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PHẦN 1: GIỚI THIỆU CHUNG 

 

Sổ tay chất lượng là tài liệu tổng quát, xác định phạm vi áp dụng; chính 

sách và mục tiêu chất lượng; giới thiệu hoạt động và cơ cấu tổ chức, chức năng 

nhiệm vụ của cơ quan; các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng; danh mục 

các quy trình, thủ tục đã ban hành để Lãnh đạo và cán bộ chủ chốt của cơ quan 

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

          1. Lịch sử hình thành: 

Hương Nguyên là xã miền núi biên giới của tỉnh Thừa Thiên Huế cách 

thành phố Huế khoảng 30 km về phía Tây, cách trung tâm thị trấn A Lưới 

khoảng 30 km về phía Nam, dân cư được phân bổ thành 04 thôn; hiện nay toàn 

xã có 372 hộ, với 1470 khẩu; người dân của xã hầu hết là dân tộc Katu, được 

chuyển từ Hương Nguyên cũ ra từ những năm 1995.  

Sau khi đến xây dựng quê hương mới, cán bộ và nhân dân xã Hương 

Nguyên đã cùng nhau bắt tay vào công việc kiến thiết quê hương, mặc dù còn 

gặp rất nhiều khó khăn: Đất đai bạc màu, bom mìn rải rác nhiều nơi, cơ sở hạ 

tầng không có gì, nhân dân nghèo nàn lạc hậu, trình độ sản xuất nhỏ, yếu kém. 

Dưới sự lãnh chỉ đạo của Đảng bộ xã, cán bộ và nhân dân xã đã xây dựng xã 

Hương Nguyên mạnh về kinh tế, vững về chính trị, ổn định về quốc phòng an 

ninh. 

Hiện nay, trụ sở của UBND Hương Nguyên ở tại thôn A Rý, xã Hương 

Nguyên huyện A Lưới, tỉnh Thừa Thiên Huế;  

 2. Cơ cấu tổ chức, chức năng nhiệm vụ 

2.1. Cơ cấu tổ chức: UBND xã được tổ chức như sau: 

- Chủ tịch UBND xã; 

- Phó Chủ tịch UBND xã; 

- Trưởng công an; 

- Chỉ huy trưởng BCHQS; 

- Công chức Tài chính - Kế toán; 

- Công chức Văn phòng - Thống kê; 

- Công chức Tư pháp - Hộ tịch; 

- Công chức Văn hóa - Xã hội; 

- Công chức Địa chính - Xây dựng; 

2.2. Sơ đồ tổ chức (Vẽ sơ đồ tổ chức của cơ quan) 
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2.3. Chức năng 

- UBND xã được tổ chức và hoạt động theo Luật Tổ chức chính quyền địa 

phương ngày 19 tháng 6 năm 2015 và các quy định khác của pháp luật; chịu 

trách nhiệm trước HĐND và UBND huyện A Lưới. 

- UBND xã làm việc theo nguyên tắc tập trung dân chủ, phát huy vai trò 

tập thể, đề cao trách nhiệm cá nhân và tinh thần chủ động, sáng tạo của Chủ 

tịch, Phó Chủ tịch, thành viên UBND xã. Mỗi việc chỉ được giao một người phụ 

trách và chịu trách nhiệm chính. Mỗi thành viên UBND xã chịu trách nhiệm cá 

nhân về lĩnh vực được phân công.  

- Chấp hành sự chỉ đạo, điều hành của cơ quan nhà nước cấp trên, sự lãnh 

đạo của Đảng ủy, sự giám sát của HĐND xã; phối hợp chặt chẽ với Mặt trận Tổ 

quốc và các đoàn thể nhân dân cùng cấp trong quá trình triển khai thực hiện mọi 

nhiệm vụ. 
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- Giải quyết các công việc của công dân và tổ chức theo đúng pháp luật, 

đúng thẩm quyền và phạm vi trách nhiệm; bảo đảm công khai, minh bạch, kịp 

thời và hiệu quả; theo đúng trình tự, thủ tục, thời hạn quy định và chương trình, 

kế hoạch công tác của UBND xã.  

- Cán bộ, công chức (CBCC) phải sâu sát cơ sở, lắng nghe mọi ý kiến 

đóng góp của nhân dân, có ý thức học tập để nâng cao trình độ, từng bước đưa 

hoạt động của UBND xã ngày càng chính quy, hiện đại, vì mục tiêu xây dựng 

chính quyền cơ sở vững mạnh, nâng cao đời sống nhân dân. 

2.4. Thành tích thi đua khen thƣởng trong 5 năm qua. 

Trong quá trình xây dựng và phát triển kinh tế-xã hội, quốc phòng-an 

ninh, cán bộ và nhân dân xã Hương Nguyên đã vinh dự được tỉnhvà huyện trao 

tặng Giấy khen và nhiều năm liền đạt danh hiệu tập thể lao động tiên tiến.  

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

Phạm vi áp dụng hệ thống quản lý chất lượng cho tất cả bộ phận chuyên 

môn của xã đáp ứng toàn bộ các yêu cầu của Bộ thủ tục hành chính ban hành 

kèm theo Quyết định của Chủ tịch UBND tỉnh Thừa Thiên Huế và Tiêu chuẩn 

TCVN ISO 9001:2015 (Xem danh mục hệ thống tài liệu). 

  Các bộ phận chức năng tương ứng với các việc trên là đơn vị đầu mối 

(chủ trì biên soạn và thực hiện các Quy trình); các ngành và cá nhân khác trong 

hệ thống quản lý chất lượng có trách nhiệm thực hiện những phần việc có liên 

quan theo quy định trong các Quy trình đó. 

PHẦN 3: NGOẠI LỆ ÁP DỤNG VÀ LÝ GIẢI 

- Thiết kế và phát triển (Điều 8.3 ISO 9001:2015): Do toàn bộ hoạt động 

của UBND xã trong lĩnh vực nêu trên tuân thủ theo các văn bản quy phạm pháp 

luật, nhiệm vụ được giao, vì thế không áp dụng hạng mục này. 
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PHẦN 4: MÔ TẢ SỰ TƢƠNG TÁC GIỮA CÁC QUÁ TRÌNH 

Nhận biết các quá trình hệ thống quản lý chất lƣợng của UBND xã Hƣơng Nguyên 

 theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015 

 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ĐẦU VÀO 

Con người 

Hồ sơ/yêu cầu đầu 

vào 

Cơ sở hạ tầng, môi 

trường làm việc 

Phương pháp: Văn 

bản pháp quy, quy 

định hướng dẫn 

Máy móc thiết bị: 

Máy tính, mạng, phần 

mềm 

Tài liệu tác 

nghiệp thực hiện 

các công việc 

của các bộ phận 

thuộc  UBND xã 

Quá trình thực 

hiện công việc 

 

Cải 

tiến 

Phân phối Quyết 

định/Văn bản/Kết quả 

cho tổ chức /công dân 

Phân 

tích 

dữ 

liệu 

Hành 

động 

khắc 

phục 

phòng 

ngừa 

Xử lý vấn đề 

không phù hợp 

ĐẦU RA QUÁ TRÌNH XỬ LÝ VẮN BẢN/HỒ 

SƠ 

Phê duyệt 

Đánh 

giá 

nội 

bộ 

Họp 

xem 

xét 

lãnh 

đạo 

Sự thỏa mãn tổ 

chức/công dân/ cơ quan 

cấp trên 

Kiểm soát hồ 

sơ 

Kiểm soát tài 

liệu 

Quản lý thông 

tin 
Nhận biết và xác 

định nguồn gốc 

CHÍNH SÁCH CHẤT LƢỢNG 

MỤC TIÊU CHẤT LƢỢNG 
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PHẦN 5 : CÁC QUÁ TRÌNH CỦA HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT 

LƢỢNG  

 

CHƢƠNG I: BỐI CẢNH CỦA XÃ 

1. Hiểu về xã và bối cảnh: 

Xã xác định các vấn đề bên ngoài và nội bộ có liên quan đến mục đích và 

định hướng chiến lược. Điều này ảnh hưởng đến khả năng đạt được kết quả như 

dự kiến của hệ thống quản lý chất lượng.  Phải theo dõi và xem xét thông tin về 

các vấn đề bên ngoài và nội bộ. 

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

Do tác động hoặc tác động tiềm ẩn của các bên hữu quan đến khả năng 

cung cấp ổn định sản phẩm và dịch vụ của xã và đáp ứng các yêu cầu của khách 

hàng, luật định và chế định áp dụng, xã xác định: 

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

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

Xã theo dõi và xem xét thông tin về các bên hữu quan và các yêu cầu liên 

quan. 

Các bên hữu quan bên ngoài như khách hàng, các cơ quan quản lý nhà 

nước, các nhà cung cấp, xã hội... Các bên hữu quan nội bộ như nhân viên, chủ 

đầu tư... 

    3. Xác định phạm vi của hệ thống quản lý chất lƣợng 

UBND xã xác định được ranh giới và khả năng áp dụng của hệ thống 

quản lý chất lượng để thiết lập phạm vi của hệ thống này. 

Khi xác định phạm vi, xã phải xem xét: 

a) Các vấn đề bên ngoài và nội bộ nêu tại 4.1; 

b) Các yêu cầu của các bên hữu quan liên quan nêu tại 4.2; 

c) Sản phẩm và dịch vụ của xã nêu tại 3.1; 

Khi một yêu cầu của Tiêu chuẩn Quốc tế này thuộc phạm vi đã xác định 

có thể áp dụng, khi đó xã sẽ áp dụng yêu cầu này. 

Nếu có bất kỳ một yêu cầu nào của Tiêu chuẩn này không thể áp dụng 

được, thì điều này phải không ảnh hưởng đến khả năng hay trách nhiệm của xã 

trong việc đảm bảo sự phù hợp của sản phẩm và dịch vụ. 

Phạm vi áp dụng phải luôn sẵn có và phải được duy trì thông tin dạng văn 

bản, nêu rõ: 
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- Sản phẩm và dịch vụ thuộc phạm vi hệ thống quản lý chất lượng phải lý 

giải cho mọi trường hợp khi một yêu cầu của Tiêu chuẩn này không được áp 

dụng (Xem chương III đã nêu ở trên). 

Khi một yêu cầu của Tiêu chuẩn này thuộc phạm vi đã xác định có thể áp 

dụng, khi đó xã sẽ áp dụng yêu cầu này. 

Nếu có bất kỳ một yêu cầu nào trong Tiêu chuẩn Quốc tế này không thể 

áp dụng được, thì điều này phải không ảnh hưởng đến khả năng hay trách nhiệm 

của xã tương ứng với việc đảm bảo sự phù hợp của công việc/dịch vụ hành 

chính. 

Phạm vi áp dụng phải luôn sẵn có và phải được duy trì thông tin dạng văn 

bản, nêu rõ: công việc/dịch vụ hành chính thuộc phạm vi hệ thống quản lý chất 

lượng (lý giải cho mọi trường hợp khi một yêu cầu của Tiêu chuẩn Quốc tế này 

không được áp dụng (Xem chương III đã nêu ở trên). 

    4. Hệ thống quản lý chất lƣợng và các quá trình 

Hệ thống quản lý chất lượng được xây dựng phù hợp với các yêu cầu của 

Tiêu chuẩn ISO 9001:2015 và phù hợp với điều kiện thực tế của xã. 

 Để đảm bảo các quá trình của hệ thống quản lý chất lượng được nhận 

biết, hoạch định và kiểm soát. 

 Xã xác định quá trình chính trong thực hiện công việc bắt đầu từ khâu 

tiếp nhận hồ sơ, thông tin từ tổ chức, công dân, biên nhận giấy hẹn - thực hiện 

công việc - trả kết quả. Ngoài ra, có các quá trình hỗ trợ bao gồm: Cung cấp các 

nguồn lực cần thiết về cơ sở vật chất - về môi trường - về thiết bị thực hiện công 

việc - đo lường - phân tích dữ liệu - đánh giá chất lượng nội bộ - xem xét của 

Lãnh đạo về hệ thống quản lý chất lượng - sáng kiến cải tiến. Ban ISO của xã có 

trách nhiệm chỉ đạo và giám sát trong việc xây dựng, duy trì và liên tục cải tiến 

hệ thống quản lý chất lượng, đóng góp để làm cho hệ thống quản lý chất lượng 

ngày càng có hiệu lực hơn. 
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13 Lĩnh vực Kinh tế - Hợp tác xã (04 thủ tục)    

14 Lĩnh vực Đất đai (20 thủ tục)    

15 Lĩnh vực Môi trường (04 thủ tục)    

16 Lĩnh vực Đấu thầu (02 thủ tục)   

17 Lĩnh vực Người có công (04 thủ tục)    

18 Lĩnh vực Bảo trợ xã hội (08 thủ tục)    

19 Lĩnh vực Khiếu nại, tố cáo (04 thủ tục)    

20 Lĩnh vực Phòng, chống tham nhũng (05 thủ tục)    

21 Lĩnh vực Bảo vệ và chăm sóc trẻ em (06 thủ tục)    

DANH MỤC TÀI LIỆU CỦA HTQLCL 

TT 

 

Tên tài liệu  Mã tài liệu 

A Các tài liệu bắt buộc của hệ thống  

1 Chính sách chất lượng CSCL 

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

chất lượng  (MTCL) 
MTCL 

3 Sổ tay chất lượng STCL 

4 Quy trình kiểm soát tài liệu QT-ISO-KSTL 

5 Quy trình kiểm soát hồ sơ QT-ISO-KSHS 

6 Quy trình đánh giá nội bộ QT-ISO-ĐGNB 

7 Quy trình kiểm soát sự không phù hợp QT-ISO-KSKPH 

8 Quy trình hành động khắc phục QT-ISO-HĐKP 

9 Quy trình giải quyết rủi ro và cơ hội  

B Các quy trình nội bộ (23 lĩnh vực)  

1  Lĩnh vực Hộ tịch (23 thủ tục)    

2  Lĩnh vực Chứng thực (11 thủ tục)      

3  Lĩnh vực Nuôi con nuôi (03 thủ tục)    

4  Lĩnh vực Phổ biến pháp luật (06 thủ tục)    

5  Lĩnh vực Bồi thường nhà nước (05 thủ tục)    

6  Lĩnh vực Tôn giáo (08 thủ tục)    

7  Lĩnh vực Thi đua khen thưởng (04 thủ tục)    

8  Lĩnh vực Dân tộc (02 thủ tục)    

9  Lĩnh vực Văn hoá - Thể thao (02 thủ tục)    

10 Lĩnh vực Thư viện (01 thủ tục)     

11 Lĩnh vực Giáo dục và Đào tạo (06 thủ tục)    

12 Lĩnh vực Lâm nghiệp (03 thủ tục)    
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22 Lĩnh vực Phòng chống TNXH (05 thủ tục)    

23 Lĩnh vực Dân số - KHHGĐ (011 thủ tục)    

C Các quy trình giải quyết thủ tục hành chính (137 thủ 

tục) 
 

Các quy trình giải quyết TTHC (137 thủ tục)  

I Lĩnh vực Hộ tịch (23 thủ tục)    

1 Đăng ký khai sinh  

2 Đăng ký kết hôn  

3 Đăng ký nhận cha, mẹ, con  

4 Đăng ký khai sinh kết hợp nhận cha, mẹ, con  

5 Đăng ký khai tử  

6 Đăng ký khai sinh lưu động  

7 Đăng ký kết hôn lưu động  

8 Đăng ký khai tử lưu động  

9 
Đăng ký khai sinh có yếu tố nước ngoài tại khu vực biên 

giới 
 

10 Đăng ký kết hôn có yếu tố nước ngoài tại khu vực biên giới  

11 
Đăng ký nhận cha, mẹ, con có yếu tố nước ngoài tại khu 

vực biên giới 
 

12 Đăng ký khai tử có yếu tố nước ngoài tại khu vực biên giới  

13 Đăng ký giám hộ  

14 Đăng ký chấm dứt giám hộ  

15 Thay đổi, cải chính, bổ sung hộ tịch  

16 Cấp Giấy xác nhận tình trạng hôn nhân  

17 Đăng ký lại khai sinh  

18 Đăng ký khai sinh cho người đã có hồ sơ, giấy tờ cá nhân  

19 Đăng ký lại kết hôn  

20 Đăng ký lại khai tử  

21 Cấp bản sao trích lục hộ tịch  

22 
Liên thông thủ tục hành chính về đăng ký khai sinh, đăng ký 

thường trú, cấp thẻ bảo hiểm y tế cho trẻ em dưới 6 tuổi 
 

23 
 Liên thông các thủ tục hành chính về đăng ký khai sinh, 

cấp Thẻ bảo  hiểm y tế cho trẻ em dưới 6 tuổi 
 

II  Lĩnh vực Chứng thực (11 thủ tục)      

1 Thủ tục cấp bản sao từ sổ gốc  

2 
Thủ tục chứng thực bản sao từ bản chính giấy tờ, văn bản do 

cơ quan tổ chức có thẩm quyền của Việt Nam cấp hoặc 

chứng nhận 

 

http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4696
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4699
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4700
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4701
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4705
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4707
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4708
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4709
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4710
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4710
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4711
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4713
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4713
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4714
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4715
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4717
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4726
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4727
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4728
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4729
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4730
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4731
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4732
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4809
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4809
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4810
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4810
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5008
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5009
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5009
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5009
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3 

Thủ tục chứng thực chữ ký trong các giấy tờ, văn bản (áp 

dụng cho cả trường hợp chứng thực điểm chỉ và trường hợp 

người yêu cầu chứng thực không thể ký, không thể điểm chỉ 

được) 

 

4 
Thủ tục chứng thực hợp đồng, giao dịch liên quan đến tài 

sản là động sản, quyền sử dụng đất và nhà ở 
 

5 
Thủ tục chứng thực việc sửa đổi, bổ sung, hủy bỏ hợp đồng, 

giao dịch 
 

6 Thủ tục sửa lỗi sai sót trong hợp đồng, giao dịch  

7 
Thủ tục cấp bản sao có chứng thực từ bản chính hợp đồng, 

giao dịch đã được chứng thực 
 

8 Thủ tục chứng thực di chúc  

9 Thủ tục chứng thực văn bản từ chối nhận di sản  

10 
Thủ tục chứng thực văn bản thỏa thuận phân chia di sản mà 

di sản là động sản, quyền sử dụng đất, nhà ở 
 

11 
Thủ tục chứng thực văn bản khai nhận di sản là động sản, 

quyền sử dụng đất, nhà ở 
 

III Lĩnh vực Nuôi con nuôi (03 thủ tục)    

1 Đăng ký nuôi con nuôi trong nước  

2 Đăng ký lại việc nuôi con nuôi trong nước  

3 
Giải quyết việc người nước ngoài cư trú ở khu vực biên giới 

nước láng giềng nhận trẻ em Việt Nam làm con nuôi 
 

IV Lĩnh vực Phổ biến pháp luật (06 thủ tục)    

1 Thủ tục công nhận tuyên truyền viên pháp luật  

2 Thủ tục cho thôi làm tuyên truyền viên pháp luật  

3 Thủ tục bầu tổ trưởng tổ hòa giải  

4 Thủ tục thanh toán thù lao cho hòa giải viên  

5 Thủ tục bầu hòa giải viên  

6 Thủ tục thôi làm hòa giải viên  

V Lĩnh vực Bồi thƣờng nhà nƣớc (05 thủ tục)    

1 Thủ tục trả lại tài sản  

2 
Thủ tục giải quyết bồi thường tại cơ quan có trách nhiệm 

bồi thường trong hoạt động quản lý hành chính 
 

3 Thủ tục chuyển giao quyết định giải quyết bồi thường  

4 Thủ tục chi trả tiền bồi thường trong hoạt động quản lý hành 

chính 
 

5 Thủ tục giải quyết khiếu nại về bồi thường nhà nước lần đầu  

http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5010
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5010
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5010
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5010
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5011
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5011
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5012
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5012
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5013
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5014
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5014
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5015
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5016
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5017
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5017
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5018
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5018
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4737
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4738
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4739
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4739
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9593
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9594
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4806
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4808
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4805
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=4807
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5632
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5327
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5327
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5329
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5331
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5331
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5332
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VI Lĩnh vực Tôn giáo (08 thủ tục)    

1 Thủ tục đăng ký hoạt động tín ngưỡng  

2 Thủ tục đăng ký bổ sung hoạt động tín ngưỡng  

3 Thủ tục đăng ký sinh hoạt tôn giáo tập trung  

4 
Thủ tục thông báo danh mục hoạt động tôn giáo bổ sung đối 

với tổ chức có địa bàn hoạt động tôn giáo ở một xã 
 

5 
Thủ tục đăng ký thay đổi người đại diện của nhóm sinh hoạt 

tôn giáo tập trung 
 

6 
Thủ tục đề nghị thay đổi địa điểm sinh hoạt tôn giáo tập 

trung đến địa bàn xã khác 
 

7 
Thủ tục thông báo về việc thay đổi địa điểm sinh hoạt tôn 

giáo tập trung 
 

8 
Thủ tục thông báo tổ chức quyên góp trong địa bàn một xã 

của cơ sở tín ngưỡng, tổ chức tôn giáo, tổ chức tôn giáo trực 

thuộc 

 

VII Lĩnh vực Thi đua khen thƣởng (04 thủ tục)    

1 
Thủ tục tặng Giấy khen của Chủ tịch UBND cấp xã về thực 

hiện nhiệm vụ chính trị 
 

2 
Thủ tục tặng Giấy khen của Chủ tịch UBND cấp xã về 

thành tích thi đua theo đợt hoặc theo chuyên đề 
 

3 
Thủ tục tặng Giấy khen của Chủ tịch UBND cấp xã về 

thành tích đột xuất 
 

4 Thủ tục xét tặng danh hiệu Lao động tiên tiến  

VIII Lĩnh vực Dân tộc (02 thủ tục)    

1 Công nhận người có uy tín trong đồng bào dân tộc thiểu số  

2 
Đưa ra khỏi danh sách người có uy tín trong đồng bào dân 

tộc thiểu số 
 

IX Lĩnh vực Văn hoá - Thể thao (02 thủ tục)    

1 Công nhận “Gia đình văn hóa”  

2 Công nhận câu lạc bộ thể thao cơ sở  

X Lĩnh vực Thƣ viện (01 thủ tục)     

1 
Thủ tục đăng ký hoạt động thư viện tư nhân có vốn sách ban 

đầu từ 500 bản đến dưới 1.000 bản 
 

XI Lĩnh vực Giáo dục và Đào tạo (06 thủ tục)    

1 
Đăng ký hoạt động nhóm trẻ đối với những nơi mạng lưới 

cơ sở giáo dục mầm non chưa đáp ứng đủ nhu cầu đưa trẻ 

tới trường, lớp 

 

2 
Thành lập cơ sở giáo dục khác thực hiện chương trình giáo 

dục tiểu học 
 

http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9795
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9796
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9797
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9799
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9799
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9800
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9800
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9802
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9802
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9803
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9803
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9804
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9804
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9804
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6532
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6532
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6533
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6533
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6534
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6534
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6535
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10239
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10240
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10240
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=3547
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=3548
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=3546
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=3546
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5336
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5336
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5336
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5464
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=5464
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3 Thành lập nhóm trẻ, lớp mẫu giáo độc lập  

4 
Cho phép nhóm trẻ, lớp mẫu giáo độc lập hoạt động giáo 

dục trở lại 
 

5 Sáp nhập, chia, tách nhóm trẻ, lớp mẫu giáo độc lập  

6 
Giải thể nhóm trẻ, lớp mẫu giáo độc lập (theo yêu cầu của tổ 

chức, cá nhân đề nghị thành lập). 
 

XII Lĩnh vực Lâm nghiệp (03 thủ tục)    

1 
Xác nhận của Ủy ban nhân dân cấp xã đối với lâm sản chưa 

qua chế biến có nguồn gốc khai thác từ rừng tự nhiên. 
 

2 

Đăng ký khai thác tận dụng gỗ trên đất rừng trồng bằng vốn 

tự có khi chuyển sang trồng cao su của tổ chức, hộ gia đình, 

cá nhân, cộng đồng dân cư thôn. 

 

3 

Xác nhận của Ủy ban nhân dân cấp xã đối với cây cảnh, cây 

bóng mát, cây cổ thụ có nguồn gốc khai thác từ vườn, trang 

trại, cây trồng phân tán của tổ chức; cây có nguồn gốc khai 

thác từ rừng tự nhiên, rừng trồng tập trung, vườn nhà, trang 

trại, cây trồng phân tán của cộng đồng dân cư, hộ gia đình, 

cá nhân. 

 

XIII Lĩnh vực Kinh tế - Hợp tác xã (04 thủ tục)    

1 Thành lập tổ hợp tác  

2 Thay đổi tổ trưởng tổ hợp tác  

3 Chấm dứt tổ hợp tác  

4 Xác nhận Đơn đề nghị hỗ trợ Tổ hợp tác  

XIV Lĩnh vực Đất đai (20 thủ tục)    

1 Thủ tục hoà giải tranh chấp đất đai tại UBND cấp xã  

2 Thủ tục đăng ký quyền sử dụng đất lần đầu  

3 
Thủ tục xóa đăng ký cho thuê, cho thuê lại, góp vốn bằng 

quyền sử dụng đất, quyền sở hữu tài sản gắn liền với đất 
 

4 

Đăng ký xác lập quyền sử dụng hạn chế thửa đất liền kề sau 

khi được cấp Giấy chứng nhận lần đầu và đăng ký thay đổi, 

chấm dứt quyền sử dụng hạn chế thửa đất liền kề 

 

5 Thủ tục cung cấp dữ liệu đất đai  

6 

Thủ tục đăng ký biến động về sử dụng đất, tài sản gắn liền 

với đất do thay đổi thông tin về người được cấp Giấy chứng 

nhận (đổi tên hoặc giấy tờ pháp nhân, giấy tờ nhân thân, địa 

chỉ); giảm diện tích thửa đất do sạt lở tự nhiên; thay đổi về 

hạn chế quyền sử dụng đất; thay đổi về nghĩa vụ tài chính; 

thay đổi về tài sản gắn liền với đất so với nội dung đã đăng 

ký, cấp Giấy chứng nhận 
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7 
Thủ tục cấp đổi Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất, quyền 

sở hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất 
 

8 
Thủ tục Gia hạn sử dụng đất ngoài khu công nghệ cao, khu 

kinh tế 
 

9 
Thủ tục chuyển đổi quyền sử dụng đất nông nghiệp của hộ 

gia đình, cá nhân 
 

10 

Thủ tục cấp Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất, quyền sở 

hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất cho người đã 

đăng ký quyền sử dụng đất lần đầu 

 

11 

Thủ tục đăng ký, cấp Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất, 

quyền sở hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất lần đầu 

đối với tài sản gắn liền với đất mà chủ sở hữu không đồng 

thời là người sử dụng đất 

 

12 
Thủ tục Đăng ký thay đổi tài sản gắn liền với đất vào Giấy 

chứng nhận đã cấp 
 

13 

Thủ tục đăng ký, cấp Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất, 

quyền sở hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất đối với 

trường hợp đã chuyển quyền sử dụng đất trước ngày 01 

tháng 7 năm 2014 mà bên chuyển quyền đã được cấp Giấy 

chứng nhận nhưng chưa thực hiện thủ tục chuyển quyền 

theo quy định 

 

14 

Thủ tục đăng ký và cấp Giấy chứng nhận quyền sử dụng 

đất, quyền sở hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất lần 

đầu 

 

15 

Đăng ký biến động quyền sử dụng đất, quyền sở hữu tài sản 

gắn liền với đất trong các trường hợp chuyển nhượng, cho 

thuê, cho thuê lại, thừa kế, tặng cho, góp vốn bằng quyền sử 

dụng đất, quyền sở hữu tài sản gắn liền với đất; chuyển 

quyền sử dụng đất, quyền sở hữu tài sản gắn liền với đất của 

vợ hoặc chồng thành của chung vợ và chồng; tăng thêm 

diện tích do nhận chuyển nhượng, thừa kế, tặng cho quyền 

sử dụng đất đã có Giấy chứng nhận; xác định lại diện tích 

đất ở. 

 

16 
Thủ tục bán hoặc góp vốn bằng tài sản gắn liền với đất thuê 

của Nhà nước theo hình thức thuê đất trả tiền hàng năm 
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17 

Đăng ký biến động quyền sử dụng đất, quyền sở hữu tài sản 

gắn liền với đất trong các trường hợp giải quyết tranh chấp, 

khiếu nại, tố cáo về đất đai; xử lý nợ hợp đồng thế chấp, 

góp vốn; kê biên, đấu giá quyền sử dụng đất, tài sản gắn liền 

với đất để thi hành án; chia, tách, hợp nhất, sáp nhập tổ 

chức; thỏa thuận hợp nhất hoặc phân chia quyền sử dụng 

đất, tài sản gắn liền với đất của hộ gia đình, của vợ và 

chồng, của nhóm người sử dụng đất; đăng ký biến động đối 

với trường hợp hộ gia đình, cá nhân đưa quyền sử dụng đất 

vào doanh nghiệp 

 

18 

Thủ tục đăng ký biến động đối với trường hợp chuyển từ 

hình thức thuê đất trả tiền hàng năm sang thuê đất trả tiền 

một lần cho cả thời gian thuê hoặc từ giao đất không thu 

tiền sử dụng đất sang hình thức thuê đất hoặc từ thuê đất 

sang giao đất có thu tiền sử dụng đất 

 

19 
Thủ tục Cấp lại Giấy chứng nhận hoặc cấp lại Trang bổ 

sung của Giấy chứng nhận do bị mất 
 

20 
Thủ tục chuyển nhượng vốn đầu tư giá trị quyền sử dụng 

đất 
 

XV Lĩnh vực Môi trƣờng (04 thủ tục)    

1 Thủ tục xác nhận đăng ký kế hoạch bảo vệ môi trường  

2 Thủ tục tham vấn ý kiến báo cáo đánh giá tác động môi 

trường 
 

3 Thủ tục xác nhận đề án bảo vệ môi trường đơn giản  

4 Thủ tục tham vấn ý kiến đề án bảo vệ môi trường chi tiết  

XVI Lĩnh vực Đấu thầu (02 thủ tục)  

1 Giải quyết kiến nghị trong quá trình lựa chọn nhà thầu  

2 Giải quyết kiến nghị về kết quả lựa chọn nhà thầu  

XVII Lĩnh vực Ngƣời có công (04 thủ tục)    

1 
Thủ tục Đề nghị tặng hoặc truy tặng danh hiệu vinh dự Nhà 

nước “Bà mẹ Việt Nam anh hùng” 
 

2 Thủ tục “Đề nghị tặng hoặc tuy tặng Huân chương độc lập”  

3 
Xác nhận vào đơn đề nghị di chuyển hài cốt liệt sĩ; đơn đề 

nghị thăm viếng mộ liệt sĩ 
 

4 Ủy quyền hưởng trợ cấp, phụ cấp ưu đãi  

XVII

I 

Lĩnh vực Bảo trợ xã hội (08 thủ tục)    

1 Công nhận hộ nghèo, hộ cận nghèo phát sinh trong năm  

2 Công nhận hộ thoát nghèo, hộ thoát cận nghèo trong năm  

3 
Thủ tục “Đăng ký hoạt động đối với cơ sở trợ giúp xã hội 

dưới 10 đối tượng có hoàn cảnh khó khăn” 
 

http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10148
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10148
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10148
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10148
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10148
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10148
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10148
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10148
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10148
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10148
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10149
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10149
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10149
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10149
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10149
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10150
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10150
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10151
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=10151
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6917
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6918
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6918
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6919
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6920
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6572
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=6573
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9719
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9719
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9720
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=3569
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=3569
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=3570
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=8063
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=8064
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9623
http://tthc.thuathienhue.gov.vn/Content/Thutuc/chitiet.aspx?iThuTuc=9623


SỔ TAY CHẤT LƢỢNG  

Mã hiệu: STCL 

Ban hành: 2 

Sửa đổi:   28/9/2021 

Trang:  

 

 

4 
Xác định, xác định lại mức độ khuyết tật và cấp giấy xác 

nhận khuyết tật 
 

5 Đổi, cấp lại Giấy xác nhận khuyết tật  

6 Trợ giúp xã hội đột xuất về hỗ trợ làm nhà ở, sửa chữa nhà 

ở 
 

7 Trợ giúp xã hội đột xuất về hỗ trợ chi phí mai táng  

8 

Xác nhận hộ gia đình làm nông nghiệp, lâm nghiệp, ngư 

nghiệp và diêm nghiệp có mức sống trung bình giai đoạn 

2016-2020 thuộc diện đối tượng được ngân sách nhà nước 

hỗ trợ đóng bảo hiểm y tế 

 

XIX Lĩnh vực Khiếu nại, tố cáo (04 thủ tục)    

1 Thủ tục tiếp công dân  

2 Xử lý đơn thư  

3 Giải quyết khiếu nại lần đầu  

4 Giải quyết tố cáo  

XX Lĩnh vực Phòng, chống tham nhũng (05 thủ tục)    

1 Thủ tục kê khai tài sản, thu nhập  

2 Thủ tục công khai Bản kê khai tài sản, thu nhập  

3 Thủ tục xác minh tài sản, thu nhập  

4 Thủ tục tiếp nhận yêu cầu giải trình  

5 Thủ tục thực hiện việc giải trình  

XXI Lĩnh vực Bảo vệ và chăm sóc trẻ em (06 thủ tục)    

1 

Áp dụng các biện pháp can thiệp khẩn cấp hoặc tạm thời 

cách ly trẻ em khỏi môi trường hoặc người gây tổn hại cho 

trẻ em 

 

2 Chấm dứt việc chăm sóc thay thế cho trẻ em  

3 

Phê duyệt kế hoạch hỗ trợ, can thiệp đối với trẻ em bị xâm 

hại hoặc có nguy cơ bị bạo lực, bóc lột, bỏ rơi và trẻ em có 

hoàn cảnh đặc biệt 

 

4 

Đăng ký nhận chăm sóc thay thế cho trẻ em đối với cá nhân, 

người đại diện gia đình nhận chăm sóc thay thế không phải 

là người thân thích của trẻ em 

 

5 

Thông báo nhận chăm sóc thay thế cho trẻ em đối với cá 

nhân, người đại diện gia đình nhận chăm sóc thay thế là 

người thân thích của trẻ em 

 

6 
Chuyển trẻ em đang được chăm sóc thay thế tại cơ sở trợ 

giúp xã hội đến cá nhân, gia đình nhận chăm sóc thay thế 
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XXII Lĩnh vực Phòng chống TNXH (05 thủ tục)    

1 Quyết định quản lý cai nghiện ma túy tự nguyện tại gia đình  

2 Quyết định cai nghiện ma túy tự nguyện tại cộng đồng  

3 
Quyết định áp dụng biện pháp cai nghiện ma túy bắt buộc 

tại cộng đồng 
 

4 
Hoãn chấp hành quyết định cai nghiện bắt buộc tại cộng 

đồng 
 

5 
Miễn chấp hành quyết định cai nghiện bắt buộc tại cộng 

đồng 
 

XXII

I 

Lĩnh vực Dân số - KHHGĐ (01 thủ tục)    

1 
Xét hưởng chính sách hỗ trợ cho đối tượng sinh con đúng 

chính sách dân số 
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CHƢƠNG II. LÃNH ĐẠO 

    1. Lãnh đạo và cam kết 

1.1. Lãnh đạo và cam kết với hệ thống quản lý chất lƣợng 

Lãnh đạo của xã chứng tỏ vai trò lãnh đạo và cam kết liên quan hệ thống 

quản lý chất lượng bằng cách: 

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

  b) Đảm bảo chính sách chất lượng và các mục tiêu chất lượng được thiết 

lập cho hệ thống quản lý chất lượng và phù hợp với định hướng chiến lược và 

bối cảnh của tổ chức; 

  c) Đảm bảo rằng chính sách chất lượng được truyền đạt, thấu hiểu và áp 

dụng trong tổ chức; 

  d) Đảm bảo tích hợp các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng vào các 

quá trình kinh doanh của tổ chức 

  e) Thúc đẩy nhận thức về tiếp cận theo quá trình; 

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

chất lượng; 

  g) Truyền đạt tầm quan trọng của quản lý chất lượng hiệu lực và sự tuân 

thủ các yêu cầu của hệ thống quản lý chất lượng; 

  h) Đảm bảo rằng hệ thống quản lý chất lượng đạt được các kết quả dự 

tính; 

     i) Tham gia, chỉ đạo và hỗ trợ nhân sự để tăng cường hiệu lực của hệ 

thống quản lý chât lượng; 

k) Thúc đẩy cải tiến thường xuyên; 

  l) Hỗ trợ các vị trí quản lý liên quan khác để chứng tỏ vai trò lãnh đạo 

trong phạm vi trách nhiệm của họ. 

1.2. Hƣớng vào tổ chức, công dân. 

Lãnh đạo của xã chứng tỏ vai trò lãnh đạo và cam kết liên quan đến việc 

hướng vào tổ chức, công dân bằng cách đảm bảo rằng: 

  a) Xác định và đáp ứng các yêu cầu của tổ chức, công dân cũng như các 

yêu cầu về luật định và chế định được áp dụng; 

  b) Xác định và xử lý những rủi ro và cơ hội có thể ảnh hưởng đến sự phù 

hợp của công việc/dịch vụ hành chính cũng như khả năng nâng cao sự thỏa mãn 

của tổ chức, công dân; 

  c) Duy trì sự tập trung vào cung cấp ổn định công việc/dịch vụ hành chính 

đáp ứng các yêu cầu của tổ chức, công dân và luật định và chế định được áp 

dụng; 

d) Duy trì sự tập trung vào nâng cao sự thỏa mãn của tổ chức, công dân. 
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  2. Chính sách chất lƣợng. 

Lãnh đạo của xã thiết lập, xem xét và duy trì chính sách chất lượng: 

  a) Phù hợp với mục đích và bối cảnh của tổ chức; 

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

lượng; 

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

  d) Bao gồm cam kết cải tiến thường xuyên hệ thống quản lý chất lượng; 

  e) Sẵn có như thông tin dạng văn bản; 

  f) Được truyền đạt, thấu hiểu và được áp dụng trong hệ thống; 

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

Chính sách chất lượng là văn bản được Lãnh đạo của xã thiết lập, nhằm 

cam kết, công bố trước tổ chức, công dân, các bên liên quan và cán bộ, công 

chức xã về các định hướng, quyết tâm của xã liên quan đến chất lượng công việc 

và dịch vụ hành chính. 

Đó là những định hướng về không ngừng cải tiến, nâng cao chất lượng 

sản phẩm, dịch vụ, nâng cao sự thỏa mãn của tổ chức, công dân. 

Chính sách chất lượng được phổ biển đến mọi thành viên trong toàn xã. 

Chính sách chất lượng phải được đảm bảo thực hiện, là kim chỉ nam cho mọi 

hoạt động của xã. 

Chính sách chất lượng được Lãnh đạo xã thường xuyên xem xét để đảm 

bảo luôn phù hợp với định hướng của xã. 

 3. Vai trò, trách nhiệm, quyền hạn 

Lãnh đạo xã quy định chức năng nhiệm vụ đối với tất cả các bộ phận, cho 

các vị trí công việc quan trọng trong hệ thống quản lý chất lượng (thông qua các 

văn bản quy định chức năng nhiệm vụ, các bản mô tả công việc). 

Bổ nhiệm một cán bộ có đầy đủ uy tín, năng lực làm Đại diện Lãnh đạo 

về chất lượng (QMR). QMR thay mặt Lãnh đạo xã trong việc điều hành và kiểm 

soát toàn bộ các hoạt động của hệ thống quản lý chất lượng kể cả các công tác 

đối ngoại liên quan đến chất lượng. 

CHƢƠNG III. HOẠCH ĐỊNH HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƢỢNG 

  1. Các hành động xứ lý các rủi ro và cơ hội 

Khi hoạch định hệ thống quản lý chất lượng, lãnh đạo xã xem xét các vấn 

đề được đề cập trong 4.1 và các yêu cầu được đề cập trong 4.2 và xác định 

những rủi ro và cơ hội cần được xử lý để: 

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

dự kiến; 

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



 

 

  - Đạt được cải tiến thường xuyên. 

Vì vậy, xã cần lập kế hoạch: 

- Các hành động để xử lý các rủi ro và cơ hội; 

- Làm thế nào để: 

+ Tích hợp và thực hiện các hành động với các quá trình của hệ thống 

quản lý chất lượng. 

  + Đánh giá hiệu lực của các hoạt động này. 

 + Các hành động được thực hiện để xử lý các rủi ro và cơ hội phải tương 

ứng với các tác động tiềm ẩn của chúng đến sự phù hợp của công việc/dịch vụ 

hành chính. 

Viện dẫn: 

+ Quy trình giải quyết rủi ro, cơ hội  

2. Mục tiêu chất lƣợng và hoạch định việc thực hiện 

 UBND xã thiết lập mục tiêu chất lượng tại các cấp, các bộ phận chức 

năng, và các quá trình liên quan. Các mục tiêu chất lượng phải: 

a) Nhất quán với chính sách chất lượng; 

b) Đo lường được; 

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

d) Liên quan đến sự phù hợp của công việc/dịch vụ HC và nâng cao sự 

thỏa mãn của Tổ chức, Công dân; 

e) Được theo dõi 

f) Được truyền đạt; 

g) Được cập nhật khi thích hợp. 

Xã sẽ lưu giữ thông tin dạng vãn bản về các mục tiêu chất lượng. 

Khi lập kế hoạch thực hiện các mục tiêu chất lượng, xã xác định: 

a) Cái gì cần thực hiện; 

b) Nguồn lực nào càn có; 

c) Người nào sẽ chịu trách nhiệm;  

d) Khi nào cần hoàn thành; 

3. Hoạch định các thay đổi 

Khi xã xác định nhu cầu thay đổi đối với hệ thống quản lý chất lượng, các 

thay đổi phải được thực hiện một cách có hệ thống và theo kế hoạch. 

UBND xã phải xem xét: 

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



 

 

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

c) Sự sẵn có của các nguồn lực; 

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

 

CHƢƠNG IV. HỖ TRỢ 

  1. Các nguồn lực: 

1.1. Khái quát 

UBND xã luôn xác định và cung cấp các nguồn lực cần thiết để thực hiện, 

duy trì và thường xuyên nâng cao hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng, 

đồng thời không ngừng tăng cường sự thoả mãn của tổ chức, công dân bằng 

cách đáp ứng mọi yêu cầu về chất lượng công việc/dịch vụ hành chính của tổ 

chức, công dân được thể hiện trong hợp đồng và các văn bản bổ sung khác. 

Xã phải xem xét: 

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

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

1.2. Nguồn nhân lực: 

Tùy nhu cầu thực hiện công việc, hàng năm việc tuyển dụng, đào tạo, 

đánh giá CBCCVC, kể cả bổ nhiệm cán bộ. Mục đích của các hoạt động này là 

phát huy tối đa nguồn nhân lực sẵn có, phát huy khả năng của từng CBCCVC, 

bố trí công việc phù hợp; và khi cần thiết sẽ có kế hoạch bổ sung nhân lực để 

đảm bảo hệ thống hoạt động hiệu quả. 

 1.3. Cơ sở hạ tầng: 

Các phòng làm việc của xã phải đảm bảo toàn bộ các thiết bị, máy móc 

luôn luôn được bảo dưỡng, sửa chữa đúng quy định, không để gây ra những ảnh 

hưởng tiêu cực đến chất lượng công việc/ dịch vụ hành chính và tiến độ thực 

hiện các kế hoạch. Việc quản lý này nhăm đảm bảo các thiết bị luôn được duy 

trì hoạt động tốt, trong trường hợp xảy ra sự cố phải có phương pháp xử lý, giải 

tỏa thích hợp. 

Hoạt động quản lý máy móc thiết bị bao gồm một số hoạt động như: lập 

kế hoạch bảo dưỡng định kỳ; lập biên bản khi thực hiện bảo dưỡng, sửa chữa; 

quản lý, kiểm tra, vệ sinh máy móc, thiết bị thường xuyên... 

 1.4. Môi trƣờng vận hành các quá trình: 

Để bảo vệ sức khoẻ, đảm bảo an toàn cho CBCCVC, đồng thời để tăng 

năng suất và nâng cao chất lượng sản phẩm, dịch vụ, hàng năm. Văn phòng xây 

dựng kế hoạch và thực hiện việc giám sát, đôn đốc thực hiện an toàn lao động và 

vệ sinh môi trường, đâu tư mới các phương tiện làm việc như: thiết bị văn 

phòng, trang thiết bị phòng hộ lao động, thiết bị phòng cháy chữa cháy, dụng cụ 

ngày càng tốt hơn cho CBCCVC. Mọi người tham gia xây dựng nếp sống văn 



 

 

hoá cơ quan, văn hoá cộng đồng, đoàn kết thân ái giúp đỡ nhau trong đời sống 

và thực hiện công việc, kinh doanh . 

UBND xã thường xuyên có kế hoạch trang bị đầy đủ các điều kiện môi 

trường như nhà/phòng làm việc, các điều kiện về nhiệt độ, ánh sáng, không gian 

làm việc đảm bảo thuận tiện cho CBCCVC làm việc và Tổ chức Công dân đến 

liên hệ giải quyết công việc/Thủ tục hành chính. 

 1.5. Các nguồn lực theo dõi và đo lƣờng: 

Tất cả các thiết bị đo sử dụng trong các phép đo có ảnh hưởng đến chất 

lượng sản phẩm, dịch vụ đều phải qua kiểm định, hiệu chuẩn hoặc kiểm tra xác 

nhận phù hợp. Một số yêu cầu đối với thiết bị đo như sau:  

+ Không sử dụng thiết bị đo đã hết hạn kiểm định, hiệu chuẩn, kiểm ưa 

xác nhận mà chưa thực hiện kiểm định, hiệu chuẩn, kiểm ưa xác nhận lại. 

+ Các thiết bị theo dõi - đo lường phải được kiểm ưa bằng thiết bị có độ 

chính xác cao hơn, nêu không thì phải được kiểm định hoặc hiệu chuẩn bởi nhà 

thực hiện công việc hoặc cơ quan chức năng có thẩm quyền. 

+ Phải có dấu hiệu nhận biết tinh trạng kiểm định, hiệu chuẩn, kiểm ưa 

xác nhận của các thiết bị đo. 

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

 1.6. Tri thức: 

Xã xác định tri thức cần thiết cho việc vận hành các quá trình để đạt được 

sự phù hợp của công việc/dịch vụ hành chính. 

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

Khi xác định các nhu cầu và xu hướng thay đổi, xã phải xem xét tri thức 

hiện tại và xác định cách tiếp nhận hoặc truy cập kiến thức bổ sung cần thiết 

thông qua tập huấn,đào tạo, bồi dưỡng. 

2. Năng lực 

UBND xã phải: 

a) Xác định năng lực cần thiết của các cá nhân thực hiện công việc thuộc 

sự kiểm soát của xã có ảnh hưởng đến kết quả hoạt động chất lượng; 

b) Đảm bảo rằng những người này có năng lực dựa trên giáo dục, đào tạo, 

hoặc kinh nghiệm phù hợp; 

c) Khi thích hợp, thực hiện những hành động để đạt được năng lực cần 

thiết và đánh giá hiệu lực của các hành động đã thực hiện; 

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

Tài liệu viện dẫn: 

+ Quy trình đánh giá cán bộ, công chức 



 

 

3. Nhận thức 

Những người làm việc thuộc sự kiểm soát của xã phải có nhận thức về: 

a) Chính sách chất lượng; 

b) Các mục tiêu chất lượng liên quan; 

c) Các đóng góp của họ đối với hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng, 

bao gồm cả các lợi ích từ kết quả hoạt động chất lượng được cải tiến; 

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

lý chất lượng. 

4. Trao đổi thông tin. 

UBND xã đảm bảo duy trì các kênh thông tin nội bộ từ trên xuống dưới, 

từ dưới lên trên và các phòng ban liên quan với nhau nhằm đảm bảo thông tin 

thông suốt, nhanh chóng được chuyển đến các bộ phận, cá nhân có liên quan 

giải quyết. Các phương pháp truyền thông tin có các hình thức sau: 

- Bảng tin, biển báo. 

- Văn bản. 

- Điện thoại. 

- Fax. 

- Sổ giao nhận công văn. 

- Sổ kiểm soát công việc nội bộ đối với từng bộ phận. 

Các thành viên trong xã có trách nhiệm góp ý kiến và được khuyến khích 

bày tỏ quan điểm nhằm cải tiến chất lượng sản phẩm, dịch vụ, dịch vụ của hệ 

thống quản lý chất lượng. Các thông tin đề đạt, kiến nghị thì cần được chuyển 

cho các bộ phận hoặc công chức liên quan gần nhất. Các công chức liên quan 

đến từng hoạt động cụ thể và có trách nhiệm giải quyết nhanh chóng để đảm bảo 

các kênh thông tin có hiệu quả. 

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

+ Quy định chức năng nhiệm vụ, quyền hạn của các vị trí công việc. 

+ Các quy trình trong hệ thống quản lý chất lượng của xã. 

5. Thông tin dạng văn bản 

Hệ thống chất lượng bằng văn bản là cơ sở để thực hiện và kiểm sát các 

quá trình. Hệ thống này bao gồm các tài liệu được liệt kê ở mục 4 - Chương IV. 

Xã quy định thống nhất cách thức biên soạn, kiểm soát biên soạn, phê 

duyệt tài liệu văn bản chất lượng như sau: 

+ Mọi tài liệu trước khi ban hành phải được lãnh đạo xã hoặc người được 

lãnh đạo xã uỷ quyền phê duyệt. 

+ Các tài liệu lưu hành trong xã đều được kiểm soát chặt chẽ, các tài liệu 

lỗi thời phải có dấu hiệu nhận biết bằng mắt thường. 



 

 

+ Các tài liệu có nguồn gốc bên ngoài được nhận biết thông qua danh mục 

và kế hoạch phân phối cụ thể cho bộ phận đơn vị trong xã sử dụng. 

+ Các tài liệu liên quan đến bộ phận, đơn vị nào thì bộ phận đơn vị đó 

quản lý, lưu giữ hoặc huỷ bỏ theo quy định của xã. 

+ Hồ sơ chất lượng là một loại tài liệu đặc biệt phải được kiểm soát chặt 

chẽ, có quy định ngườỉ quản lý, cách thức lưu giữ - bảo quản và thời hạn lưu. 

Tài liệu viện dẫn; 

+ Quy trình kiểm soát tài liệu 

+ Quy trình kiểm soát hồ sơ  

CHƢƠNG V: VẬN HÀNH 

1. Hoạch định và kiểm soát vận hành: 

UBND xã xây dựng các thủ tục, các quy định, các tiêu chuẩn nội bộ cần 

thiết nhằm thống nhất kiểm soát các yếu tố thực hiện công việc, đảm bảo các 

hoạt động thực hiện công việc, cung cấp dịch vụ đạt kết quả về cả chất lượng và 

sản lượng theo hoạch định. Yêu cầu đối với mọi quá trình, công đoạn là phải 

được sử dụng các thiết bị, con người, phương pháp phù hợp nhất trong điều kiện 

có thể. 

Tài liệu viện dẫn: 

+ Danh mục các quy trình, tài liệu nội bộ  

+ Quy định chức năng nhiệm vụ và quyền hạn 

2. Các quá trình liên quan đến tổ chức, công dân. 

UBND xã luôn coi sự thoả mãn của tổ chức, công dân là thước đo hiệu 

quả của hệ thống quản lý chất lượng. Do vậy, trong suốt quá trình tạo ra sản 

phẩm, dịch vụ đều được xã xác định, xem xét các yêu cầu liên quan đến sản 

phẩm, dịch vụ của tổ chức, công dân. Các yêu cầu này bao gồm:  

- Yêu cầu về sản phẩm, dịch vụ;  

- Yêu cầu về dịch vụ;  

- Các quy định của pháp luật.  

Các yêu cầu này đều được xem xét và phản ánh trong hợp đồng kinh tế. 

Các hoạt động này được thực hiện đầy đủ trước khi tiếp nhận hồ sơ và ký các 

hợp đồng kinh tế. 

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

Xác định và xem xét các yêu cầu liên quan đến sản phẩm, dịch vụ: Bộ 

phận tiếp nhận và trả kết quả xã phải đảm bảo các yêu cầu của tổ chức, công dân 

phải được làm rõ, tuyệt đối không được xác định nhầm lẫn. Các công chức liên 

quan đến quá trình thực hiện công việc của xã cần xác định rõ các yêu cầu của tổ 

chức, công dân và các yêu cầu liên quan đến sản phẩm, dịch vụ cần cung cấp. 

Ngoài ra, các công chức còn phải xác định được các ỵêu cầu liên quan đến luật 



 

 

định, các quy định chất lượng sản phẩm, dịch vụ của xã để thực hiện đúng; trong 

trường hợp có một yêu cầu nào đó không thể đáp ứng phải báo ngay cho Lãnh 

đạo xã để được giải quyết. 

Trao đổi thông tin với tổ chức, công dân: Xã phải đảm bảo thường xuyên 

trao đổi, liên lạc với tổ chức, công dân để nắm được nhu cầu, ý kiến đồng thời 

cung cấp những thông tin cần thiết về tiến độ thực hiện các thủ tục hành 

chính/yêu cầu giải quyết công việc. 

Các quá trình tiếp nhận hồ sơ/thông tin, yêu cầu nhiệm vụ, ký kết hợp 

đồng; Trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính và các dịch vụ khác. 

Tài liệu viện dẫn: 

+ Quy trình giải quyết khiếu nại, tố cáo  

3. Thiết kế và phát triển: 

Không áp dụng 

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

Các hoạt động thuê ngoài cũng cần được kiểm soát như sản phẩm hàng 

hóa, dịch vụ dịch vụ mua vào. 

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

+ Việc mua hàng phải dựa trên cơ sở hiểu rõ yêu cầu về chất lượng, số 

lượng thực tế của kế hoạch thực hiện công việc của xã; 

+ Việc mua hàng phải dựa trên các nguyên tắc ưu tiên và lựa chọn; 

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

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

Khi hoạt động mua hàng được ủy quyền cho nhà thầu phụ thì các hoạt 

động kiếm tra chất lượng trước khi nhận hàng vẫn phải được tiến hành đầy đủ. 

Việc đánh giá nhà cung cấp kể cả nhà thầu phụ là yêu cầu bắt buộc. 

5. Thực hiện công việc và cung cấp dịch vụ: 

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

Để tiến hành thực hiện công việc và cung cấp dịch vụ trong các điều kiện 

được kiểm soát, xã xây dựng và ban hành đồng bộ các quy trình thực hiện công 

việc và thực hiện các dịch vụ bao gồm: 

+ Có sẵn mô tả về công việc, dịch vụ, từng bước xây dựng các bản mô tả 

yêu cầu nội dung công việc/dịch vụ. 

+ Xây dựng các hướng dẫn trong các công đoạn thực hiện công việc mà 

nếu thiếu có thể gây mất ổn định chất lượng. 

+ Quy định liên quan hoạt động mua vật tư hàng hoá + Hướng dẫn sử 

dụng máy móc thiết bị thực hiện công việc thích hợp. 

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



 

 

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

theo dõi đo lường các quá trình. 

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

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

cấp dịch vụ: 

UBND xã nhận biết và xác định giá trị sử dụng các kết quả công việc/ 

dịch vụ hành chính thông qua việc đảm bảo đảm bảo xác nhận giá trị sử dụng 

đối với mọi quá trình cung cấp dịch vụ có kết quả đầu ra không thể kiểm tra xác 

nhận bằng cách theo dõi hoặc đánh giá sau đó. Việc xác nhận giá trị sử dụng 

thông qua theo dõi đánh giá để chứng tỏ khả năng của các quá trình đã đạt được 

các kết quả đã hoạch định. 

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

+ Những thủ tục, quy trình mẫu thành văn bản cần thiết, các chuẩn mực 

đã định để thực hiện, xem xét đánh giá và phê duyệt các quá trình, đặc biệt là 

yêu cầu tiêu chuẩn trình độ các chức danh thực hiện các nhiệm vụ ảnh hưởng 

đến chất lượng công việc. 

+ Sử dụng các chuẩn mực rõ ràng cho từng hồ sơ yêu cầu thuộc các lĩnh 

vực thuộc thẩm quyền giải quyết. 

+ Lưu hồ sơ, kể cả các trường hợp giải quyết và từ chối hồ sơ của tổ 

chức/công dân. Phải được kiểm soát theo quy trình đặc biệt, trong đó không 

ngoại trừ việc cần có sự tham gia của các cơ quan chức năng. 

Tất cả những máy móc thiết bị mà độ ổn định của nó ảnh hưởng trực tiếp 

đến chất lượng sản phẩm, dịch vụ (đặc biệt là ảnh hưởng đến những yêu cầu kỹ 

thuật không dễ dàng kiểm tra xác nhận) cần phải có chế độ kiểm tra hoặc hiệu 

chuẩn nghiêm ngặt; 

Những CBCC mà công việc của họ ảnh hưởng đặc biệt đến chất lượng 

sản phẩm, dịch vụ hành chính công (đặc biệt là ảnh hưởng đến những yêu cầu 

công việc không dễ dàng kiểm tra xác nhận) phải được định kỳ kiểm tra đánh 

giá và có xác nhận của người quản lý. 

Tài liệu viện dẫn: 

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

5.2. Nhận biết và xác định nguồn gốc sản phẩm, dịch vụ: 

Tất cả hồ sơ, thông tin từ tổ chức/công dân và kết quả thực hiện công 

việc/dịch vụ hành chính đều được nhận biết qua phiếu hẹn, sổ theo dõi các quá 

trình chuyển giao, thực hiện công việc để xác định rõ mức chất lượng và xuất xứ 

của kết quả công việc/dịch vụ hành chính. 

Phải có một cơ chế kiểm soát sao cho khi những dấu hiệu nhận biết về kết 

quả công việc/dịch vụ hành chính không rõ (hoặc bị mai một) thi sẽ nhanh 

chóng truy ra xuất xứ của sản phẩm, kết quả công việc/dịch vụ hành chính đó. 



 

 

Viện dẫn: 

+ Quy trình tiếp nhận và trả kết quả 

5.3. Tài sản của tổ chức, công dân và các nhà cung cấp bên ngoài: 

Các hồ sơ, thông tin, tài sản của tổ chức, công dân do cơ quan quản lý 

phải được bảo quản, duy trì theo yêu cầu của tổ chức, công dân và tùy theo loại 

hồ sơ, tài sản nhằm đảm bảo: 

+ Giảm thiểu sự suy giảm chất lượng;  

+ Sử dụng đúng mục đích; 

+ Tránh hư hỏng mất mát;  

+ Bảo mật thông tin (nếu cần); 

+ Thông báo ngay cho tổ chức, công dân nếu xảy ra mất mát, suy giảm 

chất lượng. 

5.4. Bảo toàn sản phẩm, dịch vụ: 

Tất cả văn bản kết quả công việc/dịch vụ hành chính đều được bảo quản 

đảm bảo không bị hư hao, mất mát, dễ nhận biết. Việc quản lý vẫn bản kết quả 

công việc/dịch vụ hành chính được thực hiện theo quy định cụ thể của  xã. 

 5.5. Các hoạt động sau khi giao kết quả công việc/giải quyết thủ tục 

hành chính: 

Khi có thể, giải quyết thủ tục hành chính đáp ứng các yêu cầu đối với hoạt 

động sau khi trả kết quả, liên quan đến công việc/dịch vụ hành chính. 

Khi xác đinh mức độ yêu cầu đối với hoạt động sau khi trả kết quả, xã 

phải xem xét: 

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

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

vụ hành chính; 

c) Phản hồi của tổ chức, công dân; 

d) Các yêu cầu luật định và chế định; 

 5.6. Kiểm soát các thay đổi: 

Xã xem xét và kiểm soát thay đổi ngoài dự kiến, thiết yếu cho thực hiện 

công việc và cung cấp dịch vụ ở mức độ cần thiết để đảm bảo duy trì sự phù hợp 

với các yêu cầu quy định. Xã phải lưu giữ thông tin dạng văn bản mô tả kết quả 

của việc xem xét các thay đổi, nhân sự cho phép sự thay đổi và mọi hành động 

cần thiết. 

6. Thông qua kết quả công việc/dịch vụ Hành chính 

Xã thực hiện các sắp xếp theo hoạch định ở các giai đoạn thích hợp để 

xác nhận rằng các yêu câu với công việc/dịch vụ hành chính đã được đáp ứng. 

Bằng chứng về sự phù hợp với các tiêu chí chấp nhận phải được lưu giữ. 



 

 

Việc thông qua sản phẩm và dịch vụ cho tổ chức, công dân chỉ được tiến 

hành khi đã hoàn thành thỏa đáng các sắp xếp theo hoạch định để xác nhận sự 

phù hợp, nếu không thì phải được sự phê duyệt của người có thẩm quyền liên 

quan và nếu có thể của tổ chức, công dân. Thông tin dạng văn bản phải cung cấp 

xác định nguồn gốc đến (những) người có quyền thông qua kết quả công 

việc/dịch vụ hành chính để chuyển giao cho tổ chức, công dân. 

Kết thúc mọi công đoạn thực hiện công việc đều được kiểm tra để đảm 

bảo các yêu cầu kỹ thuật, chất lượng, việc kiểm tra này được phân cấp như sau: 

+ Người thực hiện công việc/thực hiện dịch vụ trực tiếp có trách nhiệm tự 

kiểm tra để đảm bảo chất lượng công việc/dịch vụ do mình thực hiện. 

+ Lãnh đạo các cấp có trách nhiệm kiểm tra chất lượng công việc của 

CBCC thuộc quyền theo một tần suất nhất định và đột xuất kiểm tra khi nhận 

thấy có dấu hiệu bất thường. 

Tài liệu viện dẫn: 

     + Các quy trình giải quyết thủ tục hành chính  

7. Kiểm soát đầu ra quá trình, công việc/dịch vụ hành chính không 

phù hợp. 

Để kiểm soát những sự không phù hợp của Công việc/ dịch vụ hành 

chính, xã xây dựng và ban hành quy trình kiểm soát sự không phù hợp để nhận 

biết, kiểm soát và loại bỏ sự không phù hợp. Khi sản phẩm, dịch vụ không phù 

hợp được khắc phục đều phải tiến hành kiểm tra lại để chứng tỏ sự phù hợp thoả 

mãn các yêu cầu. 

Hoạt động kiểm soát kết quả Công việc/ dịch vụ hành chính không phù 

hợp bao gồm: 

+ Sửa chữa - hủy bỏ - chấp nhận sản phẩm, dịch vụ; 

+ Ai là người được phép chấp nhận sản phẩm, dịch vụ từng bị phát hiện 

không phù hợp;  

+ Các hành động khắc phục - phòng ngừa (nếu cần); 

 + Việc phân loại - nhận biết sản phẩm văn bản lỗi;  

+ Việc nghiên cứu để đưa ra các lưu ý trường hợp lỗi thông thường... 

Tài liệu viện dẫn: 

+ Quy trình kiểm sự không phù hợp  

CHƢƠNG VI. ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ THỰC HIỆN 

1. Khái quát: 

Xã xác định: 

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

b) Các phương pháp theo dõi, đo lường, phân tích và đánh giá khi có thể 



 

 

để đảm bảo có được kết quả xác thực; 

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

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

dõi và đo lường. 

Xã đảm bảo rằng các hoạt động theo dõi và đo lường được thực hiện phù 

hợp với các yêu cầu đã xác định và phải lưu giữ thông tin dạng văn bản thích 

hợp làm bằng chứng về kết quả thực hiện. Xã đánh giá kết quả hoạt động chất 

lượng và hiệu lực của hệ thống quản lý chất lượng. 

1.1. Sự thỏa mãn của tổ chức, công dân 

Đánh giá mức độ thoả mãn tổ chức, công dân được tiến hành hàng năm 

dựa trên các thông tin có được từ: 

+ Ý kiến phản hồi từ tổ chức, công dân về chất lượng công việc/ dịch vụ 

hành chính của xã 

+ Lấy ý kiến tổ chức, công dân. 

+ Các hồ sơ, thông tin liên quan quá trình tiếp nhận hồ sơ, trả kết quả và 

giao dịch với tổ chức, công dân. 

Văn phòng và các công chức liên quan có trách nhiệm cung cấp những 

thông tin hoặc các dữ liệu báo cáo về những thông tin nhận được từ phía tổ 

chức, công dân cho Ban ISO. Ban ISO xã tổ chức cuộc họp dưới sự chủ trì của 

Chủ tịch xã để tiến hành đánh giá mức độ thoả mãn tổ chức, công dân và đề ra 

phương hướng, chính sách quan hệ với tổ chức, công dân những giai đoạn tiếp 

theo. 

 1.2. Phân tích và đánh giá 

Xã phân tích và đánh giá các dữ liệu và thông tin thích hợp có được từ 

việc theo dõi, đo lường và các nguồn khác. 

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

a) Chứng tỏ sự phù hợp của công việc/dịch vụ hành chính với các yêu 

cầu; 

b) Nhận định và nâng cao sự thỏa mãn của tổ chức, công dân; 

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

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

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

f) Nhận định về kết quả thực hiện của (các) nhà cung cấp bên ngoài; 

g) Xác định nhu cầu hoặc cơ hội cho việc cải tiến hệ thống quản lý chất 

lượng. 

Các kết quả phân tích và đánh giá phải được sử dụng để cung cấp đầu vào 

cho việc xem xét của lãnh đạo. 



 

 

2. Đánh giá nội bộ 

Hệ thống chất lượng được đánh giá định kỳ hàng năm. Đại diện Lãnh đạo 

về chất lượng có trách nhiệm theo dõi và đánh giá việc thực hiện. Việc thực hiện 

bao gồm các hoạt động như: lên kế hoạch đánh giá, chỉ định thành viên Đoàn 

đánh giá, đánh giá, báo cáo, hành động khắc phục - phòng ngừa sau đánh giá. 

Cán bộ đánh giá là người am hiểu về hoạt động được đánh giá và được 

đào tạo về đánh giá chất lượng nội bộ. Cán bộ đánh giá không đánh giá những 

hoạt động do chính mình thực hiện. 

Tài liệu viện dẫn: 

+ Quy trình đánh giá nội bộ  

3. Xem xét của lãnh đạo 

Định kỳ mỗi năm một lần hoặc đột xuất Lãnh đạo sẽ thực hiện việc xem 

xét tính phù hợp của hệ thông quản lý chất lượng đang được vận hành với hoạt 

động thực tế của xã. Việc xem xét này nhằm đánh giá cơ hội cải tiến và nhu cầu 

thay đổi hệ thống quản lý chất lượng của xã, kể cả Chính sách chất lượng và 

Mục tiêu chất lượng. 

QMR có trách nhiệm tham mưu cho Lãnh đạo xem xét các vấn đề của hệ 

thống nhằm đảm bảo các thông tin đều được xem xét một cách đầy đủ; xem xét 

đầy đủ các khía cạnh của hệ thống; đưa ra được các đối sách, chiến lược thích 

hợp... QMR phải xây dựng kế hoạch chi tiết, xác định rõ đầu vào (những vấn đề 

cần xem xét), đầu ra (những kết quả, quyết định mong muốn sẽ được thông qua 

sau cuộc họp). Hồ sơ cuộc họp xem xét của Lãnh đạo phải được thiết lập và lưu 

tại Ban ISO để quản lý. Trình tự tiến hành và các yêu cầu cụ thể đối với một 

cuộc họp xem xét của Lãnh đạo thể hiện ở Quy trình xem xét của Lãnh đạo. 

Tài liệu viện dẫn: 

+ Quy trình xem xét của Lãnh đạo  

 

CHƢƠNG VII. CẢI TIẾN 

1. Khái quát 

Xã xác định và lựa chọn các cơ hội cải tiến và tiến hành các hành động 

cần thiết để đáp ứng các yêu cầu của tổ chức, công dân và nâng cao sự thỏa mãn 

của tổ chức, công dân. Khi có thể, điều này phải bao gồm: 

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

b) Cải tiến công việc/dịch vụ hành chính để đạt được các yêu cầu đã biết 

và dự báo; 

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

2. Sự không phù hợp và hành động khắc phục 

Hành động khắc phục được tiến hành để loại bỏ nguyên nhân của sự 



 

 

không phù hợp đã được phát hiện hoặc tiềm ẩn. Qua đó, liên tục cải tiến nhằm 

đảm bảo hệ thống quản lý chất lượng của xã ngày càng có hiệu lực, hiệu quả. 

Yêu cầu chung của xã: Nếu phát hiện bất kỳ vấn đề hoặc biểu hiện gì 

không phù hợp, bất thường xảy ra đều phải lập phiếu yêu cầu khắc phục. Việc 

khắc phục bao gồm các hành động thảo luận tìm nguyên nhân vấn đề, đề ra đối 

sách thích hợp, thực hiện đối sách và kiểm tra kết quả thực hiện đối sách. 

Tài liệu viện dẫn: 

+ Quy trình hành động khắc phục 

3. Cải tiến thƣờng xuyên 

Xã cải tiến thường xuyên sự phù hợp, sự thỏa đáng và hiệu lực của hệ 

thống quản lý chất lượng. 

Xã xem xét đầu ra của quá trình phân tích và đánh giá, đầu ra của xem xét 

của lãnh đạo để xác nhận liệu có không các khu vực hoạt động dưới mức chấp 

nhận hay các cơ hội cần phải được triển khai như một phần của hoạt động cải 

tiến thường xuyên. 

Khi có thể, xã lựa chọn và sử dụng các công cụ và phương pháp luận 

thích hợp để tìm hiểu các nguyên nhân của việc hoạt động dưới mức chấp nhận 

và hỗ trợ việc cải tiến thường xuyên. 



SỔ TAY CHẤT LƢỢNG  

Mã hiệu: STCL 

Ban hành:  

Sửa đổi   : 00   ..../..../.... 
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