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* Quy ước: Sổ tay Hệ thống quản lý chất lượng theo TCVN ISO 9001:2015 viết tắt là STCL
MỤC LỤC

1. Giới thiệu chung

1.1. Giới thiệu về Sổ tay chất lượng

1.2. Một số thông tin căn bản về cơ quan; cơ cấu tổ chức, chức năng nhiệm vụ

2. Phạm vi áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng (HTQLCL)
3. Ngoại lệ áp dụng và lý giải

4. Mô tả sự tương tác giữa các quá trình

5. Danh mục tài liệu trong HTQLCL tương ứng với ISO 9001:2015

6. Giới thiệu khái quát HTQLCL theo ISO 9001:2015

7. Các Biểu mẫu

8. Các phụ lục

8.1. Quy chế làm việc của Văn phòng 

8.2. Văn bản phân công nhiệm vụ của Lãnh đạo cơ quan và các Phòng, bộ phận
8.3. Danh mục các tài liệu nội bộ (quy trình, thủ tục, quy định, v.v...) của các 
phòng, bộ phận theo thủ tục kiểm soát tài liệu.

PHẦN 1: GIỚI THIỆU CHUNG

1.1. Giới thiệu về Sổ tay:

Sổ tay này 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 HTQLCL; danh mục các quy trình, thủ tục đã ban hành để Lãnh đạo và cán bộ chủ chốt của cơ quan làm cơ sở điều hành HTQLCL của mình.

1.2. Một số thông tin căn bản về cơ quan:

1.2.1. Lịch sử hình thành:

Ngày 30/4/1975, tỉnh Cần Thơ được giải phóng, Ủy ban Quân quản tỉnh Cần Thơ được thành lập, sau đổi tên là Ủy ban nhân dân (UBND) cách mạng tỉnh Cần Thơ. Văn phòng Ủy ban Quân quản tỉnh cũng được thành lập, đây cũng chính là tiền thân của Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố Cần Thơ sau này. 

Ngày 24/3/1976, Chính phủ ban hành Nghị định số 03/NĐ-76 sáp nhập tỉnh Cần Thơ, tỉnh Sóc Trăng và thành phố Cần Thơ lập thành tỉnh Hậu Giang. Đến tháng 12 năm 1991, Quốc hội nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam khóa VIII, kỳ họp thứ 10 đã ban hành Nghị quyết tách tỉnh Hậu Giang thành hai tỉnh Cần Thơ và Sóc Trăng. Ngày 26/11/2003, Quốc hội nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam khóa XI, kỳ họp thứ 4 đã ban hành Nghị quyết số 22/2003/QH11 về việc chia và điều chỉnh địa giới hành chính một số tỉnh, trong đó chia tỉnh Cần Thơ thành thành phố Cần Thơ trực thuộc Trung ương và tỉnh Hậu Giang; đến ngày 02/01/2004, Chính phủ ban hành Nghị định số 05/2004/NĐ-CP về việc thành lập các quận Ninh Kiều, Bình Thủy, Cái Răng, Ô Môn, các huyện Phong Điền, Cờ Đỏ, Vĩnh Thạnh, Thốt Nốt và các xã, phường, thị trấn thuộc thành phố Cần Thơ trực thuộc Trung ương.

Trải qua nhiều thời kỳ chia tách, điều chỉnh địa giới hành chính thành phố, ngày 02/01/2004, Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố Cần Thơ (sau đây gọi tắt là Văn phòng) được thành lập tại Quyết định số 02/2004/QĐ-UB của UBND lâm thời thành phố Cần Thơ và tồn tại đến nay.

Kể từ khi thành lập tới nay, Văn phòng luôn cố gắng khắc phục khó khăn, thực hiện tốt chức năng, nhiệm vụ tham mưu tổng hợp, giúp UBND thành phố tổ chức các hoạt động chung của UBND thành phố; tham mưu, giúp Chủ tịch UBND thành phố chỉ đạo, điều hành các hoạt động chung của bộ máy hành chính ở địa phương; bảo đảm cung cấp thông tin phục vụ công tác quản lý, chỉ đạo, điều hành của UBND, Chủ tịch UBND thành phố và thông tin cho công chúng theo quy định của pháp luật; bảo đảm các điều kiện vật chất, kỹ thuật cho hoạt động của UBND và Chủ tịch UBND thành phố.

Năm 2007, Văn phòng là một trong 6 đơn vị hành chính nhà nước đầu tiên của thành phố Cần Thơ thực hiện Quyết định số 144/2006/QĐ-TTg ngày 20/6/2006 của Thủ tướng Chính phủ về việc áp dụng HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2000 và đã được Tổng cục Tiêu chuẩn Đo lường Chất lượng cấp Giấy chứng nhận HTQLCL của Văn phòng trong lĩnh vực tham mưu, đề xuất giúp UBND thành phố thực hiện chức năng quản lý nhà nước đã được đánh giá phù hợp với tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000 vào ngày 24/01/2007 (Giấy chứng nhận số 0017/2007). Sau thời gian vận hành, duy trì và không ngừng cải tiến HTQLCL, Văn phòng đã giúp UBND thành phố lập thủ tục hợp đồng với Trung tâm Chứng nhận Phù hợp (QUACERT) đánh giá sự phù hợp của Hệ thống với Tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2008 trong 02 ngày (ngày 24 và 25 tháng 02 năm 2014); ngày 16 tháng 5 năm 2014, Tổng cục Tiêu chuẩn Đo lường Chất lượng đã ban hành Quyết định số 1046/QĐ-TĐC cấp Giấy chứng nhận hệ thống quản lý chất lượng phù hợp tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2008 (cấp lần 2) cho UBND thành phố Cần Thơ đối với các lĩnh vực hoạt động thực hiện chức năng quản lý nhà nước và giải quyết thủ tục hành chính trên địa bàn thành phố.

Ngày 28 tháng 4 năm 2016, Văn phòng tham mưu rà soát và trình Chủ tịch UBND thành phố ban hành Quyết định số 1206/QĐ-UBND ban hành tài liệu HTQLCL theo Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2008 áp dụng tại UBND thành phố và Văn phòng. Ngày 23 tháng 10 năm 2017, Chủ tịch UBND thành phố ban hành Quyết định số 1206/QĐ-UBND về việc tổ chức lại Phòng Kiểm soát thủ tục hành chính trực thuộc Văn phòng do chuyển Phòng Kiểm soát thủ tục hành chính từ Sở Tư pháp.

1.2.2. Cơ cấu tổ chức, chức năng nhiệm vụ

a) UBND thành phố Cần Thơ do Hội đồng nhân dân thành phố bầu, được Thủ tướng Chính phủ phê chuẩn; là cơ quan chấp hành của Hội đồng nhân dân thành phố, cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương, chịu trách nhiệm trước Hội đồng nhân dân thành phố và Chính phủ. Hiện nay, lãnh đạo UBND thành phố Cần Thơ có Chủ tịch và các Phó Chủ tịch phụ trách các lĩnh vực, hoạt động theo Luật Tổ chức chính quyền địa phương ngày 19/6/2015 và Quy chế làm việc được ban hành tại Quyết định số 11/2016/QĐ-UBND ngày 12/4/2016 của UBND thành phố.

b) Văn phòng có chức năng, nhiệm vụ và quyền hạn được UBND thành phố quy định tại Quyết định số 07/2016/QĐ-UBND ngày 26/02/2016 của UBND thành phố. Hiện nay, Văn phòng có Chánh Văn phòng và các Phó Chánh Văn phòng, thực hiện nhiệm vụ theo Quyết định phân công nhiệm vụ của Chánh Văn phòng UBND thành phố.

- Tổ chức bộ máy gồm:

+ Khối tham mưu tổng hợp: Phòng Tổng hợp, Phòng Kinh tế, Phòng Xây dựng - Đô thị, Phòng Khoa giáo - Văn xã, Phòng Nội chính, Phòng Kiểm soát thủ tục hành chính; 

+ Khối hành chính: Phòng Hành chính - Tổ chức, Phòng Quản trị - Tài vụ, Ban Tiếp công dân thành phố;

+ Đơn vị sự nghiệp: Trung tâm Thông tin điện tử Cần Thơ, Nhà khách Cần Thơ.

- Trụ sở: Số 02, đường Hòa Bình, quận Ninh Kiều, thành phố Cần Thơ.

- Điện thoại: 080.71162

- Fax: 080.71182

- Email: vpubndtp@cantho.gov.vn

SƠ ĐỒ TỔ CHỨC








                  



1.2.3. Thành tích đã đạt được: 

Văn phòng đã được Thủ tướng Chính phủ, Văn phòng Chính phủ, Chủ tịch UBND thành phố tặng nhiều Bằng khen và Cờ thi đua. Đặc biệt, năm 2010, Văn phòng được Chủ tịch nước tặng Huân chương Lao động hạng Nhất vì có thành tích xuất sắc góp phần vào sự nghiệp xây dựng chủ nghĩa xã hội và bảo vệ Tổ quốc.
PHẦN 2: PHẠM VI ÁP DỤNG HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

HTQLCL của Văn phòng UBND TP được thiết lập nhằm đảm bảo các hoạt động liên quan đến quá trình cung cấp dịch vụ hành chính công đáp ứng theo yêu cầu của tiêu chuẩn ISO 9001:2015, bao gồm 174 Quy trình có liên quan đến hoạt động giải quyết hồ sơ và 13 Quy trình nội bộ của Văn phòng. (theo Danh mục Quy trình đính kèm) 
PHẦN 3: NGOẠI LỆ ÁP DỤNG VÀ LÝ GIẢI

Do đặc thù của dịch vụ hành chính công, HTQLCL của Văn phòng xác định không áp dụng các điều khoản của ISO 9001:2015 sau: 

- Điều khoản 7.1.5 - Các nguồn lực theo dõi và đo lường: các lĩnh vực thực hiện ứng dụng ISO 9001:2015 tại cơ quan hiện nay không có sử dụng các thiết bị theo dõi và đo lường nên việc kiểm soát và đo lường các thiết bị theo dõi và đo lường là không có áp dụng.

- Điều khoản 8.2.1 (d) - Xử lý hoặc kiểm soát tài sản của khách hàng: Văn phòng không nắm giữ, quản lý tài sản của khách hàng nên điều khoản này không áp dụng.
- Điều khoản 8.3 - Thiết kế và phát triển sản phẩm và dịch vụ: Quá trình thực hiện đều phải được thực hiện theo đúng các quy định của Nhà nước, cho nên việc thiết kế và phát triển “sản phẩm và dịch vụ” là hoàn toàn không có.

- Điều khoản 8.5.1 (f) - Xác nhận giá trị sử dụng của các quá trình: Các quy trình, thủ tục, công việc của Văn phòng đều được xây dựng trên cơ sở các văn bản pháp luật, đều có giá trị hiệu lực nhất định và đều có thể đánh giá được. Vì vậy, điều khoản này không áp dụng đối với Văn phòng. 

- Điều khoản 8.5.3 - Tài sản của khách hàng hoặc của nhà cung cấp bên ngoài: Văn phòng không nắm giữ, quản lý tài sản của khách hàng hoặc của nhà cung cấp bên ngoài nên điều khoản này không áp dụng.
Lãnh đạo Văn phòng cam kết tất cả các ngoại lệ này không ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ hành chính công cung cấp cho cá nhân, tổ chức và các bên quan tâm khác.

PHẦN 4: MÔ TẢ SỰ TƯƠNG TÁC GIỮA CÁC QUÁ TRÌNH 

Tham khảo Bảng nhận diện các quá trình HTQLCL theo ISO TCVN 9001:2015 ở phần sau của Sổ tay này.

PHẦN 5: DANH MỤC TÀI LIỆU TRONG HTQLCL TƯƠNG ỨNG VỚI TCVN ISO 9001:2015

	STT
	TÊN TÀI LIỆU
	Điều khoản TCVN

ISO 9001:2015

	1. 
	Sổ tay
	7.5.1

	2. 
	Chính sách chất lượng
	5.2

	3. 
	Quy trình Nhận diện và xử lý các rủi ro và cơ hội
	6.1

	4. 
	Mục tiêu chất lượng của Văn phòng và các phòng, bộ phận
	6.2

	5. 
	Quy trình kiểm soát thông tin dạng văn bản (tài liệu, hồ sơ)
	7.5.1

	6. 
	Quy trình đánh giá nội bộ
	9.2

	7. 
	Quy trình xem xét lãnh đạo
	9.3

	8. 
	Quy trình kiểm soát sản phẩm không phù hợp và hành động khắc phục
	8.7, 10.2

	9. 
	Quy trình thu thập ý kiến cá nhân và tổ chức
	9.1


PHẦN 6: GIỚI THIỆU KHÁI QUÁT HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG THEO TCVN ISO 9001:2015
	Điều khoản ISO
	Tài liệu viện dẫn

	
	

	4. Bối cảnh tổ chức


	4.1. Hiểu tổ chức và bối cảnh của Tổ chức 
	Để thực hiện hoạt động của Văn phòng một cách hiệu quả, hàng năm Văn phòng đều đưa ra những kế hoạch, mục tiêu hoạt động và nhận dạng tổ chức ở trong các bối cảnh. Từ đó Văn phòng sẽ có những bước đi và cách vượt qua trở ngại thích hợp: 

- Đối với bên ngoài:

+ Nền kinh tế ngày càng phát triển đòi hỏi cần phải có một dịch vụ công nhanh chóng, hiệu quả.

+ Hệ thống pháp luật điều chỉnh trong lĩnh vực quản lý ngày càng hoàn thiện, đòi hỏi cơ quan hoạt động phải thực hiện nghiêm túc theo quy định và luôn cập nhật văn bản mới.

+ Các cơ quan Nhà nước khác có liên quan đến hoạt động đều mong muốn có sự phối hợp tốt với cơ quan.

+ Bên cạnh đó, nền kinh tế trong và ngoài nước đang phát triển đòi hỏi cơ quan phải nhanh chóng chuyển mình, cung cấp các dịch vụ công nhanh chóng, thỏa mãn khách hàng.

- Đối với bên trong:

+ Các nguồn lực của Văn phòng được đánh giá đầu tư khá lớn, từ con người với chuyên môn cao tới những cơ sở vật chất, phòng làm việc, máy tính, công nghệ thông tin... đầy đủ.

+ Trình độ chuyên môn của cán bộ, công chức ngày càng được nâng cao về nghiệp vụ và đạo đức.

+ Văn hóa trong cơ quan được duy trì tốt đẹp qua nhiều thế hệ, có những nét đặc trưng tích cực của Văn phòng, thúc đẩy mọi cán bộ, công chức đoàn kết, luôn nhớ về “Đại gia đình cơ quan”.

· Yêu cầu này được cụ thể hóa trong kế hoạch, mục tiêu hoạt động của cơ quan hàng năm...

	4.2. Hiểu được các nhu cầu và mong muốn của các bên hữu quan
	 Để hoạt động cung ứng dịch vụ công đạt hiệu quả nhanh chóng, đơn giản hóa thủ tục, thì Văn phòng luôn xem xét các cá nhân, tổ chức có ảnh hưởng đến hoạt động của Văn phòng về nhu cầu, cũng như là mong muốn của các chủ thể này. Các bên đó là:

- Bên ngoài: 

+ Các cơ quan quản lý Nhà nước cấp trên: Chính phủ, Bộ ngành, các cơ quan chuyên môn thuộc UBND thành phố, UBND quận, huyện... đòi hỏi Văn phòng phải đáp ứng đầy đủ và nghiêm túc các yêu cầu trong các lĩnh vực hoạt động có liên quan đến quản lý của các cơ quan này;  

+ Các khách hàng là cá nhân, tổ chức, các cá nhân liên hệ công tác tại Ban Tiếp công dân, đòi hỏi Ban Tiếp công dân phải luôn đáp ứng các yêu cầu về chất lượng dịch vụ tốt nhất, lịch sự và chuyên nghiệp trong việc giải quyết hồ sơ và hướng dẫn cá nhân, tổ chức.

- Bên trong: 

+ Trước hết là Lãnh đạo luôn mong muốn cán bộ, công chức hoạt động với hiệu quả cao nhất, sẵn sàng đáp ứng tối đa các nhu cầu hợp lý về nguồn lực, và đầu tư với chi phí thấp nhất mà đạt hiệu quả cao nhất có thể.

+ Các cán bộ, công chức và các Phòng, Trung tâm trong Văn phòng có mong muốn làm việc trong môi trường lành mạnh, có đầy đủ công cụ, trang bị hỗ trợ cần thiết và với một môi trường thoải mái.

+ Cơ quan vẫn duy trì có nét văn hóa tốt đẹp vốn có, tổ chức các hoạt động nhằm đoàn kết nhân viên, thỏa mãn nhu cầu về tinh thần, tham gia các hoạt động xã hội về đền ơn đáp nghĩa...

- Cũng tương tự, việc hiểu các nhu cầu và mong muốn của các bên liên quan được Văn phòng cụ thể hóa trong các mục tiêu, nghị quyết kế hoạch hoạt động của Văn phòng hàng năm.

	4.3. Xác định phạm vi áp dụng của hệ thống quản lý chất lượng
	Phạm vi áp dụng của HTQLCL của cơ quan được quy định tại Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg ngày 05 tháng 3 năm 2014 của Thủ tướng Chính phủ, cụ thể như sau:
1. Phải xây dựng và áp dụng HTQLCL đối với các hoạt động liên quan đến thực hiện thủ tục hành chính cho tổ chức, cá nhân.

2. Bảo đảm sự tham gia của Lãnh đạo, các đơn vị và cá nhân có liên quan trong quá trình xây dựng và áp dụng HTQLCL.

3. Văn phòng xây dựng và áp dụng HTQLCL đối với các hoạt động nội bộ, hoạt động khác của cơ quan nếu xét thấy cần thiết để nâng cao hiệu quả công tác của Văn phòng.

- Vì lý do đặc thù của 1 cơ quan Hành chính nên Văn phòng áp dụng tất cả các điều khoản của TCVN ISO 9001:2015, ngoài trừ các điều khoản ngoại lệ đã được đề cập ở Phần 3 nêu trên. 

- Dịch vụ của Văn phòng cung ứng là các dịch vụ công về lĩnh vực theo quy định trong bộ TTHC của các sở, ngành.
- Toàn bộ tài liệu thuộc HTQLCL của Văn phòng (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 HTQLCL.
- Địa điểm áp dụng tại trụ sở của Văn phòng.

	4.4. Hệ thống quản lý chất lượng và các quá trình của nó
	Văn phòng thiết lập, ứng dụng và duy trì HTQLCL và thường xuyên nâng cao tính hiệu lực của Hệ thống theo các yêu cầu của tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015 như sau:
- Nhận biết các quá trình cần thiết trong Hệ thống và ứng dụng các quá trình này vào Văn phòng, những rủi ro và cơ hội trong các quá trình. Các hoạt động cần thiết để quản lý Hệ thống được xác định trong hoạch định HTQLCL hàng năm.
- Trình tự và sự tương tác giữa các quá trình được xác định trong Cấu trúc hệ thống văn bản chất lượng và cụ thể hoá bằng các nội dung trong STCL, các thủ tục và quy trình công việc được liệt kê trong STCL này và danh mục tài liệu.
- Các chuẩn mực và phương pháp cần thiết để đảm bảo việc tác nghiệp và kiểm soát các quá trình một cách có hiệu lực được mô tả chi tiết trong các thủ tục và quy trình công việc liên quan.
- Đảm bảo sự sẵn có các nguồn lực cần thiết để hỗ trợ các hoạt động tác nghiệp và theo dõi các quá trình (phần Các nguồn lực).
- Văn phòng theo dõi và đo lường các quá trình, đánh giá rủi ro, các cơ hội và tiến hành phân tích các dữ liệu thu thập được. Việc theo dõi, đo lường các quá trình và phân tích dữ liệu được mô tả trong các thủ tục hành chính và quy trình công việc liên quan.
- Sau khi theo dõi, đo lường và phân tích dữ liệu, Văn phòng thực hiện các hành động khắc phục cần thiết để loại bỏ nguyên nhân gây ra hoặc có thể gây ra điều không phù hợp nhằm đạt được kết quả đã hoạch định và cải tiến liên tục các quá trình theo Hướng dẫn kiểm soát sự không phù hợp và hành động khắc phục (HD.VP.04). 

	5. Sự Lãnh đạo 

	5.1. Lãnh đạo và cam kết

	5.1.1. Cam kết của Lãnh đạo Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố
	Lãnh đạo Văn phòng 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 (cá nhân, tổ chức) cũng như yêu cầu của pháp luật.

· Xây dựng và phổ biến Chính sách chất lượng cho toàn thể cán bộ nhân viên.

· Xây dựng Mục tiêu chất lượng của Văn phòng và các phòng, bộ phận.
· Định kỳ tiến hành cuộc họp xem xét của Lãnh đạo.

· Đảm bảo cung cấp đầy đủ các nguồn lực.

	5.1.2. Hướng vào khách hàng (Tổ chức/ cá nhân)
	Lãnh đạo Văn phòng 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/cá nhân) 

Nhằm cải tiến hoạt động tiếp nhận, xử lý và ban hành văn bản hành chính đáp ứng yêu cầu, Văn phòng luôn lắng nghe các ý kiến đóng góp của các tổ chức/cá nhân. Văn phòng xây dựng và áp dụng HTQLCL TCVN ISO 9001:2015 nhằm đơn giản hóa các thủ tục hành chính theo hướng công khai, minh bạch và thuận tiện cho các tổ chức, cá nhân.

Tài liệu tham khảo: Hướng dẫn thu thập ý kiến cá nhân và tổ chức (HD.VP.06).
Xem phần 8.2.2  Xác định các yêu cầu liên quan đến sản phẩm và dịch vụ.
Xem phần 9.1.2  Đo lường sự thỏa mãn của khách hàng.

	5.2. Chính sách chất lượng

	5.2.1. Lãnh đạo cao nhất phải thiết lập, xem xét và duy trì một chính sách chất lượng
	 Dựa trên các yêu cầu của HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015, Lãnh đạo Văn phòng đảm bảo Chính sách chất lượng được thiết lập là phù hợp với mục đích và bối cảnh chung của Văn phòng, trong đó bao gồm việc cam kết đáp ứng các yêu cầu và cải tiến thường xuyên hiệu lực của HTQLCL nhằm cung cấp cơ sở cho việc thiết lập và xem xét các Mục tiêu chất lượng, được truyền đạt và thấu hiểu trong Văn phòng và được xem xét để luôn thích hợp trong từng năm.

 Yêu cầu này được minh chứng trong Chính sách chất lượng của Văn phòng.

	5.2.2. Chính sách chất lượng
	- Hàng năm Văn phòng xem xét lại Chính sách chất lượng 1 lần để cải tiến cho phù hợp với định hướng hoạt động.

- Chính sách chất lượng được niêm yết công khai tại Bộ phận một cửa,   trong phòng làm việc.

- Tất cả các cán bộ, công chức bắt buộc phải thuộc và hiểu về Chính sách chất lượng và được định kỳ kiểm tra hàng tháng. 

- Chính sách chất lượng luôn sẵn có để các bên quan tâm, các khách hàng cảm nhận được.

	5.3. Trách nhiệm và quyền hạn
	Trách nhiệm và quyền hạn, mối quan hệ giữa các bộ phận, cá nhân trong HTQLCL được xác định rõ và lập thành văn bản thể hiện trong STCL, các quy trình - thủ tục, Quyết định của UBND thành phố quy định về tổ chức và hoạt động của Văn phòng.

Các trách nhiệm và quyền hạn được thông báo đến các cá nhân liên quan trong Văn phòng để biết và thực thi.
Tham khảo:

- Quy chế làm việc (hoạt động) của Văn phòng.
- Văn bản phân công nhiệm vụ của lãnh đạo Văn phòng.
- Chức năng, nhiệm vụ các phòng, bộ phận (quyền hạn của cán bộ, công chức - tham khảo Luật Cán bộ công chức, Luật Viên chức).

	6. Hoạch định hệ thống quản lý chất lượng

	6.1 Hành động giải quyết rủi ro và cơ hội

	6.1.1. Khi hoạch định HTQLCL
	Khi hoạch định cho HTQLCL, Lãnh đạo Văn phòng đảm bảo việc hoạch định HTQLCL được thực hiện để đáp ứng các yêu cầu chung được nêu trong các điều khoản mục 4.1 và các yêu cầu tại 4.2 và xác định rõ những mối nguy và cơ hội cần được đề cập đến nhằm:

- Đảm bảo rằng HTQLCL có thể đạt được các kết quả theo dự định.
- Ngăn ngừa, hoặc giảm bớt các ảnh hưởng không mong muốn.
- Đạt mục tiêu cải tiến liên tục Hệ thống.
  Dựa trên việc thấu hiểu tổ chức và bối cảnh của tổ chức 4.1, cũng như hiểu được các nhu cầu và mong muốn của các bên có liên quan đến hoạt động 4.2. Văn phòng thực hiện hoạt động xác định các mối nguy và cơ hội cụ thể như sau:

 * Các mối nguy từ bên ngoài như:
- Sự phản ứng từ các khách hàng bên ngoài về các quyết định chính sách của cơ quan: tung tin nhằm hạ uy tín Văn phòng, phá hoại làm mất hình ảnh Văn phòng …

- Những quy định mới, sự kiểm soát chặt chẽ từ các cơ quan Nhà nước cấp trên đối với lĩnh vực hoạt động của Văn phòng.

- Sự khủng hoảng của nền kinh tế làm ảnh hưởng đến hoạt động của Văn phòng gây ra những khó khăn về chi phí thực hiện, được phân bổ.  

- Sự đòi hỏi ngày càng cao về chất lượng dịch vụ của khách hàng.

* Các mối nguy từ bên trong như: 

- Sự thay đổi nhân sự trong Văn phòng diễn ra có thể làm ảnh hưởng đến hoạt động của Văn phòng.
- Năng suất hoạt động có thể chưa được cao. 

- Bên cạnh những nét văn hóa tốt đẹp, thì vẫn còn những nét văn hóa không lành mạnh trong Văn phòng làm ảnh hưởng đến tâm lý, hoạt động của Văn phòng...

* Các cơ hội bên ngoài: 

- Trong bối cảnh nền kinh tế đang dần phục hồi, nền kinh tế đang khá phát triển, các dịch vụ công trong các lĩnh vực hoạt động ngày càng nhiều… đó là những cơ hội cho Văn phòng.
- Chỉ đạo điều hành của Chính phủ, Văn phòng Chính phủ về công tác cải cách hành chính, thủ tục hành chính và Chính chủ điện tử, đô thị thông minh cũng là cơ hội cho Văn phòng không ngừng cải tiến.
* Các cơ hội từ bên trong:

- Nguồn nhân lực hiện nay dồi dào, có trình độ chất lượng cao là điều kiện tốt để Văn phòng có thể cung cấp các dịch vụ một cách chất lượng và ổn định dựa trên việc khai thác có hiệu quả nhân tố con người này.

- Văn hóa tốt đẹp cũng là một lợi thế hoạt động, Văn phòng luôn tạo một môi trường đời sống tinh thần phong phú cho các cán bộ, công chức, thúc đầy tạo động lực làm việc cho cán bộ, công chức.
Dựa vào những mối nguy và cơ hội ở trên, trong các quá trình hoạt động chính của Văn phòng thì tất cả các hoạt động này trước khi thực hiện đều được xác định rõ các mối nguy và cơ hội tùy vào tùy trường hợp áp dụng. Từ đó sẽ đưa ra những phương án dự trù khắc phục và thúc đẩy những cơ hội để phát triển.  

Những nội dung này được cụ thể hóa trong các kế hoạch hoạt động của Văn phòng, các kế hoạch chi tiết để thực hiện các quá trình và những quy trình áp dụng thực hiện.
Tài liệu: Hướng dẫn nhận diện và xử lý các rủi ro và cơ hội (HD.VP.02)

	6.1.2 Tổ chức phải lập kế hoạch
	- Vào định kỳ hằng năm Lãnh đạo Văn phòng đều lên kế hoạch, mục tiêu hoạt động của cơ quan trong đó có nêu rõ những rủi ro và cơ hội có thể đến với Văn phòng, các kế hoạch ứng phó rủi ro và những hành động để phát triển các cơ hội, đồng thời với nó trong quá trình thực hiện những hoạt động chi tiết hơn tại các phòng, bộ phận cũng phải quán triệt đến việc xem xét các rủi ro và cơ hội. Đây là những yêu cầu bắt buộc đối với những Đơn vị trước khi thực hiện bất kỳ quá trình hoạt động nào, cũng như có những biện pháp ứng phó kịp thời các rủi ro, kịp thời báo báo để xem xét để đưa ra những chỉ đạo ứng phó hợp lý nhằm hạn chế rủi ro đến mức thấp nhất, để đạt hiệu quả cao nhất khi thực hiện công việc. 

- Sau định kỳ hàng quý, 6 tháng, năm hoặc trong các cuộc họp giao ban, Văn phòng đánh giá xem xét lại các hoạt động, những mối nguy tiềm ẩn, những cơ hội và những đề xuất để phát triển cho giai đoạn tiếp theo.
- Ngoài kế hoạch hoạt động thì việc thực hiện các biện pháp xác định và ngăn ngừa rủi ro còn được cụ thể hóa qua các Mục tiêu chất lượng, các cuộc họp giao ban…

	6.2. Các mục tiêu chất lượng và hoạch định để đạt được chúng

	6.2.1. Mục tiêu chất lượng
	Các mục tiêu chất lượng của Văn phòng được xây dựng hàng năm theo nguyên tắc cụ thể, đo được và nhất quán với chính sách chất lượng và Hội nghị cán bộ công chức, viên chức của năm. Việc xây dựng kế hoạch thực hiện mục tiêu chất lượng của Văn phòng nhằm kiểm soát tiến độ thực hiện mục tiêu và có hành động khắc phục (nếu cần).
- Hồ sơ thực hiện mục tiêu chất lượng được lưu giữ hàng năm.
- Báo cáo thực hiện Mục tiêu chất lượng. 

	6.2.2. Khi hoạch định việc làm thế nào để đạt được các mục tiêu chất lượng
	- Bảng mô tả hệ thống và mối tương tác của các quá trình thuộc hệ thống quản lý chất lượng.

- Các mục tiêu chất lượng được quy định rõ ràng về nội dung, trách nhiệm và thời gian thực hiện để đảm bảo đạt được các mục tiêu đã đề ra.
- Hệ thống tài liệu nội bộ của Văn phòng (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.

	6.3. Hoạch định các thay đổi
	- Khi có sự thay đổi cơ cấu tổ chức, các văn bản pháp quy, thay đổi           thủ tục điều hành… thì Lãnh đạo Văn phòng, các phòng, bộ phận liên quan chịu trách nhiệm xem xét sự cần thiết xây dựng bổ sung hoặc sửa đổi tài liệu nhằm đảm bảo sự nhất quán của HTQLCL.
- Lãnh đạo Văn phòng đảm bảo khi cơ quan có nhu cầu thay đổi trong HTQLCL, sự thay đổi này sẽ được thực hiện theo kế hoạch hoạt động HTQLCL hàng năm và có tính hệ thống.
   Trong đó sẽ xem xét các yếu tố sau:

- Mục tiêu của sự thay đổi đó và bất cứ hậu quả nào của nó.
- Tính đồng bộ của hệ thống quản lý chất lượng.
- Sự sẵn có của các nguồn lực.
- Việc chỉ định hoặc chỉ định lại trách nhiệm và quyền hạn.
   Hồ sơ của các thay đổi này được lưu lại để làm minh chứng.

	7. Hỗ trợ

	7.1. Các nguồn lực

	7.1.1. Khái quát  
	- Lãnh đạo Văn phòng đảm bảo cung cấp các nguồn lực cần thiết để xây dựng, thực hiện, duy trì và thường xuyên cải tiến HTQLCL nhằm nâng cao hiệu quả và hiệu lực của HTQLCL, nhằm đáp ứng ngày một tốt hơn các yêu cầu của tổ chức, cá nhân về văn bản hành chính nhà nước.
- Thường xuyên xem xét năng lực và các hạn chế đối với nguồn lực nội bộ hiện thời và những gì cần tìm từ nhà cung ứng bên ngoài (các Trung tâm đào tạo, Công ty tư vấn để tổ chức các khóa đào tạo, hướng dẫn về ISO, về công nghệ thông tin, phần mềm quản lý, các kỹ năng quản lý...) để bổ sung hoàn thiện. 
- Những nội dung này được khái quát cụ thể trong Bản mô tả vị trí công việc/ đề án vị trí việc làm... thể hiện các trình độ, kỹ năng, năng lực của từng vị trí hàng năm và qua các Kết quả đánh giá năng lực định kỳ (kết quả đính giá, phân loại cán bộ, công chức , xếp thi đua khen thưởng) của Văn phòng.

	7.1.2.  Con người
	- Lãnh đạo Văn phòng đảm bảo những người thực hiện các công việc ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ phải có năng lực trên cơ sở được giáo dục, đào tạo và có kỹ năng, kinh nghiệm thích hợp. Tiêu chuẩn năng lực xem Bản mô tả vị trí công việc/ đề án vị trí việc làm.
- Việc tuyển dụng, luân chuyển, bổ nhiệm, bãi nhiệm, đào tạo, huấn luyện, đánh giá năng lực đối với cán bộ, công chức, viên chức được Văn phòng thực hiện dựa trên yêu cầu của các quy định của Nhà nước hiện hành.

	7.1.3. Cơ sở hạ tầng
	· Cơ quan tiến hành xác định, cung cấp và duy trì cơ sở hạ tầng cần thiết để đạt được sự phù hợp với các yêu cầu của dịch vụ hành chính công, tức là có ảnh hưởng đến chất lượng của dịch vụ hành chính công. Hệ thống thông tin cũng là một phần trong cơ sở hạ tầng phục vụ cho hoạt động của HTQLCL theo tiêu chuẩn TCNV ISO 9001:2015. Cơ sở hạ tầng có thể bao gồm:

+ Thiết bị văn phòng;

+ Kho lưu trữ tài liệu và hồ sơ;

+ Phòng làm việc và nơi tiếp nhận và trả kết quả; 

+ Trang thông tin điện tử niêm yết lài liệu ISO; 

+ Phần mềm và phần cứng tin học; Cổng thông tin điện tử (trang chủ);
+ Hệ thống thông tin, truyền thông như đường truyền (mạng), điện thoại, …

· Cơ sở hạ tầng nêu trên được quản lý theo quy định của Nhà nước đối với công sở cơ quan.

	7.1.4. Môi trường cho việc vận hành các quá trình
	Môi trường làm việc bao gồm các điều kiện tiến hành công việc, các yếu tố vật lý và môi trường như bụi, vệ sinh, mùi, rung độ, tiếng ồn, nhiệt độ, độ ẩm, chiếu sáng, thời tiết, phòng cháy chữa cháy v.v.. đã được quản lý một cách thích hợp nhằm đảm bảo không ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ cung cấp cho khách hàng.

	7.1.6. Kiến thức tổ chức
	- Cơ quan đảm bảo xác định kiến thức cần thiết cho việc vận hành các quá trình và nhằm đạt được sự phù hợp của dịch vụ công, các kiến thức này được rút ra từ những kinh nghiệm trong hoạt động, từ sự học hỏi các đơn vị và sự góp ý của khách hàng, các tài liệu tham khảo...
- Các kinh nghiệm này được duy trì, được văn bản hóa và được truyền đạt trong nội bộ để biết thông qua các lần nhận xét trong các biên bản họp giao ban, qua email, cập nhật thông tin trên Trang thông tin điện tử của Văn phòng...
- Khi đề cập đến việc thay đổi nhu cầu hay khuynh hướng, Văn phòng cũng xem xét kiến thức, kinh nghiệm hiện thời của mình và xác định làm cách nào để đạt hoặc tiếp cận đến kiến thức bổ sung thích hợp thông qua các biên bản họp giao ban định kỳ.

	7.2. Năng lực
	Công tác luân chuyển, tuyển dụng, điều động cán bộ, công chức thực hiện thường xuyên để thay thế người nghỉ hưu, chuyển công tác…; đồng thời có nhân sự đáp ứng kịp thời yêu cầu công tác.
Nhằm trang bị kiến thức và kỹ năng cơ bản, bổ sung nâng cao kiến thức trình độ về: chính trị, chuyên môn, nghiệp vụ và quản lý Nhà nước, ngoại ngữ, vi tính v.v.. của đội ngũ cán bộ, công chức Nhà nước, trung thành với chế độ xã hội chủ nghĩa, tận tụy với công vụ; có trình độ, quản lý tốt đáp ứng các yêu cầu của công việc được giao, tham mưu, phục vụ kịp thời sự lãnh đạo chỉ đạo của Thường trực UBND thành phố và của Văn phòng.
Định kỳ hàng năm, Văn phòng lập kế hoạch đào tạo gửi đi đào tạo, bồi dưỡng để đáp ứng với yêu cầu về chất lượng nguồn nhân lực.

Tổ chức tham gia các khóa đào tạo, bồi dưỡng theo kế hoạch do Sở Nội vụ tổ chức, tham gia các lớp đào tạo chuyên môn khác...; đánh giá tính hiệu lực của hoạt động đào tạo, bồi dưỡng đã kinh qua.

Phổ biến các thông tin cần thiết đến chuyên viên, đảm bảo mọi nhân sự đều nhận thức được tầm quan trọng cũng như trách nhiệm của mỗi chức danh trong việc đáp ứng các yêu cầu của chuyên môn nghiệp vụ.

Hồ sơ đào tạo, bồi dưỡng được duy trì theo quy định và lưu giữ tại Bộ phận tổ chức thuộc Phòng Hành chính - Tổ chức.

Cán bộ công chức hoàn thành tốt nhiệm vụ được xét khen thưởng hàng năm theo quy định.

	7.3. Nhận thức
	Lãnh đạo Văn phòng đảm bảo cán bộ, công chức nhận thức và hiểu biết được Chính sách của Văn phòng, nhận thức được mối liên quan và tầm quan trọng của các hoạt động của họ và họ đóng góp như thế nào trong việc đạt được các chỉ tiêu đã đề ra trong Mục tiêu chất lượng, cũng như là các hậu quả khi không tuân thủ các yêu cầu của HTQLCL thông qua các báo cáo rà soát HTQLCL hàng tháng tại Văn phòng.

	7.4.  Trao đổi thông tin
	Văn phòng duy trì hệ thống thông tin thông suốt giữa các phòng, bộ phận có liên quan đến các quá trình của HTQLCL. Thông tin được thực hiện thông qua:

- Cuộc họp giao ban.

- Các công văn, báo cáo, chương trình, kế hoạch, thống kê... dạng văn bản.

- Các quy trình điều hành trong HTQLCL.

- Mạng tin học nội bộ, trang web điều hành tác nghiệp của Văn phòng.

	7.5. Thông tin dưới dạng văn bản

	7.5.1. Khái quát
	HTQLCL của Văn phòng được xác định bao gồm tất cả các Quy trình thủ tục hành chính đã công bố, Quy trình theo yêu cầu của tiêu chuẩn ISO 9001:2015 và các quy định, quy chế, nội quy của Văn phòng, các tài liệu bên ngoài được tích hợp có liên quan và ảnh hưởng tới hoạt động quản lý chất lượng.

	7.5.2. Lập văn bản và cập nhật
	  Văn phòng đảm bảo khi lập và cập nhật thông tin dạng văn bản sẽ: 
- Nhận dạng và mô tả theo quy ước như: tựa đề, ngày tháng, tác giả hoặc mã số tham chiếu... 
- Được định dạng thích hợp về: ngôn ngữ, lần ấn bản phần mềm và phương tiện như: giấy, điện tử...
- Việc xem xét và phê duyệt văn bản được thực hiện đúng theo quy định.
Những nội dung trên được thể hiện tại Quyết định số 51/QĐ-VPUB ngày 04 tháng 5 năm 2020 của Văn phòng UBND thành phố ban hành Quy định về thể thức, kỹ thuật trình bày văn bản hành chính của UBND thành phố, Chủ tịch UBND thành phố, Văn phòng UBND thành phố.

	7.5.3 Kiểm soát thông tin dạng văn bản

	7.5.3.1. Thông tin văn bản được kiểm soát
	- Văn phòng kiểm soát việc phê duyệt và tất cả tài liệu liên quan đến HTQCLCL của các phòng, bộ phận đều được đăng trên Cổng thông tin điện tử của Văn phòng. Khi có sự thay đổi, tài liệu được xem xét để phê duyệt và cập nhật lại. Tình trạng sửa đổi hiện hành của tài liệu được nhận dạng trên tài liệu ở số lần soát xét. Tài liệu của Văn phòng được kiểm soát để đảm bảo các bản của các tài liệu thích hợp sẵn có ở mọi nơi cần sử dụng và cần thiết, đảm bảo tài liệu luôn rõ ràng và dễ nhận biết, việc phân phối chúng được kiểm soát tốt; đồng thời đảm bảo việc bảo quản tài liệu đúng cách, thống nhất nội dung, thực hiện chế độ bảo mật, không phát tán những tài liệu không cần thiết ra bên ngoài và ngăn ngừa việc sử dụng vô tình các tài liệu lỗi thời...
- Việc kiểm soát tài liệu trong Văn phòng được thực hiện theo Hướng dẫn kiểm soát thông tin dạng văn bản (HD.VP.01).

	7.5.3.2.  Các yêu cầu kiểm soát thông tin dạng văn bản
	- Văn phòng có quy định về việc phân phối, sử dụng, truy cập và lưu trữ các văn bản, tài liệu trong thủ tục kiểm soát tài liệu, thủ tục kiểm soát hồ sơ. Căn cứ trong đó mà tất cả các công chức, viên chức khi sử dụng, và lưu trữ văn bản hồ sơ phải tuân thủ theo đó và được kiểm soát định kỳ hàng tháng tại các phòng, bộ phận. 
- Các văn bản có nguồn gốc từ bên ngoài được xác định là cần thiết cho việc hoạch định và vận hành HTQLCL được nhận biết và được kiểm soát, ở các phòng, bộ phận điều lập danh mục lưu trữ và kiểm soát.
- Tất cả thông tin dạng văn bản được lưu tại 01 chuyên viên phụ trách, các phòng, bộ phận lưu trữ tại Thư ký ISO và đăng trên Cổng thông tin điện tử của Văn phòng.

	8. Quá trình hoạt động

	8.1. Hoạch định và kiểm soát hoạt động
	Việc hoạch định cho quá trình cung cấp dịch vụ công được thể hiện thông qua từng quy trình và phiếu kiểm soát quá trình cụ thể, trong đó quy định thời gian từng công đoạn, người thực hiện, nội dung thực hiện, các hồ sơ phát sinh trong quá trình thực hiện trên cơ sở những quy định của văn bản pháp luật liên quan. Việc hoạch định cho các quá trình này được thực hiện theo hướng tích hợp với các thủ tục hành chính, các chương trình phần mềm tin học… Cụ thể, phải dựa trên quy định của các văn bản sau:

- Nghị định số 61/2018/NĐ-CP ngày 23 tháng 4 năm 2018 của Chính phủ về thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành chính;
- Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg ngày 05 tháng 3 năm 2014 của Thủ tướng Chính phủ về việc áp dụng Hệ thống quản lý chất lượng theo  Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001 vào hoạt động của các CQHCNN;
- Nghị định số 63/2010/NĐ-CP ngày 08 tháng 6 năm 2010 của Chính phủ về kiểm soát thủ tục hành chính;
- Nghị định số 48/2013/NĐ-CP ngày 14 tháng 5 năm 2013 của Chính phủ về sửa đổi, bổ sung một số điều của các Nghị định liên quan đến kiểm soát thủ tục hành chính;
- Nghị định số 92/2017/NĐ-CP ngày 07 tháng 8 năm 2017 của Chính phủ về sửa đổi, bổ sung một số điều của các nghị định liên quan đến kiểm soát thủ tục hành chính;
- Thông tư số 01/2018/TT-VPCP ngày 23 tháng 11 năm 2018 của Văn phòng Chính phủ về việc hướng dẫn thi hành một số quy định của Nghị định số 61/2018/NĐ-CP ngày 23 tháng 4 năm 2018 của Chính phủ về thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành chính.

	8.2. Xác định các yêu cầu cho sản phẩm và dịch vụ

	8.2.1. Thông tin đến Khách hàng
	· Các hồ sơ, tài liệu đều được lưu trữ đầy đủ bằng văn bản giấy (lưu trữ theo quy định văn thư lưu trữ) và đồng thời trên phần mềm Quản lý văn bản của Văn phòng. 

· Các Quy trình nghiệp vụ trên cũng là cơ sở để kiểm soát, theo dõi, đo lường và phân tích chất lượng của việc cung cấp dịch vụ hành chính cho khách hàng. Từ đó, Lãnh đạo Văn phòng dùng làm cơ sở để kịp thời phát hiện các điểm mạnh, điểm yếu của hệ thống nhằm đưa ra các giải pháp cải tiến liên tục HTQLCL.
- Các yêu cầu cụ thể cho các hành động bất ngờ, khi có liên quan được cụ thể trong kế hoạch dự trù và phản ứng các rủi ro.

	8.2.2. Xác định các  yêu  cầu  liên  quan  đến  sản phẩm và dịch vụ
	- Để thực hiện yêu cầu này, Văn phòng đã thiết lập các Quy trình tiếp nhận hồ sơ để xác định rõ các yêu cầu cho sản phẩm và dịch vụ khi được các khách hàng đề nghị.

- Trong Quy trình này, việc xác định các yêu cầu được thực hiện một cách chặt chẽ, tuân thủ các yêu cầu của Luật định, chế định và phù hợp với hoạt động của Văn phòng. Từ đó xác định rõ, Văn phòng có đủ thẩm quyền cung ứng hay không hoặc hồ sơ có hợp lệ hay không, nếu có thì sẽ chứng minh được năng lực cung ứng của mình thông qua việc đáp ứng một cách đầy đủ và nhanh chóng các yêu cầu của khách hàng.

	8.2.3. Xem xét các yêu cầu liên quan đến sản phẩm và dịch vụ
	Văn phòng tiến hành xem xét các yêu cầu liên quan đến dịch vụ để đảm bảo: 
- Các yêu cầu do khách hàng đưa ra, bao gồm các yêu cầu về cung ứng dịch vụ và các hoạt động sau khi cung ứng xong.
- Các yêu cầu luật định, chế định bổ sung thích hợp với các dịch vụ.
- Các yêu cầu này được Văn phòng xem xét trước khi thực hiện cung ứng sản phẩm và dịch vụ đến khách hàng và đảm bảo rằng các yêu cầu có điểm khác với yêu cầu trước đây được xử lý.
- Khi khách hàng không cung cấp một văn bản về các yêu cầu của họ, các yêu cầu của khách hàng phải được xác nhận bởi Văn phòng trước khi chấp nhận.
- Các hồ sơ, kết quả của việc xem xét, bao gồm bất cứ yêu cầu mới hoặc bị thay đổi nào đối với các sản phẩm và dịch vụ được kiểm soát theo Hướng dẫn kiểm soát thông tin dạng văn bản (HD.VP.01).
- Khi các yêu cầu đối với các dịch vụ có thay đổi, Văn phòng sẽ đảm bảo các văn bản liên quan được sửa đổi và những người liên quan phải nhận thức được các yêu cầu đã được thay đổi này. 

	8.4. Kiểm soát sản phẩm và dịch vụ được cung cấp từ bên ngoài

	8.4.1. Khái quát
	- Văn phòng thực hiện các hoạt động mua sắm theo kế hoạch năm, theo dự án hoặc mua sắm đột xuất, các phương thức lựa chọn nhà cung ứng bao gồm: chào giá cạnh tranh - chỉ định thầu, đấu thầu theo quy định của Bộ Tài chính và Bộ Xây dựng trên cơ sở chất lượng… Các nhà cung ứng mới được đánh giá theo các chuẩn mực quy định, việc tổ chức nghiệm thu tiếp nhận hàng hóa, theo dõi và đánh giá lại nhà cung ứng được thực hiện theo quy trình mua hàng.
- Văn phòng phải quy định, kiểm soát được chất lượng của các loại hàng hóa dịch vụ mua vào hoặc mua để cung cấp cho bên ngoài, các loại hàng hóa này có thể là toàn bộ hàng hóa, dịch vụ (như toàn bộ phần mềm, máy móc, thiết bị... hoặc 1 bộ phận cấu thành của hàng hóa, dịch vụ đó như: Ổ cứng, linh kiện, các modul của từng phần mềm...).
- Đề xuất mua hàng, lãnh đạo duyệt mua, thanh toán tiền hàng đã có phần mềm quản lý, giúp công khai và thuận tiện.
- Các hồ sơ về kết quả đánh giá, theo dõi hiệu suất và đánh giá lại các nhà cung ứng bên ngoài được tập hợp và lưu trữ lại theo Quy trình.

- Tài liệu tham khảo: Quy trình mua sắm, sửa chữa và bảo trì tài sản (QT.QTTV.04)

	8.4.2. Loại hình và mức độ kiểm soát sự cung ứng từ bên ngoài
	- Văn phòng lập và thực hiện việc xác định loại hình và mức độ các hoạt động quản lý được áp dụng đối với việc cung ứng các quá trình, sản phẩm và dịch vụ từ bên ngoài, thông qua các Quy trình mua sắm, sửa chữa và bảo trì tài sản để đảm bảo đáp ứng các yêu cầu đã quy định, trong đó có các hoạt động xem xét tác động tiềm ẩn của các quá trình, sản phẩm và dịch vụ được cung ứng từ bên ngoài theo khả năng của Văn phòng trong việc đáp ứng các yêu cầu của khách hàng và các yêu cầu luật định, chế định thích hợp, xem xét tính hiệu lực được nhận biết của các hoạt động kiểm soát được áp dụng bởi nhà cung ứng bên ngoài.

- Văn phòng thiết lập và thực hiện việc kiểm tra xác nhận hoặc thực hiện các hoạt động cần thiết khác nhằm đảm bảo các quá trình, sản phẩm và dịch vụ được cung ứng từ bên ngoài không ảnh hưởng xấu đến khả năng của Văn phòng trong việc chuyển giao sản phẩm và dịch vụ phù hợp đến khách hàng thông qua Biên bản nghiệm thu hàng hóa, dịch vụ.
- Các quá trình hoặc chức năng của Văn phòng được thuê bên ngoài bởi một nhà cung ứng bên ngoài nằm trong phạm vi HTQLCL của Văn phòng, theo đó, Văn phòng sẽ xem xét các nội dung ở trên, và xác định các hoạt động kiểm soát mà Văn phòng dự tính sẽ áp dụng đối với nhà cung ứng bên ngoài và, các hoạt động kiểm soát mà Văn phòng dự tính sẽ áp dụng đến đầu ra cuối của quá trình, hoạt động đó.

	8.4.3. Thông tin đến nhà cung ứng bên ngoài
	Quá trình mua hàng của Văn phòng chủ yếu là mua thiết bị, văn phòng phẩm (giấy, viết, máy vi tính, bảo trì máy tính,…) và việc mua hàng này thực hiện theo đúng quy định của Nhà nước. 

	8.5. Quá trình sản xuất và cung ứng dịch vụ

	8.5.1. Kiểm soát quá trình thực hiện và cung cấp dịch vụ
	- Toàn bộ quá trình luân chuyển hồ sơ từ chuyên viên, lãnh đạo Văn phòng đến Thường trực UBND thành phố, chuyển đến bộ phận hành chính tổ chức phát hành... được kiểm soát thông qua phiếu trình và phần mềm Quản lý văn bản. Các dữ liệu liên quan đến số lượng văn bản trễ, chất lượng dự thảo… được thống kê định kỳ hàng tháng (bằng các tiện ích thống kê trên phần mềm - ISO điện tử) nhằm xác định rõ các lĩnh vực, bộ phận cần cải tiến.

- Tài liệu của HTQLCL của Văn phòng (Danh mục tài liệu trong Hệ thống).

	8.5.2. Nhận biết và truy tìm nguồn gốc
	Các hồ sơ, văn bản phát hành đều có thể nhận biết và truy tìm nguồn gốc thông qua hồ sơ gốc được lưu trữ tại Bộ phận lưu trữ hoặc Chi cục Văn thư Lưu trữ thành phố.

	8.5.4. Bảo quản
	- 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... đều phải được sắp xếp, lưu giữ, bảo quản đầy đủ và an toàn.

- Tài liệu liên quan: Hướng dẫn kiểm soát thông tin dạng văn bản (HD.VP.01).

	8.5.5. Các hoạt động sau giao hàng
	Trong mọi trường hợp, Văn phòng sẽ đáp ứng các yêu cầu về các hoạt động sau giao hàng có liên quan đến các sản phẩm và dịch vụ do Văn phòng cung cấp theo Hướng dẫn thu thập ý kiến cá nhân và tổ chức (HD.VP.06). Trong đó có xem xét đến các rủi ro có liên quan chặt chẽ đến sản phẩm và dịch vụ, các phản hồi của khách hàng và các yêu cầu luật định và chế định. 

	8.5.6. Kiểm soát thay đổi
	Trong quá trình hoạt động, Văn phòng luôn phải xem xét và kiểm soát các thay đổi ngoài kế hoạch thích hợp cho quá trình cung ứng dịch vụ, với mức độ cần thiết nhằm đảm bảo sự phù hợp liên tục với các yêu cầu đã định. 

	8.6. Phát hành sản phẩm và dịch vụ
	- Văn phòng cam kết thực hiện các sắp xếp theo kế hoạch tại các giai đoạn thích hợp nhằm kiểm tra xác nhận rằng các yêu cầu của dịch vụ đã được đáp ứng, được thể hiện thông qua các Quy trình nghiệp vụ.
- Sau mỗi lần trả kết quả, hai bên điều có ghi nhận bằng chứng:  

+ Đối với văn bản giấy: có Sổ giao nhận với bưu điện và Sổ giao nhận văn bản đi đi trực tiếp theo mẫu (BM.QT.HCTC.01.03);
+ Đối với văn bản điện tử: có phần Phản hồi liên thông của các cơ quan, đơn vị trên Hệ thống quản lý văn bản điều hành.

	8.7. Kiểm soát đầu ra quá trình, sản phẩm và dịch vụ không phù hợp
	- Văn phòng đảm bảo các tài liệu/hồ sơ không phù hợp, không hợp lệ (các tài liệu/hồ sơ 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 Văn phòng 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: Hướng dẫn kiểm soát sản phẩm không phù hợp và hành động khắc phục (HD.VP.04).

	9. Đánh giá hiệu quả hoạt động

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

	9.1.1. Khái quát
	Văn phòng xây dựng các phương pháp thu thập các ý kiến phản hồi của các tổ chức/cá nhân nhằm đánh giá mức độ hài lòng về thời gian giải quyết, thái độ phục vụ, tính chính xác… của các văn bản giải quyết. Các ý kiến phản hồi được xem là các dữ liệu quan trọng nhằm thường xuyên cải tiến, đưa công tác tiếp nhận, xử lý và ban hành văn bản của Văn phòng đi vào nề nếp, để:
- Chứng tỏ các công việc luôn phù hợp với yêu cầu quy định.
- Đảm bảo HTQLCL luôn phù hợp.
- Thường xuyên nâng cao tính hiệu lực của HTQLCL.
Tài liệu tham khảo: Hướng dẫn thu thập ý kiến cá nhân và tổ chức (HD.VP.06).

	9.1.2. Sự thoả mãn của tổ chức, cá nhân
	- Một trong những cách đo lường thành quả của HTQLCL là Văn phòng theo dõi và thăm dò sự thỏa mãn của khách hàng. Việc thăm dò sự thỏa mãn của khách hàng được các bộ phận thực hiện thông qua phát bảng câu hỏi thăm dò ý kiến khách hàng cho khách hàng. Định kỳ 1 năm/1 lần, Bộ phận hành chính tổ chức phối hợp với Phòng Tổng hợp phát phiếu và thu phiếu, tổng hợp kết quả và báo cáo về thư ký ISO để phân tích và báo cáo cho Lãnh đạo Văn phòng, từ các thông tin thu thập được này sẽ là cơ sở để Lãnh đạo Văn phòng đưa ra các quyết định nhằm ngày càng nâng cao chất lượng phục vụ cho khách hàng.

- Cơ quan nhận thức rằng “khách hàng” không có ý kiến, không phản hồi không hoàn toàn đồng nghĩa với việc họ đã hài lòng về dịch vụ của Văn phòng. Vì vậy, Văn phòng cần phải chủ động trong việc gửi phiếu thăm dò này cho khách hàng để họ có điều kiện thể hiện ý kiến hài lòng hoặc không hài lòng.
- Văn phòng xây dựng và duy trì việc thực hiện quá trình này nhằm thu thập sự phản hồi của cá nhân/tổ chức thông qua việc lập Kế hoạch thực hiện và bảng câu hỏi dựa trên thực tiễn quá trình tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả.

	9.1.3. Phân tích dữ liệu
	Văn phòng 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 HTQLCL và đánh giá xem xét sự cải tiến thường xuyên hiệu lực của HTQLCL. 

- Việc thực hiện phân tích dữ liệu thực hiện ít nhất 1 lần/năm và chuyển Ban Chỉ đạo ISO và Lãnh đạo để theo dõi thực hiện.

- Các nội dung phân tích thống kê: 
+ Kết quả khảo sát ý kiến của cá nhân/tổ chức;
+ Kết quả thực hiện các thủ tục hành chính.

- Trên cơ sở phân tích dữ liệu, Văn phòng sẽ thực hiện hành động khắc phục, phòng ngừa rủi ro theo quy trình.

	9.2. Đánh giá nội bộ

	9.2.1.  Khái quát
	- Văn phòng thành lập Đoàn đánh giá nội bộ, có nhiệm vụ giúp Chánh Văn phòng kiểm tra việc thực thi HTQLCL tại các phòng, bộ phận thuộc Văn phòng, phát hiện những điểm không phù hợp (nếu có), kiểm tra xác nhận các hành động khắc phục điểm không phù hợp của các phòng, bộ phận nhằm đảm bảo HTQLCL luôn được duy trì và cải tiến. Toàn bộ hoạt động lập kế hoạch đánh giá nội bộ, tổ chức thực hiện, thông báo kết quả đánh giá, khắc phục nguyên nhân của sự không phù hợp, kiểm tra xác nhận các hành động khắc phục được quy định trong quy trình đánh giá nội bộ.

- Văn phòng tiến hành đánh giá nội bộ theo Hướng dẫn đánh giá nội bộ định kỳ 1 lần/ năm theo Kế hoạch quản lý chất lượng hàng năm của Văn phòng để xác định tính phù hợp và hiệu lực của hệ thống và tiêu chuẩn.
- Tài liệu tham khảo: Hướng dẫn đánh giá nội bộ (HD.VP.03).

	9.2.2.  Nội dung
	- Tiêu chuẩn, phạm vi, tần suất và phương pháp đánh giá được xác định. Việc tuyển chọn các đánh giá viên nội bộ và điều khiển các cuộc đánh giá bảo đảm được tính khách quan và công bằng của quá trình đánh giá, các đánh giá viên nội bộ không được đánh giá tại nơi mình làm việc. Quá trình đánh giá nội bộ được thực hiện theo Hướng dẫn đánh giá nội bộ.

· Tài liệu liên quan: Hướng dẫn đánh giá nội bộ (HD.VP.03).

	9.3. Xem xét của lãnh đạo

	9.3.1. Lãnh đạo cao nhất phải  xem xét hệ thống quản lý chất lượng của tổ chức, theo định kỳ  trong kế hoạch, nhằm đảm bảo tính thích hợp, đầy đủ và có hiệu lực
	Ban Chỉ đạo ISO và công chức, viên chức phụ trách công tác ISO của Văn phòng tổ chức việc họp xem xét của lãnh đạo ít nhất 1 lần/ năm nhằm đảm bảo HTQLCL luôn thích hợp, đầy đủ và hiệu lực. Nội dung họp xem xét của lãnh đạo bao gồm:
- Tình trạng của các hành động từ những lần xem xét của lãnh đạo trước đây.
- Các thay đổi trong các vấn đề bên ngoài và nội bộ có liên quan đến HTQLCL, bao gồm bất kỳ rủi ro và cơ hội đã được xác định.
- Thông tin về hiệu suất chất lượng, bao gồm xu hướng và các chỉ số về:

+ Sự không phù hợp và hành động khắc phục (được kiểm soát theo Hướng dẫn kiểm soát sản phẩm không phù hợp và hành động khắc phục);
+ Các kết quả theo dõi và đo lường;
+ Các kết quả đánh giá định kỳ;
+ Sự thỏa mãn của khách hàng (được kiểm soát theo Hướng dẫn thu thập ý kiến của cá nhân và tổ chức);
+ Các vấn đề liên quan đến những nhà cung ứng bên ngoài và các bên hữu quan liên quan (được kiểm soát theo quy định của Nhà nước);
+ Tình trạng đầy đủ của các nguồn lực cho việc duy trì HTQLCL có hiệu lực;
+ Hiệu suất quá trình và sự phù hợp của các sản phẩm và dịch vụ.
- Tính hiệu lực của các hành động được thực hiện nhằm xử lý các rủi ro và cơ hội. 

- Các cơ hội tiềm năng mới cho sự cải tiến liên tục như các khuyến nghị về cải tiến Hệ thống xuất phát từ các phòng, bộ phận.
- Các yêu cầu của nội dung này được thể hiện trong Biên bản họp xem xét lãnh đạo.
- Những nội dung họp nêu trên phải được lập thành văn bản, trong đó có kết luận, chỉ đạo của lãnh đạo Văn phòng để làm cơ sở triển khai thực hiện cải tiến và nâng cao chất lượng phục vụ cá nhân và tổ chức, cải tiến quá trình làm việc cũng như việc xác định nhu cầu về nguồn lực bao gồm nguồn nhân lực, cơ sở hạ tầng và môi trường làm việc. 
- Bằng chứng (hồ sơ) của việc xem xét này được thể hiện thông qua biên bản hoặc thông báo kết luận cuộc họp, hoặc bất kỳ một thể thức văn bản hành chính khác của cơ quan.

	9.3.2. Đầu ra hoạt động xem xét của lãnh đạo 
	- Bao gồm các quyết định và hành động liên quan đến những cơ hội cải tiến liên tục, bất kỳ nhu cầu thay đổi nào đến HTQLCL, bao gồm các nhu cầu về nguồn lực.

- Kết quả của hoạt động này được lưu lại hồ sơ kiểm soát bao gồm Biên bản họp xem xét lãnh đạo và các quyết định văn bản liên quan.

	10. Cải tiến

	10.1. Khái quát
	·  Văn phòng thường xuyên nâng cao hiệu lực của HTQLCL thông qua việc sử dụng Chính sách chất lượng, Mục tiêu chất lượng, kết quả đánh giá, phân tích dữ liệu, các hành động khắc phục và kết quả cuộc họp xem xét của lãnh đạo.

- Tài liệu liên quan: Hướng dẫn đánh giá nội bộ (HD.VP.03); Hướng dẫn kiểm soát sản phẩm không phù hợp và hành động khắc phục (HD.VP.04).

	10.2. Sự không phù hợp và hành động khắc phục

	10.2.1. Khi một sự không phù hợp xuất hiện, bao gồm từ những trường hợp khiếu nại
	- Văn phòng 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 để: 
+ Phản ứng lại sự không phù hợp đó, thực hiện hành động để kiểm soát và khắc phục nó, đối phó với các hậu quả đã xảy ra;
+ Đánh giá nhu cầu thực hiện hành động để loại bỏ nguyên nhân của sự không phù hợp đó nhằm ngăn ngừa tái diễn hoặc xảy ra tại một chỗ khác, bằng cách xem xét sự không phù hợp này, xác định các nguyên nhân của sự không phù hợp và xác định rằng sự không phù hợp tương tự có tồn tại hay không, hoặc có tiềm ẩn xảy ra hay không.

- Thực hiện bất kỳ hành động cần thiết nào để khắc phục.
- Xem xét tính hiệu lực của mọi hành động khắc phục được thực hiện.
- Tạo các thay đổi trong HTQLCL khi cần thiết.

- Các hành động khắc phục này thích hợp với các tác động của sự không phù hợp phải đối mặt.
   Tài liệu liên quan: Hướng dẫn kiểm soát sản phẩm không phù hợp và hành động khắc phục (HD.VP.04).

	10.2.2. Cơ quan phải lưu trữ thông tin dạng văn bản như là bằng chứng 
	Sau mỗi hành động khắc phục, Văn phòng luôn lưu trữ những văn bản, thông tin, các kết quả về các hành động khắc phục theo Hướng dẫn kiểm soát sản phẩm không phù hợp và hành động khắc phục (HD.VP.04). 

	10.3. Cải tiến liên tục
	- Văn phòng thường xuyên cải tiến liên tục sự phù hợp, đầy đủ và tính hiệu lực của HTQLCL.
- Luôn xem xét các đầu ra cho việc phân tích, đánh giá và đầu ra xem xét của lãnh đạo nhằm xác nhận liệu rằng có phạm vi nào nằm dưới chuẩn hiệu suất hoạt động hay không, hay có những cơ hội cần phải xem xét đến như là một phần của việc cải tiến liên tục không.

- Văn phòng lựa chọn, sử dụng những công cụ và các phương pháp thích hợp cho việc điều tra các nguyên nhân dẫn đến trường hợp dưới chuẩn hiệu suất và cho việc hỗ trợ cải tiến liên tục. 

- Nội dung này được thể hiện qua các Biên bản họp giao ban định kỳ, các Biên bản xem xét lãnh đạo…


7. CÁC BIỂU MẪU ĐÍNH KÈM
	Chính sách chất lượng


[image: image1.emf]BM.ST.VP.01 Chinh  sach chat luong.doc


	Mẫu Mục tiêu chất lượng


[image: image2.emf]BM.ST.VP.02  MTCL.doc



	Bảng thống kê hàng tháng/quý/năm


[image: image3.emf]BM.ST.VP.04 Bang  thong ke BC ISO.xls


	Mẫu báo cáo mục tiêu chất lượng


[image: image4.emf]BM.ST.VP.03 BC  MTCL.doc



	Phiếu theo dõi xử lý hồ sơ


[image: image5.emf]BM.ST.VP.05 Phieu  theo doi xu ly hs.doc


	Phiếu theo dõi quá trình xử lý hồ sơ


[image: image6.emf]BM.ST.VP.06 Phieu  theo qua trinh doi xu ly hs.doc




Chủ tịch và các Phó Chủ tịch UBND thành phố





Chánh Văn phòng





Phó CVP





Phó CVP





Phó CVP





Đơn vị sự nghiệp





Khối hành chính





Khối tham mưu tổng hợp
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…TÊN CQHCNN…
CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM


…TÊN ĐƠN VỊ…
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc




MỤC TIÊU CHẤT LƯỢNG NĂM  20…


Với phương châm:


ĐÚNG PHÁP LUẬT, ĐÚNG HẠN ĐỊNH VÀ CẦU THỊ


		STT

		Mục tiêu chất lượng

		Biện pháp và trách nhiệm

		Hồ sơ



		01

		Đảm bảo hồ sơ ISO được xử lý đúng quy trình và thời gian quy định

		≥ 97%

		Theo dõi trên phần mềm

		Phần mềm xử lý văn bản



		02

		

		

		

		



		03

		

		

		

		



		04

		

		

		

		



		05

		

		

		

		






Cần Thơ, ngày         tháng        năm 20…


THỦ TRƯỞNG ĐƠN VỊ
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Thong ke thang 02-2020

																		BM.ST.VP.04

				UBND TP. CẦN THƠ				CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

				VĂN PHÒNG				Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

		THỐNG KÊ

		CÁC QUY TRÌNH ISO CÓ SẢN PHẨM TRONG THÁNG  ...      NĂM ….

		(Kèm theo Báo cáo số:      /BC-VPUB ngày     tháng 02 năm 2013)

				(Kèm theo Báo cáo số            /BC-VPUB ngày         tháng      năm              )

		Stt		Tên quy trình		Ký hiệu		Tổng số hồ sơ tiếp nhận		Tổng số hồ sơ đã xử lý						Số hồ sơ không xử lý		Số hồ sơ xử lý dở dang

										Tổng số		Đúng hạn		Trễ hạn				Tổng số		Đúng hạn		Trễ hạn

		I		Quy trình xử lý liên thông				1		1		1		0		0		0		0		0

		1		Bổ nhiệm giám định viên tư pháp		QT.NC…		1		1		1		0		0		0		0		0

		…

		II		Quy trình nội bộ

		1		Tiếp nhận, xử lý, phát hành và quản lý văn bản		QT.HCTC..

		…

		I + II		Tổng cộng

				Đánh giá:

		Tỷ lệ hồ sơ của UBND thành phố được xử lý đúng hạn (%):				100.00						NGƯỜI TỔNG HỢP

		Tỷ lệ hồ sơ của Văn phòng UBND thành phố được xử lý đúng hạn (%):				0.00						THƯ KÝ ISO

		Tỷ lệ hồ sơ xử lý đúng hạn/tổng số hồ sơ tiếp nhận tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả đã xử lý (%) :				0.00

		Tỷ lệ hồ sơ xử lý quá hạn/tổng số hồ sơ tiếp nhận tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả đã xử lý (%) :				0.00
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UBND TP. CẦN THƠ
CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM


VĂN PHÒNG
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc





Số:      /BC-VPUB
 Cần Thơ, ngày    tháng      năm 20…

BÁO CÁO


 Thực hiện Mục tiêu chất lượng tháng    năm 20…



		STT

		Mục tiêu

		Mức đo lường

		Thực tế đạt được

		Nguyên nhân do không đạt


mục tiêu

		Hướng giải quyết trong thời gian tới



		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		



		

		

		

		

		

		

		





(Đính kèm bảng thống kê kết quả thực hiện các quy trình có sản phẩm trong tháng/quý/năm)

- Nơi nhận:


- VP UBND TP;
THỦ TRƯỞNG ĐƠN VỊ


- Lưu: VT
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PHIẾU THEO DÕI HỒ SƠ


Đơn vị gửi văn bản:


Số:                                                         Ngày       tháng       năm


Trích yếu:


Số văn bản đến:                                     Hạn xử lý:


		Người xử lý

		Nội dung xử lý

		Thời gian

		Ngày giờ

		Lỗi, lý do



		

		

		 

		

		



		

		

		

		

		



		

		

		

		

		





Biện pháp khắc phục lỗi:
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Công văn đến                                                                                                                                                                          


TÓM TẮT CÔNG VĂN ĐẾN


Cấp gửi:                                               

Cơ quan:


Số ký hiệu:                                           

Ngày ký:


Loại văn bản:




Vấn đề:


Trích yếu:


Người ký:                                             

Chức vụ:


Độ mật:                                              

Độ khẩn:


Số đến:                                                 

Ngày đến:


Hạn trả lời:


SOẠN CÔNG VĂN PHÁP HÀNH


Tên người đang xem - ngày/tháng/năm     giờ


Văn bản ISO


Tên quy trình


Loại:                                                        Vấn đề:


Đơn vị:                                                    Chuyên viên soạn:


Trích yếu:


Người ký:                                                Ngày ký:


Chọn Lãnh đạo Văn phòng:


Chọn Thường trực UB:


Xử lý văn bản đến


Nội dung văn bản kèm theo


Quá trình xử lý


		Giờ:phút: ngày/tháng/năm Văn thư [Họ tên] nhập công văn.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm Lãnh đạo [Họ tên] phân chuyên viên (Họ tên) xử lý.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm Chuyên viên [Họ tên] cho ý kiến.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm Chuyên viên [Họ tên] trình Lãnh đạo Văn phòng.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm  Lãnh đạo Văn phòng [Họ tên] trình Thường trực UB.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm Lãnh đạo [Họ tên] ký văn bản.





Công văn phát hành


CÔNG VĂN PHÁT HÀNH


Loại văn bản:                                               
Số ký hiệu:


Người ký:                                           

Ngày ký:


Vấn đề:





Hình thức:


Trích yếu:


Đơn vị:





Chuyên viên thảo:


Độ mật:                                              

Độ khẩn:


Số đến:                                                 

Ngày phát hành:









Hạn phúc đáp:


Các đơn vị nhận


Nội dung và văn bản kèm theo


Quá trình xử lý


		Giờ:phút: ngày/tháng/năm Văn thư [Họ tên] nhập công văn.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm Lãnh đạo [Họ tên] phân chuyên viên [Họ tên] xử lý.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm Chuyên viên [Họ tên] cho ý kiến.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm Chuyên viên [Họ tên] trình Lãnh đạo Văn phòng.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm  Lãnh đạo Văn phòng [Họ tên] trình Thường trực UB.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm Lãnh đạo [Họ tên] ký văn bản.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm Chuyên viên [Họ tên] hoàn tất thủ tục phát hành.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm Văn thư [Họ tên] phát hành văn bản.


Giờ:phút: ngày/tháng/năm Văn thư [Họ tên] chuyển lưu trữ văn bản phát hành.
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		ỦY BAN NHÂN DÂN 
THÀNH PHỐ CẦN THƠ

		CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM


Độc lập - Tự do - Hạnh phúc







CHÍNH SÁCH CHẤT LƯỢNG


Với phương châm:


ĐÚNG PHÁP LUẬT, ĐÚNG HẠN ĐỊNH VÀ CẦU THỊ 

Bằng việc nêu cao tinh thần trách nhiệm, nâng cao năng lực chuyên môn của đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức và hiện đại hóa công sở, tập thể lãnh đạo, cán bộ, công chức, viên chức và người lao động thuộc Ủy ban nhân dân thành phố Cần Thơ cam kết:


1. Công khai, minh bạch mọi thủ tục hành chính.


2. Đảm bảo các thủ tục hành chính được xử lý theo đúng quy định của pháp luật và đúng thời hạn.


3. Không ngừng cải tiến công tác quản lý, điều hành; nâng cao kỷ cương, kỷ luật hành chính, hướng tới sự hài lòng của tổ chức, cá nhân thực hiện thủ tục hành chính tại Văn phòng Ủy ban nhân dân thành phố Cần Thơ thông qua việc thực hiện và cải tiến liên tục Hệ thống quản lý chất lượng theo Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015./.

		

		Cần Thơ, ngày      tháng    năm 20…



		

		CHỦ TỊCH
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