UBND THANH PHO HO CHI MINH CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

BAN QUAN LY KHU CONG NGHE CAO Péc lap - T do - Hanh phiic
THANH PHO HO CHI MINH
Sé: 239 /QD-KCNC Thanh phé HO Chi Minh, ngay A0 thdng 8 ném 2017
QUYET DINH

Ban hanh H¢ thong tai liéu cia Hé thong quan ly chat luwong
phi hop véi Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO 9001:2008
ciia Ban Quéan 1y Khu Cong nghé cao Thanh phé Ho Chi Minh

o _ TRUONG BAN o
BAN QUAN LY KHU CONG NGHE CAO THANH PHO HO CHI MINH

Can c Quyét dinh s6 146/2002/QD-TTg ngay 24/10/2002 cia Thi tuéng
Chinh phti vé& viéc thanh 14p Ban Quan ly Khu Céng nghé cao Thanh ph6 Ho6 Chi
Minh truc thudc Uy ban nhan dan Thanh phé H6 Chi Minh;

Can ctr Quyét dinh s6 07/2017/QD-UBND ngay 17/02/2017 cia Uy ban nhén
dan Thanh phd HS Chi Minh v& ban hanh Quy ché td chirc va hoat dong ciia Ban
Quaén Iy Khu Céng nghé cao Thanh phb H Chi Minh;

Cin o Nghi dinh s6 63/2010/ND-CP ngay 08/6/2010 ciia Chinh phi vé kiém
soat thu tuc hanh chinh va Nghi dinh s6 48/2013/ND-CP ngay 14/5/2013 cia
Chinh phu vé stra d6i, bd sung mét sb diéu cua cac nghi dinh lién quan dén kiém
soat thu tuc hanh chinh;

Cin ¢t Quyét dinh sb 19/2014/QD-TTg ngay 05/3/2014 cia Thi twéng Chinh
phtt vé& 4p dung Hé théng quén Iy chét luong theo™ti®u chudn quéc gia TCVN ISO
9001:2008 vao hoat ddng cac co quan, tb chirc thudc Hé théng hanh chinh Nha nudc;

Cin ctt Quyét dinh s6 09/2015/QD-TTg ngay 25/3/2015 ctia Thii tuéng Chinh
phti vé& ban hanh Quy ché thuc hién co ché mét ctra, co ché mot cira lién thong tai
co quan hanh chinh Nha nuéc & dia phuong;

Can ctt Thong tu sb 05/2014/TT-BTP ngay 07/2/2014 ctia B6 Tu phap vé
huéng din c6éng bd, niém yét thu tuc hanh chinh va bo céo v tinh hinh, két qua
kiém soat thuc hién thu tuc hanh chinh;

Cin ct Quyét dinh s6 3677/QD-UBND ngay 28/7/2015 ctia Chu tich Uy ban
nhan dan Thanh phé H6 Chi Minh v& ban hanh Quy ché thuc hién co ché mét cia,
mot cura 1ién thong tai co quan hanh chinh Nha nudc trén dia ban Thanh phé Hb
Chi Minh;

Cin clt K& hoach sé 12/KH-KCNC ngay 20/3/2017 ciia Truéng ban Ban
Quan ly Khu Céng nghé cao Thanh phb v& duy tri va mé rong Hé théng quan ly
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chét lwong theo Tiéu chuln qudc gia TCVN ISO 9001:2008 ctia Ban Quan ly Khu
Cong nghé cao Thanh phé nam 2017,

Xét d& nghi cia Chanh Van phong Ban Quén 1y tai T trinh s626 /TTr-VP
ngdy0£/8/2017 vé& ban hanh Hé théng tai liéu ctia Hé théng quén 1y chét lugng phu
hop véi Tiéu chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2008 ciia Ban Quan ly Khu Coéng
nghé cao Thanh phd,

QUYET DPINH:

Diéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Hé théng tai liéu cua Hé théng
quan ly chét lugng phti hop véi Tiéu chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2008 cta
Ban Quan ly Khu Céng nghé cao Thanh phé bao gém: Chinh s4ch chit luong, Muc
tidu chét lugng, Quy ché Hé théng quan 1y chét luong TCVN ISO 9001:2008 (S&
tay chét luong).

Piéu 2. Trudng cic Phong chuyén moén ¢6 lién quan cin ¢ chitc nang, nhiém
vy, quyén han va néi dung trong Hé théng tai lidu cua Hé thdéng quan ly chét luong
phtt hop véi Tidu chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2008 dé thyc hién diy da va
chinh x4c nhitng y&u ciu cu thé ciia Hé thdng quan Iy chit lugng theo quy dinh.

Quyét dinh nay c6 hiéu luc thi hanh k& tir ngay ky va thay thé Quyét dinh sb
233/QD-KCNC ngay 12/11/2012 ctia Trudng ban Ban Quan Iy v& ban hanh Hé
thong tai liéu cia Hé théng quan ly chét lugng phtt hop véi tiéu chudn qudc gia
TCVN ISO 9001:2008 ctia Ban Quan Iy Khu Céng nghé cao Thanh phd.

Piéu 3. Trudéng ban Ban chi dao ISO, Chanh Vin phong Ban Quan ly Khu
Coéng nghé cao, Trudng cédc Phong chuyén mén lién quan chiu trach nhiém thi
hanh Quyét dinh n-ay./.,./

Noi nhidn:

- Nhu Diéu 3;

- S&¢ KH&CN;

- Cac Pho Truong ban;

- Ban Chi dao ISO;

-Lwu: VT, VP.PL.£2.
Ky bdi: Ban
Quan ly Khu
cong nghé cao
Email:
shtp@tphcm.gov
.vhn

Ca quan: Thanh
phd HO Chi Minh
Thai gian ky:
10.08.2017
12:29:51
+07:00
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UBND ”I‘HA’I\II-IPH(‘) g{(‘)CHiMlNH
BAN QUAN LY KHU CONG NGHE CAO
THANH PHO HO CHI MINH

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Pic lap - Tw do - Hanh phuc

MUC TIEU CHAT LUQNG

(Ban hanh kém theo Quyét dinh 56459 /QD-KCNC
¢ 8 ndm 2017 cua Ban Qudn Iy Khu Céng nghé cao Thanh pho)

Céan cir vao Chinh sach chét lvgng duoc Trudng ban Ban Quén ly Khu Coéng
nghé cao Thanh pho cong bo, véi phuong cham:

“PUNG PHAP LUAT, CONG KHAI VA MINH BACH”

Toan thé céc Phong chuyén mén (PCM), cdng chic (CC) cia Ban Quan ly
Khu Céng nghé cao Thanh phd x4c dinh va phin diu dat dugc nhimg muc tidu
chét luong trong cac thu tuc theo pham vi ap dung Hé thong quén ly chét luong
pht hop véi tiéu chudn quéc té ISO 9001: 2008/ tiéu chudn qudc gia TCVN ISO
9001:2008 (HTQLCL) nhu sau (tmh dén cudi nim 2017)

- ~ Phwong
' Muc . phap ‘n .
STT | Ngi dung | tiéu PCM t’heo’dm tinh toan Bi¢n pl.l? P
A va bao cao £ o thue hién
dera ket qua ;
] | thwchién |
Thu xép
nguén nhén
Can ct | lucva dé xua}t
Danh muc | co s& vat chat
| thu tuc | dé thuc higf:n
A Cac PCM lién quan - hanh Ch‘mh dEmg yeu cau
Ho so . | theo tung | cua Danh
P dén linh vuc trong | .. .
uge  gial pham vi 4p dung linh  vuc | muc thu tuc
1 (I 1100% | HTQLCL (chi tri) trong pham | hanh  chinh
hoan tat < \ . | vi &p dung | theo timg linh
o A | Vén phong Ban Quan
trudc/dung 1 R A HTQLCL vuc trong
‘. ly Khu Coéng nghé cao | _, ~ .
thoi han (phéi hop) va nhitng | pham vi 4p
® quy winh, | dung
vén ban, ho | HTQLCL;
1 so lién the’o doi,
quan. thong ke,
tong hop va

phan tich.
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.__.thmg ——

| Muc ° e phap . .
STT | Ngidung | tigu |  LoM theo dai tinh todn | Dion PhAP
| a2 va bao cao £ - thuc hién
déra ket qua
thye hign |
_ Cén cu .
| Van phong Ban Quén | vise theo | Lo o
IMac @ | Iy Khu Cong nghé cao | d&i, théng da’ip’thén A
hii  long (ch tri) ke, tong |0 % .
2 |cia (6 (95% |Cdc PCM lién quan [hop  va | 8 S% ¥
. , PV n . 1 | phén tich ket
chic, ca 4dén linh vuc trong |phén tich. Ua tr Phiéu
nhan \pham vi 4p dung | ket qua cac 1C<1héo it v
1 HTQLCL (phoi hop) Phiéu khdo Kién Y
_|satykien. | "
| So sanh s6 |
I lugng CC | Tat ca céc
i Al 1lién  quan | cude hop lién
‘ cC g?n Van phong Ban Qu3 | dn linh | quan den
| ;l;nl;n vf;l; lranKph ong Pan Al | e trong | HTQLCL déu -
_ IC 1y u Coéng nghé R A
. .. | pham vi dp | c6 bién ban.
trong .- | cao(ehu tri) | dung va sb | T&t ca cac
3 pham  vi: 100%; Cac PCM lién quan I L s _
- ; | luong CC | khoa dao tao,
°P dur‘lg |dén Tinh vuc trong |tham  du |tdp hudn vé
| duoc  dao |pham  vi dp dung | . s | HTQLCL déu
tao vé 1 HTQLCL (phoi hop) h Khé 1 o6 did danh
HTQLCL : | hop, 6a | c6 diém danh,
| dao tao, tdp | CC tham du
| hudn vé | ky tén.
|HTQLCL.

Tru’ong ban Ban Quan ly Khu Cong nghe cao Thanh phé yéu ciu nhu’ng vén

d& sau déy d6i v6i cdc PCM chiu trach nhlem theo d&i va bao cao cac muc tiéu
chét luong da x4c dinh & trén:

1. Muc tiéu chét hrcmg thir nhit dugc dé ra cho B6 phan tiép nhén hd so va tra

két qua thudc Vin phong Ban Quéan Iy Khu Céng nghé cao Thanh phd va cac PCM
lién quan dén thu tuc trong pham vi 4p dung HTQLCL néu trén.

2. Muc tiéu chét luong thir hai dugc dé ra cho Bd phén tiép nhan hd so va tra
két qua thudc Vin phong Ban Quén Iy Khu Céng nghé cao Thanh ph va cac PCM
lién quan dén thu tuc trong pham vi &p dung HTQLCL néu trén.

3. Muc tiu chét luong thu ba dugc & ra cho Vin phong Ban Quéan ly Khu
Cdng nghé cao Thanh phd va tt ca PCM lién quan dén tht tuc trong pham vi ap
dung HTQLCL néu trén.

4. Thoi gian thyc hién bao céo két qua thue hién muc tiéu chét lugng dinh ky la
hang thang va nim, giao Van phong Ban Quan Iy Khu Céng nghé cao Thanh pho
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chiu trach nhiém téng hop béo céo két qua thuc hién HTQLCL bing vin ban bao
cao Trudng ban Ban Quén ly Khu Cong nghé cao Thanh phé theo Quy trinh xem xét
cua lanh dao.

5. Thoi gian thuc hién bao céo két qua thuc hién myc tiéu chét luong @6t xuét
theo yéu ciu cu thé cia Truéng ban Ban Quan Iy Khu Cong nghé cao Thanh phé.

6. Néu két qua thuc hién khéng dép Umg cac muc tiéu chét luong da dé ra nhu
trén thi phai xac dinh nguyén nhén goc ré va hanh dong khéc phuc céan thiét, thuc
hién cac hanh déng da x4c dinh, d& cip ndi dung nay trong béo céo. Day la viéc bt
budc phai thyce hién.

7. Néu két qua thuc hién dép Ung cic muc tiéu chét lugng d3 & ra nhu trén
nhung chua cao thi nén xac dinh nguyén nhan gbc ré va hanh dong phong ngira can
thiét, thuc hién céc hanh déng da xac dinh, dé cap ndi dung nay trong bao céo. Pay
la viéc khuyén khich nén thuc hién./,y

Ghi chu:

1. Muyc tiéu chdt hrong nay dugc thiét Idp ddp ting cdc  yéu cdu ciia Tiéu chudn quée gia TCVN ISO 9001 : 2008,

2. Muc tiéu chit Iu'p'ng nay nhét qudn véi Chinh sdch chdt luong ciiaBan Qudn ly Khu Cong nghé cao Thanh phé Hé Chi Minh.

3. Tdtcd cong chirc cia Ban Quan Iy Khu Céng ngh¢ cao Thanh phd Hé Chi Minhlién quan dén cdc thii tuc trong pham vi
dp dyng HTQLCL déu nhén thirc duoc méi lién quan tdm quan trong va sy déng gép cia minh nhu thé nao déi véi viée
dat dwge cde muc tiéu chét luong.

4. Muc tiéu chdt heong nay dwpe xem xét va dibu chznh hong nim (néu cdn thidy) dé phii hop v&i thuc 18 (cdn cir vao bdo
cdo két qua thwe hién HTQLCL).
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UBND THANH PHO HO CHI MINH CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
BAN QUAN LY KHU CONG NGHE CAO Poc 1ap - Tu do - Hanh phiic
THANH PHO HO CHI MINH -

i

QUY CHE

__H¢é thong quan 1y chat lrgng TCVN ISO 9001:2008

an hanh kém theo Quyét dinh sé 249 /QP-KCNC

Sdm 2017 ciia Ban Quén ly Khu Cong nghé cao Thanh pho)

Chwong I -
- NHUNG QUY PINH CHUNG
Piéu 1. a2m vi diéu chinh, d6i twong 4p dung
I. Quy che nay quy dinh v& Hé théng tai liéu cia Hé thdng quin ly. chét lugng theo
Tiéu chuin quoc gia TCVN ISO 9001:2008 twong _duong voi Ticu chudn Quéc té ISO
9001:2008 nham xay dung, thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc Hé thong quén ly chét luong
theo Tiéu chuén quéc gia TCVN ISO 9001:2008 dé thuc hién cong bb Hé théng quan 1y chit
lugng phit hop Tiéu chudn quc gia TCVN ISO 9001:2008 d6i véi Ban Quan ly Khu Cong
nghé cao Thanh ph (BQL KCNC Thanh phd).
2. Quy ché nay ap dung dbi véi:
a) BQL KCNC Thanh phé.
b) Cac Phong chuyén mon lién quan thude BQL KCNC Thanh pho
c) Céc can bg, cong chirc li€n quan.
‘Didu2. Giii thich tir ngir
Trong Quy ché nay, cac tir ngit duéi day dugc hiéu nhu sau:
1. ISO 9001:2008 12 tiéu chuén qubc gia TCVN ISO 9001:2008 tuong duong véi ti€u
chuan Qudc té ISO 9001:2008.

2. BQOL KCNC Thanh pho 1a tb chuc x4y dung, thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc
Hé théng quan 1y chét luong.

3.  Lanh dao cao nhdrt 1a Truéng ban BQL KCNC Thanh phé, Quy dinh tai Diéu
Khoan 5 cua ISO 9001:2008.

4. Dai dién Lanh dao la Dai dién Lanh dao Hé théng quan ly chit lugng ISO
9001:2008 cia BQL KCNC Thanh phd, quy dinh tai Piéu Khoan 5.5.2 ciia ISO 9001:2008.

5.  Thu tuc trong pham vi dp dung hodc thi tuc hanh chinh hodc hoat déng hanh chinh
cong 1a tht tuc hanh chinh trong danh muc thd tuc hanh chinh theo timg linh vire trong pham
vi 4p dung cua Hé théng quan 1y chét luong phit hop véi ISO 9001:2008 thude moi phong, bd
phén chuyén mon.

6. Khdch hang 1a tb chirc, c4 nhan c6 yéu ciu BQL KCNC Thanh phé thuc hién tha
tuc trong pham vi ap dung.

7. Heé thong quadn Iy chat luwong hodc Hé théng quan Iy chat leong ISO 9001:2008 1a
Hé théng quan ly dé dinh huéng va kiém soat BQL KCNC Thanh phé vé mic d6 ctia tap hop
céc ddc tinh von c6 cua thi tuc trong pham vi ap dung dap ng cac quy dinh cia phap luét va
yéu ciu cia khach hang.

8.  Quy ché Hé thong qudn Iy chét lwgng TCVN ISO 9001:2008 1a Sb tay chét lugng
quy dinh tai Piéu Khoan 4.2.2 cia ISO 9001:2008, quy dinh Hé théng quan ly chat luong cia
BQL KCNC Thanh phé.
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9. Chinh sdch chdt lwong 13 dinh huéng chung cia BQL KCNC Thanh phd c6 lién
quan dén mirc 46 cia tap hop céc dac tinh von ¢6 cua thua tuc trong pham vi- ap dung dap ung
cac quy dinh clia phép ludt va yéu cdu cia khach hang dwgc Lanh dao cao nhét cong bd chinh
thirc.

10.  Muc tiéu chdt heong 14 nhitng diéu mong mubdn dwgc cu thé héa, dinh luong va nhét
quan vé6i chinh sach chit lwong, c6 lién quan dén mirc 49 cia tip hop cac déc tinh von c6 cla
thii tyc trong pham vi 4p dung dép ung cac quy dinh cua phép ludt va yéu ciu ctia khach hang,
duoc thiét 14p tai cac cap va phong, bd phén chuyén mon trong BQL KCNC Thanh phé.

11. Quy dinh vé tir viét tat:

a) BCD-DDLD: Ban Chi dao xiy dung, thyc hién, duy tri va cai tién He théng quan ly
chét luong theo tiéu chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2008 - Pai dién Lanh dao

b) PCM: Phong, bd phéan chuyén mon

c) VP BQL KCNC Thanh phé: Vin phong BQL KCNC Thanh ph

d) PCMHT: Cac phong, b phan chuyén mén Hé théng, bao gbm:

- Phong Quén ly Quy hoach, Xay dung va M6i truong

- Phong Quén ly Doanh nghiép

- Phong Xdc tién dau tu

Piéu3. Chinh sach chit hrong

Toan thé ‘Ban Lénh dao, cdc Phong chuyén mén va cong chitrc cia BQL KCNC Thanh
phé cam két céng hién va phuc vu nhan d4n mét cach tan tuy, bang tAt cé tri thirc va tinh than
trach nhiém cao nhét théng qua vi€c ap dung ti€u chuin Quéc t& ISO 9000; xay dung, thuc
hién, duy tri va cai tién Hé théng quan ly chét lugng két hop chit ché véi cdng tac cai cach
hanh chinh va quy ché thyuc hién co ché mot cira, mot cira lién thong dbi véi tit ca thi tuc hanh
chinh 4p dung tai BQL KCNC Thanh phd.

HE thong quan 1y chét luwong dugc tudn tha phu hop v61i nhitng yéu cu nghiém ngjt cla
Tiéu chudn qubc gia TCVN ISO 9001:2008, dugc cai tién lién tuc, duoc cong khai va cong bd
nhim thyuc hién c4c hoat déng hanh chinh cong néu trén d6i véi tb chirc, c4 nhan dam bao ding
luat, dtng han, c6ng khai, r8 rang, thuin tién theo phuong cham:

“pUNG PHAP LUAT, CONG KHAI VA MINH BACH”
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Chwong II

PHAM VI AP DUNG N GOAI LE VA VIEN DAN CAC TAI LIEU DANG VAN BAN
CUA HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

Piéu 4. Pham vi ap dung ciia Hé théng quan Iy chét lwong

1.  BQL KCNC Thanh phé xdy dung, ép dung, duy tri va cai tién He thong quan ly
chét luong dé dat dugc céc muc tidu chit lwong nhit quén vdi chinh sach chét lugng ctia BQL
KCNC Thanh phé. Viéc van hanh Hé thong quan 1y chét lugng dugc theo ddi va danh gia béi
Uy ban nhén danThanh phé H Chi Minh déng thoi duge Truéng ban BQL KCNC Thanh pho
cong bd phit hop va duoc kiém tra, danh gia viéc cong bd bdi S& Khoa hoc va Cong nghé dé
dam bao su phii hop véi cac yéu ciu ciia phép luit nuée Cong hoa X4a hdi Chu nghia Viét Nam
va ISO 9001:2008.

2. Pham vi ép dung cia H¢ théng quan 1y chit lugng ISO 9001:2008 cia BQL KCNC
Thanh phd 14 tit ca tha tuc hanh chinh 4p dung tai BQL KCNC Thanh phd.

Diéu 5. Ngoai lé ciia Hé théng quén Iy chit lwrgng
1. BQL KCNC Thanh phé cam két 4p dung tht ca cac yéu ciu cia ISO 9001:2008, loai

trlr cac yéu cau cia cic Piéu Khoan sau diy (xem nhu 13 ngoai 1& cua Hé théng quéan 1y chat
luong):

a) DiéuKhoan 7.3 — Thiét ké va phat trién

- T4t ca quy dinh cia céc thi tuc trong pham vi 4p dung cua BQL KCNC Thanh phé
trong Hé thdng nay déu duoc tuin tha va thuc hién theo quy dinh (yéu ciu) clia cAc vin ban

" quy pham phép luét va van ban lién quan;

- Néu quy dinh cia BQL KCNC Thanh phd c6 diém khac biét véi cac quy dinh cla
phép luét hién hanh thi d6 1a quy dinh thuén lgi hon cho khach hang (Vi du nhu quy dinh tdng
thoi gian tdi da thuc hién thi tuc trong pham vi 4p dung thap hon thoi gian quy dinh cta vin
ban quy pham phap luat), hoan toan khéng c6 cac hoat dong thiét ké, vi du trén c6 thé duge
hiu 14 hoat dong phat trién nhung hoat dong nay twong dbi don gian;

- BQL KCNC Thanh phd khéng 4p dung céc yéu cu cla Piéu Khoan nay trong Hé
thong quan ly chat lugng ISO 9001:2008.

b) DiéuKhoan 7.5.1.f — Thuc hién cac hoat ddng sau giao hang

- BQL KCNC Thanh phé khéng ap dung yéu cdu “sau giao hang” cia Piéu Khoan
nay trong Hé théng quan 1y chit lugng ISO 9001:2008;

- Céc quy trinh kiém soat thyc hién thi tuc trong pham vi 4p dung dugc kiém soét,
theo doi va do ludng dén khi tra két qua cho khach hang, cdc hoat dong tiép theo sau khi tra
két qua cho khach hang — hoat ddng “héau kiém” — 1a hoat déng quan ly Nha nuéc hién chua
dugc ap dung trong Hé thong quan ly chét lugng;

- Cac hoat dong tac nghiép ciing dugc kiém soét, theo doi va do hrong dén cong doan
cudi cing ctia mdi quy trinh lién quan, nhitng hoat dong tiép theo ciing chua dugc ap dung
trong Hé théng quéan 1y chit lugng.

¢) DiéuKhoan 7.5.2 — Xéc nhén gia tri stit dung clia c4c qua trinh san xuét va cung cép
dich vu

- Tht ca quy dinh cta céc thi tuc trong pham vi 4p dung ctia BQL KCNC Thanh ph
trong Hé thong nay déu tuén thi theo quy dinh ciia phap luat hién hanh; céc cong doan cua cic
quy trinh kiém soat thuc hién thi tuc trong pham vi 4p dung va céc quy trinh tic nghiép déu
dugc théng qua, xem xét va kiém tra xac nhén cin clt vao cac vin ban quy pham phép luét va
van ban lién quan;

- Viéc ho so ndp vao ctia khach hang diy du (Ve sb luong va ndi dung) hay khong dé
ra vin ban yéu cdu bd tuc, di didu kién hay khong da didu kién dé ra van ban chép thuén hodc
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két qua trong duong, vén ban khong chap thuén hoic két qué tuong duong déu cin ¢ vao cac
chuén muc theo dai va do luong san pham (chudn muc chip nhén) — cdc quy dinh cua phap
luat hién hanh va quy dinh cu thé hoa cia BQL KCNC Thanh phd; khoéng co cong doan nao
cin phai thyuc hién viéc xac nhén gi4 trj sir dung cua céc quy trinh kiém so4t thuc hién thu tuc
trong pham vi 4p dyng, két qua thuc hién céac quy dinh trén trong viéc thuc hién tha tuc trong
pham vi 4p dung déu r5 rang va c6 can cu;

- BQL KCNC Thanh phé khéng 4p dung cic yéu ciu ciia Piéu Khoan nay trong Hé
théng quan 1y chét lrong ISO 9001:2008.

2. Tuy Hé théng quéan ly chat lugng cia BQL KCNC Thanh phé c6 céc ngoai 1& nhu
trén nhung BQL KCNC Thanh phé van cam két dap tmg c4c yéu ciu ctia khach hang ciing nhu
cac yéu cu luét dinh va ché dinh ctia Nha nuéc Cong hoa X4 hoi Chu nghia Viét Nam. Céc
ngoai ¢ nay khong anh huéng dén kha ning hay trach nhiém cia BQL KCNC Thanh phé
trong vi€c cung cap cac hoat dong hanh chinh céng dap tng cac yéu cau cla khach hang va
céc yéu cdu thich hop.

Piéu 6. Vién din cic tai liéu dang vin ban ciia H¢é théng quan ly chit hrong

Can cir vao ndm qua trinh chu yéu ctia Hé théng quan 1y chét lugng theo ISO 9001:2008
12 Hé théng quan Iy chét luong (quality management system), trach nhiém cua Lénh dao
(management responsibility), quan 1y nguén luc (resource management), thuc hién san phim
(product realization), do Iludng, phén tich va cai tién (measurement, analysis and
improvement), BQL KCNC Thanh phé thiét 1ap bbn qua trinh chinh (quy dinh tai Dleu 7) bao

gém 11 (mudi mot) tai liéu dang van ban dugc thiét 18p, thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc
nhu sau:

1.  Chinh sach chét luong

Muc tiéu chét luong

Quy ché He¢ théng quan Iy chit lwong TCVN ISO 9001:2008 (Sd tay chét lwong)
Quy trinh xem xét ctia Lanh dao (quy dinh tai Muc 1, Chuong IV)

Quy trinh kiém so4t tai liéu (quy dinh tai Muc 2, Chuong IV) - Diéu Khoan 4.2.3

Quy trinh kiém soat hd so (quy dinh tai Muc 3, Chuong IV)- Didu Khoan 4.2.4

Quy trinh danh gi4 ndi bd (quy dinh tai Muc 4, Chuong I'V)- Piéu Khoan 8.2.2

‘Quy trinh kiém soét dich vu khong phu hgp (quy dinh tai Muc 5, Chuong IV)-

o N o v AW

Khoéan 8 3
9. Quy trinh hanh d6ng khic phuc (quy dinh tai Muc 6, Chuong IV)- Piéu Khoan 8.5.2

10. Quy trinh hanh déng phong ngtra (quy dinh tai Muc 7, Chuong IV)- Piéu Khoan
8.5.3

11 Quy dmh nang luc, trdch nhiém, quyen han cia céc chitc danh cong viéc, cic van
ban vé quan ly ngudn lyc va cdc vin ban lién quan
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Chuwong III
SU TUONG TAC GIUA CAC QUA TRINH
TRONG HE THONG QUAN LY CHAT LUQONG

Pidu 7. Su twong tac giira cic qua trinh trong H¢ théng quan ly chit legng
=]
L BlE |3 o
STT | Qua trinh chinh Igllef‘ 2| 5| = Tai li¢u dang van ban
oan | S) O (vién dan)
) = =%
==
4.1 . .
42.1 Chinh sach chat lugng
422
5.1
5.2 Mugc tiéu chét luc_mg*
Qua trinh dinh 53
1 | huéng H¢ thong 54 C P P - p .
quan ly chat luong | 5.5.3 Quy ché H¢ théng quan ly chat
56 lrong TCVN ISO 9001:2008
8.1 (S6 tay chét lwong)’
8.2.3
8.4 Quy trinh xem xét cua Léanh dao
8.5.1
4.2.3 Quy trinh kiém so4t tai liéu(4.2.3)’
424
7.5.3 Quy trinh kiém soét hd so (4.2.4)"
Qua trinh kiém soét ;g:
2 | Hé thong quan ly 8.2.2 C P P | Quy trinh danh gia ndi bd (8.2.2)°
chat luong T :
823 Quy tri*nh hanh ddng khic phuc
8.5.2
8.5.3 Quy tri*nh hanh dong phong ngira
(8.5.3)
Qué trinh x4c dinh | -3.1 Quy dinh nang lyc, trach nhiém,
trach nhi¢m — quyeén | 3.5.2 quyén han cua cac chirc danh cong
han, quan Iy nguén | 6.1 viéc (vién dan)
3 | nhén lyc, quanly co | 6.2 P C P
S(,y hz{ jcang‘va q1\1an 6.3 Céc vin ban vé quén ly nguén Iuc
ly méi truong lam 6.4

viéc

7.4

va c4c vin ban lién quan (vién dan)
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a
biéu Tai liéu dang van ban
cogn - () 6 g
STT | Qua trinh chinh Khoin | g4 % % (vién din)
@) [~ A
==

423
424 . a A A
6.4 Quy dinh ndi dung céng viéc thuc
7‘1 hién cia thi tuc trong pham vi 4p
7'2 dung (quy dinh tai Diéu 8)

Qué trinh kiém soat | -

thuc hién thit tu 7.5.1

g | WCAERAMAMC as3 b p P | C
trong pham vi 4p
dung 7.5.4
’ 7.5.5

7.6 Quy trinh kiér*n soat dich vu khong
8.3 pht hop (8.3)
8.2.1 :
8.4

Ghi chi : C: Trach nhiém chinh P: Trach nhiém phu
": Tai liéu/tht tuc dang van ban thiét 14p theo yéu ciu cia ISO 9001:2008

Bang trén khong nhing thé hién sy trong tac giita cac qué trinh ctia Hé théng quan ly
chét luong ISO 9001:2008 ma con thé hién su twong tac giita trach nhiém cia cdc PCM, thé
hién dugc mdi quan hé giita caéc PCM thdng qua ting qué trinh chinh — ting hoat ddng tac
nghiép chinh cia Hé thong quan ly chét lugng. D6 1a _phuong phdp md ta sy tuong tac gifta céc
qué trinh va vién din Hé théng tai liéu ctia Hé théng quéan 1y chét luong ma BQL KCNC
Thanh phd x4c dinh 12 phi hop dén thoi diém nay.

Piéu8. Quy dinh ndi dung c6ng viéc thwe hién cia thu tuc trong pham vi 4p dung

Cac tai li€u dang van ban

STT N¢i dung cong viée lién quan (vién dn) Quy dinh tai
1 | Xéc dinh cén ci phap Iy Danh muc vdn ban quy pham | Khoan 6 va 7, Piéu 13,

phép luét va van ban lién quan

Muc 2, Chuong IV

Xac dinh, cdng khai thanh

Danh muc h6 so cédn ndp

Khoan 1, Dbiéu 15,

2 gﬁ;‘;‘t }fsprsf (ntei"éo)glan 8181 | 4 :anh phin hd so) Muc 3, Chuong IV
Danh muc biéu mau/hé so 4p
dung
Phiéu huéng din hoan thién
o . ho so . N
3 Thuc hién thad tuc trong pham 3 theo di hd so Khoan 1, Diéu 15,

vi ap dung

Giy tiép nhan hd so va hen
trd két qua

Phleu kiém soat qué trinh giai
quyét hd so

Muc 3, Chuong IV
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Cic tai lleu dang van bian

STT No¢i dung cong viéc - | lién quan (v1en dan) Quy ‘('I;nh‘ tai |
Thim do su thda MAN CUA | .2 11a  en s ek ‘Danh muc biéu mawhd
4 khéch hang Phiéu khéo sét ¥ kién so Hé th 6 ng
s |Béocdo két qua thuc hién Hé | B4o c4o két qua thuc hién H¢ | Khoan 11 va 12, Diéu
thong quéan ly chéit lugng thong quan ly chat luvong 10, Muc 1, Chuong IV
| ) Chwong IV ’ _
DIEN GIAI CAC TAI LIEU DANG VAN BAN
CUA HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
' Muc 1
QUY TRINH XEM XET CUA LANH PAO
Diéu 9. Quy trinh -
STT Céng viée Péi trgng thwe hién Biéu miu/hd so
1 Béo céo tinh hinh hoat dong Tt ca PCM lién quan Béo cao két qua thuc hién

ctia Hé théng Heé théng quan ly chét lugng

Chuén bi hop x,ern xét Hé | Lanh dao cao nhét/Pai
2 | thong quan ly chat lugng cta | dién Lanh dao -

Ban Lanh dao ‘Tét ca PCM lién quan ]
Tién hanh hop xem xét Hé | p.: gian Lanh dao Bién ban xem xét Hé thong
3 | thOong quan ly chat lugng cta | ;. n quan ly chat luong cia Lanh
Ban Lanh dao : Tat cd PCM lién quan  dao ‘
Thuc hién qu,yét dinh va hanh ) Bién ban xem xét Hé théng
4: | déng theo két luin cuia cudc | Tat cd PCM lién quan quan ly chat luong cia Lanh
hop f dao

Theo doi két qua thyc hién :
cua cudc hop xem xét HE | Dai di€n Lanh dao hodc
théng quéan 1y chét luong cua | ngudi dugc iy quyén
Ban Lanh dao -

Bién ban xem xét H¢ thong
quén ly chat lugng ctia Lanh
dao

Piéu 10. Quy dinh

1. Bao cao Kkét qua thye hién H¢ thong quan ly chét luong ting thoi ky 1a dau vao cua
cudc hop xem xét Hé thong quan 1y chét luong cia Lanh dao cao nhét.

2. MJi nim mét 14n (thdng thudng sau danh gia ndi bd dinh k¥), Lanh dao cao nhit
tién hanh dinh ky xem x¢t HE thong quén 1y chét luong d& dam bao su thich hop, ddy dd, hiéu
Iuc va cai tién (néu co) cua Hé thong

3. Theo yéu cu ddt xudt ciia Lanh dao cao nhét, bét ctr lic nao cudce hop xem xét HE
théng quan 1y chit lugng cta Lanh dao cao nhét ciing c6 thé dugc tién hanh.

4. Thu ky cudc hop hoan chinh Bién ban xem xét Hé thong quan ly chét luong cia
Lanh dao d& mé ta ndi dung cudc hop dudi dang vén ban chuyén dén tit ca PCM lién quan sau
cudc hop dé theo ddi va thuc hién quyét dinh cia Lanh dao cao nhét (néu c6) mét cach chinh
thic. Pay chinh 1a d4u ra cta cudc hop xem x¢t cua Lanh dao. Lanh dao cao nhét chiu trich
nhiém theo doi viée thuc hién cac quyet dinh cia minh (dau ra cia cude hop).
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5. Béo céo két qué thuc hién H¢ théng quéan ly chét luong, Bién ban xem xét Hé théng
quan 1y chit luong ciia Lanh dao, va cac bao cdo, bién ban khac duoc luan chuyen gitra Lanh
dao cao nhét va cic PCM lién quan thé hién viéc trao ddi thong tin ndi bo v€ hiéu luc cha HE
thdng quén 1y chét lvong ngoai cac phuong phép trao déi thong tin khac.

6.  Dau vao va du ra ciia cudc hop xem xét Hé thdng quan 1y chit lugng cua Lanh dao
cao nhét thé hién su cam két ctia Lanh dao, huéng vao khach hang, hoach dinh Hé thong quan
ly chét luwong, theo ddi, do ludng cac qué trinh va c4i tién lién tuc Hé thng quan ly chét hugng.

7. Céc cudc hop giao ban va bt ky cudc hop nao khac (dinh ky va dot xuét) ciia Lanh
dao cao nhét véi ndi dung lién quan dén Hé théng quan 1y chit lwvong vin duoc xem 1a cude
hop xem xét Hé thong quén 1y chét lugng ciia Lanh dao cao nhét va bién ban cia cic cude hop
nay (néu c6) 1 bing chting Lanh dao xem xét Hé théng quan 1y chét lugng.

8. Noi dung (d4u vao) cia cude hop xem xét Hé théng quan 1y chét luong cia Lanh
dao cao nhét bao gdm céac nodi dung nhu sau:

STT Noi dung Dién giai

p—

. Két qua thuc hién cc muc tiéu chét luong.

2. Viéc x4c dinh nguyén nhin gbc ré, xac dinh hanh dong
khic phuc va thuc hién hanh déng khic phuc néu két qua

: thuc hién cdc muc tiéu chit lugng khong dat so véi muc

Két qua thuc hién tiéu dé ra.

muc tiéu chét lugng 3. Viéc xac dinh nguyén nhin géc ré, x4c dinh hanh dong

phong ngira va thuc hién hanh d6ng phong ngira néu két

qué thye hién cac muc tiéu chét lvong dat so v6i muc tiéu

dé ra nhung két qua qué thip hosic khong 8n dinh (néu c6).

Nhitng van dé khac lién quan (néu cb).

Viéc van hanh Hé thong tai liéu (kho khan va thuan loi).

Dir liéu théng ké.

Viéc thuc hién quy Nhitng 18i “quan trong” khi phét sinh dich vu khéng phu

trinh cung cép tha tuc hop, cach xir 1y.

2 | trong pham vi 4p dung Nhitng 13i “thudng xay ra” khi phét sinh dich vu khéng phi

va su phu hgp cua hop, céch xir ly.

dich vu 5. Hénh déng khic phuc phat sinh sau khi d4 xtt Iy nhitng 18i
’ “‘quan trong” va “thudng xay ra” d6 @méu cb).

6. Nhitng van d& khac lién quan (néu co).

hadi Sl b

na

1. Phéan héi cua khach hang: S luong, phan hdi “quan trong”
va “thudng xay ra”, cach giai quyét.

2. Hanh dong khic phuc phat sinh sau khi da giai quyét phan

3 Phan héi cta Khach héi ctia khach hang (néu c6).

hang 3. Két qua theo doi, do luong sy thda mén cia khach hang,
phan tich dit liéu vé su théa mén cta khach hang, sy phi
hop v6i cac yéu ciu vé dich vu va nhén xét.

4. Nhiing vén dé khac lién quan (néu co).

Tinh trang océia cdc 1. Ega:;)dong khdc phuc phat sinh tir danh gid (ndi bo va bén
hanh dgng khac phuc |, 113 1 done khic phuc phat sinh i cong viéc hang ngay.
va phong nguhra di
A Hanh dong phong ngira phat sinh tir céng viéc hang ngay.
dugc thuc hién
4, Nhung vén dé khéc lién quan (néu co).

[9S)
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STT | Noi dung o . Dién gidi

1. bé ngh1 cai tién cdc quy trinh (Hé thong tai heu) va thi tuc

Cac dé nghi cai tlen trong pham vi 4p dung.
5 | va nhu ciu v& ngudn | 2. Nhu ciu vé ngudn nhan lyc.
luc 3. Nhu cdu v& co s& vat chét.
4. Nhung vén d8 khéc lién quan (néu cé).
Céc hanh déng tiép | 1. Két qua thyc hién cia nhiing cong viéc duogc giao theo

theo tir cac cudc xem quyét dinh, hanh déng cu thé trong-cudc hop xem xét cia

6 xét ciia Lanh dao lin Lanh dao 1an trude.
| trude 2. Nhimg van dé khéc lién quan (néu co).
Nhitng thay ddi c6 thé | 1. Thay d6i, bd sung quy dinh ctia luat phéap.
- |éanh huéng dén He |2. Thay ddi, bd sung yéu ciu cia khach hang.
thong quan ly chéat|3. Thay d01 b sung nhén su.
lu(mg 4, Nhung vén d& khéc lién quan (néu co).

9. Két qua (d4u ra) ciia cudc hop xem xét Hé théng quan 1y chét lugng cia Lanh dao
cao nhét bao gom céac ndi dung nhu sau:

STT Noi dung Dién giai

Viéc nédng cao hiéu
luc cia Hé théng
1 quan ly chét lugng va
cai tién céc qua trinh

1. Quyét dinh nhitng van & lién quan dén cai tién cac quy trinh
(HE thong tai liéu) va Hé théng quan ly chét lwong, bao gbm
ca cai tlen chinh sach chét lrong va cic muc tiéu chét huong.

2. Nhing van dé khac lién quan (néu co).

ciia Hé théng ,
Vigce cai tien cac dich | 1. Quyét dinh nhimng van dé lién quan den cai tién thil tuc trong
2 |vu lién quan dén yéu pham vi 4p dung lién quan dén yéu ciu cta khéach hang.

ciu ctia khach hang = | 2. Nhimg van dé khac lién quan (néu cb).

1. Quyét dinh nhitng vin dé lién quan den nguon luc (ngudn

L . nhan lyc, co s& vat chét) theo dé xudt cia PCM lién quan

3 | Nhu céu v€ nguén luc hoic tir chinh Lanh dao cao nhét dé dat dugc nhitng yéu cau
trén.

2. Nhu’ng van dé khac lién quan (néu co).

10. T4t ca cac ndi dung va két qué xem x¢t HE théng quan 1y chét lugng cua Lanh dao
cao nhat néu trén dugc xem xét it nhit mai ndm mat 1an.

11. Can cir Muc tiéu chét Iuong, Bdo céo két qué thuc hién HE théng quan ly chét luong
¢ nodi dung co ban dudi ddy (hoic két hop noi dung véi cac bao cdo khac).

12. Noi dung co ban cla viée bao céo két qua thuc hién Hé théng quan ly chét luong
nhu sau (nhitng chit in nghiéng 1a ndi dung ctia bdo céo, nhitng chit in thuong la huéng din
phuong phép bao cdo, néu muc ndo khong phat sinh thi ghi rd 1a “khong phét sinh”):

I KET QUA THUC HIEN MUC TIEU CHAT LUONG (cdt “ndi dung” va “muc tiéu dé
ra” sao chép tir Muc tiéu chit lwong, cot “két qua dat dwgc” ghi 13 két qua thuc te)

STT Npi dung ‘ Muc tiéu dé ra Két qua dat dwgc

1. VIEC THUC HIEN QUY TRINH CUNG CAP DICH VU HANH CHINH CONG VA

SU PHU HOP CUA DICH VU
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bdo cdo nay) (tach ra thanh phu luc dinh kém Béo céo)

1. So liéu thong ké, tong hop va phdn tich vé hé so dugc gidi quyét ciia tat cd cdc linh vuc
(chi tiét tai Bdng s6 liéu thong ké, téng hop va phén tich vé hé so dwoc gidi quyét kém theo

h) 86 lwong ho so hang thdng, quy, 6 thang, 9 thdang va ndm
Pl dNEREREERE R HEHE
; H0b so nhin kp nay
(1.1)+(1.2)+(1.3)+(1.4)
1.1 | Bi diéu kién (1.1)
1.2 | Khéng di diéu kién (1.2)
1.3 | Chua di diéu kién (1.3)
Hb so nhan k)‘/’ndy
dang gidi quyét (1.4)
141, Con trong han
e Pdté han
Hb so nhan ky trudc,
2 | hoan tat ky nay
(2.1)+(2.2)+(2.3)
2.1 | Du diéu kién (2.1)
2.2 | Khéng & diéu kién (2.2)
2.3 | Chua i diéu kién (2.3)
3 Hb so tré han tinh dén
ky bdo cdo
T(’;ng ho so hoan tit
4 | (L.DH1.29Y+1.3)
(2.1)+(2.2)+(2.3)
4.1 | Truoc han
4.2 | Dung han
4.3 | Tré han
Hb so hoan tit bi 16i
5 | (khong phu hop)
(bi 16i ctia (4))
5.1 | Léi tré han
52 Léi that lac/hue hong
hé so
5.3 | Léi nghiép vu
5.4 | Léi khdc
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Hb so hoan tit duoc tinh theo thoi didm két qua da duge chuyen dén noi tlep nhan hd so
va tra két qua cho khach hang dén nhan khong tinh ‘thdi diém khach hang nhan két qua.

So Iwong chi tiéu Téng hd ol hoan tht trude han 4. l)cong sb lugng chi tiéu Tong hd so
hoan tht ding han (4. 2)ch1a cho so lugng chi ti€éu Tdng hd so hoan tit (4)bing két qué thuc
hién “hd so duge giai quyét hoan tit dung thoi han™.

Sé luong chi ti€u H6 so méi nhan va dang giai quyét (1.4), Hb so nhan ky truéce, hoan tht
ky nay (2), Ho so tr han tinh dén ky bao cdo (3)khong dugc cong ddn cho thang va nam.

2. Pé xudt, kzen nghi (néu nhu:ng nhin xét d01 v6i bang dir liéu théng keé trén, phén tich
diém manh, diém yeu (su phit hop véi cac yéu chu vé san phim, dic tinh va xu hudng cia céc
qué trinh va san phim)).

III. PHAN HOI CUA KHACH HANG (v1ec nay dugc thyc hién tir viéc phat, thu thap,
tong hop — thong k&, phén tich Kkét qué cac Phiéu cau héi ¥ kién khach hang)

1. 86 liéu théng ke, z‘ong hop va phdn tich vé sy hai long ciia khdch hang ciia cdc thi tuc
trong pham vi dp dung (két qua théng k&, téng hop va phan tich theo timg linh vuc, theo timg
phong, bd phan chuyén mén)

2. Dé xudt, kién nghi (neu nhéin xet phén tich didm manh, diém yéu vé su thda man clia
khach hang)

IV. TINH TRANG CUA CAC HANHDONG’ KHAC PHUC VA PHONG NGUA

1. Hanh dong khic phuc phdt sinh tir ket qua ddnh gid ndi b (nhiing diém khong phu
hop phat sinh, giai trinh nguyén nhén, d& xuét phuong huéng thyc hién chén chinh déi véi
nhiing diém khéng phit hop trong dénh gia ndi bd)

N2, Honh déng khdc phuc phdt sinh tie két qua danh gid cua 16 chirc chitng nhdn (nhing
diém khong phu hop phat sinh, giai trinh nguyén nhén, d& xuét phuong huéng thuc hién chin
chinh d6i véi nhing diém khéng phii hop trong danh gi4 chimg nhan/dénh gia giam sét)

‘3. Hanh déng khdc phuc phdt sinh tir két qud thiec hién muc tiéu chdt lwong khong dat
(giai trinh nguyén nhén, @& xuét phuong hudng thuc hién chén chinh db6i voi ket qué thuc hién
muc tiéu chit lvgng khéng dat)

4. Hanh dong khdc phuc hodc hanh dong phong ngira phdt sinh tir cong viéc (nhitng vin
dé truc tric lién quan dén thu tuc trong pham vi 4p dung; dén céng viéc phét sinh d4, dang va
s& duoc giai quyét va chin chinh)

V. CAC DE NGH] CAI TIEN VA NHU CAU VE NGUON LUC (NHAN LUC, CO SO
VAT CHAT, MOI TRUONG LAM VIEC) (néu nhén xét, phan tich d1em manh, diém yeu cua
vic dao tao ngudn nhan luc vé He théng quan ly chat luong; d& xuét cai tién va nhu cdu vé
ngudn luc @& phuc vu khach hang tét hon)

Piéu 11. Biéu miu 4p dung/hd so lu’u triv

STT Tén biéu miu/hé so " Trach nhi¢m leu Thoi gian lwu t6i da
Bo cdo kbt aud thuc hicn He Pai dién Lanh dao
j | Daocao ket quathue ien He | yp gy KONC 01 nim
thong quéan ly chat lugng - ) _
Tat cd PCM li€n quan
Bién bin xem xét H¢ théng | Dai dién Lanh dao
2 | quan ly chét luong cia Léanh VP BQL KCNC 01 ndm
dao T4t ca PCM lién quan
‘Muc 2

QUY TRINH KIEM SOAT TAI LIEU
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Piéu 12. Quy trinh

STT Céng viée Péi twgng thwe hién Biéu miu/hd so

Phét sinh nhu ciu soan thio
1 | mé6i hodc diéu chinh ndi dung
tai liéu

Ngudi ¢6 nhu ciu T& trinh d2 xuét didu chinh
(T4t cA PCM lién quan) | tai liéu

Xem xét sy phu hop cia tai
litu so v&i yéu ciu cua vin
2 | ban quy pham phép luit, yéu { VP BQL KCNC
cau cia ISO 9001:2008 va
yéu céu thuc té

T& trinh dé& xubt diéu chinh
tai lieu

Xem xét va phé duyét ndi

3 | dung d& nghi soan thao méi | Dai dién Lanh dao T& trinh dé xuat di€u chinh

hodc didu chinh tai ligu
, |Ban hanh tai ligu méi va thu | VP BQLKCNC Sb cong vin
hoi tai liéu ¢l (néu c6) Tit cAPCM lién quan | Béan hiéu dinh tai liéu

Piéu 13. Quy dinh

1.  Phé duyét tai liéu vé sy ddy du trude khi ban hanh

a) He¢ thong tai liu ndi bo 1a cac tai liéu do BQL KCNC Thanh pho ban hanh dugc st
dung cho Heé théng quén ly chét luong ISO 9001:2008. Hé théng tai liéu ndi bd do cac PCM
lién quan déng gop y kién, VP BQL KCNC Thanh phd bién soan (tdng hop), Pai dién Lanh
dao xem xét (tham muru) bao gbm:

- Chinh s&ch chét luong.

- Muc tiéu chét luong.

- Quy ché Hé thong quan ly chét lvgng TCVN ISO 9001:2008 (S tay chat lugng bao
gdm ca ndi dung chi tiét cua tai lidu/tht tuc dang van ban thiét l4p theo yéu ciu cua ISO
9001:2008 dugc quy dinh tir Muc 2 dén Muc 7, Chuong IV).

- Tét c4 biéu miwhd so ap dung thudc Hé théng quén 1y chét lugng bao gdm:

o Tét c4 biéu miu/hd so cia cac tai lidu Hé théng thudc Danh muc biéu mawhd
so Hé théng ban hanh kém theo Quy ché nay.

= T4t ca bidu mAu/hd so cua cac thu tuc trong pham vi 4p dung va biéu mau/hd
so He thong con lai dugc cdp nhét trong Danh muc biéu miu/hd so 4p dungduoc cac PCM
bién soan (téng hop) va xem xét (tham muu).

b) Quy ché Hé théng quan ly chit lrong ISO 9001:2008, Chinh sach chét lugng, Muc
tiéu chit hrong dwgc Lanh dao cao nhit phé quyét; Danh muc biéu miuwhd so 4p dung dugc
Dai dién Lénh dao phé duyét.

2. Xem xét, cip nhét khi cin va phé duyét lai tai liéu

a) Lanh dao cao nhét hodc Pai dién Lanh dao c6 thim quyén kiém soat va yéu cau truc
tiép VP BQL KCNC Thanh phé didu chinh Hé théng tai lidu ndi bo.

b) Khi nhan dugc To trinh dé xuét didu chinh tai liéu d& duoc Lanh dao cao nhit hodic
Dai dién Lanh dao phé duyét, néu khong chinh stra truc tiép Hé théng tai liéu ndi bd Iuu trén
mady vi tinh, in ra, trinh xem xét, phé duyét va ban hanh lai thi Ban hiéu dinh tai liéu dugc VP
BQL KCNC Thanh phé cép nhét, trinh Lanh dao cao nhit hoic Pai dién Lanh dao phé duyét

va phan ph01 dén tit ca PCM lién quan. Ban hi€éu dinh tai liéu dugc xem 1a mot phan cua Hé
thdng tai lidu noi bd.
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¢) Sau mit khoang thoi gian nao do néu cin thlet can cir vao Ban hleu dinh tai 11eu
VP BQL KCNC Thanh phd chinh sta truc tiép Hé thdng tai liéu ndi bd Iuu trén may vi tinh, in
ra, trinh xem xét, phé€ duyét va ban hanh lai. Ban hi€u dinh tai liéu duge x6a bd phin nodi dung
da duoc cap nhét va quay tré lai diém xuét phét ban diu.

3. Dam bao nhén biét dugc cic thay ddi va tinh trang sira dbi hién hanh cua tai liéu

?) Tinh trang thay dbi va stra 601‘ hién hanh cua He thong tai liéu ndi boé dugc nhéan biét
va thé hién thdng qua ngay ky van ban/ho so ban hanh cuia tai liéu do.

b) T4t ca céac ta1 liéu c¢6 hiéu luc thi hanh sau ndm ngay lam viéc ké tir ngay ky vin
ban/ hd so ban hanh, néu khéng c6 quy dinh nao khic trong van ban/hd so-ban hanh:

4. DPam bao cic ban cua tai li¢u thich horp san c6 & noi st dung

a) VP BQL KCNC Thanh pho gilt ban goc va mot ban chinh cua He théng tai liéu nodi
bd.

b) VP BQL KCNC Thanh pho ban hanh (cac) ban chinh cta HE thong tai li€u ndi bo
dén tit ca PCM lién quan.

c) Ban chinh cia Hé thong tai li€u ndi bo phal ludn cé sin tai noi lam vigc cua céc
PCM lién quan. :

‘5. DPéam bdo tai liéu ludn rd rang, d& nhan biét

a) Ban gbc ctia Hé théng tai ligu ndi bo chi c6 chit ky cia ngudi c6 thAm quyén va chi
c6 ban duy nhat tai VP BQL KCNC Thanh phd.

b)  Céc ban chinh ciia H¢ théng tai liéu ndi b c6 chit ky clia ngudi c6 thdm quyén va
duoc déng dau.

“¢).  Ban sao chup ca du va chit ky cia Hé théng tai liéu ndi bd khong dugce thuc hién
theo dung thé thirc ban sao chi c6 gia tri thong tin, tham khao.

6. Dam bao céc cac tai liéu c6 ngudn gbe bén ngoai dugc nhén biét va viéc phéan phdi
chung dugc kiém soat

a) Heé thdng tai lidu c6 nguon gbc bén ngoai - Hé thdng tai liéu bén ngoai - la tht ca
vin ban quy pham phap luit (Luét, Phap 1énh, Nghi dinh, Théng tu, Quyét dinh, Chi thi,
V.v...) va c4c vin ban 4p dung phap ludt do céac co quan Nha nudc ban hanh thé hién duéi
dang vin ban ma BQL KCNC Thanh pho phai chiu su didu chinh va bjt budc ap dung, nhitng
tai liéu k¥ thuat chuyén mén bét budc hodc khuyén khich 4p dung (néu co).

b)  Ngoai ra, céc vin ban quy pham phap ludt déng trén Cong béo cling dugc xem la
mot phan cia Hé thdng tai lidu bén ngoai. Viée ap dung céc van ban quy pham phap luét co
hiéu lyc thi hanh dugc BQL KCNC Thanh phd nhén biét trong nhitng trudng hop sau:

- Néu cac van ban quy pham phép ludt va vin ban 4p dung phép luét chua/khong
chinh thic duwgc ban hanh dén BQL KCNC Thanh phd thi st dung moi phuong’ thu:c dé co
dugc vin ban dé (tir mang internet, tir cadc cude hop tip huén trién khai, tir cac sach tdng hop

van ban, v.v...). Cc van ban nay khoéng c6 day da cac du hiéu kiém so4t nhu vén ban duge
ban hanh chinh thirc dén BQL KCNC Thanh phd.

- Néu c4c vin ban quy pham phép ludt va van ban ap dung phdp luat dugc ban hanh
chinh thirc dén BQL KCNC Thanh pho thi duge thuc hién theo quy dinh vé cong tac vin thu
(c6 thé duoc kiém soét thong qua Phan mém tin hoc).

c) Céc PCM lién quan ldp Danh muc vén ban quy pham phép ludt va vin ban lién
quan va kem theo tAt ca c4c vin ban duoc cip nhit trong Danh muc (ti thiéu 12 dang file trén
mdy tinh) dé kiém so4t Hé thdng tai liéu bén ngoai.

d) Danh myc van ban quy pham phép ludt va van ban lién quan do Dai dién Lanh dao
phé duyét, ddm bao bao gém t4t ca céc loai vin ban sau:
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- Céc van ban quy dinh thanh phin hd so ma khach hang cin ndp, quy dinh thai han
giai quyét (tng thoi gian chuan)

- Céc van ban quy dinh phi va 18 phi ma khach hang phai n6p (néu c6).
- Céc van ban quy dinh nhitng diéu kién cu thé dé thu Iy hd so, can ctr d€ phat hanh
két qua dén khach hang.
e) Néu cin thiét, Danh muc vén ban quy pham phap luat va vén ban li€n quan va van
ban kém theo dugc cong khai tai vi tri ti€p nhén ho so d€ khach hang tra ciru.
f). Khuyén khich tit ca PCM lién quan nén lap S& cong van c6 ky giao nhén nhim muc
dich kiém soét dugc su luin chuyén ciia cac vidn ban ndi bd va bén ngoai.
) 7. Nga‘m’ nglra viéc sir dung vo tinh cac tai lidu 15i thdi va ap dung céc d4u hiéu nhin
bi€t thich hop néu ching dugc gift lai vi muc dich nao d6
a) Néu VP BQL KCNC Thanh phé ban hanh Hé théng tai liéu ndi bé méi duge chinh
sura tor HE thong tai 1iéu cii thi cdc PCM lién quan c6 trach nhiém thu hdi Hé théng tai lidu cii
dé loai bo l;ang céch gach chéo (sir dung mat sau lam gidy nhép) hodc xé bod hoic hity bing
may huy giay.
b) Khi vin ban quy pham phap luét va véan ban ap dung phap luat dugc ban hanh ma
c¢6 4nh huéng dén quy trinh lién quan dén cac thi tuc trong pham vi ap dyung, cac PCM phai ap
dung va théng bao cho VP BQL KCNC Thanh pho tdi da trong thoi han ba ngay ké tr ngay

van ban ¢6 hi¢u lyc thi hanh d& VP BQL KCNC Thanh phb kip thoi 1ap To trinh dé xuét didu
chinh tai liéu. C4c viéc tiép theo duge thyc hién nhu sau:

- Néu van ban quy pham phép luft va véan ban li€n quan dugc thay thé m6t phén bang

mdt vin ban méi thi cap nhat bd sung vin ban méi vao Danh muc vin ban quy pham phap lujt
va vén ban lién quan.

- Néu vin ban quy pham phdp ludt va vin ban lién quan dugc thay thé toan phén

bang mét vin ban mdéi thi cip nhit thay thé van ban méi vao Danh muc van ban quy pham
" phép luét va vén ban lién quan (x6a vin ban cii, thém van ban mai).

c) Néu Hé théng tai liéu ndi bd va bén ngoai khong con hiéu luc nhung can Iuu trér ¢é
tham khao thi VP BQL KCNC Théanh phé va PCM lién quan c6 nhu ciu luyu lai tham khao
phai st dung nhiing d4u hiéu nh4n biét phu hop, tranh vi€e st dung v6 tinh. Hé théng tai lidu
16 thoi nay phai dugce tach biét va nhan biét khac véi Hé thong tai li€u hién hanh dang c6 hiéu
luec.

Piéu 14. Biéu mﬁu ap dung/hd so lru trix

STT Tén biéu miu/hd so Trach nhiém liru Thoi gian hru tdi da
.| T& trinh d& xuét didu chinh VP BQL KCNC <
1 :1eA ' o, o 01 ndm
tai liéu Tat ca PCM lién quan
L e s VP BQL KCNC Cho dn khi dugc cap nhat
2 | Banhicu dinh tai licu T4t c4 PCM lién quan (chi luu ban méi nht)
Danh muc vén ban quy pham | yp gqr, KCNC Cho dén khi duoc cap nhat
3 | phép luit va vin ban lién L . , . P
quan Tat ca PCM lién quan (chi luru ban méi nhét)
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: - Muc3
QUY TRINH KIEM SOAT HO SO
Piéu 15. Quy dinh'
1. Phan loai hd so

a) Hod solabang chu’ng khach quan phét sinh tir phleu bang, biéu, sb duorc sao chup tur
biéu méu dinh truéc va duge dién diy da théng tin (Vlet tay hodc danh may vi tinh) khi vén
hanh cac hoat dong tac nghiép lién quan, ciing co6 thé phat sinh ma khong theo hinh thirc cia
mot biéu miu dinh truéc va cic hd so xudt phat tir bén ngoai.

b) HOb so ctia Hé théng quan 1y chét lugng duge quy dinh tai Piéu 13 nhu sau:

- Tét ca biéu mAuw/hd so clia céc tai licu He théng thudc Danh muyc bidu miwhd so He
théng ban hanh kém theo Quy ché nay

- Tht ca biéu miu/hd so cia cac tha tuc trong pham vi 4p dungva biéu mawhd so Hé
théng con lai dugc cap nhit trong Danh muc biéu mawho so ap dung.

c) Biéu mAu/hd so clia cic thi tuc trong pham vi 4p dung dugc phan loai nhur sau:

- Hb so d4u vao: Thanh phén hd so khach hang nép.

- Hb so giai quyet Hb so phat sinh tir cong doan tiép nhén, céng doan thu ly va cong
doan phé duyét két qua theo thAm quyén.

- Hb so dAu ra: Két qua phat hanh dén khach hang, bao gdm ket qua du dleu kién,
khong du diéu kién va chua du diéu kién.

d)  Tay thudc vao tinh hinh thyc té cia mbi thu tuc trong pham vi 4p dung, Danh muc
hdso-cin ndp dam bao ndi dung sau (khong bét bude phai diy di ndi dung nay, yéu. cdu co
béan 12 x4c dinh rd thanh phin hd so ma khéch hang can ndp):

- Quy dinh thanh phan hd so cin ndp thong thudng va céac trudng horp phét sinh (tinh
hubng), thanh phin hd so nay phai cin ctt vao céc vian ban dugc cdp nhat trong Danh myc van
ban quy pham phép luét va van ban lién quan;

- MBSi loai hd so cin ndp duogc xac dinh ten, sb lu(mg ban chinh dé ndp/ddi chleu sb
lugng ban sao (cong chung, chig thuc hoic chi cin sao chup), co quan lién hé va dia chi cu
thé (néu c6) ¢é thuc hién thu tuc hanh chinh tal co quan d6 truée khi tip hop da hé so ndp cho
BQL KCNC Thanh phé.

e) Danh muc hd so cin ndp duge cong kha1 tai vi tri tiép nhén ho SO. Ten ciia Danh
muc hé so cin ndp c6 thé duoc dit khéc tiy thude vao tinh hinh thuc té ctia m01 thu tuc trong
pham vi 4p dung; két hop v6i cong khai bo thi tuc hanh chinh chung.

f) Cac PCM lién quan lap Danh muc biéu mAu/hd so 4p dungva kém theo tht cé cac
bleu mAu/hd so duge cip nhét trong Danh muc bidu mau/ho so 4p dung & kiém soat tat ca
biéu miwhd so ap dung thudc Hé théng quan Iy chét luong; Danh muc biéu mawhd so ap
dung dadm bao ndi dung sau:

- . Biéu miu/hd so cia cic thi tuc trong pham vi 4p dung: Hb so diu vao, hd so giai
quyét va hd so dau ra.

- Biéu mauw/hd so He thong con lai (ngoal trir bidu mau/ho so Hé théng kém theo Quy
ché nay).

- Bao gdm tat ca biéu miwhd so dugce quy dinh theo cic van ban du’oc cap nhat trong
Danh muc van ban quy pham phéap luit va van ban lién quan (yéu cau tbi thiéu); tht ca bleu
mau/hd so do PCM lién quan tuw quy dinh (dé tao diéu kién thusn lgi cho cong viéc, néu can
thiét). ‘ _ :
- Biéu miuwhd so 12 van ban hanh chinh duoc ghi 16 1a “dang vin ban” sau tén biéu
mawhd so.
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g)  Cén cir danh muc thi tuc hanh chinh theo ting linh vuc _trong pham vi 4p dung cia
Hé théng quan 1y chét lvong phu hop véi ISO 9001:2008 thudc moéi PCM, cac PCM dam bao
téng thoi gian chudn va thoi gian chuln cua ting cdng doan thdng qua céc biéu miwhd so
thuc hién thl tuc trong pham vi 4p dung (cac biéu miuwhd so nay dugc cép nhat trong Danh
muc b1eu mauwhd so 4p dung). Bén bidu méu cin 4p dung khi thuc hién mdi thi tyc hanh chinh

bao gdm:

- Phiéu huéng din hoan thién hd so.

- Sb theo dai hd so.

- Gidy tiép nhan hd so va hen tra két qué.

- Phiéu kiém so4t qua trinh giai quyét hd so.

h)  Phiéu kiém so4t qua trinh giai quyét hd so 12 mot trong cac phuong phép dé kiém
sodt thdi gian chuén cia timg .cong doan, dugc xem nhu quy trinh kiém soat thuc hién thu tuc

trong pham vi &p dung (c6 thé img dung Cong nghé théng tin). Phiéu kiém soat qua trinh giai
quyét hd so dam bao cac yéu clu sau (néu cin thiét):

- Thyc hién sau khi tiép nhan thanh phan hd so ma khach hang nop, luan chuyén va
luén duge luu kém theo hd so luu cia thi tuc trong pham vi ap dung.

- Tong thoi gian chudn duge quy dinh trong Phiéu kiém soat qué trinh giai quyét hd so 1a
tong thoi gian t6i da, khong dugc vugt qué quy dinh cia vin ban quy pham phap luét lién quan.

- Mot thi tyc trong pham vi 4p dung c6 thé duoc thé hién thong qua mot hodc nhiéu
Phiéu klem soat qua trinh giai quyét hd so, mot Phiéu kidm soat qué trinh giai quyét hd so c6
the bao gdm mét hoic nhiéu thu tuc trong pham vi 4p dung; viéc phén chia nay tiy thudc vao
téng thoi gian chudn, sy phan chia céng doan cia quy trinh.

- Phiéu kiém so4t qua trinh giai quyét hd so phan chia tdng thoi gian chuén thanh thoi
gian chudn ctia timng cong doan — mdi cdng doan dugc danh sb thir tir.

- Trong Phiéu kiém so4t qu4 trinh giai quyét hd so, viéc ky giao nhan 13 yéu ciu bt
budc phai quy dinh khi x4c nhén su chuyen giao tr cdng doan nay sang cong doan sau.

i)  Quy dinh vé thoi han giai quyet (tdng thoi gian chuén):

- Ngay duoc hiéu 12 ngay 1am viéc; cac ngay nghi theo quy dinh cia Nha nudc khong
phai la ngay 1am viéc (ngoai trir trudng hop vin ban quy pham phéap luit quy dinh cu thé 1a
tinh tit c4 moi ngay).

- Thoi han bét dAu tai thoi didém phat sinh su kién cia ngay déu tién cla thoi han —

nghia 14 ngay nhan hé so ciia khach hang dugc tinh 1a ngay thi nhit, trudng hop nhén hd so
sau 15 gio thi ngady hém sau duoc tinh 13 ngay thi nhét.

- Thoi han két thic tai thoi diém két thac ngay cudi cling cia thdi han — nghia 13 ngay
hoan tat két qua 1a ngay cudi ciing, ngay hen tréd két qua l& ngay hom sau cta ngdy cubi cung;
néu ngay hen tra két qua 13 ngay cubi cling thi gid hoan tit két qua phai trude gid hen tra két

qua.
2. Quy dinh vé kiém so4t hd so :
a) Tt ca hd so dugc nhén biét, truy c4p theo phan Danh muc biéu miu/hd so 4p dung.

b)  Tét ca hd so do PCM lién quan luu trit dugc x4c dinh thoi gian luu t6i da ciing theo
Danh muc biéu mau/hd so ap dung.

c) Thoi gian luu t6i da la thoi gian luu trir t5i da tru6c khi chuyén khu vuc luu trit
(Kho Luu trit - n€u c6), thoi gian luu trir tai khu vye Ivu trit tudn theo quy dinh cia cic vin
ban quy pham phép luit va vin ban lién quan.

d)  Sau khi hét thdi gian luu tbi da, cac PCM lién quan chuyén toan bd hd so dén khu
vuc luu trit hé so (néu c6 khu vuc uu trit) dé luu trit theo quy dinh clda van ban quy pham
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luu v6 thoi han cho den khi ¢6 van ban chinh thuc quy dinh vé luu trit cia cap cod tham quyen

e) Khu vuc luu trir hd so ludn sach s&, ngan nép, thong thodng va khong bi 2 4m mbc dé
khong xay ra tinh trang thiéu kiém so4t, hu héng, nhau néat, anh hudng dén chat lugng hd so,
tai li€u.

f)  Tét ca cac hd so khi hét han luu trit ddu dugc tip hop & khu vuc riéng biét, d€ nhdn
biét dé cho hiy bo va tién hanh thu tuc hity hd so theo quy dinh cia vin ban quy pham phép
luét va vén ban lién quan.

g) Céc hd so duge luu trix @8 phuc vu cho viéc kiém soét cac hoat dong tac nghiép cia
cac PCM lién quan va ciing 1a bang chimg cua vi€c van hanh cac qua trinh cta Hé thdng quan
Iy chit lrong, cin r6 rang, d& nhén biét va d& truy cap.

h) Bén canh d6, cic hd so cling phai dugc nhan biét, bao quan, bao v&, truy céap, luu
trit va hiy bd sao cho dam bao dugc tinh bado mét cua cac hoat aong tac nghiép lién quan.

i)  Chi c6 ngudi c6 thim quyén lién quan méi duge phep tiép can hogc sir dung cac dir
lidu trén céc hd so; nhitng ngudi khac, dic biét 1a ngudi ngoai co quan mudn tiép cén hoic st
dung phai dugc sy dong ¥ ctia Lanh dao cao nhit bing vin ban.

j)  Céc chuyén gia danh gia (ndi bo va bén ngoai) cb thdm quyén tiép can céc hd so
trong khi tién hanh dénh gi4 khi dugc phan cong theo K& hoach d4nh gid ndi bd cia Quy trinh
danh gia ndi bd va kiém tra qué trinh cung cap dich vu hodc chuong trinh d4nh gia ctia bén
ngodi va cam két bao mat d6i véi viéc tiép can hd so nay (chi xem xét hd so trong lic danh
gia, khong sao chup hd sor)

})leu 16. Biéu miu ap dung/hé so lru trir

STT Tén biéu mﬁu/bé so Tréch nhiém hru Thoi gian lwu t6i da
| A A VP BQL KCNC Cho dén khi dugc cap nhat
I | Danh myc ho so'can nop Tét ca PCMlién quan | (chi lwu bén méi nhé)
5 | Danh muc biéu mawhd so ap VP BQL KCNC Cho dén khi dugc cép nhét
dung T4t c4 PCM lién quan (chi luu ban méi nhat)
Muc 4
QUY TRINH PANH GIA NOI BO
Piéu 17. Quy trinh '
STT Coéng viéc | Poi twgng thwe hién Biéu m?iu/hé so
1 Lap K& hoach d4nh gla ndi bd | VP BQL KCNC K& hoach danh gia ndi bd
| Phiu d& nghi thuc hién
Thyc hién danh gid ndi bcf) va | : : hanh dong khac phuc/phong
2 |ghi nhdn céc NC phat sinh | Bén dénh gi4 ngira
(néu co) , Bang téng hop hanh dong
' - khic phuc
Phiéu @& nghi thuc hién
Xac dinh nguyén nhan géc ré o hanh d6ng khic phuc/phong
3 cf}a cac NC pllét sinh (néu ¢d) | Bén duge dénh gia ngira
8 tranh tai dién NC Béang téng hop hanh dong
khéc phuc
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STT Céng vige Doi twgng thue hién Biéu miu/hd so

Phiéu d& nghi thuc hién

Xac dinh va thuc hién hanh hanh dong khdc phuc/phong
4 | dong khic phuc dbi vé6i cac | Bén duge danh gia ngira

NC phat sinh (néu c6) Bang tbng hop hanh dong

khic phuc

Kiém chimg viéc xac dinh Phiéu d& nghi thyc hién

nguyén nhan gbc ré, viéc x4c Bén dénh gia hanh dong khac phuc/phong
5 | dinh va thuc hién hanh dong ngua

khic phuc d6i véi cac NC VP BQL KCNC Bang tdng hop hanh dong

phét sinh (néu c6) khéc phuc
6 }Slgacﬁgnh"ngg iélféi égac) Ke | vpBQL KCNC Béo c4o d4nh gid ndi bd

Piéu 18. Quy dinh
1. Danh gia ndi b6 1a hoat dong dugc thyc hién nhim muc dich xéc dinh xem Hé¢
théng quan 1y chét lugng c6 phu hop véi céc yéu ciu luat dinh, ché dinh, c4c yéu cu caa ISO

9001:2008 va cac yéu cau cia BQL KCNC Thanh phd, x4c dinh viéc 4p dung Hé théng quan
ly chét luong c6 hiéu lyc va dugce duy tri.

2. Kiém tra 14 hoat dong dé ting cuong hiéu luc quan ly hanh chinh Nha nuéc, bao
gbm hai hinh thire: BQL KCNC Thanh phd tu kiém tra (kiém tra ndi bd) va kiém tra ctia cép
trén c6 thim quyén.

3. BQL KCNC Thanh phé tir kiém tra dugc hiéu la viéc thyc hién theo d&i va do

ludng thu tuc trong pham vi ép dung (san phdm) ciing nhu qu4 trinh hoat dong ctia BQL
KCNC Thanh phé.

4.  Chuin muc chip nhén — chuén muc theo déi va do ludng cua thu tyc trong pham vi
4p dung cua BQL KCNC Thanh pho chinh 1a cac Hé thong tai lieéu bén ngoai (bao gdbm ca vian

ban quy pham phép luét va van ban 4p dung phép luat) va Hé théng tai liéu ndi bo phit hop véi
ISO 9001:2008.

5. Piém tim thay (ﬁndmgs) trong danh gia ndi bd bao gom diém khéng phu hgp (NC)
va diém nhén xét/luu y/nhic nhd (observatlon)

a) NC - non-conformity bao gdm 02 murc do:

- NC phu/nhe/nhé — minor NC: Quy dinh va thyc hién cac yéu cau ciia Hé thong tai

lidu ctia Hé théng quan ly chét luong chua phit hop, chua diy du va chua chinh xac, thidu sét,
sai sot.

- NC chinh/néng/lén — major NC: Hoan toan khong théa min va/hodc khong dé cap
dén mét Piéu Khoan trong ISO 9001:2008 ma BQL KCNC Thanh phd cén phai tuin tha va
dap Ung (ngoai trir trudong hop ngoai 1€ trong Piéu Khoan 1.2 ma ISO 9001:2008 cho phep);
quy dinh va thuc hién céc yéu cau ctia Hé thdng tai liéu hoan toan khong phi horp v4i yéu cau
lut dinh, ché dinh lién quan dén thu tuc trong pham vi &p dyng trong pham vi 4p dung; nhiéu
diém khéng phu hop phu/nhe/nhé dugc phat hién xuyén sudt, rai rac trong Hé théng quan ly
chét lugng va c6 tinh chét 13p lai mang tinh Hé thdng.

b) Piém nhan xét/luu y/nhac nhé (observation) 14 nhimg diém chura di bang ching dé
két luan 13 NC phu/nhe/nho, cin phai thu thép thém théng tin de kiém tra x4c nhan; nhiing
diém mang tinh gép ¥, xay dung nhim muc dich cai tién (neu tién hanh thuc hién hanh dong
khic phuc dbi v&i diém nhan xét/luu y thi s& mang lai gia trj tt hon cho Hé théng quén 1y chét
lugng).
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6. Thong qua K& hoach danh g1a 1ndi bo BQL KCNC Thanh pho tlen hanh danh gia
ndi bd dinh k¥ it nhat mét 1an hang niam (tan sudt danh gi4) sao cho tit ca cc qué trinh cia Hé

théng quan Iy chit luong va tit ca cac Piéu Khoan cia ISO 9001:2008 dugc ra soat viée vén
hanh hang nam.

7.  Bén canh d6, K& hoach dénh gié n6i by dugc VP BQL KCNC Thanh phé hoach
dinh c6 c4n nhic dén tinh trang va tim quan trong cta céc qua trinh va cong viéc clia cac PCM
lién quan dugc danh gia ciing nhu két qua cia cac cude dénh gia trude 6.

8.  Chuin muc, pham vi, phuong phap va k¥ thuét danh gia dugc dé cap diy du trong
Ké hoach dénh gi4 ndi bd. Viéc lua chon céc chuyén gia d4nh gia nbi bd va tién hanh dénh gia
phai ddm béo tinh khach quan va vd tu ciia qua trinh ddnh gia. Cac chuyén gia danh gia khong
dugc dénh gié cong viéc cia minh.

9.  Néula danh gi4 ndi bd dinh ky thi K& hoach danh gi nodi bd duge giri &n cac PCM
lién quan truée toi thiu hai ngay lam viéc.

10. Néu Lanh dao cao nhét yéu ciu danh gi ndi bd dot xudt thi K& hoach d4nh gia ndi
bd dugc giri dén cac PCM lién quan trude tbi thidu mét nga‘ly lam viéc.

11. Khi tién hanh dénh gi4 ndi bo, tuy theo quyet dinh cuia truéng doan danh gia, néu
phét sinh NC thi danh gia vién ndi bd viét tay vao Phleu dé nghi thuc hién hanh dong khéc
phuc/phong ngira hodc danh mdy vi tinh vao Béng tdng hop hanh dong khéc phuc (mdi hang
cua Bang tbng hop hanh dong khéc phuc tuong tng véi mdt Phiéu d& nghi thuc hién hanh
dong khic phuc/phong ngira) chuyen dén bén dugc danh gja trong cude hop bé mac; bén duoc
dénh gia ciling 4n dinh ngay du kién hoan tit hanh dong khic phuc trong cudc hop nay.

12.  Bén dugc danh gia tién hanh x4c dinh nguyén nhéan gdc ré, x4c dinh hanh dong khic
phuc can thlet bang cach viét tay vao Phiéu de nghi thyc hién hanh dong khic phuc/phong ngira
hozic. Bang téng hop hanh dong khic phuc tiép theo 1a thuc hién nhitng hanh dong da x4c dinh.

.13.  Sau thdi han dy kién hoan tit hanh dong khic _phuc, bén danh gia tién hanh k1e1n
chimg, viét tay vao Phiéu d& nghi thuc hién hanh dong. khic phuc/phong ngira hodc Bang tong
hop hanh dong khic phuc, thu hdi hd so d3 hoan tit ndy chuyén dén VP BQL KCNC Thanh phd.

14 Hb so da hoan tit ciia Phiéu d& nghi thuc hién hanh dong khéc phuc/phéng ngira va
Bang tdng hop hanh d6ng khéc phuc phét sinh tir ddnh gia ndi bo do VP BQL KCNC Thanh
phé Iuru trit ban chinh va sao chup mét ban sao cho bén dugc danh gia luu trit.

15. VP BQL KCNC Thanh pho tong hop théng ké cac NC cia ddnh gia ndi bo va ban
chét cia cac NC quan trong (néu cin thiét) va phan tich diém manh, diém yéu cia Hé thong
quan ly chét lvong bang Bi4o c4o danh gid ndi bo sau khi két thic dénh gia ndi bd va chuyén
dén Lanh dao cao nhit. -

16. Viéc so két/tdng ket céc K& hoach dénh gia ndi bo duge thuc hién trong cac cudc
hop xem xét ¢tia Lanh dao vé& Hé théng quén ly chét lirong (tuy theo noi dung ctia cudc hop) va
dugc thé hién trong Bién ban xem xét Hé théng quan 1y chét lwong ctia Lanh dao.

Piéu 19. Biéu miu ap dl_lng/ho so lwu triv

STT|  Tén biéu miu/hé so Trach nhiém luru Thoi gian hru t6i da
. . VP BQL KCNC
1" | Ké hoach danh gid n6i bd , 01 nim
| 7 ST Tht c& PCM lién quan
Phiéu ¢& nghi thuc hiénhanh | VP BQL KCNC 3
2 A 3 . . . . 01 ndm
dong khic phuc/phong nglra Tat ca PCM lién quan
Bang tong hop hanh dong VP BQL KCNC §
3 z . . 01 nam
khac phuc Téat ca PCM lién quan ,
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STT Tén biéu mAu/hd so Tréch nhi¢m hru Thoi gian heu t6i da

S VP BQL KCNC 5
4 | B4o céo danh gia nodi bd . 01
20 co danh gid noi b T4t c4 PCM lién quan nam
Muc 5
QUY TRINH KIEM SOAT DICH VU KHONG PHU HQP
Piéu 20. Quy trinh

STT Cong viéc Péi twong thwe hién Biéu miu/hd so
1 Phat hién dich vu khong phu Ngudi phat hién _
hop
5 }(»}hl nhén dich vu khéng phu Ngudi phat hién P.h’1.eu k1§:m §oﬂat qua trinh
10p gidi quyéet ho so
Xéc dinh su khic phuc can

3 thiét dé xir 1y dich vu khéng
phu hop, loai bo sy khong
phu hgp da dugce phat hién

Phiéu kiém soat qua trinh

PCM lién quan giai quyét ho so

Phiéu kiém soét qua trinh

4 | Thuc hién su khéc phuc PCM lién quan gidi quyé t hd so

Piéu 21. Quy dinh
1. Déi véi tha tuc trong pham vi 4p dung cia BQL KCNC Thanh phd, khong c6 su
phan biét rd rang gifta san pham/tht tuc trong pham vi 4p dung khong phu hop (dich vu khong

phii hop) va nhing sy khéng phit hop phét sinh tir viéc theo doi, do ludng qué trinh kiém soét
thue hién thu tuc trong pham vi ap dung.

2. Nhu vay, dich vu khong phu hop la nhiing sy khong phu hop (161) phat sinh tir viéc
theo d&i, do ludng qua trinh kiém so4t thuc hién tha tuc trong pham vi 4p dung, tir danh gia ndi
bd, tir kiém tra ndi bd hodc tir phan hdi ciia khach hang; dugc phén loai nhwr sau:

a) Lb&i tre han: Tré han cong doan so véi thoi gian cong doan (néu c6 quy dinh) hodc
tré han so v6i tong thoi gian chuén (t6i da) quy dinh trong Phiéu kidm so4t qua trinh giai quyét
hd so hoic trong quy trinh twong duong.

b) Lbi thét lac/hu héng hd so: Thét lac/hur héng hd so ma khong khéc phuc dugc, bao
gdm hd so dau vao (thanh phan hd so khich hang ndp), hd so giai quyét (ho so' phat sinh tr
cong doan tlep nhén, cong doan thu Iy va céng doan phé duyét két qua theo thdm quyén) va hd

'so déu ra (két qua phat hanh @én khach hang).

c)  Ldi nghiép vu: Soan thao c4c hd so phat sinh trong qua trinh thy ly hd so, cac hd so
dAu ra (két qua) theo thu tuc trong pham vi a4p dung khong day du, khong chinh xac, cé thiéu
s6t, ¢6 sai sot, chua phil hgp vé thé thirc va k§ thuét trinh bay vin ban.

d) Lbi khac: Nhiing 16i khong phai 1a cac 181 trén va cac 16 phat sinh tir viéc khach
hang nhén va phat hién (két qua) co sai sot (néu c6), nghia 14 san phdm khéong phu hgp duoc
phat hién sau khi tra két qua hodc da bat ddu su dung.

3. Khi ghi nhén nhitng 16i phét sinh nhu trén vao phan Ghi chu cta Phiéu kiém soat

qua trinh giai quyét hd so, PCM lién quan ghi nhan ban chit sy khong phit hop, nghia 14 ghi cu
thé thuc té phat sinh 18i nhu thé nao.
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4, Vlec xu ly nhung 161 phat smh nhu.’ tren duoc gh1 nhén vao phan Ghl chu cua Phleu
kiém soét qua ‘tfinh giai quyet hd so, nghia 13 ghi nhéan cu thé hanh dong thurc t& theo mdt trong
nhitng c4ch nhu sau (s khic phuc — correction):

a) Lbi tr8 han: Céng viéc clia cong doan sau duge thyc hién dé d4p Ung quy dinh vé
thoi gian céng doan va tdng thoi gian chudn cho céng doan tré han truéce d6.

b) LA&i thit lac/hu héng hd so: Tim hodc khdi phuc hd so, néu hé so phat sinh trong
qué trinh thu Iy hé so/hd so (két qua) khong tim thiy hodc khdi phuc dugc thi 1am lai, néu ho
so ndp vao cia khach hang khong tim thay hodc khoi phuc dugc thi ra van ban thdng bao vé
viéc thit lac/hur héng hd so chuyen dén khéch hang va Béo cdo két qua thuc hién Hé théng
quéan 1y chét lugng bét budc phai d& cap ndi dung nay.

¢) L&i nghiép vu: Chinh sira/bd sung/lam lai d6i vé6i cac hd so phat sinh trong qua
trinh thu 1y hd so, cac hd so dhu ra (két qua) theo thi tuc trong pham vi ap dung khéng diy du,
chinh x4c, c6 thiéu sét, sai s6t, chua phit hop vé thé thirc va k¥ thudt trinh bay van ban.

d) Lbikhac: X 1y ban chit ciia sy khong phu hop dbi véi timg trudng ‘hop cu thé.

5. - Trudng hop Phiéu kiém soat qua trinh giai quyét hd so duge sir dung cung véi viée
ap dung Cong nghé thong tin hodc 4p dung céc phuorng phap khac dé kiém soat thuc hién thu
tuc trong pham vi ap dung, viéc xac dinh ban chit va xir 1y su khong phit hop (16i) do PCM
chtng minh bing cac van ban/hd so lién quan..

6. Khi nhitng su khéng phu hgp nhu trén phat sinh tir ¢anh gi4 ndi bo tir kiém tra ndi
b0 thi viée xir ly dugc thyc hién theo Quy trinh.dénh gia ndi bJ.

7. Sau d6, néu cén thiét thi ngudi XU ly dé nghi thuc hién hanh dong khac phuc
(corrective action) dé loai bo nguyén nhan gbc ré cta su khong phu hop da dugc phat hién va
tranh t4i dién sy khong phu hop theo Quy trinh hanh dong khic phuc, ghi nhan vao Phiéu d&
nghi thyc hién hanh dong khic phuc/phong ngira (chon 6 dich vu khong phu hop). Hanh dong
khic phuc thdng thudng nhét 12 cip trén tién hanh nhic nhé, chan chinh, tdp huén, dao tao lai
ho#c phé binh ngudi gy ra sy khong phi hgp hodc ngudi gy ra sy khong phu hop tu phé
binh, rtt kinh nghiém trong céng viéc.

8. Viéc tong hop vé su phi hop cua dich vu duge thuc hién trong cac cudc hop xem
xét ctia Lanh dao vé Hé théng quén ly chét lugng (tiy theo ndi dung cua cudc hop) va duge thé
hién trong Bién ban xem xét Hé théng quan 1y chét lugng ciia Lanh dao.

Picu 22. Biéu miu ap dung/hd so lru trir

STT Tén biéu mdu/hdéso. |  Trach nhi¢m luu Thoi gian lwu téi da
i Phiéu kiém soét qu4 trinh giai VP BQL KCNC Theo hé so luu cda timg tha
quyet hd so T4t ca PCM lién quan tuc trong pham vi 4p dung
Phiéu dé nghi thuc hlen hanh VP BQL KCNC y
2 YT 01 ndm
ddng khic phuc/phong ngira -Tét ca PCM lién quan _

‘Muc 6
QUY TRINH HANH PONG KHAC PHUC
Piéu 23. " Quy trinh

STT Cong viéc Pébi twgng thure hién Biéu miu/hd so

1 | Phét hién sy khong phivhop | Nguoi phat hién -

Phiéu dé nghi thuc hién hanh

2 | Ghi nhén sy khong phu hgp | Ngudi phét hién dong khic phuc/phong ngira
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STT Céng viée Poi twong thwe hién Biéu miw/hd so
Phiéu @& nghi thuc hién hanh
.z Nguoi phat hién dong khac phuc/phdng ngura
3 | Chuyén dén VP B Y ,
uyen dén VP BQL RKENC | i b keNe S4 theo d6i hanh dong khic
phuc/phong ngura
. ) ~ VP BQL KCNC Pl}leu dec nghi thuc }‘ll@l‘l ha\mh

4 |Chuyén dén PCM lién quan PCM Lie hét sinh dong khac phuc/phong ngra

phét sinh sy khéng pht hop Jlen quan phat SN | gg e d5i hanh ddng khéc
su khéng phu hop \ \
phuc/phong ngura

5 Xéc dinh nguyén nhdn gbc r& | PCM lién quan phét sinh Phiéu dé' nghi thyc hién hanh
cua su khong phu hop su khong phu hop d6ng khic phuc/phong ngira
Xéc dinh hanh dong khic .

6 phuc can thi€t d€ loai bo | PCM lién quan phét sinh | Phi€u d€ nghi thuc hién hanh
nguyén nhéan goc ré va tranh | sy khong phu hop d6ng khac phuc/phong ngira
tai dién sy khong phu hgp

;| Trinh Pai dién Lanh dgo cho | Lo ¢ oo 200 480 prigy a nehi thy hién hich
y kién (néu co) Eu?ll:dh gixegnpcg:‘laﬁ gglat sinh d6ng khic phuc/phong ngira

g | Thuc hién hanh dong khic | PCM lién quan phét sinh | Phiéu d€ nghi thyc hi¢n hanh
phuc va luu ho so (n€u cd) su khong phu hgp d6ng khac phuc/phong ngura
Kiém chimg hanh ddng khéc | Ngudi phét hién Phiéu d& nghi thuc hién hanh

9 - A o 2 \ \
phuc da thurc hién VP BQL KCNC dong khac phuc/phong ngira

_ Phiéu & ‘nghi thye hién hanh

1z Ngudi phét hién dong khéc phuc/phong ngira

10 | Chuyén d&n VP BQL KCNC VP BQL KCNC Sé theo d5i hanh dong Khic
phuc/phong ngira

Piéu 24. Quy dinh

1.  Hanh dong khéc phuc bit ngudn tir:

_ @) Phan héi cla khach hang: Sau khi da gi&i quyét phan hdi ctia khéch hang, néu cén
thiét cac PCM lién quan d€u c6 thé d€ nghi thuc hién hanh ddng khac phuc;

b)  Dich vu khong phi hop: Sau khi d xtt Iy dich vu khéong phi hop, néu cén thiét cac
PCM lién quan déu c6 thé dé€ nghi thuc hién hanh ddng khéc phuc;

¢)  Dénh gia ndi bc}:‘ Cac NC chinh/ning/1én hodac Phu/nhg/nh() dugc phat hién trong
nhftng 14n danh gia ndi bd déu dugc thyc hién hanh dong khac phuc;

d) Theo dbi va do Iudng céc qué trinh trong Hé théng: Bét cir khi ndo phat hién su
khong pht hop trong khi vén hanh céc hoat dong tac nghiép theo tai li€u ctia Hé thong quéan ly
chét lwong, néu can thiét c4c PCM lién quan déu c6 thé d& nghi thuc hién hanh déng khic phuc;

e) Phan tich dir liéu: Két qua cua viée phén tich dir liéu khong dat (bao gdm két qua

thuc hién khong dat so véi muc tiéu chét legng, két qua thuc hién Kkhong dat so voi ké hoach
dé ra), cac PCM lién quan d&u phai d& nghi thuc hién hanh dong khic phuc.

2. Sb theo d&i hanh dong khic phuc/phong ; ngira dugc VP BQL KCNC Thanh phd
kiém soat dé theo doi viéc thuc hién cac hanh dong khic phuc khi c6 d& nghi phét sinh tir PCM
lién quan nay sang PCM lién quan khac.
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3.

Hanh dong khéc phuc dugc the h1en qua viée ghl nhan Phiéu de nghl thuc h1en hanh

dong khic phuc/phong ngira hoic Bang téng hop hanh dong khic phuc hodc con dugce the hién

qua c4c vin ban khac lién quan (téng hop, béo c4o, bién ban hop).
- Viée tong hop hanh ddng khéc phuc dugce thuc hién trong céc cude hop xem xét ciia

4,

Lanh dao vé Hé théng quan ly chét lugng (tay theo ndi dung cia cude hop) va dugc thé hién
trong Bién ban xem xét Hé théng quan 1y chét luong cia Lanh dao.

Diéu 25. Biéu méu 4p dung/hd so lwu trir

STT

Tén biéu mau/ho so'

Tréch nbi¢m hru

Thoi gian luu t6i da

| Phiéu @& nghi thuc hién hanh

VP BQL KCNC

1| A - . . . ) : 01 n3
| dong khac phuc/phong ngira -Tat ca PCM lién quan nam
S theo d&i hanh dong khic VP BQL KCNC §
2 . R P e 01 ndm
phuc/phong ngira T4t ca PCM lién quan
Muc 7

QUY TRINH HANH })ONG PHONG NGUA

Piéu 26. Quy trinh

STT Cong viéc Péi twong thue hién Bidu mAu/ hd so
1 | Phat hién v4n dé tiém 4n Ngudi phét hién —
C oA x a3 2 A 1ia Phiéu @& nghi thuc hién hanh
2 | Ghi nhén vén §¢€ tiém an Nguoi phat hién ddng khéc phuc/phong ngira
| Phiéu d& nghj thuc hién hanh
v 2k Ngudi phat hién dong khéc phuc/phong ngira
.3 Chuyén dén VP BQL KCNC VP BQL KCNC Sé theo d5i hanh ddng khéc
: phuc/phong ngira
: Chuyén dén PCM lién quan | VP BQL KCNC Phleulf}c:, ngh;lthl/rchhwn hanh
4 hat sinh sy khoéng phu hgp | PCM lién quan phét sinh | dong khdc phuc/phong nga
ﬁoéc 6 lidn. ¥ VL aen quan p S8 theo doi hanh dong khic
: 1€n quan véan dé tiém an phuc/phong ngira
5 Xac dinh nguyén nhén gbc 18 PCM lién qi{an phat sinh Phiéu dé’ nghi thuc hién hanh
ctia vin dé tiém 4n ‘ | van g€ tiém an d6ng khic phuc/phong ngira
| Xéc dinh hanh dong phong ) o
6 ~Jhgia cén thlet de loai=-bd PCM lién quan-phat sinh | Phi€u d€ nghi thuc hién hanh
nguyén nhén goc re va tranh "'van dé tiém 4n d6ng khic phuc/ phong ngua
xuit hién su khéng phu hop ‘f,;;\x\
i h da L . A 1
7 Trinh Pai dién Lanh dao cho; Dal dién lanh dao Phi€u d€ nghi thyc hién hanh
y kién (néu c6) PCM hen quan p hat sinh dong khac phuc/phong ngira
~ van @ tiém 4n
3 Thuc hién hanh dong phong PCM lién quan phat sinh Phiéu dé’ nghi thuc hién hanh
ngira va luu hd so (néu cé) vén dé tiém &n - ddng khac phuc/phong nglra
o |Kiém ching hanh dong | Nguoi phat hién | Phiéu d& nghi thyc hién hanh
phong ngira da thuc hién VP BQL KCNC dong khac phuc/phong ngira
10 | Chuyén dén VP BQL KCNC | Ngudi phat hién Phiéu d& nghi thuc hién hanh
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STT Céng viée Déi tqun_grthl_brc'hién Biéu miu/ hé so

VP BQL KCNC dong khic phuc/phong ngira
Sb theo ddi hanh ddng khic

phup/phong ngua

Piéu 27. Quy dinh

1. Hanh dong phong ngira bét ngudn tir: Phén tich dit lidu - két qua cua vi€c. phan tich
dir li€u dat (bao gbm két qua thuc hién dat so v6i muc ti€u chét luong, két qua thuc hién dat so
v6i ké hoach @ ra) nhung két qua d6 qua thip hozc thé hién sy bién dong va khong én dinh.

2. Sb theo dai hanh dong khéc phuc/ phong ngira dugc VP BQL KCNC Thanh phé
kiém soat dé theo doi viéc thuc hién cic hanh déng phong ngira khi c¢6 dé nghi phat sinh tir
PCM lién quan ndy sang PCM lién quan khéc.

3. Hanh dong phong ngira dugc thé hién qua viéc ghi nhan Phiéu d& nghi thyc hién
hanh dong khic phuc/phong ngira hoic thé hién qua c4c vin ban khéc lién quan (tbng hop, béo
céo, bién ban hop)

4. Viéc téng hop hanh dong phong ngira: (néu c6) duoc thuc hién trong cac cude hop
xem xét cta Lanh dao vé Hé théng quan ly chét luong (thy theo ndi dung cha cude hop) va
duoc thé hién trong Bién ban xem xét Hé théng quéan Iy chét lugng ctia Léanh dao.

Diéu 28. Bidu miu 4p dung/ hd so lwu triv

STT Tén biéu mau/ hd so Trach nhiém lru Thoi gian hru tdi da
Phiéu d& nghi thuc hién hanh VP BQL KCNC 3
1 n g X \ I ‘A 01 nim
dong khac phuc/ phong ngira Tat ca PCM lién quan
, | S6 theo ddi hanh déng khéc VP BQL KCNC 01 nim
phuc/ phong ngira T4t ca PCM lién quan
Chwong V
TO CHUC THUC HIEN

Pidu 29. Hiéu lwc thi hanh

1. Quy ché niy c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay. .40...thang 8 nim 2017.

2. Nhimg quy dinh truée day khong con phi hop véi Quy ché nay déu duge thay thé.
Pidu 30. Trach nhiém thwe hién

‘Cac PCM, can bd, cdng chirc thugc BQL KCNC Thanh pho cac dbi tuong ap dung cla
Quy ché va céc t chirc, c4 nhan ¢6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Quy ché nj /(\/
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. DANH MUC BIEU MAU/HO SO HE THONG

om theo Quy ché HE thdng qudn 1y chat lugng TCVN ISO 9001:2008
Quyét dinh s6 439 /OD-KCNC ngayd0 thing & nam 2017
d Truong ban Ban Qudn Iy Khu Céng nghé cao Thanh pho)

Trach nhi€ém lwu

Thoi gian hru toi da

| phuc/ phong ngira

T4t ca PCM lién quan

Bio cao két qua thyc hién hé Dai di¢n Lanh dao
1 | thong quan ly chat lugng VP BQL KCNC 01 nam
(dang viin ban) T4t ca PCM lién quan
2 | B ong cud VP BQL KCNC 01 nim
(dang vin ban) Tat cd PCM lién quan
, |Totinh & xuét didu chinh tii ligu VP BQL KCNC 01 nim
(dang van bdn) Tét ¢4 PCM lién quan
LA e eat 1ia VPBQLKCNC | Cho &n khi dugc cép nhét
+ | Bénhitu dinh@ilicy Tét c4 PCM lién quan | (chi liru bén moi nhé)
s Danh muc vin ban quy pham VP BQL KCNC Cho dén khi dugc cap nhat
— _ | phép luat va vin ban lién quan Tét ca PCM lién quan (chi Ivu ban méi nhat)
6 Danh muc hd so cin ndp VP BQL KCNC Cho dén khi dugc cip nhat
| (dang vin ban) T4t ca PCM lién quan (chi luu ban moi nhat)
7 | Phiéu khao sat y kién VP BQL KCNC 01 nam
8 Danh muc biéu mau/ hd so 4p VP BQL KCNC Cho dén khi dugc cép nhét
dung Tét ca PCM lién quan (chi luu ban méi nhat)
o Ké hoach danh gia n6i bd VP BQL KCNC 01 nam
| (dang vin bdn) T4t ca PCM lién quan
Phiéu @& nghj thuc hién hanh VP BQL KCNC y
10 A ; . \ L, n 01 ndm
dong khac phuc/ phong ngira Tat ca PCM lién quan
11 |Béng tong hop hanh dong AVP BQL K.,CNC 01 niim
khac phuc . T4t ca PCM lién quan
12 4o caovdanlyl gia ndi bd ;VP, BQL K-(ASNC 01 nim
(dang vin badn) - Tat ca PCM lién quan
13 | S0 theo d5i hanh dong khac VP BQL KCNC 01 ndm




Ngay ban hénh: /8/2017

UBND THANH PHO HO CHf MINH BAN HIEU PINH TAI LIEU
BAN QUAN LY KHU CONG NGHE CAO (Ban higu dinh nay duoc lhxet ldpva chuyen den Dai dién lanh dao phé duyét;
THANH PHO HO CHI MINH sau 36, Ban higu dinh ndy dupc phin phii dén tdt ca phong chuyén mén lién quan)
Poan/ Bb sung (B) A .
An tai lid . Noi dung thay doi
STT Tén tai ligu Trang | Myc | pais | vahosc Xéa (X) o qung Ay
Ngay ...... thang ...... nam 201 ... Ngay ... ... thang ... ... nam 201 ...
CHANH VAN PHONG PAI DIEN LANH DAO

Ghi chit: Chi ¢dn heu triF mét Ban hiéu dinh dugce cdp nhdt (mdi nhét va duy nhat) ciing voi Quy ché Hg théng quan ly chét lwong TCVN ISO 9001:2008 /1




Ngady ban hanh:  8/2017

UBND THANH PHO HO CHIMINH ~ DANH MUC VAN BAN QUY PHAM PHAP LUAT VA VAN BAN LIEN QUAN

BAN QUAN LY KHU CONG NGHE CAO "~ PHONG:
THANH PHO HO CHI MINH
STT | Loai van ban S6 viin ban Trich yéu ndi dung viin bin Ngay Co quan Ngay
ban hanh |° ban hanh hiéu lwe
Ngay ...... thang ...... ndm 201 ... Ngay ...... thang ...... nam 201...
TRUONG PHONG DAI DIEN LANH PAO

Ghi chii: Danh muc nay dirge cdp nhdt va diéu chinh kip thoi khi phat sinh bét ci thay déi néo dé kiém sodt viin ban cé hidu hee thi hanh va cong khai ddi véi nhén dén (néu cdn thiét) /1




UBND THANH PHO HO CHI MINH PHIEU KHAO SAT Y KIEN - Ngay:___ /1201 _
BAN QUAN LY KHU CONG NGHE CAO (Quy khdch khéng cdn cung cdp théng tin cd nhdn) S6 phiéu: ......
THANH PHO HO CHi MINH

Nhim néng cao hon nira chit lugng cong tac phuc vu cac c4 nhén, t chirc dén lign hé vé thu tuc hanh chinh tai co
quan ching t6i, kinh mong nhén duoc sy hop tac cla Ong/Ba théng qua vige tra 16 ddy du, khach quan céc cau hoi
sau ddy va bé vao thiing phiéu. Xin trin trong cam on Ong/Ba!

Ciu 1: Ong/Ba (doanh nghiép) c6 hai long vé qua trinh gidi quyét thi tuc hanh chinh ciia Ban Quan ly?

0 Cé
[0 Khéng. Xin cho biét ly do:
U Huéng dan khong day di
[ Gidi quyét tré han
U Thdi dé phuc vu
O Khdc:

Cau 2., Ong/Ba (doanh nghiép) c6 gép ¥ gi cho Ban Quan Iy d& nang cao chit lwgng phuc vu trong théi gian
t¢i khéng?

[0 Khong

[ C6. Ong/ba vui 1dng chon cac ndi dung dudi ddy (theo thik tewu tién 1, 2, 3,....)
[J Tang tinh cong khai, day dua, ré rang trong thue hién thu tuc
O Cai thién thai 46 giao tiép, tmh thin phuc vu ctia cong chirc
[ Rut ngén thoi gian giai quyét .
[J Ban Quén ly lién hé ngay véi Ong/ba dén nhén két qua qua email/dién thoai khi c6 két qua

L Khéc:
UBND THANH PHO HO CHI MINH PHIEU KHAO SAT Y KIEN Ngay:  /_/201_
BAN QUAN LY KHU CONG NGHE CAO (Qup khdch khiong cdn cung cdp théng tin cd nhdn) S6 phidu: ......

THANH PHO HO CHI MINH

Nhém néng cao hon nita chat luong cOng tic phuc vu céc ¢4 nhén, td chirc dén lién hé v& thi tuc hanh chinh tai ¢
quan chiing t6i, kinh mong nhén duoc sy hop tic cia Ong/Ba thdng qua viéc tra 10i ddy da, khach quan céc ciu he
sau day va bd vao thiing phiéu. Xin tran trong cam on Ong/Ba!

Ciau 1: Ong/Ba (doanh nghiép) c6 hai long vé qua trinh giai quyét thii tuc hanh chinh cia Ban Quan ly?

mEel)
O Khéng. Xin cho biét ly do:
O Huwéng dan khong day i
O Gidi quyét tré han
U Théi dé phuc vu
O Khde:

Cau 2. Ong/Ba (doanh nghi€p) c6 gép y gi cho Ban Quan Iy dé ning cao chit Irgng phuc vu trong thoi gia
toi khong"

00 Khéng

O C6. Ong/ba vui 1ong chon céc ndi dung dudi day (theo thit tw wu tién 1, 2, 3,....)
O Téang tinh cdng khai, day dd, rd rang trong thuc hign thi tuc
U Cai thién thai d¢ giao tiép, tinh than phuc vu ctia cong chire
O3 Rut ngén thoi gian giai quyét

00 Ban Quén ly lién hé ngay véi Ong/ba dén nhan két qua qua email/dién thoai khi c6 két qué |
0 Khac:



UBND THANH PHO HO CHI MINH

Ngay ban hanh:  8/2017

DANH MUC BIEU MAU/HO SO AP DUNG

BAN QUAN LY KHU CONG NGHE CAO s .
THANH PHO HO CHi MINH _ PHONG: _ o
STT | Tén biéu miu/ hd so Co quan Noi lwu triv Thoi gian luu
ban hanh chinh toi da
Ngay ...... thing e v M 201 ... Ngay ... ... thing ...... nam 201 ...
TRUONG PHONG DAI DIEN LANH PAO

Ghi chi: Danh muc ndy dugc cdp nhdt kip thoi dé luon dcfy &4 tét ca cde bidu méu/ hé so cia Hé thé'ng quan ly chdt luong 1/1




Ngaéy ban hanh:  8/2017

UBND THANH PHO HO CHIMINE  PHIEUDE NGHI THUC HIENHANHDONG

BAN QUAN LY KHU CONGNGHECA0  KHAC PHUC/ PHONG NGUA
THANH PHO HO CHI MINH ’
S6: .onn... L i (56 dudi/PCMphdt sinh SKPH)
Ngudi @& nghi Chitc danh ctia ngudi dé nghi

S A A A N . .
6“Nguon goc s khong phu hop @inh ddu M chon mot trong cic 6 dui day trong timg truemg hop cu thé)

* Hanh ddng khéc phuc Ompkp | UHDPPN
Q) Phan héi | WDichvu UPanh gia n6i bd O Theo | U Phan tich dit ligu (ti
ciia khach khong phu (chon mot trong hai 6 dudi ddy) ddi qua ket qua thyc hién so v6i
hang hop O NC chinh | O NC phu trinh ké hoach d¢ ra)
Noi phat sinh SKPH
& Dién gidi chi tiét phdt hien tic nao, nhue thé nio, xdc dink nguyén nhin so bg) Ngay  /_ /
Ngudi ¢ nghi
(Chuyén gia ddnh gid nji bg)
& Y kién ctia Pai dién lanh daoméu cdn midy Negay __ /__/

Pai dién lanh dao

172



Ngay ban hanh: 17/7/201 7

8 Nguyén nhin goc reé cia sy khong phit hop(Pciphar sink SKPH te xdc dink)

Ngay hoan tit du kién

Ngudi xac dinh

+~~Hanh djng khic phuc/ phong ngwwapCiphdt sink SKPH ti xdc dinh)

Ngay hoén tét thue té

/
Ngudi thuc hién
Y - s 3eA_ Tx .

& Y kién cta Pai dién lanh da0 truong hopPCMphdt sink SKPH khéng thé xdc dink nguyén Ngay / /
nhdén gci'c ré va xdc dinh HDKP/ PN hodc viéc thiee hign HDKP/ PN viept qud thém quyé‘n)

Pai dién lanh dao
& Kieém Chl’l’llg(ddnh déu ™ chon 1 trong 2 6 dudi ddy; trong dénh gid ngi , Ngay NgIIO'I kiém chu'ng
bg, chuyén gia ddnh gid néi bg phai hoan tat phdn nay) kiém Chﬁ’ng (Chuyén gia dénh gid ngi bg)

H ) Dat (rrong dink gid ngi bs, Trueong doin danh gid thu héi phidu nay
chuyén dénVin phong BQLheu ban gée, PCMchi hueu bén sao dd hoan tdt phdn kiém
chumng; trong cdc trudng hop khdc, PCMheu bén géc phiéu néy) / /
D@ Khéng dat (nguoi kiém chimg lép phiéu méi, tiép tuc theo dbi, néu
nh{e”‘u ldn khéng dat, chuyén dénVén phong BOL, trinh Pai dién lanh dao xem xét cu
thé truomg hop nay)

Ghi cha kiém ching méu cdn thiéy
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UBND THANH PHO HO CHI MINH
BAN QUAN LY KHU CONG NGHE CAO

Ngdy ban hanh:  8/2017

BANG TONG HQP HANH PONG KHAC PHUC

(cdn phdi hoan tdt ndi dung ciia bang dudi ddy va b trit bdng chitng khdc phuc (néu c6) méi thé hién duwpe sy triét dé trong viéc

TH ANH PH() HC) CHi MINH thiec hién hanh dong khdc phuc cde NC phat sink trong ddnh gid ni bg)
Béphdnphdt Sinh NC (0dn danh gid ghi): v cvv cer veenean vee cee st ce eee cae et aen e
STT | S6 phiéu NC Mire dd | Xac dinh | Xacdinh | Ngay Ngwdi | Két qua Ngay Nguoi
phat sinh | (Chinh/ nguyén HDKP hoan tat | thwe hién kiem kiém kiem
Phy) | nhén gbc HPKP | HPKP chirng chitng ching
re (ghi tén) (P/ K) (ghi tén)
Ngay ...... thang ......nam 201... (hodntdt) — Ngdy ...... thing ... ndm 201... (hodn tdt) ~ Ngdy ...... thdng ...... ném 201...

PAI DIEN BEN PUQC DANH GIA TRUONG DOAN PANH GIA CHUYEN GIA PANH GIA

1/1




UBND THANH PHO HO CHI MINH

‘BAN QUAN LY KHU CONG NGHE CAO

Ngay ban hanh: 8/2017

SO THEO DOI HANH PONG KHAC PHUC/ PHONG NGUA

(cdn phdi hoan tét npi dung ciia bang duw6i ddy va luu trit bing ching khéc phuc (neu c6) moi thé hién duoc su triét dé trong viée

_ THANH PHO HO CHI MINH thuc hign hanh dng khic phuc cdc sy khéng phi hop Pphadt sinh) |
- Sé Bo Ngll”O"l Ngay | Bo phén Ngayx Ng;rq’i N:gay; Ke.txqua Ngay Ng:r ol
STT o phan as phat phat | thwe hién hoan tat | thwc hién | hoan tat kiem kidm kiém
1 phieu nohi hién hisn | HDKP/PN HDKP/PN | HDKP/PN | HDKP/PN | chirng chitn chirng
EM | (oni ten) o dekién | (ghiten) | thweté | B/K) € | (i ten)

11
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