Tim gidi phap nhan rdng ap dung tiéu chuan 1S0 9000
cho cac co quan hanh chinh

ISO cho dich vu hanh chinh céng

Hé théng quan Iy chat luong theo tidu
chudn ISO 9000 hay goi mét cach chinh xac 1a
Bo Tiéu chudn ISO 9000 1a tap hdp nhimng
thanh tuu, kinh nghiém vé& quan Iy cha thé gidi.
ISO 9000 la moét hé théng quan Iy hudng vao
chat lugng, la cdng nghé quan Iy méi, cong
nghé hanh chinh ti&n tién.

Hé théng quan Iy chéat lugng theo tiéu
chudn 1SO 9000 thich hgp cho moi loai hinh t8
chitc, ké ca dich vu hanh chinh. N6 dam bao
cho san pham hay dich vu clia mét t6 chifc uén
cH kha nang thod man nhu cau clia khach
hang; dong théi cing 12 co s& dé danh gia kha
nang cha t8 chifc nham duy tri, cdi tién, nang
cao hiéu Iuc va higéu qua hoat dong. Véi phuong
cham "Phéng nglfa” va “Ludn cai tién" dua trén
hé théng cac quy dinh dugc viét thanh van ban,
cbng bé rd rang su cam két cla lanh dao vé
cac chinh sach va muc tiéu chat lugng; trach
nhiém va quyén han; cac qua trinh va cac thi
tuc ti€én hanh cong viéc... SO 9000 chic chan
sé& dem lai cho dich vu hanh chinh nhiéu Idi ich,
ddc biét 1a nd tao nén mdt phuong phap lam
viéc khoa hoc (thuc chat 14 mét céng nghé
quan Iy mdi), co ning suét - chat lugng cao, t6i
uu hod cac thl tuc hanh chinh, dap (ng kip thoi
va day di hon vdi nguyén vong cla nhan dan.

Kinh nghiém ap dung ISO & cac nudc

Nhiéu nudc da va dang xay dung hé théng
quan ly chét lugng trong dich vu hanh chinh theo
ISO 9000. Chinh phtl Malaysia quyét dinh tat ca
cac cd quan nha nudc phai xay dung hé théng
nay va téi cudi nam 2000 d3 cb 871 cd quan vdi
hon 800.000 céng chitc duge danh gid, chimg
nhé&n. Malaysia cci ap dung ISO 9000 trong dich
v hanh chinh két hap véi phat huy hé théng cong
nghé théng tin da chiéu cao cap 1a yéu 6 quyét
dinh cho thing lgi trong cai cach hanh chinh.

Singapore cing vay, hang n3m cd quan
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nha nudc da xay dung, dugc danh gia, chimg
nhan hé théng quan ly chat lugng. Singapore
coi nang cao nang suat - chat lugng trong dich
vu hanh chinh la dinh hudng chién lugc budc
sang the ky 21; tit cd céng chlfc bat budc phai
dao tao 100 gid/ndm tir nam 2000 trd di.

d nuéc ta tinh d&n thai diém h:én nay, co
trén 30 co quan hanh chinh dugc cap chimg chi
dat tiéu chudn 1SO 9000. Thi du nhu Quan 1
TP.H8 Chi Minh, quan Héng Bang - TP.Hai
Phéng, TP. Ba Lat, Van phong UBND tinh Long
An, cac S& K& hoach - DAu tu, S3 Xay dung, S&
Tai nguyén - Mai trudng tinh Long An..

Trong chuong trinh t8ng thé cai céch hanh
chinh giai doan 2001-2010 phan néi vé thuc hién
timg budc hién dai hod nén hanh chinh (2.8) co
ghi “Trién khai (ng dung cong nghé théng tin
trong hoat déng chi dao, digu hanh cla hé théng
hanh chinh nha nudc, ap dung cac cong cu,
phuong phap quan ly tién tién, hién dai trong cac
cd quan hanh chinh nha nudc".

Viéc ap dung quan Iy chat lugng trong dich
vu hanh chinh cong theo tiéu chuan ISO 9000
chinh Ia mét budc tim toi ap dung cac cong cu,
phuong phap quén ly tién tién cho hé théng
hanh chinh. Qua that, qua khao sat cac co
quan hanh chinh ap dung hé théng quan ly chat
Iugng theo tigéu chuan 1SO 9000 cho thady, day
chinh & giai phap nang cao chét lugng cong tac
cai cach hanh chinh cla cd quan va chat lugng
cong tac phuc vu céng dan dudc cai thién tot
hon, dudc du ludn dong tinh ghi nhan.

Trong cdng tac quan ly néi chung va trong
cbng tac quan Iy diéu hanh clia cg quan hanh
chinh nha nudc rat can ¢ mdt cdng nghé quan
Iy mdi tién tién. H& théng quan ly chat lugng theo
tigu chudn 1SO 9000 dap (g yéu ciu mong doi
nay. Cling can nhan thifc réng, hé tiéu chuén 1SO
9000 khong chi ap dung tot cho loai hinh doanh
nghiép san xuit ra san phdm vat chat cu thé, ma
cling ap dung tét cho moi loai hinh t8 chifc tir cac
t8 chirc cung cap dich vu d&n co quan hanh chinh

Té chite Nhia nude sé 1002004



nha nudc, mién Ia & noi dy c6 yéu ciu vé nang
cao bao dam chat luogng cong tac quan Iy.

Hién nay c6 mét s6 cd quan quan Iy hanh
chinh nha nudc da va dang tién hanh trién khai
ap dung hé théng quan ly chat lugng theo hé
théng 1SO 9000, c6 kha nhiéu ca quan dang tim
kinh phi dé thué cac cong ty tu vén va cac té
chiic tu van cho viéc trién khai. Van dé datra la
kinh phi tu van dé trién khai ap dung cho méi co
quan |én dén tir 200-300 triéu. Néu ca bd may
hanh chinh cling tién hanh trién khai véi hon
600 quan huyén va trén 1000 sd, nganh, vu,
vién... thi con sd kinh phi s& rat I6n, nganh sach
khéng chiu ndi. Ddy Ia chi diing trén géc do
kinh t& xem xét, con ding ¢ gbéc dd chuyén
mén, phai cong nhan mot diéu 14 cac td chifc tu
van khéng am hiéu sau vé céng tac quan Iy
hanh chinh, d&c biét 12 cong tac quan ly rat dac
thi cla timg cg quan hanh chinh...

Xuét phat tif nhitng Iy do trén, dé c6 thé
trién khai ap dung réng rai hé théng quan ly chat
Itong theo tiéu chuan 1SO 9000 cho cac cd quan
hanh chinh, xin co nhitng kién nghi sau:

Thir nhét, nhém kién nghi nhitng giai phap
vé mat thé ché:

- Chinh phil ho&c Ban chi dao Cai céach
hanh chinh (CCHC) cda Chinh phil can ban hanh
quy dinh cac cd quan hanh chinh tif nay dé&n nam
2008 phéi ti€n hanh t8 chifc trién khai 4p dung
hop tac quan Iy chat lugng (HTQLCL) theo tiéu
chudn I1SO 9000 trong viéc cung cap dich vu
hanh chinh (kinh nghiém Malaysia).

- Chinh phl déng théi nghién ciu ban
hanh cac van ban phap quy va nghiép vu co
ban hudng dan viéc trién khai xay dung HTQL-
CL ap dung cho céac co quan hanh chinh cung
cdp dich vu hanh chinh.

- Giao cho cd quan chife nang (Téng Cuc
do luang chat lugng Bd Khoa hoc - Cong nghé)
bién soan hudng dan mau HTQLCL ap dung
cho eo quan hanh chinh cung cap dich vu hanh
chinh. Day 1a mét tai liéu miu chuén dé cac co
quan hanh chinh va cac don vi lam tu van ap
dung tmng qua trinh xay dung trién khai HTQL-
CL bdo dam tinh nhat quan vé ndi dung va
phuong phap, tranh nhing sai sét dang tiéc xay
ra. Hy vong dé tai clia chung ti c6 nhiing déng
gop cho cong viéc nay.

Thir hai, nhém kién nghi nhitng gidi phap
vé mit 18 chifc

- Ban chi dao CCHC ctia Chinh phi 14 co
quan chi dao va lanh dao truc tiép chuong trinh
ap dung HTQLCL theo tiéu chudn ISO 9000
cho cac cd quan hanh chinh nha nuée cung cép
dich vu hanh chinh.

- Téng Cuc do Iudng chét lugng (B6 Khoa
hoc - Cong nghé&) gitp Ban chi dao CCHC clia
Chinh phd nghién cltu ban hanh cac van ban
phap quy va nghiép vu co ban, chi dao va
huéng dan t6 chirc thuc hién cung cép cac dich
vu tuf van va theo dai, kiém tra, danh gia cip
chitng chi cho cac co quan dat yéu cdu dé ra.

- Céac Ban chi dac:u CCHC cila tinh, thanh
phd, bd, nganh cling véi Chi Cuc do ludng chat
lugng tinh, thanh thuc hién chifc nang quan ly
nha nuéc déi véi viéc trién khai HTQLCL trén
dia ban theo su chi dao hudng dan va phan cdp
clia Ban chi dao CCHC clia Chinh phii va Téng
Cuc do ludéing chat lugng.

Thut ba, nhém kién nghi vé giai phap dao
tao ddi ngli cong chilc nong cot trién khai
HTQLCL cho titng don vi:

Vi phuong cham nhu da trinh bay & 16i noi
d4u, viéc nhan réng trién khai HTQLCL chi yéu
duta vao ndi luc trong bd may hanh chinh nha
nuée. Vi thé kién nghi giai phap:

- Hoc vién Hanh chinh Quéc gia két hop
véi Téng Cuc do ludng chat lugng (thudc Bd
Khoa hoc - Céng nghé&), lic diu cb thé thué
mét cong ty tu van nudc ngoai cb uy tin t6 chifc
dao tao cac danh gia vién cao cap vé trién khai
HTQLCL theo tiéu chudn 1SO 9000 cho 8 dén
10 giang vién khoa Quan ly Nha nuéc cla
truing Chinh tri va Chi Cuc do ludng chét lugng
cac tinh thanh trong toan quéc.

- Bufa ndi dung dao tao HTQLCL theo tigu
chudn ISO 9000 vao chuong trinh dao tao cif
nhan hanh chinh, cac ldp bcl duﬁng chuyén vién
chinh, chuyén vién cao cap clia Hoc vién Hanh
chinh Quéc gia va cac 18p bdi dudng kién thifc cho
chuyén vién clia cac trudng chinh tri tinh, thanh.

- Cac truong chinh tri tinh, thanh sau khi ¢
doi ngli giang vién cé trinh do danh gia vién cao
cap vé HTQLCL két hop véi Chi Cuc do luong
chat lugng s& dam nhiém dao tao cho cac
“nhém chat lugng” va tap thé ebng chirc cla
don vij tién hanh trién khai HTQLCL theo tiéu
chudn 1SO 8000.

Thir tur, nhom kién nghi gidi phap vé kinh phi:

Chil truong hién dai hoa nén hanh chinh
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mudn thuec hién thanh cdng Chinh phll da tinh
d&n mét ngén sach rat 16n cho Chuong trinh tin
hoc hoé quan Iy hanh chinh nha nuéc (Chuong
trinh 112). D& cho Chuong trinh tin hoc hoa trong
hoat Gng hanh chinh trién khai thun loi dai hoi
bd may hanh chinh hoat déng theo mét quy trinh
cong nghé mang tinh khoa hoc, hay néi cach
khac phai c6 mét cong nghé hanh chinh. Mat
trong nhing gidi phap tao ra mét cong nghé hanh
chinh mang tinh khoa hoc 1a ap dung HTQLCL
theo tiéu chudn 1SO 9000 trong cd quan hanh
chinh. Vi thé dii khé khan vé ngan sach nhung do
tinh bat budc phai c6 céng nghé hanh chinh dé
trién khai Chuong trinh tin hoc hoa cé két qua,
Chinh pht phai suy nghi vé mét khoan ngan sach
cho viéc trién khai ap dung HTQLCL.

- Trudc mat bé tri ngan sach cho viée dao tao
cac danh gia vién cao cap cho cac dia phuong (co
thé 14 trong ngén sach Du an hd trg Chuong trinh
dao tao bdi duBing nang cao chét lugng doi ngil
can b, cong chifc giai doan 2001-2010).

- Du an VIE 01/024 c6 thé tai trg cho mbi
tinh xay dung 2 mé hinh ap dung HTQLCL theo
tiéu chudn 1SO 9000 & méot huyén va mét sd;
mai bé 02 vu, Van phéng bd (gidng nhur viée tai
trg xay dung md hinh mét clra cho cac tinh).

Thit ndm, kién nghi giai phap t8 chifc danh
gia cap chitng chi:

Théng thudng viéc danh gia cap chimg chi
xem viéc trién khai 4p dung HTQLCL theo tiéu
chudn 1SO 9000 thudng thué bén thir 3 1a cac
16 chifc quéc t& danh gia cap chimg chi. Vi du:
it chirc BVQI Viét Nam cla Anh qudc, QMS
Certification Services Viét Nam...

Viéc t8 chifc quéc t& danh gia cdp chim
chi 1a mét cach lam khach quan rat cé Igi cho to
chitc doanh nghiép san xuat ra san pham vat
chét ho#c ddi véi co sa dich vu cung cap nhimg
tién ich (nhu ngan hang, bao hiém, bénh vién,
trudng hoc...). Diéu nay dic biét c6 Igi khi san
phdm tham gia xuat khdu, tham gia qua trinh
hdi nhap ho3c tiéu dung trong nudc cé cac san
phdm cling loai canh tranh.

Tuy nhién, san pham cla dich vu hanh
chinh vi nhiéu ly do, k& ¢ Iy do tai chinh, ching
t6i xét thdy khéng cén thiét thué co quan thir 3
la cac don vi dat tiéu chudn ISO 9000 theo tiéu
chi nhanh - gon - dang phap luat, ching t6i xin
kién nghi cac giai phap sau:

- Ban chi dao CCHC cila Chinh pht 1a co

quan quan Iy nha nudc chiu trdch nhiém danh
gia va cép chimng chi cho cac don vi dat tiéu
chuan I1SO 9000.

- Téng Cuc do luding chat Iudng (B Khoa
hoc - Céng nghé) |a co quan gidp viéc cho Ban
chi dao CCHC clia Chinh pht trong viéc danh
gia cap chimg chi.

-0 dia phuong va bd nganh thanh lap Hoi
déng danh gia va cdp chimg chi (dude su uy
quyén clia Ban chi dao CCHC clia Chinh phil,
Téng Cuc do Iudng chéat lugng). Hai déng gém
thanh phan:

Tinh, thanh

- Ban chi dao CCHC

- S8 Néi vu

-S4 Tu phap

- Van phong UBND

- Chi cue do ludng chét lugng

B&, nganh

- Ban chi dao CCHC Bb

- Vu Té chifc

-Vu Phap ché

- Van phong Bd

- Vu Khoa hoc (néu cd)

- Pai dién cla Téng Cuc do ludng chét Iugng

- T8 chifc phat phiéu diéu tra xa hdi hoc (diéu
tra khach hang). Cac déi tuong tham do y kién:

+ Cac co quan cap trén truc tiép, gian tiép
(néu co)

+ Céc cd quan cap dudi

+ Céac co gquan ngang cap trong hé théng

+ Nhan dan cé giao dich (khach hang).

- Téng Cuc do ludng chat luogng (thube Bo
Khoa hoc - Cong nghé) xay dung quy trinh, thi
tuc, phuong phap danh gia cap ching chi.

- Cong tac danh gia la céng tac thudng
xuyén, dot xuat va dinh ky.

Quan Iy nén kinh t€ thj trudng theo dinh
hudéing xa hdi chil nghia, quan Iy mot nén kinh té
theo xu hudng héi nhap, bd may hanh chinh, cac
co quan hanh chinh nha nuéc c¢an phai ddi moi
phuong thirc hoat déng theo “cbng nghé& hanh
chinh" tién ti€n. H& théng quan ly chat lugng theo
tiéu chudn 1SO 9000 4p dung cho cd quan hanh
chinh nha nudc nham cung cap mét “cong nghé
hanh chinh” tién tién. Viéc tim ra nhing giai phap
kha thi d& ap dung rong rai quan ly chét luong
dich vu hanh chinh céng cho cac ¢o quan quan
ly hanh chinh nha nudc la vigc lam thiét thuc gop
phan hién dai hoa nén hanh chinh.=
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