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Chuong 1
GIOI THIEU SO TAY CHAT LUQNG
1.1. Khai quat

- T chirc hang khong déan dung qudc té c6 Tiéu chudn va khuyén céo thuc hanh
(SARPs) lién quan dén hé théng quan ly chét lugng cho dich vu thong bao tin tirc hang
khong/quén 1y tin tirc hang khong, cu thé Muc 3.6 Phu u¢c 15 cia ICAO vé dich vu
thdng béo tin tirc hang khong (AIS) yéu cau co s& AIS phai xdy dung va duy tri hé
théng quan ly chét luong ¢6 pham vi bao gOm tt ca cac chirc nang cua dich vu AIS.
Viéc thuc hién hé thong quan ly chét lugng phai dugc thé hién dbi véi timg giai doan
chirc néng. Hudéng din vé hé théng quan 1y chat lugng xem tai Tai liéu hudéng dan vé
Heé théng Quan 1y chat lugng cho dich vu AIS (Doc 9839) ctia ICAO.

- Cuc Hang khong Viét Nam ban hanh huéng dan xay dung va duy tri hé thong
quan 1y chét lugng (QMS) - dich vu Thong bdo tin tirc hang khoéng/Quan ly tin tirc
hang khong (AIS/AIM) theo quyét dinh s6 2307/QD-CHK ngay 25/10/2023.

-Pé dap tng theo yéu cau quy dinh cia Viét Nam, ICAO, phi hop theo tieu
chuin ISO 9001:2015, Trung tdm Thong béo tin tic hang khong (sau day goi tit 1a
Trung tdm) ban hanh S tay chét lugng cia Trung tam. Day 1a tai liu mo ta he thong
quan 1y chit luong va cach thirc ma Trung tam dap tmg yéu cau quy dinh cua Viét
Nam, ICAO va yéu cdu cua tiéu chudn dé dugc ching nhan 1a pht hop v6i tiéu chudn
ISO 9001:2015. S& tay chit lvong bao gbm: cam két vé chinh sach chét lugng cua
Trung tdm, by may td chirc, mo ta cac hoat dong clia cac don vi chuyén mon truc
thudc Trung tdm, vién dan téi cac thong tin dang viin ban, cac quy trinh tac nghiép
phuc vu cho sy ph01 hgp cdng tac cla cac don vi.

1.2. Cu triic ciia sb tay chit lwong

S tay chét lwong gdm 10 chuong bao gom:

Chwong 1: Gi6i thiéu S6 tay chat lugng.

Chwong 2: Gidi thiéu vé Trung tdm Théong béo tin tirc hang khong.
Chwong 3: Pham vi 4p dung hé théng quan ly chét lugng.

Chuwong 4: Bdi canh t6 chirc.

Chwong 5: Sy lanh dao.

Chwong 6: Hoach dinh

Chwong 7: Gidi thi¢u céch thirc quan 1y va cac qué trinh hd trg nhu nhan sy, co
s& ha tang, moi trudng lam viée, kiém soat thong tin dang vin ban.

Chwong 8: Gioi thi¢u cac qua trinh cung cép san pham, dich vu cua Trung tdm.
Khéi dau tir viéc tiép nhén dit liéu hang khong va tin tirc hang khong (DL va TT), khai
tao, d6i chiéu, chinh sira, dinh dang, xuét ban, luu trir va phat hanh cung cép san pham,
dich vu ctia Trung tam.

Chwong 9: Gi6i thiéu cac ndi dung li€n quan dén cach thirc theo ddi, do lucmg,
phan tich, danh gid cac qua trinh hoat dong, sy hai long cua khéach hang, danh gia noi
bd va viéc xem xét cua lanh dao.

Chuwong 10: Gi6i thiéu cach thtrc tién hanh céc hoat dong khic phuc, céi tién




nhim néng cao hiéu luc, hiéu qua cac qua trinh cua hé théng quén 1y chét lugng.
1.3. Thuét ngit va cac chir viét tit
1.3.1. Thuat ngir

- Cai tién chit lwong: Mot phan ctia quén ly chit lugng tap trung vao néng cao
kha nang thuc hién céc y€u cdu chét luong.

- Chit lwong (Quality): Mirc d6 mot tap hop céc diac diém vén c6 dap ng yéu
cau (ISO 9000).

- Chat lwgng dir liéu (Data quality): Cép do hodc muc do tin cdy ma dir liéu
cung cép dap ung yéu ciu ctia ngudi sir dung di liu vé d0 chinh xéac, do phan giai,
tinh toan ven (hodc mirc d6 dam bao twong duong), kha ning truy nguyén, tinh kip
thoi, su ddy da va dinh dang.

- Chinh sach chit lwgng (Quality Policy): Y d6 va dinh huéng chung cta Trung
tam c6 lién quan dén chét lugng duge Gidm doc cong b6 chinh thirc

- Dich vu: Dich vu 1a dang san phdm vo6 hinh nhim cung cdp cho khéch hang
hodic duge kém theo v6i mot san phdm hitu hinh khéc. Trong nhirng trudng hop su
dung cum tir “san pham, dich vu” thi dugc hiéu day 1a cac san phdm co thé 1a hitu hinh
hodc vo hinh.

- Ht; thong quan ly chit lrgng (Quality Management System): La hé thong
quén 1y dé dinh huong va kiém soét cac hoat dong vé chat lugng san phim, dich vu ma
Trung tdm cung cap.

- Khach hang: Pugc hiéu 1a cic co quan, don vi, ¢4 nhin tiép nhan hodc st dung
Cc4c san pham dich vy hodc cac két qua cong viéc khac do Trung tdm thuc hi¢n. Khach
hang c6 thé 1a nhimg td chirc, c4 nhan bén ngoai hodc 1a cac by phén, don vi trong
Trung tam.

- Muc tiéu chit hrgng (Quality Objectives): Két qua can dat dugc lién quan dén
chét lugng dua trén chinh sach chét lugng ciia Trung tam.

- Qua trinh (Process): Tép hop cac hoat dong c6 lién quan hodc tuong tac 1an
nhau, str dung dau vao dé cho ra két qua du kién.

- Quy trinh (Procedure): Cach thirc dé tién hanh mot hoat dong hay mot qua
trinh.

- San phim: Puogc hidu 13 toan bo hoic mot phan két qua thuc hién cong viéc
theo chirc ndng nhiém vu hodc theo cac van ban hiép ddng hogc theo quy dinh cua
nganh hang khong ma Trung tdm cung cép hoic du kién s& cung cip cho khach hang.

- S6 tay chit hrgng (Quality Manual): Tai liéu cong bd chinh sach chit luong
va mb ta hé théng quan 1y chit lugng ctia Trung tam.

- Sw khong phu hgp: Su khdng dap ung yéu cau.

- Sw phu hgp: Sy dép ung y€u cau.

_Xem xét cita Lanh dao: Sy danh gia chinh thirc ctia Téng Céong ty hogc cla
Lanh dao Trung tAm vé tinh trang va sy phit hop cuia HTQLCL.

-Pon vi: Pugc hiéu 1a cac Phong hodc cac Trung tim ARO/AIS, Trung tam Co
s& dir liéu hang khong truc thuge Trung tdim TBTTHK.
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1.3.2. Cic chir viét tit
- AIM (Aeronautical Information Management): Quan ly tin tirc hang khong.
- AIS (Aeronautical Information Service): Dich vu thong béo tin tirc hang khong.
- Ban ISO: Ban chi dao Hé théng quéan ly chét lugng.
- Cuc HKVN: Cuc Hang khong Viét Nam.
- DL va TT: Dit liéu hang khong va tin tirc hang khong.
- HTQLCL: Hé théng quan Iy chat lugng.

-ICAO (International Civil Aviation Organization): T6 chirc hang khong dan
dung qudc té.

~ -ISO (International Organization for Standardization): T chue tidu chudn héa
quoc te.

- STCL: S tay chét lugng.

- TBTTHK: Thong bao tin tirc hang khong.

- TCT QLBVN: Téng Céng ty Quan ly bay Viét Nam.

- VNAIC: Trung tdm Thoéng bao tin tirc hang khong.

1.4. Tai li¢u tham khao

- TCVN ISO 9001: 2015 Hé théng quan ly chét lugng — C4c yéu cau.

- TCVN ISO 9000:2007 Hé théng quan ly chét luong — Co s& va tir vung.

- Huéng dén xay dung va duy tri hé théng quan 1y chat lugng dich vu AIS/AIM.

- Phu wéc 4 — ICAO vé& So d6 hang khong.

- Phu u6c 15 — ICAO vé Dich vu thong béo tin tirc hang khong.

- Tai liéu 8126 — ICAO Tai liéu vé Dich vu thong bdo tin tirc hang khong

- Tai liéu 9839 — ICAO Tai lidu vé& Hé théng quan 1y chat lugng cho quan Iy tin
tac hang khong.

- Tai liéu 10066 — ICAO Tai lidu vé Quan 1y tin tirc hang khong.

1.5. Quan ly sb tay chit lwgng

1.5.1. Trach nhiém

Trudng ban ISO 1a ngudi chiu trach nhiém quan ly, xem xét viéc soan thao, stra
ddi, cap nhét va dé xuit ban hanh S tay chét lugng ctia Trung tam.

1.5.2. Péi twong sir dung

Déi tuong sir dung S4 tay chét lugng 14 Lanh dao Trung tdm, cac don vi va ca
nhén c6 lién quan dang ap dung HTQLCL theo ti€u chuén ISO 9001:2015.

S tay chét lugng chi dugc phén ph01 t6i cac thanh vién khac trong Trung tam,
co quan ching nhén, cac co quan co thdm quyén khac hodc céc td chirc, c4 nhan bén
ngoai khi duge Lanh dao Trung tdm chép thuan.

1.5.3. Quan Iy sb tay chat lugng

-8 tay chat luong dugc kiém sodt, quan 1y theo cac ndi dung tén tai liéu, ma
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hiéu, 1An ban hanh, ngay ban hanh, trang/tng s6 trang va diu Trung tim TBTTHK.
-Ban ISO chiu trach nhiém theo ddi, kiém soét viéc phan phdi So tay chit luong
cling nhu cac ban sira doi, hiéu chinh sau nay.
- Khi Trung tdm c6 nhiing thay dbi v?: td chirc hay phuong thirc hoat dong, Sb tay
chat lugng s& dugc hiéu chinh va phan phdi lai (tudn theo quy trinh ki€ém soat tai li¢u).
- Quyén sao chép: Moi su sao chép S6 tay chat lugng phai dugc su dbng y, phé
duyét cia Lanh dao Trung tdm va chi duoc sao chép tir ban goc.

'STCI-VNAIC = Banhanhlin: 04




Chuwong 2
GIOI THIEU TRUNG TAM THONG BAO TIN TUC HANG KHONG

2.1. Tén va tru s& lam viéc

Tén goi ddy du bang tiéng Viét:

TRUNG TAM THONG BAO TIN TUC HANG KHONG
Tén giao dich qudc té bing tiéng Anh:

VIET NAM AERONAUTICAL INFORMATION CENTER
Tén viét tit: VNAIC

Dia chi tru sé chinh:

’ Sb 5, Ngod 200, Puong Nguyén Son, Phudng Bd D&, Quan Long Bién, Thanh
pho Ha Noi, Viét Nam.

SH dién thoai:  (84-24) 38 728 778
SH fax:  (84-24) 38 725 687

E-mail: vnaic@vatm.vn

Website: http://vnaic.vn
Céc co sé khac cua Trung tam:
Trung tdim ARO/AIS Néi Bai:

bia chi: f)ﬁu Pong — nha ga T2, Cang HKQT N¢i Bai, xd Pha Minh, huyén Séc
Son, thanh pho Ha Noi, Viét Nam.

Dién thoai: (84 - 24) 35 844 161 Fax: (84 - 24) 35 844 306
Trung tim ARO/AIS Pa Ning:

Dia chi: Tang 2, Nha ga ndi dia (gan cau hanh khach s& 3 va vi tri @6 s6 25),
Cang Hang khong Quéc té Pa Nang, phuong Hoa Thuan Téy, quan Hai Chau, thanh
pho Pa Nang, Viét Nam.

Dién thoai: (84 - 236) 3 614 341 Fax: (84 - 236) 3 655 020

Trung tdm ARO/AIS Cam Ranbh:

Dia chi: Cang Hang khong Quédc té Cam Ranh, phuong Cam Nghia, Tinh Khanh
Hoa, Viét Nam.

Dién thoai: (84 - 258) 3 989 912 Fax: (84 - 258) 3 989 912

Trung tim ARO/AIS Tén Son Nhit:

Dia chi: Téng 2, Ga dén qudc ndi, Cang Hang khong Quéc t& Tan Son Nhit,
quan Tén Binh, thanh phé Hb Chi Minh, Viét Nam.

Dién thoai: (84 - 28) 38 485 383 sb ndi bd 3243  Fax: (84 - 28) 39 484 334
2.2. Hinh thirc phép ly va tw cach phap nhéin

- Trung tdm la don vi hach toan phu thudc — chi nhanh Tbng cong ty Quén ly bay
Viét Nam, hoat dong theo Luédt Doanh nghi¢p, Luét Hang khong dan dung Viét Nam,

H04.0 | Negay:14/12/2023 rang 9/49.




cac quy dinh ctia phdp lut c6 lién quan, cac quy dinh cua Téng cong ty Quan Iy bay
Viét Nam va Quy ché nay.

- Trung tdm co:

+ Con déu riéng, dugc md tai khoan tién déng Viét Nam va ngoai té tai Kho bac
nha nudc, cic ngin hang trong nudce theo quy dinh cta phdap luét;

+ Str dung biéu tugng clia Tong cong ty;

+ Vén va tai san dugc Tong cong ty giao quéan ly va st dung;

+ Tréach nhiém ké thira céc quyén, nghia vu va lgi ich hgp phap twong tmg vdi
céc hinh thirc phép ly cua Trung tdm trudc ddy theo quy dinh cua phap luat.

2.3. Muc tiéu hoat dong va nganh nghé kinh doanh

2.3.1. Muc tiéu hoat dong

- B4do dam hoat dong bay an toan, diéu hoa, hiéu qua.

- Bao dam quyén va lgi ich hgp phép chinh dang cua ngudi lao dong.

- Quan ly, st dung c6 hi¢u qua vén, tai san va cac ngudn luc khac dugc Téng
cong ty giao.

2.3.2. Nganbh, nghé kinh doanh ciia Trung tim

a) Nganh, nghé kinh doanh chinh:

- Cung tng dich vu théng béo tin tc hang khong, thuc hi¢n cong tac thu tuc bay
theo ding tiéu chuén ICAO va céc quy dinh hién hanh cta phép luat Viét Nam; cung
cp, trao ddi thong tin hang khong lién quan dén hoat dong bay véi cic doanh nghiép
khai thac hang khong, cac phong NOTAM, céc Hang hang khong trong nudce, quoc té,
cac doanh nghigp khai thac Cang hang khong, sdn bay va cac nude c6 trao dbi 4n phim
hang khong, véi céc co s& cung cap dich vu khong luu, théng tin, dan dudng, gidm sét,
khi twong hang khong, tim kiém, ciru nan hang khong va cac co so khac c¢o lién quan
trong nuéc va quoc té; thuc hién theo cac didu udc quoc té hodic da dugce Trung tAm ky
két bang céc vin ban thda thuén.

- Xay dung, thiét ké vung troi, dudng hang khong, phuong thirc bay theo ding
tiéu chuan ICAO va céac quy dinh hién hanh cta phéap luét Viét Nam.

b) Nganh nghé kinh doanh khdc:
- Nghién ctru va phat trién thuc nghiém khoa hoc tu nhién va k¥ thuat;

- Dich vu hd tro téng hop hd trg cho cac dich vu dam bao hoat dong bay khac khi
dugce phéan cong;

- Tu van thiét ké, thi cong, giam sat, stra chira, bao tri, lap dat cac cong trinh, céc
thiét bi dam bao hoat dong bay;

- Huén luyén, dio tao nghiép vu chuyén nganh bao dam hoat dong bay cho cic
don vi trong nude va nudc ngoai.

2.3.3. Pham vi hoat dng kinh doanh ciia Trung tim

- Pham vi hoat dong kinh doanh cua Trung tdm: Trong nudc va quéc té.
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2.4. Co ciu td chirc quan Iy ciia Trung tim

Co cAu td chirc quan Iy ciia Trung tim bao gom (Hinh 2.1):

- Giam dbc; va

- Céc Pho Gidm déc.

Cac phong chirc ning:

- Vian phong;

- Phong Tai chinh;

- Phong K& hoach;

- Phong T chirc can bd - Lao dong;
- Phong An toan - Chét lugng;

- Phong Nghiép vu.

Cac phong chuyén mén:

- Phong AIP;

- Phong NOTAM Quéc té;

- Phong Ban d6 - Phuong thirc bay;
- Phong Bao dam ky thuét;

- Trung tdm Co s& dir li¢u hang khong;
- Trung tim ARO/AIS Néi Bai;

- Trung tim ARO/AIS Pa Ning;

- Trung tdm ARO/AIS Cam Ranh;

- Trung tim ARO/AIS Tén Son Nhét.

= NN\
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Co chu td chuc quan ly, diéu hanh cia Trung tdm c6 thé thay dbi dé phi hop
v6i yéu cau san xuat, kinh doanh trong qud trinh hoat dong.




e Phong AIP peeid Vin phong

Phong NOTAM Quoc té S

' hong Bin d6 — Phuong thirc bay

| |
|
|

| Trung tam Co' s dir ligu hang khéng | || Phong An toan - Chét lugng

i = —

| Trungtam ARO/AIS Noi Bai |

|
|
|
i

i Trung tim ARO/AIS Cam Ranh ; :

[ Trung tam ARO/AIS Tan Son Nhit |

Hinh 2.1: So dé co cdu, 16 chikc ciia Trung tdm
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Chwong 3
PHAM VI AP DUNG
3.1. Muc dich ap dung

Trung tdm 4p dung HTQLCL phi hop Tiéu chuin Quéc té ISO 9001:2015 nhim
cac muc dich co ban sau:

- Duy tri va néng cao chét lugng cung cép san pham, dich vu do Trung tim chiu
trach nhiém cung cép theo ding tidu chuin ICAO va cic quy dinh hién hanh cia phap
ludt Viét Nam, gép phan dam bao hoat dong bay an toan, diéu hoa va hiéu qua.

- Nang cao su thoa man cta nguoi st dung san pham, dich vu thong qua viéc ap
dung c6 hiéu luc HTQLCL theo Tiéu chuin ISO 9001:2015 va cai tién lién tuc hé
théng ctia minh.

- Thiét 1ap HTQLCL nhu mt cong cu hé trg cho Trung tam trong viée quan 1y,
chuan héa cac phuong phap lam viéc, xac dinh rd rang trach nhiém cta ting ca nhéan
tham gia vao céc quy trinh tac nghiép chuyén mon.

_- G6p phan thuc hi¢n HTQLCL toan nganh theo 19 trinh chuyén ddi AIS - AIM
da dé ra; thuc hién cam két ctia mot Quoc gia thanh vién ICAO trong vige ap dung thuc
hién HTQLCL dich vu thong béo tin titc hang khong/quan ly tin tirc hang khong.

3.2. Pham vi dp dung
3.3. Dia diém ap dung HTQLCL tai Trung tim
a) Tru s& chinh:

Pia chi: S6 5, Ngd 200, Dudng Nguyén Son, Phuong Bo Pé, Quan Long Bién,
Thanh phd Ha Ngi, Viét Nam.

Tai Tru s& chinh, céc phong chuyén moén ap dung HTQLCL bao gom:

- Phong AIP;

- Phong NOTAM Quéc té;

- Phong Ban dd - Phuong thic bay;

- Phong Bao dam k¥ thuét;

- Trung tdm Co s¢& dit li¢u hang khong.

b)Trung tdm ARO/AIS Noi Bai:

Dia chi: ’E)z‘iu Dong — nha ga T2, Cang HKQT Ngi Bai, xa Phu Minh, huyén Soc
Son, thanh pho Ha N¢i, Viét Nam.

¢) Trung tdim ARO/AIS Pa Nang:

Pia chi: Téng 2, Nha ga ndi dia (gin ciu hanh khich sd 3 va vj tri 6 sb 25),
Cang Hang khong Quoc té Pa Ning, phuong Hoa Thuan T4y, quan Hai Chau, thanh
pho Pa Nang, Viét Nam.

d)Trung tdim ARO/AIS Cam Ranh:

Dia chi: Cang Hang khong Quéc té Cam Ranh, phuong Cam Nghia, Tinh Khanh
Hoa, Viét Nam.

Trung tam ARO/AIS Tan Son Nhét:
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Pia chi: Tﬁng 2, G'a d‘én quéc ndi, Cang Hang khong Quéc té Tan Son Nhét,
quén Tan Binh, thanh phd H6 Chi Minh, Viét Nam.

3.2.2. Pham vi hoat djng ap dung ISO 9001:2015

- Linh vuc 4p dung bap gém: Dich vu thdng bao tin tirc hang khong, thuc hién
cong téc thu tuc bay, thiét ké phuong thirc bay.

3.2.3. Pham vi khong ap dung

Can cir vao dic diém hoat dong, cac don vi sau thugc Trung tam khong thudc
pham vi ap dung: Vin Phong, Phong Tai chinh, Phong TO chirc can bd - Lao dong,
Phong K€ hoach, Phong Nghiép vu.

Ghi chu:

- Phong An toan - Chat lugng 14 co quan thudng truc gitp viée cia Ban chi dao
HTQLCL Trung tdm (Ban ISO).

- Phong T chic can b) - Lao dong (TCCB- -LD): La co quan tham muu, giup
viéc ctia Ban ISO vé cong tac dao tao hudn luyén va quan ly ho so nhan su theo quy
dinh. Nhitng ndi dung lién quan khac Phong TCCB-LD thuc hién theo quy dinh cta
TCT QLBVN va Cyc HKVN.

- Phong K& hoach khong 4p dung ISO 9001:2015 do cdng tac ké hoach dugc
kiém soat cho cong tac 1ap ké hoach ngéan sich, theo ddi thyc hién va ché d6 béo céo
cho Co quan lién quan bdi cac phong ban chuyén mon.

- Vin phong khong 4p dung ISO 9001:2015 cho quy dinh vé van thu luu trit theo
quy dinh ctia phap lut Viét Nam va TCT QLBVN, nghiép vu luu trit vin ban di/dén
theo hé théng van phong dién tir trong d6 hé théng may chi va cong nghé thong tin do
TCT QLBVN ty kiém soat.

3.2.4. Diéu khoan loai trir

- Piéu khoan 7.1.5 (Nguon lyc theo ddi va do ludong) khong ap dung do Trung
tAm khong sir dung céc ngudn lyc theo ddi do ludng cho qua trinh thlet ké phuong thic
bay, cac DL va TT dugc co quan chuc nidng co thdm quyén cung cip (Cuc HKVN,
TCT QLBVN) va tir cac van ban tai li¢u lién quan (Quy ché bay trong khu vuc sin
bay, AIP, ...).

-Didu khoéan 8.3 (Thiét ké va phat trién san pham, dich vu) khong ap dung do
hoat dong “Dich vu thong béo tin tirc hang khéng, thuc hi¢n cong téc thu tuc bay ~
dugc vin ban phép ly Viét Nam va ICAO quy dinh, Trung tdm phai trién khai tuan thu.
Déi voi hoat dong “Thiét ké phuong thic bay” duge th1et ke va phat trién béi céc co
quan quan ly Nha nuéc Viét Nam va theo thong 1€ qudc té vé nganh hang khong, ke
hoach trién khai, phuong thirc thuc hién, 1 trinh 4p dung.. trién khai theo cac quyét
dinh dugc phé duyét béi Bo Giao thong van tai, Cuc HKVN va TCT QLBVN, Trung
tdm chiju trach nhiém tuin thu.

- Piéu khoan 7.2 (Néng luc): Déi véi linh vuc vé nhan sy (hoat dong tuyén dung,
b nhiém, didu dong va chdm dit hop dong) dugc loai trir do TCT QLB VN chiu trach
nhiém thyc hién, Trung tdm thyc hién theo cac quyét dinh cuia TCT QLBVN.

- Piéu khoan 8.4: Loai trr hoat dong danh gi4 lai nha cung cip bén ngoai vi
Trung tdm khong dugc phép chi dinh thau cho cac nha thau da sir dung, Trung tdm
phai thyc hién mua sam, pha1 dam bao nguyén tic khach quan theo quy dinh cla Luét
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Pau thau va theo Quy dinh mua sam hang héa, dich vu st dung ngudn von chi thuong
xuyén cia TCT QLBVN.
Tai liéu lién quan: Ké hoach hang nim ciia Trung tam TBTTHK




Chuong 4
BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Hiéu v& Trung tim va béi canh hoat dong

- Trung tdim TBTTHK dugc thanh 14ap theo Quyét dinh s6 1480/QD-HPQT ngay
20/05/2009 cua Hoi déng Quan tri Téng cong ty Bao dam hoat dong bay Viét Nam.
Cung véi sy thay dm vé& md hinh tb chirc ciia Tong cong ty Bao dam hoat dong bay,
theo Quyét dinh sé 48/QD-HPTV ngay 22/09/2010 cta Hoi ddng thanh vién Tong
cdng ty Quén 1y bay Viét Nam, Trung tdm trd thanh don vi hach todn phu thude, la chi
nhanh ciia TCT QLBVN.

- Trung tdm dong vai tro quan trong trong viéc cung cip dich vu TBTTHK 1a mot
trong ndm thanh phan ctia dich vu bao dam hoat dong bay ciia TCT QLBVN, cung clp
dich vu thlet ké phuong thue bay, thyc hién cong tac thi tuc bay nhim dam bao cac
DL va TT can thiét cho sy an toan, dleu hoa va hiéu qua cua hoat dong bay qubc té va
qudc ndi trén ving trdi thude chu quyén Viét Nam, cac vung thong bao bay (FIR) do
Viét Nam quan ly va cac vung khong phén dugc uy quyén hop phép khac. Vi quy md
tb chire, su da dang vé cung cip céc san pham dich vu trai dai khip ca nuéc, Trung
tam ludn bam sat, tuan thu dung céc tiéu chudn ICAO va céc quy dinh hién hanh cua
phap ludt Viét Nam nhim dam béo chit lugng san phdm, dich vu d& cung cép toi
khach hang.

- Vi co s6 ha tng tién tién, 4p dung cong nghé khoa hoc k¥ thuat hi¢n dai dam
bao cung cip dich vu trén khap ca nudce. Trang bi cac hé théng ky thuat nhu hé théng
AIM, AIS, eTOD, hé théng phin mém thiét ké phuong thuc bay... . nhim nang cao
cdng tac ty dong héa trong viéc quan ly co s& dir liéu va khai thac san pham, dich vu
ma Trung tdm dam nhiém d& dap img yéu cau vé chét lwong va da dang cac hinh thire
cung cap.

- D8 tiép tuc nang cao chit lugng cung cép san pham, dich vu do Trung tdm dam
nhiém, trong thoi gian téi, Trung tam tiép tuc bam st bé an phat trién Trung tdm
Thong bao tin tirc hang khong dén nam 2025, dinh hudng den nam 2030 nhim xay
dung Trung tdm tr¢ thanh don vi duy nhét tai Viét Nam cung cap cac sin phim, dich
vu thong bao tin tirc hang khong, thi tuc bay, ban dd, so dd, dir liéu hang khong, thiét
ké phuong thirc bay, ving troi, dudng hang kKhong. Xay dung Trung tam tung budc
phat trlen phu hop vdi 1§ trinh chuycn dbi tir AIS sang AIM, yéu céu cia cong dong
qudc té, tién do cia khu vuc Chau A - Thai Binh Duong va thyc té tai Viét Nam nham
gop phan ning cao chat lugng, an toan va uy tin cung cAp cac dich vu dugc giao; tao
tién d& thuc hién ning cip cac khdi hé théng hang khong, dap ung nhu cau dir liéu
hang khéng va tin tirc hang khong phuc vu khai thac cta cdng déng ATM.

- Khi hoach dinh HTQLCL, Trung tim s& nhan dién céc van dé bén ngoai va ndi
b6 lién quan dén cung cap san phim, dich vu hang khong, lién quan dén viéc thyc hién
chirc néng quén ly Nha nude cia minh va ¢6 anh hudng dén kha ning dat dugc cic két
qua du kién cia HTQLCL.

- Mot sb van dé ndi bd, bén ngoai ma Trung tdm cin nhan dién bao gdm:

+Van dé noi bd:

v’ Co cAu td chirc;
v’ Nhén su;
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v’ Trang thiét bi, co s& vit chét;
v’ Trao dbi thong tin ndi bo.
+Vén dé bén ngoai:

v' Mbi truong phép ly;

v Céc vén dé an ninh, chinh tri;
v Céc vén dé vin hoa;

v" Thién tai, dich bénh.

- Nhim phat huy t6i da hiéu qua lam vi¢éc cuia CBCNV trong Trung tam, Ban
Lanh dao da phan quyén trong toan bo td chirc. _Tuy theo nang luc va vi tri trong so do
td chirc ma CBCNV c¢6 cac trach nhiém va quyén han tuong (ng dé hoan thanh tt cac
nhi¢m vy dugc giao va c6 nhiing sang kién dé ning cao kha ning cta nhan vién ciing
nhu gop phan trong cai tién cac cong viéc hang ngay.

- Pé dam bao cac muc tiéu chién luge duge thuc hién theo ding ké hoach hanh
dong nhim dat duge dinh huéng chién luge da dé ra, ngudi dwge phén cong kiém tra
s€ tlen hanh xem xét viéc thuc hi¢n, nhitng kho6 khan khi thuc hi¢n ciing nhu nhing dé
xuit ciia ngudi thuc hién dé xin y kién chi dao ctia Ban Lanh dao nhim dua ra nhitng
phuong thirc giai quyét kip thoi dé dam bao cac muc tiéu dugc hoan thanh theo thoi
gian di quy dinh.

- Qua nhing 14n hop giao ban, hop xem xét ciia Ban Lanh dao tién hanh danh gia,
phan tich két qua thuc hién cdc muc tiéu chlen luge, phén tich nhiing nguyén nhan
chua dat dugc nhu dd hoach dinh, nhing vAn @& cén cai tién dé dua ra nhitng hanh
dong thich hgp cho muc tiéu chién luoc lan sau.

- Pinh ky téi thiéu mot nim mot lan, Trung tdm két hop kiém tra an toan, danh
gia chét luorng ndi by cac hoat dong nhim tim nhitng hoat dong chua phu hop dé khéc
phuc, cai tién ngay mot t6t hon. C4c chuyén gia danh gid ndi bd déu duge dao tao va
doc 1ap v6i bd phan duge danh gid. Bén canh d6, Trung tdm con thuc hién kiém tra
gidm sat an toan, chét lugng dinh ky hodc dot xuét dé dua ra céac khuyén cdo va dé
xudt khic phuc kip thoi nhdm ning cao chét luong san phim, dich vy. Ngoai ra, Cuc
HKVN s& kiém tra, gidm sat dinh ky hodc dot xuét viéc thuc hién va duy tri HTQLCL
tai Trung tam.

- Hang nam Trung tdm dugc td chirc chimg nhan (bén thtr ba) danh gid gidm sat
dinh ky/danh gia tai ching nhan dé chimg minh viéc duy tri cac hoat dong quén ly cua
minh déu dat theo yéu ciu cla tiéu chuén ISO 9001:2015.

- Viéc xem xét danh gia bdi canh cua Trung tam thuong xuyén dugc thuc hién
hang nim théng qua cac quy trinh nhin dang moi nguy hiém va giam thiéu rdi ro, quy
trinh quan ly su thay dbi quy trinh kiém soat dit liéu bao cdo an toan, chét lugng.

Tai liéu lién quan: Cu thé tai ké hoach trién khai cong tdc dau ndm/ Bdo cdo
ddnh gid két qua nhiém vu va phiwong hirong nhiém vy thdng, quy, ndm, Bdo cdo/Bién
ban hop xem xét cia lanh dgo HTQLCL dinh ky hang ndm; Ho so quan 1y su thay doi,
bdo cdo danh gid nhdn dang méi nguy hiém va giam thiéu riii ro.

4.2. Hiéu vé& nhu ciu va mong doi ciia cdc bén quan tim

- Trung tdm chiu sy quan ly cia co quan Nha nudc cac cép theo quy dinh cua
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phép ludt. Trung tdm chiu sy kiém tra, gidm sat va diéu hanh truc tiép toan dién cia
Tong cong ty QLB Viét Nam.

- Pinh ky hang nim va/hodc khi thich hgp (hop giao ban, hop tdng két, hop xem
xét ca lanh dao), Ban lanh dao Trung tdm xdc dinh cac bén lién quan. Tir viéc xac
dinh dugc céc bén lién quan, Trung tm tim hiéu, nghién ctru dé dap (g cac yéu cau,
ning cao sy thoa man cta khach hang. Cac thong tin cua cic bén lién quan thuong
xuyén duogc duy tri, cdp nhat dé theo ddi va xem xét thong qua cac hinh thirc trao d6i
nhu dién thoai, email, vin ban hiép ddng, vin ban phdi hop...

- Cac td chirc bén ngoai lién quan dén cung cép san phdm, dich vu cta Trung tdm
bao gém cdc co quan giam sat theo quy dinh, co quan/ngudi khai tao dit liéu, nguoi
dung ké tiép, cu thé: Cuc HKVN, TCT QLBVN, cac don vi truc thugc TCT QLBVN,
cac doanh nghi¢p khai thac hang khong, sén bay, cic hang hang khong trong nude va
québc té, cac don vi khong quén, cic phong NOTAM, céc nude ¢6 trao ddi 4n pham
hang khong, céc co s& cung cap dich vy khong lwu, thong tin, dan duong, gidm sat, khi
tugng hang khong, tim kiém ctru nan hang khong va céc co s¢ khac cd lién quan trong
nuée va qudc té.

- Yéu ciu cua khach hang déi vé6i cac san phim, dich vu cta Trung tdm: Trung
tdm td chirc thure hién nhiém vu theo c4c vin ban phép ludt hién hanh, cic quy dinh cua
Cuc HKVN, TCT QLBVN, céc quy dinh ap dung cua ICAO, cac van ban thda thuin
dam bao cung cép dich vu dugc Trung tam ky két voi cac don vi. Cac vin ban nay dua
ra cac yeu ciu cu thé véi viéc cung cap san pham dich vu cta Trung tam.

AIP (céc tap
tu chinh
AIP, tip bd
sung AIP),
AIC, So d
hang khong,
NOTAM

Cuc HKVN, TCT QLBVN, cac

don vi truc thudc Tdng cong ty,
cac doanh nghiép khai thac hang
khong, héng hang khong trong
nuge va qudc té, cac doanh
nghiép khai thic Cang hang
khong, cac don vi khong quén,
cac phong NOTAM, céc nudc cd
trao d6i 4n phfirn hang khong,
cac co s& cung cdp dich vu
khong luu, thong tin, dn dudng,
giam sat, khi tuong hang khong,
tim kiém ctru nan hang khéng va
cdc co s khac co lién quan
trong nudc va quoc té.

- Tuan thu dang tiéu chuan ICAO va

cac quy dinh hién hanh cia phap
luat Viét Nam vé linh vuc TBTTHK.

- Thyc hién ding theo céc véan ban
thoa thuan dam bao cung cép dich
vu ky két véi cac bén lién quan.

PIB

Cac doanh nghiép khai thac hang
khong, hang hang khong trong
nuéc va qubc té, cic phong
NOTAM

- Tuan thu dung tiéu chuan ICAO va
cac quy dinh hién hanh cua phép
luat Viét Nam vé linh viee TBTTHK.

- Thuc hién dung theo cac vén ban

thoa thuadn dam bao cung cap dich
vu ky két véi cac bén lién quan.
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B6 dir li€u
sO

Cuc HKVN, TCT QLBVN, cac
don vi truc thudc Téng cong ty,
cac doanh nghi¢p khai thac Cang
hang khong, cac don vi khong
quén, cac phong NOTAM, céc
nude c6 trao dbi 4n phdm hang
khong, cac co s& cung cip dich
vu khéng luu, thong tin, din
duong, gidm séat, cidc nha cung
cip dir liéu hang khong va cac
co s& khac c6 lién quan trong
nuée va qudc té.

- Tuan th dung tidu chudn ICAO va
cic quy dinh hién hanh cta phép
ludt Viét Nam theo yéu cau vé chat
luong dir liu.

- Thyuc hién dung theo cac van ban
thoa thudn dam bao cung cdp dich
vu ky két vai cac bén lién quan.

- Trao ddi bd dir liéu sb giira céc hé
thong theo chuan dinh dang file.

Thyc  hién
cong tac thu
tuc bay

Cuc HKVN, TCT QLBVN, cac
don vi truc thujc Tong cong ty,
cac hang hang khong trong nudc
va qubc té, cic doanh nghiép
khai thdc Cang hang khong, cac
don vi khoéng quin, cic co s&
cung cip dich vu khéng luu c6
lién quan trong nudc va qubc té.

- Tuan thu dung tiéu chuan ICAO va
cic quy dinh hién hanh cia phap
luat Viét Nam vé thu tuc bay.

- Thuc hién ding theo cidc vin ban
théa thudn dam bao cung cip dich
vu ky két véi cac bén lién quan.

Thiét  ké
phuong
thirc bay

Cuc HKVN, TCT QLBVN, cac
don vi truc thudc Tdng cong ty,
cac doanh nghiép khai thac hang
khong, cic hang hang khong
trong nudc va qudc té, cac doanh
nghiép khai thic Cang hang
khong, san bay, cac don Vi
khong quén, cac nudce ¢6 trao ddi
4n phim hang khong, cic co s&
cung cdp dich vu khong luu,
thong tin, dan dudng, giam sat,
khi tugng hang khong, tim kiém
ctru nan hang khong va cic co s¢
khéac c6 lién quan trong nudc va
quéc té.

- Tuén thu ding tiéu chuén ICAO va
cac quy dinh hién hanh cua phap
luat Viét Nam vé thiét ké phuong
thirc bay.

- Thyc hién ding theo cdc van ban
théa thudn dam bdo cung cép dich
vu ky két v&i cac bén lién quan.

4.3. X4c dinh pham vi ciia H¢ théng quan Iy chat lugng

- Hién tai Trung tdm dang thuc hién nhi€ém vu cung cap dich vu thong bdo tin tirc
hang khong, thyc hién cong téc thu tuc bay, xay dung, thiét ké vung troi, dudng hang
khong, phuong thirc bay theo dung ti€u chuin ICAO va cac quy dinh hién hanh cua
phap luit Viét Nam.

- Can cir vao dinh huéng phat trién va ngudn lye hién co, Trung tam xem xét tong
thé ngudn luc nodi bd va bdi canh hoat dong, nhu cau va mong doi clia cac bén quan
tdm, cac san phdm, dich vu dang cung cap dé quyét dinh pham vi, dia diém 4p dung
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HTQLCL theo tiéu chudn ISO 9001:2015 nhu duge néu tai Chwong 3 — Pham vi ép
dung.

4.4. Hé thong quan Iy chit lrong va cic qua trinh

- Céc qué trinh trong hé théng cung cép san pham, dich vu phai dam béo cac qua

trinh dwoc quan 1y theo chu trinh PDCA (1ap ké hoach — thuc hién — kiém tra — cai tién)
va c6 bang chimg kém theo. M6 ta tuong tac giita cac qua trinh nhu tai hinh 4.1.

STCI-VNAIC ~ Ban hanh lan:



MO TA TUONG TAC GIUA CAC QUA TRINH TRONG HTQLCL

SBOLCANILVA CAC BEN QUAN TAM

-GIALQUYET RUI RO CO HOI

- CHINH SACIL MICL

STRACH NHIEM QUYEN HAN

SCUNG CAPNGLON LUC

S HOACH DINIHE THONG VA CALTIEN

Hoat djng
cung cip
dich vu

NEMXET CUA
LANI DAO VE

HI1OQLCI

HOAT PONG TAO, CUNG CAP SAN PHAM, DICH VU

Hoat dong quin
Iy ciia h¢ théng

TIEP NHAN YEU
CAU (Vi DU:

PHAT HANH AIP,
NOTAM, FPL,
PIB, YEU CAU

THIET KE PTB,

A

TAO SAN
PHAM (KIEM
TRA, XAC
NHAN, CHINH
SUA, TAO SAN
PHAM)

KIEM SOAT
CHAT
LUQNG

PHAT
HANH

v

DAO TAO VA
DANH GIA
~ NHANSU'

SUA CHUA,
BAO DUONG

MOI TRUONG
LAM VIEC

LUONG

KIEM SOAT
THIET BI DO

- MO ta céc qua trinh:
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OUA TRINH LY CAC QUA TRINH
LANIEDAO O} : CUISG CAP SAN
PHAM DICH VU
- MBb ta lién két: Hudng tac dong: —

Huong nhan thong tin: ----+

Hinh 4.1: M6 ta twong tdc giita cdc qud trinh trong HTQLCL




- Trung tam x4c dinh qua trinh nao la can thiét dé cung cAp cac san pham dich vu
duoc tiéu chuin héa, nhirng gi vé mat chit lurgng c6 thé chip nhén dugc dbi véi nhitng
ngudi dung ké tiép, ching han nhu t6 14i, hang hang khong, nha cung cip co s dir liéu
dan duong, v.v., va dam bao tinh hiéu qua, cai tién lién tuc cua HTQLCL. Cac hoat
dong su dung ngudn dir liéu dé chuyen déi ddu vao thanh diu ra dugce coi la mét qua
trinh va dau ra tir qud trinh nay c6 thé 1a ddu vao clia qua trinh khac. Cach tiép cén
theo qua trinh la mot chién lugc dé quan 1y va kiém soat cac qua trinh, x4c dinh su
tuong tac mang tinh hé thong cla cac qua trinh di x4c dinh va xem xét cac dau vao va
dAu ra qua trinh cén thiét (nhu minh hoa tai hinh 4.2).

Hinh 4.2: Cdc qud trinh trong HTOQLCL vé AIS

- Nhu trong Hinh 4.3, mét qua trinh bao gbm mét s6 thanh phan chinh, xéc dinh
mdt qué trinh duy nhat cu thé 1 déu vao, phuong phap, thiét bi, do ludng, ngudn luc
va dAu ra. Mot vi du vé qué trinh AISP Ia chuyén dbi dir liéu c6 nguon goc thanh dau
ra (vi du: bd di liéu), dugc sir dung dé bién soan so dd, ban db. Qua trinh nay c6 thé
dugc lién két v6i mot qua trinh trudce do, ching han nhu xdc minh dit liéu dya trén cac
tham s da thiét 1ap nhat dinh.
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Hinh 4.3: Cdc thanh phan ctia mot qud trinh
- Trung tm thiét 14p cc qua trinh bao gbm:
a) Pau vao dugc yéu cau va déu ra mong mudn ctia cac qua trinh nay;
b) Cac qua trinh can thiét dé dam bao dir liéu dugc thu thap tudn thu theo véi cac

vin ban thoa thuan ky két véi co quan khoi tao dif liéu va cé the truy vét trong toan bd
chudi dit liéu hang khong;

¢) Céc qua trinh bd sung dugc yéu ciu dé dam bao tinh toan ven cua dit liéu dugc
duy tri trong suot qua trinh;

d) Trinh tu va sy tuong tac gitra cac qua trinh;

¢) Tiéu chi va phwong phap kiém soét cac qua trinh ndi bd va bén ngoai;

f) Cac nguén luc cin thiét va dam bao sy sin c6 clia cac nguén luc;

g) Phéan cong 0 trach nhi€ém va quyén han dbi véi cac qud trinh, vi du:

+ Duy tri DL va TT;

+ Tao ra cac san phém tin tirc hang khong;

+ Uy quyén phét hanh cac san pham, dich vu thong bdo tin tirc hang khong;

+ Trao d6i thong tin voéi nhitng nguoi st dung dy kién tiép theo lién quan dén

dau ra khong phu hop; va

+ Gi&m sat viéc tudn thu cac yéu ciu, quy dinh cua Viét Nam, ICAO.

h) Giai quyét céc rdi ro va co hd, ca ndi bd va bén ngoai;

"Ban hanh 1an:



i) Dénh gié céc qué trinh va thyc hién cac thay d6i can thiét ¢é dam bao cac qua
trinh nay dat dugc két qua du kién; va
j) cai tién lién tuc c4c qua trinh va HTQLCL.

-P& dam bao tin tirc c6 ngudn gbe bén ngoai cin tuan thu cac yéu cau vé chét
lugng dir liéu hién hanh, Trung tdm da thiét 1ap cac van ban théa thuén véi céc co
quan khéi tao dir liéu: cac don vi Cang hang khong, san bay, Trung tim Quan ly Iuong
khong luu, Trung tam Khi tuong hang khéng, cac Cong ty Quan ly bay khu vuc. Thiét
1ap van ban phdi hop dam bao cung cip san phém, dich vu ¢éi cac hing hang khong.




Chuong S
SU LANH PAO

5.1. Sw lanh dao va cam két
5.1.1. Khai quat

Lanh dao Trung tam cam két thiét 1ap, thuc hién va duy tri HTQLCL phu hop
Vi cac yéu ciu cia Tiéu chuan ISO 9001:2015. Cam két nay duoc chirng minh bang
cac hoat dong dudi day:

a) Chiu trach nhiém vé hiéu luc cia HTQLCL;

b)Pam bao tudn thu Chinh sach chét lugng, Muc tiéu chit luong cia TCT
QLBVN va Chinh sach chit lugng, Muc tiéu chat lugng ctia Trung tdm dugce thiét lap
cho HTQLCL va phii hop véi dinh huéng chién lugce va bbi canh Trung tam;

¢) Truyén dat chinh sach chat lugng trong Trung tAm vé tam quan trong cla viéc
dap ung khach hang, yéu ciu quy dinh hién hanh ctia phép ludt Viét Nam, tiéu chuin
ICAO;

d)Pam béo tich hop céc yéu cau cia HTQLCL vao céc qua trinh hoat dong cia
Trung tam;

e) Thiic ddy nhén thirc vé tiép can theo qua trinh;
f) Dam bao sin c6 cac ngudn luc can thiét cho HTQLCL;

g)Truyén dat tAm quan trong cuia quan ly chét lugng c6 hiéu lyc va sy tuan thu
cac yéu cau cua HTQLCL;

h)Pam bao raing HTQLCL dat dugc cac két qua du kién;

i) Tham gia, chi dao va hd trg nhéan sy dé tang cuong hiéu lyc cia HTQLCL;

j) Thuc ddy cai tién lién tuc;

K)Hb trg céc vi tri quan 1y lién quan khac c6 lién quan dé ching to su lanh dao
trong pham vi trach nhiém cua ho.

5.1.2. Huéng vao khach hang

Ban lanh dao Trung tdm chung t6 vai tro lanh dao va cam két huéng toi viée
nang cao chét lugng san phim dich vu dé dap tng tdt hon nita cac yéu cau cia khach
hang bang cach:

- X4c dinh va dép ung céc yéu cua khach hang, cai tlen lién tuc dé thuc hién hoat
dong chirc ndng ngay mot tdt hon nhim dap tng yéu ciu, tiéu chudn ICAO, céc quy
dinh hién hanh cta phép luét Viét Nam;

- Nhian dién va xit ly nhitng rai ro va co hdi c6 thé anh hudng dén sy phu hop cua
san pham, dich vu ciling nhu kha ning nang cao su hai long ctia khach hang dugc xac
dinh va giai quyét;

- Duy tri su tip trung vao viéc nang cao su hai long cla khdch hang.

5.2. Chinh sach chét lwgng

-Lanh dao Trung tdm ban hanh Chinh sach chét lugng va cong bd & dang vin
ban dén toan thé can bd, nhan vién trong Trung tdm va dugc cac bén quan tdm khi co
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yéu cdu. Chinh sach chét lugng dugc xay dung phu hop véi phuong huéng phat trlen
chung va béi canh ciia Trung tim, thé hién ro cam két dap ng cac yéu cau va cai tién
lién tuc cia HTQLCL.

_ - Chinh sach chit luong dugc xem xét dé ludn thich hop véi dinh hudéng phat
trién ctia Trung tdm:

CHINH SACH CHAT LUQNG
Trung tdm Thong béo tin tirc hang khong cam Két:

e Cung cép dich vu Thu tuc bay, Théng bao tin tire hang khong, Thiét ké
phuong thirc bay theo ding ti€u chuén ciia ICAO va céc quy dinh hién hanh
cta phép luat Viét Nam, gop phin dam bao cong tac didu hanh bay an toan,
didu hoa va hidu qua.

e Cii tién lién tuc va 4p dung c6 hiéu qua H¢ théng quan 1y chét lugng theo
tiéu chudn ISO 9001:2015.

e Khéng ngimg nd luc d¢ nang cao sy tin nhiém va hai long cta khach hang.

e Niéng cao chét lugng ngudn nhén lyc thong qua cong tac td chic dao tao,
huén luyén cho can by, nhan vién vé chuyén mén va trinh d§ quén ly dé
dam bao mdi san phim dich vu cia Trung tdm Thong bédo tin tirc hang
khong c6 chét lugng tét nhét.

5.3. Vai tro, trach nhiém va quyén han ciia td chirc

- Lanh dao Trung tdm quy dinh chirc ndng nhi¢m vu d6i voi tit ca cac don vi, vi
tri cong viéc trong HTQLCL thong qua céc van ban chirc nang nhi¢m vu.

- Giam dbéc bd nhiém mot cén bd trong ban ldnh dao Trung tdm co6 tham quyép,
nang luc 1am Trudng ban ISO, ¢6 vai tro thay mat lanh dao Trung tdm trong viéc diéu
hanh va kiém soat toan bd cac hoat dong cia HTQLCL.

- Phong An toan — Chét luong 1a co quan thuong truc, gitip viéc cua Ban ISO

trong viéc trién khai, 4p dung va duy tri HTQLCL ddi véi cac san pham, dich vu dugc
Trung tdm cung cép.

Cdc vin ban lién quan:

- Quyét dinh vé viéc kién toan Ban chi dao Hé thong quan ly chét lwong Trung
tam TBTTHK.

- Quyét dinh vé viéc ban hanh Quy ché hoat dong ciia Ban chi dao Hé thong
quan ly chat lwong Trung tdam TBTTHK.
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Chwong 6
HOACH DPINH

6.1. Hanh dong giai quyét rii ro va co hji

- Trung tam dé ap dung H¢ théng quan ly an toan va thyuc hién cong tac quan ly
rui ro an toan theo hé thong:

+ Nhan dang mbi nguy hiém dbi v6i thiét b, tai san, con ngudi hogc tb churc;

+ Panh gia kha nang xay ra cla céc rui ro;

+ D& xuét va phé duyét bién phap giam thidu & mirc do quan 1y phu hop;

+ Kiém soét va quan Iy rui ro.

- X4c dinh céc bén anh hudng va chiu anh hudng v& chit luong (Muc 4.1,
Chwong 4) ciing nhu nhu cdu mong dgi cac bén quan tdm (Muc 4.2, Chuong 4), Trung

tdm x4c dinh céc rui ro va co hoi. Tir d6 xdy dung chuong trinh hanh dong dé giai
quyét rii ro, co hoi.

- Trung tam thyc hién danh gid cac rui ro tiém 4n, cac co hoi va nhu ciu cua cac
bén lién quan théng qua Danh muc rui ro dugc duy tri thuong xuyén va cép nhat bd
sung khi c6 thay ddi hay thong tin méi.

Cdc vin bdn lién quan:

- Tai liéu hé thong quan by an toan cua TCT QLBVN.

- Quy dinh bdo cdo an toan cua TCT QLBVN.

- Quy trinh nhdn dang méi nguy hiém va giam thiéu riii ro ciia TCT QLBVN.

- Dé dn phdt trién Trung tam Thong bdo tin tirc hang khong dén nam 2025, dinh
huwong déen nam 2030.

- Quy trinh kiém sodt dit liéu bdo cdo an toan, chat lwong cia Trung tam.

- Danh muc rui ro cua Trung tam TBTTHK.

6.2. Muc tiéu chit lwgng va ké hoach dé dat dwoc muc tiéu

- Muc tiéu chit lugng dugc Lanh dao Trung tam xay dung, phé duyét hang nam
d8 thyc hién Chinh sach chét lvgng. Muc tiéu chét lugng dugc xay dyng phu hop voi
dinh huéng chung cua Trung tdm va TCT QLBVN, dugc lugng hoa va nhit quéan véi
Chinh sach chit lugng. Muc tiéu chét luong duogc gidm dbc phé duyét va ban hanh
chinh thuc dé dua vao chuong trinh thuc hién hang nam.

- Trudng cac don vi lién quan cédn ctr vao Muc tiéu va ké hoach thuc hién Muc
tiéu chung dé dé ra nhitng bién phép theo doi, kidm soat dé dat dugc cac myc tiéu chat
lugng lién quan dén tirng don vi.

- Néu muc tiéu chit luong khong thuc hién duoc, Trudng ban ISO s& chi dao
thue hién viéc phén tich, d@ ra bién phap theo quy trinh hanh dong khéc phuc.

- Muc tiéu chét luong sé& dugc xem xét tai ky xem xét cta lanh dao dé ludn thich
hop.
- Muc tiéu chét luong ciia Trung tdm phai dam bao céc yéu ciu sau:
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+ Dam béo ring cac san phém, dich vu tudn theo cic tiéu chuin va quy dinh
thich hop;

+ Cung cép cac san pham, dich vu c6 chat lugng nham dap g cac yéu céu cua
khach hang;

+ Dam bao céc san pham, dich vu dugc xdy dung, san xuat va phén phoi theo
cach giiip ngudi sir dung khai thac an toan va hiéu qua;

+ DPam béo viéc cOng bd céac san phém, dich vu dat chét luong va dang thoi han
ma Trung tdm chiu trach nhi¢m;

+ Pam bao cho dén khi tin tirc dugce cong bo 1a chinh xac va cdp nhat.
Cdc vin ban lién quan:

) Muc tiéu chat luong Trung tam TBTTHK hién hanh, ké hoach thuc hién muc tiéu
chat luong.

6.3. Hoach dinh sy thay dbi

- Cac hoat dong, chuong trinh thuc hién tai Trung tdm phai dugc xdy dung
chuong trinh ké hoach cu thé trén co s& cac Dé 4n, chinh sich, muc tiéu va ké hoach
chung cta Trung tdm, TCT QLBVN. Khi Trung tdm xac dinh nhu cdu thay dbi dbi véi
HTQLCL, céc thay do1 phai dugc gidi trinh, danh gia cac khia canh anh hudng, dugc
phé duyét cua cac cép c6 thim quyén va dugc thyc hién mot cach c6 hé théng va theo
ké hoach khi xem xét:

+ Muc dich cua sy thay dbi va moi hé qua tiém an;

+ Tinh nhét quan cia HTQLCL;

+ Su sin co cia cac ngudn lyc;

+ Viéc phén cong hodc phan cong lai trach nhiém va quyén han.

-Khi ¢6 su thay ddi vé co ciu t6 chirc, cac vin ban phép quy, thay doi thi tuc
diéu hanh, cac quy trinh, phuong thirc khai thac méi, céc thiét bi, cong nghé, nhén su,
san phdm, dich vu méi Trung tdm s& thuc hién danh gia tac dong cua su thay d6i va
thuc hién cac bién phap kiém tra, gidm sat theo Quy trinh Quan ly sy thay doi cia
Tdng cong ty quan ly bay Viét Nam.

-Can duara thong béo trudc vé su thay ddi d6i véi hé thong, san pham, dich vu
tin tc hang khong dé cho phép céc bén lién quan trong chudi dir liéu hang khong c6
du thoi glan dé danh gi4 anh huéng cta sy thay dbi theo ké hoach. Bit ky moi nguy
hiém va rui ro da xéc dinh nao lién quan dén su thay dbi dbi v6i cac bén lién quan noi
bd va bén ngoai can dugc quéan ly ding cach. Ngudi/co quan khoi tao dir liéu va ngudi
st dung dy dinh t1ep theo phai cung chép thuan vé nhimg thay dbi dbi voi tiéu chuan
chit luong dir liéu dé cho phép trién khai phéi hop va kha ndng st dung lién tuc cla
céc san phdm, dich vu tin tirc hang khong.

- Danh muc quan ly sy thay d6i bao gbm danh séch cac can nhéc cho céc thay doi
di 1én ké hoach, vi du:
+ Ly do thay ddi (nhu cau hogc yéu cAu thay dbi 1a gi, bao gém ca loi ich du
kien);
+ Cac bén lién ndi bd va bén ngoéi bi &nh hudng;
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+ Hé qua tiém 4n (rti ro va co hoi céi tién)

+ Anh huéng dén tinh toan ven ctia HTQLCL;
+ Céc ngudn luc sin c6 dé thyc hién thay doi;
+ Phan céng lai trach nhiém va quyén han;

5

Anh huong cua su thay doi doi véi kién thire, tai liéu va huédn luyén cua to
chuc; va

+ Dénh gi4 lai su thay dbi.

Cdc vin ban lién quan:
- Quy trinh quan Iy sw thay déi ciia TCT QLBVN.




Chwong 7
HO TROQ
7.1. Ngudn lwre
7.1.1. Khai quat

- Trung tAm ludn x4c dinh va cung cép cac ngudn lyc cin thiét dé thuc hién, duy
tri va thuong xuyén néng cao hiéu lyc cia HTQLCL. Lanh dao Trung tdm c6 trach
nhiém xem xét, dua ra cac quyét dinh vé viéc cung cép day du _ngudn lue can thiét
nhim dam bao sy phi hop cia san phim, dich vu theo tiéu chudn ICAO va cic quy
dinh cta phép luat Viét Nam ciing nhu cai tién hiéu qua hoat dong cuia HTQLCL va
nang cao su hai long cta khéach hang.

- Trung tAm can phai xem xét:

+ Tiém lyc va han ché cua cac nguén luc ndi b hién co;

+ Nhitng nhu ciu can tiép nhan tir cic nha cung cép bén ngoai.
7.1.2. Ngudn nhan lye

- Nhitng ngudi tham gia vao qua trinh cung cép san pham dich vu tai Trung tdm
phai c6 nang luc trén co s& dugc huén luyén, dio tao, ¢6 k¥ ning va kinh nghiém thich

hop.
- Qu4 trinh tuyén dung, bd nhiém, didu chuyén va mién nhiém, nghi viéc cua
nhan sy Trung tdim do TCT QLBVN thuc hién, cic nhén sy dép ing yéu cau cong viéc

dugc ban giao cho Trung tdm quan ly, phén giao cong viéc theo quy dinh cua Téng
Céng ty. Ho so nhan sy do TCT QLBVN kiém soét theo quy dinh phap luat hién hanh.

Cdc van bdn lién quan:

- Théng tw ctia BY Giao théng vdn tai quy dinh vé quan Iy va bao dam hoat dong
bay,

- Quy dinh vé nhadn vién hang khong; dao tao, hudn luyén va sdat hach nhdn vién
hang khéng cia By Giao thong van tai.

- Quy ché tuyén dung lao dgng ciia Cong ty me - Tong cong ty Quan Iy bay Viét
Nam.

- Quy dinh Vé tiéu chudn chitc danh cdn bé ciia Téng cong ty.

- Quy ché bé nhiém, bo nhiém lai, ludn chuyén, tir chitc, mién nhiém cdn bo cua
Tong cong ty.

7.1.3. Co sé ha tang

- Lanh dao Trung tdm xem x€t cung clp day du va duy tri co s6 ha tng, dam bao
cac phuong tién can thiét nham phuc vu kip thoi cho cdc muc tiéu cong viéc, bao gobm:

+ Tru s&, van phong lam viéc tién nghi va phu hop;

+ Vit tu, hang ho4, tai san, kho tang, hau can dam bao dap tmg dung yéu cau;

+ Céc thiét bi vin phong va phuong tién truyén thong tién nghi, thuén loi cho
qué trinh thuc hién nhiém vy;
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+ Hé théng trang thiét bi str dung cho hoat dong cung cap san pham dich vu: H¢
théng AIS, AIM, NOTAM bin ty dong, eTOD, phin mém thiét ké phuong
thirc bay, thiét bi dau cubi AMHS, thiét bi ghi 4m, camera giam sat.

- Phong Bao dam k¥ thudt co trach nhiém duy tri tinh hoat dong lién tuc cua cac
hé théng trang thiét bi k§ thuat thuoc pham vi hoat dong ciia Trung tdm thong qua 1ap
ké hoach va thuc hién stra chita, bao dudng dinh ky hang nim. Ho so dugc 1ap cho
ting tai san, thiét bi chinh c6 anh hudng téi chét lwgng va dugce cip nhat kip thoi sau
khi bao dudng hoic stra chira.

- Phong Nghi€p vu chu tri, phbi hop v6i Phong Bao dam k¥ thudt c6 trach nhiém
tham muu lanh dao Trung tdm trinh Téng cong ty dé nghi Cuc Hang khéng Viét Nam
danh gia va cip mdi, cép lai gidy phép khai thac Hé théng K¥ thuét, thiét bi Bao dam
hoat ddng bay.

Cidc vin bdn lién quan:

- Quy dinh quan Iy ky thugt cua TCT QLBVN;

- Quy trinh phéi hop xir Iy su 6 ky thudt;

- Quy trinh béo dudng hé théng thiét bi k thugt hé thong AIS.

7.1.4. Méi trwong lam viéce

- Dé bao vé strc khoé, ddm bao an toan cho ngudi lao dong, dong thoi dé dam bao
nang cao chét lugng san phim dich vy, Trung tdm thuong xuyén d6n dbc thuc hién an
toan lao dong va vé sinh méi truong, dAu tu méi cac trang thiét b, phuong tién lam
viéc nhu: thiét bi vin phong, trang thiét bi phong ho lao dong, thiét bi phong chay

chita chay. Moi ngudi tham gla xdy dung nép song vén hoa doanh nghiép, van hoa
cong ddng, doan két than 4i gitp d& nhau trong cong tac va doi séng xa hoi.

- Véi cac thiét ])1 6 yéu cau chz_}t ch& vé moi trudng van hanh, Trung tdm thuc
hién theo quy dinh vé hé thong cung cap dich vu phu trg va moi trudng trong Quy dinh
quan 1y k¥ thuat cia TCT QLBVN ban hanh.

7.1.5. Ngudn lyc giam sit va do luong
Khong ap dung — xem chi tiét tai muyc 3.2.4 vé diéu khoan loai trir
7.1.6. Tri thirc ciia t6 chirc

Pé dam bao cho qua trinh cung cap san pham dich vu, Trung tdm ludn xac dinh
ro trinh d9, k¥ néng cin thiét cho viéc to chirc, trién khai thuc hién nhiém vu. Trong
cac van ban quy dinh ciia Nha nuée, Cuc HKVN va cia TCT QLBVN da quy dinh
tiéu chuén can bd, nhan vién néi chung va linh vuc thong bao tin tirc hang khong, thuc
hién cong tac thu tuc bay, thiét ké phuong thitc bay ndi riéng.

7.2. Nang lyce

- Khong ap dung ddi véi hoat dong tuyén dung nhan sy dao tao, bd nhiém, diéu
chuyen mién nhi€ém va nghi viéc d6i v6i nhan sy Trung tAm cling nhu hoat dong dao
tao, bdi dudng nang cao trinh d chuyén mén do TCT QLBVN tb chirc.

-Péi v6i hoat dong dao tao néng cao trinh do chuyén mén chuyén nganh do
Trung tdm chju trdch nhiém thyc hién, theo cac quy ché, quy dinh lién quan dén tuyén
dung, dao tao, huén luyén va danh gid nhén sy, thi ning dinh.. . nhdm dam béo nhitng
vi tri ¢6 anh hudng toi chit luong ¢d dt ning luc thuc hién va hoan thanh nhiém vu
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duge giao. Trung tim trién khai cong tac dao tao, hun luyén, nang cao trinh do cho
can bd, nhan vién bing nhiéu phuong phép, hinh thirc khac nhau, khuyén khich, tao
didu kién thuén loi cho moi thanh vién tu hoc tap tip ndng cao trinh d§ va hoan thién
trinh d9, néng lyc.

- Hb so hudn luyén lién quan dugc timg don vi thuc hién dao tao kiém soat va
luu trit.

Cdc vdn bdn lién quan :

- Quy dinh vé nhén vién hang khéng; dao tao, hudn luyén va sdt hach nhan vién
hang khong cua B¢ Giao théng vdn tai.

- Quy ché dao tao — Hudn luyén ciia Tong céng ty Quan Iy bay Viét Nam.
7.3. Nhén thirc

- Trung tdm dadm bao cén b, nhan vién thyc hién cong viéc dudi su kiém soat
cua to chirc déu dugc dao tao nhan thic ve:

+ Chinh sach chét luong;
+ Muc ti€u chét lugng lién quan;

+ Dong gép cua hg cho hi¢u lyc cia HTQLCL, bao gbm c4 loi ich cua két qua
thuc hién dugc cai tién;

Vai trd va trach nhiém cta nhan su trong HTQLCL;
Truy cép tin tirc;
B4o cdo bat thudng va sy khong phu hop;

Yéu cau hodc dé xuat thay doi;

+ + + o+ 4+

Thong bao cho nhéan vién vé céc cap nhat va thay ddi;

+ Hau qua cua viéc khong tuan thu céc yéu cAu ctia hé théng quan Iy chét lugng.

7.4. Trao d6i thong tin

- Trung tim duy tri céc kénh théng tin ndi b nhim dam bao thong tin théng sudt,
chinh x4c va kip thoi t6i nhimg noi ¢6 lién quan. Cac phuong phap truyén thong tin co
céc hinh thirc: Bang tin, vin bén, dién thoai, vdn phong dién tir, s6 sach..

-Lanh dao Trung tdm dam bao cac qua trinh trao dbi thong tin thich hop dugc
thiét 14p trong td chirc va céc qud trinh nay lién quan dén tinh hiéu luc cia HTQLCL

dich vu TBTTHK.

- Véi thong tin lién lac bén ng0a1 cung cap phuorng thirc dé chuyen tlep tin tc
san phdm, thay dbi theo ké hoach, giai quyét khiéu nai, phén hdi va gitp hiéu cac han
ché cua cac bén lién quan tiém ning.

Cdc vin ban lién quan:

- Quy ché quan Iy thong tin trén Trang thong tin dién tir cua TCT QLBVN;,

- Quy dinh vé céng tdc giao ban, bdo cdo dinh ky két qua, tinh hinh hoat dong va
56 liéu cua Trung tdm TBTTHK.
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7.5. Thong tin dang van ban
7.5.1. Khai quat

- Thong tin dang van ban cia HTQLCL la thong tin ¢6 yéu cdu cia Trung tdm vé
kiém soét va duy tri cung vdi phuong tién chu'a thong tin. Thong tin dang véan ban cia
HTQLCL c6 thé & bt ky dang nao (nhu gidy, file, ghi 4m, ghi hinh ...) va bao gom:

+ Thong tin cén duy tri dé van hanh hé thong duoc goi 1a tai lidu;
+ Thong tin can luu giit v& két qua dat dugc 14 hd so.

- HTQLCL bao gdm tai lidu theo yéu cu cua tiéu chuén quan 1y chat lugng dugc
thong qua va cac tai liéu bd sung theo yéu ciu cta Trung tdm, TCT QLBVN, Cuc
HKVN dé dam bao khai thac hidu qua va kiém soat cac quy trinh nham tao ra céc san
phdm, dich vu théng bao tin tirc hang khéng nhét quan. Thong tin dang vén ban 1a
bﬁng chung cho thdy HTQLCL dugc ap dung va hoat dong hiéu qua; khong phai la
muc dich dé tao ra céc thu tuc van ban khong cén thiét.

- Muc dich ctia tai lidu HTQLCL la dé cung cap tai liéu tham khao san c¢6 vé cach
thtre thue hién nhu thé nao, khi nao thyc hién, dia diém, boi ai va néu cén, tai sao mot
hoat dong dugc thuc hi¢n.

- Xdy dung céc quy trinh dam bao cac nhiém vu dugc thuc hién mot cach cé hé
théng va dat duge két qua dang tin cdy. Cac tai liéu & dang vin ban don gian, nhét
quéan va dé sira ddi.

- Tai liéu dugc tiéu chuin hoa dé dam bao tinh nhit quéan va c6 thé duoc tb chirc
theo hinh thirc phan cap (tham khao Hinh 7.1).

Hinh 7.1: Phan cép céc tai lieu HTQLCL

-Mirc 1: Tai liéu xdc dinh céc nguyén tic cuia HTQLCL bao gbm sb tay chat
lugng, chinh séch chat lugng va muc tiéu chat lugng.

STCL-VNAIC = Banhanhlan: 04



+ 86 tay chét luong la mot tai liéu duoc kiém sodt va la mot phan chinh cta
HTQLCL. S6 tay chat lugng bao gom, nhung khong gidi han, nhitng ndi dung
sau:

v’ Chinh séch va muc tiéu chét luong;

v Pham vi va cac diéu khoan loai trir;

v Co clu td chuc;

v" Céc qua trinh va quy trinh;

v/ Mb ta vé su twong tac giira cac qud trinh;

v Chi dan céc vin ban lién quan;

v' Céc dinh nghia;

v’ Vai trd, trach nhiém va quyén han cta Trung tim; va
v’ Dit liéu va thong tin hd trg khac.

- Mirc 2: Tai liéu bao gdm:

+ Caéc quy trinh hoat dong mo ta cac bude thuc hién cong viéc dé dam bao viéc
hoach dinh, tac nghiép cia Trung tAm.

+ Céc quy trinh quan ly theo yéu cdu HTQLCL; tai liéu mo ta:

v Kiém soat tai liéu va hd so;

v Danh gia ndi bo;

v Xem xét cia lanh dao;

v’ Kiém soat sy khong phii hop; va

v Hanh d6ng khic phuc va phong ngira.

- Mtre 3: Tai li¢u cung cap huéng dan chi tiét, dudi dang hudng dan cong viéc,
ma nhan vién cén tuén tha khi thuc hién nhiém vy cung cap dich vu TBTTHK, thuc
hién cong tac thu tuc bay, thiét ké phuong thirc bay. Trung tdm quyet dinh murc do chi
tiét duoc dua vao hudng dan cdng viéc.

- Mirc 4: Tai ligu bao gdm tét ca céc biéu méu va ho so, day 1a bing chimg khach
quan vé su phit hgp véi céc yéu cau va ve hoat dong hi¢u qua cuia HTQLCL.

a)Kiém sodt tai liéu

- Muc dich cua viéc kiém soat tai liéu nhdm quy dinh phuong phép thdng nhat
trong viéc soan thao dé kiém soat céc tai liéu c6 lién quan dén hoat dong ctia HTQLCL
theo tiéu chudn ISO 9001:2015 cta Trung tdm, ddm bao hé théng tai liéu ctia Trung
tam ludn dugc cip nhat, xem xét, phé duyét, thich hop khi sir dung va ngédn ngura viéc
stir dung céc tai li€u 101 thoi.

- Tai liéu ndi b 1a nhung tai liéu do Trung tdm ban hanh dang c6 hiéu luc; hodc

cac tai liéu do cac don vi tryc thudc Trung tdm ban hanh c6 lién quan dén hoat dong
cia HTQLCL cua Trung tam.

- Tai lidu c6 ngudn gbc bén ngoai 1 nhitng tai liéu c6 lién quan dén HTQLCL ma
khéng do Trung tdm ban hanh nhung dugc xac dinh la phai tuén thu ap dung do6i voi
HTQLCL cua Trung tam.
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- Tai liéu duoc kiém soat 1a tai liéu dang c¢6 hiéu luc duge Trung tdm ép dung,
tudn thu; phai co d4u nhén biét (vi du: dugc dong dau “Tai liéu kiém so4t” hodc ddu do
cia Trung tam).

- Tai liéu 15i thoi 12 nhitng tai liéu (hodc phién ban tai liéu) duge xac dinh Kkhong
con duge dp dung dbi vai hoat dong cua HTQLCL cua Trung tdm. Tai li¢u 16i thoi
phai dwoc nhéan biét tinh trang 15i thoi ngay trén trang dAu tién bang céch dong dau
“Tai liéu 161 thoi”.

b)Kiém sodt hé so

-Hb so can duge Iuu trit dé truy nguyén va dénh gia. Hb so cung cap bing ching
khach quan vé cac hanh dong cua Trung tdm va c6 thé dugc sir dung dé Xac minh rang
céc yéu cau da dugc dap tmg, cac van dé vé& chét lugng da dugc giai quyet va dat dugc
cai tién lién tuc. Lanh dao Trung tdm quy dinh céc quy trinh quan ly hd so va chi ra
cac hd so chit lugng duoc coi 1a can thiét dé kiém soat va luu trit. Cc quy trinh dang
van ban phai dugc thiét 1ap dé xac dinh cach thirc thdng nhit dé lap, phén loai, ky ma
hiéu, sir dung, luu trit, hily bd, nguoi chiu trach nhiém luu trit cac ho so chat luong,
thoi gian luu trir. Hb so c thé Iuu trir dudi dang ban cimg, hogc phuong phap luu trir
dién ttr cAn dugc phat trién dé giam thiu rui ro xudng cap, hu hong hogc mat mét.

Cdc van ban lién quan:
- Quy trinh kiém sodt tai liéu;

- Quy trinh kiém sodt hé so.
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Chuwong 8
PIEU HANH

8.1. Hoach dinh va kiém soat diéu hanh

- Cé4c hoat dong lién quan dén qua trinh tao san pham cung cép dich vu ma Trung
tam dam nhiém duge thuc hién theo dung tiéu chudn ICAO va cic quy dinh hién hanh
ciia Nha nuéc, huéng din ciia Cuc HKVN, céc quy dinh cua TCT QLBVN, cac quy
dinh va quy trinh cia Trung tdm hién hanh dé kiém soat cac qua trinh cta HTQLCL
(Muc IV, Chuong 4) dung theo cac yéu cau va thuc thi cac hanh dong theo ké hoach.
Cac san phdm dich vu do bén ngoai cung cip dugc kiém soat chit ché dé dam bao cic
yéu cdu lién quan.

- Trung tAm xéc dinh va l4p thanh vin ban cic qué trinh can thiét dé dép Ung cac
yéu cau cua khach hang ddi véi cac linh vuc d3 xac dinh tai Chuong 3 — pham vi va
hoat dong ap dung.

- Viéc hoach dinh giai quyét c4c hoat dong chirc néng phai nhat quén véi cac yéu
cdu khac cua hé thdng quan 1y (nhan luc, co sé ha tAng, vin ban phép quy...) va phai
dugc 14p thanh van ban theo dang thich hop véi phuong phap didu hanh ctia Trung
tim, tudn thu nghiém ngat quy dinh cia Nha nudc va dudi sy chi dao cua TCT
QLBVN.

-Lanh dao va trudng cac don vi ¢6 trach nhiém lap ke hoach va kiém soét tac
nghiép 1 can thiét dé thuc hién hidu qué céc qua trinh, bao gdm céc hoat dong sau:

+ Xac dinh cac ngudn luc van hanh can thiét, chang han nhu nhén su, thiét bi va
ngan sach;

+ Thiét 14p cac yéu cau kiém tra va tiéu chi chap thudn doi véi cac san pham,
dich vu;

+ Xac dinh tiéu chi cho cic qua trinh dé duy tri tinh toan ven va khan ning
truyén nguyén nguon goc cua dir li¢u;

+ Xaéc dinh va thuc hién cac bién phap kiém soét qué trinh; Va

+ Xac dinh tai liu can duy tri va kiém soat.

- Nhu minh hoa hinh 8.1 thé hi¢n chudi dit liéu hang khong tir khoi tao dir liéu
dén phat hanh cac san phdm, dich vu tin tirc hang khong cho ngudi ding dur kién tiép
theo. Ttuy nhién, pham vi cia HTQLCL chi bao gdm cac quy trinh ndi by tir sau khi
dir liéu da dugc co quan khoi tao dir ligu gui téi Trung tim dé phét hanh dir liéu do
cho nguoi ding du kién tiép theo.
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Ngudi ding
du dinh tiép
theo

Xa Iy ndi bé AISP ! hanh SP
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Chuoi di liéu HK

Hinh 8.1: Chudi dit liéu hang khéng
8.2. Céc yéu cAu ddi v6i san pham, dich vy
Céc yéu cdu vé chét luong dit liéu dam bao rang cac san pham dich vu thong
béo tin tirc hang khong dap mg cac yéu cau clia nguoi dung du kién va dugc dua vao
vin ban théa thuén cung cap dir liéu, van ban hiép dong Danh muc dir liéu hang
khéng dugc quy dinh tai Tai lieu 10066 — Tai liéu vé Quan ly tin tirc hang khong
(PANS-AIM), cac y€u cdu vé& chit luong dit liéu tir qua trinh khdi tao dir liéu dén phat

hanh t6i ngudi ding dy kién va duge str dung bao gom céc ngudn khoi tao dir liéu da
x4c dinh cho muc dich truy nguyén ngudn gbc.

8.2.1. Trao dbi thong tin v&i khach hang
- Lanh dao Trung tAm thuc hién xem xét va ddm bao cac yéu cau cua khach hang
dugc xac dinh va dap (rng nhim nang cao sy hai long cia khach hang.

- Trao d6i thong tin v&i khach hang duge thue hién bao gbm viéc:

+ Cung cép thong tin lién quan dén san pham dich vu;

+ Xur ly cac yéu cau, hgp dong hodc dat hang ké ca cac thay doi;

+ Thu nhén thong tin phan hdi ctia khach hang lién quan dén san phdm dich vu,
bao gom ca khiéu nai ctiia khach hang;

+ Xur ly hodc kiém soat tai san ctia khach hang;

+ Thiét 14p cac yéu cu cu thé déi v6i hanh dong tng phé véi tinh hubng bét
thuong, khi thich hgp.

- Trung tAm trao dbi thong tin thong qua hé théng trao ddi thong tin chung theo
quy dinh cia TCT QLBVN va quy dinh cta Trung tim, d& dam bao nam bét céc yéu
céu, xir ly cac van dé phat sinh va thuc thi céc thay dm Trung tam tiép nhéan cic yéu
cdu cua co quan, don vi va cac bén c6 lién quan dé t6 chuc trién khai thuc hién theo

chirc ndng nhiém vu dugc giao.

- Ngoai céc kénh thong tin chuyén nganh theo quy dinh ciia TCT QLBVN va cua
don vi, Trung tAm ciing stt dung céc kénh thong tin thong dung (cong van, dién thoai,

‘Negay: 14/12/2023  Trang37/49
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Email ...) d trao d6i thong tin vGi cac nha chirc trach, cdc co quan hiru quan, cac
Phong/B¢ phén c6 lién quan dé t6 chirc trién khai cac hoat dong nam bit, trién khai
cac yéu ciu, xtt 1y céc thong tin phan hdi va y kién lién quan chit lugng san phim dich
vu.

8.2.2. Xac dinh cac yéu ciu d6i véi san phfim, dich vu

Véi céc san phém, dich vu thudc pham vi 4p dung HTQLCL, céc yéu cau dbi véi
san pham, dich vu ctia Trung tdm dugc néu trong céc vin ban phap quy cua Chinh
phu, B$ Giao thong van tai, Cuc HKVN, quy dinh ctia ICAO va céc van ban thoa
thuan dam bao cung cap dich vu ky két voi cac bén lién quan. Tt ca cac yéu cau clia
céc bén lién quan va yéu cau vé cung cép san pham dich vu cla Trung tdm duoc tap
hop trong céc tai liéu hudng din khai thac dugc Cuc HKVN phé duyét, cac quy trinh.
Cac khéch hang mong muon sir dung dich vu cua Trung tim ciing phai tuén tha theo
c4c yéu cau clia nha chire trach trong ndi dung va pham vi da dugc phé duyét.

, - A A Ke re o 9 .
8.2.3 Xem xét cAc yéu cau doi voi san pham, dich vu

Trung tam phai xem xét cac yéu cdu lién quan dén san phdm dich vu. Trudce khi
tiép nhan yéu ciu vé cung cap san pham dich vy, cac can bd don vi dugc giao nhiém
vu phai xem xét k¥ timg y€u céu dé dam bao rang:

+ Céc yéu cu cta khach hang khong vi pham quy dinh ctia phép luat Viét Nam,
cac quy dinh cua ICAO va thudc thdm quyén giai quyét ctia Trung tam.,

+ Céan bo tiép nhan phai co trach nhiém xem xét so bd vé tinh chinh xac, hop 18
trudce, sau khi chuyén giao cho ngudi c6 trach nhigm xir ly.

+ Trung tdm c6 kha nang dép (ng céc yéu cdu da dinh.

+ Khi khach hang c6 nhu ciu thay d6i yéu cau/nhiém vu vé san pham dich vu,
don vi chiu trach nhiém bao cdo Lanh dao Trung tam dé c6 su diéu chinh phu

hop.

+ Tét ca cc vin ban yéu cau hodc giao nhiém vu cta khach hang phai dugc luu
giir tai by phén giai quyet va cac bén c6 lién quan theo quy trinh luu trir hd so.

8.2.4 Cac thay dbi ddi voi cac yéu cau san phim, dich vu

Khi c6 bat ky thay ddi v& cac yéu ciu cho sén pham dich vu ma Trung tdm cung
cép, cac tai liéu hudng | dan khai thac, quy trinh, huéng dan lién quan, cac van ban thoa
thuén dam bao cung cap dich vu ky két voi cac bén lién quan dugce sira dbi va thong
tin t1 cac td chirc, cac nhéan su co lién quan.

Cdc vin ban lién quan:

- Cdc tai liéu hudng dén khai thdc cia cdc co s6 cung cd]v dich vu bao dam hoat
dong bay lién quan,

- Cdc van ban hiép dong, vin ban phéi hop lién quan;

- Cdc tai liéu thupc HTOLCL theo tiéu chudn ISO 9001:2015.

8.3. Thiét ké va phat trién san phim, dich vu

Khong ap dung — xem chi tiét tai muc 3.2.4 vé diéu khoan loai tru.
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8.4. Kiém soat san phflm, dich vu dwgec bén ngoai cung cip

-Pbi véi dich vu thong bdo tin tirc hang khong, dé dam bao dit liéu 6 ngudn gbc
bén ngoai tudn thi tit ca cac yéu ciu chat lugng dit liéu, TCT QLBVN, Trung tam da
thiét 1ap cac vin ban thoa thuan véi co “quan khoi tao dit liéu. Trung tam trlen khai, 4p
dung theo vén ban théa thuan da ky két, tuén thu cac yéu cdu quy dinh vé chét lugng
dit lidu dé danh gia, theo doi va két qua mong dgi cia cac qua trinh, san phém, dich
vu do bén ngoai cung cép.

- Céc san phdm dich, vu dugc bén ngoai cung cép cho céc hoat dong vé trang
thiét bi, dich vy du‘ong truyén, dich vu bao dam thiét bi ky thuat (gidm sat trang thai
dudng truyén két ndi, bao tri, bao dudng dinh ky thiét bi, khic phuc su c¢d khi c6 yéu
cu), vigc lya chon, kidm so4t nha cung cép va danh gid chét lugng san pham, dich vu

cung cdp dugc thuc hién theo cac quy dinh, hudng dan cta Tong cong ty, Trung tam
va c4c co quan c6 thim quyen Trung tam phai danh gid va lya chon nguon thué€ ngoai
dua trén kha ning cung cAp san phim, dich vu pht hop véi cac yéu cau ciia Trung tam.

- Trung tAm phai thuc hién viéc kiém tra hodc cac hanh dong khac dé dam bao
ring san pham, dich vu dugc thué ngoai dép ung cac yéu cau quy dinh nhu trong thoa
thuén. Néu c6 bét ky su khac nhau nao tr viéc cung cap dich vu thué ngoai dugc tim
thay thi nguon thué ngoai phai dua ra hanh dong khic phuc; phai luu hd so vin ban
lién quan dén qua trinh san pham dich vu dugc bén ngoai cung cap.

-Déi voi hoat dong danh gia lai nha cung cép thi Trung tdm loai trir 4p dung, do
Trung tdm tién hanh dénh gié lya chon theo cac quy dinh hién hanh vé mua sdm va
thué nha thau ctia TCT QLBVN dé dam bao khach quan, khong dugc phép sir dung lai
nha cung cdp ma khong tuan thi quy dinh mua sdm néu trén.

Cdc vin ban lién quan:

- Quy dinh mua sdm hang héa, dich vu sir dung nguén vén chi thuong xuyén cia
Tong cong ty,

- Quy trinh mua sam hang héa, dich vu sir dung ngon chi thuong xuyén tai Trung
tém Théng bdo tin tirc hang khéng.

8.5. Sdn xuét va cung cip dich vu

8.5.1. Kiém soat san xuit va cung cip dich vy

Trung tdm nhén biét va lap ké hoach cho nhitng qué trinh cung clp san phim,
dich vu tir khiu tlep nhan, xu ly dir liéu dén viéc phat hanh téi ngudi st dung va dam
bao dép tmg yéu cau Ve chét lugng dir lidu trude khi phat hanh san phim hodc cung
cap dich vu, dam bao ring c4c qué trinh nay thyc hién trong diéu kién dugc kiém soét.
Trung tdm khong c6 san pham, dich vu nao ma dic tinh ctia né khéng thé kiém tra, do
ludng trude khi chuyén giao cho khach hang. Cac diéu kién kiém soat phai bao gbm:

- Su san c6 cac quy trinh, hudng dan cdng viéc phuc vu cho qua trinh san Xuét,
cung cép san pham, dich vu khi can.

-B& tri nhan su, phuong tién, phuong phép dé thuc hién theo doi va do ludng
dam bao tidu chi chap nhan san phdm dich vu dugc dap tng.

- Pam béo co sé ha tAng va moi trudng lam viéc thich hop thue hién cong viéc.

- Phéan C(")ng nhan sy phu hop thuc hién kiém tra giam sét, ban giao san phdm va
ngan ngira sai 16i.
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- Thuc hién cac hanh dong ngin ngira do 16i clia con ngudi.
- Thue hién kiém soat trong qué trinh tao, cac hoat dong thong qua san pham,
giao hang.
- X4c nhén gia tri sir dung va xac nhén lai gia tri st dung khi can thiét.
Cdc vin ban lién quan:
- Quy trinh hoan thién dn phdam;
- Quy trinh quadn Iy dn pham;
- Quy trinh khdi tao va phat hanh NOTAM/SNOTAM;
o -Quw trinh nhdn, xi¢ Iy dién van quéc té va kiém sodt co sé dit lieu NOTAM quéc
te;
- Quy trinh bién soan so @6/ban do hang khong;
- Quy trinh thiét ké phwong thire bay hang khéng dan dung;
- Quy trinh cdp nhdt co s¢ dit liéu tinh hang khong déi véi ving théng bdo bay
Viét Nam;
= Quy trinh phéi hop va cdp nhdt co sé dit léu trong tmg dung Wizard suite — hé
thong AIM;

- Quy trinh soan va cdp ban théng bdo tin tike truée chuyén bay (PIB) cua Trung
tam ARO/AIS Néi Bai, Tan Son Nhdt, Pa Nang, Cam Ranh;

= Quy trinh cung cap dich vu thi tuc bay tai cdc cang HKQT Néi Bai, Tan Son
Nhat, Da Nang, Cam Ranh.

8.5.2. Nhin biét va xic dinh ngudn goc
- Muc dich cta viéc nhén biét va xac dinh ngudn goc céc san phdm, dich vu la dé

biét n6 & dau, tir dau, lam cin ctr dé xem xét, giai quyét khi phat sinh sy khong phu
hop hodc ¢6 phan anh tir phia khach hang.

-Pbi v6i cac san phém dich vu ctia Trung tdm déu dugc ma hoa tir tén goi dén
thoi gian phat hanh va ndi dung. Ngoai ra, co s dir li¢u luu lai toan b cac thong tin
vé san pham dich vy da dugc thiét 1ap va chuyén giao. Khi c6 yéu cau tim lai thong tin
ciing nhu cac cin ctr va thoi diém phat hanh thi c6 thé truy xuét tir co s& dit liéu.

- Ngoai ra, dé viéc kiém soét dugce truc quan, nhanh chong, cac Phong NOTAM
Quéc té, Phong Ban dd - Phuong thic bay, Phong AIP, Trung tdm co s¢ dir liu hang
khong, cac Trung tam ARO/AIS Noi Bai, Da Nang, Cam Ranh, Tan Son Nhét déu co
cac so theo ddi ndi dung san pham trong qua trinh ldp va phat hanh.

- Vi du v& nhan biét va xac dinh nguon goc san pham, dich vu:

: : Nhan blet bang tén | So sanh, doi chiéu DL
b b dir liéu va TT nhan dugc tir co | théng qua truy nguyén
quan khoi tao v6i DL dé | qua trinh nhép dir li€u
nhép vao hé thong, cic | trén hé théng AIM,
quy dinh v& yéu ciu chét | eTOD, IFPD.

Xac dinh ngudn goc
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lugng dit li¢u.

NOTAM

Nhan biét bang sd
NOTAM va maiu
dinh dang cua
NOTAM

So sanh DL va TT nhan
dugc dé phat hanh
NOTAM véi cac quy
dinh vé& viéc phat hanh
dién vin NOTAM.

Xac dinh ngudn goc
thong qua sd nhit ky
giao ca truc; truy Xuat
NOTAM qua tinh ning
truy vét trén hé thong,
DL va TT nhan duoc dé
phat hanh NOTAM.

Phuong
thirc bay

H6 so phuong thirc
bay, tén phuong thirc
bay/san bay.

So sanh hd so phuong
thec bay v&i bang
checklist theo quy dinh
cua Viét Nam va ICAO.

Xac dinh qua hd so
phuong thirc bay; tuan
tha quy trinh.

An pham
TBTTHK

S6 phat hanh én
pham

So sanh DL va TT nhén
dugc dé& phat hanh an
phim véi céc quy dinh
phat hanh 4 4n phdm, phan
hdi tir cc bén lién quan.

- Nhan biét bang cach
ghi hd so qua trinh lam
viéc (bang theo ddi bién
soan an pham bang theo
doi 4n phidm Viét Nam
da phat hanh; tin tlrc
nhén dugc dé bién soan
4n pham).

- Truy nguyén qua trinh
diéu ph01 cong viée, tao
san pham (tao yéu cau
thay ddi (CR), khong
gian lam viéc (WS)) trén
hé thong AIM.

- Nhat ky log file ding
tai An phdm lén Web

B skt \//

So d6 hang
khong

Loai so d6, phién
ban

So sanh DL va TT nhén
duge dé phat hanh so d6
voi cic quy dinh phat
hanh so d6, phan héi tir
cac bén lién quan.

- Nhan biét bang cich
ghi ho so qua trinh bién
soan so' d6 hang khong.

- Truy nguyén qué trinh
didu ph01 cong viée, tao
so dd (tao yéu cau thay
d6i (CR) trén hé théng
AIM.

PIB

Nhan biét bang sb
hiéu chuyén bay,
ngay thuc  hién
chuyén bay, s6 ID
cua PIB.

So sanh déi chiéu PIB
v6i s6 cip phét PIB, sd
nhat ky giao ca truc,
phén hoi tir cac bén lién
quan; x4c dinh thong tin
diy du dua vao PIB: hiéu
luc PIB, cac tiéu chi lua
chon dua vao PIB (loai
NOTAM, pham vi,...)..

Xac dinh nguf")n goc
théng qua s6 cap phat
PIB, s6 nhét ky giao ca
trwc, PIB luu trén may
tinh.

FPL va

Nhén biét bang so
hiéu chuyén bay,

So sanh ddi chiéu PFL

X4c dinh ngudn goc

dién vian

da phat voi ké hoach

thong qua s6 nhat ky
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lién quan ngdy  thuc
chuyén bay

hién

hoat dong bay ngay, FPL
nhan tir t6 14 hodc dai
dién dugc phép Uy
quyen céc thong tin thay
d6i bd sung (néu cd) vGi

giao ca truc; truy Xuat
FPL phat qua hé théng,
FPL nhén tir t6 14i hodc
dai dién dugc uy quyén
cia nguoi khai thac tau

cac cac quy dinh vé phat | bay); ké hoach hoat
FPL va dién van lién | dong bay ngay.
quan.

8.5.3. Tai san thudc vé khach hang hoic nha cung caAp bén ngoai

- Trung tam c6 sir dung céac thiét bi ciia khach hang hodc nha cung cip trong qua
trinh cung cap san phim dich vu (nhu thiét bi ddu cudi AMHS). Tai san cta khach
hang bao gdm tit ca nhiing vét phiam va thong tin do khach hang chuyén cho Trung
tAm quéan Iy hodc s dung nhim cung cap san pham, dich vu cho ho phai dugc Trung
tdm quan ly chét ché, dam bao cac yéu cau vé tinh toan ven, tinh bao mét theo cac vin
ban hiép ddng, quy dinh clia nganh hang khdng, cic yéu cau ctia phép luét lién quan.

- Trung tdm 4p dung cdc cong nghé va phuong phap tién tién, theo ding quy
chuén cta nganh hang khong nhim bao dim sin pham, dich vu, thong tin cta khach
hang khong bi xam nhap trai phép, co kha ning phong chéng cac hanh vi pha hoai,
danh cép thong tin..

8.5.4. Bao toan san phim

- C4ac san pham dich vy ma Trung tdm cung cép ludén dam bao sy phu hop véi cac
yéu cu cua khach hang trong sudt qua trinh xir Iy ndi bd va phat hanh dén noi theo
quy dinh. Diéu nay bao gém viéc nhan biét, xir ly, dong goi, xuét ban, Iuu trit va bao
toan san pham. Viéc xur ly, luu trit, bdo quan, déng goi, giao hang dbi véi ting san

phim dich vu dugc quy dinh chi tiét trong cac quy trinh hanh dong dé dam bao cac
giai doan ludn dap ung cac yéu cau quy dinh.

- Péi vé6i viec dam bao chat lugng céc trang thiét bi phai dugc khai thac va thuc
hién bao dudng, kiém tra, theo cac quy dinh hién hanh cia TCT QLBVN, Trung tam.
Phong Bao dam k¥ thuat cua Trung tdm phdi hop chit ché thuc hién ding cac quy
trinh, quy dinh nay.

8.5.5. Cac hoat dong sau giao hang

Viéc cung cip cic sin phidm dich vu cua Trung tam dugc thuc hién lién tuc,
khong ngirng va déap ung toan bd va cac yéu clu cua cac khach hang ciing nhu cac yéu
cau quy dinh cia ICAO, quy dinh cta phap lugt Vi¢t Nam. Sau khi cung cép san
pham dich vu cho khach hang, Trung tim tiép tuc thue hién qua trinh kiém soat san
phdm dich vu sau phat hanh thong qua qua trinh tiép nhan xtr 1y thu phan hdi khach
hang dé xac dinh moi co hdi cai tién.

Cdc vin ban lién quan:
- Quy trinh xi ly théng tin phan héi khdch hang.
8.5.6. Kiém so4t cac thay dbi

Trung tdm xem xé€t va kiém soat thay doi ngoai du kién khi cung cap san pharn
dich vu, néu rd trinh tu thuc hién, trach nhiém cua clp co thAm quyén ra quyét dinh
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thay dbi. Moi thong tin dang vin ban mé ta, danh gia cac thay ddi, hanh dong can thiét
dugc luu trir theo quy dinh.

8.6. Thong qua san phim, dich vu

- Cé4c don vi truc thudc Trung tdm c6 cac phuong phap thich hgp cho viéc theo
doi cac qua trinh thyc hi¢n cong vi€c tai cac giai doan, dé xac nhan kha ning dat dugc
cac két qua du klen trude khi thong qua san pham dich vu. Néu khong dat dugce céac
két qua theo yéu cdu, cac don vi tién hanh viéc khéc phuc de dam bao sy phu hop voi
cac yéu cau dbi vai két qua cong viée dugce chép thuan cia cép co6 thdm quyén theo cic
quy dinh hién hanh.

- Nhan vién thyuc hi¢n theo tai ligu hudng dan khai thac, quy trinh, huéng dan
hién ha‘tnl} dé dam bao cac san pham dich vu duge thuc hién theo ding quy dinh va luu
trit cac ho so.

- Cac san phdm va dich vu TBTTHK dugc thyuc hién kiém tra chét lugng & cac
giai doan khac nhau cua chudi dir liéu hang khong dé dam bao rang tinh toan ven
khong bi thay dbi. Cac tai liéu huéng dan khai théc, quy trinh pht hop dam bao rang
cac san pham va dich vu thong bdo tin tirc hang khong san c¢6 va dap mg cac yéu cau
chét lugng cia nhitng ngudi st dung dy dinh tiép theo; su _pht hop vai cac yéu céu
chét lugng dir liéu nay ghi lai cho muyc dich truy nguyén nguon goc.

8.7. Kiém soit cac diu ra khong phu hop

- Céc tinh hudng cung cép san pham dich vu khong dat yéu cdu (dau ra khong
phu hgp) da duoc nhén biét & khau kiém soat san pham truéc phat hanh quy dinh cac
quy trinh tic nghiép d& ngan ngira viéc cung cép san pham khong dat yéu cau.

- Céc quy trinh hanh dfng nay cling c6 qua trinh kiém 504t san phéim sau khi phat
hanh dé phat hién, ngan ngira, khic phuc khong mong mudn trong qua trinh cung cép
san phim dich vu t6i khach hang. Sau khi san pham, dich vu da duoc chuyen giao ma
khach hang phat hién 1a c6 15i thi nhan vién lién quan phdi hop xem xét vé yéu t6 16i
va thda thuén véi khach hang dé sita cac 161 d6 hodc 1am lai vdn ban khac phu hop véi
yéu céu theo quy dinh.

- Trong trudng hop cac diém sai 16 nghiém trong c6 kha néng anh huong dén
HTQLCL thi céc don vi xur ly khic phuc diém khong pht hop theo quy trinh kiém soét
dit liéu béo céo an toan, chit lugng.

- Hb so s& can phai dugc luu trit bao gbm bét ky quyét dinh, phé duyét nao cia
khach hang dugc dua ra hay bat ky phuong thuc stra chita hodc lam lai, va két qua
giam sat, kiém tra dya trén bat ky viéc lam lai hodc stra chira do.

- Vi du viéc xtr ly déu ra khong phu hop céc san pham va dich vu TBTTHK theo
mot hodic céc cach sau:

+ Thyc hién hanh dong ngay lap tirc dé khic phuc céc san pham va dich vu
théng béo tin tirc hang khong;

+ Céch ly, ngin chan va dinh chi cic san phim va dich vu thong bao tin tirc
hang khong;

+ Thong bdo cho nhitng ngudi sit dung bi anh hudng vé su khong phu hop; Va

+ Xac dinh nguyén nhan gbc 1é clia sy khong phu hop va thuc hi¢n hanh dong
phong ngua
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- H6 so phai dugc luu git md ta sy khong phu hop va cac hanh dong khéc phuc
can thuc hién. Céc don vi lién quan sau d6 s& phat hanh cac san phdm va dich vu
TBTTHK da stra.

Cdc vin ban lién quan:

- Quy trinh kiém sodt dit liéu bdo cdo an toan, chdt luong.
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Chuong 9
PANH GIA KET QUA THU'C HIEN
9.1. Theo doi, do lwdng, phan tich va danh gia
9.1.1. Khai quat
- Hoat dong theo ddi, do ludng, phan tich va danh gid da dugc tich hgp trong cac
hé théng vin ban quy dinh ciia ICAO, Nha nuéc, Cyc HKVN, Tbng cong ty va cac

quy trinh tdc nghiép cia Trung tdm. Cc tai li¢u nay néu rd phuong phap va tan suat
thyuc hién d& dam bao danh gia két qua thuc hién va hiéu luc cia hé thong.

- Lanh dao Trung tdm dam bao ap dung cac phuong phap thich hop cho viéc theo
dsi va khi ¢ thé, danh gia cic qué trinh cia hé théng quan ly chét lugng. Nhiing
phuong phép nay xac nhén dugc kha néng cua cac qué trinh dé dat dugc cac két qua da
hoach dinh. Khi khong dat dugc cac két qua theo hoach dinh vé chét lugng cong viéc,
cac don vi lién quan tién hanh viéc khic phuc mét cach thich hop dé dam bao su phu
hop cta hoat ddng chirc niing ctia minh.

Cdc vdn badn lién quan:

- Tai liéu hé thé'ng quan ly an toan;

- Bdo cdo téng két dinh ky ciia Trung tam.
9.1.2. Sw hai long ciia khach hang

- Cac don vi lién quan phai dam béo theo ddi cac thong tin ciia khach hang vé ket
qué gidi quyét céc van ban, tai lidu, hd so coi d6 nhu 12 mdt trong nhitng thude do vé
chét lugng cia HTQLCL.

- Céc phuong phap dé thu thap thong tin:
+ Théng qua cac van ban, phé binh hay gop y cua td chirc, ca nhan va céc co
quan lién quan;

+ Thong qua céc thong tin ma Lanh dao don vi ghi nhén trong céc cudc hop
hoiic cac budi lam viéc véi td chirc, ca nhan va cac co quan lién quan;

+ Théng qua phan hdi truc tiép tir khach hang;
+ Théng qua hoat dong chi dong khao sat y kién ctia khach hang vé san phdm
dich vu.

- Lanh dao Trung tdm xem xé€t va danh gia cac két ‘qué do luong su hai long cua
khach hang trong cudc hop hodc xem xét clia lanh dao vé HTQLCL duge td chic dinh
ky. Két qua cia viéc xem xét, danh gia s& dugc sir dung dé cai tién cac qué trinh va
chit lugng san phdm cia Trung tAm.

Vin ban lién quan:
Quy trinh xu ly théng tin phan héi cuia khdch hang.
9.1.3. Phan tich va danh gia

- Ban ISO va céac don vi lién quan bao dam x4c dinh, thu thép va phan tich cac dir
liu can thiét dé chimg t6 tinh thich hop, hiéu lyc cua HTQLCL va danh gia xem su
cai tién thudng xuyén hiéu lyc cia hé théng c6 thé tién hanh & dau. Piéu nay bao gom
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cé cac dir liéu c6 duoc tir hoat dong danh gia va theo ddi cling nhu tir cic ngudn thich
hop khac.

- K&t qué phén tich duoc sir dung dé danh gia:

+ Su phi hop cta san pham dich vu;

+ Muc d6 hai long cta khach hang;

+ Két qua hoat dong va hiéu lyc cia HTQLCL;

+ Thuyec hién céc thay ddi ddi véi HTQLCL néu cén thiét;

+ Noi dung céc ké hoach dugc thuc hién c6 hiéu lyc;

+ Hiéu luc ctia nhitng hanh dong dugc thuc hién dé giai quyét rii ro va co hdi;

+ Két qua thuc hién clia cdc nha cung cip bén ngoai;

+ Nhu céu cai tién HTQLCL.

- Tép hop toan bd cac dir liéu nay 1a ndi dung bao céo trong cudc xem X€t cua
lanh dao vé HTQLCL.

9.2. Danh gia ngi bo

9.2.1. Khai quat

Trung tAm thyc hién dénh gi4 dinh ky d6i véi HTQLCL nhém:

- Xac nhén tinh hiéu luc va sy phu hgp cia HTQLCL theo ti€u chuin ISO
9001:2015 ma Trung tdm dang 4p dung va duy tri.

-Kiém tra va x4c nhan su phd hop cta chét lugng céc hoat dong chirc nang so
vdi nhiém vu duge giao.

- Phat hién nhitng diém khong phu hop, nhiing diém khuyén nghi va tién hanh
khéc phuc, phong ngira nham duy tri va céi tién Hé théng quan 1y chit lugng.

9.2.2. Panh gia noi bd

- Lanh dao Trung tdm xéc dinh viéc danh gié ndi b 1a phuong tién dé cai tién hé
thong va cac hoat dong chat luong ctia minh.

- Viéc danh gia ndi bd duge tién hanh dot xudt hodc dinh ky 1 nam/lan tuy thude
vao mirc dd quan trong ciing nhu tinh trang cac hoat dong cta don vi.

- Cudc danh gia ndi b c6 thé thuc hién dong thoi véi cac hoat dong kiém tra,
danh gia khéc cua Trung tdm nhu két hop voi kiém tra an toan.

- C4c danh gia vién cta cudc danh gia dugc lya chon c6 thé 1a céc chuyén gia
danh gia cia Trung tdm hodc bén ng0a1 va phai qua khéa dao tao danh gid ndi bg, am
hidu vé ISO 9001:2015. Cac chuyén gia danh gia khong dugc danh gia cong viée cua
minh.

- K& hoach danh gia phai dugc Trudng Ban ISO va Lanh dao Trung tdm phé
duyét trude khi tién hanh cudc danh gid. Béo cdo két qua danh gia noi by dugc gui toi
Lanh dao Trung tam, cac don vi va dugc s dung nhu mot nguon thong tin dau vao
cho viéc thi hanh cac bién phap khic phuc, cai tién.

- Ho so céac dot danh gia dugc luu tai Phong An toan - Chét luong va cac don vi
co 11en quan theo quy dinh
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Vin ban lién quan:

Quy trinh kiém tra an toan, ddnh gid néi b.

9.3. Lich trinh danh gia

Lich trinh danh gia dwoc 1ap ké hoach hang nam va c6 thé khac nhau vé muc d6
chi ti€t; tuy nhién, cdc muc c6 thé dua vao nhu sau:

- Loai hinh dénh gi4 va t6 chirc danh gi4;
- Ngay va thoi gian du kién danh gia;
- Pham vi danh gia, d6 1a nhitng phan nao cia HTQLCL sé& dugc danh gia; va

- C4c yéu cau danh gia nhu ti€p cdn méi truong, nhéan sy, co sd vat chat, v.v..

9.4 Tiép cin danh gia qua trinh

Danh gla vién thuong danh thoi gian xem so dd qua trinh va cac thi tuc lién quan
khi danh gid mdt quy trinh. Ho ciing ¢6 thé phéng van nhan vién dé danh gia chit
lugng, cling nhu syr hiéu biét va hiéu qua cia HTQLCL. Pénh gié vién sé tim kiém su
dam béo rdng cac don vi dang tuén thu theo cac quy trinh. Vi vay, cac quy trinh can
don gian nhung van dam bao tinh nhét quan cta cac két qua dau ra. Néi chung, danh
gia vién s& xem xét cdc khia canh sau cia qua trinh dugc dénh gia:

- Muc tiéu chét luong;

- PAu vao va déu ra;

- Cac don vi chiu trach nhiém thyc hién qua trinh;
- Tuén thu céc quy trinh;

- Mbi quan hé va tuong tac v6i cac qua trinh khéc;
- Cai tién lién tuc cac qua trinh; Va

- Rui ro d6i vé6i qua trinh.

9.5 Ciu triic danh gia

- Danh gia ni bd phai tuan theo cau trac da hoach dinh. Diéu nay cho phép danh
gia vién va dbi tuong duoc danh gia san sang cung cap thong tin va bing chimng cén
thiét dé t6i da hoa thoi gian c6 sén cho cudc dénh gia.

- Mot vi du dién hinh vé ciu trac danh gia, bao gom cac hoat dong nhu sau:

+ Céac cudc danh gia dugc 1én lich va xac dinh pham vi danh gia;

+ Céac hoat ddng trudc danh gia, vi du: cung cép tai liéu dé xem xét, néu cén;

+ Hop khai mac danh gia;

+ Céc hoat dong danh gia da thyc hién, vi du nhu phong vAn, xem xét va quan
sat qua trinh;

+ Doan danh gia hoan thién bao cao;

+ Poan danh gia xem xét va phan hdi cac phat hién (chap nhan);

+ Hop két thiic danh gia;

+ Thuc hién hanh dong khéc phuc theo yéu cau.
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9.6. Xem xét cia lanh dao

-Pé dam béo tinh phi hop, tinh ddy du, tinh hiéu lyc va khong ngumg nang cao
hi¢u lyc cia HTQLCL, Ban lanh dao Trung tdm va don vi lién quan t6 chirc xem xét
tinh hinh hoat dong cia HTQLCL. Xem xét cua lanh dao dugc tién hanh dinh ky hing
nam sau khi hoan thanh danh gia néi bg, cé thé tién hanh xem xét cua lanh dao thong
qua céc cugc hop hodc bao cdo gui lanh dao Trung tam.

- Céc ngi dung dugc dua ra xem xét gém cac hang muc sau:

+ Tinh trang ctia hanh dong tir cac cudc xem xét cia lanh dao trude do.

+ Nhing thay ddi trong cac vin dé noi bo va bén ngoai lién quan dén hé thong

quén ly chat luorng

+ Thong tin vé két qua thyc hién va hi¢u luc cua hé thdng quan ly chat lugng,

bao gom cac xu hudng vé:

Su hai long cia khach hang va thong tin phan hoi tir cac bén quan tAm.
Mirc dd ma cac muc tiéu chit luong da dat dugc.

Két qua hoat dong va su phit hop ciia san pham, dich vu.

Su khong phu hop va cac hanh dong khic phuc.

Céc két qua theo doi va do luong.

% % 5 RN AN

Céc két qua danh gia.
v Két qua hoat dong cua cac nha cung cap bén ngoai.
+ Su déy dua cac nguén luc.
+ Tinh hiéu luc ctua cac hanh dong duge thye hién dé giai quyét rii ro va co hoi.
+ Céac co hoi cai tién.
- Sau'khi thuc hién xem xét cac vin Qé néu trén, Ban l1dnh dao Trung tdm s€ dua
ra cac quyét dinh va hanh dong lién quan dén:

+ Céc co hoi cai tién.

+ Nhu céu thay dbi hé thong quan ly chét luong.

+ Nhu cu cac ngudn luc can thiét.

- Két qua xem xét ctia lanh dao duge luu hd so tai Phong An toan — Chét luong.
Véan ban lién quan:

Quy trinh xem xét cua lanh dao vé hé théng quadn Iy chat lieong.
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Chuwong 10
CAI TIEN
10.1. Khai quat

Trung tAm phai tién hanh hoat dong cai tién lién tuc nhdm dap tng cac yéu ciu
va khong ngimg néng cao su hai long cta khéach hang. Trung tam luén xdc dinh va lua
chon cac co hoi cai tién va tién hanh cac hanh dong can thiét dé:

- Cai tién san pham, dich vu dé dap ng yéu cdu cling nhu cac nhu cau mong doi
trong tuong lai cua Trung tdm va ctiia Tong cong ty.

- Cai tién céc qua trinh dé ngan ngira su khong phu hop.
- Cai tién két qua thuc hién va hiéu luc cia HTQLCL.
10.2. Sy khong phu hop va cic hanh dong khic phuc

Néu bét ky su khong phit hop duge phat hién, Trung tAm phai c¢6 hanh dong khéc
phuc dé loai bé nguyén nhan sy khong phu hop dé ngan ngira viéc xuét hién lai. Hanh
dong khic phuc duge tién hanh phai pht hop v6i viée xu ly su khong phu hop gap
phai. Hanh dong khic phuc duge thuc hién bao gom:

- Viéc xem xét su khong phu hop (ke ca cac khiéu nai cta khach hang);

- Viéc diéu tra, xac dinh nguyén nhéin ctia sy khéng phu hop;

- Viéc dénh gié nhu cdu thyc hién céc hanh dong dé dam bao rang su khong phu
hop khong tai dién;

- Viéc x4c dinh va thuc hién cac hanh dong can thiét;

- Viéc xem xét hi€u luc cta cac hanh dong khic phuc da thuc hién;

- Viéc luu hd so cac két qua ciia hanh dong dugc thyc hién;

-Khi can thiét, cp nhat rii ro va co hoi duge xdc dinh trong qué trinh hoach
dinh hodc thuc hién nhitng thay do6i doi voi HTQLCL.

10.3. Cai tién lién tuc

Trung tdm ludn xac dinh sy can thiét cua viéc cai tién lién tuc su thich hop, thoa

dang va hiéu lyc cia HTQLCL thong qua xem xét két qué cua phan tich va danh gia
va diu ra tir xem xét cta lanh dao dé xac dinh xem nhu cau hodc co hdi cho cai tién

lién tuc.
Vin ban lién quan:

- Quy trinh kiém sodt di¢ liéu bdo cdo an toan, chdt lwong.
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