- Bién phdp thwe hién:

Cin ¢l vao d& xuft ctia cac TBP trong céc cude hop dinh ky, Giam dbc So Tur phép
Pak Lak s& xem xét va quyét dinh dé bé sung hodc trang bi co s& ha tAng, moi trudmg lam
viéc thich hop tao thudn lgi cho cdn b, cong chirc, vién chirc trong hoat dfng cung cdp dich
vu dén khach hang, S& Tu phdp Pik Lik dam bao:

+ Noi lam viée thich hop véi sur sén ¢6 cia céc thiét bi van phong hodc thiét b cung
itng dich vt can thiét.

+ Théng tin ¢6 lién quan dén hoat dong phai sin ¢6 va dugc cip nhit,

+ Thue hién viée bao quin céc thiét bi va cdc phuong tién hd tro.

+ Moi trudng lam viée phai théng thodng véi nhiét d¢ va anh sang thich hop.

+ Thue hién viéc kiém tra strc khoé dinh ky chg can bg, cong chirc, vién chire, dic biét
la nhitng nguéi 1am viée tai cae khu vire ¢d nguy co vé bénh nghé nghiép.

+ Pam bio an toan, phong chdng chiy nd trong co quan, xdy dung ¥ thire vé& phuc vu
va thuc hién van minh cdng s& cho can bg, cdng chirc, vién chirc.

- Tai liéu tham chiéu:

Céc quy dinh ciia Nha nuée vé trang bj phuong tién lam viée cho cac co quan hanh
chinh.

Bin quyén: Quy trinh nay khong dwge sao chép dudi bat kp hink thitc ndo néu chica diepe s chdp thudgn ciia 26
Pai dién chat luong.
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CHUONG 7: QUAN LY NHA NUGC VA CUNG CAP DICH VU
HANH CHINH CONG

7.1, HOACH PINH VIEC XU LY VAN BAN, THAM MUU RA QUYET DINH VA
CUNG CAP DICH VU:

- Chinh sach:

S& Tu phép Pak Lak ddm bao co két’qué va céc bién phép thue hign cac qua trinh
thugc hoat dong quéan ly nha nude va cung cép dich vu thudc thdm quyen. Viée hoach dinh
nay phai phu hop véi yéu cau cia phap luét.

- Bién phap thuyc hién:

Pé thuc hién yéu ciu cia to chirc, cong dan theo thdm quyén quy dinh, S& Tu phép
Déak Lak hoach dinh qua trinh thyc hién gom:

+ X4c dinh myc tiéu chét lwong va mic yéu ciu déi véi céc hoat dong quan 1y va
cung cap dich vu.

+ Yéu cdu vé tai liéu, ngudn luc dap tmg cho timg qua trinh lién quan dén san phim,
dich vu.

+ Céc hoat dong theo ddi, do ludng chét luong cung cép dich vu trén co sé cac chudn
muc chap nhén.

- Tai liéu tham chiéu:

+ Cac quy dinh ctia Nha nuéc vé chirc ning, nhiém vu, quyén han cia S& Tu phap
bak Lak.

+ Quy ché v& t6 chirc, hoat dong ctia S& Tw phap Pak Lak.

7.2. CAC QUA TRINH LIEN QUAN DEN TO CHUC, CA NHAN:

- Chinh sach:

S¢ Tu phap Dak Lak thue hién céc bién phap thich hop dé hiéu diing céc yéu ciu cia
to chue, ca nhan nham dap ung ung va théa man cac yéu cau do thong qua viée xac dinh cu
thé vé yéu cu tir t6 chiie, ca nhan ké ca khi c6 yéu ciu sira dbi bd sung va viéc xem xét kha
nang dé dap (mg céc yéu cau ma té chire, ca nhan di néu.

- Bién phap thuc hién:

S¢& Tu phép Déak Lik dam bao xdy dung duy tri viéc thuc hién cho viée:

+ Ghi nhan ddy du céc yéu cdu tir td chirc, cd nhin va xem xét dé dam bao tinh phu
hop cua ho so trude khi thuy ly.

+ Xt ly kip thoi cac khiéu nai cua to chire, cd nhan (néu c6).
+ Duy tri cac hd so ¢o lién quan dén t6 chirc, c4 nhan.

- Tai liéu tham chieu:

Bén quyén: Quy trinh nay khéng dwge sao chép dudi bdt kp hinh thirc nio néu chiea dugc s chdp thugn ciia 27
Dai dién chat lugng.
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+ P& 4n thuc hién co ché mot cilra, co ché mot cira lién thong ciia S& Tu phap Dak
Lak.

+ TP-QT 8.5 phan 5.1 Kiém soét san phim Khéng phit hop - Xir Iy khiéu nai cia
khéch hang.

7.3. THIET KE VA TRIEN KHALI:

Pham vi hoat dong ctia S& Tu phap Dak Lak khong bao gdm yéu ciu 7.3 Thiét ké va
phét trién, do d6 khong xay dung quy trinh nay.

7.4. MUA HANG:

Hoat dong mua hang ctia S& Tu phap Pak Lak thyc hién theo cdc quy dinh hién hanh
cia Nha nude.

7.5. QUAN LY NHA NUGC VA CUNG CAP DICH VU:

7.5.1. Kiém soat qua trinh quan ly Nha nwéc va cung cép dich vu:

- Chinh sach:

S& Tu phap Pak Lak thue hién viée xdc dinh cdc qua trinh ¢6 anh hudng truc tiép dén
chit lwong v& quan ly Nha nuée va dich vu do S& Tu phép cung cdp va dam bao cic qué
trinh nay dugc thyce hién trong céc diéu kién kiém soat.

- Bién phap thuc hién:
S¢ Tu phép Dak Lak xay dung va duy tri céc tai liéu co lién quan dén viéc tién hanh
céc qué trinh cung rng dich vu, cac tai liéu phai bao gom:

+ Cac huéng din cong viéc cin thiét ciing nhu cac tiéu chudn, quy pham phap lut,
céc vin ban phéap ludt 4p dung cho vi¢c cung ung dich vu.

+ X4c dinh céc quy trinh tac nghi¢p thich hgp sir dung cho céc qua trinh.

+ Xéc dinh, giam sét va kiém soat cac théng s6 phi hgp cua cac qua trinh va dich vu
d& dam bao tinh én dinh vé chét lugng trong qua trinh cung cép dich vu.

+ Thuc hién viéc theo ddi va do ludng.

- Tai li¢u tham chiéu:

+ P2 4n thyc hién co ché mét cira, co ché mot cira lién thong cia S& Tu phap Pak
Lak.

+ Céc quy trinh kiém soét hoat dong chirc ning ctia cic bd phén cé lién quan.

7.5.2. Xac nhan gia tri sir dung:

Hién nay, S¢ Tu phap Dak Lak chua c6 qua trinh cung cap dich vu nao dic biét ma
khong thé kiém séat nén chua ap dung yéu cau nay, khi cin thiét s& xdy dung quy trinh va
thuc hién.

7.5.3. Nhén biét va truy tim ngudn goc:

Bin guzén: Quy trinh nay khéng dwge sao chép dudi bat kp hinh thitc ndo néu chuwa duge sw chap thudn cia 28
Dai dién chat lugng.
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- Chinh sach:

S& Tu phap Dk Lik quy dinh thong nhét trong vi¢c nhan biét bing ky hi€u cdc loai
vin ban, hd so trong cac qué trinh cung cdp dich vu nhdm nhin dang va truy tim ngudn géc
duge chinh xédc va kip thai.

- Bién phap thye hién:

S& Tur phap Pak Lak thiét 1ap, thue hién va duy tri quy trinh dé nhén biét, thé hién
ding trang thai cia san phim lam co s cho viée xéc dinh ngudn gbe.

- N§i dung nhén biét la trang thai cta qud trinh xur 1y van ban (ky tat, phiéu chuyén hd
so, ghi s6...) tuong tmg véi cac yéu cau theo dai va do ludmg.

- C6 sb theo doi vide xtr Iy hd so, vin ban va duge cdp nhét theo qué trinh xir Iy,

- Thue hién viéc hru hé so.

- Tai liéu tham chiéu:

+VP-QT 7.0 phén 5.1 Xt Iy cong vin di - dén.

+TP-QT 4.2 HD 02:  Quén Iy hd so.

7.5.4. Tai san ciia tb chirc, céng dan:

- Chinh sich:

S& Tu phap bak Lak dam bao téi san do td chire, ¢é nhén cung cip chi duge sir dung,
tham gia vao qua trinh cung cap dich vu cho chinh t6 chire, ca nhén dé va phai ki€ém sodt, bao
quan bao mit mdt cach thich hop theo yéu cau quy dinh cia timg t6 chitc, cd nhén

- Bién phap thuc hién:

S¢ Tu phéap Pik Lak thiét Iap, thuc hién va duy tri céc tai liu cho viée kiém soat, lap
hd so, luu trir va bao quan tai sdn do td chire, ca nhén cung cap.

Trong truong hop tai san do td chire, ca nhan cung chp bi thét thodt, hu héng hoic
khéng con phu hop véi yéu cau sir dung co quan s€ lap ho so va thong bdo kip thoi dén to
chite, cd nhan va ¢6 bién phap khic phuc cho t6 chirc, ¢d nhén.

7.5.5. Bao toan sin phim:

- Chinh sach:

Céc loai hd so, tai lidu phai dugc thue hién kiém tra, bao quan ngay tir khi méi nhén
va trong sudt qua trinh thu ly giai quyét.

- Bién phap thyc hién:

+ Trong qua trinh xir 1y hofic khi xi Iy xong, cédc hd so, van ban déu phai dugc xép
dit, lru gift va bao quan an toan, day du.

+ Theo dinh k¥ hd so luu duge chuyén vé noi luu trit clia co quan
+ Hb so luu duge bao quan theo quy dinh.

Bdn quyén: Quy trink nay khéng duoc sao chép dudi bét b hink thike nio néu chira deoc sw chdp thudn ctia 29
Dai dién chat lvong.
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- Tai liéu tham chiéu:
TP-QT 4.2 Kidm soat tai liéu va hd so
7.6. KIEM SOAT THIET BI THEO DOI VA BO LUONG:

S& Tu phap Dak Lak khong sir sung céc thiét bi theo ddi do ludmg trong cac hoat dong
chirc néing nén khdng ap dung Diéu khoan nay.

Biin quvén: Quy trinh nay khong duuoc sao chép dui bt ky hinh thire nio néu chua duge sw chdp thudn cia 30
Bai dign chdt luong.
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CHUONG 8: PO LUONG, PHAN TICH VA C... TIEN

8.1. KHAI QUAT:

S¢ Tu phap Dak Lak hoach dinh va trién khai cdc qua trinh theo ddi, do lwong, phin
tich va cai tién can thict de:

- Ching t6 sy phit hop véi yéu cau cong viée.

- Pam bao sy phi hop theo tiéu chudn ISO 9001: 2008.

- Thuong xuyén nang cao hiéu lyc cia HTQLCL.

Viéc theo doi va do Iudong dugc thue hién thong qua cdc qua trinh:

- Do ludng sy thod méan cua khach hang: 8.2.1.

- Pénh gi4 chét luong noi bo: 8.2.2.

- Theo doi va do luong qua trinh: 8.2.3.

- Theo ddi va do ludng san phim: 8.2.4.

- Kiém soét san phidm khong phi hop: 8.3.

8.2. THEO DOI VA PO LUONG:

- Chinh sach:

S¢ Tu phap bak Lak c6 ké hoach va thuc hién cac qua trinh theo ddi, do luong, phan
tich va cai tién vé céc san phdm dich vu da cung cp dcn khach hang nhim dam bao su phu
hop v6i céc quy dinh hién hanh, lam co s& cho vige cai tién hiéu qua cia HTQLCL.

- Bién phap thuc hién:

S& Tu phap Dak Lak dam bao c6 bién phap tién hanh theo doi viéc do lwong thuc hién
cac qua trinh bao gom:

+ Sy théa méan cua td chirc, c4 nhan ké ca céc khiéu nai néu co.

+ Panh gia chét lvong noi bd.

+ Po ludng va danh gia san phim dich vu da cung cap.

+ Néng luc cua qua trinh.

+ Viéc dat duge cac muc tiéu clia ting dé an.

- Tai liéu tham chiéu:

+ TP-STCL phédn 7.2  Céc qua trinh lién quan dén t chirc, ¢4 nhan.
+ TP-STCL phﬁn 8.2.1 Su thoa mén cua td churc, c4 nhén.

+ TP-STCL phén 8.2.2 Panh gia chét lugng noi bo.

+ TP-STCL phén 8.2.3 Theo ddi va do ludng qud trinh.

Bin quyén: Quy trinh nay khong dwgc sao chép dudi bat ky hinh thire nao néu chua dwoc sw chdp thudn ctia 31
Pai dién chat hegng.
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+ TP-STCL phan 8.2.4 Theo ddi va do ludng sin pham dich vu.

8.2.1. Sy thoa min ciia td chirc, ca nhan:
- Chinh sach:

S& Tu phép Pk Lak ap dung cic bién phép thich hop dé theo ddi va do ludong céc qué
trinh cung tng dich vu den khéch hang dé dam bao tinh hiéu qua cia HTQLCL va sy lién tuc
thoa man yéu ciu ciia td chirc, c4 nhan.

- Bién phap thuc hi¢n:

S& Tu phap Dak Lak xdy dung va duy tri viéc thuc hién céc tai liéu dudi dang van ban
nhim thu thap thong tin Ve sur thoa man cua té chirc, ca nhan qua cac san phim dich vu do S&
Tu phéap Dak Lik cung cap.

Thong tin phan anh dugec:

+ Sy hai 1ong hoic chua hai 1ong hodc cac khiéu nai ciia té chirc, c4 nhén

+ Su mong doi cua td chirc, ¢4 nhan vé san phém, dich vu ma ho muén tiép nhén trong
tuong lai.

+ Cac dong gop khac cua td chirc, ca nhan vé thai d6 phuc vy, tinh cach ctia cén bo,
cdng chirc, vién chirc tryc ti€p tiép xuc...

+ Céc thong tin phai dugc tdng hop va 1a mot yéu té quan trong dbi véi hoat dong cai
tién.

- Tai liéu tham chiéu:

TP-QT 8.5 phan 5.2 Xir Iy khiéu nai cua tb chirc, ca nhan.

8.2.2. Panh gia chét lwgng ndi bd:

- Chinh sach:

S& Tu phap Dak Lak tién hanh danh gid chét lugng ndi bd theo dinh ky dé xac dinh
murc d§ thye hién cia cac hoat dong ve chat luong va sy tuin thu cia céc hoat dong nay doi
v6i cdc yéu cau cia HTQLCL, ciing nhu tinh hi¢u qua cia HTQLCL dang ap dung.

- Bién phap thuc hién:

S& Tu phap Dak Lak x4y dung va duy tri viéc thuc hién quy trinh ndy nhim dam bao
sur phit hop cuia tai liéu dang sir dung va hiéu qua cia HTQLCL.

Quy trinh ciing bao gdm:

+ Viéc 1ap ké hoach va qua trinh thyc hién dénh gia chét lugng ndi b cling nhu xéc
dinh chuén myc, pham vi va tin xut danh gia.

+ Dam bao tinh khéch quan ctia qua trinh va két qua danh gia.

+ Viéc thyc hién hanh dong khéc phuc kip thoi hodc hanh dong phong ngtra khi cén
thiét dé loai bé cc nguyén nhén gay ra sy khong phu hop hién ¢6 hay con tiém 4n trong qué
trinh dénh gia.

Ban quyén: Quy trinh nay khéng dugc sao chép dudi bdt ky hinh thirc ndo néu chwa duge sw chdp thugn cia 32
Dai di¢n chdt lwong.
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- Tai ligu tham chiéu;

+ TP-QT 8.0 phan 5.1 DPanh gid chat keong ndi bd.
+ TP-STCL phén 8.5.2 Hanh dong khic phuc.

+ TP-STCL phén 8.5.3 Hanh dong phong ngira.
8.2.3. Theo déi va do lwdng qua trinh:

- Chinh sich:

S& Tu phap Pak Lak ap dung cac bién phap thich hop dé theo doi va do ludng cac qua
trinh cung tng djch vy dén t6 chirc, cd nhén dé dam bao tinh hi¢u qua cuia HTQLCL va su
lién tyuc thoéa mén yéu cau cia to chirc, ca nhin.

- Bién phap thywce hién:

S¢& Tu phap PBak Lik xdy dung va duy tri viée thue hién céc tai liéu dudi dang van ban -
nham do ludng mirc d§ thue hién cia cde qua trinh.

+ Thong tin phan hdi két qua thuc hién.

_ + Theo doi va phan tich hi¢u qua huy dong thiét bj, ngudn lue, tién do thy ly, giai
quy¢et s0 so.
_+ Théng tin phan héi ctia td chire, cd nhén trong qua trinh cung wng dich vu hoic san
khi tiép nhan két qua xir ly.

+ D& xuét, xir ly kip thoi dé dam béo s kiém soét cho timg qua trinh.

- Tai lidu tham chiéu:

Céc quy trinh hoat déng tic nghiép va cac thi tuc giai quyét hd so clia cac bd phén

8.2.4. Theo ddi va do luyng sin phim:

- Chinh sach:

S¢ Tu phap bak Lak co cac bién phap thich hep dé theo doi va do ludng cac két qua
dich vu da cung cdp nhim dam bao cac yéu cdu chit luong quy dinh cho timg loai sdn phim

dich vu dugce dap ung day du va thich hop.

- Bién phap thwe hién:

1. Kiém tra hd so, vin ban dau vao: Vige kiém tra hd so, vin ban ddu vao phai duge
tién hanh nhim x4c nhén ring cic yéu ciu quy dinh vé thu tuc da dugce tudn thu ddy do, phu
hgp véi cac quy dinh hién hanh.

2. Qua trinh xt 1y hd so, vin ban dugce tién hanh theo diing quy dinh vé thi han, thdm
quyén.

3. Két qua ctia viée xur Iy hd so chimg minh rang san phdm dich vu da duoc kiém tra
dting vdi cac quy dinh hién hanh theo cac ludt dinh.

4. Céc két qua xir ly phai dugc luu giir theo quy dinh.
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5. Céc truong hop KPH ctia hd so phai dugc ghi nhn va c6 bang chimg vé sy dé xudt
hudng xu ly.

- Tai liéu tham chiéu:

Céc quy trinh hoat dong tdc nghiép va céc thi tuc giai quyét hd so ctia cac b phan

8.3. KIEM SOAT SAN PHAM KHONG PHU HQP:

- Chinh sach:

S¢ Tu phap ik Lak dam béo sy khong phu hop véi cac yéu cdu quy dinh phai duge
nhén biét va kiém soat nhim ngin nglra nhitng kha nang anh hudng dén chét lugng san phdm
dich vu do S& Tu phap Dak Lak cung cép.

- Bién phap thwe hién:

S¢ Tu phap Pak Lak thiét 1ap va duy tri viéc thuc hién quy trinh nhdm nhan biét, phar
loai va kip thoi xir ly céc sy viéc khong phu hop:

1. Nhan biét va x4c dinh mirc @6 ctia sw khong phtt hop

2. Cin cir mirc d9, pham vi anh hudng va tinh chét cia sur viéc ma cé su phén cong
thich hop vé nguoi thuc hién céc bién phap xir ly.

3. Khi cén thiét cac bién phap xir Iy s& dugc thong bao dén khach hang.

4. Nham tranh su tai diép hodc kha ning c6 thé {(uét hién sy viéc khong phu hgp, cic
hanh dong thich hop s& dugc tién hanh (TP-QT 8.5 - Phan 5.1).

- Tai liéu tham chiéu:

+ TP-QT 8.5 phin 5.1 Kiém soédt san phdm khong phii hop va xir Iy khiéu nai cla
khéch hang.

+ TP-QT 8.5 phdn 5.4 Céi tién - HDO1/TP-QT 8.5
8.4. PHAN TICH DU LIEU:
- Chinh sich:

S& Tu phap Pak Lak dam bao tlen hanh viéc phan tich dir liéu ddi v6i cac hoat dong
nham kiém soét dugc qué trinh cung cép san phdm dich vu dam bao hiéu quéa cia HTQLCL.

- Bién phap thwe hién:

+ S& Tu phap Pik Lik thlet 18p va duy tri viéc thyc hién quy trinh nhim xéc dinh, thu
thap va phan tich cac dir liéu can thiét dé kiém soat qua trinh.

+ S& Tu phap Dik Lik chon Iya va sir dung cic cong cu thng ké thich hop cling nhu
ngudi thye hi¢n vi¢e phén tich dir li¢u phai dugc dao tao phi hgp véi yéu cau sir dung.

- Tai liéu tham chiéu:

TP-QT 8.0 phan 5.3 Phan tich dir liéu.

8.5. CAI TIEN:
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8.5.1. Cii tién thwong xuyén:
- Chinh sach:

S& Tu phap Pak Lak dam bao viéc cai tién hiéu qua cta HTQLCL dugc tién hanh
théng qua qué trinh vén hanh cta chinh sach chét lugng, muc tiéu chit lrong, danh gié chét
lugng, phan tich dir lidu, hanh dong khic phuc, phong ngira.

- Bién phap thwe hién:
S& Tu phap Pk Lik xdy dung va duy tri viéc thuc hién quy trinh nay nhim:
+ X4c dinh c4c hoat dong cin cai tién.
+ Xay dung muc tiéu va chuong trinh cho timg yéu cdu cai tién.
~ + Xac dinh dugc céc bién phép thyc hién va danh gia két qua thu dugc tir yéu cau cai
tién.
- Tai liéu tham chiéu:
TP-QT 8.5 phan 5.4 Cai tién thudong xuyén
8.5.2. HANH PONG KHAC PHUC/PHONG NGUA:
- Chinh sach:

S¢ Tu phap Bak Lak dam bao c6 cac HDKP thich hop va kip thoi nhim loai bd cac
nguyén nhan goc ré hodc nguyén nhén tiém an gay ra sy khong phil hop trong cac qué trinh
cung cép dich vu cho td chirc cd nhan.

- Bién phap thue hién:
S& Tu phép Dak Lak xdy dung va duy tri viéc thuc hién quy trinh qua céc budec:

+ Xéc dinh su viéc cdn c6 hanh dong khic phuc/phong ngira ké ca khi ¢6 khiéu nai
cua to chure, ca nhén.

+ Xem xét, diéu tra nguyén nhan gay ra sy KPH.

+ Quyét dinh hanh ddng khéc phuc/phong ngira thich hop.

+ Thue hién va kiém tra két qua thuc hién da duoc phé duyét.
- Tai liéu tham chiéu:

TP QT.8.5 phin 5.2 Hanh ddng khic phuc/phong ngira.
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