
TONG CONG TY CONG HOA xA HQI CHU NGHiA VIT NAM 

BUt DIN VIET NAM Dc 1p  - Tir do - Hanh phüc 

S:  GJIII  /QD-BDVN Ha N5i, ngày  O  tháng 5 nám 2021 

QUYET D!NH 

V vic ban hành ChInh sách chat lirçrng cüa Tang cong ty Bun din Vit Nam 

TONG GIAM DOC TONG CONG TY But DItN VIT NAM 

Can ci Quylt djnh s 09/QD-BTTTT ngày 06/01/2 015 cüa Bç5 Thông tin và 
Truyên thông ye viçc to ch&c igi Tong cOng ty Biru din Viçt Nam, 

Can c& Diu l t chj'c và hogt dç5ng cia Tdng cOng ty Bu'u din Viçt Nam 
ban hành kern theo Quyêt djnh sO 1538/QD-BTTTTngày 01/09/2016 cz.a B Thông 
tin và Truyên thOng, 

än c& TO' trinh sá 598/TTr-QLCL, ngày 26/03/2021 cia Ban Quán l,3 chdt 
lu'cxng ye vic báo cáo khung quán frj chat hrxng và mt so dê xuât mang tInh djnh 
hu'&ng cOng tác QLCL cia TOng cOng ty giai dogn 2021-2025. 

QUYET D!NH 

Diêu 1. Ban hành ChInh sách chit lucmg cüa Tng cong ty Bu'u din Vit Nam. 

Diu 2. Quyt djnh nay có hiu lirc k tir ngày k. 

Diu 3. Chánh Vn phông, Trrnng các Ban chirc nàng thuc Tng cong ty, 
Giám dc Ban Quàn 1 các cong trinh Buu din, Giám doe các dcn vj htch toán phii 
thuc, Thu truàng các do'n vj lien quan chju trách nhim thi hành Quyêt djnh nay.!.  , 

No'i nhân: 
- Nhii "Diêu 3"; 

- Cht'i tich HDTV (d b/c); 
- Hi dng thành viên TCT; 

- Các PTGD; 
- Các Ban, Trung tam, VPTCT; 
- Các BDT/TP; 
- TCT CPN BD; Cty PHBCTW; 

Cty VCKV BD; DataPost; 
Trung tam Dào tao. 

- Li.ru: VT, QLCL. 

TONG GIAM DOC 

Chu Quang Hào 



VIETNAM POST 

CHINH SACH CHAT L(JQNG 

VOl sü rnènh: "Phyc vçi cç5ng dóng và gn kê't mci nguài bang djch vçi châ't 
Iucing, than thin, hin di, mang Ii trái nghim và giá fr/ khác bit cho khách 
hang", TOng cong ty BJu dièn Vit Nam cam kt: 

1. Vdi xã hôi: 
Tuän thu lust  phâp vâ dam báo các TiOu chuän quán ly chat IL!Qng trong 

riuOc Va quôc té v cung cap dich vv biiu chinh, khng dinh trách nhiëm, vai trO 
cUa TOng Cong ty Buu din Viët Nam. 

2. VÔi khách hang: 
Thäu hiéu và khOng nging náng cao chat liJng djch vy & thai dO phyc vy 

nhâm dáp Ung kp th các yeu cau cüa khách hang vOl phuc$ng châm: 

"NHANH CHONG - CHtNH XAC - AN TOAN - TIN LOI - VAN MINH" 

3. VOi tO chi(c: 
Cal tièn liOn tuc, dOl mdi sang tao, Ung dung cOng nghe thông tin nhm nâng 

cao nng suât lao dOng va hiëu qua cOng vic. ChU trcng phát triOn nguón nhän 
lyc va dam bào tinh ky lut, chuyOn mOn hOa. 

Toàn the can b cong nhân viOn TOng cong ty Biiu dien Viët Nam quyèt tam 
thc hièn. 

Ha Ni, ngáy OS tháng  5  nam 2021 

TONG GIAM SOC 
TONG CONG TY BUU DIN VIET NAM 

CHU QUANG HAO 



PHULUC2: 

DV THAO KHUNG QUAN TR! CHAT LUNG DICH VJ BIJ'U CHINH 

TJJ TONG CONG TY BIJU DIN VIT NAM 

NO! DUNG BAN CHU TRI BAN PHOI HqP THfl GIAN 

I. KE HOACHCHAT LUNG (P): Xác d1nh mic tiêu , djnh htró'ng chit Iu'y'ng, 

ngumn Iirc h try 

1. HO4CHDJNH 

Xây dirng chiên hrçrc chat hryrng thành phân trong chin luqc 

phát trin tng th cña TCT 

Ban NCPT Ban (mm) ISO Nám 2021 

Xây dirng và cong b chInh sách chat hryrng cüa TCT tai  tfrng 

giai doan phü hcip vôi chin hxqc chit hrcmg cüa TCT 

Ban QLCL Nãm 2021 

Xây dirng, ban hành mljc tiêu chat hro'ng cUa TCT dài han,  
ngn han  (mi1c tiêu chat lucmg nht quán vâi chInh sách chat 

hrcing) 

Ban (mm) ISO Ban QLCL, 

DVBC, TTCNTT, 

KTCN, TT 

CSKH, TCLD 

Hang näm (vào 

du näm) 

Xây drng, ban hành k hoach  cht ltrçrng d dat  duqc m1ic tiêu 

chat hrcmg. K hoach bao gm ni dung cong vic cn trin khai, 

ngun lirc cn thi&, b ph.n thyc thi, th?yi han  hoàn thành 

Ghi chz Các n5i dung trên phái dwçic ban hành bang hlnh 
thác van ban truyn thông r3ng rãi trên toàn mang lithi cho 

moi CBCNV biet và thwc hiên 

Ban (mm) ISO Ban DVBC, 

TCLD, KTCN, 

Trung tam CNTT, 

Trung tam CSKH 

Hang näm (vao 

du nAm) 

2. BAN HANH HE THÔNG TAI LIEU 

Xây drng nguyen tc quán lj 1, thong tài liu/ h s0 theo 
chuJn myc ISO: Form mu tài 1iu, ma s6 tài 1iu, l°a  tài 1iu, 

nguyen tc quán 1, thay th& b sung ... 

Ban (mm) ISO Ban QLCL, 

DVBC, TTCNTT, 

KTCN, TT 

CSKH, TCLD 

NAm 2021 

K 



Chun hóa, ban hành he thông tài lieu: 
- Xây dung S tay nghip vi Bu'u chInh chuyn phát (tài 1iu 

quan tr9ng phiic vii tham chiu và tuân thü): 

Ban DVBC Ban (mm) ISO, 
Ban QLCL, 

TCLD, KTCN, 

+ Xây drng, süa di, b sung, thay th và ban hành b tài lieu 

các qui trInh, bu&c tác nghip CHUAN. 

Trung tam CNTT 

+ CHUAN HOA và MA HOA h thng tài lieu nghip vi bao 

gm (quy trInhl quy djnh, huâng dn cong vic, form biuI mu 

báo cáo). 

- Djnh k' rà soát, cp nht, thay th& loai bO các tài 1iu 1i thñ 

bao gm: nti dung, th?ñ gian süa di, ngày sira di, nguñ sira 

di (cac tài 1iu 1i thyi có dtu hiu then bit d ngãn ngira sü 

diing sai) 

2. NGUON L1C HO TRq DAM BAO TRIEN KHAI cAc 
NQI DUNG DA HO4 CH DJNH 
- Xây dirng các k hotch ngun nhân lijc dáp irng yêu cu san 

xut, báo dam chat 1uçmg. 

Ban TCLD Ban (mm) ISO Hang nàm 

- Xây dirng, ban hành quy trInh tuyn diing, dào tao,  dánh giá 

nhân sir 

- Rà soát, s.p xp, b trI lao dng dáp frng yêu cu cOng vic 

theo các tiêu chun, chirc danh. Dánh giá, dào tao  hoc có k 

hoch dào tao  d nâng cao näng 1rc, trInh d lao dng d dáp 

i'rng yêu cäu cOng vic. 

- Xây drng, b sung, hoàn thin các d1nh muc k5 thut cho 

trng khâu cong doan san xut lam c sâ dãnh giá näng suit, hiu 
quávabtrI1aodng. 

- Dam báo môi tnthng lam vic hiu qua, an toàn cho ngithi lao 

dng. 
Ghi chá: các n5i dung trén cn rà soát, cp nh42t diu chinh 



thu'àng xuyên phIi hQp vái yêu cu san xuá't hin hành 

Co sr ha tang (gm trang thit bj, may móc, ca sâ khai thác, 

- Ban hành cdc mô hInh TCSX Bixu cic giao djch, Buu C%1C 

khai thác, Buu c1ic phát CHUAN lam cci sâ d trang bj CCDC, 

may moe, thit bj phü hyp 

- Trang bj CCDC phü hçip, dáp ing yêu câu san xut theo các 

mô hInh TCSX CHUAN 

Ban DVBC 

Ban KTCN 

Ban KTCN 

Ban DVBC 

Hang nãm 

Thu?mg xuyen 

H t/,iing cong ngh I/lông tin: 
- Xây dirng các cong ciii do kim, dánh giá, cánh báo chit luçmg 

toàn trInh, cong do?n theo các chi tiêu, kjch bàn san xuât. 

- Cái thin nàng lirc h tang CNTT d dam báo vn hành mang 

hrOi. 

Trung tam CNTT Ban QLCL, 

DVBC 
Thu&ng xuyên 

Thit 1p và chun hóa các kênh trao di thông tin lien quan 
dn HTQLCL và vn hành mng luO'i, dam báo thông su&, kjp 

thii và chInh xác 

Ban DVBC Trung tam CNTT, 

Ban Tuyên giáo 

truyn thông, Ban 

QLCL 

Ththng xuyên 

II. THIXC THI (D) 
Quán 1 yêu cu cüa Khách hang, cp nhtt diu chinh các thay 

di tü phIa Khách hang (hcip dng, thông tin phán hi cüa Khách 

hang lien quan dn djch vii, các yêU cAu di vâi djch viii) 

Ban DVBC TT CSKH, Ban 

QLCL 

Tlnr?ing xuyên 

Thi& k vâ phát trin các san phm, djch vii mâi phii hcp vâi 

yeu cu khách hang, gm: trin khai, dánh giá và cãi tin. 
Ban DVBC Ban QLCL Dinh kS'  theo k 

hoach 
Kim soát, dánh giá chit krqng san phm và djch vii do di tác 

ben ngoai cung cp (Hang không, dung sit, dan vj 4n chuyn, 

dan vj cung cp các phn mm,...) 

Ban DVBC, Trung 
tam CNTT 

TTCSKH, Ban 
QLCL 

Ththng xuyên 

Giãi quy& các yêu cu sau giao hang (cac yêu cu và phãn hi 

cüa Khách hang,. 
TT CSKH Ban DVBC Thumg xuyên 

I 



Duy tn và phát trin môi quan h vri co quan ban ngành có 
lien quan (An ninh, Hái Quan, Quán 1 thj trithng, BôISi ban 

ngành) 

- T chüc trao di thông tin vâi di tác nhm cp nht, tnin khai 

các ni dung quy djnh mâi cüa hai ben dng thai nm bt giãi 

quy& các tn tai,  bt cp 

Ban DVBC Ban QLCL Hang näm 

:; 

Do kim, phân tIch, dánh giá, d xuât các giãi pháp d thit 

các miic tiêu chat ltrçrng: 
- So sánh cht krçng th?c t vói k hoach d phát hin các sai 

lch và dánh giá các sai lch 

- Phân tIch các nguyen nhân không dat  miic tiêu chit luçrng dltt 

ra. 
- D xut giái pháp cái tin d dat  duc các mic tiêu cht lung 

và yêu cu cüa khách hang 

Ban QLCL Ban DVBC, 

TTCNTT 

Thung xuyen 

Kim soát tuãn thu các quy trInh, qui djnh dã ban hành Ban DVBC, Ban 
QLCL 

Trung tam CNTT Thithng xuyên 

Phát hin sir không phil hcip vâ d xut diu chinh, cãi tin Ban QLCL, Buu 

diên tinh/TP 

Ban DVBC, TT 

CNTT 

Thumg xuyên 

iv. BlEucHiNil, CAl TIEN NANG CAO CHAT LU'qNG (A): 

- Báo cáo djnh kS'  các phán ánh, j kiln cüa khác/z hang, don vj 

lam CG sâ cái tin chit hrqng djch vii: 

+ Kháo sat, thu thp kin cüa khách hang d dánh giá mirc d 

hài lông càa khách hang di vói chat luqng djch vii. 

+ Ly kin các Biru din tinh thành ph6, các b phn trirc 
tip san xuât tai các cong doan bao gm: Thirc trang, khó khän 

d d xut giâi pháp phü hçip. 

TT CSKH 

Ban DVBC 

Ban DVBC, Ban 

QLCL, Ban 
TGTT 

BD Tinh/TP, Ban 

QLCL 

Djnh k theo k 

hoach nàm 

- Hành th3ng kIucphyc, cái tiln Ban DVBC Ban QLCL, TT Thu?mg xuyên 

y 



+ Thuc hin các hành dng khc phiic si,r không phü hqp. DVKH, TT CNTT 

+ Cãi tin lien tuc sir phü hçip, thôa dáng và hiu lirc cüa h 

thng quãn 1 chat lixçing 

Lwu j5: các hành cãi tin phái duçic Länh do phê duyt, dng 

th?yi thông tin khtc phic phãi duçic liru gilt thành h s. 

Ghi chá: Vic xây dirng, ban hành các nguyen tc 4n hành h thng quãn 1 chat lucrug theo ISO, xây dirng các k ho?ch 

cht luqng và diu kin dáp urng trong tlrng th?ri kS',  d nghj së do Ban (mm) ISO cUa TCT, vOi sir tham gia Lãnh dao  TCT 

dung du chi dao  và các Ban chüc nAng lien quan (QLCL, DVBC, TCLD, KTCN, TTCNTT, TT CSKH,...) tham gia thuc 

hiên. 
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