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I. YÊU C U CHUNG C A HTQLCL THEO ISO 9001:2008Ầ ỦI. YÊU C U CHUNG C A HTQLCL THEO ISO 9001:2008Ầ Ủ

C  quan, t  ch c ph i xây d ng, l p thành văn b n, th c hi n duy ơ ổ ứ ả ự ậ ả ự ệC  quan, t  ch c ph i xây d ng, l p thành văn b n, th c hi n duy ơ ổ ứ ả ự ậ ả ự ệ
trì và c i ti n liên t c tính hi u l c c a HTQLCL. ả ế ụ ệ ự ủtrì và c i ti n liên t c tính hi u l c c a HTQLCL. ả ế ụ ệ ự ủ
Thông qua các văn b n c a HTQLCL, t  ch c có th :ả ủ ổ ứ ểThông qua các văn b n c a HTQLCL, t  ch c có th :ả ủ ổ ứ ể
- Nh n bi t đ c các quá trình c n thi t đ i v i HTQLCL nh : quá ậ ế ượ ầ ế ố ớ ư- Nh n bi t đ c các quá trình c n thi t đ i v i HTQLCL nh : quá ậ ế ượ ầ ế ố ớ ư
trình h/đ ng qu n lý, quá trình cung c p các ngu n l c, quá trình ộ ả ấ ồ ựtrình h/đ ng qu n lý, quá trình cung c p các ngu n l c, quá trình ộ ả ấ ồ ự
t o ra d ch v  hành chính, quá trình đo l ng, phân tích, c i ti n…ạ ị ụ ườ ả ết o ra d ch v  hành chính, quá trình đo l ng, phân tích, c i ti n…ạ ị ụ ườ ả ế
- Xác đ nh đ c trình t  và s  t ng tác c a các quá trình đó.ị ượ ự ự ươ ủ- Xác đ nh đ c trình t  và s  t ng tác c a các quá trình đó.ị ượ ự ự ươ ủ
- Xác đ nh tiêu chí và ph/pháp đ  đ m b o đi u hành và ki m soát ị ể ả ả ề ể- Xác đ nh tiêu chí và ph/pháp đ  đ m b o đi u hành và ki m soát ị ể ả ả ề ể
đ c các quá trình đó.ượđ c các quá trình đó.ượ

- Đ m b o các ngu n l c vàả ả ồ ự- Đ m b o các ngu n l c vàả ả ồ ự   các thông tin c n thi t đ  th c hi n ầ ế ể ự ệcác thông tin c n thi t đ  th c hi n ầ ế ể ự ệ
các quá trình đó.các quá trình đó.

- Đo l ng, theo dõi, phân tích và th c hi n các bi n pháp c n thi t ườ ự ệ ệ ầ ế- Đo l ng, theo dõi, phân tích và th c hi n các bi n pháp c n thi t ườ ự ệ ệ ầ ế
đ  đ t đ c k t qu  d  đ nh và c i ti n các quá trình đó.ể ạ ượ ế ả ự ị ả ếđ  đ t đ c k t qu  d  đ nh và c i ti n các quá trình đó.ể ạ ượ ế ả ự ị ả ế
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I. YÊU C U CHUNG C A HTQLCL THEO ISO 9001:2008Ầ ỦI. YÊU C U CHUNG C A HTQLCL THEO ISO 9001:2008Ầ Ủ

C  quan, t  ch c ph i xây d ng, l p thành văn b n, th c hi n duy ơ ổ ứ ả ự ậ ả ự ệC  quan, t  ch c ph i xây d ng, l p thành văn b n, th c hi n duy ơ ổ ứ ả ự ậ ả ự ệ
trì và c i ti n liên t c tính hi u l c c a HTQLCL. ả ế ụ ệ ự ủtrì và c i ti n liên t c tính hi u l c c a HTQLCL. ả ế ụ ệ ự ủ
Thông qua các văn b n c a HTQLCL, t  ch c có th :ả ủ ổ ứ ểThông qua các văn b n c a HTQLCL, t  ch c có th :ả ủ ổ ứ ể
- Nh n bi t đ c các quá trình c n thi t đ i v i HTQLCL nh : quá ậ ế ượ ầ ế ố ớ ư- Nh n bi t đ c các quá trình c n thi t đ i v i HTQLCL nh : quá ậ ế ượ ầ ế ố ớ ư
trình h/đ ng qu n lý, quá trình cung c p các ngu n l c, quá trình ộ ả ấ ồ ựtrình h/đ ng qu n lý, quá trình cung c p các ngu n l c, quá trình ộ ả ấ ồ ự
t o ra d ch v  hành chính, quá trình đo l ng, phân tích, c i ti n…ạ ị ụ ườ ả ết o ra d ch v  hành chính, quá trình đo l ng, phân tích, c i ti n…ạ ị ụ ườ ả ế
- Xác đ nh đ c trình t  và s  t ng tác c a các quá trình đó.ị ượ ự ự ươ ủ- Xác đ nh đ c trình t  và s  t ng tác c a các quá trình đó.ị ượ ự ự ươ ủ
- Xác đ nh tiêu chí và ph/pháp đ  đ m b o đi u hành và ki m soát ị ể ả ả ề ể- Xác đ nh tiêu chí và ph/pháp đ  đ m b o đi u hành và ki m soát ị ể ả ả ề ể
đ c các quá trình đó.ượđ c các quá trình đó.ượ

- Đ m b o các ngu n l c vàả ả ồ ự- Đ m b o các ngu n l c vàả ả ồ ự   các thông tin c n thi t đ  th c hi n ầ ế ể ự ệcác thông tin c n thi t đ  th c hi n ầ ế ể ự ệ
các quá trình đó.các quá trình đó.

- Đo l ng, theo dõi, phân tích và th c hi n các bi n pháp c n thi t ườ ự ệ ệ ầ ế- Đo l ng, theo dõi, phân tích và th c hi n các bi n pháp c n thi t ườ ự ệ ệ ầ ế
đ  đ t đ c k t qu  d  đ nh và c i ti n các quá trình đó.ể ạ ượ ế ả ự ị ả ếđ  đ t đ c k t qu  d  đ nh và c i ti n các quá trình đó.ể ạ ượ ế ả ự ị ả ế



 

 

 

 

 

 

 

22/05/14 TS. Nguy n L  Nhung  0912581997ễ ệ 5

II. CÁC TÀI LIỆU VÀ CẤU TRÚC CỦA HỆ 
THỐNG TÀI LIỆU THEO ISO 9001:2008 TRONG 
DỊCH VỤ HÀNH CHÍNH
 T p h p hoàn ch nh các tài li u trong h  th ng ch t ậ ợ ỉ ệ ệ ố ấ

l ng ISO 9001:2008 t o thành m t h  th ng tài li u có ượ ạ ộ ệ ố ệ
t ng b c:ầ ậ

    1. S  tay ch t l ngổ ấ ượ

    2. Các th  t c (quy trình)ủ ụ

    3. Các văn b n h ng d n công vi cả ướ ẫ ệ

    4. Các h  sồ ơ
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1. Sổ tay chất lượng

- Ph m vi áp d ng: ghi nh ng lĩnh v c, nh ng công vi c ạ ụ ữ ự ữ ệ
và nh ng b  ph n, ch c danh nào trong t  ch c ph i ữ ộ ậ ứ ổ ứ ả
tham gia th c hi n.ự ệ

 - Chính sách ch t l ng. Ghi nguyên văn chính sách ấ ượ
ch t l ng mà lãnh đ o t  ch c đã xác đ nh và công b .ấ ượ ạ ổ ứ ị ố

 - Gi i thi u c  c u t  ch c, ch c năng, nhi m v , trách ớ ệ ơ ấ ổ ứ ứ ệ ụ
nhi m và quy n h n c a chung c a t  ch c và c a ệ ề ạ ủ ủ ổ ứ ủ
t ng b  ph n, ch c danh có liên quan (m i ch c danh ừ ộ ậ ứ ỗ ứ
có b n mô t  riêng).ả ả
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1. S  tay ch t l ng (ti p theo)ổ ấ ượ ế

 - Li t kê các th  t c, h ng d n công vi c đã ban hành ệ ủ ụ ướ ẫ ệ
c a h  th ng qu n lý ch t l ng và các tài li u vi n ủ ệ ố ả ấ ượ ệ ệ
d n.ẫ

 - Li t kê nh ng đi m chính mà t  ch c ph i th c hi n ệ ữ ể ổ ứ ả ự ệ
trong năm ph n c  b n c a h  th ng qu n lý ch t ầ ơ ả ủ ệ ố ả ấ
l ng (h  th ng qu n lý ch t l ng, trách nhi m qu n ượ ệ ố ả ấ ượ ệ ả
lý, qu n lý các ngu n l c, t o d ch v  hành chính, đo ả ồ ự ạ ị ụ
l ng – phân tích - c i ti n d ch v  hành chính).ườ ả ế ị ụ
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2. Các thủ tục (quy trình)

 tài li u mô t  m c đích, ph m vi áp d ng, trình t  các ệ ả ụ ạ ụ ự
b c công vi c c n th c hi n trong th c t  t ng ng ướ ệ ầ ự ệ ự ế ươ ứ
v i các quá trình c a HTQLCL. M c đích nh m mô t  ớ ủ ụ ằ ả
cách th c th c hi n các quá trình. ự ự ệ

 Các HTCL theo tiêu chu n ISO 9001:2008 ch  b t bu c ẩ ỉ ắ ộ
ph i vi t 6 th  t c (Ki m soát tài li u, ki m soát h  s , ả ế ủ ụ ể ệ ể ồ ơ
đánh giá n i b , ki m soát s n ph m không phù h p, ộ ộ ể ả ẩ ợ
hành đ ng kh c ph c, hành đ ng phòng ng a), song ộ ắ ụ ộ ừ
trên th c t , đ  vi c qu n lý đ c thu n l i, s  l ng ự ế ể ệ ả ượ ậ ợ ố ượ
th  t c th ng nhi u h n. ủ ụ ườ ề ơ
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C u trúc c a th  t c g m các m c sau:ấ ủ ủ ụ ồ ụ

 - M c đích: Nói rõ th  t c xây d ng nh m gi i quy t ụ ủ ụ ự ằ ả ế
v n đ  gì (nh  ki m soát tài li u, qu n lý ngu n l c, t o ấ ề ư ể ệ ả ồ ự ạ
ra công vi c d ch v  hành chính, đánh giá n i b …)ệ ị ụ ộ ộ

 - Ph m vi áp d ng: Nói rõ th  t c s  đ c áp d ng  ạ ụ ủ ụ ẽ ượ ụ ở
lĩnh v c hay ho t đ ng nào, b  ph n và ch c danh nào ự ạ ộ ộ ậ ứ
ph i th c hi n.ả ự ệ

 - Tài li u vi n d n: Li t kê nh ng tài li u có ngu n g c ệ ệ ẫ ệ ữ ệ ồ ố
n i b  hay bên ngoài đ c s  d ng đ  th c hi n th  ộ ộ ượ ử ụ ể ự ệ ủ
t c (lu t, các văn b nụ ậ ả  pháp qui, các h ng d n v  ướ ẫ ề
nghi p v …)ệ ụ
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Cấu trúc... (tiếp theo)

 - Các đ nh nghĩa: gi i thích khái ni m hay đ nh nghĩa ị ả ệ ị
các t  ng  đ c s  d ng đ  th c hi n quy trình hay th  ừ ữ ượ ử ụ ể ự ệ ủ
t c.ụ

 - Th  t c: Mô t  n i dung, đ a đi m, trình t , th i gian ủ ụ ả ộ ị ể ự ờ
ti n hành công vi c, b  ph n và ch c danh liên quan ế ệ ộ ậ ứ
ph i th c hi n. C n l u ý khi vi t th  t c ph i n m ả ự ệ ầ ư ế ủ ụ ả ắ
v ng các y u t  nh : yêu c u c a công vi c, đ c đi m ữ ế ố ư ầ ủ ệ ặ ể
c a công vi c (tính ch t đ c tr ng, đ  ph c t p, các ủ ệ ấ ặ ư ộ ứ ạ
yêu t  t o thành), các quá trình (chungố ạ  và riêng) chuy n ể
hóa t  đ u vào t i đ u ra, năng l c cán b  và các ừ ầ ớ ầ ự ộ
ngu n l c có th  huy đ ng. Th  t c ph i h t s c đ n ồ ự ể ộ ủ ụ ả ế ứ ơ
gi n, d  hi u đ i v i m i thành viên trong t  ch c. ả ễ ể ố ớ ọ ổ ứ


