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1. GIỚI THIỆU CHUNG
Mô hình Hệ thống quản lý chất lượng theo tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015 của Sở Tư Pháp tỉnh Quảng Ngãi (dưới đây viết tắt là Sở) là tài liệu tổng quát giới thiệu về Hệ thống quản lý chất lượng (dưới đây viết tắt là HTQLCL); 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 và các quá trình của Sở; nêu cách để Sở đáp ứng các yêu cầu của tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015, để Lãnh đạo và cán bộ chủ chốt của Sở làm cơ sở điều hành hệ thống quản lý chất lượng của mình.
1.1. Lịch sử hình thành: 
Vào ngày 14/7/1989 sau khi tỉnh Quảng Ngãi được chia tách từ tỉnh Nghĩa Bình, UBND tỉnh Quảng Ngãi đã ban hành Quyết định số 100/QĐ-UB về việc thành lập Sở Tư pháp Quảng Ngãi là cơ quan chuyên môn trực thuộc UBND tỉnh, tham mưu, giúp UBND tỉnh thực hiện chức năng quản lý nhà nước về công tác tư pháp.

1.2. Cơ cấu tổ chức, chức năng nhiệm vụ:

1.2.1: Sơ đồ tổ chức:





1.2.2: Chức năng nhiệm vụ: 
Thực hiện theo Quyết định số 19/2021/QĐ-UBND ngày 26/5/2021 của UBND tỉnh Quảng Ngãi ban hành Quy định về chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của Sở Tư pháp tỉnh Quảng Ngãi; Quyết định số 58/QĐ-STP ngày 30/6/2021 ban hành Quy định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn, cơ cấu tổ chức và mối quan hệ công tác của các phòng tham mưu, tổng hợp và chuyên môn, nghiệp vụ thuộc Sở Tư pháp.

1.3. Thành tích đã đạt được: 
Sở Tư pháp được Chủ tịch nước tặng Huân chương lao động Hạng Nhất (năm 2009), 03 phòng và đơn vị thuộc Sở được tặng Huân chương lao động Hạng Ba, 03 cờ thi đua của Chính phủ, 03 cờ thi đua của Bộ Tư pháp, 04 cờ thi đua của UBND tỉnh và hơn 140 bằng khen của Thủ tướng Chính phủ, Bộ Tư pháp, UBND tỉnh cho các tập thể và cá nhân thuộc Sở Tư pháp.
2. GIỚI THIỆU KHÁI QUÁT HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG THEO TIÊU CHUẨN QUỐC GIA TCVN ISO 9001:2015
	Điều khoản
	Yêu cầu và tài liệu viện dẫn

	4. BỐI CẢNH CỦA TỔ CHỨC


	4.1. Hiểu tổ chức và bối cảnh của tổ chức

	Khi hoạch định HTQLCL, Sở phải xác định, theo dõi và xem xét thông tin các vấn đề bên trong, các vấn đề bên ngoài liên quan đến việc thực hiện chức năng quản lý Nhà nước của mình và có ảnh hưởng đến khả năng đạt được các kết quả dự định của HTQLCL.

Ví dụ: một số vấn đề nội bộ, bên ngoài mà Sở cần nhận diện bao gồm:

- Vấn đề nội bộ:
+ Cơ cấu tổ chức (phù hợp, không phù hợp, cần điều chỉnh...);
+ Nhân sự (thiếu, đủ, cần đào tạo đủ trình độ ...);

+ Trang thiết bị, cơ sở vật chất, công nghệ thông tin (thiếu, đủ, cần ...); 
+ Trao đổi thông tin nội bộ (thiếu, đủ, chậm, nhanh, cần điều chỉnh);
+ Chính sách, mục tiêu đề ra của đơn vị;

+ Quy định nội bộ.

   ...

- Vấn đề bên ngoài:
+ Môi trường pháp lý (các văn bản chưa rõ, chồng chéo...);
+ Các vấn đề an ninh, chính trị, văn hóa địa phương (ảnh hưởng đến hoạt động của Sở);

+ Các nhà cung cấp bên ngoài (không đúng, đủ năng lực...);
+ Mối quan hệ với các đơn vị có liên quan.
    ... 

Tài liệu liên quan:
BM.HD.02.01 Bảng nhận diện, đánh giá rủi ro và cơ hội

BM.HD.02.02 Kế hoạch giải quyết rủi ro và cơ hội

	4.2. Hiểu nhu cầu và mong đợi của các bên quan tâm
	Dựa vào tác động hoặc tác động tiềm ẩn của các bên liên quan đến dịch vụ hành chính của Sở, Sở phải xác định:
1. Xác định các bên liên quan đến HTQLCL như: các cơ quan quản lý nhà nước có liên quan; tổ chức/ công dân; Lãnh đạo sở.
2. Theo dõi, xem xét thông tin về các bên liên quan và các yêu cầu của họ.
Tài liệu liên quan:
BM.HD.02.01 Bảng nhận diện, đánh giá, giải quyết rủi ro và cơ hội

BM.HD.02.02 Kế hoạch giải quyết rủi ro và cơ hội

	4.3. Xác định phạm vi của Hệ thống quản lý chất lượng
	Phạm vi áp dụng phải chỉ rõ ranh giới áp dụng, lý giải các yêu cầu nào không áp dụng, phải sẵn có và duy trì như thông tin dạng văn bản, cụ thể như sau:
1. Áp dụng đầy đủ các thủ tục hành chính thuộc thẩm quyền tiếp nhận, giải quyết của Sở Tư Pháp tỉnh Quảng Ngãi.

2. Các quy trình, quy định, quy chế nội bộ của Sở.
3. Bảo đảm sự tham gia của Lãnh đạo sở, các Phòng và cá nhân có liên quan trong quá trình xây dựng và áp dụng HTQLCL.

4. Không áp dụng đối với các yêu cầu của tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015 cụ thể:

- 8.3 Thiết kế và phát triển dịch vụ (không có hoạt động này).
- 8.5. Kết quả đầu ra không thể được kiểm tra xác nhận bằng các hoạt động giám sát hoặc đo lường (các kết quả đầu ra đều đo lường được).
Tài liệu liên quan:
PL.03 Danh mục tài liệu HTQLCL 

	4.4. Hệ thống quản lý chất lượng và các quá trình của hệ thống


	- Sở phải xây dựng, thực hiện, duy trì và cải tiến các quá trình cần thiết và mối tương tác của chúng.
- Lưu giữ hồ sơ để tin chắc rằng các quá trình được thực hiện theo quy định.
Tài liệu liên quan:
PL.01 Sơ đồ tương tác các quá trình Hệ thống quản lý chất lượng.

PL.03 Danh mục tài liệu HTQLCL. 

	5. SỰ LÃNH ĐẠO

	5.1. Sự lãnh đạo và cam kết


	Lãnh đạo sở cung cấp bằng chứng về sự lãnh đạo và cam kết của mình đối với việc xây dựng và thực hiện HTQLCL, cải tiến liên tục hiệu quả của chúng bằng cách:

1. Chịu trách nhiệm và tính hiệu lực của HTQLCL.

2. Đảm bảo rằng chính sách chất lượng và các mục tiêu chất lượng được thiết lập và phù hợp với định hướng chiến lược và bối cảnh của Sở. 

3. Đảm bảo rằng các chính sách chất lượng được phổ biến, được thấu hiểu trong toàn bộ Sở. 

4. Đảm bảo rằng các yêu cầu của HTQLCL được tích hợp vào các quá trình hoạt động của Sở khi phù hợp. 

5. Thúc đẩy nhận thức tiếp cận theo quá trình và tư duy dựa trên rủi ro.

6. Đảm bảo rằng các nguồn lực cần thiết cho HTQLCL luôn sẵn có.
7. Truyền đạt tầm quan trọng về hệ thống quản lý có hiệu lực và tuân thủ các yêu cầu của hệ thống.

8. Đảm bảo rằng các hệ thống quản lý đạt được các kết quả dự kiến.

9. Tham gia, chỉ đạo và hỗ trợ những người tham gia đóng góp cho hiệu lực của các hệ thống quản lý.

10. Thúc đẩy cải tiến liên tục.
11. Hỗ trợ các vị trí quản lý liên quan khác chứng minh sự lãnh đạo của họ tại phạm vi họ chịu trách nhiệm.

Hướng vào tổ chức/ công dân
Lãnh đạo sở phải đảm bảo rằng:

1. Các yêu cầu của tổ chức, cá nhân, các yêu cầu luật định và chế định được xác định, thấu hiểu và đáp ứng một cách nhất quản.

2. Các rủi ro và cơ hội ảnh hưởng đến dịch vụ được xác định và giải quyết.

3. Duy trì vào việc nâng cao sự thỏa mãn khách hàng.

	5.2. Chính sách chất lượng
	Chính sách chất lượng được thiết lập và duy trì đảm bảo:

- Phù hợp với mục đích và bối cảnh của Sở và hỗ trợ định hướng chiến lược.

- Cơ sở cho việc thiết lập các mục tiêu chất lượng (chương trình công tác hàng năm của Sở).
- Bao gồm cam kết thỏa mãn các yêu cầu thích hợp của tổ chức, cá nhân và cải tiến liên tục HTQLCL.

- Được truyền đạt, thấu hiểu và sẵn có.

Tài liệu liên quan:
PL.02 Chính sách chất lượng.

	5.3. Vai trò, trách nhiệm và quyền hạn trong Sở
	- Sơ đồ tổ chức của Sở Tư Pháp tỉnh Quảng Ngãi.
- Quyết định ban hành về chức năng, nhiệm vụ và quyền hạn của các phòng, đơn vị được thông báo và thấu hiểu đến các vị trí liên quan.

	6. HOẠCH ĐỊNH

	6.1. Hành động giải quyết rủi ro và cơ hội
	Sở phải:

- Xác định những rủi ro và cơ hội cần được giải quyết.
- Hoạch định các hành động để giải quyết các rủi ro và cơ hội.
- Đánh giá hiệu lực các hành động này.
Tài liệu liên quan: 
HD.02 Hướng dẫn quản lý rủi ro và cơ hội (phương pháp định tính)

	6.2. Mục tiêu chất lượng và hoạch định để đạt được mục tiêu
	Mục tiêu chất lượng phải được thiết lập ở mọi cấp (Cam kết về cải cách hành chính trong kế hoạch hoạt động năm của các phòng, đơn vị).
     1. Nhất quán với Chính sách chất lượng;

     2. Đo lường được;
     3. Được truyền đạt, theo dõi, cập nhật khi thích hợp;
     4. Duy trì thông tin dạng văn bản về mục tiêu chất lượng.

	6.3. Hoạch định thay đổi
	- Khi thấy phải có sự thay đổi nào đó (Ví dụ: phạm vi, lĩnh vực, mức độ áp dụng…) đối với HTQLCL, Lãnh đạo cơ quan phải lập và thực hiện kế hoạch thay đổi này. 

- Phải nêu rõ mục đích của những thay đổi, xác định các ảnh hưởng của nó cũng như cân nhắc đến nguồn lực, đến việc phân công lại trách nhiệm và quyền hạn, đến tính toàn vẹn của HTQLCL.

	7. HỖ TRỢ

	7.1. Nguồn lực

	7.1.1. Khái quát

	Sở phải:

- Xác định và cung cấp các nguồn lực cần thiết;  

- Xem xét khả năng và các hạn chế đối với nguồn lực nội bộ hiện tại;
- Cần gì từ nguồn cung cấp bên ngoài.

	7.1.2. Con người

	Sở phải:

Xác định và cung cấp nhân lực cần thiết cho việc áp dụng có hiệu lực HTQLCL và kiểm soát được các quá trình xử lý hồ sơ, văn bản.

	7.1.3. Cơ sở hạ tầng
	Sở phải:

- Xác định, cung cấp và duy trì cơ sở hạ tầng cần thiết (như: trụ sở làm việc; các máy móc, thiết bị, phần cứng, phần mềm; công nghệ thông tin và trao đổi thông tin)

- Các cơ sở hạ tầng được duy tu, bảo dưỡng, sửa chửa kịp thời theo đúng quy định.

	7.1.4. Môi trường cho việc thực hiện các quá trình
	Sở phải:

Xác định, cung cấp và duy trì môi trường làm việc cần thiết (như: không phân biệt đối xử trong công tác xã hội; tâm lý làm việc không tạo căng thẳng; các yếu tố vật lý gồm: nhiệt độ phòng, độ ẩm, ánh sáng, vệ sinh, tiếng ồn..) cho việc thực hiện các quá trình xử lý hồ sơ, văn bản.

	7.1.5. Nguồn lực theo dõi và đo lường
	Sở phải:

- Xác định và cung cấp các nguồn lực cần thiết (như: phần mềm theo dõi và kiểm soát EOFFICE; Cán bộ văn thư để theo dõi, thống kê kết quả xử lý hồ sơ, văn bản) để đảm bảo có kết quả đúng và tin cậy khi thống kê, báo cáo Lãnh đạo sở.

- Lưu giữ kết quả theo dõi, thống kê, báo cáo định kỳ như là bằng chứng của sự phù hợp của HTQLCL.

	7.1.6. Tri thức của tổ chức
	Sở phải:

Xác định, duy trì và sẵn có các kiến thức cần thiết cho việc vận hành các quá trình (như: nội dung trưng bày các yếu tố truyền thống, lịch sử; các sáng kiến được ứng dụng; đặc biệt các văn bản quy phạm pháp luật làm căn cứ để xử lý hồ sơ đã lỗi thời, tuy nhiên còn cần thiết lưu giữ để tham khảo...)

	7.2. Năng lực
	Sở phải:

- Xác định việc đào tạo cần thiết cho vị trí đang làm việc;
- Đề xuất đào tạo bổ sung cho phù hợp với quy định hiện hành;
- Kiểm tra cập nhật hồ sơ đào tạo;
- Lưu hồ sơ đào tạo.

	7.3. Nhận thức
	Sở phải đảm bảo những cán bộ thực hiện công tác theo các quy trình, quy định trong Hệ thống Quản lý Chất lượng nhận thức được:

1. Chính sách chất lượng của Sở;
2. Mục tiêu chất lượng (Các chỉ tiêu cam kết cho lĩnh vực có liên quan thể hiện trong kế hoạch từng năm của Sở);
3. Công việc của họ liên quan đến hiệu lực của HTQLCL;
4. Hệ quả của việc không tuân thủ các yêu cầu của HTCLCL.

	7.4. Trao đổi thông tin
	Sở phải xác định việc trao đổi thông tin trong nội bộ và bên ngoài như:

1. Sử dụng các quá trình hành động khắc phục để báo cáo những sự không phù hợp hoặc các khuyến nghị cải tiến.

2. Sử dụng các kết quả phân tích dữ liệu của eoffice và thống kê của Văn thư.

3. Tổ chức các cuộc họp (định kỳ, theo kế hoạch hoặc đột xuất) để thảo luận các vấn đề của HTQLCL.

4. Sử dụng kết quả đánh giá của các quá trình đánh giá (nội bộ, bên thứ 2).
5. Tổ chức họp thảo luận và tham vấn với các cán bộ, công chức, viên chức, người lao động.

6. Sử dụng các phương tiện truyền thông như e-mail, điện thoại, văn bản...

	7.5. Thông tin dạng văn bản
	Thông tin dạng văn bản của HTQLCL bao gồm:

- Thông tin dạng văn bản được duy trì (tài liệu) gồm: 

  + Tài liệu theo yêu cầu của tiêu chuẩn ISO 9001:2015: Phạm vi hệ thống quản lý chất lượng (PL.03); Mối tương tác của các quá trình (PL.01); Chính sách chất lượng (PL02); mục tiêu chất lượng (kế hoạch năm); .

  + Tài liệu được Sở xác định là cần thiết cho hiệu lực của HTQLCL: (Bộ thủ tục hành chính; các quy định, quy chế nội bộ; các hướng dẫn theo mô hình hệ thống quản lý chất lượng (Mô hình HTQLCL; HD.01; HD.02; HD.03; HD.04)).

- Thông tin dạng văn bản được lưu trữ (hồ sơ) gồm:

  + 4.4. 2b Hồ sơ chất lượng (lưu ở Ban ISO);
  + 7.1.5.1 Hồ sơ nguồn lực theo dõi và đo lường (hồ sơ nhân sự theo dõi thống kê, báo cáo thủ tục hành chính, xử lý văn bản, dữ liệu eoffice...);
  + 7.2 d Hồ sơ năng lực (đào tạo);
  + 8  Hồ sơ chuyên môn các nội dung cần lưu giữ gồm: 8.1e Kế hoạch thực hiện chuyên môn; 8.2.3.2 bằng chứng về việc xem xét hồ sơ; 8.4.1 Hồ sơ mua sắm trang thiết bị, dịch vụ bên ngoài; 8.5.2 mã hồ sơ, cho số văn bản để truy xuất nguồn gốc; 8.5.3 bằng chứng về việc đã tiếp nhận hồ sơ của tổ chức/ cá nhân; 8.5.6 bằng chứng về việc thay đổi quá trình thực hiện các thủ tục hành chính; 8.6 bằng chứng về việc trả kết quả cho tổ chức/ cá nhân; 8.7.2 hồ sơ về việc xử lý các kết quả đầu ra không phù hợp.

   + 9.1.1 Hồ sơ về theo dõi, thống kê phân tích, đánh giá của EOFFOCE và tổng hợp kết quả xử lý văn bản của bộ phận văn thư.
   + 9.2.2f  Hồ sơ đánh giá nội bộ (theo hướng dẫn HD.03).
   + 9.3.3 Hồ sơ xem xét của Lãnh đạo (báo cáo sơ kết, tổng kết, giao ban, đột xuất).

   + 10.2.2 Hồ sơ về hành động khắc phục (theo hướng dẫn HD.04).
Tài liệu liên quan: 

HD.01 Hướng dẫn kiểm soát thông tin dạng văn bản (tài liệu, hồ sơ).

	8. THỰC HIỆN

	8.1. Hoạch định và kiểm soát việc thực hiện
	- Các quá trình cung cấp dịch vụ được thực hiện và áp dụng theo bộ thủ tục hành chính được UBND tỉnh Quảng Ngãi ban hành.

- Duy trì và lưu hồ sơ

	8.2. Yêu cầu đối với dịch vụ cung cấp

	8.2.1. Trao đổi thông tin với Doanh nghiệp/ cá nhân
	Ban thực hiện việc trao đổi thông tin một cách hiệu quả với Doanh nghiệp/cá nhân bao gồm: 
1. Các thủ tục hành chính được niêm yết, công bố công khai.
2. Xử lý các yêu cầu của Doanh nghiệp/ cá nhân.
3. Tiếp nhận các phản hồi liên quan đến dịch vụ, bao gồm cả các khiếu nại.
4. Xử lý hoặc kiểm soát các tài sản của Doanh nghiệp/ cá nhân.

	8.2.2. Xác định các yêu cầu đối với dịch vụ 
	Các yêu cầu đối với dịch vụ được quy định rõ từng nội dung, lĩnh vực trong bộ thủ tục hành chính được niêm yết, công khai.

	8.2.3. Xem xét các yêu cầu đối với dịch vụ
	- Các yêu cầu về hồ sơ trong từng thủ tục được các Phòng liên quan xem xét thấu hiểu và tuân thủ.
- Lưu hồ sơ

	8.2.4. Thay đổi yêu cầu đối với dịch vụ
	Nhưng cán bộ có liên quan phải được cập nhật các thay đổi về thủ tục hành chính.

	8.3. Thiết kế và phát triển dịch vụ
	Không áp dụng điều khoản này

	8.4. Kiểm soát quá trình, dịch vụ do bên ngoài cung cấp
	Ban phải:
- Đánh giá, lựa chọn nhà cung cấp dịch vụ, sản phẩm bên ngoài.
- Lưu hồ sơ đánh giá, lựa chọn nhà cung cấp.

	8.5. Sản xuất và cung cấp dịch vụ

	8.5.1. Kiểm soát qua trình tạo và cung cấp dịch vụ
	Sở phải kiểm soát quá trình tạo và cung cấp dịch vụ gồm các vấn đề sau đây:

1. Sẵn có các tài liệu và hồ sơ để biết được các quy định cần tuân thủ và kết quả cần đạt được.

2. Sẵn có nguồn lực theo dõi và đo lường.
3. Thực hiện việc theo dõi và đo lường

4. Cơ sở hạ tầng và môi trường phù hợp để thực hiện.
5. Bố trí cán bộ đủ năng lực để thực hiện.

6. Nhận diện, phân tích, đánh giá các rủi ro do cán bộ thực hiện gây ra.
7. Thực hiện việc thông qua dịch vụ.
Không thực hiện điều khoản 8.5.1f 

	8.5.2. Nhận biết và truy xuất nguồn gốc
	Sở Phải :

- Đảm bảo việc cấp mã hồ sơ, cho số văn bản là duy nhất để truy xuất nguồn gôc.
- Lưu hồ sơ.

	8.5.3. Tài sản của Tổ chức/ Công dân 
	Sở phải:
- Nhận biết, xác nhận và bảo quản hồ sơ của Tổ chức/ Công dân.

- Thông báo với Tổ chức / Công dân khi hồ sơ thất lạc, hư hỏng.
- Lưu hồ sơ.

	8.5.4. Bảo Quản
	Hồ sơ phải được lưu giữ, bảo quản theo đúng quy định hiện hành 

	8.5.5. Hoạt động sau chuyển giao kết quả

	Đối với các kết quả dịch vụ không phù hợp về chất lượng dẫn đến khiếu nại của khách hàng, cơ quan có trách nhiệm:
1. Khắc phục hậu quả.

2. Tiến hành điều tra nguyên nhân và thực hiện hành động khắc phục và trao đổi thông tin liên quan đến khách hàng.

Tài liệu liên quan: 

PL.03 Danh mục tài liệu HTQLCL.

	8.5.6. Kiểm soát thay đổi
	- Sở xem xét và có kế hoạch hoặc đột xuất kiểm soát các thay đổi đối với các quá trình ở mức độ cần thiết nhằm đảm bảo sự phù hợp liên tục với tất cả các quá trình. 

- Lưu hồ sơ

Tài liệu liên quan: 

PL.03 Danh mục tài liệu HTQLCL.

	8.6. Thông qua dịch vụ
	Sở phải:
- Thông qua kết quả xử lý hồ sơ và phê duyệt kết quả.

- Lưu hồ sơ

	8.7. Kiểm soát đầu ra không phù hợp 
	Sở phải đảm bảo kết quả đầu ra không phù hợp được xác định và xử lý theo các cách sau đây:
- Khắc phục (xử lý)

- Cách ly, lưu giữ, hoàn trả hoặc đình chỉ việc thực hiện.

- Thông tin đến Tổ chức/ Công dân.

- Được cho phép chấp nhận của Lãnh đạo cao nhất.

- Lưu hồ sơ

	9. ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ THỰC HIỆN

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

	9.1.1. Khái quát
	- Sở phải xác định các phương pháp theo dõi, đo lường, phân tích và đánh giá cần thiết cho các quá trình xử lý hồ sơ, văn bản như: phần mềm Eoffice và Bộ phận văn thư...
- Đánh giá kết quả hoạt động và hiệu lực của Hệ thống quản lý.

- Lưu hồ sơ theo dõi, đo lường.

	9.1.2. Sự thỏa mãn của Tổ chức/ Công dân
	Sở phải xác việc khai thác, kiểm soát và xem xét thông tin về sự thỏa mãn của Tổ chức/công dân thông qua các kênh trao đổi trực tiếp, hộp thư, website của Sở.


	9.2. Đánh giá nội bộ
	Sở phải:

- Tiến hành đánh giá nội bộ định kỳ nhằm cung cấp thông tin xem xét Hệ thống quản lý chất lượng
- Lưu hồ sơ

Tài liệu liên quan: 

HD.03 Hướng dẫn đánh giá nội bộ.

	9.3. Xem xét của lãnh đạo
	Lãnh đạo sở phải:

-  Tổ chức xem xét HTQLCL thông qua các cuộc họp giao ban, sơ kết, tổng kết, định kỳ hoặc đột xuất... để đảm bảo rằng nó luôn phù hợp, thỏa đáng và có hiệu lực. Việc xem xét sẽ bao gồm việc đánh giá các cơ hội cải tiến và nhu cầu thay đổi đối với Hệ thống, bao gồm cả việc xem xét các Chính sách chất lượng, mục tiêu chất lượng.

- Lưu giữ hồ sơ làm bằng chứng về kết quả xem xét của lãnh đạo.

Tài liệu liên quan: 

Các biên bản họp giao ban, báo cáo sơ kết, tổng kết hoặc đột xuất

	10. CẢI TIẾN

	10.1. Khái quát
	Cơ quan phải luôn xác định, lựa chọn cơ hội cải tiến các quá trình; điều chỉnh, ngăn chặn hoặc giảm những tác động không mong muốn trong mỗi quá trình có liên quan đến việc thiết lập, áp dụng và duy trì, cải tiến HTQLCL.

	10.2 Sự không phù hợp và hành động khắc phục
	Khi một sự không phù hợp xảy ra. Bộ phận liên quan phải:

1. Nhận biết, xem xét và phân tích
2. Xác định nguyên nhân của sự không phù hợp
3. Xử lý nguyên nhân của sự không phù hợp

Tài liệu liên quan: 

- HD.04 Hướng dẫn kiểm soát sự không phù hợp và hành động khắc phục.
- Đối với các trường hợp khiếu nại thì thực hiện theo luật khiếu nại

	10.3. Cải tiến liên tục
	Cơ quan 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 phòng ngừa và kết quả cuộc họp xem xét của lãnh đạo.

Tài liệu liên quan: 

- HD.03 Hướng dẫn đánh giá nội bộ; 

- HD.04 Hướng dẫn kiểm soát sự không phù hợp và hành động khắc phục.


3. BIỂU MẪU

	STT
	Ký hiệu biểu mẫu
	Tên biểu mẫu

	1
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	Sơ đồ tương tác quá trình
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	Chính sách chất lượng

	3
	
[image: image3.emf]PL.03.doc


	Danh mục tài liệu HTQLCL


4. HỒ SƠ CẦN LƯU

	STT
	Tên hồ sơ
	Trách nhiệm lưu
	Thời gian lưu

	1
	Sơ đồ tương tác quá trình
	Ban ISO
	Đến khi có sự thay đổi

	2
	Chính sách chất lượng
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UBND TỈNH QUẢNG NGÃI

SỞ TƯ PHÁP TỈNH QUẢNG NGÃI



CHÍNH SÁCH CHẤT LƯỢNG


Với phương châm:


“CÔNG KHAI, MINH BẠCH - CÔNG TÂM, CHU ĐÁO 


- ĐÚNG LUẬT, ĐÚNG HẸN”



Lãnh đạo Sở Tư pháp và tập thể công chức, viên chức và người lao động của Sở Tư pháp cam kết:

1. 100% thủ tục hành chính được niêm yết công khai, đầy đủ; giải quyết kịp thời, đúng quy định.


2. Đảm bảo 100% văn bản đến có ấn định thời hạn giải quyết được theo dõi, đôn đốc giải quyết kịp thời.


3. Tất cả công chức, viên chức có cơ hội được tham gia các lớp đào tạo, bồi dưỡng để nâng cao nghiệp vụ.


4. Tất cả công chức, viên chức và người lao động chấp hành nghiêm túc các quy định của pháp luật, hoàn thành tốt các chỉ tiêu kế hoạch công tác năm 2021.


5. Thường xuyên áp dụng, duy trì, cải tiến Hệ thống quản lý chất lượng theo TCVN ISO 9001:2015.






     Quảng Ngãi, ngày 19 tháng 02 năm 2021

                                                                             GIÁM ĐỐC

Nguyễn Trung Tập
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DANH MỤC TÀI LIỆU HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 


THEO TIÊU CHUẨN TCVN ISO 9001:2015


		STT

		Tên tài liệu

		Mã hiệu

		Ghi chú



		1. Thủ tục, hướng dẫn theo mô hình hệ thống quản lý chất lượng 



		1

		Mô hình hệ thống quản lý chất lượng

		HTQLCL

		



		2

		Hướng dẫn kiểm soát thông tin dạng văn bản 

		HD.01

		



		3

		Hướng dẫn quản lý rủi ro và cơ hội (phương pháp định tính)

		HD.02

		



		4

		Hướng dân đánh giá nội bộ

		HD.03

		



		5

		Hướng dẫn kiểm soát sự không phù hợp và hành động khắc phục

		HD.04

		



		6

		Quy trình họp xem xét lãnh đạo

		QT HXXLĐ

		



		2. Quy trình, quy định, quy chế quản lý nội bộ


(được lập, cập nhật theo quy định văn thư, lưu trữ)



		

		Các quy định, quy chế để quản lý nội bộ

		

		



		3. Quy trình giải quyết thủ tục hành chính


(theo Quyết định số 37/QĐ-UBND ngày 11/01/2017; Quyết định số 360/QĐ-UBND ngày 01/3/2018; Quyết định số 1585/QĐ-UBND ngày 18/9/2018; Quyết định số 2039/QĐ-UBND ngày 14/11/2018; Quyết định số 603/QĐ-UBND ngày 03/5/2019; Quyết định số 619/QĐ-UBND ngày 29/4/2021; Quyết định số 1158/QĐ-UBND ngày 06/8/2021 của Chủ tịch UBND tỉnh)

Tổng số TTHC của Sở áp dụng theo tiêu chuẩn ISO là 90 TTHC, trong đó


- Lĩnh vực công chứng (22 TT); luật sư (19 TT); trọng tài thương mại (01 TT); giám định tư pháp (09 TT); quản tài viên (04 TT); tư vấn pháp luật (06 TT); đấu giá (09 TT); hòa giải thương mại (03 TT). Tổng cộng 73 TTHC;


- Lĩnh vực quốc tịch (05 TT); nuôi con nuôi (02 TT); lý lịch tư pháp (02 TT). Tổng cộng 09 TTHC;


- Lĩnh vực tiếp công dân, giải quyết khiếu nại, tố cáo và bồi thường nhà nước: 08 TTHC.





		I

		LĨNH VỰC CÔNG CHỨNG

		

		Phòng 

HCTP&BTTP



		1

		Bổ nhiệm công chứng viên 

		

		



		2

		Bổ nhiệm lại công chứng viên 

		

		



		3

		Xóa đăng ký hành nghề và thu hồi Thẻ công chứng viên trường hợp công chứng viên không còn hành nghề tại tổ chức hành nghề công chứng 

		

		



		4

		Miễn nhiệm công chứng viên (trường hợp được miễn nhiệm) 

		

		



		5

		Đăng ký tập sự hành nghề công chứng 

		

		



		6

		Thay đổi nơi tập sự hành nghề công chứng từ tổ chức hành nghề công chứng này sang tổ chức hành nghề công chứng khác trong cùng một tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương 

		

		



		7

		Thay đổi nơi tập sự hành nghề công chứng từ tổ chức hành nghề công chứng tại tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương này sang tổ chức hành nghề công chứng tại tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương khác 
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