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Qudn Tri Hanh Chéanh Vdan Phong

DAN NHAP

Bt ctr cip quan tri ndo ¢ van phong lam viéc déu phai quan tri van phong
cua minh goi la quan tri hanh chinh van phong.

Quan tri hanh chinh van phong la viéc hoach dinh, t6 chirc, phdi hop, tiéu
chuan hoé va kiém soat cac hoat dong xir ly thong tin.

C4p quan tri ndo ciing can phai Ién lich thoi biéu cong tac, thoi biéu du an,
can phai quan tri théng tin, quan tri hd so, can phai hoach dinh té chirc cac cudc
hoi hop, hoi nghi va cac chuyén di cong tac; déu phai viét bao cao tuong trinh,
thu tir lién lac; déu phai tiép khach, goi dién thoai; déu phai sip xép chd lam viéc
theo ludng cong viéc... T4t ca cac hoat dong hanh chinh van phong néu trén déu
dugc quan tri bang cac hé thdng va tha tuc theo tiéu chuan qudc té.

Quan tri hanh chinh van phong ngay nay tré thanh mot nganh hoc 16n trén
thé gioi. Cac nudc phat trién déu cé cac Hiép hoi quan tri hanh chinh. Vi du ¢
My c6: Hiép hoi quan tri hanh chanh quéc gia NOMA (The National Office
Managent Association), Hiép hoi nghién ctu cac hé théng va thu tuc SPA
(Systems and Procedures Association)...

Tai liéu quan tri hanh chinh van phong gom c6 ba phan, tong cong la 11
chuong.

Phan mét: Dai cuong v& quan tri hanh chitinh van phong, gitp ching ta nim

mét cach tong quat tai sao phai quan tri hanh chitinh van phong, nhiing ai

quan tri hanh chanh van phong, vai tro caa thu ky trong cac doanh nghiép,

va lam céch nao hoach dinh, té chirc, kiém tra hanh chinh van phong.

Phan hai: Quan tri hanh chinh van phong mét cach khoa hoc, gitp ching ta
biét don gian hoé cong viéc hanh chinh van phong, biét cach quan tri thoi
gian, quan tri théng tin, quan tri hd so mét cach khoa hoc va hién dai.

Phan ba: Nghiép vu hanh chinh van phong, gitp ching ta biét hoach dinh, t6
chirc céc cudc hop/hoi nghi va céc chuyén di cong tac; Biét phan loai va
phan cap phéat hanh van ban phap quy; Biét cich tiép khach va goi dién
thoai.

Vi sb tiét giang day trén 16p han hep la 45 tiét, ching t6i hy vong gido
trinh ndy s& gidp cho sinh vién niam viing nhiing diéu co ban nhat vé nguyén tic
va thyc tién caa Quan Tri Hanh Chinh Van Phong.

Tai liéu tham khao

Trang 3



Qudn Tri Hanh Chéanh Vdan Phong

Tai liéu phap quy
Hién phap Nudc Cong Hoa X& Hoi Chu Nghia Viét Nam 1992. Ha Noi:
Su That, 1992.
Phap lénh Luu trit qudc gia 2001. Ha noi: Su That, 2001
Phan Van Khai. Nghi Dinh s6 110/2004/ND — CP ngay 08/4/2004 cua
Thua Twdéng Chinh Phi vé cdng tac van thu.
Phan Van Khai. Nghi Dinh s6 111/2004/ND — CP ngay 08/4/2004 cua
Thii Tuéng Chinh Phi vé viéc quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu cua
Phap lénh Luu trit quic gia.

Tai liéu sach bao
BUi Xuan Ly va céc tac gia. Nghiép vu thu ky van phong va té chic. Ha
Noi: 2002
Nguyén Hiru Than. Quan Tri Hanh Chéanh Van Phong. TP.HCM: NXB
Théng K&, 2002.
Vuong Thi Kim Thanh. Soan thao van ban. TP. HCM 2004
Truong Luu trir va nghiép vu van phong I1. Gido trinh van thu. TP. HCM
2002
Nguyén Hoang Tun. Successful office management. TP.HCM 2004

CHUONG 1

QUAN TRI HANH CHINH VAN PHONG LA GI?

CAC KHAI NIEM
1.1.  KHAI NIEM VAN PHONG

Vin phong la bd may didu hanh tong hop cua co quan, don vi; la noi thu
thap, xtr ly thdng tin ho tro cho hoat dong quan ly, 1a noi cham lo moi linh vuc
dich vu hau can dam bao cac diéu kién vat chat cho hoat dong cia mdi co quan,
t6 chic.

1.2.  KHAI NIEM HANH CHINH VAN PHONG
Hanh chinh van phong 1 noi dién ra cac hoat dong kiém soét kinh doanh.
Nghia 1a noi soan thao, st dung va t6 chac cic ho so, cdng van giay to nham
muc dich thong tin sao cho ¢ hiéu qua.
1.3.  KHAI NIEM QUAN TRI
Quan tri 1 sy phdi hop tt ca céc tai nguyén thong qua tién trinh hoach
dinh, tb chuc, lanh dao, va kiém tra nham dat duoc cac muc tiéu da dé ra.

1.4.  KHAI NIEM QUAN TRI HANH CHINH VAN PHONG
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Qudn Tri Hanh Chéanh Vdan Phong

Quan tri hanh chinh van phong la viéc hoach dinh, t6 chirc, phdi hop, tiéu
chuan hoé va kiém soat cac hoat dong xir ly thong tin.

1.5.  PHAN LOAI CONG VIEC HANH CHINH VAN PHONG
Soan thao cac hd so cong van gidy to, cac ban tuong trinh
Duy tri, ghi nhé cac hd so ké ca viéc sap xép phan loai va thiéu huy cac hd
so
Tinh toan hoa don, s6 séch, gi4 ca...

Thong dat dudi cac hinh thirc thu tir, dién thoai, cac ban twong trinh, hoi
nghi, hoi thao, cac cudc hen, tiép tan. ..

Vay c¢ong viéc hanh chinh chii yéu 1a xi ly thong tin.

1.6. PHAM VI CUA QUAN TRI
Trong cé4c cong ty rat nho hay cac co s& san xuit, chu co s& 1a cap quan tri
duy nhat. Tai cac cbng ty l6n va vira 6 tir 500 cdng nhén tro 1én thuong cé 3
cap quan tri. (Xem hinh 2.1)
Hinh 1.1: Cac cap quan tri phd bién trong cac cong ty 16n va vira

Cip ™S
QT cao cip
e Cép QT trung gian
hay trung cap
Cap QT tuyén thir nhat
hay cip QT co s&

CHUC NANG
Chure nang caa quan tri

Churc nang caa quan tri hanh chinh van phong

2.1. CHUC NANG CUA QUAN TRI
Hoach dinh (Planning): La viéc dé ra cac myc tiéu cho tuong lai va su lva
chon cAc giai phap thich hop dé hoan thanh cac muc tiéu do.
T4 chuc (Organizing): Bao gdm viéc thanh lap nén cac b phan trong doanh
nghiép dé dam
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Qudn Tri Hanh Chéanh Vdan Phong

Nhiém nhiing hoat dong can thiét va xac dinh cac méi quan hé vé nhiém vy,
quyén hanh va trach nhiém gitra cac bo phan do.
Lanh dao (Leading): Lanh dao nhan vién bang cach phan cng nhiém vu cu
thé dé dat duoc muc tiéu cua td chiec.
Kiém soét (Controlling): Thuong xuyén kiém tra dé kip thoi un nan cac sai
trai di 1éch vai muc tiéu.
2.2.  CHUC NANG CUA QUAN TRI HANH CHINH VAN PHONG:
Hoach dinh cong viéc hanh chinh
T4 chirc cdng viéc hanh chinh van phong
Lanh dao cdng viéc hanh chinh van phong
Kiém soét cong viéc hanh chinh
Dich vy hanh chinh van phong
Hinh 1.2: Hoat dong caa doanh nghiép vi nhu
mét chiéc xe 6 t8, cac chic nang dich vu HCVP 12 4 banh xe
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PHAN BIET CONG VIEC HANH CHINH VAN PHONG VA CONG
VIEC QUAN TRI
3.1
Cong viéc hanh chinh van phong: Do nhan vién thyc hién, ho lam cac cong
vigc HCVP don thuan nhu dién thoai, xtr Iy cong van den, di, soan thao vin
ban... Ho thuong su dung do nghé va céc trang thiét bi hanh chinh van phong dé
hoan thanh cdng viéc.
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Qudn Tri Hanh Chéanh Vdan Phong

Cong viéc hanh chinh c6 mat & khap moi noi trong doanh nghiép, tir phong
hanh chanh dén phong ké toan, kinh doanh... Tir c4c nhan vién hanh chinh su
nghiép dén tat ca cac cap quan tri, moi ngudi & mic do khac nhau, déu lam cong
viéc hanh chinh.

3.2.  CONG VIEC QUAN TRI

Do nha quan tri thyc hién, ho 1am céng viéc hoach dinh, t6 chuc va kiém
tra. Ho lam viéc vai con ngudi va véi cac y tudng.

M&éi tuong quan cia cong viéc HCVP va cong viéc quan tri tuy thudc cac
cap quan tri khac nhau. Cap quan tri cang cao, hau hét cong viéc Ia thudc vé 1anh
vuc quan tri. Cap quan tri cang thap, hau hét céng viéc 1a nhiing hoat dong
chuyén mén, thuc tién. Xem hinh 2.3

Hinh 1.3: Céng viéc quan tri va cong viéc HCVP

Cong viéc
Quan tri

Cong viéc

HCVP

HIEN DAl HOA CONG TAC VAN PHONG

Hoat dong cua van phong rat da dang, phong pht va phirc tap. T6 chirc khoa
hoc cbng tac van phong gc’) y nghia thiét th},rc tao diéu kién cho doanh nghiép
hoan thanh tot muc tiéu dé ton tai va phat trién. Hién dai hoa cong tac van phong
la mot doi hoi birc xdc cua cac nha quan tri.

Theo hudng:

“Vin phong dién ta”

“Vian phong khong gidy”

“Vin phong tu dong hod”

“Van phong cua thé ky 21”

Phuong phap

T4 chirc bd méy vin phong tinh, gon, ding chic nang.

Tung budc tin hoc hod cbng tac van phong. Str dung cadc mang noi bo
(LAN), mang quéc té internet (WAN).
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Qudn Tri Hanh Chéanh Vdan Phong

Trang bi cc thiét bi van phong phi hgp nhu: may tinh, may FAX, may
photocopy, dién thoai, Internet...

Khong ngimng phat trién ki thuat va nghiép vu hanh chinh. ..

CAU HOI ON TAP
Khai niém van phong, hanh chinh van phong, quan tri, quan tri hanh chinh
vin phong la gi?
Hay liét ké bon loai cong viéc hanh chinh van phong? Trinh bay 5 chuc
nang caa quan tri hanh chinh van phong?
Hay trinh bay pham vi cta quan tri theo quy mé?

Phan biét thé nao 1a cong viéc hanh chinh van phong, cong viéc quan tri?
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CHUONG 2

HANH CHINH VAN PHONG
MOQT NGANH NGHE CHUYEN NGHIEP

NHA QUAN TRI HANH CHIUNH VAN PHONG
1.1.  KHAINIEM

Nha quan tri: “Nha quan tri la mét ngudi lam viéc thong qua ngudi khac va
gitp ho nd luc dat duoc muc tiéu”. (Theo Reinecke). Hoac: Nha quan tri 1a
nguoi diéu khién, giam sat cong viéc ciia nhitng ngudi khac. D6 1a ngudi ra
quyét dinh va t chiic thyc hién quyét dinh, nguoi thuc hién cac chirc ning
quan trj trong b may quan tri & cac cap.

Nha quan tri hanh chinh: Nha quan tri HCVP trudc tién phai la nha quan tri.
La nha quan tri, ho phai hoan thanh 4 chirc nang nhiém vu: Hoach dinh, to
chuc, lanh dao, va kiém tra bo phan cua minh.

1.2.  TIEU CHUAN CUA NHA QUAN TRI HANH CHINH
Nha quan tri hanh chinh can c6 du 12 tiéu chuan sau:
La m?t nha tri thirc duoc dao tao c6 trinh do téng quét va duoc dao tao
chuyén vé hoat déng quan tri hanh chinh van phong
Co6 kha nang ganh vac cong viéc hanh chinh van phong
Co6 kha nang giang day cho cac nhan vién hanh chinh van phong trong toan
cbng ty
C6 quan diém khoa hoc dé tiép nhan nhiing yéu t va nhitng phuong phép
lam viéc mo
C4 tinh gan g, biét hoa minh, hoa ddng véi nhitng y tuéng va nhiing van
dé cua nhan vién
C6 6c khoi hai, gitp 1am viéc va 1am diu di nhiéu tinh huéng khé khan
Phong céch lich su
Kiém soat cam xuc
Cou 6c sang kién
Tu tin
C6 6c phén doan
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C6 kha nang néi dé thuyét phuc cap trén, dong nghiép va cap dudi

1.3. CAC CHUC VU CUA CAP QUAN TRI HANH CHINH
Tro ly hanh chinh

Trudng phong hanh chinh/TP xir ly van ban/TP ho so

Giam déc hanh chinh

Ph6 Téng Giam dbc hanh chinh.

THU KY CHUYEN NGHIEP
2.1. KHAI NIEM THU KY
Thu ky (Tiéng Anh I Secretary) 12 mét tir rat thong dung trén thé gisi, chi

mét loai cong viéc, mét loai nghé nghiép phd bién va quan trong trong xa hoi,
ddc biét la trong moi quan hé véi hoat dong quan ly.

Theo IPS (International Professional Secretaries) — Hiép hoi thu ky chuyén
nghiép qudc té: “Thu ky 1a ngudi tro Iy cia cap quan tri, 12 ngudi ndm viing cac
nghiép vu hanh chinh van phong (Office skills), c6 kha nang chiu trach nhiém
ma khong can kiém tra truc tiép, c6 6c phan doan, 6c sang kién va dua ra cac
quyét dinh trong pham vi quyén han caa minh”.

2.2.  CHUC NANG CUA THU KY

Nhém chire nang lién quan dén viéc té chire cong tac thong tin: Xir Iy van

ban di, dén...

Nhoém chtic nang thudc quan ly cdng viéc: Tiép khach, dién thoai, hoach

dinh va td chirc cac cudce hop, hoi nghi; hoach dinh va té chiic cac chuyén di

cong tac...

2.3.  NHIEM VU CUA THU KY
2.3.1. Nhiém vu cua thu ky van phong

Thu thap, xir ly va cung cip thdng tin vé cac linh vuc ma minh duoc giao
phu trach dé phuc vu cho hoat dong quan ly cua doanh nghiép

Bién tap van ban va td chuc sip xép, quan ly van ban, hd so tai liéu
T4 chirc sip xép cac hoat dong hanh chinh ciia doanh nghiép

Giai quyét cac thu tuc hanh chinh dé dam bao kinh phi va co so vat chit cho
hoat dong cua doanh nghiép.
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2.3.2. Nhiém vu cua thu ky Giam déc

Nhiing nhiém vu thudc vé quan hé ca nhan Thu truong: Tiép khach, dién
thoai, chuan bi, triéu tap va ghi bién ban cac cudc hop do tha truong diéu
hanh; chuan bi cac chuyén di cong tac cua thu truéng. ..

Nhiing nhiém vu thudc vé quan hé van ban: Thyc hién quy trinh van ban
dén, di, soan thao van ban, luu trit van ban, quan 1y va st dung con dau...

Nhiing nhiém vu thudc vé té chic cong viéc: Lap ké hoach cong tac hang
ngay, tuan, thang cua thu treong; thong ké va kiém tra viéc thuc hién céc chi
thi caa thu trudng; cham lo sap xép phong lam viéc caa thu truéng. ..

Nhiing nhiém vu khac: Bao cdo mét cach tong quat nhiing cudc hoi vy,
nhiing lan di lién hé cong tac, nhitng su kién quan trong trong doanh nghiép;
t6 chirc mot s6 cong viéc thude hanh chinh, s vu ¢6 tinh chat ca nhan (cua
nhitng b phan caa thu truéng), cac van dé thudc phuong tién di lai...

2.4.  DACDPIEM LAO PONG CUA NGUOI THU KY
Ban chit lao dong cua thu ky 12 hd tro, gidp viéc.
Hoat dong cua thu ky duoc xac dinh trong pham vi méi quan hé truc tiép va
thudng Xuyén vai nha quan tri va cac dong nghiép.
Théach thuc dat ra ddi véi thu ky 12 nhitng 4p lec vé cong viéc, thoi gian, va
doi khi 1a van dé tinh cam.
Két qua lao dong cua thu ky duoc do théng qua su dong gép cia minh vao
vao két qua lao dong caa Thu truéng.
2.5.  TIEU CHUAN CUA THU KY
2.5.1. Tiéu chuén v& ky nang
K3 ning t6 chire cong viéc mot cach khoa hoc
K3 ning sir dung thanh thao, sang tao cac thiét bi van phong nhu: Cac méay
dién thoali, dién tin, photocopy, computer...
K3 nang giao tiép tét: doc nghe, noi, viét
K3 nang ghi chép nhanh va chinh xéac
K$ nang soan thao va bién tap van ban

Ky nang luu trir van ban
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do.

K§ nang diéu hanh. ..

2.5.2. Tiéu chuan vé kién thirc co ban
C6 kién thtrc vé quan tri
C6 kién thire vé luat kinh doanh va cac qui dinh cua nha nudc
C6 kién thic vé kinh té hoc
Kién thtrc vé toan hoc va ké toan
Kién thirc quan tri hanh chanh van phong
Kién thtic tong quat

Biét ngoai ngi. ..

2.5.3. Tiéu chuan dao dirc nghé nghiép
Tinh thang thén: Céi mé trong cdng tac
Chan thanh: Chu d&o va&i moi nguoi
Trung thuc: Viing vang
Nhanh nhen; kién quyét, cong bang
Kip thoi: Ky luat
Bén bi: Chinh x4c, nhanh chéng

Tom lai: Thu ky phai dugc tha truedng tin cay va xiing dang véi su tin cay

DAl CUONG VE CONG VIEC HANH CHINH,BOI CANH TU NHAN
HCVP BEN CAP QUAN TRI HCVP

Cép bac nhan vién hanh chinh van phong
Cép bac thu ky

Cép bac quan tri
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Hinh 2.1. Chuc vu hanh chinh van phong

Chirc vu
Nhén vién Thu ky Cap quan tri
Co nghiép vu Co nghiép vu Co k¥ nang quan tri
chuyén mdn, cé kinh [ chuyén mén cdng voi kinh

Yéu | nghiém trong nghé & | cao/trinh do hoc van | nghiém/c6 trinh do
cau | muc tdi thiéu va c6 kinh nghiém hoc van chuyén
trong nghé nganh vé cong viéc
HCVP
= Nhan vién tiép » Thu ky chuyén = Troly hanh
tan va nhan vién nganh luat, y chéanh, truong
HC (nhan vién khoa phong/giam déc
thu tin hoac nhan | = Thu ky tong quét hanh chinh
vién luu trit hd (thuwkychociap | = Truong phong
Chic 50) quan doc, giam thong tin ‘
» Toc ky vién doc hogc tong =  Truong phong ho
Vi |« Nhan vién danh gidm déc...) S0
may = Chuyénviénxir | = Trudng phong xu
= Nhan vién diéu ly théng tin: Thu ly thdng tin

hanh xu ly théng
tin

ky hanh chanh
hoac thu ky van
phong
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Hinh 2.2: Ndc thang cac chz:c v hanh chinh van phong

-

Vice President of Operation
(Phé tong gidm ddc diéu hanh)

Office Automation Manager
(Gidm débc hé thdng tu dong hod HCVP)

Office Manager
(Trudng phong hanh chanh)

Executive Secretary
(Thu ky cho cip quan tri cao va trung)

Junior Secretary
(Thu ky cap thap)

Receptionist
(Thu ky)

Office Cler
(Nhan vién van phong)

L]

CAU HOI ON TAP

Nha quan tri? Nha quan tri hanh chinh van phong?

Hay trinh bay chirc nang, nhiém vu, tiéu chuén va chirc vu cua nha quan tri

hanh chinh?

Thu ky 1a gi? Tai sao can phai cé thu ky giam déc?

Hay trinh bay chuc nang, nhiém vy cta nguoi thu ky?

Tiéu chuin dé lya chon thu ky van phong, thu ky giam dbc?




Qudn Tri Hanh Chéanh Van Phong

CHUONG 3
HOACH PINH VA
TO CHUC HANH CHINH VAN PHONG

HOACH DINH CONG VIEC HANH CHINH VAN PHONG
1.1. KHAI NIEM HOACH DINH

Hoach dinh 12 mét chiic nang cua quan tri bao gom céc hoat dong xac dinh
ra cac muc tiéu cho twong lai va cac phuong tién thich hop dé hoan thanh céac
muc tiéu d6. Két qua cua hoach dinh 12 mot ban ké hoach — nghia 1a mot tai liéu
dugc viét ra xac dinh ré rang cac chudi hoat dong ma cong ty hay té chirc s&
thuc hién.

1.2.  HOACH PINH HANH CHINH VAN PHONG
Hoach dinh hanh chinh vin phong bao gom viéc thu thap cac théng tin, xu
ly théng tin, sir dung ching va trién khai cho cac budc hanh dong.
1.3.  TAM QUAN TRONG CUA HOACH PINH
“Trong kinh doanh néu ban khéng lap ké hoach, thi co nghia la ban dang
chuan bi mot ké hoach dé that bai.” (Crawford H.Greenewalt).
Hoach dinh quyét dinh ké hoach t6i wu nhit

Bit ky cap quan tri nao ciing phai 1am cong tac hoach dinh. Cap quan tri
cang thap hoach dinh c6 tinh cach tac vu/tac nghiép, cap quan tri cang cao hoach
dinh c6 tinh cach chién luoc.
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Hinh 3.1: Téng quét vé hoach dinh chién luoc va hoach dinh HCVP

Hoach dinh chién lroc
Cap quan tri cao

cap
Hoach dinh
tac vu/tac nghiép Cap quan tri
trung cap

(Hoach dinh HCVP)

Hinh 3.2: Cac mirc do muc tiéu va ké hoach

Muc tiéu Ké hoach
chién luoc > | chién lugc
7y Y
Muc tiéu Ké hoach
chiénthuat | = | chién thuat
v Y
Muc tiéu Ké hoach

tac vu tac vu

muc tidu va ké hoach

C4P CAO C4P: PHaM VI TOAN CO QUAN T CH&C
Cép trung cip: Pham vi toan co quan — linh vyc chuyén mén
C4P CO S6: PHaM VI DON Vi NHb

1.4.  PHAN LOAI HOACH PINH

Hoach dinh chién luoc (Strategic planning): La d& ra ké hoach tng quét cho
toan cong ty, c6 tinh chat dai han, do cac cip quan tri cao cip thuc hién.
Thoi gian thyc hién trén 5 nam.
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Hoach dinh chién thuat (Tactical planning): La d& ra ké hoach cho cac bo
phan chuyén mén (Vi du nhu bd phan san xuét, kinh doanh, tai chinh, nhan
su...), co tinh chét trung han. Thoi gian thuc hién trén 1 nam, dudi 5 nam.
Do céc cap quan tri trung cap thuc hién.

Hoach dinh tac vu/tac nghiépi (Operational planning): La dé ra cac ké hoach
cu thé caa moi hoat dong san xuit kinh doanh — dich vy, trong d6 ¢ hoach
dinh HCVP, do céc cip quan tri tuyén co so thuc hién.Thoi gian thuc hién
dudi 1 nam
1.5. CAC CONG CU HOACH DPINH

Cong cu hoach dinh HCVP bao gom cac dy an 16n, du an nho khac nhau.
Trong pham vi phan nay chlng téi trinh bay mét sb cong cu ai ciing phai thuc
hién dé 1én ké hoach va lich cong tac hang ngay.

1.5.1. Bang danh sach cac viéc phai lam hém nay (things to do today)

Bang 3.3: Bang danh sach cac viéc phai lam hém nay

ove, TODAY

COMPLETE
1.

2.

3.

Jubbuot
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UL

10.

1.5.2. Balng danh sauch coang vieac phadi lagm hoam nay
(Things | need to do today)

Baling 3.4: Baling danh salch coang vieac phadi lagm hoam nay

THINGS | NEED
TO DO TODAY

SCHEDULED
APPOINTMENT

NOTES

©oNo LN E

Nl ol =
dPwdhdkE o

=
o

1.5.3. Baling danh sauch coang viedc phadi lagm trong tuaan
(Job task list)

Xedp theo thou toi tadm quan troing vag cauc o0& caan phadi lagm
ngay (must do) vag nean lagm (nice to do)
Bading 3.5: Baling danh salich coang vie&c trong tuaan

| JOB TASK LIST
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Priority Task Must do Nice to do
1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
14,
15.
1.5.4. Bang ké hoach hoat dong trong tuan (This weeks action plan)
Bang 3.6: Bang ké hoach hoat dong trong tuan
U tién Ké& hoach hoat dong tuin nay Ngay hét han
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

1.5.5. Lich thoi gian biéu hang ngay (Daily time log)
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Bang 3.7: Lich thoi biéu hang ngay

DAILY TIME LOG

Name

Day

Date

Time | A ctivity

Importance Interruptions
(I=1low to (Phone calls,
3 =high) visits, etc.)

Personal | Other

790

8

9

10

11

12

13

14

15

16

17

Today was:
Typical
Busier than usual

Slow

Comments:

Hinh 3.8 (211): Lich thoi gian biéu cong tac cho giam dbc va thu ky

- Giam doc I Thlf |;y -
banh gia muc tiéu va dé ra muc tiéu mai, lam ké hoac
8:00 — 8:15 giam trong nehy
8:15-8:45 Cugc hop nhan vién buoi sang
TH5I GIAN KHONG Bj QUAY RaY | Thu ky mo thu va
8:45-10:15 (GIAN DPO0aN), LAM CAC BaN soan thao thu hoi
TUONG TRINH...VV am
10:15-1:15 Thong tin dién thoai
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CAC CUSC GaP KHONG CHINH_
THAC V6l NHAN VIEN  KHAC
11:15-12:00 | TRONG CO QUAN, PI  THAM| Cong viéc HCVP
QUAN NHA MAY HOZC ¢ Tal

VAN PHONG
12:00—13:00 Nghi trua
13:00 — 14:00 Thu tin
14:00 — 15:00 Thoéng tin dién thoai
15:00 — 16:30 Céc cudc hen | Céng viéc VP

banh gia su hoan thanh cong viéc trong  ngay. rit tia bat cr
cong viéc nao con long léo va soan thao danh sach cac viéc

16:30 - 17:00 phai lam cho ngay hém sau

TO CHUC BO MAY HANH CHINH VAN PHONG

Bat cir khi nao va bt cir & dau c6 mot nhoém ngudi 1am viéc chung déu phai
c6 mot td chirc dwoc hoach dinh rd rang. Méi quan hé gitra ho phai dugc xéac
dinh va théng nhit. Nguoi ndo lam céi gi, ai béo cdo ai, ai la nguoi ra quyét
dinh... d6 1a nhitng van dé cét 16i cua to chuc.

2.1. HANH CHIUNH VAN PHONG NEN TAP TRUNG HAY PHAN
TAN
Phan tan nghia la cong viéc HCVP cia mdi bo phan phong ban déu do bo
phan d6 quan ly mét cach doc l1ap va vi thé thiéu han su phdi hop. Hau qua la
cong viéc HCVP s tring lap nhau, hao tén van phong pham va sic luc. Vi vay,
can phai tap trung cong viéc HCVP sao cho thdng nhat. C6 hai hinh thic tap
trung:

2.1.1. Tap trung theo dia ban (Physical centralization):

Hanh chinh van phong tap trung vao mét dia ban nghia la: Moi hoat dong
hé so van thu déu phai tap trung vao mot dia diém duy nhat d6 1a phong hanh
chinh, dudi quyén quan tri caa nha quan tri hanh chinh.

Hinh 3.9: Hanh chinh van phong tdp trung theo dia ban

| Nha quan tri hanh chanh |

| Moi cdng viéc hanh chanh cho cic bo phan A, B, C...
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Uu diém: D& huy dong dugc nhan sy, dé kiém tra, d& dao tao huan luyén, dé
str dung trang thiét bi va d& dang nghién ctu cai tién thi tyc.

Nhugc diém: Khé chuyén mén hoé, cong viéc thiéu chinh xéc, tri tré do
chuyén giao cong viéc...

Vi véy chi nén &p dung loai hinh nay ddi véi cac doanh nghiép nho hoic ca
thé.

2.1.2. Tap trung theo chuc nang (fuctional decentranlization):

Hanh chinh vian phong tap trung theo chirc nang nghia la cac hoat dong
hanh chinh van dat tai dia diém caa cac bo phan chuyén mén cua n6 nhung phai
dugc dat dudi quyén phéi hop, tiéu chuan hoa va giam sat cua nha QTHC.

Hinh 3.10: Hanh chinh van phong tap trung theo chirc nang

Bo phan A
Cong viéc hanh chiunh

A4

Nha quan tri Bo phan B

Céng viéc hanh chinh

hanh chinh

Bo phan C
Cbng viéc hanh chinh

Uu diém: C6 thé thu hat duoc nhiéu chuyén vién vao cong tac quan ly. C4c
chuyén vién nay s& tham muu (cé van) cho nha quan tri hanh chinh V& cac hoat
déng hanh chinh vin phong cho tieng b phan chuyén maon.

Nhuoc diém: Nha quan tri hanh chinh c6 thé Ian quyén céc cip quan tri
chuy&n mén. Loai hinh nay &p dung cho hau hét cac doanh nghiép.
2.2.  COCAU TO CHUC CUA DOANH NGHIEP

Ddi voi doanh nghiép ca thé va doanh nghiép c¢6 qui mé rat nho, khong can
¢6 bo phan HCVP chuyén biét. Bdi véi doanh nghiép c6 qui mé vira va nho bit
dAu c6 truong phong hanh chanh kiém luén cong viéc quan tri tai nguyén nhéan
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su. D4i véi doanh nghiép vira va l6n c6 tir 500 céng nhan tro 1én thuong co céc
cap quan tri nhu sau:
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Hinh 3.11: So d6 té chuc bo phan hanh chinh
cua mét cdng ty cd quy md 16n

| Tong giam doc |

____________________ Tro ly tong
giam ddc
Pho tong GDb Pho tong GB Pho tong GB dich
marketing tai chanh vy HCVP
______ Chuyén vién
marketing
Gb 2 .
" Gb Tong Gb dih
nghién kinh Kiém GP Vu
cau tiép ) nhan sy
thi doanh toén HCVP
I I I |
Truong
Truong Truong Truong TruorIg Truong P. HC
KV A KV B KV C P. ke P. giao téng
LodlT TTITart .
: quat

MJi cong ty c6 mot so dd co cu td chirc riéng.So dd tb chuc chi trinh bay
hinh thuc td chire, t chire thuc su 1a két qua déng gép cua nhidu ca nhan. Khong
¢ co cu t6 chirc ndo la tdi hao ca. Mot td chuc tét 1a t6 chic nang dong va
uyén chuyén, phu hop véi mdi truong, khung canh va chién luoc caa cong ty.

2.3. CAC BUGC Pl BE PAT PUCC MOT TO CHUC HCVP CO HIEU
QUA
2.3.1. Thuc hién tién trinh t chuc 5 budc:

Hinh 3.12: Tién trinh t6 chac nam busc

| Xé&c dinh cac hoat dong hanh chanh |

Trang 24




Qudn Tri Hanh Chéanh Vdan Phong

| banh gia cac hoat dong hanh chanh |

| Lap thanh cac nhdm hoat dong twong quan |

| Chi dinh phan cong |

|  Theo ddi cAc hoat dong |

2.3.2. Nguyeén tac v& so do to chirc
So d6 t6 chirc phai c6 chirc vy, duoc thé hién trong hinh hop chir nhat
So db phai cho thay ai la cip trén, ai la cip dudi
So d6 phai cho thay méi lién hé giira cac bo phan phong ban

Khéng nén str dung miii tén khi v& so do, vi vo tinh ching ta d4 ham y rang
théng tin chi c6 mat chiéu tir trén xuong dudi, nghia la cap trén ra Iénh cho
cap dudi va cap duasi khong cd nghia vu bdo céo cap trén.

Chi nén ké duong thing doc hoic duong thang ngang khi vé so do.

2.4. CACNGUYEN TAC TO CHUC bOI VOI NHA QUAN TRI
C6 33 nguyén tic té chuc, quy vé 9 nhom:
Nguyén tic vé muc tiéu
Nguyén tic vé chiic niang
Nguyén tic lién quan dén c4 nhan
Nguyén tic vé trach nhiém
Nguyén tic vé béo céo
Nguyén tic vé quyén han
Nguyén tic vé uy quyén
Nguyén tic vé tam han kiém soat

Nguyén tic diéu hanh td chirc

2.4.1. Nguyén tic vé myc tiéu

Trang 25



Qudn Tri Hanh Chéanh Vdan Phong

M3l NHOM CO MoT MuC TIEU XAC BiNH Mdl TUGNG QUAN
TRONG PHaM VI CO CAU Té CHGC.

Muc tiéu ctia m&i nhoém phai dugc mo ta ro rang.
Muc tiéu cua hanh chanh I1a; Phuc vu mét cach tiét kiém va cé hiéu
qua.HCVP la mét chirc nang tao su thuan lgi cho cac bd phan khac.

Muc tiéu cua nhom phuc vu phai ¢ dudi muc tiéu cia nhém hoat déng
chinh.

2.4.2. Nguyén tic vé chiic nang
MGt t chiee hoan thién 1a mét t6 chirc don gian va dé hiéu.
Chtc nang va nhiém vu phai duoc xéac dinh trude khi cac ca nhan duoc bd
nhiém vao chuc vu doé
C4c don vj t6 chirc phai dwoc binh quén dua trén nhu cau va tam quan
trong.
Khi céc chuc nang nhiém vu da dugc phan cong, cac chirc nang mai khac cé
thé s& phat sinh.
Viéc thiéu hut mat mat nhan vién trong bt ci trueong hop nao khong duoc
anh huong dén s 6n dinh caa té chic.

2.4.3. Nguyén tic lién quan dén ca nhan
Nén dé cho cong nhan tham gia thao luan c4c van dé vé quan tri c6 anh
huong dén cong viéc caa ho.
Can phai y thire va xem xét nhitng di biét c& nhan gitra cong nhan véi nhau
trong khi td churc.
Cac khuyén khich s& thic ddy né livc cua cac ca nhan nhiéu nhat.
Nhan vién can phai c6 khd niang xac dinh vai trd cua minh ddi voi cac muc
tiéu va thu tuc.
Nhan vién s& 1am viéc tét hon khi ho y thirc dugc tai sao phai thuc hién
cbng viéc do, tai sao phai tudn theo mét so6 chinh sach nao do va tai sao lai
c6 mét vai qui dinh nao do.

2.4.4. Nguyeén tic vé trach nhiém
Trach nhiém phai duoc quy dinh rd rang trudc khi phén cong

Khi phéan cong cong viéc phai chi y dén viéc chuyén mon hoa
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Céc chtrc nang ¢6 lién quan hoac tuong tu can duoc ghép chung lai véi nhau
thanh mot nhém

Tréach nhiém phai duoc phan cong cu thé, rd rang.

2.4.5. Nguyeén tac vé béo cao
MAi cdng nhén chi bdo cao cho mot cap trén duy nhat
Hinh thirc, khoang cach va pham vi bao cao phai duoc quy dinh r6 rang
B4o céo chi bao gdm nhitng dit kién chinh yéu

Hinh thae nhitng bao c4o cung loai nén cang thong nhat cang tot.

2.4.6. Nguyeén tic vé quyén han
Quyeén han phai dugc phan chia va chi dinh mét cach phu hop
Quyeén han phai duoc giao cu thé va ngudi duoc giao quyén hiéu ré rang

Quyeén han phai bang trach nhiém

2.4.7. Nguyén tic vé uy quyén
Quyén han va trach nhiém c6 thé dugc uy thac cho ngudi khéc

Su uy thac quyén han va trach nhiém c6 hiéu qua gitp ta d& dang st dung
nguyén tic biét Ié

2.4.8. Nguyeén tic vé tim han kiém soét
S6 nhan vién thudc cip cé thé bao cao truc tiép cho mét cap trén.

Co ciu td chic phai dugc duyét lai theo dinh ky
Khéi niém: TAm han kiém soat hay tdm han quan tri cho biét mot nha
quan tri quan ly duoc bao nhiéu nguoi cap dudi hay néi mot cach khac:
c6 bao nhiéu nguoi cap dudi phai bao cao mot ngudi cap trén.
Phan loai
Tam han quan tri rong: mot nha quan tri quan ly duoc nhidu nguoi
cap dudi.
Tam han quan tri hep: mot nha quan tri quan ly duoc it ngudi cap
dudi.
Bai toan

Dé quan tri 4096 cong nhan c6 tim han quan tri rong 1a 8, tam han quan tri
hep 14 4, hdy tinh s6 cap quan tri, sb nha quan tri.
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2.4.9. Nguyeén tac diéu hanh t6 chic

So db t6 chirc 1a méot kim chi nam huéng dan.

So db t6 chirc chi trinh bay hinh thic td chire, to chire thuc sy 1 két qua cua

phan déng gép cua nhidu ca nhan.

T6 chirc phai linh hoat, uyén chuyén.

Hiéu rd yéu té con ngudi 1a can thiét cho viéc t chire va quan tri ¢ hiéu

qua.

2.5.  CAC MOI QUAN HE CUA NHA QUAN TRI HANH CHINH

M&éi quan hé noi bo

M&i quan hé lién bo phan

M&i quan hé véi khach hang

M&i quan hé nghé nghiép

CAU HOI ON TAP

Hoach dinh la gi? Hoach dinh hanh chinh van phong la gi?

Phan biét hoach dinh chién luoc, chién thuat va tc nghiép/tac vu.

Hanh chinh van phong tap trung theo dia ban, theo chuc nang la gi? Hay

trinh bay wu diém va nhuoc diém cua né.

Sép xép thoi gian hoan tat cac cong viéc sau day cho G trong 1 ngay:
Mua vé may bay cho GD di cong tac Ha N¢i vao trua ngay hom sau.
bién chia budn vaéi Tong gidm doc Thanh Dat khi nghe tin vg éng vira
qua doi. )

Mua qua cho Gié}m ddéc mang ra Ha noi tang qlénh dao bo. )
Ra théng bao nhac cac don vi truc thudc chuan bi bao céo so két quy
1/2005.

Soan thao 1 thu doi ng khach hang trinh Giam déc ky trudc khi di cong
tac.

V& so d6 co ciu td chirc ciia doanh nghiép noi anh/chi dang lam viéc.
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CHUONG 4
KIEM TRA CONG VIEC HANH CHIUNH

GIOI THIEU TONG QUAT VE KIEM TRA
1.1.  KHAINIEM KIEM TRA
Kiém tra la mot tién trinh qui dinh cac hoat dong cua t6 chac sao cho két

qua hoan thanh trong thuc té phi hop véi céc tiéu chuan va muc tiéu ky vong
cua to chuc.

Kiém tra dé:

Khuyén khich cac hanh vi phu hop.

Ngan can cac hanh vi khéng thich hgp.

Tam quan trong cua codng viéc kiém tra

Kiém tra ban than n6 1a mot chirc nang caa quan tri. Ngoai ra, kiém tra con
gan lién vai ba chirc nang khac nhu: hoach dinh, to chic, Ianh dao.

Kiém tra xay dung chu yéu dua trén chirc nang hoach dinh bang cach cung
cap céc phuong tién kiém soét, dé ra cac diéu chinh, uon nan nham dat duoc
chi tiéu ké hoach.

Kiém tra hd trg cac chirc nang td chirc va 1anh dao bang cach dam bao rang
c4c tai nguyén déu duoc td chic hudng téi cac muc tiéu.

C4c hoat dong kiém tra

H0qch dinh San pham/Dich vu
To chic
Lanh dao

R Muc tiéu
Cac tién trinh s

Hinh 4.1: Mo6i quan hé gitra kiém tra va
cac churc nang khac cua quan tri

1.2.  VAITRO CUA KIEM TRA
Kiém tra gidp céc nha quan trj tranh dugc nhiéu van d& ton tai, hd trg cac
nha quan tri d6i phé véi 5 thach do:
Déi pho vai bat tric
Kham pha ra nhiing bat thuong

Xac dinh cac co hoi
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X ly nhiing tinh huéng phtc tap

Phan quyén c6 hiéu qua hon

1.3.  MUC DBQ KIEM TRA
1.3.1. Kiém tra chién lugc (Strategic control)

Bao gom viéc giam sat cac yéu té moi truong co thé anh huong dén kha
nang ton tai cua cac ké hoach chién lugc, do cac cap quan tri cao cap thuc
hién.Thoi gian thuc hién: Hang quy, hang 6 thang, hang nam.

1.3.2. Kiém tra chién thuat (Tactical control)

Pénh gia viéc thuc hién cac ké hoach chién thuat & cac bo phan chuyén
mon, co lién quan dén cac muc tiéu, cac chuong trinh, va ngan séch cua cac bo
phan chuyén mén. Giam sét cac két qua theo dinh ky va tién hanh stra sai khi can
thiét. Do céc cdp quan tri trung cip thuc hién.Thoi gian thuc hién: Hang tuan,
hang thang.

1.3.3. Kiém tra tac vu/tac nghiép (Operational control):

Giam sat viéc thuc hién cac ké hoach tac vu, gidm sat cac két qua hang ngay
va tién hanh cac hoat dong sira sai theo yéu cau.Do cac cip quan trj tuyén co s&
thuc hién.
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Hinh 4.2; Cac mirc do kiém tra

Cép QT cao H. dinh Kiém tra
cap chiénlugc | € | chién lugc
4 A
Céap QT H. dinh chién Kiém tra
trung cap thuat > | chién thuat
A F 3
A4 Y
Cap QT H. dinh Kiém tra
Co SO tac vu — tac vu

KIEM TRA/CONG MIEC HANH GHINH
2.1. PHAN LOAI KIEM TRA

Kiém tra hanh chiunh (administrative control): La kiém tra cac cong van,

gidy t& dugc hinh thanh trong qué trinh hoat dong cua doanh nghiép.

Kiém tra cong viéc tac vu/tac n’ghiézp (o‘perative control): La kiém tra cac

nghi¢p vu chuyén mon nhu: Sap xep ho so, luu trit, thong tin lién lac va cac

hoat déng hanh chinh trong co quan c6 ding theo tiéu chuan va thu tuc

khéng.

2.2.  CAC PHUONG PHAP KIEM TRA HANH CHIUNH
Thanh tra la xem xét, nghién ctru, danh gia tinh hinh.
Kiém tra ngan sach, 12 mot céng cu tét nhat cho viéc kiém ta.
Kiém tra tap trung
Kiém tra biéu mau
Kiém tra bing may mac
Kiém tra chinh sach
Kiém tra tha tuc
Kiém tra hd so van ban

Kiém tra cac ban tuong trinh, bao cdo
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Kiém tra bang tiéu chuan

Kiém tra bang lich cong tac
2.3.  TIEN TRINH KIEM TRA

Tién trinh kiém tra tong quét

Hinh 4.3: Céc budc trong tién trinh kiém tra

Xdc ) bo So sanh 1?:?1tutére1u
) Thiét luong kg hoan
dinh . hay
pham vi lap tiéu két qua thanh vuot
kiém tra chuan hoan VGi tivéu tieu
thanh chuan chuan
Khong dat
tiéu chuan
Hanh dong stra sai Cong nh.:;m kg
khi can thiét hoan thanh

biéu chinh tiéu chuan va don vi do luong
khi can thiét

Tién trinh kiém tra hanh chitnh
Lén ké hoach
Lén lich cong tac
Chuén bi
Phén cbng cong tac
Diéu hanh
Dénh giéa két qua
So sanh déi chiéu
Stra sai néu khong dat chi tiéu,hodc cong nhan thanh tich cong tac khi dat
hay vuot chi tiéu

TIEU CHUAN PO LUONG CONG VIEC HANH CHIUNH
3.1. PO LUONG CONG VIEC HANH CHANH

Do luong cong viéc 1a rat can thiét dé xéac dinh hiéu qua caa nhan vién hanh
chanh va danh gia khd nang cua nhan vién mot cach khach quan. Muon do luong
phai dya vao tiéu chuan
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3.2. TIEU CHUAN
Kich thude hay dac tinh( dimension or identity)
Chat luong (quality)

S6 luong (quantity). Tiéu chuan sb lwong c6 3 loai:
Chu quan (Subjec)
Tinh toan qua cac mau (Engineered)
Nang suat trung binh

Thoi gian hoan thanh céng viéc (Time)
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CAC CONG CU KIEM SOAT CUA CAP QUAN TRI
4.1. BANG CHIA THOI GIAN BIEU
Hinh 4.4: Lich cong tac

Ké hoach
Hoat Ky Phén Ngay khai Ngay hoan tat | Thoi gian troi
dong han cbng cbng qua

moomw>

4.2.  ”THE HO SO DE TRUY TiM*

Pugc sir dung dé 1én ké hoach, dé chia thoi gian biéu va nhiing hinh thic
kiém tra khac. Thé hd so d@ truy tim Ia nhitng thé roi, phan biét dé dang nho cac
bia mép nhd 1én, thut xudng, dé phan chia timg loai cong viéc, may moc...

Hinh 4.5: Thé ho so dé truy tim

4.3. BANG TRHE

Hinh 4.6: So dd Gantt

HOAT ]
. KE HOACH
DONG
1 2 3 4 5 6 7 18 9 10 |11 [12 13
A
B
C
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m| o

CAC PHUONG TIEN KIEM SOAT CUA CAP QUAN TRI

5.1, CACBAN TUONG TRINH

Céc ban twong trinh trén g’iéy lacoso dé theo ddi hogc kiém tra dinh ky.Ban

tuong trinh theo tiéu chuan quéc té gom cac phan sau:

5.1.1. Phan m¢ dau (Preliminary parts)

Trang bia (Cover)

Trang tiéu dé (Title page)

Thu chuyén tai liéu (Letter of transmittal)

Bang noi dung (Table of contents)

Liét ké bang, biéu d6 va hinh anh minh hoa

Bang tom tit

5.1.2. Phan than cua ban tuong trinh (Body of the report)
Gi¢i thiéu (Introduction)
Van ban twong trinh (Text)

Két luan va kién nghi (Conclusions and recommendations)

5.1.3. Phan phu (Supplementary parts)
Phu luc (Appendix)
Tai liéu tham khao hay thu tich (Bibliography)
Thu muc tra cieu (Index)

Hinh 4.7: Trang tiéu dé cua mot ban tuong trinh

ANALYSIS OF OFFICE OPERATIONS
MOUNTAIN EXPRESS COMPANY

FOR

RICHARD L. LINDELL, PRESIDENT Trang 35

MOUNTAIN EXPRESS COMPANY
BY
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Hinh 4.8: Bang noi dung

TABLE OF CONTAINTS
PAGE
LETTER OF TRANSMITTAL ..o e I
TABLES OF CONTENTS ..ot Il
LIST OF TABLES ...ttt v
SUMARY ottt e V
CHAPTER

I. HIRING PROCEDURES

Il. COMPENSATION POLICIE
I1l. WORKING HOURS

IV. PLAN OF ACTION

V. CONCLUSIONS AND RECOMMENDATIONS

APPENDIXED ...ttt

BIBLIOGRAPHY ..ottt e
INDEX ...

Céc loai twong trinh:

= [ Loai twong trinh kiém tra hé théng van thu va leu trir ho so
Loai twdng trinh phén tich chi tiét nhitng cong viéc hanh chinh nhu: Thur t,
fax...

C4c ban tuong trinh hang nam cua cac trudng bo phan
C4c ban tuong trinh vé tinh trang cac chuong trinh huin luyén, cung cip van
phong pham, dénh gia cong tac quan tri lvong bong. ..
5.2. CAM NANG
Cam nang 1a mot tap hé so dudi dang to roi duoc déng lai bang cach duc
IS.Cém nang rat pho bién tai cdc nudc cong nghiép méi va cong nghiép phéat
trién, nhit Ia tai My.
5.2.1. Cam nang kinh doanh:
Cam nang vé chinh sach
Cam nang co ciu to chirc
Cam nang vé quan tri

Cam nang lich sir cong ty va céc san pham
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Cam nang thuc hanh vé cac tiéu chuan hgé hozc thi tuc fuu tri, viét tho,
phan tich cac phuong phap, cach vé so do6 luong ho so, cdng van
Cam nang vé quy phac loi
Cam nang vé hoi nhap vao méi truong lam viéc
Cam nang vé chi dan céc cong viéc
Cam nang cua ting bo phan: hanh chénh, ké toan, kinh doanh, san xuat,
marketing...

5.2.2. Cam nang hanh chanh
Gi¢i thiéu lich str cia cbng ty
So db toan bo té chirc cong ty
So qé co Cau to chire hanh chéanh cho thay rd trach nhiém va cac tuyén
quyén han
Liét k& muc tiéu cia mdi don vi trong hanh chanh
Théng tin vé mdi don vi hanh chéanh c6 riéng so d6 td chirc (néu madi don vi
réng lon)
Céc chinh sach ciia cdng ty mot cach téng quat va cac quy phuc loi
L& 16i 1am viéc va thai d6 ma nhan vién can phai co

CAU HOI ON TAP

Kiém tra la gi? Kiém tra hanh chinh va kiém tra tac vu/tac nghiép 1a gi?
Tam quan trong cua kiém tra?
Trinh bay vai tro cua kiém tra?
Cac muc do kiém tra trong mot doanh nghiép ¢ quy md 16n?
Hay trinh bay 11 phwong phap kiém tra hanh chinh?
Tién trinh kiém tra tong quat va kiém tra hanh chinh?

Céc cong cu va phuong tién kiém tra hanh chinh cua céc cip quan tri?
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CHUONG 5

PON GIAN HOA CONG VIEC
HANH CHINH VAN PHONG

QUAN TRI BANG CAC HE THONG VA THU TUC

1.1. KHAI NIEM HE THONG

Vao thap nién 1960, thé gisi da bi anh huong boi mot truong phai méi,
dugc goi la truong phai cac hé thong (systems school). Truong phai nay coi to
chirc 1a mét nhém cac phan hay hé thong hé tro 1an nhau véi cung moét muc tiéu.
Hanh dong cua b phan nay s& anh huong tei cac by phan khac va do d6 nha
quan tri khong thé tap trung vao ting bg phan riéng le dugc. Noi mot cach khac,
ching ta phai c6 moét cai nhin tong thé trong d6 co6 rat nhiéu cac hé thong tac
ddng qua lai vai nhau.

Vi du: Trong mét doanh nghiép san xuét thuong cé cac hé théng sau:

Hé thdng tai chinh

Hé thong san xuét

Hé théng leu kho

Hé théng kinh doanh

Hé théng nhan su

M®i hé thdng lai c6 céac tiéu hé thdng. Chang han nhu hé théng tai chinh cé

cé4c tiéu hé thong nhu: Ké toan téng hop, cdng ng, ngan quy....Trong mdi tiéu hé
thong déu co cac thu tuc va phuong phap riéng.

Hé thdng la; Mot téng thé cac thu tuc dwoc dat ra nhiam hoan thanh mat giai
doan nao do caa toan bd hoat dong cua mot doanh nghiép.
1.2.  KHAINIEM THU TUC
Thi tuc 13 mot su téng hop céc tién trinh co ban théng nhat nham thyc hién
mot muc tiéu nao dé caa doanh nghiép.

Mudn cho doanh nghiép hoat dong c6 hiéu qua, nha quan tri phai quan ly
bang cac hé théng va thu tuc sao cho hoat dong duoc thong sudt, khong bi tic
nghaén, tiét kiém duoc thoi gian, dat dwoc nang sut lao dong cao.

1.3. SO PO PHAN PHOI CONG VIEC (JOB DISTRIBUTION CHART)
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SO P6 PHAN PHSI CONG VIEC LA MT SO D6 TRINH BAY MoT
CACH T6NG THé CAC CONG VIEC VA HOaT BONG CuA MoT DON Vi
HAY B6 PHaN PHONG BAN THEO TuNG CA NHAN.

HINH 5.1; SO Pd PHAN PH1 CONG VIéC

TEN BO PHAN

Ngay thang duyét Ho va tén: Ho va tén:
Nguoi thiét | Nguoi duyet: | Chic v Chuc vu:
ké: Hang: Hang:
. Gio/ | Cong vieccu | Gio/ Cong viéc | Gio/

STT | Hoat dong tuan thé tuan cu thé tuan

1

2

3

4

Tong sb gio/tuan 80 40 40

So @6 phan phdi cong viéc 1a mot cdng cu so khoi trong viéc don gian hoa
cong viéc hanh chinh van phong. Cot dau tién (hoat dong) cho thiy phong, ban
phai 1am gi? Cot tiép theo cho thay céc cong viéc cu thé cua ting ca nhan. So do
nay giai quyét cac van dé ton tai nhu: Cong viéc phan phdi khéng binh quan, nd
lyc sai dinh hudng, thiéu sy phi hop va triing lap. ..

So dd phan phdi cong viéc d6i khi con dwoc goi 1a so dd trong quan cong
viéc (Job correlation chart)

1.4. LUU CHUYEN DO (PROCESS DIAGRAM)

Luu chuyén dd 1a mét biéu dd mo ta tién trinh luu chuyén cong viéc, hay
nhan luc, hoic mau biéu mét cach c6 hé théng nham muc dich don gian cac thu
tuc hanh chéanh téi mac hiéu qua nhét.

Pé ¢6 luu chuyén dd, cac nha quan tri can phai cé cac so db tién trinh
(Process chart) nhu:

So dd tién trinh ludng cong viéc (Flow process chart)

So db tién trinh nhan s (Man process chart)

So d0 tién trinh hoat dong (Operations process chart)
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So d6 tién trinh sir dung may hoac diéu hanh may (Operator/Manchine

process chart)
So db phan phéi mau biéu (Form distribution chart). ..

1.5. CAC KY HIEU THUONG PUGQC SU DUNG TRONG CAC SO PO

CHU KY CHUYEN PONG

Hinh 5.2: Cac ky hiéu thuong dugc sir dung

trong céac so d6 chu ky chuyén dong
Conventional ASME
Symbol Standardized symbol

O
O
v

Y
P

D D

N
%

NGUYEN TAC TIET KIEM CU BONG

Elements of a
Motion cycle

Operation
Transportation

Inspection
Storage

Temporary storage

Hold position

Delay

Combined operation
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Nguyén tac tiét kiém cir dong gilp ngudi lao dong tiét kiém cac dong tac,
loai bét thao tac du thira, rat ngan thoi gian thuc hién céc thao tac, lam viéc co
nang suat cao.

C6 ba loai quy téc tiét kiém cu dong:

Quy tic ¢ ging tdi thiéu

Quy tic ctr dong ddi xting va nhip nhang

Quy tic str dung khoang tréng va dung cu

2.1.  QUY TAC CO GANG TOI THIEU

Hay dévat dung trong pham vi hinh vong cung sao cho dé lay nhét.
Hinh 5.3: Khu vic vong cung tdi da

Hinh 5.4: Khu vic vong cung tdi thiéu
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Giam bét sy di chuyén va gian doan cong tac khi chuyén giao hd so tir
nguoi ndy sang ngudi khac, bang cach sir dung bang tai.
Trong truong hop hai tay déu ban, nén sir dung chan dé di chuyén dé dung.

Di chuyén vat dung theo thao tac luét hay truot hodc theo thao tac roi theo
trong luong.

Budng hay tha vat dung xubng hon la phai di chuyén tir trén 1u xudng dat.
Hay chuyén mén hoa tirng cong doan.
Loai bo tat ca cc chi tiét khong can thiét trong van ban hay hd so.

Str dung may méc hay cong cu bat cir khi nao cé thé duoc dé thay thé cong
viéc tay, chan ton thoi gian.
Str dung can ddy dé lay vat dung ra thay vi ding bang tay.

2.2.  QUY T4C Cu DoNG Dbl XaNG VA NHiP NHANG
Thuce hién cong viéc cling mét ldc bang ca hai ban tay. Vi du: danh may,

Ban tay nén theo huong ddi xiing nhung nguoc chiéu nhau. Vi du: gap gidy
dé bo thu vao bi thu.

Han ché céc cir dong cua than thé tgi marc thap nhat. Vi du: chi cir dong
ngon tay hon la cir d6ng ca ban tay trong truong hop danh vi tinh.

Pong tac xoay chuyén nén nhe nhang va lién tuc

2.3.  QUY TiC Sir DuNG KHOaNG TRSNG VA DyuNG Cu

Dé vat dung theo tht tu timg chudi thao tac
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Sép xép san dung cu trudc khi vao lam viéc
Dé dung cy, ho so trong pham vi dé lay

Bé tri khung canh 1am viéc nhu anh sang, théng gid, mau sic, kiém soéat
tiéng on sao cho cé hiéu qua

Nén phéi hop cac dung cu sao cho tién dung
Sép xép ban ghé cho phi hop véi tirng ca nha
Str dung may méc va cong cu hd trg bat cir khi nao &p dung duoc

Hay dé vat dung thuong hay sir dung ngay ¢ phia dau ban dé dé dung.

Hinh 5.5: Sip xép ban 1am viéc ngan nap

o

PON GIAN HOA VA KIEM SOAT BIEU MAU

Biéu mau ho so ciing phai don gian hoé
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Hinh 5.6: Xac dinh sb hoa don phu thich hop

Salemen

Branch

Ackowledgment

Warehouse

Credit

Ordre invoice
Smith Co.

SAP XEP CHO LAM VIEC
4.1. CHUY BEN MOI TUONG QUAN GIUA CAC BO PHAN PHONG
BAN
K sap xép cac phong lam viéc, nha QTHC can tuan theo mét sb nguyén
tac sau:

C4c bo phan phong ban duoc bé tri gan cac bo phan chinh cuaa cong ty

Sép xép sao cho mét khi td chire phat trién, ching ta dé dang thay ddi vi tri
phdng ban

Sép xép cac phong ban c6 quan hé mat thiét véi nhau ¢ gan hay sat nhau
Bé tri cac bo phan hay Eiép xtic voi khach hang hay lam viéc véi céc co
guan bén ngoai & gan 16i ra vao thang may hoac khu vuc tiép dan

Cach ly xa chd lam viéc nhitng bo phan hay gay tiéng 6n hoic gay do day
ban thiu

Téch cac bo phan can bao mat xa khoi chd cong cong hoic nhidu nguoi lui
tGi
4.2. BO TRi PHONG BAN HOAIC BAN LAM VIEC THEO LUONG

CONG VIEC
B4 tri phong ban hodic ban Iam viéc theo ludng cong viéc nham tdi thiéu
hoa viéc di chuyén khi chuyén giao tai liéu hay trao ddi cong viéc.
Hinh 5.7: M6 hinh sip xép lai ban nghé,
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phong ban theo thu tuc va ludng cong viéc

Files

B
I G |:| F
Copier |
-7
!
_________ l (:I D A < —|
!
I
Ghi chu:
e\ thu dén ——— Ludng cong viec
___________ Vanthudi  --------- Sydichuyén cuanhan vién

4.3.  HAN CHE SU DUNG PHONG RIENG
Han ché str dung phong riéng véi mét sb 1y do sau:
Phong riéng chiém tir 2 — 10 Ian dién tich danh cho mét nhan vién 1am viéc
Lam cho cong ty tang chi phi nhidu hon dé tra tién dién, trang thiét bi van
phong...
Phong riéng it uyén chuyén trong viéc thay ddi cong viéc, thay doi vi tri

Khé kiém tra va lam tri tré ludng cong viéc.

4.4. SU DUNG PHONG LAM VIEC CO VACH NGAN

Cong ty thuong bd tri vach ngan dé ngan cach cac nhan vién khoi nhin thay
nhau va trd chuyén. Gidip cho mdi nhan vién cd chd riéng dé 1am viéc.
Hinh 5.8: Phong lam viéc cé vach ngan thap
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| Mulberry office sereen
| with oak trim_ (Hlustrated in situ)

Loi diém: Gilp cho mai nguai 1am viéc 6 tinh cach riéng tu ma khong gay
gian doan ludng cdng viéc hoic can anh sang va thong gié, N6 d& dang trong
viéc xé dich khi phai thay déi vi tri lGc can thiét va tiét kiém dién, vat dung

45. BO TRi PHONG LAM VIEC CUA CAP LANH PAO

Vin phong lam viéc caa cap lanh dao thuong co:

Mot phong tiép khéach

Mot phong hop

Céc phong lam viéc khac
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Hinh 5.9: Phong lam viéc cua Lanh dao

4.6. BO TRi PHONG HOP CHUNG

Nén sip xép ban nghé sao cho madi thanh vién ngdi hop déu thdy mat nhau,
mat dbi mat (face to face). Can cd du cac bang, biéu db va ban do. ..
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Hinh 5.10: B4 tri phong hop sao cho thay mat nhau

KHUNG CANH VAN PHONG

Trong k¥ thuat t chirc noi lam viéc ngay nay nguoi ta chi trong dén su tao
ra hoan canh thuan tién cho nhan vién 1am viéc va nhan thay hoan canh anh
huwdng vao nang suét rat nhiéu, thé hién & hai phwong dién:

Anh huong tam ly

Anh huong Vé sinh Iy

Sau day la cac yéu tb anh huong

5.1. KHONG KHi

Khong khi trong phong lam viéc rat quan trong. Tiéu chuan vé khéi lwong
khong khi can thiét cho mét nguoi/4 gid lam viéc/phong la m° khong khi sach.

Nhiét do anh huong dén stic khoé caa con ngudoi. O nhiét do thap, phan Ién
nang luong cua co thé bi tiéu phi khéng phai lam viéc ma dé chong lanh vi vay
kha nang tap trung chl y caa nhan vién bi giam nhanh, 1am giam ning suat lao
dong.

Khi lam viéc & nhiét d6 cao, co thé mat thém ning heong dé gitr cho nhiét
d6 co thé dugc binh thuong. Lam cho hd hip ting nhanh, tang su bai tiét md hoi,
giam ham luong mudi trong co thé. Két qua nhan vién lam viéc ué oai, cac dong
tac thyuc hién lao dong sé cham, ning suit lao dong giam.
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Tuy thudc vao nhiét do ma ching ta st dung cac thiét bi bao ho lao dong
khéc nhau nhu hé thdng thong gi6, quan ao dic biét, may diéu hoa khong khi,
mau sac tuong ng cua cac buc tuong. ..

5.2.  AM THANH

Am thanh, tiéng dong cd anh huong dén than kinh cua con nguoi.Khung
canh 1am viéc quéa on ao 1am cho con nguoi bi déng tri, khong tap trung. Néu
tiéng dong ct lién tuc va 16n cd thé gay nén tinh trang rdi loan than kinh.

Tiéu chuan duoc an dinh dé do cuong do tiéng dong la decibel. Vi du:

0d: Khéng c6 tiéng dong

10d: Tiéng dong cua hoi the

30d: Tiéng dong thuong & mot noi yén tinh

50d: Tiéng dong trong nha

70d: Tiéng dong trong phong danh may

90d: Tiéng xe lira chay...

Theo quy dinh: tir 0 — 40d c6 thé nghi ngoi dwoc. Tir 90 d tré Ién 12 nguy
hiém cho stic khog.

Nguyén nhan gay tiéng dong trong van phong va cac giai phap:

Nhan vién néi chuyén véi nhau 16n tiéng qua.Khuyén ho néi nhé lai.

Canh ctra khi khép lai gay tiéng dong 16n. Dung cénh cira c6 nep cao su.

Tiéng chudng dién thoai 16n. Nén dung dién thoai loai dén b&o hiéu hoic cé

tiéng nhac reo dit gan nguai truc dién thoai.

Nhan vién néi dién thoai 16n, nhic ho néi nho lai.

Nhan vién dung lén, ngdi xudng dung ghé gay tiéng dong. Nén 16t dudi dé

chan ghé mot miéng cao su cho ém.

Nguai di lai trong phong qua nhiéu... nén sip xép cac nhan vién thuong lién

hé cong tac v6i nhau ngdi gan nhau va nén nha thuong duoc trai tham.

53. MAUSAC
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Mau sic c6 anh huong dén cam xdc cua con nguoi, lam chan nan hay kich
thich, lam cho céac hoat dong than kinh phan chan hay tri tré. Mau sac tao mot
tong thé hinh dang bén ngoai cua van phong. Phong lam viéc c6 mau sac qua
sémg, c6 thé kich thich nhan vién qua d6. Mot van phong am dam, u toi thi khéng
hap dan va buon té.

5.3.1. Nguyén tic co ban vé mau sic

T4t ca cAc mau sic déu xuat phét tir ba mau chinh:

Mau do (red)

Mau vang (yellow)

Mau xanh da troi (blue)

Phéi hgp ba mau chinh ndy ching ta s& ¢6 cac mau khac nhau.
Hinh 5.11: Vong quay mau sic

&
&
§

YELLOW ORANGE

Vﬁ&‘v

5.3.2. Phan loai mau sic

C6 hai loai mau sac: Mau 4m va mau mat

Mau am (Warm colors) la c4c loai mau: dé, vang, cam. Cac mau nay goi lén
&nh ndng mat troi, sw 4m &p va tuoi vui. Mau 4m c6 khuynh huéng tién 1én.
Mau mét (Cool colors) 1a cAc mau xanh da troi, tim, va xanh 14 cay. Chang
Iam cho phong lam viéc méat hon. Mau mét cd khuynh hudng thut IUi.
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Khi ndm duoc cac nguyén tic co ban vé mau sic, ching ta dé dang cai thién
khung canh van phong. C6 thé 1am cho phong lam viéc dai hon hozc ngan hon,
tran nha cao hon hay thap hon....Str dung mau sac thich hop khéng nhiing nang
cao vé dep hinh thie caa doanh nghiép ma con nang cao tinh than lam viéc cua
nhan vién. Két qua, hiéu suat lao dong tang Ién.

5.4. ANHSANG
Anh sang 1a yéu tb dau tién nha quan tri can quan tdm khi bé tri khung canh
van phong. Anh sang c6 anh huéng 16n dén nang suat lao dong va chat leong
cbng viéc.
Co hai loai anh sang:
Anh sang thién nhién: La anh sang mat troi, nén tan dung. Cac van phong
dugc thiét ké gan ctra sé dé nhan anh sang thién nhién d& dang hon.
Anh sang nhan tao: Do nhiing ngon dén dién cung cip. Khi dir dung anh
sang nhan tao can luu y d&én hé s6 phan chiéu anh sang. Tuong nha cang
sang, hé s6 phan chiéu anh sang cang tang.

Vi duy:
. Mau tring co hé sb phan chiéu anh sang 85%
» Mau xanh da troi 50%
= Mau do tham 20%

Truong hop twdng nha ban, 1am giam 50 % nang suét dén chiéu.

Néu chiéu anh sang ch6i va gan qué 1am réi loan thi gi4c va tang su mét
moi. Nén cung cap anh sang vira du va phu hop cho ting loai céng viéc.
CAU HOI ON TAP
Pon gian hod cdng viéc hanh chinh 1a gi?
Hé thdng la gi? Tha tuc 12 gi? Cho vi du.
So @6 phén phéi cong viéc 1a gi? Luu chuyén db la gi?

Liét ké mot vai quy téc c6 ging tdi thiéu ma ban cho la quan trong nhét.
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Sép xép chd lam viéc thé nao 1a khoa hoc va c6 hiéu qua?

Trinh bay tam quan trong ciia khung canh van phong hay khung canh lam
Viéc.
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CHUONG 6
QUAN TRI THOI GIAN

GIOI THIEU TONG QUAT VE QUAN TRI THOI GIAN
Quan tri thoi gian 1a mét tién trinh hoach dinh, t chirc, va kiém soat viéc st
dung quy thoi gian vo gia ctaa chinh minh mét cach ¢6 hiéu qua.

Phan 16n cac nha quan tri coi thoi gian 12 mot thir tai san. Hon thé nira, d6 1a
th tai san c6 mot khong hai. Bao Tuan Kinh Doanh cia My da cho rang: Chinh
Ia thoi gian chir khong phai 1a tién bac méi la tai san quy nhat caa mét doanh
nghiép.

Tuc ngit Viét Nam c6 cau:”Thoi gian la vang bac”. Phuong Tay co
cau:’’Time is money’”. Ciing nhu moi thir tai san, thoi gian ¢ the duoc kiem
soat co hiéu qua hoac’ khﬁpg (ju(_yc kiém soat gi ca. Bai vi: *’Tat ca moi van dé
suy ra cho cung la van dé tiét kiém thoi gian’’ (Theo Karl Marx).”Tranh thu
duoc thoi gian la tranh thu dugc tat ca’” (Theo Lenine)

NGUYEN NHAN LAM MAT THOI GIAN

Trong qua trinh 1am viéc, mét thoi gian do cac nguyén nhan sau:

Céc cuoc goi dién thoai

C4c cudc tham viéng x4 giao, tiép khach

Céc cu hoi cta nhén vién

Doc va tra loi thu tin

Céc cuoc hop kéo dai

Ban gidy ngdn ngang, bira bon

Doc tai liéu qua cham, khong biét phuong phéap doc nhanh

Khung canh van phong lam viéc gay su tri lo ra.

Tinh theo hiéu qua thi: 1 gio caa thoi gian Iam viéc khong bi gian doan gia
tri bang 3 gid cua thoi gian 1am viéc bi gian doan.

CAC BIEN PHAP QUAN TRI THOI GIAN

3.1. CAC CONG CU HOACH PINH THOI GIAN BIEU
3.1.1. Lich thoi gian biéu cong tac hang ngay (Time schedule)
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Theo luat 20 — 80: Chulng ta thuong st dung 80% thoi gian cho cac cong
viéc tuong dbi khdng quan trong hoic khdng can thiét, va chi c6 20% cho céac
cong viéc thuc su 1a quan trong hoic ¢6 nang suét cao.

Hinh 6.1: Thoi gian thuong duoc st dung
va nén dugc sir dung nhu thé nao

Thoi gian Hoat dong

Cac hoat dong kém hiéu qua

80% thoi gian danh cho cac hoat 20% cac cong viéc kém hiéu qua

déng nay
80% thoi gian danh cho cong viéc cé

20% cac cong viéc c6 hiéu qua hiéu qua nhitng cai quan trong co
muc tiéu dai han

Thuong lam Nén lam

Ray Panko d4 rut ra cac bai hoc gia tri khi nghién ctru cac cip quan tri st
dung thoi gian nhu thé nao:

50% thai gian duoc str dung trong cac cudc hop dbi mat (doc vao may va

lam viéc véi thu ky)

6% thoi gian duoc sir dung dé goi dién thoai

20% thai gian duoc sir dung dé doc va viét

24% thai gian con lai duoc sir dung dé phan tich, 1én lich thoi biéu, va 1am

cac cbng viéc hanh chanh vin phong, cac viéc khéc.

3.1.2. S6 tay, nhat ky va lich dé ban

S tay, nhat ky va lich dé ban 1a cong cu gitp ich cho cc ban ghi nhé cac
cbng viéc phai lam. C6 4 161 khuyén:

Phai cap nhat hoa ké hoach lam viéc cua minh.

Xép nhiing van d& quan trong nhat 1én hang diu va danh sé né khong phai

theo thir ty quan trong hay wu tién, ma theo lic nao thyc hién né tét nhat.

Dirng lic nao dé b 16i cudn theo y mudn giai quyét nhiing viéc nho trudc,

d6 1a con dwong da don sin dé di dén that vong.

Loai khoi ké hoach cua ban tat ca moi viéc c6 thé phan cong cho ngudoi
khac.

Hinh 6.2: Mau ghi chép cac cudc hen hoic cac viéc can giai quyét
| THU HAI NGAY 21/02/2005 |
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8gio

9gio

10

11

12

13

14

15

16

3.1.3. Bia hd so va thé hd so nhat ky (Tickler/Card file)
Bia hd so va thé hd so nhat ky & cac cong cu rat hitu ich cho cac nha quan

tri va thu ky ghi chép nhiing viéc can phai 1am ting ngay trong thang.
Hinh 6.3: Mau thé hd so nhat ky

Ky han 19 thang muoi hai
Lé&p ngan sach cho nam tai khoa 2005
(Du kién tang 8.3% doanh thu)

Nguyén Thanh Cong

3.2 TET KIEM THOT GIAN TRONG THU TiN

Theo théng ké, cac can bo cao cip mdi ngay da bo ra tir 2 — 3 gior dé doc va
tra loi thu tur. DE tiét kiém thoi gian trong thu tin nén tap trung toan bo thu mang
vé nha doc hoac tranh tha trong l0c di may bay, ngoi trén xe lua, trén 6t6 doc
thu. ..

3.3.  TIET KIEM THOI GIAN BANG CACH SU DUNG MAY BQC
HAY MAY GHI AM (DICTATINGMACHINE)
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Theo thong ké: 1 giongoi ghi am bing 5 gio ngoi viét tay.Nghe may ghi &m
ma danh may ¢ thu ky c6 thé 1am nhanh hon 33% so vei thoi gian doc ban viét
tay caa giam déc hodc ban ghi téc ky ciia minh.

3.4. TIET KIEM THO! GIAN BANG PHUONG PHAP BOC NHANH
Qua diéu tra, khoang 83% giam déc n6i la ho khong c6 thoi gian doc dé
nam dugc tinh hinh.Bién phap giai quyét:
Phan c6ng cho nguai khac doc
Doc nhanh
Néu ban 4p dung phuong phép doc nhanh thi trong 3 nam, ban s& tiét kiém
duoc mét khoang thoi gian la 6 thang (= 1/6 thoi gian).
Mot s6 phuong phéap doc nhanh nhu sau:
Trong khi doc mét hang chit, dung lic dau tir tréi sang phai.
bung xusng dm trong khi doc.
bung bao gio quay hguoc tro lai.
MG rong viing doc cua minh bang cach nhin bao quat mot nhém chir thay vi
doc tung chit mét.
Bit diu bang chit thir hai hodc chit thir ba caa mdi dong dé khoi 1ang phi
viing doc vi nhin ra ngoai I&.
CAc nguyén tic trong phuong phap doc nhanh
Hay xem ddng hd ban doc dugc bao nhiéu tir trong 10 phit ching han. Ngay
hém sau ciing doc lau nhu vay nhung hay c¢b doc nhiéu hon.
Trong ldc doc, hdy tap trung téi da dé dat két qua mau chéng. Bing bao gid
doc cham lai. Bung bao gid doc nguoc tré lai doan trude vi so dé sot.
3.5.  TIET KIEM THOI GIAN TIEP KHACH
Qua diéu tra, tong giam déc mdi ngay da tiép khach (phan Ion 1a cap dudi
cua Ong ta) khoang 3, 5 gio.
Céc hién phap tiét kiém thoi gian tiép khach:

Lam chu viéc tiép khach:
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Dén chd lam viéc cua cap dudi
Tiép khach ngoai phong lam viéc
Pung dé tiép khach
Nho ¢d thu ky kiém soat thai gian cudc néi chuyén vai khach
Quy dinh thoi gian tiép khéach
bung cho gidn doan cong tac
Hay tiép xUc tai phong an
bung quén ddng cira phong lam viéc.

Quan hé x4 hoi

3.6. TIET KIEM THOI GIAN GOI VA TRA LOI BIEN THOAL
Nhing cudc dién thoai goi tir bén ngoai
Str dung phuong phép goi lai
bién thoai goi ra ngoai

Lam sao két thic mét cudc néi chuyén

3.7.  TIET KIEM THOI GIAN HOI HOP
Hoi hop 1a 1 trong 3 nguyén nhan |am mét nhiéu thoi gian. Hoi hop cé hiéu
qua phai:
C6 muc dich rd rang la phéi hop hoat dong , trao ddi thong tin, dé ra cac
chinh sach
Cudc hop can c6 nhidu nguoi tham gia dé giai quyét vin dé va ra quyét dinh

3.8.  SAP XEP CHO LAM VIEC KHOA HQC
Dé nang suét 1am viéc nang cao, tam hén thoai méi, d bi cang thang, d&
mét moi. Vi vay phai biét:
T4 chic noi lam viéc
Trang tri noi lam viéc
Hay dé ban gidy tréng trai.
CAU HOI ON TAP
Quan tri thoi gian & gi? Cac nguyén nhéan lam mat thoi gian?

Tai sao phai sir dung cac cong cu hoach dinh thoi gian biéu?
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Lam thé nao dé tiét kiém thoi gian trong thu tin, trong tiép khach, trong hoi

hop?

Gié tri thoi gian c6 thé tinh bang tién khéng? Mot Gido su nguoi Anh da

dua ra mot cong thirc toan hoc cho phép ban tinh dugc thoi gian bang tién.

Cong thuc:

V = (W (100 — £)/100)/C

Trong d6: V la gia tri cta 1 gio, W la lwong tinh theo gio cia mot nguoi; t la
mtec thué va C 1a chi phi sinh hoat tai noi sinh séng caa ngudi dé.

Ban hay tinh gid tri thoi gian lam viéc cua ban trong 1 ngay, 1 gio, 1 phat, 1
gidy lam viéc.
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CHUONG 7
CONG TAC VAN THU
VA LAP HO SO CONG VIEC
C4c van ban cia nha nude vé cong tac van thu
Nghi dinh s 142/CP ngay 29/9/1963 cuia Hoi dong Chinh phu ban hanh
Diéu Ié v& cong tac cong van, gidy to va cong tac luu trix.
Luat ban hanh van ban quy pham phap luat ngay 12/11/1996
Nghi dinh 110/2004/ND — CP ngay 08/4/2004 ciia Chinh phu vé cong tac
van thu...
NHUNG VAN BE CHUNG VE CONG TAC VAN THU
1.1.  KHAI NIEM CONG TAC VAN THU

Cong tac van thu 14 todn bo cac cong viéc vé xay dung, ban hanh van
ban, t6 chuc giai quyét va quan ly van ban trong cac co quan, don vi, doanh
nghiép.

1.2 YEU CAU CUA CONG TAC VAN THU
Nhanh chéng
Chinh xac
Bao mat
bulng phap luat
1.3. Y NGHIA CUA CONG TAC VAN THU
Giai quyét cong viéc cua co quan ding ché do, nguyén tic
G6p phan tiét kiém cong suc, tién cua
Gop phan giir gin bi mat
Gitr gin duoc nhiing tai liéu, théng tin phuc vu 1&nh dao, quan ly, luu trir
van ban.
TO CHUC QUAN LY, GIAI QUYET VAN BAN
2.1. QUAN LY VAN BAN DEN
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2.1.1. Khai niém vin ban dén
Tat ca cac van ban tir co quan ngoai gui dén bang con dwong tryuc tiép hay
nhimng tai liéu quan trong do ca nhan mang tir h6i nghi vé hoic qua con duong
buu dién... dugc goi chung 1a van ban dén.
2.1.2. Nguyeén tac quan ly van ban dén
Céc van ban dén phai qua van thu dang ky

Trudc khi van ban duoc giao giai quyét phai qua Thu truong co quan hoic
chanh van phong xem xét

Ngudi nhan van ban dén phai ky vao sb

Vin ban dén phai duoc t6 chuc, giai quyét kip thoi.

2.1.3. Quy trinh quan ly van ban dén
Budc 1: Nhan, so b phan loai, bdc bi van ban
Budc 2: Bong dau dén
Budc 3: Bang kyvao sé cong van dén
Budc 4: Trinh cong vin dén
Budc 5: Giao trach nhiém giai quyét
Budc 6: Chuyén dén don vi giai quyét
Budc 7: Tim phwong an giai quyét
Budc 8: Theo dbi giai quyét
‘Hinh 7.1: M,Su d6ng diu ngay gio
va so cong van dén (kich thugc 30. 50 mm)

TEN CO QUAN
DEN SO it

N[0 ;Y
Chuyén: ..oooovvveereeene.

Hinh 7.2: Miu sb cong van dén
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, Noi Si Ya 1 Ngay Trgfjh
S6 | Ngay guri y thang y Ngudai
TT | dén | cong hicu cua nol nhan | <Y nhan
5 cbng oV dung
van van Cv

Hinh 7.3: Phiéu chuyén tai liéu

Xin vui long doc tai liéu dinh kem nay va chuyén nd cho ngudi
ké tiép

Ngay chuyén tiép
theo

Chuyén cho Ngay nhan

— Ong Thiét
—BaYén

— Ong Thién

— C6 Duyén Lan

2.2. QUANLY VAN BAN bl
2.2.1. Khai niém van ban di

Tat ca céc loai van ban do co quan lam ra dé quan ly, diéu hanh cong viéc
theo churc nang, nhiém vy, quyén han cua minh duoc giri dén cac déi twong c6
lién quan goi la van ban di.

Thi nhat 12 nhém van ban quy pham duéi luat nhu: Nghi dinh, Nghi quyét

caa Chinh phu; Chi thi, Quyét dinh cta Thu tudng;Chi thi, quyét dinh,

Thong tu cta Bo truong, Tha truedng co quan ngang bd, co quan truc thudc

Chinh phu; Chi thi, Quyét dinh ctia Uy Ban Nhan Dan...

Thir hai 13 nhém vin ban thong thuong nhu: dé an, ké hoach, théng bao, béo

cédo, cong van...

2.2.2. Nguyén tic quan ly van ban di
Tat ca van ban di phai duoc dang ky vao sb quan ly vin ban di ¢ van thu

Tt ca van ban di phai dugc kiém tra vé noi dung va thé thic truge khi gui
di
Hinh 7.4: Mau vao sb cong van di
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Sé va ky Ngay Trich yéu ndi | Noinhéan bon vi hoac Ghi
hiéu CV thdng CV dung CV CcVv ngudi nhan chd
1 2 3 4 5 6

2.2.3. Quy trinh quan ly van ban di

Budc 1: Kiém tra hinh thirc, thé thirc va ki thuat trinh bay; ghi s6, ky hiéu va
ngay, thang cua van ban.

Budc 2: Bong dau co quan va diu miac do khan, mat (néu co)

Budc 3: Bang ky van ban di

Budc 4: Lam cac tha tuc chuyén phét va theo ddi viéc chuyén phét van ban
di

Budc 5: Luu.van ban di.

2.2.4. Truong hop guri van ban di qua buu dién

Giri van ban qua buu dién, trach nhiém cua ban phai kiém tra k§ cong van,
theo tién trinh 4 budc:
Budc 1: Kiém tra. Trudc khi bo van thu vao phong bi phai kiém tra ki nhimng
diém:
Vin thu da d& ngay thang chua?
bia chi c6 chinh xéac khéng?
bia chi bén trong ¢6 phu hop vai dia chi bén ngoai khéng?
Van thu da ky tén chua?
Phan dinh kém c6 bo vao bao thu chua?

Budc 2: Gap va bo vao bao thu
Budc 3: Can va dan tem

Budc 4:Vao s6 cong van di
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Hinh 7.5: Cach gap thu dling tiéu chuan qudc té

(a)

N
=
u”

Vin ban noi bo duoc té chire, giai quyét nhu dbi véi van ban di va van ban
dén.

[ :ﬂ

top back

2.3. QUAN LY VAN BAN NOI BO

2.4, QUANLY VAN BAN MAT

C4c van mat duoc quan ly theo quy dinh cua Nha nudc. Cu thé:

Xac dinh ding dan mirc d6 “Mat”, “Tdi mat”, “Tuyét mat” trong cac van
ban

Thuc hién ding cac quy dinh phd bién, luu hanh, tim hiéu, sir dung, van
chuyén, giao nhan, tiéu huy tai liéu mat.

Thuc hién dlng céc quy dinh v& béo céo, thong ké, kiém tra viéc quan ly tai
liéu mat.
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Chon nhan vién, can b quan ly tai liéu mat theo quy dinh cia Nha nudéc.
Thuc hién khen thuong, ky luat kip thoi.

Hinh 7.6: Mau s6 cong van dén — loai mat

Trich
Noi Ngay yéu

S6 | Ngay | gui | thang | noi Nguoi | Ky Ghi
TT | dén cébng | cong dung d? nhan nhan chi
van | van | cong | Mat
Vin

25. VANTHUDBIEN TU

Vin thu dién tir 14 phuong tién truyén théng bang dién tir cac loai van ban,
su kién, hinh anh, tiéng néi...Viéc truyén thong dugc thuc hién truyen tir may
nay qua may khac. Cac may doé co thé la may dién bdo (Teleprinter), may fax
(Facsimile), may vi tinh (Computer)...

Thu dién tir (E.mail): La mét hé thdng guri thdng tin qua duong gidy dién
thoai tryc tiép tir mot may computer ndy sang may computer khac. Cac may
computer ¢6 thé nam trong pham vi mot doanh nghiép, duoc goi la hé théng
mang ndi b LAN (local area network). Hoic c6 thé truyén di khap thé gioi qua
mang internet, goi 1a hé théng mang quéc té hay con duoc goi 1a hé théng mamg
rong WAN (wide area netword).

X ly van thu dién ti: Khéc vé6i van thu thuong, bang gidy to, mdi ngay
phéat 1 — 2 1an. Van thu dién tur phai luu chuyén theo ting gio.

QUAN LY VA SU DUNG CON DAU
Quan Iy va sir dung con dau theo Nghi dinh s6 62/CP ngay 22/9/1993 cua
Chinh phu quy dinh vé viéc t6 chirc va quan lyg sir dung con dau va Nghi dinh
110/2004/ND — CP ngay 08/4/2004 ciia Chinh phu vé cong tac van thu.
3.1. CAC LOAI CONDAU
Dau co quan gém dau wét, day ndi, diu thu gon.
Dau van phong, déu cong van dén

Cac con dau chi d6 mat, do khan
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Céc con diu chuc danh, dau ho, tén nguoi ¢6 tham quyén ky van ban

D4u tén co quan.

3.2, NGUYEN TAC BPONG DAU
Kiém tra van ban
Chi déng diu van ban ding thé thirc, yéu cau
Vin thu ty tay déng diu
Déu déng trum 1/3 chir ky léch vé bén tréi
C6 thé d6ng dau treo.
Ba diéu khong
Khéng déng dau khéng chi
Khéng déng nham Ian con dau

Khong déng tram Ién con dau déng trude bi mo
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3.3. QUANLY CON DAU
MGi co quan chi dugc ding mat con dau phép Iy.
Khiac con dau phai do Bo cong an quan ly
Muec dau str dung ding quy dinh
Con diu duoc giao cho ngudi ¢6 trach nhiém gii
Nguai giir con du phai chiu trach nhiém trudc phép luat vé quan ly va sir
dung con dau
Con diu phai dwoc bao quan can than. Mat phai bao cao ngay cho ngudi cd
trach nhiém
Phai c6 gia dé con du, khong dé diu do ban.
CONG TAC LAP HO SO
4.1. NHUNG VAN BE CHUNG
4.1.1. Khai niém hé so
Hb so 1a mot tap (hoac mot) van ban, tai liéu c lién quan véi nhau nham
phan &nh mét van de, mot su viéc, mot doi tugng cu thé.
4.1.2. Cac loai hd so
Hb so céng vu (cdng Viéc)
Hb so nguyén tic
Hd so trinh duyét

Ho so nhan su.

4.1.3. Vai trd caa cong tac lap hd so
Lap hd so 1a khau cudi cling, quan trong cua cong tac van thu
Gop phan gii gin bi mat théng tin
Han ché luu cong van gidy to vo dung, bo s6t vian ban co gid tri.
4.1.4. Yéu ciu cua cdng tac 1ap hd so
Hd so phan &nh dling chirc nang, nhiém vu co quan

Gié tri van ban tuong ddi dong déu
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Hb so phan anh hoat dong chinh yéu
Vin ban c6 quan hé légic
Hb so phai duoc bién muc

Thuan lgi cho bao quan, sir dung.

4.2, LAP DANH MUC HO SO
4.2.1. Danh myc ho so
Danh muc hé so 12 ban liét ké c6 hé thong tén goi cac hd So'ma co quan,
doanh nghiép can phai lap trong nam, duoc duyét theo maét ché do nhat dinh.
4.2.2. Céc loai danh muc hd so
Danh muc hd so téng hop

Danh muc hd so theo don vi td chuc

4.2.3. C4c budce 1ap danh muc hd so
Budgc 1: X4c dinh loai danh muc hd so
Budc 2: Xay dung d& cuong phan loai
Budgc 3: Du kién tiéu dé hd so
Budc 4: it ky hiéu hd so
Budc 5: Nguoi 1ap hd so
Buac 6: Thoi han bao quan.

Theo quy dinh caa Cuc luu trit nha nuéc mau ban danh muc hé so dugc
trinh bay nhu sau:

Tén co quan cha quan Cong Hoa X& Hoi Chu Nghia Viét Nam
Tén co quan (don vi) boc Lap — Ty Do — Hanh Phuc
DANH MUC HO SO CUA
So va ky hiéu o Thoi gian bao | Nguoi lap ho
hé so Tiéu dé ho so quin so Ghi chd
1) ) 3) (4) (5)
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Ban danh Muc hd SO NAY CO......ooovvvieeeieiiieeeeeeei, hd so, bao gom:
e hé so ¢d thoi han bao quan vinh vién.
e hé so ¢d thoi han bao quan 1au dai.
e hé so ¢6 thai han bao quan tam thoi.
DUYET

...ngdy...thang...nam
THU TRU'OJ\IG CO QUAN
(HOAC CHANH VAN PHONG)
(Ky tén, dong dau)
43. LAPHOSO
Mé hé so
Chia tai liéu van ban thanh cac hé so
Sép xép tai liéu trong hé so (theo tén goi, van dé, tac gia, thoi gian, dia du,
van chir céi...)
Bién muc ho so (bén trong va bén ngoai)

DPéng quyén.

Noi dung bién muc hd so:

Panh s6 to: Phuong phap danh s6 to: mdi to trong van ban, tai ligu trong
don vi bao quan du 16n hay nho déu duoc danh MOT SO VAO GOC BEN
PHAL, phia trén to van ban Qéng chir s6 Arap, bang bgt chi den, mém (!oaj
2B, 4B). Khong dugc danh bang bat muec, bat bi, c6 thé dung may dap so dé
dénh so6 to.

Ghi muc luc van ban

Viét bia hd so: Theo biéu mau:

TEN COQUAN v e
DON Vit ChTC oo
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(T ngay ... dén ngay ...)

.. to
PHONG S6 oo Thoi han bao quan: ........ccoeeeee e,
Y Lo N T RSP
HO SO SO vttt ettt er et et eee e
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MUC LUC VAN BAN

L 5 ... | Trichyéu
str | So-ky | Neay, | Tacgia | il séte | Ghicha
hiéu vb thang vb VB VB
@ 2 ©) @) ©) (6) )
Ngay..... thang....nam 2005
Nguai lgp

NOP LUU HO SO VAO LUU TRU CO QUAN

Tén co quan chu quan Cong Hoa Xa Hoi Chu Nghia Viét Nam
Tén co quan (don vi) boc Lap — Tu Do — Hanh Phic
s6..m e 000------
MUC LUC HO SO NOP LUU
Nam: ...
X \ , 86 A X \ s < A H
STT S6 va ky lrong Tiéu dé | Ngay thang bat So Ghi

hiéu ho so PVBQ ho so dau va két thuc | luong to chad

Tong cong ban muc luc nay co: ... hd so (bao gdm: ... don vi bao quan)
trong dé co: ... ho so (... don vi bao quan) co thoi han bao quan vinh vién ... ho
so (... don vi bao quan) c6 thoi han bao quan lau dai.

Ngay ... thang ... nam ... Ngay ... thang ... nam ...
Ho tén, chic vy, chir ky cua nguoi phu - Ho tén, chic vy, chir ky cua ngudi phu
trach LTCQ nhan HS nop luu trach don vi ¢ ho so
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CAU HOI ON TAP
Céc van ban ciia Nha nudc vé cong tac van thu?
Khéi niém cong tac van thu? Yéu cau, y nghia cua cong tac van thu?
Quan ly van ban dén, di? Nguyén tac, quy trinh?
Quan ly va sir dung con ddu? Nguyén tic déng dau?

Cong tac 1ap hd so: Khéi niém ho so, phan loai ho so, nhiing yéu cau khi lap
ho so?

Cac budc can tién hanh khi 1ap danh muc ho so va lap hd so hién hanh?
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CHUONG 8
CONG TAC LUU TRU

C4c van ban cia nha nude vé cong tac luu trir
Phap lénh Luu trir Qudc gia ngay 4/4/2001
Nghi dinh ciia Chinh phu s6 111/2004/ND — CP ngay 8/4/2004 quy dinh chi
tiét thi hanh mot sé diéu caa Phap lénh Luu trir Quéc gia.
NHUNG VAN BE CHUNG VE CONG TAC LUU TRU
1.1. KHAINIEM
Cong tac luu trit 1a giit lai va to chirc khoa hoc van ban, gidy to ¢6 gia tri,
hinh thanh trong hoat déng ctia co quan, ca nhan @é lam bang ching va tra ctiu
khi can thiét.
1.2. CHUC NANG

T4 chire bao quan hoan chinh phéng luu trix quéc gia, phong luu trix co
quan.

T4 chie sir dung tai liéu luu trix c6 hiéu qua.

1.3. NOIDUNG

Thuc hién cac khau nghiép vu luu trix

Xay dung hé thdng ly luan khoa hoc vé cong tac luu trix
Xay dung hé théng td chue thich hop.
1.4. TINHCHAT

Tinh chat co mat

Tinh chit khoa hoc

Tinh chat nghiép vu.

1.5. NGUYEN TAC QUAN LY

Nguyén tic quan ly cong tac luu trii: Theo nguyén tic tap trung théng nhit.

Lich sir don vi hinh thanh phong va lich st phong
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1.5.1. Lich st don vi hinh thanh phéng
Gigi thigu qua trinh hinh thanh va phét trién doanh nghiép
Chac nang, nhiém vu ctia doanh nghiép

Co ciu t6 chuc ciia doanh nghiép
1.5.2. Lich st phong

TO CHUC TAI LIEU LUU TRU VA CONG TAC LUU TRU
2.1. TO CHUC TAI LIEU LUU TRU
2.1.1. Tai liéu luu trx

La tai liéu hinh thanh trong qua trinh hoat dong cta cac co quan Nha nuéc,
don vi vil trang, cac té chirc chinh tri, xa hoi, doanh nghiép va c4 nhan c6 y
nghia chinh tri, kinh té, quéc phong, an ninh, van hoa, khoa hoc, lich sir... duoc
dua vao bao quan trong cac phong, kho luu trit dé sir dung vao muc dich phuc vu
xa hoi, con nguoi.

2.1.2. Cac loai tai liéu luu trix

Tiéu chi phan loai Céc loai tai liéu lvu trix

+ Tai liéu cua cac co quan, t6 chic cua Bang
Noi dung tai liéu d& cap dén | + Tai liéu quan ly hanh chinh

+ Tai liéu ctia cac doanh nghiép

+ Tai liéu viét trén giay

K3 thuat ché tac tai liéu + Tai liéu nghe, nhin

+ Tai liéu khoa hoc, ky thuat

+ Tai liéu cua Chinh phu

s ria + Tai liéu ctia cic Bo

Tac gia tai lieu + Tai liéu cia UBND tinh, thanh phé
+ Tai liéu caa HDND tinh, thanh phé

2.2.  CONG TAC LUU TRU
Luu trir hign hanh: La t6 chic luu trix tai ligu chi yéu phuc vu cho hoat
dong caa co quan, don vi. Té chire va bao quan sir dung theo phéng.

Luu trit lich sir: L t6 chirc luu trix tai liéu phuc vu cho hoat dong chung cua
Nha nudc, toan xa hdi, cong dong. To chic bao quan, sur dung trong cac
kho, c6 bo may thuc hién cac khau nghiép vu.

CAC KHAU NGHIEP VU LUU TRU
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3.1.  PHAN LOAI TAI LIEU LUU TRU'

Khéi niém: Phan loai tai liéu luu trix 1a sy phan chia tai liéu thanh céc khoi,
cac nhom, cac don vi bao quan cu thé can ¢ vao cac dic trung chung caa ching
nham t6 chirc mét cach khoa hoc va sir dung 6 hiéu qua nhiing tai liéu dé.

Cac giai doan phan loai tai liéu leu triv

Phan loai tai liéu phong lueu trix quic gia.

Phan loai tai liéu trong cac kho luu trix

Phan loai tai liéu trong cac phong luu trix cu thé.
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Bang 8.2: Bang cac dac trung cua cac giai doan phan loai

Giai doan phén

Dic trung dé phén loai

Van dung thuc té dé phéan

loai loai

+ Dic trung thoi dai lich st | + Kho luu trir trude cach
mang thang 8
+ Kho luu trir sau  céch

+ Dic trung y nghia toan mang thang 8

quéc, dia phuong + Kho luu trix chinh phu
+ Kho luu  trir tung  dia

+ Pic trung lanh thd hanh | phuong

X . | chinh + Kho luu trix tinh, thanh
Phong luu tri ohé

quéc gia

+ Didc trung nganh hoat
dong

+ bac trung vat liéu, ky
thuat phuong phép ché tac

+ Kho luu trir huyén, quan
+ Kho luu trir bo tai chinh
+ Kho luu trit b gido duc
dao tao

+ Kho luu trit tai liéu nghe
nhin

+ Kho luu trit tai liéu ky
thuat

Trong cac kho

+ Phong luu trir co quan

+ Phong luu trir c& nhan gia

+ Phong luu trir UBND tinh
+ Phong luu trit HDND tinh
+ Phong luu trix cha tich HO
Chi Minh

+ Phong luu trit gia dinh

luu trix dinh dong ho Pham Ngoc thach

+ Phong luu trir dong ho
Nguyén trai
+ La tai liéu khong du thanh

+ Suu tap luu triv 1ap mot phong luu trix

Phan chia tai liéu thanh cac

nhém:

+ Chon phwong an phan loai | Thoi gian — co cAu t6 chic

Trong cac | + Xay dung phwong &n phan | Co cau té chirc — thoi gian

phong luu trix

loai

+ Sip xép theo nhém

Thai gian — nganh hoat dong
Nganh hoat dong — thoi gian

3.2. XAC PINH GIA TRI TAI LIEU LUU TRU
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Khai piém: Xac dinh gia tri tai liéu luu trir 1a viéc nghién cau dé quy dinh
thoi han can bao quan cho ting loai tai lieu hinh thanh trong qué trinh hoat dong
cua cac co quan va lya chon dé dua vao bao quan trong cac phong, kho luu trit
nhiing tai liéu c6 gia tri kinh t&, van hoa, khoa hoc... bong thoi, loai ra, huy bo
nhing tai liéu thuc su hét y nghia, nham nang cao chat lwgng cua kho luu tri.

Nguyeén tic

Tinh chinh tri

Tinh lich sir

Tinh ddng bo, toan dién

Céc tiéu chuan

Tiéu chuan y nghia, ndi dung cua tai liéu

Tiéu chuan tac gia tai liéu

Tiéu chuan y nghia co quan hinh thanh phéng

Tiéu chuan su lap lai théng tin trong tai liéu

Tiéu chuén thoi gian va dia diém hinh thanh tai liéu

Tiéu chuan mirc d6 hoan chinh va khéi leong caa phong luu trix

Tiéu chuén hiéu luc phap Iy cua tai liéu

Tiéu chuan tinh trang vt Iy cua tai liéu

Tiéu chuin ngdn ngir, ky thuat ché tac va dac diém hinh thanh tai liéu.
Bang 8.3: So D6 Hé Théng
Céc Tiéu Chuan Xac binh Gia Tri Tai Liéu
| Cac tiéu chuan xac dinh gia tri tai liéu |

Nhom tiéu chuan ] ]
nguon Nhom tiéu chuan noi Nhoém tiéu chuan
san sinh
TL dung TL hinh thirc bén ngoai
Co quan hinh Y nghia ngi Tinh trang vat
thanh phong dung ly
Téc gia SuAIap |_a| Ngbn ngg, |,(y
thong tin thuat che tac
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Muc do hoan
chinh

Hiéu luc phap
ly

Thoi gian, dia
diém
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3.3.  BO SUNG TAI LIEU LUU TRU
Khéi niém: B6 sung tai liéu vao cac kho luu trir 1a cong tac suu tam, thu
thap, hoan chinh thém tai liéu vao cac kho luu trix theo nhitng phwong phap va
nguyén tic thong nhat.
Ngudn bd sung

Tai liéu hinh thanh trong hoat déng cua cac co quan nha nuwdée, don vi vii
trang, t6 chirc kinh té.

Tai liéu do cé4c co quan thudc chinh quyén cii dé lai
Tai liéu dang duoc bao quan trong thu vién, vién bao tang.
Tai liéu cua ca nhan, gia dinh, dong ho.

Tai liéu dang duoc bao quan & cac vién lueu trix nueée ngoai.

3.4. THONG KE TAI LIEU LUU TRU
Khéi niém: Théng ké tai liéu leu tri 14 st dung cac cong cu, phwong tién
chuyén mén, nghiép vu dé nim duoc chinh xac sé lwong, chat luong, thanh
phan, ndi dung, tinh hinh tai liéu, tinh hinh can bo, hé théng bao quan.
3.5. CHINHLY TAI LIEU LUU TRU
Khéi niém: Chinh ly tai liéu leu trir 12 su két hop chat ché va hop ly cac
khau nghiép vu cua cong tac lueu trit dé té chuc khoa hoc cac phong luu tri nham
bao quan va sir dung ching toan dién va hiéu qua.
Noi dung
Nghién ctru bién soan tém tét lich st co quan hinh thanh phéng va lich sir
phéng.
Hoan thién ho so
Chon va xay dung phuong an phén loai.
Céc budc tién hanh
Budc 1: Xay dung ké hoach chinh Iy
Budc 2: Tién hanh chinh ly
Budc 3: Tong két cong tac chinh ly.

3.6. BAO QUAN TAI LIEU LUU TRU
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th’ii niém: Bao quan tai liéu luu trix 1a tgan bd nhitng cbng viéc dugc thuc
hién nham bao dam git gin nguyén ven, lau bén va an toan tai liéu luu tri.

Y nghia

Do thai tiét, khi hau, tAc dong cua con nguoi, tai liéu d& bi hu hai.

Bao quan tai liéu dé sir dung hién tai va luu lai cho doi sau.

Noi dung bao quan

Tao diéu kién toi vu kéo dai tudi tho.

Bao dam gitt gin toan ven trang thai vat ly, hoa hoc cua tai liéu

Sép xép tai liéu trong kho mot cach khoa hoc

Kiém tra thuong xuyén

Y&u ciu co s& vat chat

Nha kho

Trang thiét bj théng thwong.

Trang thiét bj chuyén dung.

3.7.  TO CHUC SU DUNG TAI LIEU LUU TRU
Khéi niém: T6 chirc sir dung tai liéu trong cac phong, kho luu trit 14 toan bo
cbng tac nh‘ém dam bao cung cap cho cac co quan Nha nuge va xa hoi nhirng
théng tin can thiét phuc vu cho muc dich chinh tri, kinh té, khoa hoc, tuyén
truyen, gido duc, van hod, quan su, ngoai giao va cac quyen loi khac cua cong
dan.
Noi dung bao quan
T chirc phong doc
Théng béo cho déi twong c6 nhu cau
Trién 1am
Cép ching nhén, sao lyc, trich luc.
Viét bai, dang béo.
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CAU HOI ON TAP
Cong tac luu trir? Tinh chét, chirc nang, noi dung, cac khau nghiép vu luu
trix?
Trinh bay phwong phap phén loai tai liéu trong mét kho luu trie?
Hay lap muc luc hd so va théng ké 10 lan nhap vao phan thng ké hé so

Céc yéu cau caa kho tang va trang thiét bi trong kho luu trir? CAc bién phép
phong chéng am, méi trong kho lueu tri?
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CHUONG 9

PHAN LOAI, PHAN CAP VA KY THUAT
SOAN THAO CAC VAN BAN

KHAI QUAT VE VAN BAN
1.1. KHAI NIEM VAN BAN

Vin ban theo nghia hep 1a céc tai liéu, gidy to...duoc hinh thanh trong qua
trinh hoat dong cua doanh nghiép. Bao gom cac chi thi, théng tu, nghi
quyét, nghi dinh, dé &n cong tac, bdo cdo, don tir.... Ngay nay khéi niém
nay duoc dung mot cach rong rai trong hoat dong quan ly, diéu hanh ¢ céc
doanh nghiép.

Vin ban theo nghia rong 1a vat mang tin dwoc ghi bang ky hiéu hay ghi
bang ngdn ngit. Vi du bia d4, cu ddi & dinh chua, chic thu, tac pham van
hoc nghé thuat, cong trinh khoa hoc k¥ thuat, cong van, gidy to, khau hiéu,
bing ghi am, & cac co quan, doanh nghiép.

1.2.  PHAN LOAI VAN BAN
1.2.1. Phan loai theo muc tiéu: C6 3 loai van ban

Van ban hanh chinh: La nhirng van ban hinh thanh trong qua trinh hoat
dong hanh chinh cua doanh nghiép.Vi du: Thong bao, thong cao, bién ban,
cbng van hanh chinh, dién bao, giay di dwong, giay gigi thiéu, giay nghi
phép...
Vin ban ky thuat: La nhitng van ban hinh thanh trong qué trinh san xut,
nghién ctru khoa hoc ky thuat. Vi du: ban V&, thiét ké, xay dung...
Van ban chuyén mén: La cac van ban cua cac nganh chuyén mén, phuc vu
riéng cho cong tac chuyén mon nhu: van ban ké toan, théng ke, lao dong
tién luong... )

1.2.2. Phan loai theo ban chat: Cé 2 loai van ban
Vin ban phap quy: La vian ban do Nha nudc ban hanh dé phé bién mot sb
quy dinh budc ngudi dan phai tuan theo. Van ban phap quy gom co: Hién
phép, luat, nghi quyét, nghi dinh, théng tu, chi thi, quyét dinh, quy dinh,...
Van ban hanh chinh: La nhitng van ban do co quan, Nha nuéc, hay don vi
kinh té sir dung trong hoat dong thuong ngay cua minh.

PHAN CAP PHAT HANH VAN BAN PHAP QUY
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2.1. CAC VAN BAN DO QUOC HOI THONG QUA: HIEN PHAP,
LUAT
Hién phap: La dao luat cua mot nudc, 1a nén tang cho ché do phép luat
chung cua ca nudc.
Luat: La nhitng van ban phép luat nham cu thé hoa nhiing diéu co ban ghi
trong hién phép.

2.2. CAC VAN BAN DO UY BAN THUONG VU QUOC HOI THONG
QUA

Phap lénh: La van ban phap luat quy dinh nhitng van dé do Uy ban thuong
vu Quéc hoi théng qua dé thi hanh cac dao luat.

2.3.  CAC VAN BAN CUA CHINH PHU

Nghi quyét: La van ban ciia Chinh Pha dé ban hanh céc chu truong 16n, cac
chinh sach cu thé, théng qua du 4n ké hoach va ngan sach Nha nudc trudce
khi trinh Quéc hoi. Phé duyét diéu uéc québc té nhan danh Chinh Phu. Béanh
gia két qua thuc hién phép luat, ké hoach Nha nudc, ngan sach Nha nudc va
chi truong, chinh sach caa Chinh Phu.

Nghi dinh: La van ban cua Chinh Phu dé ban hanh cac quy dinh vé& quyén
loi, nghia vu caa cong dan. Cac quy dinh nhiém vu, quyén han td chirc bo
may cua c4c co quan Nha nudéc. Céc diéu 18, cac quy dinh vé ché do quan ly
hanh chinh Nha nuéc.

2.4. CAC VAN BAN CUA THU TUONG CHINH PHU

Quyét dinh: La van ban cia Tha Tuéng dé ban hanh cac chu truong, bién
phép lanh dao, diéu hanh hoat dong cua Chinh Phu va hé thdng hanh chinh
Nha nudc tir trung wong dén co s6. B nhiém, mién nhiém va diéu dong
nhén su truc thudc trung wong. Phé duyét bau cir cac thanh vién cua Uy ban
nhan dan thudc tinh, thanh phd. Binh chi thi hanh hozc bai bé quyét dinh,
chi thi va théng tu cua cap bg, ngang bo, UBND tinh thanh.

Chi thi: La van ban caa Thi Tuéng dé chi dao, don déc, kiém tra, huéng
dan, phdi hop hoat dong cac bg, co quan ngang b, co quan caa Chinh Phu,
UBND tinh, thanh phé tryc thudc trung wong nham thuc hién cac chu
truong, chinh sich, luat phap cia Nha nudac.

2.5. CAC VAN BAN CUA BO TRUONG, THU TRUONG CO QUAN
NGANG BO
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Quyét dinh: La van ban cua Bo truéng, Thu truong co quan ngang bo dé
ban hanh cac bién phap, thé 1€ cu thé nham thuc hién luat phap Nha nude va
céc chu treong, chinh sich cua Chinh phu vé quan ly nganh trong ca nudéc.
Thong tu: La van ban caa B truéng hoac Thu truéng co quan ngang bo de
huéng dan, giai thich cac nghi quyét, nghi dinh cua Chinh phu. Cac quyet
dinh, chi thi cta Thu Tudng. Hoac hudng dan, thuc hién cac quy dinh vé
quan ly thudc nganh ctia minh.

Thong tu lién bd: Trong truong hop cac b(f),r co quan ngang b, co quan
thugc Chinh phu phoi hep véi nhau hogc phoi hep véi mot co quan trung
wong cua doan thé nhan dan dé huéng dan thuc hién cac quy dinh cia Chinh
phu, Thu Tudng.

Chi thi: La van ban cua B truéng, co quan ngang bo dé dé ra cac chu
truong, bién phap va chi dao cac co quan, don vi thugc quyén.

2.6. CAC VAN BAN CUA THU TRUONG CAC CO QUAN THUOC
CHINH PHU

Str dung cac hinh thtrc van ban nhu ddi voi Bo truéng, Thu trudng co quan
ngang bo.

2.7. CAC VAN BAN CUA UY BAN NHAN DAN TiNH, THANH PHO
TRUC THUOC TRUNG UCNG

Quyét dinh: La van ban cia UBND tinh, thanh phé truc thudc trung wong dé
ban hanh cac cha truong, bién phap cu thé dé thuc hién luat phap Nha
nudc.Cac chu truong chinh sach, quy dinh caa co quan ngang bo co quan
truc thu00 Chinh phu va nghi quyet Hoi dong nhan dan cung cip. Quyet
dinh vé t6 chirc va nhan sy thudc thim quyén cua UBND tinh, thanh phé...

Chi thi: La van ban dé tuyén truyén, chi dao thuc hién céc chu truong, chinh
sach caa trung wong, cac nghi quyét cia Hoi dong nhan dan, cac quyét dinh
cua UBND tinh,thanh phé.

2.8. CAC VAN BAN KHAC

Théng cao: La vin ban dé cong b mot su kién quan trong vé ddi noi, ddi
ngoai cua Chinh phu.

Théng bao: La van ban dé thong tin vé hoat dong cua Chinh phu, Tha
Tudng Chinh phu, co quan ngang bg, co quan thugc Chinh phu, UBND
tinh, thanh phd; Théng tin nhanh nhiing quyét dinh quan trong cua cac co
quan trén.
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Cong van hanh chinh: La van ban dé giai quyét ¢dng viéc gira co quan Nha

nuoc voi nhau, gitra co quan Nha nudc véi to chic Xa hoi va cong dan;

Trinh véi cap trén mot du thao van ban, dé an hoac dé nghi cac van de voi

cap trén giai quyet.

Céc van ban khac: Nhu dién béo, gidy giéi thiéu, gidy di duong, gidy nghi

phép...

NHUNG YEU CAU CO BAN VE THE THUC CUA VAN BAN

Thé thirc mét van ban duogc tuan theo Nghi dinh s6 110/2004/ND — CP ngay
08/4/2004 ctia Chinh Phu vé cong tac van thu.

C4c thanh phan thé thtc cua van ban:

Tiéu ngir (Quéc hiéu va tiéu dé)

Tén co quan ban hanh vin ban

S6 va ky hiéu cua van ban

bia danh va ngay, thang, nam ban hanh van ban

Tén loai va trich yéu cua vin ban

Noi dung van ban

Chir ky

Déu

Noi nhan vin ban

C4c phan khac: chi d6 mat, do khan. ..

3.1. TIEUNGU

Tiéu ngit 12 tén nudc va ché do chinh tri caa Nha nuéc. Phan nay duoc quy
dinh trinh bay bing chit in, trang dau tién, bén tay phai, phia dudi cé gach
ngang.

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
boc 1ap — Ty do — Hanh phuc

3.2.  TEN CO QUAN BAN HANH VAN BAN

Truong hop c6 d& tén co quan cha quan thi chi dé tén co quan cap trén truc
tiép. Vi du
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Traong DHKT Tp.HCM Cong Hoa Xa Hoéi Chu Nghia Viét Nam
Khoa Quan Tri Kinh Doanh boc Lap — Tu Do — Hanh Phic
------ 000------ ------000------

Déi vai cac by, Uy ban nhan dan cac cap hoic co quan Nha nuéc khong
theo ché d6 ch quan, chi can ghi tryc tiép tén co quan ban hanh van ban.Vi du:
Uy Ban Nhan Dan Cong Hoa Xa Hoi Chu Nghia Viét Nam
Tp. Ho Chi Minh Doc Lap — Ty Do — Hanh Phic

3.3. SO VAKY HIEU CUA VAN BAN
Dic diém: Sb va ky hiéu van ban giGp cho viéc vao sb, tim kiém van ban
dugc d& dang. S6 van ban duogc viét bang chir sb Arap va duoc danh thir tu lién
tuc tir s6 01 va bat dau tir ngay 01 thang 01 dén ngay 31 thang 12 mdi nam. Céc
s6 duai 10 phai viét thém s6 0 & dang trudc. S6 van ban duoc viét truée ky hiéu,
ngan cach véi ky hiéu boi mot dau gach chéo (/).

Ky hiéu van ban 1a nhém chit viét tit caa tén loai van ban va tén co quan
soan thao van ban. Giita hai nhém ky hiéu nay dwoc phan cach bang dau gach
ngang (-)

Co c4u cua s6 va ky hiéu

Déi vé6i van ban quy pham phap luat: S6.../nam ban hanh/viét tit tén loai

van ban — viét tit tén co quan ban hanh. Vi du: S 62/2005/ND — CP (Nghi

dinh caa Chinh phu)

Déi vé6i van ban ca biét va van ban hanh chinh théng thuong: Nguoi ta chi

can phan biét: van ban c6 tén Ioa’i va vin ban khong c6 tén loai. )

Van bdn ¢ tén loai nhu: Quyet dinh, Chi thi, Thong béo... viéc danh so
va ky hiéu nhu sau: S6 .../ tén loai van ban — co quan ban hanh. Vi du:
S6 18/Qb — CTCS (Quyeét dinh cua Cong ty Cao su) )

Van ban khong ¢ tén loai nhu: Cac loai cong van, cach ghi so va ky hiéu
nhu sau: S0.../co quan ban hanh — don vi soan thao van ban. Vi du: theo
cbng vin s6 900/VPCP — HC (cbng van caa van phong Chinh pha — hanh
chinh)

3.4. DIA DANH VA NGAY, THANG, NAM BAN HANH VAN BAN

Pia danh: La dia diém dat tru so chinh caa co quan, té chire ban hanh van
ban.

Ngay thang: La ngay vin ban dugc thong qua (d6i voi van ban cua tap thé)
hoc thoi diém ky ban hanh, do nguai ky dién vao.
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Sau dia danh phai c6 dau phay, méi dén ngay thang. Pia danh va ngay,
thang duoc trinh bay bang chir in nghiéng, duoc viét ngay dudi quéc hiéu. Vi du:

Truong BHKT Tp.HCM Cong Hoa X& Hoi Cha Nghia Viét Nam
Khoa Quan Tri Kinh Doanh boc Lap — Ty Do — Hanh Phuc
------ 000------ ------000--—---
S6 19/TB — KQTKD TP.Hé Chi Minh, ngay 09 thang 02 nam 2005

3.5. TEN LOAI VA TRICH YEU
3.5.1. Tén loai
La tén goi chinh thirc cua van ban nhu: Quyét dinh, Chi thi, Théng tu, Bao

céo... Tén loai van ban duoc trinh bay ¢ giira trang gidy, bén dudi dia danh va
ngay thang, thuong dit ¢ gitra trang, ghi chir in hoa dam.

3.5.2. Trich yéu noi dung van ban

La mét cau ngin gon, tdm tit chinh xac, day du noéi dung chinh hoic muc
dich cua van ban.

Déi véi van ban c6 tén loai: Thuong bat diu bang cum tir “Vé viée ...” Yéu
t6 nay duoc ghi phia dudi tén loai van ban, bang chit in thuong. O cubi trich yéu
khong dat diu chim.

TO TRINH
V& viéc lién két dao tao bdi dudng nghiép vu nam 2005

3.5.3. Béi véi van ban khong c tén loai (cong van):

Trich yéu duoc ghi bén dudi sb va ky hiéu. Thuong duoc bt diu bing cum
tir viét tat: V/v. Sau d6 viét luén noi dung trich yéu, khong viét hoa, khéng in
dam. Vi du:

Truong BPHKT Tp.HCM Cong Hoa X& Hoi Cha Nghia Viét Nam
Khoa Quan Tri Kinh Doanh Doc Lap — Tu Do — Hanh Phic
------ 000------ ------000------
S6 19/TB — KQTKD TP.Ho Chi Minh, ngay 09 thang 02 nam 2005

V/v thi chuyén ngach cong chiic
Kinh gii: Ban t6 chuc can bo Bo Pai hoc
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3.6.  NOI DUNG VAN BAN
3.6.1. Céc can cu
Day la yéu t6 thuong c6 doi véi van bin dua ra quyét dinh quan Iy. Chi néu
nhitng can cu truc ticp lién quan dén ndi dung cua van ban. D6 la cac can cir
phap Iy va can ctr thuc te. Het mdi can ci s dung dau cham phay (). Hét can ca
cudi cung la dau phay (,).Vi duy:
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Tong Cong Ty Than Cong Hoa X Hoi Chua Nghia Viét Nam
------ 000------ boc Lap — Tu Do — Hanh Phic
------ 000------
S6 545/QP — TVN Ha Ngi, ngay 1 thang 02 nam 2005

QUYET PINH CUA TONG GIAM POC TONG
CONG TY THAN VIET NAM Ban hanh Quy ché
quan ly khai thac va tiéu thu than

TONG GIAM POC CONG TY THAN VIET NAM

Can ci nghi dinh s 13/CP ngay 27 — 01 — 1995 caa Chinh phu vé thanh Iap
Tong cong ty Than Viét Nam va ban hanh Diéu 1¢ cua Tong cong ty;

Can ct quyét dinh 381/TTg ngay 27 — 71994 va két luan cua Thu tudng
Chinh phu tai cudc hop ngay 19 — 4 — 1996 vé lap lai trat tu trong khai thac
kinh doanh than;

Can ci nghi quyét cia Hoi dong quan tri théng qua “Du &n ddi mai t6 chirc
va co ché quan ly tién téi muc tiéu 20 triéu tin than vao nan 2005,

QUYET PINH:

3.6.2. Noi dung quyét dinh
bay Iqé trong tdm cta van ban. Tuy theo quy md cua van ban, ndi dung van
ban c6 thé duoc chia thanh:
Phan (danh s thi tu bang chit s6 Lama I, IL, IIL IV...)
Chuong (dung chit s6 La Ma)
Muc (chit cai in hoa: A, B, C...)
Diéu (chirsé A Rap: 1,2, 3...)
Khoan (chir s6 A Rap: 1,2, 3...)
Diém (chit cai thuong: a, b, c...)
Tiét ()
3.6.3. Diéu khoan thi hanh
Thong thudng céc van ban dua ra quyét dinh quan ly déu c6 nhiing diéu
khoan cudi cung hay con goi la diéu khoan thi hanh. Trong d6 néu rd:
Hiéu lyc cua van ban: Néu thoi diém bit ddu hodc gisi han thoi gian van ban
¢6 hiéu lyc thi hanh.
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X ly van ban cii: Can néu r, cu thé nhiing van ban hoic quy dinh nao bi
bai bo toan b hay mot phan.

Céac chu thé ncc') lien quan: Néu nhiing d6i twong chiu trach nhiém chinh
trong viéc trién khai, thuc hién. Phéi hop... dbi véi van ban dugc ban hanh.
Vi du:

3.7. THAM QUYEN KY

Bao gom hinh thirc dé ky, chie vu, chir ky va ho tén day di cia ngudi ¢6
tham quyén ky.
T/M (thay mat) &p dung cho cac co quan 1am viéc theo ché do tap thé. Vi
du:
T/M UY BAN NHAN DAN QUAN 5
CHU TICH
K/T (ky thay): Ap dung cho cac cap pho khi duoc cip truong uy quyen giai
quyét mot hodc mét sb cong viéc cua co quan, don vi.Vi du:
K/T GIAM BOC T/M UBND HUYEN

PHO GIAM BOC K/T CHU TICH
PHO CHU TICH

Q. (quyen ky): Ap dung cho truong hop mot cap phé duoc co quan cd tham
quyén giao cho thuc hién nhiém vy, quyén han cua thu truéng co quan khi
thu truong phai ving mit trong thoi gian dai hodc cap phé d6 chua dugc bd
nhiém chinh thirc khi khuyét tha truong. Vi du:
Q. GIAM bOC T/M UBND TINH ...
Q. CHU TICH
TUQ. (thira uy quyén): Ap dung truong hop dic biét, thu truong co quan uy
quyén cho c&n bo phu trach dudi mot cip ky nhiing van dé theo phép luat ,
I& ra tha truéng co quan phai ky. Vi du:
TUQ. GIAM BOC
TRUONG PHONG KINH DOANH
T/L (thira lénh): Ap dung truong hop ngoai nhimng van ban theo phap luat
thi truong phai ky , thi can bo phu trach dudi tha treong co quan mot cap
c6 thé dugc uy nhiém ky thira lénh. Vi du:
T/L HIEU TRUONG T/L GIAM BOC
TRUONG PHONG BPAO TAO TRUONG PHONG HANH CHINH
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Vé mit gia tri phap ly, khi mot van ban dugc ban hanh thi du ky dudi chic
danh Thu truong co quan hay cap dudi ky hoac ky thira Iénh déu cé gia tri nhu
nhau.

Phai ky ding tham quyén, Ky mét lan & ban duy nhat. Khéng ky trén gidy
nén dé in thanh nhiéu ban. Khéng dang bt chi, muc d6 hay muc dé phai nhat dé
Ky.

Khoang cach tir yéu t6 chirc vu nguoi ky dén ho va tén day du 1a 30 mm.
Tham quyén ky ludn luén 1a mot khéi thong nhat, khdng dugc trinh bay tach roi
hai trang khéac nhau.

Déi voi van ban ¢ tir hai tham quyén ky tré [&n nhu van ban lién tich, hop
ddng, bién ban... tham quyén ky duoc dan déu sang hai bén, tham quyén ky cua
co quan, té chuc chu tri soan thao, hoac cua tham quyén cao nhit duoc trinh bay
trén cung bén phai. Bong thoi can phai nhic lai co quan, t6 chic ban hanh. Vi
du:

T.M HOI PONG QUAN TRI T.M HOI PONG QUAN TRI
TONG CONG TY DET MAY TONG CONG TY THAN
~ VIET NAM VIETNAM
TONG GIAM POC TONG GIAM POC
(Ky tén, d6ng dau) (Ky tén, dong dau)
Pham Thi M Nguyén Vin A

3.8. CON DAU HOP PHAP

DA4u cua co quan, té chuc ban hanh van ban duoc déng ngay ngén, ré rang
tram 1én 1/3 chit ky, léch v& bén trai.

Déu dwoc déng bang mau do tuoi, mau quéc ky.
Khong déng diu khdng chi

D4u phai ding tén co quan ban hanh van ban.

3.9. NOI NHAN VAN BAN

Ghi tén co quan, to chirc hodc ca nhan cd trach nhiém thi hanh cong viéc
noi dén trong van ban.Noi nhan ghi ngang hang phan chir ky, ¢ gdc trai van ban.
Noi dung bao gom cac nhém ddi twong nhu sau:

Dé bao cao
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Dé thi hanh
Dé phdi hop

Luu
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3.10. DAU CHI MUC O MAT VA MUC O KHAN

Trong truong hop can thiét van ban c6 thé c6 dau hiéu chi do mat (“Mat”,
“T6i mat”, “Tuyét mat”) va mac do khan (“Khan”, “Thuong khan”, “Hoa tc”,
“Hoa tdc hen glo”) Viéc déng dau nay do ngudi ky van ban quy dinh. Van thu
d6ng diu nay bang muc do vao khoang tréng dudi s va ky hiéu theo ding quy
dinh cua phap luat.

Ngoai ra con c6 cac phan khéac nhur:

Tén viét tit nguoi danh may va sb lwong van ban phéat hanh
Yéu té nay duoc trinh bay tai 1& goc phai trang nhat gitra khoang tiéu ngir va
dia danh, ngay, thang.

Céc yéu t chi dan pham vi phé bién.
Dy thao va tai liéu hoi nghi nhu: “Thu hdi”, “Xem t’ai ChS”, “Xem xong xin
tra lai”,” Khong phé bién”, “Luu hanh noi by™... Cac yéu tb nay duoc dat tai 1&
trén trang nhat.
Hinh 9.1: Mau trinh bay van ban c6 tén loai
(Khé gidy A4 — mat truéc)

I 25mm

[ Tean co quan | | Tieau fied (quoac hiedu) |

[ So,kyhieu | | Diadanh, ngdy...thang..nam... | (*)
Do mat, do khan Tén loai van ban
(néu co) Trich yéu
35mm

Noi dung 20
= mm

[ Noinhan | | Quyén han, chirc vu nguoi ky |

| Chir Ky va d6ng dau |

| Ho va tén nguoi ky |
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(*) Tén nguoi danh may va sb ban I 20mm |

Hinh 9.2: MAu trinh bay cong van
(Khé gidy A4 — mit truéc)

I 25mm
[ Tean co6 quan | | TieAu fied (quoac hiedu) |
[ So,kyhiégu | | Piadanh, ngay...thang..nam... | (*)
[ Trichyéu | | Noi giri |
Do mat, d6 khan
(néu c)
35mm
|
20
Noi dung mm
[ Noinhan | | Quyen han, chirc vu nguoi ky |
[ Chir ky va dong dau |
[ Ho va tén nguai ky |
(*) Tén nguoi danh may va sb ban I 20mm

PHONG CACH NGON NGU HANH CHINH CONG VU

4.1. KHAINIEM
Phong cach ngdn ngit hanh chinh cong vu la khuén mau thich hop dé xay

dung 16p van ban, trong d6 thé hién vai cia nguoi tham gia giao tiép trong linh
vuc hanh chinh cong vu.
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Vi du: Vai cua nha quan tri, nguoi lam don, nguoi xin thi thuc, nguoii lam
bién ban, ngudi ky hop ddng... Tat ca nhiing ai tham gia vao gudng may to
chirc, quan ly, diéu hanh cac mat caa doi song xa hoi.

42. CHUCNANG

Chuc nang thong tin

Chirc nang phép ly

Chirc nang quan ly

Churc nang van hod, xa hoi

Chuc nang khéc nhu giao tiép, thong ké. ..

4.3. TINHCHAT
Tinh chinh xac, minh bach
Tinh nghiém tdc, khach quan

Tinh khudn mau.

4.4. DACDIEM
Céch str dung tur ngir
Céch dung cau
Phuong phép luan: dién giai hoat quy nap
Nhiing yéu cau vé ngén ngi phap ly:
Ngén gon
Khéng binh luan
Khéng miéu ta, giai thich
Khéng lap lai
Khong dan ching lich sir
Khéng chuc tung, chia sé

Khoéng lam dung chir viét tit

KY THUAT SOAN THAO VAN BAN
5.1. NGUYEN TAC SOAN THAO VAN BAN

Trang 95



Qudn Tri Hanh Chéanh Van Phong

Noi dung van ban phai hop hién , hop phap

Vin ban phai duoc soan thao ddng thé thirc

Vin ban phai duoc soan thao ding tham quyén quy dinh
Vin ban phai dam bao tinh kha thi

Vin ban phai dwgc trinh bay bang phong cach ngén ngir hanh chinh cong vu

5.2.  QUY TRINH SOAN THAO VAN BAN
Budgc 1: Bude chuéan bi
Budc 2: Bude lam dan bai va dé cuong
Budc 3: Budc viét thanh van
Budc 4: Bude duyét va ky van ban

Budc 5: Budc hoan chinh, ban hanh va trién khai van ban.

SOAN THAO MOT SO LOAI VAN BAN HANH CHINH THONG DUNG
6.1. SOAN THAO QUYET BINH
6.1.1. Khai niém

Quyét dinh 4 loai hinh van ban dung dé quy dinh hay dinh ra ché do, chinh
sach (quyét dinh quy pham phép luat) hodc &p dung ché do chinh sach mot lan
cho mét ddi twong cu thé (quyét dinh ca biét).

6.1.2. Phan loai

Quyét dinh quy pham phdp luat: L& quyét dinh ban hanh nhiing quy dinh vé
chu trwong, thé 18, nhiém vy, quyén han td chirc b may.

Quyet dinh ap dung quy pham phap luat: La quyét dinh ban hanh quy dinh
Vvé td chirc va diéu chinh hoat dong cua co quan, don vi trong viéc chap
hanh luat. Thuong dugc co quan ban hanh trong céc trueong hop sau:
Quyét dinh ban hanh cac ché d6 chinh sach trong co quan, don vi nhu
ban hanh ché d6 cong tac, noi quy hoat dong. ..
Quyét dinh vé cong tac td chirc nhan sy, lao dong tién luong bao gom céc
quyét dinh tiép nhan,ting lwong, ky luat cho théi viéc, bo nhiém, diéu
déng can bo, nhan vién, ...
Quyét dinh vé viéc thuc hién cac quy dinh trong quan ly san xuét, kinh
doanh, quan ly tai san nhu thanh ly, kiém ke, cap phat vat tu tai san. ..
6.1.3. Tham quyén ban hanh

Trang 96



Qudn Tri Hanh Chéanh Van Phong

Déi v6i quyét dinh quy pham phép luat, tham quyén duoc quy dinh cu thé
trong Luat ban hanh van ban quy pham phép luat nam 1996.
Déi v6i quyét dinh &p dung quy pham phép luat, tham quyén ban hanh can
ct tu cach phap nhan cua co quan, doanh nghiép.

6.1.4. Cau tric quyét dinh:
C6 2 phan
Phan can ctr ban hanh quyét dinh gdm can cir phéap Iy va can cir thyc té.
Noi dung diéu chinh gom céc diéu va khoan. Vi du

Pon vi cha quan Cong Hoa Xa Hoi Cha Nghia Viét Nam
Doanh nghiép (Ra quyét dinh) Doc Lap — Ty Do — Hanh Phic
o 000------ e 000------
S6 .../Qb — Tén DN (tat) Pia danh, ngay ... thang ... nam...
QUYET PINH CUA GIAM POC ...
VB VIEC oot
GIAM DOC ..ot ettt
CaAN CO (LUAL) 1.vveee e s ennennen
(8T € 21TV 1<) T
Can cr (Phién hop, hoi NGhi NQAY) ....cveveciccee e
THEO A8 NGNT CUA ...t et
QUYET PINH:

Diéu 1: (Noi dung chinh cua quyét dinh)

Diéu 2: (Nhitng diéu khoan bd sung, 1am ré hon néi dung & diéu 1)

Diéu 3: (Hoic diéu cudi cling, néu déi tuong thi hanh quyét dinh)
Noi nhdn:

GIAM POC
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HO TEN NGUOI KY

6.2. SOAN THAO CONG VAN
6.2.1. Khai niém:

Cong van la hinh thl'xg van ban khong c6 tén loai cu thé. La mot loai van ban
hanh chinh dugc dung pho bién trong cac co quan, doanh nghiép. N6i dung cong
vin khéng chira dung quy pham phap luat va nhitng quyét dinh phap luat.

6.2.2. C4c loai cong van:

Can cir vao noi dung cong vin duoc chia thanh:

Cdng van moi hop

Cong van chat van, yéu cau, kién nghi, dé nghi.

Cong van tra loi (phuc dap).

Cong van huéng dan.

Cong van giai thich.

Coéng van dén dbc, nhic nho.

Cong van chi dao.

Cong van cam on...

6.2.3. bBic diém cua cong van
Chu thé ban hanh cong van la co quan nha nudc, cac té chire, doanh nghiép
c6 phap nhan. Can bo cong chic 6 tham quyén.
Cong vin hanh chinh phai tuan tha cac quy dinh vé thé thire, ndi dung do
nha nudc quy dinh.
Cong van hanh chinh phai thé hién dic trung cia phong cach hanh chinh
cong vu.
Cong van c?}n viét ngén, gon, rd rang. Mai cong vin thuong chi néu mot van
de dé tao diéu kién cho viéc nghién ctu giai quyét.

6.2.4. Cau tric ciia cdng van
Théng thudng ciu tric cdng van cé ba phan chinh

Phan m¢ du: Néu ré ly do, muc dich cua viéc ban hanh cong van.
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Phan noi dung: Pugc dién dat bang van xudi voi muc dich théng béo, truyén
tin.
Phan két thic: Trong nhiéu truong hop két thic chi mang tinh hinh thurc,
nhung ciing rat can thiét. Néu 1a cdng van moi hop, phan két thic thdng
thuong la: “Kinh mong — deén du hop day du, dlng gio d€ budi hop thu
nhiéu két qua...”

6.2.5. Noi dung cu thé ciia mot sé cong van
Codng van moi hop
Cau tric cong van mai hop ¢6 ba phan
Phan m¢ dau: Néu ré ly do, muc dich cua cudc hop, hoi nghi.
Phan noi dung: Néu noi dung chinh cua cudc hop, hdi nghi. Néu thanh phan
tham du, thoi gian, dia diém.
Phan két thic: Loi yéu cau, dé nghi céc dai biéu dén du dung gio, ding
thanh phan hozc 1oi mong doi sy c6 mit cua dai biéu.
Vi du: Biéu mau thu moi hop

Co quan ban hanh Cong Hoa Xa Hoi Chu Nghia Viét Nam
S6.../... Déc Lap — Tu Do — Hanh Phuc
------ 000------ ------000------
Dia danh, ngay ... thang ... nam.
VIV o e
Kinh giri: v

Thira lénh ... kinh gt 6ng/ba tham dir CUSGC NOP V&: ...vveveveeceeee e,
Thoi gian: Tt ...gio ...ngay ... thang ... nam ...

DA QI ettt ettt ettt ettt ee e ee et eeee et et e re et e

D TEI 110 13 HUT OO
Yéu cau dén hop dlng thanh phan dugc moi

Néu khong tham du dugc dé nghi Ong (ba) béo trude ... gio, ngdy ... thang ...
NAM ... theo G1A CNi ..viiviiiie e e srans
Xin chén thanh cam on

Noi nhan
GIAM BOC
Luu
(Ky tén, déng déu)
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Ho va tén day du

Cong van chat van, yéu cau, kién nghi, dé nghi
Phan m¢ dau: Néu rd ly do muc dich cua viéc chat van, yéu cau, kién nghi,
dé nghi.

Phan noi dung: Néu thuc trang tinh hinh dan dén viéc phai dé xuit, chat van,
yéu cau, kién nghi, dé nghi.Néu rd no6i dung cu thé va thoi han can dugc
xem xét giai quyét van dé.

Phan két thuc: Néu sy mong moi duoc quan tam giai quyét va loi cam on.
Cong van tra loi

Phan m¢ dau: ghi rd tra loi theo cong van, sb, ky hiéu, ngay thang, nam, caa
ai, vé van de gi.

Phan noi dung: Néu nhitng cu tra loi truc tiép ting van dé duoc yéu cau.

Néu phan nao hoic van d& nao chua tra o1 duoc phai giai thich rd Iy do vi
sao.

Phan két thic: Thé hién su quan tam caa nguoi tra 10i ddi véi nguoi hoi
(mang tinh x& giao).

Coéng van dén déc, nhic nho

Phan m¢ dau: Nhic lai mot chu truong, mot chinh sach, mot ké hoach, mot
quyét dinh, mot van ban da dugc chi dao dé thuc hién.

Phan noi dung: Tém tit tinh hinh thyuc hién, dé ra bién phap tiép tuc thuc
hién, nhitng mat con ton tai, giao trach nhiém cho co quan don vi cap dudi
tiép tuc to chire thuc hién va néu thoi gian thuc hién.

Phan két thic: Yéu cau co quan, don vi cap dudi khan truong khai va béo
céo két qua cho ban chi dao kiém tra.

Cong van huéng dan, giai thich

Phan mé dau: Phan tich so b ngudn géc, xuit xt cua chu truong, chinh
sach, quyét dinh s& dugc hudng dan, giai thich trong cong van.
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Phan noi dung: Phan tich y nghia tc dung cta chu truong chinh sach d6 vé
mat kinh té, x& hoi, chinh tri. Néu rd muc dich cua chi truong, chinh sach
va céch td chuc thuc hién.

Phan két thic: Thé hién su quan tam caa don vi minh ddi véi viéc huong
dan va giai thich céng van.
6.3. SOAN THAO BAO CAO
6.3.1. Khai niém
B4o c4o la van ban dung dé phan anh tinh hinh, su viéc, vu viéc, qué trinh
hoat dong cua co quan, don vi, ca nhan trong mot khoang thoi gian cu thé, gitip
cho viéc danh gia tinh hinh thuc té trong quan ly,lanh dao va dé xuat nhiing chu
trueong mai cho thich hop.
6.3.2. Yéu cau cua béo céo
Bao cao phai trung thuc, khach quan, chinh xac
B4o co phai cu thé, trong tam

Béo cao phai kip thoi, nhanh chong

6.3.3. Phén loai bao céo
Béo cao cong tac
B4o c4o chuyén dé
Béo cao chuyén mén
Béo cao chung

B4o céo thuc té

6.3.4. Phuong phap soan thao bao cao

B4o céo khdng c6 mau trinh bay hay b cuc nhét dinh. Néu béo cao dugc
viét theo mau quy dinh thi nguoi doan thao chi can thu thap di liéu rdi dién vao
chd quy dinh. Néu béo c4o khong c6 mau thi phai tién hanh cac budc sau:

Budgc chuan bi:

Xac dinh muc dich cua bao cdo theo yéu cau caa cp trén hoic do tinh
chit cua cong viéc dang thyc hien quyét dinh

Thu thap dit liéu can bao cao

Sép xép tdng hop céc dir liéu theo mat trat ty nhat dinh dé dua vao bao
c4o
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Du kién danh gia tinh hinh, rat kinh nghiém, dé xuét y kién I1én cap trén

Budc viét bao cao

B4o cdo so két: Kiém diém viéc dd lam duoc, chia 1am duoc, wu diém.
Khuyét diém, nguyén nhan, nhiing bién phap can c6 dé tiép tuc thuc hién
nhiig nhiém vu con lai

B4o céo tong két: Yéu cau ciing nhu bao céo so két nhung chi tiét hon, cu
thé hon, téng hop toan bd sy viéc, nhiém vu d hoan thanh hoic chua
hoan thanh. Trén co s¢ do dé ra phuong hudng, nhiém vu cho cong viéc
sap téi.

Co ciu cua bao cao:
Phan m¢ dau: Néu nhiing diém chinh vé cha treong, cong tac, nhiém vu
dugc giao, néu hoan canh thuc hién (Nhitng kho khan, thuan lgi ¢6 anh
huong chi phdi dén két qua thuc hién)
Phan noi dung: Kiém diém nhiing viéc da lam duoc, chua lam duoc,
nguyén nhan, danh gia phuong huéng.
Phan két thic: Néu nhitng muc tiéu, nhiém vu méi, nhitng bién phap thuc
hién, nhirng kién nghi, dé nghi su gilp d& hd trg caa cap trén

V6i nhitng bao céo quan trong ngudi du thao can dua vao dan y trén dé viét
thanh du thao béo céo, sau d6 té chic gép y dé diéu chinh, stra chira, bd sung,
bién tap hoan chinh rdi trinh lanh dao phé duyét. Vi du: biéu miu béo céo lén
don vi cap trén

Tén don vi chu quan Cong Hoa X& Hoi Chu Nghia Viét Nam
Tén don vi bao cao boc Lap — Tu Do — Hanh Phic
—————— 000------ ------000------
S6 .../BC — Tén don vi Dia danh, ngay ... thang ... nam...
BAO CAO
VEVIEC ot
Kinh giri: .o

(Pic diém tinh hinh chinh, ly do béo c4o)
(Néu nhttng ndi dung bao cao)

(Néu nhting thuan lgi, kho khan)

(Néu nhiinh kién nghi, dé xuat)

Trén trong b&o céo

Noi nhdn
TRUONG BON VI BAO CAO
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Nhu trén
Luu HC
HO TEN NGUOI KY

Vi du: Bao cdo tong két cong tac nam caa mét co quan, don vi

Tén don vi chu quan Cong Hoa Xa Hoi Cha Nghia Viét Nam
Tén don vi bao cao boc Lap — Tu Do — Hanh Phuc
- o00----- 000------
S6 .../BC — Tén don vi Pia danh, ngay ... thang ... nam...
BAO CAO

‘ Vé viéc tong két cong tac nam 200. ..
I. M& dau

Néu nhitng nhiém vy, ké hoach chinh dugc dé ra phai thyc hién trong nam
trén co s& chuc nang, nhiém vy caa co quan, don vi
Néu khé khan, thuan loi trong viéc t6 chirc thuc hién nhiém vu trong nam
(chi néu khé khan, thuan loi chi phdi thuc hién nhiém vu cong tac da dé ra)
I1. Noi dung
1. Kiém diém nhiing cong viéc da lam duoc
Théng ké nhiing viéc da lam duoc bang chir va s6

Phan tich, so sanh két qua dé dat dugc so véi nhiém vu dugc giao

2. Néu nhiing viéc chua thuc hién duoc (chua giai quyét duoc)
Nhiing ton tai thiéu sét chinh

Nguyén nhan

3. béanh gié két qua
Dénh gia két qua caa nhitng viéc da 1am duoc, chua lam duoc
Nhirng kinh nghiém rut ra
Néu dién hinh tién tién (tap thé, ca nhan) va dé nghi khen thuong, biéu
duong
I11. Phuong hudng nhiém vy cua nam sau

Xac dinh rd muc tiéu can dat duoc
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Nhitng nhiém vu cu thé dé thuc hién muyc tiéu da dé ra

Cac bién phap can duoc ap dung dé thuc hién cac nhiém vu
IV. Kién nghi 1&n cap trén: nham tao diéu kién hd tro cho viéc thyc hién tét
phuong hudng va nhiém vy ciia nam sau nhu:

Dé nghi vé to chirc, nhan sy

Dé nghi vé co ché, chinh sach

Dé nghi co s vat chat
V. Két luan

Noi nhan:
Tham quyén ky

Ho va tén
CAU HOI ON TAP

C4c van ban cia Nha nudc vé cong tac soan thao va ban hanh van ban?
Khéi niém vé vin ban, vin ban phap quy, van ban hanh chinh, phan cip
phat hanh cac vin ban phap quy?
Nhiing quy dinh vé& thé thirc cua van ban?
Phong cach ngdn ngit hanh chinh céng vu: Khai niém, chirc nang, tinh chét,
dic diém ngén ngir?
Nguyén tic va quy trinh soan thao van ban?
La thu ky anh/chi hay soan thao cho Gidm déc mot cong van mai hop, mot
cong van dé nghi va mot quyét dinh tiép nhan cong tac.
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CHUONG 10

HOACH PINH TO CHUC CAC CUQC HOQP, HQI NGHI,
CAC CHUYEN PI CONG TAC

NHUNG VAN BE CHUNG VE HQI HOP
1.1. KHAI NIEM
Hoi hop: La su tap hop & mot noi dé 1am cong viéc chung.
Hoi nghi: La cudc hop mat cua nhiéu nguoi dé ban vé mot van dé quan
trong, dién ra theo quy trinh, tha tuc nhat dinh.
1.2.  MUC DICH, Y NGHIA CUA HOI HOP, HOI NGHI

Hoi hop, hoi nghi la mot yeu t6 quan trong trong cudc SOng cua doanh
nghiép. Pay |a phuong phap tét nhat dé Iy duoc tu tuong cua nhiéu ngudi cling
mét ltc.La co hdi cho cac thanh vién thao luan cac van d& chung va cling tham
gia tién trinh 1am quyét dinh.

1.3.  CAC PHUONG PHAP TO CHUC HQI NGHI
Phuong phap truyén théng : Mai dai biéu hop tai cac phong hop hoic trén
hoi truong
Phuong phap st dung dién thoai, mang vi tinh

Phuong phap st dung cap quang nhu cau truyén hinh, hoi nghi tir xa

1.4,  CACH SAP XEP CHO NGOI TRONG CUQC HOQP VA TIEC
CHIEU DAI
Sép xép chd ngdi trong cudc hop VA tiéc chiéu dai rit quan trong vi n6 thé
hién trinh do cia nha quan ly dong thoi gay 4n tuong tét hodc xau dbi véi nguoi
tham du. Chon va b tri chd ngdi xem hinh 10.1.
Hinh 10.1: Séap xép chd ngdi theo céc loai hinh

| Cociuloaiban | Thuan tién |  Khongthuantien |
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BAN HINH TRON A) THAN_ M&T, | — Kho chon vi tri cua
NHIET TINH Dol | nguai chi toa
V61 Mol NGUbI

BAN HINH CHU
NHAT

BAN HINH CHU
NHAT HOI TU

b) Khuyén khich mo
cudc thao luan

a) Tt cho budi hop
hoi thao cé tinh cach
doi ngi

b) Chu toa c6 thé tu
kiém tra phia trudc
can phong

¢) Khuyén khich thao
luan

a) Tao vi tri cua
nguoi cha toa
b) Cho phép ngdi
duoc nhiéu nguoi hon
ban chit nhat

—  Gi6i han sb nguoi
ddi véi kich thude cua
loai ban nay

— Tao khoang céch
gitta chu toa va sb
nguoi tham du

BAN GHEP KIEU
HINH CHU NHAT

>~

hi toa ngdi b
T dau)

~—~~
\J

Can bang trang
thai cta cac thanh
vién

D& thay moi nguoi

— Gidi han so6 luong
nguoi doi véi loai ban
nay

Hinh 10.2: M hinh sip xép chd ngdi cho cugc hop dé thong tin

Trang 106




Qudn Tri Hanh Chéanh Vdan Phong

Mininum 5 foot

Lenticulareen
Easew

Over head Table top

ector lectern

—

Refreshments
| m

HOACH BINH VA TO CHUC CAC cUOC HOP, HOI NGHI

2.1. HOACH PINH VA TO CHUC CAC cuOC HOP NOI BO BINH
THUONG KHONG NGHI THUC

Céc cudc hop ndi bd binh thuong khéng nghi thirc nhu cac cudc hop nhan
vién, cac cudc hop uy ban, cac cudc hop thong bao, va cac cudc hop giai quyét
van dé...

Nha quan tri phai huin luyén thu ky chiu trach nhiém céc viéc sau day:

bang ky phong hop

Théng bao cho ngudi tham dur biét lich trinh cudc hop va yéu cau ho mang
theo ban tuong trinh, huéng dan cuoc thao luan, ...

Chuén bj tai liéu

Chuén bi dung cu nghe nhin
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Chuan bi nuéc giai khat
Ghi bién ban
Theo dbi

2.2.  HOACH PINH VA TO CHUC CAC CUOC HOP TRANG TRONG
THEO NGHI THUC

Cac cudc hop trang trong, theo nghi thiec la:

Cac cudc hop 16n

Cac cudc hop ¢ tinh cach quan trong va cac thanh vién cé céc y kién khac
nhau

Tap thé can dua ra cAc quyét dinh c6 tinh cach phép ly ma tat ca cac thanh
vién déu phai bi rang budc tuan theo

Hoach dinh va t6 chiic cac cudc hop trang trong theo nghi thirc chia 1am ba
giai doan:

Giai doan chuén bj

Giai doan tién hanh

Giai doan két thic hoi nghi

2.2.1. Giai doan chuan bi

Trach nhiém cua lanh dao:
Xac dinh muc tiéu ctaa cudc hop (tra 10i cau hoi Why?)
Xac dinh nhitng noi dung can phai giai quyét (What?)
Xac dinh thanh phan tham gia (Who?)
Xac dinh ngay, thang va thoi gian tién hanh cudc hop (When?)
Xac dinh dia diém cudc hop (Where?).
Ngoai ra can phai xem xét cac van d& can phai giai quyét khac nhu: Chuong
trinh nghi su, xét duyét nguoi ghi bién ban, kiém tra phong hop va trang thiét
bi...

Tréch nhiém caa thu ky va ban té chc:
Tham muu va gitp lanh dao 1ap ké hoach va noi dung hoi nghi
Dé cir chit tich doan va thu ky doan
Chuén bi chuong trinh nghi su
Chuén bj cac van kién
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Chuan bi cac giay moi.Moi dai biéu. Chuyén kip thoi cac van kién, gidy
to dén cac thanh vién

Chuan bi kinh phi

Don va bd tri khach.

Trach nhiémcua nguoi tham du:
Phan hdi vé kha nang tham gia
Nghién cttu chuong trinh nghi su
Nghién ctru cac tai liéu
Chuan bi thong tin dé thuyét trinh, cac y kién, cac cau hoi. ..

Chuan bi chuong trinh nghi su (Agenda):

Lich trinh nghi su rat quan trong, d6 1a mét bang danh sach cac d& muc nghi
su theo thtr tr. Thong thuong lich trinh nghi su cta cac céng ty kinh doanh lam
theo thr tu sau:

Yéu cu 6n dinh trat tu

Thong bao va gioi thiéu thanh vién méi va quan khach

Doc va phé chuan bién ban cudc hop truéc

Cé}c ban bao céo, tuong trinh cua thanh tra tai chinh, cia cac chuyén vién
(cap quan tri) va cac uy ban.

Thao luan Vé tinh hinh kinh doanh d4 qua

Thao luan Vé tinh hinh kinh doanh sép dén

Két thac hozc hoan lai hém sau.

2.2.2. Giai doan tién hanh
Dén tiép dai biéu
Phén phat van kién tai liéu
Quyét dinh chu tich doan va thu ky doan

Khai mac cuoc hop
Tién hanh cac nghi thirc nha nuéc (néu can)
Gii thiéu chu dé cudc hop
Gii thiéu thanh phan tham du va cac dai biéu
Dién van ngin caa chi toa.

Tién hanh hoi nghi
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Chu toa

M¢ dau

Khi tién hanh hoi nghi
Khi két thac

Nhiing thi phép tién hanh cudc hop

2.2.3. Giai doan két thac hoi nghi

Két luan
Théng qua cac nghi quyét
Dién van tong két cua chu toa
Bé mac

Sau cudc hop
Hoan thién cac van ban
Tang qua, chiéu dai va tién khach
Thanh quyét toan cac chi phi
T4 chuc thyc hién cac nghi quyét.
Rat kinh nghiém

2.3.  HOI NGHI TU XA (TELECONPHERENCE)

Hoi nghi tir xa: LA c&c cudc hop ma céc thanh vién van 6 tai dia diém cua
minh, khong phai di xa. Theo ddi cac bai thuyét trinh qua phuong tién nghe nhin
tai phong hop.

Uu diém: Giam bét chi phi di chuyén, thoi gian di chuyén, tiét kiém cong

suc.

Nhugc diém: Ngudi trinh bay chi thiy nhitng nguoi dang hop & trong phong

cua minh. Ciing nhu nguoi tham dy chi thdy nguoi trinh bay trén man hinh

va nhitng ngudi chung quanh.
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Hinh 10.3: Héi nghi tir xa bang cau truyén hinh

;\ —

HOACH PINH SAP XEP CAC CHUYEN bl CONG TAC
3.1. HOACH PINH,SAP XEP CHUYEN DI CONG TAC
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3.1.1. Muc dich, phan loai chuyén di cong tac
Muc dich:

Muc dich cac chuyén di cong tac phai rd rang, cac chuyén di khong chong
chéo nhau vé muc dich.
Thuc hién nhitng nhiém vy dat ra nhu:
N&m bit tinh hinh thyc té ¢ co 56
Hoc tap kinh nghiém cua cac doi tac trong nuéc va nuéc ngoai.
Tim kiém cac co hoi hop tac va thuc hién’ cac thoa thuan hoac ky két
duoc cac hop dong trong linh vuc san xuat, king doanh, quéan 1y...
DPam bao tiét kiem
Phan loai
Céc chuyén di cong tac thuong ky & trong tinh, thanh phd hoic ngoai tinh,
thanh phé.
Cac chuyén di cong tac nudc ngodi

Cac chuyén di cong tac dot xuit

3.1.2. Hoach dinh sip xép cac chuyén di cong tac

Khi Thu truong di cong tac thu ky phai biét hoach dinh, sip xép cac chuyén
di cdng tac gom cac hoat dong sau:

Phac thao chuyén di

Lap hd so chuyén di

Déi chiéu chinh sach cua co quan

bang ky trudc vé cac loai va noi an &

Soan thao lich trinh chuyén di

Lén ké hoach dam nhan trach nhiém & nha

Kiém tra chuyén di phat chét

Hinh 10.4: Bang danh sach kiém tra chuyén di vao phat chét

Have You Packed These Items

{1 Arline rail, steamship, or bus tickets

{ ] Hotel or motel reservation confirmations and/or deposit receipts
[ ] Passport (if traveling abroad)
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[1 Visas (if traveling abroad)
[1 Travel funds( expense account, cash, checkbook, travelers checks,
letters of credit)
[1 Certificate vaccinations and inoculations (if traveling abroad)
Credit cards plus separate list of credit card numbers

Letters of introduction

Bios of key people to meet

Insurace(personal and luggage)

Address book

Intrnational driver’s license( if traveling abroad)

Information on alternative flights or other transportation
Medical prescriptions

eyeglashess plus spare glashess and lens prescription
Envelopes addressed to your secreatary

[1 Supplies

[1 Copies of speeches, reports, and other required documents

[ 1 Road maps

[ 1 Hotel/ motel guides

[ 1 Automobile club menbership cards
[ 1 Proof of car ownership and insurace
[ 1 Reading material
[] Iltinerary

3.2.  TRACH NHIEM CUA THU KY TRONG THOI GIAN THU

TRUONG VANG MAT

3.2.1. Trach nhiém cua thu ky trudce khi Thu truéng di cong tac

— e —
S S S S

La thuc hién 1am c6ng viéc hoach dinh va sap xép chuyén di

3.2.2. Trach nhiém cua thu ky trong khi Tha treong di cong tac la:

Lam viéc viéc vai nguoi dugc uy thac xem cbng viéc da duoc thuc hién

chua.

Déi vai cong tac thu tin, hay phan loai thu tin theo tim quan trong nhur:
Ho so khan i
HO so nhitng viéc can lam
Ho so dé thong bao. ..

Sau d6 chuyén céc vin thu trén cho cac ca nhan dé duoc uy quyén xi ly
hogc chinh ban giai quyét.
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Cong cu dé theo ddi nhiing cong viéc phai lam ddi vai thu tin 12 s6 tom tat
thu tin va so nhat ky cac hoat dong can hueu y.
Hinh 10.5: S6 tém tét thu tin, van thu, dién thoai

SAP XEP YEU CAU PHAT SINH TRONG THOI GIAN...VANG MAT

Hoait finang fad Hoait fiodng
Ngagy thoic hiean / caan thoic
thaang | Nguoan/Moa tad Ng66gi giadi hiean/ Ngagy
guyeat heat

Ghi chuu : Moa tal

cui thed tho tin,
fiiean thoaii, bailn
todgng  trinh hoaéc
cuoéc thaém vieang

Hinh 10.6: Madu nhaéat kyu cauc hoait fiodng hagnh chinh caan 16u yu

CAUC HOAIT NOANG HA@NH CHINH CAAN LOU Y
Ngagy thaung Moa tal

3.2.3. Trauch nhiedm cu@a thd kyu khi thu( tr660ng trd0 vea
Soda toum taét tho tin
Soda nhaat kyu calic hoait fioang hagnh chinh
Cauc thud tuic chi tieat vea cauc khoadn chi phi
Soain thado cauc thd caum 6n nhédng ngddwi Mad tieap xuuc vag
gaép goo trong chuyean fi
Lou tro6 cauc tagi liedu hoa sbé trong chuyeén .

CAU HOI ON TAP

Hay trinh bay trach nhiém cua thu ky trong viéc hoach dinh, t6 chirc cugc
hop néi bo, hoi nghi.
Lich trinh ké hoach 1 gi? Lich trinh nghi su la gi?

M0 ta céch sip xép chd ngdi trong cudc hop va tiéc chiéu dai.
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Trach nhiém cta thu ky khi Thu truéng di cong tac.
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CHUONG 11

TIEP KHACH VA GQI PIEN THOALI

TIEP KHACH TRUC DIEN
1.1. TAM QUAN TRONG CUA VIEC XA GIAO, GIAO TIEP

Giao tiép 12 mot hoat dong khong thé thiéu trong cudc séng xa hoi. La con
nguoi song trong xa hoi, ai ciing ¢6 nhu cau dugc trao ddi thdng tin, duoc
thong cam va chia sé.

Giao tiép la mot mot mon hoc c6 tinh ky nang cao, dong thoi 1a mot nghé
thuat, doi hoi su té nhi. Néu ching ta nghién ctu va &p dung dugc nghé
thuat x4 giao, giao tiép ching ta s& thanh 18 cong.

Tiép khach 1a cong viéc thuong xuyén cua bat ky doanh nghiép nao

Tiép khach 1a mot phan cua hoat dong san xuit, kinh doanh.Viéc tiép khach
chu déo, 1am hai long khach 1 diéu kién dam bao cho san xuat, kinh doanh
t6n tai va phat trién vi “Khach hang la tat ca”, “Khach hang la thwong dé”.
Tao 4n tuong tét trong viéc tiép khach 1a mét viéc rat quan trong. An tuong
ban dau thuong la dién mao dé nhin va tac phong nhanh nhen, ty tin, khién
dbi tac nght ngay la nhitng nguoi chuyén nghiép.

Dé c6 4n twong tét, chlng ta ludn ludn bat dau budi giao tiép, tiép khéach
bing mot nu cudi than thién. Tat nhién khi cuoi thi &nh mét ciing phai vui
Ve.

1.2.  THU KY TRONG VIEC TIEP KHACH
1.2.1. Vai tro cua thu ky trong viéc tiép khach

Vai tro cua thu ky trong viéc tiép khéch 1a: don khach va truc tiép giai quyét
yéu cau cua sb lwong I6n khéch xin gap Giam déc.

S4 lieu thong ké cho thay:

Khoang 25% s6 khach do thu ky truc tiép giai quyét

Hon 25% s6 khach do thu ky chuyén dén cac nha quan tri cip dudi hoac

chuyén vién giai quyét

Gan 50% s6 khéch do Giam déc hoic phé Giam déc tryc tiép giai quyét.
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Thu ky phai dinh huéng giai quyét chinh xac dé khong lam mat thoi gian

cua Giam ddc vao nhiing cugc tiép khach khong can thiét.
1.2.2. Nhiém vu cua thu ky trong viéc tiép khach

T4 chuc, thoa thuan, d6n nhan, sap xép khach va nhiing nguoi dén lién hé

cbng tac.

Ghi chép qua trinh dién bién cua viéc tiép khach va ban bac

T6 chirc cho Giam ddc dén tham va lam viéc véi cac co quan, doanh nghiép

khéc.

Chuan bi diéu kién can thiét cho yéu cau tiép khach.

Trong nhitng hoadn canh nhit dinh c6 thé vira 1a nhiém vu tiép khach (tiép dd

giai khat), vira lam nhiém vu phién dich.

1.3. NHOUNG KY NANG CAN THIET TRONG VIEC TIEP KHACH
1.3.1. Khéch té6i
Khi khéch t6i, ching ta phai chao va dén khach véi thai do vui vé, niém né,
lich sw.Néu c6 thé biét tén, nén chao dén khach bang tén cuaa ho.

Truong hop 1: Khéch dén 1an dau, nguai thu Ky phai gidi thiéu tén minh
trudce, sau dé khéo 1éo hoi tén khach hang.

Truong hop 2: Khach cip trén, hoic khach danh dy quan trong cua doanh
nghiép, khi dén va luc ra v&, nguoi thu ky phai ding day, vui vé chao dén
khach.

Truong hop 3: Khéach dén, thu ky dang ban dién thoai hoac 1am viéc khéc,
khong thé dung lai duoc, thu ky van phai chao hoi khach, dé khach biét 1a
thu ky sé& tiép minh ngay sau khi xong viéc.

Truong hop 4: Mdi budi sang, va mdi budi chiéu, dau gio 1am viéc, khi
Giam dbc di ngang qua ban thu ky dé vao phong lam viéc, ngudi thu ky
phai dang day, chao Thu truéng.

1.3.2. C6 8 nguyén tic chung dé don khach
To sy cha y ddi vai khach hang: Véi bat cir vi khach nao, ban déu phai to ra
minh chd y t6i ho. Ban phai tra loi mdi cAu hoi mét cach day du va lich su.

T6 ra st sang vai cong viéc: Nhan vién nao to ra st sang vai cong viéc cua
minh s& gy dugc mot cam tuong tot dep noi ngudi khach khi ho téi ban
giay cua ban.
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Ghi tén khach: Tai hau hét cac co quan, tat ca khach dén lién h¢ déu phai
ghi tén khac vao so (bao gom; tén khach, nghé nghiép, dia chi, Iy do va
quyét dinh sau cugc gap)

Khoéng nén ngit quang hay két thic sém cugc dam thoai cua cap trén: Trong
lic cAp trén dang tiép khéch, ching ta nén cé tranh hét strc dimg phé ngang
cudc dam thoai, ngoai trir truong hop bat kha khang, néu c6 thé ching ta ghi
phiéu nhan tin, théng bao cho cap trén biét.

Truong hop khan cip: Lac nao ¢ ban gidy cua ban ciing phai ¢ s6 dién
thoai cua bac si hay y ta co quan, nha thuong gan co quan, don cong an dia
phuong, co quan ctu hoa... va mot vai sé dién thoai khéac can thiét khi c6
truong hop khan cip (113, 1080...)

Phong doi: Trong truong hop khach phai ngdi doi, ban phai ¢ 1am thé nao
dé khach khong cam thay kho chiu. Phong doi phai sang sua va thoang khi,
phai duoc trang hoang cho ngoan muc va phai c6 nhiéu tap chi méi phat
hanh cho khach xem.

Thuong truc noi lam viéc: Khéng bao gio ban nén roi noi lam viéc ma
khoéng nhd nguoi khac thay thé ho. Cong viéc tiép khach rat quan trong va
chi c6 lwong tdm nghé nghiép mai cé thé hoan thanh cong viéc cia minh
mot cdch my man.

Ghi bién ban cac budi ban bac: Khi Giam déc yéu cau
1.4. TIEP KHACH (TO CHUC CAC BUOI HEN GAP)

it chuong trinh cho cac budi xin hen: Déi vai truong hop xin tiép kién
hoac xin cuoc hen, chung ta phal sip xép mot cach khoa hoc. O mot vai
doanh nghiép, gidm déc khong tiép ngudi ngodi néu khong xin hen truéc.
C6 noi khac, giam déc chi tiép khach khi nao tién va cé noi gidm ddc chi
gianh riéng it gio mdi ngay dé tiép khach.Nhu vay 1a ban phai hoi 6ng giam
dbc truge khi dat giohen vai khach.

Thu xép cac budi xin hen: Khéch dung nhiéu phuong tién khac nhau dé xin
hen. C6 ngudi dén tan noi dé xin hen, ¢ ngudi xin hen qua dién thoai va c6
ngudi goi thu xin hen. Néu khach dén tan van phong xin hen, ban s& ghi vao
s6 tiép khach ngay va gio cua budi tiép kién dé khach an tam. Néu khéach
xin hen bang dién thoai, khach phai cho ban biét day du chi tiét v& budi hen.
Ciing vy, khi tra 16i thu xin hen, ban phai trinh bay day du chi tiét cho budi
hen.

Céch thuc ghi cac budi xin hen: Céc budi xin hen ¢6 thé dugc ghi ngay vao
cudn lich trén ban néu c6 it cudc tiép xtc. Trng truong hop van phong c6
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nhiéu khéch thi ban phai dinh gio cho khach. Ban ding loai s6 ghi cac budi
xin hen. Ban phai ghi vao lich cng tac caa minh tat ca nhiing budi xin hen.
Huy bo cac budi xin hen: Doi khi giam ddc can phai huy bo cac cudc hen vi
6ng phai di xa dot xuat va khong vé kip ddng gid hen. Ngay khi ban biét
dugc 1a budi tiép kién phai huy bo, ban phai bao ngay cho khach biét dé
tranh nhiing kh6 khan c6 thé gay nén cho khéch.

Phuong céach tir chdi cac cude xin hen: Khi can phai tir chdi, ban nén khéo
léo té nhi trong 101 an tiéng néi.Phai trinh bay mét cach ngan gon nhung du
cho khéch hiéu va thong cam. Truong hop khéch nhat dinh xin hen, han hay
n6i voi khach viét lai vai chit cho gidm dbc hozc viét thu xin hen vao mot
budi khacViéc tir chdi khach khong ¢ khudn mau nhét dinh, thu ky phai
tuy tirng hoan canh ma ung xtr khéo léo, tuyét ddi tranh gay khong khi cang
thang hay hiéu 1am cua khéch.

Tiét kiém thoi gian cua doanh nghiép: La thu ky, hay tiép tan, hoic tro ly,
ban phai tiét kiém thoi gian cho cap trén minh bang cach cung cap théng tin
cho khéch trong pham vi quyén han caa minh, ding dé cho cip trén phai
tiép khach chi dé cung cap théng tin ma ban, hoic bé phan phong ban khac
c6 thé giai quyét duoc.

1.5.  PHAN LOAI KHACH
1.5.1. Khach ngoai doanh nghiép
Gom c6 khach hang, khach dén lién hé cong tac, khach quen, nhan vién
ngan hang, nguoi dén xin viéc, nguoi than phién. ..
1.5.2. Khach néi bo doanh nghiép
Gom 6 can bo phu trach cac don vi, nhan vién cac phong ban khac dén lién
hé cong tac, cong nhan xin gap Giam déc...
Thu ky phai biét tng xtr véi cac loai khach
Déi vai khach hang:
Khach mua hang hién c6 va khach mua hang tuong lai bao gio ciing dugc
tiep bat cur Itc nao ) ) )
Khéch dén ban hang, khach dén chao hang chi duoc tiép vao gio nhat
dinh

Ddi vai khéch dén than phién: Thuong la than phién vé cung céch lam an,
vé cach Iam viéc cua nhén vién nao dd, vé chat luong hang hoa... Thu ky
phai biét lang nghe, thdng cam vai khach, gitr binh tinh, tranh tranh luan va
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phai khdn ngoan dung tu gan minh hay doanh nghiép ciia minh vao sy than
phién cua khach

DOi voi khach ngi bo: C6 nhicu cach giai quyét, tot nhat néu 1a cong su than
can thi c6 thé gap Giam dbc bat ky IGc nao. Con can bd nhan vién khac
muon gap Giam doc phai duoc su sap xép cua thu ky.

TIEP KHACH QUA PIEN THOAI

Dién thoai 1a mot phuong tién lién lac hiru ich nhat cho ching ta ngay nay.
L& mot nhan vién van phong, ban s& c6 rat nhiéu dip giao tiép voi moi ngudi qua
cac cudc dién dam. Cong viéc dién dam co két qua hay khong phan Ién do nguoi
goi ¢6 hiéu dugc ban néi hay khong? Va diém chinh yéu ¢ day la ban phai biét
céch str dung dién thoai cho dung céach trong bt ci trudng hop nao.

2.1. CUOC PIEN BAM BIEU HIEN CA TiNH CUA BAN

Ban chi c6 thé gay 4n tuong tét ddi véi nguoi dbi thoai qua giong néi, qua
loi ddi thoai lich sy va qua nhitng tir ngir ma ching ta st dung. Ctr mai lan dién
dam 1a mot dip may dé ching ta gay thém thién cam cua khach hang ddi voi
doanh nghiép.

Va khéch hang van cé thé nhan xét dwoc tu cach cua chlng ta qua cudc
diém dam. Vi vay ldc ndo ching ta ciing phai t6 ra lich su, chan thanh, am hiéu
biét va sin sang gilp d& nguoi ddi thoai.

2.2.  GIONG NOI QUA PIEN THOAI PHAI THE NAO?

No6i cho r6 rang: Diu nay rat quan trong vi ngudi nghe khong trong thay
ban va ciing khong thay 16i dién ta cua ban. Ban phai néi thé nao @ cho
nguoi nghe chi qua giong néi ciia ban ma cé thé hiéu duoc y ban.

Noi giong binh thuong: Giong ndi binh thuong — khéng to qua ciing khong
nho qua — | giong néi tt nhat truyén qua day dién thoai

NGi vei toc do vira phai: Ban néi voi toc do vira phai s& lam cho ngudi nghe
déﬁhiéu. Tuy nhién toc do nay con tuy thugc vao ¥ nghi ma ban muon phat
biéu nira. Ban nén néi voi mot toc do cham hon binh thuong mot chit trong
truong hop nguoi nghe can phai ghi cha nhiing diéu ban néi, nhét la vé
nhiing con s6, Vé tén, ve nhiing tiéng ngoai ngit, hoic nhiing chir dic biét,
nén lap lai nhiing con s6.

Chon ddng chir: Y kién dén ta mot cach gian di véi nhiing danh tir tuong
hinh @& nguai nghe dé hiéu. Nhiing danh tir qué chuyén mén, nhiing chir la,
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hoic nhitng cAu qué dai chi 1am cho nguoi nghe thém kho hiéu va ban lai
phai cat nghia lai va c6 khi con dua dén sy hiéu lam nira.

Noi thdp giong xudng: Khi ban hoi thap giong xudng, giong néi cia ban
khién nguoi nghe dau day bén kia nghe dé& chiu hon, d6 ciing la cach to ra

lich su.

Nhan manh mét vai chit: Nhan manh mét vai chir s& 1am thay d6i han y
nghia ma ban dinh néi, vi vay phai suy nghi xem nén nhan chit nao thi s&

gilp ich rat nhiéu.

Giong ndi can ¢ &m diéu: Khi ban hoi I&n cao giong hay xudng giong con
phan anh ca tinh cta ban, gay thich thd cho ngudi nghe.

Lich su: Mim cuoi trong llc n6i chuyén

2.3.
TOI
Tra 1o ngay

Tu xung danh

NHUNG VIEC CAN PHAI LAM KHI NHAN DIEN THOAI GOI

Biét cach tra |oi trong cac truong hop dic biét

Truong hop Gidm déc ban

Truong hop cho nguoi goi biét tin tuc

Truong hop dé lai 161 nhin

Chuyén duong day
Cham dut dién dam

Hinh 11.1: Nhitng diéu nén néi va khéng nén néi

Nén noi

Khong nén noi

Ong giam dbc khong c6 & day. Toi

c6 thé thua lai vai 6ng giam dbc goi
lai 6ng dwoc khong?

Ong giam doc méc ban di Ha Noi
ky hop dong.

Ldc nay 6ng giam doc khong co
mat & van phong. Ong c6 diéu gi
can dan lai khéng?

Ong glam doc dang co cuoc hop dé
ban vé van d tang lrong cho nhan
vién.

Ong giam doc khong co ¢ day. Toi
c6 thé thua vai éng giam doc goi lai
ong dugc khong?

Ong gidm déc vira di ra phd co viéc
riéng.

Hinh 11.2: Mau nhin tin tai mot s6 co quan & Sai Gon
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PHONE CALL

D TUME: e
B 1 S

WHILE YOU WERE OUT

MriMrs

OF ettt
PRONE: <.t et e eranen
Urgent Please call

Called to see you Will call again

Wants to see you Returned your call

Yo7 o[- TSP

(O] 01T -1 (o ] OSSR

2.4.  NHOUNG VIEC CAN LAM KHI GOI BPIEN THOAI RA NGOAI
Sép dat nhitng diéu phai noi
Tim sb dién thoai ghi nhanh ra gidy
Bam s cén than
Tu xung danh
Trinh bay ré muc dich

Cam on va vui vé cham dut dién thoai.
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Hinh 11.3: Nhing loi khuyén khi sir dung dién thoali

1. Phai trao doi giong noi thé nao?

4. Viéc can lam khi nhan dién thoai

Trinh bay nhanh nhen
NGi dé hiéu

NOi tu nhién

N6i rd rang

Phan ung vui vé

Tra loi ngay

Tu xung danh

Déi dap lich sy

Ghi nhiing diéu lién hé

Kiém diém nhiing chi tiét quan
trong

Gilr loi hira

2. Hay nh¢o — Lich su la diéu dang
ké

5. Khi tra loi thay nguoi khac

Vui vé chao ngudi ddi thoai
Sén sang giup d& moi viéc
Cham chud nghe

Goi tén nguoi déi thoai

Xin 13i vé su cham tré va I5i
lam

Tra loi le lang
Tu xung danh

Cho biét nén 1am gi néu nguoi
duogc goi ving mat
Sén sang gidp d& hay chuyén
duong day
Ghi s6 dién thoai va tén nguoi
d6i thoai

Ghi loi dan cho  dlng

3. Sap xép khi goi dién thoai

6. Phan tng khi gap nhiing su phan

nan

Sap xép nhitng diéu phai noi
Tim sb dién thoai — Ghi nhanh

ra giay

Quay sb can than

Tu xung danh

Trinh bay rd rang muc dich

Vui vé cham dut dién dam

Lang nghe — Hay dé nguoi goi
noi

To y quan tdm va thong cam
Tranh “d6 thira”

Ghi ch can than

Gitr thai do binh tinh

Thuc hién nhiing yéu cau
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CAU HOI ON TAP
Hay trinh bay nhiing viéc can phai lam khi khach dén van phong
Hay trinh bay cach sap xép cho cac cudc hen gap va cac cudc tiép kién
Ban hay phan loai khach gap cip trén cua ban, va cach xir ly d6i véi mdi
loai khach
Hay trinh bay cac nguyén tic goi va nhan dién thoai

Hay trinh bay cach cham dut dién dam sao cho té nhi
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