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PHAN MO PAU

Thye hién Quyet dinh s6 22/2005/Qb-UB ngay 25/2/2005 cua Uy ban
nhan din tinh Son La vé viéc phe duyét két qua tuyén chon t6 chire, ¢4 nhén chi
tri d& tai, d& cuong chi tiét va du toan kinh phi thyc hién dé tai khoa hoc céng
nghé nam 2005. Trong do6 So Nbi vu thue hién dé tai Xay dyng va dp dung hé
théng qudn Iy chdt luong TCVN ISO 9001: 2000 frong quan Iy hanh chinh céng
tai So Noi vu tinh Son La do dong chi Nguyén Tién Thanh Giam db¢ S& lam chu
nhiém dé tai. Sau mot nam trién kha1 thue hién dé tai, S& Noi vu xin béo cdo
nhu sau:

. PAT VAN PE

Bo tiéu chudn duoc ban hanh boi td chic tiéu chudn hoéa quéc té ISO
(International Orgamzatlon for Standardization) la t& chuc tip hop cua cac co
quan tiéu chuan quoc gla - dua trén céc thong 1é quan 1y tét dugc thira nhan trén
pham vi quoc t& va cac thanh tuu cua nganh khoa hoc quan 1y chét lugng. Bo
tiéu chudn nay duoc ban hanh lan dau tién vao nam 1987, sau dé duoc sta doi
lan mét vao nim 1994 nhim dua ra mdt md hinh hé théng dam bao chét lugng
ap dung cho céc td chirc thude céc linh vie, quy md va loai hinh khac nhau.

Dén nam 2000, b tiéu chuin duge thay ddi 1an thir hai nham cap nhat cac
y kién cua cdc bén lién quan trong qua trinh ap dung b6 tiéu chuin nam 1994 va
céc phat trién ctia khoa hoc quan ly chét lugng. Cac sira d01 cua tiéu chuan vao
ndm 2000 mang lai nhitng thay d6i quan trong va co ban vé cich tiép can va bb
cuc tiéu chuin. Mé hinh hé théng dam bao chat luong trong tiéu chudn nam
1994 da duoc dua 1én thanh md hinh hé théng quén ly chét lugng, muc dich cia
viée dap img yéu cau khdch hang trong tiéu chuan nim 1994 duoc chuyén thanh
muc dich thoa man khach hang va cai tién lién tuc, khai niém vé phuong phép
qua trinh va vong tron quan ly chit lugng theo bén budc Lap ké hoach - Thye
hién — Kiém tra - Piéu chinh cta Dr. E. Deming dugc phan anh rd hon trong
tiép can cla tiéu chudn mai.

Ngoai ra bd tiéu chufm cliing dugc sira ddi nham tao diéu kién dé dang
trong viéc 4p dung cho cac to chirc quy md vira va nho ciing nhu céc td chirc
khéng thudc linh vyc san Xuét.

B tidu chudn I50 9000 duge coi la mot cong nghé quan ly méi, né mo ta
va xéc dinh cdc yéu cau va noi dung co ban he¢ thong quan ly chét luong cia mot
t6 chire dé dam bao rang san pham hay dich vu cua td chire d6 lubn c6 kha ning
thoa mén nhu ciu khach hing va céc yéu cau chinh dang khac. Pong thoi bd tidu
chuan 1SO 9000 cling 14 co s& dé danh gia kha nang cua t chire trong hoat dong
nhim duy tri va khong nging cai tién, ning cao hiéu luc va hiéu qua hoat dong

B¢ tiéu chudn ISO 9000 nim 2000 cé thé dp dung cho cdc t6 chirc
thujc moi loai hinh (nhu doanh nghiép nha nuée, ¢6 phan, trach nhiém hitu
han, doanh nghiép tu nhén, dau tu nudc ngoai), quy mé (cac tap doan lon, t6
chirc vira va nhd) va linh vuc khéc nhau (san xudt, cung cap dich vy, hanh chinh
cong ...)
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Muc dich cta bé tiéu chuén 12 dua ra cac yéu cau dm v6i mot hé théng
quan 1y chét luorng dé dat dugc viéc dap (mg cac yéu cau vé chét luong cla
khach hang, dap (mg duoc cac yéu céu lut dinh, ‘huong dén viéc nang cao su
théa mén cia "khéch hang" va thuong xuyén cai tién hiéu qua hoat dong quan ly
chét luong. Khdu hiéu cta b tiéu chudn 1SO 9000 nim 2000 la “Lam duna
ngay tr lan diu tién, lam dang trong cdc lan tidp theo va lién tuc cdi tién
nhitng cong viéc dugc tién hanh”.

Hoat ddng quan 1y chét luong phai tuan thii 8 nguyén tic quan 1y co ban sau:

1. Nguyén tic dinh hudng béi khdch hang

2. Nguyén tdc lanh dao thong nhat

3. Nguyén tic hop tdc triét de

4. Nguyén tic hoat dong theo qud trinh

5. Nguyén tic hé thong

6. Nguyén tic cdi tién lién tuc

7. Nguyén tic quyét dinh dya trén dir liéu

8. Nguyén tdc hop tic bén trong va bén ngoai.

Duéi goée dé quan Iy chdt luong, qudn Iy Nha nude va Cdi cdch hanh
chinh dd thé hién Hiéu lue va Hidu qua bang chinh chat lwong cua cong viéc va
cach thire lam viéc cua can bé céng chire trong co quan nha nwoc. Pdy chinh la
sur gép nhau gifta yéu cdu birc thiét ciia cdi cdch hanh chinh véi gidi phdp vé
quan ly chat lwong trong dich vu hanh chinh cong Chinh tr viéc nhdn thic ro
quan Iy chat lirong 1o cdn thiét d6i véi qud trinh cai cach hanh chinh ma S¢ Néi
vu di coi viée dp dung hé théng qudn Iy chat lwong 1SO 9000 vao dich vy hanh
chinh céng la mét trong nhitng yéu 16 quan trong dam béo cho cdi cdch hanh
chinh thanh cong. Tiéu chuan ISO 9001:2000, nhén thic va viée ap dung vao
quan ly hanh chinh tai cac co quan hanh chinh Nha nudce 1a mot viée lam méi
mé va day thach thic khi ma viée cai cach hanh chinh con nhiéu bét cap. Ap
dung IS0 9001:2000 vao quin Iy hanh chinh doi héi cé sw quyét tim, nhin
thirc cao cua nguoi ldnh dgo cdc co quan hanh chinh.

Viéc 4p dung hé théng quan ly chit lugng trong hoat déng quan ly hanh
chinh cong méi bit déu khoi ddng tir ndm 1999 tai UBND Quén 1 thanh phd H
Chi Minh thong qua Dy 4n VIE/96/2000, cho tdi nay cling méi chi ¢6 100 don
vi Xay dung va ap dung thanh cdng. D6 1a cac don vi quan ly hanh chinh nhu:
Vin phong UBND tinh; S¢ Xdy dung; Ké hoach-Dau tu; Tai nguyén-Moi
truong; Khoa hoc cong nghé.... Do d6, viée tiép can véi nhimg kién thire ve tiéu
chuén ISO con rit khé khin va han ché. Pac biét 14 mot nguyen tic cla tiéu
chuan ISO la su bao mat thong tin citia cac co quan dp dung, vi thé ma su chia sé
la rit han ché

Cong cudc cai cach hanh chinh cua Chinh pht noi chung va cua tinh Son
La noi riéng doi hdi phai xdc dinh r6 chire niang nhiém vy, quyén han, co cau td
chirc clia cic co quan trong hé théng hanh chinh. Pdng thoi phai ddi moi
phuong thirc didu hanh cta hé théng cic co quan quan 1y hanh chinh nha nuéc,
ting bude 1am cho bé mdy hanh chinh pht hop véi yéu cdu phat trién va hoi
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nhap. Chinh vi vay, ngay 12/8/2003 Thu tudng chinh phu dé ra Quyét dinh sb
169/2003/QD-TTg phé duyét Dé an: “Pdi méi phwong thirc diéu hanh va hién
dai hoa cong sé cia hé thong hanh chinh giai doan 1 tir nidm 2003 dén
2005". @ an duoc chia 1am 7 tiéu dé 4n trong d6 tiéu dé an 3 "Thi diém va
trién khai ap dung hé thong quan 1y chit lwong vao hoat ddng ciia co quan
hanh chinh nha nwée”. Tir khi c6 quyét dinh cia Tha tudéng Chinh phi téi nay,
trong toan quéc d4 c6 trén 100 co quan hanh chinh dang xdy dung va ap dung hé
théng quan ly chét lugng theo TCVN ISO 9001:2000.

Pé thuc hién chién luoc ddy nhanh phét trién kinh té - x4 hoi, som thoat
khoi la mét tinh nghéo, tao 1ap mot mdi truong thong thoang, thuan loi va hip
dan, thu hit cac ngudn dau tu cho phat trién, cdng tac cal cach hanh chinh la mot
viéc lam quan trong va cé y nghia quyét dinh. Vi thé, ngay 17/12/2003 UBND
tinh Son La da ra Quyét dinh s6 187/QP-UB vé viéc phé duyét Chuong trinh
tdng thé cai cach hanh chinh nha nuéc tinh Son La giai doan 2003-2010. Cong
tac cai cich hanh chinh cia tinh trong thdi gian qua da thu duge nhimng két qua
nhat dinh, dé tao dleu kién va phat huy vai tro cht ddng, sang tao cta cac don vi,
dia phuong trong t6 chire thuc hién cai cach hanh chinh thi viée ap dung céc tién
bd quan ly trong cac co quan hanh chinh 1a viéc lam thiét thuc.

Viéc 4p dung va dugc ching nhén phi hop hé thng tiéu chuan ISO
9001:2000 trong céc co quan hanh chinh vAn con 1a mét khai niém, mét viée
lam kha mdéi mé va triru tugng. ISO 9001:2000 chi cho cac co quan hanh chinh
can phai lam gi dé dam bao va nang cao hiéu lue, hidu qua cua quan ly. Trén
thue té ¢6 rat it nhimg kinh nghiém vé tidu chudn {SO ép dung cho cac co quan
hanh chinh, va tuy thude vao dac thu vi tri, chire ning, nhiém vy, co ciu td chire
clia mdi co quan hanh chinh ma viéc xdy dung, ap dung tiéu chuin ISO
9001:2000 ciing c6 su khac biét.

So Not vu Son La la co quan chuyén mén cia UBND tinh Son La ¢o
chire nang tham muu va gitp UBND tinh quan ly nha nuée vé ndi vu. Do do, dé
cho cong tac tham muu, quan ly nha nuée vé linh vuc ndi vu ngay mat hiéu luc
va hiéu qua, dap ung chitc nang, nhiém vu ciing nhw dap tmg duoc yéu cau dbi
moi cia tinh thi viéc xdy dung, 4p dung tiéu chuin ISO 9001:2000 1a viéc lam
can thiét, g6p phén cling véi cac co quan hanh chinh khac cia tinh thue hién tét
cong tac cai cach hanh chinh.

II. MUC TIEU NGHIEN CU'U CUA PE TAI

@ Dao tao, pho bién, tap huén cho can bg, cong chirc trong S& Noi vu nhén
thitc mét cach sau sic, thdu déo, toan dién vé& cac yéu cau cia hé théng quan ly
chit luong theo tiéu chun ISO 9001:2000 va van dung trong quan ly hanh chinh
cong tai S& Noi vu

® X4y dung tai liéu hé thdng quan 1y chit luong dap ung yéu cau cua tiéu
chuin ISO 9001:2000.

® Dam bao va ning cao chit lugng hoat déng quéan 1y hanh chinh trén
nhitng linh vuc duge Bo Noi vy, UBND tinh giao, nang cao chat lugng tham
muu giap UBND tinh trong cong tac ndi vu trén dia ban tinh.
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@ Ap dung va duy tri thanh cong hé théng quan 1y hanh chinh theo tiéu
chudn I1SO 9001:2000 tai S& Noi vu, trén co sd d6 nhan rong md hinh cho cac co
quan hanh chinh cda tinh. Pap tng yéu céu cia cai cach hanh chinh ta phuc vy
ngay cang hiéu qua.

IIL. NOI DUNG NGHIEN CU'U CUA PE TAX

1. Khao sét, hoc tdp mo hinh ap dung tiéu chuin ISO 9001:2000

2. Khdo sat, dinh gia hién trang hoat dong ctia SO Ngivu

3. Dao tao, tap huin vé cac noi dung;: Nhan thuc vé tieu chuan 9001 2000
ning, l\y thuat xay dung van ban theo yéu cau cta ISO 9001: 2000 va dio tao
chuyén gia danh gia noi bg;

4. Soan thao hé théng tai liéu, viin ban theo tiéu chuin (SO 9001:2000

5. Té chic 4p dung tai liéu hé théng quan ly chét lugng vao quan 1y hanh
chinh tai S& Noi vu.

6. Tién hanh danh gia ndi bo va khéc phuc cac diém khong phu hop véi
tidu chuan

7. Péanh gia chinh thirc

8. Nhén chuing chi.

IV. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

St dung tong hop cac phuong phap nghién ctu khoa hoc nhu: Phép duy
vat bién chimg, phan tich, tong hop, déi chiéu, so sanh, phuong phap kinh té.

Ngoai ra con su dung phuong phap thuc nghiém gom: Piéu tra khao sat,
thué chuyén gia tu vén; thué chuyén gia dao tao; thué chuyén gia danh gia.

V.SAN PHAM CUA DPE TAI
S tay chat luong,

- Hé thong mé ta céng viée, so do hod td chire ctia S&.

- He théng cac qui trinh, huéng dan, tha tuc giai quyét cdng viéc lién
quan dén chuc ning, nhiém vy cua Sé.
Hé théng céc biéu mau.
- Chirng nhan phu hop ISO 9001:2000.
~ Bao cdo tdng két D& tai duge Hbi ddng khoa hoc tinh nghiém thu

VL. MOT SO KHAI NIEM

- Dich vy hanh chinh: Két qua hoat dong do céc t6 chirc hanh chinh thyc
hién nhim giai quyét cong viée theo yéu ciu cta khach hang. Hinh thirc thé hién
cudi cling clia dich vy hanh chinh thuong 12 céc loai van ban mang tinh phap ly.

- Cung cép dich vu hanh chinh: Hoat dong cta tb chire hanh chinh dua
dich vy hanh chinh t&i khach hang nhim déap tng cac yéu ciu cia khach hang.

- T6 chirc hanh chinh: Co quan hanh chinh thudc hé théng quan 1y nha
nudc thuc hién viée cung cép dich vu hanh chinh.
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- Khéch hang ciia dich vy hanh chinh: T6 chirc hay c4 nhin tiép nhan
hay sit dung dich vu hanh chinh ¢4 lién quan (néi chung la nhéin dan).

1. AP DUNG ISO 9600 TRONG DICH VU HANH CHINH.

Do 1a viée x@y dyng va thuc hién mot hé thong quan ly chat lugng trong
mot td chirc hanh chinh, dva trén cac nguyén tic quan ly chat luong co ban,
nhim tao ra mdt phuong phap lam viéc khoa hoc, mang tinh hé théng, dam bao
chét luong dich vu cung cap, théa man cdc yéu cau chia khach hang, cac yéu cu
phap luat va nhimg yéu cau rleng cua t6 chirc do. Viéc 4p dung nay nang cao
tinh chéat phuc vu gan bé nha nuéc véi nhan dan.

2. CAC YEU TO CO BAN TAO NEN CHAT LUQNG CUA DICH VU
HANH CHINH ,

Pé cho dich vu hanh chinh c6 chét luong can c6 cac yéu t6 co ban sau day:

- Piéu kién vdt chdt (nha cira, phuong tién 1am viéc): Phai dam bao o mirc
dd tdi thiéu can thiét.

- D¢ tin cdy: Phal dam bao hién thyc hoa nhing gl da thoa thuan voi
khach hang.

- Sur san sang: Pap tmg Kip thoi yéu cau cia khach hang.

- Cdch 1mg xir: Phai 6 thai d6 ding mure, tao duoc niém tin cho khach hang.

- Sw déng cam: La su hiéu biét 1in nhau trong qué trinh tiép xtc, giai
quyét cong viée.

Trong cac yéu td néu trén, ngoai yéu td diéu kién vat chét ra, cac yéu td
con lai déu lién quan dén con nguoi. Do vay con nguoi (hay cong chirc) trong
dich vy hanh chinh dugc coi [a yéu t6 hang dau, cé tinh quyet dinh chét luong
dich vu hanh chinh. Muon véy, cdng chic phai biét: biét lang nghe, ¢o kién thirc
va k¥ ning giai quyét cong viéc, biét nhan nai va kiém ché, dién dat 13 rang, thai
do than thién, kip thoi va linh hoat.. Bleu toi ky ddi véi cong chuc la su tho o,
lanh dam, may mac, nén ndng, thiéu té nhi, thiéu ton trong khach hang.

Tom lai, dich vu hanh chinh sé& dat hi€u qua cao khi Cong chuic dat tiéu
chuén chirc danh va dam bao cac yéu t6 k¥ thudt, trong d6 cong nghé thong tin
g6p phan rit quan trong.

3. CHU TRiNH CUA DICH VU HANH CHINH

Chu trinh ctia dich vy hanh chinh duogc thé hién qua 3 giai doan sau day:

- Giai doan 1: Nghién c(ru, ndm bét yéu ciu, mong dgi clia khach hang.

- Giai doan 2 : Chon c4c phuong 4n thich hop, tirc thiét ké (14p ké hoach,
chuong trinh, dé tai, duy an.. .) va thuc hién phucmg an da chon lya.

- Giai doan 3: Cung cap dich vy, tirc qua trinh dua dich vu t6i khach hang,
huéng dan sir dung dich vy, giai quyét hau qua, nim bét yéu ciu méi.

4. LQT ICH CUA 1S0 9001:2000 DOI VOI DICH VU HANH CHINH

Viéc dp dung ISO 9001:2000 trong dich vu hanh chinh sé :

- G6p phin ning cao chét lugng dich vy hanh chinh, néng cao tinh chét
phuc vu cia hé théng quan 1y nha nudc.

- G6p phén khic phuc nhimg thiéu sét va nhuge diém trong dich vu hanh
chinh tir trude dén nay nhu:
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+ Tha tuc hanh chinh rudm ra, phirc tap.

+ Quan hé giita cac co quan nha nudce véi nhau va véi khach hang khong
duoc mat thiét.

+ Phat trién chim cac ngudn luc, nhat 1a ngudn nhan luc.

+ Su diéu chinh, cai tién cong vige it kip thoi..

Tur cdc lgi ich trén, ISO 9000 s€ phuc vu true tlep cho cac muc tiéu va yéu
cAu cai cach hanh chinh trén ca ba linh vuc THE CHE, BO MAY, CONG
CHU'C ma khau dot pha 14 cai cach thi tuc hanh chinh.

5. NHUNG KHO KHAN KHI XAY DUNG, THUC HIEN VA DUY TRI
HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG THEO 1SO 9000

Bén canh nhung loi ich thu dugc, khi xdy dung, thuc hién, dang ky chng
nhin, duy tri va cai tién hé thong quéan ly chét luong theo ISO 9000 ciing ¢6 mét
s6 kho khin sau day: o

- Phai danh chi phi, thoi gian va cong sire dang ké dé xay dung, thuc hién,
duy tri va cai tién lién tuc hé thong.

- Su quyét tim va nd luc rit cao tir phia lanh dao ciing nhu can b, cong
chtre khi t6 chire thuc hién.

- C6 thé ¢6 luc can vé th chire khi thay dbi cach thirc quan ly.

- Mét sb cén b, cong chuc ¢cd thé chéng ddi vi bi dung cham dén loi ich,
thoi quen ca nhéan.

- Khoé duy tri sy nhiét tinh cia can bg, cong chirc ddi véi hé théng trong
sudt qua trinh ap dung.

- X4y dung kha nhiéu van ban.

PHAN I
KHAO SAT HE THONG QUAN LY HANH CHINH TAI SG NOIL VU

I. GIOI THIEU VE SO NOQI VU

Tén Co quan: SO NOI VU TINH SON LA.
Nam thanh 1ap: 28/8/1945

Pia chi: Puong Khau Ca-Thj x4 Son La.
DT : 022.852 020; Fax: 855 743

1. Vi tri, Chire ning: S& Noi vu 13 co quan chuyén mén cta Uy ban nhén
dén tinh, ¢6 chic ning tham muu va gitip Uy ban nhdn dén tinh quan 1y nha
nudc vé ndi vy, bao gdm céc linh vire: TS chire bd mdy cc co quan hanh chinh,
sy nghiep, t6 chirc chinh quyén dia phuong; dia gi6i hanh chinh; can b9, cong
chirc, vién chirc nha nudc, can bd, cong chirc x&, phudng, thi trin; t6 chirc héi va
t6 chirc phi Chinh phu, cac dich vu cdng thudc pham vi quan 1y cua Sé.

S& Noi vu chiu su chi dao, quan ly vé td chitc, bién ché va cOng tac cla
Uy ban nhan dan tinh; dong thoi chiu sy chi dao, hudng dan, kiém tra vé chuyén
mon, nghiép vu ctia Bo N&i vu.

2. Nhiém vu bao gom:





