SỔ TAY CHẤT LƯỢNG


ỦY BAN NHÂN DÂN HUYỆN PHÚ LỘC



Mã hiệu : STCL

Lần ban hành : 01

Ngày ban hành :     /4/2013
CHƯƠNG I
THÔNG TIN CHUNG 

1.1. Tình trạng ban hành/sửa đổi
	Ngày
	Nội dung sửa đổi
	Ban hành/
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1.2. Danh sách phân phối

	STT
	ĐƠN VỊ/CÁ NHÂN LƯU GIỮ

	01
	Chủ tịch UBND huyện

	02
	Phó Chủ tịch Thường trực UBND huyện - Đại diện lãnh đạo (QMR)

	03
	Phó Chủ tịch UBND huyện

	04
	Phó Chủ tịch UBND huyện

	05
	Chánh Văn phòng - Thư ký ISO

	06
	Phòng Tư pháp

	07
	Phòng Tài chính - Kế hoạch

	08
	Phòng Tài nguyên - Môi trường

	09
	Phòng Nông nghiệp và PTNT

	10
	Phòng Công Thương

	11
	Phòng Nội vụ

	12
	Phòng Giáo dục và Đào tạo

	13
	Phòng Văn hóa - Thông tin

	14
	Phòng Y tế

	15
	Phòng Lao động, Thương binh và Xã hội

	16
	Văn phòng Đăng ký quyền sử dụng đất

	17
	Bộ phận Tiếp nhận và Trả kết quả của Huyện

	18
	Văn phòng HĐND và UBND huyện (lưu giữ tại Bộ phận Văn thư)


CHƯƠNG 2
GIỚI THIỆU VỀ SỔ TAY CHẤT LƯỢNG
2.1. Mục đích

Sổ tay chất lượng của UBND huyện Phú Lộc được thiết lập nhằm:
a. Công bố chính sách chất lượng và mô tả phạm vi hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện Phú Lộc;

b. Thực hiện hệ thống quản lý chất lượng có hiệu quả;  

c. Giúp cải tiến việc kiểm soát các hoạt động thực tế và tạo điều kiện cho các hoạt động đảm bảo chất lượng;

d. Cung cấp các văn bản làm cơ sở để đánh giá Hệ thống Quản lý chất lượng;

e. Đảm bảo tính liên tục và các yêu của hệ thống quản lý chất lượng trong quá trình thay đổi tình hình;

f. Đào tạo cán bộ, công chức, viên chức theo các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng và phương pháp để thực hiện đúng theo các yêu cầu đó. 

2.2. Nội dung Sổ tay chất lượng

	TT
	Nội dung
	Chương
	Trang

	1
	Thông tin chung
	1
	

	2
	Giới thiệu về sổ tay chất lượng
	2
	

	3
	Giới thiệu về UBND huyện Phú Lộc
	3
	

	4
	Hệ thống quản lý chất lượng
	4
	

	5
	Trách nhiệm của lãnh đạo
	5
	

	6
	Quản lý nguồn lực
	6
	

	7
	Cung cấp dịch vụ hành chính
	7
	

	8
	Đo lường phân tích và cải tiến
	8
	


2.3. Thuật ngữ và từ viết tắt

- Từ viết tắt:

+ UBND huyện: 
Ủy ban nhân dân huyện Phú Lộc

+ HTQLCL
: 
Hệ thống quản lý chất lượng

+ STCL: 

Sổ tay chất lượng

+ CSCL: 

Chính sách chất lượng

+ MTCL: 

Mục tiêu chất lượng

+ HĐKPPN
:
Hành động khắc phục và phòng ngừa

+ KPH: 

Không phù hợp

+ QMR: 

Đại diện Lãnh đạo UBND huyện về chất lượng

CHƯƠNG 3
GIỚI THIỆU SƠ BỘ VỀ UBND HUYỆN PHÚ LỘC
Huyện Phú Lộc nằm ở phía Nam của tỉnh Thừa Thiên Huế với tổng diện tích 729.56 km2. Phía Đông giáp biển Đông, phía Tây giáp huyện Nam Đông, phía Nam giáp thành phố Đà Nẵng, phía Bắc giáp thị xã Hương Thủy và huyện Phú Vang; đơn vị hành chính gồm 16 xã, 02 thị trấn.  ​ Có tuyến Quốc lộ 1A cùng tuyến đường sắt Bắc Nam chạy dọc suốt 65km chiều dài của huyện., có Dân số trung bình toàn huyện 135.225 người, dân cư sống tập trung dọc theo tuyến quốc lộ 1A, đường sắt và vùng ven biển đầm phá.

        
Trong những năm qua, mặc dù gặp không ít khó khăn từ ảnh hưởng của nền khủng hoảng kinh tế thế giới, nhưng cán bộ và nhân dân toàn huyện đã nỗ lực phấn đấu nên kinh tế - xã hội của huyện ngày càng phát triển; cơ cấu kinh tế chuyển dịch đúng hướng, văn hoá, xã hội được quan tâm, đời sống vật chất cũng như tinh thần của nhân dân từng bước cải thiện; quốc phòng an ninh luôn được giữ vững; cải cách hành chính được chú trọng và có nhiều đổi mới.

UBND huyện được HĐND huyện, nhiệm kỳ 2011-2016 bầu ra gồm: 01 đồng chí Chủ tịch, 03 đồng chí Phó Chủ tịch và 04 đồng chí Uỷ viên. UBND huyện hoạt động theo Luật Tổ chức HĐND và UBND ngày 26/11/2003 và Quy chế hoạt động của UBND huyện, nhiệm kỳ 2011-2016. UBND huyện có 13 phòng chuyên môn được sắp xếp theo Nghị định số 12/2010/NĐ-CP ngày 26/02/2010 của Chính phủ. Sau khi kiện toàn đến nay các phòng, ban chuyên môn hoạt động hiệu quả.

Thực hiện chủ trương của Chính phủ và UBND tỉnh Thừa Thiên Huế về triển khai áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo TCVN, UBND huyện Phú Lộc tiến hành xây dựng và thực hiện HTQLCL theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001: 2008 với mục đích nâng cao hiệu quả công tác của bộ máy quản lý nhà nước, thúc đẩy mạnh mẽ tiến trình cải cách thủ tục hành chính tại UBND huyện Phú Lộc, đảm bảo cung cấp dịch vụ hành chính công có chất lượng, đáp ứng nhu cầu của tổ chức, công dân trong  giải quyết công việc và thủ tục hành chính.
SƠ ĐỒ TỔ CHỨC UBND HUYỆN PHÚ LỘC








CHƯƠNG 4
HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG


4.1. Yêu cầu chung 
- Giúp UBND huyện có cơ sở về sắp xếp và cân đối công việc phù hợp với trình độ, năng lực chuyên môn của đội ngũ cán bộ công chức, viên chức hiện có để phục vụ tốt nhất chủ trương cải cách thủ tục hành chính liên tục của Đảng và Chính phủ; tạo cơ sở cho việc đánh giá hiệu lực, sự phù hợp và tiếp tục cải tiến của hệ thống quản lý chất lượng tại huyện ;

- Mô tả và đề ra phương pháp kiểm soát toàn bộ các văn bản của Hệ thống quản lý chất lượng; 

- Nhận biết các quá trình của hệ thống và xác định mối tương tác giữa chúng trên cơ sở tuân thủ những yêu cầu của TCVN ISO 9001: 2008 để thống nhất vận hành các quy chế, quy định trong nội bộ UBND huyện nhằm tạo ra các giá trị chất lượng mong muốn.

- Giúp đội ngũ cán bộ công chức, viên chức nắm vững về vai trò của mình trong quá trình tham gia Hệ thống quản lý chất lượng; làm gia tăng ý thức về mục đích và tầm quan trọng của công việc của họ; tạo ra khuôn khổ rõ ràng về các yêu cầu của tổ chức/công dân đối với cơ quan, cán bộ, công chức, viên chức trực tiếp cung ứng dịch vụ hành chính công.

- Thông báo cam kết của Lãnh đạo UBND huyện đối với chất lượng dịch vụ hành chính công và tạo ra sự thông hiểu lẫn nhau giữa Lãnh đạo UBND huyện với đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức và đưa ra bằng chứng khách quan để đánh giá chất lượng công việc của cán bộ, công chức, viên chức tham gia Hệ thống quản lý chất lượng.
- Tạo ra sự nhất quán trong các hoạt động tác nghiệp dựa vào những quy chế, quy trình, hướng dẫn công việc đã được thiết lập thành văn bản cũng như tạo niềm tin của tổ chức, công dân dựa vào hệ thống văn bản được UBND huyện ban hành. 

SƠ ĐỒ TƯƠNG TÁC GIỮA CÁC QUÁ TRÌNH
TRONG HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG





















4.2. Yêu cầu về hệ thống tài liệu
4.2.1. Cấu trúc hệ thống quản lý chất lượng

Các loại tài liệu sau được UBND huyện sử dụng trong HTQLCL:


a. Chính sách chất lượng và mục tiêu chất lượng: Là tài liệu cung cấp những định hướng chiến lược, sự cam kết của lãnh đạo UBND huyện và mục tiêu cần phải phấn đấu đạt được đối với chất lượng của quá trình thực hiện cung cấp dịch vụ hành chính công.

b. Sổ tay chất lượng: Là tài liệu cung cấp những thông tin nhất quán, cho cả nội bộ và bên ngoài về HTQLCL của UBND huyện.

c. Quy trình: Là tài liệu quy định về cách thức triển khai các hoạt động liên quan đến nhiều phòng ngành. Quy trình chủ yếu quan tâm đến phân công trách nhiệm để điều hành một quá trình nhằm hài hoà nỗ lực của các phòng ngành, tránh chồng chéo hay bỏ sót.
d. Hướng dẫn công việc: Là tài liệu quy định về cách thức tác nghiệp một công việc cho từng cá nhân hay nhóm cụ thể nhằm đáp ứng quy định đã đặt ra.

e. Biểu mẫu: Là các biểu mẫu được xây dựng và duy trì các dữ liệu thể hiện sự phù hợp với những yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng.

f. Hồ sơ: Là tài liệu cung cấp những bằng chứng khách quan về các hành động đã được thực hiện hay kết quả đạt được.

4.2.2. Sổ tay chất lượng

HTQLCL của UBND huyện được mô tả trong Sổ tay chất lượng này áp dụng cho việc quản lý chất lượng trong các quá trình cung cấp dịch vụ hành chính công.

Khi có yêu cầu và được QMR chấp thuận, bản sao của Sổ tay chất lượng có thể được cung cấp cho các tổ chức, công dân và những đơn vị, cá nhân có liên quan. Những bản sao này không được kiểm soát, nghĩa là chúng không phải là đối tượng được soát xét và thay thế.

Khi được yêu cầu, việc soát xét để ban hành lại Sổ tay chất lượng sẽ được tiến hành nhằm phản ảnh những thay đổi trong tổ chức, các chính sách, hay thực tế hoạt động hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện. Việc sửa đổi và ban hành lại được quy định tại Quy trình Kiểm soát tài liệu (QT-HT-01).
Danh mục các dịch vụ hành chính công:

1) Lĩnh vực Tư pháp:
- QT-TT-TP 01: Quy trình thay đổi, cải chính, bổ sung, điều chỉnh hộ tịch cho người đủ từ 14 tuổi trở lên. 

- QT-TT-TP 02: Quy trình xác định giới tính, dân tộc. 

- QT-TT-TP 03: Quy trình cấp bản sao các giấy tờ hộ tịch từ sổ hộ tịch. 

- QT-TT-TP 04: Quy trình cấp lại bản chính giấy khai sinh. 

2) Lĩnh vực Tài nguyên – Môi trường:

- QT-TT-TNMT 01: Quy trình cấp Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất

- QT-TT-TNMT 02: Quy trình cấp Giấy chứng nhận cho trường hợp trúng đấu giá quyền sử dụng đất, trúng đấu thầu công trình có sử dụng đất
- QT-TT-TNMT 03: Cấp đổi, xác nhận bổ sung vào Giấy chứng nhận

- QT-TT-TNMT 04: Quy trình cấp lại Giấy chứng nhận do bị mất
- QT-TT-TNMT 05: Quy trình gia hạn sử dụng đất đối với hộ gia đình, cá nhân sử dụng đất phi nông nghiệp; hộ gia đình, cá nhân không trực tiếp sản xuất nông nghiệp được Nhà nước cho thuê đất nông nghiệp  

- QT-TT-TNMT 06: Quy trình giao đất, cho thuê đất nông nghiệp đối với hộ gia đình, cá nhân
- QT-TT-TNMT 07: Quy trình giao đất làm nhà ở đối với hộ gia đình, cá nhân tại nông thôn không thuộc trường hợp phải đấu giá quyền sử dụng đất
- QT-TT-TNMT 08: Quy trình đăng ký chuyển mục đích sử dụng đất đối với trường hợp phải xin phép
- QT-TT-TNMT 09: Quy trình xác nhận Bản cam kết bảo vệ môi trường
- QT-TT-TNMT 10: Quy trình phê duyệt phương án bồi thường và tái định cư.

3) Lĩnh vực xây dựng:

- QT-TT-XD 01: Quy trình cấp giấy phép xây dựng; đào đường vỉa hè; thi công các công trình giao thông
- QT-TT-XD 02: Quy trình gia hạn giấy phép xây dựng

- QT-TT-XD 03: Quy trình thẩm định, phê duyệt nhiệm vụ, đồ án quy hoạch xây dựng thuộc thẩm quyền của UBND cấp huyện
- QT-TT-XD 04: Quy trình cấp mới số nhà
- QT-TT-XD 05: Quy trình cấp đổi, điều chỉnh số nhà
- QT-TT-XD 06: Quy trình chấp thuận phương án phá dỡ các công trình xây dựng
- QT-TT-XD 07: Quy trình cấp chứng chỉ quy hoạch xây dựng

- QT-TT-XD 08: Quy trình cấp giấy phép xây dựng trạm thu phát sóng thông tin di động.

4) Lĩnh vực Công Thương:

- QT-TT-CT 01: Quy trình cấp giấy phép bán lẻ (hoặc đại lý bán lẻ) rượu
- QT-TT-CT 02: Quy trình cấp giấy phép kinh doanh bán lẻ (hoặc đại lý bán lẻ) thuốc lá
- QT-TT-CT 03: Cấp bổ sung, sửa đổi Giấy phép kinh doanh bán lẻ (hoặc đại lý bán lẻ) sản phẩm rượu, thuốc lá
5) Lĩnh vực Tài chính – Kế hoạch:
- QT-TT-TCKH 01: Quy trình thẩm định, phê duyệt kế hoạch đấu thầu dự án đầu tư xây dựng công trình

- QT-TT-TCKH 02: Quy trình thẩm định, phê duyệt dự án đầu tư xây dựng công trình

- QT-TT-TCKH 03: Quy trình thẩm định, phê duyệt, điều chỉnh dự án đầu tư xây dựng công trình
- QT-TT-TCKH 04: Quy trình thẩm định, phê duyệt Báo cáo kinh tế - kỹ thuật (trong phạm vi ngân sách của địa phương và các công trình được ngân sách tỉnh hỗ trợ có tổng mức đầu tư ≤ 5 tỷ đồng)
- QT-TT-TCKH 05: Quy trình thẩm tra, phê duyệt quyết toán vốn đầu tư dự án hoàn thành

- QT-TT-TCKH 06: Quy trình thẩm tra, phê duyệt quyết toán chi phí quản lý dự án đầu tư
- QT-TT-TCKH 07: Quy trình thẩm định, phê duyệt kế hoạch đấu thầu mua sắm tài sản

6) Lĩnh vự Nông nghiệp và PTNT:
- QT-TT-NT 01: Giao rừng cho hộ gia đình, cá nhân, cho cộng đồng nông thôn

- QT-TT-NT 02: Cho thuê rừng đối với hộ gia đình, cá nhân

- QT-TT-NT 03: Cấp phép khai thác gỗ rừng (rừng tự nhiên khoanh nuôi tái sinh do chủ rừng tự bỏ vốn; trồng của hộ gia đình, cá nhân cộng đồng dân cư thôn bằng vốn viện trợ, vốn NSNN)

- QT-TT-NT 04: Phê duyệt hồ sơ thiết kế và cấp phép khai thác gỗ trong rừng phòng hộ, tận thu gỗ trong rừng sản xuất là rừng tự nhiên của các hộ gia đình, cá nhân, cộng đồng dân cư thôn

- QT-TT-NT 05: Cấp giấy chứng nhận kinh tế trang trại

- QT-TT-NT 06: Cấp đổi giấy chứng nhận kinh tế trang trại

7) Lĩnh vực Lao động, Thương binh và Xã hội:

- QT-TT-LĐTBXH 01: Quy trình thẩm định hồ sơ đề nghị tặng hoặc truy tặng danh hiệu Bà mẹ Việt Nam Anh hùng

- QT-TT-LĐTBXH 02: Quy trình thẩm định hồ sơ đề nghị giải quyết chính sách đối với vợ (chồng) liệt sỹ tái giá

- QT-TT-LĐTBXH 03: Quy trình điều chỉnh, giải quyết chế độ trợ cấp

- QT-TT-LĐTBXH 04: Quy trình  tiếp nhận đối tượng vào nhà xã hội

- QT-TT-LĐTBXH 05: Quy trình cấp Giấy chứng nhận người hoạt động kháng chiến bị nhiễm chất độc hóa học và lập hồ sơ đề nghị giải quyết chế độ trợ cấp đối với người hoạt động kháng chiến và con đẻ của họ bị nhiễm chất độc hóa học

- QT-TT-LĐTBXH 06: Quy trình thành lập cơ sở bảo trợ xã hội ngoài công lập

- QT-TT-LĐTBXH 07: Quy trình thay đổi cơ sở bảo trợ xã hội ngoài công lập

- QT-TT-LĐTBXH 08: Quy trình giải thể  cơ sở bảo trợ xã hội ngoài công lập

- QT-TT-LĐTBXH 09: Chi hỗ trợ cho trẻ em lang thang, trẻ em bị xâm hại tình dục, trẻ em phải lao động nặng nhọc trong điều kiện độc hại, nguy hiểm

- QT-TT-LĐTBXH 10: Quy trình xét công nhận xã phường phù hợp với trẻ em

- QT-TT-LĐTBXH 11: Quy trình cấp giấy chứng nhận hộ nghèo

8) Lĩnh vực Giáo dục và Đào tạo:
- QT-TT-GD 01: Quy trình thành lập, sát nhập, chia tách giải thể trường mầm non

- QT-TT-GD 02: Quy trình thành lập, sát nhập, chia tách giải thể nàh trẻ dân lập, tư thục

- QT-TT-GD 03: Quy trình thành lập, sát nhập, chia tách giải thể trường tiểu học

- QT-TT-GD 04: Quy trình thành lập, sát nhập, chia tách giải thể trường trung học cơ sở

- QT-TT-GD 05: Quy trình thành lập, đình chỉ, giải thể  trung tâm học tập cộng đồng tại xã, phường, thị trấn

- QT-TT-GD 06: Quy trình tuyển dụng viên chức ngạch giáo viên

- QT-TT-GD 07: Quy trình Tiếp nhận giáo viên, nhân viên từ nơi khác đến

- QT-TT-GD 08: Quy trình công nhận đạt chuẩn phổ cập giáo dục

9) Lĩnh vực Văn hóa:

- QT-TT-VH 01: Quy trình công nhận “Làng văn hóa”, “Tổ dân phố văn hóa”

- QT-TT-VH 02: Quy trình đăng ký hoạt động thư viện
10) Lĩnh vực Y tế:

- QT-TT-YT 01: Quy trình cấp giấy chứng nhận “Làng sức khoẻ”, “Khu dân cư sức khỏe”, “Tổ dân phố sức khoẻ”

- QT-TT-YT 02: Quy trình cấp giấy chứng nhận đủ điều kiện vệ sinh an toàn thực phẩm (thuộc thẩm quyền của UBND cấp huyện)

11) Lĩnh vực Hội, tổ chức phi chính phủ:

- QT-TT-PCP 01: Thành lập, chia tách, sáp nhập hội có phạm vi hoạt động trong xã, phường, thị trấn

- QT-TT-PCP 02: Thành lập, hợp nhất, chia tách, sáp nhập, giải thể quỹ

12) Lĩnh vực Thi đua – Khen thưởng:

- QT-TT-TĐKT 01: Quy trình khen thưởng

- QT-TT-TĐKT 02: Xác nhận cấp, đổi hiện vật đối với người có công trong kháng chiến

13) Lĩnh vực Tôn giáo:

- QT-TT-TG 01: Quy trình đăng ký hội đoàn tôn giáo

- QT-TT-TG 02: Chấp thuận hoạt động tôn giáo ngoài chương trình đăng ký của tổ chức tôn giáo cơ sở

- QT-TT-TG 03: Quy trình tiếp nhận thông báo về việc thuyên chuyển nơi hoạt động của chức sắc, nhà tu hành
Các quá trình tạo dịch vụ hành chính công nêu trên được thực hiện tại các đơn vị, bộ phận sau đây:


- Phòng Tư pháp


- Phòng Tài chính - Kế hoạch


- Phòng Tài nguyên - Môi trường


- Phòng Nông nghiệp và PTNT


- Phòng Công Thương


- Phòng Nội vụ


- Phòng Giáo dục và Đào tạo


- Phòng Văn hóa - Thông tin


- Phòng Y tế


- Phòng Lao động, Thương binh và Xã hội


- Văn phòng Đăng ký quyền sử dụng đất


- Bộ phận Tiếp nhận và Trả kết quả của Huyện


- Văn phòng HĐND và UBND huyện (lưu giữ tại Bộ phận Văn thư)

4.2.3. Kiểm soát tài liệu

UBND huyện duy trì một hệ thống kiểm soát các tài liệu thuộc HTQLCL bao gồm: Sổ tay chất lượng, các quy chế, quy trình, hướng dẫn công việc và biểu mẫu.
Nội dung kiểm soát bao gồm đến các vấn đề sau: Phê duyệt, soát xét, nhận biết tình trạng sửa đổi hiện hành, đảm bảo sẵn có ở nơi sử dụng, kiểm soát tài liệu nguồn gốc bên ngoài, kiểm soát tài liệu lỗi thời.

Tài liệu viện dẫn: Quy trình Kiểm soát tài liệu (QT-HT-01).
4.2.4. Kiểm soát hồ sơ 

UBND huyện duy trì các hồ sơ yêu cầu bởi HTQLCL để cung cấp các bằng chứng của sự phù hợp với các yêu cầu và sự hoạt động có hiệu lực HTQLCL, đồng thời cung cấp các dữ liệu cần thiết phục vụ cho việc phân tích, cải tiến chất lượng.

Nội dung kiểm soát bao gồm các cách thức để nhận biết, bảo vệ, bảo quản, sử dụng, thời hạn lưu giữ và thanh lý hồ sơ.

Tài liệu viện dẫn: Quy trình Kiểm soát hồ sơ (QT-HT-02).
CHƯƠNG 5
TRÁCH NHIỆM LÃNH ĐẠO

5.1. Cam kết của lãnh đạo

Lãnh đạo UBND huyện cam kết xây dựng và thực hiện có hiệu lực HTQLCL và thường xuyên cải tiến có hiệu quả hệ thống này thông qua việc thiết lập CSCL, các MTCL của UBND huyện và các phòng ngành chuyên môn, đáp ứng yêu cầu của tổ chức/công dân, yêu cầu của pháp luật và các bên liên quan với các nội dung chủ yếu sau đây:

- Xây dựng, thực hiện, duy trì và liên tục cải tiến HTQLCL thông qua định hướng theo tổ chức/công dân;

- Phổ biến và quán triệt đến toàn thể đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức của UBND huyện về tầm quan trọng trong việc đáp ứng các yêu cầu của tổ chức, công dân cũng như của pháp luật và các chế định khác của UBND tỉnh; 

- Đảm bảo các điều kiện cần thiết để cán bộ, công chức, viên chức trực tiếp cung ứng dịch vụ hành chính công thực hiện tốt nhất các quá trình cung cấp dịch vụ theo yêu cầu của tổ chức/công dân;

- Nâng cao trách nhiệm và năng lực của các phòng ngành chuyên môn, cá nhân tham gia trực tiếp đến quy trình cung cấp dịch vụ hành chính công.

5.2. Hướng vào khách hàng để đánh giá chất lượng dịch vụ hành chính

- Công khai những thủ tục hành chính liên quan đến quá trình cung cấp dịch vụ hành chính công; cập nhật kịp thời và tuân thủ đúng các quy định của pháp luật trong quá trình cung cấp dịch vụ;

- Hiểu nhu cầu và mong đợi của công dân và thông tin những nhu cầu, mong đợi này trong toàn thể đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức của huyện;

- Thường xuyên tiếp nhận, cập nhật và nghiên cứu, xem xét những yêu cầu phát sinh của tổ chức/công dân đối với từng dịch vụ để cải tiến HTQLCL;
- Định kỳ xem xét sổ góp ý hoặc phát phiếu thăm dò lấy ý kiến của tổ chức, công dân về chất lượng dịch vụ hành chính công cũng như tinh thần và thái độ phục vụ nhân dân của cán bộ, công chức, viên chức để đo lường sự thoả mãn của tổ chức/công dân và có hành động cải tiến cần thiết.
5.3. Chính sách chất lượng

Chính sách chất lượng do Chủ tịch UBND huyện Phú Lộc công bố rộng rãi và được quán triệt đến từng cán bộ, công chức, viên chức. 
Với phương châm: “Đúng Luật – Hiệu quả - Minh bạch – Chu đáo” Lãnh đạo và cán bộ, công chức UBND huyện Phú Lộc thực hiện:


a) Xây dựng, áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn ISO 9001:2008 trên các lĩnh vực quản lý hành chính nhà nước theo thẩm quyền ở cấp huyện;

b) Thực hiện các thủ tục hành chính công khai, đơn giản và thuận lợi, đúng quy trình, thời gian theo quy định của pháp luật và phục vụ tốt nhất nhu cầu của công dân;


c) Đảm bảo cán bộ nhân viên có đủ năng lực, phẩm chất và trình độ chuyên môn phù hợp với từng vị trí công việc, tận tình, chu đáo và có tinh thần trách nhiệm cao.
5.4. Hoạch định hệ thống quản lý chất lượng

5.4.1. Mục tiêu chất lượng

Mục tiêu chất lượng được xây dựng trên cơ sở:

- Hoạch định hệ thống quản lý chất lượng;

- Nhiệm vụ kế hoạch phát triển kinh tế - xã hội và nhiệm vụ trọng tâm do UBND tỉnh giao hàng năm;

- Năng lực hiện có của UBND huyện.

Chủ tịch UBND huyện công bố mục tiêu chất lượng chung. Quý I hàng năm, Thủ trưởng các đơn vị có trách nhiệm lập MTCL của đơn vị mình cho năm sau, trên cơ sở CSCL, mục tiêu chung trong năm của UBND huyện, các yêu cầu đối với dịch vụ và yêu cầu quản lý của từng đơn vị.

Mục tiêu chất lượng của các đơn vị phải đo được, khả thi và nhất quán với chính sách, mục tiêu chung của UBND huyện.

5.4.2. Hoạch định hệ thống quản lý chất lượng

QMR chỉ đạo các cơ quan liên quan xây dựng kế hoạch về nguồn lực, bao gồm cả nhân lực cho hoạt động quản lý chất lượng trong cuộc họp xem xét của Lãnh đạo về chất lượng.

Tháng 12 mỗi năm, QMR xây dựng kế hoạch hành động về HTQLCL cho năm sau, nội dung bao gồm các vấn đề sau: 

- Các quá trình của HTQLCL cần bổ sung, thay đổi;

- Các nguồn lực cần thiết để thực hiện;

- Việc cải tiến liên tục HTQLCL.

Kế hoạch hành động của HTQLCL được Chủ tịch UBND huyện phê duyệt. 

5.5  Trách nhiệm, quyền hạn và trao đổi thông tin 
5.5.1. Chủ tịch UBND huyện 

- Lập chính sách và mục tiêu chất lượng của đơn vị;

- Cung cấp nguồn lực để duy trì và cải tiến liên tục HTQLCL;

- Đề xuất và giám sát HTQLCL;

- Điều hành các cuộc xem xét của lãnh đạo về HTQLCL;

- Phân công trách nhiệm các thành viên và nhiệm vụ cho các đơn vị.

Tài liệu viện dẫn: Quy chế làm việc của UBND huyện Phú Lộc và Thông báo phân công trách nhiệm thành viên UBND huyện.

5.5.2. Đại diện của Lãnh đạo UBND huyện về chất lượng 

UBND huyện chỉ định một Phó Chủ tịch UBND huyện là Đại diện lãnh đạo UBND huyện về chất lượng (QMR), ngoài các trách nhiệm đã được phân công, còn có trách nhiệm và quyền hạn sau:

- Lập và duy trì các quá trình của HTQLCL;

- Báo cáo cho lãnh đạo UBND huyện về hoạt động của HTQLCL, kể cả các nhu cầu cải tiến;

- Thúc đẩy việc nhận thức các yêu cầu do tổ chức, công dân đưa ra;

- Quan hệ với bên ngoài về các vấn đề có liên quan đến HTQLCL.

Tài liệu viện dẫn: Quyết định của UBND huyện Phú Lộc về việc bổ nhiệm Đại diện Lãnh đạo về chất lượng.
5.5.3. Phó chủ tịch UBND

- Giúp Chủ tịch UBND huyện giám sát việc thực hiện nhiệm vụ của các đơn vị tham gia trực tiếp vào hệ thống quản lý chất lượng theo từng lĩnh vực công tác được phân công;

- Phối hợp với QMR tổ chức các cuộc xem xét về hệ thống quản lý chất lượng;

- Đề xuất với Chủ tịch UBND huyện những cải tiến trong từng quy trình dịch vụ hành chính công, phù hợp với định chế của nhà nước và yêu cầu thực tế.

Tài liệu viện dẫn: Quy chế làm việc của UBND huyện Phú Lộc.
5.5.4. Các phòng, ban
- Thực hiện đầy đủ những nhiệm vụ, chức năng và quyền hạn được Chủ tịch UBND huyện phân công;

- Chức năng quản lý và sử dụng nguồn lực được UBND huyện cung cấp và đề xuất thay đổi, bổ sung để đáp ứng được yêu cầu về chất lượng cung ứng dịch vụ hành chính công;

- Đề xuất UBND huyện về những cải tiến quá trình tác nghiệp cũng như xác định mối quan hệ tương tác trong nội bộ của đơn vị cũng như mối tương tác với các đơn vị có liên quan đến quy trình tác nghiệp;

- Chịu trách nhiệm trước Chủ tịch UBND huyện, Đại diện Lãnh đạo về việc thực hiện có kết quả chính sách chất lượng và mục tiêu chất lượng đã đề ra;

- Thường xuyên cập nhật, xem xét, nghiên cứu và đề xuất với Chủ tịch UBND huyện những thay đổi, cải tiến liên tục các bước của quy trình cung ứng dịch vụ hành chính công do đơn vị đảm nhiệm;

- Xem xét, nghiên cứu những ý kiến góp ý của tổ chức, công dân về quá trình cung ứng dịch vụ hành chính công, có biện pháp sửa đổi và khắc phục những nhược điểm và tổ chức công bố những biện pháp này.

Tài liệu viện dẫn: Quy chế làm việc của UBND huyện Phú Lộc 
5.5.5. Thông tin nội bộ

UBND huyện duy trì một hệ thống thông tin liên lạc thông suốt giữa các cấp và các bộ phận chức năng khác nhau liên quan đến các quá trình của HTQLCL. 

Hệ thống thông tin được thực hiện thông qua các cuộc họp giao ban hằng tuần và tháng, công văn, mạng máy tính nội bộ (mạng LAN)và Internet.

Hằng năm, các đơn vị tổ chức hội nghị cán bộ công nhân viên chức về hoạt động chung, bao gồm cả lĩnh vực thuộc HTQLCL.

Kết quả các cuộc họp được lưu vào hồ sơ.
5.6. Xem xét của Lãnh đạo

- Chủ tịch UBND huyện chủ trì một năm xem xét tối thiểu 01 (một) lần HTQLCL để đảm bảo hệ thống này tiếp tục vận hành phù hợp, đầy đủ và có hiệu lực. Thành phần bao gồm Lãnh đạo UBND huyện, trưởng hoặc phó các phòng ngành và các thành viên khác có liên quan hoặc theo yêu cầu của Lãnh đạo.

- QMR chuẩn bị các báo cáo cần thiết và gửi cho các thành viên ít nhất 05 (năm) ngày làm việc trước khi họp. 

+ Nội dung họp xem xét đề cập đến các vấn đề sau:

a. Thực hiện các quyết định của cuộc xem xét của lãnh đạo trước;

b. Thực hiện chính sách chất lượng;

c. Các mục tiêu, chỉ tiêu kế hoạch về chất lượng;

d. Cơ cấu tổ chức;

e. Kết quả của các cuộc đánh giá nội bộ và của bên ngoài;

f. Phản hồi của tổ chức, công dân đến quan hệ giải quyết công việc;

g. Sự thực hiện của các quá trình và sự phù hợp;

h. Tình trạng của các hành động khắc phục và phòng ngừa;

i. Những thay đổi có thể ảnh hưởng đến hệ thống quản lý chất lượng;

+ Kết thúc họp xem xét, Lãnh đạo UBND huyện có quyết định về:

a. Cải tiến
b. Các biện pháp, giải pháp thực hiện 
c. Các nguồn lực để giải quyết vấn đề.
Căn cứ nội dung biên bản họp xem xét lãnh đạo (BM.UB.301), QMR gửi bản sao biên bản họp đến các thành viên UBND huyện và các đơn vị liên quan. 

Chủ tịch UBND huyện tạo điều kiện về nguồn lực để thực hiện các quyết định. QMR có trách nhiệm phối hợp, đôn đốc, kiểm tra các phòng ban thực hiện.

Kết quả xem xét của lãnh đạo được QMR lưu hồ sơ.

CHƯƠNG 6
QUẢN LÝ NGUỒN LỰC
6.1. Cung cấp nguồn lực 

UBND huyện đảm bảo các công việc liên quan đến tổ chức, công dân được xác định các nguồn lực cần thiết một cách kịp thời để:

- Triển khai và cải tiến các quá trình của HTQLCL.

- Đạt được sự thoả mãn yêu cầu của tổ chức, công dân và các bên liên quan trong khuôn khổ pháp luật.

6.2. Nguồn nhân lực

6.2.1. Khái quát

Lãnh đạo UBND huyện đảm bảo cán bộ, công chức được phân công trách nhiệm xác định trong HTQLCL có năng lực đáp ứng yêu cầu của công việc; cán bộ, công chức, viên chức tại các vị trí chức năng có ảnh hưởng tới chất lượng công việc dịch vụ đều được xác định rõ năng lực cần thiết về: học vấn, trình độ chuyên môn nghiệp vụ, kỹ năng và kinh nghiệm.

6.2.2. Năng lực, nhận thức và đào tạo

- Lãnh đạo UBND huyện coi trọng yếu tố con người trong việc xây dựng và áp dụng HTQLCL. Lãnh đạo UBND huyện có trách nhiệm làm cho mọi thành viên thấy rõ tầm quan trọng của năng lực quyết định tới chất lượng công việc để tự mình phấn đấu vươn lên hoàn thành tốt nhiệm vụ được giao và thực hiện tốt kế hoạch đào tạo đã đề ra.

- Kế hoạch đào tạo được lập cho tất cả các cán bộ, nhân viên về các               lĩnh vực theo quy định của UBND tỉnh.

- Tất cả các cán bộ, công chức, viên chức đều được lập hồ sơ theo dõi quá trình đào tạo chuyên môn nghiệp vụ và được tổ chức lưu trữ theo hồ sơ cá nhân của từng người.

- Đánh giá cán bộ, công chức và người lao động: việc đánh giá cán bộ, công chức và người lao động được thực hiện theo quy định của Nhà nước. Việc đánh giá, xếp loại công chức được tiến hành mỗi năm hai lần.

6.3. Cơ sở hạ tầng

Cơ sở hạ tầng phục vụ cho các hoạt động của UBND huyện bao gồm:

- Nhà cửa, phòng làm việc, phương tiện vận tải; 

- Hệ thống trang thiết bị văn phòng, thông tin liên lạc.

Các cơ sở vật chất kỹ thuật trên thường xuyên được bổ sung, duy tu, bảo dưỡng để đảm bảo yêu cầu cho hoạt động của UBND huyện. 

6.4. Môi trường làm việc

UBND huyện xác định tầm quan trọng của môi trường làm việc và quản lý các yếu tố kỹ thuật của môi trường làm việc để không gây tác động xấu tới chất lượng công việc, cụ thể là:

- Tại các vị trí làm việc quan trọng đều có môi trường làm việc thích hợp để đảm bảo các dịch vụ đáp ứng đầy đủ các yêu cầu. 

- Các yếu tố kỹ thuật của môi trường làm việc phù hợp cho từng vị trí bao gồm: nhiệt độ, ánh sáng, độ ẩm, độ ồn, yêu cầu về an toàn lao động.

- Yếu tố trạng thái tinh thần của cán bộ, công chức, viên chức và người lao động được quan tâm, thể hiện cụ thể qua các hoạt động sinh hoạt đoàn thể, thể thao, văn hoá, văn nghệ, ...
CHƯƠNG 7
TẠO DỊCH VỤ HÀNH CHÍNH

7.1. Hoạch định việc tạo dịch vụ hành chính

Với mỗi loại dịch vụ hành chính khi cung cấp đến tổ chức, công dân, đều có kế hoạch chất lượng. Kế hoạch chất lượng chính là các quy trình thực hiện việc cung cấp dịch vụ hành chính. Nội dung kế hoạch chất lượng bao gồm:

a. Tên dịch vụ sẽ cung cấp, người phê duyệt, ngày ban hành, lần soát xét;

b. Sơ đồ tổ chức triển khai quá trình;

c. Các mục tiêu chất lượng của dịch vụ hành chính sẽ cung cấp;

d. Các văn bản, hướng dẫn công việc, tiêu chuẩn, quy trình công nghệ, nguồn lực và phương tiện đặc thù đối với dịch vụ hành chính sẽ cung cấp;

e. Các hoạt động kiểm tra xác nhận, xác nhận giá trị sử dụng và chuẩn mực chấp nhận;

f. Các hồ sơ cần thiết để chứng tỏ sự phù hợp của các quá trình và kết quả mà dịch vụ hành chính tạo ra;

7.2. Các quá trình liên quan đến tổ chức, công dân
7.2.1. Xác định các yêu cầu liên quan tới công việc dịch vụ hành chính

Trong quá trình cung cấp dịch vụ hành chính các phòng ngành thuộc UBND huyện  phải xác định rõ các yêu cầu của tổ chức, công dân, bao gồm:

a. Các yêu cầu cụ thể của tổ chức, công dân về dịch vụ hành chính cần cung cấp, bao gồm cả các yêu cầu tổ chức, công dân không nêu rõ nhưng cần phải quan tâm; 

b. Các yêu cầu luật định liên quan tới dịch vụ hành chính; các yêu cầu của các cơ quan có thẩm quyền về yêu cầu bổ sung, UBND huyện tạo thuận lợi cho tổ chức/công dân khi có yêu cầu về cung ứng dịch vụ hành chính.

7.2.2. Xem xét các yêu cầu liên quan đến dịch vụ hành chính

UBND huyện sẽ xem xét kỹ các yêu cầu của tổ chức, công dân trước khi chấp nhận hoặc cam kết thực hiện và đảm bảo nguyên tắc: 

a. Các yêu cầu đều được xác định rõ,

b. Mọi khác biệt đều được trao đổi, thống nhất trước,

c. Tham chiếu vào khả năng đáp ứng yêu cầu của UBND huyện,

d. Kết quả xem xét được lưu hồ sơ.

Những sự thay đổi liên quan đến quá trình cung cấp dịch vụ hành chính đều được thông báo cho các đơn vị và cá nhân liên quan.

7.2.3. Trao đổi thông tin với tổ chức, công dân
UBND huyện giữ quan hệ thường xuyên với tổ chức, công dân để trao đổi, tiếp nhận mọi thông tin có liên quan tới dịch vụ hành chính (kể cả khiếu nại hoặc ý kiến góp ý).
Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả huyện chịu trách nhiệm giải quyết mọi vấn đề liên quan tới tổ chức/công dân về:

a. Thông tin về các dịch vụ do cá nhân, tổ chức yêu cầu cung cấp;

b. Các thắc mắc và các thay đổi trong quá trình thực hiện cung cấp dịch vụ;

c. Phản hồi của khách hàng, kể cả khiếu nại của tổ chức, công dân.

7.3. Thiết kế và phát triển

Hiện tại, UBND huyện chưa áp dụng mục 7.3 của TCVN ISO 9001: 2008.

7.4. Mua hàng hóa phục vụ hoạt động hành chính 

Việc mua sắm tài sản, hàng hoá được thực hiện theo quy định hiện hành của Nhà nước. Hồ sơ mua hàng hoá, dịch vụ của phòng nào được lưu giữ tại phòng đó.

7.5. Cung cấp dịch vụ hành chính

7.5.1. Kiểm soát quá trình cung cấp dịch vụ hành chính.

Các quá trình cung cấp dịch vụ hành chính hiện tại của UBND huyện đã được nêu tại trang 8 của Sổ tay chất lượng này.
Các quá trình này được tổ chức thực hiện trong điều kiện bắt buộc tuân thủ nghiêm ngặt quy định của pháp luật, của các Bộ ngành liên quan và cơ quan Nhà nước cấp trên có thẩm quyền; đồng thời UBND huyện  thực hiện kiểm soát các hoạt động dịch vụ hành chính thông qua:

a. Các thông tin về đặc tính công việc;

b. Các quy chế, quy định do UBND huyện ban hành;

c. Thực hiện việc kiểm tra, giám sát;

d. Thực hiện việc chuyển giao kết quả công việc cho tổ chức, công dân, kể cả các hoạt động sau chuyển giao.
7.5.2. Xác nhận giá trị sử dụng của các quá trình cung cấp dịch vụ hành chính 

Trong quá trình thực hiện, các phòng chuyên môn, các cá nhân liên quan phải đảm bảo kiểm soát chặt chẽ công việc đang làm, chỉ chuyển giao kết quả công việc cho tổ chức/công dân khi được đánh giá, xác nhận của người có trách nhiệm là đạt yêu cầu 

7.5.3. Nhận biết và xác định nguồn gốc
Các kết quả công việc dịch vụ hành chính dưới dạng văn bản đều phải được đánh số, đề ngày, tháng, năm, có hồ sơ lưu để nhận biết và truy tìm khi cần thiết.

7.5.4. Tài sản của tổ chức/công dân

Tài sản do tổ chức/công dân cung cấp để tạo ra công việc, dịch vụ hành chính phải được kiểm tra xác nhận tính đầy đủ và được bảo quản. Khi xảy ra hư hỏng, mất mát phải ghi nhận lại và thông báo ngay sau đó với tổ chức/công dân.

7.5.5. Bảo toàn sự phù hợp của kết quả 
Các kết quả của quá trình cung cấp dịch vụ phải được bảo toàn cho tới khi chuyển giao đầy đủ kết quả cho tổ chức/công dân và phải được kiểm soát theo các quy chế, quy định có liên quan.

7.6. Kiểm soát phương tiện theo dõi và đo lường

Hiện tại, UBND huyện chưa áp dụng mục 7.6 của TCVN ISO 9001: 2008.

CHƯƠNG 8
ĐO LƯỜNG, PHÂN TÍCH, CẢI TIẾN

8.1. Khái quát

UBND huyện tiến hành theo dõi và đo lường sự hài lòng của tổ chức/công dân, HTQLCL, dịch vụ hành chính không phù hợp. Thông qua các số liệu thu thập được, sử dụng các kỹ thuật thống kê để phân tích các tồn tại, tìm ra nguyên nhân, từ đó đưa ra các hoạt động khắc phục, phòng ngừa hoặc đề xuất cải tiến thích hợp. 

8.2. Đo lường và theo dõi

8.2.1. Sự thỏa mãn của tổ chức, công dân 

- Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả huyện tổ chức nghiên cứu các phương pháp và thực hiện theo dõi, cập nhật, phân tích và đánh giá các thông tin về sự thoả mãn hay không thoả mãn của tổ chức/công dân. Định kỳ 03 (ba) tháng tổng hợp báo cáo Lãnh đạo UBND huyện.

- Phương pháp được xác định dùng để theo dõi, đánh giá quá trình bao gồm: Sổ góp ý được đặt tại nơi làm việc của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, Văn thư; hoặc thông qua thư góp ý hoặc phản ánh qua đường điện thoại, qua mạng, phiếu thăm dò được gởi bằng đường bưu điện hoặc phát trực tiếp tại bộ phận tiếp dân,…
8.2.2. Đánh giá chất lượng nội bộ

- Việc đánh giá chất lượng nội bộ được tiến hành theo kế hoạch lập cho từng năm. Các yêu cầu của HTQLCL được đánh giá tối thiểu mỗi năm một lần.

- Tất cả những điểm không phù hợp phát hiện được trong quá trình đánh giá nội bộ phải được chấn chỉnh thông qua các hoạt động khắc phục. Hoạt động khắc phục chỉ được coi là kết thúc khi đã đạt kết quả mong muốn.

- Kết quả đánh giá nội bộ là cơ sở để Lãnh đạo UBND huyện  xem xét tính hiệu lực của HTQLCL huyện .

- Người đánh giá nội bộ phải là người am hiểu công việc của UBND huyện , được đào tạo về phương pháp đánh giá và độc lập với hoạt động được đánh giá.

Tài liệu viện dẫn: Quy trình Đánh giá chất lượng nội bộ (QT-HT-04).

8.2.3. Đo lường và theo dõi các quá trình

- Tất cả các quá trình của HTQLCL huyện (Chương 4 Hệ thống quản lý chất lượng) đều được theo dõi và kiểm soát.

- Định kỳ tại cuộc họp xem xét của lãnh đạo, kết quả thực hiện của các quy chế, quy trình được xem xét, đo lường và đánh giá tổng thể.

- Căn cứ vào kết quả theo dõi, (và/hoặc kết quả đo lường, nếu có) Trưởng các phòng ban chuyên môn tham mưu đưa ra các biện pháp thích hợp (nếu cần) để Lãnh đạo UBND huyện phê duyệt và tổ chức thực hiện để đảm bảo rằng các quy chế thực hiện đúng theo quy định, kết quả dịch vụ hành chính cung cấp đáp ứng đúng các yêu cầu của tổ chức/công dân và luật pháp. 

8.2.4. Đo lường và theo dõi dịch vụ hành chính

Trước khi chuyển giao kết quả dịch vụ hành chính cho tổ chức/công dân hoặc cho công đoạn kế tiếp phải được kiểm tra, và xác nhận là phù hợp. Kết quả của dịch vụ hành chính không được chuyển giao cho giai đoạn sau khi chưa được kiểm tra và xác nhận là phù hợp. 

Kết quả dịch vụ hành chính được chuyển giao cho tổ chức/công dân phải thông qua Trưởng phòng chuyên môn và được Lãnh đạo UBND huyện phê duyệt.

Các kết quả kiểm tra được lưu hồ sơ liên quan. 

8.3. Kiểm soát dịch vụ hành chính không phù hợp

Dịch vụ hành chính không phù hợp (là sự không phù hợp) với các yêu cầu được nhận biết, kiểm soát và xử lý những sai sót trước hoặc sau khi chuyển giao kết quả cho tổ chức/công dân. 

Tuỳ theo mức độ có thể cần thông báo cho tổ chức/công dân khi dịch vụ không phù hợp được phát hiện. Dịch vụ được làm lại hay sửa chữa phải kiểm tra xác nhận để chứng tỏ sự phù hợp.

Tài liệu viện dẫn: Quy trình kiểm soát sự không phù hợp (QT-HT-05).
8.4. Phân tích dữ liệu

Các phòng ngành chuyên môn thu thập và phân tích các dữ liệu về các đặc tính của các quá trình, dịch vụ, và sự thoả mãn của tổ chức/công dân để phân tích hiệu lực của HTQLCL huyện .

Việc phân tích dữ liệu cung cấp thông tin về:

- Sự thoả mãn của tổ chức/công dân,

- Sự phù hợp các yêu cầu về dịch vụ hành chính, 

- Đặc tính và xu hướng các quá trình.

8.5. Cải tiến

8.5.1. Cải tiến thường xuyên

Căn cứ kết luận xem xét của Lãnh đạo UBND huyện, các MTCL cụ thể, các kết quả đánh giá, phân tích dữ liệu, hành động khắc phục và phòng ngừa, QMR thảo luận với các phòng ngành chuyên môn liên quan tiến hành lập kế hoạch và tổ chức thực hiện việc cải tiến liên tục HTQLCL của huyện .

8.5.2. Hành động khắc phục

Tuỳ theo mức độ không phù hợp của dịch vụ hành chính, các phòng ngành chuyên môn liên quan thực hiện hành động khắc phục.

Nội dung hành động khắc phục đề cập đến các vấn đề:

- Xem xét sự không phù hợp (kể cả khiếu nại của tổ chức/công dân);

- Tìm nguyên nhân của sự không phù hợp;

- Xác định sự cần thiết phải có hành động khắc phục;

- Xác định và thực hiện các biện pháp khắc phục cần thiết;

- Xem xét các hành động khắc phục đã thực hiện;

- Lưu hồ sơ các kết quả của hành động khắc phục đã thực hiện.

Tài liệu viện dẫn: Quy trình hành động khắc phục và phòng ngừa  QT-HT-06.
8.5.3. Hành động phòng ngừa

Sử dụng các báo cáo hoạt động, hồ sơ chất lượng, và khiếu nại của khách hàng, các đơn vị phát hiện, phân tích và khi cần thiết đề xuất hành động phòng ngừa nhằm loại bỏ các nguyên nhân của sự không phù hợp tiềm năng.

Hành động phòng ngừa đề cập đến:

- Nhận biết sự không phù hợp tiềm năng và các nguyên nhân của chúng;

- Xem xét sự cần thiết có hành động phòng ngừa;

- Xác định và đảm bảo thực hiện các biện pháp phòng ngừa cần thiết

- Xem xét các hành động phòng ngừa được thực hiện;

- Lưu hồ sơ các kết quả của hàng động phòng ngừa được thực hiện.

Tài liệu viện dẫn: Quy trình hành động khắc phục và phòng ngừa (QT-HT-06).
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