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Phiên bản PDF miễn phí — liên hệ AI-X để nhận bộ biểu mẫu điền sẵn & tư vấn lộ trình.

Đây là SOP chi tiết cho ngành Dịch vụ pháp lý, đi kèm trang vấn đề 5836 — Quản trị tri thức nội bộ cho dịch vụ
chuyên môn — dùng cho nhân sự chuyên môn, điều phối, trưởng bộ phận và CEO/BOD.

1. Tên SOP

SOP-TM-5836 — Quản trị tri thức nội bộ cho dịch vụ chuyên môn (ngành Dịch vụ pháp lý)

2. Mục đích

Tri thức xử lý vụ việc (mẫu, án lệ, bài học) được gom về thư viện nội bộ duy nhất, dễ tìm, có người duy trì và đo
được mức tái sử dụng.

3. Phạm vi áp dụng

Áp  dụng  cho  toàn  bộ  hoạt  động  liên  quan  đến  "quản  trị  tri  thức  nội  bộ  cho  dịch  vụ  chuyên  môn"  trong  doanh
nghiệp Dịch vụ pháp lý.

4. Thuật ngữ và định nghĩa

Thuật ngữ Định nghĩa

Thư viện tri thức Kho mẫu — án lệ — hướng dẫn nội bộ duy nhất

Precedent Án lệ — vụ mẫu đã xử lý để tham chiếu

Template library Bộ mẫu đơn — hợp đồng — đơn khởi kiện chuẩn

Bài học rút ra Ghi kết quả — sai lầm — cách làm tốt sau mỗi vụ

Chủ tri thức Người chịu trách nhiệm cập nhật một mảng
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Tỷ lệ tái sử dụng Mức dùng lại mẫu — tri thức vào vụ mới

5. Vai trò tham gia

Vai trò Trách nhiệm chính

Điều phối tri thức Vận hành thư viện, giám sát chất lượng đầu vào

Chủ tri thức Duyệt và cập nhật mảng phụ trách

Luật sư — cộng sự Nạp bài học, dùng và phản hồi mẫu

Trưởng văn phòng Duyệt chính sách và đầu tư công cụ

Ban giám đốc Đánh giá hiệu quả tri thức theo kỳ

6. Ma trận RACI

R = Responsible · A = Accountable · C = Consulted · I = Informed

Hoạt động  |  Điều phối TT  |  Chủ tri thức  |  Luật sư  |  Trưởng VP  |  Ban GĐ

Vận hành thư viện duy nhất  |  R/A  |  C  |  C  |  I  |  I

Duyệt nội dung theo mảng  |  C  |  R/A  |  I  |  I  |  I

Nạp bài học sau vụ  |  C  |  C  |  R/A  |  I  |  I

Phản hồi và cải thiện mẫu  |  C  |  R  |  C  |  I  |  I

Đánh giá hiệu quả theo kỳ  |  R  |  C  |  I  |  C  |  A

7. Dữ liệu đầu vào

-  Mẫu — tài liệu hiện có rải rác theo cá nhân.

-  Kết quả và bài học các vụ đã xử lý.

-  Cơ cấu mảng chuyên môn để gán chủ tri thức.

-  Công cụ lưu trữ — tìm kiếm nội bộ.

8. Quy trình từng bước

Bước 1 — Gom về thư viện duy nhất. Kiểm kê mẫu — án lệ — hướng dẫn đang nằm máy cá nhân, email; chuyển
vào thư viện theo cấu trúc mảng.

Bước 2 — Gán chủ tri thức theo mảng. Mỗi mảng có người duyệt nội dung, cập nhật theo thay đổi pháp luật và
phản hồi sử dụng.

Bước 3 — Nạp bài học sau mỗi vụ. Vụ kết thúc ghi: kết quả, điểm khó, cách xử lý hay, sai lầm tránh lặp — trong 5
ngày chốt vụ.

Bước 4 — Chuẩn hóa và đánh phiên bản mẫu. Mẫu dùng nhiều nâng cấp thành chuẩn có phiên bản; mẫu lỗi thời
loại bỏ.

Bước 5 — Tìm kiếm gắn với công việc. Mở vụ mới tra thư viện trước; mức dùng lại ghi nhận trên hồ sơ vụ.
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Bước 6 — Đo hiệu quả và cải tiến. Theo kỳ: tỷ lệ tái sử dụng, thời gian tìm, đánh giá của người dùng → cải tiến
cấu trúc.

9. Điểm kiểm soát và điều kiện phê duyệt

Điểm kiểm soát Điều kiện để đi tiếp

Sau mỗi vụ Có bài học nạp trong 5 ngày

Mỗi quý Chủ tri thức rà cập nhật mảng

Khi mở vụ mới Thư viện được tra trước khi làm

Mỗi kỳ Tỷ lệ tái sử dụng được đo

10. Ngoại lệ và cách xử lý

-  Vụ bảo mật không nạp được chi tiết: Nạp bài học ở dạng khái quát ẩn danh — vẫn giữ tri thức cách xử lý.

-  Nhân sự rời công ty: Bàn giao tri thức đang giữ về thư viện trước ngày cuối; điều phối kiểm kê đủ.

-  Nội dung mâu thuẫn giữa các mẫu: Chủ tri thức quyết định bản chuẩn; mẫu còn lại lưu mục lưu trữ lịch sử.

11. KPI cần theo dõi

Các mức KPI dưới đây là mục tiêu tham khảo, doanh nghiệp cần điều chỉnh theo quy mô.

KPI Cách tính Mục tiêu tham khảo

Vụ có bài học nạp Có / tổng vụ chốt ≥ 90%

Mẫu có phiên bản chuẩn Chuẩn hóa /  tổng mẫu dùng thường
xuyên

≥ 80%

Tỷ lệ tái sử dụng Vụ dùng lại  tài  sản tri  thức /  tổng vụ
mới

≥ 70%

Bài học mất khi nhân sự đi Số vụ mất tri thức / kỳ 0

12. Hồ sơ và biểu mẫu liên quan

-  Cấu trúc thư viện tri thức theo mảng.

-  Sổ bài học theo vụ.

-  Danh mục mẫu chuẩn có phiên bản.

-  Báo cáo tái sử dụng theo kỳ.

(Chi tiết từng biểu mẫu xem trong Bộ công cụ quản trị tri thức nội bộ .)

13. Đầu ra và tiêu chí hoàn thành

-  Vụ mới tận dụng tri thức vụ cũ, xử lý nhanh hơn.

-  Nhân sự mới bắt nhịp nhanh nhờ tài liệu chuẩn.
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-  Tri thức giữ lại khi người thay đổi.

14. Ví dụ thực tế

Ví dụ minh họa mang tính mô phỏng.

Một luật sư lâu năm nghỉ việc mang theo kinh nghiệm xử lý toàn bộ nhóm tranh chấp bảo hiểm — nhóm vụ này
sau đó làm chậm hẳn vì không ai biết cách tiếp cận từng loại hãng. Sau khi dựng thư viện với chủ tri thức theo
mảng và bắt buộc nạp bài học sau vụ, thời gian tiếp cận vụ mới giảm một nửa và tri thức không còn phụ thuộc
một cá nhân.

15. Checklist áp dụng nhanh

-  [ ] Thư viện duy nhất theo mảng.

-  [ ] Mỗi mảng có chủ tri thức.

-  [ ] Vụ chốt có bài học trong 5 ngày.

-  [ ] Mẫu chuẩn có phiên bản.

-  [ ] Mở vụ mới tra thư viện trước.

-  [ ] Tỷ lệ tái sử dụng đo mỗi kỳ.

Xem thêm: Bộ công cụ quản trị tri thức nội bộ .
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AIX • TƯ VẤN TRIỂN KHAI ERP & AI

Cần bộ SOP này chạy
trên hệ thống thực tế?

AI-X thiết kế lộ trình ERP & AI 90 ngày riêng cho doanh nghiệp của bạn:
chuẩn hóa dữ liệu — SOP số hóa — dashboard điều hành.

ai-x.vn/contactus

Tài liệu phát hành miễn phí bởi AI-X (ai-x.vn). Vui lòng không chỉnh sửa nội dung khi chia sẻ lại.

ai-x.vn — Tài liệu SOP miễn phí • Trang 5

https://ai-x.vn/contactus
https://ai-x.vn

