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; HIEU BIET MONG BQI CUA NGUBI DAN
NHAM CAl THIEN CHAT LUGNG DICH VU HANH CHiNH CONG

Vii Qujmh*, Vi Tri Diing**

Tém tit 3

Theo quan diém marketing, chit lupng dich
vu 1a swe hai Iong cia kkdch kang. St hai Iong
cila khdch héng cé thé dugc hiéu nins mot phan
tmg mang tinh cam xic cia khdch hang dap lgi
trdi nghiém ciia ho véi mét san pham hay dich
vu nhdt dinh. Chink vi vy, dé mmg cao chét
lugng dich vy hanh chinh cong, cdc co quan
quan Iy nha nudc cén phdi ndm bit nhitmg nhu
cdu, mong doi ciia ngum dédn citng nhuw trai
nghiém eda ho trong qud trinh sit dyng dich vu
hanh chinh cong Bai viét nay nhin manh tdm
quan trong cita nghién ciu nhu céu va trdi
nghiém cia ngudi déin d8ivéi vide sic dung dich
vu kanh chinh céng, dua ra mit s6 goi ¥ vé
nghién ciruva hidu biét mong doi cia ngwdi dén
nhdm cdi thién chdt luong dich vy honh chink
cong. A

Tir khéa: Chat lwong; Dich vu cong; Nghién
cine, Nhu cAu vi mong doi; Hanh vi; Thoa min,

Gidi thigu

Dich vy hinh chinh cong 13 loai dich vu gin
lin véi chitc ning quin Iy nha nuéc nhim dip
tng yéu cdu ciia uglrm dan. Do vay, cho dén
nay, d6i tuong cung tmg duy nhét cic dich vu
congnay lawquau cOng quyén hay cac coquan
do nha muée thanh 14p dwrgc ty quyén thuc hign
cung ing dich vu hanh chinh céng. Trong dicu
kig¢ndd, chét hrgng cita dich vy hinh chinh c(mg
ghn nhr phy thufe hoén toin vao ning lyc cua
ngudi cung cAp ma chura tinh dén “syr cim nhé
cia ngudi sit dung. Néi cach khéc, chit lomg
dich vu ¢ng theo quan di€m ciia ngwdi din
chura drge tinh dén ddy dn.

Thuc vay, cho dit chi ¢6 nha nuée cung l'rng
dich vu hanh chinh céng (qui dinh 6 tinh chit
phap 1y) nhu'ng hoat dqng niy khéng tach khoi
nén kinh ténéi chung va nén kinh 18 co bin vﬁn
13 mgt nén kinh t& thi 1:r|mng Trong nén kinh 1
thi trudmg, “tiéng n6i” ciia khich hang réf c6

trong lugng va 12 mot ngudn théng tin quan
trong dbi v6i cde co quan quin 1y nha nwéc
trong viéc dép img nhu ciu va mong dei ciia
ngudi dan. Viée cung @mg dich vi hénh chinh
cbng khéng phai vi myc tiéu lgi nhudn nhl.mg
vin phii dim bio si hai long, thoa min cla
ngudi din. Nang cao chét hrong dich vy hinh
chinh cong théng gua nghién clu va hiéu biét
nhu cu, mong mudn ciia cdng din lai ciog coy

nghia trong bdi cinh chinh pha dang thuc hién
@51 méi qua trinh cung tmg dich vy hioh chinh
cdng.

1. Co s& 1y thuyét va phrong phip nghién
cu

Chat lrgng dich vu trong cic 5 chirc cong 1a
vén dé duge tranh nan rit nhidu trong thii gian
gin day. Chﬁt lwong 12 mét trong nhing khai
niém phd bién ctia nén kinh té, n6 mang nhidu ¥
uglua kbdc nhau ké tir thoi Aristotle. Khi thé
gidd phit trién, ¥ nghfa cia khai mem ndy duge
mé1ong vada dang hon. DA c6 nhiéu cong trinh
va nhidu chuyén gia trong Fnh virc ndy nhu M.
Juran, AV. Feigenbaum, G. Taguchi... T
nghién ein ofia cic chuyén gia, o6 thé thiy ring
chét lugng hang héa va dich vy xét cho cling 12
muyc tiéu d4p fmg nhu ciu khach hing va néu
khong dat duoc thi s& chiu phat (Trina Nicolina
Hidarean Somleaand al, 2014).

Thuft ngir “chit lugng” vi “syr théa min” 461
Khi bi Zn 16n véi nhau. Pa sb cic nha nghién
ciru cho riing chét lugng dich vu chi 13 mdt yéu
16 clia sy thoa man, phin 4nh méi quan hé gis
c/chét lwong va céc nhén t ¢4 nhén va hoin
canh (C.Lovelock and al, 2004). Nhu vay, theo
quandiém ma:ketmg vakhéchhang, chithaong
dich vy cé thé dugc thé hitn théng qua sy hai
long ciia khdch hang va 13 hi€u s6 giita chit
lugng ma khéch hing cdm nhén duge va nhimg
kyvougcuahodmvm dichvudd (Sodd 1).

* Vii Quynh, Thee s, Phéng Quin Iy 8 thi, Quin Hoang Mai, Ha Ngi;
**Vil T Diing, Ph6 gido sw, Tién sf, Trung thm Phép Vigt dio tao vé quin 1.
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So @b 1: M6 hinh chi sb hai 1ong khach hang ciia M§
(American Customer Satisfaction Index)

Su mong doi
(Expectations)

Giat cam
nhan
(Perceived
valug)

Chat lugng c&m nhén
(Perceived quality)

Sifthan phién
(Complaing)

Sutrung thanh
(Loyalty)

Ngudn: M6 hinh ACSI, University of Michigan Business School.

Sumong doi ciia khich hing digc hinh thinh
tir4 nguén khéc nhau, trong d6, nhu cdu cé nhan
va kinh nghiém 12 nhimg yéu t6 bén trong, gén
lién 'v&i ban than khdch hang va dong vai trd
quyét dinh (So db 2). Trén co s& 4 yéu t6 46,
khéch hang s& d4nh gi4 so sanh giiva dich vy clia

So dd 2: Ky vong ciia klmch hang

1 chirc véi dich vu ciia d6i thi canh tranh (néu
c6) va ky vong ciia ho a6i v6i dich va d6 xudt
hién.Nhur vay, ném bit nhu ciu va trai ng]ném
clia ngudi six dung 12 didu kién tién quyét dé cai
thién chit lwgng dich vu néi chung va dich vu
hanh chinh cong néiriéng.

- Dich vu —

cua céng ty

Nguén: Dua theo 1y thuyét ciia Kotler va Keller, 2012

Cung c¢dp dich vy hinh chinh céng 1a mét
phin trong chirc néing quén 1y nha nurée. Dich v
hanh chinh cdng dwge xem nhur 13 hang hoa vi
dich vu c6ng thuén tiy (pure public goods and
services) ma chinh pht 12 ngudi duy nhét cung
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clp vamoi edng din bt buge phai nhéin khi ¢6
nhu cAu vé ching, Chinh phii cung cap céc loai
dichvundy dya trén co s¢ phép ly vinguyén tic
quan ly nha nuéc co ban. Ngudi dan dugc
hudng nhitng dich vu nay khong theo quan hé
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cung cdu, ngang gi4 irén thi truong, ma thong
qua viéc dong 18 phi hodic phi che cic co quan
hanh chinh nha mirde. Phin 18 phi nay mang tinh
chét b o cho ngén sach nhi nude (Wotld
Bank, 1997). M§t 56 dich vy hanh chinh céng c6
thé ké dénnhur dichvu cfip gidy phép (gidy phép
kinh doanh, gidy chimg nhin quyén s& hitu tai
s4n, nhi d4t...), gify chimg nhan (khai sinh, khai
i, hon thi), thanh 13p (doanh nghigp, hiép héi,
t6 chirc), thi thire, hd tich, v.v.

Céc loai dich vuhanh chinh cong va céc hinh
thée cung (mg dich vu hanh chinh céng c6
nhiing dic diém chung co ban. Thi nhét, dich
v hanh chinh cdng ¢6 tinh x3 héi, v6i muyc tiéu
chinh 14 phuc vu loi ich céng déng, dép tmg nhu
cau cua t4t ¢4 cdng dén, khong phan biét giai
cfp, dia vi x3 hdi va bao ddm céng bing vi én
dinh x&hoi, mang tinh quin chéng rong réi. Moi
ngwdi déu c6 quyén ngang nhau trong viée tiép
cén c4c dich vi hanh chinh céng voi tw cdch 1a
doi1 trgng phuc vu ciia nha nudc. Thit hai, dich
v hanh chinh cong 1a hing héa dic biét do nha
nuée cunging, dép ing nhu clu todn x3 hdi, bt
kécacsan pham dwge tao ra c6 hinh thii vat chit
hay phi vit chit. Thit ba, viéc trao ddi dich vu
hanh chinh cdng khong thong qua quan hé thi
trudmg ddy dit. Théng thrdmg, nguoi st dung
dich vy hanh chinh céng khéng truc 1ip tré tidn,
hay du:ng hon 12 d tra tidn dudi hinh thitc dong
thué vio ngin sach nha nude. Clmg 6 nhimg
dich vu hanh chinh cong ma ngudi sir dung vin
phi trd mét phin hoic toin bd kinh phi; song
nha nuée vin ¢d tréch nhidm dam bao cung img
c4c dich vandy khong nhim myc tiéu loi nhudn
(Vii Tri Diing, 2014).

Thuro té cho thy, chi trén cor s hidu biétnhitng
nhu cdn, mong dei va hanh vi cia ngudi dan -
khichhang, chc co quan quan Iy hanh chinh méi
6 thé 1am cho nhtng dich vy hanh chinh cong
tr& nén hiru ich hon dbi véi ho. Trong linh viue
dggh vu hanh chlph cOng, nghién cfm va hiéu
bict ngudi dan nham: (i) Nhén biét dugc nhitng
yéu céu clia ho; (i) Ghi nhan nhiing ¥ kién,
nhitng hanh vi cia ho; (i ii) Xéc dinh nhimg
d6ng co clia mét hanh vi ciing nhux 1 nhimg nhén
tokim héim; (v1) Phat hién ra co ché théng tin va
ra quyét dioh sit dung dich vu hanh chinh cong
ciia ngudi dén; (v) Pénh gia mirc d¢ thoa man

E ovincikinnTe

ciia ngudi sir dung dich v hanh chinh c¢6ng.

Hidu biét nhu cu va hanh vi (inh nghiém)
clia ngudi dan xudt phat tr mot s6 1y do. Thi
nhét, dit cdng chimg 13 khéch hang cia nhitng
dich vy hanh chinh cong. Hiu nhu tit ca ngudi
st dung hotic khéch hang ciia céc cong s déu
sbng v6i céc qui lugt clia thi tnromg. Nhlmg quy
Iudt nay thiwdng quyét dinh hinh vi cur xir cla
he. Trong trudng hop cén thiét, phii lam cho
nhimg dich vu hinh chinh cong phi hop véi
nhimg ludt choi ctia thi truémg d€ chiing trénén
thich déng hon. Thit hai, bdo vé va thuc thi
nhigm vy. Trong qué trinh dam nhén viéebéo vé
quyén loi chung, céc umg s luén [udn vip phal
phimg vén &8 vé Quyen lgiriéng, nhitng logic cd
nhén, Nhitng quyén loi va nhilmg logic ca nhin
nay c6 thé din dén vige xem xét lai nhiém vu
hoatddng ctia mot sbeo quancéng quyen

Phan tiép theo ciza bai v1et chi yeu ép dung
nghién ol tai lign voi ngudn thong tin thir cap
dé phén tich, tong hop va danh gid cdc vén dé
lién quan dén hidu biét mong doi va y kién ciia
ngudidan.

2.K#ét qua phén tich va thio luin

Theo Nghj dinh s6 43/2011/ND-CP cia
Chinh plit (Quy dinh v& viée cung cép thong tin
vi dich vy cdng trze tuyén trén trang thong tin
dién tix hofic cbug thong tin dién tir clia co quan
nha nudc), thi “dich vu hdnh chinh céng Ia
nhitng dich vu lién quan dén hogr dgng thuc thi
phdp ludt, khong nhdm muc tiéu loi nhugn, do
cor quan nhé nude c6 thém quyén cdp cho 16
chike, cdnhan dwdi hink thike cdc logi gidy 16 c6
gid tri phdp Iy trong edc link viec ma co quan
1hd nuce 6 quan Iy, MBi dich vu hanh chinh
cong géin lién véi mot thit tuc haoh chinh d& giai
quyet hoén chinh mét cong vide cy thé lién quan
dén b chirc, ca nhan.

Ly thuyét va thyc té cho thiy, khinghién ciru
nhu cdu cia ngudvi dan, cin chd ¥ dén nhitng dic
diém cobanclaho trong tiéu dimg dich vahanh
chinh cong. Truge hét, khich hang cha nhiimg
dich vu hanh chinh c6ng - ngum s d\mg 1a
nhitng ngudi binh thudng va thuGc vé nhimg
nhém nhén khau nhét dinh. Ho & trong nhu‘ng
hoén canh kinh té, x4 hoi, gia dinh dic thiy riéng.
Thrhai, nguéi sit dung dich vy hanh chinh cong

S1 67 (5+6/2015)



HIEY BIET MONG DI GDA NGUGI DAN...

NGHEN CUU TRAD 81 [ VEWR |

13 sy tong hoa ciia nhidu crong vi x3 héi. Mic
dit ngudn gbo xuét than cta he nhu thé nio,
ngudi sit dung khéng chili mét ngudi tidu ding
don gian, ho ddng the 13 mot ngwdi nop thué va
lamdt cdng dan. Vi 3 tir cdch khac nhau: ngum
tidu dimg - ngudi ndp thué - cong dan, ngudi sir
dung c6 nhitng céch xir sy dic bidt variéng biét
(VATri Dung, 2007).

La ngudi sir dung, ho xir sy ngay cang glong
mdt ngudi tidn ding. Yéu cu cia ho ddi véi
nhiing dich vu hanh chinh cong ngay cang doi
hoicao hon. La nguEn np thué, ho dwree coinir
b quydn déi véi nhimg dlch vu hanh chinh
cbng va khéng phai lie ndo ciing hiéu duwoc tai
sac ho phéi tra tién 2 14n, M6t lan, véitrcichla
ngudi sit dung —khéch hang, 13n sau véi tu cich
1a nguroi nop thué. Ho rit nhay cam abi voi sy
Iang phi vA tit ¢4 nhitng c4i tao 4n trgng vé sy
lang phi. La céng dan, cang ngay ho cang ¢
cam gidc 13 khéng dwoc tinh dén trong nhimg
quyét dinh, ho ngay cang c6 it quyén lyc. Mire
9 yéu chu va phén img ciia céng dén gy cing
c0 xu huéng ting lén. Qua phan vng, ho ngay
cing doan két lai véi nhau trirde nhitng vi tranh
chép holic nhitmg chinh sdch di ngugc lai véi
nidm tin ctiaho.

L& Dan, (2011) néu ra mét 56 yéu t6 anh
huéng dén chét lrong dich vy hanh chinh céng,
bao gom: (i) Kha ning tiep cén dich viy; (i) Mot
hé¢ théng hanh chinh dé hiéw; (iii) Khaning cung
clip linh hoat va nhanh chéng; (iv) Cong khai
minh bach; (v) Nang luc chuyén mén cila cin
bocdng chirc; (vi) Théi dd lich sur va nhiét tinh
cla c4n bd cbng chirc; (vii) Sy tin nhiém trong
vigc cung cp dich vy:

Co quan Mittrin T4 quoc Viét Nam, dudisy
& tro ciia UNDP, d4 tién hanh xay dung Chi b
hiéu qua quan fri va hanh chinh ¢6ng cap tinh &
Viét Nam (PAPI}. Do luomg tir kinh nghi¢m
thyre tifn cita ngudi dén - d6 12 phirong phap dua
trén kinh nghiém ciia ngudi dén, cung cép cde
phén bdi ciiax& héi t&i chcnha hoach dinh chinh
sch va cdc co quan hanh phép tir Trung wong
dén dia phurong vé hidu qua hoat dbng cia céc
¢o quan hanh chinh v4 chinh quyén dja phurong.
Chi sb PAPI déng mot vai trd quan trong frong
viée dbi méi cong thc quan tri, didu hanh va cii
cich hanh chinh nha mrde & hai phuwong dién
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chinh. Mt mit, Chi s6 PAPI 13 'hang héa cong'
phue vu moi 451 tugng quan tm, la chen hinh
cho nhing cong cy twong t phat trién & Vidt
Nam. Mit khac, PAPI cung cép théng tin, dir
liéu thiromg nién v& y kién phén 4nh ciia ngudi
dan tir trdi nghiem thyc t€ trong tiép xiic v
twong tic véi cdc cfp chinh quyén v sit dung
dichvucang.

PAPI 2011 ciing cho thdy ngudt din dudmg
nhu kha hai long vai bén nhém dich vu hanh
chinh cdng dwoc nghién ot (Dich va chimg
thye, xdc nhin; Dich vu chp phép xay dung;
Dich vu chp gidy chimg nhgn quyén s dung
dat; Dich vy hinh chinh cdp x&/ phudng).
Nhitng phat hién nay 1gp lai trong PAPI 2012
(UNDP, 2013). Nhin chung, phin Ién nhimg
ngudi 43 di lam th tue chitng thye, xdc nhén &
céc chp chinh quyén dia phuong, dich vu xin
cAp phép xdy dung hoic nhu'ug thi tuc hanh
chinh ¢4 nhéin thuje thim quyen ctia UBND
xd/phudng/thi trén, déu biy td mirc 45 hai long
cao.

Dich vu chimg thre, x4c nhin: Xét qué khao
st nam 2012 cho thiy nhimg ngudi di sit dung
dich vu hai 1ong véi chét lwong cung tmg dich
vu. Dich vy vi thityc cip phép x4y dung: Trong
56 nhitng ngudi cho bidt ¢4 nhdn holic thanh
vién trong ho gia dinh d4 duge cip phép xiy
dung, ¢6 161 87,58% trong sé ho khong phai di
qua nhidu cira’ hay gip nhidu ngudi méi lam
xong th tyc. Dich vu va thd tyc cap gifly chimg
nhén quyen sit dung dAt: Trung binh c4 nuée cb
78,03% sb ngudi di 1am thi tuc lidn quan dén
giéy CNQSD dit cho biét ho khong phai qua
nhidu 'cira’, gidm 6% so véinam 2011. Dich vir
va thil tuc hanh chinh & chp xa/phudmg: Kétqua
khéo st n¥m 2012 cho thy, dlem trung bink
toan quéc & ndi dung thanh phan ndy dat cao
nhét trong bén loai dich vu hanh chinh cdng, Vi
cao hon 1% so véi diém trung binh toan quée
n#m 2011 (UNDP, 2013).

Nhin chung, véi nhitng ngwéd d8 di 1am tha
tuc hanh chinh ¢ b9 phén 'mét cia' cép
xa/phudmg, hai yéu t& dnh huémg t6i mirc 49 hai
long chung 1a théi gian chés dei d& lam thi tyc
qué lau (giam 39%) va thdi 46 thiéu ton trong
ciia cong chirc (giam 26% mic d$ hai 1ong). RS
rang, qua trinh cai cach hanh chinh trong thoi
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gian qua, dic biét 1a sir ra doi cila b phin 'mot
cira' & c4c cap hanh chinh, dang tao ra tic dong
tichcye 16n d6i véi chit luong dich vy.

Mgc di vy <fing con nhiing tiéu chi chét
lugng cu thé chua ¢6 nhidu chuyeu bién. Chang
han, thai d6 thidu ton trong v& cdch lam thiéu
chuyén nghiép ciia cong chitc thira hinh 13
nhitng van de néi com qua dénh gid tir trai
nghiém thyre té cia ngurdi dan,

Hai ldng vir dich vu nhan dwpe

i
@
~
<
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-
~
@

Nonvaale NuwFomaka

Mirc d6 hai 1ong ciia nhém nhitng ngusi di di
lim tho tuc lién quan dn gidy ching nhin
quyn sit dung dit nhin chung gidm st do thc
dong cua tiéu chi na.ng luc va théi d6 cia cong
chirc thira hanh. D&i véi nhimg ngudn danh gia
mitc d6 thao viée cta cdng chirc thira hdnh ¢
mirc thap, mfc d9 hai léng néi chung véi dich
vu chp gidy chimg nhdn quyén sir dung dit giam
di65%.

Hal Idng vei dich vu nhan duge

0123456789

T ©xhw chong thyxsxsc han
. Tho tuc ¢8p phép xty dyng

. Cdc i t cGp=dt
W monconasoas

Nguon CECODES, VFF-CRT & UNDP (2013), Chi s5 Higa qué Quin tzj va Hanh chinh cong
cp tinh & Vigt Nam (PAPT) 2012: Do hrdmg ti kinh nghigm thire 1i€n clia ngudi dan, www.papi.vn

3. Két Iuin

Caithién chat lugng dich vuhanh chinh cong
trénco sy h1eublet nhu cauvahanhvi clhangudi
din mang tinh tit yéu khach quan. Nhimg ndm
gin day, Vigt Nam d4 xéc dinh chi $5 hiu qua
quén trj va hanh chinh céng cp tinh 1rén co s&
do womg mre d6 hai 1dng ¢t ngudi dan d6i voi
cac dich vu céng. Chinh it sy danh gid nhimng
trai nghiém thyc tién cia cing din ma cic co'
quan quan ly nha nuée céc cdp 6 thé dwra ra cic
chinh sach va giai phap nhim ning cao hon nita
chét lugng dich vu hanh chinh cOng hay sur hai
long ciia cong dén.

Béncanh nhlmg dirdn 161 ciia Chinh phu, dé
6 sin mot co s théng tin rng 6n hom, cic co
quan quan ly hinh chinh dia phuong ciing nén
thye hign chinh séch thu thap théng tin chii dong
(trong 46 cong chiing duge mdi tham gia bay to
¥ kien). O d4y, céc co quan quan Iy hanh chinh
nénhru ¥ mét sb khia canh san,

Thir nhdt, 48 c6 the bidt, hiéu, nim bat du(rc
nhu ciu v mong mudn ciia khach hang, céc t§
chize cong nén thyc hién trao déi thong tin véi
nhimg ¢4 nhan va nhidu nhém dbi nrong, tién

B ouin Lt XinH TE

hanh cdc thir nghiém, diéu chinh nhifmg sai s6t
va hoan thién timg budc cac phuong phép
nghién ctru. Sy hoan thién phiong phép nay déi
héi mét qua trinh lién tuc va kinh nghiém tich
lug.

Thir hai, d& dap tmg yéu clu cha ngu'm sir
dung, céc co quan quén 1y hanh chinh cén thue
hién phan tich dé kidm ta xem dich vu hanh
chinh céng dugc cung tmg c6 phi hop v6inhu
cdu d6 khéng, trong qué trich d6 c6 thé s& phat
hién duge nhu cau thyc sir cia ngudidin. Bé 13
mét céch thirc tot nhat ddco thé dap (mg nhiimg
nhu cu con tiém 4n hodc/va bidu 16 abi voi
ngudi ndy hogc dbi vai ngudi kia v dich vu
hinh chinh céng. Thir ba, co quan cong quyén
cannang cac hi€u qud clia viée quan iy he thoug
théng tin v& dich vy hanh chinh céng, bao £6m
(i) phan tich sb lugng dich vy (ii) Nhin xét v&
dich vu (phé binh hogc khen ngm), (iii) Thiét
lap mbi quan hé va trao d6i véi cde 16 chirc va
cac nhém béo vé cng din.Trong dé, vidc phan
tich s6 lwong dich vu cho phép C4c co quan quan
1y hanh chinh ¢6 thé hir ich néy 0 sanh khm
lweng dich vu tiy theo cée bién sé niny: tu01
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nghé nghiép x4 hoi, gi6i tioh, tinh 46 vin
hoa,v.v.Do d6, cin yéu cdu ngudi st dung tra 151
céc cdu héihofc dua ra cac théng tin trén mothd
socung chp thong tin.

Pé ci thién chit Twong dich vy, céncd <o ché
Kkhuyén khich cdc thong tin mang tinh chét phé
binh, khuyéu Khich ngwéi din da ra céc y kién
khong hai long va do luéng tinh dai di¢n ciia cée
y kién d6. Cin phai don gidn héa burde ndy bing
vigc chi din mét cach 13 rang dia chilién hé cia
b phén phy trach gii quy2t khiéy nai va tgo
diéu kién ¢é ngudi sir dung dich vy khéng n gan
ngziphan dnhy kiénkhéng hailong evaho.

Thue té ¢4 thiva nhan cic & chirc va cac nhém
bio v& cong dén lam ting sur tham gia thure s
cla cbng dén,tao ra d6i thoai véi cée co quan
cong quyen va budc cac co quan ndy cai thién
(1 quyet dinh ban hanh.Trong nhitng trudng
hop nhit djnh, nhimg 1&i chi trich b may chinh
quyen c6 tinh chét xay dyng s& din dén cdc
quyét dinh 1am bai long cong dbng hon. Co
quan cong quyén c6 thé tim cdch khuyén khich
su sa’mg tao va ¥ téng ctia céo 18 chire doan hoi,
nén coi cae 16 chire ndy glong phu céc cdng tdc
vién, thiét lap mét thiét ché d8i thoai cé tic dong
tich cue d8i véi vie ndng cao chét lwong dich
vuhanh chinh ¢bng..
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