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ĐÁNH GIÁ NHỮNG HẠN CHẾ VỀ MẶT CÔNG NGHỆ  
CỦA HOẠT ĐỘNG QUẢN LÝ NHÀ NƯỚC THEO BỘ TIÊU CHUẨN 

TCVN ISO 9001:2000 Ở TỈNH HÀ NAM 

 

Nguyễn Mạnh Tiến 

Sở Khoa học và Công nghệ tỉnh Hà Nam 

 

Tóm tắt: 

Hoạt động quản lý hành chính nhà nước (QLHCNN) ở Việt Nam đang từng bước cải cách 

và thường xuyên được đánh giá theo bộ máy tổ chức nhà nước. Một hình thức quản lý mới 

đang được áp dụng đó là quản lý theo Bộ tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000, đây là Bộ tiêu 

chuẩn quốc tế áp dụng vào Việt Nam, mặt khác nó còn là một công nghệ.  

Tỉnh Hà Nam và các địa phương khác trong cả nước đã triển khai thực hiện áp dụng Tiêu 

chuẩn TCVN ISO 9001:2000 trong lĩnh vực QLHCNN từ năm 2007. Cũng như các địa 

phương khác, Hà Nam đã và đang xuất hiện nhiều vấn đề tồn tại, cần phải nghiên cứu 

nhằm điều chỉnh chính sách áp dụng cho phù hợp. 

Bài báo nghiên cứu đánh giá những hạn chế về mặt chính sách công nghệ, hoạt động 

QLHCNN theo Bộ tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000 ở tỉnh Hà Nam và đưa ra những giải 

pháp để nâng cao hiệu quả của nó. 

Từ khóa: Hoạt động quản lý nhà nước; Chính sách công nghệ; Tiêu chuẩn TCVN ISO 

9001:2000. 

Mã số: 13082701 

 

1. Cơ sở lý luận của việc đánh giá  

1.1. Vai trò của đánh giá trong quản lý nhà nước 

Đánh giá là một quá trình gắn liền với quản lý, là việc xác định mức độ thực 
hiện với chuẩn mực đánh giá. Trong phạm vi bài báo, để tìm ra nguyên nhân 
chính của những hạn chế, tác giả chỉ sử dụng một chuẩn cơ bản là mức độ 
hài lòng của tổ chức và công dân (khách hàng), cụ thể ở 02 yêu cầu sau: 

- Khả năng của tổ chức trong việc cung cấp một cách ổn định các sản 
phẩm/dịch vụ đáp ứng các yêu cầu của khách hàng và các yêu cầu định 
chế có liên quan. 

- Nâng cao mức độ hài lòng của khách hàng nhờ việc áp dụng có hiệu 
quả và thường xuyên cải tiến hệ thống. 
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1.2. Vai trò của đánh giá về mặt công nghệ 

Đánh giá hoạt động quản lý nhà nước (QLNN) là một việc làm thường 
xuyên của các cấp và được phân công cho một cơ quan chuyên môn, cơ 
quan Nội vụ các cấp. Nhưng cách thức đánh giá cũng như nội dung đánh giá 
đều dựa trên lý luận QLNN mà chưa đề cập đến công nghệ. 

Bộ tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000 là một công nghệ do nội dung của nó 
tác động lên hệ thống. Chính vì vậy chỉ có đánh giá về mặt công nghệ mới 
phát hiện được bản chất của những hạn chế trong quá trình áp dụng. 

1.3. Đánh giá về mặt công nghệ hoạt động quản lý hành chính nhà nước 
theo Bộ TCVN ISO 9001:2000  

Theo Tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000, chất lượng của hoạt động hành 
chính nhà nước thường được thể hiện khả năng giải quyết công việc đáp ứng 
yêu cầu của người dân. Với vai trò là công nghệ áp dụng chung (công nghệ 
bao trùm lên quá trình tạo ra các sản phẩm) nên Chuẩn mực đánh giá hoạt 
động QLHCNN là sự hài lòng của người dân.  

Bản thân Bộ tiêu chuẩn đưa ra các yêu cầu với hệ thống QLHCNN để đánh 
giá, đó là các quá trình tự đánh giá, đánh giá để công nhận và đánh giá lại 
tạo thành một chu trình liên tục nhằm cải tiến, khắc phục. Nhưng bản thân 
nó chỉ là những yêu cầu (những việc phải làm) còn việc làm thế nào chính là 
công vụ ở mỗi đơn vị. 

Đánh giá về mặt công nghệ cho phép ta đánh giá không chỉ ở việc phải làm 
mà cả ở việc làm thế nào để đạt chuẩn mực đánh giá. 

1.4. Mối quan hệ giữa công nghệ áp dụng chung và công nghệ cụ thể  

Công nghệ áp dụng chung là khung yêu cầu chung, có thể áp dụng cho 
nhiều sản phẩm. Còn công nghệ cụ thể là công nghệ chỉ áp dụng cho một 
quá trình, một loại sản phẩm. Như các phân tích trên, trong QLNN công 
nghệ áp dụng chung là Bộ tiêu chuẩn ISO, công nghệ cụ thể là công vụ. 

Chỉ có sự thống nhất về mục tiêu và về trình độ thì hai công nghệ mới phát 
huy hiệu quả.  

Công nghệ cụ thể quyết định đến kết quả của công nghệ áp dụng chung theo 
nguyên tắc “Chỉ có kết quả tốt khi quá trình tạo ra nó có kết quả tốt”. 

Công nghệ áp dụng chung tác động tích cực ở việc phối hợp các quá trình, 
các điều kiện và thông qua các qui định của nó làm cho các công nghệ cụ 
thể hướng theo, nó tác động làm hoàn chỉnh, ổn định công nghệ cụ thể. 
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1.5. Đánh giá hạn chế về mặt công nghệ hoạt động quản lý hành chính 
nhà nước theo Bộ tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000 

- Đánh giá về mặt công nghệ hoạt động QLHCNN theo Bộ tiêu chuẩn 
TCVN ISO 9001:2000 là đánh giá mức độ hài lòng của người dân. 
Thông qua xác định Bộ tiêu chuẩn là một công nghệ và là công nghệ áp 
dụng chung gợi mở cho ta tìm hiểu công nghệ cụ thể là gì? Từ việc xác 
định công nghệ áp dụng chung là: những yêu cầu phải làm. Còn quá 
trình công vụ là: Việc làm nó như thế nào? Vậy công nghệ cụ thể trong 
hoạt động QLHCNN là công vụ. Đối chiếu với chính sách áp dụng ta 
thấy thiếu chính sách với công vụ.  

- Chính sách với hoạt động công vụ trong QLHCNN nhằm nâng cao sự 
hài lòng của người dân, là một tất yếu khách quan, và là một vấn đề có 
thể thực hiện, mô hình hợp lý nhất khi áp dụng Bộ TCVN ISO 
9001:2000 là đồng thời với chuẩn hóa hoạt động công vụ. 

2. Thực trạng hoạt động quản lý hành chính nhà nước theo Bộ Tiêu 
chuẩn TCVN ISO 9001:2000 ở tỉnh Hà Nam 

2.1. Hiện trạng chính sách áp dụng Bộ tiêu chuẩn TCVN 9001:2000 hoạt 
động quản lý nhà nước ở tỉnh Hà Nam 

2.1.1. Mục đích  

Việc áp dụng hệ thống quản lý chất lượng theo Bộ tiêu chuẩn TCVN ISO 
9001:2000 nhằm mục đích: 

- Kiểm soát được quá trình giải quyết công việc trong cơ quan, nâng cao 
chất lượng và hiệu quả của công tác quản lý và cung cấp dịch vụ công.  

- Áp dụng công nghệ quản lý khoa học tiên tiến, là sự kế thừa kết tinh trí 
tuệ của nhân loại, là quá trình xây dựng và thực hiện hệ thống quy trình 
giải quyết công việc một cách khoa học, theo hướng công khai hóa, 
minh bạch hóa nghĩa vụ, quyền lợi, trách nhiệm của tổ chức và cá nhân; 
là một trong những chương trình quan trọng của tiến trình cải cách hành 
chính nhằm khắc phục những yếu kém, bất cập của các cơ quan 
QLHCNN hiện nay, kết quả áp dụng sẽ mang lại hiệu quả to lớn cho xã 
hội và cộng đồng.  

- Việc Việt Nam là thành viên chính thức thứ 150 của Tổ chức Thương 
mại Thế giới WTO với nhiều vận hội mới và thách thức mới, thì việc 
thực hiện áp dụng hệ thống quản lý chất lượng (HTQLCL) theo ISO sẽ 
góp phần tích cực cho việc tận dụng vận hội, vượt qua thách thức, đẩy 
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mạnh quá trình phát triển và hội nhập của cả nước nói chung, của tỉnh 
Hà Nam nói riêng.  

2.1.2. Yêu cầu 

- Việc áp dụng HTQLCL theo ISO vào các cơ quan hành chính nhà nước 
trên địa bàn Tỉnh phải thực hiện đồng bộ, trong đó, chú ý việc tăng 
cường cơ sở vật chất và năng lực chuyên môn của cán bộ, công chức, 
viên chức và lao động cho phù hợp, tránh việc áp dụng mang tính 
phong trào và bệnh thành tích. 

- Kế hoạch triển khai theo thứ tự, ưu tiên các đơn vị có nhiều các thủ tục 
hành chính, trực tiếp làm việc với nhiều tổ chức, cá nhân hoặc có phát 
sinh vấn đề bức xúc trên công luận. 

- Mỗi cơ quan khi đã hoàn thành việc áp dụng HTQLCL theo ISO phải 
duy trì  thường xuyên, liên tục, lâu dài và hàng năm có đánh giá, kết 
luận. Thường xuyên chú trọng việc cải tiến, nhằm phát huy tính ưu việt 
của việc áp dụng HTQLCL theo ISO phù hợp với quy luật phát triển 
khách quan, điều kiện thực tế tại đơn vị.  

2.1.3. Căn cứ pháp lý 

- Quyết định số 144/2006/QĐ-TTg ngày 20/6/2006 của Thủ tướng Chính 
phủ “Về việc áp dụng HTQLCL theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000 
vào hoạt động của các cơ quan hành chính nhà nước”. 

- Các văn bản liên quan khác. 

2.2. Nội dung, tổ chức thực hiện  

- Chỉ đạo các cơ quan chức năng thực hiện tuyên truyền, phổ biến, hướng 
dẫn chuyên môn và đôn đốc các cơ quan thuộc đối tượng áp dụng tiến 
hành đăng ký và xây dựng kế hoạch áp dụng HTQLCL theo ISO. 

- Chỉ đạo việc xây dựng lộ trình tổng thể và hàng năm cho việc áp dụng 
HTQLCL theo ISO cho các cơ quan hành chính nhà nước trên địa bàn 
Tỉnh đảm bảo đến năm 2010 toàn bộ các cơ quan hành chính nhà nước 
thuộc Tỉnh và UBND các huyện, thị xã phải hoàn thành việc áp dụng 
HTQLCL theo ISO. 

- Chỉ đạo việc bổ sung chức năng, nhiệm vụ của các cơ quan hành chính 
nhà nước thuộc tỉnh và UBND các huyện, thị xã và các xã, phường, thị 
trấn cho phù hợp với việc tiến hành áp dụng HTQLCL theo ISO.  
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- Chỉ đạo việc bố trí nguồn kinh phí thực hiện áp dụng HTQLCL theo 
ISO từ ngân sách nhà nước hàng năm cho cơ quan hành chính nhà nước 
trên địa bàn.  

- Thực hiện giám sát đánh giá ban đầu và định kỳ việc áp dụng HTQLCL 
theo ISO; giám sát việc duy trì, cải tiến đối với các cơ quan đã có chứng 
chỉ áp dụng HTQLCL theo ISO.  

3. Đánh giá hạn chế về mặt công nghệ trong thực trạng hoạt động quản 
lý hành chính nhà nước theo Bộ tiêu chuẨn TCVN ISO 9001:2000 Ở 
tỈnh Hà Nam 

3.1. Những hạn chế rút ra từ kết quả nghiên cứu tài liệu 

Bên cạnh những kết quả đã đạt được, quá trình triển khai Quyết định số 
144/2006/QĐ-TTg vẫn còn một số tồn tại cần khắc phục, đó là: 

3.1.1. Về phía cơ quan hành chính nhà nước 

1. Lãnh đạo một số cơ quan không quyết tâm cao, không quan tâm đến việc 
xây dựng và áp dụng HTQLCL, giao cho nhân viên dưới quyền nhưng 
không kiểm soát chặt chẽ. Còn có hiện tượng HTQLCL không do bản 
thân cán bộ - công chức của cơ quan xây dựng (thường là do tổ chức tư 
vấn/chuyên gia tư vấn độc lập thực hiện), do đó HTQLCL mang hình 
thức, hoạt động của cơ quan không được cải tiến, mục tiêu của việc xây 
dựng HTQLCL không đạt được, dẫn tới hoạt động kém hiệu quả, gây 
thiệt hại về vật chất (kinh phí của Nhà nước) và tinh thần (gây ảnh hưởng 
xấu trong toàn cơ quan, không hiểu đúng về HTQLCL, giảm hiệu quả 
của Chương trình đưa HTQLCL tiên tiến phục vụ cải cách hành 
chính…). 

2. Lãnh đạo một số cơ quan không nắm rõ HTQLCL theo TCVN ISO 
9001:2000 nên không có chỉ đạo sát sao trong việc dự toán kinh phí cho 
toàn bộ hoạt động này của cơ quan. Đã có nơi xảy ra hiện tượng: Chi 
thuê tư vấn xây dựng HTQLCL quá cao so với nội dung thực tế công 
việc tư vấn, gây thiệt hại cho ngân sách nhà nước; hoặc chi thuê tư vấn 
quá thấp, gây nên hiện tượng sao chép máy móc HTQLCL của cơ quan 
này áp dụng cho cơ quan khác.  

3. Mục đích lấy chứng chỉ, không quan tâm đến chất lượng của HTQLCL 
đã xây dựng. Hiện tượng này cũng gây nên lãng phí ngân sách nhà nước 
vì kinh phí đã chi nhưng không đạt được mục tiêu đề ra. 
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3.1.2. Các tổ chức tư vấn xây dựng hệ thống quản lý chất lượng 

1. Một số tổ chức tư vấn không đào tạo kiến thức về ISO 9001:2000 một 
cách đầy đủ cho cơ quan được tư vấn; chạy theo thời gian và lợi nhuận, 
không hướng dẫn cơ quan được tư vấn cách xây dựng hệ thống tài liệu, 
quy trình mà viết thay, vì vậy không đạt được hiệu quả thực sự của hệ 
thống. 

2. Bản thân một số tổ chức tư vấn không coi trọng công tác đào tạo các 
chuyên gia của mình, không tuân thủ nguyên tắc sử dụng chuyên gia tư 
vấn đủ điều kiện, dẫn đến có chuyên gia tư vấn không đủ trình độ về 
QLHCNN, về HTQLCL vẫn tham gia hoạt động tư vấn. 

3. Các tổ chức đánh giá còn có tình trạng không khách quan trong đánh giá 
HTQLCL đã xây dựng; sử dụng chuyên gia đánh giá không đủ năng lực, 
không làm hết trách nhiệm của mình để giúp cơ quan hành chính phát 
hiện sai sót trong quá trình hoạt động.  

4. Không có định hướng rõ ràng về phạm vi áp dụng của hệ thống và không 
chú trọng đến việc thực hành các nguyên tắc quản lý chất lượng tốt mà 
Bộ tiêu chuẩn ISO 9000 đã đề cập. 

5. Phạm vi áp dụng của HTQLCL trong cơ quan hành chính thiếu định 
hướng rõ ràng, điều đó sẽ tác động trực tiếp đến việc hoạch định chi phí, 
tổ chức thực hiện và nội dung triển khai các quy trình thủ tục cũng như sẽ 
ảnh hưởng tới hiệu quả chung mà hệ thống mang lại cho hoạt động của 
đơn vị. 

6. Thông thường, các cơ quan hành chính sẽ chủ động giới hạn việc áp 
dụng HTQLCL tới một vài hoạt động cụ thể thuộc chức năng nhiệm vụ 
của đơn vị để từng bước làm quen với một tư duy quản lý mới. Tuy 
nhiên, nếu không có một định hướng và lộ trình rõ ràng của việc mở rộng 
phạm vi áp dụng này thì cơ quan hành chính sẽ nhanh chóng thấy rằng 
hiệu quả áp dụng hệ thống sẽ có nhiều hạn chế do thiếu tính đồng bộ. 

7. Đồng thời, cơ quan hành chính cũng sẽ chịu một áp lực lớn tạo nên bởi 
sự không tương xứng giữa mong đợi của xã hội về việc cải tiến thực sự 
hiệu lực, hiệu quả của công tác QLNN mà cơ quan hành chính chịu trách 
nhiệm với việc cải tiến nhỏ trong một vài hoạt động cụ thể mà cơ quan 
hành chính thực hiện. 

3.1.3. Nội dung của việc triển khai áp dụng hệ thống quản lý chất lượng 
theo TCVN ISO 9001:2000 

1. Vấn đề tồn tại như: Quy trình xác định rõ người, rõ việc, rõ trách nhiệm 
nhưng tinh thần phục vụ ít chuyển biến; Lãnh đạo thiếu quan tâm sâu sát 
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đến việc áp dụng hệ thống, coi việc áp dụng ISO như một dự án với việc 
“đạt chứng chỉ” là mục tiêu cuối cùng.  

2. Cán bộ công chức không nhận thức rõ ràng về mối liên quan giữa công 
việc mình làm và mục tiêu của cả hệ thống, không tham gia xây dựng hệ 
thống ngay từ đầu, coi việc áp dụng ISO là của Ban chỉ đạo; Nhầm lẫn 
giữa quy trình công việc và quy định về công việc của từng bộ phận chức 
năng. 

3. Tồn tại hai hệ thống quản lý do không thống nhất giữa quy trình được 
viết ra một cách chủ quan và cách làm tồn tại trong thực tế; Các kết quả 
thống kê đánh giá về mức độ hài lòng của đối tượng mà cơ quan hành 
chính phải phục vụ được đưa ra không điển hình, thiếu thực tế; không có 
sự phối hợp đồng bộ giữa các bộ phận trong một cơ quan hành chính. 

4. Khoảng thời gian trên 3 năm để áp dụng ISO 9001:2000 đồng bộ cho tất 
cả các cơ quan hành chính nhà nước từ cấp huyện trở lên là một thử 
thách. Áp lực của việc áp dụng và thời hạn được chứng nhận có thể khiến 
những người đứng đầu cơ quan hành chính nhà nước buộc phải ra quyết 
định áp dụng ISO 9001:2000 trong khi chưa sẵn sàng về tâm lý, nhận 
thức, nguồn lực... Điều đó có thể dẫn đến tình trạng áp dụng một cách 
không hệ thống, áp dụng cho số ít hoạt động một cách rời rạc, hai hệ 
thống quản lý song song, tạo ra 2 nhóm đối tượng thực thi công vụ theo 
tính chất khác nhau theo ISO và không. 

5. Việc áp dụng đồng loạt ở hầu hết các cơ quan hành chính nhà nước đòi 
hỏi một số lượng lớn những người có năng lực như chuyên gia tư vấn, 
chuyên gia đào tạo, chuyên gia đánh giá và sự “chạy tiến độ” có thể tạo 
ra sự cạnh tranh không lành mạnh trong hoạt động tư vấn, đánh giá 
chứng nhận. 

6. Hầu hết các cơ quan hành chính nhà nước với chức năng tương tự ở các 
địa phương khác nhau có thể sao chép máy móc để tạo nên những hệ 
thống tài liệu cồng kềnh, không sát thực tế, không phù hợp đặc điểm của 
từng cơ quan. 

7. Áp lực về việc áp dụng và thời hạn được chứng nhận cũng là cơ sở pháp 
lý để dẫn đến những lạm dụng về công tác tổ chức, cán bộ; Những khía 
cạnh trên có thể dẫn đến một phong trào mang tính hình thức mà kết quả 
là rất nhiều cơ quan hành chính nhà nước được chứng nhận nhưng lợi ích 
đem lại cho công cuộc cải cách hành chính không được là bao. 

8. Khi triển khai Quyết định số 144/2006/QĐ-TTg, cần chú trọng quản lý 
năng lực và đảm bảo cạnh tranh lành mạnh giữa các tổ chức đào tạo, tư 
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vấn và đánh giá chứng nhận để đảm bảo chất lượng của quá trình áp dụng 
ISO 9001:2000 trong cơ quan hành chính nhà nước. 

9. Đào tạo nhận thức đầy đủ cho đội ngũ cán bộ, công chức nên được coi là 
vấn đề nền tảng trong tiến trình thực hiện Quyết định số 144/2006/QĐ-
TTg để đảm bảo vai trò quyết định của lãnh đạo và sự tham gia tự giác 
của mọi thành viên. 

10. Cần có lộ trình rõ ràng, những cơ quan đủ điều kiện nhận thức, năng lực 
và có động lực thật sự được áp dụng trước, sau đó rút kinh nghiệm cho 

giai đoạn tiếp theo, tránh triển khai ồ ạt, chạy đua mang tính phong trào. 

11. Cần có chính sách khen thưởng và tôn vinh những điểm sáng của tiến 
trình này, không dựa trên số lượng cơ quan được chứng nhận, thời gian 
về đích sớm, số lượng điểm không phù hợp do tổ chức đánh giá đưa ra, 
hay số lượng quy trình/thủ tục đã ban hành mà dựa trên sự chuyển biến, 
sự hòa nhập của cách thức quản lý theo ISO và sự minh bạch, nhanh 
chóng, thuận tiện mang lại cho các cơ quan hành chính nhà nước có liên 
quan cũng như cho công dân.  

12. Có thể khẳng định rằng định hướng việc áp dụng HTQLCL theo Tiêu 
chuẩn TCVN ISO 9001:2000 trong hoạt động của các cơ quan hành 
chính là một chủ trương đúng đắn. Tuy nhiên, để việc sử dụng một công 
nghệ quản lý tiên tiến có hiệu quả trong các cơ quan hành chính với một 
đặc thù riêng, vẫn cần tiếp tục có các nghiên cứu chuyên sâu và cải tiến 
cách thức triển khai cho phù hợp. 

Sau khi nghiên cứu thực trạng chính sách áp dụng, từ kết quả nghiên cứu tài 
liệu, ý kiến các chuyên gia và kết quả điều tra xã hội học đã cho nhận định 
về việc áp dụng Bộ tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000 ở Hà Nam so với 
mục tiêu làm hài lòng người dân còn hạn chế, có những nguyên nhân như 
sau: 

1. Nhiều nội dung trong yêu cầu của Bộ tiêu chuẩn không biết làm thế nào? 
do đó có hiện tượng đùn đẩy cho nhau giữa đơn vị áp dụng và tư vấn. 
Ban chỉ đạo Tỉnh đã kết luận “phải tiến hành nghiên cứu thêm ở các nơi 
đã thực hiện có hiệu quả và nghiên cứu tài liệu để hướng dẫn thêm”. 

2. Một số lĩnh vực đã áp dụng Bộ tiêu chuẩn với mục đích để có chứng chỉ 
và đối phó với đánh giá, do đó có hiện tượng tồn tại cả hai hệ thống một 
lúc: một để đối phó và một làm thực tế. 
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4. Giải pháp chuẩn hóa công vụ trong chính sách áp dụng Bộ tiêu chuẩn 
ISO 9001:2000 ở tỉnh Hà Nam 

4.1. Chuẩn hóa công vụ và áp dụng hệ thống quản lý chất lượng bổ trợ 
cho nhau 

4.1.1. Chuẩn hóa công vụ làm quá trình áp dụng hệ thống quản lý chất 
lượng thuận lợi đơn giản hơn 

- Khi xây dựng hệ thống cần đưa chuẩn công vụ vào nội dung các quy 
trình xử lý công việc, việc này sẽ không mất nhiều thời gian, tiền của và 
không nhất thiết phải thuê tư vấn. 

- Khi đã có chuẩn để so sánh thì việc đánh giá sẽ dễ dàng, chính xác, 
không mất nhiều thời gian. 

- Khi vận hành có công vụ chuẩn giúp người kiểm soát và người thực 
hiện công vụ dễ thống nhất, khi không thống nhất đã có chuẩn để so 
sánh, từ đó có thể giảm bớt công việc cho cơ quan kiểm soát. 

- Chuẩn hóa công vụ là giải pháp tốt nhất để hạn chế tính cá nhân của 
mỗi công chức, hướng mọi người vào mục tiêu của hệ thống nhà nước. 

- Khi cải tiến hoàn chỉnh, có được vấn đề trọng tâm để xây dựng không 
lãng phí tiền của công sức. 

4.1.2. Chuẩn hóa công vụ quyết định đến chất lượng của hệ thống 

- Chuẩn hóa hoạt động công vụ là yếu tố quyết định đến hệ thống có kết 
quả hay không. Có chuẩn công vụ thì hoạt động QLCL theo ISO sẽ có 
hệ thống hơn, trường hợp không có ISO mà có chuẩn công vụ thì mục 
tiêu làm hài lòng khách hàng vẫn thực hiện được nhưng độ ổn định 
chưa cao. 

- Chuẩn hóa sẽ có tác động tới hệ thống QLCL, buộc hệ thống phải điều 
chỉnh cho phù hợp với chuẩn. 

4.1.3. Hệ thống quản lý chất lượng theo Bộ tiêu chuẩn TCVN 9001:2000 có 
tác động tích cực hướng cả hệ thống vào việc làm hài lòng khách hàng là tổ 
chức và công dân 

- Việc áp dụng Bộ TCVN 9001:2000 giúp điều phối các công vụ trong 
một đơn vị, thống nhất mục tiêu tạo nên chất lượng của cả hệ thống. 

- Việc tồn tại bộ phận kiểm soát chất lượng thường trực có thể điều phối, 
điều chỉnh cả hệ thống. 
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4.1.4. Thống nhất “việc phải làm” và “việc làm thế nào?” 

Theo nguyên tắc “Chỉ có kết quả tốt khi quá trình tạo ra nó có kết quả tốt”. 
Quá trình công vụ quyết định đến kết quả thực hiện của hệ thống quản lý 
chất lượng theo Bộ TCVN ISO 9001:2000. 

Ngược lại, HTQLCL theo Bộ TCVN ISO 9001:2000 tác động vào quá trình 
công vụ theo nguyên tắc “Chỉ có kết quả tốt khi quản lý tốt quá trình tạo ra 
nó”.  

4.2. Chuẩn hóa công vụ khắc phục hạn chế của hệ thống quản lý chất 
lượng theo Bộ tiêu chuẩn ISO 9001:2000 

Theo các chuyên gia chất lượng, ISO là mô hình quản lý chất lượng từ trên 
xuống dựa vào các nguyên tắc đề ra, còn chuẩn hóa công vụ bao gồm những 
hoạt động độc lập từ dưới lên dựa vào trách nhiệm, lòng tin cậy và sự bảo 
đảm bằng hoạt động của người thực thi, của nhóm công vụ. 

ISO thúc đẩy đề ra các qui tắc bằng văn bản, nhưng lại sao nhãng các yếu tố 
xác định về mặt số lượng. Còn chuẩn hóa hoạt động công vụ là sự kết hợp 
sức mạnh của mọi người, mọi đơn vị để tiến hành các hoạt động cải tiến, 
hoàn thiện liên tục, tích tiểu thành đại tạo nên sự chuyển biến. 

ISO lấy sự kiểm soát làm phương châm, sinh ra bộ máy kiểm soát chất 
lượng, còn với chuẩn hóa công vụ thì người chịu trách nhiệm về chất lượng 
không phải là cán bộ kiểm tra mà chính là những người làm ra sản phẩm, 
người công chức, viên chức, lao động... tùy vào từng trường hợp cụ thể. 

Quá trình chuẩn hóa công vụ có tính độc lập với ISO với những ý tưởng cơ 
bản sau đây: 

- Quản lý chất lượng là trách nhiệm của mỗi người, mỗi bộ phận trong hệ 
thống. 

- Quản lý chất lượng theo chuẩn công vụ là một hoạt động tập thể đòi hỏi 
phải có những nỗ lực chung của mọi người. 

- Quản lý chất lượng theo chuẩn công vụ sẽ đạt hiệu quả cao nếu mọi 
người cùng tham gia.  

- ISO lấy một vài đơn vị chức năng trong đơn vị thực hiện, các đơn vị 
khác tham gia những phần liên quan (rất ít). Gọn nhẹ, dễ làm nhưng các 
đơn vị khác gần như đứng ngoài cuộc, không tạo khí thế chung, hạn chế 
hiệu quả. 

- Chuẩn hóa công vụ đòi hỏi chất lượng tổng hợp, yêu cầu phải quản lý 
có hiệu quả mọi giai đoạn công việc. 
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- Hoạt động của các nhóm chất lượng là một phần cấu thành của quản lý 
chất lượng tổng hợp. 

- Chuẩn hóa công vụ cho ta thực hiện liên thông ở nhiều cơ quan, còn 
ISO chỉ cố định kép kín trong đơn vị. 

4.3. Giải pháp chuẩn hóa công vụ trong chính sách áp dụng Bộ tiêu 
chuẩn ISO 9001:2000  

Quản lý chất lượng kết hợp với chuẩn hóa công vụ là cách tiếp cận về quản 
lý chất lượng ở mọi công đoạn nhằm nâng cao năng suất và hiệu quả chung 
của tổ chức. Mặc dù lĩnh vực khác nhau nhưng nhìn chung cả hai vấn đề là 
sự lưu tâm đến chất lượng trong tất cả các hoạt động, là sự hiểu biết, cam 
kết hợp tác của toàn thể thành viên trong tổ chức, nhất là ở các cấp lãnh đạo. 

Các đặc trưng của hình thức kết hợp cũng như những hoạt động của nó có 
thể gói gọn vào 12 điểm mấu chốt dưới đây, đó cũng đồng thời là trình tự 
căn bản để xây dựng hệ thống: 

- Nhận thức: Phải hiểu rõ những khái niệm, những nguyên tắc quản lý 
chung, xác định rõ vai trò, vị trí của chuẩn hóa công vụ. 

- Cam kết: Sự cam kết của lãnh đạo, các cấp quản lý và toàn thể nhân 
viên trong việc bền bỉ theo đuổi các chương trình và mục tiêu về chất 
lượng, biến chúng thành cái thiêng liêng nhất của mỗi người khi nghĩ 
đến công việc. 

- Tổ chức: Đặt đúng người vào đúng chỗ, phân định rõ trách nhiệm của 
từng người. 

- Đo lường: Đánh giá về mặt định lượng những cải tiến, hoàn thiện chất 
lượng cũng như những chi phí do những hoạt động không chất lượng 
gây ra. 

- Hoạch định chất lượng: Thiết lập các mục tiêu, yêu cầu về chất lượng, 
các yêu cầu về áp dụng các yếu tố của hệ thống chất lượng. 

- Thiết kế chất lượng: Thiết kế công việc, sản phẩm và dịch vụ, là cầu nối 
với chức năng tác nghiệp. 

- Hệ thống quản lý chất lượng: Xây dựng chính sách chất lượng, các 
phương pháp, thủ tục và quy trình để quản lý các quá trình hoạt động 
của đơn vị. 

- Sử dụng các phương pháp thống kê: Theo dõi các quá trình và sự vận 
hành của hệ thống chất lượng. 

- Tổ chức các nhóm chất lượng như là những hạt nhân chủ yếu để cải tiến 
và hoàn thiện chất lượng công việc, chất lượng sản phẩm. 
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- Sự hợp tác nhóm được hình thành từ lòng tin cậy, tự do trao đổi ý kiến 
và sự thông hiểu của các thành viên đối với mục tiêu, kế hoạch chung 
tạo sự liên thông trong công vụ.  

- Đào tạo và tập huấn thường xuyên cho mọi thành viên của đơn vị về 
nhận thức cũng như về kỹ năng thực hiện công việc. 

- Lập kế hoạch thực hiện: Trên cơ sở nghiên cứu các cẩm nang áp dụng 
phối hợp chuẩn hóa công vụ và áp dụng hệ thống chất lượng theo Bộ 
tiêu chuẩn TCVN 9001:2000, lập kế hoạch thực hiện theo từng phần 
của công việc để thích nghi dần, từng bước tiếp cận và tiến tới áp dụng 
toàn bộ.  

5. Kết luận và khuyến nghị 

5.1. Kết luận 

Trước yêu cầu và nhiệm vụ của thời kỳ mới, thực hiện công nghiệp hóa và 
hiện đại hóa, tạo tiền đề vững chắc bước vào nền kinh tế thị trường, hội 
nhập, kinh tế tri thức, toàn cầu hóa, thì việc nghiên cứu đánh giá hoạt động 
QLHCNN theo Bộ tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000 có vai trò rất quan 
trọng. 

Áp dụng Bộ tiêu chuẩn TCVN ISO 9001: 2000 có ảnh hưởng rất lớn đối với 
cải cách hành chính nhà nước. 

Tuy nhiên, hoạt động QLHCNN theo Bộ tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000 
ở tỉnh Hà Nam còn hạn chế. Vì vậy, đánh giá là rất cần thiết để đạt mục tiêu 
hài lòng người dân. 

Đánh giá về mặt công nghệ là một cách nhìn mới và phát hiện ra điểm yếu, 
thiếu trong chính sách. Đó là ở Khâu công vụ, Giải pháp chuẩn hóa công vụ 
là kết quả tháo gỡ những vấn đề rất bức xúc đối với các cấp, các ngành và 
địa phương hiện nay. 

5.2. Khuyến nghị 

Để hoạt động QLNN theo Bộ tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2000 đạt mục 
tiêu làm hài lòng người dân, trên cơ sở thống nhất việc áp dụng Bộ tiêu 
chuẩn với chuẩn hóa hoạt động công vụ, tác giả bài báo cũng mạnh dạn 
khuyến nghị những hành động cụ thể và đưa ra các giải pháp như sau: 

1) Cần sửa đổi, bổ sung cơ chế áp dụng quy định tại Chỉ thị số 02/2007/CT-
UBND ngày 09/4/2007 và Kế hoạch số 277/KH-UBND ngày 13/3/2007 của 
UBND tỉnh Hà Nam về việc áp dụng HTQLCL theo Bộ tiêu chuẩn TCVN 
ISO 9001:2000 ở tỉnh Hà Nam. 
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Hướng sửa đổi: Kết hợp việc áp dụng hệ thống QLCL với việc chuẩn hóa 
công vụ. Giao cho Sở Khoa học và Công nghệ chủ trì phối hợp với Sở Nội 
vụ, các sở ban ngành trong Tỉnh xây dựng đề án chuẩn hóa công vụ trình 
UBND Tỉnh ban hành. Nội dung này được coi như một nhiệm vụ khoa học 
năm 2008 và 2009 để kết hợp với đề án áp dụng Bộ tiêu chuẩn TCVN ISO 
9001:2000 vào hoạt động QLHCNN. 

2) Cần đổi mới về quan điểm, nguyên tắc, nội dung cũng như mô hình 
chuẩn hóa công vụ theo hướng công nghệ mà nội dung bài báo đã đề cập, 
đảm bảo nhất quán mục tiêu làm hài lòng người dân./. 
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