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TOM TAT:

Bai viét khdi quat mot s6 van dé lién quan dén khdi niém, dic diém, vai trd cia danh gia hoat
dong cung tng dich vu hanh chinh cong & Viét Nam hién nay. Theo d6, cdc co quan hanh chinh nha
nudc co thé st dung dugc cdc két qua ddnh gia dich vu hanh chinh cong dé€ ban hanh cic quyét dinh
quén 1y d€ gidi quy&t nhitng nhu ciu clia ngusi dan, ctia xd hoi mdt cach nhanh chéng, c¢6 hiéu lyc

va hiéu qud cao nhit.

Tu khéa: dich vu cong, dich vu hanh chinh cong, ddnh gid dich vu hanh chinh cong, khu

vuc cong.

1.Pat van dé

Dich vu hanh chinh cdng 12 loai dich vu gin lién
véi thim quyén ciia cd quan quan ly nha nudc
nhim d4p Gng quyén va yéu ciu nghia vu cda cd
nhén va cdc t6 chifc trong xa hoi. Do vay, chi thé
cung Ung cic loai dich vu cdng nay la co quan do
nha nudc thanh lap, dugc trao thim quyén dé thuc
hién cung ng dich vu hanh chinh cong nhu cip
gid'y phép, gidy chitng nhan, ding ky, cong ching,
thi thyc, hd tich... D€ nang cao hiéu qua cia dich vu
hanh chinh cong cung Gng cho c4 nhin va cic td
chidc trong xa hoi thi viéc hoan thién cong tdc dinh
gid hoat dong cung tGng dich vu hanh chinh cdng cé
vé 1y luan va thyc tién rat can thiét trong bdi canh
Viét Nam hién nay.

Bén canh d6, tir khdi niém, dic diém va cdc vai
trd co ban vé danh gi4 dich vu hanh chinh cdng
dugc cong bd, cong dan va céc tS chic trong xa hoi
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cling ¢6 thém mot niém tin vdo sy minh bach,
khich quan va kh4 ning dim duong dau gidi quyét
cdc van dé phit sinh trong hoat dong quin 1y clia
nén hanh chinh nha nuéc.

2. Khai niém danh gia hoat dong cung wing
dich vu hanh chinh cong

Dénh gid hoat dong 12 mot céch thifc ti€p can
va phén tich thong tin va dua ra cdc két luin mot
cich cu thé va siu sic vé qua trinh va hiéu qua
hoat dong ctia mot chinh sdch, chuong trinh hay
chién ludc. Trong ddnh gid hoat dong cung dGng
dich vu cong cdia chinh phi, cin lvu y ddnh gid:
Dich vu d4p ng nhu cau, mong ddi clia x4 hoi va
khdch hang (chit lugng sdn phidm va chat lugng
dich vu); Phii hop véi ngudn luc xa hoi (phit hop
vdi khd ndng chi trd phi va gid dich vu cta khach
hang va ngudn luc hién cé clia don vi cung tng
dich vu); C4c ngudn lyc can thi€t d€ cung cap mot
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loai dich vu (tby thudc vao tinh chit clia cdc dich
vu va cdc don vi cung Gng dich vu khdc nhau ma
ngudn lyc ¢6 thé d&n tir cic ngudn khac nhau nhu
quy nha nu6c hay tu nhan, tir thué hay thu tir phi
dich vu, cdc ngudn tai chinh tir ngin sich trung
uong hay dia phuong); Viéc didnh gid hi€u qua
hoat dong cung tng dich vu cong ctia chinh phi
cAn phai ddnh gid tdng hgp trén cdc khia canh nhu
s6 lugng dich vu, chat lugng dich vu, hiéu qua
kinh t&, mitc do thda man hai long clia ngudi dan
doi véi dich vu.

C6 nhiéu dinh nghia vé “danh gia”. Tir dién
Ti€ng Anh ctia Trudng Pai hoc Oxford dinh nghia
d4nh gi4 1a: (1). Hoat dong thim dinh hoic dinh gi
(vi du nhu hang héa); hoat dong do ludng hodc
khfmg dinh céc gid tri. (2). Hoat dong do ludng hodc
x4c dinh gid tri (cia mot biéu thic toan hoc, mot
dai lugng vat 1y) hodc udc lugng tinh xdc thuc cta
céc x4c sudt, ching ct...

Trong khudn kh§ ctia hoat dong dénh gid, thuat
ngit nay dugc hi€u theo rit nhiéu nghia. Sy khic
biét trong c4c dinh nghia nay thé hién nhitng trong
tam khéc nhau trong muc dich danh gid - muc dich
ki€m todn khic v6i muc dich tim hi€u - hoic phin
anh sy khdc nhau vé cic thdi diém ddnh gid nhim
can nhic dé trién khai mot chuong trinh, dy é4n hodc
chinh sich. Trong thuc t&€, khong ton tai mot dinh
nghia thdng nhi't vé ddnh gi4.

Khi xem xét dé€n y&u t& ngdn ngit clia thuat ngit
danh gia, ong Michael Scriven, mQt trong nhiing
nha sang 14p mo hinh danh gia hién dai da cho biét
c6 gin 60 thuat ngit khdc nhau dugc diing dé€ chi
hoat dong ddnh gia, tly theo bdi cdnh. Céc thuat
ngit nay bao gém: phan xt, dinh gid, phan tich,
danh gid, phé binh, kiém dinh, phan loai, thanh tra,
xét X, xép hang, Xép loai, tf;ng ké&t, chAm di€m,
nghién cttu, ki€ém tra. Hau hét cic dinh nghia vé
d4nh gi4 déu c6 cach hi€u chung 1a ti€n hianh nhan
xét vé gid tri ctia khach thé ddnh gia. Trong thuc t&,
thuat ngit “ddnh gid” nay dudc dung dé phan biét
hoat dong dianh gid vGi hoat dong nghién cttu va
gidm sat. “Panh gid 1a qud trinh xdc dinh gid tri
hodc y nghia clia mdt hoat dong, mdt chinh sich
hodc mot chuong trinh. Panh gié 1a hoat ddng mang
tinh hé thong va khach quan nhit c6 thé, nhim

thim dinh mot hoat dong can thiép da dudc 1én k&
hoach, dang thuc hién hoic di két thic”. Panh gid
c6 thé 12 ddnh gid hinh thanh, d4nh gid tong két
hoic danh gid trién vong.

Nhu vay, ddnh gid hoat ddng cung tng dich vu
hanh chinh cong la qua trinh x4c dinh gia tri hodcy
nghia cla hoat dong cung &ng dich vu hanh chinh
cdng, bao gdm céc hoat dong cu thé nhu thu thap,
xt 1y thong tin d€ xdc dinh két qua thuc hién si
ménh, muc tiéu, nhiém vu clia cd quan, t8 chic
trong viéc cung cap dich vu hanh chinh cong cho xa
hoi; tao ra sy hai long ctia cong dén, t8 chic, mdc
dd cai ti€n, hoan thién va ning cao chit lugng cic
loai hinh dich vu hanh chinh cdng, bdo ddm sy gin
két gilta quan 1y v6i tao 1ap moi trudng sdng va su
phét trién bén vitng.

3. Pic diém cia danh gia hoat dong cung ting
dich vu hanh chinh cong

Trong dich vu cdng, dich vu hanh chinh cong la
mot bd phan cau thanh c6 vi tri dic biét quan trong.
C6 thé khﬁng dinh, hoat dong cung Gng dich vu
hanh chinh cong 1a sy thé hién truc ti€p nhat hinh
4nh vé Nha nu6c trudc cong dan. Hoat dong nay
cling phan dnh nang lyc hoat dong cta bd mdy
hanh chinh nha nudc, vi day 1a nhitng sin phim cu
thé nhat cda bo mdy nay ddi véi cic t6 chic va
cong dan. Vi vy, céi cdch cung ting dich vy hanh
chinh cdng 14 ndi dung co ban trong ddi mdi hoat
dong ctia Nha nudc. Viéc ddi méi nay cé muc tiéu
quan trong nhat chinh 12 ning cao chat lugng dich
vu cong, thda min t6t hon nhu ciu cla ngudi din
d6i v6i loai hinh dich vu nay. P& c6 nhitng budc di
phtt hgp trong céi cdach dich vu hanh chinh cong doi
héi phai c6 sy d4nh gid vé chit lugng trong hién tai.
Viéc ddnh gid nay khong chi cung cip bic tranh vé
chat lugng trong hién tai, ma tir nhitng mit dugc va
nhitng mit chua dugc s€ 1a nhitng dinh huéng cho
qué trinh cdi cdch dich vu hanh chinh cong giai
doan ti€p theo.

P& didnh gid vé dich vu hanh chinh cong, cic
tiéu chi, ti€u chuin can phai bao quat toan dién
qué trinh cung tng dich vu. Khac vdi cac hang hda
thong thudng, dich vu hanh chinh cdng thudng
khong rd rang va khé xdc dinh chinh xdc chat
lugng ctia né. Chat lugng dich vu hanh chinh cong
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khong thé hién & hinh thdi sdn phdm cudi cling
(céc loai gidy t& do cd quan hanh chinh nha nudc
cap cho cong ddn) ma quan trong hon 1 né dugc
thé hién & cach thifc cung Gng nhu thé nao, cich
ngudi dan ti€p can dén vdi dich vu d6. Ching han
nhu ngudi din dé&n xin cap gidy phép kinh doanh
thi ch4t lugng dich vu chii y&u khong phu thudc
vao chdt lugng vat chit cla chinh tAim gidy phép
dudc cip, ma phu thudc vao quy trinh, c4ch thitc
cap gidy phép dé: cdc thii tuc dude cap phép don
gidn hay phifc tap, thdi gian chd dgi d€ dugce cAp
gid'y phép tir khi ndp hd so vao 1a bao lau, thdi do
clia ngudi cong chifc trong giao ti€p vdi cong dan...
Nhitng di€u nay ham y chat lugng dich vu hanh
chinh cdng khong dugc do bing nhitng tiéu chi c6
tinh vat chat cu thé ma do bing tiéu chi quan trong
nhat 1a sy hai 1ong ctia khdch hang. Tuy nhién,
ban thin ti€u chi hai 1ong ctia khiach hang ciing
mang tinh chd quan rat 16n va thudng khé xdc dinh
ro rang. Do d6, xay dung cdc tiéu chi danh gia
chat lugng dich vu hanh chinh cdng khong chi gédn
lién v6i ban than loai hinh dich vu, ma con lién
quan d&n nhitng chd thé cung ¢ng dich vu la cén
bd, cong chiic.

Néi cach khic, ddnh gid vé chit lugng dich vu
hanh chinh cong cin danh gia theo mot qud trinh,
ddng thdi nhan manh dén k&t qui dau ra. Quy trinh
d4dnh gia dudc thuc hién thong qua viéc thiét 1ap
cac tiéu chi danh gid cho cdc co quan c6 trach
nhiém cung tng dich vu hanh chinh céng va do
ludng xem céc tiéu chi d6 c6 dat duge khong.

4. Vai tro cta danh gia hoat dong cung Gng
dich vu hanh chinh cong

Pénh gia hoat dong cung cip dich vu hanh chinh
cdng c6 vai trd rat quan trong trong viéc ddm bdo
hiéu quéa cung dGng dich vu cong cla cdc cd quan
hanh chinh nha nudc.

Thit nhdt, k&t qua ddnh gia c6 thé 1a y&u & dau
vao quan trong cho viéc ban hanh quyét dinh qun
1y hanh chinh ctia Chinh pht va su uvu tién, dic biét
trong qué trinh phan bd ngan sich cho don vi hanh
chinh ¢ Viét Nam hién nay.

Thit hai, ddnh gid hd tr¢ cdc nha qudn ly hanh
chinh nha nu6c bing viéc kham pha hiéu qud hoat
dong cla cdc hoat dong lién tuc tai cdc chuong
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trinh, du 4n hay cdc mitc do nhat dinh - khi d6 né
1a mot cong cu qudn 1y din t6i viéc hoc hoi va
phét trién trong tuong lai (vi du, quan ly dua vao
két qua). K&t qua danh gid c6 thé ciing dugc sit
dung @€ ddnh gid hiéu qua hoat dong cia t3 chic
hanh chinh nha nudc va cdc qud trinh cédi cich
hanh chinh nha nuéc. BPanh gid hoat dong dich vu
hanh chinh cdng cung cAp nhitng phdn hdi can
thi€t cho viéc quin 1y bat ky chuong trinh nao. N6
st dung mot tip hgp va phén tich cdc dit liéu mot
cdch c6 hé thong nhim gidi quyét cic van dé vé
cdc chinh sach va chuong trinh cia Chinh phd
dang ti€n hanh nhu th€ nao, c6 dat dugc muc tiéu
khong va ciing khong kém phin quan trong, tai
sao cdc chuong trinh, chinh sdch d6 lai hi€u luc
hay khong hiéu lyc tai cd quan hanh chinh nha
nudc cc cap.

Thit ba, céc dit liéu d4nh gia vé hoat dong cung
cap dich vu cong gép phin vao cling c6 c¢d ché chiu
trach nhiém. Céc chd thé quin 1y tai co quan hanh
chinh nha nudc phdi chiu trich nhiém vé hiéu qui
hoat dong cung cip dich vu hanh chinh cong trén
thuc tién.

Cong cudc cdi cdch hanh chinh bao gdm nhiéu
tién trinh thay ddi tdng thé nén hanh chinh nha
nudc trong boi canh d6i mdi dit nudc v6i nhitng
chuyén d6i rong 16n vé mit chinh tri, xa hdi va kinh
t€. P& tao ra mdt “nén hanh chinh dan chi, trong
sach, vitng manh, chuyén nghi€p, hién dai hoda,
hoat dong c6 hiéu luc, hiéu qua”
cling ctia cai cich tdng thé nén hanh chinh nha
nudc 1a huéng t6i nang cao chit lugng dich vu cong
phuc vu cho xa hoi.

Hién nay, Viét Nam dang chuyén ddi tir mot
nudc thu nhap thap sang mot nue ¢6 thu nhap bac
trung, kéo theo d6 1a su chuyén ddi trong mdi quan
hé gifra nha nudc va xa hdi. Tai cac nudc thu nhip
thdp, cdc nha hoach dinh chinh sich thudng dua
VA0 cédc cin clf nhit dinh d& danh gid chit lugng
hanh chinh cong va cung ttng dich vu cong. Nhitng
thong tin c6 dugc thudng khong ddy di va dé din
t6i nhitng nhan dinh mang tinh chd quan. Ngudi din
- ngudi stf dung cudi cling nhitng k&t qui dau ra cla
hé thong hanh chinh cong dang cin mot hé thong
han ch€& dudc t& quan liéu, tham nhiing, bdo tr¢ va

, muc dich cudi
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wu 4i c4 nhan, bién thi va lam dung quy cong.
Ngudi din mong mdi mot hé thdng hanh chinh
cong thuc hién ding vai tro thic diy phat trién va
cong bing, ddng thdi doi héi dugc tham gia nhiéu
hon nita vao qué trinh hoach dinh chinh sach, thuc
thi chinh sich va gidm sat thuc thi chinh sach.

Thoi gian gin diy, § Viét Nam da xuit hién
nhiéu cong cu va cd ché& do Iudng cdm nhén cda céc
ddi tugng trong va ngoai nha nudc vé qudn tri tai
dia phuong va cung tng dich vu c6ng clia cd quan
hanh chinh nha nuéc cip tinh. i lién v6i qua trinh
d6 1a viéc ti€n hanh cdc cudc dicu tra mic dd hai
1ong clia ngudi dan doi véi dich vu cong do hanh
chinh nha nuéc cap tinh cung ng. Tuy phat trién
theo huéng tich cuc, song phan 16n cic cudc didu
tra, khdo sit nay thudng phan tin, thi€u bén viing
va c6 quy md nhd. Bo chi s6 quan tri hiéu qua hanh
chinh cong cip tinh (PAPI), chi s§ d4nh gid ning
luc canh tranh cap tinh (PCI), chi s§ céi cach hanh
chinh (Pax Index), chi s6 danh gid sy hai long clia
ngudi dan (SiPas) 1a nhitng ngoai 1€ vi nhitng thanh
cong to 16n gép phan vao hiéu qui qud trinh ddnh
gid viéc cung tng dich vu cdng cla cic cd quan
hanh chinh nha nudc.

Theo tinh than cia Nghi quyét s6 30c/2011/NQ-
CP ctia Chinh phti, Viét Nam can tiép tuc nhitng nd
luc cdi cdch hanh chinh, song trong tim c6 phan
thay d6i khi nhan manh vao 3 van dé co ban: Mot
13, cdc muc tiéu cu thé hon, 10 rang hon va vai tro
trich nhiém ctia cdc chi thé quin 1y dugc phian
cong cu thé hon, di lién vdi diéu d6 1a trach nhiém
gidi trinh ctia cdc cd quan hanh chinh nha nudc sé&
16n hon. Hai 13, tAp trung hon vao cdc ngudn luc,
nghia 13 nhitng nd luc trong cii cdch cong vu cin
duge diy manh (ching han dua vao Chuong trinh
tong thé cdi cach khdi niém “ban mo td cong viéc”)
va yéu ciu gidi quyét van dé dong luc thic ddy doi
ngll can b, cong chiic, vién chic. Ba la, tap trung
vao cung &ng dich vu cong, nghia la cung tng dich
vu cdng phai pht hgp véi bude chuyén di ciia Viét
Nam khi gia nhap nhém qudc gia ¢c6 mifc thu nhap

béc trung, trong d6 coi trong mic d hai long cia
ngudi dan, cla doanh nghiép véi chit lugng “dau
ra” cla qud trinh céi cdch thay vi quy trinh, thu tuc
hay “dau vao”. Tir d6, hai yéu ciu co ban dugc dit
ra cho qu4 trinh ning cao chat lugng dich vu cdng
ctia hanh chinh nha nudc, d6 1a: (1) cai cdch hanh
chinh hudng t6i hién dai héa cung tng dich vu
cdng; (2) chit lugng cung Gng dich vu di doi véi
chit lugng ngudn nhin lyc clia khu vyc cong ma
chinh s4ch tién luong 12 van dé mang tinh then chét.

Ti€p theo @6, Chuong trinh Tong thé cdi cich
hanh chinh nha nudc giai doan 2021 - 2030 ban
hanh theo Nghi quyé&t s 76/NQ-CP ctia Chinh pht
nhim muc tiéu tiép tuc xay dung nén hanh chinh
nha nudc dan chd, chuyén nghiép, hién dai, tinh
gon, hiéu lyc, hiéu qua, c6 ning lyc kién tao phat
trién, liém chinh, phuc vu nhan dian. Cai cich hanh
chinh nha nudc giai doan 2021 - 2030 tap trung vao
6 ndi dung, d6 1a: cai cach thé ché, cai cach thi tuc
hanh chinh, cdi cich t6 chiic bd may hanh chinh
nha nudc, cdi cdch ch€ do cong vu, cdi cich tai
chinh cong va xiy dyng, phat trién Chinh pht dién

t va Chinh pht so.
5.Kétluan

Tang cudng chat lugng cong tdc danh gia dich
vu cong do hanh chinh nha nudc cung ttng 1a hoat
dong quan trong nhim cai thién chat lugng dich vu
cong. Piéu quan trong 13 ngoai sy danh gid cia cic
chti thé trong bd mdy nha nudc, phai thuc su dé cic
chti thé ngoai nha nudc (ngudi dan, doanh nghiép,
cdc cong dong xd hdi) tham gia vio qud trinh hién
thuc héa toan bo tiém luc cia cd nhan. Chinh vi
vay, ndi dung ctia qud trinh ddnh gid hoat dong
cung ttng dich vy hanh chinh cdng tai co quan hanh
chinh nha nu6c can tip trung vao hai vin dé mang
tinh c6t y&u, d6 1a: phdi tao ra dugc cd ché danh gid
hiéu qua duva vao mdc do hai long cta ngudi su
dung dich vu hanh chinh cong; va ddnh gid phai
dua trén k&t qua dau ra clia qud trinh cung tng dich
vy hanh chinh cdng clia ¢cd quan hanh chinh nha
nu6e c6 thim quyén m

Xem bai tiép theo: “Pdnh gid dich vu hanh chinh céng tai cdc co quan hanh chinh nha nudc Viet Nam
hiénnay”, do ThS. Lé Thi Huong thuc hién, ddng trén Tap chi Cong Thuong, s6 23 thdang 11/2024.
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ABSTRACT:

This paper examined key concepts, characteristics, and the role of evaluating the provision of
public administrative services in Vietnam today. It highlights how state administrative agencies
can utilize evaluation results to inform management decisions, enabling them to address the needs
of citizens and society in a timely, efficient, and effective manner. By improving the evaluation
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ensuring greater responsiveness and effectiveness in governance.
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