CAl CACH HANH CHiNH - KAY DUNG CHINH QUYEN DIR PHUONG

LAY NGUO1 DAN LAM TRUNG TAM
TRONG CUNG UNG DICH VU HANH CHINH CONG -
VAN DE CAN TIEP TUC XEM XET, HOAN THIEN
TRONG DU THAO CAC VAN KIEN TRINH DAI HOI
DAI BIEU TOAN QUOC LAN THU XIV CUA DANG

NGUYEN THI HA (*)

Toém tit: Trong béi cdnh xdy dung Chinh phi sé va thic ddy chuyén déi s6 quéc gia, viéc
18y ngudi dan lam trung tam trong cung ung dich vu hanh chinh céng tré thanh yéu cau tat
y8u nham nang cao chét lugng quén tri céng, cai thién mdc dé hai long cla ngudi dan, thic
day phét trién kinh té - xa hoi. é bdo dam tinh nhat quan, hién dai, gén véi yéu cdu phat trién
Chinh phu s6, xa héi s6 va thic ddy cung ting dich vu hanh chinh céng theo hudng Idy ngudi
dan lam trung tam, bai viét dé xuat mét s6 kién nghj gép phan hoan thién ndi dung nay trong
du thdo céc Van kién trinh Bai héi dai biéu toan quéc Ian tha X1V cta Bang.

TU khoéa: Chuyén déi s6; dich vu hanh chinh cbng; du thdo Van kién trinh Pai hoi XIV;
ngudi dan lam trung tam.

Abstract: In the context of building a digital government and promoting national digital
transformation, placing citizens at the center of public administrative service delivery has
become an inevitable requirement to enhance the quality of public governance, improve
citizen satisfaction, and foster socio-economic development. To ensure coherence and
modernity, in line with the requirements of digital government and digital society development,
and to advance citizen-centric public administrative service delivery, this article proposes
several recommendations aimed at refining this content in the draft documents submitted to
the 14th National Party Congress.
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1. Nhan thidic chung vé cung Uing dich
vu hanh chinh céng lay ngudi dan lam
trung tam

Nghi dinh s6 45/2020/ND-CP ngay
08/4/2020 cla Chinh phd vé thuc hién thd
tuc hanh chinh (TTHC) trén méi truGng dién
tl da quy dinh cac co quan cé thdm quyén
giai quyét TTHC 1a chl thé cung ting dich vu
hanh chinh céng, con bén s dung dich vu
hanh chinh céng bao gém: céac té chuc (ca té

(*) TS; Vién Lanh dao hoc va Hanh chinh céng,
Hoc vién Chinh tri quéc gia H6 Chi Minh

chiic nha nudc, t6 chiic ngoai nha nudc va cac
doanh nghiép), ngudi dan cé nhu cau st dung
dich vu hanh chinh céng. Nhu vay, cung Ung
dich vu hanh chinh cong bao gém céac yéu to:
(1) Bén cung cép la cac cé quan nha nudc
c6 thdm quyén va bén st dung la té chuc, ca
nhan cé nhu cau (thudng goi la ngudi dung);
(2) Cac co quan nha nuéc c6 thdm quyén su
dung cac ngudn luc, céng cu, phuong tién clia
nha nudc (goi la ngudn Iuc cong) dé cung cap
dich vy; (3) Ngudi dung chi ndp phi hoac Ié phi
dich vu cho Nha nudc, cé mét s6 dich vu ngudi
dung khéng phai nop tién; (4) Viéc cung Ung
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dich vu hanh chinh céng cla céc c¢o quan nha
nudc cé thdm quyén chd yéu la dé thuc hién
chiic nang, nhiém vu clia minh nham déap ting
yéu cau clia quan ly nha nudc, phuc vu céac
quyén va Igi ich hgp phap cla ngudi dung.

Nghi dinh s6 42/2022/NDB-CP ngay
24/6/2022 clia Chinh phi quy dinh vé viéc
cung cép thong tin va dich vu cong truc tuyén
clia cd quan nha nudc trén moi trudng mang
gidi thich dich vy hanh chinh céng la nhiing
dich vu lién quan dén hoat dong thuc thi phap
luat, khéng nham muc tiéu Igi nhuan, do co
quan nha nudéc cé thdm quyén cdp cho t6
chtic, ca nhan dudi hinh thtic cac loai gidy t&
co gia tri phap ly hoac dudi hinh thic théng
bao két qua thuc hién trong céac linh vuc ma
cG quan nha nudc dé quan ly.

Nhu vay, dich vu hanh chinh céng dugc
hidu |a cac dich vu do co quan nha nuéc cung
cap cho ca nhan, t6 chiic nham bao dam thuc
hién quyén va nghia vu theo luat dinh, phuc
vu nhu cau quan ly nha nudc va Igi ich cla
cong doéng. Trong nén hanh chinh hién dai,
dich vu hanh chinh cong vira 1a céng cu quén
ly, viia 14 biéu hién vai trd phuc vu clia nha
nudc. Xu huéng phat trién cla dich vu hanh
chinh céng hién nay la khéng chi cung cap
thd tuc theo mau, ma la qua trinh tuong tac
mang tinh hai chiéu trén moi trudng s6 nham
cung Ung dich vu t6t nhat, huéng dén viéc
don gian hoéa, minh bach héa, nang cao hiéu
qué va sy hai long clia ngudi dan. Do do, viéc
thay déi tU tu duy “quan ly hanh chinh bao
cap” sang “cung cép dich vu cong ldy ngudi
dan lam trung tam” dé phuc vu t6t nhat cho
ngudi dan va doanh nghiép la yéu cau tat yéu
trong xu thé& phat trién ctia ky nguyén sé.

Trong quan tri céng hién dai, “lay ngudi
dan lam trung tadm” (people-centric public
service) dugc hiéu 1a chuyén trong tam tu
“quan ly” sang “phuc vu”, coi nhu cau va nang
lyc trdi nghiém clia ngudi dan la tiéu chi hang
dau khi thiét k€ va cung Ung dich vy hanh
chinh céng; trong dé ngudi dan la chd thé s
dung, khong phai déi tugng “xin - cho”, dich
vu phai dé tiép can, dé sl dung, thuan Igi va
minh bach; nhu cau va mdc dé hai long cla
ngudi dan la tiéu chi hang dau danh gia hiéu

qua hoat déng cung (ng dich vu cong. Lay
ngudi dan lam trung tdm trong cung ung dich
vu hanh chinh céng khéng chi 1a khang dinh
quyén thu huéng cla ngudi dan, ma con la
chdi thé, déi tugng trung tam ma viéc xay dung
va té chiic thuc hién chinh sach, ciing nhu
cung ting dich vu céng huéng téi. TU viéc lang
nghe y kién clia ngudi dan, tim hiéu nhu cau,
nguyén vong cla ngudi dan dén viéc cung
cap cac dich vu nhanh chong, thuan tién.. l1ay
ngudi dan lam trung tdm luon 1a yéu té cot 16i
dé nang cao chat lugng quan tri qudc gia.

Viéc cung ting dich vu hanh chinh cong lay
ngudi dan lam trung tdm doi héi viéc thiét ké
quy trinh cung Ung dich vu cong dua trén nhu
cau cla ngudi dan; phai don gian, thuan tién,
dua trén di liéu va bang chiing; bdo dam tinh
minh bach, kha nang phan héi va danh gia; tu
déng hoa t6i da va giam chi phi, giam phién ha
va thdi gian di lai cho ngudi dan, hudng tGi phuc
vu ngudi dan, ldy su hai long clia ngudi dan la
tiéu chi bat budc trong cung ting dich vu cong
trong xu thé phat trién. Diéu nay cho thay viéc
ldy ngudi dan 1am trung tam thé hién & viéc xay
dung long tin gilia cac c¢d quan nha nuéc véi
ngudi dan, ti dé gay dung uy tin, niém tin va tao
nén tang phat trién xa hoi én dinh, bén viing.

2. N6i dung lién quan dén cung ting dich
vu hanh chinh céng lay ngu&i dan lam trung
tam trong du thao cac Vin kién trinh Dai hoi
XIV cia Pang va kién nghi hoan thién

Du thdo cac Van kién trinh Pai hdi XIV
cla Pang (du thdo Van kién) c6 y nghia rat
quan trong trong dinh hudng cho giai doan
2026 - 2035, co tinh chat quyét dinh doi vdi
dinh hudng céi cach hanh chinh, xay dung
Chinh phl sé va nang cao chét lugng cung
ting dich vu cong. Tuy nhién, ndi dung cla dy
thdo Van kién méi chi dé cap dén noi dung
vé phat trién ha tang s, kinh t& s6 va ddi méi
sang tao; dinh hudng ddi mdéi phuong thtc
phuc vu ngudi dan, xay dung va phat huy di
liéu s6, dii liéu dung chung dé nang cao chét
lugng cung Ung dich vu cbng, quan tri qudc
gia hiéu qua. Du thdo Van kién ciling xac dinh
nhiém vu ddy manh cung Gng dich vu cong
toan trinh, xay dung nén tang di liéu quoc
gia, xay dung hé théng théng tin théng nhat;
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dé cap dén van dé don gian tha tuc hanh
chinh; cat gidm cho phi tuan th(; nh&dn manh
tinh minh bach, céng khai, cai thién muc dé
hai long clia ngudi dan va doanh nghiép.

Tuy nhién, du thdo Van kién chua néu
ro6 mé hinh cung uUng dich vy hanh chinh
cbng lay ngudi dan lam trung tdm (service
design); chua dua ra tiéu chi, nguyén tac vé
“lay ngudi dan lam trung tam” trong cung (ing
dich vu hanh chinh céng. Chua dé cap dén
viéc bado dadm kha nang ti€p can cla ngudi
dan, thu hep khoang cach s6; vai tro cla di
liéu ca nhan, quyén riéng tu, cd ché an toan
thong tin, diéu ma ngudi dan dac biét quan
tam hién nay. Trong béi canh chuyén déi s6
qudc gia dang G giai doan tang téc, viéc xac
lap ré nhiing ndi dung nay sé ddm bao dich
vu hanh chinh coéng thuc sy tré thanh dong
luc clia phat trién, cong cu thic ddy niém tin
va sy tham gia clia ngudi dan.

Vé téng thé, ndi dung lién quan dén cung
ting dich vu hanh chinh céng theo hudng lay
ngudi dan lam trung tam trong du thdo Van
kién chua dugc thé hién nhu mét nguyén tac
xuyén sudt thé hién truc gia tri c6t 16i. Do do,
dé bao dam tinh déng bd va phu hop véi xu
hudng quan tri hién dai, du thdo Van kién can
dugc can nhic, b8 sung dinh huéng thiét ké
dich vu hanh chinh céng theo nhu cau ngudi
st dung, chuén héa chat lugng dich vu, tang
cuong tinh minh bach, bdo dam ti€p can bao
trum va phat trién doi ngii can bo, céng chic,
vién chiic dap (ng yéu cau cong viéc trong
moi trudng sé.

Tu cach tiép can do, kién nghi cap c6 thdm
quyén can nhac, xem xét, tiép tuc hoan chinh
mot s6 ndi dung sau cla du thdo Van kién:

Thu nhét, khang dinh rd nguyén tic “lay
ngudi dan lam trung tdm” trong cung ung dich
vu hanh chinh cong, xac lap nguyén tac nay
nhu mot tu tudng chi dao xuyén subt trong cai
cach hanh chinh va chuyén ddi sé qudc gia.
Moi hoat déng cai tién quy trinh, phat trién
nén tang so, s6 hoa thd tuc hanh chinh can
Xudt phat ti nhu cau, Igi ich va trai nghiém
clia ngudi dan. Viéc thiét ké dich vu hanh
chinh céng dua trén ngudi dung (user-centric
design) khéng chi phu hgp véi xu huéng quén

tri cong hién dai ma con thé hién ré vai tro
phuc vu clia Nha nudc.

Thi hai, b6 sung dinh hudéng thiét ké dich
vu hanh chinh cong dua trén trai nghiém cla
ngudi st dung theo hudng nhan manh phudng
phap té chuic theo “hanh trinh trai nghiém cla
ngudi dan”; bdo dam nguyén tac “mét lan khai
bao”, “khdng yéu cau lai thong tin Nha nudc
da c0”, tang cudng tu dong hoa quy trinh. T6i
uu trdi nghiém ngudi dung, chuédn héa quy
trinh s6, gidm t6i da tiép xuc truc ti€p néu
khong thuc su can thiét.

Thi ba, chuan héa va coéng khai chat
luong dich vu hanh chinh céng, déng thdi b
sung dinh huéng xay dung bd tiéu chi chat
lugng dich vu hanh chinh céng qudc gia, bao
gbm tinh minh bach; thai gian x{ ly; mic dé
than thién - dé sl dung; an toan va bao mat
d@ liéu; muc do hai long cla ngudi dan. Quy
dinh viéc cong khai két qua danh gia chat
lugng dich vy hanh chinh céng va muc dé
hai Iong trén pham vi toan qudc, tao co sé so
sanh gilia cac dia phuong, tang tinh giai trinh
va thic ddy canh tranh lanh manh trong phuc
VU ngudi dan.

Thd tu, nhan manh yéu cau bao dam
dich vu bao trum, khéng dé ai bi bd lai phia
sau bang céach tang cudng hé trg nhom yéu
thé, nhu ngudi cao tudi, ngudi khuyét tat,
ngudi dan vung sau, vung xa. Cung véi do la
chuédn héa dinh danh dién td; phat trién cac
mo hinh hé trg tai cd s nhu “Té cong nghé
s6 cong dong”, “Diém dich vu céng hd trg”
tai cac dia phudng; don gidn hoéa giao dién
va thao tac khi st dung dich vu hanh chinh
coéng s6 dé phu hop véi chl truong bao dam
quyén ti€p can cac dich vu céng cd ban cla
moi ngudi dan.

Thd ndm, xem xét, b6 sung mot sé chi
tiéu mang tinh dinh lugng nhu: (1) Bén nam
2030: 100% dich vy hanh chinh cbéng dugc
thiét ké theo hanh trinh ngugi dung; (2) Chi so
hai long clia ngudi dan dat tu 90% trd 1én; (3)
100% th{ tuc hanh chinh dudc s6 hoa day dd,
d@ liéu dudgc lién théng va dung chung gitGa
cac cd quan nha nudc; (4) 100% cac nhdém
yéu thé dudc hd trg tiép can dich vu hanh
chinh céng s6./.
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