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I. MỤC ĐÍCH 
Mô hình Hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015 của Sở Công Thương tỉnh Đắk Lắk (dưới đây viết tắt là cơ quan) là tài liệu tổng quát giới thiệu về Hệ thống quản lý chất lượng (dưới đây viết tắt là HTQLCL); xác định phạm vi áp dụng; chính sách và mục tiêu chất lượng; giới thiệu hoạt động và cơ cấu tổ chức, chức năng nhiệm vụ và các quá trình của cơ quan; nêu cách để cơ quan đáp ứng các yêu cầu của tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015, để Lãnh đạo, công chức, viên chức và người lao động cơ quan làm cơ sở điều hành và kiểm soát, thực hiện.


II. TÀI LIỆU VIỆN DẪN
- Quyết định số 101/QĐ-BKHCN ngày 21/01/2019 của Bộ Khoa học và Công nghệ về việc công bố Mô hình khung hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015 cho các cơ quan, tổ chức thuộc hệ thống hành chính nhà nước tại địa phương;
- Quyết định số 2945/QĐ-UBND ngày 02/11/2015 của Chủ tịch Uỷ ban nhân dân tỉnh về việc Quy định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức bộ máy của Sở Công Thương Đắk Lắk.
- Quyết định số 3245/QĐ-UBND ngày 30/12/2020 của UBND tỉnh Đắk Lắk về việc sắp xếp, tổ chức lại cơ cấu tổ chức của Sở Công Thương;
III. ĐỊNH NGHĨA/VIẾT TẮT
- HTQLCL: Hệ thống quản lý chất lượng;

- MHHT: Mô hình hệ thống;

- TTHC: Thủ tục hành chính;

- CCVC: công chức, viên chức;

- SCT: Sở Công Thương;

- QLCN: Quản lý công nghiệp;

- QLTM: Quản lý thương mại;

- QLNL: Quản lý năng lượng;

- KHTCTH: Kế hoạch tài chính tổng hợp;

- TTR; Thanh tra;
- VP: Văn phòng;

- Ban ISO: Ban Chỉ đạo và Tổ giúp việc xây dựng, duy trì, áp dụng và cải tiến Hệ thống quản lý chất lượng theo Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015 của Sở Công Thương tỉnh Đắk Lắk.
IV. NỘI DUNG

PHẦN 1. GIỚI THIỆU CHUNG
1. Lịch sử hình thành

Sở Công thương tỉnh Đắk Lắk được hợp nhất từ Sở Thương mại và du lịch với Sở Công nghiệp theo Quyết định số 759/QĐ-UBND ngày 25/3/2008 của Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh về việc sắp xếp lại các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân tỉnh Đắk Lắk.
2. Cơ cấu tổ chức, chức năng nhiệm vụ

2.1. Sơ đồ cơ cấu tổ chức
Ghi chú:   “______” là quan hệ trực tiếp;  “............” là quan hệ phối hợp.

2.2. Chức năng, nhiệm vụ
Sở Công Thương là cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân tỉnh, tham mưu, giúp Ủy ban nhân dân tỉnh quản lý nhà nước về công thương, bao gồm các ngành và lĩnh vực: Cơ khí; luyện kim; điện; năng lượng mới; năng lượng tái tạo; dầu khí (nếu có); hoá chất; vật liệu nổ công nghiệp; công nghiệp khai thác mỏ và chế biến khoáng sản (trừ vật liệu xây dựng); công nghiệp tiêu dùng; công nghiệp thực phẩm; công nghiệp hỗ trợ; công nghiệp chế biến khác; an toàn thực phẩm; tiểu thủ công nghiệp; khuyến công; lưu thông hàng hoá trên địa bàn; xuất khẩu, nhập khẩu; xúc tiến thương mại; thương mại điện tử; dịch vụ thương mại; quản lý cạnh tranh; bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hội nhập kinh tế quốc tế; quản lý cụm công nghiệp trên địa bàn; quản lý và tổ chức thực hiện các dịch vụ công trong các ngành, lĩnh vực thuộc phạm vi quản lý của Sở theo quy định của pháp luật.
Sở Công Thương có tư cách pháp nhân, trụ sở, con dấu và tài khoản riêng; chịu sự chỉ đạo, quản lý về tổ chức, biên chế và hoạt động của Ủy ban nhân dân tỉnh; đồng thời chịu sự chỉ đạo, kiểm tra, hướng dẫn thực hiện về chuyên môn, nghiệp vụ của Bộ Công Thương.

2.2.1. Tham mưu, trình Ủy ban nhân dân tỉnh
a) Dự thảo quy hoạch, kế hoạch dài hạn, 05 năm và hàng năm; chương trình, đề án, biện pháp tổ chức thực hiện các nhiệm vụ cải cách hành chính nhà nước về phát triển ngành công thương trên địa bàn tỉnh;

b) Dự thảo các quyết định, chỉ thị thuộc thẩm quyền ban hành của Ủy ban nhân dân tỉnh về lĩnh vực công thương;

c) Dự thảo quy định cụ thể chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của Sở;

d) Dự thảo văn bản quy định cụ thể điều kiện, tiêu chuẩn, chức danh đối với Trưởng, Phó các đơn vị thuộc Sở; dự thảo quy định tiêu chuẩn chức danh lãnh đạo phụ trách lĩnh vực công thương của Phòng Kinh tế hoặc Phòng Kinh tế và Hạ tầng thuộc Ủy ban nhân dân huyện, thị xã, thành phố thuộc tỉnh.

2.2.2. Tham mưu, trình Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh
a) Dự thảo quyết định thành lập, sáp nhập, chia tách, giải thể các tổ chức, đơn vị thuộc Sở theo quy định của pháp luật;

b) Dự thảo các quyết định, chỉ thị cá biệt thuộc thẩm quyền ban hành của Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh về lĩnh vực công thương.

2.2.3. Hướng dẫn, tổ chức và kiểm tra việc thực hiện các văn bản quy phạm pháp luật, chính sách, quy hoạch, kế hoạch, đề án, chương trình và các quy định về phát triển công thương sau khi được phê duyệt; thông tin, tuyên truyền, hướng dẫn, phổ biến, giáo dục, theo dõi thi hành pháp luật về lĩnh vực công thương.

2.2.4. Giúp Ủy ban nhân dân tỉnh chủ trì, kiểm tra, thẩm định thiết kế các dự án đầu tư xây dựng, chất lượng các công trình thuộc ngành công thương trên địa bàn tỉnh theo phân cấp; cấp, sửa đổi, bổ sung, gia hạn và thu hồi các loại giấy phép, chứng nhận thuộc phạm vi trách nhiệm quản lý của Sở Công Thương theo quy định của pháp luật, sự phân công hoặc ủy quyền của Ủy ban nhân dân tỉnh.

2.2.5. Về công nghiệp và tiểu thủ công nghiệp

a) Về cơ khí và luyện kim
Tổ chức thực hiện quy hoạch, kế hoạch, chính sách phát triển ngành cơ khí, ngành luyện kim, phát triển các sản phẩm cơ khí, cơ - điện tử trọng điểm, các sản phẩm có hàm lượng công nghệ cao, kết hợp kỹ thuật cơ khí, tự động hóa, điện tử công nghiệp trên địa bàn tỉnh.

b) Về công nghiệp hỗ trợ
Tổ chức thực hiện quy hoạch, kế hoạch, cơ chế, chính sách phát triển ngành công nghiệp hỗ trợ trên địa bàn tỉnh.

c) Về điện lực, năng lượng mới, năng lượng tái tạo, sử dụng năng lượng tiết kiệm và hiệu quả:

Tổ chức thực hiện quy hoạch, kế hoạch phát triển điện lực, phát triển việc ứng dụng năng lượng mới, năng lượng tái tạo, sử dụng năng lượng tiết kiệm và hiệu quả trên địa bàn tỉnh;

Tổ chức tập huấn kiến thức pháp luật về hoạt động điện lực và sử dụng điện cho đơn vị điện lực tại địa bàn tỉnh; đào tạo, bồi dưỡng chuyên môn, nghiệp vụ, an toàn điện cho nhân viên, công nhân kỹ thuật thuộc các tổ chức quản lý điện nông thôn, miền núi;

Tổ chức triển khai thực hiện phương án giá điện trên địa bàn tỉnh sau khi được cấp có thẩm quyền phê duyệt.

d) Về công nghiệp khai thác mỏ và chế biến khoáng sản (trừ khoáng sản làm vật liệu xây dựng và sản xuất xi măng):

Chủ trì, phối hợp với các ngành liên quan tổ chức thực hiện quy hoạch thăm dò, khai thác, chế biến và sử dụng các loại khoáng sản sau khi được phê duyệt theo thẩm quyền;

Hướng dẫn, kiểm tra việc thực hiện các quy chuẩn, định mức kinh tế - kỹ thuật, công nghệ, an toàn vệ sinh trong khai thác mỏ và chế biến khoáng sản trên địa bàn tỉnh.

đ) Về hóa chất, vật liệu nổ công nghiệp, các loại máy, thiết bị có yêu cầu nghiêm ngặt về kỹ thuật an toàn và bảo vệ môi trường:

Tổ chức thực hiện quy hoạch, kế hoạch, chính sách phát triển ngành hóa chất, vật liệu nổ công nghiệp và các loại máy, thiết bị có yêu cầu nghiêm ngặt về kỹ thuật an toàn trên địa bàn tỉnh;

Chủ trì, phối hợp với các cơ quan có liên quan của tỉnh kiểm tra và xử lý các vi phạm pháp luật về quản lý, sử dụng, bảo quản, kinh doanh và vận chuyển hóa chất, vật liệu nổ công nghiệp, xăng dầu, khí dầu mỏ hóa lỏng và các loại máy, thiết bị có yêu cầu nghiêm ngặt về kỹ thuật an toàn theo quy định của pháp luật;

Triển khai thực hiện các nội dung quản lý về bảo vệ môi trường trong lĩnh vực công thương theo quy định của pháp luật; tổ chức thực hiện quy hoạch và các chính sách phát triển ngành công nghiệp môi trường.

e) Về an toàn thực phẩm, công nghiệp tiêu dùng, công nghiệp thực phẩm và công nghiệp chế biến khác
Tổ chức thực hiện quy hoạch, kế hoạch, chính sách phát triển ngành sau khi được phê duyệt, gồm: Dệt - may, da - giầy, giấy, sành sứ, thủy tinh, nhựa, rượu, bia, nước giải khát, sản phẩm sữa chế biến, dầu thực vật, sản phẩm chế biến bột, tinh bột, bánh, mứt, kẹo, bao bì chứa đựng và các sản phẩm khác;

Hướng dẫn, kiểm tra việc thực hiện các tiêu chuẩn, quy chuẩn chất lượng sản phẩm công nghiệp, an toàn vệ sinh, môi trường công nghiệp; an toàn thực phẩm từ khâu sản xuất, chế biến, bảo quản, vận chuyển, kinh doanh đối với các loại rượu, bia, nước giải khát, sản phẩm sữa chế biến, dầu thực vật, sản phẩm chế biến từ bột, tinh bột, bánh, mứt, kẹo, bao bì chứa đựng và các sản phẩm khác, an toàn thực phẩm đối với các chợ, siêu thị và các cơ sở thuộc hệ thống dự trữ, phân phối hàng hóa thực phẩm thuộc phạm vi quản lý của Sở;

g) Về khuyến công
Chủ trì, tham mưu giúp Ủy ban nhân dân tỉnh thực hiện nhiệm vụ quản lý nhà nước đối với hoạt động khuyến công;

Triển khai chương trình, kế hoạch, đề án khuyến công tại địa phương đối với các hoạt động thực hiện bằng nguồn kinh phí khuyến công quốc gia và các hoạt động thực hiện bằng nguồn kinh phí khuyến công địa phương;

Hướng dẫn các tổ chức, cá nhân triển khai thực hiện đề án khuyến công tại địa phương; đào tạo, bồi dưỡng, giải quyết các vấn đề liên quan đến hoạt động khuyến công địa phương theo quy định của pháp luật;

Thực hiện công tác tổng hợp, báo cáo và cung cấp thông tin, tài liệu liên quan; kiểm tra, đánh giá, theo dõi, giám sát việc thực hiện đề án, kế hoạch, chương trình khuyến công trên địa bàn tỉnh.

h) Về cụm công nghiệp:

Tham mưu giúp Ủy ban nhân dân tỉnh thực hiện nhiệm vụ quản lý nhà nước đối với cụm công nghiệp trên địa bàn tỉnh theo quy định của pháp luật;

Chủ trì xây dựng quy hoạch, kế hoạch, cơ chế chính sách phát triển cụm công nghiệp và tổ chức thực hiện sau khi được Ủy ban nhân dân tỉnh phê duyệt;

Thẩm định hồ sơ thành lập, mở rộng cụm công nghiệp, Trung tâm phát triển cụm công nghiệp; tham gia ý kiến về thiết kế cơ sở dự án đầu tư xây dựng kết cấu hạ tầng cụm công nghiệp và các dự án đầu tư xây dựng công trình trong cụm công nghiệp theo quy định của pháp luật;

Triển khai thực hiện cơ chế, chính sách ưu đãi thu hút đầu tư, xuất nhập khẩu, thuế, tài chính, lao động và xây dựng hạ tầng kỹ thuật, giải phóng mặt bằng, di chuyển cơ sở sản xuất, xây dựng mới cụm công nghiệp trên địa bàn tỉnh;

Theo dõi, kiểm tra, đánh giá và tổng hợp, báo cáo tình hình quy hoạch, đầu tư xây dựng hạ tầng và hoạt động của cụm công nghiệp trên địa bàn tỉnh.

i) Về tiểu thủ công nghiệp
Chủ trì, phối hợp với các cơ quan có liên quan tổ chức thực hiện chương trình, đề án, cơ chế, chính sách, kế hoạch phát triển các doanh nghiệp công nghiệp vừa và nhỏ, tổ chức kinh tế tập thể trên địa bàn (bao gồm cả các ngành nghề, làng nghề nông thôn, các hợp tác xã thuộc lĩnh vực công thương).

2.2.6. Về thương mại

a) Thương mại nội địa
Tổ chức triển khai thực hiện quy hoạch, kế hoạch, cơ chế, chính sách quản lý mạng lưới kết cấu hạ tầng thương mại bán buôn, bán lẻ, bao gồm: các loại hình chợ, các trung tâm thương mại, hệ thống các siêu thị, hệ thống các cửa hàng, hợp tác xã thương mại, dịch vụ thương mại; hệ thống đại lý thương mại, nhượng quyền thương mại, trung tâm logistics, kinh doanh hàng hóa dưới các hình thức khác theo quy định của pháp luật và các loại hình kết cấu hạ tầng thương mại khác;

Chủ trì, phối hợp với các cơ quan có liên quan hướng dẫn và tổ chức thực hiện cơ chế, chính sách khuyến khích mở rộng mạng lưới kinh doanh, phát triển các tổ chức liên kết lưu thông hàng hóa, hình thành các kênh lưu thông hàng hóa ổn định từ sản xuất đến tiêu dùng trên địa bàn tỉnh;

Hướng dẫn, kiểm tra việc thực hiện quy định về hàng hóa, dịch vụ cấm kinh doanh, hạn chế kinh doanh, giấy phép kinh doanh có điều kiện các mặt hàng: thuốc lá, rượu, xăng dầu, khí dầu mỏ hóa lỏng và các hàng hóa dịch vụ khác trên địa bàn tỉnh theo quy định của pháp luật và phân cấp quản lý của Bộ Công Thương;

Triển khai thực hiện cơ chế, chính sách ưu đãi, khuyến khích, hỗ trợ phát triển sản xuất, kinh doanh và đời sống nhân dân vùng biên giới, miền núi, vùng dân tộc và vùng khó khăn trên địa bàn tỉnh (như cung cấp các mặt hàng thiết yếu, hỗ trợ lưu thông hàng hóa và dịch vụ thương mại...);

Tổ chức hoạt động điều tiết lưu thông hàng hóa, bảo đảm cân đối cung cầu các mặt hàng thiết yếu, bảo đảm chất lượng và an toàn thực phẩm, bình ổn và thúc đẩy thị trường nội tỉnh phát triển;

Tổng hợp và xử lý các thông tin thị trường trên địa bàn tỉnh về tổng mức lưu chuyển hàng hóa, tổng cung, tổng cầu, mức dự trữ lưu thông và biến động giá cả của các mặt hàng thiết yếu, các mặt hàng chính sách đối với nhân dân vùng biên giới, miền núi và vùng dân tộc. Đề xuất với cấp có thẩm quyền giải pháp điều tiết lưu thông hàng hóa trong từng thời kỳ.

b) Về xuất nhập khẩu:

Tổ chức thực hiện các cơ chế, chính sách, kế hoạch, chương trình, đề án phát triển và đẩy mạnh xuất khẩu hàng hóa; phát triển dịch vụ xuất khẩu, nhập khẩu hàng hóa trên địa bàn tỉnh;

Quản lý hoạt động xuất nhập khẩu hàng hóa của các doanh nghiệp trong nước, doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài và thương nhân không có hiện diện tại Việt Nam; hoạt động của các văn phòng, chi nhánh của thương nhân nước ngoài tại Việt Nam trên địa bàn tỉnh.

c) Về thương mại biên giới:

Tổ chức thực hiện các chính sách phát triển thương mại biên giới trên địa bàn;

Hướng dẫn, kiểm tra việc thực hiện các quy định về phương thức mua bán, trao đổi hàng hóa, kinh doanh thương mại biên giới, miền núi và vùng dân tộc trên địa bàn tỉnh;

Hướng dẫn, kiểm tra việc thực hiện các quy định về quản lý an toàn thực phẩm đối với cơ sở kinh doanh thương mại và các loại hàng hóa qua biên giới theo quy định của pháp luật;

Tổng hợp tình hình hoạt động các khu kinh tế cửa khẩu; các ban quản lý cửa khẩu; kiến nghị sửa đổi, bổ sung chính sách, biện pháp đẩy mạnh thương mại biên giới cho phù hợp với thực tế trên địa bàn.

d) Về thương mại điện tử:

Tham mưu xây dựng và tổ chức triển khai thực hiện các cơ chế, chính sách, đề án, chương trình, kế hoạch thương mại điện tử nhằm phát triển hạ tầng ứng dụng thương mại điện tử, phát triển nguồn nhân lực phục vụ quản lý thương mại điện tử, hỗ trợ các tổ chức, cá nhân ứng dụng thương mại điện tử trên địa bàn tỉnh;

Thực hiện các nội dung quản lý nhà nước khác về thương mại điện tử theo quy định của pháp luật và phân cấp của Bộ Công Thương.

đ) Về xúc tiến thương mại:

Tổ chức thực hiện chương trình, kế hoạch, đề án xúc tiến thương mại nhằm đẩy mạnh xuất khẩu, hỗ trợ các doanh nghiệp trên địa bàn tỉnh xây dựng và phát triển thương hiệu hàng Việt Nam;

Tổ chức thực hiện và kiểm tra, giám sát việc đăng ký tổ chức hội chợ, triển lãm thương mại, khuyến mại cho các thương nhân.

e) Về cạnh tranh, chống bán phá giá, chống trợ cấp và tự vệ:

Hướng dẫn thực hiện các quy định của pháp luật về cạnh tranh, chống phá giá, chống trợ cấp và tự vệ trên địa bàn tỉnh;

Phát hiện và kiến nghị các cơ quan có liên quan giải quyết theo thẩm quyền về những văn bản ban hành có nội dung không phù hợp với pháp luật cạnh tranh, chống bán phá giá, trợ cấp và tự vệ;

Đầu mối chủ trì hỗ trợ các doanh nghiệp xuất khẩu trên địa bàn đối phó với các vụ kiện chống bán phá giá, chống trợ cấp và tự vệ từ nước ngoài;

Quản lý các hoạt động bán hàng đa cấp theo quy định của pháp luật.

g) Về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng:

Ban hành theo thẩm quyền hoặc trình Ủy ban nhân dân tỉnh ban hành và tổ chức thực hiện các văn bản quy phạm pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương;

Tuyên truyền phổ biến, giáo dục pháp luật về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; tư vấn hỗ trợ nâng cao nhận thức về bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng tại địa phương;

Thực hiện việc kiểm soát hợp đồng theo mẫu, điều kiện giao dịch chung tại địa phương theo quy định của pháp luật bảo vệ người tiêu dùng;

Kiểm tra, giám sát hoạt động tổ chức xã hội, tổ chức hòa giải tranh chấp giữa người tiêu dùng và tổ chức, cá nhân kinh doanh tại địa phương;

Công bố công khai danh sách tổ chức, cá nhân kinh doanh hàng hóa, dịch vụ vi phạm quyền lợi người tiêu dùng theo thẩm quyền;

Thanh tra, kiểm tra, giải quyết khiếu nại, tố cáo và xử lý hành vi vi phạm quyền lợi người tiêu dùng theo thẩm quyền.

h) Về hội nhập kinh tế:

Triển khai thực hiện kế hoạch, chương trình, biện pháp cụ thể về hội nhập kinh tế quốc tế trên địa bàn tỉnh sau khi được phê duyệt;

Chủ trì, phối hợp với các cơ quan có liên quan tuyên truyền, phổ biến, hướng dẫn việc thực hiện kế hoạch, chương trình, các quy định về hội nhập kinh tế quốc tế của địa phương.

2.2.7. Tổ chức thực hiện và chịu trách nhiệm về giám định, đăng ký, cấp giấy phép, chứng chỉ, chứng nhận trong phạm vi trách nhiệm quản lý của Sở theo quy định của pháp luật và theo phân công hoặc ủy quyền của Ủy ban nhân dân tỉnh.

2.2.8. Quản lý, theo dõi, khuyến khích, hỗ trợ các doanh nghiệp, tổ chức kinh tế tập thể, kinh tế tư nhân, các hội, hiệp hội và các tổ chức phi chính phủ thuộc phạm vi quản lý của sở trên địa bàn tỉnh theo quy định của pháp luật.

2.2.9. Hướng dẫn, kiểm tra việc thực hiện cơ chế tự chủ, tự chịu trách nhiệm của đơn vị sự nghiệp công lập thuộc sở quản lý theo quy định của pháp luật.

2.2.10. Thực hiện hợp tác quốc tế trong lĩnh vực công thương theo phân công hoặc ủy quyền của Ủy ban nhân dân tỉnh.

2.2.11. Hướng dẫn chuyên môn, nghiệp vụ thuộc lĩnh vực công thương đối với các Phòng Kinh tế hoặc Phòng Kinh tế và Hạ tầng thuộc Ủy ban nhân dân các huyện, thị xã, thành phố thuộc tỉnh.

2.2.12. Tổ chức thực hiện kế hoạch nghiên cứu, ứng dụng tiến bộ khoa học - kỹ thuật và công nghệ trong công nghiệp và thương mại thuộc phạm vi quản lý của sở; hướng dẫn thực hiện các tiêu chuẩn, quy phạm, định mức kinh tế - kỹ thuật, chất lượng sản phẩm công nghiệp; xây dựng hệ thống thông tin lưu trữ phục vụ công tác quản lý nhà nước và chuyên môn nghiệp vụ; tổ chức thực hiện chính sách, chương trình, kế hoạch, đề án xây dựng phát triển mạng lưới điện nông thôn và chợ nông thôn tại các xã trên địa bàn tỉnh, đánh giá công nhận xã đạt tiêu chí về điện và chợ theo chương trình mục tiêu quốc gia xây dựng nông thôn mới.

2.2.13. Triển khai thực hiện chương trình cải cách hành chính của Sở theo mục tiêu và nội dung chương trình cải cách hành chính của Ủy ban nhân dân tỉnh.

2.2.14. Kiểm tra, thanh tra theo ngành, lĩnh, vực được phân công quản lý đối với tổ chức, cá nhân hoạt động trong lĩnh vực công thương; giải quyết khiếu nại, tố cáo, phòng, chống tham nhũng theo quy định của pháp luật và theo sự phân công hoặc ủy quyền của Ủy ban nhân dân tỉnh.

2.2.15. Quản lý và tổ chức thực hiện các dịch vụ công trong lĩnh vực công thương thuộc phạm vi quản lý của Sở theo quy định của pháp luật

2.2.16. Quy định cụ thể chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn, mối quan hệ công tác của các tổ chức, đơn vị sự nghiệp công lập thuộc Sở quản lý, phù hợp với chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn của Sở theo hướng dẫn chung của Bộ Công Thương, Bộ Nội vụ và theo quy định của Ủy ban nhân dân tỉnh.

2.2.17. Quản lý tổ chức bộ máy, vị trí việc làm, biên chế công chức và số lượng người làm việc, cơ cấu viên chức theo chức danh nghề nghiệp trong các đơn vị sự nghiệp công lập thuộc sở; thực hiện chế độ tiền lương và chính sách, chế độ đãi ngộ, đào tạo, bồi dưỡng, khen thưởng, kỷ luật đối với công chức, viên chức và người lao động thuộc phạm vi quản lý của sở theo quy định của pháp luật và theo sự phân công hoặc ủy quyền của Ủy ban nhân dân tỉnh.

2.2.18. Quản lý theo quy định của pháp luật đối với các doanh nghiệp, tổ chức kinh tế tập thể, kinh tế tư nhân, các hội và các tổ chức phi chính phủ hoạt động trong lĩnh vực công thương tại địa phương.

2.2.19. Quản lý và chịu trách nhiệm về tài chính được giao theo quy định của pháp luật và theo phân công hoặc ủy quyền của Ủy ban nhân dân tỉnh.

2.2.20. Tổng hợp thông tin, báo cáo định kỳ sáu tháng một lần hoặc đột xuất về tình hình thực hiện nhiệm vụ được giao với Ủy ban nhân dân tỉnh và Bộ Công Thương.

2.2.21. Thực hiện các nhiệm vụ khác do Ủy ban nhân dân, Chủ tịch Ủy ban nhân dân tỉnh giao và theo quy định của pháp luật.
3. Thành tích đạt được
	Năm
	Hình thức

khen thưởng
	Số, ngày, tháng, năm của quyết định khen thưởng; cơ quan ban hành quyết định, nội dung thành tích

	2011
	Huân chương Lao động hạng Ba
	Quyết định số 722/QĐ-CTN ngày 15/5/2011 của Chủ tịch nước đã có thành tích xuất sắc trong công tác từ năm 2006 đến năm 2010 góp phần vào sự nghiệp xây dựng chủ nghĩa xã hội và bảo vệ Tổ quốc

	2012
	Bằng khen 
	Quyết định số 755/QĐ-UBND ngày 17/4/2013 của UBND tỉnh đã có thành tích xuất sắc trong phong trào thi đua của tỉnh năm 2012

	
	Bằng khen
	Quyết định số 1128/QĐ-BCT ngày 26/02/2013 của Bộ Công thương đã có thành tích xuất sắc trong công tác khuyến công giai đoạn 2007 - 2012

	2013
	Bằng khen
	Quyết định số 811/QĐ-UBND ngày 22/4/2014 của UBND tỉnh đã có thành tích xuất sắc trong phong trào thi đua của tỉnh năm 2013

	2014
	Bằng khen
	Quyết định số 11992/QĐ-UBND ngày 30/12/2014 của UBND tỉnh đã có thành tích xuất sắc trong phong trào thi đua của tỉnh năm 2014

	2017
	Bằng khen
	Quyết định số 2857/QĐ-UBND ngày 29/10/2018 của UBND tỉnh về việc tặng Bằng khen của Chủ tịch UBND tỉnh cho các tập thể có thành tích xuất sắc trong việc thực hiện giao ước thi đua Cụm, khối do tỉnh tổ chức năm 2017

	2018
	Bằng khen
	Quyết định số 1245/QĐ-UBND ngày 27/5/2019 của UBND tỉnh về việc tặng Bằng khen của Chủ tịch UBND tỉnh cho các tập thể có thành tích xuất sắc trong việc thực hiện giao ước thi đua Cụm, khối do tỉnh tổ chức năm 2018

	2020
	Bằng khen
	Quyết định số 1282/QĐ-UBND ngày 26/5/2021 của UBND tỉnh về việc tặng Bằng khen của Chủ tịch UBND tỉnh cho các tập thể có thành tích xuất sắc trong việc thực hiện giao ước thi đua Cụm, khối do tỉnh tổ chức năm 2020


PHẦN 2. GIỚI THIỆU KHÁI QUÁT HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG THEO TIÊU CHUẨN QUỐC GIA TCVN ISO 9001:2015
	Điều khoản tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015
	Tài liệu viện dẫn

	4. Bối cảnh của tổ chức

	4.1 Hiểu tổ chức và bối cảnh của tổ chức
	Khi hoạch định HTQLCL, cơ quan sẽ nhận diện các vấn đề (bên trong và bên ngoài) liên quan đến việc thực hiện chức năng quản lý nhà nước của tổ chức và có ảnh hưởng đến khả năng đạt được các kết quả dự định của HTQLCL

- Vấn đề nội bộ:
    + Cơ cấu tổ chức: thực hiện theo Quyết định số 3245/QĐ-UBND ngày 30/12/2020 của UBND tỉnh Đắk Lắk về việc sắp xếp, tổ chức lại cơ cấu tổ chức của Sở Công Thương;
    + Nhân sự: Đủ số lượng và có trình độ chuyên môn nghiệp vụ, kinh nghiệm phù hợp với đề án vị trí việc làm đã được UBND tỉnh phê duyệt.

    + Trang thiết bị, cơ sở vật chất: 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 như: Trụ sở, không gian làm việc và các phương tiện kèm theo; Trang thiết bị (phần cứng và phần mềm); 

    + Trao đổi thông tin nội bộ: Cơ quan áp dụng Hệ thống quản lý và điều hành văn bản (Idsek) trong xử lý công việc và trao đổi thông tin nội bộ. Ngoài ra, Hệ thống thông tin được thực hiện qua các kênh như Báo cáo hàng tháng, họp phòng, họp cơ quan, hội nghị, công văn và bản tin của cơ quan, qua phương tiện truyền thông như Trang thông tin điện tử, mail công vụ của Sở...

- Vấn đề bên ngoài:
   + Môi trường pháp lý: Sở Công Thương là cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân tỉnh, tham mưu, giúp Ủy ban nhân dân tỉnh quản lý nhà nước về công thương, bao gồm các ngành và lĩnh vực: Cơ khí; luyện kim; điện; năng lượng mới; năng lượng tái tạo; dầu khí (nếu có); hoá chất; vật liệu nổ công nghiệp; công nghiệp khai thác mỏ và chế biến khoáng sản (trừ vật liệu xây dựng); công nghiệp tiêu dùng; công nghiệp thực phẩm; công nghiệp hỗ trợ; công nghiệp chế biến khác; an toàn thực phẩm; tiểu thủ công nghiệp; khuyến công; lưu thông hàng hoá trên địa bàn; xuất khẩu, nhập khẩu; xúc tiến thương mại; thương mại điện tử; dịch vụ thương mại; quản lý cạnh tranh; bảo vệ quyền lợi người tiêu dùng; hội nhập kinh tế quốc tế; quản lý cụm công nghiệp trên địa bàn; quản lý và tổ chức thực hiện các dịch vụ công trong các ngành, lĩnh vực thuộc phạm vi quản lý của Sở theo quy định của pháp luật.

    + Các vấn đề an ninh, chính trị: Môi trường nn ninh an toàn và chính trị ổn định, thuận lợi cho các hoạt động  của Sở. 

    + Vấn đề văn hoá: Xây dựng nội dung văn hóa trong cơ quan hướng đến sự công khai, minh bạch; thực hiện đúng quyền, nghĩa vụ, trách nhiệm, kỷ cương của cán bộ, công chức trong hoạt động công vụ; xây dựng mối quan hệ, lề lối làm việc thật sự khoa học, hiệu quả … Qua đó, khơi dậy trong CCVC tinh thần yêu nước, ý thức xã hội và thái độ trung thực, dũng cảm đấu tranh bảo vệ công lý, bảo vệ lợi ích hợp pháp của Nhà nước và công dân, đồng thời góp phần khắc phục các tệ quan liêu, cửa quyền, hách dịch, đặc quyền, đặc lợi trong Sở.

	4.2. Hiểu nhu cầu và mong đợi của các bên quan tâm
	Nhằm đánh giá hay kiểm soát ảnh hưởng hiện hữu và tiềm ẩn của các bên quan tâm đối với HTQLCL, cơ quan xác định:

- Các bên liên quan có quan tâm đến HTQLCL: Bộ Công Thương; UBND tỉnh Đắk Lắk; các cơ quan chuyên môn triên địa bàn tỉnh; CCVC tại cơ quan; các tổ chức và cá nhân thực hiện thủ tục hành chính tại cơ quan;
- Xác định các yêu cầu của các bên liên quan có quan tâm đến HTQLCL;

- Theo dõi và xem xét thông tin các bên liên quan và yêu cầu của họ.

	4.3. Xác định phạm vi của hệ thống quản lý chất lượng
	- Xây dựng và áp dụng HTQLCL đối với toàn bộ thủ tục hành chính thuộc phạm vi chức năng quản lý của cơ quan, bảo đảm sự tham gia của Lãnh đạo, các đơn vị và cá nhân có liên quan trong quá trình xây dựng và áp dụng HTQLCL.
Ngoại lệ: Không áp dụng mục 8.3 Thiết kế và phát triển sản phẩm, dịch vụ. Cơ quan thực hiện chức năng quản lý nhà nước theo quy định pháp luật nên không áp dụng các mục này.

- Cơ quan xây dựng quy trình quản lý nội bộ: Quy trình xét nâng lương trước thời hạn, Quy trình xét thi đua khen thương, Quy trình đánh giá xếp loại. Các hoạt động nội bộ khác được cơ quan xử lý, giải quyết theo văn bản hướng dẫn của các cấp có thẩm quyền.

	4.4. Hệ thống quản lý chất lượng và các quá trình của hệ thống
	- HTQLCL là một phần trong hệ thống quản lý chung của cơ quan, cơ quan lồng ghép HTQLCL với các hệ thống hiện đang áp dụng như: Hệ thống dịch vụ hành chính công trực tuyến tích hợp Một cửa điện tử liên thông tỉnh Đắk Lắk (http://motcua.daklak.gov.vn), Hệ thống quản lý và điều hành văn bản (iDesk), Hệ thống quản lý hồ sơ và đánh giá cán bộ, công chức, viên chức tỉnh Đắk Lắk (www.cbccvc.daklak.gov.vn), cơ sở hạ tầng, trang thiết bị…sử dụng cùng một cấu trúc về các yêu cầu như đã nêu trong tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015 để điều hành.

- Cơ quan duy trì thông tin dạng văn bản để hỗ trợ thực hiện các quá trình của cơ quan.

Tài liệu liên quan:

- PL.01: Sơ đồ tương tác các quá trình HTQLCL.

	5. Sự lãnh đạo

	5.1. Sự lãnh đạo và cam kết
	Lãnh đạo Sở Công thương cung cấp bằng chứng về sự lãnh đạo và cam kết của mình đối với việc xây dựng và thực hiện HTQLCL, cải tiến liên tục hiệu quả của chúng bằng cách:

+ Chịu trách nhiệm và tính hiệu lực của HTQLCL.

+ Đảm bảo rằng chính sách chất lượng và các mục tiêu chất lượng được thiết lập và phù hợp với định hướng chiến lược và bối cảnh của cơ quan. 

+ Đảm bảo rằng các chính sách chất lượng được phổ biến, được thấu hiểu trong toàn bộ cơ quan. 

+ Đảm bảo rằng các yêu cầu của HTQLCL được tích hợp vào các quá trình hoạt động của cơ quan khi phù hợp. 

+ Thúc đẩy nhận thức tiếp cận theo quá trình.

+ Đảm bảo rằng các nguồn lực cần thiết cho HTQLCL luôn sẵn có.

+ Truyền đạt tầm quan trọng về hệ thống quản lý có hiệu lực và tuân thủ các yêu cầu của hệ thống.

+ Đảm bảo rằng các hệ thống quản lý đạt được các kết quả dự kiến.

+ Tham gia, chỉ đạo và hỗ trợ những người tham gia đóng góp cho hiệu lực của các hệ thống quản lý.

+ Thúc đẩy cải tiến liên tục.

+ Hỗ trợ các vị trí quản lý liên quan khác chứng minh sự lãnh đạo của họ tại phạm vi họ chịu trách nhiệm.

Đối với HTQLCL, lãnh đạo Sở Công thương chấp nhận cách tiếp cận coi khách hàng làm trung tâm nhằm đảm bảo rằng các nhu cầu và mong đợi được xác định, được coi là các yêu cầu phải tuân thủ và được đáp ứng nhằm nâng cao sự thỏa mãn của khách hàng.

Điều này được thực hiện bằng cách đảm bảo:

+ Các yêu cầu của khách hàng, các yêu cầu luật định và chế định được xác định.

+ Các rủi ro và cơ hội ảnh hưởng đến sự phù hợp của sản phẩm và ảnh hưởng đến khả năng cơ quan làm thỏa mãn khách hàng đều được xác định và giải quyết.

+ Duy trì vào việc nâng cao sự thỏa mãn khách hàng.

	5.2. Chính sách
	- Chính sách chất lượng được Giám đốc Sở Công thương ban hành và phổ biến đến các lĩnh vực giải quyết thủ tục hành chính, tất cả CCVC có trách nhiệm duy trì việc thực hiện chính sách chất lượng trong mọi hoạt động của bộ phận mình.

- Sự phù hợp của chính sách chất lượng được Giám đốc Sở Công thương thường xuyên xem xét trong các cuộc họp xem xét của lãnh đạo.
Tài liệu liên quan:

PL.02: Chính sách chất lượng

	5.3. Vai trò, trách nhiệm và quyền hạn trong tổ chức
	Giám đốc Sở Công thương phân công trách nhiệm và quyền hạn cho tất cả CCVC đang làm việc tại Sở Công thương, Các quy định về trách nhiệm và quyền hạn được mô tả thông qua Sơ đồ cơ cấu tổ chức và Quy chế làm việc của Sở Công Thương tỉnh Đắk Lắk. Vai trò của từng cá nhân trong cơ quan được xác định rõ ràng thông qua đề án vị trí việc làm đã được UBND tỉnh phê duyệt.

	6. Hoạch định

	6.1. Hành động giải quyết rủi ro và cơ hội
	Được kiểm soát và quản lý theo Quy trình Quản lý rủi ro và cơ hội.

Tài liệu liên quan:
 QT.SCT.02 Quy trình quản lý rủi ro và cơ hội

	6.2 Mục tiêu chất lượng và hoạch định để đạt được mục tiêu
	- Nhằm cải tiến liên tục hiệu lực và hiệu quả của HTQLCL, Lãnh đạo UBND Sở Công thương đưa ra các mục tiêu hành động phù hợp cho từng giai đoạn trên cơ sở bám sát theo chính sách chất lượng đã đề ra. 

- Các mục tiêu chất lượng được thiết lập một cách dễ hiểu, dựa vào thực tế hiện tại.

- Ban ISO sẽ giám sát các bộ phận thực hiện các quy trình QLCL; định kỳ đánh giá, kiểm tra việc thực hiện mục tiêu chất lượng ở các bộ phận.
PL.03: Mục tiêu chất lượng

	6.3 Hoạch định thay đổi
	Bất kỳ sự thay đổi nào của HTQLCL cơ quan đều được xem xét, nhằm đảm bảo duy trì tính nhất quán của HTQLCL đã được hoạch định.

	7. Hỗ trợ

	7.1. Nguồn lực
	 Cơ quan xác định và cung cấp các nguồn lực cần thiết cho việc thiết lập, thực hiện, duy trì và cải tiến liên tục HTQLCL, cụ thể phải đảm bảo về nhân lực, cơ sở hạ tầng, môi trường làm việc và kể cả các tri thức cần thiết cho vận hành của các quá trình của tổ chức để đạt được sự phù hợp của sản phẩm dịch vụ.

	7.2. Năng lực
	Cơ quan đảm bảo CCVC và người lao động được phân công nhiệm vụ trong HTQLCL có đủ năng lực trên cơ sở tuyển dụng, đào tạo, bồi dưỡng kỹ năng, kinh nghiệm và đánh giá kết quả thực hiện công việc được giao cho công chức và người lao động hàng năm.

Văn phòng Sở định kỳ tháng 12 hàng năm hoặc đột xuất theo yêu cầu, có trách nhiệm tham mưu cho lãnh đạo cơ quan xây dựng và triển khai kế hoạch đào tạo trên cơ sở rà soát nhu cầu thực tế kết hợp với yêu cầu, đề nghị các phòng chuyên môn của cơ quan, đồng thời theo dõi quá trình đào tạo của mỗi CCVC tại cơ quan.

	7.3. Nhận thức
	- Cơ quan đảm bảo rằng những người làm việc dưới sự kiểm soát của mình sẽ nhận thức được: Chính sách chất lượng của cơ quan; Các mục tiêu chất lượng liên quan; Sự đóng góp của họ vào hiệu lực của HTQLCL, bao gồm cả các lợi ích của việc cải tiến kết quả hoạt động.

- Để thực hiện điều này cơ quan sẽ thực hiện: Niêm yết và phổ biến chính sách chất lượng; Công bố mục tiêu chất lượng và phổ biến kế hoạch thực hiện; Thực hiện các khóa đào tạo, tập huấn về TCVN ISO 9001:2015 và HTQLCL.

	7.4. Trao đổi thông tin
	- Cơ quan đảm bảo việc trao đổi thông tin nội bộ liên quan đến hiệu lực của HTQLCL được thực hiện. Các phương thức trao đổi thông tin bao gồm:

+ Sử dụng các quá trình hành động khắc phục để báo cáo những sự không phù hợp hoặc các khuyến nghị cải tiến.

+ Sử dụng các kết quả phân tích dữ liệu.

+ Tổ chức các cuộc họp (định kỳ, theo kế hoạch hoặc đột xuất) để thảo luận các vấn đề của HTQLCL.

+ Tổ chức họp thảo luận và tham vấn với các CCVC và người lao động.

+ Sử dụng các phương tiện truyền thông như E-mail, điện thoại, văn bản...

	7.5. Thông tin dạng văn bản
	- Thông tin dạng văn bản của HTQLCL bao gồm cả tài liệu và hồ sơ được thực hiện theo Quy trình kiểm soát tài liệu hồ sơ (QT.01). Trong đó, tài liệu là các thông tin dạng văn bản phục vụ cho việc hoạch định và kiểm soát HTQLCL, còn hồ sơ là các thông tin dạng văn bản dùng để công bố các kết quả hay cung cấp bằng chứng về các hoạt động được thực hiện của HTQLCL.

Tài liệu liên quan:

- QT.SCT.01 Quy trình kiểm soát tài liệu hồ sơ.

	8. Thực hiện

	8.1. Hoạch định và kiểm soát việc thực hiện
	- Cơ quan thực hiện chức năng quản lý nhà nước theo quy định của pháp luật, việc hoạch định chất lượng đối với các dịch vụ hành chính công thuộc phạm vi chức năng quản lý của Sở Công Thương được thực hiện thông qua việc xem xét và ban hành áp dụng các thủ tục/quy trình liên quan.

- Cơ quan luôn quan tâm đến việc xem xét bối cảnh tổ chức cũng như rủi ro và cơ hội trong quá trình hoạch định hệ thống quản lý chất lượng nhằm đảm bảo hệ thống có thể đạt kết quả, nâng cao những tác động mong muốn và phòng ngừa giảm bớt những tác động không mong muốn.

	8.2. Yêu cầu đối với sản phẩm và dịch vụ
	

	8.2.1. Trao đổi thông tin với khách hàng
	Các phòng/đơn vị chịu trách nhiệm giải quyết mọi vấn đề liên quan đến các yêu cầu khách hàng thuộc chức năng phân công thực hiện, bao gồm: Thông tin yêu cầu; các thắc mắc, khiếu nại, những thay đổi liên quan đến yêu cầu của khách hàng; thông tin phản hồi.

	8.2.2. Xác định các yêu cầu đối với sản phẩm và dịch vụ
	Các yêu cầu của khách hàng liên quan đến các dịch vụ hành chính công của cơ quan được các phòng/đơn vị chức năng xác định rõ theo các thủ tục hành chính đã quy định.

	8.2.3. Xem xét yêu cầu đối với sản phẩm và dịch vụ
	Mọi yêu cầu của khách hàng liên quan đến các dịch vụ hành chính công của cơ quan đều phải được các phòng/đơn vị chức năng xem xét trước khi tổ chức thực hiện. Yêu cầu vượt thẩm quyền quy định, phụ trách phòng phải có trách nhiệm báo cáo cho lãnh đạo cơ quan.

Nội dung xem xét gồm: 

- Thông tin và những yêu cầu của khách hàng;

- Thành phần hồ sơ và yêu cầu văn bản quy phạp pháp luật có liên quan;

- Quy định thẩm quyền của cơ quan;

- Những rủi ro (nếu có) và hạn chế ảnh hưởng đến năng lực thực hiện: Nhân lực, trang thiết bị, môi trường, thời gian,...

	8.2.4. Thay đổi yêu cầu đối với sản phẩm và dịch vụ
	Khi có sự thay đổi đến các dịch vụ hành chính công của cơ quan thì các phòng chức năng thực hiện soát xét kịp thời theo yêu cầu quy định. Cơ quan thông báo về những sự thay đổi đó để khách hàng, các bên liên quan phải đáp ứng tốt nhất chương trình, nội dung có sự thay đổi này.

	8.3. Thiết kế và phát triển sản phẩm, dịch vụ
	Sở Công Thương là cơ quan hành chính nhà nước, vì vậy, thực thi và tuân thủ theo quy định pháp luật, do đó không thực hiện điều khoản này.

	8.4. Kiểm soát quá trình, sản phẩm và dịch vụ do bên ngoài cung cấp
	Chất lượng dịch vụ hành chính công thuộc phạm vi áp dụng HTQLCL của cơ quan không ảnh hưởng nhiều do tổ chức bên ngoài cung cấp trong quá trình tạo sản phẩm. Chỉ áp dụng và kiểm soát cho việc kiểm tra nhà nước về chất lượng sản phẩm, hàng hóa khi có thực hiện với tổ chức bên ngoài, phải sử dụng tổ chức đánh giá sự phù hợp theo quy định pháp luật.

	8.5. Sản xuất và cung cấp dịch vụ

	8.5.1. Kiểm soát sản xuất và cung cấp dịch vụ
	Quá trình cung cấp dịch vụ hành chính công thuộc phạm vi áp dụng HTQLCL của cơ quan được kiểm soát theo thủ tục/ quy trình tương ứng. 

	8.5.2. Nhận biết và truy xuất nguồn gốc
	- Sở Công Thương đảm bảo việc nhận biết các kết quả cung cấp cho khách hàng thông qua hồ sơ thực hiện các bước của quá trình. Mọi kết quả thực hiện dịch vụ cho khách hàng đều được xác nhận và lưu trữ hồ sơ theo quy định.

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

	8.5.3. Tài sản của khách hàng hoặc nhà cung cấp bên ngoài
	Các hồ sơ, tài liệu của khách hàng liên quan đến quá trình cung cấp dịch vụ hành chính thuộc phạm vi áp dụng của cơ quan, các phòng chức năng thực hiện tiếp nhận, bảo quản và kiểm soát theo quy trình tương ứng.

Tài liệu liên quan:

PL.04 Danh mục tài liệu HTQLCL

	8.5.4. Bảo toàn
	Hồ sơ, tài liệu của khách hàng được bảo quản và kiểm soát trong quá trình thực hiện và lưu trữ, những kết quả và dấu hiệu nhận biết phải xác định rõ, đúng thể thức và yêu cầu quy định theo quy trình.

	8.5.5. Hoạt động sau giao hàng
	Đối với các kết quả dịch vụ không phù hợp về chất lượng dẫn đến khiếu nại của khách hàng, cơ quan có trách nhiệm: Khắc phục hậu quả; Tiến hành điều tra nguyên nhân và thực hiện hành động khắc phục và trao đổi thông tin liên quan đến khách hàng.

Ngoài ra, một số kết quả dịch vụ cơ quan cung cấp sau đó được thông tin đến khách hàng bằng hình thức đăng tải trên Trang thông tin điện tử Sở Công Thương (www.congthuong.daklak.gov.vn), văn bản...
Tài liệu liên quan:

PL.04 Danh mục tài liệu HTQLCL

	8.5.6. Kiểm soát thay đổi
	Với chức năng, nhiệm vụ được giao các phòng chuyên môn, đơn vị phân công thực hiện có nhiệm vụ xem xét và kiểm soát kịp thời những thay đổi liên quan đến cung cấp dịch vụ hành chính công thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan, nhằm đảm bảo sự phù hợp liên tục với tất cả các quá trình/ thủ tục.

Tài liệu liên quan:

PL.04 Danh mục tài liệu HTQLCL

	8.6. Thông qua sản phẩm và dịch vụ
	Các kết quả dịch vụ hành chính trước khi được phê duyệt và chuyển giao cho khách hàng được xem xét, kiểm soát thực hiện đảm bảo theo đúng quy trình.

	8.7 Kiểm soát đầu ra không phù hợp
	Đảm bảo rằng sản phẩm không phù hợp với yêu cầu được nhận biết và kiểm soát để ngăn ngừa việc sử dụng hoặc việc chuyển giao không mong muốn.

Tài liệu liên quan:

QT.SCT.04 Quy trình kiểm soát sự không phù hợp và hành động khắc phục.

	9. Đánh giá kết quả thực hiện

	9.1. Theo dõi, đo lường, phân tích và đánh giá

	9.1.1. Khái quát
	Để đảm bảo sự phù hợp sản phẩm và dịch vụ cung cấp cho khách hàng hài lòng, hiệu lực và nhu cầu cải tiến của áp dụng HTQLCL, cơ quan luôn kiểm soát theo dõi, đo lường, phân tích và đánh giá các vấn đề: 

- Sự phù hợp của sản phẩm và dịch vụ;

- Mức độ hài lòng của khách hàng;

- Kết quả thực hiện và hiệu quả của HTQLCL;

- Hiệu quả của công tác hoạch định;

- Hiệu quả của công tác hành động giải quyết rủi ro và cơ hội;

- Kết quả thực hiện của các nhà cung cấp bên ngoài;

- Cải tiến HTQLCL.

	9.1.2. Sự thỏa mãn của khách hàng
	Cơ quan luôn đảm bảo kiểm soát sự thỏa mãn của khách hàng. Định kỳ hàng năm ít nhất một lần, cơ quan thu thập, theo dõi và đánh giá mức độ thỏa mãn của khách hàng với phương pháp là trao đổi trực tiếp hoặc phiếu thu thập.Văn phòng Sở phối các phòng chuyên môn thực hiện và tổng hợp báo cáo kết quả.

QT.SCT.05: Quy trình đo lường sự thỏa mãn của khách hàng

	9.2 Đánh giá nội bộ
	Cơ quan thực hiện việc đánh giá nội bộ định lỳ ít nhất 1 lần/ năm để đảm bảo cung cấp thông tin về HTQLCL có phù hợp nội dung kế hoạch đã hoạch định đối với các yêu cầu của tổ chức với HTQLCL theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015 và được thực hiện, duy trì một cách có hiệu lực.

Tài liệu liên quan:

QT.SCT.03 Quy trình đánh giá nội bộ

	9.3 Xem xét của lãnh đạo
	Lãnh đạo cơ quan cam kết định kỳ ít nhất 1 lần/năm tổ chức họp xem xét HTQLCL để đảm bảo tính liên tục phù hợp, thỏa đáng và có hiệu lực.

QT.SCT.06: Quy trình xem xét của lãnh đạo

	10. Cải tiến

	10.1. Khái quát
	Cơ quan luôn xác định, lựa chọn cơ hội cải tiến các quá trình; điều chỉnh, ngăn chặn hoặc giảm những tác động không mong muốn trong mỗi quá trình có liên quan đến việc thiết lập, áp dụng và duy trì, cải tiến HTQLCL.

	10.2. Sự không phù hợp và hành động khắc phục
	Khi sự không phù hợp xảy ra, kể cả các khiếu nại của khách hàng, cơ quan xử lý và thực hiện một cách thích hợp.

Tài liệu liên quan:

QT.SCT.04 Quy trình kiểm soát sự không phù hợp và hành động khắc phục.

	10.3. Cải tiến liên tục
	Cơ quan thường xuyên nâng cao hiệu lực của HTQLCL 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 kết quả cuộc họp xem xét của lãnh đạo.

Tài liệu liên quan:

QT.SCT.03 Quy trình đánh giá nội bộ
QT.SCT.04 Quy trình kiểm soát sự không phù hợp và hành động khắc phục.
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