
UBND THANHPHO HO CHi MINH
BANQUANLYKHUcONG NGH¥CAO

THANHpH6 HO CHi MINH

sf,: J.,~~/QD-KCNC

CONG HOA xA HOI cHiJ NGHiA VlET NAM. . .
DQcl~p - TV do - H,nh phuc

Thanh ph6 H6 Chi Minh, ngay 40 thcing 8 nam 2017

QUYETDJNH
Ban hanh H~ thBng tai Ii~u cua H~ thBng quan ly chAt IUQ1lg
phil hgp vo; Tieu chuin quBe gia TCVN ISO 90~1:2008

eua Ban Quan ly Khu Cong ngh~ eao Thanh phB Ho Chi Minh

TRUONG BAN
BAN QuAN LY KHU CONG NGHl CAO TII.Al\TJIPHO HO cHi MINH

Can eu QuySt dinh s6 146/2002/QB-TTg ngay 24/10/2002 eua Thu tu6ng
Chinh phu vB vi~e thanh l~p Ban Quan 1y Khu Cong ngh~ eao Thanh ph6 H6 Chi
Minh tI1)'ethuQe Uy ban nhan dan Thanh ph6 H6 Chi Minh;

Can eu QuySt diM s6 07/2017 /QB- UBND ngay 17/02/2017 eua Uy ban nhan
dan Thanh ph6 H6 Chi Minh vB ban hanh Quy ehS tB ehue va ho:;ttdQng eua Ban
Quan 1yKhu Cong ngh~ eao Thanh ph6 H6 Chi Minh;

Can eu Nghi diM s6 63/2010/NB-CP ngay 08/6/2010 eua Chinh phu vBkiSm
smit thu 1\le hanh ehinh va Nghi dinh s6 48/2013INB-CP ngay 14/5/2013 eua
Chinh phu vB sua dBi, bB sung mQt s6 diBu eua cae nght diM lien quan dSn kiSm
soat thu 1\lehanh ehinh;

Can eu QuySt diM s6 19/2014/QB-TTg ngay q5/3/2014 eua Thu tu6ng Chinh
" , , ~?,

phu ve ap d\ll1g H~ thong quan 1y chat 1uQllgtheo"'tieu ehuful quoe gia TCVN ISO
9001 :2008 vao ho:;ttdQngcae ea quan, tB ehue thuQeH~ th6ng hanh ehinh Nha nuae;

Can eu QuySt dinh s6 09/2015/QB-TTg ngay 25/3/2015 eua Thu tu6ng Chinh
phu vB ban hanh Quy ehS thge hi~n ea ehS mQt eua, ea ehS mQt eua lien thong t:;ti
ea quan hanh ehinh Nha nuae a dia phuong;

Can eu Thong tu s6 OS/2014/TT-BTP ngay 07/2/2014 eua BQ Tu phap vS
huang dfrn eong b6, niern YSt thu t\Je hanh ehinh va bao eao vB tinh hinh, kSt qua
kiSrn soat th\le hi~n thu t\Je hanh ehinh;

Can eu QuySt dinh s6 3677/QB-UBND ngay 28/7/2015 eua Chu tieh Uy ban
nhan dan Thanh ph6 H6 Chi Minh vB ban hanh Quy ehS th\le hi~n ea ehS rnQt elra,
rnQt eua lien thong t:;tiea quan hanh ehinh Nha nuae tren dia ban Thanh ph6 H6
Chi Minh;

Can ell KS hO:;teh 86 12/KH-KCNC ngay 20/3/2017 eua TruOng ban Ban
Qufm 1yKhu Cong ngh~ eao Thanh ph6 vB duy triva rna rQng H~ th6ng quan 1y
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eh&t1ugng theo Tieu ehu~n qu6e gia TCVN ISO 9001:2008 eua Ban Quan 1;'Khu
Cong ngh~ eao Thanh ph6 nam 2017;

X6t dS nghi eua Chanh Van phong Ban Quan 1;' ~i To trinh s626 /TTr-VP
ngayoK/8/2017 vS ban hanh H~ th6ng tai 1i~ueua H~ th6ng quan 1;' eh&t1ugng phil
hQ'Pv6i Tieu ehuk qu6e gia TCVN ISO 9001:2008 eua Ban Quan 1;' Khu Cong
ngh~ eao Thanh ph6,

QUYETDJNH:

Di~u 1. Ban hanh kern theo Quy<h dinh nay H~ th6ng tai 1i~u eua H~ th6ng
quan 1;' eh&t 1ugng phil hQ'Pvai Tieu ehuk qu6e gia TCVN ISO 9001:2008 eua
Ban Quan 1;'Khu Cong ngh~ eao Thanh ph6 bao g6m: Chinh saeh eh&t1uQllg,M\le
tieu eh&tIm;mg, Quy ehS H~ th6ng quan 1;' eh&t 1uQllgTCVN ISO 9001:2008 (S6
tay eh&t1ugng).

Di~u 2. TruOng cae Phong ehuyen mon co lien quan can eu ehue nang, nhi~m
V\l, quySn h:;mva nQi dung trong H~ th6ng tai li~u eua H~ th6ng quan 1;' eh&t1ugng
phil hQ'Pv6i Tieu ehuk qu6e gia TCVN ISO 9001:2008 d@thve hi~n dfiy du va
ehinh xae nhilng yeu cfiu e\l th@eua H~ th6ng quan 1;' eh&t1uQllgtheo quy dinh.

QuySt dinh nay co hi~u 1\Iethi hanh k@ill ngay kY va thay thS QuySt dinh s6
233/QD-KCNC ngay 12/11/2012 eua TruOng ban Ban Quan 1;' vSban hanh H~
th6ng ffii 1i~u eua H~ th6ng quan 1;' eh&t lUQllgphil hQ'Pv6i tieu ehuk qu6e gia
TCVN ISO 9001:2008 eua Ban Quan 1;'Khu Cong ngh~ eao Thanh ph6.

Di~u 3. TruOng ban Ban chi d~o ISO, Chanh Van phong Ban Quan 1;' Khu
Cong ngh~ eao, Tru6ng cae Phong ehuyen mon lien quan ehiu traeh nhi~m thi
hanh QuySt dinh nay.! ~

Noi nh~!t:
- NhuDieu 3;
- SaKH&CN;
- Cae Ph6 TruOng ban;
- Ban Chi d~o ISO;
- LUll:VT, VP. DL.U.
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UBND 1HANHPHO HO CHfMINH
BANQUANLYKHU cONG NGH¥CAO

TllANHPHO HO CHi MINH

CQNG HOA xA HQI cHiJ NGHiA VI~T NAM
BQc l~p - TV do - H~nh phuc

. '\.\CH/~C "~~:~~>~,~~MU.C TIED CHAT LUON.. G(~~ !fd~ 1/'~~."'~~jo}V:~:'!.(~':;.'/:,JillC;}' an hanh kem theo Quyit ainh sb1..~9/QD-KCNC
\~ ."'l;l:Wjg=t" ~ ...., 8 nam 2017 cua Ban Quan ly Khu C6ng ngh? cao Thanh phb)
~II/~.\""~.

Can cu vao Chinh sach chat IUQ11gduQ'c TruOng ban Ban Quan ly Khu Cong
ngh~ cao Thanh phd cong bd, v6i phuang cham:

"f)(jrNG pHAp LU~T, CONG KHAI vA MINH B~CH"

Toan thS cac Phong chuyen mon (PCM), cong chuc (CC) cua Ban Quan ly
Khu Cong ngh~ cao Thanh phd xac dinh va phdn dau d~t duQ'c nhUng m\lc tieu
chat IUQ'llgtrong cac thu tl,lc theo ph~ vi ap d\lllg H~ thdng quan ly chat lugng
phu hQ'Pvai tieu chuAn qudc tS ISO 9001 :2008/ tieu chuAn qudc gia TCVN ISO
9001:2008 (HTQLCL) nhu sau (tioh c1~ncu8i nam 2017):

i-II
Bi~n phap
th\fc hi~n

PhuO'og
phap

tioh toao
k~t qua
thuc hien

. _ •.. -._. .

PCM theo doi
va bao cao

I
Thu, xep I
nguon ,nh~ I

Can Cll h:ICva de xuat I

Danh m\lc cO'sa v~t chat
thu tl,lc dS th\l'c hi~n
hanh chinh dUng yeu d.uCa'c PCM lien quan theo tUng cua Danh

dSn IInh vu.c trong IInh V\fC m\lc thu tl,lc
ph~ VI ap d\lllg trong ph~ hanh chinh I
HTQLCL (chu tri) I
V~ h' B Q? vi ap d\lng I theo timg lInh I

an pong an uan HTQLCL V\l'C trong I'

ly Khu Cong ngh~ cao I va nhUng ph~ vi ap!
I (phdi hQ'P) I quy tri~, d\lllg I
I van ban, ho 1\ HTQLCL; I

sa lien th~o doi, I
quan. thong ke,

t6ng hgp va I

phan tich:.. J

M1}.C

tieu
c1~ra

100%

NQidung

H6 sa
duQ'c giai

I quySt
hoan tat
truac/dling

I thai han

1

STT
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CC lien
quan d@ni
linh Vl,lC,

trong.'
phc;im vi
ap d\IDg,
duQ'c dao;
tc;io vS :
HTQLCL

2

3

STT
d). i va ao cao ' I th\fC hi~n

era I I t:~~~~:nI

I
I . Can cu
.1 Van phong Ban Quan vi~c theo Phat, thu

.1 Mu'c do".' l' Kh C" gh" d-. tho,(,ng th~p, theoy u ong n t; cao 01, d5i, th6ng ke,
hai long. (chu tri) ke, t6ng t6ng hqp va
cua t6 95% Cac PCM lien quan hqp va phan tich k@t

I chuc, ca d@n linh Vl,lC trong phan tich, qua ill Phi@u

I nhan ph~ vi ap d\IDg I k@tqua cac, , khao sat y
HTQLCL (phoi hqp) Phieu khao ki,(,

J. .__._,L ._.___ __ •. __._. • ... _. _~~!_y.ki~P.:~.. ~n.
So scinh s6 '
lugng CC T~t ca cac
lien quan cUQch9P lien
d@n ITnh' quan d@n

Van phong Ban Quan ' I
1, Kh C" gh" vvc trong HTQLCL deu .'
y u ong n t; phc;imvi at? c~ bien ban. I
cao(chu tri) , d '" T"t ? ,.. ung va so 'a ca cac

100% f Cac PCM lien quan.. l~gng CC kh6a dao ~o, .
d@n linh Vl,lC trong th d" h,(, ).
h ., d am u tap uan vep ~ Vl ap \IDg', .. QL d).
HTQLCL (ph6i h) cac CU?C H!. A CL eu I

qp h9P, khoa co dlem danh, I
' da<?tc;io,t~1? CC tham dV I

huan ve • kYten. I
-----------. ..... -----_.,- __..-. .. ..____£[J:'_Q~g1.:. ._. ____u _ .. __ _

TruOng ban Ban Quan ly Khu Cong ngh~ cao Thanh ph6 yeu cau nhfrng v~
dS sau day d6i v6'i cac PCM chiu trach nhi~m theo d5i va bao cao cac m\lc tieu
ch~t lugng dfi xac dinh a tren:

1. M\lc tieu ch~t lugng thu nh~t duQ'cdS ra cho BQph~n ti@pnh~n h6 so va tra
k@tqua thuQc Van phong Ban Quan ly Khu Cong ngh~ cao Thanh ph6 va cac PCM
lien quan dSn thu tl)Ctrong ph~ vi ap d\IDgHTQLCL neu tren.

2. M\lc tieu ch~t lugng thu hai duQ'cdS ra cho BQph~ ti@pnh~ h5 so va tni
k@tqua thuQCVan phong Ban Quan ly Khu Cong ngh~ cao Thanh ph6 va cac PCM
lien quan d@nthu t\lc trong phc;imvi ap d\IDgHTQLCL neu tren.

3. M\lc tieu ch~t lugng thu ba duQ'c dS ra cho Van phong Ban Quan ly Khu
Cong ngh~ cao Thanh ph6 va t~t ca PCM lien quan d@nthu Wc trong phc;imvi ap
d\lng HTQLCL neu tren.

4. Thai gian thvc hi~n bao cao k@tqua thvc hi~n m\lc tieu ch~t lugng dinh kYla
hang thang va nam, giao Van phong Ban Quan ly Khu Cong ngh~ cao Thanh ph6

I,.
I

I

I
I,
II,
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chiu tnich nhi~mt6ng hQ'Pbao cao kSt qua thvc hi~nHTQLCL bfulg van ban bao
cao TruOng ban Ban Quan ly Khu C6ng ngh~ cao Thanh ph6 theo Quy trinh xem xet
cua Hinh d~o.

5. Thai gian thvc hi~n.baocao kSt qua thl,l'chi~nm\lc tieu chat lUQ'llgdQt xuat
theo yeu cAu C\lthS cua TruOng ban Ban Quan ly Khu C6ng ngh~ cao Thanh ph6.

6. NSu kSt qua thvc hi~nkh6ng dap tmg cac m\lc tieu chat lUQ'llgdii d@ra nhu
tren thi phai xac dinh nguyen nhan g6c rS va hanh dQng kh~c ph\lc can thiSt, th\Ic
hi~n cac hanh dQng dii xac dinh, d@c~pnQi dung nay trong bao cao. Day la vi~c b~t
bUQcphai thl,l'chi~n.

7. NSu kSt qua thvc hi~n dap tmg cac m\lc tieu chat lUQ'llgdii d@ra nhu tren
nhung chua cao thi nen xac dinh nguyen nhan g6c rS va hanh dQng phong ngua cful
thiSt; thvc hi~n cac hanh dQng <iiixac dinh, d@c~pnQi dung nay trong bao cao. Day
la vi~c khuySn khich nen thvc hi~n-ly

Ghi ehu:
I. Ml,Ic lieu chdt IU(!71gnay iJur;rcthiit It7Pdap ttng cac yeu cdu cl~a Tieu chudn quae gia TCVN ISO 900 1:2008.
2. Ml,Ic tieu cMt lur;rngnay nhat qudn v6i Chinh saeh eMt lur;rngeuaBan Quan ly Khu Cong ngh~ cao Thanh pha H6 Chi Minh.
3. Tdt ea eong ehUe eua Ban Quan ly Khu Cong ngh~ eao Thanh pha H6 Chi Minhlien quan iJin cac thu f¥c trong ph{lm vi

ap dl,lng HTQLCL iJ€u nMn thUe iJur;remai lien quan, tam quan tr(mg va Sl! iJong gop eua minh nhu thi neLOiJai v6i vi?c
iJq.tiJur;rccae ml,le tieu chat lur;rng.

4. Ml,Ie tieu ehdt lur;rngnay aur;rcxem xet va iJi€u chinh hang nam (niu can thiit) iJ€phil hr;rpv6i thl!e ti (can Ctf VaG bcio
eao kit qua thl!C hi~n HTQLCL).
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UBND1HANHPHOHO CHfMINH
BANQUANLYKII(J(26NdN~ CAO

11IANHPHO I10CHi MINH

CQNG iIOA xX HQI CHUNGHiA VItT NAM
BQc l~p- T1}.'do - H,Iih phuc

QUYCHE
.__. H~ thBng quan Iy ch~t lUQ'ng TCVN ISO 9001:2008

ei~:;\.:i~c/'lf .. n hanh kem thea Quyit dtnh s<5,l;~ /QD-KCNC
¥}/'1... :;; ." ::.I.:~.)am 2017 cua Ban Quan If Khu Cong ngh? cao Thanh ph<5)

f.;- ~~.; 0: ;:A::
I ...J \ t:Jtlj$;'~""I'r.)-¥i::; 0: .

\~\~~BF',Xf!}! j2! ChuO'ng I
t~~~v:ff) NlIUNG QUY BINH CHUNG~ .

DiSu 1. ~m vi diSu chinh, dai tUQ11g ap d1}.ng

1. Quy ch~ nay quy dinh v€ H~ th6ng tai li~u clla H~ th6ng quan 1;'.chAt 1uqng theo
Tieu chufut qu6c gia TCVN ISO 9001:2008 1:1iongduong v&i Tieu chufut Qu6c t~ ISO
9001:2008 nhfun xay d\IIlg, th\Ic hi~n, duy tri va cM ti~n lien t\1c H~ th6ng quan 1;' chAt 1uQTIg
theo Tieu chufut qu6c gia TCVN ISO 9001:2008 d€ th\Ic hi~n cong b6 H~ th6ng quan 1;' chAt
lugng phu hQ'p Tieu chufut qu6c gia TCVN ISO 9001:2008 d6i v&i Ban Quan 1;' Khu Cong
ngh~ cao Thanh ph6 (BQL KCNC Thanh ph6).

2. Quy ch~ nayap d\ll1g d6i v&i:
a) BQL KCNC Thanh ph6.
b) Cac Phong chuyen mon lien quan thuQc BQL KCNC Thanh ph6.
c) Cac can bQ, cong chirc lien quan.
Di~u 2. Ghii thich tir ngfr
Trong Quy ch~ nay, cac ru ngii du&i day duQ'chi€u nhu sau:
1. ISO 9001:200Bla tieu chuAn qu6c gia TCVN ISO 9001 :2008 tuong duong v&i tieu

chufut Qu6c t~ ISO 9001:2008. .
2. BQL KCNC Thanh ph<51a t6 chirc xay d\Ing, th\Ic hi~n, duy tri va cai ti~n lien !\Ic

H~ th6ng quan 1;' chAt 1uqng. -
3. Llinh aq.o cao nhdt 1a TruOng ban BQL KCNC Thanh ph6, Quy dinh t~i Di€u

Khoan 5 clla ISO 9001 :2008.
4. Dgi di~n Llinh ago 1a B~i di~n Lanh d~o H~ th6:ng quan 1;' chAt 1uqng ISO

9001:2008 clla BQL KCNC Thanh ph6, quy dinh t~i Di€u Khoan 5.5.2 clla ISO 9001 :2008.
5. Thit t¥c trongphgm vi ap d¥ng ho~c thit t¥c hanh chinh ho~chogt a{5nghimh chinh

cong 1a thll t1,lChanh chinh trong danh m1,lCthll Wc hanh chinh theo rung lInh Vl!Ctrong ph~m
vi ap d1,lngella H~ th6ng quan 1;' ehAt 1uqng phu hQ'Pv&i ISO 9001 :2008 thuQe m6i phong, bQ
ph~ chuyen mono

6. Khach hang 1a t6 chire, ea nhan eo yeu c~u BQL KCNC Thanh ph6 th\IC hi~n thll
We trong ph~m vi ap d1,lng.

7. H~ th<5ngquan If; chdt IU(J'ngho~c H~ th<5ngquan If; chdt IU(J'ngISO 9001:2008 Ia
H~ th6ng quan 1;' d€ dinh huang va ki€m soat BQL KCNC Thanh ph6 v€ mirc dQ clla t~p hgp
cae d~e tinh v6n co ella thll We trong ph~m vi ap d1,lngdap irng eae quy dinh ella phap Iu~t va
yeu cftu ella khaeh hang.

8. Quy chi H~ th<5ngquan If; chdt IU(J'ngTCVN ISO 9001:200B 1a S6 tay chAt 1uQTIg
quy dinh t~i Bi€u Khoan 4.2.2 ella ISO 9001:2008, quy dinh H~ th6ng quan 1;' chAt 1uQ'ngclla
BQL KCNC Thanh ph6.
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9. Chinh sach chdt lU(lng 1a dinh hu6'ng chung cua BQL KCNC Thanh ph6 co lien
quan dSn mlic do cua t~p hQ'pcac d~c tinh v6n co cua thu tl)c trong phl;Ullvi. ap d\ll1g dap ling
cac quy dinh cua phap 1u~tva yeu cAu cua khach hang duQ'cLanh d~o cao nhAt cong b6 chinh
thuc.

10. M1:lctieu chdt IU(lng 1anhung di~u mong mu6n duQ'cC\lthS hoa, djnh 1UQ'llgva nhAt
qulin v6'i chinh sach chAt1uQ'llg,co lien quan dSn mlic do cua t~p hQ'pcac d~c tinh v6n co cua
thu Wc trong ph~m vi ap d\ll1g dap ling cac quy djnh cua phap 1u~tva yeu cAucua khach hang,
duQ'cthiSt l~p t~i cac cApva phong, bo ph~ chuyen mon trong BQL KCNC Thanh ph6.

11. Quy dinh v~ ill viSt t~t:
a) BCB-BDLB: Ban Chi d~o xay d\IIlg, th\Ic hi~n, duy trl va cM tiSn H~ th6ng quan 1y

chAt 1uQ'ngthea tieu chufuI qu6c gia TCVN ISO 9001:2008 - B~i di~n Lanh d~a
b) PCM: Phong, bOph~ chuyen mon
c) VP BQL KCNC Thanh ph6: Van phong BQL KCNC Thanh ph6
d) PCMHT: Cac phong, bo ph~ chuyen mon H~ th6ng, bao g6m:

Phong Quan 1yQuy ho~ch, Xay d\IIlg va Moi trU'Ong
Phong Quan 1yDaanh nghi~p
Phong Xuc tiSn dAuttl

Di~u 3. Chinh sach chAt lU'Q'ng
Toan thS Ban Lanh d~o, cac Phong chuyen mon va cong chuc cua BQL KCNC Thanh

ph6 cam kSt c6ng hiSn va ph\lC V\l nhan dan mot cach t~ tl)y, bfulg tAt ca tri thuc va tinh thAn
trach nhi~m cao nhAt thong qua vi~c ap d\ll1g tieu chufuI Qu6c tS ISO 9000; xay d\IIlg, th\Ic
hi~n, duy tri va cai tiSn H~ th6ng quan 1y chAt 1uQ'llgkSt hQ'Pch~t che v6'i cong tac cai cach
hanh chinh va quy chS th\Ic hi~n cO'chS mot cua, mot cua lien thong d6i v6'i tAt ca thu tl)c hanh
chinh ap d\lng t~i BQL KCNC Thanh ph6.

H~ th6ng quan 1y chAt 1uQ'llgduQ'ctuan thu phil hQ'Pv6'i nhUng yeu cAunghiem ng~t cua
Tieu chufuI qu6c gia TCVN ISO 9001:2008, duQ'ccai tiSn lien tl)c, duQ'c cong khai va cong b6
nhfun th\Ic hi~n cac ho~t dong hanh chinh cong neu tren d6i v6'i t6 chuc, ca nhan dam bao dUng
1u~t,dUng h~, cong khai, ra rang, thu~ ti~n thea phuang cham:

"DUNG pHAP LU!T, CONG KHAI vA MINH B~CH"
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k~t qua tuong duang, van ban khfmg chApthu~ ho~c k~t qua tuong duong d~u can cu vao cac
chu!n mvc theo dai va do luang san ph~m (chu!n mvc chAp nh~) - cac quy dinh cua phap
lu~t hi~n hanh va quy dinh C\l th~ hoa cua BQL KCNC Thanh ph6; kh6ng co c6ng do~ nao
dn phai th\Ic hi~n vi~c xac oo~ gia tri su d\lllg cua cac quy trinh ki~m soM th\IC hi~n thu Wc
trong ph~m vi ap d\lllg, k~t qua th\IC hi~n cac quy dinh tren trong vi~c th\Ic hi~n thu 1\lc trong
ph~m vi ap d\lllg d~u ra rang va co can cu;

BQL KCNC Thanh ph6 kh6ng ap d\lllg cac yeu c~u cua Di~u Khoan nay trong H~
th6ng quan ly chAt lUQ'ngISO 9001 :2008.

2. Tuy H~ th6ng quan ly chAt luqng cua BQL KCNC Thanh ph6 co cac ngo~i l~ nhu
tren nhung BQL KCNC Thanh ph6 vfu1cam k~t dap ung cac yeu c~u cua khach hang cling nhu
cac yeu c~u lu~t dinh va ch~ dinh cua Nha nuac CQng hoa Xa hQi Chu nghla Vi~t Nam. Cac
ngo~i l~ nay khong anh hu6ng d~n kha nang hay trach OOi~m cua BQL KCNC Thanh ph6
trong vi~c cung cAp cac ho~t dQng hanh chinh c6ng dap lIng cac yeu c~u cua khach hang va
cac yeu c~u thich hQ'P.

I)i~u 6. Vi~n d~n cae tili li~u d~ng van ban eua H~ th6ng quan ly eh~t hrQ'Dg
Can cu vao nam qua triOOchu y~u cua H~ th6ng quan ly chAt luqng theo ISO 9001:2008

la H~ th6ng quan ly chAt luqng (quality management system), trach nhi~m cua Lanh d~o
(management responsibility), quan ly ngu6n l\Ic (resource management), th\Ic hi~n san phb
(product realization), do luang, phan tich va cai ti~n (measurement, analysis and
improvement), BQL KCNC Thanh ph6 thi~t l~p b6n qua triOOchinh (quy diM t~i Di~u 7) bao
g6m 11 (muai mQt) tai li~u d~g van ban duQ'cthi~t l~p, th\Ic hi~n, duy tri va cai ti~h lien Wc
nhu sau:

1. Chinh sach chAt luqng
2. M\lc tieu chAt luqng
3. Quy ch~ H~ th6ng qum ly chAtluqng TCVN ISO 9001:2008 (S6 tay chAt luqng)
4. Quy trinh xem xet cua Lanh d~o (quy dinh t~i M\lc 1, Chuang IV)
5. Quy trinh ki~m soMill li~u (quy dinh ~i M\lc 2, Chuong IV) - Di~u Khoan 4.2.3
6. Quy trinh ki~m saM h6 So'(quy dinh t~i M\lc 3, Chuang IV)- Di~u Khoan 4.2.4
7. Quy trinh danh gia nQibQ (quy dinh t~i M\lc 4, Chuang IV)- Di~u Khoan 8.2.2
8.Quy trinh ki~m soM dich V\l khong phil hQ'P (quy diOO t~i M\lc 5, Chuang IV)-

Khoan 8.3
9. Quy trinh hanh dQng kh~c ph\lc (quy dinh t~i M\lc 6, Chuang IV)- Di~u Khom 8.5.2
10. Quy trinh hanh dQng phong ngira (quy diOOt~i M\lc 7, Chuong IV)- Di&u Khoan

8.5.3

11. Quy dinh nang l\Ic, trach nhi~m, quy~n h~n cua cac chuc danh cong vi~c, cac van
ban v~ quan ly ngu6n l\Ic va cac van ban lien quan
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ChU'O'og ill
SV TUONG TAc GIU A cAe QuA TRINH

TRONG ~ THONG QUAN LY cHAT LUQNG

f)i~u 7. Sl}'tU'O'ngtac gifra cae qua trioh trong H~ th6ng quan ly chit IU'f!ng

~
~ ~ >

Di€u ~ == ~ Titi li~u d~ng van ban
STT Qua trinh chinh ~ ~ ~Khoan I (vi~n din)~ U U

U ~ ~=
4.1

Chinh sach chfrt 1uQ'Ilg*4.2.1
4.2.2
5.1
5.2 M\lc tieu chfrt 1uQ'Ilg*

Qua trinh dinh 5.3
1 hu6ng H~ ~6ng 5.4 C P P

Quy ch6 H~ th6ng quan Iy chfrtquan 1ychat 1UQ'Ilg 5.5.3
5.6 IUQ'IlgTCVN ISO 9001:2008, , *
8.1 (So tay chat 1UQ'Ilg)

8.2.3
8.4 Quy trinh xem xet cua Liinh d~o
8.5.1

-

4.2.3 Quy trinh ki~m soattill 1i~u(4.2.3)*
4.2.4
7.5.3 Quy trinh ki~m soat h6 sa (4.2.4)*

Qua trinh ki~m soat
7.5.4 . -

2 H~ th6ng quan 1y
7.5.5

C p p Quy trinh danh gia nQi bl) (8.2.2)*
chfrt IUQ'Ilg 8.2.2

8.2.3 Quy trinh hanh dQng kh~c ph\lc
8.2.4 *
8.5.2

(8.5.2)

8.5.3 Quy trinh h~mhdl)ng phong ngua
*(8.5.3)

Qua trinh xac dinh 5.5.1 Quy dinh nang h.rc, trach nhi~m,
trach nhi~m - quy€n 5.5.2 quy€n h~n cua cac chuc danh cong
h~n, quan 1yngu6n 6.1 vi~c (vi~n d~n)

3 nhan1vc,quan1ycO' 6.2 p C P
sa h~ tkg va quan 6.3 Cac van ban v€ quan Iy ngu6n h.rc
1ymoi truOng lam 6.4 va cac van bim lien quan (vi~n d~n)
vi~c 7.4
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~
~ Eo-! >

Di~u ~ = ~ Tai li~u d~ng van banSTT Qua trinh chinh ~ ~ ~Khoan I (vi~n din)~ U U
U ~ ~
~

4.2.3
4.2.4

Quy dinh nQi dung cong vi~c thlJC6.4
7.1 hi~n clla thll tl,lctrong phl;lrnvi ap

d\ffig (quy dinh tl;liDi~u 8)7.2
Qua trinh ki6rn soat 7.5.1

4 thlJChi~n thll tl,lc 7.5.3 P P Ctrong phl;lrnvi ap
7.5.4d\ffig
7.5.5
7.6 Quy trinh ki6rn soat dich V\lkhong
8.3 phil hgp (8.3)*
8.2.1 r

8.4

Quy djnh t~i

Khoan 6 va 7, Di~u 13,
M\lc 2, Chuang IV

NQidung cong vi~c

Xac dinh can ClIphap 1y1

Ghi chu: C: Tnich nhi~rn chinh P: Trach nhi~rn ph\l
*:Tai 1i~u/thll tl,lcdl;lllgvan ban thilh l~p theo yeu cAuCllaISO 9001:2008

Bang tren khong nhUng th6 hi~n SlJtuong tac gifra cac qua trinh Clla H~ th6ng quan 1y
ch~t 1uqng ISO 9001:2008 rna con th6 hi~n SlJtuong tac gifra trach nhi~rn Clla cac PCM, th6
hi~n duQ'c rn6i quan h~ gifra cac PCM thong qua tUng qua trinh chinh - tUng hOl;ltdQng tac
nghi~p chinhclla H~ th6ng quan 1ych~t 1uqng. D6 1aphuong phap rno ta S\l'tuong tac gifra cac
qua trinh va vi~n dful H~ th6ng tai li~u Clla H~ th6ng quan 1y ch~t 1uqng rna BQL KCNC
Thanh ph6 xac dinh 1aphil hgp d€n thai di6rn nay.

f)i~u 8. Quy djnh nQidung cong vi~c th\fc hi~n eo.a thO.t\lCtrong ph~m vi ap d\lng

Cac tai li~u d~ng van ban
lien quan (vi~n din)

Danh rn\lC van ban quy phl;lrn
phap 1u~tva van ban lien quan

STT

Khoan 1, Di~u 15,
M\lc 3, Chuong IV

Th\fc hi~n thll tl,lc trong phl;lrn
vi ap d\lng .

Xac dinh, cong khai thanh Danh rn\lc ho~ sa ~ ~ Khoa'n 1, Die~u 15
phArr h6 sa, thai gian giai can n<;>p ,
quy~t, 1~phi (n€u c6) (thanh phArrh6 sa) M\lc 3, Chuang IV

Danh rn\lC bi6u rnftu/h6 sa ap
d\lllg
Phi€u hu6ng dful hoan thi~n
h6 sa
S6 theo d5i h6 sa
Gi~y ti€p nh~n h6 sa va h~n
tra k~t qua
Phi€u ki6m soat qua trinh giai
quy€t h6 sa

2

3
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STT NQi dung cong vi~c Cac taJ Ii~ud{lng van ban Quy djnh t{li
lien quaD (vi~n"(Jin)

4 Tham do SlJ thoa man cua Phi€u khao sat y ki€n
Danh m\lCbi~u mftu/h6

khachhang sa H~ th5ng
,--

5 Bao cao k€t qua th\IC hi~n H~ ' Bao cao k€t qua th\IC hi~n H~ Kholin 11 va 12, Di~u
th6ng qulin ly chfit luqng th5ng quan ly chfit lugng 10, M\lc 1, Chuang IV

ChU'O'ngIV
DIEN GIAI cAc TAl LI:eU D~G VAN BAN
CVAH~TH6NGQuANLycHATLUQNG

Ml}.c 1
QUY TRiNH XEM xET CVA LANH D~O

Di~u 9. Quy trinh

Bao cao tiOOhinh ho;;tt dQng Tfit ca PCM lien quan
cuaH~ th5ng

Ti~n hanh h9P xem xct H~ D;;tidi~n LiiOOd;;to
th5ng qulin ly chfit lugng cua
Ban Lanh d;;to; Tfit ca PCM lien quan

Bien ban xem xct H~ th5ng
D;;ti di~n LiiOOd;;to ho~c quan ly chfit lugng cua Lanh
nguai dugc uy quy~n d;;to

STT

1

2

3

5

Cong vi~c

Chuful bi h9P xem xct H~
th5ng qulin ly chfit lugng cua
BanUiOOd;;to

Th\Ic hi~n quy€t diOOva haOO
dQng theo k€t lu~ cua cUQc
h9P --
Theo d5i k€t qua th\Ic hi~n
cua cUQc h9P xem xct H~
th5ng qulin ly chfit luqng cua
BanLanh d;;to

D8i tuqng thl}.'chi~n

Lanh d;;to cao oofitID;;ti
di~n Lanh d;;to
Tfit ca PCM lien quan

Tfit ca PCM lien quan

Bi~u miu/h8 SO'

Bao cao k€t qua th\IC hi~n
H~ th5ng quan ly chfit lugng

Bien ban xem xct H~ th5ng
qulin ly chfit luqng cua Lanh
d;;to

Bien ban xem xct H~ th5ng
qulin ly chfit lugng cua Lanh
d;;to

f)i~u 10. Quy djnh
1. Bao cao k~t qua th\IC hi~n H~ th5ng quan ly chfit lugng tUng thai ky la dfiu vao ella

cUQch9P xem xct H~ th6ng' quan ly chfit luqng clla LiiOOd;;tocao nhfit.
2. M6i nam mQt lfin (thong thuang sau danh gia nQi bQ dinh ky), Liinh d;;tocao nhit

ti€n hfmh diOOky xem xct H~ th5ng qufm ly chfit lugng d~ dam bao Sl,Ithich hgp, dfiy du, hi~u
ll,Icva cM ti~n (n~u co) cua H~ th5ng. ,

3. Theo yeu cfiu dQt xufit cua Liinh d;;tocao nhfit, bfit cu hic nao cUQch9P xem xct H~
th5ng quan ly chfit lugng cua Lanh d;;tocao nhfit cling co th~ duqc ti~n hanh.

4. Thu kY cUQch9P hoan chinh Bien ban xem xct H~ th5ng quan ly chit lugng ella
LiiOOd;;tod~ mo ta nQi dung cUQch9P du6i d;;tngvan ban chuy~n d€n tfit ca PCM lien quan sau
cUQch9P d~ theo d5i va th1,tchi~n quy€t diOOcua Lanh d;;tocao oofit (n~u co) mQt cach chinh
thuc. Day chinh la dfiu ra eua cUQch9P xem xct cua ~iiOOd;;to. Liinh d;;tocao nhit chiu trach
OOi~mtheo d5i vi~c thl,Ic hi~n cac quy€t diOOcua minh, (dfiu ra cua cUQch9P).
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5. Bao cao k~t qua th\IChi~n H~ thf>ngquan Iy chfit IUQ11g,Bien ban xem xet H~ th6ng
quan Iy chfit IUQ11gcua Lanh d~o, va cac.bao cao, bien ban khac duQ'c luan chuySn giil'a Lanh
d~o cao nhfit va cac PCM lien quan thS hi~n vi~c trao d6i thong tin nQi bQ v6 hi~u l\Ic cua H~
th6ng quan Iy chfit IUQ'ngngoai cac phuong phap trao d6i thong tin khac.

6. BAuVaGva dAura cua cUQChQp xem xet H~ th6ng quan Iy chfit IUQ11gcua Lanh d~o
cao nhfit thS hi~n S\I cam k~t cua Lanh d~o, huang VaGkhach hang, ho~ch dinh H~ th6ng quan
Iy chfit IUQl1g,theo dei, do luemg cac qua trinh va cai ti~n lien t\lCH~ th6ng quan Iy chfit IUQ'ng.

7. Cac cUQchQp giao ban va bfit ky cUQchQp nao khac (dinh ky va dQtxufit) cua Lanh
d~o cao nhfit v6'i nQi dung lien quan d~n H~ thf>ng quan Iy chfit IUQ'ngvfu1 duQ'c xem Ia cUQc
hQp xem xet H~ th6ng quan Iy chfit IUQl1gcua Lanh dl;lOcao nhfit va bien ban cua cae cUQchQp
nay (n~u c6) Ia b~ng chung Lanh d~o xem xet H~ th6ng quan Iy chfit IUQ11g.

8. NQi dung (dAu vao) cua cUQChQp xem xet H~ th6ng quan Iy chfit IUQl1gcua Lanh
d~o cao nhfit bao g6m cac nQi dung nhu sau:

NQi dung

K~t qua th\IC hien
m\lc tieu chfit IUQ11g

Vi~c th\Ic hi~n .quy
trinh cung cfip thu t1,lc
trong phl;lffivi ap d\lllg
va S\I phil hQ'P cua
dich V\l

Phan h6i cua khach
hang

1

2

3

4

STT Di~n ghii
1. Ket qua th\Ic hi~n cac m\lCtieu chat IUQ11g.
2. Vi~c xac dinh nguyen nhan g6c r~, xac dinh hanh dQng

kh~c ph\lc va th\Ic hi~n hanh dQng kh~c ph\lc n~u k~t qua
th\Ic hi~n cac m\lC tieu chfit IUQ11gkhong d~t so vm m\lC
tieu d6 ra.

3. Vi~c xac dinh nguyen nhan gf>c r~, xac dinh hanh dQng
phong ngira va th\Ic hi~n hanh dQng phong ngira n~u k~t
qua th\IC hi~n cac m\lc tieu chfit IUQl1gdl;lt so v6'i m\lC tieu
d6 ra nhung k~t qua qua thfip ho~c khong 6n dinh (n~u c6).

__ ~.-:_~Un~ vfin d6 khac I~enquan (n~u c6).
1. Vi~c v~ hanh H~ thong tai li~u (kh6 khan va thu~ IQ'i).
2. Du li~u th6ng ke.
3. Nhung 16i "quan trQng" khi phcit sinh dich V\l khong phil

hQ'p,cach xu Iy.
4. Nhung 16i "thuemg xay ra" khi phat sinh dich V\lkhong phil

hQ'P,cach xu Iy.
5. Hanh dQng kh~c ph\lc phcit sinh sau khi da xu Iy nhUng 16i

'.'quan trQng" va "thuemg xay ra" d6 (n~u c6).
_~ Nh~gyfin d6 khac lien quar: (n~u c6).
1. Phan hoi cua khach hang: So IUQ11g,phan hoi "quan trQng"

va "thuemg xay ra", cach giai quy~t.
2. Hanh dQng kh~c ph\lc phat sinh sau khi da giai quy~t phan

h6i cua khach hang (n~u c6).
3. K~t qua theo dei, do Iuemg S\I thoa man cua khach hang,

phan tich du li~u v6 S\I thoa man cua khach hang, S\I phil
hQ'Pv6'i cac yeu cAuv6 dich V\lva nh~ xet.

_________ .__..._ ..__ ._._.._~..:__Nhungvfin__<!lkh~c lieh_~!1 (n~u c6).
T'nh t ., 1. Hanh dong khac phuc phcit sinh ill danh gia (noi bo va ben1 r~ng cua cac , . " . .
h.>._t. d'" kh:' h ngoal).
i1l1l1 ong ac p uc 2 H'nh d'" kh:' h h"nh'''' .", h' ,'h~ 'd' - . a Qng ac p \lCP at Sl tu cong Vl~C ang ngay.

va pong ngua a 3 H' nh d'" h' 'h ' 'nh'''' .,., h' ,
d th h.", . a Qng pong ngua p at Sl tu cong Vl~C ang ngay.
UO'C uc len 4 Nh- :.. d~ kh' I'''' (:"'). .. . ung van e ac len quan neu co .
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Cac d€ nghi cfli ti6n
va nhu diu v€ ngu6n
hJc

Cac hanh dQng tiep
theo tir cac cUQc xem
xet cua Uinh dl;lOIAn
truac
Nhtlng thay doi co the
anh huang d6n H~
th6ng qUID Iy ch~t
Iugng

STT

5

6

7

NQidung '. , Di~Iighii
1. De nghi cfli ti6n pac quy trinh (1I~th6ng tai Ii~u) va thu Wc

trong phl;lmvi ap 'd\lIlg.
2. Nhu diu v€ ngu6n nhan hJc.
3. Nhu d.u v€ cO'sa v~t ch~t.
4. Nhtlng vk d€ khac lien quan (n6u co).
1. K6t qua thvc hi~n cua nhung cong vi~c dugc giao theo

quy6t dinh, hanh dQng C\l th~ trong" cUQchQp xem xet cua.
Uinh dl;lOIAntruac.

2. Nhtlng vk d€ khac lien quan (n6u co).. -,? - .
1. Thay doi, bo sung quy dinh cua Iu~t phap.
2. Thay d6i, b6 sung yeu cAu cua khach hang.
3. Thay d6i, b6 sung nhan sv.
4. Nhtlng vk d€ lu~ac lien quan (n6u co).

9. K6t qua (dAu ra) cua cUQCh9P xem xet H~ th6ng qUID Iy ch~t Iugng cua Lanh dl;lO
cao nh~t bao g6m cac nQi dung nhu sau:

STT NQidung Di~n ghii
Vi~c nang cao hi~u 1. Quy6t diM nhtlng vk d€ lien quan d6n cai ti6n cac quy trinh
Ivc cua H~ th6ng. (H~ th6ng tm Ii~u) va H~ th6ng qUID ly ch~t IUQ'llg,bao g6m

1 qUID Iy ch~t Iugng va ca cai ti6n chinh sach ch~t IUQ'llgva cac m\lCtieu ch~t Iugng.
cai ti6n cac qua trinh 2. Nhung vk d~ khac lien quan (n6u co).
cuaH~th6ng
Vi~c cai tien cac dich 1. QUY6tdiM nhung vfuI d6 lien quan den cai tien thu tl;lctrong

2 V\l lien quan d6n yeu phl;lmvi ap d\lIlg lien quan d6n yeu cAucua khach hang.
d.u cua khach han~ 2. Nhtlng v~n d€ khac lien quan (n6u co).

1. QUY6tdinh nhtlng vk de lien quan den ngu6n Ivc (ngu6n
nhan Ivc, cO' sa v~t ch~t) theo d~ xu~t cua PCM lien quan

3 Nhu cAuv€ ngu6n Ivc ho~c ill chinh Lanh dl;lOcao nh~t d~ dl;ltdugc nhtlng yeu cAu
tren.

2. Nhung v~n d€ khac lien quan (n6u co).

10. T~t ca cac nQi dung va k6t qua xem xet"H~ th6ng qUID Iy ch~t IUQ'llgcua Lanh dl;lO
cao nh~t neu tren dugc xem xet it nh~t m6i nam mQt IAn.

11. Can CllM\lc tieu ch~t Iugng, Bao cao k6t qua thvc hi~n H~ th6ng quan Iy ch~t IUQ'llg
co nQi dung cO'ban duai day (ho~c k6t hqp nQi dung vai cac bao cao khac).

12. N9i dung cO'ban cua vi~c bao cao k6tqua thvc hi~n H~ th6ngquan Iy ch~t IUQ'llg
nhu sau (nhung chu in nghieng Ia nQi dung cua bao cao, nhtlng chu in thu6ng Ia huang d~n
phU011gphap bao cao, neu m\lC nao khong phat sinh thi ghi rola "khong phcit sinh"):

I KET QuA TH[/C HIEN MljC TTEUCHAT LUONG (cQt "nQi dung" va "m\lc tieu d€
ra" sao chep ill M\lc tieu ch~t IUQ'llg,cQt "k6t qua dl;ltdugc" ghi ro k6t qua thvc t6)

srT NVi dung MI;lC tieu il~ra Kit qua il(Jt lltf(fC

II VIEC TH[/C HIEN QUY TRiNH CUNG CAP DICH Vl) HANH CHiNH CONG VA
sr;PHU HOP CVA DICH Vl)
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1.s6 li?u th6ng ke, t6ng h9'Pva phlin tich v~ h6 so' au9'c gild quyh cua tdt ca cac lfnh v¥,c
(chi tiit tt;ziBang s6 li~u th6ng ke, t6ng h9'P va phlin tich v~ h6 So' au9'c giai quyh kern thea
bew cao nay) (tach ra thanh ph\ll\lc dinh kern Bao cao)

s sa IU(1ngha SO' hang thting, quy, 6 thting, 9 thting va nom
-- r-" -.:- _.

T Chitieu Q Q 6 Q 9 1 1 1 Q1 2 3 4 5 6 7 8 9 NT 1 2 T 3 T 0 1 2 4

1
H6 SO' nhq.n ky nay
(1.1)+(1.2)+(1.3)+(1.4)

-1.1 Du ai~u ki?n (1.1)._- --_. 1-'

1.2 Khong au ai€u ki?n (1.2)

1.3 Chua au ai~uki~n (1.3)
~---

H6 sa nhq.n kjJnay X X !X X IX XXaang giai quyh (1.4)
1.4 Con trong ht;zn X ~ R X~ XX•

X - -- -_.

XX• Dil tri ht;zn X XIX
Ha SO' nhq.n ky truuc,

X XIX IXIX XX2 hoan tat ky nay
(2.1)+(2.2)+(2.3)

2.1 Du ai~u ki?n (2.1) X X [X LXIX X ~
2.2 Khong au ai~uki?n (2.2) X t>< It>< t>< X X [X
2.3 Chua au ai~uki~n (2.3) X IX[X [XX X [X
3 Ha SO' trl hfm tinh d€n X IXIX IXX IXIXkjJbao cao

Tang ha SO' hoan tat
4 (1.1)+(1.2)+(1.3)

(2.1)+(2.2)+(2.3)

4.1 Truoc ht;zn

4.2 Dung ht;zn
I--- - -- -_.

4.3 Tri ht;zn

Ha SO' hoan tat bi lai
5 (khong phil hf/P)

(bi lai cua (4))

5.1 L6i tri ht;zn
-- --'--- . -1--.
5.2 L6i thdt It;zc/huhong

h6sa--_.-- '_~___ "_'___'_'_H __ " "___'_'h --1-._-- _. -_.._._._,_.-'-- ---_.- .- ---_. -- - '1- -5.3 L6i nghi?p v¥
_.__ .---I--- _. - 1---''''-- --- - ..f- ..-

5.4 L6i khcic
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H6 sa hmln t~t duQ'c tiOOtheo thai di~m k6t qua da duQ'c chuy~n d6n nO'iti6p OO~nhe, sa
va 1£ak6t quacha khllth hang d6n oo~, khong tinhthai di~lti khach' hang OO~k6t qua. - .

86 IUQ'ngchi tieu T6ng h6 sa hoan'tfit tru6c han (4.1)cQng s6 lUQ'ngchi tieu T6ng h6 sa
hoan t~t dUng han (4.2)chia cho s6 IUQ'llgchi tieu T6ng h6 sa hoan t~t (4)bfuIg k6t qua th\IC
hi~n "h6 sa duQ'cgiai quy6t hoan t~t dUng thai h~".
, 861UQ'ng chi tieu H6 sa m6'i OOanva dang.giai quy6t (1.4), H6 sa OOanIcY tru6'c, hoan tit

ky nay (2), H6 sa 1£€han tiOOd6n ky bao cao (3)khong duQ'ccQng d6n cho thang va nam.
2. EJJxuat, kiin nghi (neu OOfrngoo~ xet df>iv6'i bang dfr li~u th6ng ke tren, phan tich

di~m m~OO,di~m y6u (S\I phil hgp-v6'i cac yeu c~u v~ san phAm, d~c tioo va xu huang cua cac
qua 1£inhva san phAro)).

III pHAN HOI CUA KHAcH HANG (vi~c !lay duQ'c th\Ic hi~n m vi~c phat, thu th~p,
t6ng hgp - th6ng ke, phan tich k6t qua cac Phi6u cau hoi y ki6n khach hang)

1. 86 li?u th6ng ke, t6ng h(1pva phan tich v€ S'f!hai long cua khach hang cua cac thu t¥c
trong phc;zmvi ap d,¥ng (k6t qua th6ng ke, t6ng hgp va phan tich theo mng IInh V\IC,theo timg
phong, bQph~ chuyen mon)

2. EJJxuat, kiin nghi (neu nh~n xet, phan tich di~m m~, di~m y6u v~ S\I thoa man cua
khach hang)

IV. TlNH TMNG CUA cAc HA.NH EJONG KHAC P}[[)C vA. PHONG NGUA
1. Hanh aQng khiic ph,¥c phat sinh tif kit qua aanh gia nQi bQ (nhfrng di~m khong phil

hgp phlit sinh, giai 1£inh nguyen nhan, d~ xu~t phuang huang th\IC hi~n ch~ chiOOd6i v6'i
!!hfrng di~m khong phil hgp 1£ongdanh gia nQi bQ)
'''-2.~Hanh aQng khiic ph,¥c phat sinh tif kit qua aanh gia cua t6 chuc chUng nhljn (OOfrng
di~m khong phil hgp phat sinh, giai 1£inhnguyen nhan, d~ xu~t phuang huang th\IC hi~n ch~
chinh d6i v6'i nhfrng di~m khong phil hgp 1£ongdanh gia chUng nh~n/danh gia giam sat)

3. Hanh aQng khiic ph,¥c phat sinh tie kit qua th'f!c hi?n m,¥c tieu chat lU(1ngkh6ng ac;zt
(giai; 1£inhnguyen nhan, de xu~t phuang huang th\Ic hi~n chAn chinh d6i v6'i k6t qua th\IChi~n
m\lctieu ch~t IUQ'ngkhong d~t)

4. Hanh aQng khiic ph,¥c hoi'jc hanh aQng phong ngifa phat sinh tif c6ng vi?c (nhfrng v~
d~ tf\lc tr~c lien quan d6n;thu t\lc 1£ongph~ vi ap d\lng, d6n cong vi~c phat sinh da, dang va
se duQ'c giai quy6t va ch~ chinh)

V. cAc EJE NGH/ cAl TIEN VA NHU cAu VE NGUON L[jC (NHAN L[jC, co sa
VAT CHAT, MOl TRUONGLA.M VIR-C) (neu nh~ xet, phan tich di~m m~, di~m y€u cua
vi~c dao t~o ngu6n nhan l\Ic v~ H~ th6ng quan ly ch~t IUQ'ng;d~ xu~t cai ti6n va OOuc~u v~
ngu6n l\Ic d~ ph\lc V\lkhach hang t6t han)

f)i~u 11. Bi~u miu ap d\lng/h6.sO' hru trrr

STT Tenbi~u miu/h6 sO' Trach nhi~m hru ThOi gian lrru t6i da

Bao cao k€t qua th\Ic hi~n H~
D~i di~n Lanh d~o

1 VPBQLKCNC 01 nam
th6ng quan ly chAt IUQ'ng .

TAtca PCM lien quan
"_~M ____ '_' __ '-_ ..---- --' --

Bien ban xem xet H~ th6ng D~i di~n tanh d~o
2 qum ly ch~t IUQ'ngcua Lanh VPBQLKCNC 01 nam

d~o T~t ca PCM lien quan

'M\lC 2
QUY TRINH KIEM SOAT TAl LI:E:U
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f)i~u 12. Quy trinh

~T Congvi~c f)&i tU'Q11gthl1c hi~n Bi~u mfiu/h6 sO'

PhM sinh nhu c~u so~ thao NguO'i co nhu c~u TO'trinh d6 xuftt di6u chinh1 m6'i ho~c di6u chinh nQi dung
(TAtca PCM lien quan) tai li~utai li~u

- _._------- ------~-----
Xem xet S\I phu hQ'p cua tili
li~u so v6'i yeu c~u cua van TO' trinh d6 xuAt di6u chinh2 ban quy ph<;tmphap lu~t, yeu VPBQLKCNC tai li~uc~u cua ISO 9001:2008 va
yeu c~u th\IC t€

Xem xet va phe duy~t A'n91 TO' trinh d6 xuAt di6u chinh3 dung d6 nghi so~ thao m6'i Dl;lidi~n Lanh d<;to tai li~uho~c di6u chinh

4 Ban hanh tai. li~u m6'i va thu VPBQLKCNC S6 congvan
h6i tai li~u cll (n€u co) TAtca PCM lien quan Ban hi~u dinh tai li~u

f)i~u 13. Quy djnh
1. Phe duy~t tai li~u v6 S\Id~y du tru6'c khi ban hanh
a) H~ th6ng tai li~u nQi bQ la cac tai li~u do BQL KCNC Thanh ph6 ban hanh duQ'c su

d\lng cho H~ th6ng quan Iy chAt luqng ISO 9001:2008. H~ th6ng tai li~u nQi bQ do cac PCM
lien quan dong gop y ki€n, VP BQL KCNC Thanh ph6 bien SO~ (t6ng hQ'P),Dl;li di~n Lanh
dl;lOxem xet (tham mUll) bao g6m:

Chinh sach chAt luqng.
M\lc tieu chAt luqng.

- Quy ch€ H~ th6ng quan Iy chAt luqng TCVN ISO 9001:2008 (S6 tay chAt luqng bao
g6m ca nQi dung chi ti€t cua tai li~u/thu tvc d~g van ban thi€t I~p theo yeu c~u cua ISO
9001:2008 duQ'Cquy dinh tU M\lc 2 d€n M\lc 7, Chuang IV).

TAtca bi~u m~u/h6 sa ap d\lllg thuQc H~ th6ng quan Iy chAt luqng bao g6m:
a TAt ca bi~u m~u/h6 sa cua cac tai li~u H~ th6ng thuQc Danh m\lC bi~u m~u/h6

sa H~ th6ng ban hanh kem theo Quy ch€ nay.
a TAt ca bi~u m~u/h6 sa cua cac thu tvc trong ph?lTIvi ap d\lng va bi~u m~u/h6

sa H~ th6ng con l<;tiduQ'c c~p nh~t trong Danh m\lc bi~u m~u/h6 sa ap d\lllgduQ'c cac PCM
bien so~ (t6ng hQ'P)va xem xet (tham muu).

b) Quy ch€ H~ th6ng quan Iy chAt Im;rrtgISO 9001:2008, Chinh sach chAt luqng, M\lc
tieu chAt luqng duQ'c Ulnh d<;tocao nhAt phe quy~t; Danh m\lc bi~u m~u/h6 sa ap d\lllg duQ'c
Dl;lidi~n Lanh d<;tophe duy~t.

2. Xem xet, c~p nh~t khi ck va phe duy~t l<;titai li~u
a) Lanh dl;lOcao nhAt ho~c D<;tidi~n Lanh d<;toco thAm quy6n ki~m soat va yeu c~u trl,Ic

ti~p VP BQL KCNC Thanh ph6 di6u chinh H~ th6ng tai li~u nQi bQ.
b) Khi nh~ duQ'cTO'trinh d6 xuAt di6u chinh tai li~u da duQ'cUlnh d<;tocao nhAt ho~c

Dl;lidi~n Lanh d<;tophe duy~t, n€u khong chinh sua trl,ICti€p H~ th6ng tai li~u nQi bQ luu tren
may vi tinh, in ra, trinh xem xet, phe duy~t va ban hanh l<;tithi Ban hi~u dinh tai li~u duQ'cVP
BQL KCNC Thanh ph6 c~p nh~t, trinh Lanh d<;tocao nhAt ho~c Dl;li di~n Lanh dl;lOphe duy~t
va phan ph6i d€n tAt ca PCM lien quan. Ban hi~u dinh tai li~u duQ'c xem la mQt phk cua H~
th6ng tai li~u nQi bQ.
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c) SaumQt khoang thai gian nao do, n€uc~ thi€t, ~an cuvao Bfm hi~u dinh tai 1i~u,
VP BQL KCNC Thanh ph6 chinh suatn.rc tiepH~ thf>iigtai li~u nQibQ luu tren may vitirih, in
ra, trinh xem xet, phe duy~t va ban h~ l~i. Banhi~u dinh tai li~u duQ'cxoa b6 ph~ nQi dung
da duQ'c c~p nh~t va quay tr6' l~i diem xuAtph at ban dAu. .

3. Dam bao nh~ biet duQ'ccac thay d6i va tinh tr~g sua d6i hi~n hmili cua tai li~u
a) Tinh tr~g thayd6i va sua d6i hi~n hanh cua H~ thf>ngtai li~u nQibQ duQ'cnh~n biet

va the hi~n thong qua ngay IcY van banJh6 sa ban hanh cua tai li~u do.
b) TAt ca cac tai li~u co hi~u h,rc thi hanh sau nam ngay lam vi~c ke tit ngay IcY van

bani h6 sa ban hanh, neu khong co .quy dinh nao khac trong van banJh6 sO'-banhanh;
4. Dfun bao cac ban cua tai li~u thich hQ'Psful co 6' nO'!su d,mg
a) VP BQL KCNC Thanh phf>giii ban gf>cva mQt ban chinh CJlaH~ thf>ngtai li~u nQi

bQ.
b) VP BQL KCNC Thanh phf>ban hanh (cac) ban chinh cua H~ th6ng tfli li~u nQi bQ

den tAtca PCM lien quan. "
c) Ban chinh cua H~ thf>ng tai li~u nQibQ phai luon co sful ~i nO'i lam vi~c cua cac

PCM lien quan .
.5. Dam bao tfli li~u luon ra rang, d6 nh~ biet
a) Ban gf>ccua H~"thf>ngtai li~u nQi be>chi co chii IcY cua nguai co thAm quySn va chi

co ban duy nhAt t~i VP BQL KCNC Thanh ph6.
b) Cac ban chinh cua H~ thf>ngtai li~u nQi bQ co chii IcY cua nguai co thArn quySn va

duQ'c dong dAu.
'-'c),'-. B~n sao chl,lp ca dAu va chii IcY cua H~ th6ng tai li~u nQi bQ khong duQ'c thl,Ic hi~n

theo dUng the thuc ban sao chi co gia tri thong tin, tharn khao.
6. Dam bao cac cac tai li~u co ngu6n g6c ben ngoai duQ'c nh~ biet va vi~c phan ph6i

chUng duQ'ckiern soat .'
a) H~ thf>ng tai li~u co ngu6n g6c ben ngoai - H~ th6ng tai li~u ben ngoai - la tAt ca

Vah ban quy ph~rn phap lu~t (Lu~t, Phap l~nh, Nghi dinh, Thong tu, Quy€t dinh, Chi thi,
v.v ... ) va cac van ban ap dl,lng phap lu~t do cac cO' quan Nha nuac ban hanh the hi~n duai
d~g van ban ma BQL KCNC Thanh ph6 phai chiu Sl,IdiSu chinh va b~t bUQcap d\lllg, nhiing
tai li~u ky thu~t chuyen mon b~t bUQcho~c khuyen khich ap d\lllg (neu co).

b) Ngoai ra, cac van ban quy ph~m phap lu~t dang tren Cong bao cling duQ'c xern la
mQt ph~ cua H~ th6ng tai li~u ben ngoai. Vi~c ap d\lllg cac van ban quy ph~m phap lu~t co
hi~u ll,Icthi hanh duQ'cBQL KCNC Thanh ph6 nh~n biet trong nhiing wang hQ'psau:

Neu cac van ba~ quy ph~mphap lu~t va vanban ap d\lllgphap lu~t chua/khong
chinh thuc duQ'c ban hanh den BQL KCNCThanh ph6 thi su dl,lngniQi phuongthuc de co
duQ'cvan ban do (tit rn~ng internet, tit cac cUQchQp t~p huAn trien khai, tit cac sach t6ng hqp
van ban, v.v ... ). Cac van ban nay khong co dky du cac dAu hi~u kiem soM nhu van bfm duqc
ban hanh chinh thuc den BQL KCNC Thanh ph6.

- N€u cac van ban quy ph~m phap lu~t va van ban ap dl,lllg phap lu~t duqc ban hann
chinh ~huc den ,BQL KCNC Thanh J2h6t~i duQ'c thl,Ic hi~n theo quy dinh vS cong tac van thu
(co the duqc kiem soM thong qua Phan mem tin hQc).

c) Cac PCM lien quan l~p Danh ml,lCvan ban quy ph~rn phap lu~t va van ban lien
quan va kern theo tAt ca cac van ban duqc c~p nh~t trong Danh ml,lc (tf>ithi€u la d~ng file tren
may tinh) de kiern soat H~ th6ng tai li~u ben ngoai.

d) Danh ml,lc van ban quy ph~m phap lu~t va van ban lien quan do D~i di~n Lanh d~o
phe duy~t, dam bao bao g6m tAt ca cac lo~i van ban sau:
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Cac van bfm quy dinh thanh phAn he, sa rna khach hang cAnnQp, quy diOOthai h~
giai quy~t (t6ng thai gian chuAn).

Cac van ban quy diOOphi va l~ phi rna khach hang phai nQp (n~u c6).
Cac van ban quy diOOOOungdi~u ki~n cv th~ d~ thVly he, sa, din Clfd~ phat hanh

k~t qua d~n khach hang.
e) N~u cAn thi~t, DaOOmvc van ban quy ph~m phap lu~t va van ban lien quan va van

ban kern theo duQ'c cong khai t~i vi tri ti~p OO~nhe, sa d~ khach hang tra Clru.
f) Khuy~n khich t~t ca PCM lien quan nen l~p 86 cong van c6 kYgiao oo~ nh~m mvc

dich ki~m soat duQ'cS\I luan chuy~n cua cac van ban nQi bQva ben ngoai.
7. Ngan ngira vi~c sir dVng vo tiOOcac tai li~u 16i thai va ap dvng cac d~u hi~u oo~

bi~t thich hQ'Pn~u chUng duQ'cgiu l~i vi mvc dich nao d6
a) N~u VP BQL KCNC Thanh ph<3ban hanh H~ th<3ngtai li~u nQi bQmoo duQ'c chinh

sua ill H~ th<3ngtai li~u Cllthi cae PCM lien quan co tnich OOi~mthu he,i H~ th<3ngtai li~u Cll
d~ lo~i be b~ng cach g~ch cheo (sir dvng m~t sau lam gi~y OOap)ho~c xe be ho~c huy bfug
may huy gi~y.

b) Khi van ban quy ph~m phap lu~t va van ban ap dvng phap lu~t duQ'cban hanh rna
co anh hu6ng d~n quy triOOlien quan d~n cac thu tvc trong ph~ vi ap dvng, cac PCM phai ap
dVng va thong bao cho VP BQL KCNC Thanh ph<3t<3ida trong thai h~ ba ngay k~ ill ngay
van ban co hi~u l\Ic thi hanh d~ VP BQL KCNC Thanh ph<3kip thai l~p TO' trinh d~ xu~t di~u
chiOOtai li~u. Cac vi~c ti~p theo duQ'cth\Ic hi~n oou sau:

N~u van ban quy ph~m phap lu~t va van ban lien quan duQ'c thay th~ mQt phAnbfug
mQtvan ban m6i thi c~p OO~tb6 sung van ban m6i VaGDanh mvc van ban quy ph~m phap lu~t
va van ban lien quan.

N~u van ban quy ph~ phap lu~t va van ban lien quan duQ'c thay th~ toan phfin
bfug mQt van ban m6i thi c~p OO~tthay th~ van ban m6i VaGDanh mvc van ban quy ph~m
. phap lu~t va van ban lien quan (xoa van ban cll,them van ban m6i).

c) N~u H~ th<3ngtai li~u nQi bQva ben ngoai khong con hi~u l\Ic OOung cAnluu trU d~
tham khao thi VP BQL KCNC Thanh ph<3va PCM lien quan co OOu cfiu luu l~i tham khao
phai sir dVng OOung d~u hi~u oo~ bi~t phil hQ'P,tranh vi~c sir dvng vo tiOO.H~ th<3ngtai li~u
16ithai nay phai duQ'c tach bi~t va oo~ bi~t khac v6i H~ th<3ngtai li~u hi~n hanh dang co hi~u
l\Ic.

f)i~u 14. Bi~u miu ap d\lng/hB sO" hru tru

STT Ten bi~u miu/hB sO' Trach nhi~m luu ThOi gian luu t8i da

1 TO' triOOd~ xu~tdi~u chiOO VPBQLKCNC
01 namtai li~u T~t ca PCM lien quan

2 Ban hi~u diOOtai li~u
VPBQLKCNC Cho d€n khi duQ'cc~p nh~t

T~t ca PCM lien quan (chi luu ban m6i OO~t)

DaOOmvc van ban quy ph~m VPBQLKCNC Cho d~n khi duQ'cc~p OO~t3 phap lu~t va van ban lien
T~t ca PCM lien quan (chi luu ban m6i OO~t)quan

14/22



M1}C 3
QUY TRiNH KIEM SOA.T HO SO

f>iSu 15. Quy djnh I

1. Phan lo~i h6 sa
a) H6 sa la bfutg clUIng khach q~an phat sinh ill phi€u, bang, bi~u, s6 'duQ'csao ch\lp ill

bi~u mllu dinh truac va duQ'c di~n dfiy du thong tin (vi€t tay ho~c daub may vi tinh) khi v~
hanh cac ho~t dQng tac nghi~p lien quan, cling co th~ phat sinh rna khong theo hinh thuc cua
mQt bi~u mllu djnh truac va cac li6 sa xu~t phat ill ben ngoai.

b) H6 sa cua H~ th6ng quan ly ch~t luqng duQ'c quy dinh t~i Bi~u 13 nhu sau:
T~t ca bi~u mllu/h6 sa cua cac tai li~u H~ th6ng thuQc Danh m\lC.bi~u mllu/h6 sa H~

th6ng ban hanh kern theo Quy ch€ nay.
T~t ca bi~u mllu/h6 sa cua cac thu t\Jc trong ph~m vi ap d\lllgva bi~u mllu/h6 sa H~

th6ng con l~i duQ'c c~p nh~t trong Danh rn\lc bi~u m[u/h6 sa ap d\lng.
c) Bi~u mllu/h6 sa cua cac thu t\Jc trong ph~ vi ap d\lllg duQ'cphan lo~i nhu sau:

H6 sa dfiu vao: Thanh ph~ h6 sa khach hang nQp.
- H6 sa giai quy€!: H6 sa phat sinh ill c.ong do~ ti€p oo~, cong do~ th\l ly va cong

, l;' ~ " -

do~ phe duy~t ket qua theo thfun quyen.. ,
- H6 sa dfiu ra: K€t qua phat hanh d€n khach hang; bao g6m k€t qua du di~u ki~n,

khong du di~u ki~n va chua du di~u ki~n. -
d) Tuy thuQc vao tinh hinh th\1'ct€ cua mlii thu t\Jc trong ph~ vi ap d\lng, Danh rn\lC

h6 'sa 'cfin nQp dam bao nQi dung sau (khong b~t bUQcphai dfiy du nQi dung nay, yeu, cfiu cO'
ban la xac diOOro thanh phfin h6 sa rna khach hang cfin nQP): .

Quy djnh thaOOphfin h6 sa cfin nQp thong thuemg va cac truemg hQ'Pphat sinh (tinh
hu6ng), thanh phfin h6 sa nay phai din cu vao cac van. ban duQ'c c~p nh~t trong Danh m\lCvan
ban quy ph~ phap lu~t va van ban lien quan; ,

Mlii lo~i h6 sa cfin nQp duQ'c xac diOOten, s6 luqng ban chiOOd~ nQp/d6i chi€u, s6
luqng ban sao (cong chung, chung th\1'cho~c chi cfin sao ch\lp), cO'quan lien h~ va dia chi C\l
th~ (n€u co) d~ th\1'chi~n 'thu t\Jc hanh chinh t~i cO'quart do truac khi t~p hQ'Pdu h6 sa nQp cho
BQL KCNC Thanh ph6.

e) Danh m\lC h6 sa cfin nQpduQ'ccong khai t~i vi tri ti€p oo~ h6 sa ..Ten cua Danh
m\lC hb sa cfin nQp co th~ duQ'c d~t khac my thuQc vao tiOOhinh th\1'Ct€ cua mlii thu t\Jc trong
ph~m vi ap d\lng; k€t hQ'Pvai cong khai bQ thu t\Jc hanhchinh chung.

f) Cac PCM lien quan l~p Danh m\lC bi~u mllu/h6, sa ap d\lngva kern theo t~t ca cac
bi~u mllu/h6 sa duQ'c c~p nh~t trongpanh 1]1\lCbi~u .1l111u/46sa ap d~g d~ ki~m soat t~t ca
bi~u mllu/h6 sa ap d\lng thuQc H~ th6ng quan ly ch~t luqllg; Danh m\lc bi~u rnllu/h6 sa ap
d\lllg dam bao nQi dung sau:

Bi~u mllu/h6 sa cua cac thu t\Jc trong ph~m vi ap d\lng: H6 sa :dfiuvao, h6 sa gifti
quy€t va li6 sa dfiu ra.

Bi~u mllu/h6 sa H~ th6ng con l~i (ngo~i tm bi~u mllu/h6 sa H~ th6ng kem theo Quy
ch€ nay).

Bao g6m t~t ca bi~u mllu/h6 sa duQ'cquy dinh theo cac van ban dUQ'cc~p nh~t trong
Danh m\lC van ban quy ph~m phap lu~t va van ban lien quan (yeu d.u t6i thi~u); t~t ca bi~u
mllu/h6 sa do PCM lien quan t\1'quy dinh (d~ t~o di~u ki~n thu~n IQ'icho c6ng vi~c, n€u cfin
thi€t). .

Bi~u mllu/h6 sa la van ban hanh chinh duqc ghi ro la "d~ng van ban" sau ten bi~u
mllu/h6 sa.
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g) Can cu danh mvc thu tvc hanh chinh theo rung linh Vl,l'Ctrong phl;lmvi ap dvng cua
H~ th6ng quan I;' chftt lUQ'ngphli hQ'pvai ISO 9001:2008 thuQc m6i PCM, cac PCM dam bao
t6ng thai gian chufuI va thai gian chuAn cua tUng cong dOl;lnthong qua cac bi€u m~u/h6 sa
thl,l'chi~n thu Wc trong phl;lmvi ap dVng (cac bi€u m~u/h6 sa nay duQ'c C?Pnh?t trong Danh
mvc bi€u m~u/h6 sa ap dVng). B6n bi€u m~u d.n ap dVngkhi th\Ic hi~n m6i thu Wc hanh chinh
bao g6m:

Phi~u hu6ng d~ hoan thi~n h6 sa.
S6 theo d5i h6 sa.
Gifty ti~p nh?n h6 sa va h~n tra k~t qua.
Phi~u ki€m soat qua trinh giai quy~t h6 sa.

h) Phi~u ki€m soat qua trinh giai quy~t h6 sa la mQt trong cac phuang phap d€ ki€m
soat thai gian chufuI cua rung cong dOl;ln,duQ'cxem nhu quy trinh ki€m soat th\IC hi~n thu Wc
trong phl;lmvi ap dvng (co th€ trng dvng Cong ngh~ thong tin). Phi~u ki€m soat qua trinh giai
quy~t h6 sa dam bao cac yeu cAusau (n~u cAnthi~t):

Th\Ic hi~n sau khi ti~p nh?n thanh phAn h6 sa rna khach hang nQp, luarr chuy€n va
Iuon duQ'clUllkern theo h6 sa lUll cua thu tl,lctrong phl;lmvi ap dvng.

T6ng thm gian chufuIduQ'cquy dinh trong Phi~u ki€m soat qua trinh giai quy~t h6 sa la
t6ng thm gian t6i da, khong duQ'cvuqt qua quy dinh cua vanban quy phl;lffiphap lu?t lien quan.

- MQt thu Wc trong phl;lmvi ap dvng co th€ duQ'cth€ hi~n thong qua mQt ho~c nhi~u
Phi~u ki€m soM qua trinh giai quy~t h6 sa, mQt Phi~u ki€m soat qua trinh giai quy~t h6 sa co
th€ bao g6m mQt ho~c nhi~u thu Wc trong phl;lmvi ap dvng; vi~c pharr chia nay my thuQc vaG
t6ng thai gian chuAn, S\Ipharr chia cong dOl;lncua quy trinh.

Phi~u ki€m soat qua trinh giai quy~t h6 sa pharr chia t6ng thai gian chufuI thanh thai
gian chufuI cua tUng cong dOl;ln- m6i cong dOl;lnduQ'cdanh s6 thu tv.

Trong Phi~u ki€m soat qua trinh giai quy~t h6 sa, vi~c kY giao nh?n la yeu cAub~t
bUQcphai quy dinh khi xac nh?n S\Ichuy€n giao ru cong dOl;lnnay sang cong dOl;lnsau.

i) Quy dinh v~ thai hl;lngiai quy~t (t6ng thai gian chufuI):
Ngay duQ'chi€u la ngay lam vi~c; cac ngay nghi theo quy dinh cua Nha nuac khong

phc!LiIa ngay lam vi~c (ngol;li trir truang hQ'pvan ban quy phl;lm phap lu?t quy dinh cv th€ Ia
tinh tftt ca.mQi ngay).

- Thai hl;lnb~t dAu tl;lithai di€m phat sinh S\I ki~n cua ngay dAu tien cua thai hl;ln-
nghla Ia ngay nh?n h6 sa cua khach hang duQ'c tinh la ngay thtr nhftt, truang hQ'pnh?n h6 sa
sau 15 gia thi ngay hom sau duQ'ctinh la ngay thu nhftt.

Thai hl;lnk~t thuc tl;lithai di€m k~t thuc ngay cu6i cling cua thai hl;ln- nghla la ngay
hoan tftt k~t qua la ngay cu6i cling, ngayh~n tra k~t qua la ngay hom sau cua ngay cu6i cling;
n~u ngay h~n tra k~t qua la ngay cu6i cling thi gia hoan tftt k~t qua phai truac gia h~n tra k~t
qua.

2. Quy dinh v~ ki€m soM h6 sa
a) Tftt ca h6 sa duQ'cnh?n bi~t, troy C?Ptheo phAnDanh mvc bi€u m~u/h6 sa ap dvng.
b) Tftt ca h6 sa do PCM lien quan lUll trfr duQ'cxac dinh thai gian Iuu t6i da cling theo

Danh m\lCbi€u m~u/h6 sa ap dVng.
c) Thai gian luu t6i da la thai gian luu tru t6i da truac khi chuy€n khu V\IClUll trft

(Kho LUll tru - n~u co), thai gian lUll trft tl;likhu V\IClUll trft marr theo quy dinh cua cac van
ban quy phl;lmphap Iu?t va van ban lien quan.

d) Sau khi h~t thai gian lUll t6i da, cac PCM lien quan chuy€n toan bQ h6 sa d~n khu
V\ICIuu tru h6 sa (n~u co khu V\IClUll tru) d€ luu tru theo quy dinh cua van ban quy phl;lm
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phap lu~t va van ban lien quan d5i v6'i tUng lo~ih6sO'. N~u khong x~cdinhduQ'c thai giaIlhm
tm thi my theotinh ch~t quan tn;mg 'va gia iri hi~uh.rc cua h6 sa mafutdinh.thai gianlmi ho~c
lUllvo thai h~ cho d~n khi co van bim chinhthuc quy dinh v6 lUll trii' cua c~p co th~m quy6n.

e) Khu VlJClUll trii' h6 sa luon s~ch se, ngan n~p, thong thoang va khong bi ~m m5c d€
khong xay ra tinh tr~g thi~u ki€m soat, hu hong, nhau nat, anh hUOng d~n ch~t lUQ'llgh6 sO',
tai li~u.

f) TAt ca cac h6 sa khi h~t h~ lUll trii' d6u duQ'ct~p hQ'P6 khu Vl,lCrieng bi~t, d~ nh~
bi~t d€ cha huy b6 va ti~n hanh thu t\lc huy h6 sa theo quy djnh cua van ban. quy ph~m phap
lu~t va van ban lien quan.

g) Cac h6 sa duQ'cluu tru d€ ph\lc V\l cho vi~c ki€m soat cac ho~t dQng tac nghi~p cua
cac PCM lien quan va cling la bfuIg chUng cua vi~c v~ hanh cac qua trinh cua H~ th5ng quan
ly ch~t lUQ'llg,dn r5 rang, d~ nh~ bi~t va d~ troy c~p.

h) Ben c~ do, cac h6 sa cling phai duQ'c nh~ bi~t, bao quan, bao v~, truy c~p, lUll
trii' va huy b6 sao cho dam bao duQ'ctinh bao m~t cua cac ho~t dQng mc nghi~p lien quan.

i) Chi co nguai co thb quy6n lien quan m6'i duQ'cphep ti~p c~ ho~c sir d\lng cac dii'
li~u tren cac h6 sa; nhii'ng nguai khac, d~c bi~t lelnguai ngoai cO'quan mu5n ti~p c~ ho~c sir
d\lllg phai duQ'c S\f d6ng y cua Lanh d~o cao nh~t bfuIg van ban.

j) Cac chuyen gia danh gia (nQi bQ va ben ngoai) c6 thb quy6n ti~p c~ cac h6 sa
trong khi ti~n hanh danh gia khi duQ'cphan cong theo K~ ho~ch danh gia nQi bQ cua Quy trinh
daub gia nQi bQ va ki€m tra qua trinh cung c~p dich V\l ho~c chuang trinh danh gia cua ben
ngoai va cam k~t bao m~td5i v6'i vi~c ti~p c~ h6 sa nay (chi xem xet h6 sa trong hie danh
gia, khong sao ch\lp h6 sa).

f)i~u 16. Bi~u mfiu ap d\lnglh6 SO' IU'Utrrr

STT Ten bi~u mfiu/h6 SO' Trach nhi~m Iuu ThOi gian Iuu tBi (fa,

1 Danh m\lC h6 sa cfuI nQp
VPBQLKCNC eho d~n khi duQ'c c~p nh~t

T~t ca PCM lien quan (chi lUll ban m6'i nh~t)

2 Danh m\lC bi€u m~u/h6 sa ap VPBQLKCNC Cho dSn khi duQ'c c~p :m~t
d\lllg T~t ca PCM lien quan (chi lUllban m6'i nhat)

M\lC 4
QUY TRINH f)ANH GIA NO! BO

f)i~u 17. Quy trinh

STT Cong vi~c f)Bi tU'(}1lgth1}'chi~n Bi~u mfiu/h6 SO'

1 L~p K~ ho~ch danh gia nQibQ VPBQLKCNC KS ho~ch danh gia nQibQ

PhiSu d6 nghi th\fc hi~n
Th\lc hi~n danh gia nQi bQ va hanh dQng kh~c ph\lc/phong

2 ghi nh~n cac NC phat sinh Ben danh gia ngira
(n~u co) Bang t6ng hQ'p hanh dQng

kh~c ph\lc

Phi~u d6 nghi th\lc hi~n
Xac dinh nguyen Man g5c r~ hanh dQng kh~c phl,lc/phong

3 cua cac NC phat sinh (n~u co) Ben duQ'c danh gia ngira
d€ tranh tM di~n NC Bang t6ng hQ'P hanh dQng

kh~c ph\lc
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D6i tUQ'ng thl}'c hi~n

Xac dinh va th\Ic hi~n hanh
dl)ng kh~c ph\lc d6i vai cac Ben duQ'cdcinhgia
NC phcitsinh (n~u co)

Bao cao danh gia nl)i bl)

Bi~u miu/h8 sO'

Phi~u de nghi th\Ic hi~n
hanh dl)ng kh~c ph\lc/phong
ngira
Bang t6ng hQ'P hanh dl)ng
kh~c ph\lc_._-
Phi~u de nghi th\IC hi~n
hanh dl)ng kh~c ph\lc/phong
ngua
Bang t6ng hQ'P hanh dl)ng
kh~c ph\lc

Ben danh.gia
VPBQLKCNC

Cong vi~c

Ki~m chung vi~c xac dinh
nguyen nhan g6c r~, vi~c xac
dinh va th\Ic hi~n hanh dl)ng
kh~c ph\lc d6i vai cac NC
phat sinh (n~u co)

Sa k~t/t6ng k6t (cac) K6
ho~ch danh gia nQibl) VP BQL KCNC

4

5

6

STT

Di~u 18. Quy djnh
1. Banh gia nl)i bl) Ia ho~t dl)ng duQ'c th\Ic hi~n nh~m m\lc dich xac diM xem H~

th6ng quan Iy ch~t IUQ'ngco philhQ'P vai cac yeu du Iu~t dinh, ch~ diM, cac yeu cAu cua ISO
9001:2008 va cac yeu cAu cua BQL KCNC Thanh ph6, xac diM vi~c ap d\lllg H~ th6ng quan
Iy ch~t IUQ'llgco hi~u I\Ic va duQ'cduy tri.
, 2. Ki€m tra Ia ho~t dl)ng d€ tang ~uOng ~i~u I\Ic <J"uanIy hanh chinh ~a nuac, b~o
gom hai hinh thuc: BQL KCNC Thanh pho tv kiem tra (kiem tra nl)i bl)) va kiem tra cua cap
tren co thfun quyen.

3. BQL KCNC Thanh ph6 tv ki~m tra duQ'Chi~u Ia vi~c th\Ic hi~n theo doi va do
IUOng thu t1,1ctrong ph~m vi ap d\lllg (san ph5.m) cling nhu qua trinh ho~t dl)ng cua BQL
KCNC Thanh ph6.

4. chuk m\Ic ch~p nh~ - chu5.nm\Ic theo doi va do Iuemg cua thu t1,1ctrong ph~m vi
ap d\lng cua BQL KCNC Thanh ph6 chinh Ia cae H~ th6ng tai Ii~u ben ngoai (bao g6m ea van
ban quy ph~m phap Iu~t va van ban ap d\lng phap Iu~t) va H~ th6ng tai Ii~u nl)i bl) phil hQ'Pvai
ISO 9001:2008.

5. Bi~m tim th~y (findings) trong danh gia nl)i bl) bao g6m di€m khong phil hQ'P(NC)
va di~m nh~ xet/luu y/nh~c nh6' (observation).

a) NC - non-conformity bao g6m 02 muc dl):
NC phWnh~/nh6 - minor NC: Quy dinh va th\Ic hi~n cac yeu cAucua H~ th6ng tai

Ii~u cua H~ th6ng quan Iy ch~t IUQ'llgchua phil hQ'P,chua dAydu va chua chinh xac, thi~u s6t,
sai s6t.

NC chinh/n~ng/I6n - major NC: Hoan toan khong th6a man vaJho~c khong de c~p
d6n ml)t Bieu Khoan trong ISO 9001:2008 rna BQL KCNC Thanh ph6 c~n phai tuan thu va
dap ung (ngo~i tru truemg hQ'pngo~i I~ trong Bieu Khoan 1.2 rna ISO 9001:2008 cho phep);
quy dinh va th\Ic hi~n cac yeu cAucua H~ th6ng tai Ii~u hoan toan khong phil hQ'Pvai yeu cAu
Iu~t dinh, ch~ dinh lien quan d~n thu t\lC trong ph~m vi ap d\lng trong ph~m vi apd\lng; nhieu
di€m khong phil hQ'PphWnh~/nh6 duQ'c phcit hi~n xuyen su6t, rai rac trong H~ th6ng quan Iy
ch~t IUQ'llgva co tinh ch~t I~p I~i mang tinh H~ th6ng.

b) Bi~m nh~n xet/luu y/nh~c nh6' (observation) Ia nhung di~m chua du b~ng chung d~
k6t Iu~n Ia NC phwnh~/nh6, cAn phai thu th~p them thong tin d~ ki€m tra xac nh~n; nhung
di€m mang tinh g6p y, xay d\Ing nh~m m\lc dich cai ti~n (n~u ti~n hanh th\Ic hi~n hanh dl)ng
kh~c ph\lc d6i vai di€m nh~ xet/luu y thi se mang I~i gia tri t6t hen cho H~ th6ng quan Iy ch~t
IUQ'llg).
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6. Thollg qua K€iio~ch daM gianQi bQ,BQL KCNC Thanh ph6 ti€n h~danh gia
nQi bQ dinh ky it nh~t mQt IAnhangnam (& suAt danh gia) saO cho tAt eli cac qua trinh cua H~
th6ng quan ly chAt luqng va tAt ca cac Bi6u Khoan cua ISO 9001:2008 duQ'c ra soat vi~c v~
hanh hang nam.

7. Ben c~ d6, K€ ho~ch danh gia nQibQ duQ'c VP BQL KCNC Thanh ph6 ho~ch
dinh c6 can nh~c d€n tinh tr~g va tAmquan tr9ng cua cac qua trinh va cong vi~c cua cac PCM
lien quan duQ'cdanh gia cling nhu k€t qua cua cac cUQcdanh gia truac d6.

8. ChuAn m\Ic, p:p.~mvi, phuong phap va kY thu~t danh gia duQ'c d6 c~p dAydu trong
K€ ho~ch danh gia nQi bQ.Vi~c l\Ia ch<;mcac chuyen gia danh gia nQi bQva ti€n hanh danh gia
phai dam bao tinh khach quan va vo tu cua qua trinh danh gia. Cac chuyen gia danh gia khong
duQ'cdanh gia cong vi~c cua minh.

9. N€u la danh gia nQi bQ dinh ky thi K€ ho~ch danh gia nQi bQ duQ'cglii d€n cac PCM
lien quan truac t6i thi~u hai ngay lam vi~c.

10. N€u Lanh d~o cao nhAt yeu cAu danh gia nQi bQ dQt xuAt thi K€ ho~ch danh gia nQi
bQ duQ'cglii d€n cac PCM lien quan truac t6i thi~u mQt ngay lam vi~c.

11. Khi ti€n hanh danh gia nQi bQ, my theo quy€t dinh cua truOng doan danh gia, n~u
phat sinh NC thi danh gia vien nQi bQ vi~t tay vao Phi~u d6 nghi th\IC hi~n hanh dQng kh~c
ph\lc/phong ngira ho~c danh may vi tinh vao Bang t6ng hQ'Phanh dQng kh~c ph\lc (m6i hang
cua Bang t6ng hQ'p hanh dQng kh~c ph\lc tuong ung vai mQt Phi€u d6 nghi th\Ic hi~n harm
dQng kh~c ph\lc/phong ngira) chuy~n d€n ben duQ'c danh gia trong cUQch9P b€ m~c; ben duQ'c
danhgia cling Andinh ngay d\I ki€n hoan tAthanh dQng kh~c ph\lc trong cUQCh9P nay.

12. Ben duQ'c danh gia ti€n hanh xac dinh nguyen nhan g6c r~, xac dinh hanh dQng kh~c
ph\lc cAnthi€t b~ng cach vi€t tay vao Phi€u d6 nghi th\IChi~n hanh dQng kh~c ph\lc/phong ngira
ho~c,Bang t6ng hQ'Phanh dQng kh~c ph\lc, ti€p theo lath\Ic hi~n nhUng hanh dQng dil xac dinh.

,13. Sau thai h~ d\I ki€n hoan tAt hanh dQng kh~c ph\lc, ben danh gia ti€n hanh ki~m
chUng, vi€t tay vao Phi€u d~ nghi th\IC hi~n hanh dQng.kh~c ph\lc/phong ngira ho~c Bang t6ng
hQ'Pl:J:anhdQng kh~c ph\lc, thu h6i h6 sa dil hoan tAtnay chuy~n d~n VP BQL KCNC Thanh ph6 .

.:14. H6 sa dil hoan tAt cua Phi€u d~ nghi th\lc hi~n hanh dQng kh~c ph\lc/phong ngira va
Bang t6ng hQ'phanh dQng kh~c ph\lc phat sinh tit danh gia nQi bQ do VP BQL KCNC Thanh
ph61uu W ban chinh va sao ch\lp mQt ban sao cho ben duQ'cdanh gia luu W.

15. VP BQL KCNC Thanh ph6 t6ng hQ'Pth6ng ke cac NC cua danh gia nQi bQ va ban
chAt cua cac NC quan tr9ng (n€u cAn thi€t) va phan tich di~m m~, di~m y€u cua H~ th6ng
quan ly chAt luqng bfug Bao cao danh gia nQi bQ sau khi k€t thuc danh gia nQi bQ va chuy~n
d€n Lanh d~o cao nhAt.

16. Vi~c sa k€t/t6ng k€tcac K€ ho~ch danh gia nQi bQ duQ'c th\Ic hi~n trong cac cUQc
h9P xem xet cua Liinh d~o v~ H~ th6ng quan. ly chAnu<;mg (my theo nQi-dung cua' cUQch9P) va
duQ'cth~ hi~n trong Bien ban xem xet H~ th6ng quan ly chAt luqng cua Lilnh d~o.

Di~u 19. Bi~u miuap d\lng/h& SO'IUll trtr

STT Ten bi~u miu/h& sO' Trach nhi~m luu ThOi gian luu tfii d::

l' K€ ho~ch danh gia nQi bQ
VPBQLKCNC

01 nam
TAtca PCM lien quan

2 Phi€u d~ nghi th\lc hi~n hanh VPBQLKCNC 01 nam
dQng kh~c ph\lc/phong ngira TAtca PCM lien quan

__ M_.M __ •___ •• _____ •__ ._. _ ___..__ .____ .___ .__ .M_.___ ._. ._--_._----_._---_ .. -_.__ ._.

3 Bang t6ng hQ'phanh dQng VPBQLKCNC 01 nam
kh~c ph\lc TAtca PCM lien quan
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STT Ten bi~u m~u/hB sO' Tnich nhiem luu ThOi gian IU'ut6i da II.... . .

4 Bao cao danh gia nQi bQ VPBQLKCNC
01nam

Tfit ca PCM lien quan

M\J.c 5
QUY TRINH KIEM SOAT DJCH VV KHONG PHD H<}p

f)i~u 20. Quy trinh

STT Cong vi~c f)6i tU'Q1lgthl}'c hi~n Bi~u m~u/hB sO'

1 Phat hi~n dich V\lkhong phu
Nguai phat hi~n --hqp

2 Ghi nh?fi dich V\lkhong phu Nguai phat hi~n Phi€u ki6m soat qua trinh
hqp gilii quy€t h6 sa

-
Xac dinh S\Ikh~c ph\lc dn

3 thi€t d6 xu 1ydich V\lkhong PCM lien quan Phi€u ki6m soat qua trinh
phu hqp, lo~i bo S\Ikhong giai quy€t h6 sa
phu hqp da duqc phat hi~n

4 Th\IChi~n S\Ikh~c ph\lc PCM lien quan Phi€u ki6m soat qua trinh
giai quy€t h6 sa

f)i~u 21. Quy djnh
1. fl6i v6i thu tl;lc trong ph~ vi ap d\lllg cua BQL KCNC Thanh ph6, khong co S\I

phan bi~t ro nlug giua san phAm/thu tl;lctrong ph~ vi ap d\lllg khong phu hqp (dich V\lkhong
phu hqp) va nhung S\I khong phu hqp phat sinh ill vi~c theo doi, do luang qua trinh ki6m soat
th\IChi~n thu tl)Ctrong ph~m vi ap dvng.

2. Nhu v~y, dich V\lkhong phu hqp la nhUng SlJkhong phu hgp (16i) phat sinh ill vi~c
theo doi, do luang qua trinh ki6m soat th\Ic hi~n thu tl;lctrong ph~m vi ap d\lllg, ill danh gia nQi
bQ, tir ki6m tra nQibQho~c ill phan h6i cua khach hang; duqc phan lo~i nhu sau:

a) L6i trS h~: TrS h~ congdo~ so v6i thai gian cong do~ (n€u co quy dinh) ho~c
trS h~ so v6i t6ng thai gian chuAn (t6i da) quy diM trong Phi€u ki6m soat qua trinh giai quy€t
h6 sa ho~c trong quy trinh tuang duang.

b) L6i thfit l~c/hli hong h6 sa: Thfit l~c/hu hong h6 sa rna khong kh~c phl)c duqc, bao
g6m h6 sa d~u vao (thanh phk h6 sa khach hang nQp), h6 sa giai quy€t (h6 sa phat sinh ill
cong do~ ti€p nh~n, cong do~ th\lly va cong do~n phe duy~t k€t qua theo thAm quy~n) va h6
sa d~u ra (k€t qua phat hanh d€n khach hang).

c) L6i nghi~p V\l: So~ thao cac h6 sa phat sinh trong qua trinh th\lly h6 sO',cac h6 sa
d~u ra (k€t qua) theo thu tl;lc trong ph~m vi ap d\lllg khong d~y du, khong chinh xac, co thi€u
sot, co sai sot, chua phu hqp v~ th6 thuc va ky thu~t trinh bay van ban.

d) L6i khac: Nhung 16i khong phai la cac 16i tren va cac 16i phat sinh ill vi~c khach
hang nh~n va phat hi~n (k€t qua) co sai sot (n€u co), nghla la san phAm khong phu hqp duqc
phat hi~n sau khi tra k€t qua ho~c da b~t d~u su dl)ng.

3. Khi ghi nh~n nhung 16i phat sinh nhu tren vao ph~n Ghi chil cua Phi€u ki6m soat
qua trinh giai quy€t h6 sO',PCM lien quan ghi nh~n ban chfit SlJkhong phu hqp, nghla la ghi C\l
th6 th\Ic t€ phat sinh 16i nhu th€ nao.
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4. Vi~c,.xu ly nhung loi phat sinllrihutrenduqc 'ghi rih~ vaophmGhi chti cuaPhieu
ki€m soat quattinh giiH quy~t h6 sa, nghIa'laghillh~ C\lth€ hanh dQIlg'th\lCt~ theo mQttrong
nhUng cach nhu sau (S\l kh~c ph\lc - correction):

a) L6i tr€ hl;lIl:Cong vi~c cua cong dot;lll sau duQ'c th\lc hi~n d€ dap tmg quy dinh v~
thai gian cong dOl;lIlva t6ng thai gian chuftn cho cong dOiilntr€ hl;lIltru6'c do.

b) L6i thAt liilc/hu hong h6 sa: Tim ho~c khoi ph\lc h6 sO',n~u h6 sa phat sinh trong
qua trinh th\lly h6 sO'/h6 sa (k~t qua) khong tim thAy ho~c khoi ph\lc duQ'c thi lam liili,n~u h6
sa nQp vao cua khach hang khong tim thAy ho~c khoi ph\lc duQ'c thi ra van ban thong bao v~
vi~c thAt liilc/hu hong h6 sa chuy€n d~n khach hang va Bao cao k~t qua th\Ic hi~n H~ th6ng
quan ly chAt luqng b~t bUQcphai d6 c~p nQi dung nay.

c) L6i nghi~p V\l: Chinh sua/b6 sung/lam liilid6i v6'i cac h6 sa phat sinh trong qua
trinh thl,lly h6 So', cac h6 So'dAura (k~t qua) theo thu1\lc trong phiilmvi ap d\lng khong dAydu,
chinh xac, co thi~u sot, sai sot, chua phil hQ'Pv~ th€ thuc va ky thu~t trinh bay van ban.

d) L6i khac: Xu ly ban chAtcua S\l khong phil hQ'pd6i v6'i timg truang hQ'PC\lth€.
5. Truang hQ'PPhi~u ki€m soat qua ti-itili giai quy~t h6 So'duQ'c su d\lllg cilng v6'i vi~c

ap d\lllg Cong ngh~ thong tin ho~c ~p d\lng cac phuong phap khac d€ ki€in soat th\Ic hi~n thu
1\lc trong phiilm vi ap d\lng, vi~c xac dinh ban chAt va xu ly S\l khong phil hQ'P(l6i) do PCM
chung minh bfug cac van banlh6 sO'lien quan. ,

6. Khi nhung S\l khong"phil hQ'Pnhu tren phat sinh tU danh gia nQi bQ, tU ki€m tra nQi
bQthi vi~c xu ly duQ'c th\lc hi~n theo Quytrinh,danh gia nQi bQ.

-7. Sau do, n~u cAn thi~t thi nguai xu ly d6 nghi th\lc hi~n hanh dQng kh~c ph\lc
(corrective action) d€ 10iilibo nguyen nhan g6c r€ cua S\I khong phil hQ'Pda duQ'cphat hi~n va
tranh tM di€n S\l khong phil hQ'Ptheo Quy trinh hanh dQng kh~c ph\lc, ghi nh~ vao Phi~u d~
nghi th\lc hi~n hanh dQng kh~c phl,lc/phong ngira (ch<;m0 dich V\l khong phil hQ'P).Hanh dQng
kh~c ph\lc thong thuang nhAt la cAptren ti~n hanh nh~c nha, chAn chinh, t~p huAn, dao t~o l~i
ho~c phe hinh nguai gay ra S\I khong phil hQ'P ho~c nguai gay ra S\I khong phil hQ'Ptv phe
binh, ;111tkinh nghi~m trong cong vi~c.

8. Vi~c t6ng hQ'Pv6 S\I phil hQ'P,cua dich V\l duQ'c th\lC hi~n trong cac cUQch<;>pxem
xet cua Lanh diilOv6 H~ th6ng quan ly chAt luqng (my theo nQi dung cua cUQch<;>p)va duQ'Cth€
hi~n trong Bien ban xem xet H~ th6ng quanly chAt luqng cua Lanh diilO.

Di~u 22. Bi~u miu ap dl}ng/h8 SO' Irru trti'

STT Ten bi~u miwh8 SO' Trach nhi~m Ill'll ThOi gian lrru t&i da

1 Phi~? k!€m soat qua trinh giai VPBQLKCNC Theo h6 sa luu cua tUng thu
quyet ho So' rAt ca PCM lien quan 1\lc trong phiilmvi ap d\lng

, ... _. ,

2 Phi~u d~ nghi th\Ic hi~n hanh VPBQLKCNC
01 nam

dQng kh~c ph\lc/phong ngira TAtca PCM lien quan

Ml}C 6
QUY TRiNH HANJI DQNG KHA.C PHVC

Di~u 23. Quy trinh

STT Cong vi~c D&i tUQ11gth\fc hi~n Bi~u miu/h8 SO'

1 Phat hi~n S\Ikhong phil hQ'p Nguai phat hi~n --

2 Ghi nh~n S\Ikhong phil hQ'p Nguai phat hi~n
Phi~u d6 nghi th\Ic hi~n hanh
dQng kh~c ph\lc/phong ngira
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STT Congvi~c J)8i tUQ1lgth\fc hi~n Bi~u miu/h6 SO'

Phi€u d€ nghi th\IChi~n hanh

3 Chuy~n d€n VP BQL KCNC
Nguai phat hi~n dQng kh~c ph\lc/phong ngira
VPBQLKCNC sb theo d6i hanh dQng kh~c

ph\lc/phong ngira
------_._ ..__ ._---_ ..._-,-_ ...._._-----

VPBQLKCNC Phi€u d€ nghi th\Ic hi~n hanh
Chuy~n d€n PCM lien quan dQng kh~c ph\lc/phong ngira

4 phcit sinh S\Ikhong phil hgp PCM lien quan phat sinh sb theo d6i hanh dQng kh~c
S\Ikhong phil hgp ph\lc/phong ngira

5 Xac djnh nguyen nhan g5c r~ PCM lien quan phat sinh Phi€u d€ nght th\IChi~n hanh
cua S\Ikhong phil hgp S\Ikhong phil hgp dQng kh~c ph\lc/phong ngira

Xac dinh hanh dQng kh~c

6 ph\lc dn thi€t d~ lo~i b6 PCM lien quan phcit sinh Phi€u d€ nght th\IChi~n hanh
nguyen nhan g5c r~ va tranh S\Ikhong phil hgp dQng kh~c ph\lc/phong ngira
tai di~n S\Ikhong phil hgp

...__ ._--

Trinh B~i di~n Lanh d~o cho
B~i di~n Liinh d~o

Phi€u d€ nghi th\Ic hi~n hanh7 Y ki€n (n€u co) PCM lien quan phcit sinh dQng kh~c ph\lc/phong ngira
S\Ikhong phil hgp

8 Th\Ic hi~n hanh dQng kh~c PCM lien quan phcit sinh Phi€u d€ nght th\IChi~n hanh
ph\lc va luu h6 sa (n€u co) S\Ikhong phil hgp dQng kh~c ph\lc/phong ngira

9 Ki~m chUng hanh dQng kh~c Nguai phat hi~n Phi€u d€ nghi th\IChi~n hanh
ph\lc dii th\Ic hi~n VPBQLKCNC dQng kh~c ph\lc/phong ngira

Phi€u d€ nghi th\Ic hi~n hanh

10 Chuy~n d€n VP BQL KCNC
Nguai phat hi~n dQng kh~c ph\lc/phong ngira
VPBQLKCNC sb theo d6i hanh dQng kh~c

ph\lc/phong ngira

J)i~u 24. Quy djnh
1. Hanh dQng kh~c ph\lc b~t ngu6n 1ir:
a) Pharr h6i cua khach hang: Sau khi dii giai quy€t phan h6i cua khach hang, n€u dn

thi€t cac PCM lien quan d€u co th~ dS nghi th\Ic hi~n hanh dQng kh~c ph\lc;
b) Dich V\l khong phil hgp: Sau khi dii xu ly dich V\l khong phil hgp, n€u dn thi€t cac

PCM lien quan dSu co th~ dS nghi th\Ic hi~n hanh dQng kh~c ph\lc;
c) Banh gia nQi bQ: Cac NC chinh/n~g/l6'n ho~c ph\llnhy/nh6 dugc phat hi~n trong

nhung IAndanh gia nQi bQdSu dugc th\Ic hi~n hanh dQng kh~c ph\lc;
d) Theo d6i va do luang cac qua trinh trong H~ th5ng: Bdt cll khi nao phcit hi~n S\I

khong phil hgp trong khi v~ hanh cac hOl;ltdQng tac nghi~p theo tai li~u cua H~ th5ng quan ly
chdt lugng, n€u cAnthi€t cac PCM lien quan dSu co th~ dS nghi th\Ic hi~n hanh dQng kh~c ph\lc;

e) Phan dch du li~u: K€t qua cua vi~c phan dch du li~u khong d~t (bao g6m k€t qua
th\IC hi~n khong d~t so v6'i m\lc tieu chdt lugng, k€t qua th\IC hi~n khong d~t so v6'i k€ ho~ch
dS ra), cac PCM lien quan dSu phai dS nghi th\Ic hi~n hanh dQng kh~c ph\lC.

2. sb theo d6i hanh dQng kh~c ph\lc/phong ngira dugc VP BQL KCNC Thanh ph5
ki~m soat d~ theo d6i vi~c th\Ic hi~n cac hanh dQng kh~c ph\lc khi co dS nghi phat sinh tir PCM
lien quan nay sang PCM lien quan khac.
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3. Hanb dQng kh~c ph\lc duQ'cth6 hi~n qua 'vi~c ghi nh~ Phi6u d~ ng;liith\ic hi~~ hanh
dQng kh~c ph\lcJphong ngua ho~c Bang t6ng hQ'phanh dQng kh~c ph\lc ho~c con duQ'c th6 hi~n
qua cac van ban khac lien quan (t6ng hQ'P,bao cao,'bien bim hQP).

4. Vi~c t6ng hQ'Phanh dQng kh~c ph\lc duQ'cth\l'Chi~n trong cac cUQchQp xem xet cua
Lanh d~o v~ H~ th6ng quan Iy chAt luqng (my theo nQi dung cua cUQchQp) va duQ'c th6 hi~n
trong Bien ban xem xet H~ th6ng quan Iy chAt luqng cua Lanh d~o,

Di~u 25. Bi~u miu ap d\lng/hB sO' hru trii'

STT Ten bi~u miu/hB sO' Trach nhi~m Ill'll ThOi gian luu tai da

I Phi6u d~ nght th\l'c hi~n hanh VPBQLKCNC 01 nam
dQng kh~c ph\lc/phong ngira ,TAtca PCM lien quan

2 86 theo doi hanh dQng kh~c VPBQLKCNC 01 nam
ph\lc/phong ngira TAtca PCM lien quan

M\lC 7
QUY TRiNH lIANHD<)NG PHONG NGU A

I>i~u 26. Quy trinh

STT

1

Cong vi~c

Phat hi~n vAn d~ ti~m An

I>ai tUQ'Ilgthl}.'chi~n

Nguai phlit hi~n

Bi~u miul hB sO'

Xac dinh nguyen nhan g6c r6 PCM lien quan phat sinh
cua vAn d~ ti~m An vAnd~ ti~m An

Nguai phat hi~n
VPBQLKCNC

Nguai phat hi~n .

Chuy6n d6n VP BQL KCNC

Ghi nh~ vAn d~ ti~m An
Phi6u d~ nght th\l'Chi~n hanh
dQng kh~c ph\lc/phong ngtra

Phi6u d~ nght th\l'Chi~n hanh
dQng kh~c ph\lc/phong ngtra
86 theo doi hanh dQng kh~c
ph\lc/phong ngira

Phi6u d~ nghi th\l'Chi~n hanh
'Chuy6n d6n PCM lien quan VP BQL KCNC , dQng kh~c ph\lc/phong ngtra
phat sinh S\l' khong phil hQ'p PCM lien quan phat sinh 86 theo doi hanh dQng kh~c
ho~c co lien quan vAn d~ ti~mAn ph\lc/phong ngua

Phi6u d~ nghi th\l'c hi~n hanh
dQng kh~c ph\lc/phong ngtra

4

5

3

2

~ •• '- "'0;

Xac dinh hanh dQng phong
6 "",,"ngua c~n thi6t d6 lo~i~b6_ peM lien quanphlit sinh Phi6u d~ nghi th\Ic hi~n hanh

nguyen nhan g6c l6.-~f{traiilj': 'vAn d~ ti~m An dQng kh~c ph\lcl phong ngtra
xuAt hien su khong 'phil-h9'P~~" :'/~\.. .. ,' .~. ,"-,.;;",::,,~.'

. ~;.:~ iD~idien Hinh dao
Trinh Dai dien Lanh- dao cho; ;"'J " ' Phi6u d~ nghi th\IChi~n hanh

7 Y ki6n (~6u c6) ..,,' PfM !i~~ qUJ.anphat sinh dQng kh~c ph\lc/phong ngtra
-. . . ~van de tlem an

~. ~.

8 Th\Ic hi~n hanh dQng pli6llg PCM lien quan phlit sinh Phi6u d~ nghi th\Ic hi~n hanh
ngua va lUll h6 sa (n6u co) vAnd~ ti~m An dQng kh~c ph\lc/phong ngtra

9

10

Ki6m chung hanh dQng
phong ngira da th\Ic hi~n

Chuy6n d6n VP BQL KCNC

Nguai phlit hi~n
VPBQLKCNC

Nguai phat hi~n

Phi6u d~ nghi th\IChi~n hanh
dQng kh~c ph\lc/phong ngtra

Phi6u d~ nghi th\Ic hi~n hanh
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STT Cong vi~c D8i tUQ'ng tb\fc bi~n . A - - ABieu maul ho SO'
VPBQLKCNC dOng kh~c ph\lc/phong ngira

86 theo d5i hanh dOng kh~c
ph\lc/phong ng~a

Di~u 27. Quy djnh
1. Hanh dOng phong ngira b~t ngu6n til: Phful tich dfr li~u - k~t qua cua vi~cphful tich

dfr li~u dl;lt(bao g6m k~t qua th\Ic hi~n dl;ltso v6'i m\lc tieu ch~t luqng, k~t quath\Ic hi~n dl;ltso
v6'i k~ hOI;lChd€ ra) nhung k~t qua do qua th~p ho~c th~ hi~n S\Ibi~n dOng va khong 6n dinh.

2. 86 theo d5i hanh dOng kh~c ph\lcl phongngira duQ'cVP BQL KCNC Thanh ph6
ki~m soat d~ theo d5i vi~c th\IC hi~n cac hanh dOng phong ngira khi co d€ nghi phM sinh til
PCM lien quan nay sang PCM lien quan khac.

3. Hanh dOng phong ngira duQ'c th~ hi~n qua vi~c ghi nh~ Phi~u d€ nght thvc hi~n
hanh dQng kh~c ph\lc/phong ngira ho~c th~ hi~n qua cac van ban khac lien quan (t6ng hQ'P,bao
cao, bien ban hQP).

4. Vi~c t6ng hQ'Phanh dQng phong ngira(n~u co) duQ'c th\Ic hi~n trong cac cuOc hQp
xem xet cua Lanh dl;lOv€ H~ th6ng quan ly ch~t luqng (my theo nOi dung cua cuOc hQp) va
duQ'cth~ hi~n trong Bien ban xem xet H~ th6ng quan ly ch~t luqng cua Lanh dl;lO.

Di~u 28. Bi~u mfiu ap dt,mg/ h6 sO'Ill'll trfr

STT

1

2

Ten bi~u mfiu/ h6 sO'

Phi~u d€ nghi thvc hi~n hanh
dQng kh~c ph\lcl phong ngira

86 theo d5i hanh dQng kh~c
ph\lcl phong ngira

Trach nhi~m Ill'll

VPBQLKCNC
T~t ca PCM lien quan

VPBQLKCNC
T~t ca PCM lien quan

Tho; gian lUll

01 nam

01 nam

CbuO"og V
TO CWC THVC HI~N

Di~ll 29. Hi~u l\fc thi himh
1. Quy ch~ nay co hi~u l\Ic thi hanh k~ til ngay. A.D. ... thang 8 nam 2017.
2. Nhfrng quy dinh tru6'c day khong con phil hQ'Pv6'i Quy ch~ nay d€u duQ'cthay th~.
Di~ll 30. Trach nhi~m th\fc hi~n
-Cac PCM, can bl), cong chilc thuOc BQL KCNC Thanh ph6, cac d6i tllqng ap d\Illg cua

Quy ch~ va cac t6 chilc, ca nhan co lien quan chiu trach nhi~m thi hanh Quy ch~ n' ;/.~
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;.c<i"c:~~ANH MVC ~mu.MAUtHO S? HlJ;THONGf~~.~,'m the~ Quy ch! H~ thOng quan If c~t IUflnlj TCV1'!.lSO 9001:2008
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.~~fig~9M~ Truong ban Ban Quim ly Khu Cong ngh~ eao Thanh ph6)
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Trach nhi~m hru ThOi gian IU'U t6i (faST ~_~: ~ieu maul ho SO'

Bao cao k~t qua th\!c hi~n h~ Dl;lidi~n Lanh dl;lO
1 th6ng quan ly chAt lUQ'ng VPBQLKCNC 01 nam

(dc;mgvan bim) TAtca PCM lien quan
-- ------ -

Bien ban xem xet h~ th6ng Dl;lidi~n Lanh dl;lO
quan ly chAt luqng cua Lanh

2 dl;lO VPBQLKCNC 01 nam

(dc;mgvan bim) TAtca PCM lien quan

3
TO'trinhde xudt dieu dunh tai li~u VPBQLKCNC 01 nam
(d(;mgvan bim) TAtca PCM lien quan

4 Ban hi~u dinh Uti li~u
VPBQLKCNC Cho den khi duQ'Cc~p nh~t

TAtca PCM lien quan (chi luu ban mai ooAt)

5 Danh m\lC van ban quy phl;llTI VPBQLKCNC Cho d~n khi duQ'cc~p nh~t

" "-
phap lu~t va van ban li6n quan TAtca PCM lien quan (chi luu ban mai nhAt)

6
Danh m\lc h6 sa cAnn<)p VPBQLKCNC Cho d~n khi duQ'cc~p ,nh~t
(dc;mgvan bim) TAtca PCM lien quan (chi luu ban mai OOat)

7 Phi~u khao sat y ki~n VPBQLKCNC, 01nfun

8 Danh m\lC biSu m~u1 h6 sa ap VPBQLKCNC Cho d~n khi duQ'cc~p nh~t
d\lllg TAtca PCM lien quan (chi luu ban mai ooAt)

9
K~ hOl;lChdanh gia n<)ib<) VPBQLKCNC 01 nam
(dc;mgvan ban) TAtca PCM lien quan

M__ M______ ._M. ______ •• - -

10 Phi~u de nghi th\!c hi~n haOO VPBQLKCNC 01 nam
d<)ngkh~c ph\lcl phong ngua TAtca PCM lien quan

11 ~a~g t6ng hQ'phanh d<)ng yP]~Q~KGNC 01nafil
khac ph\lc ' _, TAtca PCM lien quan

12
I Bao cao dAnh gia n(\i hi)

j
VPBQLKCNC 01 nam

(dc;mgvan ban) TAtca PCM lien quan

13 S6 theo d5i haOOd<)ngkh~c VPBQLKCNC -
01 nam

ph\lcl phong ngua TAtca PCM lien quan



UBND THANH PHO HO CHI MINH
BAN QuAN LY KHU CONG NGH~ CAO

THANH PHO HO CHi MINH

Ngay ban hanh: /8/2017

BAN IDEU BiNH TAl LIEU
(Bim hi?u dinh nay dU(1cthilt I~p va chuyin din D(li di?n la~h d(lo phe duy?t;

sau do. Bim hi?u dinh nay dU(1cphtin ph8i din ttit ca phong chuyen man lien quan)

Do~n/ BB su ng <ID NQi d thay c1BiSTT Ten tai li~u Trang M1}c Bang valho~c X6a (~)
ung
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Ngay thang nam 201 .
CHA.NH VAN PHONG

Ngay thang nam 201 .
DAI DIEN LANH DAO.. .

Ghi cM: Chi can hfll I,.a.11li)1Bim hi?lI dinh thf9'C cop nh,JI (nuyi nh61 va duy nh61) ding voi Quy chi m th8ng quim If ch61 Iup'ng TCVN ISO 9001:2008 1/1



Ngay ban hanh: 8/2017

UBNDTHANHPHO HO CHi MINH DANH MVC vAN BAN QUY P~ PHAPLU~TVA vAN BAN LIEN QUAN
BAN QUAN LY KHU CONG NGHt CAO PHONG:

THANH PHO HO CHi MINH ---

STT Lo~i van ban Sa van ban Tricb y~u nQidung van ban Ngay
ban banb

Co-quan
ban banb

Ngay
bi~u l,!c

...._ ....._ .._ ....._ ...........••.•.•.._ ..__ ..__ .._ ..-_ ..._---------
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Ngay thimg nam 201 .
TRUONGPHONG

Ngay thang nam 201 .
DAI DIEN LANH DAO" .

Ghi chIt: Danh mltC nay GtI'9'Cc(ip nh(it va Giiu chinh kip tho'i khi phdt sinh bat Clrthay ti6i nao tii kiim sodt van bim eo hi?lt hee thi hanh va eong khai ti6i vai nhan diin (nilt can thiit) 1/1
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UBND THANH PHO HO CHI MINH PHIEU KHAo SAT Y KIEN Ngay:_/_/201_
BAN QUAN LY KHU CONG NGH~ CAO (Quy khach khong can cung cap thOng tin ca nhan) 86 phiSu: .

THANH PHO HO cHi: MINH

Nh~rn nang cao hon nua chAt IUQTIgcong mc ph\lc V\lcac ca nhan, t6 chuc dSn lien M va thu tl,lchanh chfnh ~i c~
quan chung toi, kfnh rnong t;h~ duqc sv hqp tac cua 9ng/Ba thOng qua vi~c tra lai dAydu, khach quan cac cau hOI
sau day va be vao thung phieu. Xin tran trQng earn on OnglBa!

Cau 1: Ong/Ba (doanh nghi~p) co hai long v~ qua trinh giai quy~t thii t1}chanh chinh ciia Ban Quan Iy?

DCa
D Khong. Xin cho biSt ly do:

o Hu(mg ddn kh6ng ad;; au
o Giai quy€t trl hgn
o Thai a9 ph1:iCV1:i
o Khac:

Cau 2. , Ong/Ba (doanh nghi~p) co gop y gi cho Ban Quan Iy d~ nang cao ch~t ItrQ'ngph\lc V\ltrong thiri gian
too khong?
o Khong
DCa. Ong/ba vui long ch<;mcac nQi dung du6'i day (theo thit t7! uu tien 1, 2, 3, ... .)

o Tang tfnh cong khai, dAydu, ra rang trong thvc hi~n thu tl,lc
o Cai thi~n thai dQgiao tiSp, tinh thAnphl,lcV\lcua cong chuc
o Rut nglln thai gian giai quySt
o Ban Quan ly lienMngay v6'i Ong/ba d6n nh?,n k6t qua qua ernail/di~n tho~i khi co k6t qua
o Khac:

UBND THANH PHO HO CHI MINH PHIEU KHAo SAT Y KIEN Ngay:_/_/201_
BAN QuAN LY KHU CONG NGHE CAO (Quy khach khong can cung cap thong tin ca nhan) 86 phiSu: .

THANH PHO HO CHI MINH

Nh~rn nang cao hbn nua chAt IUQngcong mc ph\lc V\lcac ca nhan, t6 chuc d6n lien h~ va thu tl,lchanh chfnh t~i c'
quan chung toi, kfnh rnong nh?,n dUQ'csv hqp tac cua Ong/Ba thong qua vi~c tra lai dAydu, khach quan cac cau he
sau day va be vao thting phi6u. Xin tran trQng cam on Ong/Ba!

Cau 1: OnglBa (doanh nghi~p) co hai long v~ qua trinh ghli quy~t thii t\lC hanh chfnh ciia Ban Quan Iy?
DCa
D Khong. Xin cho bi6t ly do:

o Htt(mg dan kh6ng adyau
o Giai quy€t trl hgn
o Thai a9 ph1:iCV1:i
o Khac:

Cau 2. , OnglBa (doanh nghi~p) co gop y gi cho Ban Quan Iy d~ nang cao ch~t ItrQ'ngph\lc v\l trong thiri gia .
t6'i khong?

o Khong
DCa. Ong/ba vui long chQn cac nQi dung du6'i day (theo thit t1,f uu tien 1, 2, 3, ... .)

D Tang tfnh cong khai, dAydu, ra rang trong thvc hi~n thu tl,lC
D Cai thi~n thai dQgiao ti6p, tinh thAnph\lc Vl,lcua cong chu'c
D Rut nglln thai gian giai quy6t
D Ban Quan ly lien h~ ngay vo'i Ong/ba d6n nh?,n k6t qua qua ernail/di~n tho?i khi co k6t qua
D Khac:



Ngayban hanh: 8/2017

UBND THANH PHO HO CHi MINH nANHMuC BIEUMAulHOSO APDtJNG
BAN QuAN LY KlIU CONG NGH$CAO .. PIIONG: .

THANH PHO HO cHi MINH ---

STT Ten bi~u m~u/ hB sO' Coo quan Noihru tru ThOi gian luu
ban hanh chinh tAic:la

-----
.

Ngay thcmg nam 201 .
TRUONGPHONG ---

Ngay thcmg nam 201 .
I>AI DIEN LANH I>AO.. .

Ghi chu: Danh ml:lCnay au(Yc cq.p nht;it kjp thr'riad luon aayau tat ca cac biiu maul h6 sa cua H? tht5ng quan ly chat IU971g 1/1



UBND THANH PHO HO CHi MINH
BAN QUAN LY KHU CONG NG~ CAO

THANH PHO HO CHi MINH

Ngay ban hilnh: 8/2017

PmEUDENGID1HI.JCHIENHANHDONG
KHAc pHuCiPHONG NGUA..

sA: .1 (s6 du6i1PCMphiit sinh SKPH)

Ngum d~ nghi Chuc danh Cllangum d~ nghi

"'~Ngu8n gAe S,! khong phil hc;rp(danh ddu 0 eh(m mrjt /rong cae 6du:&iday /rong nmg tru:img h(/JJq.I thi)

Hanh de)ng kh~c ph\lC DlIDKP IOlIDPN

o Phfulh6i ODich V\l ODanh gia nQi be) o Theo o Pharr tich dfr li~u (m
cuakhach khongphu (eh(m mrjt /ronfT hai 6du:6i davJ d5iqua k€t qua th\IC hi~n SO vm
hang hQ'P ONCchinh I o NCph\l trinh k€ ho~ch d~ ra)

Nai phat sinh SKPH

,15 Di~n giai chi ti~t (phlit hi~n lite nao, nhu: thi nao, .we dinh nguyen nhiin sa brj) Ngay_/_/

Ngum d~nghi
(Chuyen gia dlinh gia nrji brj)

--

I ~Y ki~n eua D~i di~n Binh a~O(niu can thiit) Ngay / /

D~i di~n lanh d~o
._. _____ ._ •• M_ •• _____ MM ______ M.

- ----

- --

.-
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Ngay ban hanh: 17/7/2017'

8Nguyen nhan g6e r~ eua sl}' khong phil hQ'P(PCMphtitSinhSKPH4cmcdinh) Ngay hoan tfrtd\l ki~n

/ /--

Ngum xac dinh
....-

--- - .-

0-.Himh dQngkhlle ph\J.elphong ngira(PCMphtit sinh SKPH 4r mc dinh) Ngay hoan tfrt th\lC t~

/ /-- --

Ngum th\lC bi~n

--

~y ki~n eua Dai dien lanh d~O(trttl7ng h(1pPCMphtit sinh SKPH khong thi mc dinh nguyen Ngay_/ I
nhdn g6c rl va mc dinh HEJKPi PN hol)c vi~c thI,Cchi~n HEJKP/ PN Vl«7t qua thdm quyin)

Dl;li di~n lanh d~o
-

----

wr'Ki~m ehung(danhddu 0 chpn 1 trong 20 duoi day; trongdanh gia n(5i Ngay NgmJi ki~m chUng
b(5,chuyen gia dtinh gia n(5i b(5phai hoan ttit phdn nay) ki~m chUng (Chuyen gia danh gia n(5i b(5)

D @ D~t (trong danh gia n(5i b(5, Truimg doan danh gia thu h6i phi€u nay
chuyin d€n Viin phong BQLluu bim g6c. PCMchi luu ban sao da hoan ttit phdn /d€m
chUng; trong cac trttl7ng h(1p khac, PCMluu ban g6c phi€u nay) I /D@ Kh6ng d~t (ngu&i /d€m chUng 19pphi€u moi, ti€p t!lC theo d5i, n€u --
nhi€u [an khOng dgt. chuyin d€n Viin phong BQL, trinh EJgidi~n lanh dgo :x:emxet C!l
thi tnrrYnf<h(Tp nay)

Obi chli ki~m chUng (n€u can thi€t)
._------_. __ .__._-_ .._-----_ .._._-_ .._ .._-_ .._._------ ..__ ._...._._._-----_._--_ ..__ ...._ ...

.._-_._._-_._--_.

I
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UBND THANH PHO HO CHI MINH
BAN QuAN LY KHU CONG NGH~ CAO

THANH PHD HO CHi MINH

Ngay ban himh: 8/2017

BANG TONG HOP HANH DONG KHAc PHUC
•• r .",. , •• •

(din phili hoan tat nQi dung cua bi.mg duO; day va 1uu trfr bang chung khlic ph!lc (neu co) mui the hi~n du(Yc sv tri~t de trong vi~c
thvc hi~n hiInh dQng khiic pht1c cac NC phdt sinh trong danh gia nQi bQ)

B9 phgnphat sinh NC (doandanhgiaghi): .

STT sA hOA NC Muc dQ Xac dinh Xac dinh Ngay NguO'i K~t .,
Ngay NguO'ip leu qua

tat
.,

kiA ki~mphat sinh (Chinh/ " HDKP hoan thlfc hi~n kiemnguyen em
Ph¥) nhan A HDKP HDKP chung chung chunggoc

~ (~hi ten) (D/ K) (Khi ten)re

H"H'_W ___ -- --------_ .. - -- .. ----- ----------- --- --------- --- ---_._----- --

--- ------ --

--- -- -_. ----

----- ...__ .._-- -------_ ..- -------- .._-------- -_ .._-- ----_._._-_ . ------------ ---_._ .

-----_ ....... ...... _ ..-...._-_ ..._ .._.__ .._._ ...._-_ ... ..__ ........_ ....._ ...... -_ .._--- _ ..._ ...._-_ .......__ ....._-_ .._- ...._ .....__ ....._ ..._ ..............__ .._- _.__ .......__._ ....."._-- ... --_._ ...__ .._ ...._ ..__.--_ .._ ..- .._ ..__ .... ------_ ....._---_ ......__ .........._------ ---

......_ ........... - .._--_ ...... _ ...._-_ ........_-_.__ ..- _ ..__ ..._ .._.- ...._._----- -------_._-- ---_ .. .......__._------- ------ ------- ------ ------- -'-

Ngay thimg nam 201 (hoan tdt)
DAI DIEN BEN DIrac DANH GIA.. .

Ngay thang nam 201 (hoan tdt)
TRIrONG DoAN DANH GIA.

Ngay thang nam 201 .
CHUYEN GIA DANH GIA.

1/1
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VBND THANH PHO HO CHI MINH
BAN QUAN LY KHU CONG NGHlj: CAO

THANH PHO HO CHi MINH

Ngay ban hemh: 8/2017

s6 THEO DOl HANH DONG KHAc PHUC/ PHONG NGU A
(can phai haem ttit n()i dung cua bang drrui aay va luu trl:rbdng chUng khilc ph«c (ni~ c6) mui thi hi~n aU'(YcS!l' tri~( ad (rang vi~c

th!l'Chi~n hanh a()ng khilc ph/l.c cac S!l' khOng phil h(YJJphdt sinh)

BQ Nguo'i Ngay BQ ph~n Ngay Nguiri Ngay K~t qua Ngay NgU'irisa phat hoan tit th,!c hi~n hoan A lOA ki~m,
hi~n tat em ki~mSTT phi~u ph~n de

hi~n phat th,!c HDKP/PN HDKP/PN HDKPIPN chung ch.••.ngnghi (ghi ten) hi~n HDKP/PN du lOA (f!hiten) thtrc:t~ (D/ K) chung
6~hi ten)en

MM.M •••• __ •••• _ ••• _ ••• ...__ ...__ ........_ ............... __ ............ .._-_ ......_ ............ __ ......._._- ._._ ...._-_.__ ........_._ ........ _ ...._ .._ ........-_ ...__ ...._ ... _._-_._ ...-._ .._-_ ..._ ......... ._-----_ ...._--_ ........_-- ----"------'-"-'-' _ ..__ .._-_._._--- . ._---_ .._-_. '--'''''--'--- --_ ..-

---_ .._- ..__ .__ ...._- -_.._ .._---_ .._._--- --_ .._- ...- .+....__ .._- .._---- .__._----1-------

-- ------ --- ....

---_.

---- ------- --

.__._--------- --_ .. - -- ------- -------

._._.._-_ .......... _ .. ..__ ._....__ .....-.......... _--._ ...__ ...
_ •• _. __ •••••••••• M •• _ •••••• M._._ ••••• _ •• _ ._......._ ..._._--_ .._ ..._ ...._ .._. _ ..._-~...._-._ ..__ ...._ ... ._._-_._------_._--_ ...._._ ..._-

_"'_"_'. __ M ••••• M._.M
.M_ •• M_._,_, .---_ ••• M. __ •• _ ••• _ •• _.M •••• _ •••• M ••• _.M •••••• M -.- •••••••••• ___ •••• _ •••••• MM ••• ____ ._ •••• _ •• _ ...__ ..._- ........_ ...._ ....._-_ .... • -- ••••• __ •• __ ._ •••••••••••••• __ •• M. __ •• _ ___ ._._._ ••••• _._ ••••••• __ •••••• _.MW_.

MM •• _._w._ ..MM ••• _ •••• M ••••• __ •••••• M ••••••••••• ____ •••••• _ ••••••••• 1--._ .._.._-.__ .._..__ ..._._.
•••••• _ ••• _MM_ •••••••• _._._ •••••••• _ •• _ •• _ ._ •••• __ .M_ ••••• _._ •••• ___ •• __ ••• 1._..._._---.-_ ....._.._-_ ..._--- _ ......__ ._--_._ .._------ •• __ MM __ w__ ...____ M__

'_' ___ '_M ___ •• __ __ M____ •• _. ____ ._--_.- t----.---.
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