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PHẦN 1: GIỚI THIỆU CHUNG

Sổ tay chất lượng là tài liệu tổng quát, 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 của cơ quan; các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng; danh mục các quy trình, thủ tục đã ban hành... để Lãnh đạo và cán bộ chủ chốt của cơ quan làm cơ điều hành hệ thống quản lý chất lượng của mình.

1.1. Lịch sử hình thành:

Quảng Điền là huyện đã có lịch sử lâu đời. Sau ngày quê hương hoàn toàn giải phóng, Quảng Điền là một huyện riêng; tháng 3/1977, được hợp nhất cùng các huyện Hương Trà, Phong Điền thành huyện Hương Điền. Tháng 10/1990, được tách ra thành huyện Quảng Điền với địa bàn hành chính như cũ. Là huyện nằm về phía Bắc tỉnh Thừa Thiên Huế, cách thành phố Huế khoảng 15 km. Phía Đông và Nam giáp Thị xã Hương Trà, phía Tây và Tây Bắc giáp huyện Phong Điền, phía Bắc và Đông Bắc giáp biển Đông. 

 
Quảng Điền có 11 đơn vị hành chính, gồm 10 xã và 01 thị trấn: thị trấn Sịa, xã Quảng Phú, xã Quảng Vinh, xã Quảng An, xã Quảng Thọ, xã Quảng Thành, xã Quảng Phước, xã Quảng Lợi, xã Quảng Thái, xã Quảng Ngạn và xã Quảng Công. Dân số: 84.056 người, diện tích: 162,95 km2 (theo Niên giám thống kê huyện Quảng Điền năm 2017). Địa hình huyện Quảng Điền phân thành 3 vùng: vùng trọng điểm lúa thuộc lưu vực sông Bồ; vùng đất cát nội đồng và vùng đầm phá ven biển. Tổng chiều dài bờ biển 12km và vùng đầm phá có diện tích 4.414 ha. Đất nông nghiệp 5.996,6 ha, đất lâm nghiệp 2.368 ha.

1.2. Cơ cấu tổ chức, chức năng nhiệm vụ

1.2.1. Cơ cấu tổ chức: UBND huyện Quảng Điền được tổ chức lại theo  Quyết định số 682/2008/QĐ-UBND ngày 25/03/2008 của Ủy ban nhân dân tỉnh về việc tổ chức các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban Nhân dân các huyện.
Để thực hiện hệ thống quản lý chất lượng hiệu quả, UBND huyện thiết lập và duy trì các tài liệu mô tả rõ ràng chức năng, nhiệm vụ của tất cả các vị trí trong toàn UBND huyện. Đây là căn cứ để toàn thể cán bộ, công chức UBND huyện thực hiện tốt công việc của mình. 

1.2.2. Sơ đồ tổ chức (Vẽ sơ đồ tổ chức của cơ quan)


[image: image1]
1.2.3. Chức năng
Theo quy định tại Quyết định số 682/2008/QĐ-UBND ngày 25/03/2008 của Ủy ban nhân dân tỉnh về việc tổ chức các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban Nhân dân các huyện.
1.2.3.1. Chủ tịch 

-Chủ tịch Ủy ban nhân dân huyện chịu trách nhiệm chung, lãnh đạo, điều hành mọi họat động của Ủy ban nhân dân huyện, chịu trách nhiệm cá nhân về việc thực hiện nhiệm vụ quyền hạn của mình, đồng thời cùng với tập thể Ủy ban nhân dân chịu trách nhiệm về họat động của Ủy ban nhân dân trước Huyện ủy, Hội đồng nhân dân huyện và Ủy ban nhân dân tỉnh, cũng như các cơ quan nhà nước cấp trên;

-Chủ tịch Ủy ban nhân dân huyện phân công công tác cho các Phó Chủ tịch và các thành viên khác của Ủy ban nhân dân - Người được phân công phải chịu trách nhiệm trước Chủ tịch Ủy ban nhân dân;

-Trực tiếp phụ trách các lĩnh vực: Quốc phòng, an ninh, phòng chống tham nhũng, thực hành tiết kiếm, chống lãng phí, tài chính-ngân sách, xúc tiến đầu tư, quy hoạch, kế hoạch (hàng năm, dài hạn), xây dựng cơ bản, tư pháp, thanh tra, khiếu nại, tố cáo (trên lĩnh vực quốc phòng, an ninh, nội chính và những vấn đề phức tạp), công tác tổ chức bộ máy và cán bộ, cải cách hành chính, phòng chống bão lụt và tìm kiếm cứu nạn, đảm bảo trật tự an toàn giao thông, quan hệ đối ngoại, chỉ đạo công tác thi hành án dân sự và một số lĩnh vực kinh tế-xã hội quan trọng trong từng thời gian và chỉ đạo chung các chương trình trọng điểm; 

-Trực tiếp trao đổi, thống nhất với Thường trực HĐND huyện quyết định sử dụng kinh phí nguồn dự phòng ngân sách và kinh phí phát sinh ngoài dự toán;

-Giữ mối quan hệ giữa Uỷ ban nhân dân huyện với Ủy ban nhân dân tỉnh, Huyện ủy, Ban Thường vụ Huyện ủy, Thường trực Hội đồng nhân dân huyện, Ủy ban Mặt trận Tổ quốc Việt Nam huyện, Tòa án nhân dân huyện, Viện kiểm sát nhân dân huyện;   

-Đôn đốc, kiểm tra công tác của các cơ quan chuyên môn thuộc huyện và Ủy ban nhân dân các xã, thị trấn; 

-Thực hiện các biện pháp nhằm cải tiến lề lối làm việc, quản lý và điều hành bộ máy hành chính họat động có hiệu quả; ngăn ngừa, xử lý các biểu hiện quan liêu, cửa quyền, tham nhũng và các biểu hiện tiêu cực khác trong bộ máy chính quyền địa phương;

-Tổ chức tiếp dân và giải quyết các kiến nghị, khiếu nại, tố cáo của công dân theo quy định của Pháp luật;

-Triệu tập và chủ tọa các phiên họp của Ủy ban nhân dân huyện;

-Phê chuẩn kết quả bầu các thành viên Ủy ban nhân dân xã, thị trấn; điều động, đình chỉ công tác, miễn nhiệm, cách chức Chủ tịch, Phó chủ tịch Ủy ban nhân dân xã, thị trấn; quyết định hợp đồng, tuyển dụng, cho thôi việc, luân chuyển cán bộ, công chức, viên chức; phê chuẩn việc miễn nhiệm, bãi nhiệm các thành viên của Ủy ban nhân dân xã, thị trấn; bổ nhiệm, miễn nhiệm cách chức, điều động, khen thưởng, kỷ luật cán bộ, công chức, viên chức theo sự phân cấp quản lý của Ủy ban nhân dân tỉnh và quy định của Pháp luật;

-Đình chỉ việc thi hành hoặc bãi bỏ những văn bản trái pháp luật của các cơ quan chuyên môn thuộc huyện và văn bản trái pháp luật của Ủy ban nhân dân, Chủ tịch Ủy ban nhân dân các xã, thị trấn;

-Đình chỉ việc thi hành Nghị quyết trái pháp luật của Hội đồng nhân dân xã, thị trấn và đề nghị Hội đồng nhân dân huỵên ra quyết nghị bãi bỏ;

-Chỉ đạo và áp dụng các biện pháp để giải quyết các công việc đột xuất, khẩn cấp trong phòng, chống thiên tai, cháy, nổ, dịch bệnh, an ninh, trật tự và báo cáo Ủy ban nhân dân huỵên trong phiên họp gần nhất;

-Ra quyết định, Chỉ thị để thực hiện nhiệm vụ, quyền hạn của mình;

-Chủ tịch Ủy ban nhân dân huỵên uỷ quyền cho một trong các Phó Chủ tịch chỉ đạo công việc của Ủy ban nhân dân  huỵên khi Chủ tịch đi vắng.

1.2.3.2. Phó Chủ tịch  (Kinh tế)

-Trực tiếp phụ trách các lĩnh vực: Nông nghiệp, thủy sản, lâm nghiệp, thủy lợi, giao thông vận tải, quản lý đô thị, công nghiệp-tiểu thủ công nghiệp và dịch vụ, điện, thương mại, xây dựng nông thôn mới, công tác đền bù, giải phóng mặt bằng, bưu chính, viễn thông, tài nguyên, quản lý đất đai, chương trình định canh-định cư, phòng chống thiên tai và tìm kiếm cứu nạn, kinh tế trang trại, đổi mới và phát triển Doanh nghiệp, Hợp tác xã, làng nghề truyền thống, ngân hàng, thu ngân sách huyện, đôn đốc, kiểm tra kế hoạch thu chi ngân sách các xã, thị trấn, khiếu nại, tố cáo (trên lĩnh vực kinh tế).

Chủ động theo dõi, chỉ đạo, điều hành lĩnh vực quy hoạch, xây dựng cơ bản, tài chính-ngân sách sau khi có ý kiến chỉ đạo chung của tập thể Ủy ban nhân dân và Chủ tịch Ủy ban nhân dân huyện;

-Chỉ đạo xây dựng dự thảo đề án và tổ chức thực hiện các đề án công tác về các lĩnh vực nói trên;

-Chỉ đạo các cơ quan thuộc Ủy ban nhân dân huỵên, các xã, thị trấn thực hiện các chương trình quốc gia, các dự án thuộc lĩnh vực mình phụ trách, bảo đảm đạt mục tiêu của chương trình và dự án đề ra;

-Tham gia Hội đồng sơ tuyển công chức và tuyển dụng viên chức. Cùng với Chủ tịch Ủy ban nhân dân huyện thảo luận và quyết định việc bổ nhiệm, đề bạt, luân chuyển, kỷ luật cán bộ, công chức, viên chức thuộc thẩm quyền và các chức danh thuộc thẩm quyền Ban Thường vụ Huyện ủy quản lý trước khi trình Ban Thường vụ Huyện ủy quyết định.

-Chịu trách nhiệm cá nhân về công tác của mình trước Ủy ban nhân dân và Chủ tịch Ủy ban nhân dân huỵên; đồng thời cùng với các thành viên khác của Ủy ban nhân dân huỵên chịu trách nhiệm tập thể về hoạt động của Ủy ban nhân dân huỵên trước Hội đồng nhân dân huỵên và Ủy ban nhân dân tỉnh;

-Quan hệ phối hợp giữa Uỷ ban nhân dân huyện với Hội Nông dân huyện, Liên đoàn Lao động huyện;

1.2.3.3. Phó Chủ tịch  (văn xã)

-Trực tiếp phụ trách các lĩnh vực: Giáo dục và đào tạo, y tế, dân số-gia đình và trẻ em, văn hóa-thông tin-thể thao, du lịch, xóa đói giảm nghèo, lao động việc làm và các vấn đề xã hội, xuất khẩu lao động, dạy nghề, khoa học công nghệ, bảo vệ môi trường, bảo hiểm xã hội, bảo hiểm y tế, chính sách xã hội, tôn giáo, khiếu nại, tố cáo ( trên lĩnh vực văn hóa-xã hội),  thi đua khen thưởng, quan hệ với các tổ chức Chính phủ và phi Chính phủ về họat động trên địa bàn, chương trình quốc gia phòng chống tội phạm, phòng chống tệ nạn xã hội, tuyên truyền, phổ biến, giáo dục pháp luật và giáo dục quốc phòng, an ninh, trang thông tin điện tử của Ủy ban nhân dân huyện;       

-Chỉ đạo xây dựng dự thảo đề án và tổ chức thực hiện các đề án công tác về các lĩnh vực nói trên;

-Chỉ đạo các cơ quan thuộc Ủy ban nhân dân huỵên, các xã, thị trấn thực hiện các chương trình quốc gia, các dự án thuộc lĩnh vực mình phụ trách bảo đảm đạt mục tiêu của chương trình và dự án đã đề ra;

-Tham gia Hội đồng sơ tuyển công chức và tuyển dụng viên chức. Cùng với Chủ tịch Ủy ban nhân dân huyện thảo luận và quyết định việc bổ nhiệm, đề bạt, luân chuyển, kỷ luật cán bộ, công chức, viên chức thuộc thẩm và các chức danh thuộc thẩm quyền Ban Thường vụ Huyện ủy quản lý trước khi trình Ban Thường vụ Huyện ủy quyết định.

-Quan hệ phối hợp giữa Uỷ ban nhân dân huyện với Hội liên hiệp Phụ nữ huyện, Đoàn thanh niên Cộng sản Hồ Chí Minh.

-Chịu trách nhiệm cá nhân về công tác của mình trước Ủy ban nhân dân, Chủ tịch Ủy ban nhân dân huỵên; đồng thời cùng với các thành viên khác của UBND huỵên chịu trách nhiệm tập thể về hoạt động của Ủy ban nhân dân huỵên trước Hội đồng nhân dân huỵên và Ủy ban nhân dân tỉnh.
1.2.4. Các phòng ban thuộc UBND huyện


Thực hiện chức năng, nhiệm vụ được phân công theo Quyết định số 682/2008/QĐ-UBND ngày 25/03/2008 của Ủy ban nhân dân tỉnh về việc tổ chức các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban Nhân dân các huyện.
Để thực hiện hệ thống quản lý chất lượng một cách hiệu quả, UBND huyện thiết lập và duy trì các tài liệu mô tả rõ ràng chức năng, nhiệm vụ của tất cả các vị trí trong toàn UBND huyện. Đây là căn cứ để toàn thể cán bộ, công chức UBND huyện thực hiện tốt công việc của mình. 

1.2.5. Thành tích thi đua khen thưởng trong 5 năm qua 
Cán bộ, nhân dân và lực lượng vũ trang huyện Quảng Điền vinh dự được nhà nước phong tặng danh hiệu Anh hùng lực lượng vũ trang nhân dân và được các cấp tặng thưởng nhiều bằng khen, giấy khen khác trong thực hiện nhiệm vụ phát triển kinh tế-xã hội, quốc phòng-an ninh.

PHẦN 2: PHẠM VI ÁP DỤNG HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

UBND huyện áp dụng hệ thống quản lý chất lượng cho các đơn vị đáp ứng toàn bộ các yêu cầu của bộ thủ tục hành chính ban hành kèm theo Quyết định của Chủ tịch UBND tỉnh Thừa Thiên Huế và Tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015 (Xem danh mục hệ thống tài liệu).



Các phòng, bộ phận chức năng tương ứng với các việc trên là đơn vị đầu mối (chủ trì biên soạn và thực hiện các Quy trình); các Phòng và cá nhân khác trong cơ quan có trách nhiệm thực hiện những phần việc có liên quan theo quy định trong các Quy trình đó.

PHẦN 3: NGOẠI LỆ ÁP DỤNG VÀ LÝ GIẢI

Thiết kế và phát triển (Điều 8.3 ISO 9001:2015). Do toàn bộ hoạt động của UBND huyện trong lĩnh vực nêu trên tuân thủ theo các văn bản quy phạm pháp luật, nhiệm vụ được giao, vì thế không áp dụng hạng mục này.
PHẦN 4: MÔ TẢ SỰ TƯƠNG TÁC GIỮA CÁC QUÁ TRÌNH


[image: image2]
PHẦN 5 : CÁC QUÁ TRÌNH CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG THEO TIÊU CHUẨN QUỐC GIA TCVN ISO 9001:2015

5.1. Hiểu về huyện Quảng Điền và bối cảnh

Huyện Quảng Điền xác định các vấn đề bên ngoài và nội bộ có liên quan đến mục đích và định hướng chiến lược. Điều này ảnh hưởng đến khả năng đạt được kết quả như dự kiến của hệ thống quản lý chất lượng.  Phải theo dõi và xem xét thông tin về các vấn đề bên ngoài và nội bộ.

5.2. Hiểu nhu cầu và mong đợi của các bên hữu quan

Do tác động hoặc tác động tiềm ẩn của các bên hữu quan đến khả năng cung cấp ổn định sản phẩm và dịch vụ của huyện Quảng Điền và đáp ứng các yêu cầu của khách hàng, luật định và chế định áp dụng, UBND huyện Quảng Điền xác định:

a) Các bên hữu quan có liên quan đến hệ thống quản lý chất lượng;

b) Yêu cầu của các bên hữu quan đối với hệ thống quản lý chất lượng.

Huyện Quảng Điền theo dõi và xem xét thông tin về các bên hữu quan và các yêu cầu liên quan.

Các bên hữu quan bên ngoài như khách hàng, các cơ quan quản lý nhà nước, các nhà cung cấp, xã hội.. .Các bên hữu quan nội bộ như nhân viên, chủ đâu tư...

5.3. Xác định phạm vi của hệ thống quản lý chất lượng

Huyện Quảng Điền xác định được ranh giới và khả năng áp dụng của hệ thống quản lý chất lượng để thiết lập phạm vi của hệ thống này.

Khi xác định phạm vi, UBND huyện phải xem xét:

a) Các vấn đề bên ngoài và nội bộ nêu tại 4.1
b) Các yêu cầu của các bên hữu quan liên quan nêu tại 4.2

c) Sản phẩm và dịch vụ của huyện Quảng Điền nêu tại 3.1

Khi một yêu cầu của Tiêu chuẩn Quốc tế này thuộc phạm vi đã xác định có thể áp dụng, khi đó huyện Quảng Điền sẽ áp dụng yêu cầu này.

Nếu có bất kỳ một yêu cầu nào của Tiêu chuẩn này không thể áp dụng được, thì điều này phải không ảnh hưởng đến khả năng hay trách nhiệm của huyện Quảng Điền trong việc đảm bảo sự phù hợp của sản phẩm và dịch vụ HC.

Phạm vi áp dụng phải luôn sẵn có và phải được duy trì thông tin dạng văn bản, nêu rõ:

- Sản phẩm và dịch vụ HC thuộc phạm vi hệ thống quản lý chất lượng phải lý giải cho mọi trường hợp khi một yêu cầu của Tiêu chuẩn này không được áp dụng (Xem chương III đã nêu ở trên).

Khi một yêu cầu của Tiêu chuẩn này thuộc phạm vi đã xác định có thể áp dụng, khi đó  huyện Quảng Điền sẽ áp dụng yêu cầu này.

Nếu có bất kỳ một yêu cầu nào trong Tiêu chuẩn Quốc tế này không thể áp dụng được, thì điêu này phải không ảnh hưởng đên khả năng hay trách nhiệm của huyện Quảng Điền tương ứng với việc đảm bảo sự phù hợp của công việc/dịch vụ HC.

Phạm vi áp dụng phải luôn sẵn có và phải được duy trì thông tin dạng văn bản, nêu rõ: công việc/dịch vụ HC thuộc phạm vi hệ thống quản lý chất lượng (lý giải cho mọi trường hợp khi một yêu cầu của Tiêu chuẩn Quốc tế này không được áp dụng (Xem chương III đã nêu ở trên).

5.4  Hệ thống quản lý chất lượng và các quá trình

Hệ thống quản lý chất lượng được xây dựng phù hợp với các yêu cầu của Tiêu chuẩn ISO 9001:2015 và phù hợp với điều kiện thực tế của huyện Quảng Điền. Để đảm bảo các quá trình của hệ thống quản lý chất lượng được nhận biết, hoạch định và kiểm soát.
Huyện Quảng Điền xác định quá trình chính trong thực hiện công việc bắt đầu từ khâu tiếp nhận hồ sơ, thông tin từ tổ chức, công dân, biên nhận giấy hẹn - thực hiện công việc - trả kết quả. Ngoài ra, có các quá trình hỗ trợ bao gồm: Cung cấp các nguồn lực cần thiết về cơ sở vật chất - về môi trường - về thiết bị thực hiện công việc - đo lường - phân tích dữ liệu - đánh giá chất lượng nội bộ - xem xét của Lãnh đạo về hệ thống quản lý chất lượng - sáng kiến cải tiến. Ban ISO của huyện Quảng Điền có trách nhiệm chỉ đạo và giám sát trong việc xây dựng, duy trì và liên tục cải tiến hệ thống quản lý chất lượng, đóng góp để làm cho hệ thống quản lý chất lượng ngày càng có hiệu lực hơn.

DANH MỤC TÀI LIỆU CỦA HTQLCL

	STT

	Tên tài liệu
	Mã tài liệu

	I
	Các tài liệu bắt buộc của hệ thống
	

	1.
	Chính sách chất lượng
	CSCL

	2.
	Mục tiêu chất lượng (MTCL), kế hoạch thực hiện MTCL, Kế hoạch thực hiện mục tiêu chất lượng
	MTCL

	3.
	Sổ tay chất lượng
	STCL

	4.
	Quy trình kiểm soát tài liệu
	ISO.QT.01

	5.
	Quy trình kiểm soát hồ sơ
	ISO.QT.02

	6.
	Quy trình đánh giá nội bộ
	ISO.QT.03

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

	8.
	Quy trình hành động khắc phục
	ISO.QT.05

	9.
	Quy trình giải quyết rủi ro và cơ hội
	ISO.QT.06

	10.
	Quy trình hành động phòng ngừa
	ISO.QT.07

	II
	Các quy trình nội bộ 
	

	1.
	 Quy trình họp xem xét lãnh đạo
	VP.QT.08

	2.
	 Quy trình lập, thực hiện, theo dõi kế hoạch công tác
	VP.QT.09

	3.
	Quy trình quản lý văn bản đến
	VP.QT.10

	4.
	Quy trình soạn thảo văn bản đi
	VP.QT.11

	5.
	Quy trình mua sắm tài sản
	VP.QT.12

	6.
	Quy trình tiếp nhận và trả kết quả
	VP.QT.13

	7.
	Quy trình đào tạo cán bộ công chức, viên chức
	VP.QT.14

	8.
	Quy trình tạm ứng và thanh toán kinh phí
	VP.QT.15

	9.
	Quy trình do lường sự thỏa mãn của tổ chức, công dân
	VP.QT.16

	III
	Các quy trình giải quyết thủ tục hành chính
	


CHƯƠNG V. LÃNH ĐẠO

5.1 Lãnh đạo và cam kết

5.1.1 Lãnh đạo và cam kết với hệ thống quản lý chất lượng

Chủ tịch UBND huyện chứng tỏ vai trò lãnh đạo và cam kết liên quan hệ thống quản lý chất lượng bằng cách:

a) Chịu trách nhiệm về hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng;

b) Đảm bảo chính sách chất lượng và các mục tiêu chất lượng được thiết lập cho hệ thống quản lý chất lượng và phù hợp với định hướng chiến lược và bối cảnh của huyện Quảng Điền;

c) Đảm bảo rằng chính sách chất lượng được truyền đạt, thấu hiểu và áp dụng trong huyện Quảng Điền;

d) Đảm bảo tích hợp các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng vào các quá trình kinh doanh của huyện;
e) Thúc đẩy nhận thức về tiếp cận theo quá trình;

f) Đảm bảo sự sẵn có của các nguồn lực cần thiết cho hệ thống quản lý chất lượng;

g) Truyền đạt tầm quan trọng của quản lý chất lượng hiệu lực và sự tuân thủ các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng;
h) Đảm bảo rằng hệ thống quản lý chất lượng đạt được các kết quả dự tính;

i) Tham gia, chỉ đạo và hỗ trợ nhân sự để tăng cường hiệu lực của hệ thống quản lý chât lượng;

j) Thúc đẩy cải tiến thường xuyên;

k) Hỗ trợ các vị trí quản lý liên quan khác để chứng tỏ vai trò lãnh đạo trong phạm vi trách nhiệm của họ.

5.1.2 Hướng vào Tổ chức, Công dân
Chủ tịch UBND huyện chứng tỏ vai trò lãnh đạo và cam kết liên quan đến việc hướng vào tổ chức, công dân bằng cách đảm bảo rằng:

a. Xác định và đáp ứng các yêu cầu của tổ chức, công dân cũng như các yêu cầu về luật định và chế định được áp dụng;

b. Xác định và xử lí những rủi ro và cơ hội có thể ảnh hưởng đến sự phù hợp của công việc/dịch vụ HC cũng như khả năng nâng cao sự thỏa mãn của Tổ chức, Công dân;

c. Duy trì sự tập trung vào cung cấp ổn định công việc/dịch vụ HC đáp ứng các yêu cầu của Tổ chức, Công dân và luật định và chế định được ảp dụng;

d. Duy trì sự tập trung vào nâng cao sự thỏa mãn của Tổ chức, Công dân.

5.2. Chính sách chất lượng

Chủ tịch UBND huyện thiết lập, xem xét và duy trì chính sách chất lượng:

a) Phù hợp với mục đích và bối cảnh của huyện Quảng Điền;

b) Cung cấp khuôn khổ cho việc thiết lập và xem xét các mục tiêu chất lượng;

c) Bao gồm cam kết đáp ứng các yêu cầu được áp dụng;

d) Bao gồm cam kết cải tiến thường xuyên hệ thống quản lý chất lượng;
e) Sẵn có như thông tin dạng văn bản;
f) Được truyền đạt, thấu hiểu và được áp dụng trong toàn huyện;

g) Khi có thể, sẵn có cho các bên hữu quan có liên quan.

Chính sách chất lượng là văn bản được Chủ tịch UBND huyện thiết lập, nhằm cam kết, công bố trước Tổ chức, Công dân, các bên liên quan và CBCCVC huyện Quảng Điền về các định hướng, quyết tâm của huyện liên quan đến chất lượng công việc và dịch vụ Hành chính.
Đó là những định hướng về không ngừng cải tiến, nâng cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ, nâng cao sự thỏa mãn của Tổ chức, Công dân.

Chính sách chất lượng được phổ biển đến mọi thành viên trong toàn huyện. Chính sách chât lượng phải được đảm bảo thực hiện, là kim chỉ nam cho mọi hoạt động của CBCCVC và công dân, tổ chức huyện Quảng Điền. 

Chính sách chất lượng được Lãnh đạo huyện thường xuyên xem xét để đảm bảo luôn phù hợp với định hướng của phát triển của huyện.
5.3. Vai trò, trách nhiệm, quyền hạn

Lãnh đạo huyện quy định chức năng nhiệm vụ đối với tất cả các bộ phận, cho các vị trí công việc quan trọng trong hệ thống quản lý chất lượng (thông qua các văn bản quy định chức năng nhiệm vụ, các bản mô tả công việc).
Bổ nhiệm một cán bộ có đẩy đủ uy tín, năng lực làm Đại diện Lãnh đạo về chất lượng (QMR). QMR thay mặt Lãnh đạo huyện trong việc điều hành và kiểm soát toàn bộ các hoạt động của hệ thống quản lý chất lượng kể cả các công tác đối ngoại liên quan đến chất lượng.

CHƯƠNG VI. HOẠCH ĐỊNH HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

6.1 Các hành động xứ lý các rủi ro và cơ hội

Khi hoạch định hệ thống quản lý chất lượng, huyện xem xét các vấn đề được đề cập trong 4.1 và các yêu cầu được đề cập trong 4.2 và xác định những rủi ro và cơ hội cần được xử lý để:



- Đảm bảo rằng hệ thống quản lý chất lượng có thể đạt được kết quả như dự kiến;



- Ngăn ngừa, hoặc giảm thiểu các ảnh hưởng không mong muốn;

- Đạt được cải tiến thường xuyên. Vì vậy, huyện Quảng Điền cần lập kế hoạch:
· Các hành động để xử lý các rủi ro và cơ hội;
· Làm thế nào để:


+ Tích hợp và thực hiện các hành động với các quá trình của hệ thống quản lý chất lượng.


+ Đánh giá hiệu lực của các hoạt động này.

+ Các hành động được thực hiện để xử lý các rủi ro và cơ hội phải tương ứng với các tác động tiềm ẩn của chúng đến sự phù hợp của công việc/dịch vụ HC.
Viện dẫn:

    + Quy trình giải quyết rủi ro, cơ hội.
6.2 Mục tiêu chất lượng và hoạch định việc thực hiện

UBND huyện Quảng Điền thiết lập mục tiêu chất lượng tại các cấp, các bộ phận chức năng và các quá trình liên quan. Các mục tiêu chất lượng phải:

a) Nhất quán với chính sách chất lượng;

b) Đo lường được;

c) Liên quan đến các yêu cầu được áp dụng;

d) Liên quan đến sự phù hợp của công việc/dịch vụ HC và nâng cao sự thỏa mãn của Tổ chức, Công dân;

e) Được theo dõi;
f) Được truyền đạt;

g) Được cập nhật khi thích hợp;
UBND huyện sẽ lưu giữ thông tin dạng vãn bản về các mục tiêu chất lượng;
Khi lập kế hoạch thực hiện các mục tiêu chất lượng, UBND huyện xác định:

a) Cái gì cần thực hiện;

b) Nguồn lực nào càn có;

c) Người nào sẽ chịu trách nhiệm; 
d) Khi nào cần hoàn thành;

6.3 Hoạch định các thay đổi

Khi UBND huyện xác định nhu cầu thay đổi đối với hệ thống quản lý chất lượng, các thay đổi phải được thực hiện một cách có hệ thống và theo kế hoạch.

UBND huyện phải xem xét:

a) Mục đích của các thay đổi và mọi hậu quả tiềm ẩn;

b) Tính nhất quán của hệ thống quản lý chất lượng;

c) Sự sẵn có của các nguồn lực;

d) Việc phân công hoặc phân công lại trách nhiệm và quyền hạn

CHƯƠNG VII. HỔ TRỢ

7.1 Các nguồn lực

7.1.1 Khái quát

UBND huyện luôn xác định và cung cấp các nguồn lực cần thiết để thực hiện, duy trì và thường xuyên nâng cao hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng, đồng thời không ngừng tăng cường sự thoả mãn của Tổ chức, Công dân bằng cách đáp ứng mọi yêu cầu về chất lượng công việc/dịch vụ HC Tổ chức, Công dân được thể hiện trong hợp đồng và các văn bản bổ sung khác.

UBND huyện phải xem xét:

a) Tiềm lực và hạn chế của các nguồn lực nội bộ hiện có;

b) Những nhu cầu cần tiếp nhận từ các nhà cung cấp bên ngoài.

7.1.2. Nguồn nhân lực

Tùy nhu cầu thực hiện công việc, hàng năm huyện Quảng Điền việc tuyển dụng, đào tạo, đánh giá CBCCVC, kể cả bổ nhiệm cán bộ. Mục đích của các hoạt động này là phát huy tối đa nguồn nhân lực sẵn có, phát huy khả năng của từng CBCCVC, bố trí công việc phù hợp; và khi cần thiết sẽ có kế hoạch bổ sung nhân lực để đảm bảo hệ thống hoạt động hiệu quả.

7.1.3 Cơ sở hạ tầng

Các phòng ban của huyện Quảng Điền phải đảm bảo toàn bộ các thiết bị, máy móc luôn luôn được bảo dưỡng, sửa chữa đúng quy định, không để gây ra những ảnh hưởng tiêu cực đến chất lượng công việc/ dịch vụ HC và tiến độ thực hiện các kế hoạch. Việc quản lý này nhằm đảm bảo các thiết bị luôn được duy trì hoạt động tốt, trong trường hợp xảy ra sự cố phải có phương pháp xử lý, giải tỏa thích hợp.
Hoạt động quản lý máy móc thiết bị bao gồm một số hoạt động như: lập kế hoạch bảo dưỡng định kỳ; lập biên bản khi thực hiện bảo dưỡng, sửa chữa; quản lý, kiểm tra, vệ sinh máy móc, thiết bị thường xuyên...

7.1.4 Môi trường vận hành các quá trình

Để bảo vệ sức khoẻ, đảm bảo an toàn cho CBCCVC, đồng thời để tăng năng suất và nâng cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ, hàng năm. Văn phòng xây dựng kế hoạch và giám sát, đôn đốc thực hiện an toàn lao động và vệ sinh môi trường, đâu tư mới các phương tiện làm việc như: thiết bị văn phòng, trang thiết bị phòng hộ lao động, thiết bị phòng cháy chữa cháy, dụng cụ ngày càng tốt hơn cho CBCCVC. Mọi người tham gia xây dựng nếp sống văn hoá cơ quan, văn hoá cộng đồng, đoàn kết thân ái giúp đỡ nhau trong đời sống và thực hiện công việc, kinh doanh.

UBND huyện thường xuyên có kế hoạch trang bị đầy đủ các điều kiện môi trường như nhà/phòng làm việc, các điều kiện về nhiệt độ, ánh sáng, không gian làm việc đảm bảo thuận tiện cho CBCCVC làm việc và Tổ chức Công dân đến liên hệ giải quyết công việc/Thủ tục hành chính.

7.1.5 Các nguồn lực theo dõi và đo lường
Tất cả các thiết bị đo sử dụng trong các phép đo có ảnh hưởng đến chất lượng sản phẩm, dịch vụ đều phải qua kiểm định, hiệu chuẩn hoặc kiểm tra xác nhận phù hợp. Một số yêu cầu đối với thiết bị đo như sau: 
+ Không sử dụngthiết bị đo đã hết hạn kiểm định, hiệu chuẩn, kiểm ưa xác nhận mà chưa thực hiện kiểm định, hiệu chuẩn, kiểm ưa xác nhận lại.
+ Các thiết bị theo dõi - đo lường phải được kiểm ưa bằng thiết bị có độ chính xác cao hơn, nếu không thì phải được kiểm định hoăc hiệu chuẩn bởi nhà thực hiện công việc hoặc các cơ quan chức năng có thẩm quyền.
+ Phải có dấu hiệu nhận biết tình trạng kiểm định, hiệu chuẩn, kiểm tra xác nhận của các thiết bị đo.

+ Phải lưu giữ các hồ sơ, lý lịch liên quan thiết bị.

7.1.6 Tri thức trong CBCCVC huyện
UBND huyện xác định tri thức cần thiết cho việc vận hành các quá trình để đạt được sự phù hợp của công việc/dịch vụ HC.

Tri thức này phải được duy trì và sẵn có ở mức độ cần thiết.

Khi xác định các nhu cầu và xu hướng thay đổi, UBND huyện phải xem xét tri thức hiện tại và xác định cách tiếp nhận hoặc truy cập kiến thức bổ sung cần thiết thông qua tập huấn, đào tạo, bồi dưỡng.

7.2 Năng lực

UBND huyện phải:

a) Xác định năng lực cần thiết của các cá nhân thực hiện công việc thuộc sự kiểm soát của huyện có ảnh hưởng đến kết quả hoạt động chất lượng;

b) Đảm bảo rằng những người này có năng lực dựa trên giáo dục, đào tạo, hoặc kinh nghiệm phù hợp;

c) Khi thích hợp, thực hiện những hành động để đạt được năng lực cần thiết và đánh giá hiệu lực của các hành động đã thực hiện;

d) Lưu giữ thông tin dạng văn bản thích hợp làm bằng chứng về năng lực.  

Tài liệu viện dẫn:

+ Quy trình đánh giá cán bộ, công chức, viên chức 

7.3 Nhân thức
Những người làm việc thuộc sự kiểm soát của huyện phải có nhận thức về:

a) Chính sách chất lượng;

b) Các mục tiêu chất lượng liên quan;

c) Các đóng góp của họ đối với hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng, bao gồm cả các lợi ích từ kết quả hoạt động chất lượng được cải tiến;

d) Những ảnh hưởng từ sự không tuân thủ các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng.

7.4. Trao đổi thông tin
UBND huyện đảm bảo duy trì các kênh thông tin nội bộ từ trên xuống dưới, từ dưới lên trên và các phòng ban liên quan với nhau, nhằm đảm bảo thông tin thông sốt, nhanh chóng được chuyển đến các bộ phận, cá nhân có liên quan giải quyết. Các phương pháp truyền thông tin có các hình thức sau:

· Bảng tin, biển báo.

· Văn bản.

· Điện thoại.

· Fax.

· Sổ giao nhận công văn.

· Sổ kiểm soát công việc nội bộ đối với từng bộ phận.
Các thành viên trong huyện có trách nhiệm góp ý kiến và được khuyến khích bày tỏ quan điểm nhằm cải tiến chất lượng sản phẩm, dịch vụ, dịch vụ của hệ thống quản lý chất lượng. Các thông tin đề đạt, kiến nghị thì cần được chuyển cho các trưởng bộ phận hoặc cán bộ, bộ phận liên quan gần nhất. Các cán bộ liên quan đến từng hoạt động cụ thể và có trách nhiệm giải quyết nhanh chóng để đảm bảo các kênh thông tin có hiệu quả.

Thông tin trong nội bộ huyện được quy định cụ thể:

+ Quy định chức năng nhiệm vụ, quyền hạn của các vị trí công việc
+ Các quy trình trong hệ thống quản lý chất lượng của huyện
7.5 Thông tín dạng văn bản

Hệ thống chất lượng bằng văn bản là cơ sở để thực hiện và kiểm soát các quá trình. Hệ thống này bao gồm các tài liệu được liệt kê ở mục 4 - Chương IV.

Huyện quy định thống nhất cách thức biên soạn, kiểm soát biên soạn, phê duyệt tài liệu văn bản chất lượng như sau:

+ Mọi tài liệu trước khi ban hành phải được Chủ tịch hoặc người được Chủ tịch uỷ quyền phê duyệt.

+ Các tài liệu lưu hành trong huyện đều được kiểm soát chặt chẽ, các tài liệu lỗi thời phải có dấu hiệu nhận biết bằng mắt thường.

+ Các tài liệu có nguồn gốc bên ngoài được nhận biết thông qua danh mục và kế hoạch phân phối cụ thể cho bộ phận đơn vị trong huyện sử dụng.

+ Các tài liệu liên quan đến bộ phận, đơn vị nào thì bộ phận đơn vị đó quản lý, lưu giữ hoặc huỷ bỏ theo quy định của UBND huyện
+ Hồ sơ chất lượng là một loại tài liệu đặc biệt phải được kiểm soát chặt chẽ, có quy định ngườỉ quản lý, cách thức lưu giữ - bảo quản và thời hạn lưu.

Tài liệu viện dẫn;

+ Quy trình kiểm soát tài liệu
+ Quy trình kiểm soát hồ sơ 
CHƯƠNG : VẬN HÀNH

8.1. Hoạch định và kỉểm soát vận hành:

UBND huyện xây dựng các thủ tục, các quy định, các tiêu chuẩn nội bộ cần thiết... nhằm thống nhất kiểm soát các yếu tố thực hiện công việc, đảm bảo các hoạt động thực hiện công việc, cung cấp dịch vụ đạt kết quả về cả chất lượng và sản lượng theo hoạch định. Yêu cầu đối với mọi quá trình, công đoạn là phải được sử dụng các thiết bị, con người, phương pháp... phù hợp nhất trong điều kiện có thể.

Tài liệu viện dẫn:

+ Danh mục các quy trình, tài liệu nội bộ 

+ Quy định chức năng nhiệm vụ và quyền hạn

8.2. Các quá trình liên quan đến Tổ chức, Công dân

UBND huyện luôn coi sự thoả mãn của Tổ chức, Công dân là thước đo hiệu quả của hệ thống quản lý chất lượng. Do vậy, trong suốt quá trình tạo ra sản phẩm, dịch vụ đều được huyện xác định, xem xét các yêu cầu liên quan đến sản phẩm, dịch vụ của Tổ chức, Công dân. Các yêu cầu này bao gồm: 
- Yêu cầu về sản phẩm, dịch vụ. 
- Yêu cầu về dịch vụ. 
- Các quy định của pháp luật. 
Các yêu cầu này đều được xem xét và phản ánh trong hợp đồng kinh tế. Các hoạt động này được thực hiện đầy đủ trước khi tiếp nhận hồ sơ và ký các hợp đồng kinh tế.

Sau đây là một số hoạt động có liên quan trực tiếp đến Tổ chức, Công dân:

Xác định và xem xét các yêu cầu liên quan đến sản phẩm, dịch vụ: Phòng tiếp nhận hồ sơ phải đảm bảo các yêu cầu của Tổ chức, Công dân phải được làm rõ, tuyệt đối không được xác định nhầm lẫn. Các bộ phận liên quan đến quá trình thực hiện công việc của huyện cần xác định rõ các yêu cầu của Tổ chức, Công dân và các yêu cầu liên quan đến sản phẩm, dịch vụ cần cung cấp. Ngoài ra, các bộ phận còn phải xác định được các yêu cầu liên quan đến luật định, các quy định chất lượng sản phẩm, dịch vụ của huyện để thực hiện đúng; trong trường hợp có một yêu cầu nào đó không thể đáp ứng phải báo ngay cho Lãnh đạo huyện để được giải quyết.

Trao đổi thông tin với Tổ chức, Công dân: UBND huyện phải đảm bảo thường xuyên trao đổi, liên lạc với Tổ chức, Công dân để nắm được nhu cầu, ý kiến của Tổ chức, Công dân cũng như cung cấp cho Tổ chức, Công dân những thông tin cần thiết về tiến độ thực hiện các thủ tục hành chính/yêu cầu giải quyết công việc.

Các quá trình tiếp nhận hồ sơ/thông tin, yêu cầu nhiệm vụ, ký kết hợp đồng; Trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính và các dịch vụ khác.

Tài liệu viện dẫn:

+ Quy trình giải quyết khiếu nại, tố cáo 

8.3. Thiết kế và phát triển

Không áp dụng

8.4. Kiểm soát hàng hóa/dịch vụ mua từ bên ngoài:

Các hoạt động thuê ngoài cũng cần được kiểm soát như sản phẩm hàng hóa, dịch vụ dịch vụ mua vào.

UBND huyện thực hiện công tác mua hàng đảm bảo các yêu cầu sau:

+ Việc mua hàng phải dựa trên cơ sở hiểu rõ yêu cầu về chất lượng, số lượng thực tế của kế hoạch thực hiện công việc của huyện
+ Việc mua hàng phải dựa trên các nguyên tắc ưu tiên và lựa chọn

+ Phải kiểm tra chất lượng hàng mua về trước khi nhập kho nội bộ

+ Phải có hoạt động đánh giá, đánh giá lại và phê duyệt nhà cung ứng

Khi hoạt động mua hàng được ủy quyền cho nhà thầu phụ thì các hoạt động kiếm tra chất lượng trước khi nhận hàng vẫn phải được tiến hành đầy đủ. Việc đánh giá nhà cung cấp kể cả nhà thầu phụ là yêu cầu bắt buộc.

8.5. Thực hiện công việc và cung cấp dịch vụ

8.5.1. Kiểm soát thực hiện công việc và cung cấp dịch vụ

Để tiến hành thực hiện công việc và cung cấp dịch vụ trong các điều kiện được kiểm soát, huyện xây dựng và ban hành đồng bộ các quy trình thực hiện công việc và thực hiện các dịch vụ bao gồm:

+ Có sẵn mô tả về công việc, dịch vụ, từng bước xây dựng các bản mô tả yêu cầu nội dung công việc/ dịch vụ.

+ Xây dựng các hướng dẫn trong các công đoạn thực hiện công việc mà nếu thiếu có thể gây mất ổn định chất lượng.

+ Quy định liên quan hoạt động mua vật tư hàng hoá + Hướng dẫn sử dụng máy móc thiết bị thực hiện công việc thích hợp.

+ Cung cấp dụng cụ theo dõi đo lường đầy đủ.

+ Các quy định về theo dõi, đo lường chất lượng sản phẩm, dịch vụ và theo dõi đo lường các quá trình.

+ Thực hiện các hoạt động thông qua, chuyển giao, trả kết quả dịch vụ...

Xác nhận giá trị sử dụng của các quá trình thực hiện công việc và cung cấp dịch vụ:

UBND huyện nhận biết và xác định giá trị sử dụng các kết quả công việc/ dịch vụ HC, thông qua việc đảm bảo xác nhận giá trị sử dụng đối với mọi quá trình cung cấp dịch vụ có kết quả đầu ra không thể kiểm tra xác nhận bằng cách theo dõi hoặc đánh giá sau đó. Việc xác nhận giá trị sử dụng thông qua theo dõi đánh giá để chứng tỏ khả năng của các quá trình đã đạt được các kết quả đã hoạch định.

Đối với các quá trình đó, khi có thể được, UBND huyện xác định:

+ Những thủ tục, quy trình mẫu thành văn bản cần thiết, các chuẩn mực đã định để thực hiện, xem xét đánh giá và phê duyệt các quá trình, đặc biệt là yêu cầu tiêu chuẩn trình độ các chức danh thực hiện các nhiệm vụ ảnh hưởng đến chất lượng công việc.

+ Sử dụng các chuẩn mực rõ ràng cho từng hồ sơ yêu cầu thuộc các lĩnh vực thuộc thẩm quyền giải quyết.

+ Lưu hồ sơ, kể cả các trường hợp giải quyết và từ chối hồ sơ của người Tổ chức/Công dân. phải được kiểm soát theo quy trình đặc biệt, trong đó không ngoại trừ việc cần có sự tham gia của các cơ quan chức năng.

Tất cả những máy móc thiết bị mà độ ổn đinh của nó ảnh hưởng trực tiếp đến chất lượng sản phẩm, dịch vụ (đặc biệt là ảnh hưởng đến những yêu cầu kỹ thuật không dễ dàng kiểm tra xác nhận) cần phải có chế độ kiểm tra hoặc hiệu chuẩn nghiêm ngặt;

Những CBCCVC mà công việc của họ ảnh hưởng đặc biệt đến chất lượng sản phẩm, dịch vụ hành chính công (đặc biệt là ảnh hưởng đến những yêu cầu công việc không dễ dàng kiểm tra xác nhận) phải được định kỳ kiểm tra đánh giá và có xác nhận của người quản lý.

Tài liệu viện dẫn:
       + Quy trình đánh giá cán bộ công chức, viên chức
8.5.2. Nhận biết và xác định nguồn gốc sản phẩm, dịch vụ
Tất cả hồ sơ, thông tin từ Tổ chức/Công dân và kết quả thực hiện công việc/dịch vụ HC đều được nhận biết qua phiếu hẹn, sổ theo dõi các quá trình chuyển giao, thực hiện công việc... để xác định rõ mức độ, chất lượng và xuất xứ của kết quả công việc/dịch vụ HC.
Phải có một cơ chế kiểm soát sao cho khi những dấu hiệu nhận biết về kết quả công việc/dịch vụ HC không rõ (hoặc bị mai một) thì sẽ nhanh chóng truy ra xuất xứ của sản phẩm, kết quả công việc/dịch vụ HC đó.

Viện dẫn:

+ Quy trình tiếp nhận và trả kết quả
8.5.3. Tài sản của Tổ chức, Công dân và các nhà cung cấp bên ngoài
Các hồ sơ, thông tin, tài sản của Tổ chức, Công dân do huyện quản lý phải được bảo quản, duy trì theo yêu cầu của Tổ chức, Công dân và tùy theo loại hồ sơ, tài sản nhằm đảm bảo:

+ Giảm thiểu sự suy giảm chất lượng 
+ Sử dụng đúng mục đích
+ Tránh hư hỏng mất mát 
+ Bảo mật thông tin (nếu cần)

+ Thông báo ngay cho Tổ chức, Công dân nếu xảy ra mất mát, suy giảm chất lượng...
8.5.4.Bảo toàn sản phẩm, dịch vụ

Tất cả văn bản kết quả công việc/dịch vụ HC đều được bảo quản đảm bảo không bị hư, hao mất mát, dễ nhận biết. Việc quản lý văn bản kết quả công việc/dịch vụ HC được thực hiện theo quy định cụ thể của huyện
8.5.5 Các hoạt động sau khi giao kết quả công việc/giải quyết thủ tục hành chính

Khi có thể, huyện đáp ứng các yêu cầu đối với hoạt động sau khi trả kết quả, liên quan đến công việc/dịch vụ HC.

Khi xác đinh mức độ yêu cầu đối với hoạt động sau khi trả kết quả, huyện phải xem xét:

a) Các rủi ro liên quan đến công việc/dịch vụ HC;

b) Bản chất, việc sử dụng và thời hạn sử dụng dự kiến của công việc/dịch vụ HC;

c) Phản hồi của Tổ chức, Công dân;

d) Các yêu cầu luật định và chế định;

8.5.6 Kiểm soát các thay đổi

Huyện xem xét và kiểm soát thay đổi ngoài dự kiến, thiết yếu cho thực hiện công việc và cung cấp dịch vụ ở mức độ cần thiết để đảm bảo duy trì sự phù hợp với các yêu cầu quy định. Huyện phải lưu giữ thông tin dạng văn bản mô tả kết quả của việc xem xét các thay đổi, nhân sự cho phép sự thay đổi và mọi hành động cần thiết.

8.6 Thông qua kết quả công việc/ dịch vụ Hành chính

Huyện thực hiện các sắp xếp theo hoạch định ở các giai đoạn thích hợp để xác nhận rằng các yêu cầu với công việc/dịch vụ HC đã được đáp ứng. Bằng chứng về sự phù hợp với các tiêu chí chấp nhận phải được lưu giữ.

Việc thông qua sản phẩm và dịch vụ cho Tổ chức, Công dân chỉ được tiến hành khi đã hoàn thành thỏa đáng các sắp xếp theo hoạch định để xác nhận sự phù hợp, nếu không thì phải được sự phê duyệt của người có thẩm quyền liên quan và nếu có thế, của Tổ chức, Công dân. Thông tin dạng văn bản phải cung cấp xác định nguồn gốc đến (những) người có quyền thông qua kết quả công việc/dịch vụ HC để chuyển giao cho Tổ chức, Công dân.

Kết thúc mọi công đoạn thực hiện công việc đều được kiểm tra để đảm bảo các yêu cầu kỹ thuật, chất lượng, việc kiểm tra này được phân cấp như sau:

+ Người thực hiện công việc/thực hiện dịch vụ trực tiếp có trách nhiệm tự kiểm tra để đảm bảo chất lượng công việc/dịch vụ do mình thực hiện.

+ Lãnh đạo các cấp có trách nhiệm kiểm tra chất lượng công việc của CBCCVC thuộc quyền theo một tần suất nhất đinh và đột xuất kiểm tra khi nhận thấy có dấu hiệu bất thường.

Tài liệu viện dẫn:

+ Các quy trình giải quyết thủ tục hành chính của huyện
8.7. Kiểm soát đầu ra quá trình, công việc/dịch vụ HC không phù hợp

Để kiểm soát những sự không phù hợp của Công việc/ dịch vụ HC, huyện xây dựng và ban hành quy trình kiểm soát sự không phù hợp để nhận biết, kiểm soát và loại bỏ sự không phù hợp. Khi sản phẩm, dịch vụ không phù hợp được khắc phục đều phải tiến hành kiểm tra lại để chứng tỏ sự phù hợp thoả mãn các yêu cầu.

Hoạt động kiểm soát kết quả Công việc/ dịch vụ HC không phù hợp bao gồm:
+Sửa chữa - hủy bỏ - chấp nhận sản phẩm, dịch vụ;
+ Ai là người được phép chấp nhận sản phẩm, dịch vụ từng bị phát hiện không phù hợp; 
+ Các hành động khắc phục - phòng ngừa (nếu cần);
 + Việc phân loại - nhận biết sản phẩm văn bản lỗi; 
+ Việc nghiên cứu để đưa ra các lưu ý trường hợp lỗi thông thường...

Tài liệu viện dẫn:

+ Quy trình kiểm tra sự không phù hợp 

CHƯƠNG IX. ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ THỰC HIỆN

9.1. Khái quát:

Huyện xác định:

a) Cái gì cần được theo dõi và đo lường;

b) Các phương pháp theo dõi, đo lường, phân tích và đánh giá, khi có thể, để đảm bảo có được kết quả xác thực;

c) Khi nào phải thực hiện theo dõi và đo lường;

d) Khi nào phải phân tích và đánh giá các kết quả có được từ việc theo dõi và đo lường.

Huyện đảm bảo rằng các hoạt động theo dõi và đo lường được thực hiện phù hợp với các yêu cầu đã xác định và phải lưu giữ thông tin dạng văn bản thích hợp làm bằng chứng về kết quả thực hiện. Huyện đánh giá kết quả hoạt động chất lượng và hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng.

9.1.2 Sự thỏa mãn của Tổ chức, Công dân.

Đánh giá mức độ thoả mãn Tổ chức, Công dân được tiến hành hàng năm dựa trên các thông tin có được từ:

+ Ý kiến phản hồi từ Tổ chức, Công dân về chất lượng công việc/ dịch vụ HC... của huyện
+ Lấy ý kiến Tổ chức, Công dân.

+ Các hồ sơ, thông tin liên quan quá trình tiếp nhận hồ sơ, trả kết quả và giao dịch với Tổ chức, Công dân.

Thanh tra huyện, Trung tâm hành chính công huyện, Văn phòng và các bộ phận liên quan có trách nhiệm cung cấp những thông tin hoặc các dữ liệu báo cáo về những thông tin nhận được từ phía Tổ chức, Công dân cho Ban ISO. Ban ISO huyện tổ chức cuộc họp dưới sự chủ trì của Chủ tịch huyện để tiến hành đánh giá mức độ thoả mãn Tổ chức, Công dân và đề ra phương hướng, chính sách quan hệ với Tổ chức, Công dân những giai đoạn tiếp theo.

9.1.3 Phân tích và đánh giá

Huyện phân tích và đánh giá các dữ liệu và thông tin thích hợp có được từ việc theo dõi, đo lường và các nguồn khác.

Đầu ra của việc phân tích và đánh giá phải được sử dụng để:

a) Chứng tỏ sự phù hợp của công việc/dịch vụ HC với các yêu cầu;

b) Nhận định và nâng cao sự thỏa mãn của Tổ chức, Công dân;

c) Đảm bảo sự phù hợp và hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng;

d) Chứng tỏ các hoạch định đã được thực hiện thành công;

e) Nhận định về kết quả hoạt động của các quá trình;

f) Nhận định về kết quả thực hiện của (các) nhà cung cấp bên ngoài;
g) Xác định nhu cầu hoặc cơ hội cho việc cải tiến hệ thống quản lý chất lượng.

Các kết quả phân tích và đánh giá phải được sử dụng để cung cấp đầu vào cho việc xem xét của lãnh đạo.

9.2. Đánh giá nội bộ
Hệ thống chất lượng được đánh giá định kỳ hàng năm. Đại diện Lãnh đạo về chất lượng có trách nhiệm theo dõi và thực hiện. Việc thực hiện bao gồm các hoạt động như: lên kế hoạch đánh giá, chỉ định thành viên Đoàn đánh giá, đánh giá, báo cáo, hành động khắc phục; phòng ngừa sau đánh giá...

Cán bộ đánh giá là người am hiểu về hoạt động được đánh giá và được đào tạo về đánh giá chất lượng nội bộ. Cán bộ đánh giá không đánh giá những hoạt động do chính mình thực hiện.

Tài liệu viện dẫn:

+ Quy trình đảnh giá nội bộ 

9.3. Xem xét của lãnh đạo
Định kỳ mỗi năm một lần hoặc đột xuất Lãnh đạo sẽ thực hiện việc xem xét tính phù hợp của hệ thống quản lý chất lượng đang được vận hành với hoạt động thực tế của huyện. Việc xem xét này nhằm đánh giá cơ hội cải tiến và nhu cầu thay đổi hệ thống quản lý chất lượng của huyện,  kể cả Chính sách chất lượng và Mục tiêu chât lượng.

QMR có trách nhiệm tham mưu cho Lãnh đạo xem xét các vấn đề của hệ thống nhằm đảm bảo các thông tin đều được xem xét một cách đầy đủ; xem xét đầy đủ các khía cạnh của hệ thống; đưa ra được các đối sách, chiến lược thích hợp... QMR phải xây dựng kế hoạch chi tiết, xác định rõ đầu vào (những vấn đề cần xem xét), đầu ra (những kết quả, quyết định mong muốn sẽ được thông qua sau cuộc họp). Hồ sơ cuộc họp xem xét của Lãnh đạo phải được thiết lập và lưu tại Ban ISO để quản lý. Trình tự tiến hành và các yêu cầu cụ thể đối với một cuộc họp xem xét của Lãnh đạo thể hiện ở Quy trình xem xét của Lãnh đạo.

Tài liệu viện dẫn:

+ Quy trình xem xét của Lãnh đạo 

CHƯƠNG X. CẢI TIẾN

10.1. Khái quát

UBND huyện xác định và lựa chọn các cơ hội cải tiến và tiến hành các hành động cần thiết để đáp ứng các yêu cầu của Tổ chức, Công dân và nâng cao sự thỏa mãn của Tổ chức, Công dân. Khi có thể, điều này phải bao gồm:

a) Cải tiến các quá trình để ngăn ngừa sự không phù hợp;

b) Cải tiến công việc/dịch vụ HC để đạt được các yêu cầu đã biết và dự báo;

c) Cải tiến kết quả của hệ thống quản lý chất lượng

10.2. Sự không phù hợp và hành động khắc phục

Hành động khắc phục được tiến hành để loại bỏ nguyên nhân của sự không phủ hợp đã được phát hiện hoặc tiềm ẩn. Qua đó, liên tục cải tiến nhằm đảm bảo hệ thống quản lý chất lượng của huyện ngày càng có hiệu lực, hiệu quả.

Yêu cầu chung của huyện: Nếu phát hiện bất kỳ vấn đề hoặc biểu hiện gì không phù hợp, bất thường xảy ra đều phải lập phiếu yêu cầu khắc phục. Việc khắc phục bao gồm các hành động thảo luận tìm nguyên nhân vấn đề, đề ra đối sách thích hợp, thực hiện đối sách và kiểm tra kết quả thực hiện đối sách.

Tài liệu viện dẫn:

Quy trình hành động khắc phục

10.3 Cải tiến thường xuyên

UBND huyện cải tiến thường xuyên sự phù hợp, sự thỏa đáng và hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng.

Huyện xem xét đầu ra của quá trình phân tích và đánh giá, đầu ra của xem xét của lãnh đạo, để xác nhận liệu có không các khu vực hoạt động dưới mức chấp nhận hay các cơ hội cần phải được triển khai như một phần của hoạt động cải tiến thường xuyên.

Khi có thể, huyện lựa chọn và sử dụng các công cụ và phương pháp luận thích hợp để tìm hiểu các nguyên nhân của việc hoạt động dưới mức chấp nhận và hỗ trợ việc cải tiến thường xuyên.
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