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MO PAU
1- Ly do chon dé tai

Trong xu thé hdi nhap toan ciu, nham dat dwoc muc tiéu thu hdt dau tu va ting
truang kinh té. Cong tac cai cach hanh chinh tai mdi qudc gia ludn ludn duoc chinh phu
uu tién hang dau. O céc qudc gia trong khu vuc nhu: Singapore, Malaysia, Indonesia,
Théi lan,...chinh phu ludn tao moi diéu kién va uu tién hd trg cac co quan to chire hanh
chinh cai tién dich vu caa minh nhim tao ra méi trudong kinh doanh tét tao lgi thé canh
tranh trong thu hit dau tu.

Dbi vai doanh nghiép, viéc &p dung hé théng quan |y chat lugng nham cai tién chét
lwong san pham va dich vu nham dép rng c&c yéu cau cua khéach hang 1a can thiét thi doi
Vvéi co quan quan ly hanh chinh nha nude van dé trén cang tré nén cap bach nham tao tinh
minh bach, 16ng tin cho khach hang ma cu thé 1a cong dan, céc to chuc va dic biét 1a céc
nha dau tu. Tiéu chuan qudc té 1SO 9000 vé hé théng quan ly chat luong dugc to chac
Tiéu chuan hda qudc té ban hanh dugc chap nhan rong réi trén thé gigi vaduoc xem la
md hinh quan |y chat lwong cho moi t6 chirc ké ca cac don vi quan ly hanh chinh nha
nuadc.

M® hinh ndy d& dugc trén 776.608 don vi cua 161 qudc gia trén thé gidi trién khai
ap dung tinh dén thoi diém thang 12/2005". Tai Viét Nam, theo théng ké cia mot s t6
chic ching nhan, dén thoi diém hién nay da co khoang trén 4.000 don vi duoc ching
nhan 1SO 9001:2000, trong d¢6 ¢ khé nhiéu cac don vi hanh chinh céng va dich vy cong
& TP. H5 Chi Minh (V in Phong UBND TP. HCM, Truong d&o tao can bo), Khanh Hoa
(Van phong UBND tinh Khanh Hoa, Van phong UBND TP. Nha Trang, So xay dung
Khénh Hoa), Long An (Van Phong UDND tinh Long An, Van Phong UDND Huyén bac
Hoa, So Xay dung, S& dia chinh, Chi cuc Tha'Y Long an), Tién Giang (UBND Tinh Tién
Giang, So Tai chinh — Vat gia Tién Giang, S¢ Ké hoach & Pau tr Tién Giang, S TM &
Du lich Tién Giang, Truong chinh tri,...), Pong thap (Bénh vién Pa khoa Cao 1anh va
Bénh vién Sabéc...); HaNgi (Vién quan ly kinh té TW, V an phong UBND HaNbi). ..

11SO, "The ISO suevey of certification 2005", ISO 9/2006
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Tién Giang Ia mét tinh thugc dong bang sdng Ciru Long, l1a tinh di dau trong ca
nudc vé viéc trién khai Hé thdng quan 1y chét lugng theo 1SO 9000. Pay la tinh c6 sy
quan tam va cam két caa lanh dao vé cai cach hanh chinh. Boi ngii cong chirc, vién chirc
cuatinh c6 tm huyét va gin bo véi cong viéc. Dén nay sb lugng don vi HCNN trong tinh
duoc chitng nhan nhiéu va da dang ¢ cé&c cap tinh, huyén, phuong, xa ciing nhu cac co
quan chuy@n mén caatinh va budc diu da mang lai két qua nhat dinh. Van dé cap bach va
can thiét déi véi tinh Tién Giang lGc ndy 1a duy tri cai tién nham nang cao tinh hiéu qua
cta HTQLCL tai c&c don vi da duoc chirng nhan. Bén nay, mic di Ban cong tac &p dung
ISO 9000 trong hanh chinh cua tinh ciing ¢4 c6 mot s5 budc chuan bi, song do céc dic
thu riéng cua dich vu hanh chinh cong, cac yéu té tac dong dén hé théng quan ly quétrinh
cung cap dich vy hanh chinh cong rat da dang. Vi vay viéc xem xét va phan tich tong hop
tat ca nhitng yéu t6 anh huong dén viéc &p dung 1SO 9000 dé dua ra céc giai phép mang
tinh déng bd nham nang cao hiéu lyc va hiéu qua quan ly s& c6 y nghia thiét thuc cho
cdng cudc cai cach hanh chinh cia Tién Giang va ca nudc.

2- Tinh hinh nghién ciru trong va ngoai nwéc

Trudc nam 2000, viéc &p dung 1SO 9000 vao cong téc cai cach hanh chinh déi véi
chding ta van con méi la. Cac théng tin lién quan dén van d&& nay cé duoc thong qua hoc
hoi kinh nghiém tur nudc ngoai nhu Malaysia, Singapore. Nam 2000, tai TP.HCM Thac sy
Nguyén Vin Chién c6 dé tai danh gia thyuc trang hé théng quan ly chét leong caa mot sb
doanh nghiép d& &p dung 1SO 9000. Nam 2003, PGS.TS Bui Nguyén Hung cd dé tai
nghién ctru danh gié tac dong cua 1SO 9000 1én hoat dong cua doanh nghiép TP.HCM.
Nhin chung céc dé tai nay tap trung vao linh vuc san xuat kinh doanh 1a chi yéu.

Nam 2004, Thac sy Mai Thi Hong Hoa c6 d tai vé (rng dung 1SO 9000 vao viéc
nang cao chat lrong cung tng dich vu hanh chinh céng tai UBND Quan 1. Nam 2005,
Thac sy Trinh Minh Tam c6 dé tai 4p dung 1SO 9000 vao hoat dong quan ly nha nudc tai
Chi cuc TC BL CL TP.HCM. Xét trén goc do qudc gia, Thi tudéng Chinh phu ra Quyét
dinh s6 169/2003/QD-TTg ngdy 12/8/2003 phé duyét d¢é an “Poi méi phuong thirc diéu
hanh va hién dai hoa cong so ciia hé thong hanh chinh” giai doan | tir 2003 dén 2005 (goi
tat 1a Bé an 169). Trong d6 cb tiéu dé an 3 - “Thi diém vatrién khai &p dung hé théng
quan ly chat lugng vao hoat dong cua céc co quan hanh chinh nha nudéc”. Myc tiéu coa
tiéu dé an l1a xay dung mot quy trinh xt 1y cdng viéc trong c&c co quan hanh chinh nha
nudc mot cach khoa hoc, hop 1y, tao diéu kién @& nguoi ding dau co quan hanh chinh nha
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nudc kiém sodt duoc qua trinh giai quyét cong viéc trong ndi b cia co quan, thdng qua
d6 tirng buéc ndng cao chit luong va hiéu qua caa cong tac quan ly va cung cap dich vu
hanh chinh. By |a nhing dé tai co lién quan dén nghién ctu trién khai 1SO 9000 trong
dich vu hanh chinh cong.

Cho dn nay, van chua c6 nghién oru nd nghién ciru dé dua ra cac giai phép
mang tinh dong bd nhiam nang cao hiéu qua &p dung 1SO 9000 cho c&c don vi quan |y
hanh chinh nha nuéc dac biét 1atai mot tinh cu thé nhe Tién Giang.

3 - Muc dich, di twong va pham vi nghién ciru

Muc dich nghién ciu:

Trén co s& nhirng van dé 1y luan c6 lién quan dén cai cach hanh chinh nha nudc, 1SO
9000 va thuc tién cdng tac cai cach hanh chanh nha nudc, thyc tién trién khai &p dung
ISO 9000 tai c&c don vi quan ly hanh chinh nha nugc cing véi viéc khao sét thic té,
nghién ctru kinh nghiém tai cac qubc gia trong khu vuc, Luan van dé xuat céc giai phap
kha thi d& nang cao hiéu qua &p dung 1SO 9000 vao cong t&c cai cach hanh chinh, gop
phan vao viéc d6i méi phuong thirc diéu hanh, hién dai hda cong so co quan hanh chinh
nhanudéc.

Déi twong nghién ciu:

Déi twong nghién ciu tap trung vao hoat dong cua cac don vi da trién khai &p dung
ISO 9000 tai Tién Giang.

Pham vi nghién ciru:

Luan vin tap trung vao nghién ciru va khao sét kinh nghiém trién khai &p dung 1SO
9000 tai c&c don vi da trién khai &p dung va dat ching nhan 1SO 9000 tai Tién Giang
nhim x&y dung cé&c giai phdp dong bo nham nang cao hiéu qua &p dung 1SO 9000 vao
cong tac quan ly hanh chinh tai cac co quan quan ly hanh chinh nha nuéc, phuc vu céng
téc cai cach hanh chinh cua Tinh. Do van dé cai cach hanh chinh rat da dang va rong va
do thoi gian nghién ciru ¢d han nén cac ndi dung nghién ciru trong luan van khéng bao
gdm van d& cai céch tai chinh cong — mot ndi dung caa chuong trinh cai cach hanh chinh
nhanudc.

4 —Phwong phap nghién ciru
Phuong phdp dé nghién ctru va thuc hién dé tai ndy dua trén cac phuong phép
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Phuong phép phan tich tong hop: nghién ctu ly thuyét vé quan Iy chét lugng,
khoa hoc quan ly hanh chinh nha nuéc cling véi phuong phédp tiép can hé thbng cac yéu
t6 téc dong dén chat lugng dich vu hanh chinh nha nugc ciing véi viéc thu thap thdng
tin vé& cac cdng viéc da va dang thuc hién, cac cha treong, chinh sach caa nha nudc vé
cai cach hanh chinh ciing nhu xem xét dén xu hudng, kinh nghiém &p dung SO 9000
trong cai cach hanh chinh dé duara céc giai phép mang tinh dong bo.

Phuong phép khao sét thyc té : Tién hanh lap phiéu hoi va gui dén céac céc don vi
da thuc hién SO 9000 tai tinh Tién Giang dé thu thap phan tich dit liéu. Két qua khao sét
s8 duoc xtr Iy bang phan mém SPSS va phan tich thong ké mo ta.

5- Y nghia khoa hoc va thuc tién caa dé tai

Y nghia khoa hoc:

Khao sét, phan tich, tong hop dé dua ra dugc nhitng van dé con ton tai trong viéc
&p dung hé thdng quan ly chat luong theo 1SO 9000 trong céc co quan hanh chinh nha
nuac.

Pé xuét giai phap nang cao tinh hiéu qua cia HTQLCL tai cc don vi ndy ndi riéng
vacua ca tinh ndi chung trong diéu kién va thyc trang hién nay caa nén hanh chinh tinh
Tién Giang ciing nhu ca nuéc.

Y nghia thwc tién:

Tinh pht hop va thuc & cua céc giai phap duara ¢ day khéng chi 4p dung cho
Tién Giang ma c6 thé nhan rong ra cho céc dia phuong khéc trong ca nudc nham gop
phan tich cuc vao cong téc cai cach hanh chinh hién nay cua Viét Nam.

6 —K ét ciu caaluan van:
Ngoai phan m& dau, két luan, danh muc tai liéu tham khao, phu luc, luan van gbm
3 chuong sau:
Chuong 1 —1SO 9000 vacai cach hanh chinh nha nudc
Chuong 2 — Thuc trang ép dung 1SO 9001:2000 vao cac co quan quan ly
hanh chinh nha nuéc tai Tién Giang
Chueong 3 — Giai phép dong bd nang cao hiéu qua &p dung |SO 9001:2000
Va0 ¢Ong tac cai cach hanh chanh Tinh Tién Giang.
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CHUONG 1
| SO 9000 VA CAl CACH HANH CHINH NHA NUOC

1.1 — Giéi thiéu bé tiéu chuin 1SO 9000
1.1.1—1S0 9000 la gi?

B tiéu chuan ISO 9000 do T4 chirc Tiéu chuin hoa Qudc té (ISO) ban hanh nham
cung cip cac huéng dan quan Iy chat lugng va xé&c dinh cic yéu t6 can thiét cia mot hé
thon g chit luong dé dat dugc sy dam bao vé chét luong ctia san phém hay dich vu ma mdt
t6 chirc cung cip.

B tiéu chuian ISO 9000 lan dau tién vao nam 1987, sau lan soat xét dau tién vao
nam 1994, bo tiéu chuan ndy bao gom 24 tiéu chuan véi 3 mo hinh dam bao chat luong
co ban (ISO 9001, ISO 9002 va SO 9003) va mét sb tiéu chuan huéng dan.

Sau lan soat xét thir hai vao nam 2000, bo tiéu chuan ISO 9000:2000 dwoc hop

nhit va chuyén doi con lai 4 tiéu chuan chinh sau:

1SO Tén goi
| SO 9000:2000 Hé théng quan ly chat lwong - Co 6 vatir vung
1SO 9001:2000 Hé thdng quan Iy chat luong - Céc yéu cau
ISO 9004:2000 Hé thdng quan ly chét lwong - Huéng dan cai tién

Hudng dan danh gid cac hé thing quan 1y chat lugng va moi
SO 19011: 2002 e
ruong

a) Tiéu chuan ISO 9000:2000 md ta co S& nén tang cua cic hé thong quan 1y chat
lwong vaquy dinh hé théng thuat ngir lién quan.

b) Tiéu chuan ISO 9001:2000 dua ra céc yéu cau doi vdi hé thdng quan Iy chat
luong cho mot td chirc vi mong mudn:

+ Ching minh kha ndng ctia to chirc trong viée cung cip mot cach on dinh céc san

phanvdich vu dap ing cac y&u cau cua khach hang va cac yéu cau ché dinh c6 lién quan



