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BAN VE CHAT LUGNG HOAT PONG
CUA CAC CO QUAN QUAN LY HANH CHINH NHA NUGC

I. Chat lugng hoat dong cua cdc co
quan quan 1y hanh chinh nhia nude
(QLHCNN) trong viéc cung cip dich vy,
bao gbém ca cac dich vu mang tinh phép ¥
(nhu cdp phép, dang ki....) dang trd thanh
vin dé quan tam chung cua nhiéu nudc
trong tién trinh CCHC.

Thuét ngit chéit luong duge nhiac dén
nhiéu trong cdc tai liu lién quan dén cai
cich va hoat dong QLNN. Chat lugng
dugce ti€p can vai nhiéu tiéu chi khic nhau
tuy thude cach nhin nhin khai niém nay.
Mot vai tai ligu dua ra nhitng cach thic
xdc dinh chat lugng, vi du: chat lugng 1a
sir hodn hao cua mot loai hing hod hay
dich vu. Chat lugng cia mot van ban quy
pham phdp luat (QPPL) duogc thé hién &
mifc do déng tinh, ung ho va hiéu luc cha
chinh van ban d6. Chat lugng ciing the
hi¢n théng qua nhitng nét dac trung, dac
tinh ctia san phim hing hod va dich vu
thoda min nhu ciu cia ngudi s dung.
Chit lugng cua san phim hiang hod vi
dich vu chinh la sy phit hop véi nhu ciu
cia ngudi st dung, tiéu ding. Diéu nay
con kha nhiéu van dé phai bin doi vai san
phim hang hod va dich vu cong (y (€,
gido duc,...).

Nhiéu loai hang hod vi dich vu cong
dudc xac dinh chat lugng phu thude vao
mot s6 tiéu chi nhit dinh nhu: thai gian
cung cdp hang hod vi dich vu; tinh chat
toan dién cua loai dich vu dé: tinh lich su
cua ngudi cung cip; tinh chat nhat quin,
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khong phan biét; tinh thuin tién: tinh
chinh xac va sur thich dng.

Tuy nhién, khé cé thé dua ra mot
chudn muc nhit dinh déi vai chit lugng
hiing hod va dich vu duge cung cip cho
khich hing - cong dan. Vi du, ¢ khu vue
san xuat tu nhan, nhitng yéu to thi trudng,
canh tranh c6 thé gitp cic nhi sin xudt
xdc dinh tiéu chi vé chdt luong, con trong
khu vuc nha nudc, ¢6 nhiéu nguvén nhin
khong cho phép hodc khong thé dua ra
cic tiéu chi dinh gia chat lugng nhu &
khu vuc twr nhan. Song su hoi nhap vé
nhitng kién thitc quan 1y gilta hai khu vuc
dang lam cho mot s6 tiéu chi gitra hai khu
vuc gan nhau hon.

Nghién ctiu tiéu chi chit lugng trong
khu vuc tu nhan vi khu vue nha nudc, yéu
t6 ¢ ban duoc nhiéu nha nghién cilu
thong nhit 14 mure do hai long cia khdach
héng - cong ddn doi voi sdan phdm hang
hod va dich vu duoe cung cap. Vi cich
tr duy nay, khiach hang duge coi la trung
tim cua su hoan thién trong hoat dong
clia cdc co quan QLHCNN. C6 thé néu ra
motl s0 tiéu chi chat lugng hoat dong nhu
sau:

Truwdge hét, do 1a trach nhiém phai giai
trinh cic hoat dong lién quan dén cung
cdp dich vu va hang hod doi vdi ngudi su
dung. Néu han ché€ yéu 16 nay ciing dong
nghia véi chat luong chua cao.

Hai la, su minh bach trong hoat dong
cung cdp dich vu vi hang hod la mot
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trong cdc yéu 16 ma cdc nha CCHC quan
tam, coi dé 1a yéu t6 khong thé thiéu duge
cia trdo luu quan ¥ méi - quan tri nha
nudc - governance.

Ba la, higéu luc hoat ddong QLNN cuia
cdc co quan QLHCNN. Diéu nay doi hoi
cic co quan QLHCNN phai nghién ciu ki
cic ndi dung trude khi dua ra cac quyét
dinh quan 1y.

Bén Id, hiéu qua cua cic hoat dong
QLNN, nghién citu cich thific dé thuc
hién nhiém vu 61 nhat.

Nédm ld, mot nén hanh chinh phuc vu
khong ¢6 tham nhiing, that thodt.

2. Pé thue hién dugc nhitng diéu trén,
ciac co quan QLHCNN da dua ra cic sing
ki€n nham cdi cdch hoat dong QLNN.
Mot trong nhitng ¢6 ging dé 1a phdi thay
doi tr duy vé méi quan hé gitra nha nudc
vGi cong déan. Trong nhitng nam dau thap
ki 90 cua thé ki XX, sdng kién “than thién
vl khich hang - client friendly” dugc
nhiéu o chic quan tam. Tu duy do doi
hoi cdc co quan QLHCNN ciing phai thay
doi cich tiép can, nhin nhin khich hang
mdt cach thin thién hon. Néu nhu & khu
vuc tu nhan coi khach hang 1a thuong dé,
thi cic co quan QLHCNN ciing can xem
xét cong dan theo khia canh do khi xdc
dinh chat luong tap trung vio su thoa méan
nhu ciu cua cong dan. Mo hinh “hién
chuong khich hang™ 1a mét cach thace tiep
cin vé su tap trung vao khach hang cua
cdc nha cung cip dich vu cong. Ping trén
phuong dién chat luong dich vu, hién
chuong khdach hang 12 mot cach thic cam
két clia cdc co quan QLHCNN vé chdt
lugng cédc loai hang hod va dich vu ma ho
cung cip cho cong danl. Tuy nhién. day
cing chi 14 su cam két dua trén kha nang
cua cdc nha cung cap dich vu cong - cic
co quan QLHCNN. D6 1a nhitng s cam
két mang tinh chi quan, dp dat cia cic co
quan QLHCNN trén nhitng linh vuc ma
ho phai phuc vu cong dan. Nhiing tiéu chi
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cam két bao gém: thai gian, thdi d6 phuc
vu, tht tuc ciing nhu phi va ¢ phi ma
cong dan phai ndp.

Viéc dua ra cdc chuin muc dé mang
tinh chi quan cta cidc nha cung cip dich
v cong. Cac tiéu chi do phu thudce vao
nang luc cua can bd, cong chiic trong cic
co quan QLHCNN. Péng thoi, cic nha
cung cdp dich vu cong thudng it khi dua
ra cdc chi tiéu dé “phédn ddu”. Ho thuong
dua ra “diedi mite cdn thiét dé dé dang
hodn thanh vicor mure” nham han ché su
khi€u nai cta cong dan vé nhimg gi
khéng lam duge nhu cam két. Nhin chung
su cam két chi quan chi & mic trung
binh, trong khi dé. doi hoi cua cong din
thuomg cao hon mitc ma cdc nha cung cip
dich vu cam ké&t. Ngay ca ¢ muc do trung
binh, trong khong it trudng hop, cic co
quan QLHCNN vin khong thuc hién duge
nhu di cam két.

Mot van dé cdn chd y khi xét vé chat
luong ma cdc nha cung cdp dich vu cong
dua ra. Néu thi€u su cam Két cua co quan
QLHCNN vdéi chat lugng dé. su tin tuong
clia cong dan sé giam. Chinh vi vay, nhiéu
t6 chiic chua dua ra duge “hién chuong
khdch hang™ hay “cam két phuc vu cong
dan” theo mot chudn muc ma chinh cic
co quan QLHCNN dé ra. Biéu nay thé
hién tinh “phic tap” cua cic hoat dong
cung cdp dich vu cong bao gom ca cic
dich vu phdp 1y cua cac co quan QLHCNN.
O khu vuc tu nhéan, diéu cam két vé chat
lwgng dé ding duge xdc nhén, con trong
cac co quan QLHCNN, viéc tu xac dinh
chit luong va cam kél s& cung cip theo
ding chét lugng ciing kho trién khai
ducc.

Dé cam két duge thuc hién, can phai co
ché tai xtr Iy viéc khong thuc hién ding
cam két dé. Day cling 1d mot trong nhiing
vin dé phai quan tam khi nidng cao chit
luong. Viéc giai quyét khiéu nai cia cong
dan doi vai cac hoat dong QLNN dang la
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chu dé cua cai ciach. Néu & khu vuc tu
nhan, nhitng van dé sau bdn hang da wd
thanh chién lugce thi giai quyét khiéu nai
ctia cong déin déi véi cdc loai hiang hod va
dich vu dugc cic co quan QLHCNN cung
c¢dp lai 1a mot vin dé 16n. Ching han,
Nghi dinh s6 97/1998/ND-CP ngay 17-
11-1998 ctia Chinh phu vé xir 1y ki luat va
trach nhiém vat chit d6i vdi cong chiic
chi quy dinh xir 1§ cdc hoat ddng cong vu
sai va ngudi lam sai phai sia. Nhung rat
khé xdc dinh cu thé méi quan hé gitia
trach nhiém cé nhan va tap thé. Quan hé
gita cong dan va nha nudc vin mang
nang moi quan hé “xin - cho” nén cong
dan “'co trong s6 thip” trong khi xir 1§ cédc
vin dé khiéu nai vdi co quan QLHCNN,
ho thudng roi vao tinh canh “cam chiu™.
Mot s6 cong dan cé nhan thic ding su
binh ding clia ho véi nha nuéc trude phip
luat, khi thay quyén, loi ich bi xdm pham,
ho 16 cdo va khiéu nai, thim chi khiéu
kién ra Toa Hanh chinh. Nhung céich thic
xir 1y cdc vdn dé trén cua chinh cic co
quan QLHCNN mang tinh quan liéu, bao
cip, ndi bd. Va nhiing ngudi nay, néu
khong cé quyét tam cao, kho ¢6 thé theo
dugc vong lao Iy trong 18 nam2,

Sau khi Quoc hoi khod 11 cé Nghi
quyét s& 388/2003/NQ-UBTVQH 11 ngiy
17-3-2003 vé xir 1Y cdc vu 4n oan sai,
nhi¢u ngudi da tim lai duge cong 1y cho
minh. Nhung khiac phuc hau qua khong
don gian. Vin dé xur Iy sai léch so véi cam
két cling 14 yéu t& thé hién chét lugng. Dé
lam t6t duge van dé nay, can lam rd ranh
gidi giita trach nhiém tap thé va trich
nhiém cd nhan céng chic. Day cling la
mot trong nhiing khé khan cua cic co
quan QLHCNN. Nguyén tac tap trung
dan chu va trich nhiém c4 nhan gan két
chat ché vdi nhau lam cho khong it cong
chiic khi thudc trich nhiém cia minh
khong dam nhén trich nhiém va “ddy”
sang- cho tap thé. Khi mot nghi quyét
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mang tinh tap thé c6 sai pham duoc thong
qua, chua ¢é co ché dé xir 1y, Phap luat
quy dinh khong khiéu nai, khi€u kién
nhitng loai quyét dinh mang tinh QPPL va
da s6 cac loai van ban do tap thé ban hanh
lai 1a loai van ban QPPL.

Mot khia canh khdc cua viéc xu 1y céc
hoat dong kém chat lugng 1a ngudn ngan
sdch nio dé chi tra cho viéc 1am kém chat
lugng dé. Chi phi cling 14 yéu t6 dé danh
gid chat luong. Nghi quyét s6 388 cua Uy
ban Thudng vu Quéc hoéi khod 11 dang
théi mét niém tin mdi cho cong dan doi
vdi hoat dong cia cic co quan QLHCNN.
Nhung dé giai quyét boi thudng thiét hai
d6 thi hang nam ngén sich nha nude phii
c6 “dong ngén sach cho boi thudng oan
sai”. N&éu khong c¢6 dong ngan siach nay,
cdc co quan giai quyét oan sai sé khong
¢6 tién dé dén bu. Nhung dong ngan sich
nay la bao nhiéu cho du va ddnh gid né
nhu thé nao?

3. Nhiéu né luc, sing kién CCHC dua
ra nhim ning cao chét lugng cung cép
dich vu cong, dich vu phap ly cho cong
dén, nhung khé khan van chinh la lam thé
nio dé dat duoc nhiing su cam két dg?
Chit lugng cua hang hod va dich vu ma
cdc co quan QLHCNN cung cap cho cong
dén theo hién chuong khach hang chi la
mot giai phap.

Nén kinh t€ thi trudng 10 rd siic manh
khi huéng theo ddi hoi cua khich hang dé
dua ra cic san pham hang hod va dich vu
khdc nhau. Cic nha cung cap hang hoa va
dich vu khu vuc thi trudng di theo mo
hinh “khdch hang la thuong d& va coi
khdch hang 1a trung tam. Hoat dong san
xudl - kinh doanh cung cap dich vu va
hang hod ctia ho xoay quanh khéch hang.
Chat luong cua hang hod va dich vu do
céic chi thé kinh t€ trong nén kinh t€ thi
trudng duge xdc dinh boi chinh “su hai
long” cua khdach hang. Néu su hai long
cao, mirc d6 canh tranh sé lén va loi
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nhuin gia ting. Tu tudng nay ciing da
duge cdc nha nghién ciru hanh chinh dua
viao hoat dong QLNN va coi d6 nhu la
cdch thitc dé hoan thién hoat dong quan
1§, niang cao chat lugng. Theo D.Osborne
va T. Gaebler, mot trong mudi nguyén tic
ti€p can vé tap trung vao khach hang la
“cong din din dat hoat dong cua chinh
phi hon la tu chinh pht™?, nghia la doi
hoi, nhu cdu va muc do hai long cia cong
dan sé la dinh hudng co ban cho hoat
dong cla cdc co quan QLHCNN. Chit
lugng hoat dong cua co quan QLHCNN
ducc xdc dinh trén co s két hap nha
nifgc va cong ddan theo mo hinh sau:

XA hoi, céng
i vt ede 18
chife thude
nhiéu thinh:

phin

Chait leomg cac loan himg
hod vi dich vy

Céc y€u 10 quyél dinh chdt luong hoat
dong QLNN cua cdc co quan QLHCNN
khong chi 1a ¢ kién chu quan cua chinh
cdc co quan QLHCNN ma la su két hop
hai long gifta chu guan (nha nudc) va
khich quan (cong dan, xd hoi). Néu
khong ¢ su két hop dé, chat luong s& kho
¢6 the xdc dinh duoc.

Cach tiép can trén doi hoi nha nudc.
cdc co quan QLHCNN va cong chic phai
thay déi tu duy vé chat luong. Xem xét
chat lugng tir nhu cdu coa cong dan, néu
co quan QLHCNN lam dwge nhu muc
tiéu chat luong ho dé ra nhung cong dén
khong hai long thi khong thé coi hoat
dong d6 ¢6 chit lugng. O nudc ta hién
nay, mo hinh “Mért cita” dang duoc trién
khai, cic co quan QLHCNN quy dinh
mot quy trinh; thoi gian, chi phi phai tra,
nhung cong din van chua thuc su hai long
vai nhiing quy dinh dé. Tai sao phai ches

TAP CHI QUAN LY NHA NUGC

NGHIEN cUU - TRAO BOI

doi thém 7 -10 ngay khi ma moi yéu cau
cta co quan QLHCNN cong dan da dédp
tng du. Nhu viy, thay cho viéc cic co
quan QLHCNN tu kiém tra lai chinh ho,
cong dan phai chd doi su kiém tra lai do.

WV&i cach tép cin 1ay cong dan - kKhach
hang lam trung tam, cac co quan QLHCNN
khong thé “co dinh hay tinh tai” véi
nhitng chat lugng do ho dua ra. Ho phai
thay doi tu duy tir chd rit tinh sang mot
cich ti€p can mdi: chdt lwong khong
nging dicoc hoan thién hay hoan thién
lién tuc. Pay 14 mot trong nhiing thich
thic mé cdc nha san xuit - kinh doanh

~ trong nén kinh t€ thi trudmg ludn phai doi

dién. Nhitng dong san pham mdi thuong
xuyén duoc dua ra dé thay thé cic dong
san pham “lac mot”. Trong khi do, cdc co
quan QLHCNN thuong rat “kho cing”
véi cdc quy dinh cia minh.

Chat luong hoat déng cua cdc co quan
(QLNN ndi chung va cac co quan QLHC-
NN néi riéng ciing dudc xdc dinh thong
qua hiéu qua cua viéc s dung ngan sich
nha nudc. Pay ciling la mot chu dé rit
ding quan tim, néu nhu ching ta mudn
nang cao chit luong hoat dong cung cép
dich vu va hang hod cho cong dan. xa hoi.

O nudc ta, trong thdi gian qua, cdc
phuong tién thong tin dai ching dua ra
nhicu s6 liéu lién quan dén lang phi, that
thodt, tham 6, tham nhiing. Nhi¢u vu thal
thodt nhiéu ti déng va lién quan dén ca
nhitng cdn bd cao cdp, nhat 14 nhimg vu
that thodt coa cdc cong trinh dau tr xay
dung co ban da duge bdo chi phan dnh rat
nhiéu. Liéu chit luong cdc cong trinh sé
nhu thé nao néu thit thodt [én nhu vay ma
van dugc nghiém thu va dua vao st dung
vdi v nghia la “cong trinh thé ki™?

Trong 1y luan chung vé chat luong, chi
phi hay gia thanh ciing la mt yéu to duge
st dung dé so sdnh. Néu hai san pham
(cung loai) dugc danh gid vé chat luong
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nhu nhau thi déng nghia cling phai ¢6 gid
tuong duong nhau. Gid thanh mot loai san
pham hang hod va dich vu bao gém nhiéu
khoan, muc, nhung cé nhitng loai chi phi
it dugc dé cap. Trong hoat dong néi chung
va hoat dong QLNN noi riéng, c6 nhiing
loai chi phi cdn phai bo ra dé ngan ngira,
phong chong (giam sit cua cdc co quan
giam sdt) nhung khong duge dua vio
trong tinh todn chi phi cta hoat dong
QLNN. Néu nhu hoat dong cua cic co
quan QLHCNN cang it phai gidm sat;
cam ké&t cua cdc co quan QLHCNN
khong cén phai kiém tra, gidm sét vin dat
nhu dd cam két; hoat dong cia cic co
quan QLHCNN khoéng roi vao tham 6,
tham nhiing thi chi phi cho hoat dong clia
cic co quan QLHCNN cdn ¢6 thé giam
duge rat l6n. Nhung thuc té cua cac nudc
trong hoat dong QLNN, su gidm st va
hinh thanh cic co quan gidm sdt, cung
cip ngin sich nha nude cho cdc co quan
nay hoat dong lai 1a pho bién.

Chic rang, khi phat hién ra nhiing vu
thit thodt 16n hang tram ti déng, hing
triéu dola, Nha nude ciing phai chi mot
lugng tién khong nho va réi biét bao
nhiéu cong sic cua cic nganh quyén lyc
khic phai bo ra dé phan dinh ro ding sai.
Néu ding trén phuong dién chat lugng
theo nghia hiéu qua, chat lugng hoat dong
cua ching ta con qua thip.

Kho bac Nha nudc cing da tham gia
mot phdn ddng ké nhim han ché bdt
nhiing thdt thodt theo kiéu trén. Hang
nam, Kho bac Nha nudc da tir chéi chi
hing trim ti déng, nhung con hang tram
ti dong khic, do nhitng quy dinh da duoc
cho qua, mac di khong duge dua vao
nhiing hoat dong ké trén. Nhiing ngui
tham nhiing da “ha cdnh an toan”. Kho
bac Nha nude chua phat hién duge. Vin
dé bic xic hién nay la su chi sai, chi
khong ding cua nhiing co quan, ca nhan
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¢6 thim quyén s& duge xir 1§ nhu thé nao?

Nhiéu ¥ ki€n khic nhau xung quanh tir
“khac phuc hau qua” cua nhimg phi vu
tham 6, tham nhiing va that thodt tai
nhiéu cong trinh xay dung bang vin ngan
sdch nha nudc. Cong trinh chua ban giao,
dua vao khai thac thir da hong, sai léch,...
Mot s6 cong trinh “bo thi thuong, vuong
thi toi” vén tiép tuc duge dua vio st dung,
Néu khéng khac phuc. coi nhu bo nhung
khac phuc thi lai phai ldy tién ngan sach
dé xur 1y. Hé qua tat yéu la Nha nudc lai
phai ganh chiu.

Chat lugng hoat dong QLNN cua cic
cd quan QLHCNN doi hoi phai dugc giai
quyél mot ciach dong bo, mang tinh hé
thong tir cdc co quan lap phip dén hanh
phiap va tu phap. Néu hé théng phap luat
dugc ban hanh day du nhung cic co quan
chap hanh (hanh chinh} lai thuc thi khong
ding, gay khi€u nai, khiéu kién nhung
sau d6 cic co quan tu phdp lai “xur oan”,
bién sai thanh ding va cudi clng cong
din 1a ngudi chiv hiu qua va nhu vay
cling sé& khong ning cao duge chét lugng
dich vu.

Chat luong hoat dong cua cic co quan
QLHCNN phai gin cu thé véi timg loai
cO quan va timg cd nhan cdn b, cong
chitc. Can phai xdc dinh cu thé trich
nhiém (phai lam va dugc lam) cua timg ca
nhin trong co quan QLHCNN (tir thu
trudng dén cong chic). Méi mdt cd nhan
déu phai chiu traich nhiém trudc chal
lvong dich vu clia minh, trdnh hién tugng
chat luong kém thuong dé cho tap thé
chiu trdch nhiém va cudi cung la khong ai
chiu trach nhiémQd
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