1. Vai tré cta 1SO 9000.

150 9000 Ia B¢ tiéu chudn quéc t& do T6
chre tiéu chudn hoa qudc t& (ISO) ban hanh
vi myc tiéu 12 thiét 14p He thdng chét lugng
hop Iy trén co s& d6 tao ra nhimg hang héa
va dich vy c6 chét lugng cao, thoa man nhu
cdu cla khach hang, ciia nhin dan. Péi
fugng dp dyng ISO 9000 khong chi 14 nhimg
doanh nghiép sin xuft kinh doanh- dich vy
thong thuong ma con bao gbm céc linh vye
dich vy cong cfng, dich vy hanh chinh. N6
can thiét va ¢ thé ap dyung ci trong hoat
dong kinh té - xa h¢i va quéan ly, trong d6
dich vy hanh chinh dugc thyc hién qua he
théng céc td chic va co quan nha nudc ngay
cang trg thanh quan trong.

He thong chat Iugng theo ISO 9000 duwgc
dinh nghia tai ISO 8402-94, gém;

+ Co cdu t6 chue;

+ Cac thi tyc;

+ Céc quéd trinh va céc ngubn lyc cin
thiét;

+ Thye hién vi¢c quan 1y chét lugng.

B0 titu chudn ISO 9000 14 co sé dé cic
doanh nghiép va cac t6 chirc, co quan (4p
dung n6) 14p k& hoach; thyc hién va duy
h¢ thong chét lwgng; 12 yéu cdu (c6 khi 12 bit
bugc) dé ky két cac hop déng (hay giao wdc)
trong quan hé trao ddi hang hoa - dich vy -
cong viéc; dé danh gia (dat hay chua dat yéu
cdu, c4n b6 sung, hoan chinh nhimg gi) va
chimg nhan (véi nhing doanh nghiép, té
chue, co quan diang ky x4y dung He thong
chdt lugng, dat dugc cac yéu cdu clia ISO
9000).

Nhén thirc chung cta céc nude vé IS0
9000 gém nhtmg diém chinh sau:

+ Cong nhan chit lugng 12 mot mdi nhon
canh tranh quan trong nhdt trong kinh
doanh.

+ C6 kha nang 4p dung rOng rai trong
cac linh vyc, trong cac t8 chie va co quan.

+ 180 9000 dugc thira nh3n phi hgp voi
tiéu chudn ctia cac nude thanh vién trong EC
va AFTA; duoe chdp nhin thanh tiéu chuidn
qudc gia & 90 nudc (c6 Viet Nam); duge td
chie dang ky, chimg nhan Hé théng chat
lugng & 53 nude (Viet Nam mdi [am & budc
ddu tir nm 1996).

+ Dép tmg céc yéu cdu ctia IS0 9000 12
mot diéu kién tién quyét dé chimg nhin sy
phit hop clia hang héa - dich wy.

+ IS0 9000 da trd thanh ludt choi trong
quan hé thuong mai va ddu tu va dang lan
d4n sang cac linh vy khéc, trong d6 c6 dich
vy cong cong va dich vu hanh chinh. Theo
ludt choi nay, nhitng doanh nghiép, t6 chic
v co quan nao khong phén ddu duge chimg

Ap dung hé thong chit limyng theo ISO 9000 dé’ xay dung hé Hmng chit !mmg
trong dich vy hanh chinh sé dem lai nhimg hiéu qua to lon vi thiét thue cho dm
mdi, hoan thién ban than hé mong qzw: Iy nha nuve, Tir do cbung toi cho ring
duvng nhién sé thic diy sy tang triming chung cua toan b nen kinh té - x3 hii,
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Vige xdy dumg cin duye xem xét ky va ap dung thir trovie khi hoan thién dua ra

dién riing,

M DUNG 120 ()
TRONG DICH YU HANH (HIIIH

VAN TINH

Cii van nang suat - chat luyng

nhén c6 hé thong chét lugng theo ISO 9000
thi s& bi loai (hogc khong wu tién) khoi cac
hop ddng muaban hing héa va dich vy
khong dugc tham gia d4u thiu xdy dung cac
cong trinh hay td chirc thye hién cic dy 4n
..Voi thi truong Tay Au va Bic My thi luat
choi nay da dugc 4p dyng ring ri va phdn
lon mang tinh bat bugc (ngay hang hoa ctia
Nhét Béan c6 chét liugng cao ma vén bi nhiéu
nude tir chéi nhip khéu vi chua duge chimg
nhén c6 hé thong chdt Ivgng theo ISO 9000.
Do d6 nhing nim gin déy, cac cong ty,
doanh nghi¢p cia Nhit Ban ddy manh viec
chimg nhén hé thdng chit lugng theo 1SO
9000).

2. Ap dung ISO 9000 trong
dich vu hanh chinh.

Dich vy cong cong néi chung, trong d6
c6 dich vy hanh chinh ngay cang chién ty
trong l6m trong GDP. Hién nay, tai céc nudc
phat trién ty trong do da dat 60-70%, & cac
nudc dang phat trién dat 35-45%. Viet Nam ta,
ndm 1998 da dat 41,3%, trong d6 dich vu
hanh chinh (quén Iy nh4 nudc - theo hang
myc ghi trong thong ké) 14 3,3%. Tuy dich vy
hanh chinh chiém ty trong nhé nhumg no lai
c6 vai tro quan trong & chd sé thic d4y hay
kim ham sy phat trién kinh t€ - xa hoi néi
chung va hoat djng sdn xudtkinh doanh-
dich vy ctia cac doanh nghiép, céc (6 chirc va
co quan khac, k€ cé cac t6 chirc va co quan
dich vu cong cOng.

Chdp nhin xiy dyng Hé thong chit
lugng theo ISO 9000 trong dich vy hinh
chinh, trudc hét va chi yéu la nhim tao
thudn lgi hon cho viée thic ddy ning cao
chét Iegng va sz phat trién clia cong viec,
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lam cho quén Iy chdt lugng va dich vy (bao
gbm dich vy hanh chinh) c6 tinh h¢ théng va
nhét quan hon, dem lai hiéu qui chung cao
hon cho toan b nén kinh té - x3 hoi. Dic biet
4ap dyng hé thong chit lugng theo ISO 9000
trong dich vy hanh chinh sé gitp cho cic
doanh nghiép chi dong va ning dong hon
trong tiép cin voi thi treomg, phat huy cic
nguon lyc, khong ngimg ning cao ning suit
va chét Iugng hang héa va dich wy theo doi
héi ngay cang cao va méi hon ctia khich
hang.

V& nguyén tic, xay dyng hé théng chit
Iwgng theo ISO 9000 sé cin cir theo 20 diéu
qui dinh (yéu cdu) cda b tieu chudn ISO
9000 4p dung chung cho bét cit hé thing
chét legng nao, Tuy nhién, s¢ c6 nhimg
hudng dan riéng cho viéc x4y dung hé théng
chét lugng trong dich vy hanh chinh. Cic
hudng din riéng ndy, theo kinh nghiém ctia
cic nuoc d2 lam nhu Anh, Oxtraylia,
Niudildn, Malaixia... thi gdm 4 phan chinh:

+150 9000 va chit luong;

+ C4c yéu cdu co ban (yéu t6) ctia ISO
9000;

+ Nhimg tai lieu cin c6 caa ISO 9000;

+ Thye hién ISO 9000.

Nguoi ta dua ra dé nghj x4y dung va thyc
hién He théng chdt heong trong dich vy hanh
chinh gém 8 buvc;

+Xac dinh nhimg nguoi lanh dao - quéan
Iy tham gia;

+Xéc dinh céc qué trinh;

+Dao tgo ky nang cho chuong trink;

+ Phén tich tinh hinh (d%c diém, diém
manh, yéu...);

+ Chuén bi tai lieu ctia ISO 9000;
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+Dao tao cho cac nguoi tham gia vé cac
thi tyc;

+ Thyec hién ISO 5000;

+Danh gid va ching nhén,

Trong khu wrc, Malaixia 12 nudc da cé
quyét dinh ctia Chinh phi t6 chirc x8y dyng
va thyc hién hé thong chdt lugng dich wy
hanh chinh trong cic co quan Nha nudc.
Theo ké hoach, ndm 2000 sé c6 781 t6 chic
Chinh phi thudc 24 b, 114 co quan lién
bang, 52 co quan nghién ciru, 13 vin phong
Chinh phd, 128 co quan cdp quén, 145 co
quan chinh quyén dia phwong, 9 co quan dai
dién... bao gom hon 800 000 ngudi tham gia
s¢ phdi duge ching nhin h¢ théng chat
lugng theo ISO 9000. Chinh dich thin Tha
twong Chinh phi tryc ti€p chi dao cong viéc
nay vdi co quan gitip viéc 1 Ban ké hoach
hoa va hién dai hoa quan ly hanh chinh
(MAMPU). Ban nay c6 trach nhiém gidp
Chinh phd huéng ddn x4y dung cic chuong
trinh, t6 chic xdy dyng va cong bd cac
huong din nghiép wy, t6 chic viec nghién
ctru va phé bién kinh nghiém nudc ngoai, t6
chie dao tao can b va cung cdp cic chuyén
gia tr vén, dnh gia va chimg nhén...

T6 chirc ndng sudt chau A (APO) da t6
chie mt cude héi thio vé ning cao ning
sudt trong dich vy hanh chinh tit 5 dén
8/8/1997 tai Kualalimpo, Malaixia (gém
nhiéu nha kinh t& nha quan 1y tir cic nudc
Tay Au, Bic My va dai dién cac co quan ning
sudt qubc gia 1a thanh vién ctia APO vi clia
m{t s0 nudc khac quan tdm téi vin dé nay).
Céu hoilon dat ra dé thao luén 1a: Can 1am g1,
lam nhur thé ndo dé nang cao chét lugng clia
dich vy cong cong, trong d6 dic biét 1a dich
vy hanh chinh trong tinh hinh méi truong
thé gioi vé kinh t€- xa hoi - thuong mai - diu
fur... da thay ddi, din toi sy thay d6i tat yéu
cung c4ch 1am vige thugc cdc chiic ning ciia
nha nude. Vin dé chinh trong néi dung cin
duge xem xét, t6 chuc lai cia dich vy hanh
chinh ma Hoi thio quan tim la phai xem xét
lai thye trang, phéai c6 sy didu chinh cin
thiét, chéng tip trung héa va tao didu kién
cho céc co s& phat huy tinh chii dong, sang
tao, ting cudng quan Iy ngudn lyc lao dong
va cic dich vy cong cOng thong qua st dung
mit cach siu rfng cong nghé thong tn,
Dt 4p lyrc ning cao chét lwgng cta dich vy
hanh chinh thi két qua t4t yéu 12 c4c co quan
ctia Chinh pht phai 1am viéc tot hon (firc 1
cung cdp nhimg dich vy t6t hon). Héi théo
ghi nhan nhimg d4c diém va diéu ki¢n khic
nhau gifra cdc nudc va nhimg kho khin
trong do luong, danh gia... nhung cho ring
t4t ¢4 cdc nude déu cdn va co thé lam duge
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theo nhing ké hoach thich hgp cho minh
trén co 80 qui dinh chung ctia ISO 9000 va
tham khéo kinh nghiém cla cic nudc di di
trude vé vén dé nay.

Hoi thao da dua ra khuyén nghj gdm cac
diém chinh sau d4y:

+ Chinh pht céc nuéc ¢ vai trd quan
trong trong lam thay d6i méi trudmg va lam
t6t hon dich vy hanh chinh . Nhiém vy chinh
ctia c4c co quan nha nudc 12 didu chinh bang
chinh séch vi bing chinh chit lugng ciia
dich vy hanh chinh, tao thun lgi cho cic
doanh nghiép, cic td chirc va c4 nhan ting
cuéng hoat d6ng va phat trién.

+ Dich vy hanh chinh khong chi nhim
thay d6i cdu tric va hé thng ma né con lam
ting gié tri vé tinh than, tinh chit phyc vy,
tang cuomg sir dung cong nghé thong tin dé
tang hi¢u lyc va hiéu qud cla cong vigc.
Theo c4ch tiép c4n nay, cho phép xem xét lai
cac myc tiéu, hé théng cip nhit tinh hinh,
can d6i gigra c4c linh vye phyc vu (nhu gita
khu wirc sdn xudt-kinh doanh-dich vy cy thé
va khu vie cng cOng), 1am ro va ding din
hon trong chinh séch d6i véi con nguod, cac
phuong thic va phuong phép c6 do chinh
xac va d¢ tin cdy cao hon trong danh gid
nang sudt va chit lugng cong viéc...

+ Cén chi y t6i cac yéu t§ quan trong
trong diéu chinh hoat dong hanh chinh nhir
Vai tro ctia nhimg ngudi 1anh dao va quan ly
chi chét; sy tham gia ddy di ctia cac t6 chie
va can by nhén vién lién quan; sy tham gia
cia dong ddo céc chuyén gia cic doanh
nghi¢p va dong dio nguoi lao dong; kha
ning tinh ton - danh gia theo sy bién ddi
clia cac d6i tuong, cac myc tidu cda céc t6
chitc va ca nhén lién quan...

+ Ndm ving myc tiéu quan trong cta
dich vy hanh chinh 1a ning cao chét lugng
cong viéc. C4n quan tim toi hién trang, ¢6 co
ché phan hoi thong tin tir khich hang, nhén
dan, dam bao co s& cho viéc tiép tyc ning
cao sy phat trién. T4t ¢4 nhing hién trang
nhu khéng coi trong dao tao ning cao kién
thiee, ky nidng, tu duy khong hé thong va
nhét quén, luat 1¢ khong ro rang, bét cip vé
chinh s4ch, tp trung, quan lieu, thi¢u sy gan
b6 giira hé théng nha nude véi cac don vi co
s&.. déula Iy do lam gidm sit nang sudt va
chdt lugng dich vu hanh chinh.

+ Ning cao chit lugng dich vu hanh
chinh gdm: Hop 1y hoa vé by may nha nuoc
(khong tap trung, quan liéu; ting kha ning
ndm bit, tinh toan trong td chuc thyc hién
cong viéc; tao co ché quan hé gin bo gira
cac co quan Nha nude voi cac dom v co so,
v6i dan; gidm bt cac quy€t dinh khong cdn

thiét...); don gian hoa cac thit tye, st dung
rfng rai cong ngh¢ thong tin trong cac cong
viéc phyc vy, trong c4p nhit tinh hinh v lam
cdc bdo cao, trong xit ly cac thong tin vi
chun bj c4c phuong 4n..., ting cudmg quén
1y nguén nhén lyc (tuyén dyng, dio tao,
nang cao kién thirc, ky nang; sip xép nhan
sy theo chire nang, nhiém wy duge xic dinh;
loi bd nhimg nguti khong con thich hep, 4p
duyng ché d) luong canh tranh...).

+ Viéc danh gi4 ndng sudt, chdt lugng
dich vy hanh chinh c6 nhiu kho khin.
Trong khi chua c6 duge nhiing phuong phéap
thdng nhét, c6 d¢ tin cdy cao thi cing c6 thé
chon nhtng céch danh gi4 cho phép nhan
biét duge két qua t6i mic nao d6 bing cach
doi chiéu gitra cac myc tiéu, yéu cdu dé raso
voi thyc té cong vige da lam (can o vio su
phan hdi cda cong viec dich vy, sy didu
chinh cta hé théng, két qua tinh toan cudi
cung, danh gia Benchmarks..). C6 ging
dinh lugng t6i muc t6i da nhung khong cdu
toan. Nén nhé rang,myc dich ciia danh gia la
cung ¢dp dugc nhimg thong tin ro rang cho
nhimg vin dé quan tim dé tiép tuc hoan
thién va phat trién.

+ Mbi t6 chic rigng 1é dich vy hanh
chinh s& dugc bién ddi theo cac két qua kiém
tra, danh gia d6i voi minh dé tie d6 ma co
phuong an riéng, cy thé cho minh; khong c6
md hinh rp khudn cho t4t c4 cac loai hinh t6
chie dich vu hanh chinh,

3. Vai kién nghi véi Viét Nam.

Nhing trinh bay vin tit trén ddy cho
thdy: Ap dyng hé théng chét lugng theo ISO
9000 dé x4y dyng hé thong cht lugng trong
dich vy hanh chinh s¢ dua lai nhimg hiéu
qua to 1om v thiét thyc khong chi cho ddi
mdi, hoan thién ban thin hé thing t6 chic
quéan Iy Nha nude ma didu quan trong hon la
tao diéu kién thiic ddy sy tang trudmg chung
ctia toan b nén kinh t& - xa hoi clia dat nuoc,
V6i Viét Nam, 12 rét can thiét va co thé lam
dugc. Dé nghi Chinh phtt sém dua yéu ciu
ning cao ning sudt va chit luong cda dich vy
hanh chinh vao trong hé théng co quan quén
1y nha nudc, gin lidn voi chuong trinh cii
cach hanh chinh dang dugc tién hanh, khin
truong cho x4y dyng hé théng chit lugng
dich vy hanh chinh theo ISO 9000 (da dugc
chdp nhan, ban hanh dudi hinh thie Tieu
chudn Viét Nam - TCVN), tién hanh ap dung
thit trong m{t $0 t0 chuc, co quan trong ké
hoach ndm 2000-2001, rit kinh nghiém va
mé rong dién trong nhimg nim tiép theo.
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