XAY DUNG HE THONG HO TRQ PANH GIA
CHAT LUQNG DICH VU HANH CHINH CONG

TS. Nguyén Trung Kién
Vién cong nghé Théng tin va Truyén thong
“Email: kiennt@ptit.edu.vn

TOm tdt: Bai bdo gidi thiéu gidi phdp hé tro danh gid chat lwong dich vu Hdanh
chinh céng theo bé chi sé SIPAS do Bé Noi vu ban hanh. Véi gidi phdp nay, cdc han
ché trong viéc thu thap dir liéu hién nay co ban dwoc khdc phuc, bén canh do co thé
tao thanh co so dit liéu quoc gia ldu dai nham givip céng tdc cdi cach hanh chinh trén
cd nuwoc hiéu qua hon.

Tur khoa: Hanh chinh céng, HCC, SAAS, SIPAS.

1. GIOI THIEU

Thuat ngir dich vu c6ng (public service) dugc st dung rong rai ¢ cac nude phat
trién tir nhimg nim 1980 nhung m&i duoc st dung ¢ Viét Nam trong nhiing nim gan
day. C6 nhiéu quan niém khac nhau vé dich vu cong, tuy nhién cé thé hiéu “Djch vu
céng la hoat dong phuc vu cdc nhu cau chung thiét yéu, quyén va nghia vu co ban ciia
céng dan do cdc co quan nha nwée thiee hién hodc uy nhiém cho cdc té chirc phi nha
nude”. Dich vu hanh chinh céng lién quan dén viéc phuc vu cic quyén va nghia vu co
ban cua cong dan va phuc vu hoat dong quan 1y nha nudc, nén vé co ban dich vu nay
do co quan nha nudce cac cép thuc hién.

Hanh chinh cng (HCC) c6 lién quan dén mtc d6 thoa min cac nhu ciu cong
cong cua xa hoi, lién quan dén tién bo kinh té, xa hoi cua mot quéc gia. Chat luong
dich vu HCC dugc do bang sir hai long ciia nguwoi dén, t6 chire d6ng vai trd khach
hang str dung dich vu, tuan tha nhitg quy dinh vé sy cam két ctia co quan hanh chinh
(CQHC). N6 nhan manh dén yéu cau luat dinh, dinh hudng bai khach hang, tham do
su hai long cua khach hang, khic phuc phong ngira va cai tién lién tuc hé théng chat
luong cung cap dich vu HCC,...

Chat lugng dich vu HCC 1a m¢t thudc do quan trong dbi vé6i hoat dong cua cac
CQHC nha nudc va 1a mot trong nhitng két qua hoat dong chinh cua cac co quan nay.
Viéc danh gia chat lugng dich vu HCC gitip x4c dinh diém yéu, diém manh, nhitng han
ché can khdc phuc cua hé théng cung cap dich vu HCC, tir 46 dua ra cac giai phap
nham phuc vu nhan dan tét hon. Qua trinh danh gia chat luong dich vu HCC 1a mét
qua trinh 1au dai va duoc tién hanh dua trén co sd cac tiéu chi danh gia chat luong
cung tng dich vy HHC.

Tai Viét Nam, viéc cai thién dich vu HCC trong giai quyét mdi quan hé véi t6
chtic va cong dan théng qua Chuong trinh tong thé vé cai cach hanh chinh, dic biét 1a
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cai cach thu tuc hanh chinh theo hudéng don gian, cong khai va thuan tién cho ngudi
dan luén 1a van dé cép thiét.

2. BQ CHI SO SIPAS

SIPAS - B chi s hai 1ong vé sy phuc vu hanh chinh (tén tiéng Anh: Satisfaction
Index of Public Administrative Services) 1a bo chi sé do ludng mirc d6 hai long cia
ngudi dan, t6 chirc doi v6i sy phuc vu cia CQHC nha nude. SIPAS do Bo Noi vu ban
hanh theo Quyét dinh s6 915/QD-BNV ngay 20/4/2016 va dugc coi 1a mot giai phap
quan trong trong danh gia chét luong dich vu HCC.

BoO chi s6 SIPAS dinh luong cu
thé murc do hai long cta ngudi dan, to
chtirc nhu mot trong cdc muc ti€éu quan
trong dugc dit ra tai Nghi quyét sb
30c/NQ-CP ngay 08/11/2011 cta Chinh
phu: “bao dam sy hai long cta ca nhan,

Cung cap dich vu

t6 churc ddi véi su phuc vu cta co quan

. , N o n o .
hanh chinh nha nude dat muc tr‘en 60% Gov Phanhsiy  Citizen
vao nam 2015 va trén 80% vao nam SPas Kién vé sy
2020”. Bdi twgng khao sat la nguoi dan hai long

da st dung dich vu HCC. )
Hinh 1: M6 hinh hé thong

Théng tin diéu tra theo bd chi s6 SIPAS duoc thu thip trén cac Phiéu hoi, duge
phat t6i nguoi dan, to chirc, gdm khoang 20 cau hoi khao sat trén 04 tiéu chi: (1) Tiép
can dich vu; (2) Tha tuc hanh chinh; (3) Sy phuc vu ctia céng chuc va (4) Két qua giai
quyét cong cua co quan hanh chinh nha nudc. V&i mdi tiéu chi, nguoi dan, to chirc dua
ra danh gia vé sy hai long va danh gia chung vé su hai long dbi véi toan bo dich vu
theo thang danh gid 05 murc: (1) R4t hai l1ong; (2) Khong hai long; (3) Binh thuong; (4)
Hai long va (5) Rét hai long.

Hién nay, viéc trién khai b chi sé SIPAS dugc thuc hién cho 6 dich vu HCC & 2
cap: (cAp huyén: cap gidy CMND, chimg nhan quyén sir dung dét, gidy phép xay dung
nha &; cap xa: chung thuc, cap gidy khai sinh, cip gidy dang ky két hon). Bo chi sb
nay da duoc khao sat dinh ky hang nam tir 2014 dén nay, két qua duoc cong nhéan rong
rdi. Phuong thirc thyc hién |4 khao sét tryc tiép nguoi dan ding phiéu khao sat.

Mot s han ché cua trong viéc trién khai SIPAS hién tai:

— Tbn nguén lyc con nguoi va kinh phi: Hi¢n SIPAS phai str dung luc lugng con
nguoi di phong van truc tiép, sd luong gidy to 16n, viée tap hop két qua ton
nhiéu thoi gian). Do d6, kho trién khai dién rong vé dia ban va sb lugng dich vu
(hién chi tién hanh duoc véi khoang 23 Tinh va 6 dich vu)

— Cac dir liéu danh gia Non-realtime: Hién SIPAS 1 nam chi danh gia dugc mot
14n, kho phan 4anh duoc qua trinh.
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— Tinh doc 1ap khach quan chua cao: Viéc phong van truc tiép co thé giy cho
nguoi duoc phong van tdm 1y e ngai chia sé thong tin, phan nao anh huong dén
d6 khach quan cua két qua.

Mo hinh SIPAS 1a m6 hinh hién dugc Nha nudce sir dung chinh thirc, hang nam
va két qua duoc st dung trong dinh huéng cai cach hanh chinh. Tuy nhién, néu tng
dung duogc cac tién bo cua cong nghé ICT vao cong tac khao sat thi s€ cai thién duoc
cac han ché néu trén.

3. GIAI PHAP PANH GIA DUA TREN CONG NGHE

Nhom thyc hién dé tai dé xuat giai phap nham cai thién danh gia chét luong phuc
vu HCC, cu thé:

— Giai phéap thu thap phan hoi cua nguoi dan st dung cac cong nghé tién tién
trong linh vyc ICT gitip minh bach hoa/cong khai hoa cac thong s chat lugng
lién quan dén cung cip dich vu HCC,

— Cung cép dit liéu cho cac cip quan 1y thuc thi chinh sach coéng bang véi to
chue/nguoi lao dong co 1ién quan,

— Cai thién phuong thirc giao tiép/danh gia cua nguoi dan sao cho dé& dang, tién
dung, chi phi thap khi trién khai dién rong.

3.1. Nguyén ly hoat dong
Nguyén ly hoat dong cua giai phap nhu trén hinh 2.

NLIECL Giao dién khao sat
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Hinh 2: Lwu do hoat dong cua hé théng

QR code lam ID duy nhét dinh danh d6i twong (diém cung cap dich vu hay
nhan vién cung cap dich vu HCC),
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— Nguoi dan sir dung Smartphone hay ban phim twong tac dé giri thong tin phan
héi,

— Dit liéu phan hdi duoc phan tich da chiéu trén hé thong,

— Dashboard hién thi chi sé KPI theo khu vuc cho cac cp chinh quyén va nhan
vién HCC.

3.2. M6 hinh trién khai giai phap

M® hinh ap dung hé thong vao trong thuc t& nhu trén hinh 3.
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Hinh 3: Y tuwdng mé hinh danh gid chdt lwong dich vu HCC dira trén cong nghé
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Pbi v6i viec khao sat chat luong
cua nhan vién cung cép dich vu: Mot
mi QR duy nhdt Gng voéi nhan vién
duoc dat trudce vi tri cua nhan vién.

Véi viée khdo sat cac ndi dung
khac nhu diéu kién co s& vat chit, kha
nang tiép cn,... thi mot panel khao sat
chung s€ dugc dat tai cac diém cho
cung cap dich vy HCC.

Khi sir dung phan mém dé quét
cac ma QR nay thi cac ndi dung khao
sat trong tmg cho nhan vién hay cho co
quan cung cip dich vu s& hién thi phu
hop. Hinh 6 1a vi du giao dién khao sat
cho nhéan vién HCC.

b, UY BAN NHAN DAN TiINH QUANG NAM
DANH GIA CHAT LUGNG CUNG CAP DICH Vi HANH CHINH CONG

QR CODE

NGUYEN HONG NHUNG

@@ Hay phan hoi dé ching t6i lam t6t hon

THOOLLL PR 111NN
Hinh 4: Panel khdo sdat nhdn vién

N UY BAN NHAN DAN TINH QUANG NAM

BANG KHAO SAT Y KIEN

Hudéng dan st dung:
@ 1.Tai ing dung QR Code bit ky
@ 2.Scan vamé dueng Link

¥ 3.Lam khio sét

¥ 4.Guikétqud

@ Viéc phin héi ciia ban giup ching tai 1am tét hon !

Hinh 5: Panel khao sat chung

a © = B [a).al 93% @ 13:55

ezHcc

Cap giay CMIND

Cap gidy CMND v

Ccau héi 37 : Ong/Ba danh gia nhu thé nao ve thai dé
giao tié’P lich su, dang muc cua céng chire lam tha tuc
cap Giay chirmng minh nhan dan??

QO ratthap

QO thap

O binh thuang

O cao

QO réatcao

CAun hai 2R - Ana/Ra danh aia nhir thd nan va cir tan

Hinh 6: Giao dién dich vu HCC

Céc dir licu thu thap dugc tr nguoi dan sé& dugc luu trit, phan tich va gtri thong
tin dén cac cap quan 1y ciling nhu cac nhin vién cung cip dich vu. Hinh 7 minh hoa

giao dién cung cap thong tin cho nhén vién.



@ AGENT DASHEOARD
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Hinh 7: Giao dién cung cdp théng tin cho nhén vién HCC

Hé théng duoc thiét ké theo md hinh SAAS cho phép ciu hinh mdi Tinh nhu mot
domain riéng. Trong mot Tinh nhu vay s& phan thanh cac Quan/Huyén, trong moi
Quan/Huyén s€ cd cac don vi hanh chinh Xa/Phuong. Cac don vi hanh chinh nay cling
duoc phan quyén quan tri nhu cac mién doc 1ap (hinh 8).

Trung tam HCC
ctra Tinh

2
Trung tam Trung tam
| HCCHuyénA | ~~7°77 HCC Huyén X
5 Vanphongl | = ===~ Van phong 1
clra xa #1 clra xa #n

Hinh 8: M6 hinh trién khai hé théng trén nhiéu dia ban hanh chinh

Véi mé hinh nay, co so dit liéu toan hé théng duoc to chirc tap trung gitp hinh
thanh dir liéu 16n tir d6 c6 thé tmg dung cac cong nghé Bigdata, Al dé khai pha dit liéu
phuc vu cong tac giam sat chét lugng dich vu HCC trén pham vi c4 nudc.
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3.3.Uu thé va lgi ich caa giai phap
Uu thé:

Nhanh chéng trién khai trén dién rong, ddng bo trén toan dia ban,
Quy trinh van hanh khai thac cuc ki don gian,

Céc tinh ning duoc nang cdp thudng xuyén khong anh huong dén hoat dong
ctia hé thong,

D& dang tich hop v6i hé théng Chinh phit dién tir qua API dé chia sé dit lidu.

Lei ich:

Chinh quyén c6 thé d& dang khao sat 13y ¥ kién nguoi dan moi lic, moi noi,

D@ liéu dugc cap nhat thuong xuyén co thé két hop véi cac hé théng CPBbT
hién tai tao ra mot phuong thirc gitp viéc cai cach hanh chinh nhanh hon,

C6 dir liéu cho ca mot qua trinh gitp chinh quyén phan tich chi ra cac nguy co
tiém tang trong timg linh vuc cung cap dich vu.

4. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Tir phan tich cac han ché ciia phuong phap thu thap phan hoi thong tin ciia bo chi

sO SIPAS, Vién CDIT di tng dung cac cong nghé ICT tién tién xdy dung giai phap hd
trg qua trinh thu thap dit liéu cho bo chi sd nay.

Giai phap ndy néu duoc trién khai rong rai trong quy trinh thu thap dir liéu khao

sat theo bg tieu chi SIPAS, s€ giup Nha nude c6 dugce dir li¢u 16n, thoi gian thuc, tor do
hd tro hiéu qua cong tac ra quyét dinh trong hoat dong cai cach hanh chinh.

TAI LIEU THAM KHAO

1.

TS. Nguyén Trung Kién, “Nghién citu xdy dwng hé thong danh gia chdt lwong
dich vu hanh chinh cong ¢ Viét Nam”, dé tai ccfp Bé md s6 PT.027/17, Bé Thong
tin va Truyén théng.

ThS. Nguyén Manh Cuong, “Pdnh gid hoat déng khu viee cong nham ndng cao
chat heong cung vng dich vu - Mot cdach nhin tir kinh nghiém trién khai do heong

hiéu qua hoat dong co ché mét cira”, website Vién Khoa hoc t6 chirc nha nuée,
Bo Noi vu, http://isos.gov.vn.

http://moha.gov.vn/DATA/DOCUMENT/2016/05/0nline%20SI1PAS%202015.pdf
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