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Tém tdt: Nang cao hiéu qud cung tng dich vu gido duc céng dugc xdc dinh la mét trong nhiing nhiém vu trong
tam cta cdc SG Gido duc va Bao tgo néi chung va Sé& Gido duc va Ddo tao tinh Quang Ngdi ndi riéng nhdm gép phan déi
mdi quan Ii gido duc hién nay. D€ gép phan dat ducc muc tiéu theo Chuong trinh téng thé cdi cdch hanh chinh giai doan
2011-2020 ctia Chinh pht déng thdi thuc hién d6i méi quan Ii gido duc, S& Gido duc va Pdo tao tinh Qudng Ngéi cdn dp
dung déng bé cdc bién phdp néng cao hiéu qua cung ting dich vu gido duc c6ng trong giai doan hién nay nhu: Chudn héa
quy trinh, biéu mau tha tuc hanh chinh thuéc linh vuc gido duc; Céng khai quy trinh, biéu méu tha tuc hanh chinh thuéc
linh vuc gido duc; T6 chiic b6 mdy phuc vu tinh gon véi nhédn su'pht hop va té chic cung tng dich vu chuyén nghiép, hiéu
qud; Bam bdo co s vdt chdt, trang thiét bj va si dung phdn mém tin hoc hiéu qua; Po ludng su hdi long cta khdch hang
strdung dich vu; Cai tién hiéu qua va chdt lugng dich vu ddp tng nhu cdu cda khdch hang. Qua dé, viéc cung ung dich vu
gido duc céng gép phdn ddy nhanh tién do phdt trién gido duc, ndng cao chdt lugng dich vu gido duc, ddp ung nhu cdu

cua xa hoi.

Tirkhéa: Dich vu gido duc cong; hiéu qua; chdt lugng; S6 Gido duc va Bdo tao Quang Ngai.

(Nhdn bai ngay 13/02/2017; Nhéan két qua phan bién va chinh stia ngay 06/03/2017; Duyét ddng ngay 25/03/2017).

1.Pat van dé

Gido duc (GD) luén la van dé trung tam cla doi
s6ng xa hoi va nhan dugc su quan tam dau tu cla cac
qudc gia. Trong qua trinh trién khai cac hoat dong GD,
viéc cung ung dich vu GD cong (DVGDC) luén nhan
dugc su quan tam cla toan xa héi bgi tir ban chat, GD
dugc xem la mét dich vu cdng, biéu hién quyén Igi toi
thiéu ma moi cong dan cé quyén dugc hudng, bat ké
thanh phan kinh t&; chat luong (CL) dich vu GD lién quan
t&i quyén con ngudi, c6 nhiing hau qua lién dai truc ti€p
t6i qua trinh phat trién xa hoi va lgi ich cong. V&i nhan
thiic vé tdm quan trong cuda viéc cung ting DVGDC, S&
Gido duc va bao tao (GD&DBT) tinh Quang Ngai da quan
tam dau tu nang cao hiéu qua (HQ) cung tng DVGDC.
Dé& gop phan thuc hién Chuang trinh téng thé cai cach
hanh chinh giai doan 2011-2020 cta Chinh phu va viéc
déi méi quan i (QL) GD tai dia phuong, S6 GD&DT tinh
Quang Ngai can ap dung déng bo, kha thi cac bién phap
nang cao HQ cung tng DVGDC trong giai doan hién nay.

2. Thuc trang cung ting dich vu giao duc céng &
S& Giao duc va Pao tao tinh Quang Ngai hién nay

Nham nang cao HQ cung tng DVGDC ciing nhu
thuc hién Quyét dinh s6 698/Qb-BGDDT ngay 07/3/2016
cla Bo GD & BT vé viéc cong bé bé tha tuc hanh chinh
thudc pham vi chiic nang QL cta B6 GD&DT, trong nam
2016, Uy ban nhan dan (UBND) tinh Quang Ngai da cong
b6 43 thi tuc hanh chinh chudn héa thuéc thdm quyén
gidi quyét ctia S& GD&DT tinh Quang Ngai, bao gom 03
linh vuc: Linh vuc GD&DT (37 thu tuc hanh chinh); Linh
vuc quy ché thi, tuyén sinh (04 tha tuc hanh chinh); Linh
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vuc hé théng van bang, ching chi (02 tha tuc hanh
chinh) cung quy dinh néi dung cu thé tha tuc hanh
chinh d8i véi tiing linh vuc. Viéc chudn hoéa tha tuc hanh
chinh 1a co s& quan trong dé€ S& GD&DT tinh Quang Ngai
nang cao HQ cung ting DVGDC, tao diéu kién thuan lgi
cho khach hang trong qua trinh lién hé giai quyét cac
cong viéc hanh chinh.

Trong qua trinh cung Uing DVGDC, S& GD&DT tinh
Quéng Ngai da trién khai thuc hién tuong déi tot cai
cach hanh chinh trén linh vuc GD&DBT theo Quy dinh cua
UBND tinh; gidi quyét tha tuc hanh chinh kip thdi, dut
diém va khong 6 hién tugng ton dong kéo dai. Thong
qua viéc thuc hién co ché moét cla lién théng, y thic,
trach nhiém clia can b, cong chuic trong thuc thi cong
vu tuing budc dugc nang Ién, thai d6 phuc vu nhan dan
chuyén bién ré nét. Diéu nay gép phan ddy nhanh tién
dé phat trién GD va thuc hién thang lgi nhiém vu phat
trién - kinh t& xa hoi cta tinh.

Bao cao két qua cai cach thu tuc hanh chinh trong
[inh vuc GD cla S& GD&DT tinh Quang Ngai [1] danh
giad can b, cong chic cac phong chuyén mén, nghiép
vu SG tiép nhan va gidi quyét cac tha tuc hanh chinh
cla t8 chuic, cdng dan thuc hién dung cac quy dinh
ctia UBND tinh va B6 GD&DT. Tat ca cac co quan QL GD
trong tinh khong c6 tu quy dinh thém bat ki tha tuc nao
ngoai quy dinh clia B& GD&BT. Tt ca cac trudng hap té
chtic, cong dan dén lién hé gidi quyét cong viéc dugc
cac phong chiic chuyén moén nghiép vu dé xuat giai
quyét ding quy ché, quy dinh ctia Nganh. Béi ngi cén
b, cong chiic lam céng tac giadi quyét cac tha tuc hanh
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chinh ctia S& GD&DT tinh Quang Ngai dugc chuan hoéa
vé chuyén mén, nghiép vu, phu hgp véi tiéu chuén chiic
danh ngach céng chic; c6 pham chat dao duc tét, séng
lanh manh, gidn di, ban linh chinh tri viing vang; cé tinh
than trach nhiém, tan tuy, cong tam, liém khuyét khi thi
hanh cong vu va dap (ing dugc yéu cau nhiém vu dat ra.
Vé céng khai tha tuc hanh chinh, S& GD&DT tinh Quéang
Ngai da thuc hién nghiém tuc theo quy dinh cong khai
thi tuc hanh chinh tai bo phan ti€p nhan va tra két qua,
c6ng khai trén céng théng tin dién ti clia S&. Viéc trién
khai ap dung hé théng QL CL theo tiéu chuidn TCVN
1SO9001:2008 dugc quan tam trién khai thuc hién.

Tuy nhién, qua trinh thuc hién van con nhiing han
ché& nhat dinh. Trén thuc t&, d6i ngli can b, cong chuc
tham gia cung ting DVGDC con thiéu so véi yéu cau
nhiém vu. Nhiéu bd phan cé biéu hién qua tai vi khdi
lugng cong viéc phat sinh va sé hé so giadi quyét ngay
cang nhiéu dan dén két qua gidi quyét mét s6 hé so
van thap so véi yéu cau dé ra, tinh chuyén nghiép hoa
trong cong viéc chua cao. Cong tac tuyén truyén cai cach
thu tuc hanh chinh theo co ché mot clra, moét cla lién
théng va cong khai thu tuc, hé so, biéu mau tién hanh
chua triét dé, chua phé bién nén HQ cung ting DVGDC
chua cao. Cac quy trinh, biéu mau tuy da dugc xay dung
nhung chua dugc chuan héa, chua ddm bao tinh théng
nhat trong thuc hién do can b gidi quyét hé sa con lam
theo kinh nghiém, chua dam bao thuc hién day du cac
néi dung theo quy dinh. Tuy khéng cé hé so ton dong
nhung cé mét sé viéc con cham, do lanh dao S& di cong
tac hodc & cac thoi diém tap trung cho cac nhiém vu
trong tam nhu thi t6t nghiép, thi tuyén sinh vao Cao
dang, Pai hoc cling nhu vao cac 16p dau cap. Bén canh
do, co sG vat chat va trang thiét bi phuc vu cung tng
DVGDC néi chung va cdi cach thu tuc hanh chinh noi
riéng & SG GD&DT tinh Quang Ngai con han ché so vai
yéu cau dat ra. Ngoai ra, hoat déng lay y kién phan héi
clia khach hang st dung DVGDC (hoc sinh, phu huynh,
cac co quan/té chuc lien hé céng tac vai S& GD&DT)
chua dugc trién khai thuc hién nén thiéu co s& dé cai
tién nang cao CL cung ting DVGDC dap Ung nhu cau va
yéu cau cla khach hang.

Thuc té trén doi hoi can dp dung cac bién phap
phu hgp, déng bo, kha thi nham nang cao HQ cung ting
DVGDC & S GD&DT tinh Quang Ngéi hién nay. Bay la
van dé cé tinh buc thiét va y nghia thuc tién cao trong
qua trinh cdi cach hanh chinh trong linh vuc GD ciling
nhu thuc hién d&i méi QL GD.

3. Bién phap nang cao hiéu qua cung tng dich
vu giao duc céng & S& Giao duc va Dao tao tinh
Quang Ngai

3.1. Chudn héa quy trinh, biéu mau tha tuc hanh
chinh thuéc linh vuc gido duc

- Xay dung théng nhat cac quy trinh tha tuc hanh
chinh thuéc linh vuc GD, trong d6 thé hién ré cac budc
va ndi dung clia tiing budc cu thé, dé ngudi thuc hién va
khach hang st dung, thuc hién ding theo quy trinh. Qua

trinh xay dung quy trinh thd tuc hanh chinh thuéc linh
vuc GD can dam bdo cac buéc dugce dién ra lién tuc. Nh&
vay, quy trinh dugc chudn héa va ddm bao CL. Bén canh
dé, chu trong dau ra ctia quy trinh tha tuc hanh chinh
thuéc linh vuc GD phai dam bao CL céng viéc va dap tng
t6i da nhu cau clia khach hang st dung DVGDC.

- So d6 héa cac quy trinh thi tuc hanh chinh thuéc
linh vuc GD va bién soan s6 tay hudng dan tao diéu kién
thuan lgi cho viéc céng khai dén cac bod phan/ca nhan
tham gia cung Ung dich vu cling nhu khach hang s
dung DVGDC.

- Song song Vvéi viéc xay dung quy trinh tha tuc
hanh chinh thuéc linh vuc GD, ti€n hanh xay dung dong
b6 cac biéu mau tuong (ng nodi dung ting budc cla
quy trinh. Cac biéu mau phai day dd théng tin can thiét
nhung phai don gidn, dé hiéu va dam bao tinh phap quy.

- Xay dung va st dung théng nhat biéu mau dién
t trong giao dich gilta S6 GD&DT véi cac SG/Nganh lién
quan trong tinh nham tao su théng nhat, dap (ng yéu
cau don gian va cai cach thi tuc hanh chinh trong linh
vuc GD. Pong thai, xay dung quy trinh trao d6i, luu tri,
XU li van ban dién t& va quy ché bao dam an ninh, an
toan thong tin, bdo mat d liéu.

- Ban hanh bang van ban phap quy vé cac quy trinh,
biéu mau thd tuc hanh chinh thuéc linh vuc GD.

- Tién hanh khao sat y kién cla cac bd phan/ca
nhan tham gia cung Ung dich vu va khach hang st dung
DVGDC vé céac quy trinh tha tuc hanh chinh thuéc linh
vuc GD cling nhu cac biéu mau lam co s dé€ chinh sira,
cdi tién, hoan thién hé théng quy trinh va biéu mau thu
tuc hanh chinh thuéc linh vuc GD.

3.2. Céng khai quy trinh, biéu mau tha tuc hanh
chinh thuéc linh vuc gido duc

- T6 chuic tap hudn cac bé phan/ca nhan tham gia
cung tng dich vu clia S& GD&DPT vé cach thic st dung
cac quy trinh, biéu mau tha tuc hanh chinh trong linh
vuc GD.

- Théng béo day di cac quy trinh, biéu mau tha
tuc hanh chinh thudc linh vuc GD dén cac S&/Nganh
lién quan trong tinh nham thuc hién tét cong tac phéi
hgp trong giai quyét cac ndéi dung codng viéc cung tng
DVGDC.

- Niém yét cong khai cac quy trinh, bi€u mau thu tuc
hanh chinh thudc linh vyc GD tai noi cung tng DVGDC
clia S& GD&DT dé khach hang st dung DVGDC hiéu ré.
Tu d6, ho cha déng, tu giac thuc hién day du cac néi
dung dung theo quy dinh. Dng thai, cac quy trinh, biéu
mau thd tuc hanh chinh thudc linh vuc GD gui téi cac co
s GD&DT dé nha trudng phé bién cho toan thé hoc sinh
cling nhu hé trg thong béo phu huynh hoc sinh.

- Pang tai day du cac quy trinh, biéu mau tha
tuc hanh chinh thudc linh vuc GD trén website clia S&
GD&DT va cac co s& GD&DT nham tao diéu kién thuan Igi
dé hoc sinh, phu huynh HS, céc co quan/té chic ¢ nhu
cau dé dang tiép can thong tin.

- Ap dung da dang céc hinh thiic tuyén truyén, phé
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bién nham nang cao nhan thiic ctia hoc sinh, phu huynh
hoc sinh, cac co quan/t8 chiic lién hé céng tac voi S&
GD&DT vé DVGDC va tam quan trong cla cai cach thu
tuc hanh chinh trong cung tng DVGDC.

3.3. T chirc b mdy phuc vu tinh gon véi nhdn su
phti hop va té chic cung iing dich vu chuyén nghiép,
hiéu qua

- T6 chuc bo phan ti€p nhan va tra hé so theo mo
hinh “Mét ctia” véi nhitng quy dinh, phan céng phan
nhiém rdé rang cho tiing bé phan/ca nhan, tao su lién
thong trong giai quyét cong viéc va tiét kiém thai gian
cho khach hang st dung DVGDC.

- BO tri nhan sy dadm bao vé trinh d& chuyén mén
nghiép vu, phdm chét dao duic tét, 8n dinh trong cong
tac, sir dung thanh thao tin hoc va ngoai ng, cé ki nang
giao ti€p hiéu qua. Bén canh do, tao diéu kién dé nhan su
truc tiép thuc hién cung ting DVGDC tham gia cac khoa
BT, béi dudng, tap huan nham nang cao kha nang tac
nghiép, giao tiép.

- B6 tri doi ngli can bd ho trg cong nghé théng tin
c6 du trinh dé chuyén moén, nghiép vu ti€p nhan ma
nguén cac phan hé phan mém da trién khai dé kip thoi
hé trg khach hang sit dung DVGDC trong qua trinh cap
nhat, chinh slra, thay d6i theo quy dinh méi.

- Xay dung, ban hanh, quan triét viéc thuc hién co
ché phéi hop gilia cac phong/bé phan chic néng cltia S&
GD&DT trong qua trinh xu li cong viéc.

- Niém yét r6 quy dinh cung ting DVGDC tai noi
cung Ung dich vu GD clia S& GD&DT cling nhu ¢6 bang
tén chinh thic cda cdc bé phan/ca nhan tham gia cung
ung dich vu.

- T6 chuic cho khach hang sir dung DVGDC dang ki
thi tu théng qua hinh thic lay sé thi tu nham tao su trat
ty trong qua trinh phuc vu.

- B6 tri cac ban théng tin ho trg giai dap cac thac
mac hodc nhimng ndi dung chua hiéu ré clia khach hang
st dung DVGDC.

3.4. Dam bdo co sé vit chdt, trang thiét bi va sir
dung phdn mém tin hoc hiéu qud

- B6 tri noi cung ting DVGDC & S& GD&DT rong rai,
thoang mat, sach sé, thuan tién cho viéc di lai, trong dé
luu y 16i di cho ngudi khuyét tat. B6 tri day da trang thiét
bi phuc vu tadc nghiép clia vién chiic nhu: Mdy tinh, ban
ghé, ta luu trir ho so,... Dong thai, bé tri day du ban ghé
cho khéach hang st dung dich vu thuc hién ké khai théng
tin cling nhu trong qua trinh ché.

-Trang bi phan mém chuyén dung c6 ban quyén va
phan mém diét virus nham dam béo tinh hiéu qua va do
an toan cla thong tin.

- Ban hanh cac quy ché, quy dinh vé QL, st dung
cac hé théng thoéng tin da dugc trién khai. Déng thdsi,
quan triét st dung, khai thac, van hanh HQ cac hé théng
thong tin, d{t liéu trong qua trinh cung Ung DVGDC.

-DPam bao hé théng mang Internet phuc vu 24/7 dé
khach hang st dung DVGDC dé dang tiép can, khai bao
va st dung dich vu tryc tuyén.
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- Xay dung ké hoach va tién hanh duy tri, bao
dudng ha tang cdng nghé théng tin da dau tu, thudng
Xuyén ra soat, dau tu nang cap, cap nhat hé théng céng
nghé théng tin phuc vu théng sudt qua trinh cung tng
DVGDC.

3.5. o ludng su hai long ctia khdch hang sir dung
dichvu

- Xay dung phiéu khao sat va xac dinh hinh thic
khao sat do hai long cta khach hang st dung dich vu
mot cach khoa hoc va phu hop véi diéu kién thuc tién.
Noi dung phiéu khao sat can tap trung trung cau y kién
danh gia vé su thuan tién trong lién hé DVGDC dugc
cung Ung déi vai khach hang, vé tha tuc hanh chinh,
nang luc va thai dé cda nhan vién, ddm bdo thai gian
gidi quyét, cg s& vat chat va moi trudng phuc vu. Trong
diéu kién hién nay, c6 thé ap dung hinh thic khao sat
bang gidy két hgp vai truc tuyén dé khao sat y kién. Viéc
khao sét su hai long cta khach hang s& dung DVGDC
phai dugc tién hanh thudng xuyén, lién tuc.

-Binh ki hang thang, s dung cac phan mém théng
ké tin hoc dé t6ng hop, phan tich, danh gia su hai long
cta khéach hang st dung dich vu d6i véi DVGDC do S&
GD&DBT cung ung.

- Két qua khao sat su hai long cta khach hang su
dung dich vu phai dugc bdo cao lanh dao S& GD&DT,
ldnh dao va cong chuc cac bé phan tham gia cung Ung
dich vu trong S& GD&DPT, cong khai tai ngi cung ung
DVGDC clia SG GD&DT.

- S& GD&DT can bo tri cac thung thu gop y cong
khai tai noi cung ing DVGDC. Pinh ki hang thang téng
hop va bado céo lanh dao S& GD&DT, lanh dao va cdng
chtic cac bo phan tham gia cung Uing dich vu trong S&
GD&DT.

3.6. Cdi tién hiéu qud va chdt luong dich vu ddp
tng nhu cdu cia khdch hang

- Can cu vao két qua khao sat va déng gép y kién
khach hang st dung DVGDC, lanh dao S& GD&DT chi dao
cac bd phan/ca nhan tham gia cung Ung dich vu tién
hanh khic phuc kip thdi, triét dé nhitng han ché déng
thoi cai tién CL va HQ DVGDC cung ting nham dap ting
t6i da nhu cau ctia khach hang. Viéc cai tién CL DVGDC
cung Uing phai dugc tién hanh thudng xuyén, lién tuc.

- Xay dung quy trinh cai ti€én céng viéc cing nhu quy
trinh phong ngtia 16i trong qua trinh cung ting DVGDC.
DPoéng thdi, t6 chiic phé bién, tap hudn dén cac bo phan/
ca nhan tham gia cung ting DVGDC ctia S6 GD&DT dé ho
hiéu ro va ch dong, tich cuc thuc hién.

-Dam bao nguon kinh phi phuc vu hoat ddng khéao
sat su hai long clia khach hang st dung DVGDC ciing
nhu tién hanh cai tién CL va HQ cung tng dich vu.

- Thudng xuyén kiém tra, danh gié viéc cai tién HQ
va CL cung Uing DVGDC nham dap Ung nhu cau cla
khach hang. Bén canh dé, chu trong co ché phéi hgp véi
cac S&/Nganh lién quan nham tao su thong nhat, dong
b6 trong gidi quyét cac cong viéc lién nganh véi muc
tiéu ddm bdo HQ va CL dich vu cung tng.
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4. Két ludn

Véi quan diém GD la mét loai dich vu dac biét via
dap Ung nhu cau tri thic va trang bi ki nang chuyén mon
cho ngudi hoc vira gan chat véi tuang lai, su phat trién
bén viing clia qudc gia nén viéc quan tam va nang cao
HQ, CL cung ting DVGDC dugc xac dinh [a nhiém vu quan
trong, co y nghia then chét ctia cac S& GD&DT néi chung
va S& GD&DT tinh Quang Ngai ndi riéng. Viéc nang cao
HQ, CL cung tng DVGDC la su thé hién cu thé, thiét thuc
nham thuc hién thanh céng Chuong trinh téng thé cai
cach hanh chinh giai doan 2011 - 2020 cta Chinh phu,
déng thai gop phan d6i méi QL GD trong giai doan hién
nay.
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ENHANCING EFFECTIVENESS OF PUBLIC EDUCATION PROVISION
IN QUANG NGAI PROVINCIAL DEPARTMENT OF EDUCATION
AND TRAINING
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Abstract: Enhancing effectiveness of public education provision was identified as one of key tasks in provincial

Departments of Education and Training and in Quang Ngai province as well with the aim to contribute to renewing
current education management. In order to achieve objectives of the Government master Program for administration
renovation in period 2011-2020, and implement educational management reform, provincial Departments of Education
and Training in Quang Ngai province should apply synchronous measures to improve the effectiveness of public education
services provision in the current period, such as: Standardize administrative procedures and forms in education; Publicize
the administrative procedures and forms in education; Organize an elite and simple mechanism with appropriate
personnel and provide professional, efficient service; Ensure material facilities, equipment and effective use of computer
software; Measure customer satisfaction in using the service; Improve efficiency and quality of service to meet the needs of
customers. Thereby, the provision of public education services contributes to accelerate education development, improve
the quality of education services, and meet the needs of society.

Keywords: Public education service; efficiency; quality; Quang Ngai provincial Departments of Education and
Training.
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