TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE, BAI HOC BA NANG - SO 2(37).2010

CAI CACH HANH CHIiNH VA VAN PE CAI TIEN
CAC DICH VU HANH CHINH TRONG TRUONG PAI HQC

ADMINISTRATIVE REFORM AND SERVICES IMPROVEMENT
IN UNIVERSITIES

Lé Dinh Son
Bai hoc Da Nc?ng

TOM TAT

Trong may nam gan day & nwéc ta, cong cudc cdi cach hanh chinh nha nuéc da thu
duoc nhiéu két qua kha quan. Nén hanh chinh tirng bwéc dwoc hién dai hoa, dem lai hiéu quéa
thiét thwc cho cong viéc quan ly Nha nwéce. Cac dich vu cdng phuc vu doi séng nhan dan duoc
cai thién rd rét. Tuy nhién, dong chay “cdi cach hanh chinh” tac déng chwa nhiéu dén nha
trwdng, noi cung cap dich vu dao tao cho xa hoi. Cac truéng dai hoc nwédc ta hoan toan cé thé
van dung kinh nghiém cta qua trinh cai cach hanh chinh nha nwéc dé hoan thién cac qua trinh
dich vu phuc vu. Hé thdng gidi phap: xac dinh danh muc dich vu hanh chinh ctia nha trwéong;
xay dwng cac qui trinh thye hién cac dich vu; td chire céng théng tin dich vu sé tao nén nhirng
dot pha can thiét trong linh virc nay.

ABSTRACT

In recent years our country’s state administration reform has obtained many positive
results. The gradually modernized administration has made practical effects on State
management. Public services for people's life have been remarkably improved. However, the
“flow of administrative reform" has had few impacts on schools whose training services are
provided for society. The universities can fully apply the experiences gained in the course of
state administrative reform to their services improvement. A number of solutions that can help
create a breakthrough needed in this area includes: identifying school administrative service
items; building up service implemention processes and organizing communication service
accesses.

1. Cai cach hanh chinh va cii tién dich vu hanh chinh
1.1. Cdi cdach hanh chinh

Cai cach hanh chinh dugc Pang ta xac dinh l1a nhiém vu trong tam cta qua trinh
xay dung va hoan thi€n hi¢u lyc cua b may Nha nudc, voi muc ti€u “xay dung mat nén
hanh chinh trong sach c¢6 du ning luc, sir dung ding quyén lyc va timg budc hién dai
hoa dé quan 1y c6 hiéu lyc va hiéu qua cong viéc ciia Nha nude, thuc ddy xi hoi phat
trién lanh manh, dang huéng, phuc vu dac lyc doi sdng nhan dan, xay dung nép sdng va
lam viéc theo phéap luat trong xa hoi” (Nghi quyét Trung uong 8, khéa VII). Ba noi
dung chu yéu cta cai cach hanh chinh dugc trinh bay trong Nghi quyét Trung wong 8,
khoa VII 1a: cai cach thé ché ctia nén hanh chinh, chan chinh t6 chirc bd may va xay
dung d6i ngii can b, cong chirc.

124



TAP CHi KHOA HOC VA CONG NGHE, BAI HOC BA NANG - SO 2(37).2010

Dai hoi dai biéu bang Cong san Viét Nam lan thir IX (thdng 4.2001) da dua ra
mot loat chii truong, giai phap co y nghia quan trong trong cai cach hanh chinh nhu diéu
chinh chirc ning va cai tién phuong thirc hoat dong ctia Chinh phu, nguyén tic b quan
ly da nganh, da linh vuc; phan cong, phan cap; tach quan Iy nha nudc véi hoat dong san
xuét kinh doanh, tach co quan hanh chinh cong quyén voi to chue su nghiép, dich vy
cong; tiép tuc cai cach doanh nghiép nha nudc, tiép tuc cai cach thu tuc hanh chinh; xay
dung ddi ngii can bd, cong chuc trong sach, c6 ning luc; thiét 1ap trat ty ky cuong,
chdng quan liéu, tham nhiing.

Thyc hién Nghi quyét Dai hoi IX ciia Dang, ngay 17.9.2001 Thu tuéng Chinh
phu d3 ky Quyét dinh sé 136/2001/QD-TTg phé duyét Chuong trinh tong thé cai cach
hanh chinh nha nuéc giai doan 2001 — 2010. Chuong trinh da hoach dinh 9 myc ti€u cu
thé lién quan dén nhiéu linh vuc nhu thé ché hanh chinh, co ché, chinh sach, tha tuc
hanh chinh, co céu t6 chirc, chirc nang, nhiém vy, thAm quyén cta cac co quan trong hé
thong hanh chinh, phan cip quan 1y, ché d6 luong, co ché tai chinh cta co quan hanh
chinh, t6 chirc su nghiép, dich vu cong va van dé hién dai hoa nén hanh chinh.

1.2. Cdi tién dich vu hanh chinh trong cdc co quan qudn Iy nha nwéc

Cai tién dich vu hanh chinh nha nudc dugc néu rd trong muc ti€u cu thé tht 2
ctia Chuong trinh: ”Xoa bo vé co ban cac thi tuc hanh chinh mang tinh quan liéu, ruom
ra, gy phién ha cho doanh nghiép va nhan dan; hoan thién cac thi tuc hanh chinh méi
theo hudng cong khai, don gian va thudn tién cho dan”. Pay la muc ti€u thu hat sy quan
tam chung ctia cong dong trong thoi gian qua, boi 18 né lién quan dén quyén loi ciia mdi
ngudi dan, t6 chire. Nhitng thuat ngir duge dung trong qua trinh cai cach nhu “co ché
mot ctra”, “mot cira lién thong”, “cong thong tin dién ti”...trd nén quen thudc voi moi
ngudi. Két qua trién khai Chuong trinh cai cach hanh chinh nha nudc hon 7 nim qua
cling cho théy, qué trinh thyc hién muyc ti€u nay da tao nén nhiing thay ddi 16n, cai thién
dang ké chat luong hoat dong ctia bd may nha nude tir cap Trung wong dén co sd.

Nhiéu giai phap mang tinh dot pha da dwoc sir dung trong qua trinh trién khai
cai cach hanh chinh noi chung va cai tién dich vy hanh chinh néi riéng. Dudi ddy 1a mot
sd cach 1am dién hinh:

* Cor ché "mét cira”

Quy ché thyc hién co ché "mot cira" tai co quan hanh chinh nha nuéc ¢ dia
phuong duge Thi tuéng Chinh phi phé duyét tai Quyét dinh sb 181/2003/QD-TTg
ngay 04.9.2003. Theo Quyét dinh cta Thu tuéng Chinh phil, co ché "mét cira" duoc
thuc hién ddi voi cip tinh va cAp huyén tir 01.01.2004, d6i véi cdp xi tir ngay
01.01.2005.

Tinh than cta co ché "mot ctra" 1a: giai quyét cong viée cua to chire, cong dén,
tir tiép nhan yéu cau, hd so dén tra lai két qua thong qua mot dau mbi - “bd phan tiép
nhén va tra két qua” tai co quan hanh chinh nha nuéc. Viéc ap dung co ché "mét cua"
v6i sy thay doi can ban quy trinh giai quyét cac thu tuc hanh chinh da tao ra chuyén
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bién tich cuc trong quan hé giira cac co quan hanh chinh véi cong dan va té chire, giam
phién ha va chi phi cho cong dén, té chirc, duoc nhan dan ca nudc dong tinh tng ho. T6
chire bd may, ché do lam viéc, quan hé cong tac, k¥ nang, nghi¢p vu ciling nhu tinh than,
thai d¢ phuc vu nhan dan cua doi ngii can bg, cong churc déu duge diéu chinh, nang cao.

* Cong thong tin dién tir

Ung dung cong nghé thong tin cai thién chéat luong dich vu hanh chinh 1a budc
di quan trong tién t6i hinh thanh chinh phu dién tir & nudc ta. Nghi dinh 64 ctia Chinh
pht ban hanh niam 2007 14 dinh hudng méi nhat thue hién chu truong nay. Noi dung co
ban cta giai phap nay 1a t6 chirc cung cap thong tin vé& hoat dong cua céc co quan nha
nudc, cac chinh sach va huéng dan tha tuc hanh chinh trén mang thong qua nhiing trang
thong tin dién ti, céng tac nghiép dién tur cuia cac bg, nganh, UBND tinh, thanh trong ca
nude, nham cung cip ngay cang nhiéu tién ich cho nguoi dan va doanh nghiép.

Lo trinh xay dung céng thong tin dién tw dugc xéc dinh qua cac muc dg, tor muc
d6 don gian nhit 13 cung cap day du thong tin trén mang vé quy trinh thii tuc thuc hién
dich vu hanh chinh dén muc d6 cao - cho phép nguoi st dung dich vu thuc hién toan bd
cac giao dich truc tuyén voi co quan cung cdp dich vu. Nho ¢ cong thong tin dién tir
tinh hinh cung cp dich vu hanh chinh cong trong cic co quan quan ly nha nudc trong
thoi gian qua da dugc cai thién ro rét.

2. Tinh hinh t6 chitc cung ng cac dich vu hanh chinh trong trwdng dai hoc

Dich vu hanh chinh néu trén thuong dugc nhic dén trén cac phuong tién thong
tin dai chiing v6i cum tir “dich vu hanh chinh cong”. Trudc hét, do 1a dich vu mang tinh
dai chung, cong cong, dap tng nhu cau cta sd dong. Sau nita, dich vu duoc cung cap
bdi cac co quan céng quyén. Thong thuong d6 1a nhimg dich vu duge to chirc mot cach
chuyén nghi€p trong cac co quan quan ly nha nudc.

D6i v6i cac don vi hanh chinh sy nghiép, cung tng dich vu hanh chinh khong
phai 12 nhiém vu trong yéu thuong nhat. Nhung diéu d6 khong co nghia 14 cc co quan
hanh chinh sy nghiép khong c6 loai dich vu nay. Vé nguyén tic, néu ¢ dau xuét hién
nhu cau vé dich vu hanh chinh, thi & d6 can c¢6 phuong an giai quyét. Pap tmg nhu cau
cua khach hang trong pham vi chure trach 1a trach nhiém cuia moi co quan, doanh nghiép
trong xu thé chung hién nay. Cai cach hanh chinh phai tir cong viéc hang ngay cia timg
nguoi, tung td chure, bo phan.

Trudng dai hoc 1a don vi hanh chinh sy nghi€p. Dich vu hanh chinh cta truong
dai hoc kha phong phu, thudc nhiéu linh vuec khac nhau nhu hanh chinh dao tao (thu tuc
dang ky thi tuyén sinh, thong bao diém thi, ding ky hoc phén, thong bao ké hoach hoc
tap, nhan thoi khoa biéu, dang ky thi lai, dang ky dé tai khoa hoc, xac nhin bang diém,
cAp ban sao vian bang; giai dap, tu van vé tuyén sinh, vé hoc tap, dich vu phuc vu...),
hanh chinh t6 chuc (dang ky tuyén dung, thi ning ngach, chuyén ngach, dang ky di hoc,
bdi dudng...), hanh chinh vin phong, hanh chinh quan tri (sao luu gidy td, xac nhan tha
tuc, dang ky ky tic x4, dang ky tam tru...).
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Do tinh chét hoat dong dac thu, cac truong dai hoc thuong chua quan tdm toan
dién dén viéc hoan thién cac dich vu hanh chinh do minh cung cép. Cac dich vu hanh
chinh dao tao lién quan dén viéc to chirc qué trinh day hoc va nghién ctru khoa hoc miy
nam gﬁn day duoc cung cép bai ban hon, cac dich vu khac duoc thuc hién & mic do
khac nhau tiy thudc vao quan diém ctia nguoi lanh dao va chuyén vién don vi lién quan.

Két qua khao sat danh gia vé mirc d6 thyc hién cong tac hanh chinh trong mét sb
truong dai hoc tién hanh cubi nam 2008 [6] cho thdy c¢6 31% y kién can bo quan 1y va
chuyén vién dugc hoi tan thanh véi nhan xét “Thu tuc hanh chinh trong truong duoc
giai quyét nhanh chong, thuan 1¢i”, 31% - chua hoan toan tan thanh va 38% - khong co
y kién. Su phan hoa y kién ciing thé hién rang mdi can b, sinh vién trong truong c6 thé
tiép can voi thi tuc hanh chinh & cac hoan canh khac nhau. Vé nhan xét:* Thu tuc giai
quyét cac cong viéc va mbi quan hé cong tac giita cac cip, cac don vi trong nha truong
dd co qui trinh, qui dinh bang vin ban, dugc thong bao rong rii”, co dén 55% ¥ kién
khong tan thanh. Thyc té, co nhitng cong viéc chua dugc qui trinh hoa. O mot s don vi
viée giai quyét thi tuc hanh chinh d6i v6i sinh vién chua thé hién 16 quan diém: tao
thuén loi tdi da cho nguoi dugc phuc vu. Sao luu giéy t0, xac nhan bang diém, cép ban
sa0 van bang...van con khé khin. Nhing cb ging trong viéc xdy dung mang thong tin
ctia nhiéu truong dai hoc thoi gian qua dugc danh gid cao, dac biét vé cac ung dung
trong quan 1y dio tao. Tuy nhién, két qua khao sat trong mot s6 truong dai hoc ciing cho
thdy nhiéu y kién can b, sinh vién dwoc hoi danh gia website clia nha truong thicu
nhitng thong tin can thiét

Doi ngil can bd lién quan dén viéc cung Gmg dich vu hanh chinh trong nha
truong thoi gian gan ddy di c6 nhiéu chuyén bién tich cuc vé thai do trong tiép xuc véi
“khéach hang”. Lanh dao nhiéu truong dai hoc da danh sy quan tam dén viéc xay dung
tac phong, ¥ thirc phuc vu, chuan myc giao tiép trong can bo phong ban. Tuy nhién, con
c6 dén 36% y kién can bd dugc hoi [6] chua nhat tri v&i nhan xét: “Viée truy cap, tim
kiém céc van ban hanh chinh can thiét cho chuyén mén, nghiép vu va nghién ciru thuan
loi va dé dang”. Tinh trang nay dan dén viéc nhiéu can bo quan 1y phai tu xay dung cho
minh tii hd so luu trit riéng dé thuan tién cho cong viéc. O day vira co 1y do nghiép vu
vira do thai do phuc vu cua nhan vién luu tri.

Nhirng phac hoa trén day di thé hién kha cy thé buic tranh vé tinh hinh t6 chtic cung
ung cac dich vu hanh chinh trong truong dai hoc. Song, d6 chua phai 1a toan bd nhitng gi
nha truong cin t6 chirc cung Gng cho cac dbi trong phuc vy. “Phan chim cia tang bang” s&
¢6 lac ndi dan 1én 1a nhitng dich vu hanh chinh xuét hién theo nhu cau cua nguoi hoc. Vi du
nhu: mét hoc vién cao hoc dén tir tinh xa c6 cAn thiét phai tim dén2 -3 dia diém céach nhau
hang chuc km dé ndp ban Iuu luan van cao hoc hay khong? Dich vu dugc cung cfip thuan
tién cling s€ 1a mot trong nhiing lgi thé canh tranh cta truong dai hoc.

3. Khuyén nghi giai phap cai tién dich vu hanh chinh trong truwong dai hoc

Vay nén cai tién dich vu hanh chinh trong truong dai hoc theo huéng nao? Trén
co so nghién ctru 1y luan va kinh nghiém thyc té vé quan 1y nha truong, ching toi
khuyén nghi giai phap sau:
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3.1. Xdc dinh danh muc cdc dich vu hanh chinh c6 thé cung cip

Trude hét, mdi co sé gido duc can cin ¢t vao pham vi hoat dong xac dinh danh
muc cac dich vu hanh chinh s€ cung cap cho doi tugng phuc vu. Thoi gian qua, mot s6
truong dai hoc da trién khai ap dung ti€éu chuan ISO 9001-2000 trong quan ly chat
luong dao tao. Cac truong nay déu xay dung tai li¢u cho hé thong quan 1y chat luong,
trong d6 dua ra mot s “gdi” qui trinh. Tuy nhién, day maéi 1a hé thong qui trinh co ban
nham dadm bdo chat lugng dao tao. Nhu cau cua cac doi tuong phuc vu con chua dugc
tinh dén day du. B¢ hoan thién h¢ thong dich vu hanh chinh c6 thé xay dung danh muc
cac dich vu theo cac budce sau:

- Hinh thanh mdt bd phan tu van quén ly dich vy hanh chinh cua truong.

- Dy thdo so bd danh muc cac dich vu hanh chinh ctia nha truong (b phan tu
van soan thdo dya vao kinh nghiém quan 1y va y kién tham khao vé€ chuyén mon céc
linh vuc trong truong).

- Giao trach nhiém cho cac don vi theo chirc ning, nhiém vu dé xuét bo sung.

- Hop hoi ddng truong thong nhat ndi dung danh muc.

3.2. Xdy dung cac qui trinh thuc hién cdc dich vu hanh chinh

Céc qui trinh can dugc xéac 1ap dy du cac budc, cac thong tin can biét, nhung
cang don gian, d& hiéu cang t6t. Qui trinh ciling phai tuan theo co ché “mot cira”.

- Péi voi “khach hang”: Thu tuc gidi quyét cong viée can qui dinh rd dbi tuong
dugc phuc vu kém theo cac biéu mau, hudéng dan, gitip nhitng nguoi ¢ quyén loi lién
quan biét 1 minh phai lam gi va s& dugc cung tng theo cach nao, thdi gian chd doi
bao lau.

- Dbi véi nguoi tryc tiép giai quyét thu tuc thi qui trinh phai xac dinh rd trach
nhiém. Cach tién hanh dugc chon lya phai giup luge bo nhitng thao tac thira ctia nguoi
thuc hién, dong thoi dam bao qui ché, qui dinh va tranh sai sot.

Trude khi xay dung cac qui trinh, thu tuc can tra 1i cac cau hoi sau:

+ Cong viéc nay co can phai thiét 1ap qui trinh, thu tuc hay khong? Tai sao?

+ Lam viéc nay nhu thé nao 14 tot nhat?

+ Trinh ty cac bude thuc hién va ndi dung can lam 1a gi?

+ Ai s& thyc hién budc nay hodc phan nay trong budc do?

+ Nhirng thong tin nao dam bao cho vi¢c thuc hién?

+ Yéu ciu, chuén, chi s can dat dugc?

+ Nhitng hd so minh chimg nao thé hién 1 cong viéc da hoan thanh.

Diéu can luu y 13, dé tranh rdi rim, phirc tap, chi nén cung cap cho “khach hang”
nhing thong tin cin cho ho. Bdi cac thong tin lién quan dén thao tac cua can bg, vién
chire cung tng dich vu ¢ thé s& khong dem lai loi ich gi cho ngudi duge phuc vu.
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3.3. Té chikc cong théng tin dich vu

Pé thuan tién cho cac ddi tuong phuc vy, khuyén nghi khong nén dua cac qui
trinh dich vu hanh chinh vao chung céc trang web gidi thi¢u, quang ba vé hoat dong cua
nha truong, ma nén xay dung cong théng tin dich vu, trong d6 xac 1ap két ndi hanh
chinh dén cac phong ban, don vi truc thude (dbi voi cc truong nhé cé thé 1ap trang
thong tin dién tir). L9 trinh xay dung c6 thé duoc xac dinh qua cac mirc dap tng dich vy
da néu trong myc 1.2.

Céng théng tin dich vu nén c6 chd danh cho hoat déng tu van va thu thap y kién
dong gop, khiéu nai cua cac dbi tuong dugc phuc vu. Truong hoc 1a mot méi truong dan
chu, tiép xtic gitta can bo nha truong voi ngudi hoc va phu huynh cang nhiéu cang co
loi. Pay ciing 1a cach tot nhat dé diéu chinh nhitng bét cap trong hé thdng cung tng dich
vu hanh chinh. T6 chitc cong thong tin dich vu ddng thoi s& gop phan xay dung vin hoa
cong s&, nang cao trach nhiém va y thirc ciia cdn b phong ban trong nha truong.

Khi trién khai céng thong tin dich vu ciing can co su theo doi tiép tuc cua bd
phan tu van dich vu ctia nha trudng. Do théi quen st dung cong thong tin dich vu cia
"khach hang" chua hinh thanh ngay va diéu kién tiép can han ché ciia mot s6 ddi twong
phuc vu, ¢6 thé tOn tai nhiéu cudc dién thoai hoi thong tin. Trach nhi¢m dai dién tu van
dich vu c6 thé giao cho Van phong nha truong. Cung véi vige tu van str dung dich vy,
dai dién tu van co thé cung cép theo nhu cau d6i tuong phuc vu cac thong tin cap nhat
(VD: di c6 diém thi tuyén sinh tai chirc chua? Khi ndo s& c6?). Nhu vdy, can duy tri né
nép giri nhitng thong tin cap nhat dang nay tir cac phong ban vé Vin phong.

4. Két luan

Gan day nhiéu nha nghién ctru vé quan 1y gido duc nuéc ta khuyén nghi ap dung
Iy thuyét quan 1y sw thay doi, hodc van dung mé hinh qudan 1y chdt lwong tong thé
(TQM) vao diéu hanh nha truong. Cai tién cac dich vu hanh chinh trong truong dai hoc
thue chit ciing 1a mot tién trinh quan 1y sy thay dbi, quan 1y chit luong. Cai tién cac
dich vu hanh chinh trong nha truong hién nay dang la doi hoi "ty than" cta céc co so
gido duc, dac bi¢t véi cac truong c6 qui mo 16n. Nhan dién sy thay ddi "tu than" 1a
chién luge quan ly ma truong dai hoc nén theo dudi dé cai tién chat luong phuc vy, dé
tw 1am méi, dé hoan thién hon. Theo quan diém hién dai "Mot truong hoc tdt 1a mot
truong c¢6 kha ning doén nhan su thay doi. Truong tét 1a nhimg trudng nhan ra cac
khiém khuyét ciia minh, sin sang tim nguyén nhan va giai phap, thuong xuyén danh gia,
chap nhan phé binh va diéu chinh muc tiéu nham dap Gng nhu cau cta hoc sinh". Pinh
huéng théa min moi nhu cau chinh dang cta “khach hang" ciing 1a budc di quan trong
xdy dyng vin hoa nha truong, ndi dung co ban ma cac trudng theo dudi quan 1y chat
luong luén huong téi.
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