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c6 su tham gia clia cac bén lién quan. D€ dat
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nghién clru chuyén sau va xac dinh mét cach hé
thong va can ké cac bién phap chinh sach nham
giai quyét cac van dé lién quan dén cai cach
hanh chinh va phong, chéng tham nhiing.

Tén trich dan nguén: Vién Nghién ctru Chinh sach va Phat trién Truyén théng va Chuong trinh Phat
trién Lién Hgp Qudc (2022). Panh gia 63 Cong Dich vu cng cap tinh tir géc dé ngudi diung nam
2024.B3o cdo nghién clru chinh sach vé Quan tri va Tham gia, do Vién Nghién ctru Chinh sach va
Phat trién Truyén thong (IPS) va Chuong trinh Phat trién Lién Hop Quéc (UNDP) tai Viét Nam phai
hop thuc hién. Ha Noi, Viét Nam: Thang 08 nam 2024.

Bado h6 ban quyén. Khéng dugc sao in, tai ban, luu trir trong mot hé thdng mad hodc chuyén tai bat
ky phan nao hodc toan bd ndi dung bdo cdo nay dudi moi hinh thirc, nhu dién tl, sao in, ghi am,
hodc cac hinh thirc khac khi chua duge sy dong y cla cac t6 chic thuc hién nghién clu.




Nhom nghién ctru
Nguyén Quang Dong
Nguyén Dirc Lam

Tran Dang Quang
(Vién Nghién ctru Chinh sach va Phat trién Truyén thong)

va

Do Thanh Huyén
(Chuong trinh Phat trién Lién Hgp Qudc)



MUC LUC

NROM NGRIEN CUU..c.cnneeeeeeeecccreeee et e e e s saree e e e e e s e s sasnseeeessssssssnaaeeessssssnseesesssssssnssnassssssnnen 3
(D =T o] a1 4 U ol o To ) o J PR RRRRPPRE 6
DaNh MUC TU VIET TAT .....eeeeeeeeiiiiieeeeeeecccteeeeececeenreeeeeeeeeessssaeeeeeessssssssasessesssssssssessssssssssssseesessnns 7
LOT CAM ON ..eeeieeieeeieeeeeeeeteeenee e eeeesntesesresssseesssnessssnassssesssssassssesssssessssesssnsessnsesssssessssesssssessnassnns 9
TOM LA DAO CAO ...ttt e ettt c e aee e e s s re e e e s sase e e e sssaaeessssneessssnsaeesssnsassssssaeessssssesssnns 10
1. GIGT THIEU TONG QUAN ...ttt tesessaesssssssssssssssssssssssssasasssssssssasssssssssasssssses 15
(I =ToTINoT: Tl s T £ 0] a o | - PO USSR 15
1.2. MUC tIBU GANN QI8 weeeiiiiiiiiiiieeieieeeriineeeeeeeeesereneeeeeessssssnseeeesesssssssaesssssssssssssssssssssssnnseanses 16
1.3. Cach tiép can; phuong phap, thoi gian danh gid ......cccceeieviiiieieeeeeceeeee s 16
1.4. Tieu chi/nbi dung AN QI8 .oeeieeiieceeeee ettt a e e aeeeaeesaaeenns 17
1.5. Gid tri va han Ch& cla NGNIBN CUU ....cuecueeieiieieeeeceeeeeeeceeeteete ettt s s 20
2. KET QUA RA SOAT CAC CONG DVCTT THEO 4 NHOM TIEU CHi ....ccoveervnrererninienensesnsnnen. 22
2.1.DaNnh gid tNg qUAN CAC CONG DVC ...ooevieeeeeeeeeeeeeeeteeteeteet ettt ettt eae et eas e s senens 22
2.2. K&t qua ra soat theo CAC NNOM TIEU CNI .veevveviceeceeeeeeee e 25
2.2.1. Giao dién cUa CAC CONG DVC .oocuiieieiieieiiieieieieeeie ettt esens 26
2.2.2 Hudng dan, ho tro trude khi thuc hién thd tuc hanh chinh ..., 31
2.2.3. Tinh ndng hd trg thuc hién thd tuc hanh chinh trén CoNg DVC ......oovveveveeeeieeieeeeevene, 37
2.2.4.D3m bA0 QUYEN CUA NGUTT AUNG ..oeveeieiieiieiecieeteeteeiteieetete st et ereeseesaessessessesseessessessessesenes 46
3.DANH GIA THEO MOT SO YEU TO ANH HUONG DEN THU HUONG DVCTT .evevveeeeeeeerennene 54
3.1. Danh gid yé&u t6 anh hudng dén thu hUGNG DVCTT ..ooceiceeeeieieieieereeeeeeee ettt 54
311 MUc dé dap ing Nhu Cau CUa NGUOT AUNG ...veuvievieiieiieeieieieieere et sae st se e s s s s 54
3.2, TINN GONG DO ettt ettt ettt et ettt et eaeeveeteeaseas e s et e eseessessensensenseseesens 56
3.1.3 Tinh cdng Khai, MINN DACKH ....ooiiieieceeeee e e e es 59
31.4. TiNh thUC ChET, CRUYEN SAU ..ottt ettt et eae e 61
SIS TINN NIBU QUA ettt ettt eete s e et eeae e beenbeesaeetaessenseensesssenseenns 62
3.2.Danh gid anh hudng clia mét s6 YEU t8 KNACH QUAN ....oeveeieeiiiieeeeeeeeee e 68
3.2.1. Co sd ha tang, k§ thuat, CONG NGNE ......cvieieeeeeeeee ettt 68
3.2.2. Quy trinh, thd tuc hanh chinh NG CAUNG ......ocviiiiciececeee e 69
3.2.3. Nhan lyc cung cap, ho trg thrC NIEN DVCTT .oevieiiiieiieieeeeeeteeete ettt 70
3.2.4. Cac bién phap ho trg ngudi dan thuc hién thi tuc hanh chinh ..., 71
A KIEN NGHI .ttt eee e et sesessetess e s sestesesesssesessesesssessasasasessssssnsasatesssssenssasesesssens 72
4.1, CAi thi€n VIEC CUNG CAP DVCTT oottt ettt ettt ae v v re e sb s e sasbaesaessensens 72
4.1.1. Khac phuc cac 16i theo CAC NNOM TIEU CNI ..evevieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 73
4.1.2. Cai thién cac yéu t6 chat Iugng cung CAP DVCTT ..vvvieeieieieeieeeeereeveee et 75
4.2. Hoan thién, thuc hién chinh sdch quUAC gia VE DVCTT ....ooiiieiiieeieeeeceeeeeeee e 79
4.3. Kién nghi vé cac chinh sach chung lién quan BN DVCTT ....ooveevieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeve e 83
Danh MUC tai U thamM KNAO ..........uueveeeeeceeeeeeeeeccteeeeeeeecereeeeeeeee e sneeeeeeeee e ssnnssssessssnnssssneaeens 85




Danh muc hop

HOp 1: DVCTT & ving sau, ving Xa dang gap KNO ...c.eovieieeeeececeeeee et 69
HOp 2: K&t ndi, str dung di liéu trong cung CAP DVCTT ..ooeviiieiieiieeieieieeeeee ettt 78

Danh muc hinh

Hinh 1: Cac tiéu chi va ndi dung danh gid viéc cung CAP DVCTT ..oveeiveerieieeeieeeeesieeeeee e 20
Hinh 2: K&t qua ra soat cac cong DVCTT theo 04 NhOM tiéU Chi c..oveveevieeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeee 22
Hinh 3: K&t qua ra soat giao dién clia 63 CONG DVCTT ..oocvieeicieieieieereereete ettt 26
Hinh 4: MUrc d6 tuong thich clia 63 cdng trén may tinh va dién thoai théng minh ....................... 29
Hinh 5: Vi du tdt vé cdng khai chi tiét tinh hinh giai quyét thu tuc hanh chinh cua tinh An Giang ....... 31
Hinh 6: Cuc Chuyén d&i s6 qudc gia, BO Thong tin va Truy8n thONG .....cceeeveeeveeveieeeieereeeeereenenes 31

Hinh 7: K&t qua ra soat viéc hudng dan thuc hién tha tuc va cung cap cac cong cu tra clu trén

Hinh 8: Mlrc dd ngudi dung co thé tu tao ho so dién t&r ma khéng can su ho trg clia cong chirc (dGi

VGi CAP PIEU 1Y [ICH TU PRAP) cevieiiiieiieieeeeeeeeete ettt ettt b et et b e beesaesaessessens 37
Hinh 9: K&t qua ra soat mirc d6 ho trg ngudi dung tu tao ho SO trén 63 CONG ...eeveevvevvenvevecreenene, 39
Hinh 10: MUrc dd hoan hién céc tinh nang dé dich vu céng dugc cung cp truc tuyén toan trinh ......
4 2
Hinh 11: K&t qua ra soat viéc hd trg thuc hién thu tuc truc tuyén toan trinh trén 63 Céng .......... 43
Hinh 12: Mtrc d6 dé tiép can ddi véi NKT (danh gia theo 6 tiéu chi WCAG 2.0) ...ceevvvveveneriennenene 48
Hinh 13: Théng ké s6 cdng mac 16i tir trai nghiém ctia ngusi Khi€m thi .......c.ceveeeveeieieenieeeenenene 48
Hinh 14: Mc d6 bao vé dit liéu ca nhan cla NQUOi dUNQ ...coveeeeeeieeieeeieeeeeeeeeeee et 50
Hinh 15: Thuc hién quyén danh gid chat lugng dich vu clia Nngudi dUNG ....ceeeveeveeveeveeeeeeeeerene, 51
Hinh 16: K&t qua ra soat viéc dam bao quyén clia ngudi dlng trén 63 CONG ....cceeveveeereerereerenennns 51
Hinh 17: Cac y&u td anh hudng dé&n thu hUANG DVCTT .eeceveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 54
Hinh 18: Tinh d6ng b6 trong cUNG CAP DVCTT .eviviieiiiieieeeereeteeeeee ettt sve st ae e ens e 56
Hinh 19: Vi du vé phan anh cla ngudi dung Viec cap 12i CCCD ....cecueeeeeeieieieiecieeeeeeeeeee e 57
Hinh 20: M&i tuong quan gitra ky thuat, quy trinh —thd tuc, CON NQUGi ....veeveeeveeeerecreereeveeeeeeeene 57
Hinh 21: Vi du vé phan anh cua ngudi dung viéc dang ky khai sinh online bi I6i ...........cccveuveneee. 59
Hinh 22: Minh hoa 16i Chatbot trén C8ng DVC tinh Dién Bi@N .....cc.ecveeveeeeeieeeeeeeeeeeeeeeee e 61
Hinh 23: Quy trinh thanh todn truC tUYEN DVCTT c..oviiceiiiieeeeeteeeeetete ettt 63
Hinh 24: So sanh chi tiéu vé viéc cung cap DVCTT qua 3 nam tinh dén thang 6/2024 ................ 65
Hinh 25: M6t s6 yéu t6 khach quan anh hudng dén qua trinh cung cap DVCTT ...ccvvevvevvevvenveninne. 68
Hinh 26: Quy trinh thyc hién tha tuc cap phiéu ly lich tu phap hién hanh .......ccccoceevevveinienenee. 70
Hinh 27: Giao dién C6ng DVC Thira Thién — HUE truGC AAY ...oveveeviveeerieieeeeeveeeeeevee e 73
Hinh 28: Giao dién Cong DVC Thra Thién — HU& sau khi thay d&i ........cccocevveeiiecicieeieeeecene 74
Hinh 29: Tién trinh thuc hién thu tuc trén Céng DVC Thiura Thién - HUEé trudc day ...........cee....... 74
Hinh 30: Tién trinh thuc hién thd tuc trén Céng DVC Thira Thién - Hué sau khi thay dGi ............ 75



Danh muc bang

Bang 1: Cac Nhdm tiéu Chi ra SOt CONG DVC ....cuvieeeieeeeeeeeeeeeeeeteee ettt 18
Bang 2: So sanh hai [an danh gia viéc hudng dan thuc hién thl tUC ..ceeveeveeveeeieeeeeeeeeeeeee, 33
Bang 3: So sanh ho tro ty tao ho so truc tuy&n qua 2 1A ra SOAT c..cveeveeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 39
Bang 4: So sanh vé ho trg thuc hién thu tuc truc tuyén toan trinh qua 2 Ian danh gia ................ 43
Bang 5: Sau tiéu chi danh gia muc do than thién véi ngudi Khi€m thi .......cceeeveeievieniiieieieieienee, 47




CCCD
CBCC
CNTT
CSDL
CSDLQG
DLCN
DTI
DTTS
DVC
DVCQG
DVCTT
EGDI
EMC
HDND
IPS
LHQ
LOSI
NKT
NSNN
PAKN
PAPI
QPPL
SEO
TANDTC
TPHCM
TTHC
TTTT
UBND
UNDP
VBDLIS
VKSNDTC
VNPT
WCAG

Danh muc tir viét tat

Can cudc cong dan

Can b6 cbéng chuc

Coéng nghé thong tin

Co sd dir liéu

Co s& dir liéu quoc gia

D{r liéu ca nhan

Bo chi s6 danh gia chuyén dgi sd

Dan tdc thi€u sd

Dich vu cbéng

Dich vu cong qudc gia

Dich vu cong truc tuyén

BO chi sd Phat trién Chinh phu dién tu
Kha nang tuong thich dién tir cua thiét bi
Hoi déng nhan dan

Vién nghién ctru Chinh sach va Phat trién truyén théng (IPS)
Lién hop quéc

Dich vu cong truc tuyén cua dia phuong
Nguoi khuyét tat

Ngan sach nha nudc

Phan anh kién nghi

Chi sd Hiéu qud Quan tri va Hanh chinh céng cap tinh tai Viét Nam
Quy pham phap luat

T6i wu hda ddi véi cong cu tim kiém

Toa an nhan dan téi cao

Thanh phd H6 Chi Minh

Thu tuc hanh chinh

Thoéng tin va truyén thong

Uy ban nhan dan

Chuong trinh Phat trién Lién Hop Quéc
Hé thdng thong tin dat dai

Vién ki€m sat nhan dan t6i cao

Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
Hudng dan bao dam tinh dé ti€p can cla ndi dung trang web



e B

Loi cam on

Bao cdo “Danh gid dich vu céng truc tuyén cap tinh tir géc dé ngudi dung ndm 2024” nam trong
chudi hoat dong nghién ctru thao ludn chinh sach vé quan tri dién t& trong khu vuc céng do Vién
Nghién ctru Chinh sach va Phat trién Truyén thong (IPS) phdi hop véi Chuong trinh Phat trién Lién
Hop Qudc (UNDP) tai Viét Nam thuc hién.

Nhdém nghién ctru gém cé 6ng Nguyén Quang Doéng, Vién trudng Vién IPS, 6ng Nguyén Durc Lam,
c6 van chinh sach Vién IPS, 6ng Tran Dang Quang, nguyén la nghién clru vién Vién IPS; ba Do
Thanh Huyén, chuyén gia phan tich chinh sdch céng, UNDP tai Viét Nam.

Phan danh gia trai nghiém nguoi dung 63 céng DVC cép tinh do nhom cdng tac vién nghién ctu
cua IPS thuc hién, gom cé: 6ng D6 Hai Long, 6ng Nguyén Qudoc Khanh, ba Vuong Thi Kiéu Trang,
ong Nguyén Hoang Duong (Truong Dai hoc Khoa hoc X& hoi va Nhan van, Dai hoc Qudc gia Ha
Noi); ba V6 Cam Giang, 6ng Nguyén Viét Thuong, 6ng Nguyén Tuan Tu (thanh vién Hoi Ngudi mu
Viét Nam).

Chung tdi trén trong cdm on nhitng ngudi dan d& nhan IGi chia sé trai nghiém str dung dich vu
cbng truc tuyén; can bd, cdng chirc S& Thong tin va Truyén théng, Van phong Uy ban nhan dan,
Trung tdm Hanh chinh cong, cadc co quan Nha nudc cap tinh, huyén, xa cla cac dia phuong dugc
khdo sat da trao doi quan diém, y kién vé cac van dé lién quan dén cung cap dich vu cdéng truc
tuyén & Viét Nam; chinh quyén cac cdp & cac dia phuong dugc khdo sat da tao diéu kién, ho trg
nhom nghién ctru tién hanh khao sat.

Nhdém nghién clru xin gui I6i cdm on dén cac ca nhan da doc, phan bién, gép y du thao bdo cdo:
Ba Dang Thi Thu Huong va 6ng Du Dang Long (Cuc Chuyén d6i s6 qudc gia, BO Thong tin va
Truyén théng); 6ng Nguyén Hung Hué (Cuc Kiém soat thd tuc hanh chinh, Van phong Chinh ph);
ong Lé Van Chién (Vién Lanh dao hoc va Chinh sach cbng, Hoc vién Chinh tri qudc gia H6 Chi
Minh): 6ng Hoang Minh Hiéu (Dai biéu Qudc hoi, Uy vién thudng truc Uy ban Phép luat ctia Qudc
hoi khdéa XV); va ba Téng Khanh Linh (Trung tdm Thuc ddy gido duc va Nang cao nang luc phu
nir).

Nhém nghién ctru chan thanh cam on ba BDang Phuong Thanh (UNDP tai Viét Nam) va nha bdo
Luong Thi Hong Loan d& tham gia cung nghién ctru thuc dia tai dia phuong. Cadm on ba Tran Thi
Tuyét, ba Tran Anh Tho, ba Nguyén Thi Tuyét Giang d3 ra soat, trinh bay, bién tap, té chic in an,
cbng bd bao cdo.

Vién Nghién clru Chinh sach va Phat trién Truyén thong trdn trong cdm on Hoi Truyén théng sé
Viét Nam luén déng hanh, tng hé thuc hién bdo cdo nay va nhiing hoat déng nghién ctru khac cua
Vién.

Cugi cling, tran trong cdm on Bd Ngoai giao va Thuong mai Uc va Chuong trinh Phat trién Lién
Hop Qudc tai Viét Nam da tai trg cho nghién ctru nay.




Tom tat bao cao

Trong ndm 2024, Vién Nghién clru Chinh sach va Phat trién Truyén théng (IPS) phdi hop véi
Chuong trinh Phat trién Lién Hiép Quéc (UNDP) tién hanh danh gia Cong Dich vu cong (DVC) cua
63 tinh, thanh tir géc dd ngudi dung sau vong danh gid lan thir nhat nam 2023. Muc dich cla
nghién clru nay la dé dé xuat mot s6 bién phap nham cai thién moi trudng cung cép dich vu céng
truc tuyén (DVCTT), cling nhu ggi y mét s6 chinh sach phat trién DVCTT 13y ngudi dung lam trung
tam & cap qudc gia.

Trong lan danh gia thi hai nay, nhdm nghién clru da ra soat 63 Céng DVC tlr géc dd cua ngudi
dung theo cac nhém tiéu chi danh gia bén khia canh (i) giao dién Cong DVC; (ii) tinh ndng, cong
cu hudng dan ngudi dung trudc khi lam thu tuc hanh chinh; (iii) tinh ndng, céng cu hd trg ngudi
dung thuyc hién thud tuc hanh chinh; va (iv) viéc bao dam quyén, lgi ich cla nguoi dung. Dong thai,
viéc cung cap DVCTT duogc phan tich sdu hon trén cac phuong dién: (i) mdc dd ddp ing nhu cau
cla ngudi dung; (ii) tinh déng bo; (iii) tinh cdng khai, minh bach; (iv) tinh chuyén sau; (v) tinh hiéu
qud; va (vi) mot s6 yéu td khach quan.

Sau day la nhirng phat hién va khuyén nghi chinh dugc duc rut tlr qua trinh ra soat, danh gia 63
Céng DVC nam 2024.

1. MGt s6 phat hién chinh

1.1. Bure tranh téng quan: Khéng c6 Céng DVC nao dap trng day du tinh thuan tién, dé sur dung,
dé tiép can cho nguai ding

K&t qua danh gid 63 Céng DVC nam 2024 cho thay su cai thién trong viéc cung cap DVCTT &
nhitng tiéu chi nho thuéc bén nhdm tiéu chi; nhung van con nhiéu diém han ché, bat cap vé tiép
can Céng DVC, vé thong tin, dugc hudng dan, ndp ho so, thuc hién thd tuc truc tuyén toan trinh,
mot s6 quyén clia ngudi dung, trong dé cé ngudi khuyét tat.

» Tat ca 63 Cong DVC déu c6 nhirng diém chua thuan tién cho nguai str dung, nhat la nhitng
Nnguoi ¢ vung sau, vung xa, vung hai dao, va nguoi khuyét tat. Khdong coé dia phuong nao dat
qua 50% s tiéu chi & muc t6t. Ngay ca Céng DVC tinh Phu Tho, mac du dat két qua cao nhat,
song ciing chi dat murc t6t & 4 trong 9 tiéu chi danh gia. Bén canh dd, sy khac biét gilra cac
nhom Céng DVC cép tinh la khdng dang ké. Diéu nay cho thdy & pham vi toan qudc, 63 Cong
DVC van con nhiéu diém cé thé lam t6t hon dé gia tdng mic d6 thuén tién, than thién, dap ing
nhu cau cua ngudi dung.

» Nhiéu Cong DVC dat murc tot & hai tiéu chi “Cung cap thong tin ho trg” (24 C6ng) va “Mtrc do
dé str dung clia cac cong cu tra ctru” (22 Cong). Diéu nay cho thdy mét s6 chirc ndng co ban
nhu tra clru, tim kiém thong tin dang dugc tap trung cai thién trén cac Cong DVC. Riéng
DVCTT trong cung cép ly lich tu phdp cho ngudi dan, 30 Céng DVC dat mirc t6t & tiéu chi
“Mtrc dé hoan thién cdc tinh ndng dé€ dich vu céng dugc cung cap truc tuyén toan trinh”.

» Co dén 60 Cong DVC chua dat & tiéu chi “Bao vé dir liéu ca nhan, quyén riéng tu”; va 39
Co6ng DVC chua dat & tiéu chi “Mtrc d6 ti€p can déi véi nguoi khuyét tat”. Nhu vay, trén pham
vi toan quoc, con ton tai khoang tréng rat Ién can dugc xem xét, khac phuc & hai tiéu chi lién
guan dén quyén cla ngudi dung néu trén.

» Hau hét cac Cong DVC mdi chi dat mirc trung binh vé d6 tuong thich véi ca may tinh va dién
thoai thong minh. Cé dén 60 Cong DVC cap tinh dat murc trung binh & hai tiéu chi "Murc dé
tuong thich trén may tinh” va “Muc dé tuong thich trén dién thoai théng minh”. Hién nay, thu
tuc hanh chinh kho thuc hién trén dién thoai thong minh, trong khi hdu hét ngudi dan str dung
thiét bi nay. Day la nhiing tiéu chi con cé kha nhiéu diéu vé mat ky thuat can dugc cai thién.



» Dia phuong cé diéu kién t6t vé co sd ha tang, su phat trién vé céng nghé khdng han da thuc
hién tot cac tinh nang, céng cu cung cap DVCTT trén Céng DVC, va ngugc lai. Cac thanh phd
I6n nhu Ha NGi va TP H6 Chi Minh déu & murc trung binh. Trong khi d6, mac du diéu kién phat
trién céng nghé khdéng dugc day du, nhung mét s tinh nhu Phi Tho, Tuyén Quang, Lai Chéau,
D3k Nong, Tra Vinh, Tién Giang, B&n Tre va An Giang cé két qua danh gia tot hon trén Céng
DVC.

1.2. bang sau cac con s6: Nhirng yéu té anh huong dén mirc dé thu huéng DVCTT cua ngudi
dan

K&t qua phan tich sau tlr nghién ctru thuc tién va trai nghiém cltia cdc nhdm ngudi dung 63 Céng
DVC cho thdy nhitrng bat cap, han ché& cta cac Céng DVC trén cac phuong dién: mdc dé dap ing
nhu cau cua ngudi dung; tinh déng bo; tinh cong khai, minh bach; va tinh chuyén sau, thuc chat.
Doéng thoi, viéc cung cap DVCTT trén cac Céng DVC chiu anh hudng cla quy trinh, thi tuc hanh
chinh “g6c™; co sd ha tang, k¥ thuat; nang luc con ngudi; cac bién phap hé trg.

» Murc d6 dap irng nhu cau clia ngudi dung Cong DVC con rat han ché. Nguoi dung Céng DVC
van phai dya vao su hudng dan truc tié€p hodc lam thay cua ddi ngl cong chic. Nghién ctu
thuc té€ tai mot s dia phuong cho thay, s6 lugng ngudi phai dén truc ti€ép co quan Nha nudc
dé thuc hién thd tuc hanh chinh rat 16n. Nhu vay, cac Céng DVC chua dat duge muc dich cudi
cung la tao su thuan tién cho ngudi dung, nhat 1a khéng phai truc ti€p dén B phan ti€p nhan
va tra két qua, dac biét vdi nhitng ngudi sdng & ving sau, vung xa, vung hai ddo, hay ngudi
khuyét tat.

» Tinh déng bd trong cung cdp DVCTT giira cac Cong DVC cuia dia phuong van can dugc cai
thién dé dat dugc su nhat quan trén toan quéc. Mac du da cd cai thién so véi mot nam trudc,
ngudi dung van gap kho khan khi phai lam quen vdi nhiéu giao dién va cach thic thuc hién
khac nhau gilra cac céng DVC cula dia phuong do c6 su lién két gitta Céng DVC cap tinh vdi
Coéng DVC Qudc gia hodc Céng DVC cua cac bd, nganh. Van con ton tai su thi€u dong bo vé
cac mat thiét k& giao dién, hudng dan quy trinh, thu tuc, két cau dudng dan lién két trén cac
Cong DVC.

» Céc cong DVC dang thuc hién t6t viéc cong khai tinh hinh gidi quyét thd tuc hanh chinh, tuy
nhién van can cai thién viéc cung cap thong tin chi ti€t, minh bach hon. Nhat 1a quy trinh giai
quyét tha tuc hanh chinh chua dugc cong khai day du, dé thay trén Cong DVC, gay khé khan
cho ngudi dung trong viéc nam bat cac budc can thuc hién. Ngudi dung gap nhiéu khoé khan
trong viéc thuc hién cac budc trén Céng DVC, cling nhu trong viéc ddi tién dé giai quyét ho so
cla minh do thi€u thong tin cap nhat theo tirng budc clia ho so.

» Viéc cung cap DVCTT trén cac Cong DVC chua thuc sy chuyén sau. C6 nhitng tinh nang,
cbng cu lap hod so, Iam thu tuc truc tuyén maéi dirng & muc dd dién tlr hda van ban (chuyén
nguyén ban tr dang gidy |Ién dang dién t&) chir chua dat mirc sé hda quy trinh trong do co toi
uu héda viéc sir dung dit liéu cong dan, dir liéu s6 hda ma co quan Nha nudc da cé, dé don gian
hdéa mét s6 budc dién bi€u mau hd so dién tlr. Co nhirng tinh nang, cong cu nhu tai liéu hudng
dan, cdng cu tim kiém, tra ctru thong tin, trg ly do, tinh ndng bdo dam quyén riéng tu clia nguoi
dung hodc chua thuan tién hodc chua co san. Bén canh dé, ngudi dung chua thuc hién dugc
dé dang viéc thanh toan tryc tuyén trén Cong DVC.

» Quy trinh, tha tuc hanh chinh “gdc” con phtrc tap. Ban than quy trinh, thu tuc cua nhiéu bd
thu tuc hanh chinh vén da phuc tap, chdng chéo, qua nhiéu tang nac, khau trung gian, nhiéu
yéu cau Ve gidy to, thu tuc dugc xem la khéng can thiét. Dac biét, van con tu duy thiét ké cac
quy trinh, thu tuc theo hinh thirc tryuc ti€p truyén thdong hon la trén moi trudng truc tuyén. Day
chinh la mét trong nhirng nguyén nhan gdéc ré cua nhirng bat cap, vudng mac trong cung cap
DVCTT hién nay.

» Han ché vé co s ha tang k¥ thuat dan téi hiéu qua cung cap DVCTT con thap. Nhiéu dia

phuong con gap kho khan vé co s& ha tang ky thuat, nhat 1a & cac xa nghéo, vung mién nui,
hai ddo, cac khu vuc bi Id8m séng, dan dén viéc cung cdp DVCTT chua duge 6n dinh va hiéu

qua.
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» Nang luc s6 cla can bd, cdng chirc chua dong déu. Nang luc thuc hién DVCTT cua ddi ngl
cbng chirc chua dong déu, anh hudng dén chat lugng hé trg va gidi quyét ho so trén moi
truong truc tuyén cua nguodi dung. Déng thdi, ho dang bi qua tai vi khdi lugng cong viéc tang
Ién nhiéu Ian, do phai truc ti€p hudng dan hodc lam thay ngudi dan.

» Cac bién phap hé trg thuc hién DVCTT chua hiéu qua. Mét s6 bién phap hé trg ngudi dan dé
thu hut, khuyén khich s& dung DVCTT nhu mién, gidm phi, 1& phi; cung cap tha tuc hanh chinh
khéng theo dia gidi hanh chinh; T6 Cong nghé s6 cdng dong chua thu hiut duge ngudi dan tu
thuc hién DVCTT tai nha hodac tai khu dan cu. Ngudi dung van phai dua vao su ho tro truc tiép
cla cdng churc tai B6 phan ti€p nhan va tra két qua.

2. Khuyén nghi: Tir tu duy dén nhirng ndi dung can cai thién
2.1. Tu duy trén méi truong so6, lay nguoi dung la trung tam

* Viéc xay dung, thuc thi chinh sach vé DVCTT, tir quy trinh, thu tuc dén hinh thirc va phuong
tién cung cap can xuat phat tir tu duy “quan tri s6”. Ung dung céng nghé sd, két ndi dir liéu sd va
cung cap dich vu trén nén tang sé doi hoi thdo gd rao chan la ranh gidi vé mat hanh chinh d6i véi
nhiéu thu tuc. Nhiéu yéu cau trudc day vé quy trinh, thd tuc khéng con phu hop trong diéu kién
két ndi sb. Tu duy “quan tri s6” cling ham y tam quan trong cla dit liéu, cla viéc chia sé, két noi
dir liéu. DI liéu la diéu kién tién quyét trong cung cap DVCTT. Tu duy nay cling doi hdi su tuong
tac gilra chinh quyén va ngudi dan trén cac nén tang s, giam dan tuong tac truc tiép gitra nguai
véi ngudi trong cung Ung va st dung DVC.

* Qua trinh xdy dung, thuc thi chinh sach vé cung cap dich vu hanh chinh céng, trong dé co
DVCTT can xuat phat va bam sat nguyén tac “lay ngudi ding la trung tdm”, 1y su hai long cua
nguoi ding lam thudce do chinh. Nguyén tac nay can dugc bdo ddm trong sudt qua trinh thiét k&,
xay dung va cung cap DVCTT. Song song vd&i qua trinh cung cdp DVCTT, can ra soat, danh gia
hiéu qua ctia DVCTT, dac biét 1a & tinh than thién véi ngudi dung, tinh dé s dung, tinh nhat quan,
tinh lién tuc va tinh chuyén nghiép va tinh toan trinh . Dac biét, can Iuvu y nhu cau ctia nhirng ngudai
dan & vung séau, vung xa, hai ddo, va nhirng ngudoi gap khd khan trong viéc di chuyén, nghe, nhin,
str dung ngén ngir tiéng Viét trong cung cap DVCTT.

2.2. Cai thién cung cap DVCTT

¢ Tang tinh thuc chat cua DVCTT dé thu hut ngudi ding. Can tap trung cai thién hiéu qua cung
cap DVCTT thiét yéu, dugc stir dung thudong xuyén, vdi ti 1& phat sinh h6 so cao theo vong ddi cua
mot con ngudi & pham vi qudc gia va ting dia phuong. D6i véi DVC khdng phat sinh giao dich truc
tuy&n mot thoi gian dai, can dua vao danh muc it uu tién dau tu sé hda. Viéc giao chi tiéu thuc
hién DVCTT can dua trén dac diém kinh t&, xa hoi, diéu kién cua tirng dia phuong, phu hop cho
ting cap chinh quyén, ting co quan, don vi; tranh tao sutc ép, dan téi “bénh thanh tich”, bdo céo
sai thuc té vé ti 1é ngudi dung, dan téi viéc khdong phat huy duge nang luc s6 cla ngudi dan.

e Tu ra soat nén tang cung cap DVCTT dé "Iay ngudi ding lam trong tdm phuc vy”. Cac dia
phuong cé thé tu ra sodt, khac phuc céc 16i ky thuat trén Cong DVC cla minh. Nén uu tién cai
thién nhirng tinh nang, céng cu cé tdc déng nhiéu dén quyén lgi, nhu cau cua dong dao ngudi
dung (vi du: tang tdc d6 tai trang, dp dung biéu mau dién tir twong tac thay cho viéc tai biéu mau
& dang anh, h6 so nén; thiét k& Cong DVC va bi€u mau dién t& than thién véi dién thoai thong
minh) phu hgp vaéi diéu kién k§ thuat va kinh phi cla dia phuong; rdt gon cac budc trong quy trinh
ndi bd co quan Nha nudc va gitra cac co quan Nha nudc véi nhau dé don gian hda quy trinh trude
khi dua 1én DVCTT ddi véi nhitng bd thd tuc hanh chinh ¢é tinh don nganh, cé thuan lgi vé quy
dinh phap luat (vi dy: don gian hoéa quy trinh déi véi nhitng bd thu tuc hanh chinh da dugc quy dinh
la cung cép toan trinh trén mdi trudng mang).

* Tang tinh hiéu qua cia DVCTT. Can bd sung, hoan thién cac tinh nang, cdng cu hé trg ngudi
dung tu hoan thanh ho so, lam tha tuc hanh chinh hoan toan trén méi trudng mang (toan trinh),
trong dé khau thanh toan truc tuyén déng vai tro then chét. Nang DVCTT tur cap dd s6 hda hoé so
lam thu tuc hanh chinh Ién s6 hda toan bd quy trinh thuc hién thu tuc hanh chinh; két ndi, chia sé,
khai thac, str dung nhiéu hon nhiing thong tin, dir liéu da cd. Ting budc ma réng céc tinh nang,
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cbng cu, ing dung cung cap DVCTT than thién véi dién thoai théng minh, dap Ung nhu cau cua
dong dao ngudi dung. Quan trong hon ca la cac co quan Nha nudc can don gian hda quy trinh, thud
tuc thuc hién nhirng thud tuc hanh chinh thudng xuyén phat sinh ho so.

* Bdo dam céng khai, minh bach vé don vi thuc hién cung cap DVCTT: Cac Céng DVC can cung
cap day da thong tin vé email, sé dién thoai clia tat cad cac co quan, don vi chiu trach nhiém vé
cung cap DVCTT dé ngudi dan biét lién hé khi cé van dé can gidi dap, gép y vé DVCTT. Céc Cdong
DVC c6 thé ap dung cac cbng cu tuong tu nhu cac ing dung giao hang, taxi céng nghé dé ngudi
dung biét rd “dudng di” cla ho so. Can cong khai théng tin vé dau mai phu trach theo doi, cap
nhat két qua thuc hién DVCTT; cb co ché théng bao tu dong vé két qua thuc hién DVCTT cho t6
chuc, ca nhan qua email, zalo.

2.3. Hoan thién khung chinh sach quéc gia va thuc day déi méi DVCTT

* Hoan thién cac van ban quy pham phap luét cé lién quan dén DVCTT: Can cu thé hoa va thuc
hién triét dé cac chinh sach cla Luat Giao dich dién t&r ndm 2023 dugc coi la tao tién dé thay doi
cho chuyén d6i s, trong doé cé cung cap DVCTT, nhat la & cac van dé nhu gia tri phap ly clia giao
dich dién tl, théng diép dir liéu; giao dich dién tlr toan trinh v.v. Stra d6i cac quy dinh van con yéu
cau khéng dugc thuc hién thu tuc hanh chinh trén méi truong dién ti theo hudng thu hep pham
vi hodc x6a bd hoan toan cac thu tuc hanh chinh yéu cadu ngudi dan cé mat truc ti€p dé thuc hién;
thay vao dé la cho phép thuc hién trén moi truong dién tlr. Ra soat dé rut gon hodc tham chi loai
bd cdc thu tuc hanh chinh khéng can thiét trén moi truong s6.

* Mién, giam phi, 1é phi déi voi ngudi dan thuc hién DVCTT trén méi trudng mang: Co thé tang
muc mién, giam phi, 1& phi, m& réng pham vi cac thu tuc hanh chinh dugc mién, giam phi, 1& phi
ddi v&i nguoi dan thuc hién DVC trén moi trudng mang, trong doé co tinh dén kha nang tu bu dap
tir ngan sach dia phuong. Trong thai gian dau, co quan Nha nudc cé thé mién, giam phi, 1& phi st
dung DVCTT ddi vdi tat ca cac td chic, cad nhan sir dung DVCTT. Sau mdt thai gian dp dung, chi
nén mién, giam doi véi mot sé nhdm dan cu gap khd khan nhu ngudi nghéo, can nghéo, dong bao
dan toc thiéu s8, ngudi dan & cac khu vuc khé khan.

* Thuc hién thu tuc hanh chinh khéng theo dia gidi hanh chinh: Bién phap nay can dugc ap dung
& nhitng khu vuc cé nhiéu nguoi dan phai di chuyén khoang cach xa nhu vung mién nui, hai dao;
ngudi tam trd tai cac thanh phd 1én déi vdi nhirng thd tuc hanh chinh cé phat sinh lugng ho sao 1dn,
c6 thanh phan hé so don gian, cho phép cbéng chuc, vién chirc Trung tdm Phuc vu hanh chinh
cbng, BO phan “mét clra” cap huyén, cap xa s6 hoa toan bd hd so ngay tur khau ti€p nhan ho so.
C6 co ché khuyén khich, tao déng luc cho céng chirc, vién chic cadp huyén, cap xa ti€p nhan, xu
ly, trd k&t qua x{ ly hd so trén méi truong truc tuyén. Can khac phuc nhirng vudng méc vé tham
quyén, quy trinh, thu tuc gilra cac cap trong thuc hién chinh sach nay.

» Da dang héa cac nguén luc tai chinh cho cung cap DVCTT: C6 thé duya trén quy dinh clia Luat
Giao dich dién tt, co quan Nha nudc st dung ngan sach nha nudc hang nam (kinh phi su nghiép)
dé thué tu van xay dung co sé dir liéu, quan ly, van hanh, bdo dam an toan théng tin mang cho hé
thdng céng nghé thong tin phuc vu DVC. Bén canh dé, cé thé tan dung nguén luc tir ba Chuong
trinh Muc tiéu quéc gia, huy dong cac nguén xa hdi hda tir cac doanh nghiép hé trg trang thiét bi
CNTT dé cai thién diéu kién cung (ng va tiép can dich vu cong & khu vuc néng thon, khu vuc dan
téc thi€u s6, mién nui, viing sau, vung xa, hai ddo, vung con nhiéu khé khan.

* Nang cao nédng luc cung cap DVCTT cho can b, cong churc, ngudi dan: Xay dung Khung nang
luc cung cdp DVCTT cho cén bd, cdng chirc, vién chirc, nhat 1a & cap x&; dua ndi dung ky ndng
thuc hién dich vu céng trén moi trudng mang vao cac chuong trinh dao tao, boi dudng can bo,
cbng chirc. Mot s6 ndi dung tap huan cu thé nhu ky ndng sir dung cac phan mém, dich vu cong
truc tuyén, xtr ly ho so; k§ nang hudng dan va ho trg ngudi dan trong qua trinh thuc hién cac tha
tuc hanh chinh trén moi trudng mang; ky ndng bao dam an toan va bao mat théng tin, dac biét Ia
khi str dung cac mang xa hoi dé gli va nhan thong tin.

» Nang cao hiéu biét vé sy san co va tién lgi cua Céng DVC va DVCTT cho ngudi dan: Can tap

trung nang cao hi€u biét vé su ton tai va su tién dung clia Céng DVC va DVCTT cho ngudi dan,
trudc hét la qua cac Té Cong nghé sd cong dong, Doan Thanh nién, qua cac sinh hoat cong déng
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d€ mdi h6 gia dinh cé it nhat mot ngudi biét dén Céng DVC va DVCTT. Can cé cach lam sang tao
hon trong truyén théng vé Céng DVC va DVCTT, nhu t6 chirc cac cudc thi (Hackathon) dé thu hut
cdac sang kién cula gidi tré trong viéc nang cao chat lugng dich vu hanh chinh cong, qua do thu hut
thém sy chu y cla cdng dong vé DVCTT.

* Thiét Iap mét dau méi quéc gia cung cap DVCTT hudng téi 2030: Trong dinh hudng dai han,
c6 thé hudng t6i 2030, can thiét 1ap mot dau méi qudc gia cung cdp DVCTT tai mot Cong DVC
chung duy nhat theo cach cac quéc gia ding dau bang x&p hang chinh phu dién tr clia Lién Hop
Qudc nhu Han Quédc, Anh Quéc va Uc dang thuc hién. Cau tric ctia C8ng DVC chung bao gém 6
muc: (1) tim kiém dich vu céng; (2) cung cap dich vu cong; (3) cung cap thong tin; (4) phan anh
kién nghi; (5) tham van y kién cong chung vé cac quyét sach lién quan dén thud tuc hanh chinh; va,
(6) minh bach dir liéu khu vuc cong.

DE tién tdi cung cép dich vu céng trén mot Céng DVC qudc gia duy nhat, can ra soat, danh gia,
hoan thién nhiéu y&u td nhu: quy dinh, quy trinh, thd tuc; nang luc ha tang cdng nghé&; mic do lién
théng, két ndi, chia sé dit liéu gilra cdc nganh, cac cap; nang luc van hanh cta co quan Chinh phu
dam nhan vai tro dau mai quan tri, van hanh Céng DVC chung; nang luc thuc hién DVCTT cula dbi
ngl can bg, cdng churc, vién chirc; nang luc st dung DVCTT cula ngudi dan, té churc.

Tén trich dan ngudn: Vién Nghién ctru Chinh sdch va Phét trién Truyén théng va Chuong trinh Phét trién Lién Hop Quéc (2022). Banh gid 63 Céng
Dich vu cdng cép tinh tir géc dd ngudi diing ndm 2024. Béo cdo nghién ctru chinh séach vé Quan trj va Tham gia, do Vién Nghién ctu Chinh sach
va Phat trién Truyén théng (IPS) va Chuong trinh Phat trién Lién Hop Qudc (UNDP) tai Viét Nam phdi hgp thuc hién. Ha Ngi, Viét Nam: Théng 08
ndm 2024. [Tém tat bdo cdo]

Ghi chu: B6 Ngoai giao va Thuong mai Uc (DFAT) va Chuong trinh Phat trién Lién Hop Quéc (UNDP) tai Viét Nam cling tai tro cho nghién ctu nay
théng qua hgp phan ‘D8i mdi sang tao vi ngudi dan’ thuéc Chuong trinh nghién ctru Chi s6 Hiéu qua quan trj va hanh chinh céng cép tinh (PAPI).
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Chwong trinh Phét trién
Lién Ho'p Quéc

304 Kim M3, Ha Néi, Viét Nam
Tel: (84 024) 38 500 100

Fax: (84 024) 37 265 520
Email: registry.vn@undp.org
www.undp.org/vietnam

[PS*

Vién Nghién ciru Chinh sach
va Phat trién Truyén thong

Tang 18, Toa nha VTC Online,
18 Tam Trinh, Hai Ba Tru'ng, Ha Néi
Tel: (84) 969 520 220
Email: contact@ips.org.vn
ips.org.vn




