HƯỚNG DẪN BIÊN SOẠN TÀI LIỆU ISO 9001:2008
1. Yêu cầu chung về ISO:
Cơ quan hành chính nhà nước phải xây dựng hệ thống quản lý chất lượng, lập thành văn bản, thực hiện, duy trì và cải tiến liên tục tính hiệu quả của Hệ thống quản lý chất lượng phù hợp với yêu cầu của TCVN ISO 9001:2008.

Để thực hiện Hệ thống Quản lý chất lượng, cơ quan hành chính nhà nước phải thực hiện những nội dung cơ bản sau đây:

- Xác định chức năng, nhiệm vụ chính của mình, theo đó xác định các Quá trình chính cần thực hiện trong Hệ thống quản lý chất lượng (gồm các Quá trình hoạt động quản lý, các Quá trình hỗ trợ,...);

- Xác định trình tự và sự tương tác của các Quá trình đó;

- Xác định các chuẩn mực và phương pháp để đảm bảo điều hành và kiểm soát các Quá trình đó có hiệu lực;

- Đảm bảo các nguồn lực và các thông tin cần thiết để hỗ trợ hoạt động và theo dõi các Quá trình đó;

- Theo dõi, phân tích, đánh giá và thực hiện các biện pháp cần thiết để đạt được kết quả dự định và cải tiến liên tục các Quá trình đó.
2. Về tài liệu: Tài liệu gồm: Chính sách và mục tiêu chất lượng, Sổ tay chất lượng, các Quy trình hay Thủ tục, các Hướng dẫn và các tài liệu khác cần có để đảm bảo cho hoạt động của Cơ quan có hiệu lực và kiểm soát được các Quá trình hoạt động. 

Kiểm soát tài liệu: Cơ quan phải thiết lập và duy trì Quy trình hay Thủ tục (QT09/LĐ) để kiểm soát mọi tài liệu của Hệ thống quản lý chất lượng.

Kiểm soát tài liệu là kiểm soát việc phê duyệt, phân phát, sửa đối và xử lý các tài liệu đó do Lãnh đạo chỉ định.

Kiểm soát tài liệu phải đảm bảo:

- Khẳng định tính đúng đắn, đầy đủ trước khi ban hành;

- Xem xét, cập nhật khi cần thiết và phê duyệt lại;

- Nhận biết tình trạng soát xét hiện hành của tài liệu;

- Đảm bảo các tài liệu hiện hành của Hệ thống quản lý chất lượng được cung cấp đầy đủ cho những người cần thiết để tiến hành công việc;

- Đảm bảo các tài liệu có nguồn gốc từ bên ngoài phải được nhận biết và việc phân phát chúng phải được kiểm soát;

- Ngăn ngừa phân phát, sử dụng những tài liệu lỗi thời. Nếu cần lưu giữ tài liệu này vì mục đích nào đó thì phải tách biệt, có dấu hiệu riêng, không được để lẫn lộn với những tài liệu hiện hành của Hệ thống quản lý chất lượng.
3. Yêu cầu đôi với hệ thông tài liệu

Theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2008, các cơ quan xây dựng Hệ thống quản lý chất lượng phải thiết lập thành văn bản một số loại tài liệu. Các tài liệu này phải được công bố rộng rãi trong cơ quan (và khi cần có thể cung cấp để tham khảo đối với các Tổ chức và cá nhân bên ngoài có liên quan).

Lợi ích của lập văn bản các tài liệu của Hệ thống quản lý chất lượng này là:

- Cơ sở để đảm bảo chất lượng công việc do Cơ quan tạo ra nhằm thỏa mãn khách hàng và yêu cầu chế định;

- Khẳng định cam kết của Lãnh đạo đối với chất lượng trong Cơ quan;

- Chức năng, nhiệm vụ; cơ cấu tổ chức; trách nhiệm và quyền hạn của mọi bộ phận và cá nhân trong Cơ quan được xác lập rõ ràng;
4. Các mức tài liệu
· Mức 1: Sổ tay chất lượng (bao gồm Chính sách và mục tiêu chất lượng).

· Mức 2: Các qui trình, thủ tục (gồm các Quy trình ứng với các yêu cầu bắt buộc của TCVN ISO 9001:2008 và các Quy trình tác nghiệp).

· Mức 3: Các hướng dẫn công việc (để thực hiện các Quy trình, thủ tục).

· Mức 4: Các tài liệu hỗ trợ (gồm những Biểu mẫu, các tài liệu tham khảo, hồ sơ,... để thực hiện các Quy trình, thủ tục, hướng dẫn công việc).

Việc phân mức (hay tầng) của các tài liệu này nhằm giúp nhận biết các tài liệu chủ yếu cần có của Hệ thống quản lý chất lượng. Tuy nhiên, TCVN ISO 9001:2008 không bắt buộc mọi Cơ quan phải thiết lập đủ 04 mức tài liệu như vậy và cũng không hướng dẫn thống nhất việc biên soạn các tài liệu đó như thế nào. Mỗi Cơ quan tự chọn phương án lập các văn bản các tài liệu cần thiết cho mình tương thích với trình độ quản lý và trình độ, kỹ năng của cán bộ, công chức trong Cơ quan.
Lưu ý:

- Hệ thống văn bản được thiết lập không phủ nhận mà dựa trên cơ sở những văn bản đã có với sự bổ sung những gì chưa có (mà cần phải có), sửa đổi những gì không đúng hoặc không còn thích hợp (được khẳng định là cần sửa đổi), loại bỏ những gì không cần thiết hoặc không còn hiệu lực về mặt pháp lý.

- Chỉ lập thành văn bản ứng với từng mức (hay từng tầng) trên cơ sở xác định rõ công việc của Cơ quan là gì và các quá trình chính để tổ chức thực hiện các việc đó. Những công việc tuy cần phải làm nhưng không quan trọng và những quá trình, thủ tục đơn giản đã thành thục trong thực hiện hàng ngày của cán bộ - công chức thì không cần lập thành văn bản.
5. Phân biệt tài liệu và hồ sơ:
- Tài liệu là các văn bản được thiết lập và công bố để trên cơ sở đó mà tổ chức thực hiện công việc của mình (như chính sách và mục tiêu chất lượng; cơ cấu tổ chức và trách nhiệm, quyền hạn; các Quy trình hay Thủ tục; hệ thống văn bản pháp quy; các Tiêu chuẩn; Định mức kinh tế - kỹ thuật);
- Hồ sơ là một loại tài liệu đặc biệt, là những thông tin được tập hợp, ghi chép lại dưới nhiều hình thức trong và sau khi công việc đã được thực hiện; nó minh chứng cho trạng thái thực của việc đã thực hiện đó (như các biểu mẫu thống kê, các báo cáo, các biên bản hội họp, biên bản hay kết luận về kiểm tra - đánh giá, các quyết định xử lý, các chứng từ về vật tư hay tài chính,....).
6. Các Quy trình (hay Thủ tục)
Quy trình (hay Thủ tục) là tài liệu hướng dẫn cách tiến hành một công việc nhất định theo trình tự các bước cần thiết (Ai làm và làm theo cái gì ứng với mỗi bước) theo một quá trình nhất định nhằm đảm bảo cho quá trình đó được kiểm soát. Trong thực tế, Quy trình nhằm thực hiện một Quá trình nhất định nào đó như: Nghiên cứu xây dựng một Văn bản pháp quy; Xét, cấp giấy phép xây dựng; Xét, cấp đăng ký ký kinh doanh; Xem xét, giải quyết một Đơn khiếu tố của Công dân; Tiến hành một cuộc kiểm tra hay thanh tra; Tuyển dụng cán bộ, công chức; Quản lý văn bản đi-đến; Lưu trữ hồ sơ,...

Quy trình thường được thiết lập tương ứng với ba phần:

- Ứng với Công việc chính thuộc phạm vi áp dụng Tiêu chuẩn của Cơ quan;                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          
- Ứng với các Công việc hỗ trợ để thực hiện các Công viêc chính;

- Ứng với yêu cầu bắt buộc của Tiêu chuẩn (với TCVN ISO 9001:2008 là Kiểm soát tài liệu; Kiểm soát hồ sơ; Đánh giá chất lượng nội bộ; Kiểm soát sản phẩm không phù hợp; Hành động khắc phục; Hành đồng phòng ngừa).
7. Cấu trúc của các Quy trình
Các thông tin để kiểm soát tài liệu bao gồm:

- Trang đầu tiên: (như trang đầu tiên của QT.09/TTr-KĐCL) ghi các thông tin sau:

+ Tên cơ quan: Cỡ chữ 13 hoặc 14, Font Times New Roman, kiểu chữ in hoa, đứng đậm,

+ Tên quy trình: Cỡ chữ 22, Font Times New Roman, kiểu chữ in hoa, đứng đậm,

+ Mã số tài liệu: Cỡ chữ 13 hoặc 14, Font Times New Roman, kiểu chữ in hoa, đứng đậm,

+ Bảng điền thông tin về theo dõi tình trạng sửa đổi tài liệu: Bảng này ghi nhận thông tin về các lần sửa đổi tài liệu; 


+ Bảng điền thông tin về người soát xét và người phê duyệt tài liệu.

- Các trang tiếp theo ghi nhận các nội dung cụ thể của các quy trình. Hình thức trình bày: Cỡ chữ 13 hoặc 14, cỡ chữ nằm trong ô, bảng có thể nhỏ hơn nhưng không nhỏ hơn 10, phông Times New Roman, giãn dòng 1,5 line, kiểu chữ đứng, với các chữ, thuật ngữ, ký hiệu cần nhấn mạnh có thể dùng chữ đậm.  Phần Header và Footer của các trang gồm các thông tin để kiểm soát tài liệu đó, cỡ chữ 12, phông Times New Roman.

+ Tên tài liệu: Sổ tay chất lượng hoặc tên của Quy trình. 

+ Mã số: Theo quy định ở phần quy định về mã hiệu trong tài liệu này.

+ Trang/ tổng số trang
8. Hình thức các biểu mẫu

Được thiết kế theo mục đích sử dụng cho các hoạt động khác nhau, có mã số và số trang để kiểm soát:

- Tên biểu mẫu: Cỡ chữ 13 hoặc 14, phông Times New Roman, kiểu chữ in hoa, đứng đậm,

- Mã số và lần ban hành (LBH): ghi ở góc trên bên phải, Cỡ chữ 10 hoặc 12, phông Times New Roman, kiểu chữ in hoa, đứng đậm.

- Ngày mở: Ghi ở góc trên, bên phải. (…/…/…)

Lưu ý: Với những biểu có phần ngày, tháng, năm trong nội dung biểu, thì việc điền thông tin vào ngày mở là không bắt buộc

- Trang/tổng số trang: ghi ở góc dưới bên phải.
9. Quy định Hệ thống ký hiệu mã số tài liệu
Mã số quy trình: QT.XX/ZZ

- QT là chữ viết tắt của từ Quy trình; XX là số thứ tự từ 01 đến n;

- ZZ là ký hiệu viết tắt của các đơn vị, riêng phần văn bản chung bắt buộc của hệ thống (trừ Sổ tay chất lượng, ký hiệu là STCL) còn các quy trình phần đuôi là /LĐ. 

Ví dụ: Quy trình Đánh giá nội bộ là quy trình chung thứ 03 của Hệ thống tài liệu, được mang số hiệu là QT.03/LĐ
Mã số biểu mẫu: BM.yy-XX/ZZ

- BM là chữ viết tắt của từ Biểu mẫu; yy là số thứ tự của biểu mẫu từ 01 đến n;

- XX là mã số Quy trình tương ứng; ZZ là ký hiệu viết tắt của các đơn vị.

Ví dụ: Biểu mẫu số 3 của quy trình QT.03/LĐ có ký hiệu là BM.03-QT.03/LĐ
10. Bố cục và nội dung của quy trình được quy định thống nhất gồm 07 mục sau 
1. Mục đích: Nêu lý do tại sao tài liệu được viết ra. 

Nói rõ Qui trình được thiết lập nhằm giải quyết vấn đề gì. Thí dụ: Mục đích của Qui trình kiểm soát tài liệu, viết “Mục đích của Qui trình này là hướng dẫn và phân công trách nhiệm để kiểm soát có hệ thống việc ban hành, phân phát, soát xét và hủy bỏ các tài liệu của Hệ thống Quản lý chất lượng”. 

Nêu rõ mục đích của công việc được tiến hành.
2. Phạm vi áp dụng
Nêu cụ thể quy trình được áp dụng cho đối tượng nào, hoạt động nào, đơn vị nào.

Cho biết Qui trình sẽ được áp dụng ở lĩnh vực nào, bộ phận hay cá nhân nào phải thực hiện (như với Qui trình kiểm soát tài liệu, kiểm soát hồ sơ thì phạm vi áp dụng là toàn bộ Tổ chức; Qui trình tổ chức thi kết thúc học phần thì phạm vi áp dụng là các đơn vị quản lý đào tạo, đào tạo và người học).
3. Tài liệu viện dẫn, tham khảo (hoặc căn cứ pháp lý)
Tiêu chuẩn ISO 9001:2008 (bắt buộc phải có)
Liệt kê những tài liệu có nguồn gốc nội bộ hay bên ngoài được sử dụng để thực hiện Qui trình. Với Dịch vụ Hành chính thì quan trọng nhất là phải sưu tập và liệt kê các Văn bản Pháp qui (Luật, Pháp lệnh, Nghị định, Thông tư, Quyết định, Chỉ thị) và các tài liệu hướng dẫn về nghiệp vụ - kỹ thuật của các cơ quan có thẩm quyền (Tiêu chuẩn, Định mức, Biếu mẫu thống kê...). Tài liệu viện dẫn thường rất nhiều và luôn thay đổi, vì vậy cần chọn lựa những tài liệu trực tiếp chi phối việc thực hiện Quy trình hàng ngày và các tài liệu đó phải được cập nhật khi có sự bổ sung, sửa đổi, thay thế của Cơ quan có thẩm quyền.
4. Thuật ngữ, định nghĩa và chữ viết tắt
Nêu lên định nghĩa hoặc các chữ viết tắt trong tài liệu, nếu có. 

Giải thích các khái niệm hay định nghĩa các từ ngữ được sử dụng thống nhất trong Quy trình đế tránh hiểu sai hay hiểu không thống nhất.

5. Nội dung quy trình
Nêu lên nội dung chi tiết của quy trình. Trình bày quy trình có thể dưới dạng diễn giải bằng lời, dùng sơ đồ dòng chảy hoặc kết hợp trình bày sơ đồ dòng chảy trước, sau đó là diễn giải.

Mô tả nội dung, trình tự, địa điếm, thời gian tiến hành công việc; bộ phận hay cá nhân nào phải thực hiện và thực hiện theo những chỉ dẫn nào.

Điều quan trọng đế xác định được đúng phần này là phải nắm vững yêu cầu và đặc điếm của công việc (các tính chất đặc trưng, độ phức tạp, các yếu tố tạo thành, các mối quan hệ tương tác lẫn nhau,...); các quá trình (chung và riêng); năng lực cán bộ, công chức và các nguồn lực có thế huy động.

Đây là phần cốt lõi của Quy trình. Mỗi Tổ chức và mỗi Đơn vị, cá nhân trong Tổ chức cần phân tích, chọn lựa phương án thích hợp cho mình, miễn sao rõ ràng, dễ hiểu, dễ làm, đảm bảo kiếm soát được quá trình và công việc tạo ra. Theo kinh nghiệm ở nhiều nơi, nên kết hợp sử dụng Lưu đồ với mô tả bằng lời thì thuận tiện cho người thực hiện hơn. 
Nhà trường thống nhất sử dụng phương án kết hợp Lưu đồ với diễn giải, cụ thể:

5.1. Lưu đồ: gồm TT (các bước thực hiện công việc, không nên quá ngắn gọn hoặc quá chi tiết, thường từ 6 tới 10 bước), Lưu đồ (phải liên tục, theo đúng ký hiệu quy ước, có thêt chuyển sang quy trình khác để thực hiện một công việc nhánh), chịu trách nhiệm (thực hiện, phối hợp), Biểu mẫu (sử dụng cho các bước), thời gian (bắt đầu, khoảng bao lâu...);

5.2. Diễn giải: Giải trình nội dung thực hiện các bước công việc cụ thể ở phần Lưu đồ.
Biểu diễn sơ đồ dòng chảy công việc, quá trình được trình bày như trong QT.09/TTr-KĐCL
6. Lưu trữ
Nêu rõ tên hồ sơ, nơi lưu, thời gian lưu, cách thức lưu và trách nhiệm quản lý các hồ sơ phát sinh trong quá trình thực hiện công việc.
7. Phụ lục, Biểu mẫu
Liệt kê các loại biểu mẫu, phụ lục (nếu có) và kèm theo các biểu mẫu, phụ lục đó ở phần sau của quy trình.

Ghi chú: Mục nào không có nội dung thì mục đó được ghi là “Không áp dụng”, không được bỏ, thay đổi tên hoặc trình tự của 7 mục trên.

11. Các hướng dẫn công việc
Các hướng dẫn công việc là tài liệu chỉ dẫn chi tiết phải làm cho một công việc cụ thể. Hướng dẫn thường để thực hiện một Quy trình nào đó mà nội dung của Hướng dẫn không thể trình bày hết trong Quy trình. Trong Dịch vụ Hành chính, các Hướng dẫn có nội hàm phần lớn trích dẫn từ các Văn bản Pháp quy hay các tài liệu về nghiệp vụ-kỹ thuật. Dạng phổ biến của Hướng dẫn thường gặp trong Dịch vụ Hành chính như: Sơ đồ về Tổ chức; Quy định về chức năng, nhiệm vụ, trách nhiệm, quyền hạn; Quan hệ công tác và lề lối làm việc; các Quy chế công tác hay hội họp; các phương pháp nghiên cứu hay xử lý thông tin, cách xem xét, xử lý công việc; cách lưu giữ, bảo quản tài liệu, hồ sơ; các hình thức văn bản, biểu mẫu,...

Chỉ nên có Hướng dẫn trong các trường hợp:

- Cần quy định để thống nhất thực hiện nhưng không thể đưa hết vào Quy trình;

- Công việc phức tạp hay đòi hỏi chính xác cao;

- Cán bộ, công chức chưa thành thạo công việc, dễ làm sai hay bỏ sót việc được giao nếu không có Hướng dẫn.

Hướng dẫn công việc không nhất thiết phải trình bày theo mẫu thống nhất như Quy trình. Chỉ cần nêu rõ: Tên Hướng dẫn; mục đích là để thực hiện Quy trình nào hay Việc gì; nội dung cụ thể cần phải làm (nếu buộc phải theo trình tự nhất định thì phải nói rõ trình tự đó); ai làm (yêu cầu về kiến thức, kỹ năng, nếu có);...Nên mã hóa Hướng dẫn theo Quy trình tương ứng và ghi ngày ban hành, chữ ký người duyệt ban hành.
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