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PHAN I
MO DAU
1.1. Thuit ngir va tir viét it
STT | Chir viét tdv/thuat Giai thich

1 | So tay chét luorng La tai 11¢u mo ta cac dac tmh cua hé thong quan ly chat
[ugng caa Quy.

2 | Quanly chatlugng | La cac hoat dong co phéi hop dé& dinh hudng va kiém
soat chat lugng viéc thuc thi chic trach, nhiém vy cua
cac don vi thudc Quy.

3 Hé théng quan 1y | La cac hoat dong theo d6 Quy nhan biét cac muc ti€u

chét lugng nhiém vu cua minh va xac dinh cac qua trinh va ngudén
luc can thiét da dat duge ké qua mong mudn.

4 Chinh sach  chit Lay db va dinh hudng chung cua Quy cé lién quan dén

luong chat lugng dugc lanh dao cao nhat cong bo chinh thirc.

5 Muc tiéu chét luong Di{%u dinh tim kiém hay nhim t6i ¢ lién quan dén
chat lugng.

6 Khéach hang La c4 nhan hojc tb chirc nhan san pham hodc dich vu
(theo ISO), thu hudng cac loi lich ciia chuong trinh cung
cip dich vu vién théng cong ich.

7 San pham 12 két qua giai quyét cong vige, dugc thé hién cha yéu
dudi dang van ban theo thé thic va co s& phap 1y xac
dinh.

8 Qua trinh Téap hop cac hoat dgng c6 li€n quan tuong tac 1an nhau dé
st dung ddu vao cho ra két qua du kién.

9 Tai liéu Thong tin va phuong tién chira dung thong tin

10 | Hb so Tai liéu cong bd cac két qua dat duoc hay cung cip bing
chung vé hoat dong dugc thuc hién.

11 | Quy trinh/thu tuc Cach thirc cu thé dé tién hanh mot hoat dong hay qua
trinh.

12 Su phu hop La viéc dap ung mot yéu cau.

13} Sukhong phu hop | 13 gy khong dap ung mot yéu ciu

14 | Ruiro La tac dong cua su khong chic chin.

15 |Hanh dong khic|La hanh ddng nhiam loai bo nguyén nhin cua su

phuc khong phu hop nham ngan ngu’a vi€c tai drcn
Quy chh vu Vlen thong cong ich Vlet Nam

Ngay ap dung: tte ngay ky ban hanh

Lén ban hanh: 01 Trang 4/31
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2. PDLP Dai dién Lanh dao vé chét lugng
3. STCL Sé tay chit luong
4. QT Quy trinh
5. |HTQLCL Hé théng quan ly chét luong
6 | CSCL Chinh séch chit lugng
7 MTCL Muc tiéu chét luvong
8 | SP/DV San pham dich vu
9 Ban Céac Ban thugc Quy
10 | BTTTT B6 Théng tin Truyén thong

Khi sir dung cudn sb tay nay, can tham khao va str dung thém céc tai liéu sau:
-TCVN ISO 9000:2015 Hé théng quan ly chét lugng - Co s& va tir vung.
-TCVN ISO 9001:2015 Hé théng quan 1y chit luong - Céac yéu cau.

- TCVN ISO/TR 10013:2003 Huéng dan vé tai lidu hé théng van ban quan ly
chét luong.

- TCVN ISO 19011:2013 Huéng dan d4nh gia hé théng quan Iy chét luvong va
moi trudng.
- Quy ché 1am viéc cua Quy Dich vu Vién thong céng ich Viét Nam.

- Quy dinh chirc ning, nhiém vu, quyén han va co céu t6 chirc ciia Quy Dich
vu vién thong cong ich Viét Nam.

1.2. Gi6i thiéu vé S6 tay chat lugng

S6 tay chat lugng bao gdm cac chi truong, chinh sach vé chét luong ma Lanh
dao Quy va toan thé can bd, cong chirc vién chiic ctia Quy cam két thuc hién thong
qua cac hoat dong ciia minh nhiam thoa mén céc yéu ciu va su mong dgi cua Chinh
pht, B6 TTTT, cong déng doanh nghiép va nhan dan.

S6 tay chét lugng 14 tai liéu cung cip toan bd nhimg thong tin vé Hé théng
quan 1y chét lwong cta cac don vi thude Quy. Sb tay nay dugc st dung dé kiém
soat cAc hoat dong cua hé thong quan 1y chét luong nhim ning cao cdng tac quan

1y chat luong, dap tmg cac yéu ciu chic ning, nhiém vu cia Quy

Hé thdng quan ly chit luong cia Quy dugc xdy dung trén co s& céc yéu cau
cta tiéu chudn qudc gia TCVN ISO 9001:2015. Nhirng yéu t6 ctia hé thdng quan Iy
chit lvong nham dap tng yéu ciu tiéu chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2015 duoc
dua vao xem xét dudi dang chinh sach chung dugc trinh bay trong Sé tay chét

Ngay ap dung: tir ngay ky ban hanh Ldn ban hanh: 01 Trang 5/31
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lvong. Noi dung yéu cdu va cac qué trinh ctia hé théng quan 1y chét lugng duoc

md ta, hudng dan diy du hon trong céc tai liéu, quy trinh.
Khi st dung cudn sb tay nay, cin tham khao va sir dung thém céc tai lidu sau:
- TCVN ISO 9000:2015 Hé théng quan 1y chét lugng - Co sé va tir vung.
-TCVN ISO 9001:2015 Hé théng quan 1y chit lugng - Cac yéu cau.
-TCVN ISO/TR 10013:2003 Hudng din vé tai liéu hé thong van ban quan 1y
chét luong.
-TCVN ISO 19011:2013 Hudng dan danh gia hé théng quan 1y chét luong va
moi truong.
. - Quy ché lam viéc ctia Quy Dich vu vién théng cong ich Viét Nam.

- Quy dinh chttc nang, nhi¢ém vy, quyén han va co cau t6 chirc cia Quy.

Ngay dp dung: tir ngay ky ban hanh Lan ban hénh: 01 Trang 6/31
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PHAN II
GIOI THIEU HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG CUA QUY

2.1. Gidi thi¢u chung

Tén diy du: Quy Dich vu Vién thong cdng ich Viét Nam

Dia chi: TAng 4, 115 Tran Duy Hung, Cau Gidy, Thanh Phé Ha Noi
bién thoai:024.32115350

Email:vanthuvtf@gov.mic.vn

Website:https://vtf.gov.vn

Quy Dich vu vién thong coéng ich Viét Nam la té chirc tai chinh nha nudc,
truc thudéc Bo Thong tin va truyén théng, dugc thanh lap dé thuc hién chinh sach
. hd tro cua Nha nude vé cung cdp dich vu vién thong coéng ich trén pham vi ca

nudc.

Quy¥ thuc hién cac chirc nang, nhiém vu quy dinh tai Quyét dinh 11/2014/QD-
TTg ngay 27/1/2014 cta Thi tuéng Chinh phi vé té chirc va hoat dong cia Quy
Dich vu vién thong cong ich Viét Nam.

Co ciu td chirc bd may cua Quy dugc quy dinh tai Quyét dinh sb 1528/QP-
BTTTT ngay 23/10/2014 cta B6 Thong tin va truyén thong Ban hanh Diéu 18 td
chirc va hoat déng cia Quy Dich vu vién théng coéng ich Viét Nam, theo d6, Quy
c6 04 Ban chuyén mén nghiép vu: Ban T6 chirc hanh chinh, Ban K& hoach nghiép

vu, Ban Tai chinh ké toan, Ban Kiém soat ndi bd.

. 2.2. So' dd t6 chirc Qily Dich vu vién thong cong ich Viét Nam
Gidm doc
Pho giam ddc
h 4 A A 4 \L
Ban T4 chic Ban K¢é Ban Tai Ban Kiém
hanh chinh hoach chinh ké soat ndi bd
nghiép vu todn

Ngay ap dung: tir ngay ky ban hanh Lan ban hanh: 01 Trang 7/31
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2.3. Chinh sach chat lwgng
Giam dbc Quy ky ban hanh Quyét dinh vé Chinh sdch chit lugng va cam két

dam bao Chinh sach chét lugng:
a) Phu hop véi tén chi muc dich (chirc nang, nhiém vy, quyén han) ciia Quy;
b) Bao gdm viéc cam két dap mg cac yéu céu va cai tién thudng xuyén hiéu luc
cta hé théng quan 1y chét luong;
¢) Cung cip co s& cho viée thiét 1ap va xem xét cidc muc tiéu chét luong;
d) Puoc truyén dat va thau hiéu trong Quy;
Puoc 1anh dao Quy xem xét dé ludn thich hop.

. Chinh sach chét lugng do Linh dao Quy phé duyét. Chinh sach chat lugng
duogc x4y dung phi hgp véi chinh sach phat trién chung ctia Quf va xu hudng phat
trién chung ctia dat nudc va thé hién rd cam két dap Gmg cac yéu ciu va cai tién
lién tuc hiéu lyc cta hé thdéng quan 1y chét luong. Chinh sach chét lwong duogc
truyén dat dén moi can bo, vién chirc va lao dong hop doéng trong toan Quy nham
dam bao su thdu hiéu va duy tri thuc hién chinh sach chat luong tai moi cAp dod bd
phén thudc pham vi ap dung hé théng quan 1y chét luong cta Quy.

Chinh sach chat lugng phai duogc duy tri bang thong tin dang vin ban.

Ngay ap dung: tw ngay ky ban hanh Lan ban hanh: 01 Trang 8/31
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_ BO TH(‘)N(} TIN VA TRUYEN '}"HC)NG
QUY DICH VU VIEN THONG CONG ICH VIET NAM

CHINH SACH CHAT LUONG

Lanh dao Quy, cung toan thé can bd cong chirc, vién cua Quy cam ket

xay dung, ap dung lién tuc cai tién Hé thdng quan Iy chéat lugng phu hop tiéu
chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2015 nham:
- Téap trung, nang cao hiéu qua moi ngudn luc dé hd trg thuc hién chinh
sach nha nudce vé vién théng cong ich theo dung cac quy dinh ciia Nha nudc va
phap luat dem lai sy phat trién kinh té - xa hoi, ndng cao dan tri, doi séng dong
bao ndng thon, ving sdu vung xa, bién gidi, hai dao.

- Gop phan xay dung chinh phu liém chinh, kién tao, hanh ddng, hét long

phuc vu ngudi dan va doanh nghiép vi Té quéc Viét Nam hiing cudng.

- Chu trong viéc dao tao va phat trién ngudn nhén luc, nang cao chat
luong ngudn nhan lyc dé dam bao thuc hién xuat sdac chic nang, nhiém vu

duoc giao, xay dung co quan ngay mot chuyén nghiép, hi¢n dai, hi€u qua va

than thién.

Ngay ap dung: tw ngay ky ban hanh Lén ban hanh: 01 Trang 9/31
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- Thuc day xay dung cac co ché, chinh sich théo g& khé khin, viréng

mac, tao moi truomg thuan lgi cho:
+ Cac doanh nghiép hoat dong vién théng phat trién téi da tiém ning,
kinh doanh thanh cong, thinh vuong trén thi truomg trong nude va qubc té, va

thuc hién cac dich vu vién thong cong ich hiéu qua.
+ Thic day phat trién kinh t€ s, xa hoi sO ¢ vung siu, vung xa, bién gidi,

hai dao, gop phan thuc hién thanh céng Chuong trinh chuyén dbi s6 québc gia.

Ha Noi ngay  thdang  nam 2020
GIAM POC

Da ky

Tran Duy Hiéu

Ghi chu:
1. Chinh sach chét luong nay dugc thiét 1ap dap ting cac yéu ciu cia tiéu chun qudc gia
TCVN ISO 9001:2015.
2. Tt ca can b, cdng chirc, vién chirc, ngudi lao dong Quy déu thau hiéu va luén hanh
ddng theo dung tinh than va ndi dung caa Chinh séch chét luong nay.
3. Chinh sach chat lugng nay duge niém yet cong khai dé cac bén lién quan dugc biét.

. Muc tiéu chit lugng duge thiét 1ap cu thé theo tirng giai doan dé tirmg budc thue hién
Chinh sach chat lwrong.

Ngay dp dung: tur ngay ky ban hanh Lan ban hanh: 01 Trang 10/31
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2.4. Muc tiéu chit lwgng
Pé thuc hién tét cam két, nhu “Chinh sach chét luong™ da cong bd, trén co
SO téng két viéc thuc hién muc tiéu chit lugng cua nim, hang nam Ban Chi dao
ISO cua Quy (gdm Truong Ban Chi dao 1SO 1a Lanh dao Quy va céac thanh vién la
Lanh dao cac don vi thudc Quy) s& hop dé xem xét, xac dinh va phé duyét muc tiéu
chit luong ctia Quy. Tung don vi truc thudc (cdc Ban) s& thiét 1ap muc tiéu chét
lugng riéng cho don vi minh.

Vin ban muc tiéu chét luong phai dugc ban hanh cung véi ké hoach thuc hién

muc tiéu chét lugng.
+ Duy tri muc tiéu chét lugng bang thong tin dang vin ban.

+ Tich hop céc chi tiéu KPIs vao vin ban Myc tiéu chit lugng cuia Quy va cua
ting don vi thudc Quy.

Ngay ap dung: tir ngay ky ban hanh Lén ban hanh: 01 Trang 11/31
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2.6. Hé thong qudn 1y chat lugng

2.6.1 Pham vi ap dung

a) Hé thdng quan 1y chéat luong clia Quy duoc xay dung phu hop véi tiéu
chuin quéc gia TCVN ISO 9001: 2015. Hé théng nay duoc ap dung cho tat ca
cac hoat dong thudéc Quy. Cu thé 1a don vi thuc thi chinh sach trong linh vuc
vién thong cong ich.

b) Noi ap dung: Tai tru s& Quy Dich vu vién théng cong ich Viét Nam,
Téing 4 s6 115 Tran Duy Hung.Cau gidy, Ha Noi.

¢) Cac don vi thudc pham vi ap dung gdm 4 don vi sau:

- Ban Tb chtrc hanh chinh

- Ban K& hoach nghiép vu

- Ban Tai chinh ké toan

- Ban Kiém so4t ndi bd

Bang di chiéu céc yéu cu cua tiéu chuén qudc gia TCVN ISO 9001:2015
va hé thdng quan 1y chét lugng ctia Quy dudi hinh thirc cudn Sb tay chét luong
din chiéu tdi cac quy trinh hé thdng, quy trinh nghiép vu dé cu thé thuc hién cac
yéu ciu nay.

d) San pham chinh trong thuc thi nhiém vu vién théng céng ich cia Quy:
Céc d& an vé& chuong trinh vién thong cdng ich giai doan 05 nim, c4c vin ban
thyuc thi chuong trinh vién thong coéng ich dugc Thu tudng phé duyét.

2.6.2 Y&u ciu chung

HTQLCL cua Qu¥ Dich vu Vién thong cong ich Viét Nam dugc xdy dung,
thuc hién, duy tri va thuong xuyén cai tién nang cao hiéu lyc va hiéu qua theo
cac yéu clu cua tiéu chudn ISO 9001:2015

Pé thyc hién HTQLCL nay, Quy tién hanh thyc hién:

a) Cac qua trinh cin thiét trong hé théng dugc x4c dinh théng qua Pham

vi 4p dung hé théng quan 1y chat luong néu trong Chuong 1 ciia STCL nay va
dugc cu thé hoa bang cac Quy trinh duge xay dung va ap dung trong toan bd td
chur;

b) Trinh tur va mdi twong tac giita cac qua trinh trong hoat déng ciia Quy

Ngay ap dung: tur ngay ky ban hanh Lan ban hanh: 01 Trang 13/31
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dugc thé hién thong qua So dd mdi twong tac giira cic qua trinh (trang
12/31); ddng thoi trong ndi dung clia cac quy trinh chung ciing nhu cac quy trinh
tac nghiép, mdi tuong tac giira cac qua trinh thé hién théng qua dong chay cua
quy trinh, cac budc chuyén giao cong viéc, cac diém twong giao trong quy trinh.

¢) Hé thdng Luat, vin ban quy pham phap luat ciia Nha nude ¢6 lién quan
dén viéc thuc hién chirc ndng nhiém vu cta Quy la céac chuén muc va cac
phuong phap can thiét d& dam bao viée tac nghiép va kiém soat hiéu qua cua céc
qua trinh;

d) Viéc cung cip cac ngudn luc va thong tin can thiét dé hd tro hoat dong
tac nghiép va theo doi cac qua trinh dugc dam bao song song véi qua trinh thuc
hién nhiém vu, ké hoach hang nim ctia Quy, céc ngudn luc cia Quy dugc dam
b4o bdi ngudn ngan sach nha nudc cap.

¢) Viéc theo doi, do ludng cac qua trinh dugce néu cu thé tai chuong VIII
clia s6 tay nay, két hop cung cac hoat déng danh gia, tong két hoat dong cua
Quy¥ vao céc dip cudi nam.

f) Tt ca cac qua trinh trong hoat dong ciia Quy dugc xay dung va cy thé
hoa thanh céac quy trinh trén co s& cac quy dinh ctia luit phap va cac doi hdi can
dap ung cua tiéu chudn TCVN ISO 9001:2015.

2.1.1. Ciu triic hé théng vin ban cia hé théng quin 1y chat lwong

H¢ thong van ban cua Quy co cau tric nhu sau:

Sb tay chit
luong
(Chinh
sach va

muc tiéu)

Tang 1

Tang 2

Quy trinh hé théng,
quy trinh tac nghiép

N Biéu mau, tiéu chuin,
Tang 3 quy dinh ndi bg, cac vin ban phap quy lién quan,
Hb so

Ngay ap dung: tir ngay ky ban hanh Lan ban hanh: 01 Trang 14/31
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a) Tang 1: Sb tay chat luong bao gdm Chinh sach chét lwong, Muc tiéu chit
lwong quy dinh viéc t& chirc hé théng quan 1y chat luong va chinh sach chung

dbi véi cac hoat dong chit luong cia Quy.

b) Tang 2: Céc quy trinh hé thdng, quy trinh nghiép vu la tai liéu quy dinh
phuong thirc thuc hién va cach thuc kiém soat cac hoat dong chét lugng cua
Quy.

¢) Tang 3: Cac biéu mau, ho so, tai liéu bén ngoai lién quan téi hé thdng

quan 1y chit luong.

Chinh sach chét luong 14 tai liéu c¢éng bd chinh thirc dinh hudng va cam két
vé chét luong cua Trudng Ban chi dao ISO. Chinh sach chét lugng duoc Trudng
Ban chi dao ISO phé duyét, truyén dat va dam bao thiu hiéu trong toan Quy.
Chinh sach chét luong dugc két nbi chit ché voi chién luoc phat trién chung caa
Quy va duoc xem xét dinh ky dé dam bao phu hop.

Muc tiéu chéit lwong duge Quy thiét 1ap & cap Quy va cip don vi (cac Ban
chirc ning). Muc tiéu chat lugng duoc xdy dung hang nim, nhat quéan véi chinh
sach chat lugng, luong hoéa va cé ké hoach trién khai thuc hién, xac dinh cu thé
cac rai ro dé phong tranh. Cac don vi thudéc Quy c6 trach nhiém thuc hién muc
tiéu chat lugng va té chic danh gia viée thuc hién muc tiéu chét luong.

Quy duy tri SO tay chit luong nhim mé ta khai quat v& Quy va pham vi dp
dung hé théng quan 1y chét luwong, cong bd chinh sach chung d6i vai cac hoat
doéng quan ly chat luong ctiia Quy. S6 tay chét luong c6 thé duoc gt tdi cac bén

lién quan khi céan thiét.

Dé quan Iy mdt cach nhat quan cdc qua trinh cong viée, phan cong rd trach
nhiém, quyén han, su phéi hgp va cac yéu ciu diu ra cu thé, Quy xay dung hé
théng vin ban gdbm: quy ché, quy trinh, quy dinh, biéu miu, hd so... Hé thng
vin ban nay déu duoc chuin hoa vé dinh dang, cu trac, thim quyén phé duyét
va duge phan phdi dam bao sin c6 va dugc phd bién 4p dung tai cac don vi thuc
hién.

Hé théng vin ban quy pham phéap luat lién quan va diéu chinh hoat dong
ctia Quy 13 mot phan cia hé théng quan 1y chét lugng. Cac van ban nay dugce
theo ddi va cdp nhat thuong xuyén. Cac qua trinh cong viée déu co céc hd so
duoc xac dinh cu thé cin luu trir dé lam béng ching vé viéc da thuc hién va két
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qua dat dugc. Hé thdng hd so cong viée duge xéc dinh cu thé cho timg qua trinh
va luu trir theo quy dinh.

2.1.2. Kiém soat tii liéu

Quy thiét lap va duy tri tha tuc kiém sodt cac tai lidu trong Hé thdng chit

luong, thong qua viéc:

- Quy dinh cu thé ngudi viét, ngudi kiém tra, ngudi phé duyét cho ting loai
tai lidu thudc Hé théng chit lugng.

- Quy dinh viéc luu gitt, truy cap, quan ly, phén phéi tai liéu va thu hdi cac
tai 1iéu 16i thoi.

- Pam béo ring ludn sin co tai liéu can thiét tai noi str dung. T4t ca cac tai
liéu phan phdi cho cac don vi lién quan déu phai dugc ding ky vao sé cip phat
tai li€u, c6 chir ky cia ngudi nhan.

- TAt ca cac tai liéu trong Hé théng chit lwong phai duwoc quy dinh théng
nhit v& hinh thirc, quy dinh ky ma hiéu tai liéu, cach nhan biét tai liéu, quy dinh
ky hiéu khi tai liéu hodc miu biéu thay ddi.

- Tai liéu 13i thoi déu duoc huy bo ngay tai noi phat hanh hoac noi sir dung.
Moi tai liéu luu déu duoc thuc hién theo quy dinh .

- Céc tai liéu thudc HE théng chit lugng chi dugc phan phdi, luu hanh
trong ndi bo; néu phat hanh ra ngoai Qu¥ phai c6 sy dong y cua ngudi ¢ tham

quyén.

- Moi thay ddi vé tai liéu déu duoc kiém soat, nhitng ndi dung thay ddi phai
duoc ngudi cd thAm quyén phé duyét lai. Moi tai lidu 131 thoi déu duoc thu hdi
dé tranh st dung nham 1an.

- Céc tai liéu bén ngoai dén Quy do bd phén vin thu cua Quy cdp nhat va
phan phéi theo sur chi dao cia Chanh Vin phong dén cac don vi lién quan xit ly
va duogc kiém soat thdng qua hoat dong quan 1y vin ban va phai duoc ngudi co
thdm quyén xem xét su phit hop truée khi dua vao st dung.

2.1.3. Kiém soat ho so chit lwgng

- HOb so chét lugng 1a bang ching ghi nhin két qua thuc hién cac hoat
dong chét lrgng cua Quy.
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- Céc hd so chit lugng duoc phan loai, danh s rd rang dé dé truy cap va
tién cho viéc Iru trit, bdo quan va st dung.

- Cac don vi ¢6 trach nhiém tu luu trit, bao quan va xir Iy cac hd so chat
lugng lién quan dén hoat déng cua don vi minh trong thoi gian dang luu tai don
vi. Chuyén céc hd so can luu trit theo quy dinh vé B6 phan Vin thu Quy khi hét
thoi han luu triy tai don vi.

- Trach nhiém va thdi han luu gitt hd so chat luong duoc quy dinh 18

trong cac quy trinh lién quan tuy thugc vao mirc dd quan trong cua cac hd so do.
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PHAN III
BOI CANH HOAT PONG VA VAI TRO CUA LANH PAO

3.1.Phan tich bdi canh va yéu ciu ciia cic bén lién quan
3.1.1 Béi canh bén ngoai:

- Quf 1a mdt don vi thudc Bd Thong tin va Truyén thong. Gia tri ctia khoi
co quan Bo TTTT thé hién & 10 chir vang: Trung thuyc- Diing cam- Téan tuy-
Sang tao- Nghia tinh

- Vin hoa cta khéi co quan Bd : Lam Guong, Ky cuong, Trong tam, But
pha. By trudng va lanh dao Bo chi dao quyét liét, thuong xuyén giri cac thong
diép v& tAm nhin xay dung Viét Nam hung cuong va st ménh la nganh dan dau
trong cong vi¢c thuc hién hoa tam nhin do.

- Céc don vi trong khdi co quan B déu dang nd luc khong ngimng trudc
ap luc cua xa hoi doi hoi Bo TTTT phai ngay cang thuc hién tdt hon chirc ning
nhiém vu ctiia minh v&i nang suét, chat lugng, hiéu qua khong ngurng dugc nang
cao.

- Xu thé phat trién cta cudc cach mang cong nghiép 4.0, nhu cau chuyén
dbi s6 siu rong trén ca nudc, & cdc mit ciia xa hdi va vai trd dan dat cua nganh
TT&TT trong cudc cach mang cong nghiép lan thir 4 va chuong trinh chuyén
dbi sé Qubc gia dén 2030.

- Qubc hoi nudc Cong hoa xa hdi chu nghia Viét Nam va céac bo, nganh
dang c6 ra soat, danh gia vé hoat dong cua cac Quy ngoai ngan sach va dang co
yéu cau doi hoi cac Quy nay noéi chung va Quy Dich vu vién thong cong ich noi
riéng c6 nhitng hoat dong thiét thuc, hiéu qua, ding muc tiéu tén chi.

3.1.2 Bbi canh bén trong:

- Vin héa ctia Quy: Trach nhiém- tin tinh- cing phat trién duoc phat trién
va duy tri béng khong khi viéc lam dan chu, binh déng, than thién, cd1 ma, tin
tuong 1an nhau. Can bo, cong chure, vién chirc cung lanh dao cua Quy ludn cé
khat vong dugc lam viéc, céng hién cho su nghiép chung cua Quy, luén co tinh
than hoc hoi, tAm huyét trong cong tac canh tranh lanh manh, hop tac va tran
trong két qua lam viéc ctia nhau.

- Nguoén nhan luc cia Quy co trinh d§ cao, c6 nhi€u ti€ém nang sang tao
d6i méi, san sang cong hién, phung sy T6 qudc va nhan dan

Ngay ap dung: tur ngay ky ban hanh Lan ban hanh: 01 Trang 18/31




S6 tay chat lvong STCL

- Qu¥y mdi co thay d6i vé lanh dao cao nhat. Giam déc Quy va cac Pho
giam dbc ludn chi dao sat sao cac hoat dong ctia Quy.

- TAm nhin: x4c dinh tim nhin vé vién thong cong ich cho giai doan 2021-
2025 “ Mé rong céac dich vu hd trg, tap trung vao cac ndi dung bang théng rong,
ha ting s6, Chinh phu dién tir, tir d6 tao co hdi md rong hoat dong, dong thoi
tang thuwong hiéu Quy Dich vu vién thong cong ich ViétNam.

- S ménh: Rt ngan khoang cach s6- HS tro thuc day phat trién dich vu.
- Phuong cham hoat dong: Lam guong - Ky cuong - Trong tam - Bt pha.

- Nhan thuc: Nang cao trach nhiém céng viéc va nhan thic vé vai tro ctua
vién thong cong ich.

- Co chu t6 chirc cia Quy: Ban T6 chirc hanh chinh
Ban Tai chinh ké todn
Ban K& hoach nghiép vu
Ban Kiém soét noi bd
3.1.3 Hiéu nhu cau va mong doi ctia cac bén quan tAm
- Quéc hoi, Thu tuéng Chinh phii, BO TT&TT mong doi Quy:
+ Thuc hién nghiém minh cac Luat, Phap luat, Nghi dinh ctia Chinh phu.
+ Thuc hién, hoan thanh t6t c6 hiéu qua chuong trinh vién thdng cong ich
cac giai doan.
- Cac UBND, thanh phé tryc thuéc Trung wong, cac s& TT&TT mong doi
Quy:
+ Ha tang, dich vu cong nghé thong tin va truyén thong ¢ dia phuong duoc
phat trién.
+ Phd cap dich vu cong nghé thong tin va truyén thong cho ving sau,ving
xa, bién gidi va hai dao.
- C4c doanh nghiép vién thong mong doi :
+ Pugc dat hang dé 1am nhiém vu vién thong cong ich.

+ Cé cac chuong trinh vién thong cong ich phu hop, nhan dugc su hd tro,
huéng dan kip thoi.

Ngay ap dung: tir ngay ky ban hanh Lan ban hanh: 01 Trang 19/31




)

EN

S6 tay chdt heong STCL

- Nguoi dan va khach hang mong dgi:

+ Su tién ich khi sir dung dich vu.

+ Gia ca dich vu hop ly.

+ Chét lugng dich vu tét.

- Céac don vi tryc thudc BO TT&TT mong doi:

+ Nhéan duoc su phéi hop ¢dng vigéc hiéu qua.
3.2 Truyén dat v& hé thdng quan 1y chit lugng

Linh dao Quy thuong xuyén truyén dat cho cac don vi thudc Quy vé tAm
quan trong ciia Hé théng quan ly chét lugng nham dap Gng cac yéu cau cia
Pang, Chinh phtl va nhan dan ciing nhu céac yéu ciu cua cac bén lién quan trong
cac cudc hop giao ban, hop xem xét dinh ky ctia Trudng Ban chi dao ISO.

3.3. Hoach dinh hé thong quén 1y chat lwgng

Trudng Ban chi dao ISO tién hanh hoach dinh Hé théng quan 1y chéit lugng
thdng qua viéc xay dung vin ban, thuc hién, duy tri hé théng quan 1y chét luong
va thudng xuyén nang cao hiéu luc cia hé thdng theo cac yéu ciu cua tiéu
chuin. Cac Ban ciia Quy dam bao ring tinh nhat quan ciia Hé théng quan 1y chét
lugng dugc duy tri khi hoach dinh va thuc hién cac thay déi.

3.4. Trach nhi¢m va quyén han

Céan b, cong chirc, nguoi lao dong trong Qu¥ phai nhin thuac rd vai tro,
trach nhiém va quyén han ctia minh tai mdi vi tri. Vin ban quy dinh cac chuc
danh do ngudi c6 thim quyén phé duyét va truyén dat t6i toan thé cén bd, cong
chirc, nguoi lao ddng cua Quy.

Cac can bd cha chét gdm: Lanh dao Quy, cic Truong, pho ban, Thu ky
ISO phai thyc hién tdt chirc ning, nhiém vu duoc quy dinh trong So tay chat
luong.

3.5. Trao ddi théng tin ndi bd

Thiét lap va duy tri cac kénh trao dbi théng tin ndi bd nhiéu chiéu trong
Quy nhim cung cip cac thong tin day du, kip thoi, dung d6i tuong vé phuong
hudéng va tinh hinh hoat dong, két qua dat duoc, viée thuc hién hé thdng quan ly
chit lugng. Cac hinh thirc truyén dat thong tin dudi nhidu dang: hop, vin ban,
thong bao, mang ndi bg, truc tiép, dién thoai, ...
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3.6. Xem xét cia Truwdng Ban chi dao ISO

Pinh ky hang nam hodac dot xuét hay khi can thiét, Truong Ban chi dao ISO
hop xem xét hiéu luc va hiéu qua thuc hién hé théng quan ly chét luong. No6i

dung xem xét gom céac van dé sau:
- Tinh trang cua cac hanh dong tir 1an xem xét cua lanh dao trudc do;

- Cac thay d6i bén trong va bén ngoai anh huéng dén hé thong quan 1y chét
luong;

- Thong tin vé két qua hoat dong va hiéu lyc cua hé théng quan ly chat
lugng, bao gdm ca cac xu thé vé:

. + Miuc do dat duoc cac muc tiéu chét luong;

+ Két qua cta cudc danh gia;

+ Phan hdi cua co quan cép trén, co quan hiru quan, cong ddng doanh
nghiép, cong dan va su thoa man cua khach hang;
Viéc thyc hién ctia qua trinh va sy phit hgp cia san pham va dich vy;
Két qua thuc hién cac hanh dong khic phuc, phong ngira;

Céc két qua theo ddi va do ludng;

+ 4+ o+ o+

Cac két qua hoat dong cuia nha cung cap bén ngoai.

- Su day du cta cac ngudn luc;

. - Tinh hiéu luc ctia hanh dong dugc thuc hién dé giai quyét rii ro va co hoi;

- Céc co hoi cai tién.

Trén co so xem xét cua Truong Ban chi dao ISO dé dua ra chuong trinh
hanh dong khic phuc, phong ngtra nham nang cao tinh hi¢u luc, hi¢u qua cua Hé
théng quan 1y chit luong va cac qua trinh ctia hé thong, cai tién san pham va
dich vu lién quan dén yéu cau cua céac bén.

TAt ca cac cudc hop xem xét cua lanh dao do Trudng Ban chi dao ISO chu
tri va két qua xem xét dugc luu gitt bang vin ban trong hd so quan Iy chat
luong.

Trudng Ban chi dao ISO va Lanh dao cac don vi thudéc Quy dam bao viéc

thong tin, pho bién tdm quan trong cua viéc dap g cac yéu cau cua céac to
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chirc, ca nhan lién quan cling nhu nhitng yéu cau vé luat phap cho toan thé cac
can bg, cong chirc, ngudi lao dong trong Quy.

Théng qua thiét 1ap chinh sach chét lugng thé hién cam két cua lanh dao
cling nhu toan thé cac can bo, cong chirc, nguoi lao dong lam viéc tai Quy vé
chit lugng trong cac cong viée cliia minh. Chinh sich nay duoc phé bién, quan
triét va duy tri trong toan Quy. Trong chinh sach chit lwgng cling nhw duong 15
phat trién ctia Quy, moi nguoi déu y thirc dugc viée dap (g nhitng yéu ciu cua
cac to chirc, ca nhan lién quan va chuyén nhiig yéu cau nay thanh nhitng quy

dinh va tiéu chi cu thé.

Hang niam, Quy thiét 1ap muc tiéu chét lugng theo dinh hudéng phat trién.
Muc tiéu chét lugng va Ké hoach thuc hién Muc tiéu chat hrong duoc xem xét,
xac dinh va ban hanh dé ap dung tai cac don vi thudc Quy.

Nham dap tmg dugc cac muc tiéu da dit ra va cac yéu cau cta hé thong quan
Iy chit luong, Truong Ban chi dao ISO va Lanh dao cac don vi thuée Quy dam
bao lap ra cac ké hoach cuy thé, xac dinh 13 cac cong viéc, cac nguén luc céan
thiét va phén céng trach nhiém cu thé. Pam bao su déng bd cua toan bd hé
thdng ngay ca khi co bat ky su thay dbi nao. Viéc hoach dinh chét lwong duoc
thé hién qua céc tai liéu ctiia hé théng quan 1y chat lugng va cac ké hoach cu thé
dé dat dwoc muc tiéu chét luong.

Tai liéu tham chiéu:

Quy trinh hop xem xét cua lanh dao - QT.HT.02
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PHAN IV
HOACH DPINH, NGUON LUC VA CAC QUA TRINH HO TRQ

Qu¥y cam két cung cp day du va kip thdi cac ngudn lyc dé thuc hién, duy
tri Hé thdng quan ly chit lugng va thuong xuyén ning cao hiéu luc cia hé
théng.

4.1. Nguon nhan lyc

Xac dinh va cung clp céc ngudn luc can thiét dé duy tri va cai tién thuong
xuyén cac quy trinh trong hé thdng quan 1y chat lwgng va hudng t6i thoa min
yéu ciu cua ddi tac.
Phan cdng cic can bd cd du nang luc, trinh do dé thyc hién cac cong viéc

c64anh hudng dén chat lrong dich vu.

Ngudn nhan luc duge dio tao va khong ngimg nang cao trinh dd chuyén
mén nghiép vu dé hoan thanh tdt yéu ciu cong viéc.

4.2. Co sé vat chat

Co s& vat chét va diéu kién trang thiét bi lam viéc dugc cung cép kip thoi
phuc vu tbt cho cdng viéc.

4.3. Méi treong lam viée

Xay dung va phat trién méi trudmg 1am viée tt nhat phuc vu cho viée trién
khai 4p dung hé théng quan 1y chit lvong. Qu§ dam bao x4c dinh va quan 1y méi
truong 1am viée can thiét dé dat su pht hop véi1 cac yéu cdu cua phap luat va cac
bén lién quan nhu phong chdng chay nd, an toan cho cdng tac luu trit, cinh quan
noi lam viéc. '

4.4. Theo ddi va do lwong

Céc ngudn luc theo ddi va do luong phu hop véi dic thu hoat dong cua
Quy.

4.5. Quéan ly tri thie

Truong Ban chi dao ISO ludén xéac dinh, cung cap va duy tri co s& vat chat
can thiét, vi du: thiét bi, may tinh, dung cu, phuong tién lam viéc, ...

Pam bao mdi truong lam viéc thich hgp, thuin tién, khuyén khich moi

nguoi lam viéc véi nang suat va hiéu qua cao.
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Tri thirc, ddi méi, sang tao 1a hat nhan, 1 yéu t8 quyét dinh cho su phat
trién va thanh céng ctiia moi td chirc. Tri thirc nay phai duoc quan ly, bao vé, duy
tri va sdn c¢6 & muc d6 can thiét. Theo thoi gian, tri thirc co thé bi lac hau, 15i
thoi. Do vay, can dugc thu thap va cip nhat bd sung mdt cach thuong xuyén.

Tri thitc can thiét cho hoat déng ctia Quy va viée thuc hién céc qua trinh
nham dat duoc su phu hop ciia san phém, dich vu ma minh cung cép, bao gom:

+ Céac nguén bén trong: tai san s& hitu tri tué, tri thiac c6 duoc tur kinh
nghiém, bai hoc kinh nghiém tir nhitng dy an thanh cong hay that bai, két qua
cha viéc cai tién céac quy trinh, cac san phém va dich vu.

+ Cac nguén bén ngoai: cac tiéu chudn, tri thic dugc thu nhan tir cac hoi
thao, hoi nghi, chuyén cong tic nuéc ngoai, tir khach hang hodc tir nha cung cip
bén ngoai.

Tai liéu tham chiéu:

Quy trinh thi dua khen thuong - QT.TCHC.05

Quy trinh dao tao — QT. TCHC.06

Quy trinh xét ndng lwong trudc théi han - QT.TCHC.09
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PHAN V
QUAN LY QUA TRINH CUNG CAP SAN PHAM, DICH VU

Viéc ap dung ti€u chuin qudc gia TCVN ISO 9001:2015 tai Quy duoc trién
khai cho cic hoat dong thuc thi chinh sach nha nudc trong cac linh vuc vién
thong cdng ich.

Moi qua trinh cta cac don vi déu phai dugc kiém soat tir viéc lap ké hoach
dén cac budc thuc hién theo ding nhu quy trinh dé ra, dong thdi phai thuc hién
cOng tac kiém tra theo doi tai cc giai doan thich hop va kiém sodt cdc két qua
dat dugc. Céc tai liéu hudng dan cong viée ciling nhu cic thong tin vé cac yéu
clu phai dugce dap tng va dugc cung cip ddy du cho cac don vi lién quan. Dé
thuc hién chirc nang, nhiém vu ctia Quy, cac don vi trong Quy da xay dung cac
quy trinh thuc hién cong viéc.

Pé dam bao cic qua trinh nay dugc kiém soat chit chg, chit luong cong
viéc 6n dinh hudng téi viée dap tmg yéu ciu cia ngudi din va phuc vu lanh dao,
moi yéu t6 lién quan dén con ngudi, nghiép vu cong tac, co s& vat chit, thong tin
vé chinh sach quy dinh cta phap luét, chi trevong cua lanh dao, hd so két qua
cong viée déu duogc kiém tra quan 1y chat ché, thé hién trong cac Quy trinh
nghiép vu.

(Danh muc céc tai liéu, quy trinh hé théng va quy trinh nghiép vu xem tai
Phu luc kém theo).

Ngay ap dung: tir ngay ky ban hanh Ldn ban hanh: 01 Trang 25/31




=)

S6 tay chat lwong STCL

PHAN VI
PANH GIA KET QUA HOAT PONG VA CAI TIEN
6.1. Do lwong sw thoa man cia khach hang

Quy hiéu nhu cau va mong doi ctia cac bén lién quan. Quy thu thap va xem
xét cac thong tin phan hoi, ¥ kién clia co quan cap trén, cac bén lién quan va coi
d6 nhu thude do mirc dd thuc hién cua Hé thong quan 1y chat luong.

Tlrng céan bd, cong chire, vién chire, nguoi lao dong trong Quy déu c6 trach
nhiém tiép thu va phan hdi t&i cac cép co thim quyén vé y kién ctia cc bén lién
quan.

Phuong phap thu thap va xu ly thong tin dugc xac dinh r6 trong Quy trinh
cai tién hé thdng quan 1y chat lugng - QT.HT.05.

6.2. Panh gi4 ndi b

- Quy da thiét 1ap mot quy trinh dang van ban quy dinh viéc to chirc danh
gia ndi bg tai Quy dé x4c nhan su tuan thi cua cac hoat dong chét luong vai céac
yéu ciu ciia tidu chuan qubc gia TCVN ISO 9001:2015 va véi cac quy trinh, quy
dinh cua B§, thong qua dé xac dinh tinh hi¢u luc cua Hé théng quan 1y chat
luong.

- Hang nam, Truéng Ban chi dao ISO cua Quy c¢é trach nhiém lap Ké
hoach danh gia ndi by, xem xét dén tinh trang va tam quan trong cua cac qua
trinh va don vi dugc danh gia ciing nhu két qua ctia cac cude danh gia ndi bd
trude do6 trinh Trudng Ban chi dao ISO phé duyét.

Viéc Iwa chon, phan cong danh gia vién ndi bod va tién hanh danh gia ndi bo
ludén dam bao tinh khach quan va ddc 1ap cua viéc danh gia ndi bo.

Cac danh gia vién ndi by khong dugc danh gia cong viéc cua minh hoac
don vi noi minh cong tac.

- Két qua cua cac cudc danh gia ndi bo déu duoc bao céo cho Truéng Ban
chi dao ISO va luu hd so theo ding quy dinh tai Quy trinh quan ly tai liéu -
QT.HT.01 va Quy trinh quan 1y hd so - QT.HT.02.

- Lanh dao cac don vi trong Quy dam bao khong cham tré trong viéc ap
dung cac bién phap hoac thuc hién cac hanh dong khic phuc phong ngtra dé loai
boé nguyén nhan khéng phu hgp hodc ngin ngira su tai dién dugc phat hién trong
qua trinh danh gia hoac thuc hién cac hoat dong tac nghiép khac.
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- Trudng Ban chi dao ISO hodc Lanh dao cac don vi thudc Khéi co quan
B0 c¢6 trach nhiém truc tiép hoac phan cong nguodi kiém tra, theo ddi viéc thuc
hién hanh dong khic phuc va bao cio két qua thuc hién.

- Két qua ctia cudc danh gia ndi b 1a thong tin dau vao cho viéc thuc hién
cac hanh dong khic phuc va xem xét ctia Trudng Ban chi dao ISO.

Tai li¢u tham chiéu:

Quy trinh danh gia ndi bd - QT.HT.03.

6.3. Kiém sodt san pham khéng phi hop

- Quy thuc hién céac bién phéap thich hop va dam bao rang cac san pham,
dich vu khong phu hop véi cac yéu cau, quy dinh cia Quy hodc cac bén lién
quan déu duogc nhan biét va phan biét nhim tranh st dung, chuyén 1én cép trén
hoac chuyén cho cac don vi lién quan.

- TAt ca hd so vé ban chét cta sy khong phu hop va bat ky hanh dong tiép
theo nao dugc tién hanh déu dugc luu trit.

- Truéng Ban chi dao ISO va Lanh dao cac don vi thudc Quy chiu trach
nhiém xem xét mirc dd quan trong cta nhitng san pham va dich vu khéng phu
hop dugc phat hién ra dé thuc hién cac hanh dong khic phuc can thiét. H6 so vé
viée xir 1y, khac phuc cac san phdm khong phu hop duge luu gii.

Tai liéu tham chiéu:

- Quy trinh cai tién hé thdng quan 1y chét lugng - QT.HT.05

- Quy trinh nghiép vu cua cac don vi.

6.4. Kiém so#t sy khong phut hop, hanh dong khic phuc sw khong phu
hop

- Trong qua trinh hoat dong ctia Qu¥, néu phat hién su khong phu hop thi
s& tién hanh xir 1y theo timg muc d6 khac nhau.

+ Thuc hién xir Iy su khong phu hop theo ¥ kién chi dao cua Trudng Ban chi
dao ISO.

+ Tim nguyén nhéan va thuc hién cdc hanh dong khic phuc theo y kién chi
dao cua Truong Ban chi dao ISO.

- Quy da thiét lap mot tha tuc dang van ban theo yéu cau cua tiéu chuin dé
quy dinh phuong phap théng nhit trong viéc thuc hién hanh dong khéc phuc,
phong ngira va giai quyét khiéu nai ciia cac bén lién quan nhiam loai bo nhirng
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nguyén nhan cia sy khéng phu hop dé ngan ngra sy tai dién hodc ngin chin sy
xuét hién cuia sy khong phu hop tiém an.

- Truong Ban chi dao ISO, Lanh dao cac don vi thudoc Quy chiu trach
nhiém chinh trong viéc giam sat cac hoat dong tai don vi minh va trinh Lanh dao
Quy cac bién phap giai quyét thich hop.

- T4t ca can bd, cong chuc, nguoi lao dong déu co trach nhiém cung tham
gia vao viéc phat hién va khic phuc cac diém khong phu hop, cac diém bat hop
Iy trong cong viéc va trong Hé thong quan 1y chét lugng.

- Moi diém khong phu hop sau khi dugce phat hién, cac don vi c6 lién quan
phai diéu tra, xac dinh nguyén nhan gdc ré ctia van dé.

- Viéc thuc hién cac hanh dong khic phuc déu dugc tién hanh kiém tra, xac
nhan va cac béng ching, két qua thuc hién déu duoc luu hd so va quan 1y theo
quy dinh.

- Truong Ban chi dao ISO ludén khuyén khich cac hoat dong phat hién sy
khong phu hop tiém 4n clia san phém, dich vu hoac qua trinh ngan chan su xuat
hién cua ching.

- Két qua cac hanh dong khic phuc duoc tong két, bao céo trong cac cude
xem xét ciia Truong Ban chi dao ISO va la co s& cho cac hoat dong cai tién cua
Quy.

Tai liéu tham chiéu:
Quy trinh cai tién hé thdng quan 1y chit lugng - QT.HT.05

6.5. Kiém soat tai li¢u va ho so ciia hé thong quén 1y chét lwgng

Moi tai liéu bao gém ca tai liéu ndi by do Quy ban hanh va tai liéu cé
ngudn gbe tir bén ngoai, lién quan tdi cac yéu cau cua tidu chuin thude hé théng
quan 1y chat luong, déu dugc kiém soat, quan 1y, phan phdi va bit budc ap dung
khi tién hanh thuc hién cong viéc.

Cac tai liéu nay luén dugc cép nhat, diéu chinh, bd sung sua déi cho phu
hop theo ding trinh tu va thu tuc quy dinh dé dam bao cho hé théng quan 1y chét
lugng hoat dong c6 hiéu qua.

Cac tai liéu lién quan:

Quy trinh quan ly tai liéu - QT.HT.01

Quy trinh quan 1y hé so - QT.HT.02

Quy trinh xtr 1y vin di va van ban dén - QT.TCHC.01

Ngay ap dung: tur ngay ky ban hanh Lan ban hanh: 01 Trang 28/31




Sé tay chat luong STCL

Hb so cua hé thdng quan ly chét lvong dugc kiém soat va quan ly ding
quy dinh dé thuén tién cho viéc sir dung, kiém tra, danh gia.

Hb so chét lugng duogc luu triv dé chung té chat lugng dat duoc theo yéu
cau va sy hoat ddng c6 hiéu qua cua hé théng quan 1y chit luong.

Céac don vi ¢6 trach nhiém lap, luu trit, nhan biét, bao quan va xu ly huy bo
hd so chit lugng lién quan dén hoat dong cuiia don vi minh theo dting quy dinh.

Cac tai liéu lién quan:

- Quy trinh quan ly tai liéu - QT.HT.01

- Quy trinh quan Iy hd so - QT.HT.02

6.6. Cai tién H¢ thong quan ly chit lwgng

Can bd, céng chuc, ngudi lao dong lam vigéc tai Quy phai thuong xuyén
nang cao tinh hiéu lyc va hiéu qua cua H¢ théng quan ly chat lugng, thda man
yéu ciu cia cac bén lién quan, bd sung kip thdi nhing thiéu sot, dong thoi loai
b6 nhitng sur khéng phii hop, xdy dung hé théng quan 1y chit luong hop 1y, khoa
hoc, ¢6 higu qua.

Truong Ban chi dao ISO khuyén khich tit ca can bo, cong chic nguoi lao
dong lam viée tai Quy phat huy sang kién cai tién hé théng quan 1y chit luong.

T4t ca cac y tudng cai tién déu duge xem xét, néu khong ap dung dugc vi
1y do nao d6 thi déu phai théng bao cho ngudi dé xuét.

B4o c4o vé tinh hinh thuc hién cac khuyén nghi cai tién s& duge Thu ky
ISO trinh bay trong cac cudc hop xem xét cia Truong Ban chi dao 1SO.

Cac tai liéu lién quan:

Quy trinh hop xem xét cua lanh dao - QT.HT.06

Quy trinh cai tién hé théng quan ly chit lugng - QT.HT.05

Ngay ap dung. tir ngay ky ban hanh Lan ban hanh: 01 Trang 29/31




S6 tay chat lwong STCL

PHU LUC

DANH MUC CAC TAI LIEU HE THONG, QUY TRINH HE THONG, QUY TRINH
NGHIEP VU HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG CUA QUY DICH VU VIEN
THONG CONG iCH VIET NAM

TT Tén tai liéu M3 higu
A | CAC TAI LIEU HE THONG, QUY TRINH HE THONG CUA
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG
Chinh sach chat lugng CSCL
2 | Muc tiéu chét lugng va Ké hoach thuc hién Muc tiéu chét
: < MTCL
lugng cua Quy
3 | S6 tay chit luong STCL
4 | So @b td chirc va chirc ning nhiém vu Quy SPTC
5 | Quy trinh quan ly tai li¢u QT.HT.01
6 | Quy trinh quan 1y hd so QT.HT.02
7 | Quy trinh danh gia ndi bd QT.HT.03
8 Qu‘y tinh XU 1y su khong phu hop va hanh dong khac phuc QT.HT.04
phong ngtra
9 | Quy trinh cai tién hé thdng quan 1y chit luong QT.HT.05
10 | Quy trinh hop xem xét cuia Lanh dao QT.HT.06
11 | Quy trinh hoach dinh chét luong QT.HT.07
B | MUC TIEU CHAT LUQNG CUA CAC PON VI
1 Muc tiéu chét lugng va Ké hoach thuc hién Muc tiéu chat MTCL-
lugng cua Quy cuia Ban T6 chirc hanh chinh TCHC
5 | Muc tiéu chét lugng va K& hoach thyc hién Muyc tiéu chét MTCL-
lugng cua Quy cua Ban Tai chinh ké toan TCKT
3 Muc tiéu chét lugng va Ké’ hoach thuc hién Muc tiéu chét MTCL-
lugng cua Quy cua Ban Ké hoach nghiép vu KHNV
4 | Muc tiéu chat luong va K& hoach thyc hién Myc tiéu chat MTCL-
lugng cuia Quy cua Ban Kiém soat ndi bo KSNB

C | CAC QUY TRINH NGHIEP VU LIEN QUAN PEN CONG
VIEC CUA QUY
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TT Tén tai li¢u Mai hiéu
Quy trinh Xay dung ké hoach thu dong gop tai chinh vao Quy
1 | Dich vu vién théng cong ich Viét Nam QT'IEII_INV g
2 QuyA tnr‘lh ta;lm ung, thanh Atoaq céc khoan chi tiéu thuong QT-TCKT-01
xuyén va khong thuong xuyén tai Quy
3 | Quy trinh theo ddi va quan ly cong ng QT-TCKT-02
4 | Quy trinh quan 1y vin ban dén va vin ban di QT-TCHC-01
5 Qu'y trinh xay dung, theo~d01 chuong trinh ké hoach cong tac QT-TCHC-02
(thang, quy, nam) cua Quy
6 | Quy trinh t6 chirc hoi nghi, hoi thao QT-TCHC-03
7 | Quy trinh stra chita tai san, thiét bi vin phong QT-TCHC-04
8 | Quy trinh thi dua khen thudng QT-TCHC-05
9 | Quy trinh dao tao QT-TCHC-06
10 | Quy trinh quan Iy ho so can bo QT-TCHC-07
11 | Quy trinh nang bac luong thudng xuyén QT-TCHC-08
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