	CHI CỤC BẢO VỆ THỰC VẬT
	QUY TRÌNH
	Mã hiệu:
	STCL

	
	SỔ TAY CHẤT LƯỢNG
	Lần ban hành
	01

	
	
	Ngày ban hành:
	15/11/2011




	SỞ NÔNG NGHIỆP &PTNT TỈNH PHÚ THỌ
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I. GIỚI THIỆU CHUNG
Giới thiệu chung về Chi cục Bảo vệ thực vật tỉnh Phú Thọ:
Chi cục Bảo vệ thực vật là cơ quan chuyên môn thuộc Sở Nông nghiệp và Phát triển nông thôn, có trách nhiệm tham mưu, giúp Giám đốc Sở Nông Nghiệp và Phát triển nông thôn quản lý Nhà nước trong lĩnh vực Bảo vệ thực vật, Kiểm dịch thực vật, thuốc Bảo vệ thực vật và Khử trùng thực vật (gọi chung là Bảo vệ thực vật) tại địa phương và hoạt động sự nghiệp về Bảo vệ thực vật trên địa bàn tỉnh :
Chi cục Bảo vệ thực vật tỉnh có tư cách pháp nhân, có con dấu, tài khoản riêng kể cả tài khoản ngoại tệ; chịu sự chỉ đạo, quản lý về tổ chức, biên chế và công tác của Sở Nông nghiệp và Phát triển nông thôn; đồng thời chịu sự chỉ đạo, kiểm tra hướng dẫn chuyên môn của Cục Bảo vệ thực vật và theo qui định của Pháp luật.

- Địa chỉ: Số 215 - Đường Minh Lang - Phường Tiên Cát - TP Việt Trì. 
- Điện thoại: 0210.845 894 - 844 254                              
- Fax:  0210.845 894 
1. Mục đích:
Sổ tay này là tài liệu tổng quát, mô tả mục đích; phạm vi áp dụng; chức năng, nhiệm vụ; cơ cấu tổ chức; chính sách và mục tiêu chất lượng; các yêu cầu phải thực hiện của Hệ thống quản lý chất lượng; các Quy trình đã ban hành của Hệ thống quản lý chất lượng theo TCVN ISO 9001:2008 của Chi cục Bảo vệ thực vật  để chủ yếu dùng cho Chi cục trưởng , các Chi cục phó và các Trưởng phòng của Chi cục trong chỉ đạo, điều chỉnh công việc.
2. Phạm vi áp dụng:
Hệ thống quản lý chất lượng trình bày trong sổ tay chất lượng này được áp dụng cho các hoạt động quản lý Nhà nước của Chi cục Bảo vệ thực vật . Quản lý Nhà nước về bảo vệ thực vật bao gồm các lĩnh vực: Kiểm dịch thực vật, thuốc Bảo vệ thực vật và Khử trùng thực vật (gọi chung là Bảo vệ thực vật) tại địa phương và hoạt động sự nghiệp về Bảo vệ thực vật trên địa bàn tỉnh ;
Ứng với từng công việc sẽ có quy trình (và các hướng dẫn, biểu mẫu cần thiết). Ngoài ra còn có các quy trình hỗ trợ để thực hiện các quy trình chính và các quy trình theo yêu cầu bắt buộc của TCVN ISO 9001:2008 (kiểm soát tài liệu; kiểm soát hồ sơ; đánh giá chất lượng nội bộ; xem xét của lãnh đạo, kiểm soát sự không phù hợp và khắc phục, phòng ngừa).
* C¸c ngo¹i lÖ:
Hệ thống quản lý chất lượng áp dụng cho hoạt động thực hiện các thủ tục hành chính theo phân cấp được áp dụng theo mọi yêu cầu của tiêu chuẩn ISO 9001: 2008, ngoại trừ:

- Điều khoản 7.3 Thiết kế và phát triển;

- Điều khoản 7.5.2
Xác nhận giá trị sử dụng của các quá trình sản xuất và 

cung cấp dịch vụ

- Điều khoản 7.6. Kiểm soát phương tiện theo dõi và đo lường;

· Các yêu cầu trên không áp không dụng và xem như là một ngoại lệ do đặc điểm của việc thực hiện các hoạt động hành chính trong phạm vi nêu trên được thực hiện tuân thủ quy định về phân cấp thẩm quyền và các quy định mang tính luật lệ, mặt khác trong quá trình thực hiện không sử dụng trực tiếp vật tư hàng hoá mua vào cũng như các thiết bị đo lường và theo dõi.
3. Chức năng, nhiệm vụ và cơ cấu tổ chức của Chi cục Bảo vệ thực vật tỉnh Phú Thọ:
Căn cứ Quyết định 1110/2005/QĐ-UB ngày 28/4/2005 của UBND tỉnh Phú Thọ về việc quy định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn, tổ chức của Chi cục Bảo vệ thực vật.

3.1. Chức năng: Chi cục là cơ quan chuyên môn thuộc Sở Nông nghiệp và PTNT. Chi cục chịu sự lãnh đạo quản lý về tổ chức, biên chế và cộng tác của Sở NN và PTNT, Đồng thời chịu sự hướng dẫn chuyên môn nghiệp vụ của Cục Bảo vệ thực vật thực hiện chức năng quản lý Nhà nước trong lĩnh vực Bảo vệ thực vật, Kiểm dịch thực vật, thuốc Bảo vệ thực tại địa phương và hoạt động sự nghiệp về Bảo vệ thực vật trên địa bàn tỉnh ;
Chi cục Bảo vệ thực vật tỉnh có tư cách pháp nhân, có con dấu, tài khoản riêng kể cả tài khoản ngoại tệ; chịu sự chỉ đạo, quản lý về tổ chức, biên chế và công tác của  Sở Nông nghiệp và Phát triển nông thôn; đồng thời chịu sự chỉ đạo, kiểm tra hướng dẫn chuyên môn của Cục Bảo vệ thực vật và theo qui định của Pháp luật.

3.2. Nhiệm vụ, quyền hạn:
- Nhiệm vụ của Chi cục: 
1.Xây dựng và tổ chức chỉ đạo thực hiện quy hoạch, kế hoạch ngắn hạn và dài hạn về bảo vệ thực vật trong phạm vi tỉnh trên cơ sở chủ trương của tỉnh; của ngành.
2. Thực hiện điều tra, phát hiện, dự tính, dự báo thời gian phát sinh, phạm vi và mức độ gây hại của những sinh vật gây hại chính trên một số cây trồng chủ yếu: Thông báo kịp thời tình hình diễn biến của sinh vật gây hại. Đề xuất chủ trương và hướng dẫn biện pháp kỹ thuật phòng trừ sinh vật gây hại tài nguyên thực vật.

3. Tổ chức và thực hiện công tác Kiểm dịch thực vật nội địa :

+ Kiểm dịch thực vật nhập khẩu, xuất khẩu địa phương qua các cửa khẩu biên giới địa phương và các đầu mối giao thông khác có trao đổi hàng hoá là thực vật, sản phẩm thực vật trong phạm vi giữa biên giới hai tỉnh theo phân cấp và hướng dẫn Cục Bảo vệ thực vật.

+ Thực hiện một số khâu của công tác kiểm dịch thực vật xuất nhập khẩu quốc gia và quá cảnh qua các cửa khẩu địa phương hoặc cửa khẩu quốc gia theo uỷ nhiệm của cơ quan kiểm dịch thực vật Trung ương.

4. Tổ chức và quản lý công tác khử trùng sản phẩm thực vật bảo quản tại địa phương.

5. Quản lý Nhà nước về thuốc Bảo vệ thực vật trên địa bàn tỉnh theo quy định của pháp luật. Giúp giám đốc Sở Nông nghiệp quản lý quỹ dự trữ thuốc BVTV ở địa phương.

6. Cấp và thu hồi giấy phép làm dịch vụ bảo vệ thực vật, thuốc BVTV và khử trùng sản phẩm thực vật theo uỷ quyền của Giám đốc Sở Nông nghiệp được thu lệ phí và phí tổn về công tác Bảo vệ và Kiểm dịch thực vật theo hướng dẫn của Cục Bảo vệ thực vật.

7. Tổ chức và chỉ đạo công tác khuyến nông về BVTV trên địa bàn tỉnh.

8. Tuyên truyền, phổ biến pháp luật, chế độ chính sách, chuyên môn nghiệp vụ thuộc chuyên ngành, bồi dưỡng chuyên môn nghiệp vụ cho cán bộ kỹ thuật, kỹ thuật viên bảo vệ thực vật ở cơ sở, tập huấn cho nông dân kiến thức bảo vệ thực vật và thuốc BVTV.

9. Khảo sát, thực nghiệm và chỉ đạo ứng dụng những tiến bộ kỹ thuật chuyên ngành phục vụ cho sản xuất của địa phương.

10. Tổ chức và thực hiện công tác thanh tra, kiểm tra việc chấp hành pháp lệnh Bảo vệ và Kiểm dịch thực vật của các tổ chức, cá nhân có hoạt động liên quan đến công tác BVTV trên địa bàn tỉnh, xử lý hành vi vi phạm pháp luật trong lĩnh vực trên.

11. Báo cáo tình hình công tác bảo vệ thực vật, Kiểm dịch thực vật và các hoạt động khác có liên quan ở địa phương theo định kỳ và đột xuất.

Căn cứ Kế hoạch số 1473/KH-UBND ngày 17/5/2011 của Chủ tịch UBND tỉnh Phú Thọ về việc triển khai xây dựng, áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2008 vào hoạt động của các cơ quan hành chính Nhà nước tỉnh Phú Thọ, Chi cục trưởng quyết định:

+ Quyết định về việc thành lập tổ công tác “Triển khai áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2008 vào hoạt động của Chi cục có chức năng tham mưu cho Lãnh đạo xây dựng và tổ chức thực hiện Hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2008 vào hoạt động của Chi cục.
+ Quyết định về việc thành lập Ban chỉ đạo “Triển khai áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2008 vào hoạt động của Chi cục, đại diện lãnh đạo về chất lượng (QMR) giúp cho Lãnh đạo Chi cục , triển khai áp dụng HTQLCL. 
3.3.  Cơ cấu tổ chức Hệ thống QLCL của Chi cục:
3.3.1. Tổng số cán bộ, công chức là: 65 người
3.2.2. Bộ máy bên trong của Chi cục  gồm:

1. Lãnh đạo Chi cục gồm: Chi cục trưởng và 02 phó Chi cục trưởng

2. Các Phòng chuyên môn, nghiệp vụ gồm:


- Phòng Hành chính Tổ chức
           - Bộ phận Thanh tra

- Các trạm BVTV huyện, thành phố, thị xã và trạm Kiểm dịch thực vật nội địa. Các trạm có trạm trưởng, có con dấu riêng để hoạt động và giao dịch.

[image: image1]
4. Chính sách và mục tiêu chất lượng của Chi cục:
4.1. Chính sách chất lượng:
Toàn thể cán bộ công nhân viên chức Chi cục Bảo vệ thực vật tỉnh Phú Thọ cam kết thực thi chức năng quản lý Nhà nước về công tác Quản lý Nhà nước về Bảo vệ thực vật bao gồm các lĩnh vực: Kiểm dịch thực vật, thuốc Bảo vệ thực vật và Khử trùng thực vật (gọi chung là Bảo vệ thực vật) tại địa phương và hoạt động sự nghiệp về Bảo vệ thực vật trên địa bàn tỉnh được giao đạt hiệu quả cao thông qua áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng theo Tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2008 gắn liền với thực hiện các mục tiêu cải cách hành chính.

Theo phương châm :

           - Vì lợi ích của tổ chức công dân và đúng luật;

           - Công khai, minh bạch;

           - Đúng thời hạn và thuận lợi.

           - Luôn luôn cải tiến hệ thống quản lý để đáp ứng tốt nhất nhiệm vụ do Đảng và Nhà nước giao cho

4.2. Mục tiêu chất lượng:
 Trong mỗi thời kỳ lãnh đạo Chi cục sẽ xây dựng mục tiêu và các biện pháp thực hiện mục tiêu chất lượng phù hợp với chính sách và hoạt động của Chi cục. Các phòng nghiệp vụ tùy theo chức năng sẽ xây dựng các mục tiêu cụ thể của đơn vị phù hợp với mục tiêu của Chi cục. Hàng năm khi hợp xem xét lãnh đạo hoặc trong các cuộc họp hàng tháng sẽ xem xét việc thực hiện các mục tiêu này để đánh giá và điều chỉnh và đề ra các mục tiêu mới 
PHẦN 4: MÔ TẢ SỰ TƯƠNG TÁC GIỮA CÁC QUÁ TRÌNH

(Xem phụ lục 1)

PHẦN 5: DANH MỤC TÀI LIỆU TRONG HTQLCL TƯƠNG ỨNG VỚI TIÊU CHUẨN QUỐC GIA TCVN ISO 9001:2008

(Danh mục tài liệu nội bộ)

	STT
	Tên tài liệu
	Ký hiệu
	Điều khoản TCVN ISO 9001:2008

	1
	Sổ tay chất lượng
	STCL
	4.2.2

	2
	Quy trình kiểm soát tài liệu 
	QT-HT 01
	4.2.3

	3
	Quy trình kiểm soát hồ sơ
	QT-HT 02
	4.2.4

	4
	Quy trình đánh giá nội bộ
	QT-HT 03
	8.2.2

	7
	Quy trình xem xét của lãnh đạo 
	QT-HT04
	8.3

	5
	Quy trình kiểm soát sản phẩm không phù hợp và hành động khắc phục phòng ngừa
	QT-HT 05
	8.5.2

	
	Các quy trình hỗ trợ (dự kiến 4 quy trình)
	
	5.6

	1
	Quy trình tiếp nhận và trả kết quả  thủ tục hành chính theo cơ chế “ một cửa “; 
	QT-HTr01
	

	2
	Quy trình tiếp nhận, xử lý công văn đi đến 
	QT-HTr02
	4.2.3

	3
	Quy trình theo dõi đo lường sự thoả mãn của công dân
	QT-HTr03
	4.2.3

	4
	Quy trình quản lý tài sản công
	QT-HTr04
	8.2.1

	
	Các quy trình tác nghiệp  của Chi Cục 
	
	6.3

	1
	Quy trình thanh tra việc thực hiện chính sách pháp luật; 
	QT-TN01
	

	2
	 Quy trình giải quyết khiếu nại tố cáo.
	QT-TN02
	7.2

	3
	Quy trình cấp chứng chỉ hành nghề xông hơi khử trùng (vật thể bảo quản nội địa)
	QT-TN03
	7.5.1

	4
	Quy trình cấp lại chứng chỉ hành nghề xông hơi khử trùng (vật thể bảo quản nội địa)
	QT-TN04
	7.5.1

	5
	Quy trình cấp chứng chỉ hành nghề buôn bán thuốc bảo vệ thực vật
	QT-TN05
	7.5.1

	6
	Quy trình cấp lại chứng chỉ hành nghề buôn bán thuốc bảo vệ thực vật
	QT-TN06
	7.5.1

	7
	Quy trình cấp chứng chỉ hành nghề sản xuất, gia công, sang chai, đóng gói thuốc bảo vệ thực vật
	QT-TN07
	7.5.1

	8
	Quy trình cấp lại giấy chứng nhận đủ điều kiện hành nghề xông hơi khử trùng (vật thể bảo quản nội địa)
	QT-TN08
	7.5.1

	9
	Quy trình cấp thẻ xông hơi khử trùng (vật thể bảo quản nội địa)
	QT-TN09
	7.5.1

	10
	Quy trình cấp lại thẻ xông hơi khử trùng (vật thể bảo quản nội địa)
	QT-TN10
	7.5.1

	11
	Quy trình cấp lại chứng chỉ hành nghề sản xuất, gia công, sang chai, đóng gói thuốc bảo vệ thực vật
	QT-TN11
	7.5.1

	12
	Quy trình cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện hành nghề xông hơi khử trùng (vật thể bảo quản nội địa)
	QT-TN12
	7.5.1

	13
	Quy trình cấp giấy chứng nhận huấn luyện chuyên môn về thuốc bảo vệ thực vật
	QT-TN13
	7.5.1

	14
	Quy trình cấp giấy chứng nhận đã tham lớp bồi dưỡng kiến thức chuyên môn và văn bản pháp luật mới về thuốc bảo vệ thực vật 


	QT-TN14
	7.5.1

	15
	Thủ tục: Cấp giấy chứng nhận Kiểm dịch thực vật nhập khẩu, quá cảnh và vận chuyển nội địa (Chỉ cấp giấy chứng nhận vận chuyển nội địa
	QT-TN15
	7.5.1

	16
	Cấp Giấy tiếp nhận hồ sơ đăng ký quảng cáo 
	QT-TN16
	7.5.1

	17
	cấp Giấy chứng nhận huấn luyện về an toàn lao động trong vận chuyển thuốc, nguyên liệu thuốc BVTV
	QT-TN17
	7.5.1

	18
	cấp giấy phép vận chuyển thuốc, nguyên liệu thuốc bảo vệ thực vật
	QT-TN18
	7.5.1

	19
	Cấp giấy phép tổ chức hội thảo, hội nghị về thuốc bảo vệ thực vật.
	QT-TN19
	7.5.1


Phần 6
 GIỚI THIỆU KHÁI QUÁT HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG THEO TIÊU CHUẨN QUỐC GIA TCVN ISO 9001:2008

	Điều khoản ISO
	Tài liệu viện dẫn

	
	

	4. Hệ thống quản lý chất lượng


	4.1. Yêu cầu chung


	· Bảng mô tả hệ thống và mối tương tác của các quá trình thuộc hệ thống quản lý chất lượng (Phụ lục 1)

· Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của Chi Cục (Danh mục tài liệu nội bộ)

	4.2. Yêu cầu về hệ thống tài liệu
	

	4.2.1. Khái quát
	· Toàn bộ tài liệu thuộc Hệ thống quản lý chất lượng của Chi Cục (Danh mục tài liệu nội bộ)

· Các hồ sơ phát sinh để cung cấp bằng chứng về sự phù hợp với các yêu cầu và hoạt động tác nghiệp có hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng

	4.2.2. Sổ tay chất lượng
	Sổ tay chất lượng - STCL 

	4.2.3. Kiểm soát tài liệu
	· Nhằm đảm bảo kiểm soát đầy đủ hệ thống tài liệu bao gồm: Tài liệu nội bộ (do Phường ban hành) và Tài liệu có nguồn gốc từ bên ngoài (các văn bản pháp quy và các tài liệu không do Phường ban hành nhưng áp dụng cho các quá trình nghiệp vụ của Phường)

· Tài liệu liên quan: Quy trình kiểm soát tài liệu (QT -HT01)

	4.2.4. Kiểm soát hồ sơ
	· Nhằm đảm bảo kiểm soát đầy đủ các hồ sơ phát sinh để cung cấp bằng chứng về sự phù hợp với các yêu cầu và hoạt động tác nghiệp có hiệu lực của HTQLCL.

· Tài liệu liên quan: Quy trình kiểm soát hồ sơ (QT-HT 02)

	5. Trách nhiệm của Lãnh đạo 

	5.1. Cam kết của Lãnh đạo
	Lãnh đạo Chi Cục cam kết về việc thực hiện hệ thống quản lý chất lượng và cải tiến thường xuyên hiệu lực của hệ thống như:

· Truyền đạt cho mọi người về tầm quan trọng của việc đáp ứng yêu cầu khách hàng (tổ chức/công dân) cũng như yêu cầu của pháp luật.

· Xây dựng và phổ biến Chính sách chất lượng cho toàn thể cán bộ nhân viên (Phụ lục 2).

· Xây dựng Mục tiêu chất lượng của Chi Cục và các đơn vị, phòng ban (dưới đây gọi tắt là các đơn vị) - Phụ lục 3, 4.

· Định kỳ tiến hành cuộc họp xem xét của Lãnh đạo.

Đảm bảo cung cấp đầy đủ các nguồn lực.

	5.2. Hướng vào khách hàng (Tổ chức/công dân)
	Lãnh đạo Chi Cục đảm bảo các yêu cầu của khách hàng được xác định và đáp ứng nhằm nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng (Tổ chức/công dân)

Xem phần 7.2.1  Xác định các yêu cầu liên quan đến sản phẩm

Xem phần 8.2.1  Đo lường sự thỏa mãn của khách hàng.

	5.3. Chính sách chất lượng
	Chính sách chất lượng của Chi Cục

	5.4. Hoạch định.
	

	5.4.1. Mục tiêu chất lượng
	· Mục tiêu chất lượng của Chi Cục và các bộ phận đảm bảo đo lường được và phù hợp với Chính sách chất lượng của Chi Cục (Phụ lục 3, 4)

· Báo cáo thực hiện Mục tiêu chất lượng (Phụ lục 5)

	5.4.2. Hoạch định hệ thống quản lý chất lượng
	· Bảng mô tả hệ thống và mối tương tác của các quá trình thuộc hệ thống quản lý chất lượng (Phụ lục 1)

· Hệ thống tài liệu nội bộ của Chi Cục (Danh mục tài liệu nội bộ). Khi hệ thống tài liệu có thay đổi thì vẫn luôn đảm bảo tính nhất quán như đã hoạch định.

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

	5.5.1. Trách nhiệm và quyền hạn
	· Sơ đồ tổ chức của Chi Cục

· Quy định về trách nhiệm, quyền hạn của các cán bộ

	5.5.2. Đại diện của Lãnh đạo
	Quyết định phân công nhiệm vụ cho Đại diện chất lượng - Trưởng Ban ISO (Quyết định thành lập Ban ISO)

	5.5.3. Trao đổi thông tin nội bộ
	 Chi Cục cam kết thực hiện và duy trì các cuộc họp nội bộ hoặc phương tiện điện tử để trao đổi thông tin nội bộ của các ban và các thông tin về hiệu lực hệ thống quản lý chất lượng.

	5.6. Xem xét của Lãnh đạo
	· Lãnh đạo của Chi Cục cam kết định kỳ tổ chức họp xem xét hệ thống quản lý chất lượng để đảm bảo hệ thống luôn thích hợp, thỏa đáng có hiệu lực và qua đó đánh giá được các cơ hội cải tiến và nhu cầu thay đổi đối với hệ thống quản lý chất lượng (bao gồm cả thay đổi về Chính sách và Mục tiêu chất lượng).

· Tài liệu liên quan: Quy trình họp xem xét của Lãnh đạo ( QT-HT06)

	6. Quản lý nguồn lực

	6.1. Cung cấp nguồn lực
	Lãnh đạo Chi Cục đảm bảo đáp ứng ngày một tốt hơn yêu cầu của tổ chức/ cá nhân thông qua việc cung cấp các nguồn lực cần thiết để xây dựng, thực hiện, duy trì và thường xuyên cải tiến HTQLCL như:

· Nguồn nhân lực,

· Cơ sở vật chất,

· Môi trường làm việc

	6.2 Nguồn nhân lực
	Lãnh đạo Chi Cục đảm bảo những người thực hiện các công việc ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm phải có năng lực trên cơ sở được giáo dục, đào tạo và có kỹ năng kinh nghiệm thích hợp.

	6.2.2. Năng lực nhận thức và đào tạo
	Công tác đào tạo hàng năm của Chi Cục liên quan đến kế hoạch hàng năm của Sở Nội vụ và UBND cấp tỉnh.

	6.3. Cơ sở hạ tầng


	 Chi Cục đảm bảo cung cấp và duy trì cơ sở vật chất cần thiết để đạt được sự phù hợp với các yêu cầu về dịch vụ hành chính. Cơ sở vật chất bao gồm:

· Nhà cửa, không gian làm việc và các phương tiện kèm theo.

· Trang thiết bị (phần cứng và phần mềm).

· Dịch vụ hỗ trợ (vận chuyển và trao đổi thông tin)

Xác định và quản lý môi trường làm việc cần thiết để đạt được sự phù hợp với yêu cầu của sản phẩm. 

	6.4. Môi trường làm việc
	

	7. Cung cấp dịch vụ (tạo sản phẩm)

	7.1. Hoạch định việc cung cấp dịch vụ (tạo sản phẩm)
	· Chi Cục triển khai các quá trình cần thiết đối với việc thực hiện các công việc và các quá trình đảm bảo có sự nhất quán.

· Bảng mô tả hệ thống và mối tương tác của các quá trình thuộc hệ thống quản lý chất lượng (Phụ lục 1)

· Các văn bản pháp quy có liên quan đến hoạt động của Chi Cục (Danh mục tài liệu có nguồn gốc từ bên ngoài)

· Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của Chi Cục (Danh mục tài liệu nội bộ)

	7.2. Các quá trình liên quan đến Tổ chức, người dân
	

	7.2.1. Xác định các yêu cầu liên quan đến sản phẩm
	 Chi Cục xác định:

· Yêu cầu hồ sơ đầu vào khách hàng nộp (bao gồm cả hoạt động trả kết quả và sau khi trả kết quả)

· Yêu cầu không được khách hàng công bố nhưng cần thiết cho việc sử dụng cụ thể hoặc sử dụng dự kiến khi đã biết.

· Yêu cầu về chế định và pháp luật liên quan đến sản phẩm/ dịch vụ.

· Mọi yêu cầu khác do Chi Cục xác định

Tài liệu liên quan: Các hướng dẫn thủ tục của các phòng ban chuyên môn và văn bản pháp quy liên quan.

	7.2.2. Xem xét các yêu cầu liên quan đến sản phẩm
	Chi Cục xem xét đầy đủ các yêu cầu liên quan đến hồ sơ đầu vào để đảm bảo hồ sơ phù hợp trước khi cam kết về việc xử lý, thẩm định hồ sơ và trả kết quả cho khách hàng và đảm bảo rằng:

· Yêu cầu về sản phẩm được định rõ.

· Yêu cầu khác với quy định hoặc văn bản pháp quy phải được xử lý, giải quyết.

· Chi Cục có khả năng đáp ứng các yêu cầu đã định. 

Hồ sơ của việc xem xét phải được lưu giữ.

Tài liệu liên quan: Các hướng dẫn thủ tục của các phòng chuyên môn và các văn bản pháp quy liên quan.

	7.2.3. Trao đổi thông tin với khách hàng
	Chi Cục đảm bảo sắp xếp có hiệu quả việc trao đổi thông tin của khách hàng liên quan đến:

· Thông tin về sản phẩm

· Xử lý các yêu cầu của khách hàng khi có thay đổi.

· Phản hồi của khách hàng (kể cả các khiếu nại)

Tài liệu liên quan: Các hướng dẫn thủ tục của các đơn vị chuyên môn và các văn bản pháp quy liên quan.

	7.3. Thiết kế và phát triển
	Phần lớn các Cơ quan hành chính Nhà nước tiến hành các công việc phải theo chức năng, nhiệm vụ do cấp trên giao và các công việc đó phải theo quy định trong hệ thống các văn bản pháp quy; nên không thực hiện việc thiết kế - triển khai công việc mới

	7.4. Mua hàng
	 Chi Cục mua hàng theo đúng quy định của pháp luật

· Chi Cục đảm bảo kiểm soát việc mua hàng và dịch vụ quan trọng bên ngoài phục vụ cho giải quyết công việc của mình; đảm bảo hàng hóa và dịch vụ quan trọng mua ngoài phù hợp với yêu cầu đề ra.

· Chi Cục tìm hiểu, chọn lựa nguồn cung cấp hàng hóa và dịch vụ quan trọng từ bên ngoài và chỉ chấp nhận các hàng hóa-dịch vụ đó sau khi đã kiểm tra, xác nhận là đạt yêu cầu. Hàng hóa hay dịch vụ quan trọng nào phát hiện có sai lỗi phải xử lý theo các hình thức thích hợp.

Các kết quả theo dõi, đánh giá nguồn cung cấp và hàng hóa, dịch vụ mua vào được lưu giữ hồ sơ.

	7.5. Cung cấp dịch vụ
	

	7.5.1. Kiểm soát quá trình thực hiện và cung cấp dịch vụ công
	· Chi Cục đảm bảo lập kế hoạch, tiến hành thực hiện và cung cấp dịch vụ công trong điều kiện được kiểm soát trên cở sở:

- Có sẵn những thông tin về đặc điểm, yêu cầu của công việc;

- Có sẵn những Quy trình, Hướng dẫn công việc ứng với các quá trình và ở nơi cần thiết;

- Việc sử dụng và bảo dưỡng các thiết bị, phương tiện kỹ thuật;

- Việc thực hiện các hoạt động theo dõi, kiểm tra, đánh giá;

- Thực hiện việc chuyển giao kết quả công việc cho khách hàng và việc tiếp tục xem xét, giải quyết các vấn đề phát sinh sau đó (nếu có).

· Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của Chi Cục (Danh mục tài liệu nội bộ)

	7.5.2. Xác nhận giá trị sử dụng của các quá trình cung cấp dịch vụ
	Đối với những công việc mà kết quả đầu ra không thể kiểm tra xác nhận ngay được Chi Cục đảm bảo thực hiện đầy đủ các nội dung sau: 

· Xác định chuẩn mực để xem xét và phê duyệt các quá trình; 

· Phê duyệt về thiết bị và trình độ con người để thực hiện công việc đó; 

· Các phương pháp và thủ tục cụ thể phải thực hiện và các yêu cầu về hồ sơ được lưu giữ .

	7.5.3. Nhận biết và xác định nguồn gốc
	Chi Cục đảm bảo các yêu cầu sau:

· Khi cần thiết, có thể nhận biết văn bản/hồ sơ trong suốt quá trình thực hiện.

· Nội dung nhận biết là trạng thái của quá trình xử lý văn bản (như ký tắt, v.v.) tương ứng với các yêu cầu theo dõi và đo lường.

· Khi có yêu cầu, xác định nguồn gốc của văn bản/ hồ sơ được thực hiện thông qua việc lưu trữ đầy đủ các hồ sơ công việc.

· Tài liệu liên quan: Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của Chi Cục (Danh mục tài liệu nội bộ).

· Các sổ theo dõi trong quá trình xử lý công việc.

	7.5.4. Tài sản của khách hàng
	· Trong quá trình tiếp nhận và xử lý các văn bản/hồ sơ của các tổ chức/công dân, Chi Cục đảm bảo, các đơn vị phải nhận biết, lưu giữ, bảo quản, bảo mật các thông tin trong văn bản/hồ sơ của tổ chức/công dân cung cấp. Nếu xảy ra trường hợp hồ sơ bị mất, bị hư hỏng thì Chi Cục sẽ phải thông báo cho tổ chức/công dân được biết và có cách khắc phục. Đồng thời, lập và lưu hồ sơ về các trường hợp xảy ra.

· Tài liệu liên quan: Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của Chi Cục (Danh mục tài liệu nội bộ)

	7.5.5. Bảo toàn sản phẩm
	Hồ sơ phải được bảo quản ngay từ khi được tiếp nhận, trong quá trình xử lý và lưu trữ.

Trong quá trình tiến hành giải quyết công việc hoặc sau khi giải quyết xong công việc, thì các hồ sơ, văn bản, v.v. điều phải được sắp xếp, lưu giữ và bảo quản đầy đủ và an toàn.

Tài liệu liên quan: Quy trình kiểm soát hồ sơ (QT -HT02 )

	7.6. Kiểm soát phương tiện theo dõi và đo lường
	Trong những hoạt động hành chính nào đó mà có sử dụng phương tiện đo lường và theo dõi thì cần:

· Xác định rõ phương tiện đo và phép đo;

· Thực hiện việc hiệu chuẩn, kiểm định theo quy định của quản lý đo lường (đảm bảo tính thống nhất và đúng đắn);

· Được bảo quản không để xảy ra hư hỏng hoặc giảm giá trị (ảnh hưởng tới độ chính xác của các kết quả đo). Khắc phục kịp thời những sai hỏng, hiệu chuẩn hay kiểm định lại trước khi đưa ra sử dụng.

· Phần mềm được sử dụng để đo lường và theo dõi các yêu cầu nhất định phải được phê duyệt trước khi cho áp dụng.

· Lưu giữ hồ sơ và kiểm soát phương tiện đo lường.

	8. Đo lường, phân tích và cải tiến

	8.1. Khái quát
	Chi cục đảm bảo hoạch định và triển khai các quá trình theo dõi, đo lường, phân tích và cải tiến cần thiết để:

· Chứng tỏ các công việc luôn phù hợp với yêu cầu quy định

· Đảm bảo hệ thống quản lý chất lượng luôn phù hợp 

· Thường xuyên nâng cao tính hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng

	8.2. Theo dõi và đo lường
	

	8.2.1. Sự thỏa mản của tổ chức/công dân
	Chi Cục áp dụng các biện pháp thích hợp để theo dõi sự thỏa mãn của tổ chức/công dân đối với dịch vụ Chi Cục và có những biện pháp phù hợp để luôn luôn có được sự thỏa mãn từ phía tổ chức/công dân.
Chi Cục xây dựng và duy trì việc thực hiện quá trình này nhằm thu thập sự phản hồi của tổ chức/công dân (Hài lòng và chưa hài lòng) theo định kỳ mỗi năm một lần bằng việc lập Kế hoạch thực hiện (Phụ lục 6) và bảng câu hỏi (Phụ lục 7)

Ngoài ra Chi Cục còn sử dụng hòm thư góp ý như là một công cụ để theo dõi và đánh giá sự thoả mãn của các tổ chức và công dân cũng như đối với cán bộ, công chức nội bộ 

 QT- HTr 03.

	8.2.2. Đánh giá nội bộ
	Định kỳ, Chi Cục tổ chức đánh giá chất lượng nội bộ theo kế hoạch để đảm bảo hệ thống quản lý chất lượng:

· Phù hợp với các nội dung đã hoạch định (xem phần 7.1) đối với: yêu cầu của tiêu chuẩn ISO 9001:2008, của pháp luật và do Chi Cục quy định.

· Hệ thống được áp dụng có hiệu lực và được duy trì.

Tài liệu liên quan: Đánh giá nội bộ QT-HT03 

	8.2.3. Theo dõi và đo lường các quá trình
	· Chi cục thực hiện việc theo dõi quá trình thực hiện, đo lường thời gian thực hiện các công việc và khi công việc không đạt kết quả theo hoạch định, Chi Cục sẽ tiến hành việc khắc phục và hành động khắc phục để đảm bảo công việc luôn phù hợp.

· Tài liệu liên quan:

· Các hướng dẫn thủ tục thực hiện tại các đơn vị chuyên môn.

· Các sổ theo dõi kết quả xử lý công việc tại các đơn vị chuyên môn 

· Quy trình hành động khắc phục (QT -HT05)

	8.2.4. Theo dõi và đo lường kết quả công việc
	· Chi Cục thực hiện việc xem xét, thẩm định và chỉ thông qua khi các hồ sơ đáp ứng đầy đủ các yêu cầu của pháp luật.

· Tài liệu liên quan: Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của Chi Cục (Danh mục tài liệu nội bộ).

· Phiếu theo dõi quá trình xử lý công việc tại các đơn vị chuyên môn (theo mẫu tại Phụ lục 8)

	8.3. Kiểm soát vấn đề không phù hợp
	Chi Cục đảm bảo các tài liệu/hồ sơ không phù hợp, không hợp lệ (không đầy đủ về số lượng, chủng loại, nội dung không đảm bảo đúng quy định) được nhận biết và kiểm soát việc khắc phục như điều chỉnh, bổ sung, nhân nhượng hoặc trả lại và được kiểm tra sau đó để đảm bảo tài liệu/hồ sơ đáp ứng được các yêu cầu quy định của pháp luật. 

Trường hợp vấn đề không phù hợp chỉ được phát hiện sau khi đã chuyển giao kết quả cho khách hàng (quyết định, kết quả thẩm định...) và khách hàng đã sử dụng các kết quả này thì Chi Cục sẽ có hành động thích hợp để tránh gây ra tác động hậu quả tiềm ẩn của sự không phù hợp được phát hiện

Tài liệu liên quan: Quy trình kiểm soát sản phẩm không phù hợp (QT-HT 04)

	8.4. Phân tích dữ liệu
	Chi Cục đảm bảo xác định, thu thập và phân tích các dữ liệu tương ứng để chứng tỏ sự thích hợp và tính hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng và đánh giá xem xét sự cải tiến thường xuyên hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng. Việc lập báo cáo được các đơn vị thực hiện định kỳ 03 tháng/lần và chuyển Ban ISO và Lãnh đạo để theo dõi thực hiện.

	8.5. Cải tiến 
	

	8.5.1. Cải tiến thường xuyên
	Chi Cục thường xuyên nâng cao hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng thông qua việc sử dụng Chính sách chất lượng, Mục tiêu chất lượng, kết quả đánh giá, phân tích dữ liệu, các hành động khắc phục và phòng ngừa và kết quả cuộc họp xem xét của lãnh đạo.

Tài liệu liên quan: Quy trình đánh giá nội bộ (QT -HT03); Quy trình hành động khắc phục, phòng ngừa  (QT-HT05); 

	8.5.2. Hành động khắc phục
	Chi Cục đảm bảo thực hiện hành động nhằm loại bỏ các nguyên nhân của sự không phù hợp để ngăn ngừa sự tái diễn lặp lại.

Tài liệu liên quan: Quy trình hành động khắc phục, phòng ngừa (QT-HT 05)

	8.5.3. Hành động phòng ngừa
	Chi Cục đảm bảo thực hiện hành động nhằm loại bỏ các nguyên nhân của sự không phù hợp tiềm ẩn để ngăn chặn sự xuất hiện.

Tài liệu liên quan: Quy trình hành động khắc phục,  phòng ngừa (QT-HT 05)
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