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Abstract

The service-oriented government (SOG) model redefines the role of the government by emphasizing efficiency
in public service delivery, transparency, and citizen participation, rather than centralized administrative control.
This model has been widely adopted in jurisdictions with advanced administrative systems by integrating digital
technologies and institutional reforms to enhance the quality of public services. By analyzing the theoretical
foundations of SOG, its core principles, and the challenges associated with its implementation, this study examines
international experiences in administrative reform and policy adaptation that may apply to the Vietnamese context.
Accordingly, the paper proposes legal framework reforms to establish a government guided by a service-oriented
approach, strengthened accountability mechanisms, and the optimization of public service delivery for citizens.

Keywords: Public service, administrative reform, digitalized public services, service delivery, service-oriented
government.

1.Pat van dé

Cudc cach mang tinh gon t8 chiic bd may ctia hé théng chinh tri ma Viét Nam dang trién khai theo
Nghi quyét s6 18-NQ/TW khong chi tao da cho dat nudc tién hanh cai cach toan dién trén moi linh vuc,
thuc day kinh té phat trién theo hudng hiéu qua hon, cong bang hon ma con dat ra tién dé cho mét su
chuyén d6i sau rong trong mo hinh quan tri nha nudc. Viéc thu gon co cdu té chiic dat ra nhiéu hamy
trong viéc thiét ké chinh sach dé c6 mot bé may hanh chinh hoat déng hiéu qua; trong dé tai dinh hinh
phuaong thic hoat déng cho bé may chinh quyén ma chuyén tir mé hinh quan ly hanh chinh truyén
théng sang mé hinh Chinh pht hudéng dén phuc vu (CPHDPV), la mot ggi mé kha thi. Nghién clu co
s& ly luan, kinh nghiém quéc té va dé xuat cai cach phap ly dé Viét Nam tiém can mé hinh CPHDPV trg
thanh yéu cau cap thiét trong boi canh hién nay.

2. Noi dung nghién ctu

2.1. Téng quan vé mé hinh Chinh phi huéng dén phuc vu

2.1.1. Khdi ludn vé mé hinh Chinh phd huéng dén phuc vu

Theo quan diém ctia Mac, viéc thiét [ap mot nha nudce phat trién toan dién la can thiét va phai dugc
xay dung dua trén hé théng xa hoi chu nghia va su lanh dao cla giai cap vo san. Bén canh dé, hoc
thuyét Khé udc xa hoi chi ra vé ban chat, nha nudc ton tai vi lgi ich clia cong dan, do vay, chinh pht c6
trach nhiém bao vé quyén Igi clia cong dan, va su tuong tac gitta cdng dan va chinh pha la can thiét dé
duy tri su déng thuan [1, tr.33-34]. Viét Nam clng chia sé va chuyén hoa tinh than cta cac hoc thuyét
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nhu vay khi dat ra nguyén tac “Nha nudc clia nhan dan, do nhan dan va vi nhan dan”' va quy dinh rang

(*) Nghién ctru sinh Tién si Ludt hoc, Cong ty Mconsultancy, dloi.tran@gmail.com
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Chinh pht phuc vu Nhan dan va chiu su gidm sat ctia Nhan dan; thuc hién cong khai, minh bach trong
hoat dong?. Trong hoat déng clia nha nudc, cung cap cac dich vu céng (DVC) dong mot vai tro chinh
yéu trong hoat dong dé phuc vu nhan dan?, va Chinh pha chiém vai trd ch dao trong viéc cung cap
DVC du xu thé xa hoi hda cac DVC hién nay van dang phat trién. DVC dugc nhiéu qudc gia phat trién
xem la cac hoat dong mang lai lgi ich cho xa hoi, dugc cung cap truc ti€p hoac gian ti€p bdi ca quan
nha nuéc hodc cac té chiic tu nhan hoat déng theo su ty quyén ctia Nha nudc va chat lugng ctia DVC
sé phan anh sy uu viét clia nha nudc dé hay khong*. Cac moé hinh nha nudc tu thai ky nguyén thuy,
phong kién dén hién dai cho dén giai doan dau thé ky XX da phan c6 cach tiép can quan ly hanh chinh
tap trung, song song vai su phat trién ctia doi hoi khach quan, su phat trién ctia khoa hoc phép ly, thi
nhu cau dam bao lién tuc lgi ich clia ngudi dan budc cac nha nudc phai dua ra cac cai cach lién tuc
trong céach ti€p can quan ly hanh chinh. Rat nhiéu qudc gia chuyén déi chiic nang cdia chinh phi theo
dinh hudéng phuc vu véi tién dé uu tién cong dan, diéu nay sé khuyén khich chinh pha tap trung vao
mong mudn cla cdng dan dé tang cudng dap ting cho cong dan nhiing ky vong hgp phap.

Du cac quéc gia trén thé gidi dua ra nhiéu dinh nghia va vé cach thic thuat ngl nay ra doi khac
nhau®, cling nhu chua hinh thanh dugc quan diém hoan toan nhat quan vé ndi ham ctia CPHPPV. Co
s& ly luan clia cac qudc gia theo dudi mé hinh nay déu cho rang quyén luc clia nha nudc dén tir xa hoi
va chiu su chi phoi ctia xa héi do dé quyén luc phai phuc vu xa hoi. Theo Chen (2010) [2, tr.777-778],
CPHDPV hinh thanh trén cac gia tri “dua vdo céng dan, dua vao céng déng, dua vao quyén luc” dé thay
thé cho cac gia tri nhu“dua vao quan chic, dua vao chinh phd, dua vao quyén luc’, dé tré thanh mé hinh
quan ly chinh phu hién dai khac biét vai truyén thong. Trong khi dé, Li & Foong (2019) [3, tr.121] lai cho
rang CPHDPV la viéc chuyén giao nhiing cong viéc khong phu hop véi chiic nang cia minh cho cac té
chuc xa hoi va ca nhan, va chi tap trung vao quan ly va diéu phdi 6 cap vi mo, dé xay dung moét chinh
pha phuc vu hiéu qua.

Vé phuong dién quan hé xa hoi, CPHDPV khong thuan tdy 1a mo hinh chiic néng ctia chinh phu tu
do hay chinh pht can thiép, ma la mét cach ti€p can quan tri mang tinh diéu phai va ho trg, trong do
chinh pha d6ng vai tro kién tao moi trudng thuan Igi cho su phat trién xa hoi. Mé hinh nay doi hoi su
diéu chinh tu duy quan ly nha nudc theo hudng ldy con ngugi lam trung tam, dam bao rang cac chinh
sach cong va dich vu hanh chinh khéng chi dua trén nguyén tac quan ly truyén thong ma con phu hop
vdi tiéu chudn xa hoi va nhu cau thuc tién ctia cong dan.Vé phuong dién hanh chinh, CPHDPV hudng
t6i cung cap moét cach bén viing va hiéu qua cac hang hoa va DVC thiét yéu cho toan xa hoi, ddm bao
tinh 8n dinh va kha nang dap (ing lién tuc trudc nhiing yéu cau ngay cang da dang clia cong dan. Mé
hinh nay khong nham loai bo vai trd quan ly clia nha nudc, ma xac lap mét nguyén tac quan tri trong
d6 phuc vu la nén tang clia quan ly, tdc la quan ly cong phai hudng dén cai thién chat lugng dich vy,
déng thai, DVC hiéu qua ciing phan anh néang luc va hiéu qua quan ly cta chinh phu.

Nhu vay, CPHDPV c6 thé dugc xac dinh 1a mot mé hinh quan tri nha nudc két hop hai hoa giira chiic
nang diéu hanh hanh chinh va trach nhiém phuc vu céng dan. Theo d6, chinh pht khong chi dong vai
trd thuc thi quyén luc nha nudc ma con phai thé ché héa y chi cia cdng dan, gidi quyét cac van dé cong
cdng mdt cach chi ddng, nham bao dam Igi ich chung va thic ddy cong bang, minh bach, hiéu qua
trong quan tri quéc gia trén nén tang chuyén déi s6 va Chinh phl dién ti. Trén phuong dién ly luan va
thuc tién, n6i ham ctia CPHDPV dugc xay dung trén tam nguyén tac nén tang: 1) Uu tién phuc vu hon
kiém sodt — Chinh phu 1dy cung tng DVC lam trung tam, thay vi tap trung vao kiém soat hanh chinh. 2)
Dé cao c6ng bdng hon hiéu qua - Dam bao moi cong dan dugc ti€p can DVC binh dang, khéng bi chi
phéi béi yéu to lgi ich kinh té. 3) Hai hoa gita gid tri xa héi va hiéu qua céng cu — DVC khéng chi dugc
cung cap theo tiéu chi hiéu suat ma con phai phan anh gia tri xa hoi. 4) Két hop gitia hop tdc valong tin -

2) Piéu 3, Luét Té chtre Chinh phu 2015 (stra ddi bd sung 2019)

3) Théng ké cuia Chinh phu, cho dén thang 08/2024, Viét Nam c6 6.409 thu tuc hanh chinh.

4) Ca Lién minh Chau Au, Hoa Ky va Anh déu ¢6 nhing dinh nghia tuong ty v6i nhau.

5) C6 ¥ kién cho rang khai niém CPDHPV dugc dua ra vao nim 1938 hoc gia luat hanh chinh ngudi Btic Ernst Forsthoff, nhung ciing co
quan diém cho ring thudt ngit nay xuat phat tir nhitng nam 1990 va lan du tién duoc gi6i thiéu va ap dung béi Trung Qudc.
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Thiét lap m6i quan hé tin cay gitta chinh ph, cong dan va cac bén lién quan trong qua trinh thuc hién
dich vu. 5) Gdn két gitia dao dic va phdp ludt — Hé thong phap luat phai bao dam yéu t6 dao dic trong
quan tri cong, khéng chi don thuan mang tinh ca hoc hanh chinh. 6) Bdo dam su théng nhdt gitia linh
hoat va tinh hop ly cta thd tuc hanh chinh — Quy trinh hanh chinh can don gian héa nhung van bao dam
tinh hgp phap va kiém soat dugc rai ro. 7) Quyén tu quyét hanh chinh di kém véi rang budc trdch nhiém
- Su phan quyén trong quan tri hanh chinh phai c6 co ché kiém soat va bao dam tinh trach nhiém. 8)
Ndng cao ndng luc tién liéu va phan ing — Chinh pht phai cé kha nang du bao chinh xac va ting phé
nhanh véi cac bién déng chinh tri, kinh té va xa hoi.

2.1.2. Vdn dé trong viéc xdy dung chinh phd huéng dén phuc vu

Mac du dugc xem la mét mo hinh quan tri tién tién, CPHDPV dat ra nhing thach thic phap ly dang
ké trong thuc tién ap dung. Trudc hét, mé hinh nay doi héi su chuyén déi ti tu duy quan ly hanh chinh
truyén théng sang tu duy phuc vu céng dan, diéu nay cé thé gap trd ngai trong hé théng vén van hanh
theo nguyén tdc ménh lénh - phuc tung. Su thay d6i nay cling dat ra yéu cau tai cau tric bé may hanh
chinh, bai néu viéc chuyén déi khong dam bao hiéu qua, nguy co quay lai mé hinh quan ly tap trung
la hoan toan c6 thé xay ra, do tam ly than trong clia cac ca quan cong quyén. G chiéu nguoc lai, thach
thic khong chi dén tir phia Nha nudc ma con tir xa héi cong dan, khi viéc thay déi nhan thuc tu“yéu
cau dich vu”sang “dugc phuc vu” chua dong déu. Trong CPHDPV, muic d6 tham gia clia cdng dan khéng
chi quyét dinh hiéu qua quan tri ma con la thudc do trach nhiém giai trinh ctia Chinh ph trudc xa hoi.
Tuy nhién, néu cac té chiic xa hoi chua phat trién day dd, chinh phi cé thé phai ganh thém trach nhiém
thuc ddy su tham gia nay, tao thém ap luc trong qua trinh thuc thi mé hinh.

Viéc trién khai CPHDPV doi hoi mot ca ché phan quyén hop ly trong bé may hanh chinh, déng thai
yéu cau ap dung cac chién lugc quan tri thich ¢ng nham dam bao tinh linh hoat trong van hanh. Tuy
nhién, mé hinh nay c6 thé dat ra thach thuc déi vai tinh én dinh va trach nhiém gidi trinh cia Chinh
ph(® von la nhitng nguyén tac cot 16i trong quan tri cdng. Bén canh d6, viéc phan quyén trong CPHDPV
c6 thé lam phat sinh su khéng déng nhat trong thuc thi phap luat va cung ting DVC trén pham vi toan
quéc, dac biét trong béi cdnh nang luc quan tri cta cac dia phuong khéng dong déu hoac chiu anh
huéng tur loi ich cuc bd. Chadng han, trong quan ly chi tiéu ngan séach, chinh quyén dia phuong c6 thé
uu tién phat trién co sd ha tang hon la dau tu vao DVC, hodc tap trung khai thac lgi thé tai nguyén thay
vi huéng dén muc tiéu phuc vu cong dan. Diéu nay dan dén su bat binh dédng trong cung cap DVC: cac
dia phuong c6 nguén luc manh cé thé cung cap dich vu chat luong cao, trong khi nhiing khu vuc kém
phat trién gap nhiéu han ché trong viéc bao ddm nhu cau thiét yéu ctia ngudi dan. Can c6 khung phap
ly diéu chinh chat ché dé can bang gilra tinh tu ch( dia phuong va trach nhiém quan ly théng nhat cda
Nha nudc, nham dam bao cong bang trong tiép can DVC.

Viéc thuc thi CPHDPV thudng gén lién vai chién lugc chuyén giao DVC cho khu vuc tu nhan théng
qua cac co ché nhu tu nhan hoa, hgp tac cong - tu (PPP) va dau thau DVC. Tuy nhién, qua trinh nay lam
phan tan trach nhiém cung cdp DVC cla chinh phu, kéo theo nguy co suy giam trach nhiém giai trinh
néu khong c6 ca ché giam sat phu hgp, dan dén hién tugng “nha nuéc réng” (hollow state). Viéc tu
nhan tham gia cung cap DVC ciing dét ra thach thiic trong dam bao tinh céng bang xa hoi, khi nguy co
phan biét ddi x(r trong ti€p can dich vu c6 thé xuat hién, dac biét déi véi nhom ngudi nghéo va nhém
yéu thé. Khiing hoang dién tai bang California, Hoa Ky (2000-2001)” Ia minh ching dién hinh vé ri ro
khitu nhan hoa DVC, dan dén tinh trang déc quyén thao ting gia, lam suy giam ban chat phuc vu cong
cta nganh dién. Trudng hap tu nhan héa hé théng xe dién Melbourne (Uc) cho thay khi thi€u co ché
giam sat phu hop, chat lugng dich vu cé thé suy giam nghiém trong, trong khi chinh quyén dia phuong

6) Trong cudc khiing hoang COVID-19 & Hoa Ky, chinh phit lién bang ap dung cac bién phap thich tmg linh hoat v6i su tham gia ciia nhiéu
co quan cip bang. Tuy nhién, do thiéu mot co ché giam sat ddng bo, mot sé bang thuc thi chinh sach gidn cach xi hoi theo cach riéng, gy
ra su thiéu nhét quan va kho kiém soat dai dich trén pham vi toan quécA

7) Viée tw nhan hoa nganh dién ciia Hoa Ky da tao diéu kién cho céng ty Enron thao tang gia dién, khién chi phi dién tang vot va gay ra
khung hoang nghiém trong.
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bi rang budc béi hgp déng, khéng thé can thiép kip thai dé bao vé Igi ich cong. Ngoai nhiing van dé
vé chét lugng va trach nhiém giai trinh, viéc bao vé tai san cong va dir liéu cong dan ciing dét ra thach
thic 16n khi Nha nudc khéng con 1a chi thé truc ti€p quan ly va cung cdp DVC. Néu khong cé khung
phap ly chat ché, su can thiép ctia khu vuc tu nhan vao DVC c6 thé dan dén rii ro mat kiém soat, anh
hudng dén quyén Igi cong dan va an ninh théng tin quéc gia.

2.2, Kinh nghiém thuc hién chinh phi huéng dén phuc vu cia cdc quéc gia trén thé giéi

Cac mé hinh CPHDPV clia cac qudc gia trén thé gidi hién nay déu rat da dang nhung tuu chung lai
déu dua trén chuyén doi s trong quan ly hanh chinh két hop véi cac chinh sach quan ly khac nhau
bién chinh phi hoat dong thanh mét nha cung cap dich vu chat lugng cao, dap Ung tét nhat nhu cau
cla cong dan [4, tr.13]. Bi kém theo dé la nhiing uu diém Ian rdi ro thach thdc ma cac quéc gia luén tim
kiém phuong hudng dé hoan thién.

Singapore la vi du dién hinh nhat cho viéc mét quéc gia ap dung thanh cong mé hinh CPHDPV
théng qua 03 tru cot cdng nghé: 1) C8ng dich vu cdng Mylnfo & SingPass la hé théng dinh danh s6 giup
céng dan truy cap tat ca DVC ma khong can dién lai thong tin nhiéu lan, hé théng nay cling gitip chinh
pht tu ddng cap nhat théng tin cong dan, tir d6 cung cap dich vu trudc khi ngudi dan phai yéu cau 2)
Quan tri bang Al & d{t liéu I6n gitp Chinh pht st dung Al dé phan tich nhu cau céng dan va téi uu hoa
cung cédp dich vy, ngudi dan ciing c6 thé déi thoai da kénh 24/7 thong qua céac trg ly do va DVC tryc tiép
3) Chinh pht khéng gidy t& khi cac DVC déu s6 hda, giam t6i da thai gian va chi phi hanh chinh. Mc
dé s6 héa gan nhu tuyét déi gitp Singapore gidm thiéu ganh nang hanh chinh, tang tinh minh bach va
han ché tham nhiing, déng thai ca nhan héa DVC & muc rat cao®. Tuy nhién, do hé théng hanh chinh
tap trung di liéu sé dan dén rai ro an toan théng tin, khong chi vay, nhiing uu diém cta mé CPHPPV
Singapore chi c6 thé ap dung cho cac nudc cé quy mo dan sé nhé?, sé khé khan néu ap dung cho cac
quéc gia c6 bd may hanh chinh cong kénh.

DPan Mach 1a mét dién hinh khac thanh céng véi mé hinh CPHDPV vai cach tiép can sang tao. Quéc
gia nay ap dung triét ly “Céng dan la khach hang” buéc Chinh pht phai cung cap DVC theo tiéu chuan
cta khu vuc tu nhan, néi bat véi chinh sach ctia “No Wrong Door” (khédng c6 clra sai) cho phép Cong
dan c6 thé tiép can bat ky ca quan nao dé dugc hudng dan dung nai dé giai quyét van dé thay vi tu
chéi cung cdp DVC néu tiép can sai co quan. Dan Mach cling xay dung DVC tap trung vao trai nghiém
ngudi dung nhu cac doanh nghiép tu nhan khi tat ca quy trinh hanh chinh déu dugc thiét ké than thién
nhu Ung dung thuong mai dién ti'°. Dac thu tao nén su khac biét cla moé hinh CPHDPV clia Ban Mach
la hé théng “Trust-Based Governance” (Quan tri dua trén niém tin) thong qua viéc tin tudng rang da s6
c6ng dan khai bao trung thuc nén chinh pha gidm thiéu thu tuc hanh chinh, khédng yéu cu qua nhiéu
gidy t&, viéc kiém tra gidy t& sé dugc thuc hién ngau nhién. Tuy nhién, cach ti€p can dua trén niém tin
nay chi cé thé thuc hién & cac quéc gia co ty 1é tham nhing thap'' di cing véi van héa trung thuc ngudi
dan. Chinh sach “Digital by Default” (cdng nghé dugc mac dinh) cdla Ban Mach cling budc Chinh pht
phai thiét ké DVC theo hudng uu tién cong nghé khi 90% DVC dugc thuc hién truc tuyén, giam toi da
su can thiép hanh chinh; mac du vay, hé théng qua dua vao cong nghé sé khién kha nang tiép can cla
ngudi dan 16n tudi bi han ché, nhat 1a Dan Mach la mét quéc gia c6 ty 1é dan s6 gia cao™.

M6 hinh CPHDPV tai Canada khong chi tap trung vao sé héa DVC ma con dam bao rang moi cong
dan, bao gébm nhém yéu thé, déu c6 quyén tiép can dich vu mot cach dé dang. Hé théng “Tell Us Once”
(néi véi chung téi mét lan), cho phép cdng dan chi can khai bao mot lan, di liéu sé dugc cap nhat cho

8) Theo quy dinh cua quy huu tri Central Prov1dent Fund cua Smgapore khi mot cong dan du tudi huong tro cip huu tri, hé thong s& tu
d6ng guri thong bao va chuyén tién ma khong cin ngudi dan phai nop hd s0.

9) Theo dit liéu cuia World Population Review, Singapore c6 quy mé dan sb khoang 6 triéu ngudi, xép thir 115 v& quy mo dén sb trén thé
gi6i nam 2024.

10) Trang web dich vu cong Borger.dk cua Dan Mach dugc t6i wu dé cong dén co the hoan thanh thu tuc trong vong 5 phut

11) Theo thong ké ctia TH chtre Transparency, Dan Mach thuong xuyen dan dau vé dit nude ¢6 ti 16 tham nhiing thap nhat

12) Theo théng ké ctia co quan Théng ké Pan Mach, quéc gia nay c6 s6 lugng ngudi trén 60 tudi chiém 25,7% dan s6 quéc gia.
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tat ca cac co quan chinh phu, giam bét tha tuc hanh chinh phuc tap. Khéng chi nhu vay, quéc gia nay
duy tri DVC da kénh, ho trg truc tiép véi viéc khdng budc toan bd DVC phai sé hda ma van duy tri trung
tam hé trg truc ti€p va dudng day nong, ddm bao ngudi cao tudi, ngudi khuyét tat va ngudi khong ranh
c6ng nghé van dugc phuc vu. Chinh pha duy tri hé théng dit liéu mé, cong dan c6 thé tra cliu théng tin
DVC, giam sat ngan sach chinh pha va phan hoi vé chat lugng dich vu. Mé hinh nay rat ly tuéng vé mat
t6 chiic nhung sé c6 chi phi van hanh cao vi duy tri nhiéu kénh phuc vu khac nhau, ngan sach cho DVC
& Canada cao hon so véi cac nudce tap trung s6 héa nhu Singapore. Dong thdi Toc d6 cai cach cham haon
cac qudc gia nhu Dan Mach hay Singapore do phai dam bao khong bo roi nhém dan s6 nao dan dén
qua trinh trién khai cac sang kién s& mat nhiéu thai gian.

2.3. Mét sé goi y cho Viét Nam trong viéc dp dung va thuc hién mé hinh chinh phi huéng dén
phucvu

CPHDPV dat trong tam vao cdi cach tu duy quan tri hanh chinh va hoach dinh chinh sach, thay vi chi
tap trung vao téi cau tric boé may hodc chuyén déi s6. Nghi quyét 57-NQ/TW ngay 22/12/2024 clia Bd
Chinh tri dat ra van dé thé ché la diéu kién tién quyét dé dot pha phat trién khoa hoc, cong nghé, déi
mdi sang tao va chuyén déi s6 qudc gia - tat ca nhiing yéu t6 cau thanh can thiét cho Viét Nam c6 thé
ap dung mé hinh CPHDPV. Hé théng chinh tri Viét Nam dang c6 mot su chuyén d6i manh mé dé dap
Ung nhiing yéu cau khach quan clia thoi dai, chinh vi 1é d6, lua chon mé hinh tién bo xu thé chung cla
cac qudc gia phat trién nhu CPHDPV |a mot diéu tat yéu. Nhin ti cdc mé hinh quéc té€, thanh cong clia
CPHDPV khéng chi dua vao cong nghé ma con phu thuéc vao ca ché phap ly va su dong thuan xa hoi.
Viéc dp dung mé hinh nay khéng thé rap khudn tir mot quéc gia khac, ma can chon loc cac yéu té phu
hop véi bdi canh thuc tién ctia Vit Nam. Do d6, dé ap dung mé hinh nay tai Viét Nam, can ¢ nhiing cai
cach phu hgp vai diéu kién thuc tién:

2.3.1. Can cdi cdch mé hinh quan ly hanh chinh theo huéng xdc dinh r6 vai tro cia Nha nudc khéng chi
véi tu cdch co quan quadn ly, ma con la don vi cung tng dich vu c6ng, dam bado diéu kién thudn Igi nhdt cho
céng ddn va doanh nghiép

Theo do6, can dinh hudng lai quyén ti€p can DVC nhu mét quyén hién dinh clia cong dan. Clng
giéng nhu quyén dugc s6ng, quyén ti€p can thong tin, quyén an sinh - xa hoi, quyén thu hudng cac gia
tri van héa, va quyén vé moi trudng, thi quyén tiép can DVC vén la quyén tu nhién clia cong dan can
dugc thi huéng nhu mét tha “dich vu” tat yéu trong ddi séng hang ngay.

2.3.2. Can hoan thién phdp ludt dé tao ra nén tang co s& phdp ly viing chdc cho mé hinh chinh phu
huéng dén phuc vu

Hién nay, Viét Nam chua c6 van ban quy pham phap luat dinh nghia ré rang vé khai niém “dich vu
¢6ng” cting nhu chua c6 luat chuyén biét vé DVC, do vay, can dat ra yéu cau xay dung luat vé DVC dua
trén nguyén tac ldy cong dan lam trung tam, dam bao su ti€p can day da va tién lgi nhat va céng bang
cho ngudi dan.

2.3.3. Chinh phd huéng dén phuc vu dua trén nén tang chuyén déi s6 va céng nghé théng tin

Mé hinh chinh ph huéng dén phuc vu khéng thé tao thanh rao can ti€p can ddi véi nhiing ngudi
gia khong quen thudc véi viéc sirdung cdng nghé hodc nhitng ngudi yém thé trong xa hoi khong c6 co
héi tiép can cong nghé. Do d6, can dat ra yéu cau duy tri cdc DVC truc tiép lan truc tuyén & cac khu vuc
c6 ngudi gia va ngudi yém thé trong giai doan dau, sau dé can cé cac chuong trinh phé cap st dung
c6ng nghé théng tin va thiét bi cdng nghé théng tin téi thi€u dé dam bao toan bd ngudi dan cé thé s
dung dé dang. Ngoai ra, hé thong DVC can xay dung trén nguyén tac than thién véi ngudi diing, tranh
cac thiét ké phic tap, dé gay nham lan.

2.3.4. Gid tri c6t 16i ctia chinh pht huéng dén phuc vu la dam bdo phuc vu nhdn déan mét cdch hiéu qua

M6t Chinh phu phuc vu hiéu qua phai ldy miic d6 hai long ctia cong dan lam tiéu chi danh gia chat
luong quan tri hanh chinh, thay vi chi dua trén cac chi s6 néi bé. Can xay dung cac b6 tiéu chi ré rang,
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chinh xac dé danh gia muc d6 hai long clia ngudi dan déi vaéi DVC, khong chi han ché viéc danh gia
ngay tai cac co quan chiic ndng ma viéc danh gia nay c6 thé tién hanh theo cac chuong trinh cu thé
hoac danh gia xac suat ngau nhién. Hién nay, mot s6 quéc gia da ban hanh b chi tiéu danh gia nhan
vién nha nudc théng qua muic do hai long clia ngusi dan truc tiép sir dung DVC, day ciing la mo hinh
can dugc ap dung.

2.3.5. Huéng dén Chinh phd phuc vu thi diéu tdt yéu can chuyén dich cdc chiic ndng cé thé thay thé cia
hé théng hanh chinh sang cho tu'nhdn thuc hién

Trong thai gian ban dau chi bao gém cac dich vu phi thiét yéu nhu giao thong cong céng hay xu
ly rac thai. Di ciing vai su chuyén dich nay can c6 co ché kiém soat chat ché ddi véi cac van dé nhu 1)
Chat lugng ctia DVC, 2) Su cdng bang trong cung cdp DVC, 3) Tinh an toan cta di liéu céng dan qudc
gia, 4) Sutoan ven cua tai san coéng va 5) Tinh minh bach, hgp phéap trong cung cap DVC, dam bao trach
nhiém giai trinh. Chi khi thuc hién dugc co ché kiém soat chat ché thi mai c6 thé ma rong ra chuyén
dich cho tu nhan cac dich vu thiét yéu trong quan ly hanh chinh.

3. Két luan

M6 hinh CPHDPV la xu hudng tat yéu trong cai cach hanh chinh hién dai, giup nang cao hiéu qua
cung cap DVC, tang cudng minh bach va thuc ddy su tham gia ctia céng dan vao quan tri nha nudc.
Kinh nghiém t cac quéc gia phat trién cho thay, dé trién khai thanh cong CPHDPV, can ¢6 su két hop
chat ché gilta cai cach thé ché, iing dung cong nghé s va nang cao chat lugng quan tri cong. DS véi
Viét Nam, qua trinh chuyén déi sang mé hinh CPHDPPV doi hdi su thay déi tu duy quan tri, hoan thién
khung phap ly, d6ng thai xay dung cac cc ché giam sat chit ché dé dam bao trach nhiém giai trinh.
Thanh céng ctia CPHDPV tai Viét Nam khong thé chi dua vao céng nghé, ma quan trong hon la tinh
than phuc vu ctia bd may hanh chinh va su tham gia cht déng ctia cong dan. Mot Chinh pha thuc su
phuc vy la Chinh pht biét 1dng nghe, thich ting va khong ngting d6i méi vi lgi ich ctia nhan dan.
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