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l. YEU CAU CHUNG CUA HTQLCL THEO ISO 9001:2008

CO quan, t& chltc phai xdy dung, 1ap thanh vin ban, thuc hién duy
trl va cai tién lién tuc tinh hiéu luc cia HTQLCL.

Thong qua cac vin ban clla HTQLCL, t6 chifc cé thé:

- Nhan biét dugc cac qua trinh can thiét déi véi HTQLCL nhu: qua
trinh h/ddng quan ly, qua trinh cung cap cac ngudn luc, qua trinh
tao ra dich vu hanh chinh, qua trinh do luOng, phan tich, cai tién...

- Xéc dinh dugc trinh tuU' va su tudng tac cla cac qua trinh do.

- X4c dinh tiéu chi va ph/phap dé€ ddm bdo di€u hanh va ki€ém soat
duQc cac qua trinh do.

- PAm bao cac ngudn luc va cac thdng tin can thi€t d€ thuc hién
cac qua trinh do.

- Do ludng, theo dbi, phan tich va thuc hién cac bién phap can thiét
dé dat dugc két qua du dinh va cai tién cac qua trinh do.
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Il. CAC TAI LIEU VA CAU TRUC CUA HE
THONG TAI LIEU THEO ISO 9001:2008 TRONG
DICH VU HANH CHINH

Tap hop hoan chinh céc tai liéu trong hé théng chat
luong ISO 9001:2008 tao thanh mot hé thong tai liéu co
tang bac:

1. SO tay chat luong

2. Cac thu tuc (quy trinh)

3. Cac van ban hudng dan céng viéc
4. Céc ho so
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1. So tay chat lugng

- Pham vi ap dung: ghi nhiing linh vuc, nhiing céng viéc
va nhing bo phan, chic danh nao trong to chic phai
tham gia thuc hién.

- Chinh sach chat luong. Ghi nguyén van chinh sach
chat lugng ma lanh dao to chic da xac dinh va cong bo.
- Gidi thiéu co cau t6 churc, chic nang, nhiém vu, trach
nhiém va quyén han cla chung cua t6 chic va cla
tung b6 phan, chic danh c6 lién quan (moi chidc danh
co ban mo ta riéng).
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1. SO tay chat luong (ti€p theo)

- Liét ké cac tha tuc, hudng dan cong viéc da ban hanh
cua hé thdng qudn ly chat lugng va céc tai liéu vién
n.

N

da

- Liét ké nhimng diém chinh ma té chic phai thuc hién
trong nam phan co ban cla hé théng quan ly chat
luong (hé thong quan ly chat luong, trach nhiém quan
ly, quan ly cac nguodn luc, tao dich vu hanh chinh, do
luong — phan tich - cdi tién dich vu hanh chinh).

Q)
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2. Cac thu tuc (quy trinh)

tai liéu mo ta muc dich, pham vi &p dung, trinh tu cac
budc cong viéc can thuc hién trong thuc té tuong Ung
vGi cac qua trinh cia HTQLCL. Muc dich nham mo ta
cach thuc thuc hién cac qua trinh.

CAc HTCL theo tiéu chudn 1SO 9001:2008 chi bat bubc
phai viét 6 thu tuc (Ki€m soéat tai liéu, kiEm soat ho so,
danh gia noi bo, kiEm soat sdn pham khéng phu hap,
hanh dong khac phuc, hanh ddng phong ngura), song
trén thuc té, dé viéc quan ly duoc thuan lgi, s6 lugng
thd tuc thudng nhiéu hon.
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Cau trudc cua thu tuc gém cac muc sau:

- Muc dich: N6i rd tha tuc xay dung nham giai quyét
van dé gi (nhu ki€m soat tai liéu, quan Iy nguon luc, tao
ra cong viéc dich vu hanh chinh, danh gia ndi bo...)

- Pham vi &p dung: Néi ro thu tuc sé dugc ap dung &
[inh vuc hay hoat ddng nao, b6 phan va chic danh nao
phai thuc hién.

- Tai liéu vién dan: Liét ké nhimng tai liéu cdé ngudn goc
noi bd hay bén ngoai dugc st dung dé thuc hién thu
tuc (ludt, cac van ban phap qui, cac hudng dan vé
nghiép vu...)
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Cdu tric... (tiép theo)

- Cac dinh nghia: gidi thich khai niém hay dinh nghia
cac tu nglr dugc st dung dé thuc hién quy trinh hay thu
tuc.

- Thu tuc: M6 ta ndi dung, dia di€m, trinh tu, thoi gian
ti€n hanh cong viéc, bd phan va chuic danh lién quan
phai thuc hién. Can luu y khi viét thd tuc phai nam
vitng cac yéu to nhu: yéu cau cla cong viéc, dac diém
cla cong viéc (tinh chat dac trung, do phuc tap, cac
yéu td tao thanh), cac qua trinh (chung va riéng) chuyén
hoa tU dau vao tdi dau ra, nang luc can bo va cac
nguon luc co thé huy ddng. Tha tuc phadi hét stc don
gidn, dé hi€u doi véi moi thanh vién trong t6 chuc.
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