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��m b�o hi�u qu� ho�t 
��ng c	a các �
�ng dây 
nóng Ch�ng tham nh
ng

Các �
�ng dây nóng ch�ng tham nh
ng là m�t kênh hi�u 

qu� �� chính ph	 ti�p nh�n khi�u n�i c	a cá nhân có ti�p 

xúc v�i tham nh
ng ho�c là n�n nhân c	a tham nh
ng. �ó 

c
ng là m�t kênh h�u hi�u �� ng
�i dân lên ti�ng, ��ng 

th�i là th
�c �o th� hi�n s� thành công c	a chính ph	 trong 

n� l�c ch�ng tham nh
ng. Nó cho th�y ph�n h�i c	a các t�
ch�c xã h�i dân s� ��i v�i chính ph	 trong vi�c th�c hi�n 

chính sách c
ng nh
 ho�t ��ng c	a các th� ch� có v�n ��
và c�n thi�t ph�i �i�u ch�nh. �
�c  s� d�ng nh
 m�t lo�i 

d�ch v�, các �
�ng dây nóng gi�ng nh
 các trung tâm t

v�n pháp lý ho�c giám sát c�ng ��ng và là m�t ph
�ng  

ti�n ki�m tra chéo vi�c th�c hi�n nh�ng l�i h�a c	a chính 

ph	. Tuy  nhiên, hi�u qu� c	a các �
�ng dây nóng trong 

vi�c ch�ng tham nh
ng ph� thu�c vào m�t s� y�u t� nh

y�u t� v�n hành, hành chính, t� ch�c và chính tr�. Tài li�u 

này xem xét các y�u t� trên d�a vào ví d� t  các n
�c 

Azerbaijan, C�ng Hòa Séc, Kenya và Moldova
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1. Vì sao ph�i l�p ���ng dây nóng? 

Thi�t l�p ���ng dây nóng nh� m
t c� ch� �� ng��i dân ph�n ánh các v� tham 

nh�ng �ã ���c chính ph	 các n��c áp d�ng t� g�n ch�c n�m qua. Vi�c gia 

t�ng s� d�ng �i�n tho
i di �
ng và internet t
o �i�u ki�n cho các ���ng dây 

nóng ti�p c�n ���c ngày càng nhi�u ��i t��ng xã h
i. Ví d�, SMS (d�ch v� g�i 

tin nh�n)- ���c cung c�p mi�n phí ho�c v�i giá r - có th� ���c s� d�ng ��
qu�ng bá d�ch v� ���ng dây nóng (nh� ! Indonesia) ho�c c�nh báo cho các 

nhà ch�c trách bi�t v� m
t v�n �� nào �ó, ví d� hi�n t��ng �òi h�i l
 khi c�p 

phát thu�c. D�ch v� ���ng dây nóng giúp ng��i s� d�ng ph�n ánh thông tin 

b"ng nhi�u cách khác nhau nh� qua �i�n tho
i di �
ng, �ng d�ng internet ho�c 

th� �i�n t�1
. 

Tài li�u này xem xét 3 mô hình t# ch�c 14 ���ng dây nóng c	a chính ph	 t
i 4 

n��c (xem c
t bên). Nh$ng ���ng dây nóng này ���c thi�t l�p nh� m
t b

ph�n tr�c thu
c c� quan ch�ng tham nh�ng qu�c gia (Kenya và Moldova); nh�
m
t b
 ph�n tr�c thu
c m
t c� quan nhà n��c, nh� b
 giáo d�c (Azerbaijan), 

ho�c �� ph�c v� riêng m
t ngành nào �ó, ví d� nh� ngành t� pháp (C
ng hòa 

Séc). T
i 4 n��c ���c nghiên c�u trong tài li�u này, các ���ng dây nóng ho
t 

�
ng nh� cánh tay n�i dài c	a m
t c� quan chính ph	 ho�c nh� m
t c� quan 

riêng bi�t, không có ��c thù v� t# ch�c. 

2. �i�u gì làm nên s� thành công c	a m
t ���ng dây 
nóng?

M�c dù các ���ng dây nóng nêu trong tài li�u này ho
t �
ng trong các �i�u 

ki�n khác nhau nh�ng c�ng có th� nh�n th�y m
t s� �i�m chung c	a chúng, 

d%n ��n thành công ! c� 4 n��c. �ó là các y�u t� v�n hành, hành chính, t#
ch�c và chính tr�. �ây là nh$ng �i�m chung c	a t�t c� các ���ng dây nóng, b�t 

k� c� quan qu�n lý chúng là ai và b�n ch�t các khi�u n
i nh�n ���c là gì.

Y�u t� v�n hành

V�i ch�c n�ng là m
t công c� h$u hi�u ch�ng tham nh�ng, m
t ���ng dây 

nóng c�n phát tri�n d�ch v� c�ng nh� các giao di�n c	a mình �� ng��i dân d�
ti�p c�n. T
i Moldova và Azerbaijan, các ���ng dây nóng th��ng qu�ng bá 

d�ch v�, s� d�ng các ph��ng ti�n qu�ng cáo nh� bi�n hi�u, các ch��ng trình ti 

vi, �ài phát thanh, internet và báo chí ��a ph��ng.

M
t s� ���ng dây nóng chuyên ngành c	a chính ph	 ! Azerbaijan còn qu�ng 

cáo trên các ph��ng ti�n truy�n thông c	a ngành nh� các t
p chí v� thu� và 

giáo d�c

�� t�ng kh� n�ng ti�p c�n và hi�u bi�t c	a ng��i dân v� các ���ng dây nóng, 

�i�u thi�t y�u là ph�i n�m ���c nh$ng khó kh�n mà ng��i s� d�ng g�p ph�i. �ó 

có th� là nh$ng khó kh�n v� m�t ��a lý, k& thu�t, kinh t� hay v�n hóa- xã h
i (ví 

d� nh� liên quan ��n v�n �� gi�i, dân t
c, trình �
 giáo d�c và ngôn ng$). Tuy 

nhiên, tính ��a ph��ng ch�a h'n �ã là y�u t� ��m b�o cho s� gia t�ng vi�c s�
d�ng c�ng nh� hi�u bi�t v� ���ng dây nóng. T
i Kenya, n�i c� quan ch�ng tham 

nh�ng và ���ng dây nóng c	a c� quan này tri�n khai ho
t �
ng ! c�p khu v�c 

thì m
t cu
c kh�o sát ti�n hành t
i Nairobi, Mombasa và Kisumu cho th�y ch( có 

33% s� ng��i ���c h)i bi�t ��n s� t*n t
i c	a ���ng dây nóng m�c dù ng��i 

2

Vài nét gi�i thi�u v� nghiên 
c�u này 

Cu�i n�m 2008, nghiên c�u t
i 4
n��c - Azerbaijan, C
ng hòa 
Séc, Kenya và Moldova - ���c 
ti�n hành nh"m xem xét các y�u 
t� v�n hành, hành chính, t# ch�c
và chính tr� c	a các ���ng dây 
nóng c	a chính ph	. Nghiên c�u
�ã �ánh giá t#ng c
ng 14 ���ng
dây nóng c	a chính ph	 ���c 
giao nhi�m v� ti�p nh�n khi�u n
i
v� tham nh�ng. 

Các ���ng dây nóng ���c �ánh
d�u hoa th� (*) là nh$ng ���ng 
dây chuyên ti�p nh�n thông tin v�
tham nh�ng; các ���ng dây khác 
thu
c ��i t��ng nghiên c�u còn 
ti�p nh�n khi�u n
i v� c� các v�n 
�� d�ch v�: 

Azerbaijan: B
 Giáo d�c, * Qu&
B�o tr� Xã h
i, B
 Thu� và V�n 
phòng Công t� C�ng hòa Séc: B

T� pháp và B
 N
i v�.* 

Moldova: B
 T� pháp, B
 Y t�, 
T#ng c�c Thu�, C� quan H�i 
quan, B
 N
i V�, Trung tâm 
ch�ng Tham nh�ng và T
i ph
m 
Kinh t�* và V�n phòng Công t�.* 

Kenya: +y ban ch�ng Tham 
nh�ng (KACC).* 

C�n c� vào k�t qu� ho
t �
ng, 
có 10 l,nh v�c ���c l�a ch�n ��
�ánh giá, g*m: 

• Các ��c �i�m chung c	a 
���ng dây nóng (ngân 
sách, nhân l�c và �ào 
t
o, n�m thi�t l�p, tính 
ph# bi�n vv...); 

• Các c� ch� s� d�ng ��
qu�n lý khi�u n
i; 

• Quy�n h
n và n�ng l�c 
c	a ���ng dây nóng; 

• C� c�u hành chính và t#
ch�c; 

• Quy�t tâm chính tr�; 
• Trách nhi�m gi�i trình và 

tính minh b
ch; 

• Vi�c b�o v� n
n nhân và 
nhân ch�ng; 

• S� tín nhi�m c	a ng��i 
dânvà �
 tin c�y; 

• Quan h� v�i xã h
i dân 
s�; 

• Các ��i t��ng chính 
giúp nâng cao hi�u qu�
c	a ���ng dây nóng. 

M-i l,nh v�c l
i có m
t lo
t câu 
h)i liên quan ��n hi�u qu� ho
t 
�
ng c	a các ���ng dây nóng. 
�� t�p h�p k�t qu�, các v�n 
phòng qu�c gia c	a TI tham gia 
nghiên c�u �ã t# ch�c 2 ��t 
ph)ng v�n nhân viên �ang làm 
vi�c t
i các ���ng dây n óng và 
m
t s� ng��i s� d�ng. 



��m b�o hi�u qu� ho�t ��ng c	a các �
�ng dây nóng ch�ng tham nh
ng

Tài li�u nghiên c�u c	a TI            # 07/2009

dân nh�n th�c r�t rõ các v�n �� tham nh�ng và chính ph	 c�ng r�t n- l�c qu�ng 

bá cho d�ch v� này
2
.

Vi�c s� d�ng ���ng dây nóng ��i v�i n
n nhân và nhân ch�ng các v� tham 

nh�ng c�ng ���c quy ��nh, tùy thu
c vào tính ch�t, �i�u ki�n k& thu�t và tài chính 

c	a m-i d��ng dây. Xét ! khía c
nh ngu*n l�c, c�n có ngân sách riêng và phù 

h�p (ví d� nh� l�p m
t m�c chi ngân sách riêng) �� khuy�n khích tính �
c l�p 

trong vi�c ra các quy�t ��nh v� s� d�ng ngân sách và nâng cao trách nhi�m trong 

ho
t �
ng c	a các ���ng dây nóng. Tuy nhiên, ���ng dây nóng do m
t 	y ban 

ch�ng tham nh�ng �i�u hành không có ngu*n ngân sách riêng. Lý do ��a ra là 

���ng dây nóng là m
t ch�c n�ng c	a 	y ban này và m�i ho
t �
ng c	a nó thu
c 

công vi�c chung c	a 	y ban.

Xét ! ph��ng di�n k& n�ng, cán b
 �i�u hành ���ng dây nóng c�n có ki�n th�c 

c� b�n v� các v�n �� pháp lý mà h� ph�i x� lý và ���c �ào t
o ho�c có ki�n th�c 

�� �áp �ng các yêu c�u �i�u tra v� vi�c. H� c�ng ph�i bi�t cách ch�ng l
i các 

hành vi mang d�ng ý x�u trong quá trình ti�p nh�n khi�u n
i, ví d� m
t nhân viên 

do b�c t�c v�i �*ng nghi�p ho�c c�p trên c	a mình có th� làm ��n t� cáo vô c�n 

c�3. T
i C
ng Hòa Séc, 4 cán b
 thu
c ���ng dây nóng #199 �ã ���c �ào t
o 

pháp lý và cùng ký cam k�t tuân th	 m
t b
 lu�t v� nguyên t�c �
o ��c trong công 

vi�c.

Bên c
nh �ó, m
t �
i ng� cán b
 phù h�p s. giúp t�ng hi�u qu� ho
t �
ng c	a 

m
t ���ng dây nóng và hi�u su�t s� d�ng nó. Kinh nghi�m qu�c t� cho th�y các 

cán b
 �i�u hành ���ng dây nóng không th� x� lý quá 8 ��n 10 cu
c g�i liên t�c 

trong m
t ngày làm vi�c 8 ti�ng4. T
i 4 n��c mà tài li�u này nghiên c�u, s� cán b

�i�u hành m
t ���ng dây nóng dao �
ng t� 0 ��n 9, trong �ó m
t s� áp d�ng mô 

hình b� trí cán b
 d�a vào th�i gian mà nhu c�u cu
c g�i cao h�n. Ví d�, ���ng 

dây nóng do b
 thu� ! Azerbaijan �i�u hành �ã t�ng s� cán b
 trong giai �o
n l�p 

h* s� thu� �� ti�p nh�n trung bình g�n 300 cu
c g�i m-i ngày5.

Y�u t� hành chính

Nghiên c�u t
i các n��c cho th�y có s� khác bi�t l�n v� th	 t�c rà soát và x� lý 

m
t cách h� th�ng các khi�u n
i, nh� m
t ph�n công vi�c hành chính c	a các 

���ng dây nóng. Tr� C
ng hòa Séc, nói chung các n��c ��u không qui ��nh rõ 

các b��c mà cán b
 ���ng dây nóng ph�i tuân theo khi tr� l�i m
t khi�u n
i. 

Th�c t� này gây khó kh�n cho công vi�c c	a cán b
 ���ng dây nóng do tính ch�t 

quan tr�ng c	a vi�c t� v�n cho ng��i dân có khi�u n
i tham nh�ng v� quy�n c	a 

h� và báo cho h� bi�t chuy�n gì s. x�y ra n�u v� vi�c b� �i�u tra (xem c
t bên).

Khi �i�u hành m
t ���ng dây nóng, vi�c b�o v� n
n nhân và nhân ch�ng các v�
tham nh�ng ��t ra hàng lo
t v�n �� c�n ���c quan tâm ��c bi�t nh"m ��m b�o 

r"ng ng��i khi�u n
i s. ���c b�o v� b!i c� quan nhà n��c, t
i n�i làm vi�c ho�c 

t
i c
ng �*ng �� h� không b� tr� thù ho�c ch�u h�u qu� x�u. �i�u này ��c bi�t 

quan tr�ng trong các v� vi�c có t� cáo vì h�u h�t các n��c, k� c� các n��c ���c 

nghiên c�u ! �ây, ��u thi�u các qui ��nh pháp lu�t nh"m b�o v� ng��i t� cáo 

tham nh�ng.

M�c dù khi�u n
i n�c danh có th� gây khó kh�n vi�c theo dõi v� vi�c và t�ng nguy 

c� khi�u n
i sai, nh�ng ��m b�o �� ng��i s� d�ng ���ng dây nóng ���c gi�u 

danh tính c	a mình là quan tr�ng. T
i Azerbaijan, các ���ng dây nóng c	a b

thu� và b
 giáo d�c cho phép khi�u n
i n�c danh nh� m
t bi�n pháp khuy�n khích

3

Các Trung tâm H� tr� và T

V�n Pháp lý (ALACs): Thông 
tin v� quy�n c	a ng
�i dân 

T� n�m 2003, TI �ã làm vi�c v�i 
các v�n phòng qu�c gia �� thi�t 
l�p các trung tâm h- tr� và t�
v�n pháp lý cho nh$ng ng��i 
t�ng là nhân ch�ng ho�c n
n 
nhân c	a tham nh�ng. 

B"ng cách ��n tr�c ti�p, g�i �i�n
ho�c g�i th� cho Trung tâm H-
tr� và T� v�n Pháp lý (ALACs), 
hi�n ho
t �
ng t
i g�n 35 n��c, 
ng��i dân có th� n�m ���c các 
quy�n pháp lý c	a mình trong 
các v� ki�n tham nh�ng.Cán b

trung tâm có th� h- tr� ng��i 
dân làm ��n khi�u n
i ho�c giúp
h� t� cáo tham nh�ng6. 

Nh$ng n�m qua, các trung tâm 
này �ã giúp ng��i dân ra trình 
di�n và t� cáo các v� tham 
nh�ng. H� �ã nh�n ��� c hàng 
ch�c nghìn cu
c �i�n tho
i liên 
quan ��n tham nh�ng ! m�i 
c�pt� c�p th�p nh�t ��n c�p cao
nh�t trong chính ph	. 

ALACS c�ng làm vi�c v�i các c�
quan chính ph	 và các b
, ngành
v� cách th�c tr� l�i khi�u n
i c	a
ng��i dân v� tham nh�ng. 

Ví d�, t
i Guatemala, ALAC ph�i 
h�p v�i c� quan h�i quan qu�c 
gia gi�i quy�t m
t lo
t khi�u n
i 
c	a công dân v� tình tr
ng h�i l

�� l�a g
t khách hàng b"ng 
cách nâng giá bán hàng hóa. 
Nh$ng ng��i khi�u n
i lên ALAC
bày t) m�i lo ng
i v� nh$ng �i�u
b�t th��ng t
i m
t tr
m h�i quan
! biên gi�i Mexico-Guatemala 
d%n ��n tình tr
ng buôn l�u và 
bán trái phép x�ng d�u trong 
n��c. �� x� lý vi�c này, ALAC 
�ã ph�i h�p v�i c� quan h�i 
quan qu�c gia t# ch�c các nhóm
làm vi�c có s� tham gia c	a 
ng��i dân v� v�n �� này và t�ng
c��ng áp d�ng các qui ��nh c	a 
ngành h�i quan. 
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ng��i dân s� d�ng ���ng dây nóng. T
i Kenya, 	y ban ch�ng tham nh�ng �ã 

thành l�p m
t ���ng dây internet �o cho phép ng��i dân t� cáo n�c danh các 

v� tham nh�ng, ngoài vi�c khi�u n
i qua �i�n tho
i, g�i th� ho�c ��n báo tr�c 

ti�p.

Ngay khi ���ng dây nóng nh�n ���c m
t khi�u n
i, c�n xác ��nh ���c qui 

trình xúc ti�n gi�i quy�t v� vi�c. M
t h� th�ng qu�n lý d$ li�u có th� ���c s�
d�ng �� theo dõi các v� vi�c. T
i C
ng hòa Séc, ���ng dây nóng ch	 ch�t c	a 

Chính ph	 (#199) s� d�ng m
t c� s! d$ li�u cho phép v�n phòng qu�c gia c	a 

TI ��ng nh�p ng��i s� d�ng vào h� th�ng trung tâm t� v�n và h- tr� pháp lý 

(ALAC). M
t s� n��c, k� c� Moldova và Kenya, yêu c�u ph�i qu�n lý v� vi�c.

M
t trong nh$ng ho
t �
ng �� qu�n lý v� vi�c là ���ng dây nóng ho�c c� quan 

ch	 qu�n công b� các báo cáo ho
t �
ng c	a mình. Thông tin công b� bao 

g*m s� v� vi�c �ã chuy�n sang các c� quan �i�u tra (nh� c�nh sát, v�n phòng 

công t�, ki�m toán ho�c thanh tra) và k�t qu� x� lý (nh� k/ lu�t, ph
t, truy t�). 

T
i Kenya, 	y ban ch�ng tham nh�ng qu�c gia công b� báo cáo ho
t �
ng hàng 

n�m c	a ���ng dây nóng, bao g*m m
t th�ng kê tóm t�t t�t c� các v� vi�c �ã 

���c chuy�n lên t#ng ch�!ng lý và tình tr
ng các v� vi�c �ó (www.kacc.go.ke).

Y�u t� t� ch�c

Tính �
c l�p c	a m
t ���ng dây nóng ph� thu
c vào quy�n h
n c	a b
/ngành 

qu�n lý ���ng dây nóng �ó. Thông th��ng, các ���ng dây nóng có quy�n t�
quy�t cao h�n trong x� lý các v� vi�c n�u ng��i có th0m quy�n b# nhi�m (và 

bãi mi�n) ng��i ��ng ��u ���ng dây nóng �ó có v� trí t��ng ��i cao trong t#
ch�c ���ng dây nóng. Y�u t� này giúp ���ng dây nóng có tính �
c l�p và 

không b� chi ph�i b!i các nhà qu�n lý c�p trung.

Th0m quy�n �i�u tra khi�u n
i - n�u có - s. xu�t phát t� quy�n h
n c	a t# ch�c 

qu�n lý ���ng dây nóng c�ng nh� vai trò c	a t# ch�c �ó trong chính ph	. Ví 

d�, ���ng dây nóng ch�ng tham nh�ng c	a B
 t� pháp ! C
ng hòa Séc không 

có th0m quy�n �i�u tra m�c dù có quy�n theo dõi giám sát v� vi�c mà b
 �ã 

chuy�n sang cho c�nh sát. T
i Kenya, ���ng dây nóng ch�ng tham nh�ng do 

C�c �i�u tra và Truy tìm Ngu*n g�c Tài s�n qu�n lý. Khi nh�n ���c b�t c�
thông tin nào �òi h)i ph�i �i�u tra, ���ng dây nóng này s. chuy�n sang cho các 

nhân viên �i�u tra c	a C�c x� lý.

Trong tr��ng h�p ���c giao quy�n �i�u tra khi�u n
i, các ���ng dây nóng ph�i 

có �	 n�ng l�c và các b��c �i�u tra ph�i ���c qui ��nh rõ ràng (xem c
t bên). 

T
i Azerbaijan, m�i t� cáo tham nh�ng liên quan ��n b
 giáo d�c (b
 này c�ng 

có ���ng dây nóng) ��u có th� ���c b
 ph�n qu�n lý ���ng dây tr�c ti�p �i�u 

tra. Tuy nhiên, tr��ng h�p có vi ph
m hình s�, v� vi�c ph�i ���c chuy�n ��n c�
quan th�c thi pháp lu�t và v�n phòng công t�.

4

S� d�ng �
�ng dây nóng t�i 
Moldova và C�ng hòa Séc 

T
i Moldova, ���ng dây nóng 
c	a B
 y t� v�i 4 nhân viên nh�n
���c trên 1.200 cu
c g�i/tháng. 
T( l� cu
c g�i cao ���c cho là 
ph�n ánh tình tr
ng có v�n ��
trong ngành y t� và m
t lo
i hình
d�ch v� mà ng��i dân th��ng 
xuyên s� d�ng, thông qua bác s,,
b�nh vi�n và các d�ch v� y t�
khác. 

T
i C
ng hòa Séc, có s� khác 
bi�t �áng k� v� m�c �
 s� d�ng 
và s� hài lòng c	a ng��i s�
d�ng ��i v�i các ���ng dây nóng
ch�ng tham nh�ng. ���ng dây 
nóng ���c B
 n
i v� h- tr� và do
v�n phòng qu�c gia c	a TI qu�n 
lý nh�n ���c s� cu
c g�i nhi�u 
g�p 10 l�n so v�i s� cu
c g�i mà
���ng dây nóng c	a B
 t� pháp
nh�n ���c (60 so v�i 6/tháng). 
Nghiên c�u cho th�y �ây có th�
là s� ph�n ánh nh$ng khác bi�t 
v� ni�m tin, lo
i d�ch v� và tính 
ph# bi�n c	a d�ch v�, kh'ng ��nh
t�m quan tr�ng c	a vi�c �ào t
o 
cán b
 và vi�c công khai hóa. 
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Y�u t� chính tr�

�i�u quan tr�ng là ph�i ��m b�o r"ng các ���ng dây nóng không b� l
m d�ng và 

s� d�ng sai m�c �ích �ã ��t ra: �ó là cho phép nh$ng ng��i �ã t�ng là nhân 

ch�ng ho�c n
n nhân c	a tham nh�ng ���c t� cáo v� vi�c l
m d�ng ��i v�i h� và 

có bi�n pháp x� lý h$u hi�u.

Kinh nghi�m l�p ���ng dây nóng c	a chính ph	 4 n��c nghiên c�u trong tài li�u 

này cho th�y t�m quan tr�ng c	a s� 	ng h
 c	a chính ph	 trong cu
c ��u tranh 

ch�ng tham nh�ng. 1 m
t s� n��c, cam k�t này không rõ ràng -m�c dù có chính 

sách (ví d� nh� các sáng ki�n ch�ng tham nh�ng và các �
o lu�t v� t� do thông 

tin).

Thi�u tin t�!ng vào các cam k�t ch�ng tham nh�ng c	a chính ph	 và vào chính 

���ng dây nóng c�ng là m
t v�n �� c	a các n��c ���c nghiên c�u. Phát hi�n 

này ���c ph�n ánh trong k�t qu� kh�o sát d� lu�n g�n �ây, theo �ó d��i 25 ph�n 

tr�m s� ng��i ���c h)i ! m-i n��c cho bi�t h� c�m th�y vi�c ch�ng tham nh�ng 

c	a chính ph	 là hi�u qu�.7     Tình tr
ng �
 tin c�y gi�m sút c�ng x�y ra khi 

m
t ���ng dây nóng và c� quan qu�n lý ���ng dây �ó không có �	 th0m quy�n 

x� lý các khi�u n
i mà h� nh�n ���c. Ví d� t
i Moldova, hai trong s� các 

���ng dây nóng ���c kh�o sát - do b
 y t� và ngành h�i quan qu�n lý - cho bi�t 

h� không có �	 th0m quy�n �� x� lý các v� nh
y c�m v� chính tr�. Vi�c thi�u �

tin c�y c�ng ph�n ánh ho
t �
ng kém hi�u qu� c	a các c� quan có liên quan c	a 

chính ph	- ví d� nh� tòa án- trong vi�c áp d�ng các quy ��nh c	a pháp lu�t và ch�
tài hi�n hành.

H�p tác v�i m
t t# ch�c xã h
i dân s� có th� giúp t�ng �
 tin c�y c	a m
t ���ng 

dây nóng. T
i C
ng hòa Séc, chính ph	 �ã ký h�p �*ng v�i v�n phòng qu�c gia 

c	a TI �� �i�u hành ���ng dây nóng qu�c gia. M
t mô hình h�p tác khác ���c 

s� d�ng t
i Azerbaijan, �ó là các t# ch�c thanh niên và v�n phòng qu�c gia c	a TI 

���c m�i �óng góp nhân viên cho ���ng dây nóng ch�ng tham nh�ng c	a chính 

ph	 ph�c v� b
 giáo d�c. T
i h�u h�t các n��c mà TI nghiên c�u, s� t*n t
i c	a 

m
t ���ng dây nóng do t# ch�c xã h
i dân s� �i�u hành ho�c có h�p tác v�i m
t 

t# ch�c xã h
i dân s� ���c cho là giúp c�i thi�n các ho
t �
ng c	a chính ph	
b"ng cách cung c�p cho ng��i dân thêm m
t kênh khi�u n
i mang tính c
nh 

tranh.

3. Làm th� nào �� m
t ���ng dây nóng ho
t �
ng hi�u qu�

Tính “hi�u qu�” c	a m
t ���ng dây nóng c	a chính ph	 ���c coi là m
t ch�c 

n�ng ph�c h�p c	a các y�u t� v�n hành, hành chính, t# ch�c và chính tr�. Nh$ng 

khuy�n ngh� sau �ây liên quan ��n các y�u t� này ���c ��a ra có tính ��n kinh 

nghi�m c	a các n��c Azerbaijan, C
ng hòa Séc, Kenya và Moldova, c�ng nh�
các bài h�c rút ra t� th�c ti�n trên th� gi�i. M�c �ích c	a ph�n nghiên c�u này là 

�� tìm hi�u các hành �
ng và ��c tính có th� giúp nâng cao hi�u qu� c	a m
t 

���ng dây nóng.

Y�u t� v�n hành

Nâng cao nh�n th�c c�a ng	
i dân v� d�ch v� 
	
ng dây nóng. ��i 

v�i các n��c có trình �
 dân trí th�p, vi�c qu�ng cáo b"ng ngôn 

ng$ ��a  ph��ng  thông  qua  các  ch��ng  trình  phát  thanh,  truy�n  

hình hình là m
t y�u t� quan tr�ng �� qu�ng bá các d�ch v� này t�i 

ng��i dân. 

5

�
�ng dây nóng ch�ng tham 
nh
ng c	a Chính ph	 Kenya 

C� quan qu�n lý ���ng dây 
nóng này là +y ban ch�ng tham 
nh�ng c	a  Kenya- ���c thành 
l�p  theo �
o lu�t ch�ng  Tham  
nh�ng và T
i ph
m Kinh t�
(2003) c	a Qu�c H
i n��c này.

+y ban này ch�u trách nhi�m 
tr�c ti�p tr��c Qu�c H
i và có 
quy�n �i�u tra “b�t c� v�n �� gì 
hay hành vi nào c�u thành  t
i 
tham nh�ng ho�c t
i  ph
m kinh 
t�,” m�c dù không có quy�n truy 

t�8.

��i v�i nh$ng tr��ng h�p không 
thu
c   trách   nhi�m   c	a   
mình- nh$ng  v�  vi�c  này  
chi�m  80% trong t#ng s� 5.200 
báo cáo nh�n ���c qua  ���ng 
dây nóng- +y ban  chuy�n t�i 
các c� quan  có liên quan gi�i 
quy�t9.  S� còn l
i (20%) +y ban 
t� t# ch�c �i�u tra. 
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T�o l�p m�t môi tr	
ng thân thi�n và có trách nhi�m. �� làm ���c 

�i�u này, các cán b
, nhân viên ���ng dây nóng c�n bi�t trên m
t 

ngôn ng$ chính s� d�ng trong n��c, n�m rõ c� ch� tr� l�i các cu
c 

g�i c�ng nh� nh$ng yêu c�u ��n gi�n, nh� có m
t �
i ng� cán b

�ông ��o �� tr� l�i h�t các cu
c g�i ��n. 

�ào t�o cán b�. T�t c� các cán b
 ���ng dây nóng ph�i có kh� n�ng 

�ánh giá khi�u n
i nh�n ���c, ��a ra câu h)i h- tr� ng��i g�i và 

cung c�p thông tin v� các quy�n c	a ng��i g�i (n�u khi�u n
i phát 

tri�n thành m
t v� án). 

L�p ngân sách riêng. C�n xác ��nh rõ ngân sách cho ���ng dây nóng 

và tách b
ch thành kho�n chi riêng trong ngân sách c	a b
/c� quan 

ch	 qu�n. 

Y�u t� hành chính

B�o v� quy�n 
	�c n�c danh và gi� bí m�t c�a ng	
i cung c�p thông 
tin. Quy�n khi�u n
i n�c danh là m
t y�u t� quan tr�ng nh�ng ph�
thu
c vào qui ��nh pháp lý c	a m-i qu�c gia, bao g*m c� các qui ��nh 

v� b�o v� ng��i t� cáo và khi�u n
i n�c danh (xem c
t bên). 

Tiêu chu�n hóa th� t�c gi�i quy�t và x� lý khi�u n�i. Nh$ng th	 t�c 

này c�n bao g*m vi�c l�p m
t danh sách ki�m tra �� l�c và gi�i quy�t 

khi�u n
i. 

Qui 
�nh rõ th
i h�n tr� l
i các câu h�i và khi�u n�i. Nh$ng qui ��nh 

này c�n h�p lý, phù h�p v�i hình th�c tr� l�i và c�n ph# bi�n r
ng rãi 

�� nh$ng ng��i s� d�ng ���ng dây nóng bi�t. 

Qui 
�nh rõ v� m�t pháp lý khi nào thì m�t v� vi�c 
	�c coi là “gi�i 
quy�t xong” và “k�t thúc”. Khi ��t ra �i�u ki�n này c�n xét ��n các y�u 

t� sau: lu�t áp d�ng c	a m
t n��c; m�c �
 b"ng ch�ng c�n có �� m
t 

khi�u n
i có th� “ch�p nh�n ���c” tr��c pháp lu�t; các yêu c�u ��i 

v�i vi�c chuy�n khi�u n
i lên c� quan trách nhi�m; và nguy�n v�ng 

theo �u#i v� vi�c c	a ng��i khi�u n
i. 

Thi�t l�p các h� th�ng qu�n lý d� li�u. Các h� th�ng này c�n ch�a 

��ng thông tin có th� ���c s� d�ng �� theo dõi v� vi�c và các ngành 

b� �nh h�!ng, l�p m
t b�n �* qu�n lý r	i ro c	a các ngành ho�c các t#
ch�c có v�n ��. 

Th	
ng xuyên công b� thông tin v� ho�t 
�ng c�a các 
	
ng dây 
nóng. Thông tin c�n công b� g*m s� l��ng các cu
c g�i nh�n ���c, t(
l� cu
c g�i ���c gi�i quy�t ngay l�p t�c và t( l� cu
c g�i c�n theo dõi 

ti�p. 

6

Các kênh thông tin n�c danh

Có hai cách cung c�p thông 
tinn�c danh qua ���ng dây 
nóng. M
t là cá nhân có th� g�i 
�i�n gi�u tên ho�c cung c�p 
thông tin “không �� l
i d�u v�t” 
cho v�n phòng ho�c nhân viên 
���ng dây nóng. Tuy nhiên !
m
t s� n��c nh� Azerbaijan và 
Liberia, lu�t pháp không cho 
phép công t� viên x� lý các khi�u 
n
i gi�u tên.

Hai là, m
t n
n nhân ho�c nhân
ch�ng có th� ��n g�p tr�c ti�p
nh�ng �� ngh� ���c gi�u tên
trong quá trình �i�u tra. Thách
th�c trong tr��ng h�p này là tôn
tr�ng và ��m b�o bí m�t và s�
n�c danh khi khi�u n
i tham
nh�ng b� �i�u tra ��c bi�t là n�u
khi�u n
i �ó liên quan v� m�t
chính tr� ho�c kinh t� t�i m
t s�
cá nhân. 

1 khía c
nh pháp lý, lu�t b�o v�
ng��i  t�  giác  có  th�  giúp  làm
gi�m s� lo s� v� v�n �� an ninh
cá nhân và b�o v� ng��i t� giác 
kh)i  b�  tr�  thù10.   �ây  là  
kinh nghi�m c	a nh$ng n��c 
nh� M&, Anh- nh$ng n��c �ã 
nhi�u n�m áp  d�ng  lu�t  b�o  
v�  ng��i  t� giác.

�� áp d�ng hình th�c cung c�p
thông tin n�c danh theo cách th�
hai, c�n có các bi�n pháp b�o v�
thông tin rõ ràng và tính �
c l�p
cao v� m�t  t#  ch�c c	a 
���ng dây nóng c�ng nh� c�
quan ch	 qu�n ���ng dây nóng 
�ó.
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Y�u t� t� ch�c

Qui 
�nh trách nhi�m 
i�u tra. Các nhân viên ���ng dây nóng c�n bi�t 
���c lu�t pháp �òi h)i ph�i có m�c �
 b"ng ch�ng nh� th� nào �� có 
th� ti�n hành �i�u tra và b�n thân ���ng dây nóng c�ng nh� m-i b
, 
ngành và chính ph	 có th0m quy�n gì (ví d� v�n phòng t#ng ch�!ng lý). 

Y�u t� chính tr�

T�ng c	
ng tính 
�c l�p c�a 
	
ng dây nóng kh�i các can thi�p hành 
chính và chính tr�. �i�u thi�t y�u là ph�i b�o ��m tính an toàn, công b"ng 
c	a d�ch v� ���ng dây nóng và không �� nó b� l�i d�ng v� m�t chính tr�
ho�c làm l�i cho m
t s� cá nhân lãnh �
o. 

Thi�t l�p m�i liên h� v�i các t� ch�c xã h�i dân s�. Vi�c h�p tác v�i các 
t# ch�c xã h
i dân s� có th� làm t�ng �
 tin c�y c	a ���ng dây nóng, 
c�ng nh� t�ng hi�u qu� ho
t �
ng c	a ���ng dây nóng. 

Các bài h�c rút ra t� nghiên c�u c	a TI cho th�y �i�u quan tr�ng là x� lý ���c 
4 y�u t� trên m
t cách hài hòa khi thi�t l�p và �i�u hành m
t ���ng dây nóng. Ví 
d�, ngân sách d� d� và qu�ng cáo nhi�u s. không làm t�ng hi�u qu� d�ch v�
n�u nhân viên tr� l�i các cu
c g�i không ���c �ào t
o bài b�n. K� c� khi các 
���ng dây nóng ���c thi�t l�p chuyên �� ch�ng tham nh�ng thì chúng c�ng 
không th� phát huy tác d�ng n�u không có �	 ý chí và ni�m tin chính tr�. ��
nh$ng ���ng dây nóng ��a ti�ng nói c	a ng��i dân ��n g�n h�n v�i chính ph	, 
nh$ng khuy�n ngh� trên r�t c�n ���c �ánh giá, chú tr�ng và phát tri�n.

7
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Tài li�u tham kh�o: 

1. M�t s� công ty nh	 SGS và các t� ch�c qu�c t� nh	 Ngân hàng Tái thi�t và Phát tri�n 
Châu Âu nh�n 
	�c 
a s� khi�u n�i qua internet và th	 
i�n t�. �� bi�t thêm thông tin, 
m
i xem t�i 
�a ch�: www.ebrd.com/about/integrity/compl/about.htm và 
www.sgs.com/about_sgs/compliance_report_form.htm

2 TI Kenya 
ã tham v�n các bên liên quan thông qua th�o lu�n bàn tròn v� tham nh�ng t�i 
3 thành ph� này 
� kh�o sát hi�u bi�t c�a ng	
i dân v� 
	
ng dây nóng. Chính ph�
Kenya có các b�ng thông báo và qu�ng cáo v� 
	
ng dây này và các 
	
ng dây nóng 
ch�ng tham nh�ng khác t�i nhi�u thành ph�. Các v� tham nh�ng l�n t�i Kenya, nh	 v�
Anglo-Leasing, và vi�c 
	a tin r�m r� c�a báo chí cho th�y ng	
i dân Kenya hi�u rõ v�n 

� và b� tác 
�ng. Theo TI, 37% ng	
i Kenya cho bi�t trong n�m qua 
ã 
	a h�i l�. Xem: 
TI, Phong v� bi�u tham nh�ng toàn c�u TI, Global Corruption Barometer 2009 (Berlin, Germany: 
Transparency International, 2009.) 

3 �� bi�t thêm thông tin chi ti�t, xem: U4 Network, U4 Helpdesk Query, ‘Anti-corruption 
hotlines’, (Bergen, Norway: Chr. Michelsen Institute, 2006). T�i 
�a ch�
www.u4.no/helpdesk/helpdesk/queries/query109.cfm 

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

5 M�c dù b� thu� không có 
	
ng dây nóng ch�ng tham nh�ng, nh	ng luôn s n sàng 
nh�n 
!n khi�u n�i v� tham nh�ng. Trong kho�ng hai n�m 2007 và 2008, 
	
ng dây 
nóng c�a b� thu� t�i Azerbaijan 
ã ti�p nh�n t�ng c�ng 323.280 cu�c g"i. 

6 �� bi�t thêm thông tin v� ALACs, xem: 
www.transparency.org/global_priorities/other_thematic_issues/alacs 

7 K�t lu�n rút ra t# Global Corruption Barometer 2009. Tr� l
i câu h�i “b�n

ánh giá th� nào v� các hành 
�ng ch�ng tham nh�ng c�a chính ph�,” ch� có 1% s�
ng	
i 
	�c h�i t�i C�ng hòa Séc cho r$ng các hành 
�ng 
ó có hi�u qu�. K�t qu� nghiên 
c�u v�i Moldova, Kenya và Azerbaijan l�n l	�t là: 9%, 24% và 14%. Xem: 
TI, Global Corruption Barometer 2009, (Berlin, Germany: Transparency International, 
2009).www.transparency.org/policy_research/surveys_indices/gcb/2009. 
www.transparency.org/policy_research/surveys_indices/gcb/2009 

8 Xem: Republic of Kenya. The Governance, Justice, Law & Order Sector (GJLOS) Reform 
Programme. www.gjlos.go.ke/gjinner.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.

Transparency International (TI) là m
t t# ch�c xã h
i dân s� �i ��u trong cu
c 

��u tranh ch�ng tham nh�ng toàn c�u. V�i h�n 90 v�n phòng qu�c gia trên th�
gi�i và m
t Ban th� ký qu�c t� t
i Berlin, ��c, TI nâng cao nh�n th�c v� tác h
i 

mà tham nh�ng gây ra và làm vi�c v�i các ��i tác trong chính ph	, gi�i doanh 

nghi�p và các t# ch�c xã h
i dân s� nh"m xây d�ng và th�c hi�n các bi�n pháp 

h$u hi�u ch�ng tham nh�ng. �� bi�t thêm thông tin, xin m�i xem t
i: 

www.transparency.org.-

Tài li�u nghiên c�u này do B
 ph�n 
Nghiên c�u và Chính sách Thu
c 
Ban th� ký c	a TI biên so
n. Nhóm 
so
n th�o g*m có Craig Fagan và 
Angela Keller- Herzog. Nghiên c�u 
qu�c gia do các v�n phòng TI t
i 
Azerbaijan, C
ng hòa Séc, Kenya 
và Moldova cung c�p. 

Chúng tôi xin g�i l�i c�m �n Trung 
tâm T� v�n Dân ch	 M! (Nam Phi) 
và C� quan B�o v� Ng��i t� giác 
(Anh) v� nh$ng ý ki�n �óng góp cho 
nghiên c�u này. 

�� tìm hi�u thêm v� nh$ng n- l�c 
ch�ng tham nh�ng c	a TI, m�i xem 
trang web www.transparency.org. 
�� bi�t thêm thông tin v� tài li�u 
nghiên c�u này và các tài li�u khác 
cùng lo
t nghiên c�u này, xin liên h�
Craig Fagan t
i Ban Th� ký TI theo 
��a ch(: plres@transp arency.org.
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