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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 CBCC của UBND huyện làm cơ sở điều hành hệ thống quản lý chất lượng của mình.

1.1. Giới thiệu khái quát về huyện Đức Phổ
Đức Phổ là huyện đồng bằng, ven biển nằm ở phía nam tỉnh Quảng Ngãi; có tọa độ địa lý từ 14034'40" đến 140054'50" vĩ Bắc và từ 108047'50" đến 109004'56" độ kinh Đông. 
Phía bắc huyện giáp huyện Mộ Đức và huyện Nghĩa Hành; phía tây giáp huyện Ba Tơ; phía nam giáp huyện Hoài Nhơn và huyện An Lão (tỉnh Bình Định), phía đông giáp biển Đông. 
Suốt chiều dài Bắc - Nam của huyện có quốc lộ 1A chạy qua từ cầu Nước Mặn (Km 1086 + 737; xã Phổ Thuận) đến đỉnh đèo Bình Đê (Km 1125; xã Phổ Châu) gần 40km. Bờ biển dài gần 45km, từ xóm Quần Huân (thôn Hội An, xã Phổ An) đến xóm Chụt (thôn Vĩnh Tuy, xã Phổ Châu). Chiều ngang từ tây sang đông nơi rộng nhất là 21km (từ thôn  Trung  Liêm,  xã  Phổ  Phong  đến  núi  Cửa,  xã  Phổ Vinh). Huyện Đức Phổ có 6 xã ven biển là Phổ An, Phổ Quang, Phổ Vinh, Phổ Khánh, Phổ Thạnh và Phổ Châu. 

Hiện nay, toàn huyện có 14 xã và 1 thị trấn với 85 thôn, 6 tổ dân phố; diện tích tự nhiên 37.276ha. 
- Một số thông tin tóm tắt:

Tên giao dịch: Uỷ ban Nhân dân huyện Đức Phổ
Địa chỉ: Thị trấn Đức Phổ - huyện Đức Phổ - tỉnh Quảng Ngãi

Điện thoại: 055.3859214, Fax: 055.3859527
Email: ducpho@quangngai.gov.vn
Website: http://www.ducpho.gov.vn

1.2. Cơ cấu tổ chức
       1.2.1. Sơ đồ tổ chức









Ghi chú:               Cơ quan hành chính
                              Đơn vị sự nghiệp.

1.2.2. Trách nhiệm, phạm vi giải quyết công việc: 
Thực hiện theo Quyết định số 03/2011/QĐ-UBND ngày 26/10/2011 của UBND huyện Đức Phổ về việc ban hành Quy chế làm việc của UBND huyện Đức Phổ nhiệm kỳ 2011 - 2016.
PHẦN 2
PHẠM VI ÁP DỤNG
HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
1. Quy mô áp dụng
Hệ thống quản lý chất lượng trình bày trong Sổ tay chất lượng này được áp dụng cho Văn phòng HĐND&UBND huyện Đức Phổ và các phòng chuyên môn còn lại (trừ Phòng Nội vụ, Phòng Tài nguyên và Môi trường huyện).
2. Phạm vi áp dụng
2.1 Tất cả các thủ tục hành chính của UBND huyện Đức Phổ theo Quyết định số 291/QĐ-UBND ngày 15/7/2009 của UBND tỉnh Quảng Ngãi về việc công bố thủ tục hành chính chung áp dụng tại cấp huyện trên địa bàn tỉnh Quảng Ngãi (trừ lĩnh vực đất đai, lĩnh vực nội vụ) và điều chỉnh cho phù hợp với các quy định của từng lĩnh vực, cụ thể: 
- Lĩnh vực Tôn giáo




:  07 thủ tục.

- Lĩnh vực Xây dựng



:  16 thủ tục.

- Lĩnh vực Quản lý đô thị



:  04 thủ tục.
- Lĩnh vực Thông tin và Truyền thông

:  02 thủ tục.

- Lĩnh vực Kinh doanh



:  04 thủ tục.

- Lĩnh vực Hành chính tư pháp


:  05 thủ tục.

- Lĩnh vực Thành lập & Hoạt động của DN
:  05 thủ tục.

- Lĩnh vực Đầu tư xây dựng cơ bản

:  04 thủ tục.

- Lĩnh vực Giáo dục & Đào tạo


:  04 thủ tục.

- Lĩnh vực Người có công



:  18 thủ tục

- Lĩnh vực Bảo trợ xã hội



:  05 thủ tục

 (chi tiết tại Danh mục tài liệu - Phần 5 dưới đây)
2.2 Một số hoạt động hỗ trợ có liên quan, phục vụ cho công tác quản lý của UBND huyện Đức Phổ như:

- Quyết định số 03/2011/QĐ-UBND ngày 26/10/2011 của UBND huyện Đức Phổ về việc ban hành Quy chế làm việc của UBND huyện Đức Phổ nhiệm kỳ 2011 - 2016; 

Các đơn vị và cá nhân khác trong UBND huyện Đức Phổ có trách nhiệm thực hiện những phần việc có liên quan theo quy định này.

PHẦN 3
NGOẠI LỆ ÁP DỤNG VÀ LÝ GIẢI
Do đặc thù hoạt động của UBND huyện, công việc được triển khai theo quy định của hệ thống văn bản pháp quy. Do vậy UBND huyện không áp dụng các yêu cầu ở các mục sau của TCVN ISO 9001:2008: 
Yêu cầu 7.3: Thiết kế và phát triển;

Yêu cầu 7.5.2: Xác nhận giá trị sử dụng của các quá trình sản xuất và cung cấp dịch vu;

Yêu cầu 7.6: Kiểm soát phương tiện theo dõi và đo lường.

Các ngoại lệ sẽ được liệt kê và lý giải cụ thể trong các phần tiếp theo của Sổ tay này.
PHẦN 4
MÔ TẢ SỰ TƯƠNG TÁC GIỮA CÁC QUÁ TRÌNH

(xem phụ lục 1 sổ tay này)

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

	TT
	Tên tài liệu
	Mã số
	TCVN ISO 9001:2008

	1. 
	Sổ tay chất lượng
	STCL
	4.2.2

	2. 
	Quy trình kiểm soát tài liệu
	QT 01
	4.2.3

	3. 
	Quy trình kiểm soát hồ sơ
	QT 02
	4.2.4

	4. 
	Quy trình đánh giá chất lượng nội bộ
	QT 03
	8.2.2

	5. 
	Quy trình kiểm soát sự không phù hợp
	QT 04
	8.3

	6. 
	Quy trình hành động khắc phục
	QT 05
	8.5.2

	7. 
	Quy trình hành động phòng ngừa
	QT 06
	8.5.3

	8. 
	Quy trình tiếp nhận và xử lý văn bản
	QT 01-VP
	7.5.1

	
	Các thủ tục hành chính được áp dụng
(Quyết định số 291/QĐ-UBND ngày 15/7/2009 của UBND tỉnh Quảng Ngãi)

	 
	 Lĩnh vực tôn giáo

	1. 
	Đăng ký thuyên chuyển nơi hoạt động tôn giáo của chức sắc, nhà tu hành.
	
	

	2. 
	Đăng ký hội đoàn tôn giáo
	
	

	3. 
	Chấp thuận hội nghị, đại hội của tổ chức tôn giáo cơ sở.
	
	

	4. 
	Chấp thuận các cuộc lễ của tổ chức tôn giáo diễn ra ngoài cơ sở tôn giáo.
	
	

	5. 
	Đăng ký cho các dòng tu, tu viện và các tổ chức tu hành tập thể khác. 
	
	

	6. 
	Chấp thuận việc truyền đạo, giảng đạo của chức sắc, nhà tu hành diễn ra ngoài cơ sở tôn giáo. 
	
	

	7. 
	Cho phép khánh thành nhà thờ, chùa.
	
	

	
	Lĩnh vực xây dựng

	8. 
	Cấp giấy chứng nhận quyền sở hữu nhà ở cá nhân (Áp dụng đối với nhà ở xây dựng không phép, sai phép, không có giấy tờ tạo lập nhà đất).
	
	

	9. 
	Cấp giấy chứng nhận quyền sở hữu nhà ở và quyền sử dụng đất ở cá nhân (Áp dụng đối với nhà ở xây dựng không phép, sai phép, không có giấy tờ tạo lập nhà đất).
	
	

	10. 
	Cấp lại giấy chứng nhận quyền sở hữu nhà ở cá nhân (Trường hợp do Giấy chứng nhận bị mất).
	
	

	11. 
	Cấp lại giấy chứng nhận quyền sở hữu nhà ở và quyền sử dụng đất ở cá nhân (Trường hợp do Giấy chứng nhận bị mất).
	
	

	12. 
	Cấp giấy chứng nhận quyền sở hữu nhà ở cá nhân (Áp dụng đối với nhà ở xây dựng đúng phép đã cấp).
	
	

	13. 
	Cấp giấy chứng nhận quyền sở hữu nhà ở và quyền sử dụng đất ở cá nhân (Áp dụng đối với nhà ở xây dựng đúng phép đã cấp).
	
	

	14. 
	Cấp đổi giấy chứng nhận quyền sở hữu nhà ở (Trường hợp do Giấy chứng nhận bị hư hỏng, rách nát, hết trang ghi thay đổi hoặc do chuyển nhượng nhà ở ).
	
	

	15. 
	Cấp đổi Giấy chứng nhận quyền sở hữu nhà ở và quyền sử dụng đất ở (trường hợp do Giấy chứng nhận bị hỏng, rách, hết trang ghi thay đổi hoặc do chuyển nhượng nhà ở).
	
	

	16. 
	Thay đổi Giấy chứng nhận quyền sở hữu nhà ở (Trường hợp đề nghị xác nhận thay đổi diện tích, tầng cao, kết cấu chính vào Giấy chứng nhận).
	
	

	17. 
	Thay đổi Giấy chứng nhận quyền sở hữu nhà ở và quyền sử dụng đất ở (Trường hợp đề nghị xác nhận thay đổi diện tích, tầng cao, kết cấu chính; tách, nhập thửa đất vào Giấy chứng nhận).
	
	

	18. 
	Cấp Giấy phép xây dựng nhà ở riêng lẻ (Áp dụng đối với trường hợp đất chưa có nhà ở).
	
	

	19. 
	Cấp Giấy phép xây dựng nhà ở riêng lẻ (Áp dụng đối với trường hợp đất đã có nhà xin cải tạo, sửa chữa, mở rộng nhà).
	
	

	20. 
	Cấp Giấy phép xây dựng nhà ở riêng lẻ (Áp dụng đối với trường hợp mua bán nhà đất nhưng chưa làm trước bạ nhà).
	
	

	21. 
	Cấp Giấy phép xây dựng nhà ở riêng lẻ (Áp dụng đối với trường hợp xây dựng tạm).
	
	

	22. 
	Cấp Giấy phép xây dựng nhà ở riêng lẻ (Áp dụng đối với trường hợp gia hạn giấy phép xây dựng).
	
	

	23. 
	Cấp giấy phép xây dựng nhà ở riêng lẻ (Áp dụng đối với trường hợp điều chỉnh Giấy phép xây dựng).
	
	

	
	Lĩnh vực Quản lý đô thị

	24. 
	Cấp phép thi công công trình (hạng mục công trình) giao thông.
	
	

	25. 
	Cấp phép sử dụng vỉa hè (lòng đường) để tập kết (trung chuyển) vật liệu xây dựng nhà ở, công trình.
	
	

	26. 
	Cấp phép hạ thấp Boocđuya để làm đường lên xuống vỉa hè.
	
	

	27. 
	Cấp phép sử dụng vỉa hè để giữ xe đạp, xe gắn máy (Đối với các cơ quan, đơn vị).
	
	

	
	Lĩnh vực Thông tin và truyền thông

	28. 
	Cấp giấy phép xây dựng trạm BTS (loại 2).
	
	

	29. 
	Điều chỉnh giấy phép xây dựng trạm BTS (loại 2).
	
	

	
	Lĩnh vực Kinh doanh

	30. 
	Xác nhận gia hạn giấy phép kinh doanh Karaoke
	
	

	31. 
	Cấp giấy phép kinh doanh sản phẩm thuốc lá 
	
	

	32. 
	Cấp giấy phép sản xuất rượu
	
	

	33. 
	Cấp giấy phép kinh doanh bán lẻ (đại lý bán lẻ) rượu
	
	

	
	Lĩnh vực Hành chính tư pháp 

	34. 
	Cấp lại bản chính giấy khai sinh
	
	

	35. 
	Thay đổi, cải chính hộ tịch cho người đủ 14 tuổi trở lên và xác định lại dân tộc; xác định lại giới tính; bổ sung hộ tịch, điều chỉnh hộ tịch 
	
	

	36. 
	Chứng thực bản sao từ bản chính các giấy tờ, văn bản bằng tiếng nước ngoài. 
	
	

	37. 
	Chứng thực hợp đồng, giao dịch liên quan đến động sản có giá trị dưới 50 triệu đồng; hợp đồng uỷ quyền, giấy uỷ quyền
	
	

	38. 
	Chứng thực chữ ký của người dịch trong các giấy tờ, văn bản từ tiếng nước ngoài sang tiếng Việt hoặc tiếng Việt sang tiếng nước ngoài; chứng thực các chữ ký trong các giấy tờ, văn bản bằng tiếng nước ngoài. 
	
	

	
	Lĩnh vực Thành lập và hoạt động của doanh nghiệp

	39. 
	Đăng ký kinh doanh hộ kinh doanh.
	
	

	40. 
	Đăng ký thay đổi nội dung đăng ký kinh doanh hộ kinh doanh.
	
	

	41. 
	Đăng ký cấp lại Giấy chưng nhận đăng ký kinh doanh hộ kinh doanh.
	
	

	42. 
	Đăng ký kinh doanh hợp tác xã.
	
	

	43. 
	Đăng ký thay đổi nội dung đăng ký kinh doanh hợp tác xã.
	
	

	
	 Lĩnh vực Đầu tư xây dựng cơ bản

	44. 
	Thẩm định báo cáo Kinh tế - Kỹ thuật xây dựng công trình.
	
	

	45. 
	Thẩm định phê duyệt giá gói thầu, hồ sơ mời thầu xây dựng công trình.
	
	

	46. 
	Thẩm định, phê duyệt kết quả đấu thầu xây dựng công trình.
	
	

	47. 
	Thẩm tra, phê duyệt quyết toán vốn đầu tư dự án hoàn thành.
	
	

	
	Lĩnh vực Giáo dục và Đào tạo

	48. 
	Cấp bằng tốt nghiệp Bổ túc trung học cơ sở.
	
	

	49. 
	Cấp giấy phép dạy thêm ngoài trường nhà trường cấp tiểu học và trung học cơ sở.
	
	

	50. 
	Công nhận Hiệu trưởng, Phó Hiệu trưởng trường mầm non tư thục.
	
	

	51. 
	Cho phép thành lập trường mầm non tư thục.
	
	

	
	 Lĩnh vực người có công

	52. 
	Cấp lại Giấy chứng nhận đối với thương binh, người hưởng chính sách như thương binh, bệnh binh, gia đình liệt sĩ.
	
	

	53. 
	Cấp sổ cho người có công cách mạng nhận cấp phương tiện trợ giúp và dụng cụ chỉnh hình.
	
	

	54. 
	Cấp sổ và trợ cấp ưu đãi giáo dục và đào tạo.
	
	

	55. 
	Giải quyết chế độ trợ cấp một lần đối với người hoạt động Cách mạng, hoạt động kháng chiến bị địch bắt tù, đày.
	
	

	56. 
	Cấp giấy chứng nhận người bị thương.
	
	

	57. 
	Phong tặng, truy tặng danh hiệu Bà mẹ Việt Nam Anh hung.
	
	

	58. 
	Di chuyển hài cốt liệt sĩ.
	
	

	59. 
	Hỗ trợ kinh phí xây mới, sửa chữa nhà ở cho đối tượng chính sách người có công có khó khăn về nhà ở.
	
	

	60. 
	Giải quyết chế độ đối với người hoạt động cách mạng, hoạt động kháng chiến bị địch bắt tù đày và người hoạt động kháng chiến giải phóng dân tộc chết trước ngày 01/01/1995.
	
	

	61. 
	Giải quyết chế độ trợ cấp ưu đãi đối với Anh hùng LLVT, Anh hùng lao động.
	
	

	62. 
	Giải quyết chế độ trợ cấp tuất đối với vợ (hoặc chồng) liệt sĩ tái giá.
	
	

	63. 
	Giải quyết trợ cấp đối với người hoạt động kháng chiến bị nhiễm chất độc hoá học
	
	

	64. 
	Giải quyết trợ cấp (hàng tháng hoặc một lần) đối với người có công giúp đỡ cách mạng.
	
	

	65. 
	Giải quyết chế độ mai táng phí và tuất từ trần.
	
	

	66. 
	Giải quyết chế độ trợ cấp một lần đối với người hoạt động kháng chiến giải phóng dân tộc.
	
	

	67. 
	Cấp thẻ Bảo hiểm y tế đối với người có công với cách mạng.
	
	

	68. 
	Công nhận liệt sĩ.
	
	

	69. 
	Giải quyết chế độ, chính sách đối với một số đối tượng trực tiếp tham gia kháng chiến chống Mỹ cứu nước nhưng chưa được hưởng chính sách của Đảng và Nhà nước, đối với các đối tượng gồm cán bộ công nhân viên chức, cán bộ dân chính đảng, thanh niên Xung phong. 
	
	

	
	 Lĩnh vực Bảo trợ xã hội

	70. 
	Cấp thẻ khám chữa bệnh cho trẻ em dưới 6 tuổi.
	
	

	71. 
	Giải quyết trợ cấp đột xuất (một lần) cho đối tượng bảo trợ xã hội.
	
	

	72. 
	Hỗ trợ kinh phí mai táng cho người hưởng trợ cấp bảo trợ xã hội.
	
	

	73. 
	Giải quyết trợ cấp bảo trợ xã hội thường xuyên.
	
	

	74. 
	Cấp thẻ BHYT hàng năm cho người nghèo.
	
	


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

	Điều khoản ISO
	Tài liệu viện dẫn

	
	

	4. Hệ thống quản lý chất lượng


	4.1. Yêu cầu chung


	· Bảng mô tả hệ thống và mối tương tác của các quá trình thuộc hệ thống quản lý chất lượng (Phụ lục 1).
· Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện Đức Phổ (Danh mục kiểm soát tài liệu nội bộ).

	4.2. Yêu cầu về hệ thống tài liệu

	4.2.1. Khái quát
	· Toàn bộ tài liệu thuộc Hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện Đức Phổ (Danh mục tài liệu nội bộ).
· Các hồ sơ phát sinh để cung cấp bằng chứng về sự phù hợp với các yêu cầu và hoạt động tác nghiệp có hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng.

	4.2.2. Sổ tay chất lượng
	· Sổ tay chất lượng – STCL.

	4.2.3. Kiểm soát tài liệu
	· Nhằm đảm bảo kiểm soát đầy đủ hệ thống tài liệu bao gồm: Tài liệu nội bộ (do UBND huyện Đức Phổ ban hành) và Tài liệu có nguồn gốc từ bên ngoài (các văn bản pháp quy và các tài liệu không do UBND huyện Đức Phổ ban hành nhưng áp dụng cho các quá trình nghiệp vụ của UBND huyện Đức Phổ).
· Tài liệu liên quan: Quy trình kiểm soát tài liệu (QT 01).

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

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

	5. Trách nhiệm của Lãnh đạo 

	5.1. Cam kết của Lãnh đạo
	· Lãnh đạo UBND huyện Đức Phổ cam kết về việc thực hiện hệ thống quản lý chất lượng và cải tiến thường xuyên hiệu lực của hệ thống như:

+ Truyền đạt cho mọi người về tầm quan trọng của việc đáp ứng yêu cầu khách hàng (tổ chức/công dân) cũng như yêu cầu của pháp luật;
+ Xây dựng và phổ biến Chính sách chất lượng cho toàn thể cán bộ nhân viên (Phụ lục 2);
+ Xây dựng Mục tiêu chất lượng của UBND huyện Đức Phổ và các phòng (dưới đây gọi tắt là các đơn vị) - Phụ lục 3, 4 và kế hoạch thực hiện để tiến hành các phần việc liên quan đến đơn vị mình;.
+ Định kỳ 01 năm tiến hành cuộc họp xem xét của Lãnh đạo;
+ Đảm bảo cung cấp đầy đủ các nguồn lực.

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

+ Xem phần 7.2.1  Xác định các yêu cầu liên quan đến dịch vụ;
+ Xem phần 8.2.1  Đo lường sự thỏa mãn của khách hàng.

	5.3. Chính sách chất lượng
	· Chính sách chất lượng của UBND huyện Đức Phổ được thiết lập:

+ Phù hợp với mục đích (chức năng, nhiệm vụ) của cơ quan;

+ Bao gồm việc cam kết đáp ứng các yêu cầu và cải tiến thường xuyên hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng;

+ Cung cấp cơ UBND cho việc thiết lập và xem xét các mục tiêu chất lượng;

+ Được truyền đạt và thấu hiểu trong cơ quan; 

+ Được Ban lãnh đạo xem xét để luôn thích hợp.

	5.4. Hoạch định.

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

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

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

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

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

	5.5.1. Trách nhiệm và quyền hạn
	· Sơ đồ tổ chức của UBND huyện Đức Phổ

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

	5.5.2. Đại diện của Lãnh đạo  
	· Quyết định số 2665/QĐ-UBND ngày 09/7/2013 của UBND huyện Đức Phổ về việc phân công đại diện Lãnh đạo về chất lượng trong việc áp dụng và vận hành  hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2008 tại UBND huyện Đức Phổ.

	5.5.3. Trao đổi thông tin nội bộ
	· UBND huyện Đức Phổ cam kết thực hiện và duy trì các cuộc họp nội bộ hoặc phương tiện điện tử để trao đổi thông tin nội bộ của các phòng và các thông tin về hiệu lực hệ thống quản lý chất lượng.

	5.6. Xem xét của Lãnh đạo
	· Lãnh đạo của UBND huyện Đức Phổ cam kết định kỳ ít nhất 01 năm/01 lần tổ chức họp xem xét hệ thống quản lý chất lượng để đảm bảo hệ thống luôn thích hợp, thỏa đáng có hiệu lực và qua đó đánh giá được các cơ hội cải tiến và nhu cầu thay đổi đối với hệ thống quản lý chất lượng (bao gồm cả thay đổi về Chính sách và Mục tiêu chất lượng).

	6. Quản lý nguồn lực

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

+ Nguồn nhân lực;
+ Cơ sở vật chất;
+ Môi trường làm việc.

	6.2 Nguồn nhân lực
	· Lãnh đạo UBND huyện Đức Phổ đảm bảo những người thực hiện các công việc ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ phải có năng lực trên cơ sở được đào tạo và có kỹ năng kinh nghiệm thích hợp.

	6.2.2. Năng lực nhận thức và đào tạo
	· Công tác đào tạo hàng năm của UBND huyện Đức Phổ liên quan đến kế hoạch hàng năm của UBND Nội vụ và UBND cấp tỉnh.

	6.3. Cơ sở hạ tầng


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

+ Nhà cửa, không gian làm việc và các phương tiện kèm theo;
+ Trang thiết bị (phần cứng và phần mềm);
+ Dịch vụ hỗ trợ (vận chuyển và trao đổi thông tin);
+ Xác định và quản lý môi trường làm việc cần thiết để đạt được sự phù hợp với yêu cầu của sản phẩm.

	6.4. Môi trường làm việc 
	

	7. Cung cấp dịch vụ (tạo sản phẩm)

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

· Bảng mô tả hệ thống và mối tương tác của các quá trình thuộc hệ thống quản lý chất lượng (Phụ lục 1).
· Các văn bản pháp quy có liên quan đến hoạt động của UBND huyện Đức Phổ (Danh mục tài liệu có nguồn gốc từ bên ngoài).
· Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện Đức Phổ (Danh mục tài liệu nội bộ).

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

	7.2.1. Xác định các yêu cầu liên quan đến dịch vụ
	· UBND huyện Đức Phổ xác định:

+ Yêu cầu hồ sơ đầu vào khách hàng nộp (bao gồm cả hoạt động trả kết quả và sau khi trả kết quả);
+ Yêu cầu không được khách hàng công bố nhưng cần thiết cho việc sử dụng cụ thể hoặc sử dụng dự kiến khi đã biết;
+ Yêu cầu về chế định và pháp luật liên quan đến dịch vụ;
+ Mọi yêu cầu khác do UBND huyện Đức Phổ xác định;
+ Tài liệu liên quan: Các hướng dẫn thủ tục của các phòng ban chuyên môn và văn bản pháp quy liên quan.

	7.2.2. Xem xét các yêu cầu liên quan đến dịch vụ
	· UBND huyện Đức Phổ xem xét đầy đủ các yêu cầu liên quan đến hồ sơ đầu vào để đảm bảo hồ sơ phù hợp trước khi cam kết về việc xử lý, thẩm định hồ sơ và trả kết quả cho khách hàng và đảm bảo rằng:

+ Yêu cầu về dịch vụ được định rõ;
+ Yêu cầu khác với quy định hoặc văn bản pháp quy phải được xử lý, giải quyết;
+ UBND huyện Đức Phổ có khả năng đáp ứng các yêu cầu đã định;
+ Hồ sơ của việc xem xét phải được lưu giữ;
+ Tài liệu liên quan: Các hướng dẫn thủ tục của các phòng chuyên môn và các văn bản pháp quy liên quan.

	7.2.3. Trao đổi thông tin với khách hàng
	· UBND huyện Đức Phổ đảm bảo sắp xếp có hiệu quả việc trao đổi thông tin của khách hàng liên quan đến:

+ Thông tin về dịch vụ;
+ Xử lý các yêu cầu của khách hàng khi có thay đổi;
+ Phản hồi của khách hàng (kể cả các khiếu nại);
+ Tài liệu liên quan: Các hướng dẫn thủ tục của các đơn vị chuyên môn và các văn bản pháp quy liên quan.

	7.3. Thiết kế và phát triển
	· UBND huyện Đức Phổ tiến hành các công việc phải theo chức năng, nhiệm vụ do cấp trên giao và các công việc đó phải theo quy định trong hệ thống các văn bản pháp quy; nên không thực hiện việc thiết kế - triển khai công việc mới.

· Do vậy điều khoản 7.3 - Thiết kế và phát triển được xem như một điểm loại trừ trong hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện Đức Phổ.

	7.4. Mua hàng 
	· UBND huyện Đức Phổ mua hàng theo đúng quy định của pháp luật:
+ UBND huyện Đức Phổ đảm bảo kiểm soát việc mua hàng và dịch vụ quan trọng bên ngoài phục vụ cho giải quyết công việc của mình; đảm bảo hàng hóa và dịch vụ quan trọng mua ngoài phù hợp với yêu cầu đề ra;
+ UBND huyện Đức Phổ tìm hiểu, chọn lựa nguồn cung cấp hàng hóa và dịch vụ quan trọng từ bên ngoài và chỉ chấp nhận các hàng hóa-dịch vụ đó sau khi đã kiểm tra, xác nhận là đạt yêu cầu. Hàng hóa hay dịch vụ quan trọng nào phát hiện có sai lỗi phải xử lý theo các hình thức thích hợp;
+ Các kết quả theo dõi, đánh giá nguồn cung cấp và hàng hóa, dịch vụ mua vào được lưu giữ hồ sơ.

	7.5. Cung cấp dịch vụ

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

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

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

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

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

+ Thực hiện việc chuyển giao kết quả công việc cho khách hàng và việc tiếp tục xem xét, giải quyết các vấn đề phát sinh sau đó (nếu có);
+ Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện Đức Phổ (Danh mục tài liệu nội bộ).

	7.5.2. Xác nhận giá trị sử dụng của các quá trình cung cấp dịch vụ
	· Các quá trình thụ lý và giải quyết hồ sơ của UBND huyện Đức Phổ đều cho ra kết quả rõ ràng, có giá trị sử dụng cụ thể, vì vậy việc xác nhận giá trị sử dụng theo yêu cầu của tiêu chuẩn ISO 9001: 2008 được xem như một điểm loại trừ trong hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện Đức Phổ.

	7.5.3. Nhận biết và xác định nguồn gốc
	· UBND huyện Đức Phổ đảm bảo các yêu cầu sau:

+ Khi cần thiết, có thể nhận biết văn bản/hồ sơ trong suốt quá trình thực hiện;
+ Nội dung nhận biết là trạng thái của quá trình xử lý văn bản (như ký tắt, v.v.) tương ứng với các yêu cầu theo dõi và đo lường;
+ Khi có yêu cầu, xác định nguồn gốc của văn bản/ hồ sơ được thực thực hiện thông qua việc lưu trữ đầy đủ các hồ sơ công việc;
+ Tài liệu liên quan: Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện Đức Phổ (Danh mục tài liệu nội bộ);
+ Các sổ theo dõi trong quá trình xử lý công việc.

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

· Tài liệu liên quan: Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện Đức Phổ (Danh mục tài liệu nội bộ)

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

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

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

	7.6. Kiểm soát phương tiện theo dõi và đo lường
	· Các quá trình thụ lý và giải quyết hồ sơ của UBND huyện Đức Phổ không sử dụng đến các phương tiện hay thiết bị có giá trị lớn, vì vậy việc kiểm soát phương tiện theo dõi và đo lường theo yêu cầu của tiêu chuẩn ISO 9001: 2008 được xem như một điểm loại trừ trong hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện Đức Phổ.

	8. Đo lường, phân tích và cải tiến

	8.1. Khái quát
	· UBND huyện Đức Phổ đảm bảo hoạch định và triển khai các quá trình theo dõi, đo lường, phân tích và cải tiến cần thiết để:

+ Chứng tỏ các công việc luôn phù hợp với yêu cầu quy định;
+ Đảm bảo hệ thống quản lý chất lượng luôn phù hợp; 

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

	8.2. Theo dõi và đo lường

	8.2.1. Sự thỏa mãn của tổ chức/công dân
	· UBND huyện Đức Phổ áp dụng các biện pháp thích hợp để theo dõi sự thỏa mãn của tổ chức/công dân đối với dịch vụ cung cấp và có những biện pháp phù hợp để luôn luôn có được sự thỏa mãn từ phía tổ chức/công dân.

· UBND huyện Đức Phổ xây dựng và duy trì việc thực hiện quá trình này nhằm thu thập sự phản hồi của tổ chức/công dân (Hài lòng và chưa hài lòng) theo định kỳ mỗi năm một lần bằng việc lập Kế hoạch thực hiện (Phụ lục 6) và bảng câu hỏi (Phụ lục 7).

	8.2.2. Đánh giá nội bộ
	· Định kỳ, UBND huyện Đức Phổ tổ chức đánh giá chất lượng nội bộ theo kế hoạch để đảm bảo hệ thống quản lý chất lượng:

+ Phù hợp với các nội dung đã hoạch định (xem phần 7.1) đối với: yêu cầu của tiêu chuẩn ISO 9001:2008, của pháp luật và do UBND huyện Đức Phổ quy định;
+ Hệ thống được áp dụng có hiệu lực và được duy trì;
+ Tài liệu liên quan: Quy trình Đánh giá nội bộ (QT 03).

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

· Tài liệu liên quan:

+ Các hướng dẫn thủ tục thực hiện tại các đơn vị chuyên môn;
+ Các sổ theo dõi kết quả xử lý công việc tại các đơn vị chuyên môn (theo mẫu tại Phụ lục 9);
+ Quy trình hành động khắc phục (QT 05);
+ Quy trình hành động phòng ngừa (QT 06).

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

· Tài liệu liên quan: Tài liệu của hệ thống quản lý chất lượng của UBND huyện Đức Phổ (Danh mục tài liệu nội bộ).

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

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

· Trường hợp vấn đề không phù hợp chỉ được phát hiện sau khi đã chuyển giao kết quả cho khách hàng (quyết định, kết quả thẩm định...) và khách hàng đã sử dụng các kết quả này thì UBND huyện Đức Phổ sẽ có hành động thích hợp để tránh gây ra tác động hậu quả tiềm ẩn của sự không phù hợp được phát hiện.
· Tài liệu liên quan: Quy trình kiểm soát dịch vụ không phù hợp (QT 04).

	8.4. Phân tích dữ liệu
	· UBND huyện Đức Phổ đảm bảo xác định, thu thập và phân tích các dữ liệu tương ứng để chứng tỏ sự thích hợp và tính hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng và đánh giá xem xét sự cải tiến thường xuyên hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng. Việc lập báo cáo được các đơn vị thực hiện định kỳ 03 tháng/lần (mẫu Sổ thống kê kết quả thực hiện thủ tục hành chính - Phụ lục 10) và chuyển Ban ISO và Lãnh đạo để theo dõi thực hiện.

	8.5. Cải tiến 

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

· Tài liệu liên quan: Quy trình đánh giá nội bộ (QT 03); Quy trình hành động khắc phục (QT 05); Quy trình hành động phòng ngừa (QT 06).

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

· Tài liệu liên quan: Quy trình hành động khắc phục (QT 05).

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

· Tài liệu liên quan: Quy trình hành động phòng ngừa (QT 06)./.
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