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BÁO CÁO 

Kết quả khảo sát việc áp dụng, duy trì hệ thống quản lý chất lượng theo 

 TCVN ISO 9001 tại các cơ quan hành chính trên địa bàn tỉnh Đồng Tháp 

 

Thực hiện ý kiến chỉ đạo của lãnh đạo UBND Tỉnh tại Công văn số 

764/VPUBND-KT ngày 13/4/2020 về việc duy trì thực hiện hệ thống quản lý chất 

lượng (HTQLCL) theo TCVN ISO 9001, đồng thời để có thêm thông tin phục vụ 

công tác quản lý nhà nước về xây dựng, áp dụng, duy trì và cải tiến HTQLCL theo 

TCVN ISO 9001 tại các cơ quan hành chính nhà nước trên địa bàn tỉnh Đồng Tháp. 

Sở Khoa học và Công nghệ phối hợp với Sở Nội vụ đã tiến hành cuộc khảo sát lấy ý 

kiến của các cán bộ, công chức trong các đơn vị hành chính đang áp dụng HTQLCL 

theo TCVN ISO 9001 như sau: 

I. Công tác triển khai 

1. Lập phiếu khảo sát:  

Mục đích thu thập những thông tin, dữ liệu chính liên quan việc xây dựng, áp 

dụng, duy trì và cải tiến HTQLCL đang thực hiện tại cơ quan đơn vị theo các yêu 

cầu cơ bản của TCVN ISO 9001 trong cơ quan hành chính. Nội dung gồm 03 phần, 

với 12 câu hỏi (đính kèm mẫu phiếu khảo sát) 

2. Thời gian thực hiện khảo sát: từ ngày 05/6/2020 đến ngày 05/7/2020 

3. Phương pháp khảo sát: Biểu mẫu khảo sát hoạt động thực hiện ISO hành 

chính được thiết kế trực tuyến bằng google form và gửi đến các cá nhân có liên quan 

thông qua thư điện tử. 

4. Đối tượng được khảo sát: 

- Lãnh đạo các Sở/Ban ngành (Giám đốc và Phó giám đốc); 

- Trưởng/Phó phòng chuyên môn các Sở/Ban ngành; 

- Một số công chức Phòng chuyên môn và Văn phòng các Sở/Ban ngành; 

- Lãnh đạo Ủy ban nhân dân cấp huyện (Chủ tịch, Phó chủ tịch); 

- Trưởng/Phó phòng chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp huyện; 
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- Lãnh đạo và công chức các Ủy ban nhân dân cấp xã (108 đơn vị cấp xã). 

5. Số lượng phiếu khảo sát đã gửi: 953 phiếu. 

6. Nội dung khảo sát: gồm 3 phần 

- Phần 1, từ câu 1 đến câu 7: khảo sát về mức độ xây dựng Bộ tài liệu của 

HTQLCL; 

- Phần 2, từ câu 8 đến câu 9: khảo sát về lợi ích cũng như những khó khăn, 

hạn chế trong quá trình áp dụng HTQLCL theo TCVN ISO 9001; 

- Phần 3, từ câu 10 đến câu 12: Lấy ý kiến về việc có cần thiết duy trì HTQLCL 

theo TCVN ISO 9001; Có cần xây dựng ISO điện tử trong các đơn vị áp dụng và Đề 

xuất các giải pháp nâng cao hiệu quả áp dụng ISO hành chính. 

II. Kết quả khảo sát  

- Tổng số phiếu nhận về: 431/953 phiếu. Trong đó: 

Phần 1: từ câu 1 đến câu 7 

Khảo sát về mức độ xây dựng Bộ tài liệu của HTQLCL theo Mô hình khung; 

các quy trình bắt buộc; Mục tiêu chất lượng hàng năm; về quy định niêm yết Chính 

sách chất lượng, Bản công bố phù hợp; các tài liệu minh chứng cho việc thực hiện 

duy trì HTQLCL; công tác chỉ đạo điều hành Ban ISO, công tác đào tạo tập 

huấn,…đa số trên 90% các đơn vị có thực hiện đầy đủ. 

Phần 2: từ câu 8 đến câu 9 

Câu 8. Khảo sát về lợi ích của việc áp dụng, duy trì HTQLCL theo tiêu chuẩn 

TCVN ISO 9001: 

- Có xây dựng quy trình xử lý công việc giúp công chức quản lý được công 

việc dễ dàng hơn, giảm sai sót trong quá trình xử lý công việc, giải quyết công việc 

đúng hạn: 362 phiếu (84%). 

- Việc xây dựng quy trình làm việc giúp công chức mới vào làm hoặc công 

chức mới luân chuyển hoặc trường hợp công chức bộ phận đó nghỉ việc, công chức 

khác thay thế có thể nắm bắt công việc nhanh chóng hơn, dễ dàng tiếp cận công việc: 

278 phiếu (64,5%). 

- Việc đánh giá nội bộ và khắc phục sự không phù hợp giúp tìm ra những tồn 

tại và hạn chế trong giải quyết công việc ở từng bộ phận, từng bước và tìm giải pháp 

khắc phục giúp nâng cao chất lượng và hiệu quả công việc: 307 phiếu (71,2%). 
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- Việc đặt ra mục tiêu chất lượng và lên kế hoạch thực hiện hàng năm giúp 

định hướng cho toàn thể công chức trong cơ quan cùng nhau hoàn thành nhiệm vụ 

của từng bộ phận cũng như của cả cơ quan: 290 phiếu (67,3%). 

Câu 9. Những khó khăn, hạn chế trong việc duy trì, cải tiến HTQLC trong quá 

trình áp dụng HTQLCL theo TCVN ISO 9001: 

- Lãnh đạo cao nhất chưa quyết tâm thực hiện: 24 phiếu (5,6%)  

- Nguồn nhân lực không đáp ứng cho việc triển khai: 92 phiếu (21,3%) 

- Môi trường, điều kiện cơ sở vật chất không đầy đủ: 86 phiếu (20%) 

- Khó thực hiện và duy trì HTQLCL: 65 phiếu (15.1%) 

- Cán bộ phụ trách ISO hay bị thay đổi: 244 phiếu (56,6%) 

- Văn bản QPPL thường xuyên thay đổi: 300 phiếu (69,6%) 

Phần 3: từ câu 10 đến câu 12 

Câu 10: Lấy ý kiến về việc có cần thiết duy trì HTQLCL theo TCVN ISO 9001: 

- Có cần thiết duy trì HTQLCL theo TCVN ISO 9001: 401 phiếu (93%) 

- Không cần thiết duy trì HTQLCL theo TCVN ISO 9001: 23 phiếu (5,3%) 

 

 

- Các ý kiến khác của người được khảo sát: 

Có cần 

thiết, 93%

Không cần

5.30%

Khác, 

1.70%

Biểu đồ sự cần thiết việc duy trì HTQLCL 

theo tiêu chuẩn TCVN ISO 9001

Có cần thiết Không cần Khác
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Hiện tại UBND Tỉnh đã ban hành Quy trình nội bộ giải quyết TTHC các cấp 

thống nhất sử dụng trong cả tỉnh, quy trình nội bộ này đã tích hợp tất cả từ cơ chế 

1 cửa, 1 cửa liên thông, kiểm soát TTHC, ISO....đáp ứng yêu cầu CQQLNN và tổ 

chức công dân trong việc thực hiện TTHC nên tạo điều kiện thuận lợi và dễ dàng 

trong việc thực hiện ISO hành chính công. Kiến nghị nên xác nhập cấp Phòng 

thuộc Ủy ban nhân dân cấp huyện vào HTQLCL của Ủy ban nhân dân cấp huyện. 

Đối với UBND cấp xã thì không cần thiết việc duy trì HTQLCL theo TCVN 

ISO 9001 vì điều kiện ở xã chưa đáp ứng được các yêu cầu của tiêu chuẩn, đa phần 

cán bộ công chức không hiểu được ISO, việc áp dụng chỉ trên mặt hình thức, không 

mang lại hiệu quả; trong khi đó việc giải quyết TTHC theo quy chế Một cửa, Một 

cửa liên thông đã có những biện pháp kiểm soát rất rõ ràng và cụ thể nhằm đảm 

bảo chất lượng dịch vụ công và đáp ứng yêu cầu của tổ chức công dân; cán bộ công 

chức thì có thể thực hiện công việc theo quy trình nội bộ giải quyết TTHC. 

Cần xem xét phương thức thực hiện phù hợp với tình hình nhân sự hạn chế 

và kiêm nhiệm nhiều công tác, đặc biệt là thường xuyên phát sinh nhiều công tác 

đột xuất, khẩn cấp. 

Hiện nay thực hiện giải quyết TTHC trên các phần mềm điện tử rất tốt. 

- Ý kiến Sở Khoa học và Công nghệ đối với các ý kiến trên:  

Việc xây dựng HTQLCL của cấp phòng thuộc UBND cấp huyện được thực 

hiện theo quy định tại điểm b, khoản 3, điều 6 Thông tư 26/2014/TT-BKHCN. Nếu 

xác nhập HTQLCL của các phòng này (Tài nguyên và Môi trường, Lao động 

TB&XH, Kinh tế/Kinh tế và Hạ tầng) vào chung HTQLCL cấp huyện thì đề nghị 

UBND Tỉnh cho ý kiến. 

Việc xây dựng, áp dụng, duy trì TCVN ISO 9001 tại UBND cấp xã căn cứ 

theo yêu cầu quản lý hoạt động giải quyết TTHC cho tổ chức công dân được UBND 

Tỉnh chỉ đạo và quy định trong các Kế hoạch số 118/KH-UBND ngày 15/6/2014 

giai đoạn 2015-2017, Kế hoạch số 295/KH-UBND ngày 20/11/2017 giai đoạn 

2018 -2020, đồng thời khắc phục và nâng cao điểm chấm chỉ số CCHC liên quan 

đến số lượng cơ quan hành chính cấp xã công bố HTQLCL/tổng số cơ quan cấp xã 

tại địa phương ( Quyết định số 2948/QD-BNV ngày 28/2/2017 của Bộ Nội vụ Phê 

duyệt Đề án “Xác định chỉ số cải cách hành chính của các bộ, cơ quan ngang bộ, 

Ủy ban nhân dân tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương” có tiêu chí 7.4.2 Tỷ lệ 

đơn vị hành chính cấp xã công bố ISO 9001 theo quy định từ 70% số đơn vị cấp 

xã trở lên được 1 điểm về cải cách hành chính). 
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Hiện tại, có tổng số 108 cơ quan hành chính cấp xã  áp dụng đã công bố 

HTQLCL. 

Câu 11: Cần thiết xây dựng ISO điện tử trong các đơn vị áp dụng:  

- Có cần thiết xây dựng ISO điện tử: 382 phiếu (88,6%) 

- Không cần thiết xây dựng ISO điện tử: 42 phiếu (9,7%) 

- Ý kiến khác: 

Chưa biết hiệu quả mang lại của ISO điện tử như thế nào? 

Cần thiết xây dựng ISO điện tử CQ HCNN. Tuy nhiên cần thực hiện tốt quy 

trình như hiện tại, kiến nghị Bộ KHCN có phần mềm chuẩn áp dụng cho toàn quốc 

để áp dụng thống nhất 

- Ý kiến Sở Khoa học và Công nghệ đối với các ý kiến trên:  

Sở Khoa học và Công nghệ sẽ nghiên cứu sâu hơn về việc có cần thiết áp 

dụng phần mêm ISO điện tử hay một cách làm mới để giảm bớt việc in quá nhiều 

tài liệu cho các đơn vị. 

Câu 12: Đề xuất các giải pháp nâng cao hiệu quả áp dụng ISO hành chính: 

- Tăng cường đào tạo, tập huấn: 369 phiếu (85,6%) 

- Sớm triển khai ISO điện tử: 257 phiếu (59,6%) 

- Tăng cường đôn đốc, cập nhật văn bản QPPL cho các quy trình: 216 phiếu (50,1%) 

- Ý kiến khác: 

Có biện pháp xử lý mạnh đối với lãnh đạo đơn vị không chấp hành tốt việc 

áp dụng duy trì HTQLCL theo TCVN ISO 9001, xem đây là tiêu chí quan trọng 

trong CCHC cần phải đảm bảo; cần có quy định khen thưởng đối với đơn vị áp dụng 

tốt và hình thức xử lý đối với đơn vị không thực hiện hoặc thực hiện chưa tốt việc áp 

dụng ISO hành chính công. 

Áp dụng ISO hiệu quả, đúng bản chất đòi hỏi Lãnh đạo cao nhất phải quyết 

tâm thực hiện thực chất chứ không phải chỉ làm đối phó và chỉ đạo phân công công 

việc cụ thể rõ ràng và theo dõi sát sao từng hoạt động để đảm bảo các hoạt động phù 

hợp với các yêu cầu của tiêu chuẩn, lãnh đạo phải hiểu là các yêu cầu của TCVN 

ISO 9001 đòi hỏi sự quản lý tổng thể chứ không phải chỉ là việc theo dõi thực hiện 

TTHC. Phải có các biện pháp, công cụ theo dõi, đôn đốc, giám sát việc thực hiện và 
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biện pháp xử lý đối các trường hợp chưa thực hiện tốt, tuyên dương khen thưởng với 

các trường hợp thực hiện tốt. 

Cần tăng cường xử lý đối với người đứng đầu, xem đây là tiêu chí để đánh giá 

hoàn thành nhiệm vụ, tăng chỉ số điểm trong CCHC. 

- Ý kiến Sở Khoa học và Công nghệ đối với các ý kiến trên:  

Sở Khoa học và Công nghệ sẽ tiếp thu các ý kiến trên và ghi nhận trong phần 

IV. Đề xuất giải pháp nâng cao hiệu quả áp dụng TCVN ISO 9001. 

III. Phân tích và Đánh giá kết quả qua khảo sát 

Cuộc khảo sát có tỷ lệ phản hồi khá thấp 431/953 phiếu (45,22%), do đó kết 

quả có thể chưa phản ảnh chính xác mức độ đánh giá việc áp dụng, duy trì HTQLCL. 

Qua kết quả khảo sát, rút ra một số vấn đề sau: 

1. Đa số các đơn vị có thực hiện việc xây dựng, ban hành và áp dụng khá đầy 

đủ bộ tài liệu HTQLCL theo yêu cầu của TCVN ISO 9001:2015. 

2. Nhận thức của người được khảo sát 

- Về lợi ích của việc áp dụng, duy trì HTQLCL: 

Đa phần các câu trả lời đều nhận thức được lợi ích của việc áp dụng HTQLCL là 

tạo điều kiện thuận lợi cho lãnh đạo đơn vị kiểm tra, giám sát, điều hành hoạt động và 

thiết lập cơ chế giải quyết công việc rõ ràng và thống nhất; cán bộ, công chức được phân 

công trách nhiệm xử lý công việc đúng thẩm quyền, đúng thời gian quy định.  

Việc áp dụng HTQLCL đã góp phần nâng cao chỉ số CCHC, kiểm soát việc 

thực hiện các TTHC, làm giảm đáng kể hiện tượng nhũng nhiễu, gây phiền hà của 

cán bộ, công chức đối với người dân; chất lượng, hiệu quả cung cấp dịch vụ hành 

chính công được nâng cao. 

Tuy nhiên, hiện nay việc giải quyết TTHC được thực hiện trên các phền mềm 

điện tử theo quy trình nội bộ giải quyết TTHC và chịu sự kiểm soát của các đơn vị 

chuyên môn là rất tốt. 

- Về những khó khăn, hạn chế trong việc áp dụng, duy trì, cải tiến HTQLCL 

 Trong những khó khăn, hạn chế đã nêu ra, có hai nguyên nhân chính đó là: 

 Cán bộ phụ trách ISO hành chính hay bị thay đổi: 244 phiếu (56,6%). Nhận 

thức về HTQLCL trong các cơ quan chưa đồng đều vì thế việc vận hành HTQLCL 

trong các cơ quan đa phần chỉ do Thư ký ISO đảm nhiệm, chưa có sự phân công công 
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việc cụ thể cho các thành viên trong hệ thống do đó khi thay đổi Thư ký ISO hì hệ 

thống gần như không hoạt động. 

 Văn bản quy phạm pháp luật thường xuyên thay đổi: 300 phiếu (69,6%). Điều 

này dẫn đến việc cập nhật vào hệ thống diễn ra chậm và chưa đúng quy định. 

3. Đa phần các câu trả lời (93%) là cần thiết duy trì HTQLCL theo TCVN ISO 

9001 tại đơn vị và kèm theo một số ý kiến khác nhận định về tình hình giải quyết 

TTHC hiện nay là rất rõ và đúng thực tế: việc kiểm soát công việc của cán bộ công 

chức và việc giải quyết TTHC được thực hiện theo quy trình nội bộ giải quyết TTHC 

đã rất rõ ràng và cụ thể đáp ứng yêu cầu cơ quan quản lý nhà nước và tổ chức công dân 

trong việc thực hiện TTHC đảm bảo chất lượng dịch vụ công ngày càng được nâng cao 

và một số đề xuất rất thiết thực để nâng cao hiệu quả áp dụng ISO hành chính. 

IV. Đề xuất giải pháp nâng cao hiệu quả áp dụng TCVN ISO 9001 

Qua kết quả khảo sát, Sở Khoa học và Công nghệ kiến nghị như sau: 

1. Áp dụng, duy trì và cải tiến HTQLCL theo TCVN ISO 9001 là yêu cầu bắt 

buộc đối với cơ quan hành chính đang áp dụng trên địa bàn tỉnh, nhằm kiểm soát 

hoạt động của đơn vị thực hiện đúng quy định về chức năng nhiệm vụ được phân 

công, phân cấp thông qua chuẩn mực của TCVN ISO 9001, góp phần cải thiện và 

nâng cao điểm chấm chỉ số cải cách hành chính của tỉnh liên quan về hoạt động ISO 

phù hợp theo tiêu chí 7.4 Áp dụng, duy trì, cải tiến và tự công bố HTQLCL phù 

hợp theo TCVN ISO 9001 trong hoạt động của các cơ quan. Đề nghị gắn trách 

nhiệm của các đơn vị trực thuộc đang áp dụng ISO với đơn vị cấp trên trực tiếp (các 

Chi cục thuộc sở, ngành; các phòng chuyên môn và UBND cấp xã trực thuộc UBND 

cấp huyện). 

2. Tăng cường tổ chức đào tạo, tập huấn cho Ban chỉ đạo ISO, cán bộ, công 

chức của các cơ quan, đơn vị về kiến thức áp dụng và duy trì HTQLCL, kỹ năng 

đánh giá nội bộ… 

3. Xây dựng và đăng tải bộ tài liệu HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015 lên 

trang thông tin điện tử của mỗi cơ quan, các phòng/đơn vị cá nhân có liên quan có 

trách nhiệm theo dõi cập nhật sự thay đổi vào phần phụ trách tạo điều kiện thuận lợi 

để lãnh đạo cơ quan giám sát việc thực hiện của từng công chức trong cơ quan và 

thuận lợi cho cơ quan quản lý thực hiện công tác kiểm tra, đôn đốc, nhắc nhở và 

hướng dẫn các đơn vị trong việc thực hiện ISO hành chính công tại cơ quan. 
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4. Xây dựng phần mềm ISO điện tử nhằm giúp các cơ quan, đơn vị đang áp 

dụng HTQLCL dễ dàng cập nhật những thay đổi về quy trình và biểu mẫu; tiết kiệm 

thời gian, chi phí; tăng tính chính xác trong quy trình hỗ trợ quản lý lưu trữ hồ sơ nội 

bộ và hồ sơ hành chính công; kiểm tra, hướng dẫn các cơ quan đơn vị thực hiện duy 

trì cải tiến HTQLCL theo đúng yêu cầu trong tiêu chí cải cách hành chính của đơn 

vị, cơ quan cấp tỉnh và các cơ quan cấp huyện, cấp xã. 

5. Cần tăng cường trách nhiệm đối với người đứng đầu của đơn vị trong áp 

dụng duy trì hệ thống quản lý chất lượng theo TCVN ISO 9001, xem đây là tiêu chí 

để đánh giá hoàn thành nhiệm vụ, tăng chỉ số điểm trong CCHC. 

6. Cần có quy định khen thưởng đơn vị áp dụng tốt và hình thức xử lý đơn vị 

không thực hiện hoặc thực hiện chưa tốt việc áp dụng ISO hành chính công. 

Trên đây là kết quả khảo sát việc áp dụng, duy trì hệ thống quản lý chất lượng 

theo TCVN ISO 9001 trong các cơ quan hành chính trên địa bàn tỉnh Đồng Tháp. Sở 

Khoa học và Công nghệ báo cáo Ủy ban nhân dân tỉnh biết./. 

 

Nơi nhận: 

- UBND Tỉnh (b/c); 

- Sở Nội vụ; 

- Lưu: VT, TĐC. 

 

KT. GIÁM ĐỐC 

PHÓ GIÁM ĐỐC 

 

 

 

Huỳnh Văn Quản 
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