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Phian I: GIOI THIEU CHUNG




S tay chét luong 1a tai lidu tdng quét, xac dinh pham vi ap dung; chinh
sach va muc tiéu chét luong; gidi thiéu hoat dong va co cau to chtre, chic nang
nhiém vu cua Cuc Thong tin doi ngoai (tir day khi can s& viét tat 1a Cuc); cac yéu
cau cua hé thong quan Iy chét luorng, danh muc cac quy trinh, thi tuc da ban hanh
8 1anh dao va cac can bd chu chdt ctia Cuc chi dao va diéu hanh cong viéc.

1. Gi6i thiéu vé Cuc Théng tin d6i ngoai

Thuc hién Nghi dinh s6 48/2022/ND-CP ngay 26/7/2022 cua Chinh Phu quy
dinh chirc nang, nhiém vu, quyén han va co cau t6 chuc cia B6 Thong tin va
Truyén thong. Bo truéng dd ban hanh Quyét dinh s6 1495/QD-BTTTT ngay
14/8/2023 cua B truong Bo Théng tin va Truyén thong quy dinh chirc nang,
nhiém vy, quyén han va co cau td chitc ctia Cuc Thong tin d01 ngoai. Theo
Quyét dinh, bd may t6 chitc ciia Cuc Thong tin ddi ngoai bao gom Lanh dao
Cuc; 03 phong thudc Cuc (Van phong; Phong Nghiép vu - Diéu ph01 Phong
Truyén thong d01 ngoai) va 01 don vi su nghiép truc thudc: Trung tdm Bdo chi
va Hop tac truyen thong quoc té.

2. Vi tri, chire ning

- Cuc Thong tin ddi ngoai 12 co quan truc thudc Bo Thong tin va Truyén
thong, thuc hién chirc nang quan ly nha nude vé thoéng tin déi ngoai; giup Bo
truong chi dao, huong dan, t6 chirc thuc hién cong tac thong tin d6i ngoai; 1a
diu mdi diéu phdi, td chuc thuc hién cong tac thong tin dbi ngoai cta céc bo,
ban, nganh, dia phuong, don vi trong ca nudc.

- Cuc Théng tin dbi ngoai c6 tu cach phap nhan, c6 con déu va tai khoan
dé giao dich theo quy dinh cta phap luat, c6 tru so chinh dat tai thanh phé Ha
Nai.

3. Nhiém vu va quyén han
a) Tham muu gitp B trudng thuc hién nhi¢ém vu quan ly nha nudce
- Xay dyng, trinh B truéng ban hanh hoac dé Bo trudng trinh cép co
tham quyén ban hanh cac du thao van ban quy pham phép luat thudc linh vuc
thoéng tin doi ngoai;
- Xay dung, trinh BO truong ban hanh hodc dé Bo trudng trinh cap co

thdm quyén phé duyét chién luogc, quy hoach, ké hoach phét trién dai han, trung
han, hang nam, chuong trinh, dé 4n, du an thudc linh vuc thong tin d6i ngoai;

- Tham muu gitp B trudng hudng dan, chi dao thuc hién cac chuong
trinh, dé tai nghién clu, cac dé 4n, du an dau tu trong linh vuc thong tin d6i
ngoai theo quy dinh cua phap luat;

- Xay dung, tbng hop va trinh B9 truéng bao cdo Chinh phu vé hoat dong
thong tin a6i ngoai cua cac B0, co quan ngang B9, co quan thudc Chinh phu, Uy
ban nhan dan cép tinh, cac co quan bao chi.

b) Truc tiép td chirc thuc thi quan ly nha nudce



- Huéng dan, t6 chic, kiém tra, giam sat viéc thuc hién cac van ban quy
pham phap luét, chinh séch, chién lugc, quy hoach, ké hoach, chuong trinh, d¢
an, dy an thudc linh vuc thong tin doi ngoai,

- Huéng dan noi dung thong tin ddi ngoai cho cac co quan thong tin, béo
chi ciia Viét Nam theo dinh ky hodc dot xuat;

- La dau moi phoi hop thuc hién cong tac thong tin doi ngoai vai cac BO,
nganh, dia phuong, co quan bao chi, cac t6 chirc trong va ngoai nudc;

- T4 chie thuc hién ké hoach tap hudn, bodi dudng k§ nang va nghiép vu
théng tin ddi ngoai cho can bd phu trach cong tac thong tin dbi ngoai cua cac
Bd, co quan ngang B0, co quan thudc Chinh phu, Uy ban nhéan déan cép tinh, cac
co quan béo chi, xuét ban, doi ngli bién tap vién, bién dich vién;

- Theo déj, téng hop, phéan tich, danh gid du luén bao chi nude ngoai,
thong tin vé Viét Nam theo dinh ky, theo chuyén dé va khi c6 céc su kién trong
nudc va quoc té quan trong;

- Chu tri, phdi hop véi cac don vi lién quan t6 chirc cung cép thong tin
giai thich, lam rd, phan bac cac thong tin sai Iéch vé Viét Nam trén cac linh vuc;

- Xay dung quy dinh vé co ché trao doi, phoi hop, cung cép, chia sé thong
tin doi ngoai gilta cac co quan nha nudc vdi cac co quan bao chi;

- Chu tri phéi hop véi cac co quan, don vi lién quan t6 chire thuc hién hop
tac quoc té ve hoat dong thong tin doi ngoai theo quy dinh cia phéap luét va cua
B6 Thong tin va Truyén thong;

- Thyuc hién cac hoat dong thong tin dbi ngoai ¢ dia ban nudc ngoai; chu
tri, hudng dan, to chirc hoat dong truyén thong quang ba hinh anh Viét Nam ra
nudc ngoai,

- Cha tri dé xuét, t6 chic don cac doan phéng vién nudc ngoai nhiam
quang ba hinh anh Viét Nam trén cac phuong tién thong tin dai ching quoc te;

- Chu tri xem xét, kiém tra, danh gié viéc trung bay tranh, anh va cac hinh
thirc thong tin khac bén ngoai tru sé co quan dai dién nude ngoai, td chire nuée
ngoai tai Viét Nam;

- Pé xuét, dat hang va t6 chirc thuce hién san Xut cac san pham phuc vu
thong tin d6i ngoai bang tiéng Viét va tiéng nudc ngoai nham tuyén truyén doi
ngoai, ddu tranh phan béac cac quan diém, luan diéu sai trai, gidi thiéu quang ba
hinh anh Viét Nam t6i cong dong ngudi Viét Nam & nude ngoai, ngudi nudce
ngoai & Viét Nam va cong dong quc té;

- Tb chiic quan 1y, van hanh va khai thac Trang thong tin dién ttr d6i ngoai
vietnam.vn; Cong thong tin asean.vietnam.vn va cac trang thong tin dién tir phuc
vu nhu cau théng tin dbi ngoai; trién khai x4y dung kénh truyén hinh thong tin
d6i ngoai phat séng ra nude ngoai theo quy dinh ctia phap luét;

- Chu tri, phdi hop kiém tra, khao sat, danh gia hiéu qua hoat dong thong
tin d6i ngoai ctia cac B9, co quan ngang bd, co quan thudc Chinh phu, Uy ban
nhan dén cip tinh, cac co quan dai dién Viét Nam & nudc ngoai, cac co quan béo



chi, xuit ban trong nudc va cac van phong dai dién cta co quan béo chi Viét
Nam tai nudc ngoai;

- Chu tri so két, tong két hoat dong thong tin d6i ngoai.
¢) Phéi hop thuc hién nhiém vu quan ly nha nuéc

- Ph01 hop voi céc co quan cung cép théng tin dbi ngoai cho cac co quan
thong tan, béo chi ctia Viét Nam theo dinh ky hodc dot Xuat;

- Phéi hop véi cac co quan lién quan quéan ly hoat dong cta bao chi Viét
Nam lién quan dén nudc ngoai, hoat dong clia bao chi nudc ngoai tai Viét Nam
khi c6 yéu cau;

- Phéi hop véi cac don vi lién quan thyc hién cong tac thong tin d6i ngoai
véi nguoi Viét Nam & nudce ngoai;

- Phéi hop véi Thanh tra BO Thong tin va Truyén thong thanh tra, kiém

tra, xr ly vi pham va giai quyét khiéu nai, t& céo trong hoat dong thong tin dadi
ngoai theo quy dinh cia phap luit;

- Phéi hop véi Vu Ké hoach - Tai chinh va cac don vi lién quan dé xudt,
xéy dung, huong dan thuc hién dinh muc kinh té - k¥ thuat va céc tiéu chuén
chat luong san pham dich vu cong, co ché giam sat, danh gia, kiém dinh chét
luong va quy ché kiém tra, nghiém thu san pham, dich vu cong thudc pham vi
quan ly nha nudc cua Cuc;

- Phéi hop dé xuét khen thuong, ky luat dbi véi co quan, td chite, ca nhan
trong hoat dong thong tin do1 ngoai.

d) Thuc hién cong tac quan tri ndi bo:

- Nghién ciru, ing dung khoa hoc va céng nghé trong hoat dong quan ly
thong tin d6i ngoai; t6 chirc thuc hién cai cach hanh chinh, cai cach thu tuc hanh
chinh, img dung cdng nghé thong tin, chuyén dbi s6 phuc vu hoat dong cua Cuc
theo chuong trinh, ké hoach ctia Chinh pht va Bd Théng tin va Truyén thong;

- Quan ly vé to chire b may, cong churc, vién chire, nguoi lao dong; thuc
hién chinh sach, ché d6 tién luong va cic ché d6 khac ddi véi cong chic, vién
chirc, nguoi lao dong thudc pham vi quan ly cua Cuc theo quy dinh cua phap
luat va phan cép ctia Bo truong;

- Quan ly tai chinh, tai san, hd so, tai liéu theo quy dinh cua phap luat va
phan cép cia B trudng.

d) Thuc hién nhiém vu khac theo quy dinh cua phéap luat hodc dugc Bo
truong giao.

4. Co cAu to chire

4.1 Ve co' cAu tb chirc

B may t6 chirc cia Cuc Thong tin d6i ngoai bao gom Lanh dao Cuc; 03
phong thudoc Cuc (Van phong; Phong Nghiép vu - Diéu pho1 Phong Truyén
thong 601 ngoai) Va 01 don vi su nghiép truc thudc: Trung tdm Bdo chi va Hop
tac truyén thong qudc té.



4.2. So dd tb chirc cia Cuc Théng tin ddi ngoai

Cuc trudéng

Cac Pho Cuc truémg

te

ong quoc

Van phong
ngoai

Phong Truyén théng dbi
truyén nth

Phong Nghiép vu -Diéu phdi
Trung tam Bao chi va Hop tac

Phan II: PHAM VI AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT
LUQNG

1 Quy mo ap dung:

Hé¢ thong quan ly chat luong mé ta trong sé tay chat luong nay dugc ap
dung tai cac don vi bao gom Vian phong; Phong Nghiép vu - Dleu phéi; Phong
Truyén thong ddi ngoai va Trung tdm Béo chi va Hop tac truyén thong qudc té.

2. Linh vuc ap dung:

Hé thong quan ly chat luong trinh bay trong sb tay chét luong cua Cuc
Thoéng tin d6i ngoai duogc ap dung cho cac hoat dong quan ly nha nudc va giai
quyét thu tuc hanh chinh va thu tuc hanh chinh ndi bd trong céc linh vyc sau:

- Hoat dong chap thuan trung bay tranh, anh va cac hinh thirc thong tin
khac bén ngoai tru s¢ co quan dai dién nudc ngoai, to churc nudc ngoai.

- Hoat dong phdi hop t6 chire cac su kién thong tin dbi ngoai tb chire tai
nudc ngoai.

- Hoat dong cung cdp thong tin giai thich, lam rd théng tin sai léch
(Trung uong).

- Hoat dong cung cép thong tin gidi thich, lam rd thong tin sai 1éch (Dia
phuong).

Va mot s6 hoat dong hd tro ¢6 lién quan phuc vu cho cac hoat dong
quan Iy nha nwée vé Thong tin d6i ngoai nhu:

- Hoat dong Quén ly van ban di, dén.



- Hoat dong x4y dung bao céo dinh ky.

- Hoat dong téng hop bao céo cong tac thong tin dbi ngoai dia phuong
hang nam.

- Hoat dong téng hop bao céao vé hoat dong thong tin dé6i ngoai hang nam
cua cac bo, nganh Trung uong.

- Hoat dong diém va bao cdo du luan bdo chi nudc ngoai ndi vé Viét
Nam.

- Hoat ddng xét nang luong trudce thoi han.

_- Hoat dong xay dung ké hoach thong tin d6i ngoai ctia Bo Thong tin va

Truyén thong

Ngoai ra co quan cling xay dung céc tai liéu co ban dap ung cac yéu cau
chung cua tiéu chuédn TCVNISO 9001: 2015 bao gom:

- Thiét 1ap chinh sach chét lugng;
- Thiét 1ap muc tiéu chét luong;
- K& hoach thuc hién muc tiéu chét luong;
- Mb ta pham vi ap dung hé théng quan ly chét luong;
- Quy trinh quan ly tai liéu;
- Quy trinh quén ly hé so;
- Quy trinh danh gié ndi bo;
- Quy trinh xtr ly su khong phu hop, hanh dong khéc phuc, phong ngira.
- Quy trinh céai tién hé thdng quan ly chét luong
Va 01 quy trinh xem xét cua lanh dao d6i voi hé thong quan ly chat luorng

aé thuén tién cho hoat dong xem xét cua lanh dao Cuc dbi véi hé thong quan ly
chét lugng ma co quan ban hanh.

Céc don vi chuc nang tuong ung voi cac viée trén la co quan dau mbi
(chu tri bién soan va thuc hién cac quy trinh); cac don vi va ca nhan khac trong
Cuc Théng tin ddi ngoa1 c6 trach nhiém thuc hién nhitng phan viéc c6 lién quan
theo quy dinh trong cac quy trinh do.

3. Dia diém ap dung: Tang 9 Toa nha Cuyc Tén s vo tuyén dién, 115
Tran Duy Hu’ng, Trung Hoa, Cau Giay, Ha Noi.

Phin IITI: NGOAI LE AP DUNG VA LY GIAI

Do dic thu hoat dong cua Cuc, Hé thong quan ly chat luong cua Cuc
Théng tin dbi ngoai khong ap dung mot so diém thude phan 8 cua tiéu chuan
TCVN ISO 9001: 2015 va xem d6 nhu mdt ngoai le/dlem loai trur 8.3.

Céc ngoai 1€ s€ duoc liét ke va ly giai cu thé trong cac phén tiép theo cua
S tay nay

Phin IV: MO TA SU TUONG TAC GIUA CAC QUA TRINH
(xem Phu luc 01)



Phén V: DANH MUC TAI LIEU TRONG HTQLCL TUONG UNG VOI
TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015
(Xem danh muc tai liéu noi bo- Phu luc 05 cua So tay néy)

Phan VI: GIOI THIEU KHAI QUAT HE THONG QUAN LY CHAT
LUQNG THEO TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 9001:2015

Diéu khoan ISO

Tai li¢u vién dan

4. Hé thong quan ly chat lrgng

4.1. Hiéu rd vé bodi
canh cua to chuic

Trude khi xdy dung hé thdng quan ly Lanh dao Cuc da
yéu cau Ban Chi dao ISO xac dinh bdi canh cia Cuc
Théng tin ddi ngoai. Bao gbm:

+ Céc van de bén ngoai va ndi bo lién quan dén Cuc
Thong tin ddi ngoai.

+ Cac van @ lién quan dén muc dich va dinh huéng
chién luoc.

+ Cac van dé anh hu'orng dén kha nadng dat dugc két qua
du kién cta hé thdng quan ly chat luong.

Trong cac cudc hop xem xét cua Lanh dao dinh k}‘/ héng
nam va trong cac cudc hop giao ban, trao doi vé viéc giai
quyet céc thu tuc hanh chinh, Cuc truéng Cuc Thong tin
ddi ngoal theo doi va xem xét cac thong tin vé cac van de
bén ngoai va noi bo, tir do ra quyet dinh Iya chon va trién
khai thuc hién cc chién lugc va ké hoach thuc hién cac
nhiém vu ctia Cuc Théng tin d6i ngoai trong thoi gian toi.

4.2. Hiéu rd vé nhu
cau mong dogi cua
cac bén quan tam

Cuc Thong tin dbi ng0a1 theo ddi va xem xét cac thong tin
Ve cac bén quan tAm va cac yéu cau co lién quan cua ho
dé xac dinh mtrc d6 anh hudéng hoic anh huong tiém an
cua ho vao kha ning ctia Cuc Thong tin d6i ngoai trong
viéc cung cap 6n dinh céc san pham va dich vu dap ung
khach hang va cac yeu cau luét dinh va ché dinh ap dung.
Céc thong tin duoc xac dinh bao gom:

a) Cac bén quan tdm nao co lién quan dén hé théng quan
ly chat luong;

b) Cac yéu cau nao cla cdc bén quan tdm nay c6 lién quan
dén hé thong quan ly chét luong.

Két qua xac dinh dugc Cuc truong dung lam can cur dé
xem xét, diéu chinh, bd sung trong qua trinh xay dung,
thuc hlen duy tri va cai tién HTQLCL nham nang cao su
hai long ctia khach hang va céc bén quan tam cé lién
quan.

4.3. Xac dinh pham

Xem muc 2 cua phan II




vi ciia hé thong quan
Iy chét lugng

4.4. He théng quan
ly chét lugng va céac
qua trinh

Bang mo ta hé thong va m01 tuong tac cla cac qua trinh
thudc hé thdng quan 1y chat lugng (Phu lyc 1)

5. Lanh dao
5.1. Lanh dao va| Cuc truong Cuc Thong tin d6i ngoai cam két xay dung va
cam ket ap dung HTQLCL nghiém tic va cai tién thuong xuyén,

nang cao hiéu luc HTQLCL bang céach:

+ Thuong xuyén truyen dat cho moi ngudi lién quan trong
e Thong tin dm ngoa1 vé tAm quan trong cia viéc Xac
dinh céc yéu cau dap u’ng va nang cao sy thod man cua
khach hang cling nhu yéu cau cta co quan chii quan va
phép luat.

as Thlet lap va xem xét chinh sach chat lugng, muc tiéu
chat luong luén phu hop voi bbi canh va chién lugc phat
trién ctia Cuc Théng tin ddi ngoai.

+ Cuc truong Cuc Thong tin d6i ngoai dinh ky céac cudc
hop xem xét cua 1anh dao. Hop giao ban dé lu6n dam bao

tinh hiéu luc cia HTQLCL.

+ Cam két viéc eung cap ngudn luc dé thuc hién ap dung
va duy tri hé thong va chét luong san pham

+ Ludn ludn thic day) dong vién cac sang kién cai tién
trong Cuc Thong tin doi ngoai.

+ Ludn ludn c6 chi dao sét sao, ciing tham gia va hd tro
cac vi tri duoc phan cong trach nhiém trong hé théng
quén ly chét luong.

5.1.1. Khai quat

5.1.2. Huo6ng vao
khach hang (T6
chirc/cong dén)

Lanh dao Cuc Thong tin dbi ngoal dam bao cac yeu cau
cua khach hang dugc x4c dinh va dap ung nhim nang cao
su théa min cua khach hang (Té chirc/cong dan)

Xem phan 8.2.2 Xac dinh cac yéu cdu lién quan dén san
pham.

Xem phéan 9.1.2 Po ludng su théa man cta khach hang.

5.2. Chinh sach chét
luong

Chinh séach chét luong cia Cuc Thong tin d6i ngoai.

52.1. Thiét 14p
chinh sach  chat

Cuc truéng Cuc Thong tin dbi ngoai cam ket dé ra chinh
sach chit luong va truyén dat dén toan thé can bo, cong




luong

chuec, ngu’ori lao dong thudc Cuc. Chinh sach chat luong
du’oc xay dung phu hop véi phuong huéng phat trién

5.2.2. Truyén dat chung cua Cuc Thong tin dbi ngoai, thé hién r6 cam két

Chinh sach chat dap ung cac y€u cau va cai tién lién tuc hiéu luc cua hé

luong thong quan ly chét luorng Dai dién lanh dao cé trach
nhiém y€u cau moi can bg, cong chirc, nguoi lao dong
thau hiéu va duy tri viéc thuc hién.

5.3. Vai tro, trach | Cuc truong Cuc Thong tin ddi ngoal phai dam bao rang

nhiém, quyén han

cac vi tri ¢6 trach nhi€ém va quyén han li€n quan den hé
thong quan ly chat luong phai dugc phén cong, truyen dat
va duoc thau hiéu trong Cuc Théng tin dbi ngoai.

Su phan cdng trach nhiém va quyén han dugc dua trén:

+ Cac vi tri dugc phéan cong dam bao rang hé théng quan
Iy chat lwong dang duoc ap dung tai Cuc Thong tin doi
ngoai phai thoa min céc yéu cau cia tiéu chudn ISO
9001:2015.

+ Pam bao cac qua trinh phal dat duoc cac két qua du

kién thong qua cac co ché giam sat do ludng duge quy
dinh.

+ Bdo céao vé céac két qua thuc hién duoc va cac co hoi dé
cai tién HTQLCL dang 4p dung cho Cuc trudng.

+ Ludn [uén thic day cac qué trinh trong hé thong quan ly
chat luong cua Cuc Thong tin d01 ngoai hudng vao khach
hang nhdm théa méan cac nhu ciu mong doi cua khach
hang.

54. Xem xét hé
thong

Cuc truong Cuc Théng tin d6i ngoai tién hanh xem xét Hé
thng quan ly chat lwong mot cach dinh ky théng qua hoat
dong hop giao ban hodc xem xét toan dién. Day la co hoi
cho cac nhu cau vé cai tién cho trién khai hoat dong san
Xut va thay d6i Hé thong Trudng céc bd phan dau moi
co trach nhiém trong viéc thu thép céc thong tin lién quan
téi ndi dung xem xét vé hiéu luc HTQLCL.

6. Hoach dinh

6.1. Céac hanh dong
dé xir Iy rui ro va co
hoi

Khi tién hanh hoach dinh hé théng quan ly chét luong
Cuc Thong tin déi ngoa1 phai xem xét toi b01 canh noi bo
va bbi canh bén ngoai ctia Cuc Thong tin dbi ngoai.

+ Tu vigc xem xét b01 canh ndi bd co thé nhan ra dugc
diém manh va diém yéu cta Cuc Thong tin d6i ngoai. Tu
d6 c6 bién phap phat huy cac diém manh va giam thiéu tbi
da céc dlem yéu, tang cuong cac co hoi cai tien cho Cuc
Théng tin dbi ngoai.




+ Phan tich bdi canh bén ngoai dé cé thé nhan ra céc rui
ro, thach thirc va ca nhung co hoi, tir d6 c6 phuong hudng
de ra cac hanh dong dé xir ly céc rui ro va cach thirc ndm
bét cac co hoi trong san xuat va kinh doanh.

i Thong qua viéc nhan dién duoc r6 rang cac diém manh,
diém ycu cling nhu de ra cac hanh dong dé xur ly cac rui
ro, phuong huong nam bt cac co hdi chinh la Cuc Thong
tin dbi ngoa1 mot lan nira dam bao rang hé thong quan ly
chit luong c6 thé dat duoc cac két qua du kién.

6.2.1. Muc tiéu chét
lugng va hoach dinh
dé dat duogc muc
tiéu.

Muc ti€u chét luong duoc Cuc truong xay dung hang nam
dé thuc hién chinh sach chat lwong. Muc tiéu chét luong
dugc xay dung phu hop voéi muc dich chung cua Cuc
Thong tin do6i ngoai, dugc hrong héa, lién quan dén céc
san pham, cam ket ngay cang nang cao su hai long cua
khach hang va nhét quan v6i chinh sach chat luong Dai
dién lanh dao lap k& hoach trién khai chi tiét viéc thuc
hién muc tiéu dén ting don vi.

Trudng cac don vi can cir vao muc ti€u va ké hoach thuc
hién muc tiéu cua Cuc Thong tin 601 ngoai s€ xay du’ng
muc tiéu riéng ctia don vi minh, lap ké hoach thuc hién va
danh gia két qua thuc hién muc tiéu theo ting thoi ky.

Neu muc tiéu khong thuc hién dugc, Pai dién lanh dao
ph01 hop véi Trudng cac don vi thuc hlen viéc phan tich,
dé ra bién phép theo qui trinh kiém soat su khong phu hop
va hanh dong khac phuc.

6.2.2. Hoach dinh dé
dat duogc muc tiéu
chét lugng.

Cuc truéng Cuc Thong tin d6i ngoai dam bao hoach dinh
hé thong quan ly chat luong duoc tién hanh thong qua
viéc xay du’ng, thuc hién va duy tri hé thong quan ly,
thuorng xuyen nang cao hi¢u lyc cua hé thong theo cac
yéu cau cua tiéu chuén ciing nhu muc tiéu chét luong.

- Lam rd cac muc tiéu can hoan thanh.

- Cung cip céc ngudn luc can thiét.

- Phéan cong cu thé nguoi chiu trach nhiém.

- Thoi gian hoan thanh cac muc tiéu chét lugng.

- K& hoach danh gia két qua thyuc hién cac Muc tiéu chét
lugng.

6.3. Hoach dinh su
thay doi

Trong qué trinh phat trién cua Cuc Théng tin d6i ngoai
chéc chén s& co nhiéu su thay d6i c6 thé tac dong t6i higu
Iuc cua hé thong quan ly chat luong nhu thay ddi co cau
t6 che, thay doi chuc nang, nhiém vu, quyén han... Khi
d6 Cuc Thong tin ddi ngoai can xem xét:




+ Muc dich cua nhimg thay doi do la gi va nhitng hau qua
tlem 4n ma nhung thay d6i d6 co thé tac dong dén hé

thdng quan 1y chét luong ctia Cuc Thong tin d6i ngoai.

+ Dai dién Lanh dao c6 trach nhiém dam bao tinh nhét
quan cua hé thong quan ly chit luong duoc duy tri khi
hoach dinh va thuc hién céc thay d6i vé hé théng quan ly
chét lugng.

+ Cac nguon luc can thiét, bao gdbm ca ngudn nhan luc va
co s ha tang kém theo.

7. H6 tro

7.1. Ngudn luc

7.1.2. Ngudn nhan
luc

Lanh dao Cuc Thong tin d6i ngoai dam béao nhing ngum
thuc hién céc cong viéc anh huong dén chét luong san
pham phai c6 nang luc trén co s& duogc gido duc, dao tao
va c0 k¥ nang kinh nghiém thich hop.

7.1.3. Co s ha tang

7.1.4. Moi
van hanh

truong

Cuc Thong tin d6i ngoai dam bao cung cap va duy tri co
sO vat chat can thiét dé dat dwoc sy phu hop trong vigc
g1a1 quyét cac thi tuc hanh chinh. Co s& vét chat bao
gom:

- Nha ctra, khong gian lam viéc va cac phuong tién kém
theo.

- Trang thiét bi (phéan cting va phan mém).

- Dich vu hd trg (van chuyén va trao ddi thong tin)

Xac dinh va quan ly moi truong lam viéc can thiét dé dat
dugc su phu hgp véi yéu cau cla san pham

7.1.5. Ngudn luc
giam sat va do luong

Trong nhitng hoat dong hanh chinh nao d6 ma c6 str dung
phuong tién do ludng va theo di thi Cuc s& tién hanh:

- Xac dinh rd phuong tién do va phép do.

- Thue hién viéc hiéu chuén, kiém dinh theo quy dinh cua
quan ly do luong (dam bao tlnh théng nhit va ding dén).

- Puoc bao quan khong dé xay ra hu hong hodc giam gia
tri (anh hudng t6i do chinh xac cta céc két qua do). Khéc
phuc kip thoi nhimng sai hong, hiéu chuén hay kiém dinh
lai trudce khi dua ra s dung.

- Phan mem duoc st dung dé do luong va theo ddi cac
yéu cau nhét dinh phéi dugc phé duyét trude khi cho ap
dung.

- Luu gitt hd so va kiém so4t phuong tién do ludng.




7.1.6. Tri thic cia td
chirc

Tri thue cua Cuc Thong tin doi ngoa1 duoc xéc dinh, duy
tri va dam bao san c6 ¢ muc do can thiét cho timg qua
trinh hoat déng cia Cuc Thong tin d6i ngoai.

Tri thie ctia Cuc Théng tin d6i ngoai c6 thé bao gbém:

- Tai san tri thirc kinh nghiém: Céc tri thirc an chia sé
duoc

+ K1 nang va ngén nghé c4 nhan
+ Su quan tam, tinh y&u, su tin tuéng, an toan
+ Sinh luc, dam mé, ap luc

- Tai san Tri thic khai niém: Tri thirc hién duogc truyén
qua hinh anh, ki hiéu, ngoén ngi

+ Khai niém cua dich vu
+ Thiét ké

+ Nhén hiéu chinh thurc
- Tai san tri thirc thu tuc

+ Tri thic 4n dung hing ngay, trong hanh dong va trong
thuc té

+ Bi quyét trong cong viéc
+ Vin hoa Cuc Thong tin ddi ngoai

- Tai san tri thirc hé thdng: Tri thirc hién dugc luu trir va
hé théng hoa

+ Vin ban, dic ta, tai liéu huéng dan
+ Co s¢ dit liéu

+ Bang phat minh va s& hitu tri tué

7.2. Nang luc

7.3. Nhéan thuc va
dao tao

Cong tac dao tao héng ndm cua Cyuc Thong tin doi ngoai
lién quan dén ké hoach hing nim ctia Cuc Théng tin d6i
ngoai.

7.4. Trao dbi thong
tin

Cuc Thong tin ddi ngoai thiét lap va duy tri mot hé thong
thong tin noi bd dé dam bao cac thong tin duoc truyén
dat c6 hiéu qua trong Cuc Thong tin dbi ngoai.

1) Thong tin truyén mleng Loai hinh théng tin nay dugc
thuc hién thong qua noi tryc tlep hoac thong qua dién
thoai va duge stt dung dé truyén thong tin: Giita cap trén
téi cap dudi truc tiép hodc nguge lai. Hodc giita cac clp
tuong duong.

2)Théng tin dién tir: cac thong tin mang tinh chét trao




ddi c6 thé dugc thuc hién thdng qua mang may tinh. Néu
thong tin khong quan trong né ciing dugc coi la cac
thong tin chinh thtc.

3) Thong tin chinh thirc: Thong tin chinh thirc dugc thuc
hién thong qua dang van ban.

Vén ban dugc guri thong qua cac cudc hop, phan phat
truc tiép hodc théng bao thong qua cc bang tin.

7.5. Thong tin dang
van ban

Viéc kiém soét cac thong tin dang van ban la yéu cau bat
bugc tai tung bd phan trong Cuc Thong tin d6i ngoai. Céc
thong tin dang van ban duoc duy tri va luu trit theo dung
cac yéu cau cua Tiéu chuan.

Duy tri thong tin dang van ban: Dugc h1eu 1a so tay
chat hrong, cac quy trinh, huong dan, biéu mau va cac tai

liéu va dit liéu co nguon goc tur bén ngoai duge st dung
trong cac hoat dong cua hé thong chat luong.

Cuc Thong tin d6i ngoai lap va duy tri thong tin dang van
ban nham dam bao tat ca tai liu anh hudng dén quan ly
chét luong va chat Jluong san pham déu duoc kiém soat
theo yéu cau ctia diéu khoan 7.5

Lwu trit dir li€u dang van ban: La vin ban cung cap
nhiing bing chung khach quan cua cac hoat dong da dugc
thuc hién hay cic két qua dat dugc tai cdc bd phén cua
Cuc Thong tin dbi ngoai.

Cuc Thong tin d6i ngoal luu trlt dit liéu dang van ban
nham dam béo céc hd so chit lvong duge nhan dang, luu
trit, bdo quan va xur ly cling nhu cach thirc truy cép cac
thong tin nay.

8. Van hanh

8.1. Hoach dinh va
kiém soat van hanh

Cuc Thong tin d6i ngoa1 trién khai céc qua trinh can thiét
d6i véi viée thuc hién cac cong viéc va cac qua trinh dam
bao ¢6 su nhat quan.

Bang mo ta hé thong va mo1 twong tac cua cac qua trinh
thudc hé thdng quan 1y chit lwong (Phu luc 1).

Céc van ban phap quy co li€n quan dén hoat dong cua
Cuc Théng tin ddi ngoai (Danh muc tai liéu c6 nguén gdc
tir bén ngoai).

8.2. Yéu cau doi véi
san pham va dich vu

8.2.1. Trao ddi thong

Cuc Thong tin doi ngoai dam bao sap x€p cd hi€u qua




tin v&i khach hang

viéc trao doi thong tin ciia khach hang lién quan den:
Théng tin vé san pham.

X 1y céc yéu cau cua khach hang khi ¢ thay doi.
Phan hdi ctia khach hang (ké ca céc khiéu nai).

8.2.2. Xac dinh cac
yéu cau ddi véi san
pham va dich vu

Cuc Théng tin d6i ngoai xéc dinh:

Yéu cau ho so dau vao khach hang ndp (bao gbm ca hoat
dong tra két qua va sau khi tra két qua).

Yéu cau khong dugc khach hang cong bd nhung can th1et
cho viéc str dung cu thé hodc st dung dy kién khi da biét.

Yéu cau vé ché dinh va phép luét lién quan dén san pham/
dich vu.

Moi yéu cau khac do Cuc Théng tin d6i ngoai xéc dinh.

8.2.3. Xem xét cac
yéu cau lién quan
dén san phdm

Cuc Thong tin dm ngoa1 xem Xét day du cac yéu cau lién
quan dén ho SO du vao dé dam bao ho SO phu hop trude
khi cam két vé viéc xtr 1y, tham dinh hd so va tra két qua
cho khach hang va dam bao rang:

Yéu cau vé san pham dugc dinh r6.

Yéu céu khac véi quy dinh hodc vén ban phap quy phai
duoc xu ly, giai quyeét.

Cuc Théng tin d6i ngoai c6 kha nang dép tmg céc yéu cau
da dinh.

Ho so cua viéc xem xét phai dugc luu gifr.

8.2.4. Thay doi veé
yéu cau ddi véi san
pham.

Khi c6 bat ctt yéu cau nao ddi véi san pham duoc thay d6i
thi Cyc Thong tin d6i ngoai chiu trach nhiém dam béo céc
yéu cau thay d6i phai duoc lap thanh vin ban, dugc thong
béo cho céc cd nhan lién quan va dugc thdu hiéu cac yéu
cau nay.

8.3. Thiét ké va phat
trién

Cuc Théng tin di ngoai khong ap dung.

8.4. Kiém soat san
pham do bén ngoai
cung cap

Qua trinh mua hang: Cén ctt vao yéu cau san xuat kinh
doanh va cung cap dich vu hodc nhu cau mua sam thiét bi
mdy moc cho san xuat san pham. Cuc Thoéng tin dbéi ngoai
tién hanh mua san pham dich vu déu dua trén co s& danh
gia, lya chon truc tiép nha cung Ung.

Thoéng tin mua hang: Céc thong tin lién quan dén yeu cau
ky thuat ctia san phdm cin mua, ning lyc nha cung tmg va
cac thong tin khac dugce cac bo phén chuc nang thu thap
trinh Lanh dao Cuc xem xét, phé duyét trudc khi tién




hanh ky hop dong hosc dit hang.

Kiém tra x4c nhan san phim mua vao: Vat tu thiét bi,
hodc dich vu mua vé dugc cic bod phén lién quan ch1u
trach nhiém kiém tra xac nhan san pham mua vao vé chat
luong, s6 luong dé dam bao san pham duoc mua dap ung

{ cac yeu cau mua hang theo quy dinh hozc kiém tra theo

yéu cau k¥ thuat dbi voi loai vt tu.

8.5. San Xuit va
cung cap dich vu

8. 5 1. Kiém soat san
Xuit va cung cap
dich vu

Cuc Thong tin ddi ng0a1 dam bao lap ké hoach, tién hanh
thuc hién va cung cap dich vu cong trong diéu kién duoc
kiém soat trén co s&:

- C6 sin nhimg thong tin vé dic diém, yéu ciu cta cong
viéc;

- C6 sén nhing Quy trinh, Huéng dan cong viéc tmg vdi
cac qua trinh va & noi can thiét;

- Viéc str dung va bao dudng céac thiét bi, phuong tién k§
thuat;

- Viéc thuc hién cac hoat dong theo doi, kiém tra, danh
gia;

- Thyc hién viée chuyén giao két qua cong vigc cho khach

hang va viéc tlep tuc xem xét, giai quyét cac van dé phat
sinh sau d6 (néu co).

8.5.2. Nhén biét va
xac dinh ngudn goc

Cuc Théng tin d6i ngoai dam bao cac yéu cau sau:

Khi can thiét, c6 thé nhan biét van ban/hd so trong sudt
qua trinh thuc hién.

NOi dung nhan biét 1a trang thai cua qua trinh xr ly van

ban (nhu ky tit, v.v.) tuong tmg véi cac yéu cau theo di
va do luong.

Khi ¢6 yéu cau, xac dinh nguon goc cua van ban/ ho SO
duoc thuc thuc hién théng qua viée luu trit day du cac ho
SO cong viéc.

Céc sb theo ddi trong qua trinh xir Iy cong viéc.

8.5.3. Tai san cua
khach hang

Trong qué trinh tiép nhan va xr Iy céc vin ban/hd so cua
cac t6 chire/ca nhéan, Cuc Thong tin doi ngoal dam bao,
céac don vi phai nhan b1et luu glu' bdo quan, bao mat cac
thong tin trong van ban/hd SO cua tb chirc/ca nhan cung
cap. Néu xay ra truong hop hd so bi mét, bi hu _hong thi
Cuc Thong tin a6i ngoa1 s€ phai thong bao cho t6 chuc/ca
nhan duogc biét va co cach khic phuc. Pdng thoi, lap va




luu ho so vé céc trudng hop xay ra.

8.5.4. Bao toan

Ho so phai dwoc bao quan ngay tir khi dugc tiép nhan,
trong qua trinh xir ly va luu trix.

Trong qua trinh tién hanh g1a1 quyet cong viéc hodc sau
khi giai quyét xong cong viée, thi cac ho so, van ban, v.v.
didu phai duoc sap xép, luu gift va bao quan day du va an
toan.

8.5.5. Hoat dong sau
giao hang

Cuc Théng tin d6i ng0a1 phai dam bao cac hoat dong sau
giao hang phu hop véi dich vu ma Cuc Thong tin doi
ngoai cung cap.

Khi ¢6 yéu cau xéac dinh muc do cua cac hoat dong sau
giao hang, Cuc Thong tin d6i ngoai phai xem xét:

- bap ung day di cac yeu cau cla luat dinh va ché dinh
d6i voi hoat dong sau giao hang Can xac dinh cac hau
qua tiém 4n voi cac dich vu ctia Cuc Théng tin d6i ngoai
dua ra cac huong dan bién phap x1r ly khi xay ra c4c hau
qua tiém 4n do.

- Cung cép day du hucmg dan st dung cling nhu cong bo
thoi han su dung cta dich vu ma Cuc Théng tin ddi
ngoai cung cap.

- Cac yéu cau cua khach hang can duoc xé4c dinh va hd
so phai dugc duy tri.

- Cac phan hoi cta khach hang ciing can duoc ghi nhan
lai va c6 bién phap khéc phuc phui hop.

8.5.6. Kiém soat su
thay doi

Cuc Thong tin ddi ng0a1 phai xem xét va kiém soat cac
thay c‘101 d6i voi viée cung cap dich vu & murc do can
thiét dé dam bao su phu hop lién tuc véi yéu cau.

Cuc Théng tin dbi ngoai pha1 luu git thong tin dang
van ban mo ta cdc két qua cua viéc xem xét cac thay
ddi, nhung nguoi phé duyét cac thay ddi, va moi hanh
doéng can thiét phat sinh tir viéc xem xét.

8.6. Thong qua san
pham

Cuc Thong tin d6i ngoai thuc hién viéc xem xét, tham
dinh va chi thong qua khi cac hd so dap tmg day du cac
yéu cau ctia phéap luat.

3.7. Kiém sodt cac
dau ra khong phu
hop

Cuc Théng tin d6i ngoai dam bao cac tai heu/ho so khong
phu hop, khong hop 1€ (céc khong ddy du vé sb luong,
chung loai, ndi dung khong dam bao ding quy dinh) duoc
nhan biét va kiém soat viéc khic phuc nhu diéu chinh, bo
sung, nhan nhu'cmg hodc tra lai va dugc kiém tra sau do dé
dam bao tai liéu/ho so dap ung dugc cac yéu ciu quy dinh




cua phép luat.

Truong hop Van aé khong phu hop chi dugc phat hién sau
khi da chuyen giao két qua cho khach hang (quyét dinh,
két qua tham dinh...) va khach hang da su dung cac két
qua nay thi Cuc Thong tin dbi ngoai s& c6 hanh dong
thich hop dé tranh gay ra tac dong hau qua tiém 4n cia su
khong phu hgp dugc phat hién

9. Panh gia két qua thwe hién

9.1. Panh gia, do
lwong, phan tich va
danh gia

9.1.1. Khai quat

Cac qua trinh theo doi, do luong, phan tich, cai tlen cén
thlet bao gom ca viéc ap dung cac phuong phap thong ké
(neu can) déu dugc Cuc Thong tin d6i ngoai hoach dinh
va trién khai nham:

- Chimg t6 su phii hop ctia san pham.
- Pam bao tinh phu hop, hiéu luc cia HTQLCL.
- Nang cao tinh hiéu lyc cuia HTQLCL.

9.1.2. Su thdéa man
cua khach hang

Cuc Théng tin dbi ngoai ap dung céac bién phap thich hop
dé theo ddi sy théa man clia to chirc/ca nhan dbi véi dich
vu Cuc Thong tin ddi ngoai va c6 nhitng bién phéap phu
hop dé ludn ludn c6 duge sy théa man tir phia té chirc/ca
nhan.

Cuc Théng tin dbi ngoai xay dung va duy tri viéc thuc
hién qua trinh nay nhim thu thdp su phan hdi cua tb
chirc/ca nhan (hai long va chua hai 1ong) theo dinh ky mdi
nam mét 1an bang viéc 1ap Ké hoach thuc hién (Phu luc 7)
va bang cau hoéi (Phu luc 8).

9.1.3. Phan tich danh
gia

Cuc Thoéng tin do6i ngoai dam bao xac dinh, thu thép va
phan tich cac dit liéu trong tmg d& chimg to su thich hop
va tinh hiéu luc cua hé théng quan ly chét lugng va danh
gid xem xét sy cai tién thuong xuyén hiéu luc cua hé
théng quan ly chét lugng. Viéc 1ap bao cédo duge cac don
vi thuc hién dinh ky 12 thang/ 1an chuyén Ban Chi dao
ISO va Lanh dao dé theo d&i thuc hién.

9.2.
bo

DPanh gia noi

Cong viéc danh gia chat lugng nodi b dugce Dai dién lanh
dao t6 chirc thudng xuyén nhim xem xét:

- Hé théng quéan 1y chat luong ciia Cuc Théng tin ddi
ngoai phu hop vdéi céc yéu cau cua tiéu chudn ISO
9001:2015 ciing nhu cac yéu cdu vé quan ly ctia Cuc




Thong tin dbi ngoai.

- Hé thdng quan ly chét luong dugc 4p dung va thuc hién
hiéu qua.

Panh gia chat lu’ong ndi bd dugce thuc hién it nhét mot lan
trong ndm va moi b phan trong Cuc Thoéng tin d6i ngoa1
phai duoc danh gia it nhat mot lan mdt nam. Panh gid
chét luong ndi bd dugce thuc hién boi nhimg nguoi cb du
nang luc, danh gia chéo glua cac bo phan phong ban aé

dam bao tinh khach quan va tdp trung vao nhitng cong
viéc sau:

- Klem tra sy phil hop cua cdc van ban quy dinh va cac
yéu cau ciia hé thdng quan 1y chat lugng tai mdi bd phan.

- Kiém tra sy phu hop cua san pham va dich vu dua trén
tiéu chuan duoc quy dinh.

- Chi ra sy khong phu hop va do do yeu cau hanh dong
khic phuc, phong ngtra va cai tién tai mdi bo phan dong
thoi theo doi, kiém tra viéc thuc hién céc hanh dong nay.

9.3. Xem xét cua
lanh dao

Lanh dao Cuc Thong tin db6i ngoai dinh ky hang nam xem
xét hé théng quan 1y chét lugng, dé dam bao né luon thich
hop, thoa dang va cé hiéu luc. Viéc xem xét nay nham
danh gia duoc co hoi cai tién va nhu cau thay d6i dbi véi
HTQLCL cta Cuc Théng tin 601 ngoai, k& ca chinh sach
chét luong va cac muc tiéu chét luong.

HO so xem xét ciia Lanh dao duge duy tri.

9.3.1. Piu vao cua
xem xét 1anh dao

Hé thdng quén ly chat luong ctia Cuc Thong tin d01 ngoai
duoc Lanh dao Cuc xem xét tong thé it nhat 01 lan/nam
hodc dot xuét khi can thiét de dam bao su phu hop, hiéu
nang va hiéu qua cua hé thong Thong thuong viéc xem
xét cua Lanh dao dugc tien hanh dinh ky thong qua cac
cudc hop glao ban, két qua xem xét dugc cap nhét vao sO
hop, khi can thiét thi c6 két luan bang van ban.

Vigéc xem xeét nay nhim danh gia cac co hoi cai tién hé
thong bao gém ca chinh sach chét luong va cac muc tiéu
chét luong.

Cuéc hop xem xét 1anh dao tién hanh theo trinh tu sau:

- Céc Trudng phong chudn bi céc théng tin can thiét cho
cudc hop xem xét Lanh dao.

- Truong Ban chi dao ISO théng bdo ndi dung va thu moi
hop dén cac bo phan lién quan.

- Cuc trudéng chu tri cudc hop xem xét 1anh dao.




Xem xét thong tin dau vao:
+ Théng tin phan hoi cua khach hang.

+ Qua trinh giai quyet thu tuc hanh chinh va céc rti ro ¢6
thé xay ra khi qua trinh glal quyet thu tuc hanh chinh c6
su thay thay doi. Két qua danh gla chat lu:ong ndi bo va
danh gia ctia bén ngoai (cac cude danh gia, kiém tra cua
co quan quan ly nha nudc).

+ Viéc thuc hién céc qui trinh va sy phu hop cua dich vu.
+ Tinh trang hanh dong khac phuc va phong ngira.
+ Hanh d6ng theo di tir cac 1an xem xét 1anh dao trude.

+ Céc thay ddi c6 anh huong dén hé théng quan ly chét
luong.

+ Cac dé nghi cai tién.
+ Chinh sach chat luong.
+ Muc tiéu chét luong.

9.3.2 Pau ra cua
xem xét 1anh dao

Xem xét thong tin dau ra:

+ Thong tin dau ra bao gém céac hanh dong va quyét dinh
lién quan dén:

+ Cai tién tinh hiéu qua cua hé théng quan ly chét luong
va céc qua trinh cta h¢ thong.

+ Cai tién san pham lién quan dén céc yéu cau cua khach
hang.

+ Céc hoat dong dam bao thich nghi khi c6 su thay do6i
moi truong kinh doanh va cac rui ro c6 thé xay ra.

+ Céc nhu cu vé ngudn luc.

- Thu ky ISO 1ap bién ban cudc hop trong dé néu ro:
3 Quyét dinh cua Cuc trudng.

+ Cé& nhan, bd phén chiu trach nhiém thyc hién.

+ Thoi gian hoan thanh déi véi timg hanh dong.

- Cuc truong Cuc Théng tin dbi ngoai ky bién ban.

- Truong Ban chi dao ISO kiém tra viéc thuc hién, bao
c4o tinh hinh thuc hién véi Cuc truéng Cuc Thong tin dbi
ngoai.

10. Cai tién

10.1 Su khéng phu
hop va hanh dong

Cuc Thong tin d6i ngoal dam bao thyc hién hanh dong
nhim loai bé cac nguyén nhan cia su khong phu hop dé




khac phuc ngan ngira su tai dién 13p lai.

10.2 Céi tién lién tuc | Cuc Thong tin d6i ngoai thuong xuyén nang cao hiéu luc
cua hé thong quan ly chét luong théng qua vigc st dung
Chinh séach chét luong, Muc tiéu chat luong, két qua danh
gla phan tich dit liéu, cac hanh dong khac phuc va phong
ngira va két qua cudc hop xem xét cua lanh dao.




