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UY BAN NHAN DAN 
THANH PHO HO CHI MINH 

S NO! VU 

CONG HOA xA HQI CHU NGH1A VIT NAM 
Dc Up - Tir do - Hanh phüc 

   

      

QUY CHE 

Hê  thong quail 1 cht luqng TCVN ISO 9001: 2008 

(Ban hành kern theo Quyê't djnh so /q 751/QD-SNV ngày 011  tháng 5 näm 2017 cia 
Sà N5i vu Thành phó Ho C/il Minh) 

Chuang I 
NHNG QUY DNH CHUNG 

Diu 1. Pham vi diu chinh, di tuçrng ap dyng 

1. Quy ch8 nay quy djnh v8 he thng tài lieu  cüa he thng quán l cht lucing 
(sau day gçi tat là HTQLCL) theo tiêu chuân quôc gia TCVN ISO 9001: 2008 nhäm 
xay dirng, thirc hin, duy tn va cài tiên lien tic HTQLCL theo tiêu chuân quôc gia 
TCVN ISO 9001: 2008 dê dt giây chirng nhn HTQLCL phii hcp tiêu chuân quôc gia 
9001: 2008 dôi viii Sâ Ni vu Thành phOA H0^ Chi Minh (sau day gçi tat là Si). 

2. Quy ch nay áp dung déñ vói toàn the cong chic, viên chrc và ngtthi lao dng 
cüa Sâ. 

Diu 2. Giãi thich tir ngü' 

Trong Quy che^ nay, các tir ngfr duâi day duqe hiu nht.r sau: 

1. Khách hang: To^ chirc, cá nhân có yêu cu Si thirc hin thu t%ic trong phim vi 
ap dung. 

2. Dai dién länh dao: Dai din lãnh dao HTQLCL TCVN ISO 9001: 2008 cüa 
Sâ, quy djnh tai  diêu khoàn 5.5.2 cüa TCVN ISO 9001: 2008. 

3. Quy che^ HTQLCL TCVN ISO 9001: 2008: SÔ tay cht lucing quy djnh tai 
diêu khoãn 4.2.2 cUa ISO 9001: 2008, quy djnh HTQLCL cüa Sâ. 

4. Thu tiic trong phm vi áp diving: Quy djnh cách thrc thirc hin mt quy trinh 
tác nghip trong các linh virc thuc thâm quyên giái quyêt cña Sâ. 

5. ChInh sách cht krcng: ' d và dinh huâng chung cña S& có lien quan den 
chat luçing dtrçc Giárn doe Sâ cong bô chinh thtrc. 

6. Mijc tiêu cht h.rcing: Diu djnh tim kim hay nhtm tài cO lien quan den 
chat lucing. 

7. Quy djnh ve tir vit tat: 

- HTQLCL: H8 thng quãn l chAt hrcing. 

- HTTLNB: H8 thng tài lieu ni b. 

- HTTLBN: H8 thng tài lieu ben ngoài. 

- VBADPL: Van ban áp dung pháp lust. 

- VBQPPL: Van bàn quy phtm pháp lut. 

- VBLQ: Van bàn lien quan. 
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- DDLD: Thu din lãnh dio. 

- MTCL: Miuc tiêu chtt luqng. 

- CSCL: ChInh sách chat luqng. 

- KPH: Khong phiu hqp. 

- HDKP: Hành dng khAc phiic. 

- HDPN: Hânh dng phông ngi'ra. 

- DGNB: Dánh giá ni b. 

- PCM: PhOng chuyên mon. 

- VPS: Van phOng Sâ 

- P. TCPCP&CTTN: Phông T6 chirc phi chInh phi'i và cong tác thanh niên; 

- P. CCVC: PhOng Cong chüc, viên chirc; 

- P. CCHC: PhOng Cái cách hãnh chInh; 

- TTS: Thanh tra Sâ; 

- P. TCBC: Phông To chiirc, biên ch; 

- P. XDCQ: Phông Xây dirng chInh quyn; 

- PCM bao gm: VPS, P.TCPCP&CTTN, P.CCVC, P.CCHC, 

TTS, P.TCBC, P. XDCQ. 

- CCVTLT: Chi c%Ic Van thu - Luu trU 

- GDS: Giám dc Sâ. 

- CCNLD: Cong chirc, ngRii lao dng. 

Diu 3. ChInh sách chat lurqng 

Toàn the^ Ban Lânh duo, cong chrc và ngi.thi lao dng ct'ia Sà Ni vii Thành 
phô Ho Chi Minh cam kêt cong hiên vâ plc vii nhãn dan mt cách tn tiiy, bang tat 
cã tri thüc va trách nhim cao nhât xay drng thrc hin, duy tri ci tin HTQLCL 
theo ISO 9001: 2008 b6 thU tic hành chInh và các djch vi hânh chInh cong trong 
phurn vi áp dung tai Sâ. 

HTQLCL duc tuân thU phU hçip các yêu cAu cUa TC\TN ISO 9001: 2008, 
duçc cái tiên thurng xuyen, duçxc cong nhn nhàm thirc hin các hout dng hành 
chInh cong trong nhim vu chiIrc nang cUa S& dam báo dUng 1ut, dUng han, cong 
khai, rO rang, thun tin. 

Chirong II 
PHAM VI AP DVNG;  NGOAI L; Ht  THONGTAI LIEU DiNG 

VAN BAN VA SIi ThONG TAC GIUA CAC QUA TRINH 
TRONG HE THONG QUAN LY CHAT LIrqNG 

Dieu 4. Pham vi áp diing cUa HTQLCL 

Sâ thi& lip, duy tri và cái tin HTQLCL de^ &ut duqc các MTCL nhAt quán vâi 
CSCL cUa Sâ. HTQLCL nêu trong STCL nay áp ding cho 45 hoit dng: 
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Stt Hoat Ong Trách nhim 

1 Thu tiic b 0 nhim ngch cong chüc P. CCVC 

2 Thu tiic chuyn xp ngch cong chüc do thay 
dôi cong tác 

P. CCVC 

3 Thu tiic tip nhQ.n và diu dng cong chüc (tü 
ncyi khác ye cci quan hành chInh Thành phô) 

P. CCVC 

4 Thu tiic diu dng cong chirc (tü thành ph 
den co,  quan thuc B, tinh, thành phô khac) 

P. CCVC 

5 Thu tiic xét chuyn can bO,  cong chixc cp xã 
thânh cong chirc cap huyn tr& len 

P. CCVC 

6 Thu tiic thi tuyn viên chirc P. CCVC 

7 Thu tiic xét tuyn viên chirc P. CCVC 

8 Thu tuc bO^ nhiêm chi'rc danh ngh nghip viên 

chirc 

P. CCVC 

9 Thñ tiic thm djnh M so' cOng chtrc, viên chi.'rc 

di nuc ngoài vi mvc  dIch cong vu do Uy ban 

nhân dan Thành ph6 quyt djnh (th?i gian tü 3 

tháng trâ len) 

P. CCVC 

10 Thu tVc  nâng bc luang trrnc thi han  di vâi 

cOng chüc, viên chüc dã có thông báo nghi 

him 

P. CCVC 

11 Thu tiic giái quyt nghi hu'u di vi cOng 

chirc, viên chirc 

P. CCVC 

12 Thu tiic bO^ nhirn, b6 nhim lai,  min nhim, thay 

th8 K6 toán tnrO'ng 

P. CCVC 

13 Thu tiic nâng bc luo'ng thung xuyên và nâng 

bc luo'ng truâc thai han  di vOi cong chuc, 

viên chuc 

P. CCVC 

14 Thu tic xét nâng ngch khOng qua thi dôi vi 

can b, cong chüc, viên chüc dä có thông báo 
nghi huu 

P. CCVC 

15 Thu tic giãi quyt thôi vic di vii cong P. CCVC 



chüc, viên chüc 

16 Thu tiic kéo dài thi gian lam vic dôi vâi 

giâng viên dü tuM nghi hu'u 

P. CCVC 

17 Ve vic b05  nhim nguôi quãn 1 doanh nghip P. TCBC 

18 Ve vic bè nhim 1i nguYi quãn I 	doanh 

nghip 

P. TCBC 

19 V 	vic min nhim, Cho thôi giü chirc vi 

nguii quân 1 doanh nghip 

P. TCBC 

20 V8 vic bo^ nhim can b, cong chirc thuc 

din Ban Thung vi Thành üy quân 1 

P. TCBC 

21 Ve vic bO^ nhim 1ii can b, cOng chüc thuc 

din Ban Thithng vi Thành fly quân l 

P. TCBC 

22 V vic min nhim, Cho thOi giü chirc vii can 

b, cOng chirc thuc din Ban ThiRing viii 

Thành üy quãn 1 

P. TCBC 

23 Ve vic cho thôi vic can b, cOng chrc thuc 

din Ban Thu?ing vii Thành ñy quãn l, nguñ 

quãn l doanh nghip 

P. TCBC 

24 Ve vic giâi quyt nghi htru Cho nguôi quân l 

doanh nghip 

P. TCBC 

25 Ve vic dánh giá phân 1oti can b, cong chirc 

thuc din Ban Ththng vi Thành üy quãn 1 

P. TCBC 

26 Ve vic dánh giá phân 1oii ngithi quàn 1 

doanh nghip 

P. TCBC 

27 V8 vic bo^ nhim, b6 nhim lai chirc vu Giám 

dc htng 2 và Phó Giám dc htng 1 và 2 di 

vâi các don vi sr nghip và bnh vin thuc 

Si Y t (Thm quyn cüa Giám dc Sà Ni 

vu). 

P. TCBC 

28 Ve vic thành lp các ban chi d?o,  hi dng, 

tO cong tác lien ngành 

P. TCBC 

29 Ve vic kin toàn các ban chi d?o, hOi dng, 

tO CA ng tác lien ngành 

P. TCBC 
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30 Ve vic bo^ sung, thay di thành viên các ban 

chi do, hi dng, to^ cong tác lien ngành 

P. TCBC 

31 V8 vic chuyn xp long, xp krong nguôri 

quân 1 doanh nghip 

P. TCBC 

32 Ve vic nâng bc hong trithc thôi hn ngi.thi 
quán 1 	doanh nghip (th.m quyn cüa Uy 

ban nhân dan Thành ph) 

P. TCBC 

33 Ve vic nâng bc hxcing triióc thôi han  ngiRii 

quân 1 	doanh nghip (thrn quyn cüa Giám 

dc Sâ Ni vii) 

P. TCBC 

34 Ve vic nâng bc hong thuing xuyên di vâi 

ngu?ii quân 1 	doanh nghip (th.m quyn cUa 

Uy ban nhân dan Thành ph) 

P. TCBC 

35 W vic nâng bac  hung thi.r?ng xuyên di vâi 

ngi.thi quãn l 	doanh nghip (thm quyn cüa 

Giám dc Sâ Ni vu) 

P. TCBC 

36 Ve viêc thm djnh xp hang các don vi sir 

nghip cong lip. 

P. TCBC 

37 Ve vic thm djnh h6 so ve^ du tu nuóc ngoài 

trong 11th virc giáo dic theo Nghj djnh s 

73/20121ND-CP vâ Thông tu s6 34120131TT-

BDG 

P. TCBC 

38 Thfi tuc thânh 1p Hi có phrn vi hoat dng 

có pham vi hoat dng trong Thành phô, trong 

qutn, huyn, trong phuing, xã, thj trn. 

P. TCPCP&CTTN 

39 Thu tic dàng k 	tO^ chüc Di hi nhim k' và 

dai hi bt thumg cüa Hi có phm vi hoat 

dng trong Thành ph 	(dung cho don vi t 

chüc Dai hôi tü nhiêm kS'  thu 2 tth di) 

P. TCPCP&CTTN 

40 Thu tilc phê 	duyt diu 18 hi có pham vi hoat 

dng trong Thành ph& 

P. TCPCP&CTTN 

41 Thu tiic dt van phông dai  din hi có phm vi 

hoat dng cã nu9c hoc lien tinh. 

P. TCPCP&CTTN 
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42 Thu tiic tir giâi thê  Hi có pham vi boat dng 

trong Thành ph& trong qun, huyn, trong 

phuing, xä, thj tr.n 

P. TCPCP&CTTN 

43 Thñ tVc  chia, tách; sap nhp; hçip nht, di ten 

hi có pham vi hoat  dng trong Thành phô, 

trong qutn, huyn, trong phixing, xã, thj trn. 

P. TCPCP&CTTN 

44 Thu tçic cp Chirng chi hành nghê luu tr. Chi ciic VTLT 

45 Thu tiic cp lai  Chirng chi hành nghê li.ru trü Chi cic VTLT 

(Ghi chü: Trên co sâ thixng xuyen rà soát và chun hóa các thu tiic hành chInh tai  dan 
vi, Sâ Ni v11 së bo^ sung them các hoat dng trong vic thiêt ltp, duy trI và cãi tiên 
HTQLCL sau khi duçic chun hóa). 

Dieu 5. Ngoi IV^ cüa HTQLCL 

Stt Diu khoán Ni dung L 	giãi 

1 7.3 Thi& 	ke^ 	và 	phát 
triên. 

Loai trir cho tht cã 45 hoat dng neu trên 
do thirc hin các qua trInh theo quy djnh 
tai các van bàn pháp 1ut, không thiêt kê 
djch v11. 

2 7.5.2 Xác nhn giá trj sfr 
dung cUa các qua 
trInh 	va 	cung 	cap 
djch vii. 

Các qua trInh thiic hin thu tiic tai  Sâ du 
Co the kiêm tra di.rçic thông qua kiêm soát 
quy trmnh, quy dlnh  cña Nhà nuOc truâc 
khi chuyên giao nên không can thiêt áp 
dicing diêu khoân nay. 

3 7.5.5 Bào toàn san pham. San phm cüa djch vu ti S& là các hÔ so 

cong vic. HÔ so duqc hru trfx theo thU 

t11c kirn soát M so nên không din thit 

áp ding diu khoàn nay. 

4 7.6 Kim soát phuong 
tin 	theo 	dOi 	do 
luting. 

Loti trIr cho các hoat dng s6 1, 2, 3 và 5 
do không si'r dung phuang tien do trong 
qua trinh th?c hin djch vi nén khong áp 
dung diêu khoãn nay. 

Các ngoai 1 nay không ãnh huâng dn khâ nãng hay trách nhim cUa Si trong 
vic cung cap các thu ti1c dap ing các yêu câu cUa cá nhân, t6 chic và các yêu cAu 
thIch hçip. 

Dieu 6: He thng tài 1iu dang van ban, sur thong tác gifra các qua trInh 
trong HTQLCL 
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HTQLCL cña Si grn 04 qua trinh ehInh (quy dnh tai Diu 6), do vy h8 thng 
tài 1iu cüa HTQLCL Sâ bao gôrn 34 tài 1iu dng van bàn dixqc thiêt 1p, thrc hin, 
duy trI vâ cái tiên thiRng xuyen. 

Stt Qua 	trinh 
chInh 

Diêu khoãn Trách nhim Tài Mu dng van ban 

GDS PCM 

Qua 	trinh 
djnh huâng 
HTQLCL. 

4.1; 	4.2.1 	4.2.2; 
5.1; 5.2; 5.3; 5.4 

5.5.3;5.6;8.1 

ChInh(C) Phu(P) 1. Quy che^ HTQLCL TC\TN 
ISO 9001: 2008. 

2. ChInh sách chit luqng. 
8.2.3;8.4;8.5.1 3. Miic tiêu cht lucing. 

4. Thu tuc xem xét HTQLCL 
cüa lãnh dao. 

5. Quy ch6 thirc hin dan chü 
trong hot dng cüa Sâ. 

6. Quy dlnh  che^ d6 lam vic cüa 
Si. 

7. Quy djnh ve^ Ip k6 hotch. 

8. Quy djnh tng hçip báo cáo. 

2 Qua 	trinh 4.2.3;4.2.4;7.5.3 C P 9. Thu tic quãn 1 	tài lieu, van 
kirn 	soát 7.5.4;7.5.5;8.2.2 bàn ni b6 và ben ngoài. 
HTQLCL. 

8.2.3;8.2.4;8.5.2; 10. Thu tiic quãn 1 	hÔ sci. 

8.5.3 11. Thñ tiTle Quãn 19 van thu, 
liru tni. 

12. Thu tue DGNB và kim tra 
qua trinh cung cap djch vi. 

13. Thu tic thiTrc hin HDKP 
các diem KPH. 

14. Thu tiTic  thuc hiên HDPN tir 
kêt qua thông U. 

3 Qua 	trinh 5.5.1; 5.5.2 + P. P 15. Quy dinh ve^ t6 chüc, chüc 
xác 	djnh 
trách 

6 1• 6.2; 6 3 KHTC nang, 	nhirn 	vu 	các 	phOng 
chuyên môn, nàng llrc, trách 

nhiçm, 
quyôn han, 
quãn 	19 
ngun nhân 
11TTC, quán 19 
cci 	sr 	ha 
tang, 	va 
quan ly  moi 

6.4; 	. nhiem, quyen han  cua cac chuc 
danh cong vic. 

16. Quy djnh ye thiTre hin cong 
tác quy hoach can bO lành dao, 
quanl9cuaS&. 

17. Quy djnh v tiêu chun chirc 
danh can b 	länh do, quãn 19 
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trlr&ng 	lam cUa S. 
V1C. 18. Thu tVc  Tuyn dung. 

19. Thu tiic nâng hrcng. 

20. Thu tVc  Dào tto.21. Thñ tVc 
Bo nhim - bô nhim lai. 

22. Thu tiic Diu dng, luân 
chuyên. 

23. Thu t%lc Mua hang. 

24. Quy djnh Quàn 1 tài san. 

25. Quy djnh ve 	thi dua khen 
thuâng. 

26. Quy djnh thanh toán cong 
tác phi. 

27. Ni quy lam vic. 

28. Quy djnh thirc hin van 
minh cong si. 

29. Ni quy phông cháy chtta 
cháy. 

30. Các van bàn khác veA quàn l 
nguôn 1irc và các van bàn lien 
quan. 

4 Qua 	trInh 4.2.3;4.2.4 P C Các quy trinh kim soát thirc 
hoach djnh 6 4•7 17 2 hin tác nghip trong phtm vi 
vic 	cung ' ap ding: 
cp djch v, 7.5.1;7.5.3 

31. Thu tic Tip nhn vàtrã h 
xac 	dnh 	, 
xem xét Va 

7.5.4;7.5.5 so 

trao 	d6  
 7.6; 8.3 32. Thi tic Tiêp nhân và thâm 

thông tin ve^ 
yëu cu cüa 
khách hang, 
kim 	soát 
vic 	cung 
cap djch vi, 
kiêrn 	soát 
phumg tin 
theo dOi và 
do 	1uing, 
thAm dO sir 
thOa 	man 
cüa 	khách 
hang 	và 

8.2.1; 8.4 xét ho scr cong bô hp chuân, 
hçi p quy. 

33. Thu tiic kiêm soát djch vi 
KPH. 

34. Thu tiic giài quy& khiu ni 
cüa Ca nhân t6 chirc. 
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phân 	tIch 
dü lieu. 

Bang trên the hin sir ti.wng tác gilia các qua trinh cüa HTQLCL theo TC\TN ISO 
9001: 2008 và the hin sir tuo'ng tác giUa trách nhim cüa các PCM, the hin duçic môi 
quan he gitta các PCM thông qua ti'rng qua trinh - trng hott dng tác nghip cüa 
HTQLCL. 

Các tài 1iu so^ 1-4, 7-14, 31 và 33 là các thu tiIc quy djnh dng vAn bàn, các 
phiêu theo dOi ho so/quy trinh trong ni dung Quy chê nay. 

Các tài 1iu cOn lii duçic vin dn trong sa do tuang tác trên dxçic ban hành bâi 
cac Quyêt djnh cüa GDS theo tüng nhóm cOng vic phü hop chirc nAng ti'rng linh vrc 
hott dng cüa các PCM và tinYng tác gitta các qua trinh cüa HTQLCL Sâ. 

Dieu 7. Quy djnh ve^ các cong vic thirc hin cüa các thu tiic trong phim vi 
ãp dçing 

STT Cong vic Các Chi 1iu ding vAn 
bin lien quan (vin 

dii) 

Quy djnh tai 

1 Xác djnh cAn cir pháp 1. Danh rnijc vAn bàn quy 
phtrn pháp luat va vAn 
bàn lien quan 

Diu 14 

2 Xác 	djnh, 	cOng 	khai 
thành phân ho so', thi 
gian giãi 	quyêt, 16 phi 
theo cAn cü pháp l. 

Danh rniic h 	sa can np Diu 16 

3 Thit lp quy trinh thirc 
hin san phâm, xac djnh 
ket qua. 

Quy trinh lien quan 

Phiu 	theo 	dOi 	ho^ 	so' 
(quy trinh) 

Danh muc biu iiu/h 
so' 	p diving 

Diu 16 

Danh rnijc 11th virc 
hoat dng, biu mu 

4 ThAm dO sir thOa mAn 
cña khách hang. 

Phiu khão sat 	kin Danh muc Iinh vuc 
hott dng, biêu rnâu 

Chirong III 
DIEN GIAI CAC TA! LIEU  DNG VAN BAN 
CUA HF, THONG QUAN LY CHAT LUNG 

Mic 1 

THU TUC XEM XET Ht THONG QUAN LY CHAT LU'çNG CUA 
LANH DitO 

Diu 8. Quy trinh 

STT Cong vic Trách nhim Biu mâu/hô so' 

11 



I Báo cáo tInh hinh hoat 
dng cüa he thng 

Taft Ca các PCM lien 
quan; DDLD 

Báo 	cáo 	xem 	xét 
HTQLCL tr các PCM 
và Sâ 

Biên bàn hp xem xét 
HTQLCL Sâ 

2 ChuAn bj; Tin hành hop 
xem xét HTQLCL cüa 
lAnh dao Sô. 

GDS; DDLD; Các PCM 

3 Thrc hin quy& djnh và 
hành dng theo két 1un 
cüa cuc hop. 

Các PCM lien quan 

Dieu 9. Quy djnh 

1. Báo cáo xem xét HTQLCL cUa PCM the^ hin kt qua thirc hin HTQLCL 
tirng thai kS'  là rnt trong nhUng dâu vào cüa cuc hp xem xét HTQLCL cüa GDS. 

2. MOM näm it nht mt thnitheo yeu cu dt xuAt, GDS tin hành djnh k5'Idt 
xuAt xem xét HTQLCL dé dam báo sir thIch hçip, day dü, hiu lc và cài tiên cüa h 
thông. 

3. Thu k2 cuc hp hoàn chinh biên bàn hop xem xét HTQLCL cüa Lnh dao deA  
mô tã ni dung cuc hop duài dang van bàn chuyên den tat ca PCM lien quan sau cuc 
hop de^ theo dOi và thirc hin quyêt djnh cüa GDS mt cách chinh thurc. Day chinh là 
dAu ra cüa cuc hop xem xét cüa Lành dao. DDLD chju trách nhim theo dOi vic thirc 
hin các Quyet djnh dâu ra cüa cuc hop, báo cáo GDS tai  các cuc hop xem xét cUa 
[,ãnh dao. 

4. Báo cáo xem xét HTQLCL phông/Sà, Mn bàn hop xem xét HTQLCL Sâ và 
các báo cáo khác, biën bàn khác duçc luân chuyên gicta GDS và các PCM lien quan 
the hin vic trao dôi thông tin ni b6 ye hiu 1rc cüa HTQLCL ngoài các phuorng 
pháp trao dôi thông tin khác. 

5. Các cuc hp giao ban và bAt k' cuc hop nào khác (dnh k" vã dt xuAt) cüa 
GDS vOi ni dung lien quan den HTQLCL van duçrc xem là cuc hop xem xet 
HTQLCL cüa Länh dao  và biên bàn cña các cuc hp nAy (néti cO) là bang chiirng dé 
Lanh dao xem xét HTQLCL. 

6. Ni dung (dAu vâo) cüa cuc hp xem xét HTQLCL cCta Lành dao bao grn 
các ni dung sau: 

STT Ni dung Din giái 

1 Kt qua th?c hin 
mvc tiêu chat krçrng. 

1. K& qua thirc hin các miic tiéu chAt luçing. 

2. Vic xác djnh các nguyen nhân gc r, xác djnh 
HDKP và thirc hin HDKP nêu kët qua thirc hin các 
miic tiêu chat krcing không dat  so vâi m%lc tiêu dê ra/ 
két qua thrc hin các rntc tiêu chat hxong dt so vOi 
miic tiêu dê ra nhung kêt qua qua thâp hoic không on 
djnh (nêu co). 

3. Nhctng vAn de^ khác lien quan (nu co). 

2 Vic th?c hin quy 1. Vic vn hành h8 théng tài lieu  (khó khàn va 
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trinh cung cp djch 
vuvàsuphühop 
dich vii. 

th in lçri). 
- 2. Du lieu thong U. 

3. Wing lôi "quan tr9ng" khi phát sinh djch vi 
không phü hop, each xü 1. 

4. Nhüng li "thu?mg xãy ra" khi phát sinh djch vi 
không phü hop, cách xir l. 

5. HDKP phát sinh sau khi dã xir I 	nhitng li "quan 
trçng" và "thithng xây ra" do (nêu co). 

6. Nhfrng vn de^ khác lien quan (nu co). 

3 Phân hi cüa khach 
hang. 

1. Phãn hi cUa khách hang: sO^ luçmg, phãn hi 
"quan trçng" và "thithng xáy ra", each giài quyt. 

2. HDKP phát sinh sau khi da giái quy& phán hi 
cüa khách hang. 

3. Kt qua theo dOi do lung sir thOa man cüa khách 
hang, phân tIch dü lieu  ye sirthOa man cüa khách 
hang, sir phü hcip vth các yêu câu ye djch vi và nhn 
xét. 

4. Nhüng vn de khác lien quan (nu co). 

4 Tinh trng cña cac 
HDKP và PN da 
dt.rçxe t!Wc hin. 

1. HDKP phát sinh tir dánh giá (ni bô và ben 
ngoài). 

2. HDKP/HDPN phát sinh tir cong vic hang ngây. 

3. Nhitng vn de khác lien quan (nu co). 

5 Cãc de nghj ve^ cái 
tiên và nhu câu ye 
nguôn lirc. 

1. De^ nghj cái tin các quy trinh (lie thng tài lieu) 
vã dch vii. 

2. Nhu call ve^ nhân luc vi\ cc sâ vt chit. 

3. Nhüng van de^ khác lien quan (nu co). 

6 Các hành dng tip 
theo tit các cuc h9p 
xem xét cUa lãnh 
dio lan truoc. 

1. Kt qua thrc hin nhthig cong vic duçc giao theo 
Quyêt djnh, hành Ong c11 the trong cuc hop xem xét 
cüa Länh dio lan truâc. 

2. Nhing vn d8 khác lien quan (nu co). 

7 Nhfng thay di có 

HTQLCL. 	
dn 

1. Thay di, bo^ sung quy djnh cUa pháp lutt. 

2. Thay di, b o^ sung yêu cu cüa khách hang. 

3. Thay dôi, bô sung nhân sir. 

4. Nhttng vn dd khác lien quan (nu cO). 

7. Kt qua (du ra) cüa cuc hop xem xét HTQLCL cüa Lânh dao  bao gm các 
ni dung nhix sau: 
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STT Ni dung Din giãi 

1 Vic nâng cao hiu 
hrc cUa HTQLCL và 
cái tin các qua trInh 
cüa he thong, 

1. Quyt djnh nhung vn de^ lien quan den cãi tin 
các quy trInh (he thông tài lieu) và HTQLCL, bao 
gm ca câi tiên chinh sách chat luçing và các mic tiêu 
chat luçmg. 

2. NhUng vn & khác lien quan (nu co). 

2 Vic 	câi 	tin 	các 
djch 	vii 	lien 	quan 
den 	yeu 	CU 	cua 
khach hang. 

1. Quyt djnh nhttng vn de lien quan den cái tin 
các djch vii lien quan den yêu câu cUa khách hang. 

2. Nhüng vn d8 khác lien quan (nu co). 

3 Nhu cu ve ngun 
lrc. 

1. Quyt djnh nhüng vn de lien quan den ngun lirc 
(nguôn nhân lijc, co sâ vtt chat) theo dê xuât cüa 
PCM lien quan hoc tü chInh lãnh dao  cao nht d8 dtt 
duc nhUng yeu câu trên. 

2. Nhcng vn d8 khác lien quan (nu co). 

8. Tt Ca các ni dung và k& qua xem xét HTQLCL Chi ciic nêu trên duc GDS 
xem xét It nhât mi näm mt Ian. 

9. Can cir MTCL, Báo cáo kt qua thic hin HTQLCL cüa Lãnh dao  có ni dung 
co bàn duâi day (hotc kêt hgp ni dung vOi các báo cáo khác), nhüng chit in thu?ng là 
ni dung cüa báo cáo, nhung chü in nghieng huâng dan phuong pháp báo cáo, nêu 
m1c nào không phát sinh thI ghi rO là "không phát sinh": 

I. KET OUA THIXC MEN MUC TIER  U CHAT LUNG 

STT Ni dung Miic tiêu deA  ra Kt qua dit thrçrc 

II. VIC THçc 111N QIJY TRNH CUNG CAP D!CH  VU VA SIf PHU 
HOP D!CH  VI) 

1. S lieu  thng U, tang hçip và phân tIch v6 M so (goi tt là HS) giãi quyt cüa 
tat ca các Iinhvrc (Chi tiêt tai bang so 1iu thông ké, tong h(yp và phán tIch ye ho so 
duqc giái quyêt, báo cáo, djnh k' tong kêt cong vic cüa các PCM, he thông ... ) ('dInh 
kern Báo cáo nay). 

STT Chi tiêu So hxqng h6 so hang tháng, qu, 6 tháng, 
9 tháng và närn (tQo c3t) 

1 HS nhn k' nay (1,1+1.2+1.3+1.4) 

1.1 DU diu kin 

1.2 Không dñ diu kin 

1.3 Chua dü diu kin 

1.4 HS dang giâi quy& 
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COn trong hmn 

Dã tre7  han 

2 HS nhan kS' tri.râc, 	hoàn tht k' 
này(2. 1+2.2+2.3) 

2.1 Dü diu kin 

2.2 Không dü diu kiin 

2.3 Chua dU diu kin 

3 H6 sa tre7  h?n  tInh dn k báo cáo 

4 Tng HS hoàn tht( 1+2) 

4.1 Tr.râchan 

4.2 Dünghin 

4.3 Trhan 

5 HS(4) bj 1i( KPH) 

5.1 Tr67  

5.2 Tht 1tc/ huu hông 

5.3 Nghipvii 

5.4 Khc 

2. De xut, kin nghj (nhtt'ng nhan xét dói vol bang d(i lieu tMng kê trên, phân 
tIch diem manh, diem yêu 'sr phit hop vOl các yeu cOu ye dich vy, dàc tinh vii xu 
hicáng cz'ta các qua trInh và djch vy,)). 

III. PHAN HOI CUA KHACH HANG (Vic nay du'o'c thtrc hin tI, vic phát, 
thu thap, tong hcip - thông kê, phOn tIch kêt qua các Phiêu cOu hOi j  kiên khOch hang). 

1. So lieu  thng kê, tng hçp vã phân tIch ve^ sir hài lông cüa khách hang cña các 
thñ tiic trong phm vi áp dung. 

2. Dê xuât, kin nghj (iiêu n/ian xéi, phOn tIch dié',n inçinh, diin yê'u ye st thOa 
man cia khách hang). 

IV. T!NH TRNG CUA CAC HANH BONG KHAC PHVC/PHONG 
NG1IJ'A: 

HDKP phát sinh (nu co) tir k& qua DGNB, kt qua dánh giá cüa to chirc chirng 
nhan, th%rc hin MTCL không dtt, ti'r cong vic (nhiJ'ng diem không phIi hop phát sinh, 
giái trinh nguyen nhOn, dé xuOt phttcrng hathng thu'c hin chain chinh dOi vO'i nhtt'ng 
diem không phui hop phát sinh trong các nguOn twang &ng trong HTQLC'L). 

V. CAC BE NGH! CAI TIEN vA NHU CAU yE NGUON L1C (NH AN 
LV'C, CO SO VT CHAT, MOI TRU'5NG LAM VIC) (Neu nhan  xét, phOn tIch 
diem inanh, diem yêu cia viêc dào tao nguOn nhOn 4tc ye HTQLa; dê xuOt cal tiên và 
nhu cOu ye nguOn lrc dê phyc vy khOch hang tot how). 

Dieu 10. Biu mu áp diing/hô so' liru trU 
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STT Ten biu mh/h so Trách nhim urn Thôi gian urn 

1 Báo 	cáo 	k& 	qua 	thigrc 	hin 
HTQLCL. 

Dai  din lãnh dao 

PCM lien quan 

01 näm 

2 Biên bàn hop xem xét HTQLCL 
cüa Länh dao phông. 

03 näm 

3 Biên bàn hop xem xét HTQLCL 
cüa Lãnh dao  Sâ. 

Miic 2 
THU TUC  QUAN LY TAI LIEU, 

VAN BAN NO  BQ VA BEN NGOAI 

Dieu 11. Onv trInh 

STT Cong vic Trách nhiêm Bien mu/ h so 

1 Phát sinh nhu cu soan thão mài 
hotc diu chinh ni dung tài lieu 6u.  

Nguôi có nhu CaU 
(Tat cá các PCM 
co lien quan) 

Th trInh de^ xut 
chinh W lieu 

2 Xern xét sir phü hop cüa tài lieu  
so vâi yêu câu cüa van bàn quy 
phtm pháp 1ut, yêu câu cüa ISO 
9001:2008 và yêu câu thrc tê; 
phê duyt nOi  dung dê nghj son 
thào mâi hoc diêu chinh; phân 
cong ngui thirc hin. 

DDLD 

3 Ban hành tài lieu  mâi (sau lthi 
phêduyt cUa các cap có thâm 
quyen) và thu hôi tat 1iu cü. 

P. KHTC - S 0^ cong vAn 

- Bàn hiêu dInh 
tai lieu 

Dieu 12. Quy dinh 

1. PM duyt tài lieu  v sir dy dñ truâc khi ban hành: 

a) H6 thong tài lieu ni bO là các tài 1iu do Giám dc Sx ban hành duçxc sir dicing 
cho HTQLCL cüa Sâ bao gm: 

- Quy cheA HTQLCL ISO 9001:2008 (STCL): tng hçip tAt cà các tài 1iu duçic 
nêu rO trong quy ché nay và vin dan các vAn bàn lien quan khác (theo yêu câu cüa 
TCVN ISO 9001:2008 và hoat dng quàn l nhà nuâc trong chirc nAng nhim vi cUa 
Sâ) bao gôm: 

+ Các tài lieu  h8 thng: các tài liu/ thu tiic dng vAn bàn thit lap theo yeu cu 
cña ISO 9001:2008 và quy trInh xem xét HTQLCL Phông/S cüa LAnh do PhOng/Sâ, 
Quy djnh ye tiêp nhân và trã ho so, Quy djnh tong hp báo cáo, Quy djnh ye lap kê 
hotch, các tài lieu  nay do VPS biên soan, DDLD xem xét. 

16 



+ Các tài 1iu cüa thu tiic trong phrn vi áp dung gm: phiu theo dOi h6' so (quy 
trInh) và quy trInh tucing ducmg nêu trong Quy ch8 HTQLCL ISO 9001:2008 (nu co), 
các tài 1iu nay do các PCM biên son, DDLD xem xét. 

- ChInh sách ch.t lucing: GDS thi& 1p và cong b& 

- Mic tiêu cht krçing hang näm cüa Si: GDS thi& lap vâ cong bô den tirng 
CCNLD, theo dO các Trueing phOng thiêt 1p MTCL cUa phOng. 

- Biu rnu/h so áp ding thuc HTQLCL bao gm: 

+ Tt Ca biu mâ u/ho^ so duqc 1it kê trong Danh mi,ic biu mu/h so áp dung 
duqc các PCM biên soan (tong hqp) va xem xét. 

+ Tat Ca biu mu cüa cac tãi 1iu he thng thuc Danh miic biu mu/h so cUa 
Danh rniic linh virc hott dng, biêu rnu ban hành kern theo Quy chê nay. 

+ Các phiu theo dOi M so (quy trinh) thuc Danh mic W1iu cüa Danh mvc 
linh vrc hott dng, biêu rnu ban hành kern theo Quy chê nay. 

b) Quy che HTQLCL ISO 9001: 2008, CSCL, MTCL duçic GDS phê duyt, 
Danh miic biêu mu/h6 so áp ding duçic DDLD phé duyt. 

2. Xem xét, ctp nht khi cn và phê duyt 1ti tài 1iu: 

a) GDS CO thm quyn kim soát va yeu cu tr?c tip VPS diu chinh he thng 
tài lieu ni b. 

b) Khi nhn disçic t?i trInh de^ xut diu chinh tài 1iu cia duçic DDLD phê duyt, 
nêu không chinh süa trrc tiêp he thông tài 1iu ni b6 luu trên may vi tInh, in ra, trInh 
xem xét, phê duyt và ban hành li thI Bàn hiu clInh tài 1iu ckrçc VPS cp nht, trInh 
GDS phê duyt và phân phOi den tat cà các phOng lien quan. Bàn hiu dinh tài lieu 
duqc xern là rnt phân cüa HTTLNB. 

c) Khi cn tliit, can cr vào Bàn hiu dInh tài 1iu, VPS chinh sua trirc tip h 
thông tài lieu nOi b6 luu trên may vi tinh, in ra, trinh xem xét, phê duyt va ban hành 
li. Bàn hiu dInh tài lieu thrçic xóa bô phân ni dung cia duqc cp nht và quay trO 1i 
diem xuât phát ban dâu. 

3. Dam bào nhin bit duçic các thay di và tlnh trtng süa di hin hành cüa tài 1iu: 

a) Tinh tring thay di và sua dM hiii hành cUa HTTLNB duc nhtn bi& và the  
hiên thông qua ngày ky van bàn/ho so ban hành cüa tài lieu do. 

b) Ttt Ca các tài 1iu có hiu 1irc thi hành ngay sau khi k van bdn/ho^ so ban 
hành, nêu không CO quy djnh nào khác trong van bàn/ho so ban hành. 

4. Darn bão các bàn cOa tài lieu thIch hqp sn có a noi si'r diving: 

a) VPS giU bàn gc và rn)t bàn chinh cOa he thng tài 1iu ni b. 

b) VPS ban hành (các) bàn chinh cOa H !I'LNB dn tt câ các phOng có lien quan. 

c) Bàn chinh cUa HTTLNB phãi luôn có sn tai noi lam vic cOa các phOng có 
lien quan. 

5. Darn bão tâi lieu  luOn rO rang, de7  nhan bi&: 

a),  Bàn gc cOa HTTLNB chi có chU k cOa ngiRii có thm quyn và chi có bàn 
duy nhât tai VP S.  
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b) Bàn sao chp cã dtu và chit k cüa I-ITTLNB không duge thirc hin theo dung 
the thirc bàn sao chi có giá trj thông tin, tham khão. 

6. Dam bào các tài lieu Co ngun gc ben ngoài duqc nhn bi& và vic phân phi 
chüng duçic kim soát: 

a) He thng tài lieu  có ngun gc ben ngoài - HTTLBN - là nhUng VBQPPL 
(Ludt, Nghj djnh, Thông tu, Quyt djnh, Chi thi, v.v...) và các VBADPL. Tom lai, 
HTTLBN là tht cã các VBQPPL và VBADPL do the co quan nhà nuOc ban hành the 
hin di..râi dtng van bàn ma S& phài ehju sij diêu chinh và bat buc áp dung, nhüng tài 
lieu ky thut chuyên mon bt buc hoic khuyên khIch ap diing (neu co). 

b) Ngoài ra, các VBQPPL dang trên Cong báo cling duçic xem là mt phn ci'ia 
HTTLBN. Vic áp dung eác VBQPPL có hiu l%rc thi hành có the duçc Si nhn biêt 
khi truy cp rning internet hotc st'r ding bat kS'  hInh thrc nào (vi di: hop hành, tap 
huân, triên khai, v.v...). 

- Nu các VBQPPL và VBADPL ehua/không chinh thirc duc ban hành dn Sâ 
thi sü dung imi phucrng thirc de có duçic van bàn do (in tir mtng internet, inng van 
bàn ye tir các cuc hop tp huân, triên khai, rnua các sách tong hp van bàn, v.v...). 
Các van bàn nay không có day dü cãc dâu hiu kiêm soát nhu van bàn dugc ban hành 
chinh thirc den S. 

- VBQPPL và VBADPL duçre ban hành chinh thirc dn S& thi dugc thire hin 
theo quy djnh ye cOng tác van thu. 

c) Các PCM lien quan lap Danh mic VBQPPL và van bàn lien quan de kim soát 
HTTLBN. Tuy iihiên, vic kiêm soát nay con duçic the hin thông qua So cong van. 
Chuyên viên pháp chê (VPS) cp nhat,  rà soát HTTLBN cüa Sâ theo các quy djnh 
pháp luat  hin hành ye hoat dng pháp chê trong co quan QLNN. 

d) Danh m1ic VBQPPL và van bàn lien quan dam bão bao gm cã các loai van 
bàn sau: 

- Các van bàn quy djnh thành phn ho^ so ma khách hang cAn np, quy djnh thi 
gian giài quyêt cüa co quan hành chinh nhà nirâc (Si Ni vi); 

- Các van bàn quy djnh nhcng diu kiii cu the dé thii l h so, can cr de^ ra kt 
qua chuyên cho khách hang. 

d) Danh imic VBQPPL và van bàn lien quan cüng mt b6 van bàn duçic lit ké 
trong Danh miic duçic cong khai tai  vi trI tiëp nhan ho so. 

e) TAt cã các phOng lp s cong van cO k giao nhan  nhAm rn%lc dIch kim soát 
duçc sir luu chuyên cüa các van bàn ni b6 vã ben ngoâi. 

7. Ngan ngira vic sir dung vô tInh the tài lieu li thii và áp diing các dAu hiu 
nhan biêt thIch hçp nêu chüng duçc giü hti vi mitc dIch nào do. 

a) Khi VPS ban hành HTTLNB mâi duçic chinh süa tir he thng tâi lieu  di, các 
phOng lien quan có trách nhim thu hôi h thông tài lieu cg d loti bO bAng each gach 
chéo (sir dung mt sau lam giây nhap) hoac xé bO hoac hüy bang may hüy giây. 

b) Khi VBQPPL và VBADPL duqc ban hành có ãnh huâng den quy trInh lien 
quan den các thu tvc  trong phm vi áp dung, các phông phãi ap dung và thông báo cho 
Chuyên viên pháp chê (VPS) ngay khi cp nhat duçc thông tin (tang tInh kip thai cho 
tác nghip chuyên môn) dê VPS kip thii lp Ti trInh dê xuât diêu chinh tài lieu. 
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Nu VBQPPL và van bàn lien quan duge thay the mt phnItoàn phn bang mt 
van bàn mâi thI cp nhtt bô sun githay the (gtch van bàn c(i) van bàn mâi vào Danh 
mic VBQPPL và van bàn lien quan. 

c) Nu HTTLNB và HTTLBN không can hiu l%rc nhung can km trtr de tharn 
khào thI VPS và PCM lien quan Co nhu câu luu li tham khão phãi si:r dung nhtng dâu 
hiu nhan biêt phü hp (dong dâu hêt hiu lirc), tránh vic sir dung vô tinh. He thông 
tài lieu lôi thii nay phãi duçc tách bit và nhn biêt khác vOi he thông tài 1iu hin 
hành dang có hiu lirc. 

Diêu 13. Biu mu áp dIng/h1) so' liru trfr 

STT Ten biu mh/h so' Trách nhim luu Thô'i gian liru 

1 T& trinh de^ xut diu chinh tài 
lieu. 

VPS 01 näm 

2 Bàn hiêu dInh tài lieu. VPS 

Tit Ca PCM lien 
quan 

Cho dn khi duçic cp 
nht (chi lini bàn mâi 

nht) 3 Danh miic VBQPPL Va van 
bàn lien quan. 

Mic 3 
THU TUC QUAN LY HE THONG HO SO 

Diu 14. Quy djnh 

1. Phân loai M s(y: 

a) Ho^ so' là bAng chirng khách quan phát sinh tir phiu, bang, biu, so^ du(c sao 
chip tü 1 biêu mu djnh truâc và duqc diên day dü thông tin (viêt tay hoac dánh may 
vi tInh) khi vn hành các hot dng tác nghip lien quan, cting có the phát sinh ma 
không theo hInh thirc cUa rnOt  biu mu djnh tnrcc và các ho so xuât phát tü ben 
ngoài. 

b) H o^ so cña HTQLCL bao gn1: 

- T.t Ca biu mu/h so duc lit kê trong Danh miic biu mu/h so áp dig. 

- Tt cà biu mu cüa cac tài lieu he théng thuc Danh m1ic biu mu/h so cüa 
Danh rriijc lInh virc/thü tic hành chinh, biêu mu ban hành kern theo Quy chê nay. 

- Các Phiu theo dOi h0^ so (quy trinh) thuc Danh mvc  tài  lieu  cUa Danh miic 
linh c/thU t%ic hành chinh, bieu mu ban hành kern theo Quy chê nay. 

c) Hô so duqc phân loi theo phuong pháp nhu sau: ho^ scr dAu vào (thành phAn 
ho so khách hang np), ho so phát sinh trong qua trinh thii l ho so, ho so dâu ra (kêt 
qua). 

d) Các phông lp Danh rniic biu mdu/h6 so áp dung, các biu mu dinh kern. 

d) Danh rnic h0^ so can np duc cong khai tai vi trI tip nhn ho so. Ten cüa 
Danh miic hO so can np có the duc dt khãc tüy thuOc  vào tinh hinh thrc tê cüa 	môi 
thu tic trong phm vi áp ding. 

e) Phiu theo dOi M so (quy trinh) luôn di kern bO ho^ so khách hang np de^ kim 
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soát duçic thôi gian thirc hin cUa ti'rng cong doan, &rçic xem nhu quy trInh kirn soát 
cung cp djch v11 dam bão các yéu câu sau (neu can thiêt): 

- Tng thoi gian chun duçic quy dnh trong Phiu theo dOi ho^ so (quy trInh) là 
tong th?yi gian tôi da, không duqc vu9t qua quy djnh cüa VBQPPL lien quan. 

- MOt thu tiic trong phtm vi áp dung cO the thrçc phân chia thành mt hoc nhiu 
Phiu theo dOi ho sa (quy trInh), vic phân chia nay My thuc vao tong thai gian 
chun, sir phân chia cong doan cüa quy trinh. 

- Trong Phiu theo dOi h6 so (quy trInh), vic k giao nhn là yeu cu bttt buc 
phài quy djnh khi xác nhn sr chuyên giao tr cOng doan nay sang cong doan sau. 

- Quy djnh ve thai htn (tng thai gian chun (ti da)): 

+ Ngày duqc hiu là ngày lam vic; chü nht vA các ngAy nghi theo quy djnh cüa 
nhà nuâc không phái là ngAy lAm vic. 

+ Thai han  bt dAu tai  thai dirn phát sinh sij kin cüa ngAy du tiên cUa thi han 
- nghia là ngày nhn ho so cüa khách hang duçc tInh là ngAy thu nhât. 

+ Thai han  kt thic tai  thyi dim kt thIic ngAy cui cüng cüa thai han - nghia là 
ngAy hoàn tat kêt qua là ngày cuOi cüng, ngày hen trA kêt quA là ngAy horn sau cüa 
ngAy cuOi cñng neu ngày hçn trA kêt quA là ngAy cuOi cüng thI gi?i hoàn tat kêt quA 
phAi truâc gii hen trA kêt quA. 

2. Quy djnh ve^ kim soAt hô so 

a) Tt cA h6 so duçic nhn bit, truy cp theo phn Danh mic biu mdu/h6 so Ap ding. 

b) Tt cA ho^ so do PCM lien quan tim trct dirçc xác djnh th'ñ gian km cüng theo 
Danh m1c biêu mu/hô so Ap dung. 

Thai gian kru là thai gian urn trii ti da truâc khi chuyn khu virc kru trt (kho 
hru trtt - nêu co), thai gian hru tr& tai khu vi,rc kru trtr tuân theo quy djnh cüa các 
VBQPPL vA van bàn lien quan. 

d) Sau khi h& thai gian liru, các PCM lien quan chuyn toAn b6 ho so den khu 
vac liiu trü ho so (nêu có khu vac luu trCi) dê luu trd theo quy djnh cüa VBQPPL vA 
van bàn lien quan di vOi tiirng loai ho so. Nêu không xác djnh dixcc th6ri gian kin trü 
Ihi thy lheo tInh chat quan trong và giA trj hiu lirc cña ho so ma an djnh thai gian hxu 
hoac kru vO thai han  cho den khi cO van bàn chInh thüc quy djnh ye km trU cüa cap có 
thâm quyên. 

d)Khu v?c  luu trft hô so luôn sach  së, ngän nap, thông thoáng vA khOng bj a5m 
rnOc dê không xAy ra tInh trng thieu kiêm soát, hu hOng, nhàu nAt, Anh hrning den 
chat lix(cng ho so, tAi lieu. 

e) Tat cA các M so khi h& han  kru trft du dm7c tp hap a khu vrc riêng bia,  d 
nhn biêt dê cha huy bO vA tiên hành thu tc hüy ho so theo quy djnh cüa VBQPPL vA 
van bàn lien quan. 

g) Các ho^ so &rc kru trt de^ phvc vi,i cho vic kim soát các hoat dng tAc 
nghip cüa cAc PCM lien quan vA cüng là bang chung cüa vic vn hành các qua trInh 
cüa HTQLCL, can rO rang, dd nhan biêt vA d8 truy cap. 
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h) Ben canh do, các ho^ so cüng phái duçc nhn bit, bão quãn, bão v, truy cap, 
luu trfr va hüy bó sao cho dam báo ducic tInh bào mt cña các hoat dng tác nghip 
lien quan. 

i) Chi cO nguii CO thm quyn lien quan mOi duc phép tip can  hotc sir diing 
các dü lieu trên các h so; NhUng ngu?ñ 	tc khác, d bit là ngrii ngoài Co quan muon 
tiêp can  hoac sir dung phài duqc sir dng cüa GDS bang van bàn. 

k) Các chuyên gia dánh giá (ni b6 và ben ngoài) có thrn quyn tip can  cac h 
so trong khi tiên hành dánh giá khi duçcc phân cong theo Kê hotch DGNB cUa quy 
trInh DGNB và kiêm tra qua trInh cung cap djch vii hoac chuong trInh dánh giá cüa 
ben ngoài và cam két bào mat  doi vOi vic tiêp can  ho so nay (chi xern xét ho so trong 
lüc dánh giá, không sao ch%Ip ho so). 

Diu 15. Biêu mu áp ding/H1 so' liru trü 

STT Ten biu rnax u/hO^ so' Trách nhim liru ThO'i gian liru 

1 Danh miic ho^ so can 

nyu 

Tt Ca PCM lien quan Cho den khi duçic cp nhat 

(chi kru bàn mài nht) 

2 Phiu theo dOi h0^ so. Theo hô so lixu cüa ti.'rng 
thu tiic trong phm vi áp 

dung 

3 Danh rnic biu ma^u/h6 
so áp dung. 

DDLD 

Tat cã PCM lien quan 

Cho den khi duoc cap nhât 

(chi kru bàn rnâi nht) 

Mic 4 
THU TUC  DANH GIA NO! BQ VA KIEM TRA QUA TRINH 

CUNG CAP DJCH VU 

Dieu 16. Quy trInh 

STT Cong vic Trách nhim Biêu mu/h4 so' 

1 Ltp ke^ hoich DGNB. DDLD Kê hoch DGNB 

2 Thirc hin DGNB và báo cáo kt qua 
DGNB. 

Tnthng 	doàn 
dánh gia 

- Báo cáo DGNB 

- 	Phiu 	de 	nghj 
HDKP (nêucO 
NC 

3 Xac dnh nguyen nhan goc re cua cac 
diem KPH (NC: Non Conformity) 
phát sinh (nêu co). 

Ben duqc danh 
giá 

4 Xác dinh và thixc hin HDKP (nu co). 

5 Kirn chng vic xác djnh nguyen 
nhân gôc rd, vic xác djnh và th%rc 
hiên HDKP (nu co). 

- Tnthng doàn 
dánh giá 

- DDLD 
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6 So kt/thng k& K hoach DGNB. DDLD Báo cáo torn tit 
DGNB 

Dieu 17. Quy djnh 

1. DGNB là hoat dng duçic thrc hin nhAm mic dIch xác djnh xem HTQLCL 
có phü hcr vâi các yêu câu lut djnh, chê djnh, các yêu câu cüa ISO 9001: 2008 và các 
yeu cu cüa LãIIh dao Sâ, xác djnh vic ap dung HTQLCL có hiu lirc và duçc duy trI. 

2. Kim tra là hott dng d8 tang cirng hiu lirc quán l hành chInh nhà nuâc, 
bao gôm hai hInh thirc: Si tir kiêm tra (kiêm tra ni b) và kiêm tra cüa cap trên cO 
thâm quyên. 

3. Sâ t1T kirn tra duçc hiu là vic thrc hin theo dOi và do krng djch vi hành 
chInh cong (san phâm) cüng nhu qua trInh hoat dng cüa S. 

4. Chun mirc chp nhn - chun mijc theo dOi và do luing cüa djch vii hành 
chInh cong cña Sà chInh là các HTTLBN (bao gôm cá VBQPPL và VBADPL) và 
HTTLNB phü hap vài ISO 9001: 2008. 

5. Dim tim thty trong DGNB bao gm NC và dim nhn xét hru /nhc nhi. 

a) NC bao grn 02 mirc d: 

- NC nhç/nhô: quy djnh và thirc hin các yêu câu cüa h thng tâi lieu cUa 
HTQLCL chua phü hcip chua day dü và chua chInh xác, thiêu sOt, sai sot. 

- NC ntng: hoàn toàn không thOa man vã/hoc không d8 cp dn mt diu khoán 
trong ISO 9001: 2008 ma Sâ can phãi tuân thu và dáp üng; quy djnh và thirc hin các 
yêu câu cüa h6 thông tài lieu  hoàn toàn KPH vOi yêu câu lust  djnh, chê djnh lien quan 
den thU tiic trong phm vi áp dung; nhiêu diem KPH nh/nhO di.rçc phát hin xuyên 
suôt, rài rác trong HTQLCL và có tInh chat lp lai mang tInh h6 thông. 

b) Dim km /nhc nhâ là nhüng dim chi.ra dU bang chUng & k& luan là NC 
nhçlnhO, can phãi thu thp them thông tin dê kiêm tra xác nhn; nhüng diem mang tInh 
gop y, xây dung nhärn mijc dich cãi tiên (neu tiCn hành thjc hin HDKP dôi vOi dim 
hxu thI se mang li giá trj tot hon cho HTQLCL). 

6. Theo KeA  hoach DGNB duc ban hành hang näm, Sâ tiên hành DGNB djnh k" 
It nhât nt lâ&nãm sao cho tat ca các qua trInh cUa HTQLCL và tat cã các diêu khoãn 
cUa ISO 9001: 2008 duGc rã soát vic vn hânh. 

7. Ke^ hoach DGNB di.rçc DDLD hoch djnh cO can nhc dn tInh trang và tAm 
quan trong cUa các qua trmnh và cOng vic cUa các PCM lien quan di.rçic dánh giá cUng 
nhi.r kêt qua cUa các cuc dánh giá trixâc do. 

8. Chun mirc, pharn vi, phuong pháp và k5 thit dánh giá duc de^ cp dAy dU 
trong Kê hoach DGNB. Vic lija ch9n các chuyên gia DGNB và tiên hành dánh giá 
phái dam báo tInh khách quan và vô tu cUa qua trinh dánh giá. Các chuyên gia dánh 
giá không duçrc dánh giá cOng vic cUa mInh. 

9. Truâng doàn dánh giá theo KHDGNB, phân cOng cho dánh giá viên (g9i tat là 
DGV) trong doàn, thông nhât vâi Trithng PCM/b6 phn duc dánh giá tnrâc khi tin 
hành dánh giá It nhât 1 ngày lam vic. 
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1O.Theo djnh k'/CCT yêu cAu DGNB dt xuAt thI K8 hoach DGNB duçic gui 
den các tnr1ng doàn dánh giá và ben duçxc dánh giá lien quan truâc t& thiu ba ngày 
lam vic/mt ngày lam vic. 

11. Khi tin hành DGNB, nu phát sinh NC thI DGV ni b vit tay vâo Phiu d 
nghj thirc hin HDKP và thirc hin báo cáo DGNB (kêt qua dánh giá) chuyên den ben 
duoc dánh giá trong cuc hçp be mac; Ben di.rçic dánh giá cling an djnh ngày du kin 
hoàn tat HDKP trong cuc hp nay. 

12. Ben duc dánh giá tin hành xác djnh nguyen nhân gc r& xác djnh HDKP 
can thiêt bang cách viêt tay vao Phiêu dê nghj thirc hin HDKP tiêp theo là thirc hin 
nhüng hành dng dä xác djnh. 

13. Sau thai han  d%r kin hoàn tAt HDKP, ben dánh giá tin hành kim ching, 
viêt tay vào Phiêu dê nghj thirc hin HDKP, ho so cia hoàn tat nay chuyên den DDLD. 

14. H6 so cia hoàn tAt cüa Phiu de nghj thirc hin HDKP phát sinh tlr DGNB do 
DDLD luu trCr bàn chInh và sao chip mt bàn sao cho ben duçc dánh giá kru tril. 

15. DDLD tang hcrp théng kê các NC cüa DGNB và bàn chat cUa các NC quan 
trong (nêu can thiêt) và phân tIch diem rnanh, diem yêu cüa HTQLCL bang Báo cáo 
torn tat DGNB sau khi két thñc DGNB và chuyên den GDS. 

16. Vic so k&/tng k& các KeA hoach DGNB duçic thirc hin trong các cuOc hop 
xem xét cUa Länh dao  ye HTQLCL (My theo ni dung cüa cuc hQp) và duçic the hin 
trong Biên bàn h9p xem xét HTQLCL cüa Lãnh dao. 

Diu 18. Biéu mLi áp dung/ho"so' Iu'u trfr 

STT Ten biu mh/hii so' Trách nhim liru Thôi gian Juru 

1 Ke^ hoach DGNB. 

- PCM lien quan 

-DDLD Olnäm 
2 Ke^ hoach chi tiêt DGNB. 

3 Phiu de nghj HDKP. 

4 Báo cáo DGNB. 

5 Báo cáo torn tAt DGNB. 

Mçic 5 
THU 	E TVC KIM SOAVVT DCH V KHONG PHU HOP 

(SAU Kill KIEM TRA) 

Diêu 19. Quy trInh 

STT Cong vic Doi turçrng thurc hiên Biu mu/h 	so' 

1 Phát hiên, ghi nhn djch vi 
KPH. 

Nguii phát hin 

Phiu theo dOi h 
so/kiêm soát qua 

2 Xác djnh sr khAc phiic cn thi& 
de xu l 	djch vi KPH, loai bO 
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sir KPH cIa du(ic phát hin. PCM lien quan trinh 

3 Thirc hin sir khc phic. 

Diu 20. Quy dnh 

1. Djch vi KPH là nhung sr KPH (li) phát sinh ti'r vic theo dOi, do lu&ng quy 
trinh kim soát thrc hin thñ tiic trong phm vi áp diing tr DGNB, tü kiém tra ni b 
hoc tü phàn hi cüa khách hang; thrc phân loai nhu sau: 

a) L6i tre7  han:  tr6  han  cong doan so vâi thi gian cong doan (nu có quy djnh) 
hoc tre7  han  so vOi tong thai gian chuân (tOi da) quy djnh trong Phiêu theo dOi ho 
sii/Phiu kim soát qua trinh/quy trinh tirnng (rng. 

b) Li tht lac/hu  hông h s: tht lac/hu  hông h s ma khong khc phiic diiqc, 
bao gm h6 so du vào (thành phn ho so khách hang np), ho so phát sinh trong quy 
trinh thi 1 ho scr và ho so dâu ra (kêt qua). 

c) Li nghip vii: soan tháo các h so phát sinh trong qua trinh thit l h sa, các 
hô scr dâu ra (ket qua) theo thu tVc  trong pharn vi áp ding không day du, không chInh 
xác, có thiu sot, có sai sot, chua phU hcp ye the thtrc và ky thuat trinh bay van bàn. 

d) Li khác: nhng li không phãi là các li trén và các li phát sinh tü vic 
khách hang nhn và phát hin (kêt qua) Co sai sot (neu co), nghia là san phâm KPH 
dugc phát hin sau khi trâ kêt qua hoc da bat dâu sfy diving. 

2. Khi ghi nhn nhung li phát sinh nhu trên vào phân xCr 1 nhüng sij KPH phát 
sinh trong quy trinh cüa Phiêu theo dOi ho so (quy trInh)/kiêm soát qua trinh (cac BM 
de sr diving cho vic kim soát qua trinh), phông lien quan ghi nhn ban chat sir KPH, 
nghia là ghi cu the thirc tê phát sinh 1i nhix the nào vào phân Din giái sir KPH phát 
sinh. 

3. Vic xr l nhüng 16i  phát sinh nhu trén duçic ghi nhn vào phn xir 1 nhUng 
sr KPH phãt sinh trong quy trinh cüa Phiêu theo dOi ho sci/Phiêu kiêm soát qua trinh, 
nghia là ghi nhn cu the-  hành dng tic tê vào phân Cách xCr l và k? ten vào phân 
Ngu?ii xi'r l theo mt trong nhimg cách nhn sau: 

a) Li trd han:  cong vic cüa cong doan sau duqc thrc hin de' dáp urng quy djnh 
ye thO'i gian cong doan và tong thi gian chuân cho cong doan trê han  truOc dO. 

b) Li thAt lac/hu  hông ho^ so: tim hoc khôi phic ho so, nêu ho^ so phát sinh 
trong qua trinh thi ly" hO so/hO so (kêt qua) khOng tim thây hoc khôi phiic duc thi 
lam li, nêu ho so np vào cüa khách hang không tim thây hoc khOi ph%Ic duqc thi ra 
van ban thông báo ye vic that lac/hu  hông hO so chuyên den khách hang và biên bàn 
hop xem xét HTQLCL cüa phOng lien quan, cüa GDS bat buc phãi dé cp ni dung 
nay. 

c) Li nghip vii: chinh sua/b sung/lam lai  di vâi các h so phát sinh trong qua 
trinh thV l ho so, các ho so dâu ra (ket qua) theo thu tiic trong pham vi áp dung khOng 
My dñ, chInh xác, cO thiêu sOt, sai sOt, chua phü hp ye the thüc và ky thut trinh bay 
van bàn. 

d) Li khác: xü 12 bàn chAt cüa sir KPH di vOi tirng trlxng hp ciii th. 

4. DOi vâi vic thirc hin quy trinh tuong üng nêu trong Quy che^ nay hotc Phiu 
theo dOi ho sci/Phiéu kiem soát qua trinh khOng dixçc sir dung do áp dung cOng ngh 
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thông tin thay the hoc không có Phiu theo dOi h0^ scilPhiu kirn soát qua trInh, vic 
xác djnh bàn chat và xir 1 sr KPH (1i) do PCM chirng minh bang các van bàn ho s 
lien quan. 

5. Khi nhüng sir KPH nhis trên phát sinh ti.'r DGNB, t& kim tra nOi  b6 thI vic xü 
1 duçic thrc hin theo Quy trInh DGNB và kim tra qua trmnh cung cap djch vii. 

6. Sau dO, nu cn thi& thi ngithi xir 1 & nghj thirc hin HDKP d 1oti bO 
nguyen nhân gôc r6 cüa sty KPH dä chrçxc phát hin và tránh tái din sin KPH theo Quy 
trInh thinrc hin hành Ong khàc phiic các dim KPH, ghi nhn vào Phiéu dê nghj thlnrc 
hiên HDKPIPN (chon ô djch vu KPH). 

7. Vic tng hçrp ve sin KPH cüa djch vi duqc thinc hin trong các cuc hp xem 
xét cUa Länh dto ye HTQLCL (tüy theo ni dung cUa cuc hop ) và diiçic the hin 
trong Báo cáo hott dng cüa H thông và Biên bàn hop xern xét HTQLCL cüa Lãnh 
dao. 

Diu 21. Biu mu áp dung/B so' hru trfr 

STT Ten biu mu/ ho^ so' Trách nhini liru Th&i gian luu 

1 Phiu theo dOi ho^ sa 
/Phiêu kirn 	soát qua 
trInh. 

PCM lien quan Theo ho^ sci km cüa 
trng thu tiic trong phrn 

vi áp dung 

2 Phiu de nghj thlnrc hin 
HDKP/HDPN. 

PCM lien quan 01 nàm 

Muc 6 
THU TUC THIJC lIEN HANH DQNG KHAC PHUC 

CAC DIEM KHONG PHU HP 

Diêu 22. Quy trIuh 

STT Cong vic D6i ttrçrng thrc hin Biêu mu/HO so' 

1 Phát hin, 	ghi nhn sin 
KPH, chuyn c1n DDLD. 

Ngii?ii phát hin Phiu d 	nghj thirc hin 
HDKP 

2 Chuyn den PCM lien 
quan phát sinh sinr  KPH. 

- DDLD 

- PhOng lien quan phát 
sinh sr KPH 

- Phiu de^ nghj thinrc hin 
HDKP 

- So^ theo dOi HDKP/PN 

3 Xác djnh nguyen nhân 
gc re cüa sin KPH. PhOng lien quan phát 

sinh si.r KPH 4 Xác djnh HDKP cn thit 
d6 loai bO nguyen nhân 
gc re và tránh tái din sin 
KPH. 

5 DDLD cho 	kin (nu DDLD 
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co). Phiu d 	nghj thirc hin 
HDKP 

6 Thrc hin HDKP và km 
M sc (neu co). 

Phông lien quan phát 
sinh six KPH 

7 Kim chirng HDKP dã 
thirc hin. 

- Ngiiii phát hinIduc 
phân cong 

- DDLD 8 Chuyn dn DDLD. - Phiu de^ nghj thirc hin 
HDKP 

- So theo döi HDKP/PN 

Dieu 23. Quy cInh 

1. HDKP bat ngun ti'r: 

a) Phãn hi/khiu ni cüa khách hang: Sau khi dä giãi quyt phãn hi/khiu nai 
cüa khách hang, dôi vOi phán hôi nêu can thiêt/khiêu nti, các phông lien quan dêu phãi 
de nghj thirc hin HDKP. 

b) Djch vii KPH: Sau khi da xr 1 djch vii KPH, tüy mirc Q hoc yêu cAu cüa 
DDLD/CCT các phOng lien quan dê nghj thirc hin HDKP. 

c) DGNB: Cãc NC ntng hotc nhç/nhó dixçc phát hin trong nhtng ln DGNB 
dêu duçic thirc hin HDKP. 

d) Theo dOi và do lu?ng các qua trInh trong h6 thng: Bt cir khi nào phát hin 
sir KPH trong khi vn hành các hoat dng tác nghip theo tài lieu  cüa HTQLCL, neu 
can thiêt các phông lien quan dêu có the dê nghj th?c hin HDKP. 

d) Phân tIch dft lieu:  kt qua cUa vic phân tIch dU lieu  khong dt (bao gm kt 
qua thirc hin không dtt so vOi miic tiêu chat hrçing, kêt qua thirc hin không dat  so 
vâi kê hotch dê ra), các phông lien quan dêu phài dê nghj thirc hin HDKP. 

2. S ô  theo dOi HDKP/PN dtrc DDLD kim soát de^ theo clOi thirc hin các 
HDKP khi có dê nghj phát sinh tr phOng nay sang phông khác. 

3. HDKP duc the^ hin qua vic ghi nhn phiu & nghj thirc hin HDKP/PN 
hoãc bang tong hop HDKP hoc cOn duçrc the hin qua các van bàn We lien quan 
(tong hp, báo cáo, bién bàn hop). 

4. Vic tng hop các HDKP duçic thirc hin trong các cuc hop xem xét cüa 
Lãnh do ye HTQLCL (My theo ni dung cüa cuc hop) và diiçc the hin trong Biên 
bàn hp xern xét HTQLCL cUa Länh dao. 

Dieu 24. Biu mu áp dung/HI sor liru trfi' 

STT Ten biu mu/hô sO' Trách nhim lifu Thôi gian lint 

1 Phiu de^ nghj thirc hin 
HDKP 

- DDLD 

- Các phông lien quan 01 nàrn 

2 S o^ theo dOi HDKP IPN. 
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Mtic 7 
THU TUC THIJC HIN HANH DQNG PHONG NGiXA 

TII KET QUA THÔNG KE 

Dieu 25. Quy trInhi 

STT Cong vic Di tirçng thirc hiii Biu miu/hô sr 

1 Ghi nhn vn d8 tim dn, 
chuyên VPS. 

Nguôi phát hin Phiu & nghj th?c hin 
HDPN 

2 Chuyn phông lien quan 
phát sinh sir KPH hotc 
Co lien quan. 

VPS - 	Phiu 	de^ 	nghj 	thirc 
hinHDPN; 
- So theo dOi HDPN 

3 Xác djnh nguyen nhân 
gôc rê cUa van dê tiêm 
an. 

PhOng lien quan phát 
sinh van dê tiêm an 

Phiu de^ nghi thirc hin 
HDPN 

4 Xác djnh HDPN can 
thiêt dê loti bO nguyen 
nhân gôc r và tránh xuât 
hiên 	sir 	KPH, 	trInh 
DDLD. 

5 DDLD cho 	kin (nu 
co). 

DDLD 

6 Thrc hin HDPN vã hru 
M sci (neu co). 

PhOng lien quan phát 
sinh vn &tiêrn an 

7 Kirn chirng HDPN dä 
thirtC hin. 

- Nguii phát hin 

- vs 

8 Chuyn DDLD. - VPS 

- DDLD 

- 	Phiu 	dê 	tighi 	thrc 
hin HDPN 

- S o^ theo dOi HDKP/PN 

Dieu 26. Quy djnh 

1. HDPN bat ngun tü: phân tich dU lieu - kt qua cud vic phân tIch dü lieu dat 
(bao gôrn kêt qua thirc hiên dat so vrn muc tiêu chat krong, kêt qua thuc hiên dat so 
v(yi kê hoach dê ra) nhung kt qua dO qua thâp hotc the hin sir biên dng và không on 
djnh. 

2. So^ theo dOi HDKP/PN duGc VPS kirn soát de^ theo dOi vic thuc hin các 
HDPN khi có de nghj phát sinh tir phOng nay sang phOng khác. 

3. HDPN duçic th8 hin qua vic ghi nhn Phiu d8 nghi thirc hin HDPN hotc 
the hiên qua các van bàn khac lien quan (tong hçp, báo cáo, biên bàn hop). 
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4. Vic tng hcip HEWN (nu co) duqe thirc hin trong các cuc hop xem xét cüa 
Lãnh dao ye HTQLCL (tüy theo ni dung cüa cuc h9p) và duçic the hin trong Biên 
bàn hçp xem xét HTQLCL cUa Lành dao. 

Dieu 27. Biu mu áp dting/hô so' hru trfr 

STT Ten biu mau/ho^ so' Trách nhim lint Thôi gian lint 

1 Phiu de nghi thrc hin 
HDPN. 

- VPS 

- Các phOng lien quan 

01 näm 

2 S o^ theo dOi HDKP/PN. - VPS 

- Cãc phông lien quan 

01 närn 

Mic 8 
THU TUC  TIEP NHN VA TRA HO S 

Dieu 28. Quy trInh 

STT Cong vic Trách nhim Biu mau/hô so' 

1 Huâng dn khách hang dn 
lien N. 

Nhân 	''ien 	tip 
nhn ho so (g9i 
tat là TNHS) 

S6 theo dOi giâi quyt 
ho so. 

2 Kim tra, xem xét ho^ so. Nhân viên TNHS Yêu cAu ve h6 so theo 
quy dlnh  cüa Thu tiic 
hành chInh tuong rng. 

3 Tip nhIn ho so. Nhân viên TNT-IS - So theo döi giãi qnyt 
ho so. 

- 	Phiu 	xem xétItip 
nhân ho so cüa các thu 
tiic hành chInh tucing 
rng 

4 Bàn giao ho^ so cho PCM. Nhân viên 	giao 
nhn ho so và 
nhân viên PCM 

S6 giao nhn M so. 

5 Nh.n ho 	so, 	kêt qua ti1i 
PCM. 

7 TrInh k. Nhân viên giao nhn 
ho so 

8 Photo giy ty, M so. Nhân viên photo 

9 Dong du giy t?i, h6 so. Nhân viên van thu 
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10 Trâ k& qua. Nhân viên TN}IS - SÔ theo dOi giãi quyt 
hôsa. 

- Phiu tim hiu 	kin 
khãch hang. 

11 Lim ho^ so. ToA tip nhtn và 
trá ho so 

- SO theo dOi giãi quyt 
ho so. 

- 	Phiu 	xem xét/tip 
nhân ho so cüa các thu 
tVc hành chInh tuong 
ung. 

- So giao nhn h6 so. 

- Phiu tim hiu 	kin 
khách hang. 

12 Kiin tra, 	giám sat hot 
dng tiêp nhn ho so và trà 
kêt qua. 

- To trithng T6 tip 
nhn và trâ ho so 

- GDS, Phó GDS/D?i 
din lành dao 

Phiu yêu cu HDKP 
(neu can) 

Diéu 29. Quy djnh 

1. Kim tra, xern xét M so: 

- Can cir vào quy djnh hin hành lien quan dn lTnh vrc cn giâi quy&, nhân viên 
TNHS kiêm tra tInh day dü và hqp l cüa b6 ho so. 

- Tru?ng hqp M so chira dung, chua d.y dü, nhân viên TNFIS trã lai  ho so và 
huâng dan cu the mt Ian, day dñ d8 khách hang hoàn chinh, bô sung ho so cho phñ 
hqp. 

- Yêu cu chung: Các ho^ so phái dy dñ, dñng the^ thüc, rO rang, không t.y xóa, 
nhàu nat, rách. 

- Wu cu cu th: 

+ Di vâi h o^ so cong b6 hqp chun - Xern Phu liic 1. 

+ Di vi h o^ so cong bo^ hqp quy - Xem Ph%1 liic 2. 

2. Tip nhn h6 so: 

- Nu khách hang dä cung cp hô so dÀy dü, dung quy djnh, Cong chic TNT-IS 
sap xêp ho so theo thir tir, và: 

+ Vào S o^ theo dOi giãi quy& h o^ so; 

+ Lap phiu Tip nhn M so có xác nhn cüa hai ben; 

- Tnr?mg hqp cO khüc mtic trong cong tác tip nhn h6 so, T6 truâng T6 mt cua 
là ngui có quyêt djnh cuôi cüng. 

3. Bàn giao hO^ so cho PCM: 
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- Cong chirc giao nhn H so có trách nhim bàn giao ngay M so cho PCM. Vic 
bàn giao phãi có xác nhn cüa hai ben. 

- Trung hçip M so duçic nhn vào cui gi?ii bui lam vic thI bàn giao ho so vào 
dâu & lam vic tiêp theo. 

4. Nhn hoA so, k& qua ti'r PCM: 

- Nhân viên giao nhn hoA so có trách nhim nhn bàn giao hoA so tr PCM. Vic 
bàn giao phài có xác nhn cüa hai ben. 

- Tnring hqp ho^ so duçic nhn vào cui gi6r bui lam vic thI bàn giao M so vào 
dâu gi6 lam vic tiêp theo. 

5.TrInhk: 

- Cong chirc giao nhn h8 so có trách nhim chuyn M so trinh k Lành dao  Sty. 

- Sau khi dã Co k)2 duyt cüa Lãnh dao Sâ, Cong chirc giao nhn phãi chuyn 
giao ngay cho nhân vién photo giây t? ho so. 

6. Photo giy ti, M so: 

Nhân viên photo phãi thirc hin nhanh chong, dung, dü các h so, giây tO theo 
yeu câu. Sau do chuyên trã lti cong chi'rc giao nhn ho so. 

7. Dóng diu giy t?i, h6 so: 

- Nhân viên giao nhn chuyn giy tx M so cho van thu Sec. 

- Vic dOng du và vào so^ theo dOi van thu do van thu Si dam nhn, thrc hin 
theo quy djnh. 

- Sau khi da dOng dtu hoàn chinh, dy M, nhân viên giao nhn chuyn giao h 
so cho nhân viên trirc To tiêp nhn và trã ho so. 

8. Trã kt qua: 

T tip nhn va trã M so chi trã k& qua giãi quyt cong vic cho khách hang 01 
lân/vçi Vic. 

- Nhâri vien TNIHS IA ngtthi Era kt qua giãi quyt cong vic cho khách hang. 

Yêu eIu ldiách hang xuit trinh Biên nhn và thu hi lai  Biên nhn M so. 

- Vic giao nhn két qua phãi duqc ghi nhn trong S6 theo giái quy& M so, cung 
cap dê khách hang cho kiên vào Phiêu kiên cOa khách hang ye cong tác mt cra. 

- Trrng hcip không th giãi quy& u  M so theo dOng thai gian quy djnh thi T6 tip 
nhn và trà ho so có trách nhim thông báo cho khách hang biêt l do và hen lii thii 
gian trã kêt qua. 

9.Luuhso: 

- T tip nhn và trâ h so luu gift các h so: S theo dOi giâi quy& ho so, các 
Phiêu Tiêp nhn ho so tuong ing So giao nhn ho so, Phiêu kiên cOa khách hang v 
cOng tác tiêp nhn và trà ho so. 

- Các PCM có trách thim luu ho^ so ve^ kt qua giài quyt theo quy djnh tai các 
quy trinh lien quan. 

10. Kim tra, giám sat hoat dng tip nhan M so và trã kt qua: 
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-, T tip nhn và trà h so có trách nhim theo dOi tin trinh giâi quy& M so 
trao dôi thông tin vOi ben np ho so khi can. 

-T6 tip nhn va trã M so có trách nhim theo dOi tin trinh giäi quyt M so de 
trao dôi thông tin vâi PCM ctê darn báo th?yi gian giài quyêt ho so thing quy dinh. 

- Lãnh dao  VPS/T6 tnrâng T6^ tip nhn và trá hO^ so xem xét M so Cong vic vào 
cuOi inôi buôi lam vic; Lap báo cáo v hott dng cüa To vào các cuc hçp giao ban 
hang tháng hotc dt xuât theo yêu câu cüa GDS hotc Phó GDS ph%i trách cong tác cái 
each hành chInh. 

- Phó GDS/Dai din lânh d?o  kim tra vic tuân thu quy djnh cüa cOng tác tiép 
nhn ho so và trá két qua tai To tiêp nhn va trã ho so dt xuât hoc djnh k' hang 
tháng. 

Diu 30. Biu inu áp dung/h so' liru trft' 

STT Ten biu inu/hô so' Trách nhim hru Thôi gian liru 

1 S 0^ theo dOi giãi quyt M so T6 tip nhn và trã M so vinh vin 

2 Phiu tip nhtn M so cong 
bô HC/HQ 

10 näm 

3 SAO giao nhtn M so Vinh viên 

4 Thông báo yeu cau bô sung 
ho so 

10 näm 

5 Phiu 	kin khách hang 05 nãrn 

Miic 9 
QUY DINH VE LAP KE bACH 

Diu 31. Ni dung 

Ngoâi các ke^ hoach ducc xây dung tili các yêu cu cüa các quy trinh nhu DGNB, 
dào tao, tuyên diing. các kê hoach theo yêu câu tác nghip cüa Sâ gOm có: 

1. Ke^ hoach näm: 

a) Ke^ hoich hot dng nãm cña Su: 

- VPS thirc hin vào thang 11 cüa närn trên Co s& tong hccp cüa PCM, báo cáo 
hot dng cUa Sâ (cac kêt qua thirc hin các chuong trinh, nhim vii cüa UBND TP, 
Giárn doe S& giao, tong hop tir các PCM và các chi dto cüa cap trên). 

- Dir thào ke^ hoach nám hoàn tat vao truâc ngày 25/11, gui các PCM gop " 
(GDS cO the triu tp h9p neu có nhiêu kiên khác bia so ban dr thâo), Kê hoach nay 
du(yc GDS phê duyt và ban hành charn nhât là ngày 25/12. 

b) Ke^ hoach näm cüa PCM: 

- Du tháng 8 hang näm hoc vào thi dirn S& yêu cu, phông xern xét vic lp 
kê hoach hott dng näm ké tiêp cüa phông. Tirng linh we hott dng có the duçic 
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Tru&ng phOng trirc tip th?c hin hoc phn cong nguii thirc hin. Trii&ng phông trrc 
tiêp chi do và quyêt djnh. 

- Ni dung xem xét d8 lap ke hotch hoat dng näm bao gm: 

+ Nhu cAu cüa xã hi trong phm vi chirc nAng và ngun lrc cüa PCM. 

+ Theo chi dao  cüa cp trên: Bô Ni vii và Sâ Ni vii Tp. HO^ Clii Minh, Giám dc Si 
+ Näng 1rc hott dng lien quan cüa các ben. 

+ Tài 1iu: các tài lieu hen ngoài, các quy djnh cüa pháp 1ut lien quan den các 
linh virc hoat dng cüa PCM. 

+ I(t qua dánh giá k& qua hoat dng cüa nhttng näm trjlâc và cña näm hin tai 
tInh den thi diem xem xét. 

+ Kinh phi cho hoat dng cüa PCM (nu co). 

- Ke hotch hoat dng chuyen mon cUa PCM. 

- K8 hoach nàm duçic GDS phê duyt. 

2. Ke hoach thirc hin MTCL: 

a) Ke hoach thirc hin MTCL cüa Sâ: DDLD lp/chinh süa KHTHMT cüa Sâ 
sau khi MTCL ban hành mói hang nãm (chrn nhât là 31/12 näm truOc lien kê) hotc 
duçic chinh sira theo quyêt djnh cüa GDS. 

b) Ke hotch thirc hin MTCL cüa PCM: 

- PhOng phái lp K6 hoach th%rc hin MTCL hang nãm cüa phOng. 

- Ni dung xem xét d8 lp K6 hoach thirc hin MTCL bao gm: 

+ K6 hotch thirc hin rnic tiêu näm cüa Sâ dã phê duyt 

+ K6 hotch hott dng nãm cña PCM dä &rçc GDS phê duyt. 

+ MTCL cüa PCM. 

+ Toàn b6 các yëu cAu khác cAn de thirc hin ke hoach näm và dam bào Mc tiêu 
chat luçng cña phông: nhân hjc, trang thiêt bj, chuân, dào tto, tài lieu 

- Ke hoach thirc hin MTCL dtxçic Truâng phOng k duyt. 

3. Diu chinh U hoich näm: 

a) Diu chinh U hoach näm cüa Sâ: 

- Vào tháng 7 cña iiãm/Eheo yêu cAu càa GDS, VPS rà soát, diu chinh (nu cAn) 
kê hoach hoat dng närn cüa S& qua tong hçip diéu chinh kê hoach nàm tr các PCM 
giri len (kern T6 trInh GDS phê duyt dong 2) và chi dao tir GDS. 

- Ke hoach närn diu chinh (nu co) duçic GDS phê duyt tnrâc khi ban hành. 

b) Diu chinh ke hoach näm cüa PCM: 
- Dinh k' vào tháng 6 hang näm hoac khi cO nhUng thay di dt xuAt lien quan 

den vic thirc hin Ké hotch hoat dng näm cüa PCM, Truâng PCM xem xét vic diêu 
chinh Kê hoich hoat dng näm cüa PhOng. 

- Ni dung xem xét de^ di&u chinh KeA hoach nAm bao gm: 

+ K& qua thirc hin Ke hoach 6 tháng dAu näm (tir tháng 12 näm tnthc den h& 
tháng 5 cüa näm hin tai). 

+ Mic tiêu chAt krng närn cüa Phông. 
+ Chi dao  cüa cAp tren cho hoat dng cüa PCM 6 thang cui näm. 
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+ Nhttng yu th khác cO ánh huâng den vic thirc hin Ke hoach hot dng cüa 
PCM trong 6 tháng cuôi näm. 

- Viêc xem xét diu chinh Ke hoich nAm hoàn thành khi T& trInh diu chinh k 
hotch duçic GDS k duyt. 

Dieu 32. Biu mh áp dung/h so' hru trfr 

STT Ten biu niu/hô so' Trách nhim Iu'u Thôi gian itru 

1 T6 trinh diu chinh KH näm VPS, PCM lien quan 

2 Ke hotch hoat dng 

3 Ke hoch thirc hin mlic tiêu 
chat lucmg 

DDLD, PCM 

Mic 10 
QUY D!NH  TONG HOP BAO CÁO 

Diu 33. Ni dung 

TT Ten Báo cáo -.i  iieu.z 	maxu áp dung Thôi gian nôp Thôi gian hoàn 
thành 

Báo Cáo tong 
hçip 	tháng, 

tháng, 	9 
tháng, 
tháng, Ham 

qu 	I, 	6tháng/qu2/näm... 

Báo cáo các phông: 
Báo cáo hoat dng 

Báo 	thø 	Chi 	cic: 
Báo cáo hoat dng 
tháng/qu/nam... 

Các phông gui báo 
cáo ye Van phOn 
Sâ theo quy djnh ye 
chdbáo cáo 

Báo cáo tng hçip 
theo quy djnh ye 
che d6 báo cáo 

2 Báo 	CO 
nhanh 	các 
cong viC do 
UBND 
Thãnh 	ph, 
Sâ, 	ban, 
ngành giao 

-  Báo cáo torn tat cdc 
cong viec trmnh 
UBNDTP chua dtrcrc 
giãi quyt tinh den 
ngây... 

- Báo cáo tOrn tat 
tInh hInh thirc hin 
các nhirn vii do 
UBNDTP giao tInh 
den ngày... 

Các phOng gfri báo 
cáo ye Van phOng 
S& theo quy djnh ye 
ch6 do báo cáo. 

Báo cáo tng hçvp 
theo quy djnh ye 
ch8 M báo cáo 

3 Báo cáo cong 
tác tài chinh. 

Theo biu mu yeu 
câu. 

Khi có yêu cu báo 
cáo duçic Lânh do 
Si phê duyt thirc 
hin theo mu báo 
cáo vá Ke^ toán thirc 
hin. 

Theo yêu cu cüa 
cap có tham quyn. 
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4 Báo cáo tInh 
hInh 	tiêt 
kim, 	chông 
lang phi. 

Theo biu mu yêu 
câu. 

Khi có yêu cu báo 
cáo du(c Länh dao  
Si phê duyt thirc 
hin theo mâu báo 
cáo và Kê toán th%rc 
hin. 

Theo yeu cu cUa 
cap có thâm quyên. 

5 Báo cáo tInh 
hInh 	thirc 
hin 	nhim 
vu trçng tam. 

Theo biu mu yêu 
cu. 

Khi có yêu câu báo 
cáo duqc Länh dto 
Si phê duyt thirc 
hin theo mâu báo 
cáo và các phOng 
chuyên 	mon 	thirc 
hin. 

Theo yeu cAu cüa 
cap có thâm quyn. 

6 Báo cáo khác 
theo yeu cu 
cUa các 	Sâ, 
ban, 	ngành 
lien quan. 

Theo biu mu yéu 
cAu. 

Khi có yêu ctu báo 
cáo duçic Lãnh dto 
Sâ phê duyt thrc 
hin theo mâu báo 
cáo va các phông 
chuyên mon th?c 
hin, Van phOng S 
tong hçp. 

Theo yêu cu cüa 
cap có thâm quyên. 

Dieu 34. Quy djnh 

1. The thirc và hInh thrc trinh bay báo cáo: Cong chirc tng hqp và Cong chüc 
phu trách báo cáo có trách nhirn thirc hin theo Thông tu 0 1/2011/TT-BNV. 

2. Cách thirc np báo cáo: 
a) D& vOi báo cáo các phOng: 
Các phông khi giri báo cáo veA b6 phn tng hçp cña Van phông S& phâi glri bAo 

cáo bang 02 hInh thüc: bang giây và file din tà (thông qua email, mng ni b, ô km 
tril di dng...). 

b) D& vâi báo cáo cüa S: 
Báo cáo cña Sâ di.r(c giri ra ben ngoài bang hInh thtlrc: bAng giãy hotc file giây 

vA file din tt'r nêu các cap có thãm quyên yêu call. 
3. Thai gian báo cáo: 
a) Báo cáo cong tác tháng 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11: Các phOng ch6t s6 1iu 

cong tác truac ngãy 10 hang tháng hoc nhtn duçic yêu câu báo cáo duçc Länh dio 
Sâ phê duyt. Các phong cO trách nhim np báo cáo cho Van phOng S& tong hap 
(bAng giAy và file rnêm) & tOng hp và trinh k cho Lãnh dto Sc ban hành. 

b) Báo cáo cOng tác qu I, 6 tháng, 9 tháng, näm: Các phông thirc hin theo quy 
djnh ve^ che^ dO báo cáo. Các phOng có trách nhim np báo cáo cho Van phOng Si 
(bang ban giây và file) dê tong hp và trinh k cho lãnh dto Sâ ban hânh. 

c) Báo cáo cong tác tài chInh: Khi có yêu cAu báo cáo du(yc Lanh do S& phê 
duyt thrc hin theo mu báo cáo và Ké toán Co trách nhim thrc hin báo cáo nay. 

d) Báo cáo tInh hInh sr dung và tit kim din, nuóc, din thoai, VPP: Khi nhin 
&rçic yeu câu báo cáo, b6 phn Kê toán có trách nhim thrc hin báo cáo nay. 
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e) Báo cáo thirc hin nhim vi trçng tam: Khi nhn duçic yeu cu báo cáo, dircyc 
Lãnh dto Si phê duyt các phOng có trách nhim thrc hin báo cáo nay. 

f) Báo cáo khac theo yeu diu cüa cac Sâ ban nganh lien quan: Khi nhn duc 
yêu câu báo cáo, duic Länh dio Sâ phê duyt các phOng cO trách nhirn th?c hin báo 
cáo nay. 

Dieu 35. Biu mu áp dung/h sr Itru trfr 

Stt Ten biu inu Trách nhim liru Th&i gian 
liru 

Gui chü 

1 Báo 	cáo 	ho?t 	dng 
tháng/qu/narn... 

Van thu Sâ, PCM và b6 
phn tng hçp báo cáo. 

10 nãm 

Báo 	cáo 
quy, 	6 
thang, 	9
thang 
näm 	thI 
thai 	gian 
luu là 20 
nãm 

2 Bao 	cao 	ho?t 	dung 
tháng/qu/nam... 

3 - Báo cáo torn tat 
cong vic Si Ni vu 
trmnh UBND TP chua 
duçic giãi quyêt tmnh den 
ngày... 

- Báo cáo torn tit tlnh 
hInh 	thirc 	hin 	các 
nhim vu do UBND TP 
giao tinh den ngày... 

4 Biumutheoyêuciu 10närn 

Chu'o'ng IV 
TO CH1J'C THU'C HIEN 

Dieu 36. Trãeh llhini thrc 

Các PCM, CCNLD thuEc S, các dSi tnçng áp c$i.lng cUa Quy che^ và cc t0A  chire, 
cá nhân Co lien quan chju trách nhirn thi hành Qu • 	.1. 
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