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NANG CAO NANG LUC CUNG CAP DICH VU CONG
6 VUONG QUOC ANH

1. Vao dau nhitng nam 70 cla thé ki XX,
nudc Anh d& dat ra yéu cau phai cai cach
hoat dong clia Chinh phl. C6 3 van dé dugc
dat ra, can giai dap.

Mot Ia, lieéu co theé lam duoc cong viéc do
khéng? Cau hoi nay lién quan dén van dé
hiéu qua. Cai cach 1a mot qua trinh lién tuc,
trong moi giai doan lai phat sinh nhimg van
dé mdi can gidi quyét. Song, trong nhimg
giai doan ngan han, nudc Anh dat ra muc
tidu cu thé, tim hiéu nhitng ngudn luc, nhan
t6 lién quan dé xac dinh xem nd ¢6 kha thi
hay khéng.

Hai la, vdi chi phi thdp cé lam dugc
khéng? Cau héi nay lién quan dén van dé
tai chinh. La mét dat nudc phat trién, nhung
nudc Anh van phai déi mat véi vdn dé tai
chinh, néu khéng tim ra I8 giai cho van dé
nay, cdng viéc sé dimg lai & db.

Ba la, co can thiét phai lam khéng? Cau
hdi nay nhan manh vao diém dac biét, 1a cai
cach phai thuc su quan trong. Nhiéu van dé
c6 thé mang tinh can thiét, nhung thuc chat
lai khéng can thiét. Danh gia nhu vay, khéng
phéi bdi nhing ngudi tham gia khéng céng
tam, ma bdi 1& ¢ qua nhiéu yéu té khién ho
khéng thé danh gia ding ban chét van de,
vi th&, can phai hoi va tra |0i cac cau hoi nay
¢t tinh quyét dinh.

Theo chl trugng dé, tai méi giai doan,
Chinh phli Anh d3 thuc hién chugng trinh
cai cach phl hop vdi yéu cau cla thue tién.
Bat dau tr nam 1979, Chuong trinh Khao
sat K ludng - Scrutiny Programme, vdi muc
tiéu ra sodt thuc t& dé nhan dién vdn de.
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Nam 1982, |a Sang kién Quan ly Tai chinh -
Financial Management Initiative, khi nhéan
thdy bat ki mét chuong trinh céi cach nao
cling can phai giai quyét khia canh tai
chinh. Nam 1988, thuc hién cac budc tiép
theo - next steps, khi da xac dinh duge cong
viéc cu thé la gi. Nam 1991, Hién chuong
Céng dan - Citizen's Charter, khi vai trd cla
ngudi dan can duge dé cao; mét van deé tiép
theo nita can phai quan tam dén dé 1a canh
tranh chét lugng va tu nhan hoa - compet-
ing for quality and privatisation, khi cac cd
quan cung cap dich vu céng (DVC) cla cac
bd duogc tu quan nham nang cao chit ludng
hozc tu nhan hoa khi ¢é kha nang tu dam
bao tai chinh. Nam 1993, danh gia chi tiéu
cd ban va can bd quan Iy cdp cao -
Fundamental Expenditure and Senior
Management Reviews., Nam 1997-1998,
danh gia chi tiéu tdng thé - Comprehensive
Spending Reviews, khi m&t 1an nira van dé
chi tiéu va chat lugng hoat dong cla doi ngl
quan Iy cap cao lai dugc nhan manh. Lan
cudi clng la thuc hién Hién dai hoa Chinh
phl - Modernising government vao nam
1999, khi nudc Anh di dinh hinh ré dugc
nhing thanh té 1am nén moét Chinh ph hién
dai nham theo kip v&i nhimg thach thic
trong thai dai mdi.

2. Trong qua trinh khao sat dé nang cao
nang luc cung cdp DVC & nudc Anh, cb thé
nhan thay cac b trudng bi qua tai; viéc lap
k& hoach dai han bj bd bé, khoang 95%
cong chirc cb lién quan tdi hoat déng cung
cap DVC: nhiéu céng chitc clp cao thigu ki
nang, kinh nghiém thuc t&; chua tap trung
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day dud vao két qua va  nang cao hiéu nang;
khéi mng chifc qua céng kénh va da dang
khéng thé théng nhat quan Iy dugc.

Cac bd trudng lam dung viée, véi hiéu
sudt cao, nhung mat han ché & chd lanh
dao & cdp cao nhét |& ra phai tap trung vao
lanh dao (tao lap va chia sé tdm nhin dé cao
phuong hudng hoat ddng; phat trién chién
lugc; dam bao su tuong thich gilta cac vai
trd va ngudn luc; huan luyén va trg gidp cap
dudi; tao dong Iuc va khuyén khich nhan
vién) thi ho lai dau tu cho quan ly (lap k&
hoach va dy toan ngan sach; hé thdng va
chinh sach; hoan thanh cac nhiém vu; dam
béo quan ly hanh chinh tét; phan céng cong
viéc; 18 chirc va kiém soat nhan vién). Yéu
cAu a3t ra 1a phai xay dung lai co cu hoat
dong. Vai trd quan ly bd duoc trao cho thu ki
bd trudng thuding truc dé cac b trudng toan
tam, toan ¥ cho vai trd Ianh dao. Ddng thai,
cung cip DVC can duoc trao cho mét co
quan neng biét, truc thudc bd nhung duoc tur
quan & nhimg mirc do phi hop véi doi hm
thuc tién, tham chi duge tu nhan hod, giam
ganh nang cho ddi ngl céng chic trung
uong dé ho tap trung vao trg giup cho bd
trudng vé hoat dong clia cd quan va viéc sur
dung cac ngudn luc, cac tnmng diéu hanh
cd quan thuc thi con 1a “dau vao™ cho qua
tﬁnh lap phap. Diém mai nay bao dam cho
mdi chinh sach dua ra dudc xuat phat tif yéu
cau thuc t&. Vai trd nay cé v nghia quan
trong, bdi néu cac trudng cd quan khéng
dam bao dugc tinh kha thi cta chinh sach
thi ho sé chiu trach nhiém khi chinh sach
that bai (xem so dé 1 & cudi bai).

Mac di dugc tu quan (cb quyén tu quyét
dinh trong viéc tuyén dung, chinh sach
luong bdng, co ché hoat dong, st dung
ngan sach, néu cb... trong khuén khd khung
chi thi clia bd tnr&ng}. cac tn.r&ng diéu hanh
co quan thuc thi van bi bd trudng quan I‘;.r
béng hop déng giao viéc, hay ban mo ta
cong viéc, Hop déng néu rd pham vi, trach
nhiém, mlc dé tu gquyét, trach nhiém giai
trinh trudc quéc hdi, cac tiéu chi danh gia
hiéu qua cong viéc, muc tiéu ngan han va
dai han cia trudng diéu hanh. Cac muc tiéu
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dat ra phai ddm bao 5 yéu 16 (viét tat 1a
SMART), S la specific - muc tiéu phai cu thé
thanh con s6, rd rang; M: measurable - phai
c6 thudc do cho cac muc tiéu dé; A: appro-
priate - phai phl hop, ngudi dat ra phai cé
kha nang dé dat dugc né. R: relevant - phai
lién quan dén vai trd cla ngudi trong cudc
va cubi clng |a T: timed - nhimg muc tiéu @6
phdi duoc hoan thanh trong thdi han nhat
dinh. Can clr nhu vay, sé danh gia dugc
hiéu qua lam viéc cdia cdng chirc, mac du I
do cong viéc cla ho Ia “phic tap™, “khé dinh
hinh". Trén thuc té, hgp dong nay la mét
trong 2 y&u t& séng con dadm bao cho su
thanh cong cla cac trudng diéu hanh. Yéu
t6 con lai la vdn dé chon dung ngudi, dung
viéc.

Nhan xét vé hiéu qua cla co ché tu
quan, nam 1994, nha phan tich chinh sach
ngum Phap Sylvie Trosa nbi: “mic d6 tu
quan cao hon la dong luc cho rat nhleu
sang kién va gidi phap cai tién. O tat ca cac
cd quan toi tdi tham, ai cling dé xuat nang
cao hiéu suét hay chat lugng, tir nhimg cai
ti€n quy trinh don giéan cho dén nhimng cai td
tdm c@”. Diéu cdn nhdn manh & day |a xuat
phat tir dac thi cong viéc, s6 ludng, quy md
va mo hinh hoat déng clia cac co quan diéu
hanh & mdi bd s& khong giéng nhau. Vi du:
Bd Y té€ thanh lap 4 co quan thuc thi: co
quan quan ly San pham y té va Cham séc
slfc khoé; co quan quan ly Bat dong san y
t& quéc gia; co quan Huu tri qudc gia va cd
quan Vat tu. Con, ddi véi Bé Tai chinh hay
Bo Pau tu thi khéng nhét thiét phai thanh
lap 4 co quan va hoat dong giéng Bo Y té.

3. Vdi co ché tu quan, cac cd quan thuc
thi chinh sach cung cdp DVC hoat ddng
tuong doi gibng mot to chlc théng thudng,
cd tuyén bd muc dich, tdm nhin, cac gia tri
At 16i, muc tiéu va cac chi sd hiéu nang...

Song, diéu quan trong la phai bao dam
dugc tinh gan két clia ching véi nhau. Ban
déu, cudc cai cach dé ra 9 nguyén tic cung
cdp DVC theo mé hinh “dich vu |a trén hét":
xay dung cac tiéu chuan dich vu; cong khai
va cung cap day dd thong tin; ¢4 van va truc
tiép tham gia; tao co hdi ti€p can va phat
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huy quyen lua chon; ddi x& cong bang voi
tit c& moi nguul slfa chira khi co sai sét: sir
dung hiéu qua cac ngudn Iyc; ddi méi va cai
tién hop tac véi cac don vi cung cép dich vu
khac. Nhimg co quan lam viéc tét sé dudc
trao huy hiéu xuat sac. Huy hiéu nay khéng
cé gia tri suét déi ma co quan dugc trao phal
lubn né Iyc hét minh A& giir gin no6, néu
khéng sé bi tudc bo.

Thoi gian sau d6, mdé hinh nay bdc 16
nhiéu khi€m khuyét. Tuy tap trung vao chat
Iugng dich vu nhung con pheén dién, khong
t6ng thé cing nhu chi tiét vé chat luong hoat
dong cla mot co quan cung cdp DVC. Vi
thé mod hinh EFOM ra dai (xem so dé 2 &
cudi bai).

Theo do, chat lugng dich vy (két qua vé
khach hang} chi chiém 20%. O day, thay ré
2 mang cla chat lugng, bén trai 1a dau vao
(thuc hién) va bén phél la dau ra {két qua).
Pé thanh cong, trudng diéu hanh phai bao
dam moi khdu, moi quy trinh trong co quan
clia minh dién ra hop Ii va an khép véi nhau.
E)ong thdi, khi mot van dé phat sinh, trudng
diéu hanh c6 thé nhanh chung xac dinh vi tri
cla nd va co cach giai quyét kip thai. M
hmh nay ciing gitup cho viéc danh gia hiéu
qua lam visc @ mét cd quan cung cap
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DVC chinh xac hon, thay vi nhin vao ban
bao cao rdi di dén két luan.

Cing nhin tir mé hinh nay dat ra yéu cau
phai cé sur danh gia ngang cép (céng tac),
Trudc day, chi co cép trén danh gia cap dudi
chif chua bao gié déng nghiép danh gia 1an
nhau. Budc dét pha nay budc cac nhan vién
phai ¢6 tinh than trach nhiém cao hon, vi
cac dong nghiép thudng xuyén lam viéc vai
ho va luon dé mét theo ddi. N6 ciing gilp
cho cdp trén gidm bét ganh nang danh gia
nhan vién vi gid day toan bd co quan cling
chia s& nhiém vu nay véi ngudi lanh dao.
Cho du Chinh phd Anh con rét nhiéu viéc
phai lam song thanh qué ho dat dudc dang
ké. Nam 1979, khi bat dau cai cach, 18ng sé
cong chitc clla Anh vao khoang 760 ngan
ngudi, 2 nam sau con sé da gidm xudng con
520 ngan ngudi va 10 nam sau d6 la 460
ngan ngudi (gidm dugc 40%), 1/3 s6 nhan
vién giam bién ché chuyén sang khu vuc tu
nhan... Kém theo dé Ia nhimg khoan tiét
kiém Iﬁn cho ngan sach nha nudc, khéng
chi trong hién tai ma ca tuong lai. Va cai
duoc Ién nhat cla nudc Anh 134 mét Chinh
phi nang déng hon, mét Chinh phi tién gan
dén “clia dan, do dan va vi dan".

So dé 1: MO HINH CO QUAN THUC THI

TRUGC CAI CACH

Bo truong

Y
Cac cap bac trong bo

futhone 1 W .
Trudng cac bo phin chifc nang
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SAU CAI CACH

Bo truong

Cong chire phu trach
chuyén mén

¥
Truong diéu hanh
co guan thuc thi

67



NHIN RA NUGC NGOA

Sd dé 2: MO HINH QUAN LY CHAT LUONG TOI UU CUA CHAU AU EFOM
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- Cai tién va hoc hoi >

CAl CACH HANH CHiNH G BiNH DUGNG...

(Tiép theo trang 53)
chéng chéo, hét hiéu luc; déng thoi ddi
mai cong tic ban hanh van ban theo ding
Ludt Ban hanh van ban quy pham phdp
lucit. Tap trung ra sodt cdc TTHC lién quan
16i 16 chifc va cong dan dé loai bo nhiing
thd tuc rudom ri, khong cin thiét, dam bao
tinh céng khai, minh bach, théng thodng,
hi¢u luc va hi¢u qua. Tfing hap, nghién ciu
va kip thoi giai quyét cdc kho khan, un:mg

mac cia cdc doanh nghiép, t6 chic cd
nhan vé TTHC.

Ba ld, 1ép tuc kién toan bd mdy theo
hudng tinh gon, khong chéng chéo, phin
dinh r& chie nang, nhiém vu va co co ché
phoi hgp 16 ring doi vaéi nhimg nhiém vu
litn quan dén nhiéu nganh, nhiéu cip.
Péng thai, ddy manh hon nita viéc phén
cip quan 1y, ting cudng tinh tr chi cua cic
co quan, don vi.

Bén la, d6i méi cong tdc danh gid doi
ngii CB,CC. Trén co s& ddnh gid thuc
trang, xay dung k& hoach DT.BD khic
phuc tinh trang dio tao mét cin déi nhu
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hién nay. Mat khdc, cén tuyén dung cic
chuyén gia vé nganh, linh vuc va CB,CC
tré di tiéu chuan vé pham chét, niang luc,
chuyén mon dé thay thé nhing CB,CC
khéng di nang luc, chuyén mén, khong
hoan thanh nhiém vu.

Ndm la, tap trung dao tao ngudn nhin
lire ¢6 trinh do vé cong nghé thong tin dé
thuc hién co hi¢u qua ung dung cong nghé
théng tin phuc vu cho cong tac quan 1y nha
nudc; trong do, diac biét quan tam ddu tu
cho cdp huyén va tang cuong CB,CC da
qua dao tao cho cip co sd. Ap dung tiéu
chudn ISO vao QLNN, ti€p cin nén hianh
chinh van minh, hién dai.

Séu Id, md rong mo hinh xd hoi hod da
véi cdc linh vue vin hod, gido duc, y t€, thé
thao. Pong thai danh gid riat kinh nghiém
viée thue hién khoan bién ché va chi phi
quan 1¥ hanh chinh; m& rong viée thuc
hién giao quyén tu chu tai chinh cho cde
don vi su nghiép ¢6 thu theo Nghi dinh so
10/2002/ND-CP ngay 16-01-2002 cua
Chinh phul
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