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Loạt bài nghiên cứu chính sách về Quản trị và 
Tham gia này do Nhóm Quản trị và Tham gia 
của UNDP tại Việt Nam thực hiện.

Đây là những nghiên cứu phân tích xu thế của 
tiến trình và biện pháp thực hiện cải cách hành 
chính công trong các lĩnh vực cụ thể của nền 
hành chính công Việt Nam. Để giải quyết những 
thách thức về kinh tế, xã hội, chính trị và môi 
trường mà Việt Nam đang phải đối mặt, các nhà 
hoạch định chính sách cần những luận cứ thực 
chứng. Những bài nghiên cứu này nhằm cung 
cấp một số nội dung cho những thảo luận hiện 
nay về đổi mới chính sách, từ đó góp phần thúc 
đẩy hơn nữa những nỗ lực phát triển của Việt 
Nam.

Ba nguyên tắc chủ đạo trong thực hiện những 
nghiên cứu chính sách này là: (i) nghiên cứu 
thực chứng, (ii) sâu sắc về học thuật và độc lập 
trong phân tích, và (iii) hợp lý về mặt xã hội và 
có sự tham gia của các bên liên quan. Để đạt 
được ba nguyên tắc đó đòi hỏi cách tiếp cận 
nghiên cứu chuyên sâu và xác định một cách hệ 
thống và cặn kẽ các biện pháp chính sách nhằm 
giải quyết các vấn đề liên quan đến cải cách 
hành chính và phòng, chống tham nhũng.
 
Tên trích dẫn nguồn: Viện Nghiên cứu Chính sách và Phát triển Truyền thông và Chương trình Phát 
triển Liên Hợp Quốc (2022). Đánh giá 63 Cổng Dịch vụ công cấp tỉnh từ góc độ người dùng năm 
2024. Báo cáo nghiên cứu chính sách về Quản trị và Tham gia, do Viện Nghiên cứu Chính sách và 
Phát triển Truyền thông (IPS) và Chương trình Phát triển Liên Hợp Quốc (UNDP) tại Việt Nam phối 
hợp thực hiện. Hà Nội, Việt Nam: Tháng 08 năm 2024.

Bảo hộ bản quyền. Không được sao in, tái bản, lưu trữ trong một hệ thống mở hoặc chuyển tải bất 
kỳ phần nào hoặc toàn bộ nội dung báo cáo này dưới mọi hình thức, như điện tử, sao in, ghi âm, 
hoặc các hình thức khác khi chưa được sự đồng ý của các tổ chức thực hiện nghiên cứu.
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Lời cảm ơn
Báo cáo “Đánh giá dịch vụ công trực tuyến cấp tỉnh từ góc độ người dùng năm 2024” nằm trong 
chuỗi hoạt động nghiên cứu thảo luận chính sách về quản trị điện tử trong khu vực công do Viện 
Nghiên cứu Chính sách và Phát triển Truyền thông (IPS) phối hợp với Chương trình Phát triển Liên 
Hợp Quốc (UNDP) tại Việt Nam thực hiện.

Nhóm nghiên cứu gồm có ông Nguyễn Quang Đồng, Viện trưởng Viện IPS, ông Nguyễn Đức Lam, 
cố vấn chính sách Viện IPS, ông Trần Đăng Quang, nguyên là nghiên cứu viên Viện IPS; bà Đỗ 
Thanh Huyền, chuyên gia phân tích chính sách công, UNDP tại Việt Nam. 

Phần đánh giá trải nghiệm người dùng 63 cổng DVC cấp tỉnh do nhóm cộng tác viên nghiên cứu 
của IPS thưc hiện, gồm có: ông Đỗ Hải Long, ông Nguyễn Quốc Khánh, bà Vương Thị Kiều Trang, 
ông Nguyễn Hoàng Dương (Trường Đại học Khoa học Xã hội và Nhân văn, Đại học Quốc gia Hà 
Nội); bà Võ Cẩm Giang, ông Nguyễn Viết Thương, ông Nguyễn Tuấn Tú (thành viên Hội Người mù 
Việt Nam). 

Chúng tôi trân trọng cám ơn những người dân đã nhận lời chia sẻ trải nghiệm sử dụng dịch vụ 
công trực tuyến; cán bộ, công chức Sở Thông tin và Truyền thông, Văn phòng Ủy ban nhân dân, 
Trung tâm Hành chính công, các cơ quan Nhà nước cấp tỉnh, huyện, xã của các địa phương được 
khảo sát đã trao đổi quan điểm, ý kiến về các vấn đề liên quan đến cung cấp dịch vụ công trực 
tuyến ở Việt Nam; chính quyền các cấp ở các địa phương được khảo sát đã tạo điều kiện, hỗ trợ 
nhóm nghiên cứu tiến hành khảo sát.  

Nhóm nghiên cứu xin gửi lời cảm ơn đến các cá nhân đã đọc, phản biện, góp ý dự thảo báo cáo: 
Bà Đặng Thị Thu Hương và ông Dư Đăng Long (Cục Chuyển đổi số quốc gia, Bộ Thông tin và 
Truyền thông); ông Nguyễn Hùng Huế (Cục Kiểm soát thủ tục hành chính, Văn phòng Chính phủ); 
ông Lê Văn Chiến (Viện Lãnh đạo học và Chính sách công, Học viện Chính trị quốc gia Hồ Chí 
Minh); ông Hoàng Minh Hiếu (Đại biểu Quốc hội, Ủy viên thường trực Ủy ban Pháp luật của Quốc 
hội khóa XV); và bà Tống Khánh Linh (Trung tâm Thúc đẩy giáo dục và Nâng cao năng lực phụ 
nữ).

Nhóm nghiên cứu chân thành cảm ơn bà Đặng Phương Thanh (UNDP tại Việt Nam) và nhà báo 
Lương Thị Hồng Loan đã tham gia cùng nghiên cứu thực địa tại địa phương. Cảm ơn bà Trần Thị 
Tuyết, bà Trần Anh Thơ, bà Nguyễn Thị Tuyết Giang đã rà soát, trình bày, biên tập, tổ chức in ấn, 
công bố báo cáo. 

Viện Nghiên cứu Chính sách và Phát triển Truyền thông trân trọng cảm ơn Hội Truyền thông số 
Việt Nam luôn đồng hành, ủng hộ thực hiện báo cáo này và những hoạt động nghiên cứu khác của 
Viện. 

Cuối cùng, trân trọng cám ơn Bộ Ngoại giao và Thương mại Úc và Chương trình Phát triển Liên 
Hợp Quốc tại Việt Nam đã tài trợ cho nghiên cứu này.



Trong năm 2024, Viện Nghiên cứu Chính sách và Phát triển Truyền thông (IPS) phối hợp với 
Chương trình Phát triển Liên Hiệp Quốc (UNDP) tiến hành đánh giá Cổng Dịch vụ công (DVC) của 
63 tỉnh, thành từ góc độ người dùng sau vòng đánh giá lần thứ nhất năm 2023. Mục đích của 
nghiên cứu này là để đề xuất một số biện pháp nhằm cải thiện môi trường cung cấp dịch vụ công 
trực tuyến (DVCTT), cũng như gợi ý một số chính sách phát triển DVCTT lấy người dùng làm trung 
tâm ở cấp quốc gia. 

Trong lần đánh giá thứ hai này, nhóm nghiên cứu đã rà soát 63 Cổng DVC từ góc độ của người 
dùng theo các nhóm tiêu chí đánh giá bốn khía cạnh (i) giao diện Cổng DVC; (ii) tính năng, công 
cụ hướng dẫn người dùng trước khi làm thủ tục hành chính; (iii) tính năng, công cụ hỗ trợ người 
dùng thực hiện thủ tục hành chính; và (iv) việc bảo đảm quyền, lợi ích của người dùng. Đồng thời, 
việc cung cấp DVCTT được phân tích sâu hơn trên các phương diện: (i) mức độ đáp ứng nhu cầu 
của người dùng; (ii) tính đồng bộ; (iii) tính công khai, minh bạch; (iv) tính chuyên sâu; (v) tính hiệu 
quả; và (vi) một số yếu tố khách quan. 

Sau đây là những phát hiện và khuyến nghị chính được đúc rút từ quá trình rà soát, đánh giá 63 
Cổng DVC năm 2024.  

1. Một số phát hiện chính 

1.1. Bức tranh tổng quan: Không có Cổng DVC nào đáp ứng đầy đủ tính thuận tiện, dễ sử dụng, 
dễ tiếp cận cho người dùng

Kết quả đánh giá 63 Cổng DVC năm 2024 cho thấy sự cải thiện trong việc cung cấp DVCTT ở 
những tiêu chí nhỏ thuộc bốn nhóm tiêu chí; nhưng vẫn còn nhiều điểm hạn chế, bất cập về tiếp 
cận Cổng DVC, về thông tin, được hướng dẫn, nộp hồ sơ, thực hiện thủ tục trực tuyến toàn trình, 
một số quyền của người dùng, trong đó có người khuyết tật.  

Tất cả 63 Cổng DVC đều có những điểm chưa thuận tiện cho người sử dụng, nhất là những 
người ở vùng sâu, vùng xa, vùng hải đảo, và người khuyết tật. Không có địa phương nào đạt 
quá 50% số tiêu chí ở mức tốt. Ngay cả Cổng DVC tỉnh Phú Thọ, mặc dù đạt kết quả cao nhất, 
song cũng chỉ đạt mức tốt ở 4 trong 9 tiêu chí đánh giá. Bên cạnh đó, sự khác biệt giữa các 
nhóm Cổng DVC cấp tỉnh là không đáng kể. Điều này cho thấy ở phạm vi toàn quốc, 63 Cổng 
DVC vẫn còn nhiều điểm có thể làm tốt hơn để gia tăng mức độ thuận tiện, thân thiện, đáp ứng 
nhu cầu của người dùng. 

Nhiều Cổng DVC đạt mức tốt ở hai tiêu chí “Cung cấp thông tin hỗ trợ” (24 Cổng) và “Mức độ 
dễ sử dụng của các công cụ tra cứu” (22 Cổng).  Điều này cho thấy một số chức năng cơ bản 
như tra cứu, tìm kiếm thông tin đang được tập trung cải thiện trên các Cổng DVC. Riêng 
DVCTT trong cung cấp lý lịch tư pháp cho người dân, 30 Cổng DVC đạt mức tốt ở tiêu chí 
“Mức độ hoàn thiện các tính năng để dịch vụ công được cung cấp trực tuyến toàn trình”.  

Có đến 60 Cổng DVC chưa đạt ở tiêu chí “Bảo vệ dữ liệu cá nhân, quyền riêng tư”; và 39 
Cổng DVC chưa đạt ở tiêu chí “Mức độ tiếp cận đối với người khuyết tật”. Như vậy, trên phạm 
vi toàn quốc, còn tồn tại khoảng trống rất lớn cần được xem xét, khắc phục ở hai tiêu chí liên 
quan đến quyền của người dùng nêu trên. 

Hầu hết các Cổng DVC mới chỉ đạt mức trung bình về độ tương thích với cả máy tính và điện 
thoại thông minh. Có đến 60 Cổng DVC cấp tỉnh đạt mức trung bình ở hai tiêu chí ”Mức độ 
tương thích trên máy tính” và “Mức độ tương thích trên điện thoại thông minh”. Hiện nay, thủ 
tục hành chính khó thực hiện trên điện thoại thông minh, trong khi hầu hết người dân sử dụng 
thiết bị này. Đây là những tiêu chí còn có khá nhiều điều về mặt kỹ thuật cần được cải thiện.

Tóm tắt báo cáo
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1.2. Đằng sau các con số: Những yếu tố ảnh hưởng đến mức độ thụ hưởng DVCTT của người 
dân

Kết quả phân tích sâu từ nghiên cứu thực tiễn và trải nghiệm của các nhóm người dùng 63 Cổng 
DVC cho thấy những bất cập, hạn chế của các Cổng DVC trên các phương diện: mức độ đáp ứng 
nhu cầu của người dùng; tính đồng bộ; tính công khai, minh bạch; và tính chuyên sâu, thực chất. 
Đồng thời, việc cung cấp DVCTT trên các Cổng DVC chịu ảnh hưởng của quy trình, thủ tục hành 
chính “gốc”; cơ sở hạ tầng, kỹ thuật; năng lực con người; các biện pháp hỗ trợ.

Địa phương có điều kiện tốt về cơ sở hạ tầng, sự phát triển về công nghệ không hẳn đã thực 
hiện tốt các tính năng, công cụ cung cấp DVCTT trên Cổng DVC, và ngược lại. Các thành phố 
lớn như Hà Nội và TP Hồ Chí Minh đều ở mức trung bình. Trong khi đó, mặc dù điều kiện phát 
triển công nghệ không được đầy đủ, nhưng một số tỉnh như Phú Thọ, Tuyên Quang, Lai Châu, 
Đắk Nông, Trà Vinh, Tiền Giang, Bến Tre và An Giang có kết quả đánh giá tốt hơn trên Cổng 
DVC.  
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Mức độ đáp ứng nhu cầu của người dùng Cổng DVC còn rất hạn chế. Người dùng Cổng DVC 
vẫn phải dựa vào sự hướng dẫn trực tiếp hoặc làm thay của đội ngũ công chức. Nghiên cứu 
thực tế tại một số địa phương cho thấy, số lượng người phải đến trực tiếp cơ quan Nhà nước 
để thực hiện thủ tục hành chính rất lớn. Như vậy, các Cổng DVC chưa đạt được mục đích cuối 
cùng là tạo sự thuận tiện cho người dùng, nhất là không phải trực tiếp đến Bộ phận tiếp nhận 
và trả kết quả, đặc biệt với những người sống ở vùng sâu, vùng xa, vùng hải đảo, hay người 
khuyết tật.

Tính đồng bộ trong cung cấp DVCTT giữa các Cổng DVC của địa phương vẫn cần được cải 
thiện để đạt được sự nhất quán trên toàn quốc. Mặc dù đã có cải thiện so với một năm trước, 
người dùng vẫn gặp khó khăn khi phải làm quen với nhiều giao diện và cách thức thực hiện 
khác nhau giữa các cổng DVC của địa phương do có sự liên kết giữa Cổng DVC cấp tỉnh với 
Cổng DVC Quốc gia hoặc Cổng DVC của các bộ, ngành. Vẫn còn tồn tại sự thiếu đồng bộ về 
các mặt thiết kế giao diện, hướng dẫn quy trình, thủ tục, kết cấu đường dẫn liên kết trên các 
Cổng DVC.

Các cổng DVC đang thực hiện tốt việc công khai tình hình giải quyết thủ tục hành chính, tuy 
nhiên vẫn cần cải thiện việc cung cấp thông tin chi tiết, minh bạch hơn. Nhất là quy trình giải 
quyết thủ tục hành chính chưa được công khai đầy đủ, dễ thấy trên Cổng DVC, gây khó khăn 
cho người dùng trong việc nắm bắt các bước cần thực hiện. Người dùng gặp nhiều khó khăn 
trong việc thực hiện các bước trên Cổng DVC, cũng như trong việc dõi tiến độ giải quyết hồ sơ 
của mình do thiếu thông tin cập nhật theo từng bước của hồ sơ. 

Việc cung cấp DVCTT trên các Cổng DVC chưa thực sự chuyên sâu. Có những tính năng, 
công cụ lập hồ sơ, làm thủ tục trực tuyến mới dừng ở mức độ điện tử hóa văn bản (chuyển 
nguyên bản từ dạng giấy lên dạng điện tử) chứ chưa đạt mức số hóa quy trình trong đó có tối 
ưu hóa việc sử dụng dữ liệu công dân, dữ liệu số hóa mà cơ quan Nhà nước đã có, để đơn giản 
hóa một số bước điền biểu mẫu hồ sơ điện tử. Có những tính năng, công cụ như tài liệu hướng 
dẫn, công cụ tìm kiếm, tra cứu thông tin, trợ lý ảo, tính năng bảo đảm quyền riêng tư của người 
dùng hoặc chưa thuận tiện hoặc chưa có sẵn. Bên cạnh đó, người dùng chưa thực hiện được 
dễ dàng việc thanh toán trực tuyến trên Cổng DVC.   

Quy trình, thủ tục hành chính “gốc” còn phức tạp. Bản thân quy trình, thủ tục của nhiều bộ 
thủ tục hành chính vốn đã phức tạp, chồng chéo, qua nhiều tầng nấc, khâu trung gian, nhiều 
yêu cầu về giấy tờ, thủ tục được xem là không cần thiết. Đặc biệt, vẫn còn tư duy thiết kế các 
quy trình, thủ tục theo hình thức trực tiếp truyền thống hơn là trên môi trường trực tuyến. Đây 
chính là một trong những nguyên nhân gốc rễ của những bất cập, vướng mắc trong cung cấp 
DVCTT hiện nay.

Hạn chế về cơ sở hạ tầng kỹ thuật dẫn tới hiệu quả cung cấp DVCTT còn thấp. Nhiều địa 
phương còn gặp khó khăn về cơ sở hạ tầng kỹ thuật, nhất là ở các xã nghèo, vùng miền núi, 
hải đảo, các khu vực bị lõm sóng, dẫn đến việc cung cấp DVCTT chưa được ổn định và hiệu 
quả. 



Năng lực số của cán bộ, công chức chưa đồng đều. Năng lực thực hiện DVCTT của đội ngũ 
công chức chưa đồng đều, ảnh hưởng đến chất lượng hỗ trợ và giải quyết hồ sơ trên môi 
trường trực tuyến của người dùng. Đồng thời, họ đang bị quá tải vì khối lượng công việc tăng 
lên nhiều lần, do phải trực tiếp hướng dẫn hoặc làm thay người dân. 

Các biện pháp hỗ trợ thực hiện DVCTT chưa hiệu quả. Một số biện pháp hỗ trợ người dân để 
thu hút, khuyến khích sử dụng DVCTT như miễn, giảm phí, lệ phí; cung cấp thủ tục hành chính 
không theo địa giới hành chính; Tổ Công nghệ số cộng đồng chưa thu hút được người dân tự 
thực hiện DVCTT tại nhà hoặc tại khu dân cư. Người dùng vẫn phải dựa vào sự hỗ trợ trực tiếp 
của công chức tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả. 
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2. Khuyến nghị: Từ tư duy đến những nội dung cần cải thiện 

2.1. Tư duy trên môi trường số, lấy người dùng là trung tâm 

� Việc xây dựng, thực thi chính sách về DVCTT, từ quy trình, thủ tục đến hình thức và phương 
tiện cung cấp cần xuất phát từ tư duy “quản trị số”. Ứng dụng công nghệ số, kết nối dữ liệu số và 
cung cấp dịch vụ trên nền tảng số đòi hỏi tháo gỡ rào chắn là ranh giới về mặt hành chính đối với 
nhiều thủ tục. Nhiều yêu cầu trước đây về quy trình, thủ tục không còn phù hợp trong điều kiện 
kết nối số. Tư duy “quản trị số” cũng hàm ý tầm quan trọng của dữ liệu, của việc chia sẻ, kết nối 
dữ liệu. Dữ liệu là điều kiện tiên quyết trong cung cấp DVCTT. Tư duy này cũng đòi hỏi sự tương 
tác giữa chính quyền và người dân trên các nền tảng số, giảm dần tương tác trực tiếp giữa người 
với người trong cung ứng và sử dụng DVC. 

� Quá trình xây dựng, thực thi chính sách về cung cấp dịch vụ hành chính công, trong đó có 
DVCTT cần xuất phát và bám sát nguyên tắc “lấy người dùng là trung tâm”, lấy sự hài lòng của 
người dùng làm thước đo chính. Nguyên tắc này cần được bảo đảm trong suốt quá trình thiết kế, 
xây dựng và cung cấp DVCTT. Song song với quá trình cung cấp DVCTT, cần rà soát, đánh giá 
hiệu quả của DVCTT, đặc biệt là ở tính thân thiện với người dùng, tính dễ sử dụng, tính nhất quán, 
tính liên tục và tính chuyên nghiệp và tính toàn trình . Đặc biệt, cần lưu ý nhu cầu của những người 
dân ở vùng sâu, vùng xa, hải đảo, và những người gặp khó khăn trong việc di chuyển, nghe, nhìn, 
sử dụng ngôn ngữ tiếng Việt trong cung cấp DVCTT. 

2.2. Cải thiện cung cấp DVCTT 

� Tăng tính thực chất của DVCTT để thu hút người dùng. Cần tập trung cải thiện hiệu quả cung 
cấp DVCTT thiết yếu, được sử dụng thường xuyên, với tỉ lệ phát sinh hồ sơ cao theo vòng đời của 
một con người ở phạm vi quốc gia và từng địa phương. Đối với DVC không phát sinh giao dịch trực 
tuyến một thời gian dài, cần đưa vào danh mục ít ưu tiên đầu tư số hóa. Việc giao chỉ tiêu thực 
hiện DVCTT cần dựa trên đặc điểm kinh tế, xã hội, điều kiện của từng địa phương, phù hợp cho 
từng cấp chính quyền, từng cơ quan, đơn vị; tránh tạo sức ép, dẫn tới “bệnh thành tích”, báo cáo 
sai thực tế về tỉ lệ người dùng, dẫn tới việc không phát huy được năng lực số của người dân. 

� Tự rà soát nền tảng cung cấp DVCTT để ”lấy người dùng làm trọng tâm phục vụ”. Các địa 
phương có thể tự rà soát, khắc phục các lỗi kỹ thuật trên Cổng DVC của mình. Nên ưu tiên cải 
thiện những tính năng, công cụ có tác động nhiều đến quyền lợi, nhu cầu của đông đảo người 
dùng (ví dụ: tăng tốc độ tải trang, áp dụng biểu mẫu điện tử tương tác thay cho việc tải biểu mẫu 
ở dạng ảnh, hồ sơ nén; thiết kế Cổng DVC và biểu mẫu điện tử thân thiện với điện thoại thông 
minh) phù hợp với điều kiện kỹ thuật và kinh phí của địa phương; rút gọn các bước trong quy trình 
nội bộ cơ quan Nhà nước và giữa các cơ quan Nhà nước với nhau để đơn giản hóa quy trình trước 
khi đưa lên DVCTT đối với những bộ thủ tục hành chính có tính đơn ngành, có thuận lợi về quy 
định pháp luật (ví dụ: đơn giản hóa quy trình đối với những bộ thủ tục hành chính đã được quy định 
là cung cấp toàn trình trên môi trường mạng).  

� Tăng tính hiệu quả của DVCTT. Cần bổ sung, hoàn thiện các tính năng, công cụ hỗ trợ người 
dùng tự hoàn thành hồ sơ, làm thủ tục hành chính hoàn toàn trên môi trường mạng (toàn trình), 
trong đó khâu thanh toán trực tuyến đóng vai trò then chốt. Nâng DVCTT từ cấp độ số hóa hồ sơ 
làm thủ tục hành chính lên số hóa toàn bộ quy trình thực hiện thủ tục hành chính; kết nối, chia sẻ, 
khai thác, sử dụng nhiều hơn những thông tin, dữ liệu đã có. Từng bước mở rộng các tính năng, 
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công cụ, ứng dụng cung cấp DVCTT thân thiện với điện thoại thông minh, đáp ứng nhu cầu của 
đông đảo người dùng. Quan trọng hơn cả là các cơ quan Nhà nước cần đơn giản hóa quy trình, thủ 
tục thực hiện những thủ tục hành chính thường xuyên phát sinh hồ sơ.  

� Bảo đảm công khai, minh bạch về đơn vị thực hiện cung cấp DVCTT: Các Cổng DVC cần cung 
cấp đầy đủ thông tin về email, số điện thoại của tất cả các cơ quan, đơn vị chịu trách nhiệm về 
cung cấp DVCTT để người dân biết liên hệ khi có vấn đề cần giải đáp, góp ý về DVCTT. Các Cổng 
DVC có thể áp dụng các công cụ tương tự như các ứng dụng giao hàng, taxi công nghệ để người 
dùng biết rõ “đường đi” của hồ sơ. Cần công khai thông tin về đầu mối phụ trách theo dõi, cập 
nhật kết quả thực hiện DVCTT; có cơ chế thông báo tự động về kết quả thực hiện DVCTT cho tổ 
chức, cá nhân qua email, zalo.  

2.3. Hoàn thiện khung chính sách quốc gia và thúc đẩy đổi mới DVCTT  

� Hoàn thiện các văn bản quy phạm pháp luật có liên quan đến DVCTT: Cần cụ thể hóa và thực 
hiện triệt để các chính sách của Luật Giao dịch điện tử năm 2023 được coi là tạo tiền đề thay đổi 
cho chuyển đổi số, trong đó có cung cấp DVCTT, nhất là ở các vấn đề như giá trị pháp lý của giao 
dịch điện tử, thông điệp dữ liệu; giao dịch điện tử toàn trình v.v. Sửa đổi các quy định vẫn còn yêu 
cầu không được thực hiện thủ tục hành chính trên môi trường điện tử theo hướng thu hẹp phạm 
vi hoặc xóa bỏ hoàn toàn các thủ tục hành chính yêu cầu người dân có mặt trực tiếp để thực hiện; 
thay vào đó là cho phép thực hiện trên môi trường điện tử. Rà soát để rút gọn hoặc thậm chí loại 
bỏ các thủ tục hành chính không cần thiết trên môi trường số.  

� Miễn, giảm phí, lệ phí đối với người dân thực hiện DVCTT trên môi trường mạng: Có thể tăng 
mức miễn, giảm phí, lệ phí, mở rộng phạm vi các thủ tục hành chính được miễn, giảm phí, lệ phí 
đối với người dân thực hiện DVC trên môi trường mạng, trong đó có tính đến khả năng tự bù đắp 
từ ngân sách địa phương. Trong thời gian đầu, cơ quan Nhà nước có thể miễn, giảm phí, lệ phí sử 
dụng DVCTT đối với tất cả các tổ chức, cá nhân sử dụng DVCTT. Sau một thời gian áp dụng, chỉ 
nên miễn, giảm đối với một số nhóm dân cư gặp khó khăn như người nghèo, cận nghèo, đồng bào 
dân tộc thiểu số, người dân ở các khu vực khó khăn.  

� Thực hiện thủ tục hành chính không theo địa giới hành chính: Biện pháp này cần được áp dụng 
ở những khu vực có nhiều người dân phải di chuyển khoảng cách xa như vùng miền núi, hải đảo; 
người tạm trú tại các thành phố lớn đối với những thủ tục hành chính có phát sinh lượng hồ sơ lớn, 
có thành phần hồ sơ đơn giản, cho phép công chức, viên chức Trung tâm Phục vụ hành chính 
công, Bộ phận “một cửa” cấp huyện, cấp xã số hóa toàn bộ hồ sơ ngay từ khâu tiếp nhận hồ sơ. 
Có cơ chế khuyến khích, tạo động lực cho công chức, viên chức cấp huyện, cấp xã tiếp nhận, xử 
lý, trả kết quả xử lý hồ sơ trên môi trường trực tuyến. Cần khắc phục những vướng mắc về thẩm 
quyền, quy trình, thủ tục giữa các cấp trong thực hiện chính sách này.

� Đa dạng hóa các nguồn lực tài chính cho cung cấp DVCTT: Có thể dựa trên quy định của Luật 
Giao dịch điện tử, cơ quan Nhà nước sử dụng ngân sách nhà nước hàng năm (kinh phí sự nghiệp) 
để thuê tư vấn xây dựng cơ sở dữ liệu, quản lý, vận hành, bảo đảm an toàn thông tin mạng cho hệ 
thống công nghệ thông tin phục vụ DVC. Bên cạnh đó, có thể tận dụng nguồn lực từ ba Chương 
trình Mục tiêu quốc gia, huy động các nguồn xã hội hóa từ các doanh nghiệp hỗ trợ trang thiết bị 
CNTT để cải thiện điều kiện cung ứng và tiếp cận dịch vụ công ở khu vực nông thôn, khu vực dân 
tộc thiểu số, miền núi, vùng sâu, vùng xa, hải đảo, vùng còn nhiều khó khăn.  

� Nâng cao năng lực cung cấp DVCTT cho cán bộ, công chức, người dân: Xây dựng Khung năng 
lực cung cấp DVCTT cho cán bộ, công chức, viên chức, nhất là ở cấp xã; đưa nội dung kỹ năng 
thực hiện dịch vụ công trên môi trường mạng vào các chương trình đào tạo, bồi dưỡng cán bộ, 
công chức. Một số nội dung tập huấn cụ thể như kỹ năng sử dụng các phần mềm, dịch vụ công 
trực tuyến, xử lý hồ sơ; kỹ năng hướng dẫn và hỗ trợ người dân trong quá trình thực hiện các thủ 
tục hành chính trên môi trường mạng; kỹ năng bảo đảm an toàn và bảo mật thông tin, đặc biệt là 
khi sử dụng các mạng xã hội để gửi và nhận thông tin.  

� Nâng cao hiểu biết về sự sẵn có và tiện lợi của Cổng DVC và DVCTT cho người dân: Cần tập 
trung nâng cao hiểu biết về sự tồn tại và sự tiện dụng của Cổng DVC và DVCTT cho người dân, 
trước hết là qua các Tổ Công nghệ số cộng đồng, Đoàn Thanh niên, qua các sinh hoạt cộng đồng 
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để mỗi hộ gia đình có ít nhất một người biết đến Cổng DVC và DVCTT. Cần có cách làm sáng tạo 
hơn trong truyền thông về Cổng DVC và DVCTT, như tổ chức các cuộc thi (Hackathon) để thu hút 
các sáng kiến của giới trẻ trong việc nâng cao chất lượng dịch vụ hành chính công, qua đó thu hút 
thêm sự chú ý của cộng đồng về DVCTT. 

� Thiết lập một đầu mối quốc gia cung cấp DVCTT hướng tới 2030: Trong định hướng dài hạn, 
có thể hướng tới 2030, cần thiết lập một đầu mối quốc gia cung cấp DVCTT tại một Cổng DVC 
chung duy nhất theo cách các quốc gia đứng đầu bảng xếp hạng chính phủ điện tử của Liên Hợp 
Quốc như Hàn Quốc, Anh Quốc và Úc đang thực hiện. Cấu trúc của Cổng DVC chung bao gồm 6 
mục: (1) tìm kiếm dịch vụ công; (2) cung cấp dịch vụ công; (3) cung cấp thông tin; (4) phản ánh 
kiến nghị; (5) tham vấn ý kiến công chúng về các quyết sách liên quan đến thủ tục hành chính; và, 
(6) minh bạch dữ liệu khu vực công. 

Để tiến tới cung cấp dịch vụ công trên một Cổng DVC quốc gia duy nhất, cần rà soát, đánh giá, 
hoàn thiện nhiều yếu tố như: quy định, quy trình, thủ tục; năng lực hạ tầng công nghệ; mức độ liên 
thông, kết nối, chia sẻ dữ liệu giữa các ngành, các cấp; năng lực vận hành của cơ quan Chính phủ 
đảm nhận vai trò đầu mối quản trị, vận hành Cổng DVC chung; năng lực thực hiện DVCTT của đội 
ngũ cán bộ, công chức, viên chức; năng lực sử dụng DVCTT của người dân, tổ chức. 

Tên trích dẫn nguồn: Viện Nghiên cứu Chính sách và Phát triển Truyền thông và Chương trình Phát triển Liên Hợp Quốc (2022). Đánh giá 63 Cổng 
Dịch vụ công cấp tỉnh từ góc độ người dùng năm 2024. Báo cáo nghiên cứu chính sách về Quản trị và Tham gia, do Viện Nghiên cứu Chính sách 
và Phát triển Truyền thông (IPS) và Chương trình Phát triển Liên Hợp Quốc (UNDP) tại Việt Nam phối hợp thực hiện. Hà Nội, Việt Nam: Tháng 08 
năm 2024. [Tóm tắt báo cáo]

Ghi chú: Bộ Ngoại giao và Thương mại Úc (DFAT) và Chương trình Phát triển Liên Hợp Quốc (UNDP) tại Việt Nam cùng tài trợ cho nghiên cứu này 
thông qua hợp phần ‘Đổi mới sáng tạo vì người dân’ thuộc Chương trình nghiên cứu Chỉ số Hiệu quả quản trị và hành chính công cấp tỉnh (PAPI). 




