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1. Mục đích

Quy trình này quy định việc soạn thảo, phê duyệt, ban hành, quản lý và cập nhật các tài liệu của Hệ thống quản lý chất lượng Cục Chuyển đổi số quốc gia.
2. Phạm vi áp dụng

Quy trình này áp dụng đối với các tài liệu sau:

- Chính sách chất lượng.

- Mục tiêu chất lượng.

- Sổ tay chất lượng.

- Các quy trình và biểu mẫu.

Văn phòng chủ trì, phối hợp với các đơn vị, cá nhân có liên quan tham mưu Lãnh đạo Cục thực hiện quy trình này.

3. Tài liệu viện dẫn, cơ sở pháp lý
- Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO/TR10013:2003 - Hướng dẫn về tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng.

- Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015 - Hệ thống quản lý chất lượng - Các yêu cầu.

4. Thuật ngữ, định nghĩa, chữ viết tắt

Những thuật ngữ, định nghĩa và viết tắt được sử dụng trong quy trình này gồm:

-
Tài liệu của HTQLCL được kiểm soát là các tài liệu có hình thức theo quy định của quy trình này, có đầy đủ chữ ký của người viết, nguời kiểm tra, người phê duyệt và dấu kiểm soát của Trung tâm màu đỏ trên trang bìa.
-
Đơn vị: các đơn vị thuộc Cục Chuyển đổi số quốc gia.

-
HTQLCL: Hệ thống quản lý chất lượng.
5.  Nội dung 

5.1. Quy định về hình thức
· Hình thức của Sổ tay chất lượng, quy trình phải trình bày theo Quy định về trình bày nội dung tài liệu của quy trình này.

· Hình thức của các biểu mẫu được thiết kế theo yêu cầu thực tế. Biểu mẫu phải có mã số ở góc dưới bên trái để kiểm soát.

· Các tài liệu khác (nếu có) được trình bày theo yêu cầu cụ thể của từng tài liệu.

5.2. Hệ thống ký mã hiệu tài liệu

· Các tài liệu của HTQLCL được quy định mã số để thuận tiện cho việc sử dụng và kiểm soát. Mã số của các tài liệu cụ thể được quy định như sau:

· Sổ tay chất lượng: STCL

· Quy trình có mã hiệu: QT.xx.yy 

Trong đó: 

+ QT - Quy trình; 

+ xx - Loại quy trình: HT- Quy trình hệ thống, hoặc Quy trình tác nghiệp của các đơn vị; 

+ yy - Số thứ tự của quy trình tại các đơn vị, từ 01 đến 99.

- Các biểu mẫu có ký mã hiệu: BM.xx.yy.zz 

Trong đó: 

+ BM - Biểu mẫu; 

+ xx - Loại quy trình; 

+ yy - Số thứ tự quy trình, từ 01 đến 99; 

+ zz - Số thứ tự biểu mẫu, 01 đến 99.

5.3. Quy định về trình bày nội dung tài liệu

5.3.1. Sổ tay chất lượng 

Sổ tay chất lượng của Cục Chuyển đổi số quốc gia bao gồm ít nhất những nội dung sau:

· Bảng theo dõi tình trạng sửa đổi.

· Mục lục.

· Thuật ngữ và từ viết tắt.

· Giới thiệu về Sổ tay chất lượng.

· Giới thiệu chung về Cục Chuyển đổi số quốc gia
· Sơ đồ tổ chức Cục Chuyển đổi số quốc gia
· Chính sách chất lượng.

· Mục tiêu chất lượng.

· Sơ đồ mô tả sự tương tác giữa các quá trình chính.

· Hệ thống quản lý chất lượng Cục Chuyển đổi số quốc gia.

- Các Phần của HTQLCL áp dụng tại Cục Tin học (Bối cảnh hoạt động và vai trò của lãnh đạo, Hoạch định và các quá trình hỗ trợ, Quản lý quá trình cung cấp sản phẩm và dịch vụ, Đánh giá kết quả hoạt động và cải tiến).

- Phụ lục Danh mục các tài liệu, quy trình.

Quy trình và hướng dẫn được trình bày thống nhất gồm các nội dung theo trình tự sau:

1. Mục đích

2. Phạm vi áp dụng

3. Tài liệu viện dẫn, căn cứ pháp lý 

4. Định nghĩa và viết tắt

5. Bối cảnh của đơn vị

6. Nội dung quy trình

7. Hồ sơ của quy trình

8. Đánh giá rủi ro chính khi thực hiện quy trình

9. Đánh giá kết quả thực hiện quy trình (Tích hợp KPI)

10. Phụ lục

5.3.2. Trách nhiệm kiểm tra và phê duyệt tài liệu

a) Tất cả các tài liệu nội bộ đều phải do Trưởng ban chỉ đạo ISO phê duyệt, ban hành.

b) Tài liệu Mục tiêu chất lượng của mỗi đơn vị do Trưởng đơn vị hoặc người phụ trách đơn vị ban hành.

c) Trách nhiệm kiểm tra tài liệu trước khi phê duyệt, ban hành:

Sổ tay chất lượng do Trưởng ban chỉ đạo ISO kiểm tra hoặc Thư ký ISO kiểm tra khi được ủy quyền.

Quy trình do Trưởng đơn vị hoặc người phụ trách đơn vị kiểm tra.

Các tài liệu khác do Lãnh đạo Trung tâm phân công cụ thể.


6. Kiểm soát việc ban hành, sửa đổi tài liệu của HTQLCL
6.1. Sơ đồ quá trình ban hành/sửa đổi các tài liệu của HTQLCL 
	Trách nhiệm thực hiện
	Quá trình thực hiện
	Mô tả/ Biểu mẫu



	Cán bộ, viên chức các đơn vị
	
	6.2.1.

BM.HT.01.01

	Lãnh đạo đơn vị

Trưởng ban chỉ đạo ISO
	
	6.2.2

	Lãnh đạo  đơn vị
	

	6.2.3

	Cán bộ, viên chức các đơn vị
	

	6.2.4

	Lãnh đạo đơn vị/ 

Thư ký ISO
	
	6.2.5

	Trưởng ban chỉ đạo ISO
	
	6. 2.6

	Thư ký ISO

Văn thư Cục
	
	6.2.7

BM.HT.01.02

	Thư ký ISO
	
	6.2.8


6.2. Mô tả

6.2.1. Yêu cầu viết mới, sửa đổi tài liệu

Khi có yêu cầu viết mới, sửa đổi tài liệu, cán bộ, viên chức các đơn vị phải lập Phiếu yêu cầu viết mới, sửa đổi, ban hành tài liệu của HTQLCL (biểu mẫu BM.HT.01.01).

6.2.2. Xem xét yêu cầu viết mới, sửa đổi tài liệu

Lãnh đạo đơn vị xem xét yêu cầu viết mới, sửa đổi tài liệu của các đơn vị, nếu thấy cần thiết gửi Thư ký ISO trình Trưởng ban chỉ đạo ISO xem xét quyết định. Trường hợp được chấp thuận thì Thư ký ISO chuyển lại cho đơn vị để phân công cán bộ, viên chức viết. Trường hợp không được chấp thuận thì Thư ký ISO thông báo cho đơn vị biết.

6.2.3. Phân công viết mới, sửa đổi tài liệu

Lãnh đạo đơn vị có yêu cầu viết mới, sửa đổi tài liệu khi nhận được chấp thuận của Trưởng ban chỉ đạo ISO tiến hành phân công cán bộ, viên chức viết mới, sửa đổi tài liệu.

6.2.4. Dự thảo, lấy ý kiến góp ý

Cán bộ, viên chức viết mới, sửa đổi tài liệu biên soạn dự thảo tài liệu và gửi các đơn vị có liên quan lấy ý kiến góp ý, sau đó hoàn chỉnh dự thảo tài liệu.

6.2.5. Xem xét dự thảo

Lãnh đạo đơn vị xem xét Dự thảo tài liệu, nếu chấp thuận thì chuyển cho cán bộ, viên chức viết mới, sửa đổi tài liệu để hoàn chỉnh tài liệu và gửi Thư ký ISO để trình Trưởng ban chỉ đạo ISO phê duyệt. Nếu không được chấp thuận thì cán bộ, viên chức hoàn thiện dự thảo và lấy ý kiến các đơn vị có liên quan.

6.2.6. Phê duyệt tài liệu

 - Trưởng ban chỉ đạo ISO xem xét, nếu đồng ý thì ký phê duyệt ban hành.

 - Nếu không nhất trí thì cho ý kiến chỉ đạo chỉnh sửa hoàn thiện.
6.2.7. Sao chụp, đóng dấu kiểm soát và cập nhật vào Danh mục tài liệu

Khi tài liệu được Trưởng ban chỉ đạo ISO phê duyệt ban hành, Văn thư Trung tâm có trách nhiệm sao chụp, đóng dấu kiểm soát và Thư ký ISO cập nhật vào Danh mục và Sổ phân phối hệ thống tài liệu ISO hiện hành (biểu mẫu BM.HT.01.02); có chữ ký của người nhận. 

6.2.8. Phân phối bản mới, thu hồi bản cũ lỗi thời

Sau khi tài liệu được đóng dấu kiểm soát và cập nhật vào Danh mục và Sổ phân phối hệ thống tài liệu ISO hiện hành, Thư ký ISO tiến hành phân phối bản mới ban hành cho các đơn vị có liên quan và thu hồi bản lỗi thời. Tài liệu thu hồi sẽ được huỷ bỏ, bản gốc tài liệu cũ được giữ lại để tham khảo nhưng trang bìa phải gạch chéo để tránh nhầm lẫn.

6.3. Phân phối tài liệu

- Tài liệu sau khi được phê duyệt, Thư ký ISO cập nhật vào Sổ phân phối hệ thống tài liệu ISO hiện hành theo biểu mẫu BM.HT.01.02 và sao chụp số lượng theo yêu cầu sử dụng để phân phối cho các đơn vị liên quan;

- Các tài liệu sao phải đóng dấu Trung tâm ở trang bìa;

- Khi phân phối phải ghi vào Sổ phân phối hệ thống tài liệu ISO hiện hành theo biểu mẫu BM.HT.01.02 và có chữ ký của người nhận. Các tài liệu muốn phân phối ra bên ngoài phải được phép của Trưởng phòng HCTH.

6.4. Kiểm soát tài liệu bên ngoài:

Tài liệu có nguồn gốc từ bên ngoài được xử lý theo quy định tại Quy trình xử lý văn bản đến (QT.NB.01) và Quy trình xử lý văn bản đi (QT.NB.02).

7. Hồ sơ
	STT
	Tên hồ sơ
	Ký hiệu
	Nơi lưu
	Thời gian lưu tối thiểu

	
	
	
	
	

	1
	Phiếu yêu cầu viết mới, sửa đổi, ban hành tài liệu của HTQLCL.
	BM.HT.01.01
	Thư ký ISO
	03 năm

	2
	Danh mục và Sổ phân phối tài liệu của HTQLCL.
	BM.HT.01.02
	Thư ký ISO
	


8. Các rủi ro chính 

Một số rủi ro chính có thể xảy ra khi thực hiện quy trình này gồm:

	STT
	Rủi ro chính có thể xảy ra
	Tần suất

 xuất hiện
	Mức độ 

ảnh hưởng 
	Biện pháp 

đối phó

	
	
	Thường xuyên
	Thỉnh thoảng
	Hiếm khi
	Lớn
	Vừa
	Nhỏ
	

	1
	Không     thường xuyên, kịp thời đề nghị viết mới, sửa đổi tài liệu HTQLCL.
	
	X
	
	
	X
	
	Thư ký ISO và Tổ giúp việc ISO thường xuyên nhắc nhở các đơn vị, người được phân công kịp thời đề nghị viết mới, sửa đổi tài liệu.

	2
	Thực hiện phê duyệt viết mới, sửa đổi tài liệu HTQLCL bị chậm do Trưởng ban chỉ đạo ISO bận.
	
	X
	
	
	X
	
	Thư ký ISO kịp thời cập nhật báo cáo Lãnh đạo Trung tâm - Trưởng ban chỉ đạo ISO phê duyệt.

	3
	Không thực hiện cập nhật tài liệu, nhầm lẫn trong việc cập nhật tài liệu HTQLCL.
	
	X
	
	
	X
	
	Thư ký ISO kịp thời cập nhật tài liệu, thực hiện chính xác phiên bản tài liệu được cập nhật.

	4
	Do cá nhân, đơn vị không tuân thủ thực hiện theo đúng quy trình quy định.
	X
	
	
	X
	
	
	Cá nhân, đơn vị khắc phục thực hiện theo đúng trình tự quy trình.

	5
	Khi có sự thay  những quy định, chính sách của nhà nước. 
	
	X
	
	
	X
	
	Các cá nhân đơn vị thực hiện cập nhật kịp thời đề nghị ban hành, sửa đổi tài liệu.


9.  Đánh giá kết quả thực hiện quy trình (Tích hợp KPIs)

9.1. Các chỉ tiêu cần đánh giá

	Chỉ tiêu đánh giá
	Kết quả thực hiện

	
	Đạt yêu cầu
	Không đạt yêu cầu

	Số lượng tài liệu HTQLCL viết mới, sửa đổi kịp thời.
	Tất cả tài liệu HTQLCL viết mới, sửa đổi kịp thời, đúng thời gian quy định.
	Có tài liệu HTQLCL viết mới, sửa đổi chưa kịp thời, chậm thời gian quy định.

	Chất lượng tài liệu HTQLCL viết mới, sửa đổi. 
	Tất cả tài liệu HTQLCL viết mới, sửa đổi đều bảo đảm đúng quy định, rút ngắn thời gian, dễ thực hiện, đáp ứng được yêu cầu công việc.
	Có tài liệu HTQLCL viết mới, sửa đổi chưa bảo đảm đúng quy định, khó thực hiện, chưa thực sự đáp ứng được yêu cầu công việc.

	Đưa vào Sổ phân phối tài liệu của HTQLCL.
	Tất cả tài liệu viết mới, sửa đổi được đưa vào Sổ phân phối tài liệu của HTQLCL theo thời  hạn quy định.
	Có từ 01 tài liệu viết mới, sửa đổi không được đưa vào Sổ phân phối tài liệu của HTQLCL theo thời  hạn quy định.


9.2. Thời gian đánh giá 

Thực hiện đánh giá hàng năm. 

9.3. Đánh giá sự thỏa mãn của khách hàng

Tiếp nhận ý kiến phản hồi từ cán bộ, viên chức. 

9.4. Phân tích kết quả đánh giá (được thực hiện tại “Báo cáo đánh giá kết quả thực hiện Mục tiêu chất lượng năm ...” của Phòng/ Đài/ chi nhánh). 

Trên cơ sở kết quả thực hiện các chỉ tiêu cần đánh giá nêu tại mục 9.1. và kết quả đánh giá sự thỏa mãn của khách hàng, Văn phòng sẽ phân tích xem:

- Các kết quả đầu ra của quy trình đã hoạch định có đạt được không?

- Các biện pháp đối phó rủi ro đã mang lại hiệu quả như mong đợi chưa?

- Đề xuất nhu cầu cải tiến quy trình và Hệ thống quản lý chất lượng?

- Mục tiêu chất lượng liên quan có đạt được không?
10. Phụ lục 

- BM.HT.01.01: Phiếu yêu cầu viết mới, sửa đổi, ban hành tài liệu của HTQLCL.

- BM.HT.01.02: Danh mục và Sổ phân phối tài liệu của HTQLCL.

	PHIẾU YÊU CẦU VIẾT MỚI, SỬA ĐỔI, BAN HÀNH TÀI LIỆU CỦA HTQLCL
	Số: …………….

	Phần 1: Đề nghị viết, sửa đổi/ban hành tài liệu

· Tên tài liệu:                                                                 Mã tài liệu:

· Sửa đổi/ban hành mới:

· Tóm tắt đề nghị:


· Dự thảo tài liệu kèm/nội dung sửa đổi kèm theo        Có: (        Không: (
· Những bộ phận liên quan đến việc sửa đổi/ban hành:

· Người yêu cầu:                                       Ký:                         Ngày:  …../…../20…       

	Phần 2: Phê duyệt đề nghị

Ý kiến của Lãnh đạo đơn vị :

    Ký:                                       Ngày: ……/…../20…
Phê duyệt của Trưởng ban chỉ đạo ISO:

    Ký:                                       Ngày: …../…../20…

	Phần 3: (Do Trưởng ban chỉ đạo ISO hoặc Thư ký ISO điền)

Mã hiệu tài liệu mới:                         



	Phần 4: Phê duyệt hoàn thành

Phê duyệt của Trưởng ban chỉ đạo ISO:

     Ký:                                       Ngày: …… /…../20….
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	TT
	Tên tài liệu
	Mã hiệu
	Ngày ban hành
	Số lượng bản
	Đơn vị nhận
	Chữ ký

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Hà Nội, ngày.....tháng.....năm 20...
Thư ký ISO

BM HT.01.02
Yêu cầu viết mới, sửa đổi tài liệu





Không chấp nhận





Chấp nhận





Xem xét





Phân công viết mới, sửa đổi tài liệu





Dự thảo, lấy ý kiến góp ý





Không duyệt





   Xem xét dthảo m tra





Không duyệt





Duyệt





Duyệt





Duyệt





Cập nhật vào danh mục, sao chụp, đóng dấu kiểm soát





Phân phối bản mới,


thu hồi bản cũ
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