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GIỚI THIỆU SỔ TAY CHẤT LƯỢNG

Mục đích của sổ tay chất lượng.


Đưa ra cam kết của lãnh đạo Sở về chất lượng công việc đáp ứng yêu cầu, cũng như mong muốn của tổ chức/công dân.


Xác định các bộ phận trong Sở có quan hệ trực tiếp đến hệ thống quản lý chất lượng.


Xác định chức năng, nhiệm vụ và quyền hạn của trưởng phòng, thủ trưởng đơn vị thuộc Sở có quan hệ trực tiếp đến hệ thống quản lý chất lượng.


Đưa ra chính sách chung theo các yêu cầu của từng chương, mục trong tiêu chuẩn ISO 9001:2008 để định hướng và xây dựng các quy trình, quá trình, hướng dẫn công việc liên quan đến nhiều bộ phận hay từng bộ phận riêng biệt trong Sở.

Những yêu cầu về kiểm soát sổ tay chất lượng.

Sổ tay chất lượng là tài liệu công bố chính sách chất lượng và mô tả hệ thống quản lý chất lượng của Sở. 

Sổ tay chất lượng liên quan đến các hoạt động quản lý nhà nước của Sở, được kiểm soát theo các yêu cầu sau:

Phải được phê duyệt về tính đầy đủ, thích hợp trước khi ban hành.

Phải được xem xét, cập nhật khi cần thiết và phê duyệt lại khi phát hiện thấy lỗi, lạc hậu.

Các phiên bản tài liệu được đảm bảo là phù hợp và sẵn có tại các nơi cần sử  dụng.

Các phiên bản làm tài liệu giới thiệu, khi có yêu cầu, phải được Giám đốc Sở duyệt cấp và được Văn phòng Sở lưu theo dõi.

Định nghĩa, giải thích các chữ viết tắt.

1. Định nghĩa

Các định nghĩa được áp dụng trong tài liệu này (theo ISO 9000:2005) bao gồm:

Chất lượng: mức độ của một tập hợp các đặc tính vốn có đáp ứng các yêu cầu, nhu cầu hay mong đợi đã được công bố, ngầm hiểu chung hay bắt buộc.

Quản lý chất lượng: các hoạt động có phối hợp để định hướng và kiểm soát về chất lượng của Sở.
Chính sách chất lượng: ý đồ và định hướng chung của Sở có liên quan đến chất lượng được Giám đốc Sở công bố chính thức.

Hoạch định chất lượng: một phần của quản lý chất lượng tập trung vào việc lập mục tiêu chất lượng và qui định các quá trình tác nghiệp cần thiết và các nguồn lực có liên quan để thực hiện các mục tiêu chất lượng.

Kiểm soát chất lượng: Một phần của quản lý chất lượng tập trung vào thực hiện các yêu cầu chất lượng.

Cải tiến chất lượng: Một phần của quản lý chất lượng tập trung vào nâng cao, hoàn thiện khả năng thực hiện các yêu cầu chất lượng.

Hệ thống chất lượng: Hệ thống quản lý để định hướng và kiểm soát về chất lượng của Sở.

Xem xét của lãnh đạo: Một đánh giá chính thức của Giám đốc Sở về tình trạng và sự thích hợp của hệ thống chất lượng đối với chính sách và các mục tiêu chất lượng.

Sự không phù hợp: Sự không đáp ứng một yêu cầu, nhu cầu hay mong đợi đã được công bố, ngầm hiểu hay bắt buộc.

2. Giải thích các từ viết tắt

HTQLCL: Hệ thống quản lý chất lượng

ĐDLĐ: Đại diện lãnh đạo

PHẦN I - MỞ ĐẦU

Giới thiệu chung về Sở VHTT&DL Ninh bình
Sở VHTT&DL là cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban Nhân dân tỉnh, có chức năng tham mưu, giúp Ủy ban Nhân dân tỉnh quản lý nhà nước về lĩnh vực văn hóa thể thao và du lịch theo quy định của pháp luật. 

*./ Chính sách chất lượng

Với tiêu chí: 

" Công tâm, chu đáo - Đúng pháp luật, đúng hẹn"

Ban Lãnh đạo và toàn thể cán bộ, công chức của Sở VHTT&DL Ninh bình cam kết:

"Thông qua xây dựng, áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng theo TCVN ISO 9001:2008 song song với việc thực hiện cải cách hành chính liên tục, phương pháp làm việc tiên tiến và khoa học sẽ đuợc áp dụng để nâng cao hiệu quả công việc và hiệu lực của Hệ thống quản lý".

*./ Phạm vi áp dụng HTQLCL theo ISO 9001:2008  
Các hoạt động cung cấp dịch vụ hành chính công trong lĩnh vực quản lý Nhà nước về lĩnh vực VHTT&DL trên địa bàn tỉnh Ninh bình của các phòng chuyên môn thuộc Sở theo chức năng và nhiệm vụ đã được phê duyệt, các thủ tục được xây dựng bao gồm:
	STT
	Tên tài liệu
	Mã số
	Lần 

Ban hành
	Ghi chú

	
	
	
	1
	2
	3
	4
	

	1. THỦ TỤC THEO YÊU CẦU TIÊU CHUẨN

	1. 
	Chính sách chất lượng 
	CSCL
	X
	
	
	
	

	2. 
	Mục tiêu chất lượng 
	MTCL
	X
	
	
	
	

	3. 
	Sổ tay chất lượng 
	STCL
	X
	
	
	
	

	4. 
	Quy trình kiểm soát tài liệu 
	QT-01
	X
	
	
	
	

	5. 
	Quy trình kiểm soát hồ sơ 
	QT-02
	X
	
	
	
	

	6. 
	Quy trình đánh giá nội bộ 
	QT-03
	X
	
	
	
	

	7. 
	Quy trình kiểm soát sự không phù hợp 
	QT-04
	X
	
	
	
	

	8. 
	Quy trình thực hiện hành động khắc phục 
	QT-05
	X
	
	
	
	

	9. 
	Quy trình thực hiện hành động phòng ngừa 
	QT-06
	X
	
	
	
	

	II. Các thủ tục chuyên môn

	1. Lĩnh vực Nghiệp vụ Du lịch

	10. 
	Thủ tục cấp Giấy chứng nhận Thuyết minh viên du lịch
	QT-NVDL01
	X
	
	
	
	

	11. 
	Thủ tục cấp biển hiệu đạt tiêu chuẩn phục vụ khách du lịch
	QT-NVDL02
	X
	
	
	
	

	12. 
	Thủ tục cấp lại biển hiệu đạt tiêu chuẩn phục vụ khách du lịch
	QT-NVDL03
	X
	
	
	
	

	13. 
	Thủ tục đề nghị xác nhận xe ô tô đạt tiêu chuẩn vận chuyển khách du lịch
	QT-NVDL04
	X
	
	
	
	

	14. 
	Thủ tục cấp giấy phép thành lập văn phòng đại diện của doanh nghiệp du lịch nước ngoài tại Ninh Bình.
	QT-NVDL05
	X
	
	
	
	

	15. 
	Thủ tục cấp lại, cấp đổi Giấy phép thành lập văn phòng đại diện (trong phạm vi quản lý của địa phương)
	QT-NVDL06
	X
	
	
	
	


	16. 
	Thủ tục sửa đổi, bổ sung giấy phép thành lập văn phòng đại diện doanh nghiệp du lịch nước ngoài tại Việt Nam
	QT-NVDL07
	X
	
	
	
	

	17. 
	Thủ tục gia hạn giấy phép thành lập văn phòng đại diện doanh nghiệp du lịch nước ngoài tại Ninh Bình. 
	QT-NVDL08
	X
	
	
	
	

	18. 
	Thủ tục cấp lại giấy phép thành lập văn phòng đại diện doanh nghiệp du lịch nước ngoài tại Ninh Bình trong trường hợp giấy phép thành lập văn phòng đại diện bị mất, bị rách nát hoặc bị tiêu huỷ.
	QT-NVDL09
	X
	
	
	
	

	19. 
	Thủ tục cấp giấy phép kinh doanh lữ hành quốc tế đối với doanh nghiệp kinh doanh lữ hành đưa khách du lịch vào Việt Nam
	QT-NVDL10
	
	X
	
	
	

	20. 
	Thủ tục tục cấp giấy phép kinh doanh lữ hành quốc tế đối với doanh nghiệp kinh doanh lữ hành đưa khách du lịch ra nước ngoài.
	QT-NVDL11
	
	X
	
	
	

	21. 
	Thủ tục tục cấp giấy phép kinh doanh lữ hành quốc tế đối với doanh nghiệp kinh doanh lữ hành đưa khách du lịch ra nước ngoài và đưa khách du lịch vào Việt Nam.

	QT-NVDL12
	
	X
	
	
	

	22. 
	Thủ tục cấp thẻ hướng dẫn viên du lịch nội địa:
	QT-NVDL13
	X
	
	
	
	

	23. 
	Thủ tục cấp lại thẻ hướng dẫn viên du lịch
	QT-NVDL14
	X
	
	
	
	

	24. 
	Thủ tục cấp thẻ hướng dẫn viên du lịch quốc tế
	QT-NVDL15
	X
	
	
	
	

	25. 
	Thủ tục đổi thẻ hướng dẫn viên du lịch:
	QT-NVDL16
	X
	
	
	
	

	26. 
	Thủ tục xếp hạng khách sạn 1 sao, 2 sao
	QT-NVDL17
	
	X
	
	
	

	27. 
	Thủ tục tái thẩm định lại cơ sở lưu trú du lịch đạt tiêu chuẩn 1 sao, 2 sao.
	QT-NVDL18
	
	X
	
	
	

	28. 
	Thủ tục thẩm định cơ sở lưu trú du lịch đạt tiêu chuẩn kinh doanh lưu trú du lịch
	QT-NVDL19
	
	X
	
	
	

	29. 
	Thủ tục tái thẩm định lại cơ sở lưu trú du lịch đạt tiêu chuẩn kinh doanh lưu trú du lịch
	QT-NVDL20
	
	X
	
	
	

	30. 
	Thủ tục xếp hạng cơ sở lưu trú du lịch đạt tiêu chuẩn 3 sao, 4 sao, 5 sao, cao cấp.
	QT-NVDL21
	
	X
	
	
	

	31. 
	Thủ tục tái thẩm định lại cơ sở lưu trú du lịch đạt tiêu chuẩn 3 sao, 4 sao, 5 sao, cao cấp.
	QT-NVDL22
	
	X
	
	
	

	2. Lĩnh vực nghiệp vụ thể dục thể thao 

	32. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh hoạt động thể thao đối với câu lạc bộ thể thao chuyên nghiệp.
	QT-NVTT01
	
	X
	
	
	

	33. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao
	QT-NVTT02
	
	X
	
	
	

	34. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động billards & snooker.
	QT-NVTT03
	
	X
	
	
	

	35. 
	Thủ tục cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động thể dục thể hình.
	QT-NVTT04
	
	X
	
	
	

	36. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động mô tô nước trên biển
	QT-NVTT05
	
	X
	
	
	

	37. 
	Thủ tục cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động vũ đạo giải trí
	QT-NVTT06
	
	X
	
	
	

	38. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động bơi, lặn
	QT-NVTT07
	
	X
	
	
	

	39. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động khiêu vũ thể thao
	QT-NVTT08
	
	X
	
	
	

	40. 
	Thủ tục cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động môn võ cổ truyền và vovinam
	QT-NVTT09
	
	X
	
	
	

	41. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động quần vợt.
	QT-NVTT10
	
	X
	
	
	

	42. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động thể dục thẩm mỹ
	QT-NVTT11
	
	X
	
	
	

	43. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt dù lượn và diều bay động cơ
	QT-NVTT12
	
	X
	
	
	

	44. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động quyền anh.
	QT-NVTT13
	
	X
	
	
	

	45. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động Taekwondo
	QT-NVTT14
	
	X
	
	
	

	46. 
	Thủ tục cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động Bắn súng thể thao.
	QT-NVTT15
	
	X
	
	
	

	47. 
	Thủ tục Cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện kinh doanh của doanh nghiệp kinh doanh hoạt động thể thao tổ chức hoạt động Karatedo
	QT-NVTT16
	
	X
	
	
	

	48. 
	Thủ tục Đăng cai tổ chức giải thi đấu vô địch từng môn thể thao của tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương.
	QT-NVTT17
	
	X
	
	
	

	49. 
	Thủ tục Thành lập Trung tâm đào tạo, huấn luyện VĐV thể thao, Trung tâm hoạt động thể thao, cơ sở dịch vụ hoạt động thể thao.
	QT-NVTT18
	X
	
	
	
	

	50. 
	Thủ tục Sáp nhập Trung tâm đào tạo, huấn luyện VĐV thể thao, Trung tâm hoạt động thể thao, cơ sở dịch vụ hoạt động thể thao
	QT-NVTT19
	X
	
	
	
	

	51. 
	Thủ tục Chia Trung tâm đào tạo, huấn luyện VĐV thể thao, Trung tâm hoạt động thể thao, cơ sở dịch vụ hoạt động thể thao
	QT-NVTT20
	X
	
	
	
	

	52. 
	Thủ tục Tách Trung tâm đào tạo, huấn luyện VĐV thể thao, Trung tâm hoạt động thể thao, cơ sở dịch vụ hoạt động thể thao
	QT-NVTT21
	X
	
	
	
	

	53. 
	Thủ tục Giải thể Trung tâm đào tạo, huấn luyện VĐV thể thao, Trung tâm hoạt động thể thao, cơ sở dịch vụ hoạt động thể thao
	QT-NVTT22
	X
	
	
	
	

	54. 
	Thủ tục Hợp nhất Trung tâm đào tạo, huấn luyện VĐV thể thao, Trung tâm hoạt động thể thao, cơ sở dịch vụ hoạt động thể thao.
	QT-NVTT23
	X
	
	
	
	

	55. 
	Thủ tục đăng cai tổ chức giải thể thao thành tích cao


	QT-NVTT24
	X
	
	
	
	

	56. 
	Thủ tục tổ chức các hoạt động thi đấu, biểu diễn TDTT
	QT-NVTT25
	X
	
	
	
	

	57. 
	Thủ tục cấp giấy chứng nhận tổ chức các hoạt động TDTT chuyên nghiệp


	QT-NVTT26
	X
	
	
	
	

	3. Lĩnh vực Nghiệp vụ văn hóa

	58. 
	Thủ tục Cấp giấy phép phổ biến phim (Phim tài liệu, phim khoa học; Phim hoạt hình do cơ sở điện ảnh thuộc địa phương sản xuất hoặc nhập khẩu; Cấp giấy phép phổ biến phim truyện khi năm trước liền kề, các cơ sở điện ảnh của địa phương đóng trên địa bàn cấp tỉnh đáp ứng các điều kiện: Sản xuất ít nhất 10 phim truyện nhựa được phép phổ biến; Nhập khẩu ít nhất 40 phim truyện nhựa được phép phổ biến).
	QT-NVVH01
	
	X
	
	
	

	59. 
	Thủ tục Cấp giấy phép Sao chép tác phẩm mỹ thuật về danh nhân văn hóa, anh hùng dân tộc, lãnh tụ
	QT-NVVH02
	
	X
	
	
	

	60. 
	Thủ tục tiếp nhận thông báo tổ chức thi sáng tác tác phẩm mỹ thuật
	QT-NVVH03
	
	X
	
	
	

	61. 
	Thủ tục Cấp giấy phép cho tổ chức, cá nhân Việt Nam thuộc địa phương ra nước ngoài biểu diễn nghệ thuật, trình diễn thời trang 
	QT-NVVH04
	
	X
	
	
	

	62. 
	Thủ tục Cấp giấy phép cho đối tượng thuộc địa phương mời tổ chức, cá nhân nước ngoài vào biểu diễn nghệ thuật, trình diễn thời trang tại địa phương 
	QT-NVVH05
	
	X
	
	
	

	63. 
	Thủ tục thông báo tổ chức đoàn người thực hiện quảng cáo
	QT-NVVH06
	
	X
	
	
	

	64. 
	Thủ tục Cấp giấy phép thành lập Văn phòng đại diện của doanh nghiệp quảng cáo nước ngoài tại Việt Nam 
	QT-NVVH07
	
	X
	
	
	

	65. 
	Thủ tục Cấp sửa đổi, bổ sung Giấy phép thành lập Văn phòng đại diện của doanh nghiệp quảng cáo nước ngoài tại Việt Nam
	QT-NVVH08
	X
	
	
	
	

	66. 
	Thủ tục cấp lại Giấy phép thành lập Văn phòng đại của doanh nghiệp quảng cáo nước ngoài tại Việt Nam
	QT-NVVH09
	
	X
	
	
	

	67. 
	Thủ tục Phê duyệt nội dung tác phẩm tạo hình, mỹ thuật ứng dụng, tác phẩm nhiếp ảnh nhập khẩu. 
	QT-NVVH10
	
	X
	
	
	

	68. 
	Thủ tục Phê duyệt nội dung tác phẩm điện ảnh nhập khẩu đối với:  (Phim tài liệu, phim khoa học, phim hoạt hình do cơ sở điện ảnh thuộc địa phương nhập khẩu; Phim truyện khi năm trước liền kề, các cơ sở điện ảnh thuộc địa phương đáp ứng các điều kiện sau: Sản xuất ít nhất 10 phim truyện nhựa được phép phổ biến; Nhập khẩu ít nhất 40 phim truyện nhựa được phép phổ biến.)
	QT-NVVH11
	X
	
	
	
	

	69. 
	Thủ tục Xác nhận danh mục sản phẩm nghe nhìn có nội dung vui chơi giải trí nhập khẩu
	QT-NVVH12
	X
	
	
	
	

	70. 
	Thủ tục Cấp giấy phép xây dựng tượng đài, tranh hoành tráng
	QT-NVVH13
	
	X
	
	
	

	71. 
	Thủ tục Cấp giấy phép tổ chức trại sáng tác điêu khắc 

	QT-NVVH14
	
	X
	
	
	

	72. 
	Thủ tục cấp giấy phép triển lãm mỹ thuật tại Việt Nam và đưa ra nước ngoài
	QT-NVVH15
	
	X
	
	
	

	73. 
	Thủ tục Đăng ký hoạt động thư viện tư nhân có vốn sách ban đầu từ 20.000 bản trở lên 
	QT-NVVH16
	
	X
	
	
	

	74. 
	Thủ tục cấp giấy phép triển lãm tác phẩm nhiếp ảnh tại Việt Nam.
	QT-NVVH17
	X 
	
	
	
	

	75. 
	Thủ tục cấp Giấy phép đưa tác phẩm nhiếp ảnh từ Việt Nam ra nước ngoài triển lãm
	QT-NVVH18
	X
	
	
	
	

	76. 
	Thủ tục tiếp nhận hồ sơ đăng ký tổ chức thi, liên hoan tác phẩm nhiếp ảnh 
	
	X
	
	
	
	

	77. 
	Thủ tục tiếp nhận thông báo về việc đưa tác phẩm nhiếp ảnh từ Việt Nam ra nước ngoài dự thi, liên hoan.
	
	X
	
	
	
	

	78. 
	Thủ tục cấp giấy phép hoạt động kinh doanh karaoke
	
	X
	
	
	
	

	79. 
	Thủ tục cấp giấy phép hoạt động kinh doanh vũ trường
	
	X
	
	
	
	

	80. 
	Thủ tục cấp giấy phép biểu diễn, tổ chức biểu diễn nghệ thuật, trình diễn thời trang
	
	X
	
	
	
	

	81. 
	Thủ tục cấp giấy phép biểu diễn, tổ chức biểu diễn nghệ thuật, trình diễn thời trang
	
	X
	
	
	
	

	82. 
	Thủ tục cấp giấy phép Tổ chức thi người đẹp, người mẫu.
	
	X
	
	
	
	

	83. 
	Thủ tục cấp giấy phép phê duyệt nội dung bản ghi âm, ghi hình ca múa nhạc, sân khấu.
	
	X
	
	
	
	

	84. 
	Thủ tục cấp nhãn kiểm soát bản ghi âm, ghi hình ca múa nhạc, sân khấu.
	
	X
	
	
	
	

	85. 
	Thủ tục tiếp nhận hồ sơ thông báo sản phẩm quảng cáo
	
	X
	
	
	
	

	86. 
	Thủ tục giám định văn hóa phẩm xuất khẩu không nhằm mục đích kinh doanh của cá nhân, tổ chức ở địa phương
	
	X
	
	
	
	

	87. 
	Thủ tục cấp phép nhập khẩu văn hóa phẩm không nhằm mục đích kinh doanh.
	
	X
	
	
	
	

	4. Lĩnh vực Quản lý Di sản 

	88. 
	Thủ tục cấp giấy phép hoạt động bảo tàng ngoài công lập 
	QT-DSVH01
	
	X
	
	
	

	89. 
	Thủ tục đăng ký di vật, cổ vật, bảo vật quốc gia 
	QT-DSVH02
	X
	
	
	
	

	90. 
	Thủ tục cấp chứng chỉ hành nghề mua bán di vật, cổ vật, bảo vật quốc gia
	QT-DSVH03
	X
	
	
	
	

	91. 
	Thủ tục cấp giấy phép nghiên cứu, sưu tầm di sản văn hóa phi vật thể trên địa bàn tỉnh cho tổ chức, cá nhân nước ngoài và người Việt Nam định cư ở nước ngoài
	QT-DSVH04
	X
	
	
	
	

	92. 
	Thủ tục cấp giấy phép khai quật khẩn cấp
	QT-DSVH05
	X
	
	
	
	


	93. 
	Thủ tục công nhận bảo vật quốc gia đối với bảo tàng ngoài công lập, tổ chức, cá nhân là chủ sở hữu hoặc đang quản lý hợp pháp hiện vật
	QT-DSVH06
	X
	
	
	
	

	94. 
	Thủ tục công nhận bảo vật quốc gia đối với bảo tàng cấp tỉnh, ban hoặc trung tâm quản lý di tích
	QT-DSVH07
	X
	
	
	
	

	95. 
	Thủ tục cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện hoạt động giám định cổ vật
	QT-DSVH08
	X
	
	
	
	

	96. 
	Thủ tục cấp lại giấy chứng nhận đủ điều kiện hoạt động giám định cổ vật   
	QT-DSVH09
	X
	
	
	
	

	97. 
	Thủ tục xác nhận đủ điều kiện được cấp giấy phép hoạt động bảo tàng ngoài công lập.
	QT-DSVH10
	X
	
	
	
	

	98. 
	Thủ tục xếp hạng di tích cấp tỉnh, cấp quốc gia.
	QT-DSVH11
	X
	
	
	
	

	5. Lĩnh vực Gia đình và Xây dựng nếp sống văn hóa

	99. 
	Cấp Giấy phép tổ chức lễ hội
	QT GĐ&NS01
	
	X
	
	
	

	100. 
	Thủ tục cấp giấy chứng nhận đăng ký hoạt động của cơ sở hỗ trợ nạn nhân bạo lực gia đình
	QT GĐ&NS02
	
	X
	
	
	

	101. 
	Thủ tục Đổi Giấy chứng nhận đăng ký hoạt động của cơ sở hỗ trợ nạn nhân bạo lực gia đình
	QT GĐ&NS03
	
	X
	
	
	

	102. 
	Thủ tục Cấp lại Giấy chứng nhận đăng ký hoạt động của cơ sở hỗ trợ nạn nhân bạo lực gia đình. 
	QT GĐ&NS04
	
	X
	
	
	

	103. 
	Thủ tục cấp Giấy Chứng nhận đăng ký hoạt động của cơ sở tư vấn về phòng, chống bạo lực gia đình. 
	QT GĐ&NS05
	
	X
	
	
	

	104. 
	Thủ tục đổi Giấy chứng nhận đăng ký hoạt động của cơ sở tư vấn về phòng, chống bạo lực gia đình. 
	QT GĐ&NS06
	
	X
	
	
	


	105. 
	Thủ tục cấp lại Giấy chứng nhận đăng ký hoạt động của cơ sở tư vấn về phòng, chống bạo lực gia đình. 
	QT GĐ&NS07
	X
	
	
	
	

	106. 
	Thủ tục cấp Thẻ nhân viên chăm sóc nạn nhân bạo lực gia đình
	QT GĐ&NS08
	
	X
	
	
	

	107. 
	Thủ tục cấp lại Thẻ nhân viên chăm sóc nạn nhân bạo lực gia đình
	QT GĐ&NS09
	
	X
	
	
	

	108. 
	Thủ tục cấp Thẻ nhân viên tư vấn phòng, chống bạo lực gia đình
	QT GĐ&NS10
	
	X
	
	
	

	109. 
	Thủ tục cấp lại Thẻ nhân viên tư vấn phòng, chống bạo lực gia đình
	QT GĐ&NS11
	
	X
	
	
	

	110. 
	Thủ tục cấp Giấy chứng nhận nghiệp vụ chăm sóc nạn nhân bạo lực gia đình
	QT GĐ&NS12
	X
	
	
	
	

	111. 
	Thủ tục cấp Giấy chứng nhận nghiệp vụ tư vấn về phòng, chống bạo lực gia đình 
	QT GĐ&NS13
	X
	
	
	
	


Các điều khoản loại trừ

* Điều khoản 7.3: Thiết kế và phát triển

Lý giải: Sở VHTT&DL là đơn vị hành chính, thực hiện chức năng quản lý nhà nước nên không có hoạt động thiết kế và phát triển.

* Điều khoản 7.6: Kiểm soát thiết bị đo lường

Lý giải: Do hoạt động quản lý nhà nước tại Sở không sử dụng các thiết bị đo lường trong quá trình cung cấp dịch vụ công nên điều khoản này được loại trừ.
PHẦN II - CÁC YÊU CẦU CỦA TIÊU CHUẨN

CHƯƠNG 4: HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

4.1. Các yêu cầu chung

Nhận thức được lợi ích của việc áp dụng phương pháp tiếp cận theo quá trình, Sở VHTT&DL đã triệt để ứng dụng cách tiếp cận này để xây dựng, văn bản hóa, thực hiện, duy trì cũng như để cải tiến hiệu lực của HTQLCL.

Tiếp cận theo quá trình không những giúp cho Sở khả năng kiểm soát các hoạt động của một quá trình đơn lẻ mà còn kiểm soát cả sự kết nối của các quá trình cấu thành nên HTQLCL.

Công việc xây dựng, áp dụng và cải tiến HTQLCL tại Sở gồm các bước cơ bản sau:

1. Xác định nhu cầu và mong đợi của tổ chức / công dân và các bên liên quan (các yêu cầu theo luật định).

2. Thiết lập chính sách chất lượng: tạo ra định hướng, hành lang cho các hoạt động của Sở.

3. Thiết lập mục tiêu chất lượng: cụ thể hóa chính sách chất lượng. Việc đạt được các mục tiêu chất lượng sẽ có tác động tích cực đến chất lượng công việc.

4. Xác định các quá trình, vai trò, cũng như mối quan hệ của chúng trong việc đạt được các mục tiêu chất lượng.

5. Xác định và cung cấp nguồn lực cần thiết cho các quá trình: nhân lực, môi trường làm việc, cơ sở hạ tầng; các thông tin, tài liệu cần thiết cho việc tác nghiệp và kiểm soát các quá trình.

6. Định ra các chuẩn và phương pháp đo để đánh giá được hiệu lực của mỗi quá trình.

7. Phân tích để phòng ngừa các sự việc không phù hợp và loại bỏ triệt để nguyên nhân.

8. Liên tục lặp lại các bước nêu trên để không ngừng cải tiến HTQLCL và đạt được mục tiêu cao nhất là thỏa mãn yêu cầu của tổ chức / công dân.

Các quá trình cần thiết cho HTQLCL được chia thành 3 loại chính, gồm:

- Các quá trình chính tạo dịch vụ hành chính công; 

- Các quá trình hỗ trợ;

- Các quá trình quản lý. 

Xem mô hình Hệ thống Quản lý chất lượng (được đính kèm sau sổ tay chất lượng).

4.2.  Hệ thống tài liệu

4.2.1. Khái quát

Sở VHTT&DL xây dựng hệ thống tài liệu để mô tả và giúp thực hiện, duy trì HTQLCL. Các tài liệu của hệ thống bao gồm:

- Văn bản công bố chính sách chất lượng & mục tiêu chất lượng;

- Sổ tay chất lượng;

- Các thủ tục theo yêu cầu của tiêu chuẩn ISO 9001:2008;

- Các tài liệu cần thiết cho hoạt động cung cấp dịch vụ hành chính công như: các luật, nghị định, thông tư, quyết định... theo yêu cầu giải quyết công việc; các quy định, hồ sơ theo yêu cầu bắt buộc đối với tổ chức / công dân.

- Các hồ sơ lưu lại kết quả các hoạt động;

- Các tài liệu bên ngoài.

Hệ thống tài liệu được xây dựng trên cơ sở cân nhắc kỹ các yếu tố sau:

- Yêu cầu của tổ chức / công dân và luật định;

- Việc áp dụng các tiêu chuẩn trong nước và quốc tế;

- Năng lực trình độ cán bộ công chức.

4.2.2. Sổ tay chất lượng

a) Trách nhiệm: Ban lãnh đạo Sở VHTT&DL có trách nhiệm thiết lập và duy trì sổ tay chất lượng. Sổ tay chất lượng phải được phê duyệt bởi Giám đốc Sở.

b) Mục đích: Việc thiết lập sổ tay chất lượng nhằm các mục đích chính sau:

- Thông báo về chính sách, thủ tục và yêu cầu của Sở VHTT&DL; 

- Giúp thực hiện và cải tiến các quá trình;

- Cung cấp các văn bản làm cơ sở để đánh giá HTQLCL;

- Đào tạo nhân viên;

- Trình bày HTQLCL của Sở Tài nhằm mục đích đối ngoại.

c) Trong sổ tay chất lượng phải nêu rõ các nội dung:

- Phạm vi áp dụng của HTQLCL;

- Các thủ tục dạng văn bản hoặc tham chiếu đến chúng;

- Mô tả các quá trình trong HTQLCL và mối tương tác.

d) Ban hành và kiểm soát:

Như các loại tài liệu khác, sổ tay chất lượng được phê duyệt, ban hành, sửa đổi và kiểm soát theo các quy định trong Quy trình Kiểm soát tài liệu (QT-01).

Tài liệu tham chiếu: Sổ tay chất lượng (STCL)

4.2.3. Kiểm soát tài liệu

Để kiểm soát hệ thống tài liệu, Sở lập thủ tục dạng văn bản mô tả các cách thức thống nhất trong toàn Sở; hồ sơ không được kiểm soát bằng thủ tục này mà được đề cập trong phần sau. 

- Các quy định chính trong việc kiểm soát tài liệu bao gồm:

+ Quy định trách nhiệm phê duyệt đối với các loại tài liệu để đảm bảo tất cả tài liệu đều được phê duyệt trước khi ban hành.

+ Mọi thành viên đều có quyền yêu cầu thay đổi, viết mới tài liệu cho phù hợp với công việc của mình. Tuy nhiên, mọi sửa đổi đều phải được phê duyệt lại.

+ Dấu kiểm soát và danh sách tài liệu được sử dụng để đảm bảo nhận biết được tình trạng hiện hành của tài liệu. Các sửa đổi trong tài liệu đều được chỉ ra cụ thể theo quy định.

+ Quy định cách thức ban hành tài liệu để đảm bảo tài liệu thích hợp có sẵn ở nơi sử dụng.

+ Quy định về hình thức, cách trình bày để tài liệu thống nhất, rõ ràng, dễ sử dụng.

+ Các tài liệu lỗi thời được loại bỏ ngay khỏi nơi sử dụng. Nếu vì mục đích tham khảo, các tài liệu lỗi thời được đánh dấu phân biệt và dễ nhận biết.

Tài liệu tham chiếu: Quy trình Kiểm soát tài liệu QT-01     

4.2.4. Kiểm soát hồ sơ

Việc thu thập, nhận dạng, đánh số, đóng tập, lưu trữ, bảo quản và hủy bỏ các hồ sơ được quy định trong thủ tục Kiểm soát hồ sơ. 

​​​​​Hồ sơ được lưu trữ để làm bằng chứng:

+ Về sự phù hợp với các yêu cầu của HTQLCL như: hồ sơ đánh giá nội bộ, đào tạo, đánh giá sự thoả mãn của khách hàng, yêu cầu của tổ chức/công dân, xem xét của lãnh đạo.

+ Về việc đạt được các yêu cầu đối với công việc như: hồ sơ giải quyết công việc hành chính, hồ sơ các công việc sai hỏng, hồ sơ khắc phục...

Các nội dung chính trong kiểm soát hồ sơ gồm:

+ Danh sách các hồ sơ chỉ rõ trách nhiệm, vị trí lưu, thời gian lưu được thiết lập.

+ Thời gian lưu các hồ sơ được quy định với sự cân nhắc đến yêu cầu của luật định và tổ chức/ công dân.

+ Khi có yêu cầu của tổ chức/ công dân thì hồ sơ có thể được tham khảo.

Tài liệu tham chiếu: Quy trình Kiểm soát hồ sơ QT-02.
CHƯƠNG 5: TRÁCH NHIỆM CỦA LÃNH ĐẠO

5.1. Cam kết của lãnh đạo

Giám đốc Sở VHTT&DL phải luôn thể hiện sự lãnh đạo của mình trong việc đưa hoạt động quản lý Nhà nước của Sở đạt được các mục tiêu đã định. 

Cam kết của lãnh đạo được thể hiện qua các công việc sau:

+ Luôn xác định thoả mãn yêu cầu của tổ chức / công dân là điều kiện tiên quyết cho nền tảng hoạt động, sự đánh giá nhìn nhận của tổ chức / công dân, lãnh đạo cấp trên và các cơ quan có liên quan trong giải quyết các công việc hành chính nhà nước của Sở, truyền đạt ý nghĩa của việc này trong toàn Sở.

+ Luôn có tầm nhìn chiến lược về sự đáp ứng yêu cầu Sở VHTT&DL.

+ Thiết lập chính sách chất lượng, nêu rõ dự định của và cách thức để đạt được điều đó.

+ Truyền đạt chính sách chất lượng, đảm bảo các phòng chuyên môn, nghiệp vụ đề ra được các hành động cần thiết để đóng góp vào mục tiêu chung của toàn Sở.

+ Tạo môi trường trong đó mọi người đều tích cực tham gia vào việc thực hiện các mục tiêu.

+ Thu thập thông tin về hoạt động của HTQLCL.

5.2. Hướng vào khách hàng

- Ban lãnh đạo Sở luôn tìm kiếm biện pháp tiếp cận tổ chức / công dân để nắm bắt các nhu cầu của tổ chức / công dân: hiện tại cũng như tương lai.

- Các nhu cầu của tổ chức / công dân sẽ được xem xét và chuyển đổi thành yêu cầu cụ thể đối với công việc, đối với các quá trình, đối với nguồn nhân lực. Các yêu cầu này được đề cập trong HTQLCL (xem 7.2.1).

- Ban lãnh đạo Sở luôn thúc đẩy các thành viên thuộc quyền quản lý của Sở thực hiện các công việc được đề cập trong HTQLCL

- Ban lãnh đạo Sở đảm bảo rằng cảm nhận của tổ chức/ công dân được nhận biết, thu thập nhằm giúp Sở cải tiến, nâng cao sự thoả mãn khách hàng (xem 8.2.1).

5.3. Chính sách chất lượng

- Chính sách chất lượng do Giám đốc Sở gợi ý để Ban thư ký soạn thảo, có sự đóng góp ý kiến của tập thể và được Giám đốc Sở phê duyệt.

- Ban lãnh đạo Sở áp dụng các biện pháp thích hợp để truyền đạt chính sách chất lượng trong toàn Sở, bằng cách: đưa chính sách chất lượng lên các vị trí dễ nhận biết trong Sở, đào tạo, giải thích trong các cuộc họp, photocopy gửi đến các phòng cá nhân  để đọc và thấu hiểu.

- Tuỳ theo từng giai đoạn, Ban lãnh đạo Sở sẽ thực hiện việc xem xét tính phù hợp của chính sách chất lượng và yêu cầu sửa đổi mỗi khi Nhà nước có thay đổi chính sách.

Tài liệu tham chiếu: Chính sách chất lượng Sở VHTT&DL - CSCL

5.4. Hoạch định

5.4.1. Mục tiêu chất lượng

- Chính sách chất lượng sẽ được sử dụng với ý nghĩa là cơ sở cho việc thiết lập mục tiêu chất lượng tại các phòng thuộc Sở.

- Để đạt được mục tiêu chung, các phòng phải nỗ lực góp phần vào việc thực thi chính sách chất lượng.

- Mục tiêu chất lượng cũng được sử dụng cho mục đích cải tiến (xem 8.5.1).

Tài liệu tham chiếu: Mục tiêu chất lượng của Sở VHTT&DL và các phòng thuộc Sở.

5.4.2. Hoạch định HTQLCL

Hoạch định cho mục tiêu:

+ Sau khi xác định các mục tiêu, các phòng chuyên môn, nghiệp vụ sẽ lập kế hoạch cho việc đạt được các mục tiêu đó. Kế hoạch này được trình bày dưới dạng kế hoạch hành động của từng phòng.

+ Các phòng sẽ định kỳ thực hiện việc đo lường, xem xét các mục tiêu và đề ra các biện pháp khắc phục, nếu cần, để đạt được mục tiêu.

Hoạch định cho HTQLCL:

+ Việc hoạch định HTQLCL sẽ tập trung vào xác định các quá trình cần thiết để đạt được các mục tiêu chất lượng và định hướng chiến lược của Sở.

+ Sở sẽ lập kế hoạch khi phải thực thi các công việc sau: xây dựng hoặc thay đổi HTQLCL, triển khai quá trình mới, đưa vào sử dụng công nghệ hoặc thiết bị mới, thay đổi cơ cấu tổ chức.

+ Kết quả thực hiện (các thay đổi) sẽ được thể hiện trong sổ tay chất lượng hoặc các tài liệu liên quan để đảm bảo các quá trình, thiết bị mới được xác định và hoà hợp với hệ thống sẵn có.

5.5. Trách nhiệm, quyền hạn và trao đổi thông tin

5.5.1. Trách nhiệm và quyền hạn

Xem phần giới thiệu (nêu trên)
5.5.2. Đại diện lãnh đạo

Phó Giám đốc Sở VHTT&DL là đại diện lãnh đạo (Trưởng ban chỉ đạo) với các trách nhiệm, quyền hạn sau:


- Đảm bảo các quá trình cần thiết của HTQLCL được thiết lập, thực hiện và duy trì.


- Tổ chức các cuộc họp của lãnh đạo để xem xét về việc thực hiện HTQLCL.


- Tổng hợp và phân tích về kết quả hoạt động của HTQLCL và mọi nhu cầu cải tiến.


- Tổ chức các biện pháp cần thiết để thúc đẩy toàn bộ cán bộ, công chức nhận thức được các yêu cầu của tổ chức / công dân.


- Liên hệ với các tổ chức bên ngoài về các vấn đề liên quan đến HTQLCL, bao gồm cả việc lựa chọn tổ chức chứng nhận HTQLCL.

5.5.3. Trao đổi thông tin nội bộ


- Các kênh liên lạc được thiết lập trong Sở để đảm bảo trao đổi thông tin theo 3 hướng: trên - xuống, dưới - lên, liên phòng.


- Các kết quả giải quyết công việc hành chính công cũng như hiệu lực của HTQLCL đều là các thông tin cần được thông báo cho các thành viên trong Sở.


- Các vấn đề liên quan đến nhiều bộ phận sẽ được cùng nhau xem xét trong các cuộc họp giao ban.


- Các thành viên được khuyến khích trong việc đóng góp ý kiến cho lãnh đạo qua các cuộc họp hoặc bất cứ lúc nào nếu thấy cần thiết.


- Văn phòng Sở có trách nhiệm cung cấp các phương tiện cho việc truyền đạt thông tin: website của Sở, bảng tin, tổ chức cuộc họp.

5.6. Xem xét của lãnh đạo

a) Giám đốc Sở định kỳ tổ chức họp xem xét HTQLCL 6 tháng/lần (sau khi cấp giấy chứng nhận HTQLCL), nhằm đánh giá tính hiệu lực của hệ thống và đề ra các biện pháp cải tiến.

b) ĐDLĐ có trách nhiệm tổ chức, thu thập các báo cáo cần thiết và báo cáo trong cuộc họp.

c) Thành phần cuộc họp gồm: Ban lãnh đạo Sở, ĐDLĐ và các trưởng phòng, Ban ISO và tổ thư ký.

d) Các vấn đề sau đây sẽ được đưa ra xem xét:

- Kết quả các cuộc đánh giá;

- Sự phàn nàn của tổ chức / công dân;

- Năng lực thực hiện các quá trình;

- Chất lượng công việc;

- Hành động khắc phục, phòng ngừa;

- Kết quả thực hiện các kết luận của kỳ họp trước;

- Các thay đổi có ảnh hưởng đến HTQLCL;

- Các kiến nghị cải tiến.

e) Các kết luận của cuộc họp được ghi biên bản và do Giám đốc Sở phê duyệt.

f) Kết quả cuộc họp là các quyết định liên quan tới:

- Việc cải tiến hiệu lực của HTQLCL và các quá trình.

- Việc cải tiến công việc liên quan đến yêu cầu của tổ chức / công dân.

- Cung cấp nguồn lực.

ĐDLĐ có trách nhiệm theo dõi thực hiện các quyết định được đề ra trong cuộc họp.

CHƯƠNG 6 : QUẢN LÝ NGUỒN LỰC

6.1. Cung cấp nguồn lực

Ban lãnh đạo Sở có trách nhiệm đảm bảo các nguồn lực cần thiết cho việc thực hiện các mục tiêu và thoả mãn yêu cầu của tổ chức/ công dân.

Các trưởng phòng có quyền đề xuất bất kỳ yêu cầu nào về nguồn lực để Giám đốc Sở phê duyệt, đặc biệt là nhu cầu về con người, thiết bị, phương pháp, các nguồn lực cho cải tiến.

6.2. Nguồn nhân lực

Sở VHTT&DL luôn coi nguồn nhân lực là tài sản quý giá nhất và cam kết áp dụng các biện pháp hữu hiệu để phát triển nguồn nhân lực của mình.

Hàng năm, các trưởng phòng có trách nhiệm tiến hành đánh giá nhu cầu về nguồn nhân lực (năng lực công chức), so sánh với năng lực hiện có để định ra các hành động cần thiết như đào tạo, đào tạo lại, bao gồm cả đào tạo về nhận thức vị trí công việc.

Văn phòng Sở có trách nhiệm phối hợp cùng các phòng chuyên môn, nghiệp vụ khác để thực hiện các hành động và đánh giá hiệu lực của hành động này.

Các hồ sơ liên quan đến giáo dục, đào tạo, kỹ năng, chuyên môn đều được lưu lại tại các nơi thích hợp.

Các biện pháp khen thưởng sẽ được áp dụng để khuyến khích sự đóng góp của các thành viên cho sự ổn định của Sở.

6.3. Cơ sở hạ tầng

Các tài sản cố định như: phòng làm việc, máy móc phục vụ công việc luôn được bảo quản, bảo trì và nâng cấp theo nhu cầu hàng năm.

Trách nhiệm trong việc kiểm soát, duy trì hạ tầng cơ sở được xác định rõ trong phần trách nhiệm, quyền hạn.

6.4. Môi trường làm việc

Các điều kiện môi trường ảnh hưởng đến chất lượng công việc trong quá trình giải quyết thủ tục hành chính công, luôn được cân nhắc trong quá trình hoạch định. Môi trường làm việc, an toàn lao động luôn được lãnh đạo Sở quan tâm, chỉ đạo.

CHƯƠNG 7: QUÁ TRÌNH CUNG CẤP DỊCH VỤ HÀNH CHÍNH CÔNG

7.1. Hoạch định quá trình cung cấp dịch vụ

SƠ ĐỒ TẠO SẢN PHẨM (xem trang bên) 

7.1.1. Sở VHTT&DL triệt để áp dụng phương pháp tiếp cận theo quá trình trong việc lập kế hoạch và triển khai các quá trình cần thiết đối với việc tạo dịch vụ  hành chính công, nhằm đảm bảo công việc đạt chất lượng, thoả mãn yêu cầu của tổ chức / công dân.

7.1.2. Việc hoạch định bắt đầu với việc xác định đầu vào để quyết định các nguồn lực cần thiết cho quá trình chuyển đổi và các yêu cầu đối với đầu ra. Đầu vào cho quá trình hoạch định tạo công việc là các yêu cầu đối với công việc (xem 7.2) và các mục tiêu chất lượng.

7.1.3. Kết quả của việc hoạch định được mô tả trong báo cáo thực hiện Mục tiêu chất lượng và trong các báo cáo định kỳ của Sở, trong đó nêu rõ:

- Các công việc đã và đang giải quyết, các khiếu nại, tố cáo. 

- Các hoạt động kiểm tra, xác nhận, các công việc sai hỏng.

- Các chuẩn mực chấp nhận công việc và các hành động khắc phục.

- Các nguồn lực: con người, thiết bị cần thiết.

- Các tài liệu hướng dẫn cần thiết.

- Các hồ sơ cần lưu.
7.1.4. Trong các trường hợp cần bổ sung nguồn lực mới cho việc giải quyết thủ tục hành chính, Sở sẽ thực hiện công việc triển khai các quá trình. Quá trình triển khai được chia làm 3 giai đoạn chính:

- Lập kế hoạch triển khai.

- Theo dõi, xem xét.

- Đánh giá kết quả trước khi đưa vào giải quyết.

7.1.5. Kế hoạch triển khai đề cập:

- Hạng mục công việc.

- Trách nhiệm thực hiện.

- Các yêu cầu về kết quả công việc.

- Yêu cầu về lưu hồ sơ, kết quả.

7.1.6. Các thay đổi đối với kế hoạch chất lượng và kế hoạch năm đều được thông báo và triển khai cho các đơn vị liên quan.

7.2. Xem xét các yêu cầu của tổ chức / công dân

Sở VHTT&DL thiết lập một quy trình để xác định các yêu cầu của tổ chức / công dân, bao gồm yêu cầu đối với công việc, bàn giao và các yêu cầu luật định khác, tiến hành xem xét các yêu cầu này để đảm bảo rằng Sở và mọi thành viên thấu hiểu và có đủ năng lực thoả mãn các nhu cầu của tổ chức / công dân.

- Các biện pháp tiếp xúc tổ chức / công dân được áp dụng để thu thập các yêu cầu.

- Các yêu cầu này được chuyển đổi thành các yêu cầu cụ thể đối với quá trình giải quyết thủ tục hành chính, nguồn nhân lực, thời gian.

- Ban lãnh đạo Sở, các phòng chuyên môn, nghiệp vụ có trách nhiệm tổ chức việc xem xét các yêu cầu của tổ chức / công dân. 

- Các thông tin liên quan được chuyển cho các phòng chịu trách nhiệm thực thi.

- Mọi thay đổi trong yêu cầu của tổ chức / công dân đều được xem xét lại và thông báo cho các nơi chịu ảnh hưởng của thay đổi đó.

7.3. Thiết kế và phát triển

Không áp dụng (đã giải thích ở phần mở đầu về điều khoản 7.3).

7.4. Mua hàng 

7.4.1. Sở VHTT&DL luôn đảm bảo tất cả các sản phẩm/ dịch vụ mua vào là phù hợp với mục đích, yêu cầu của Sở. Các nhà cung ứng có khả năng đáp ứng các yêu cầu đề ra cho sản phẩm/ dịch vụ đều được đánh giá lựa chọn và theo dõi.

7.4.2. Đánh giá nhà cung ứng/nhà thầu phụ:
Tất cả các nhà cung ứng / nhà thầu phụ cung cấp hàng hoá và dịch vụ có ảnh hưởng đến chất lượng giải quyết thủ tục hành chính nói chung của Sở, đều được đánh giá dựa trên khả năng cung cấp của họ, được lập danh sách và lưu trữ hồ sơ.
7.4.3. Thực hiện mua dịch vụ:
Tất cả các thông tin mua hàng đều mô tả rõ ràng về các sản phẩm đặt mua và được xem xét, phê duyệt trước khi thực hiện.

Tất cả các sản phẩm / dịch vụ mua vào đều được kiểm tra về tính thích dụng trước khi đưa vào sử dụng.

7.4.4. Xác nhận sản phẩm / dịch vụ mua:

Khi cần thiết, Sở có thể cử cán bộ đến cơ sở của nhà cung ứng/nhà thầu phụ để kiểm tra và xác nhận sản phẩm / dịch vụ mua. Kế hoạch thực hiện được mô tả trong tài liệu mua hàng.

7.5. Cung cấp dịch vụ hành chính công

7.5.1. Kiểm soát cung cấp dịch vụ

Kiểm soát cung cấp dịch vụ là biện pháp được áp dụng triệt để tại Sở VHTT&DL, nhằm đảm bảo công việc đạt chất lượng ngay từ công đoạn đầu tiên (tiếp nhận hồ sơ yêu cầu). Việc kiểm soát bao gồm các hoạt động chính sau:

a) Nhân sự / phương pháp:

Được đào tạo, hướng dẫn các thủ tục hành chính, các hồ sơ cần thiết cho việc cung cấp dịch vụ công.

Các tài liệu / hồ sơ / phương pháp thực thi công việc được cụ thể hoá thành văn bản hướng dẫn và công khai công việc.

Theo dõi và đo lường các quá trình giải quyết thủ tục hành chính luôn được quan tâm, đảm bảo nhanh, chính xác.

b) Bảo dưỡng:

Các phòng chức năng có trách nhiệm thực hiện công việc bảo dưỡng định kỳ thiết bị phục vụ công việc (bảo dưỡng và hiệu chỉnh máy tính, máyin, photo...) và luôn duy trì chúng trong tình trạng làm việc ổn định.

Việc bảo dưỡng được dựa trên kế hoạch hàng năm, trong đó chỉ rõ thời gian và mức độ bảo dưỡng.

Lịch trình kiểm tra, hiệu chuẩn được lưu lại cho mục đích tham khảo.

a) Các tài liệu hướng dẫn:

Tuỳ vào tính chất công việc cụ thể, các phòng ban được giao trách nhiệm chuẩn bị các tài liệu hướng dẫn cho người thực hiện để đảm bảo mọi công việc được triển khai theo một cách thống nhất. Các tài liệu đó bao gồm:

Tiêu chuẩn chất luợng công việc;

- Hướng dẫn thực thi công việc;

- Các hướng dẫn khác.

7.5.2. Xác nhận giá trị sử dụng của các quá trình sản xuất và cung cấp dịch vụ

Tất cả các dịch vụ do Sở cung cấp đều được kiểm tra xác nhận trước khi bàn giao. Tuy nhiên do đặc thù của công tác dịch vụ là chỉ khi sản phẩm/ dịch vụ cụ thể được đưa vào sử dụng rồi mơí có thể khẳng định là các dịch vụ này thực sự phù hợp. Do đó, tất cả các hồ sơ liên quan đến quá trình thực hiện dịch vụ như: hồ sơ tiếp nhận yêu cầu của tổ chức, công dân và các hồ sơ trong quá trình giải quyết công việc đều được lưu trữ để đánh giá lại toàn bộ quá trình thực hiện dịch vụ cũng như truy cứu lại trách nhiệm của các cá nhân có liên quan.

7.5.3. Nhận biết và xác định nguồn gốc

Trạng thái của công việc tương ứng với các công đoạn kiểm tra được quy định nhằm tránh nhầm lẫn.

Tiến trình các công việc luôn được nhận diện để tranh sai sót và có thể truy tìm sau đó, giúp cho việc truy tìm nguồn gốc sai hỏng dịch vụ.

7.5.4. Tài sản của tổ chức / công dân

Các tài sản do tổ chức / công dân cung cấp để tạo công việc sẽ được kiểm tra, xác nhận trước khi đưa vào giải quyết. Các sai hỏng sẽ được tổng kết và thông báo cho tổ chức / công dân sau đó (nếu có).

Các tài sản trí tuệ như dự án, công việc mẫu... được kiểm soát bởi các phòng chuyên môn. Công việc này được nhận biết trước khi copy, phân phối đến đơn vị liên quan.

Tài sản của tổ chức / công dân liên quan đến lợi ích, có giá trị pháp lý, được tổ chức sử dụng, lưu trữ và trả lại đúng, đủ sau khi kết thúc công việc (trừ các tài sản phải lưu lại theo yêu cầu luật pháp).

7.5.5. Bảo toàn công việc

a) Hoạt động giao, nhận:

Các tài sản, kết quả giải quyết công việc khi bàn giao phải được đảm bảo không sai sót, có đủ các giấy tờ cần thiết.

Khi bàn giao kết quả giải quyết phải đảm bảo chúng đã qua các công đoạn kiểm tra theo yêu cầu.

Số lượng giao nhận được theo dõi bằng các sổ ghi chép và định kỳ tổng kết lại để báo cáo.

b) Hoạt động bảo quản:

Các kết quả giải quyết công việc, công việc chưa hoàn chỉnh được bảo quản theo quy định của Sở, đảm bảo chất lượng không suy giảm trong quá trình bảo quản.
Tài liệu tham chiếu: Theo các quy trình được đề cập trong phần phạm vi áp dụng nêu trên.
7.6. Kiểm soát phương tiện theo dõi và đo lường

Không áp dụng (đã giải thích ở phần mở đầu về điều khoản 7.6).
CHƯƠNG 8: ĐO LƯỜNG, PHÂN TÍCH VÀ CẢI TIẾN

8.1. Khái quát

Các quá trình theo dõi, đo lường, phân tích và cải tiến được hoạch định và triển khai theo các tài liệu liên quan, bao gồm:


- Đo lường sự phù hợp của quá trình giải quyết công việc.


- Sự phù hợp của HTQLCL: được đánh giá qua các cuộc đánh giá nội bộ (xem 8.2.2).


- Đo lường và nâng cao tính hiệu lực: các mục tiêu chất lượng được sử dụng như là thước đo để đánh giá tính hiệu lực. Trong cuộc họp xem xét của lãnh đạo, các mục tiêu sẽ được xem xét và các biện pháp cải tiến cần thiết sẽ được đề ra (xem 5.6).
8.2. Theo dõi và đo lường

8.2.1. Sự thoả mãn của khách hàng

Sở VHTT&DL luôn đặt việc thoả mãn yêu cầu tổ chức / công dân lên hàng đầu. Các quá trình đo lường được Sở VHTT&DL áp dụng để đánh giá mức độ hài lòng của tổ chức / công dân. Sự thoả mãn của tổ chức / công dân được đánh giá qua các phân tích sau:

a) Phàn nàn của tổ chức/ công dân:

- Phàn nàn của tổ chức / công dân về chất lượng công việc, tiến độ, kỹ thuật, mỹ thuật  là chỉ số trực tiếp chỉ ra mức độ hài lòng; 

- Văn phòng Sở và các phòng chuyên môn, nghiệp vụ có trách nhiệm định kỳ tổng kết và lập báo cáo trình lãnh đạo Sở về việc này một cách trung thực và khách quan nhất.

- Các báo cáo phải đề cập được xu hướng, phân tích nguyên nhân cũng như các biện pháp cải tiến.

b) Thăm dò ý kiến của tổ chức / công dân:

- Các biện pháp thăm dò cũng được Sở sử dụng để chủ động nắm bắt được cảm nhận của tổ chức / công dân về công việc do Sở cung cấp.

- Văn phòng Sở có trách nhiệm lập kế hoạch và triển khai hoạt động này.

- Các kết quả tìm được phải được lập thành báo cáo trình lãnh đạo Sở. Báo cáo phải nêu rõ nhận xét của tổ chức / công dân, xu hướng phát triển và các đề xuất cải tiến.
Tài liệu tham chiếu: Phụ lục 01/STCL  Phiếu góp ý kiến
8.2.2. Đánh giá nội bộ

a) Sở VHTT&DL sử dụng quá trình đánh giá nội bộ như một công cụ độc lập để đánh giá những điểm mạnh, điểm yếu của HTQLCL, nhằm giúp lãnh đạo đề ra các hành động cải tiến. Kết quả của đánh giá nội bộ phải chỉ rõ:

- HTQLCL có phù hợp với các yêu cầu của tiêu chuẩn ISO 9001:2008 không?
- HTQLCL có được áp dụng có hiệu lực và duy trì liên tục không?
b) Quá trình đánh giá nội bộ chỉ được thực hiện bởi các công chức đã qua đào tạo về lĩnh vực này.

c) Quá trình đánh giá nội bộ được chia làm các hoạt động chính sau:

- Kế hoạch đánh giá được Sở lập hàng năm dựa trên tầm quan trọng và quy mô các hoạt động.

- Việc đánh giá được thực hiện một cách khách quan.

- Các phát hiện được lập thành báo cáo và gửi cho các đơn vị liên quan.

- Báo cáo đánh giá cũng được trình lãnh đạo Sở xem xét.

- Các đơn vị chịu trách nhiệm về hoạt động được đánh giá sẽ tiến hành ngay các hành động khắc phục khi nhận được báo cáo.

- Các hành động khắc phục được theo dõi xem xét bởi Đại diện lãnh đạo

Tài liệu tham chiếu: Quy trình Đánh giá chất lượng nội bộ QT-03

8.2.3. Theo dõi và đo lường các quá trình

a) Trách nhiệm theo dõi các quá trình của HTQLCL được giao cho các phòng chức năng có liên quan.

b) Các quá trình được theo dõi bằng nhiều biện pháp khác nhau, đó là:

- Đánh giá nội bộ các quá trình của HTQLCL.

- Thu thập và phân tích các hoạt động khắc phục/phòng ngừa liên quan đến các quá trình.

- Xem xét việc thực hiện mục tiêu chất lượng của các quá trình.

c) Hành động tiếp theo

Khi thấy các kết quả đã định ra không đạt được thì ĐDLĐ phải có trách nhiệm yêu cầu các phòng liên quan thực hiện các hành động khắc phục, phòng ngừa.

8.2.4. Theo dõi và đo lường công việc

a) Các yêu cầu về kiểm tra, xác nhận công việc được thể hiện trong nhiều tài liệu khác nhau như: kế hoạch chất lượng, các yêu cầu đột xuất...

b) Việc kiểm tra xác nhận công việc được chia thành 3 hoạt động chính:

- Kiểm tra khi nhận: Tất cả các công việc khi nhận đều được kiểm tra dựa trên các yêu cầu của Sở, yêu cầu của luật pháp. Đối với các công việc ảnh hưởng trực tiếp đến chất lượng giải quyết công việc cuối cùng thì cần có sự tham gia của lãnh đạo các phòng chuyên môn / lãnh đạo Sở.

- Kiểm tra trong quá trình: Việc kiểm tra trong quá trình nhằm mục đích ngăn chặn lỗi hơn là phát hiện lỗi. Kiểm tra trong quá trình có thể thực hiện dưới dạng: kiểm tra định kỳ, các hạng mục, công đoạn giải quyết, công việc đầu, kiểm tra xác suất áp dụng các kỹ thuật thống kê bởi người có trách nhiệm (trưởng phòng).

- Kiểm tra cuối cùng: Nhằm đảm bảo sản phẩm phẩm đã qua đủ các hoạt động kiểm tra khi nhận và kiểm tra trong quá trình. Chỉ có công việc đã qua kiểm tra, xác nhận sau đó mới được chuyển giao cho tổ chức / công dân. 

8.3. Kiểm soát công việc không phù hợp

Mục đích là để kiểm soát các công việc không phù hợp được phát hiện tại các phòng và do tổ chức / công dân khiếu nại, yêu cầu sau bàn giao.

8.3.1. Nhận biết:

Tất cả các công việc không phù hợp đều được nhận biết bằng các biện pháp thích hợp.

8.3.2. Báo cáo:

- Văn phòng Sở có trách nhiệm thu thập thông tin về công việc không phù hợp từ các bộ phận khác trong Sở, phản hồi ngược lại và báo cáo lãnh đạo Sở trong các cuộc họp định kỳ hoặc trao đổi trực tiếp.

- Lãnh đạo Sở có trách hiệm xem xét và đề ra các biện pháp xử lý, có thể là: sửa chữa, làm lại hoặc loại bỏ. Trách nhiệm xử lý được phân cấp theo mức độ lỗi

8.3.3. Xử lý:

- Các cán bộ có liên quan có trách nhiệm thực hiện các biện pháp xử lý được đề ra.

- Khi công việc phải sửa chữa, chúng sẽ được kiểm tra lại.

8.3.4. Theo dõi:

- Người có trách nhiệm (Trưởng phòng) theo dõi việc thực hiện, kiểm tra kết quả và đưa ra các quyết định tiếp theo.

Tài liệu tham chiếu: Quy trình kiểm soát sự không phù hợp
QT-04.

8.4. Phân tích dữ liệu

8.4.1. Các dữ liệu liên quan đến các hoạt động của HTQLCL được thu thập, phân tích nhằm đưa ra các kết luận về sự phù hợp, tính hiệu lực của hệ thống cũng như kết luận về cải tiến thường xuyên.

8.4.2. Các biện pháp phân tích, bao gồm cả việc sử dụng kỹ thuật thống kê, được sử dụng trong các lĩnh vực sau:

- Sự thoả mãn yêu cầu của tổ chức/ công dân: thông qua phân tích các dữ liệu về sự phàn nàn và cảm nhận, sự hài lòng của tổ chức / công dân được đo lường và cải tiến.

- Sự phù hợp của công việc: thông qua việc tổng hợp các báo cáo sự không phù hợp, phân tích nguyên nhân, khắc phục thì chất lượng của công việc sẽ được ổn định và nâng cao.

- Đặc tính và xu hướng của quá trình: thông qua việc tổng hợp, phân tích các kết quả kiểm tra công việc, có thể xác định được xu hướng của các quá trình nhằm đưa ra các hành động phòng ngừa kịp thời.

8.5. Cải tiến

8.5.1. Cải tiến thường xuyên:

- Từ kết quả xem xét chính sách chất lượng, mục tiêu chất lượng, kết quả đánh giá, phân tích dữ liệu, Sở sẽ sử dụng các hành động khắc phục, phòng ngừa để thực hiện các hoạt động cải tiến đối với HTQLCL. Kết quả của hoạt động cải tiến sẽ được cập nhật trong các tài liệu tương ứng của hệ thống

- Các phòng chuyên môn, nghiệp vụ có trách nhiệm lên kế hoạch và theo dõi hoạt động cải tiến trong lĩnh vực của mình.
8.5.2. Hành động khắc phục:

- Tất cả các thông tin về sự không phù hợp bao gồm cả các khiếu nại của tổ chức / công dân được chuyển cho Giám đốc Sở hoặc phó Giám đốc Sở phụ trách lĩnh vực có liên quan.

- Người được phân công nhiệm vụ có trách nhiệm lập báo cáo, yêu cầu các phòng chịu trách nhiệm thực hiện các hành động khắc phục.

- Khi nhận được báo cáo, các phòng chuyên môn, nghiệp vụ tiến hành xem xét nguyên nhân và đề ra hành động khắc phục để loại bỏ nguyên nhân gốc rễ của sự không phù hợp.

- Giám đốc Sở có trách nhiệm theo dõi việc thực hiện và đánh giá kết quả để đưa ra các quyết định tiếp theo.

- Hồ sơ liên quan đến hành động khắc phục được lưu tại Văn phòng Sở.
Tài liệu tham chiếu: Quy trình tổ chức hành động khắc phục
 QT-05
8.5.3. Hành động phòng ngừa:

- Mọi thành viên trong Sở đều có trách nhiệm xem xét các hoạt động, hồ sơ trong quá khứ, phân tích rủi ro và báo cáo Giám đốc Sở khi nhận thấy các nguyên nhân tiềm ẩn có thể gây ra sự không phù hợp.

- Văn phòng Sở có trách nhiệm xem xét các thông tin và gửi báo cáo cho các phòng liên quan.

- Trình tự công việc diễn ra như khi nhận báo cáo yêu cầu hành động phòng ngừa.

- Các hồ sơ cũng được lưu lại tại Văn phòng Sở. 

Tài liệu tham chiếu: Quy trình tổ chức hành động phòng ngừa
 QT-06
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