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Pam bao hiéu qua hoat
dong cua cac buwong day
néng Chong tham nhiing

Cac dworng day néng chéng tham nhiing 1a mét kénh hiéu
qua dé chinh phu tiép nhan khiéu nai cia ca nhan coé tiép
xuc v&i tham nhiing hoac la nan nhan cua tham nhiing. Bé
ciing 1a mét kénh hiru hiéu dé ngwei dan lén tiéng, dong
thoi 1a thwée do thé hién sw thanh céng cda chinh pha trong
né lwc chéng tham nhiing. N6 cho thay phan héi cta cac té
chirc xa héi dan sw déi v&i chinh phu trong viéc thwe hién
chinh sach ciing nhw hoat déng ctuia cac thé ché c6 van de
va can thiét phai diéu chinh. Pwoc sl dung nhw mét loai
dich vu, cac dwong day néng gidng nhw cac trung tam tw
van phap ly hodc giam sat céong dong va l1a mét phwong
tien kiém tra chéo viéc thwc hién nhirng I&i hira cta chinh
Vi sao phai lap phu. Tuy nhién, hiéu qua cua cac dwong day nong trong
‘gggg”f day viéc chdéng tham nhiing phu thuéc vao mét s6 yéu té nhw
Bidu gi 14m nén yéu té van hanh, hgnh phlnh té chirc va chinh tri. Tai liéu
sv thanh cong cla nay xem xét cac yeu to trén dwa vao vi du tr cac nwédc
mot duong day nong? Azerbaijan, Céng Hoéa Séc, Kenya va Moldova

Lam thé nao dé mot
dwdng day nong hoat
dong hiéu qua: Bai hoc www.transparency.org

Muc luc




Tai liéu nghién ctru cta Tl

Vai nét gi&i thiéu vé nghién
clru nay

Cudi ndm 2008, nghién ctu tai 4
nwéc - Azerbaijan, Cong hoa
Séc, Kenya va Moldova - duoc
tién hanh nham xem xét cac yéu
t6 van hanh, hanh chinh, té chirc
va chinh tri clia cac dwong day
noéng cua chinh pha. Nghién ctru
da danh gia tdng cong 14 dudng
day néng cua chinh phu duwoc
giao nhiém vu tiép nhan khiéu nai
vé tham nhiing.

Cac duwong day nong dwoc danh
dAu hoa thi (*) la nhitng duwong
day chuyén tiép nhan thong tin vé
tham nhiing; cac dwong day khac
thudc dbi twong nghién ctru con
tlep nhan khiéu nai vé ca cac van
dé dich vu:

Azerbaijan: B0 Giao duc, * Quy
Bao tro Xa hoi, B6 Thué va Van
phong Céng té Cong hoa Séc: Bo
Tw phap va B6 No6i vu.*

Moldova: B6 Tw phap, Bo Y té,
Téng cuc Thué, Co quan Hai
quan, B6 N§i Vu, Trung tam
chéng Tham nhiing va T6i pham
Kinh t&* va V&n phong Céng t6.*

Kenya: Uy ban chéng Tham
nhing (KACC).*

Can ctr vao két qua hoat dong,
¢6 10 Iinh virc dugc lya chon dé
danh gia, gom:

e  Céac déc diém chung clia
dwdng day néng (ngan
sach, nhan lyc va dao
tao, nam thiét 1ap, tinh
phd bién vv...);

e  Céac co ché st dung dé
quan ly khiéu nai;

e Quyén han va néng lyc
clia dwong day néng;

e Co céu hanh chinh va té
chirc;

e Quyéttam chinh tri;

e  Trach nhiém giai trinh va
tinh minh bach;

. Viéc bao vé nan nhan va
nhan chng;

. S tin nhiém cla nguoi
danva do tin cay;

. Quan hé voi xa hoi dan
suw;

e  Cac dbituong chinh
gilp nang cao hiéu qua
clia dwong day néng.

M@i Iinh v lai cé mét loat cau
hai lién quan dén hiéu qua hoat
dong clia cac dwong day nong.
Dé tap hop két qua, cac van
phong quéc gia ctia Tl tham gia
nghién ctvu da té chire 2 dot
phdng van nhan vién dang lam
viéc tai cac dwong day n ong va
mot s6 nguwoi st dung.
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1. Vi sao phai lap dwong day néng?

Thiét 1ap dwdng day néng nhu mot co ché dé ngudi dan phan anh cac vu tham
nhiing da dwoc chinh phi cac nwéc ap dung tlr gan chuc nam qua. Viéc gia
tang st dung dién thoai di dong va internet tao diéu kién cho cac duwong day
néng tiép can dwoc ngay cang nhiéu déi twong xa hoi. Vi du, SMS (dich vu g
tin nh&n)- dwoc cung cAp mién phi hodc véi gia ré- cé thé dwoc st dung dé
quang ba dich vu dwdng day néng (nhw & Indonesia) hodc cénh bao cho cac
nha chirc trach biét vé mot van dé nao dd, vi du hién twong doi héi 16 khi cap
phat thudc. Dich vu dwéng day néng giip ngudi st¢ dung phan anh théng tin
bang nhiéu cach khac nhau nhw qua dién thoai di ddng, (rng dung internet hoac
thw dién o'

Tai liéu nay xem xét 3 mé hinh t6 chirc 14 duwdng day néng cla chinh pha tai 4
nwdc (xem cot bén). Nhitng dwdng day néng nay duwoc thiét lap nhu mot bo
phan tryc thudc co quan chdng tham nhiing quéc gia (Kenya va Moldova); nhw
moét bd phan tryc thuéc médt co quan nha nwéce, nhw bd gido duc (Azerbaijan),
ho&c dé& phuc vu riéng moét nganh nao dd, vi du nhw nganh tw phap (Céng hoa
Séc). Tai 4 nwéc dwoce nghién clru trong tai liéu nay, cac dwdng day néng hoat
dong nhw canh tay néi dai cia mét co quan chinh phi hodc nhw mét co quan
riéng biét, khong c6 déc thu vé té chire.

2. Diéu gi l1am nén sy thanh coéng cla mét duwong day
nong?

M&c du cac dwdng day néng néu trong tai liéu nay hoat déng trong cac diéu
kién khac nhau nhung ciing cé thé nhan thdy mot sé diém chung clia chang,
dan dén thanh coéng & cad 4 nwdc. D6 1a cac yéu té van hanh, hanh chinh, tb
chirc va chinh tri. Day & nhirng diém chung cua tat ca cac dwdng day néng, bat
ké co quan quan ly chung la ai va ban chat cac khiéu nai nhan dwoc la gi.

Yéu t6 van hanh

Vi chirc ndng la mot cong cu hiru hiéu chéng tham nhiing, mét dudng day
néng can phat trién dich vu cling nhu cac giao dién cla minh dé ngwdi dan dé
tiép can. Tai Moldova va Azerbaijan, cac dudng day néng thwong quang ba
dich vu, str dung cac phuwong tién quang cao nhw bién hiéu, cac chwong trinh ti
vi, dai phat thanh, internet va bao chi dia phwong.

Mét sb dwong day néng chuyén nganh cta chinh phu & Azerbaijan con quang
céo trén cac phuong tién truyén théng cia nganh nhw céc tap chi vé thué va
giao duc

D& tang kha néng tiép can va hiéu biét ctia ngwdi dan vé cac dwong day nong,
diéu thiét yéu la phai ndm dwoc nhivng khé khan ma nguwoi ste dung gap phai. Do
c6 thé 1a nhitng kho khan v& mat dia ly, k§ thuat, kinh té hay van hoa- xa hoi (vi
du nhw lién quan dén van dé gidi, dan toc, trinh d6 gido duc va ngdn ngitr). Tuy
nhién, tinh dia phwong chwa han da |1a yéu té6 ddm bao cho sw gia tang viéc st
dung cling nhw hiéu biét v& dwérng day néng. Tai Kenya, noi co quan chéng tham
nhiing va dwéng day néng clia co’ quan nay trién khai hoat déng & cap khu vuc
thi mot cudc khao sat tién hanh tai Nairobi, Mombasa va Kisumu cho thay chi cé
33% s nguwoi dwoc hdi biét dén sw ton tai ciia dwéng day ndng méc du ngudi
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dan nhan thirc rat rd cac van dé tham nhiing va chinh pht ciing rét né lwc quang
ba cho dich vu nay’.

Viéc st dung duéng day néng ddi véi nan nhan va nhan ching cac vu tham
nhiing ciing dwoc quy dinh, tiy thudc vao tinh chat, didu kién k¥ thuat va tai chinh
ctia mbi dwong day. Xét & khia canh ngudn lwc, can cé ngan sach riéng va phu
hop (vi du nhw 1ap mét muc chi ngan sach riéng) dé& khuyén khich tinh doc lap
trong viéc ra cac quyét dinh vé st dung ngan sach va nang cao trach nhiém trong
hoat dong cua cac duzcrng day nong. Tuy nh|en dwdng day néng do mét Gy ban
chdéng tham nhiing diéu hanh khong c6 ngudn ngan sach riéng. Ly do dwa ra la
dwdng day nong la mot chire nang clia Gy ban nay va moi hoat dong clia né thudc
cOng viéc chung cta Gy ban.

Xét & phwong dién k§ ndng, can bd didu hanh dwdng day néng can cé kién thirc
co ban vé cac van dé phap Iy ma ho phai xt ly va dwoc dao tao hodc co kién thirc
dé dap wng cac yéu cu diéu tra vu viéc. Ho ciing phai biét cach chdng lai cac
hanh vi mang dung y x4u trong qué trinh tiép nhan khiéu nai, vi du mét nhan vién
do buc tirc véi ddng nghiép hodc cap trén ctia minh c6 thé lam don té céo vo can
cus. Tai Cong Hoa Séc, 4 can bd thudéc dwong day néng #199 da dwoc dao tao
phéap ly va cung ky cam két tuan thi mét bo luat vé nguyén téc dao dlre trong cong
viéc.

Bén canh dé, mot déi ngl can bd phu hop sé giup tang hiéu qua hoat déng cla
mot dwdng day néng va hiéu suat si dung né. Kinh nghiém quéc té cho thay céac
can bo diéu hanh dwdng day ndng khéng thé xt Iy qua 8 dén 10 cudc goi lién tuc
trong mot ngay lam viéc 8 tiéng*. Tai 4 nwéc ma tai liéu nay nghién ctru, sb can bo
diéu hanh moét dwdng day néng dao dong tir 0 dén 9, trong d6 mot sé ap dung mo
hinh bd tri can bo dwa vao thdi gian ma nhu cau cudc goi cao hon. Vi du, duwdng
day néng do bo thué & Azerbaijan diéu hanh da tang sé can bo trong giai doan 1ap
hd so thué dé tiép nhan trung binh gan 300 cudc goi mbi ngays.

Yéu tb hanh chinh

Nghién cru tai cac nwédc cho thay co sw khac biét Ién vé tha tuc ra soat va xi ly
mot cach hé théng cac khiéu nai, nhw mét phan cong viéc hanh chinh cla céac
dudng day néng. Trlr Cong hoa Séc, ndi chung cac nwéc déu khong qui dinh ré
cac budc ma can bd dwdng day néng phéi tuan theo khi tra 16 mét khiéu nai.
Thuc té nay gay kho khan cho cong viéc clia can bo dwong day néng do tinh chét
quan trong cua viéc tw van cho nguo’l dan cé khiéu nai tham nhiing vé quyén cla
ho va b&o cho ho biét chuyén gi sé xay ra néu vu viéc bi diéu tra (xem c6t bén).

Khi diéu hanh mét dwdng day nong, viéc bao vé nan nhan va nhan chirng cac vu
tham nhiing dat ra hang loat van dé can dwoc quan tam d&c biét nham dam bao
rang ngudi khiéu nai sé duwoc bado vé bdi co quan nha nuwéec, tai noi lam viéc hoac
tai cong ddng dé ho khoéng bi trad thu hodc chiu hau qua xau. Piéu nay dac biét
quan trong trong cac vu viéc cé td céo vi hau hét cac nwéc, ké ca cac nuwéc duoc
nghién ctru & day, déu thiéu cac qui dinh phap luat nham béo vé nguoi td cao
tham nhiing.

Mac du khiéu nai nic danh co thé gay kho khan viéc theo doi vu viéc va tang nguy
co khiéu nai sai, nhwng ddm bdo dé ngwdi st dung dwdng day néng dwoc gidu
danh tinh cGa minh la quan trong. Tai Azerbaijan, cac dwdng day néng cua bd
thué va bo giao duc cho phép khiéu nai ndc danh nhw mét bién phap khuyén khich

Cac Trung tam H6 tro' va Tw
Vén Phap Iy (ALACs): Théng
tin vé quyén cta nguwi dan

Tw nam 2003, Tl da lam viéc voi
céc van phong quéc gia dé thiét
lap cac trung tam hé tro va tw
véan phap Iy cho nhirng ngudi
tteng la nhan chirng hoac nan
nhan cdia tham nhiing.

Bang cach dén truc tiép, goi dién
ho&c gtvi thw cho Trung tam H&
tro va Tw van Phap ly (ALACs),
hién hoat dong tai gan 35 nwéc,
nguwoi dan cé thé nam dwoc cac
quyén phap ly ctia minh trong
cac vu kién tham nhiing.Can bd
trung tam c6 thé ho tro nguoi
dan lam don khiéu nai hoac giup
ho t6 céo tham nhiinge.

Nhirng nam qua, cac trung tam
nay da giup nguoi dan ra trinh
dién va t6 cao cac vu tham
nhiing. Ho da nhan dwo ¢ hang
chuyc nghin cudc dién thoai lién
quan dén tham nhiing & moi
captlr cAp thap nhat dén cap cao
nhét trong chinh pha.

ALACS ciing lam viéc véi cac co
quan chinh phu va cac b, nganh
vé cach thire tra 10 khiéu nai cta
ngwdi dan vé tham nhiing.

Vi du, tai Guatemala, ALAC phdi
hop véi co quan hai quan quéc
gia gidi quyét mét loat khiéu nai
clia cdng dan vé tinh trang héi 16
dé Itra gat khach hang bang
cach nang gia ban hang héa.
Nhitng nguoi khiéu nai lén ALAC
bay t6 méi lo ngai vé nhitng diéu
bt thwéng tai mot tram hai quan
& bién gi¢i Mexico-Guatemala
dan dén tinh trang budn lau va
ban trai phép xang dau trong
nwéc. D& xir ly viéc nay, ALAC
da phéi hop véi co quan hai
quan quéc gia td chirc cac nhém
lam viéc cé sw tham gia cla
ngwoi dan vé van dé nay va tang
cuwong ap dung cac qui dinh cta
nganh hai quan.

Tai liéu nghién cteu cla TI
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Tai liéu nghién ctru cta Tl

St dung dwong day néng tai
Moldova va Cong hoa Séc

Tai Moldova, dwong day néng
clia Bo y té v&i 4 nhan vién nhan
duwgc trén 1.200 cudc goi/thang.
Ti 1é cudc goi cao duwoc cho la
phan anh tinh trang co6 van dé
trong nganh y t& va moét loai hinh
dich vu ma ngwoi dan thwong
xuyén st dung, thdng qua bac s,
bénh vién va céc dich vu y t&
khac.

Tai Cong hoa Séc, co sw khac
biét dang ké v& murc do st dung
va s hai long cta nguoi st
dung déi véi cac dwéong day néng
chéng tham nhiing. Budng day
néng dwoc Bo ndi vu hé tro' va do
van phong quéc giacua Tl quan
ly nhan dwoc so cudc goi nhiéu
g4p 10 14n so v&i sb cudc goi ma
dwong day nong clia Bo tw phap
nhan dwoc (60 so v&i 6/thang).
Nghién ctru cho thdy day co thé
la sy phan anh nhirng khac biét
vé niém tin, loai dich vu va tinh
phd bién clia dich vy, khang dinh
tam quan trong cua viéc dao tao
can bo va viéc cong khai hoa.
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ngudi dan s dung dwdng day néng. Tai Kenya, Gy ban chéng tham nhiing da
thanh 1ap moét dwong day internet do cho phép ngwdi dan té céo nac danh cac
vu tham nhiing, ngoai viéc khiéu nai qua dién thoai, gt thw hodc dén béo truc
tiép.

Ngay khi duwéng day néng nhan dwoc mot khiéu nai, can xac dinh dwoc qui
trinh xuc tién gidi quyét vu viéc. Mot hé théng quan ly di liéu cé thé dwoc st
dung dé theo déi cac vu viéc. Tai Céng hda Séc, dwdng day ndng cht] chét cta
Chinh pha (#199) st dung mét co s& div liéu cho phép van phong quéc gia cla
Tl dang nhap ngwo’l st dung vao hé théng trung tam tw van va hé tro phap ly
(ALAC). Mét sb nwéc, ké ca Moldova va Kenya, yéu cau phai quan ly vu viéc.

Mét trong nhivng hoat ddng dé quan Iy vu viéc la dwérng day néng hodc co quan
chu quan coéng bd cac bao cao hoat ddng ciia minh. Thong tin cong bd bao
gdm sb vu viéc da chuyén sang cac co quan diéu tra (nhw canh séat, van phong
cong tb, kiém toan hodc thanh tra) va két qua x& ly (nhw ky luat, phat, truy tb).
Tai Kenya, Gy ban chéng tham nhiing quéc gia cong bb bao céao hoat ddng hang
nam cda duwong day néng, bao gdbm mot thdng ké tom tat tat ca cac vu viéc da
duoc chuyén lén tdng chwéng Iy va tinh trang cac vu viéc dé (www.kacc.go.ke).

Yéu t6 té chirc

Tinh ddc lap ctia mot dwdng day néng phu thudc vao quyén han cla bd/nganh
quan ly dwong day nong dé. Thong thwong cac dudng day nong c6é quyén tu
quyét cao hon trong xt Iy cac vu viéc néu ngudi cé thdm quyen bd nhiém (va
bai mién) ngudi ding dau du’o’ng day néng do co vi tri twong dbi cao trong td
chrc dwdng day néng. Yéu té nay glup dwong day ndéng co tinh doc lap va
khéng bi chi phdi b&i cac nha quan ly cap trung.

Th&m quyén diéu tra khiéu nai - néu cé - s& xuat phat tlr quyén han cla té chirc
quan ly dwéng day néng ciing nhw vai trd ctia td chire do trong chinh pha. Vi
du, dwdng day néng chdng tham nhiing ctia Bo tw phap & Cong hoa Séc khong
c6 thdm quyén diéu tra mac du co quyén theo dbi giam sat vu viéc ma bo da
chuyén sang cho canh sat. Tai Kenya, dwdng day néng chéng tham nhiing do
Cuc Diéu tra va Truy tim Nguén gbc Tai sédn quan ly. Khi nhan dwoc bat cw
théng tin nao doi hoi phai diéu tra, dwéng day ndng nay sé chuyén sang cho cac
nhan vién diéu tra cta Cuc x ly.

Trong trwéng hop dwoc giao quyén didu tra khiéu nai, cac dwdng day néng phai
¢6 du nang lwc va cac budc diéu tra phai dwoc qui dinh ré rang (xem cot bén).
Tai Azerbaijan, moi t& cao tham nhiing lién quan dén bd gido duc (bd nay ciing
c6 dwdng day néng) déu cé thé dwoc bd phan quan ly dwong day truc tiép diéu
tra. Tuy nhién, trd&ng hgp cé vi pham hinh sw, vu viéc phai dwoc chuyén dén co
quan thyc thi phap luat va van phong cong té.
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Yéu té chinh tri

Diéu quan trong & phai ddm bao réng cac duwdng day néng khong bi lam dung va
st dung sai muc dich da dat ra: dé la cho phép nhirtng ngwoi da tirng la nhan
chng ho&c nan nhan clia tham nhiing dworc tb céo vé viéc lam dung ddi véi ho va
c6 bién phap xt& ly hiru hiéu.

Kinh nghiém lap dwdng day néng cla chinh phd 4 nwéc nghién clru trong tai liéu
nay cho thay tdm quan trong cla sw Gng hd cta chinh phu trong cudc d4u tranh
chéng tham nhiing. &' mét sé6 nwéc, cam két nay khong rd rang -méc du ¢é chinh
sach (vi du nhw cac sang kién chéng tham nhiing va cac dao luat vé tw do théng
tin).

Thiéu tin twdng vao cac cam két chéng tham nhiing cla chinh phl va vao chinh
duwdng day néng ciing la mét van dé clda cac nuwédc dwoc nghién ciru. Phat hién
nay duoc phan anh trong két qua khao sat dw luan gan day, theo dé dwdi 25 phan
tram sé ngudi dwoc hdi & méi nwédc cho biét ho cdm thay viéc chdng tham nhiing
cta chinh phu la hiéu qua.” Tinh trang d0 tin cay gidm sut cling xay ra khi
mot duwéng day néng va co quan quan ly dworng day dé khong co di thdm quyén
x& ly cac khiéu nai ma ho nhan dwoc. Vi du tai Moldova, hai trong sé cac
dudng day néng dwoc khao sat - do bo y té va nganh hai quan quan ly - cho biét
ho khéng c6 du thAm quyén dé xi ly cac vu nhay cdm vé chinh tri. Viéc thiéu do
tin cay cling phan anh hoat ddng kém hiéu qua cla cac co quan cé lién quan cla
chinh phi- vi du nhu tda an- trong viéc ap dung cac quy dinh ctia phap luat va ché
tai hién hanh.

Hop tac véi mot td chirc xa hoi dan sy ¢co thé giup tang do tin cay clia mot dwong
day nong Tai Cong hoa Séc, chinh phu da ky hop ddng véi van phong quéc gia
cta Tl dé diéu hanh dwdng day néng quéc gia. Mdt mé hinh hop tac khac duoc
st dung tai Azerbaijan, d6 la cac té chirc thanh nién va van phong quéc gia cta Tl
dwoc méi dong gép nhan vién cho dwérng day néng chdng tham nhiing cdia chinh
phl phuc vu bd gido duc. Tai hdu hét cac nwéc ma Tl nghién ciru, sw ton tai cla
mot dwdng day néng do té chirc xa hoi dan sy diéu hanh hodc cé hop tac véi mot
td chirc x& hoi dan sy dwoc cho 1a gilp cai thién cac hoat dong cta chinh ph
bang cach cung cap cho ngwdi dan thém mét kénh khiéu nai mang tinh canh
tranh.

3. Lam thé nao dé& mét dwdng day nong hoat ddong hiéu qua

Tinh “hiéu qud” clia mét dwdng day néng cla chinh phi dwoc coi la mét chire
nang phirc hop cla cac yéu té van hanh, hanh chinh, t& chirc va chinh tri. Nhirng
khuyén nghi sau day lién quan dén cac yéu té nay dwoc dua ra c6é tinh dén kinh
nghiém cua cac nwdc Azerbaijan, Cong hoa Séc, Kenya va Moldova, cling nhw
céac bai hoc rat ra tir thye tién trén thé gidi. Muc dich cta phan nghién ctru nay la
dé tim hiéu cac hanh déng va dac tinh c6 thé giup nang cao hiéu qua cia mot
dwong day nong.

Yéu t6 van hanh

© Nang cao nhén thirc clia nguoi dén vé dich vu duong déy néng. Doi
v&i cac nwdc cé trinh do dan tri thdp, viéc quang cdo bang ngén
nglr dia phwong thédng qua cac chuwong trinh phéat thanh, truyén
hinh hinh [& mét yéu t& quan trong d& quang ba cac dich vu nay téi
ngwoi dan.

Tai liéu nghién cteu cla TI

Pwong day néng chéng tham
nhiing cua Chinh phu Kenya

Co quan quan ly dwong day
néng nay la Uy ban chéng tham
nhiing clia Kenya- dwoc thanh
lap theo Dao luat chéng Tham
nhiing va Tdi pham Kinh t&
(2003) ctia Qudc Hoi nwéc nay.

Uy ban nay chiu trach nhiém
truc tiép trwdc Qubc Hoi va cod
quyén diéu tra “bat c» van dé gi
hay hanh vi ndo cau thanh toi
tham nhiing hoac téi pham kinh
t&,” mac du khong cé quyén truy
168,

Dbi v&i nhirng tredng hop khong
thudéc trach nhiém cua

minh- nhirng vu viéc nay
chiém 80% trong téng s6 5.200
bao cao nhan dwoc qua dwong
day noéng- Uy ban chuyén téi
cac co quan cdlién quan giai
quyét®’. Sé con lai (20%) Uy ban
tw t6 chire didu tra.
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Tai liéu nghién ctru cta Tl

Pam bao hiéu qua hoat déng ctia cac dwong day néng chéng tham nhiing

Cac kénh théng tin nac danh

C6 hai cach cung cép thong
tinnac danh qua dwong day

néng. Mot Ia ca nhan c6 thé goi © qu lap mdt moi trrong than thién va co trach nhiém. E)é’ lam dwoc

dién gidu tén hoic - cung cép dieu nay, cac can bd, nhan vién dwdng day noéng can biét trén mét

thong tin *khong dé lai dau vét ngdén ngl chinh st dung trong nwéc, ndm rd co ché tra 1o cac cude

cho van phong hoac nhan vién .. - R A . . PR ~ A~

dudng déy néng. Tuy nhién & goi cling nrlu’ ph‘uTngA’ yéu cau do’n_ gian, nhw ¢c6 moét doi ngl can bd

mot s6 nwdc nhu Azerbaijan va dbng dao de tra 1&i hét cac cudce goi den.

Liberia, luat phép khéng cho :

Eg?gigsr:g;_o vien x 1y cac khicu ©  Pao tao cén bo. Tat ca cac can bd dworng day néng phai cé kha nang
' danh gia khiéu nai nhan dwoc, dwa ra cau hoi ho trg nguwdi goi va

Hhal la, motthnag nhan h;)ac ?han cung cap théng tin vé cac quyén clia ngwoi goi (néu khiéu nai phat

chirng cé thé dén gap truce tiép iy . A .

nhwng dé nghi dwoc gidu tén trién thanh mot vu an)'

trong qua trinh didu tra. Thach ©

thire trong trvd'ng hop nay la tén
trong va dam bao bi mat va sy
nac danh khi khiéu nai tham
nhiing bi diéu tra dac biét 1a néu
khiéu nai do lién quan vé mét
chinh tri hoac kinh té t&i mot sd
ca nhan.

Lap ngéan sach riéng. Can xac dinh ré ngan sach cho duwéng day néng
va tach bach thanh khoan chi riéng trong ngan sach cltia bd/co quan
cha quan.

Yéu té hanh chinh

O khia canh phap Iy, luat bao vé € B&o vé quyén dwoc ndc danh va gitr bi mét cla nguoi cung cép théng
nguoi t6 gidc co thé gilp 1am tin. Quyén khiéu nai n&c danh la mét yéu té quan trong nhuwng phu
glamsuloscyvevandeannlnh thud \ i dinh ohap IV ot X, z ia b X N i dinh
¢4 nhan va bo vé ngudi té gidc uoc vao qui dinh phap Iy cia moi quoc gia, bao gom ca cac qui din
khéi bi tra thu'. Pay la vé bao vé nguwoi to cao va khiéu nai nac danh (xem cot bén).
kinh nghiém ctia nhitng nwéc
LA (il LT e G © Tiéu chudn héa thu tuc gidi quyét va xi ly khiéu nai. Nhirng tha tuc
nhiéu nam ap dung luat bao . 3 N R R , 2 i o z
vé nguoi té giac. nay can bao gom viéc lap mot danh sach kiém tra dé loc va giai quyét
. . khiéu nai.
Bé ap dung hinh th&rc cung cap
théng tin nac danh theo cach th - ~ .. s a2 ~ s o s , - -
hai, Sén c6 céc bién phap bao vé ° Qui dinh r6 thoi han tra loi cac cau hoi va khiéu nai. Nhirng qui dinh
thong tin rd rang va tinh doc lap nay can hop ly, phu hop véi hinh thire tra I&i va can phd bién rong rai
cao vé mat t6 chirc cia dé nhirng nguwoi st dung duwéng day néng biét.
duwdng day nong cling nhw co
quan chd quan dwdng day néng
do. .
© Qui dinh r6 vé mét phap ly khi nao thi mét vu viéc dwoc coi la “giai
quyet xong” va “két thic”. Khi d&t ra diéu kién nay can xét dén cac yéu
t6 sau: luat ap dung clia mét nwéde; mirc dd bang chirng can cé dé mot
khiéu nai cé thé “chdp nhan dwoc” trwéc phap luat; cac yéu cau doi
vOi viéc chuyen khiéu nai 1én co quan trach nhiém; va nguyén vong
theo dudi vy viéc clia nguwdi khiéu nai.
© Thiét I4p cac hé théng quan ly dir lidu. Cac hé théng nay can chira
dwng théng tin c¢é thé dwoc str dung dé theo ddi vu viéc va cac nganh
bi anh hwdng, lap mét ban dd quan ly rdi ro cGa cac nganh hodc cac t6
chirc c6 van de.
© Thuong xuyén céng bd théng tin vé hoat déng cia céc duong day
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néng. Théng tin can cong bd gdm sb lwong cac cudc goi nhan duoc, ti
Ié cudc goi dwoc gidi quyét ngay lap tirc va ti 1€ cudc goi can theo doi
tiép.
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Pam bao hiéu qua hoat ddng clia cac dwong day néng chéng tham nhiing

Yéu té té chirc

e

Qui dinh tréch nhiém diéu tra. Cac nhan vién dwdng day néng can biét
duwoc luat phap doi héi phai cé6 mirc dd bang chirng nhw thé nao dé cé
thé tién hanh diéu tra va ban than duwong day néng ciing nhuw mdi bo,
nganh va chinh phd c6 thdm quyén gi (vi du van phong téng chuéng ly).

Yéu té chinh tri

@

Téng cuwong tinh doc ldp cta dwong ddy néng khdi cac can thiép hanh
chinh va chinh tri. Diéu thiét yéu la phai bdo dam tinh an toan, cdng bang
ctia dich vu dwdng day néng va khong dé né bi loi dung vé& mét chinh tri
hoac l1am loi cho mot sé ca nhan 1anh dao.

Thiét Iap méi lién hé véi céc té chirc xa hdi dan sw. Viéc hop tac véi cac
td chirc xa hoi dan sy co6 thé l1am tang do tin cay cta dwong day nong,
cling nhw tang hiéu qua hoat dong clia dwdng day néng.

Céc bai hoc rut ra tir nghién ctru cia Tl cho thdy diéu quan trong la x&r ly duoc
4 yéu t6 trén mot cach hai hoa khi thiét 1ap va diéu hanh moét dwong day noéng. Vi
du, ngan sach dw da va quang céo nhiéu sé& khong lam tang hiéu qua dich vu
néu nhan vién tra 1o cac cudc goi khéng dwo’c dao tao bai ban. Ké ca khi cac
duwdng day néng dwoc thiét lap chuyén dé chéng tham nhiing thi ching cung
khong thé phat huy tac dung néu khong c6 du y chi va niém tin chinh tri. pé
nhirng dwong day nong dua tleng néi clia ngwdi dan dén gan hon véi chinh pha,
nhi*ng khuyén nghi trén rat cn dwoc danh gia, chi trong va phat trién.




Tai liéu nghién ctru nay do Bo phan
Nghién cu va Chinh sach Thudc
Ban thw ky cta Tl bién soan. Nném
soan thao gom cé Craig Fagan va
Angela Keller- Herzog. Nghién ctru
quéc gia do cac van phong Tl tai
Azerbaijan, Cong hoa Séc, Kenya
va Moldova cung cap.

Chung t6i xin gtvi I&i cdm on Trung
tam Tw van Dan cht M& (Nam Phi)
va Co quan Bao vé Nguoi t giac
(Anh) vé nhirng y kién dong gép cho
nghién ctru nay.

Dé tim hiéu thém vé nhirng nd luc
chéng tham nhiing ctia TI, m&i xem
trang web www.transparency.org.
D& biét thém thong tin vé tai liéu
nghién clru nay va cac tai liéu khac
cung loat nghién ctru nay, xin lién hé
Craig Fagan tai Ban Thu ky Tl theo
dia chi: plres@transp arency.org.
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Pam bao hiéu qua hoat déng ctia cac dwong day néng chéng tham nhiing

Tai liéu tham khao:

1. Mét s6 cong ty nhuwr SGS va céc té chirc quéc té nhw Ngén hang Tai thiét va Phat trién
Chau Au nhan duoc da sé khiéu nai qua internet va thu dién tir. Dé biét thém théng tin,
moi xem tai dja chi: www.ebrd.com/about/integrity/compl/about.htm va
www.sgs.com/about_sgs/compliance report_form.htm

2 Tl Kenya da tham van céc bén lién quan théng qua thao luén ban tron vé tham nhiing tai
3 thanh phé nay dé khao sét hiéu biét cua nguoi dan vé dwong day néng. Chinh pha
Kenya co cac bang thdng bao va quang céo vé duong déy nay va cac dwong day nong
chéng tham nhiing khéc tai nh/eu thanh phé. Céc vu tham nhiing I6n tai Kenya, nhw vu
Anglo-Leasing, va viéc dua tin rdm rd cla béo chi cho thdy ngudi dan Kenya hiéu ré vén
dé va bj tac déng. Theo TI, 37% nguoi Kenya cho biét trong ndm qua da duwa héi 16. Xem:
Tl, Phong vii biéu tham nhing toan cau TI, Global Corruption Barometer 2009 (Berlin, Germany:
Transparency International, 2009.)

3Dé biét thém thoéng tin chi tiét, xem: U4 Network, U4 Helpdesk Query, ‘Anti-corruption
hotlines’, (Bergen, Norway: Chr. Michelsen Institute, 2006). Tai dia chi
www.u4.no/helpdesk/helpdesk/queries/query109.cfm

+Xem: Public Service Commission. Public Service Commission Report on Anti-Corruption
Hotlines (Cape Town, South Africa: Public Service Commission, April 2002).

sMéc du b6 thué khong cé duong day néng chéng tham nhiing, nhung luén sdn sang
nhan don khiéu nai vé tham nhiing. Trong khoe”mg hai ndm 2007 va 2008, dwong day
néng cta bé thué tai Azerbaijan da tiép nhén téng céng 323.280 cudc goi.

¢Dé biét thém théng tin vé ALACs, xem:
www.transparency.org/global_priorities/other_thematic_issues/alacs

7 Két ludn rdt ra tir Global Corruption Barometer 2009. Tra 167 cau héi “ban

dénh gié thé nao vé cac hanh déng chéng tham nhiing cda chinh pha,” chi cé 1% s6
ngudi duoc héi tai Cong hoa Séc cho réng céc hanh déng doé cé hiéu qua. Két qua nghién
ctru véi Moldova, Kenya va Azerbaijan Ian lwot 1a: 9%, 24% va 14%. Xem:

Tl, Global Corruption Barometer 2009, (Berlin, Germany: Transparency International,
2009).www.transparency.org/policy research/surveys indices/qcb/2009.

www.transparency.org/policy research/surveys_indices/gcb/2009

g Xem: Republic of Kenya. The Governance, Justice, Law & Order Sector (GJLOS) Reform
Programme. www.gjlos.qo.ke/qgjinner.asp ?pcat2=agencies&pcat=minjust&cat=kacc.

9 Xem: The Kenya Anti-Corruption Commission, Annual Report 2007/2008 (Nairobi, Kenya: KACC,
2009). www.kacc.go.ke/whatsnew.asp?id=142.

10.Xem: Public Service Commission, Report on Anti-Corruption Hotlines (Pretoria, South Africa: Public
Service Commission, April 2002). Available at: www.psc.gov.za/docs/reports/2002/hotlines/01.pdf.
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Transparency International (TI) 1a mot t6 chirc xa hoi dan sy di dau trong cudc
d4u tranh chéng tham nhiing toan ciu. V&i hon 90 van phong qubc gia trén thé
gi¢i va mot Ban thw ky quéc té tai Berlin, Brc, Tl nang cao nhan thirc vé tac hai
ma tham nhiing gay ra va lam viéc v&i cac déi tac trong chinh pha, gi¢i doanh
nghiép va cac td chirc xa hoi dan sy nham xay dwng va thwc hién cac bién phap
hitu hiéu chéng tham nhing. Dé biét thém théng tin, xin mdi xem tai:
www.transparency.org.-



