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NANG CAO CHAT LUONG TO CHUC VA HOAT DONG CUNG UNG DICH VU
HANH CHINH CONG CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC O VIET NAM

B TS. NGUYEN MANH CUONG*

Tém tit: Trong xu thé cdi cach, doi méi khoa hoc, cong nghé, chuyén doi so hién nay, danh gid hoat
dong cung iimg dich vu hanh chinh cong c6 y nghia quan trong. Viéc nghién civu dich vu cong, to chire cung
ung dich vu cong ciing nhw quan ly cung vung dich vu cong noi chung, dich vu hanh chinh cong noi rieng
luén nhdn dwoc nhiéu sy quan tam ciia cdc nha khoa hoc, nha quan Iy va cong dong xd hdi. Noi dung nay
can dieoe nghién ciru, phén tich dé co giai phdp cu thé nang cao chat heong t6 chire va hoat dong cung iing
dich vu hanh chinh cong cua co quan hanh chinh nha nuoc o Viét Nam.
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Abstract: In the current trend of reform, innovation in science, technology, and digital transformation,
evaluating the provision of public administrative services is of great significance. Research on public
services, organization of public service provision as well as management of public service provision in
general, and public administrative services in particular, always receives much attention from scientists,
managers, and the social community. This content needs to be studied and analyzed to find specific
solutions to improve the quality of organization and provision of public administrative services by state

administrative agencies in Vietnam.
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Pit van dé

Nghién ctru vé hanh chinh cong & nhidu quéc gia
trén thé gi61, cac nha khoa hoc hanh chinh cho r’fmg,
dich vu cong hodc dich vu hanh chinh cong luon gén
v6i vai tro cia Nha nudc - 1a chi thé quan trong trong
qué trinh cung tmg t6i ngudi dan, cong dong xi hoi,
14 nhimg ddi tuong thy huong cac nhu cau chung,
thiét yéu ddi voi cac dich vu ndy. Cac nha nghién
ctru hanh chinh ciing cho rang, dii thé nao, déi tuong
cung tmg duy nhét ctia cac dich vy hanh chinh cong
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14 ngudi dan, t6 chirc, doanh nghiép, 14 trong tim va
muc tiéu hudng tdi trong cdc mo hinh quan ly cong
mdi va quan tri cong méi ciia nhiéu qudc gia co nén
hanh chinh phat trién. O Viét Nam, diéu nay ciing
dugc khang dinh, 1a mot trong nhimg quan diém quan
trong cia Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh
nha nude giai doan 2021 - 2030 dugce ban hanh tai
Nghi quyét s6 76/NQ-CP ngay 15/7/2021 ciia Chinh
pht: “Cai cach hanh chinh phai xuét phét tir loi ich
ciia nguoi dan, doanh nghiép; lay nguoi dan, doanh
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nghiép lam trung tam; 14y su hai long ctia nguoi dan,
doanh nghiép 1 thuéc do danh gia chat luong phuc
vu cta co quan hanh chinh nha nudc cac cap”. Do
véy, nghién cru vé danh gia hoat dong cung tmg dich
vu hanh chinh cong ¢6 ¥ nghia thiét thuc trong giai
doan hi¢n nay.

1. Tiép can vé to chirc va cung Wmg dich vu
hanh chinh cong

Khong c6 nhidu nghién ciru trén thé gi6i vé su
tach bach gifta dich vu cong va dich vu hanh chinh
cong. Tuy nhién, cic nghién ctru vé to chiic quan Iy
va cung tmg dich vy cong thuong gan lién vi nhing
cai cach, dbi méi va nang cao chat luong, hiéu qua
hoat dong cung tmg dich vu cong trong bdi canh doi
moéi va bude chuyén d6i cua nén hanh chinh. Thyc
tién cho thay, trong mot vai thap ky tro lai gan day,
cac nudc trén thé gidi déu cé nhimg nd lyc cai cach dé
ning cao chét lugng cung cip dich vu cong'. George
A. Boyne? dua ra 05 cach tiép can dugce nhin nhan dé
cai thién chat luong dich vu cong. D6 1a: (i) ngudn
lyc; (ii) nhitng quy dinh hanh chinh; (iii) cAu tric thi
trudng; (iv) to chire va (v) cach thirc quan Iy. Dich vy
cong cling dugc nhin nhan c6 mbi quan h¢ mat thiét
v6i 03 chitc nang co ban 1a: cung cép (provision); san
xuét (production) va chuyén giao (delivery)’.

Céc nghién ctru cling da chi ra su da dang trong
tiép can ciia cac nudc trén thé gi6i vé viée ap dung
thuc hién cdc mod hinh quan 1y va t chic cung tng

dich vu cong. Co thé ké dén mot s mo hinh nhu:
Khéo sat dinh luong cung cép dich vu (Quantitative
Service Delivery Survey - QSDS); Khéo sat theo
ddi chi tiéu cong (Pubic Expenditure Tracking
Survey - PETS); Khao sat cung cép dich vu chi tiéu
(Expenditure Service Delivery Survey - ESDS); Mo
hinh khoan; M6 hinh du thau canh tranh (Competitive
Tendering Model - CTM); M6 hinh lién doanh hgp
tac (Collaborative Venture Model - CVM)*. C6 thé
thay, cac khia canh chii yéu cta cic mé hinh nay lién
quan t6i viéc quan 1y cac van dé tai chinh ctia Chinh
phii va cac to chire khu vuc cong.

M4 hinh mét ctra cling duoc aé cdp va ban luan
tir 1y luan cho tai t6 chire thuc hién trong thyc tién tai
mot s qudc gia ¢ nén hanh chinh phat trién. Van dé
dat ra, thiét ké co cu t6 chuc, bd mady cla co ché mot
ctra nhu thé nao s& hidu qua, giup dem lai nhimg dich
vu cong tot nhit cho ngudi dan’. Poddighe (2011)°
cho ring ¥ tudng va khai niém co ché mot cira xuat
phat tir nhiéu cach tiép can khac nhau dé huéng t6i
mot phuong thirc chung nhu 12 mét phwong tién van
chuyén phai d6i mat voi “hang rao” hanh chinh trong
qua trinh cung ung dich vu cong.

Mot thay dbi trong cach thitc quan 1y cung tmg
dich vu cong ma nhiéu nudc dang trién khai 4p dung la
chuyén tham quyén quan 1y cung tmg dich vu cong tir
chinh quyén trung wong cho chinh quyén dia phuong.
Pay 1a sy phan quyén va phi tap trung hoa trong quan
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Iy ctia cac Chinh phit. Phuong phép nay tao diéu kién
thu hep khoang cach gitra nguoi thy hudng dich vu
cong voi nguoi ra quyét dinh, quan 1y va cung tmg
dich vu. Tuy thudc vao bdi canh thuc tién cia timg
qudc gia dé Iya chon mo hinh va ap dung trong thuc
tién. Day 1a mot qua trinh can c6 nghién ctu thau dao
dé thyc sy dem lai su phu hop véi thé ché, van hoa...

2. Thyc trang cong tac quan Iy va to chirc hoat
dong cung ung dich vu hanh chinh cong ¢ nudrc ta

Chuong trinh tong thé cdi cdch hanh chinh nha
nudce giai doan 2011 - 2020 va nhing nim dau ciia
giai doan 2021 - 2030 da duoc trién khai toan dién,
dat dugc nhiéu két qua tich cyc. Chinh phu va co
quan hanh chinh nha nuéc cac cp da chu trong doi
moi va ning cao chit luong cung tmg dich vu hanh
chinh cong. Thuc hién cac ndi dung Chinh phu dién
tir, Chinh phu s6 thoi gian qua dd gop phan nang cao
chat lwgng cung g dich vu hanh chinh cong trong
chc hoat dong cap gidy ching nhan dang ky kinh
doanh, cap phép dau tu, cdp ding ky xe may, cin
cudc cong dan... Cac giai phap da dugc thuc hién co
thé ké dén nhu:

Thit nhdt, Thi tuéng Chinh phii ban hanh nhiéu
chi thi vé vidc tdng cuong xu ly, ngan chin c6 hi¢u
qua tinh trang nhiing nhiéu, gay phién ha cho ngudi
dan, doanh nghiép trong giai quyét cong viéc va giai
quyét thi tuc hanh chinh’. Chinh phu, Thu tudng
Chinh phu va cac B9 truéng, Thu trudng co quan
ngang bo, Chu tich Uy ban nhan déan céc tinh, thanh
pho tryc thudc trung wong di chi dong ban hanh cac
chuong trinh, ké hoach dai han, héng nam dé trién
khai cac giai phdp nang cao hi¢u qua cai cach hanh
chinh néi chung, giai quyét TTHC, cung cp dich vu

hanh chinh cong néi riéng; danh thoi gian ling nghe,
tiép xdc voi nguoi dan, cong dong doanh nghiép dé
chi dao nghién ctru, xtr Iy nhitng phan 4nh, kién nghi
vé co ché, chinh sach, TTHC.

Thit hai, ddy manh cai cach TTHC. Hau hét
TTHC dugc cac by, nganh, dia phuong ting budc
chuan hoa, cong bd, niém yét, cong khai tai noi tiép
nhan, giai quyét TTHC, cong khai trén Cong thong
tin dién to cua bd, nganh, dia phuong va trén Co s¢
dir liu quéc gia vé TTHC theo quy dinh, tao thuan
loi cho cé nhén, t6 chirc truy cap tim hiéu, thuc hién
thudn tién, chinh xac. Trung tdm Phyc vy hanh chinh
cong cap tinh va Bo phan tiép nhan va tra két qua
tap trung cap huyén, cip xa di duoc trién khai & céc
dia phuong theo cac quy dinh phéap luat va dat dugc
nhiing két qua tich cuc, tao su chuyén bién rd nét
trong giai quyét TTHC, cung Gng dich vu hanh chinh
cong cho nguoi dan, doanh nghiép.

Thi ba, nhiéu sang kién cai cach TTHC ndi bat
da duoc nghién ctru, dé xuat va ap dung trién khai,
g6p phan ndng cao chét luong giai quyét TTHC, dem
lai nhimg dich vy hanh chinh cong t6t nhat cho ngudi
dan, nhu Pé an tong thé don gian hoa TTHC, gidy to
cong dan va céc co so dit liéu lién quan dén quan 1y
dan cu giai doan 2013 - 2020; Dé 4n lién thong céc
TTHC vé dang ky khai sinh, ding ky thuong tra, cap
thé bao hiém y té cho tré em dudi 06 tudi; Dé an thiét
lap hé thong thong tin tiép nhan, xir 1y phan 4nh, kién
nghi vé quy dinh hanh chinh, tinh hinh, két qua giai
quyét TTHC tai c4c cdp chinh quyén... O dia phuong,
mot sb sang kién dién hinh cling da dugc ghi nhan tai
mot s6 tinh, thanh phé, nhu: m¢ rong viéc thyc hién
mo hinh mdt ctra trong cung ing dich vy cong tai cac

7. Chi thi s6 23/CT-TTg ngay 09/7/2023 vé viéc day manh cdi céch thu tuc hanh chinh cép Phleu ly lich tu phap
tao thudn lgi cho nguoi dan, doanh nghigp; Chi thi s6 26/CT- TTg ngay 20/10/2023 vé viée chan chinh, tang cudng
cong tac thanh tra, kiém tra, giam sat hoat dong cong vy; Chi thi s0 27/CT-TTg ngay 27/10/2023 vé tiép tuc day manh
céc giai phap cai cich va nang cao hidu qua giai quyét thu tuc hanh chinh, cung cép dich vy cong phuc vu ngudi dan,

doanh nghiép...
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don vi sy nghiép; mo hinh hen gi¢ thuc hién TTHC
tai nha nguoi dan; xay dung va dua vao van hanh tng
dung khai thac co s¢ dit liéu tai nguyén va moi truong
trén mang internet va di dong (nén tang Android va
10S) dé thuan loi cho nguoi dan, to chuc tra cir,
tiép can thong tin; xdy dyng phan mém tra clu gidy
chimg nhan quyén st dung dét, quyén s¢ hitu nha &
va tai san gan lién voi dit; mo hinh “phi dia gioi hanh
chinh” trong cac linh vuc dat dai, tu phap, giao thong
van tai, y t& “ATM” tiép nhan va giai quyét TTHC;
thi diém mo hinh Trung tim Phyc vy hanh chinh cong
mot cp tai thanh phd Ha Noi, Thanh phd Ho Chi
Minh, Quang Ninh, Binh Duong...

Thir tw, cic ndi dung gan két, dong bo giita cai
cach TTHC va xay duyng Chinh phu dién ti, Chinh
phu $0 cling tao diéu kién thuan loi hon cho nguoi
dan, doanh nghiép tiép can véi co quan hanh chinh
nha nudc trong viée cung Ung dich vy hanh chinh
cong, hai long hon véi két qua giai quyét TTHC,
voi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuéc.
Viéc trién khai tiép nhan hd so va tra két qua giai
quyét TTHC qua dich vu buu chinh cong ich ciing
dat duoc nhimg két qua tich cuc, 1a mot trong nhing
cach tiép can méi trong cung tng dich vy hanh
chinh cong. Trién khai thyc hién cung tmg dich
vu cong truc tuyén ciing dat dugc nhidu két qua
tich cwc, gop phin nang cao chat luong hoat dong
cung tng dich vu hanh chinh cong. Tinh dén ngay
28/8/2024, chi s6 vé cung c.'flp dich vu truc tuyén co
ty 1¢ ho so truc tuyén tai cac bg, nganh, dat 38,51%
(1.059.060/2.750.196 ho s0); tai céc dia phuong dat
50,75% (1.353.787/2.667.580 ho so). Ty 1&¢ TTHC
¢ giao dich thanh todn tryc tuyén tai cac bg, nganh
dat 44,88% (162/361 TTHC), tai cac dia phuong dat
51,16% (705/1.378 TTHC)®.

Thir nim, tich cyc trién khai thuc hién, bd tri
cong chirc bao dam theo vi tri viéc lam va tiéu chuén
ngach cong chure, vién chirc tuong tmg voi ban mo
ta cong viéc, khung nang lyc cla timg vi tri. Mot s6
ndi dung cai cach, doi méi bude dau dat két qua nhu
viéc thi tuyén canh tranh dé bd nhiém vao céc chirc
danh lanh dao, quan 1y; viéc tuyén dung cong chirc
c6 tng dung cong nghé thong tin; viéc thu hit nhiing
nguoi co tai ndng vao lam vi¢e trong cac co quan nha
nude. Cong tic dao tao, boi dudng nang cao trinh do
chuyén mon, nghiép vu dugc d6i mai, phén cong,
phén cap rd rang hon.

Thir sdu, cac bo chi sd duoc ban hanh va ap dung
da gop phan nang cao chit lugng cung Gng dich vu
hanh chinh cong, nang cao trach nhi¢ém giai trinh
cua co quan hanh chinh nha nudc, cua doi ngli can
b0, cong churc, vién chirc, khéc phuc nhiing ton tai,
han ché trong qué trinh cung tmg dich vu hanh chinh
cong. C6 thé ké dén cac bo chi so nay, nhu: Chi sb
hai long cta nguoi dan vé su phuc vu ctia co quan
hanh chinh nha nudc (Satisfaction Index of Public
Administrative Services - SIPAS); Chi sb cai cach
hanh chinh cia cac b, co quan ngang b, Uy ban
nhan dén tinh, thanh phd tryc thudc trung wong (PAR
INDEX); Bo Chi s6 chi dao, diéu hanh va danh gia
chét luong phuc vu nguoi dan, doanh nghi¢p trong
thuc hién TTHC theo thoi gian thuc trén mdi truong
dién tir (BO Chi s6 766); Chi s PCI; Chi s6 PAPL...

Bén canh nhitng két qua di dat duoc, van con
nhiéu ton tai, han ché trong viéc quan Iy va to chic
thuc hién cung tmg dich vu hanh chinh cong. Nguoi
dan, doanh nghiép van con nhidu “phan nan”, ty 18 hai
1ong chua cao. Bén canh d6, nhidu vin ban quy pham
phép lut quy dinh vé TTHC con ruom r, phirc tap
va chong chéo, tham chi kho hiéu hodc c6 nhiéu cich

8. Bao cao s6 6068/BC-BNV ngay 27/9/2024 vé tinh hinh thuc hién cong tac cai cach hanh chinh quy III

nam 2024.
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hiéu khac nhau lam cho cac chu thé cung tmg dich
vu hanh chinh cong “ling tang”, bi dong; to chire,
cong dan mét nhiéu cong strc, thoi gian khi thye hién.
Tinh trang nhiing nhidu, gy phién ha cia mot sb can
b9, cong chirc trong giai quyét cong viée, TTHC cho
ngudi dan, doanh nghiép con xay ra. Ty 1¢ ho so dich
vu cong truc tuyén, giao dich thanh todn tryc tuyén
con thap, hiéu qua chua cao.

3. Giai phap d6i méi va nang cao hoat dong to
chirc va cung ng dich vu hanh chinh cong

Hién nay, co quan hanh chinh nha nudc céc cap
dang tap trung trién khai manh mé, quyét liét Chuong
trinh tong thé c4i cach hanh chinh nha nudc giai doan
2021 - 2030. Hon lic nao hét, cai cach, doi méi, nang
cao chit luong hoat dong cung ung dich vu hanh
chinh cong la sy can thiét khach quan ciing nhu doi
hoi cua thuc tién vé xdy dung mot nén hanh chinh
chuyén nghiép, hién dai. Theo do, can phai thyc hién
mot sO giai phap sau:

Thir nhit, xay dung va hoan thién co ché, chinh
sach trong quan 1y va t6 chitc cung tmg dich vu hanh
chinh cong.

Trude hét, can xdy dung hé théng chinh sach, co
ché cho viée cung cép dich vu hanh chinh cong, xac
dinh 16 nhitng dich vu hanh chinh cong Nha nudc can
truc tiép thuc hién, dich vu c6 thé chuyén giao cho
khu vuc tu nhan. Déng thoi, nghién clru, xay dung,
hoan thién khudn kho phap 1y, thir nghiém co ché,
chinh sach dic thu dé thac dy qué trinh chuyén doi
s6, kinh té s, san xuat thong minh va nhing nganh
nghé c6 lién quan truc tiép dén cung tmg dich vu hanh
chinh cong, dic biét, trong bbi canh ching ta dang tap
trung x4y dung Luét Dit liéu nhdm phuc vu phét trién
Chinh pht s6, cai cach TTHC, thiic day hinh thanh thi
truong dir lidu, hé tro phat trién cac san pham va dich
vu dua trén dit liéu.

Thir hai, nang cao nhan thirc cia doi ngli can bo,
cong chirc vé nén hanh chinh phuc vu.

I Dan cha va Phap luat

Khi danh gia vé chit lugng dich vu hanh chinh
cong cting nhu hiéu qua cung tmg dich vu hanh chinh
cong, yéu td con ngudi dong vai trd quan trong. Can
bd, cong chirc 14 nhimg chii thé truc tiép cung img
dich vy, do do, chit lugng dich vu, hi€u qua cung ung
phu thudc vao céach thitc phuc vy, dao dirc khi thuc
hién nhi€ém vy ctia ho. N6i cach khac, nang cao nhan
thirc ctia doi ngii can bd, cong chire vé nén hanh chinh
phuc vu 13 giai phap dau tién va quan trong nhim doi
méi quan Iy va to chirc cung tmg dich vu hanh chinh
cong. Poi m6i quan 1y va to chitc cung Gng dich vu
hanh chinh cong gin lién voi viéc thay doi tu duy
va hanh dong tur nén hanh chinh “cai tri” nang vé co
ché “xin - cho” sang nén hanh chinh “phuc vu” véi
muc tiéu 13 phuc vy, dap ung tot nhat nhiing nhu cau,
mong mudn ctia nguoi dan va to chirc, bao dam sy
hai 1ong khi ho tiép can va str dung céc dich vu hanh
chinh cong tr cac co quan hanh chinh nha nudc.

Thir ba, tiép tuc ddy manh cii cach TTHC gin
v6i chuyén doi sb, ting cuong tmg dung cong nghé
hién dai trong cdc hoat dong cung mg dich vy hanh
chinh cong.

TTHC duoc coi 1a “xwong séng” ciia qua trinh
cung g dich vu hanh chinh cong. Doi méi quéan 1y
va to chirc viéc cung tmg dich vu hanh chinh cong
nham nang cao hiéu qua, chit luong hoat dong cung
ung dich vu hanh chinh cong nim nhidu & viée cdi
cach TTHC. Cai cach TTHC lién quan dén hoat dong
cung tmg dich vy hanh chinh cong ciing can dugc
tién hanh theo nguyén tic phuc vu tot nhat nguoi dan
va to chirc, bi bo tat ca nhimg thi tyc gay phién ha,
gidm t6i da thoi gian cho doi cia ngudi dan. Cai cach
phi gin v6i bao dam tot nhit quyén loi ngudi dan.
Néng cao chat luong phuc vu, g'fm voi viée doi méi
co ché mot cira, mot ctra lién thong trong gidi quyét
TTHC theo hudng khong phu thudc vao dia gidi hanh
chinh, gan voi s hoa va sir dung két qua sd hoa hd so,
gidy 0, két qua giai quyét TTHC nham nang cao chét
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lugng phuc vy, ting nang suat lao dong. Pay manh
cung tng dich vu hanh chinh cong thong qua dich vu
cong tryc tuyén, gop phan hinh thanh cong dan s,
doanh nghiép s6 trong xay dyng Chinh phii 6, nén
kinh té s6, xa hoi s6, nén hanh chinh phi gidy to.

Thit tw, tang cudng tiéng nodi ciia nguoi dan, to
chirc d6i voi chat luong dich vu hanh chinh cong.

Tiép tuc phat huy quyén lam chii cia Nhan dan.
Chét lugng dich vu hanh chinh cong c6 tac dong
truc tiép dén to chic, cong dan. Vi vay, viéc tang
cudng tiéng noi cua ngudi dan déi véi chét luong
dich vy hanh chinh cong 12 mgt hudng bao ddm hoat
dong cung tmg dich vy hanh chinh cong dap g
tot hon mong doi ciia ngudi dan, tao ra sy hai long
cua nguoi dan d6i voi dich vu ma ho nhén duge. Su
tham gia clia nguoi dan, to chirc vao qua trinh cung
ung dich vu hanh chinh cong 1a mot “kénh” phan
hdi quan trong gitp cho cac co quan hanh chinh nha
nudc, can bg, cong chirc co6 nhiing thay doi, diéu
chinh cho phu hgp, c6 trach nhiém hon trong cong
viéc ctia minh.

Thir nim, tiép tuc danh gia va xép hang quan Iy
va t6 chirc cung g dich vu hanh chinh cong & mdi
dia phuong va trén pham vi toan quéc.

Vigc dénh gid va Xép hang chét lugng dich vu
hanh chinh ¢ong s& co nhiéu y nghia trong viéc ning
cao chat lugng ciia viée to chire thyc hién cung tmg
dich vu hanh chinh cong. Nhiing dich vu hanh chinh
cong lién quan dén cong dan, to chirc duoc danh gia
s& phan anh ddy du chit luong dich vu hanh chinh
cong ctia mdi co quan, cap chinh quyén dugc khao
sat. Viée danh gid quan 1y va to chirc cung tng dich
vu hanh chinh cong ciing cdn xem xét trong mdi
twong quan tong thé voi cac chi sd danh gia di duoc
thue hién trong sudt thoi gian vira qua, nhu: Chi sd
PAR INDEX; Chi s6 SIPAS; B¢ Chi s6 766...

Thir sdu, nghién ctru, 4p dung nhirng kinh nghiém
tot co gi4 tri thuc tién ctia mot sé qudc gia trén thé

gi6i vé d6i méi quan ly va to chirc cung tmg dich vu
hanh chinh cong.

Mot s6 md hinh da dugc nghién ctru va ap dung
tai cac qudc gia c6 nén hanh chinh phét trién co gia tri
tham khao cho Viét Nam, nhu:

- Chuyén giao mot sd hoat dong thyc thi phap luat,
cu thé 13 xa hoi hoa mot sb dich vu hanh chinh cong,
cho céc t6 chirc ngoai Nha nudc thyc hién, 1a hudng
cai cach dién ra manh m& ¢ céc nude phat trién. O
nudc ta, néu thyc hién tot viéc nay s& gop phan huy
dong cac nguf”)n luc xa hdi, nang cao chét lugng, hi¢u
qué cung cap dich vu hanh chinh cong; dong thoi, gop
phén tinh gon by may hanh chinh, nang cao hi¢u lyc,
hiéu qué quan ly nha nudc.

- Nghién ciru mé hinh t6 chirc cc co quan doc 1ap
c6 chirc nang thyc thi phap luat trén mot $6 linh vyc.
Pay ciing 1a mot trong nhitng nhiém vy dé cy thé hoa
Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nude
giai doan 2021 - 2030 véi mot loat yéu cau duoc dé
ra, nhu: “Ra soat, xac dinh rd6 nhiém vu cua cac co
quan hanh chinh phai thyc hién, nhitng cong viéc can
phéan cép cho dia phuong, cap dudi thuc hién; cong
viéc can chuyén giao cho doanh nghiép, céc to chirc
x4 hoi dam nhiém; trén co s& do thiét ké, sép xép to
chirc b may hanh chinh phu hop ¢ trung wong va dia
phuong” va “Tiép tuc thi diém chuyén giao mot sb
nhiém vy va dich vy hanh chinh cong ma Nha nude
khong nhat thiét phai thuc hién cho doanh nghiép, cac
t6 chirc xa hoi dam nhi¢m”.

- Nghién ctru mo6 hinh cong tac trong cung tng
dich vu cong (Collaborative Service delivery) va mo
hinh “Péng sang tao” (Co-Creation) dé co thé ap
dung mot cach phu hop trong diéu kién thyc tién cia
Viét Nam.

- Xay dung cam két vé chat luong cung tmg dich
vu hanh chinh cong cta cac co quan hanh chinh nha
nude. Nang cao trach nhiém ciila co quan cung cap
dich vu hanh chinh cong trudc nguoi dan, to chic 1a

Dan chua va Phap luét



T elure thi hanh phap ludt

Ky 1 (418) - thang 12/2024

mot yéu cau c6 tinh cép thiét dé nang cao hiéu qua
cung tng dich vu hanh chinh cong.

Thik by, dé xuat md hinh cho danh gia hoat dong
cung tmg dich vy hanh chinh cong.

Trén co s Mo hinh Khung danh gia tong hop
(CAF), can nghién ctru viée xdy dung va dé xudt
Khung tiéu chi danh gia chat luong hoat dong cung
tng dich vy hanh chinh cong cua co quan hanh chinh
nha nudc. Theo d6, 4p dung md hinh CAF dé thiét ké
va xay dyng nhom céc tiéu chi do luong muc do hai
long cua nguoi dan, to chic, cic doi tuong co lién
quan, 13 nhom tiéu chi cudi cing cta Khung tiéu chi
dé danh gid va phdn anh cy thé lai toan bo két qua hoat
dong cua vigc cung ing dich vy hanh chinh cong.

Do véy, ¢6 thé khai quat mot s6 tiéu chi co ban dé
danh gid hoat dong cung g dich vu hanh chinh cong
cua co quan hanh chinh nha nuéc ¢ Viét Nam, cu thé
nhu sau: Céc tiéu chi lién quan dén cac mirc do bao
dam chit lugng cho hoat dong cung tmg dich vu hanh
chinh cong; céc tiéu chi lién quan dén quy trinh giai
quyét TTHC, cung (g dich vu hanh chinh cong; cac
tiéu chi lién quan dén két qua giai quyét TTHC, cung
ung dich vu hanh chinh cong. Chét lugng hoat dong ciia
cung ung dich vu hanh chinh cong dugc thé hién tryuc
tiép va cu thé nhat qua két qué ciia dich vy hanh chinh
cong d6 ma ngudi din nhan dugce va cudi cling céc tiéu
chi danh gia thudc truc ndi dung ¥ kién phan hoi ciia
céc doi tuong lién quan va nguoi dan, to chirc, hay goi
1a su hai long ctia nguoi dan. Pay 1a nhom céc tiéu chi
can thiét, huéng toi nguoi dan, trong tAm clia qua trinh
cung tmg dich vy hanh chinh cong, dong thoi, ciing 1
trong tdm hudng té1 cua cai cach hanh chinh nha nude.

Két luan

V61 muc tiéu ting budce tiéu chuén hoa céc hoat
dong quan ly nha nude, nang cao hi¢u lyc, hi€u qua
quan ly cua co quan hanh chinh nha nuéde, hudng téi
phuc vy ngudi dan, to chirc, ldy nguoi dan la trong
tam cua cac hoat dong quan ly hanh chinh nha nudc,
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viéc danh gid hoat dong cung ing dich vu hanh chinh
cong cua co quan hanh chinh nha nudc timg budc
duoc dat ra. Co thé ndi, 07 nhom giai phap duoc dé
xuét 1a nhitg vén dé cot 161, gop phan nang cao chit
lwong t6 chitc va cung tng dich vu hanh chinh céng
trong thoi gian téi. Trong qua trinh danh gid, céc tiéu
chuan danh gia, chét luong dich vy hanh chinh s¢€ 1a
trong tAm, nguoi dan, to chirc 1a cai dich hudng toi.
Panh gi4 chat luong s& tao ra dong thai méi trong
céac hoat dong cta co quan, to chire. Céc co quan, t0
chtre phai ¢6 trach nhiém dép tmg tot hon yéu cau cua
ngudi dan, trach nhiém khang dinh uy tin, ning lyc va
niém tin ctia chinh quyén trude nguoi dan O
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