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TIEU CHUAN IS0
TRONG CONG NGHE HANH CHiNH TIEN TIEN

ot nén hanh chinh chuyén
Mnghiép, hién dai ho4 can bit

ddu tir dao tao nhilng céng
chiic giéi nghiép wvu, trang bi du
phuong tién hién dai... Tuy nhién,
theo huéng phéat trién cia nén hanh
chinh chuyén nghiép phdi bdt dau
xdy dung mdt cong nghé hanh chinh
(CNHC) tién tién, sau d6 dit cong
chitc trong su vin hanh cia CNHC
tién tién d6 nhidm phat trién nén
hanh chinh mjt cdch toan dién nh4t.

1. Hé théng quéan ly chat lugng
theo TCVN ISO 9000 trong CNHC

ISO 9000 1a bd c4c tiéu chudn quéc
té va cdc huéng din vé quin ly chit
lugng dugc T8 chic tiéu chudn hod
Quédc té (International Organization
for Standardization - ISO) ban hanh,
nhim dua ra cdc chudn muc cho hé
thong chat lugng va c6 thé 4p dung
rong rai trong moi linh vic sdn xuat
- kinh doanh, dich vu...

Dugc thanh 14p nam 1947, T§
chudc tiéu chudn hod Quéc té, ¢b tru
s¢ chinh dit tai Geneve, Thuy Si.
ISO c6 khodng hon 200 ban kj thuat
c6 nhiém vu bién soan va ban hanh
ra cdc tiéu chudn. Cho dén nay, céc

ThS. NGUYEN TH| THU HUONG

ban k§ thudt di ban hanh hon
13.500 tiéu chudn bao gém cdc tiéu
chudn kj thuat va cdc tiéu chudn vé
qudn 1y. Tiéu chudn ISO 9000 do ban
ky thuat TC 176 ban hanh ldn diu
vao nim 1987, dugc sita ddi 2 lan
vao nam 1994 va 2000. Hién nay cé
hon 140 nuéc tham gia vao té chdc
qudc té nay. Viét Nam tham gia vao
ISO tit ndm 1987. ISO 9000 1a bd
tiéu chudn vé hé théng chat lugng,
né khéng phdi la tiéu chudn, quy
dinh ky thuat vé sdn pham.

Hé thong quin ly chat lugng
(HTQLCL) trong dich vu hanh chinh
dudc quy dinh theo Quyét dinh sé
144/2006/QD-TTg ngay 20/6/2006
cia Thi tuéng Chinh phi vé quy
dinh 4p dung HTQLCL theo tiéu
chuin TCVN ISO 9001:2000 vao
hoat dong cda cdc co quan hanh
chinh nha nudc (HCNN). Gan day
nhat, ngay 05/3/2014, Tha tudng
Chinh phd ky Quyét dinh sé
19/2014/QD-TTg vé viéc 4p dung
HTQLCL theo Tiéu chudn qudc gia
TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong
cla cdc co quan, t6 chitc thudc hé

* Hoc vién Hanh chinh quéc gia
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théng HCNN. Viéc trién khai
HTQLCL ISO 1a bién phép hé trg
tich cuc cho céng tdc cai cdch hanh
chinh nhdm nédng cao hiéu luc va
hiéu qua quan 1y nha nuéc thong qua
viéc nadng cao chat lugng céng viéc
(xem xét, gidi quyét kip thoi, day da,
khong gdy phién ha, khéng dé€ ton
dong yéu cdu chinh d4ng) va néng
cao tinh chat phuc vu, tinh than
trdch nhiém, quan tadm lgi ich cua
cong dan. PAy cing la co sd cho viée
khong nging cdi tién phuong thic
qudn ly, 1& 161 lam viéc, giip xdc
dinh cdc quy trinh cdn phdi thuc
hién dé han ché& thdp nhat nhing
sai s6t, han ché su phu thudc vao
moi c4 nhan; dong thoi, tiét kiém
thoi gian cho cdn bd, c6ng chic ciing
nhu ngudi dan va doanh nghiép. T
dé, ddy nhanh qué trinh cdi cdch tha
tuc hanh chinh caa co quan nha nuéc
cho pht hgp hon vdi nhu ciu cda
thuc t&, nhdm mang lai nén hanh
chinh c6ng trong sach, nidng déng va
hiéu qua.

2. Thuc hién tiéu chuan ISO
cua cdc cd quan HCNN & méjt sé
dia phuong

Hién nay, nhiéu dia phuong da thi
diém 4p dung quin ly chdt luong
theo tiéu chudn ISO 9001 cho céc co
quan HCNN, nhu: Lao Cai, Ha Néi,
Hung Yén, Thanh Hod, TP. Hé6 Chi
Minh, Ba Ria - Ving Tau..., trong d6
dién hinh 1a Lao Cai va Thanh Ho4.

Pén nay, Lao Cai da c¢6 43/43 don
vi ti€n hanh x4y dung va 4p dung
HTQLCL theo tiéu chudn TCVN ISO
9001:2008 va di dugc Téng cuc Tiéu
chudn Do ludng Chat luong cap gidy
ching nhén, ching nhén lai va ddnh

gid ching nhan phu hgp yéu ciu tiéu
chudn ISO 9001:2008.

Nam 2013, Lao Cai tiép tuc xay
dung thi diém HTQLCL & 9 x4,
phuong, thi trdn thudoc 9 huyén va
thanh phé trén dia ban tinh. Péng
thai, sé tién hanh ddnh gid gidm st
HTQLCL & 43 co quan HCNN trén
dia ban tinh, trong d6 11 don wvi
d4nh gi4 gidm s4t 14n 1 sau ching
nhan lai; 15 don vi ddnh gid gidm
s4t 14n 1 sau ching nhén; 17 don vi
ddnh gid gidm s4t 1an 2.

Qud trinh trién khai 4p dung
HTQLCL theo tiéu chudn TCVN ISO
9001:2008 budc ddu da dem lai hiéu
qud thiét thuc trong viéc thuc hién
Chuong trinh cdi cdch hanh chinh
cida tinh. Théng qua 4p dung ISO,
lanh dao don vi kiém so4t duge qu4
trinh gidi quyét cong viéc trong co
quan; cdn bg, cong chic dugc phéan
cong trdch nhiém ré rang trong qua
trinh x¢ 1y cong viéc; phuc vu tot
cho thuc hién co ché& “Mét cua lién
théng” trong ti€p nhan va gidi quyét
yéu cdu cliia cédc t6 chic va cong dan;
tiing buéc nadng cao chit lugng va
hiéu qua clia cong tdc quan ly va
cung cdp dich vu hanh chinh cdng,
g6ép phan ddy manh cdi cdch tha tuc
hanh chinh.

Tai Thanh Ho4, théng qua d4p
dung ISO 9001:2008, cdc co quan
HCNN, dd x4y dung dugc cdc quy
trinh gidi quyét cong viée mét cdch
khoa hoc; titng budc cdi tién phuong
phdp lam viéc, tao diéu kién thuin
lgi cho tiung cdn bg, cong chiic, co
quan, don vi gidi quyét cdng viéc
thong sudt, kip thoi, hiéu qud; don
gidn hod quy trinh va rdt ngén thoi
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gian gidi quyét cong viéc; gidm céc
tdc dong tiéu cuc trong thuc thi
nhiém vu cda can bg, cong chitc khi
giai quyét cdc thd tuc hanh chinh
cho t& chudc, cd nhian. Gép phan tich
cuc trong viéc thuc hién co ché “mot
cia” va tao diéu kién dé trién khai
ung dung cong nghé théong tin trong
quan ly va tdc nghiép. HTQLCL la
cong cu ddc luc phuc vu viéc trién
khai Dé 4n 30, gép phan tich cuc
trong viéc thuc hién co ché “Mét
cua”, “Mét cua lién théng” theo quy
dinh cda Chinh phd; chat lugng,
hiéu qua cia cong tdc quan ly va
cung cdp dich vu hanh chinh céng
dugc nadng cao; tiung buéc tao dugc
long tin va su hai long chua nguoi
dan khi dén co quan HCNN.

3. P&y manh hon viéc dua
HTQLCL hién dai vao cdc co
quan HCNN

D€ hoéi nhap véi xu huéng phét
trién kinh t& thé gidi, cdc co quan
HCNN d4 va dang 4p dung déu khip
HTQL theo tiéu chudn, dién hinh la
ISO 9000. Tuy nhién, khong it noi
dp dung ISO chi vi muc dich dat
ching chi hodc do yéu cdu ma chua
chd ¥ duy tri cdp nh4t hé théng sau
ching nhidn. Nhing vdn bdn, quy
trinh, thd tuc cing nhéc, xa rdi thuc
t&€ céng viéc, tré thanh gdnh ndng
cho ngudi thyc hién. Mgt trong
nhitng nguyén nhin siu xa la do cdc
cd quan HCNN chua thuc sy nhén
thic duge lgi ich 1du dai cua HTQL-
CL ngoai nhing muc tiéu ré rang
nhat vé bdo ddm chat lugng. Lgi ich
vé sy ting cudng hiéu luc cia bd
mdy quan ly thong qua hé thong
ch4i't lugng lai khéng duge nhin nhan

va khai thdc. Viéc ndng cao cbng
nghé, ky niang cda cdn bg, cong chic
théng qua hé thong lam viéc d4a l4p
thanh vdn ban, tir d6 chia sé va lam
gidu ngudn tai san tri thdic co quan,
don vi minh. Khi hé théng chat
lugng khong phdt huy duge sic
manh ma chi phi cho viéc 4p dung
sé 16n hon rat nhiéu so véi ich lgi
tru6ec mat thu duge tir viéc c¢6 chiing
chi don thuan thi tat cd nhing viéc
nay dugc thuc hién mot cdach doi
phé, ton kém thoi gian. Két cuc la
chi ¢6 mot hé théng vdan bdn “chét”
va nhiéu khi 1am gidm sdc sdng tao
cia cdac thanh vién trong cd quan
HCNN.

HTQLCL theo tiéu chuan ISO
9000 thich hgp cho moi loai hinh td
chic, k€ cd t6 chdc hanh chinh. Do
dé, can bdo ddm cho dich vu cia mét
té chuc luén c¢6 khd nidng thod min
nhu cdu cia khach hang va cdc yéu
cdu chinh ddng cia t8 chic; dong
thdi ciing 1a co sd dé d4nh gid kha
ning cia t6 chic nhdm duy tri va
khéng ngiung c4i ti€n, nang cao hiéu
luc va hiéu qua hoat dong cia minh.
Quan ly nén kinh té thj trudng theo
dinh huéng XHCN, quén ly mét nén
kinh t& theo xu huéng hoi nhdp bit
budc bé6 mdy hanh chinh, cdc co quan
HCNN cédn phdi d8i méi phuong
thic hoat dong theo CNHC tién
ti€n. HTQLCL theo tiéu chudn ISO
9000 d4p dung cho co quan HCNN
d4p ing dugc yéu cdu nay. Viéc tim ra
nhitng gidi phdp kha thi d€ qudn ly
chat lugng dich vu hanh chinh cong
da dugc tin hoc hod cho cdc co quan
HCNN sé g6p phan hién dai héa nén
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hanh chinh va gép phin néng cao
hiéu qud, hiéu luc cia chinh quyén
c4c cap va cac dich vu céng.

Thit nhdt, can tich hgp cdc cong
cu quan ly trong hé théng. HTQLCL
ISO 9001:2000 chi dua ra c4c yéu cau
doi véi nhitng viéc phdi lam, nhing
viéc ddp dng nhu thé& nao thi hoan
toan dé mdg. Viéc tich hgp nhing
cong cu quan ly nay trong mdot hé
thong téng thé dua trén cdc yéu cdu
cia tiéu chudn ISO 9001 1a rat quan
trong nhim gidm thiéu nhiing nguén
luc, tAn dung t61 da nhing tdc dung
cua cac céng cu nay va dic biét la
bdo ddm modt sy hoat dong nhip
nhang khéng ¢6 xung dét trong cédc
cong cu cia hé thong.

Thi hai, tich hgp cia cdc hé
thong - bao gém cdc hé théng theo
tiéu chudn quéc t& nhu ISO 14000,
OHS 18000... va c4c mé hinh quin
ly nhu HACCP, GMP hay quan ly tri
thic doanh nghiép (KM), qudn ly
quan hé khdach hang (CRM)...

Tt nén tdng ving chic cia
HTQLCL truyén thong, cdc hé
thong qudn 1y tién tié€n nhu: quin ly
tri thic, quan ly quan hé khédch
hang... tao diéu kién cho nguén tri
thic cod quan HCNN dugc kién tao va
sé chia thdu dd4o. Nhing thong tin
vé nhing bai hoc kinh nghiém; kién
thic, k¥ nang cda cdn bd, cong chiic
trong td chitc duge trao ddi, cap nhat
va ngay mdt nang cao. Chinh nhing
céng cu quan ly méi nay gidp cho hé
thong quan ly theo tiéu chudn khéng
ngung phét huy néi luc, déng thai cé
nhitng tinh ning méi, dua td chic
lén tam ph4t trién cao hon.

Viéc tich hop cdc hé théng qudn
1y theo tiéu chudn quéc t& hoidc theo
cdc mé hinh qudn 1y hién dai gidp t8
chifc gidm thiéu dugc rat nhiéu chi
phi vé nguén luc va dic biét 1a tao
ra dugc mot hé thong quan ly thong
nhat, giip cho viéc diéu hanh dugc
dé dang va hiéu qua.

Thi ba, ph4t trién cdc tng dung
cong nghé théng tin hd tr¢g hé
thong. Ngay nay khé cé thé hinh
dung dugc cdc hé thong quin ly hién
dai ma lai thi€u su hd trg cda cong
nghé théng tin. Du ¢ muic d6 cao hay
thdp, viéc dp dung cong nghé thong
tin d4 tréd thanh xu huéng chung
trén thé giéi. Siic manh cia cong
nghé théng tin giip tinh ndng uwu
viét cia hé thong quin ly dugc thé
hién va gidm moi ban tAm dén mit
trdi cia n6. Chdng han vdi hé thong
vian ban ISO, viéc luu gid, s@ dung
ho so, tai liéu dang gidy td trong
nhiéu céng ty 14n di tré thanh néi
lo 14ng cia nhan vién. Viéc 4p dung
truc tuyén hé thong ISO (ISO-
Online) cho phép cdc thanh vién
truy cdp va si dung hé théng mot
cdch thuin tién, viéc chia sé théng
tin, cAp nhéat trd nén dé dang hon.

Viéc 4p dung ISO 9000 ngay nay
da dugc rat nhiéu cdc nha quin ly
xdc dinh r6, d6 khong phai la chi
phi, ma 12 mot sy ddu tu cho chat
luong. Va, ciing giébng nhu moi su
ddu tu, hiéu qud phdi dit 1én hang
dau. Mot su ddu tu khong hiéu qua,
mang tinh hinh thic sé trd thanh
modt gdnh ndng, mo6t su ladng phi ldu
dai cho doanh nghiép. Hiy bién hé
thong chat lugng thanh céng cu dé
tao ra chdt lugngQ
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