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PHAN 1. GI6I THIEU CHUNG

56 tay chAt luqng (STCL) ld tdi liQu t6ng qu6t gioi thieu 
"C 

U9 th6ng qu6n ly
ch6t luqng theo Ti6u chuAn qroc gia TCVN ISO 900l.2015 (vi6t tit le HTQLCL theo
TCVN ISO 900l.2015) cua Ban Quan ly Khu kinh t6 vd Khu c6ng nghiQp (Ban Qu6n
ly), nhim xrlc dfnh pham vi 5p dUng; chinh s6ch vd muc ti6u ch6t lucr-ng; gi6i thi€u
hopt ilQng vd co c6u to chirc, chirc ning nhiQm vu vd cic qui trinh cua co quan; dua
ra cbc cam k6t il6p rmg c6c y6u cAu cria TCVN ISO 900l:2015, dis Ldnh d?o vd c6ng
chfc, vi6n chirc, ngudi lao dQng (CCVCLD) dugc giao nhi6m vu ctra Ban QUan l!'
ldm co so didu hdnh, vAn hdnh HTQLCL ctra minh.

r. LICH StI UiNs rHANH
- Ngdy 211712025, Tht tucrng Chinh phu ban hdnh Quytit ilinh sO 1570/QD-TTg

vd viec thdnh lpp Ban Qu6n ly Khu kinh t6 vd Khu c6ng nghiCp tinh Khrinh Hoa tr€n
ccy scy hqp nh6t Ban Qudn l;jz Khu kinh tC VAn Phong tinh Kh6nh Hoa vd Ban Quin ly
cilc khu c6ng nghiCp tinh Ninh Thu6n.

- Ng.uy 061812025, UBND tinh Kh6nh Hoa ban hdnh Quy€t itinh sO 61l/QD-
UBND vd co c6u tO chirc ctra Ban QuAn lli Iftu kinh t6 vd Khu cdng nghi€p tinh
Kh6nh Hoa.

- Ngdy 221812025, UBND tinh Kh6nh Hoa ban hdnh Quytit dinh sO l6l2O25lQD-
UBND quy clinh chuc n5ng, nhiQm vq, quy6n han cua Ban QuAn ly Khu kinh t6 vd
Khu c6ng nghiQp tinh Kh6nh Hoa.

1. Ccr c6u t6 chric, chrl'c nlng nhiQm vg:

Str tI6 t6 chrfrc:

puONc
DoANH Ncurtr - crAn sAr

DAIJ TrI

pudNc
xt uoacu - oAu rU vA

xuc rlrN

PHONG
euY HoAcH - xA.Y Dr,rric

VA MOI TRU'ONG

n.tN gtrAn- t,f u(rAN, H,l rANc
(DON vl s[r NGHIEP TRtrC THt]QC)
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2. Chrfrc nlng nhiQm vg:

Ban Quin lj' Khu kinh t6 vir Khu c6ng nghiQp tinh Khanh Hoa ld co quan truc
thuQc UBND tinh Khdnh Hda, thr,rc hiQn chirc ndng qudn lj'nhd nu6c truc ti6p OOi vOi
ciic khu cdng nghiQp, khu kinh t6 tr6n tlfa bdn tinh Khrlnh Hoa theo Quy0t Ointr sO

l6l2025lQD-UBND ngdy 221812025 cua UBND tinh Kh6nh Hoa quy tlinh chric ning,
nhiQm yu, quyAn han cua Ban Qudn l1i Khu kinh t6 vd Khu c6ng nghiQp tinh Kh6nh
Hoa. DOng thoi, qu6n lf vd t6 chuc thpc hiQn chirc ndng cung irng dich vU hdnh chinh
c6ng vd dich vu h6 trg khric co li€n quan d6n hoat ttQng dAu tu va s6n 

^rrat, 
kinh doanh

cho doanh nghiQp trong ciic khu c6ng nghiQp, khu kinh t6 theo quy tlinh cua phrlp lu4t.

II. THANH TiCH DAT DUqC

Nim 2025,, Ban Quan ly itugc Chu tich UBND tinh t4ng Bing khen co thdnh tich
,u5t sic ti6u bi6u trong phong trdo thi dua y6u nudc 5 ndm giai doan 2020 _ 2025.

pHAN 2. GI0I THIEU xnAI euAr HTeLCL THEo rcvN rso e00r:2015

Di6u khoin
theo

TCVN ISO
900122015

MA te cich tl6p ring cria Ban Quin lf Khu kinh tO

vi Khu cdng nghiGp

4. BOI CANU CUA T6 CHUC
4.1. Hi6u t6
chri,c vi biii
cinh ciia t6
chri'c

Khi hopch clinh HTQLCL, Ban Quin ly nhan di6n c6c v6n dC b€n trong
vd b6n ngodi li6n quan d6n viec thqc hiQn chirc ndng, nhiQm v9 quin ly
nhd nu6c cua minh, c6 6nh huong cl6n kha n6ng dat duoc cric k€t qui dg
dfnh cria HTQLCL.

MQt s6 v6n d€ nQi bQ, ben ngodi Ban Quin ly cin nh4n di6n bao g6m:
- ,:, -l- van de nol bo:

+ Qurin t.i, .o c6u tO chuc, vai trd, chric ndng nhiQm vu, tr6ch nhiQm;

+ Cic chinh s6ch, mqc ti6u vd chi6n luoc dugc d5t ra Oti Oat mgc ti6u;

+ Kha ning, su am hii5u vC ngu6n lgc vdr kii5n thirc (kinh phi, thdi gian,

nhin su, qu6 trinh, trang thitit bi, hQ thong vd c6ng nghe);

+ Trang thi6t bi, co so vQt ch6t; co so ha tAng c6ng nghe thdng tin;

+ Circ hQ thong th6ng tin, trao d6i th6ng tin noi bQ, lu6ng th6ng tin vd
ciic quii trinh .u quy6t dinh (chinh thftc vd kh6ng chinh thfc);

+ MOi quan hQ, nh4n thfc vi gi6 tri cua ciic b€n li6n quan trong co quan;

+ Vdn hoa cua c0 quan;

+ Cdc ti€u chu6n, hucrng d5n vd m6 hinh duoc co quan 6p dung;

+ Hinh thirc vd mirc d0 cua c6c *Oi qua, hg hqp cl6ng.
-,4 -l. ^- van de Den ngoal:

STCL-<BQLKKTKCN> Ngdy ban hdnh: 2I/..1. ..12025



+ MOi truong vin h6a, xd hQi, chinh tri, phrip ly, chtl dinh, tdi chinh,
c6ng nghe, kinh t6, t.u nhi€n vd c4nh tranh (qu6c t6, qu6c gia, khu vyc
hopc tlia phuong);

+ C6c xu huong vd ctQng lgc chinh tric ilQng d6n mpc ti6u cria co quan;

+ MOi quan hQ, nhpn thric vd girl tri ctra ciic b€n li6n quan b6n ngodi, nhd
A ,^

cung cap Den ngoar.

Tdi li€u lihn quan: Cu thd @i kA hoqch tridn khai c6ng tdc diu ndm/Bdo cdo

ddnh gid k1t qud nhiQm vqt vd phuong huong nhi€m vu gidi phdp theo ndm,

quy; Bian ban hgp xem xdt cila ldnh dao vi HTQLCL dinh bi hdng ndm;

Bdng phdn tich, ddnh gid, hdnh d)ng gidi qryet rili ro vd co h\i.

4.2. Hi6u
nhu .4,
vi mong
tlq'i ciia
c6c bOn

quan t6m

Nhim d6nh giri 6nh hucrng hien hiru vd ti€m An cira c6c b€n quan tAm <tdi

vdi HTQLCL, Ban QuAn ly cAn:

1. NhQn di€n c6c b6n quan t0m li6n quan d6n HTQLCL nhu: C6c co
A^

quan quin ly cap tr€n, c6c co quan, tO chirc thuQc hQ th6ng HCNN co li€n
quan, c5c t6 chirc, c6ng ddn,....;

2. NhQn diQn c6c y6u cAu li6n quan d6n HTQLCL cira c6c b6n li6n quan

ndy, cg th6 nhu sau:

- Circ co quan quin ly cip tr€n y6u cau AOi vdi Ban Qu6n ly:

+ Thqc hiQn tlirng quy tlinh c6c Luft, Nghi dinh, Th6ng tu hi€n hdnh;

+ Tu v5n, tham mrru, gop i trong viQc thay it6i chinh s6ch khi co y0u

cau.

- Circ co quan thuQc h€ th6ng HCNN co li6n quan y6u cAu d6i v6i Ban

Quin ly:

+ DAm b6o ch6t lugng vd thoi gian trong c6ng t6c ph6i hqp thuc hi€n
c6c nhi6m vg do c6c co quan quAn ly cdp tr6n giao.

- Cic t6 chirc, c6ng dAn y€u cAu dOi vdi Ban Quin ly:

+ Tudn thu dAy dri c6c quy dinh cira nhd nudc, ti6u chuAniquy chuAn d5
^ .i

cong bo;

+ Thdi gian tt6p img nhanh;

+ Th6i dQ phpc vu t6t.

3. X6c dfnh nhu cAu vd mong dgi cira cric b€n quan t0m co li6n quan:

C6c b6n quan t6m co nhu cAu hqp t5c cli5 thUc hiQn dirng quy6n, triich
nhiQm vd nghia vp cria minh theo dirng quy dinh cua phrip luflt hiqn hdnh
vd mong dgi Ban Quin ly tro thdnh OOi tac d6ng tin cpy trong qu5 trinh
hcr-p t6c.

Tdi li€u li1n quan; BiAn bdn hgp xem xdt cilo ldnh dqo vi HTQLCL dinh
b) hdng ndm; Bang phdn tfch rili ro vd co hoi.

4.3. Xic
ilinh

Ph4m vi thpc hi6n xdy dtmg, iip dpng, duy tri vd c6ng bd phu hqp TCVN
ISO 9001:2015 cria Ban Quin ly g6m:

STCL-<BQLKKTKCN>
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ph?- vi
cfia
HTQLCL

- Phpm vi 6p dung cho ciic phong, don vi truc thuQc Ban Quin ly:

+ Vdn phong;

+ Phong Doanh nghiQp - Gi6m s6t dAu tu;

+ Phong K6 hoach - DAu tu vd Xirc ti6n;

+ Phong Quy hopch - Xdy dUng vd M6i tudng;
* Ban QuAn ly dU 6n,h4tAng.

- Phpm vi 6p dung AOi vOi c6c ho4t tlQng li6n quan d6n thUc hi6n thir t.uc

hinh chinh (TTHC) cho td chftc, c6ng ddn, gOm c6c linh vgc sau:

l. Linh vuc Diu tu t4i ViQt Nam

2. Linh vgc D6u thAu lga chgn nhd dAu tu
3. Linh vuc Khu c6ng nghiQp,khu kinh tti

4. Linh vuc Lao dQng, ti6n luong

5. Linh vgc Quin l;i, ch6t lugng c6ng trinh xdy dpg
6. Linh vyc Ho4t itQng xdy dgng

7. Linh vgc M6i truong

8. Linh vgc Vi6n chric

9. Linh vgc B6i thuong nhii nudc

10. Linh vgc Hd trq ctdu u
Tdi li€u liOn quan: Quydt dlnh c6ng Oii ]cam theo phu lq,tc cdc lTnh vryc

hoqt dQng cila co quan duqc c6ng bti phir hqp vdi TCVN ISO g00l ;201 5)

vd Bdn cong bii phil h.op TCVN ISO 9001:2015 theo mdu ryi Quyet dinh
tii tstzota/QD-TTg.

4.4. He
th6ng
quin ly
ch6t
lugng vir
c6c qu6
trinh cfia
hQ th6ng

- HTQLCL ld mQt phAn trong he thong qudn ly chung cria co quan. Ban

Quin ly l6ng gh6p HTQLCL voi c6c hQ th6ng quin lf hiQn c6 nhu:

+ He th6ng th6ng tin giai q.ry6t TTHC cua tinh;

+ He th6ng t6c nghiQp tlien tu E-Office;

+ Cdc phAn m6m quin lj'kh6c (quan li'tdi chinh, nhdn h,rc, qudn ly co so

hp tAng, trang thi6t bi,...) su dgng cung mot c6u truc vd c6c y6u ciu nhu

dd n6u trong TCT N ISO 900l:201S Oti ai6u hanh.

- Ban Quan ly irp dung phuong phrlp titip can theo qu6 trinh cho HTQLCL
bing c6ch nhdn diQn c6c qu6 trinh vd quin ly ttmg qu5 trinh cu th6, d6

giim thii5u dugc c6c k6t qui dAu ra kh6ng phu hqp dugc phrlt hiQn trong

c6c qu6 trinh.u6i .rng ho{c sau khi chuy€n giao; 6p dgng QT tr6n phAn

m6- mdt cua, quy trinh nQi b0 (QTNB) do Chu tich UBND tinh ph6

duyQt.

- Ban Quan lj'phai duy tri thong tin dang vdn bdn Ae n6 trg viQc thUc hiQn

c6c qu6 trinh cua co quan.

STCL.<BQLKKTKCN>
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fai ttii UAn qror: Phu luc l. So d6 qud trinh hoqt dQng chinh trong

HTQLCL theo TCVN ISO g001:2015; cdc QTNB, gT rAn Phin *i*
mot cta clrcn tu.

s. sU lAxu DAo
5.1. Su'

l6nh d?o
vir cam k6t

* Ldnh dpo Ban Quin ly cung c6p bing chimg ud su lSnh dpo vd cam k6tl

cira minh aOi vOi viQc x6y dUng vd thgc hiQn HTQLCL, cii ti6n li6n tucl

hiQu qui cua chfing bang c6ch: 
I
I

l. Chiu tr6ch nhi6m ,,5 tirh hiQu lyc cua HTQLCL; 
I
I

2.Dhm bio ring chinh s6ch ch6t lugng (CSCL) vd c6c mpc ti6u chatl

luqng (MTCL) dugc thitit lflp vd phu hqp vdi dinh hucrng chii5n luoc vd
. i.
bol cann cua c0 quan;

3. Drim b6o ring c6c CSCL dugc ph6 bi6n, dugc th6u hi€u trong todn

b0 co quan;

4. Dhmb6o ring c6c y€u cA., cua HTQLCL dugc tich hqp vdo c6c qu6

trinh ho4t d6ng cira co quan khi phu hqp;

5. Thirc ddy nhQn thirc titip c4n theo qu6 trinh vd tu duy dga trQn rui ro;

6. D6m b6o ring c6c ngudn lpc cAn thi6t cho HTQLCL ludn sEn co;

7. Truydn dat tim quan trgng ,C Ufqf-CL co hi6u lgc vd tuAn thir c6c

yOu cAu cua hQ th6ng;

8. D6m bio ring c6c HTQLCL dat dugc c6c ktit qu6 ds ki6n;

9. Tham gia, chi dao vd h6 trq nhirng nguoi tham gia dong gop cho hiQu

h,rc cua c5c HTQLCL;

10. Thric diy ciriti6n li6n tsc;

I l. H6 tro c6c vi tri qu6n lj'li6n quan kh6c chimg minh su l6nh d4o cua

hg tai phAm vi ho chiu tr6ch nhiQm.

* Huong viro kh6ch hang
I

l- pOi vdi HTQLCL, Ldnh d4o Ban Quin lj' chdp nhpn c6ch ti6p cQn coi
t\
lfnacn hdng ldrm trung t6m nhim i16m b6o rdng chc nhu c0u vi mong dgi
tr

lctuqc x6c dinh, dugc coi ld c6c y0u cdu phdi tu6n thu vd dugc d6p tmg
t.
Inhdm nAng cao sU thoa m6n cua kh6ch hdng.
I

l- Di0u ndy dugc thuc hiQn blng c6ch dim b6o:
I

I t. Cac y€u cAu cria kh6ch hdng, c6c y6u cdu luft dinh vd chO dinh dugc

lx6c dinh;
I

I Z. Cac rui ro vd co hQi Anh hucrng d6n sp phu hqp cua sin phdm vir 6nh

lf,r.rong tl6n khA ndng ldm thoa mdn kh6ch hdng d6u dugc x5c dinh vd gi6i
t,
I quy0t;
I

| 3. Duy tri viro viQc ndng cao su thoa mdn kh6ch hdng.

5.2. Ch(nh
s6ch ctr6t

- CSCL dugc Ldnh dao cao nh6t cua co quan ban hdnh, chi ph6i dugc c6c

hoat dQng tric nghiCp hdng ngdy cua co quan, nhim d6m b6o ch6t luqng

STCL-<BQLKKTKCN>
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Iuqng
(cscL)

ctra ho4t dQng qu6n lj' nhd nudc vd cung cdp dich vu hdnh chinh c6ng.
CSCL phii phu hqp v6i mgc dich vd bdi c6nh cta co quan, h5 tro tlinh
hucrng chitin lugc cua co quan.

- CSCL dugc duy tri thOng tin dpng v5n bin vd lu6n sin c6 cho c6c b€n
quan t6m co li€n quan khi thich hqp; duqc cap nhflt khi cAn thi6t vd dugc
th6ng b6o c6ng khai trong todn bQ co quan dC mqi nguoi th6u hii3u, hqp
tirc vir thUc hiQn.

Tdi li€u hAn quan; Phu lryc 2. Chinh sdch chat luqng.

5.3. Vai
trd, trrlch
nhiQm vi
quydn h4n
trong to
chri'c

- Ldnh dpo Ban Quin lf phai phdn c6ng ciic tr6ch nhiem vd quydn han

cho t6t ca cdc vi tri li6n quan trong co quan. C6c quy ctinh v€ tr6ch nhiem
vd quy6n hpn dugc ptrO Ultin th6ng qua So dO co c6u t6 chirc vd chirc n5ng,

nhiQm vp cira Ban Quin ly cluqc giao theo quy clinh.

- LSnh dpo Ban Quan ly x6c ilfnh tr6ch nhiQm vd quydn h4n nhim:

l. Dim b6o ring HTQLCL phn hqp v6i ciic ti6u chuAn, quy ctinh ph6p

luflt hien hinh;

2. Ddmbdo ring ciic quii trinh dpt dugc c6c itiu ra du ki6n;

3. 86o c6o vd k6t qua thUc hiqn cua HTQLCL;

4. Cung cdp circ co hQi de cai ti€n HTQLCL;

5. D6m bio huong viro khrich hdng;

6. Dim b6o tinh todn ven cria HTQLCL khi co sg thay OOi aOi vOi

HTQLCL dugc hopch clinh vd thUc hien.

Tdi hAu hOn quan Quy€t dinh vi viQc quy dinh chuc ndng, nhiQm vtt cila
Ban Qudn ly vd cdc phdng, don v! trryc thuoc; Oi an vi trl vi€c ldm cila
Ban Qudn ly.

6. HOACH DINH

6.1. Hinh
tIQng giii

A.quyet rur
ro vi ccr

h0i

- MUc dich cua hdnh dQng ndy nhim khi hopch dinh c6c qu6 trinh ctra

HTQLCL, Ban Qu6n lj'phii t16m bao xric clinh c6c rui ro vd co hQi, tt d6

dua ra c6c hdnh dQng di5 giai q.rytit c6c rui ro vd co hQi. DOng thoi, phong

ngua sy kh6ng phu hqp (bao gOm ca ilAu ra kh6ng phu hqp) vd x6c dinh
c6c co hQi co th6 ndng cao su thoa mdn cua kh6ch hdng ho{c dpt dugc ciic

MTCL cua co quan.

- Khi x6c dinh c6c rui ro vit co hQi AOi vOi HTQLCL , cdc vdn dC nQi b0

vi b6n ngodi cfrng nhu y6u cAu cua c6c b6n quan tdm co li6n quan dAu

cAn dugc xem xet.

- Khi x6c dinh c6c rui ro vd co hQi cua minh, Ban Qu6n ly tflp trung vdo

viQc:

1. Mang l4i sg tin cpy v6 viqc HTQLCL c6 th€ dpt dugc cric ki5t qu6 dg
..4
Klen;

STCL-<BQLKKTKCN>
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l0

2. N0ng cao nhirngtitc dQng mong mu6n vd tao ra nhirng khd nang moi
(th6ng qua viQc c6i thiQn hi6u qud cua ciic ho4t dQng, vi6c ph6t tri6n vd
img dgng c6ng nghQ m6i,...);

3. Ngdn ngtra hodc gi6m bort nhirng t6c dQng kh6ng mong mr6n (th6ng
qua viQc gi6m nii ro ho{c hdnh itQng phong ngua);

4. D4t dugc cii ti6n OC eam b6o sg phu hqp ctra s6n phAm, dfch vu vd
n6ng cao su thoa mdn cira khrich hdng.

Ddy chinh ld vi6c ch6p nh6n c6ch ti6p cfn tu duy dga tr€n rui ro vd Ban

Quin lj,cAn xem x6t viQc 6p dUng c6ch ti6p cpn ndy cho c6c qu6 trinh cAn

ttri;St OOi v6i HTQLCL. Viec rip dpng tu duy dga tr€n rui ro cfrng co th6
giirp ccr quan xdy dpg v5n hoa chu dOng vd phong ngua huong tdi vi€c
thgc hiQn t6t hon vd cii ti6n crich thirc thgc hi6n c6ng vi6c noi chung.

- Co nhi6u hinh thuc kh6c nhau d6 co th6 xem x€t, xdc dinh rui ro vir ccy

hQi: C6c cuQc hgp vC ttinh hudng trong mQt giai dopn hodc c6ng t6c quy
hopch, xem x6t cua l6nh dao, d6nh gi6 nQi bQ, c6c hinh thirc hop kh6c vd
ch6t luqng, hgp thi6t lQp muc ti0u ch6t lugng, giai doan hoach dinh vi€c
thgc hiQn chric ndng quin lj,nhd nudc vd cung c5p dich v9 hdnh chinh
c6ng,...

- Hdnh itQng md Ban Quin ly co thiS thUc hiQn d6 gi6i quy6t rui ro sE tuy
thuQc vdo b6n chAt cria riri ro, nhu:

l. Tr6nh rui ro bing c6ch kh6ng titfp tuc thuc hi6n c5c qu6 trinh md
trong do co the g?p phii rui ro;

2. Lo4ib6 rui ro, vi dp bing c6ch s[r dung c5c phuong 6n dC tuy6n dpng,
ddo tpo, h5 trq nhdn vi6n co it kinh nghiCm trong co quan;

3. Ch6p nhpn rui ro d6 theo duOi mQt co hQi, nhu dAu tu vdo c6c thitit bf
mdi, 6p dung cdng nghQ mdi d6 vi6c cung c6p dfch vp hdnh chinh c6ng
tr0 n6n hi€u qu6 hcrn;

4. Chia sd rui ro, vi dq bing c6ch ldm vi6c truc ti6p, ctinh kj,hodc l6V V
ki6n cria t6 chfc, c6ng ddn dC tao thudn loi cho qu6 trinh thu6 b6n ngodi
(hqrp d6ng nhd thAu, dich vs,...), giAi quytit TTHC;

5. Kh6ng hdnh dQng, khi co quan ty minh ch6p nh4n rti ro, tr6n co s0
t6c d6ng ti6m An cira rui ro hodc chi phi cho hdnh dOng cAn thi6t.

Tdi li€u li1n quan: Quy trinh Qudn ly rili ro.

6.2. MBc
ti6u ch6t
lugng
(MrcL)
vi ho4ch
ilinh do

- DC c6i ti6n li€n tpc hi0u lyc vd hi€u qu6 cira HTQLCL, Ldnh dpo Ban

Quan ljr thi6t l6p c6c MTCL 6 circ phong, <lon vi tryc thuQc thich hgp vd,\,ciic qu6 trinh c6n thi€t cira HTQLCL. MTCL dugc thi6t lpp hlng nim,
d6m b6o .irg'

l. Nh5t quSn vdi CSCL;

2. Do luong dugc;

3. Euoc truyiin dat, theo d6i, cQp nhflt khi thich hgp;
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mgc ti6u
4. Duy tri th6ng tin dpng vdn bin ve MTCL;

- Hing n6m, Ban Quin lli t6ng hqp vd il6nh gi6 k€t qui thuc hi€n MTCL
da thi6t lAp tpi c6c phong, don vi truc thuQc.

Tdi li€u liOn quan; Phu luc 3. Kd hoqch thwc hi€n MTCL vd Bdo cdo thqc
hi€n MTCL.

6.3. Ho4ch
ilinh thay
-t.dor

- Khi th6y phii c6 sg thay <l6i ndo do (pham vi, linh vuc, mirc d0 6p

dung,...) d6i voi HTQLCL, LSnh dpo Ban Quin lf <16m b6o lap vd thyc
hiQn k€ hoach thay tl6i niy.
- Phei n6u 16 mpc dich cua nhirng thay d6i, x6c dinh ciic 6nh hucrng cta
no cfrng nhu cin nhic ct6n ngu6n luc, d6n viec ph6n c6ng lai tr5ch nhi6m
vd quydn hpn, d6n tinh todn ven cta HTQLCL.

Tdi li€u hAn quan; Ho so xem xdt cua ldnh dqo vi HTQLCL.

7. HO TRO

7.1. Ngu6n lg'c

7.1.1.
Khii qurit

- Ban Qu6n ly xdc clinh vd cung cdp cic ngu6n luc cin thiet vC nhdn luc,
co sd vpt ch6t, m6i trucrng ldm viQc, nhim:

1. Thyc hiQn, duy tri vd cii ti6n li€n tUc hiqu luc cira HTQLCL;

2. N6ng cao sU thoa mdn kh6ch hdng bing c5ch drlp img c6c y6u cAu

cua hg.

- Thgc hi6n viQc phdn b6 ngu6n lgc co xem x6t il6n nlng luc vi hpn ch6
;.,

cua c6c ngudn luc hiQn t4i.

- C6c ngr6., lyc vd phan b6 ngu6n lgc sE dugc <l5nh gi6 trong quil trinh
xem x6t cria l6nh dao.

7.1.2. Con
ngucri

- Ldnh d4o cao nh6t itam b6o sE cung c6p dAy du nhdn luc cho vi€c vdn
hdnh hiQu qua cric HTQLCL cfrng nhu ciic qu6 trinh dugc nh6n diqn. Vi€c

.(t
cung cdp ngu6n nhdn lgc dugc thUc hiqn theo quy dinh cua nhd nudc vi
huong d6n cua co quan co thAm quydn.

- Circ nhdn sg thyc hi€n c6ng viQc co 6nh huong il6n ch6t luong hopt clOng

quin lj,vd cung c6p dich vU hdnh chinh c6ng d6u phii co du ndng lgc tr€n
co s0 gi6o dpc, ddo t4o, k! n6ng vd kinh nghiCm phu hqp.

- Viec ddo t4o vd trao <t6i th6ng tin sau do sE duoc thuc hi6n nhim dim,),
b6o rdng c6c nhdn sU d0u nh4n thtic duoc:

1. Chinh srich ch6t lugng;

2. Circ muc ti6u ch6t lugng li6n quan;

3. SU dong gop cua hq d6i v6i hiqu lyc cua HTQLCL, bao g6m c6c loi
ich cho viQc thgc hiQn cai ti6n;

4. Hflu qui cua viQc kh6ng tudn tht c6c y€u cAu cua HTQLCL.

Tai li€u liOn quan: Hi so ddo tqo vd ddnh gid CCVCLD hdns ndm cua
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Ban Quan ly.

7.1.3. Co
s& h4 ting

- Ban Qu6n ly cam ktit duy tri co so h4 tAng hiQn co itti dim b6o vi€c cung
c6p dich vr,r giAi quyi5t TTHC theo chric ndng, nhiQm vq dugc giao d4t
dugc sg phu hqp so voi cdc y6u cAu quy clinh. Co so ha tAng bao g6m:

l. Tru so ldm viQc vd c6c ccr so vflt ch6t li6n quan;

2. Cic m6y m6c, thi6t bi, phAn rung, phin m6m;

3. C6ng nghe th6ng tin vd trao d6i th6ng tin.

- Circ thiet bi d6u dugc ki6m tra x6c nhfn (hiQu chuAn, ki6m ilinh,...) vd
duy tu, bio du&ng theo quy tlinh.

- Khi c6c thi6t bi itugc str dpng dii cho c6c hopt clQng do luong quan trong,
ching han nhu kii5m tra vd thu nghiQm, thi nhirng thiCt bi ndy sE dugc
ki6m so6t vd dugc hieu chuAn ho{c dugc ki6m tra x6c nhpn tru6c khi su
dung.

Tdi li€u hAn quan: Hi so kiiim sodt cdc thi€t bi do luong; h6 so cdc mdy
mdc, thi6t bi hAn quan.

7.1.4. M6i
trudng cho
viQc thuc
hi6n c6c
quf trinh

Ban Quin l1i d6m b6o viQc cung c6p, duy tri m6i truong ldm vi6c t6t cA

vC tdm lj,vd vpt lf ee dat dugc sg phu hqp vdi c6c y6u cAu thr,rc hiQn chirc
ndng, nhiQm vg dugc giao, cl6p tmg y€u cAu kh6ch hdng (ddm b6o diqn
tich phong ldm viQc, nhiet dQ phong lim viQc, vdn hoa c6ng so, m6i quan

h€ cua CCVCLD...).

7.l.s.Ngudn
lrfc theo
ddi vi do
ludng

Ban Quin ly xirc clinh vd cung cdp circ ngu6n lgc thich hqrp dC ilam b6o

c6c k6t qu6 theo d6i vd do lucmg co hiQu lyc vd tin cdy khi xem x6t d6nh
gi6 sy phu hqp cria s6n phAm vd dich vp cua co quan.

- Trong mQt sO trucrng hqp, viQc ki€m tra hodc theo d6i don gi6n ld di5 x6c

tlinh tinh trang (vi du: pOi vOi ki5t qud cira dich vr,r hdnh chinh c6ng ld c6c

v[n btn/quy6t dinh hdnh chinh), Ban Quin ly cam ktit x6c dinh vd cung
r,:.,)

c6p ngudn lyc cin thi6t d€ dim b6o cho crlc k6t qui ndy lu6n dring vd

d6ng tin cfly, phu hqp vdi c6c yOu ciu cira ph6p ludt vd yOu cAu cria t6

chirc/c6ng ddn, bing tdt chhoic m6t s6 c6ch:

1. Ph6n c6ng c6ng chric tai B0 phQn MQt ctra c6 n[ng luc clti ki6m tra
tinh dAy dir vd hqp l0 cin cdc hO so, yOu ciu dAu vdo;

2. Phdn c6ng c6c CCVCLD co ndng h,rc vd chuy6n m6n d6 thAm dinh
, 'lc6c h6 so vd yeu cdu ctra tO chric, c6ng ddn;

3. L6nh dao c6c phong, clon vi tryc thu6c co tr6ch nhiem ki6m duyQt
, , :.. "c6c k€t qua giai quy6t TTHC tru6c khi trinh LSnh d4o Ban Quan lf phO

duyQt vd tr6 k6t qud cho t6 chric, c6ng d6n;

4. LSnh dpo Ban QuAn ly xem x6t, hoach clfnh phuong ph6p, c6ch thric
thuc hien vi6c do luong sp thoi mdn kh6ch hdng.
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pih vA cdc co quan s* dqng cdc thi€t bi do trong qua trinh ilr ly c6ng
viQc thi phai thrc hi€n viQc kidm sodt thi6t bi do ludng nhu 7.1.3.

7.1.6. Tri
thrtc cfra td
chrfrc

- Ban Quin lj,vd c5c phong, don vi tryc thuQc lap vd xem x6t, cpp nhAt

dinh k, hdng n6m bing x6c dinh vir qudn ly ctrc tri thric cAn thitit cho viQc

vpn hdnh circ qui trinh vir dpt dugc sy phu hqp cua dich vu. Tri thirc duoc
x6c dinh bao g6m c6c ki6n thirc vi th6ng tin co dugc tu:

1. C6c ngu6n lgc nQi bQ, nhu c6c bdi hgc, cric ki6n thfc tu ciic chuy6n
gia, circ tdi san tri tuq;

2. C5c ngudn lgc b€n ngodi nhu c6c ti6u chuAn, gi6i hgc gi6, c6c hQi

th6o, c6c th6ng tin thu thQp duqc tu c6c b6n li6n quan.

- Cdc tri thrlc ndy sE dugc duy tri vd sin co o muc clO cAn thitit.

- Khi thUc hien thay tl6i c6c nhu ciu vd c6c xu hudng, Ban Qurin ly sE

xem x6t c6c tri thftc hiQn tpi vd x6c dinh c6ch thtic y6u cdu hoqc truy cpp

d6n c6c ki6n thftc b6 sung.

Tdi h€u h€n quan: Phq luc 4. Bang xdc dinh va quan ly tri thilrc

7.2. Ning
l$c

- Ban Quan l1i dam b6o ring nhirng nguoi ldm viQc dudi su kitim so6t cua

minh md co 6nh huong dtin k6t qua hopt clQng vd hiQu luc cta HTQLCL
sE co tliy du ndng lgc, kinh nghiQm cAn thitlt.

- O6 thUc hiQn dugc ili6u niy Ban Quin ly thgc hi€n:

l. Phan c6ng nhirng nguoi co ndng lgc vd kinh nghi€m phu hqp vdi y6u
),,

cau cua cua cong vlec;

2. Thuc hiQn c6c ho4t tlQng tpp hu6n, dio tpo khi co nhu cAu;

3. Ti€n hdnh it6nh gi6 hiQu lgc cua c6c hoat dQng nhim nAng cao nlng
lgc cria nhdn sU;

4. Luu giir th6ng tin dpng vin b6n tl€ chtmg minh cho nlng lgc cria

nhirng nguoi dang ldm vi6c.

Tdi li€u liOn quan; Ho so tuy,An dung vd boi dudng CCVCLD cila Ban

Quan ly.

7.3. Nh4n
thric

- Ban Quin lj'tlam b6o ring nhirng nguoi ldm vi6c du6i sg ki€m so6t cria

minh sE nh4n thirc dugc:

1. CSCL cua co quan;

2. C6c MTCL li6n quan;

3. Sg dong gop cria CCVCLD vio hieu lgc cua HTQLCL, bao g6m cd

cric lgi ich ctra viQc cii ti6n ktit qu6 hopt ttQng.

- O6 thUc hien dieu niry co quan thgc hiQn:

1. Ni€m y6t ua pnO Uitin CSCL;

2. COng UO UfCf- vd ph6 bi€n kO hopch thsc hiQn;
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3. ThUc hien crlc kh6a ddo tpo, tdp hu6n ue UfqlCL theo TCVN ISO
9001.2015;

4. PhO bi€n cric tdi liQu HTQLCL, vin b6n quy pham ph6p luflt
(VBQPPL) li6n quan vd he th6ng c6c quy trinh gi6i quytit TTHC.

7.4. Trao
aOi th6ng
tin

Ban Quin l1i tl6m b6o viQc trao <t6i thdng tin n6i b0 li6n quan d6n hi6u luc
cua HTQLCL dugc thgc hiQn. C6c phuong thric trao d6i thOng tin bao gdm:

1. Su dqng c6c qu6 trinh hdnh ilQng khic phUc OC Uao c6o nhirng s1r

kh6ng phu hqrp hoic cric khuy6n nghi cii ti6n;

2. Sti dpng c6c k6t qui phAn tich dt li6u;

3. TO chric c6c cuQc hgp (dinh kj,, theo k6 hoach ho4c dQt xu6t) dC tnao
lufn c6c v6n d€ cria HTQLCL;
4. Sir dpng k6t qua tLinh giit cin cdc quh trinh cl6nh gi6, ki6m tra (nQi

bQ, b€n thir 2);

5. TO chirc hop th6o ludn vd tham v6n vdi c6c CCVCLE;

6. Sir dpng c6c phuong tiQn truy6n th6ng nhu: E-mail, diQn thoai, Trang
th6ng tin di€n tt, E-Office...; truydn dAt bing v5n biin.

7.5. Th6ng
tin d?ng
vIn bin

- Th6ng tin dang vdn bin cua HTQLCLbao g6m ca tdi liQu vd hO so.

Trong b6i canh ndy, Ban Quin ly xdcdinh:

+ Tei lieu: Ld c6c thOng tin dpng vdn bin phUc vu cho vi6c hoach ttinh vd
kitim sori't HQ th6ng qu6n lf ch6t luqng.

+ HO so: Ld cdc thdng tin dpng vdn bin dung d6 c6ng b6 c6c k6t qud hay
cung c6p bing chimg v6 c6c ho4t tlQng duo. c thuc hi6n cria HTQLCL.

- Tei liQu y6u cAu d5i vdi HTQLCL duoc ki6m so6t, nhim dim b6o ring
nhdn sU dugc titip can voi circ th6ng tin m6i ntr6t da dugc ph6 duy6t vd
ngdn ngira su dgng c6c th6ng tin l5i thcvi. T6t cb cdc quy trinh ttuoc thi6t
lfp, vin b6n h6a, thgc hiQn vd duy tri.
- MUc dich ctia vi6c ki6m so6t h6 so nhim x6c ilinh c6c bien ph6p ki6m
soiit cin thi6t cho vi6c nhdn diQn, b6o quin, thu h6i, b6o vQ, thoi gian luu
vd hiry bo cric hd so ch6t luqng.

- Chc biQn ph6p ki6m so6t ndy rip dpng cho c6c hd scy c6 cung c6p bing
chimg cho vi€c tudn thu c6c y6u ciu. DAy co th6 ld bing chimg cho viQc

drip rmg c6c y0u ciu uA dich qr, quy trinh ho{c sp tudn thir theo luflt dinh.
Ngodi ra, hO so ch6t luqng bao g6m U6t t<y h6 so ndo cung c6p bing chimg
cho viQc vdn hdnh hi6u qu6 cria HTQLCL.
Tdi li€u li1n quan; Quy trinh Ki6m sodt thong tin dqng vdn ban.

8. THTIC HIEN
8.1. Ho4ch
ilinh vi
ki6m so6t

Ban Quin lf sE hopch dinh vd xay dpg cdc qud trinh cin thiiSt cho vi€c
thuc hi€n chtic ndng quan ly nhd nu6c vd cung c6p chcdich vu hdnh chinh
cdng. vi6c ho4ch dinh qu6 trinh cung c6p dich vu sc drip ime c6c ycu cAu
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vrec
hi6n

thgc cua chc qu6 trinh kh6c cira hO th6ng quin lf. Nhirng su hoach dinh nhu
vpy sE xem x6t ciic thdng tin li€n quan d€n b6i cinh cria co quan (Xem

mqc 4.1; 4.2; 4.3; 4.4 cttrOnvd cdc ngui, lryc, ndng luc hi€n tqi, cilng
^;nhu cac yAu cdu vO dich vu tr1n co so nhQn bi€t vd giai quy€t cdc rili ro

vd co h1i dA dugc ndu tqi mac 6.1).

Tdi li€u liAn quan; Quy trinh Qudn ly rui ro; QTNB, QT trln Phdn mi*
mQt cua di€n tu.

8.2. YGu c6u aiii vfi sin ph6m vi dich vg

8.2.1. Trao
OOi th6ng
tin voi
khrich
hirng

Ban Qudn ly thgc hien vigc trao tl6i thdng tin mQt c6ch hi€u qui vdi kh6ch

hirng, bao g6m:

l. Cung cip circ th6ng tin li€n quan tt6n dich vu hdnh chinh c6ng;

2. Xltly circ yeu cAu cua ciic tO chr?c, cii nhdn bao g6m c6 nhirng y6u

cAu thay ct6i;

3. Ti6p nhpn cilc phdn h6i li6n quan d6n c6c ho4t tlQng cira co quan, bao
g6m ci c6c khi€u n4i;

4. Xt lj'hopc kitim so6t ciic tdi sin cua Nhd nudc.

Tdi li€u, cdng cu hAn quan; E-Office; Cong Dich vu c6ng qudc gia;
Website; e-mail, diQn thoqi; cdc loqi vdn ban hdnh chinh...

8.2.2. X6c
ilinh cdc
y6u ciu tl6i
vfi sin
phim vi
dich vg

Trong quii trinh thUc hiqn c6c dich vu mdi, Ban Quin ly sE nim bit:
1. C6c yOu ciu cu th6 cua dich vu, bao g6m c6c y6u ciu ,d tra k€t qu6;

2. C6c y6u ciu chua dugc tuy€n bO nhung cin thi6t cho su dung cu thi5

ho{c co y <tinh sir dung;

3. Circy€u ciu luflt dinh vd ch6 ctinh li6n quan <l6n dich ru;
4. Citc y€u cdu kh6c md co quan xrlc dinh.

8.2.3. Xem
x6t crlc y6u
ciu d6i v6i
sin ph6m
vir dich vg

Khi c6c y0u cdu dugc x6c dinh, co quan sE xem x6t ciic y€u cAu ndy tru6c
khi cam k6t cung c6p dich vg. ViQc xem x6t ndy nhim dim b6o ring:

l. CLc y€u cAu dich vU dugc x6c ilfnh;

2. Ban Quin ly co du kha n[ng itrip fng c6c y€u ciu dd x6c dinh ho{c
c6c khi6u nai tt6i vdi dich vp md co quan crng c6p;

3. Cdc rui ro dd duoc xric dinh vd xem x6t.

8.2.4. Thay
d6i y6u ciu
d5i v6i san

phim vir
dich vg

Nhirng truong hqp khi co sU thay ddi (do kh6ch quan, do quy dinh cua
luat ph6p, do chinh yeu ciu cua kh6ch hdng...), Ban QuAn l1i sE c6 vin
bin iti5 th6ng tin vA nhirng sq thay t16i d6; khrich hdng, c6c b6n li6n quan

phii ituqc thOng b6o vd co k6 hoach biQn ph6p il6 duy tri sg tllp rmg tdt
nh6t chuong trinh, nQi dung co su thay d6i ndy.

8.3. Thi6t
k6 vi phrlt
..7tnen san

Ban Quin l!'titln hdnh c6c c6ng vi6c phai theo chuc ndng, nhiem vp do

c6p co thAm q.,ydn giao, c6c c6ng viQc do ph6i theo quy <lfnh trong hQ
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ph6m vi
dich vg

th6ng citc vdnb6n quy pham phrlp lu6t n6n Ban Qu6n l1f khdng rlp dUng
y6u cAu ndy cua tiOu chuAn.

Vi6c loai tru ndy kh6ng 6nh hucrng tdi khe ning cung c6p sin phAm, dich

ru d6p img y6u cAu lupt ph6p vd kh6ch hdng.

8.4. Ki6m
so6t qui
trinh, sin
ph6m, dich
vU do b6n
ngoiri cung
cap

- g6t kj, qu6 trinh ndo dugc thgc hi6n boi b6n thir ba dugc coi ld "qu6
trinh thu6 b6n ngodi" vi phii dugc ki€m so6t. C6c qu6 trinh b6n ngodi cria
Ban Quin lj'vd c5c bi$n ph6p ki6m so6t cho ttmg qu6 trinh, dugc x6c dinh
trong ki6m so6t mua hdng vd c6c nhd cung c6p b6n ngodi.

- Lopi vd mric d0 ki6m so6t dugc 6p dgng aOi vOi qu6 trinh b6n ngodi sE

xem x6t d6n:

l. Titc tlQng tiAm 6n cira qu6 trinh b€n ngodi AOi vOi kh6 ndng cira Ban

Quin ly trong viQc cung c6p dich vp tl6p img c6c y6u cAu;

2. Muc dg d6i v6i nQi dung md bien ph6p ki6m so6t qu6 trinh dugc chia
s6;

3. Kha ndng dAt dugc biQn ph6p ki€m soilt th6ng qua c6c y€u c6u hqp
ct6ng mua hdng.

Mus hdng:

- Ban Quin lyi i16m b6o ring hdng h6a mua vdo d6p img c6c y6u cAu cria

co quan. Lo4i hinh vir mric d0 ki€m so6t il6i voi cdc nhd cung c6p vd hdng
h6a mua vdo php thuQc vdo mirc ttQ anh huong cfia chirng A6i vdi quii
trinh cung c6p dich W sau do hoic ktit qu6 cu6i cung.

- Ban Quin ly cfrng ti6n hdnh d6nh gi6 vd lya chgn nhd cung c6p dUa tr6n
khi ndng cung c6p sin ph6m, ti6n d0 giao hdng vd ch6t lugng san ph6m
vd c6c dich vp kdm theo d6p rmg c6c y€u cAu. Ban Qu6n ly cfrng thi6t lQp

c6c ti€u chi lga chon, tl6nh gi6 d6i v6i c6c nhd cung c6p vd sin phAm hdng
h6a mua vdo.

- Vi6c thUc hien mua hdng th6ng qua viQc ph6t hdnh c6c don hdng chinh
thirc, c6c hqp d6ng kinh t6 trong do mO ti cu th6 c6c yOu cAu mua vdo.

C6c hdng h6a mua ,d sau d6 dugc ki6m tra xic nhpn xem c6 d6p tmg
^).dugc c6c y€u cdu cira co quan kh6ng. Nhirng nhd cung c6p kh6ng ilSp tmg

dugc c6c y€u cAu cua Ban Quan ly co th6 iluqc y6u cAu c6c hdnh dQng

khac phUc sau d6.

Tdi li€u h\n quan: Cdc Quy dlnh/Quy chd ri *ro sdm tdi sdn c6ng hien

hdnh.

8.5. Ho4t tl0rg cung cdp dich vu hinh chinh c6ng

Thqc hi6n
ki6m so6t
ho4t tlQng
cung cap
dich vU

- Truong cilc phong, don vi tryc thudc chiu trSch nhiQm ddm b6o tdt cb

crlc dich vg vd qu6 trinh hopt tlQng d6u duqc nhdn bitlt vd dugc thuc hi6n
,.1

voi su ki6m so6t chdt ch6. C6c tli6u ki6n dugc ki6m so6t bao g6m:

l. Circquy trinh, huong din c6ng viQc vd quy trinh k! thudt (n6u co) dA

dugc ph6 duyQt. Quy trinh vd huong d6n c6ng viQc ph6i c6 sin cy noi ldm
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hhnh
cOng

chinh lviQc cho CCVCLD su dung khi cAn thi6t. Sy phu hqp v6i c6c ti€u chuAn
ho{c c6c y€u cA., rd ph6p lli c6 1i6n quan;

2. Tinh sin co vd viQc sir dgng ciic ngu6n luc, thuc hi6n c6c ho4t ctQng

gi6m s6t vd do luong;

3. Viqc su dung co so ha tAng vd m6i truong phu hqp cung c6p dich vu
hdnh chinh cong;

4. Chi clinh nhirng nguoi co nlng h,rc, trinh ctQ chuy6n m6n, bao gdm
U6t tg,phdm ch6t dugc y€u cAu ndo;

5. Xric dinh, lflp kti hopch vd thsc hi€n vi€c thAm dtnh dC dim b6o hodn
thdnh c6ng viQc mQt c6ch thoa min vi phu hqp voi circ thri t.uc, ti6u chu6n
da dC ra tru6c khi ti6n hdnh nhirng budc t<ti titip, nhim ngdn ngua sai l6i
ctra CCVCLD;

6. Thgc hiQn cric hopt clQng thong qua chuy6n giao vd sau khi chuytin
giao k6t qud giai quytit TTHC.

- Ban Qu6n lj'dnm b6o viQc nhpn bi6t san ptrAdaich vu do Ban Quin ly
.i.,;.

cung cdp, bao g6m cA trang thiii cua vdn bdn, hO so tuong img vdi c6c

ydu cAu do luong vd theo d6i, tu lirc nhpn vdr qua t6t chc6c giai do4n ki6m
tra, thdm dinh, ph6 duyQt cho toi khi chuytin giao.

- Mqi san ph6midich vu do co quan tao ra vd cung c6p ct€u dugc nhfln bi6t
theo d6u hieu dugc quy dlnh phu hqp tinh ch6t cua c6c sin phAm/dich vu.

- HO so nhpn bi6t iluqc ngay nhfn, ngey vd ngucri gi6i quy6ttai circ khdu,
ngey hodn thdnh, trd h6 so vd tinh trang hO so cua t6 chirc, c6ng ddn. Khi
cin co th6 x6c ttinh duqc ngu6n g6c ktlt qui dich vq (nhu ky tilttr€n vdn
bin, tinh trpng thAm dinh, phd duyQt tr6n phAn mdm hQ th6ng, phi6u ti€p
nhQn h6 so,...).

- Ban Quin lf dim b6o giir gin h6 so y€u cAu cua t6 chtic, cdng ddn, phdn
loai cl6 d6 nhfln bitit vd bao vQ triinh m6t m6t hu hong trong thoi gian xem
x6t.

- Mqi y6u ciu b6 sung h6 so, phii duqc ghi lai vd th6ng b6o cho td chr?c

vd c6ng ddn kip thdi dC b6 sung theo quy clinh.

- Nguoi nhfn ho so phii co triich nhiQm huong d5n td chric vir c6ng ddn

'u6 tinh chinh xiic, hqp lg khi dua d6n co quan xem x6t, theo quy dinh.

- Truong hqrp h6 scr bi m6t, bi hu hong thi Ban Quan lj'sE phai th6ng b5o

cho tO chfc, c6ng d6n dugc bitit vd co c6ch khic phuc, il6ng thoi lpp vd
luu h6 so ud c6c truong hqp xay ra.

- H6 so giai quytit TTHC dugc thitit lflp iti6u kien OC Oam bao kh6ng vi
^lA',pham cac y€u c6u, quy ilinh khi dua vdo giai quy€t TTHC. KCt qu6 gi6i

quyiSt TTHC cfrng dugc thi€t lpp c6c cli6u ki€n bao quin phu hqp, d6m

b6o kh6ns suy ei6m hay thay d6i vC ch6t I khi d0n tav tO chuc
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d6n. PhonB, don vi tryc thudc vd CCVCLD gi6i quy0t TTHC co tr6ch

nhiQm thgc hiQn nhiQm vU ndy.

- OOi v6i c6c ktlt qui dich vq kh6ng phu hqp v€ ch6t lugng d6n ct6n khi6u
n4i cua kh6ch hdng, Ban QuAn ly co tr6ch nhi6m:

1. KhEc phuc h4u qua;

2. Ti6n hdnh di6u tra nguy6n nhdn vd thuc hi6n hdnh ilQng kh8c phUc

vd trao AOi ttrOng tin li6n quan cl6n kh6ch hdng.

- Ban Qu6n ly co kti hoach do luong vd quan tdm phirc t16p vd gi6i quyi5t

c6c phan hdi cua t6 chirc, c6ng ddn vC ch6t luong dich v9 c6ng do co
quan cung cap.

- Ban Quin ly xem x6t vd co kti hoach ho{c tlQt xu6t ki6m soSt c6c thay
AOi AOi v6i c6c qu6 trinh o mfc tlQ cAn thitit nhim tl6m bio su phu hqp
1i6n tgc voi tdt ch circ qu6 trinh.

Tdi li€u. cong cu liOn quan HQ thiing tdc nghiQp di€n tu E-Office; HO

thiing thong tin gidi quydt TTHC; Cdc QTNB gidi quydt TTHC; h6 so gidi
qrydt TTHC; cdc vdn bdn hAn quan diin gidi quy6t TTHC.

8.6. Th6ng
qua sfrn
phim vi
dich vu

C6c ti6u chi ch6p nh4n dich vu dugc x6c itinh trong c6c tdi liQu h6 tro phu
hqp. C6c hoat d6ng xem x6t, ki€m tra dugc thgc hi€n t1i cbc cdng do4n
thich hq,p nhim xrlc nhpn ring c6c y6u cAu ctra dich vu dugc d6p rmg. Di6u
ndy dugc thgc hiQn tru6c khi dich vu dugc th6ng qua ho{c dich vU dugc
chuy6n giao. C6c phuong ph6p ndy dugc x6c dinh nhu sau:

- Ki0m tra tinh diy dir cria c6c thdnh phAn h6 so TTHC md kh6ch hAng

n6p tai Trung tdm PVHCC hopc qua dich vU buu tliQn c6ng ich ho{c qua

dich vu c6ng tryc tuy6n.

- ThAm dlnh tinh hqp l9 ctra hO so girii q.,ytit TTHC tai circphong, clon vi
truc thu6c.

- Xem x6t th6 thirc vd n6i dung vin b6n cua lSnh d4o c5c phdng, don v!
tryc thuQc OOi voi cic dg thio k{5t qud cua viQc gi6i quytit TTHC tru6c
khi chuy6n lSnh dpo Ban Quin lj'phe duyQt vd chuy6n giao cho kh6ch
hdng.

- Xem x6t, duyQt cic ktlt qud cira viQc gi6i quy6t TTHC tru6c khi chuy6n
cho Trung tdm PVHCC dC chuy6n giao cho kh6ch hing.

Tdi h€u hAn quan; TTHC vd cdc quy trinh giai quydt TTHC (QTNB, QT
ffAn HQ thiing th6ng tin giai quy& TTHC).

8.7. Ki6m
soit tliu ra
khdng phar

hqp

- f6t cd circ k€t qud c6ng viQc n6u khdng drip ung y€u cAu dd n6u, ddu
dugc xem ld k€t qu6 dAu ra kh6ng phu hgp. Ban QuAn ly co co ch6 d6

ph6t hi€n dugc chirng vd phai co quy dinh, co ch6 xir ljr.
- Ttmg phong, dcrn vi truc thuQc khi ph6t hi6n nhirng dang k6t qua dAu ra
kh6ng phu hqp ndy phai thuc hi6n biQn phrlp xir lf theo quy dinh, ghi
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nh4n hoflc luu giir hd so c6ch xu ly, k€t qui xu ly, n6u 16 nguoi co tr6ch
nhiqm tl6 th6ng qua ho{c khong cho ph6p th6ng qua.

Tdi li€u li€n quan: Quy trinh Cai tidn HTQLCL.

9. DANH GIA KET OUA THUC HIEN

9.1. Theo d6i, tlo lud'ng, phin tich vir tI6nh gi6

9.1.1. Kh6i
qu6t

- Ban Quin l1i su dung HTQLCL nhim cai ti6n cdc qu6 trinh ctra

HTQLCL. Nhirng ho4t tlQng cii ti6n ndy nhim xir lli c6c nhu ciu vir mong
dgi ctra kh6ch hdng cfrng nhu c6c b6n quan tdm khric, 6 mirc itQ co thr5.

- Hopt ilQng cii ti6n sE dugc thpc hiQn sau khi phdn tich c6c sO tie, ti6n
quan d6n. C6c ktit qui ph6n tich sE dugc su dpng di5 danh gia:

1. SU phu hqp cua cbc hopt ilQng quin lj' nhd nudc vd dich vs hdnh

chinh c6ng;

2. ll4.trc d0 hei long cua kh6ch hdng;

3. f€t qui thgc hiqn vd hiQu qua cua HTQLCL:

4. HiEu qui cira c6ng t6c hopch ilinh;

5. Hieu qui cua c6c hdnh tlQng gi6i quy6t rui ro vd co hOi;

6. ftit qui thgc hiQn cua c6c nhdr cung c6p b€n ngodi;

7. Circ chuong trinh cii ti6n HTQLCL.

9.1.2. Ss
th6a mfrn
cria khrich
hirng

- Ld mQt trong c6c bi6n ph6p do luong hiQu qua ho4t <lQng cua HTQLCL,
Ban Quin ly thpc hien kiCm so6t c6c th6ng tin li6n quan d6n cim nhpn

cua kh6ch hdng Oi5 aann gi6 xem co quan co d6p img dugc cilc y6u cAu

cria khiich hdng kh6ng.

- Ban Quan ly xem x6t phuong ph6p, c6ch thirc thgc hiQn vi0c do luong
sp thoi mdn kh6ch hdng (th6ng qua c6c hinh thric: Su dung ktlt qu6 clo

luong sg hdi long cira chc co quan c6p tr6n hopc co quan chuy6n m6n; tu
do luong bing hom thu g6p 9, ti6p c6ng ddn, l6y phi6u gop i, l6y phi6u
thdm do sg thoa mdn cua khiich hing,...).

9.2. Ddnh
girl nQi bQ

Dinh ki, Ban QuAn ly ti6n hinh cl6nh girl noi b6 nhim x6c dinh xem
HTQLCL c6 tudn thu c6c y€u cAu cua kh6ch hdng, y€u cAu luat dinh ve
y6u c6u cua TCVN ISO 9001:2015 hay kh6ng. Circ cuQc cl6nh gi6 nhim
dim b6o ring HTQLCL di dugc thgc hiQn hi€u qua vd dusc duy tri.

Tai li€u hAn quan: Quy rrinh Ddnh gid noi b0 HTQLCL.

9.3. Xem
x6t cria
lf,nh d?o
(xxLD)

- L6nh dpo Ban Quin ly t6 chric xem xet HTQLCL thong qua ciic cuQc

hqp giao ban, so k6t, t6ng k6t, dinh k), <16t xu6t hodc cuQc hop ri6ng cho

ho4t d6ng XXLD; ho{c th6ng qua b6o c6o hopt ilQng vdn hdnh duy tri
HTQLCL vd c6c th6ng brio chi dao cua l6nh dpo... AC Aam bao ring
HTQLCL lu6n phu hgp, thoa ding vd c6 hieu lUc. Viqc xem x6t sE bao
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g6m viQc d6nh giit cic co h6i c6i ti6n vir nhu ciu thay AOi AOi vcri

HTQLCL, bao g6m cA vi€c xem x6t ciic CSCL, MTCL.

- Ban Qu6n lf phei ltru giir th6ng tin dang vdn bin ldm bing chimg rC ttit
qui XXLD.
- Hoat <lOng XXLD ph6i i16m b6o dAy ilu dAu viro vir dAu ra theo yOu cAu

c'ia9.3.2 vd 9.3.3 cria TCVN ISO 9001:2015.

Tdi li€u hAn quan: Quy trinh Cdt ttiin HTQLCL.

10. CAI TIEN
10.1. KhSi
qurlt

Ban Qu6n ly phii lu6n x6c dinh, lqa chon co hQi cii ti€n c6c qu5 trinh;
di6u chinh, ngln ch4n hodc giam nhirng t6c ilQng kh6ng mong mu6n trong
m6i qu6 trinh co li6n quan d6n viec thi6t l6p, 6p dung vd duy tri, cii ti6n
HTQLCL.

hqp

10.2. Sg
kh6ng phir

hirnh tlQng
khic phqc

va

Khi m6t sg kh6ng phu hqp xhy raliCn quan di5n qu6 trinh hay nQi dung tr6ch
nhi6m ndo do; phong, tlon vf tryc thu6c co li6n quan phii:

l. Nhfln bi0t, co hdnh d0ng AC n6m so6t, x[r ly hien tugng cta sr,r kh6ng
phu hqp do theo quy dinh, xem x6t nhirng hdu qui li6n quan co th6 di5 xu
lj'hpu qud do;

2. Phong, don vi ph6t hiQn phii dAnh giri liQu co cA, ph6i phdn tich
,( ..

nguy6n nh6n, ti6n hdnh c6c hdnh dQng tl6 loai tru c6c nguy6n nhdn cua
sg kh6ng phu hgrp ndy nhim d6 no kh6ng t6i di6n hay xiy ra 0 nhfrng noi
kh6c; ntiu th6y cAn, sE thUc hien c6c c6ng vi6c nhu sau:

- B5o c6o, lQp phi6u yOu c6u xem x6t vd ph6n tich sg kh6ng phu hqp;

- Xirc dinh nguy6n nh6n cria sg kh6ng phu hqp;

- Xirc tlinh n6u sg kh6ng phu hqp tucrng t.u t6n tpi ho4c co kh6 n[ng
, ,, A

co tne xay ra;

- Thuc hi6n b6t kj,hdnh clQng cin thi6t;

- D6nh gi6 k6t qud cua U6t t<i,hdnh dQng khac phuc dd thuc hien;

- Cap nhdt nguy6n nhdn ndy nhu ld mdt mOi rui ro trong qu6 trinh lap

kti hoach (n6u cAn thi6t);

- Thr,rc hiQn thay d6i d6i vdi HTQLCL (n6u cAn thi6t);

- Hdnh clQng khac phUc phii thich hqp v6i t6c dQng cua cdc sy kh6ng
phu hqp dd xiy ra.

10.3. Cei
ti6n li6n tgc

Ban Quin ly thuong xuy6n n6ng cao hiQu lgc cua HTQLCL th6ng qua

viQc sir dung CSCL, MTCL, k6t qua d6nh gi6, ph6n tich dir liQu, c6c hdnh
dQng khic phuc vd phong ngua vd ktit qu6 XXLD.
Tdi li€u liAn quan' Qry trinh Ddnh gid nQi b0 HTQLCL; Quy trinh Cai
ti€n HTQLCL; Quy trinh Qudn ly rili ro.
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sO Do euA rRiNH HOAT ?aNg cHiNH TRONG HTeLCL THEO rcvN rSo 9001:2015
CUA BAN OUAN LY KHU KINH TE VA KHU CONG NGHIEP

Phu luc I
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DAU vAo DAU RA

Con nguoi
(nhin thric, ninq luc)

Phurrng phirp: Vin b:in
phrip qut, qul dinh, qul

trinh. huri ng din

M6y mric thi6t bi, CNTT,
thi6r bi do luimg

Co s<i h4 ting,
m6i trucrne lirm vi6c

eHAN ricH Bor cANH, ytu cAu cun rnAcs HANG vA cAc BtN LrtN euAN

THIIT LAP CHiNH SACH, MUC TITU CHAT LTIqNG vA NGUON L[TC, RUI Ro TRONG QUA TRiNH THII. C HIpN

QTIA TRiNII (;IAI QUYET CAC THU TUC HANII CHiNH
THrrocr THAM QLTYEN (;rAr QUYET CUA BAN QUAN Li

Qud trinh thy'c hiQn giii quy6t thii tgc.
hlrnh chinh thuQc thim qu16n gidi quy6t

cria Ban Qurin lf

Phin ph5i.quy6t tlinh/
v5n bin/k6t qui cho t6
chri'c/c6ng dAn

PhG duy6t
Dir li6u, th6ng tin d4ng

Xti lf vdn ild
kh6ng phi hgp

Sg' thiia min cria t6
chric/c6ng din vir cdc

b6n li6n quan

H:inh tlQng khic phgc/Cii
.t .,. L-

trcrv glar quyet rul ro

Theo d6i, ilo ludng, ddnh giri: Dich vg, khrich hing, quri trinh, hQ thiing

Xem x6t, phAn tich, hhnh tlQng khic phgc, cii ti5n, ki6m so{t riii ro



Phg lgc 2

MAU CHiNH sAcrr crrAr LU.oNG

UY BAN NHAN OAN TiNU KHANH HOA
BAN QUAN LV KHU KINH TT vA KHU CONG NGHIEP

CHiNH SACU CHAT LTTONG

V6i phuong chdm:

aa

Ldnh d4o vir toirn th6 c6n bQ. c6ng chuc. vi€n chuc vir nguoi lao tlQng cria Ban

Qu6n lf Khu kinh t6 vd Khu c6ng nghiQp tinh Klenh Hda cam k6t:

l. D6m bio .....

2. ...............
3. ...............

....nqdy..... thdng ... ndm......

TRIJdNG BAN
(@ tAn, d6ng diiu)
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Phg lgc 3

MAU KE HOACH THII. C HIEN MUC TIIU CHAT LIIqNG, BAo CAo TH\IC HIEN MUC TITU CHAT LIJqNG

UBND TiNH KHANH HoA CQNG HOA xA HOI CHU NGHIA VIET NAM
BAN.QUAN Lf KHU KINH Tt DQc lip - Tr; do - Hgnh phric

VA KHU C6NG NGHIIiP

KE HOACH THU.C HIEN MUC TIEU CHAT LUqNG XANN

cuA BAN euAN r-y rgu KINH TE vA KHU c0Nc NGHrE,p

ngdy ....thdng...... ndm

TNUONIG BAN

STT MUc ti6u chit lugng Cich do ludng Bi6n ph:ip thgc hiQn/ilon vi thgr hiQn
Thd'i gian
nit aiu

Thli gian
hoin thinh
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UBND rixH KHANH HoA
BAN euAN t .f xnu KINH TE

VA KHU cONc NGHIEP

ceNG HoA xA ngl cHU xcuil vrET NAM
DOc l6p - TU do - Hanh phric

nAo cAo ruU. c HrpN MUC utu cuAr LUqNG NArvr

cUa BAN euAN r,y xsu KrNH TE vA KHU cONc NGHTEr

..., r4dy... ....thdng... ... ndm

TnUONG BAN
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STT Mgc ti6u
Mrfrc

do lulng
Thuc t6
dat duoc

Nguy6n nhin do kh6ng tlqt
mgc ti6u

Hu6ng gi:ii quytit
trong thcri gian tcri



Phg lgc 4

BANG xAC DINH vA QUAN Li TRI THI,C CUA BAN QUAN Lf KHU KINH Ti VA KHU C6NG NGHIEP

PhG duyQt Ngudi c$p nh$t

MANG/
r-ixH vu'c

HOAr
DONG

KIEN THUC
CAN THIET

NGUON cAcn
THTIC

THU NAP

DINH
D4NG

DAU MOI
CAP NHAT

TAN SUAT
XEM XET
CAP NHAT

HiNH THUC
PHO BIEN

TRONG NQI
BO

HINH
THTIC
LUU
GIU

TT BGn

trong
BGn

ngoiri
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