TIEU CHI DANH GIA CHAT LUONG CUNG UNG DICH YU
CONG TAI CAC CO’' QUAN HANH CHINH NHA NUGTC

huat ng( dich vu cbng (public serv—-
I ice) dugc s dung rong rai & cac
nudc phat trién tr nhitng nam 1980,
song mdi dugc sir dung O Viét Nam trong
nhitng ndm gan day. Cé nhiéu quan niém khac
nhau vé dich vu cang, tuy nhién cé thé hiéu
“Dich vy céng la hoat dong phuc vu cac nhu
cau chung thiét yéu, quyén va nghia vu cd ban
cla cdéng dan do cac co quan nha nudc thuc
hién hoac uy nhiém cho cac t chic phi nha
nuac”. Vai khai niém nay, dich vu céng bao
goém dich vu hanh chinh céng va dich vu cong
cong. Dich vu hanh chinh cong lién quan dén
viéc phuc vu cac quyén va nghia vy cd ban cla
cdng dan va phuc vu hoat ddng quan ly nha
nudc, nén vé co ban dich vy nay do co quan
nha nudc cac cap thuc hién. Con dich vu cong
cdng la hoat dong phuc vu cac nhu cau chung
thiét yéu cla cong dan (ca nhan, t& chirc) nén
c6 thé do céac co quan nha nudc thyc hién hoac
uy nhiém cho cac t6 chirc phi nha nudc thuc
hién. Trong bai viét nay, chung téi chi dé cap
loai dich vy hanh chinh céng.
1. Co sd xdy dyng tiéu chi danh gia chat
lugng cung ing dich vy hanh chinh cong
Hon 15 nam qua, Nha nudc ta da quan tam
nhiéu dén viéc cai thién dich vu hanh chinh
trong giai quyét méi quan hé vdi té chic va
cdng dan théng qua Chuong trinh téng thé vé

(") Hoc vién Hanh chinh

m PGS.TS. NGUYEN HGU HAI (*)
ThS. LE VAN HOA

cai cach hanh chinh, dac biét 1a cai cach thd tuc
hanh chinh theo hudng don gian, cdng khai va
thuan tién cho ngudi dan. Qua trinh nay dugc
danh dau bang su ra doi Nghi quyét 38-CP
ngay 4/5/1994 cGa Chinh phl vé cai cach mét
budc thd tuc hanh chinh trong giai quyét céng
viéc cla cong dan, t6 chic. Tiép dé, Quy ché
thuc hién co ché “mét clra” & cac co quan nha
nudc va chinh quyén dia phuong dugc ban
hanh theo Quyét dinh s6 181/2003/Qb-TTg
ngay 4/9/2003 cla Thu tuéng Chinh phi. Ngay
20/6/2006 Thu tudng Chinh phd ban hanh
Quyét dinh s6 144/2006/QP-TTg vé viéc ap
dung hé théng quan ly chat lugng theo tiéu
chuan TCVN 1SO 9001:2000 vao hoat dong
cla cac co quan hanh chinh nha nudc. Tién
thém mot budc nira, ngay 10/1/2007 Thu tudng
Chinh phu ban hanh Quyét dinh s6 30/QP-TTg
phé duyét P& an don gian hoa thu tuc hanh
chinh trén cac linh vuc quan ly nha nudc giai
doan 2007-2010 (goi tat la Dé an 30) va ngay
22/6/2007 Thi tudng Chinh phi c6 Quyét dinh
s6 93/2007/QD-TTg vé ban hanh Quy ché thuc
hién co ché mot clra, mét clra lién thong tai cac
cd quan hanh chinh nha nudc & dia phuong
thay thé cho Quyét dinh s6 181/2003/QD-TTg
nham hoan thién hon nira viéc thuc hién co ché
“mdt ca” cho phu hop vdi ting loai thd tuc
hanh chinh. Bén canh do, Nha nudc da va dang
thuc hién cac dé an vé dao tao, bdi dudng
nham nang cao nang luc cho ddi ngii can b,
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cong chirc, dac biét nhing ngudi truc ti€p giao
ti€p v&i dan trong viéc giai quyét cac yéu cau
cong dan. Péng thoi, thyc hién dé an hién dai
hoa hanh chinh nha nudc nham xay dung cac
cdng sd hanh chinh khang trang, hién dai phuc
vu nhan dan mét cach tét nhat.

Viéc thuc hién ndi dung cai cach quy dinh
trong cac van ban néu trén da cai thién dang ké
viéc giai quyét cac thl tuc hanh chinh vdi cong
dan va té chic, dugc xa hoi danh gia cao.
Nhing loi ich ma chuong trinh cai cach dem lai
c6 thé ké dén nhu: tiét kiém thoi gian, tién bac
clUa dan va ngudi dan cam thay hai long hon,
gan gai hon khi tiép xtc vdi cac co quan cdng
quyén. Tuy nhién, danh gia chat lugng cac dich
vy hanh chinh cong ma cac co quan nha nudc
cung Ung nhu thé nao, van la cau hoi dét ra
chua cé cau tra 16i thoa dang. Theo ching t6i,
dé tra 10i cau hoi trén can dugc ly giai hai diéu
quan trong: 1) tiéu chi nao thé hién chat lugng
dich vu hanh chinh céng?; va 2) lam thé nao dé
danh gia dugc chat lugng dich vu cong theo cac
tiéu chi do?

Pé tim kiém tiéu chi phan anh chat luong
dich vy hanh chinh c¢bng, trudc tién, chung ta
can hiéu vé chuan muc chat luong clia mét hang
hoa hay dich vu. Hién c6 nhiéu quan niém vé
chat luong, song ching téi cho rang, chat lugng
hang hoa (hay dich vu) la toan b nhing tinh
chat va dac diém cla hang hoa hoac dich vu c6
lién quan dén kha ndng thoa man nhu cau cla
khach hang. Theo khai niém nay, chat luong
duoc thé hién & cac dic tinh cla hang hoa hoac
dich vu, nhung noé lai gan véi nhu cau, yéu cau
(suy thoa man) cta nguoi tiéu dung. Nghia 13,
chat luong hang hoa, dich vy dé dugc phan anh
qua su cam nhan cla khach hang vé mic do
dap ing yéu cau. Nhu vay, mudn xac dinh dugc
cac tiéu chi phan anh chat lugng cta dich vu
hanh chinh céng, can phai tién hanh hai viéc:

Mot 13, xac dinh xem khach hang (céng
dan, t8 chirc) dat ra nhimg yéu cau gi déi voi
timg loai dich vu hanh chinh cdéng. Viéc xac
dinh khach hang can nhimg gi & mét dich vu
hanh chinh cong khéng phai kho thuc hién, chi

can tién hanh mét cudc diéu tra hay phdng van
déi véi nhém khach hang thuong xuyén sif
dung dich vu nay.

Hai la, xac dinh nhimg yéu t3 tao nen dac
tinh cda dich vu hanh chinh cong d6. Dé xac
dinh, ching ta can xem xét day du tat ca cac
yéu té va qua trinh tao nén dich vu hanh chinh
cong.

2. Hé théng tiéu chi danh gia chét lugng
cung Umg dich vy hanh chinh cong.

Dua vao phuong phap tiép can theo qua
trinh, thi hoat déng cung cap dich vy hanh chinh
cong cla bat ky mét co quan hanh chinh nha
nudc nao ciing ¢6 thé dugc khai quat nhu sau:

Déuvio —
- Ha ting co 0 Qﬂi tlhh
- Cong chic (hoat dong cia
- Yéu ciu cta dan cic cong chic)

Dﬁun
{van ban, gidy
1¢hanh chinh)

Theo so do trén, qua trinh tao ra dich wy
hanh chinh la qua trinh chuyén héa cac yéu t&
dau vao (cac yéu cau, mong dgi clia ngudi dan,
cac nguén luc va cac yéu to khac) thanh cac két
qua dau ra (cac dich vu lam thda man nhimg
nhu cau clia ngudi dan va cac yéu cau vé quan
ly nha nudc).

Theo cach tiép can nay, hé théng tiéu chi
danh gia chat lugng cla dich vu hanh chinh
cdng phai phan anh dugc cac yéu té: Muc tiéu,
dau vao, qua trinh, dau ra va két qua cua dau
ra (dugc lugng hoa).

2.1. Tiéu chi vé muc tiéu hoat dong cua co
quan hanh chinh nha nudc. Méi cd quan déu ¢b
nhimg muc tiéu cu thé clia minh déng gop vao
thuc hién muc tiéu chung cta quan ly nha nudc
theo su phan cap hoac phan céng, phu hgp véi
chuce nang, nhiém vy dugc phap luat qui dinh,
nham dam bao su 8n dinh, trat ty va cong bang
xa hoi trong pham vi quan ly dugc giao; va phyc
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vu nhu cau cla nhan dan ngay cang tot hon.
Tuy cac muc tiéu nay khdng truc tiép tao nén
chéat lugng ctia mét dich vu hanh chinh céng cu
thé, nhung viéc xac dinh ding dan cac muc tiéu
nay thé hién sy cam két cla co quan hanh
chinh nha nudc trong viéc phuc vu nhan dan.
Muc tiéu phuc vy theo nhu cau ngudi dan
thuomg dugc thé hién trong chinh sach chat
lugng cla cac co quan hanh chinh nha nudc khi
ap dung tiéu chuan TCVN ISO 9001:2000.

2.2. Tiéu chi phan anh cdc yéu t6 cau thanh
dau vao cua co quan hanh chinh. Yéu t6 dau
vao gop phan tao nén chat lugng cla dich vu
hanh chinh, théng qua nang luc hanh chinh nha
nudc nhu:

- Ha tang co sd gom nha cua, thiét bi, cong
cu théng tin va cac phuong tién ky thuat khac...;
dic biét 1a nhimng trang thiét bi tai phong tiép
dan - noi nguai dan tiép xdc vdi co quan céng
quyén théng qua cac cdng chirc hanh chinh.
Néu phong tiép dan réng rai, duoc trang bi day
da cac yéu t6 nhu: anh sang, mau sac, kiém
soat tiéng on, nhiét do, d6 am sé tao cam giac
thodi mai cho ngudi dan khi dén lam viéc véi cd
quan nha nudc. Nhu vay, ha tang co sd la mot
yéu té tao nén chat lugng dich vu hanh chinh
céng va ciing l1a mét nhém tiéu chi dé danh gia
chat lugng dich vu nay.

- Nhén su hanh chinh la tiéu chi hét sirc
quan trong, thé hién tinh quyét dinh trong dich
vu hanh chinh céng. Néu can b, cong chirc co
phdm chat, trach nhiém, di nang luc (nhat ia ky
nang, nghiép vu) sé hoan thanh tét nhiém vu
duoc giao. Yéu cau déi vai cdng chirc lam dich
vy hanh chinh la phai biét ldng nghe, phai c6
ki€n thirc va ky nang gidi quyét cong viéc, biét
nhan nai va kiém ché, biét dién dat rd rang, cé
thai do than thién, giai quyét cong viéc kip thoi
va tac phong hoat bat v.v.. Téi ky thai d6 thd o,
lanh dam, may moéc, nén néng, khdng té nhi,
thidu tén trong dan. Vi vay, nang luc cla doi
ngd can bo, cong chuc trong giai quyét cac
cong viéc hanh chinh va thai do (ton trong va
tan tuy phuc vy nhan dan) cta ho cing la
nhing yéu t6 tao nén su hai long cla ngudi dan

va cling la nhimg tiéu chi danh gia chat luong
dich vu hanh chinh.

— Yéu cau cua khach hang (céng dan va té
chirc) chinh la nhu cau hay mong doi clia ngudi
dan déi vai nhimg dich vu ma ho can thu hudng.
Yéu cau cla khach hang tuy la thudc vé chinh
ngudi dan, nhung viéc thé hién cac yéu cau nay
dudi mét hinh thirc nhat dinh lai do co quan nha
nudc dat ra (thudng goi la hé so cong dan). Vi
vay, néu bd hoé so nay gém nhiéu loai gidy to va
nguoi dan khé thuc hién (thé hién & cach viét
hoac dién vao mau hoic phai dugc nhiéu co
quan hanh chinh nha nudc khac nhau xac nhan)
thi sé gay khoé khan cho nguoi dan trong viéc
thoa man nhu cau cta minh. Nhu vay, cac yéu
cau vé ho so hanh chinh ciing la tiéu chi danh
gia chat lugng dich vu hanh chinh céng.

2.3 Tiéu chi vé gidi quyét céng viéc cho
nguoi dan. Tiéu chi nay phan anh vé hoat déng
cua doi ngl can bd, cong chuc trong viéc giai
quyét nhing nhu cau cla dan. Yéu cau déi vdi
qua trinh nay la phai duoc dién ra mét cach dan
chi va cbéng bang, cong khai, minh bach vé
théng tin; cach ung xU lich thiép va déng cam
vai khach hang; tin cay va sén sang trong phuc
vuy; su hai long trong cdng viéc cla nhan vién,
su hai long cua khach hang v.v..

~ Dan chi va céng béng la viéc nguai dan
cb dugc dé dat cac y kién cia minh hay khéng;
y kién d6 dugc xem xét nhu thé nao va ngudi
dan ¢6 nhan dugc phan héi vé y kién cua minh
hay khong; ngudi dan cé dugc déi xU cong
bang (khong thién vi) trong qua trinh gidi quyét
cbng viéc khéng.

— Coéng khai, minh bach vé thong tin la viéc
ngudi dan cé dugc thong tin vé tién trinh giai
quyét cong viéc hay khéng; khi co nhitng cham
tré nao dé co6 dugc bao trudc hay khong.

- D6 tin cay la viéc dam bao thyc hién
nhimng thda thuan (img vdi yéu cau, mong doi
cla dan va cac yéu cau chinh dang khac duoc
xac dinh) phu hop vdi cac nguén lyc can duge
huy dong.

— Su san sang la viéc chuan bi mét cach
chl dong nhiing gi can thiét dé dap ung yéu
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cau cla dan khi giao tiép, trao doi gidi quyét
cong viéc.

— Su cu xUf than thién thé hién cach cu xu,
kich thich tinh than clia ngudi dan nham tao
mdi quan hé gan giii voi ngudi dan.

- Su déng cam 1a viéc tim kiém nhing giai
phap hap ly trong nhimg tinh huéng khé xur.

- Thdi gian giai quyét céng viéc cé ding
theo quy dinh hay khéng.

2.4. Tiéu chi phan anh dau ra cua dich vu
hanh chinh. Bau ra cla dich vu chinh la két qua
gidi quyét cac yéu cau clia cong dan va té chuc,
thé hién bang nhitng van ban, gidy t& hanh
chinh ma ngudi dan nhan duogc tu cac co quan
hanh chinh nha nudc. Dé danh gia két qua nay,
can xem xét & ba tiéu chi sau:

Thir nhat, két qua tra cho ngudi dan co kip
thdi theo yéu cau khdng. Diéu nay thudc trach
nhiém cla co quan giai quyét céng viéc hanh
chinh.

Thu hai, khoang thdi gian gidi quyét cong
viéc trong bao lau. Diéu nay thudc trach nhiém
cla ca co quan ban hanh qui trinh, thi tuc hanh
chinh va co quan gidi quyét céng viéc hanh
chinh.

Thu ba, nhimg van ban, gidy t& hanh chinh
giai quyét cong viéc cho ngudi dan cé chinh xac
hay khéng. Néu thiéu chinh xac, sé gay phién
toai cho ngudi dan khi sir dung nhimg giay td
do vao viéc thoa man mét nhu cau nao do.

2.5. Tiéu chi danh gia két qua cua dau ra.

K&t qua dau ra thé hién & hai tiéu chi:

Thi nhat, cé dat dugc muc tiéu cla quan ly
hay khéng. Tiéu chi nay lién quan tryc tiép dén
doi song xa hdi trén phuong dién két qua hanh
vi clia chd thé tac déng truc tiép doi vai xa hoi
nhu thé nao. Vi du, nhiéu du an dau tu dugc
cap phép trong mét thdi gian nhét dinh chua
han da dem lai két qua t&t cho xa hdi, néu chl
thé cla cac du an nay khong thuc su dau tu,
ma chi nham chiém gilT tai nguyén.

Tht hai, két qua dich vu c6 tac dung gi ddi
véi ngudi dan trong tuong lai. Néu ngudi dan
phai chi phi nhiéu vé thdi gian, cong stfc, tham
chi tién cla dé c6 dugc mét loai mot gidy to

hanh chinh nao dé do co quan hanh chinh nha
nudc cap, nhung sau nay khéng can dung dén,
thi d6 1a mét viéc khong co y nghia (it nhat tu
phia ngudi dan).

Viéc tim kiém cac tiéu chi trén da khé khan
phrc tap, nhung lam thé nao dé danh gia chat
luong dich vu hanh chinh céng theo céc tiéu chi
trén cling la cong viéc khdng hé don gian. Theo
chung t6i, co thé si dung hai cach danh gia
chat lugng dich vu hanh chinh céng sau day:

MGt 13, tién hanh do ludng chat lugng dich
vu hanh chinh céng theo cac tiéu chi trén (ap
dung d6i vdi cac tiéu chi cé thé dinh lugng
dugc) va so sanh né véi tiéu chuan dat ra (yéu
cau chat lugng). Viéc do ludng nay can su dung
cac phuong phap théng ké kinh té~xa héi va do
cac co quan hanh chinh hay cac té chirc dich
vu danh gia thuc hién theo yéu cau trung thuc,
khach quan.

Hai la, xac dinh muc d6 thod man nhu cau
cla khach hang (cong dan va té chic). Dé xac
dinh diéu nay, can s dung cac phuong phap
diéu tra xa hdi hoc nhu phiéu diéu tra hodc
phdng van, két hap véi phuong phap danh gia
du luan.

Nhu vay, hé théng tiéu chi danh gia chat
lugng mét dich vu hanh chinh céng can phai
phan anh dugc céc khia canh cta nhimng yéu to
cau thanh qua trinh hanh chinh va anh hudng
(tdc dong) vé sau cla dich vu hanh chinh. Déng
thai phai phan anh dugc mong mudn thuc té cua
ngudi s dung (cong dan va té chic) vé mét
dich vy hanh chinh nao dé. Chung téi cho rang,
méi loai dich vu hanh chinh cong can cé mét hé
thdng tiéu chi riéng phu hop vdi tinh chat loai
dich vy va dic diém cung Umg dich vu do. Chic
chan rang, théng qua viéc xay dung hé théng
cac tiéu chi, cung véi danh gia chat luogng dich
vu hanh chinh céng theo cac tiéu chi dé sé cai
thién dang ké chat luang cla dich vu hanh chinh
cong. Can c(r két qua danh gia chat lugng dich
vu hanh chinh céng hang nam, co quan co trach
nhiém sé tién hanh phan loai tr cao xudng thap
dé céc co quan biét minh dang & dau va nd e
cai tién nhimg gi con yéu kém O
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