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Loat bai nghién ctru chinh sach vé Quan tri va
Tham gia nay do Nhédm Quan tri va Tham gia
cla UNDP tai Viét Nam thuc hién.

Day la nhirng nghién ctru phéan tich xu thé cua
tién trinh va bién phap thuc hién cai cach hanh
chinh cdng trong céac Iinh vuc cu thé cla nén
hanh chinh céng Viét Nam. D€ giai quyé&t nhirng
thach thic vé kinh t€, xa hoi, chinh tri va moi
trudng ma Viét Nam dang phai déi méat, cac nha
hoach dinh chinh sach can nhiing luan ct thuc
chiing. Nhitng bai nghién ctru nay nham cung
cap mot sé ndi dung cho nhirng thao luén hién
nay vé déi méi chinh sach, tlr dé gép phan thic day
hon ntra nhimg nd luc phat trién cla Viét Nam.

Ba nguyén tac chd dao trong thuc hién nhirng
nghién ctru chinh sach nay la: (i) nghién cuu
thuc chung, (i) sau sac vé hoc thuat va doc l1ap
trong phan tich, va (i) hop ly vé mat xa hoi va
c6 su tham gia cla cac bén lién quan. Dé dat
dugc ba nguyén tac dé doi hdi cach ti€p can
nghién ctru chuyén sau va xac dinh mét cach hé
thong va can ké cac bién phap chinh sdch nham
giai quyét cac van dé lién quan dén quan tri,
hanh chinh cong va cung Ung dich vu cong bao
dam tinh bao trum, binh dang.

GUAN TRI VA THAM GIA

Loot bdo cao u thdo ludn chinh sdch

Tén trich dan nguon: Vién Nghién ctru Chinh sach va Phat trién Truyén thong va Chuong trinh Phat
trién Lién Hgp Quéc (2025). Danh gia Céng dich vu cdng cap tinh va cap quéc gia tir goc do
ngudi diung nam 2025. Bao cdo nghién clru chinh sach vé quan tri va tham gia, do Vién Nghién
cliu Chinh sach va Phat trién Truyén thong (IPS) va Chuong trinh Phat trién Lién Hop Qudc
(UNDP) tai Viét Nam phéi hgp thuc hién. Ha Noi, Viét Nam: Thang 08 nam 2025.

Bao ho ban quyén: Khndong dugc sao in, tai ban, luu trir trong mot hé thng maé hodc chuyén tai bat
ky phan nao hodc toan bd ndi dung bao cdo nay dudi moi hinh thic, nhu dién tl, sao in, ghi am,
ho&c cac hinh thirc khac khi chua dugc su déng y cua cac té chirc thuc hién nghién ctru.



Nhom nghién ctru
Nguyén Quang Dong
Nguyén Dirc Lam
Tran Thi Tuyét
Nguyén Huong Giang
Phung Nhu Quynh
Tran Anh Tho

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

va

Do Thanh Huyén
Truong Dirc Thang
(Chuong trinh Phat trién Lién Hop Quéc)

Thiét ké trang bia: Lé Phuong Mai
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LOI CAM ON

Bao cao “DPanh gia cong dich vu cdng cap tinh va cap quéc gia tir géc dé ngusi dung nam 2025”
nam trong chudi hoat déng nghién ctru thdo luadn chinh sach vé quan tri dién tr trong khu vuc
c6ng do Vién Nghién ctru Chinh sach va Phat trién Truyén thong (IPS) phdi hgp véi Chuong trinh
Phat trién Lién Hop Quéc (UNDP) tai Viét Nam thuc hién tir ndm 2023.

Nhém nghién ctru gém c6 Nguyén Quang Dong, Vién trudng Vién IPS; Nguyén Dic Lam, ¢ van
chinh sach Vién IPS; Tran Thi Tuyét, Nguyén Huong Giang, Phung Nhu Quynh, Tran Anh Thao,
nghién cltru vién Vién IPS; va D6 Thanh Huyén, chuyén gia phan tich chinh sach cong va Truong
Durc Thang, chuyén gia vé sang kién doi mai sang tao vi nguoi dan, UNDP tai Viét Nam.

Phan danh gia trai nghiém ngudi dung trén cac cong DVC cap tinh do nhom cdng tac vién nghién

clru cula IPS thuc hién, gém cé: Luu Cao Minh, Nguyén Phuong Tu (Truong Dai hoc Khoa hoc X&

héi va Nhan van, Dai hoc Quéc gia Ha Nbéi), Pham Minh Nguyén (Trudong Dai Hoc Anh Quéc Viét

Nam); V6 Cam Giang, Nguyén Viét Thuang, Nguyén Tudn Tu (thanh vién Hoi Nguoi mu Viét Nam).
Chuing t6i tran trong cam on cac cén bd, céng chirc S& Khoa hoc Céng nghé, Van phong Uy ban

nhan dan, Trung tdm Hanh chinh cong céc tinh, thanh dugc khao sat, va cdc co quan Nha nudc

khac da trao d6i quan diém, y ki€n vé cac van deé lién quan dén cung cap dich vu cong truc tuyén

& Viét Nam; chinh quyén cac cdp & cac dia phuong dugc khao sat da tao diéu kién, hd trg nhom

nghién clru tién hanh khao sat.

Nhém nghién clru xin gui I6i cdm on dén cac ca nhan da doc, phan bién, gép y du thao bdo cdo:
ong Du Dang Long va 6ng Nguyén Dic Huy (Cuc Chuyén ddi sé Qudc gia), 6ng Bli Xuan Chinh
(Trung tdm Phuc vu Hanh chinh céng Ha Néi), ba Tran Quynh Trang (Trung tdm Nghién clru va
Hanh déng vi su phat trién hoa nhap - IDEA), ba Dao Thu Huong (Chuong trinh Phat trién Lién Hap
Qudc), va 6ng Dang Van Phu (Vién Sang kién Viét Nam).

Vién Nghién clru Chinh sach va Phat trién Truyén théng tran trong cdm on Hoi Truyén thong
s6 Viét Nam luén déng hanh, ung ho thuc hién bdo cdo nay va nhitng hoat déng nghién ctru
khac cua Vién.

Cudi cling, tran trong cdm on Bd Ngoai giao va Thuong mai Uc va Chuong trinh Phat trién Lién
Hop Qudoc (UNDP) tai Viét Nam da tai trg cho nghién clru nay.




TOM TAT BAO CAO

N3m 2025 danh dau mot budc ngoéat trong cai cach thé ché, cai cach hanh chinh va chuyén dai
sO tai Viét Nam. Mot trong nhiing thay déi quan trong lién quan dén viéc cung cap dich vu cong
truc tuyén (DVCTT) la hop nhat cac nén tang cung cap DVCTT vé mot Cong Dich vu cdng Quéc
gia duy nhat. Diéu dé cé nghta la cac dia phuong khéng con duy tri giao dién Céng dich vu cong
cap tinh t&r ngay 1thang 7 nam 2025. Day la quyét sach quan trong nham phuc vu mo hinh chinh
guyén dia phuong hai cap sau khi sap nhdp cac don vi hanh chinh cap tinh t&r 63 don vi xudng con
34 don vi, khéng t6 chic chinh quyén cap huyén va giam sd lugng don vi cap xa tir hon 10.000
xudng con 3.321 x4, phuong va dac khu. Bén canh do 1a nhiing cam k&t cia Chinh phu trong viéc
ti€p tuc don gian hoéa thu tuc hanh chinh (TTHC) nham gidm génh ndng cho ngudi dan va doanh
nghiép trong bdi canh mdi.

Trong bdi canh chuyén déi mang tinh lich str d6, nham déng gép cho qua trinh céi thién viéc cung
cap DVCTT cua Chinh pht, nam 2025, Vién Nghién ctru Chinh sach va Phat trién Truyén thong
(IPS) va Chuong trinh Phat trién Lién Hop Qudc (UNDP) tai Viét Nam da phdéi hop thuc hién ra soat
cac Cong Dich vu céng (DVC) cép tinh tir goc nhin clia ngudi dung 1an thr ba nham chi ra nhitng
di€m y&u con ton tai dé tranh 13p lai trén nén tadng clia Céng DVC qudc gia, gidi thiéu nhiing thuc
hanh t6t & cac dia phuong can dugc ti€p nhan, va dé xuat mét so giai phap chinh sach va thuc
tién gép phan nang cao tinh hiéu qua, than thién vdi nguoi dung clia hé thdng cung cdp DVCTT
quéc gia lay ngudi dung lam trung tam.

Sau day la nhitng phat hién va khuyén nghi chinh dugc dudc rat tir qua trinh ra soat, danh gia
DVCTT trén cac Cong DVC cép tinh ndm 2025.

1. MOt s6 phat hién chinh
1.1. Téng quan tir viéc danh gia cac Céng DVC cép tinh: Van con nhiéu diém can dugc cai thién

K&t qua ra soat cac Cong DVC cap tinh va y kién tlr cac cudc phdng van véi ngudi dung va chuyén
gia cho thay, cac Cong DVC van con nhitng di€ém han ché trén ca bén nhém tiéu chi: (1) Mic do
dé ti€p can DVCTT trén giao dién web va iing dung thong minh (UDTM); (2) Tinh ndng hudng dan,
tra ctru thu tuc hanh chinh; (3) Tinh ndng hé trg ngudi dung thuc hién thu tuc hanh chinh; va (4)
Bdo dadm quyén, Igi ich clia ngudi dung. Dong thdai viéc ra soat Céng DVCQG trudc va sau ngay 1/7
theo cac nhom tiéu chi nay déu phat hién nhirng diém han ché tuong tu. Cac Céng DVC can cai
thién trén bén phuong dién: (i) tinh dé tié€p can va mirc do thuan tién, than thién vdi nguoi dung;
(i) tinh céng khai, minh bach; (iii) tinh chuyén sau; va (iv) tinh hiéu qua.

Murc dé thuén tién, than thién voi nguoi ding: Céc tinh nang, cong cu ho trg trén cac Cong DVC
chua thich Ung véi dién thoai théng minh; hau hét cac UDTM cua céc tinh, thanh phd khodng cé
tinh nang lién quan dén DVCTT. Hau hét cac thu tuc hanh chinh hién van phai thyc hién trén may
vi tinh. Trong khi c6 dén 95,4% ngudi dung & Viét Nam truy cép Internet bang dién thoai thong
minh; va chi 60,1% ngudi dung truy cép Internet qua may tinh xach tay hodc may tinh dé ban va
30,2% qua may tinh bang. Ngay ca trén giao dién trang web, ngudi dung van gap nhiéu khé khan
khi lam thd tuc truc tuyé&n, chang han nhu: phdi nhiéu 1an nhap chudt dé& thuc hién tha tuc trén
Cong DVC; phai tai biéu mau vé may vi tinh, dién va in biéu mau dé ky va gl ban sao dién tur 1én
Céng; hodc, phai quét, chup nhiéu loai gidy t& dudi dang anh dé tai lén Céng DVC. Dac biét, mot
s6 nhdm ngudi dung nhu nguodi khuyét tat, dong bao dan téc thi€u s8, nguodi cao tudi chua tiép
can, stir dung dugc, hodc khé thuc thién thd tuc hanh chinh trén cac céng DVC.

Tinh céng khai, minh bach: Cac Céng DVC thi€u thong tin co ban vé dau mai phu trach dé nguoi
dan lién hé khi can. Trén nhiéu Céng, cac tinh ndng, cdng cu tim kiém thdng tin chua day dud, chua
thuantién cho nguoi dan, dac biét véi ngudi khuyét tat, nguoi gia, ngudi it biét tiéng Viét pho
théng. Nhiéu Céng chua cong khai cau tra 16i cla co quan nha nudc ddi vdi phan anh, kién nghi
cla ngudi dung. Dac biét, du cé sy cai thién trong phan hoi, ngudi dung van khé nam bat tién trinh
giai quyét tha tuc, ly do chdm tré, khéng rd dau mai chinh chiu trach nhiém khi cé vudng mac.



Tinh thuc chat, chuyén sdu: C6 nhirng tinh nang, cong cu mdi chi dugc dua Ién Cong DVC & murc
co ban, ma chua dugc dau tu sau vé ky thuat, cong nghé, ndi dung dé cé thé phuc vu ngudi dung
hiéu qud. Cu thé, céc tai liéu hudng dan dugc bién soan chung, thuong dai dong, cé nhiéu thuat
ngl chuyén nganh va kho hi€u. Nhiéu s6 dién thoai clia dau mai lién hé dang trén cac Cong khéng
trd 10i cudc goi clia ngudi dung, hodc khdong con ton tai. Mot sé céng DVC da cé cdng cu giao tiép
tu déng (chatbot), song nhitng chatbot nay chi dirng & murc dé truy xuat thong tin co ban cé san
trén Cong DVC ma chua trd 10i dugc cac cau hoi phirc tap hon, yéu cau xtr ly béi canh thuc té cla
nguoi dung.

Tinh hiéu qua: Theo két qua ra soat, chi cé Céng DVC cua tinh Nam Dinh (cli) dat toc d6 tai trang
3 muc “Tot”, cadc Cong DVC con lai hau hét chi & mic “Can cai thién” hodc “Kém”. Toc dd tai trang
thap cho thay su thiéu hiéu qua vé mat thoi gian. Viéc khai thac, str dung dir liéu trong cung cap
DVCTT cua cac Cong DVC ciing chua dat nhu mong muén, bdi ngudi dung van phai sao chup, tai
Ién nhiéu [an cung mot loai gidy to. Diéu nay vira gay khé khan, vira 1dng phi cho cad ngudi ndp va
co quan nha nudc. Dang luu y hon, s6 lugng ngudi phai dén truc ti€p co quan Nha nudc dé thuc
hién thu tuc hanh chinh con 1én do ty 1€ TTHC dugc lam truc tuyén toan trinh con rat thap. Nhing
han ché trén cho thay, cac Céng DVC chua dat dugc muc dich cudi cung la tao su thun tién cho
nguoi dung c6 thé lam tai nha ma khéng phai di chuyén dén cac bd phan ti€p nhan va tra két qua
truyén théng dé lam TTHC, d&c biét Ia nhiing ngudi sGng & vung sau, vung xa, vung hai dao, & xa
trung tdm hanh chinh céc cap.

1.2. Ung dung théng minh: C6 nhiéu, nhung chua dugc dp dung cho DVCTT

So véi hai [an danh gid ndam 2023 va 2024, danh gid nam 2025 cé ra soat UDTM do cac dia
phuong xay dung. Hau hét cac tinh déu da sir dung UDTM (56/63 tinh, thanh phd), trong doé cé
29 UDTM c6 chirc ndng tra clru hd so ngudi dan da ndp trén Hé thong thong tin gidi quyét thu tuc
hanh chinh cap tinh. Tuy nhién, chi cé 04/56 UDTM cho phép ngudi dan thuc hién ndp hod so truc
ti€p trén app (ma khéng diéu hudng vé giao dién web). Chi cé 02 UDTM cho phép cong dan & ngoai
tinh ndp ho so la Hue-S va Dich vu céng Thanh Hoa.

Qua trdi nghiém clia ngudi khiém thi déi véi nhiéu tinh nang khac nhau clia 26/34 Ung dung, co
thé nhan thay da s6 ng dung chua than thién vai ngudi khiém thi, tir viéc dadng nhép, tao ho so,
doc ndi dung hién thi, cho dén kich hoat/dién cac truong théng tin. Cu thé, chi cé 06/26 irng dung
dugc danh gia la dé thao tac dang nhap; 14/26 ing dung cho phép doc dugc tuong doi tét ndi
dung céc muc va chirc nang; 14/26 ing dung dugc danh gia la ddp ing dugc yéu cau co ban vé
dién thong tin cho phép ngudi dung tuong tac vai cac hdp két hop (combobox), hdp van ban (edit
box), 6 tim kiém va biéu mau ho so, hdoa don.

1.3. Phéan loai quy trinh, thu tuc hanh chinh trén Céng DVC gy baéi réi cho ngudi diing

Ra sodt ndm 2025 cho thay, cé thé phan loai cac TTHC thanh ba nhém: (1) Cac TTHC c6 thé khai
thac dir liéu toan phan tlr cac co sd dit liéu (CSDL); (2) Thd tuc hanh chinh cé thé khai thac dir liéu
mot phan tlr cdc CSDL, quy trinh gidi quyét can xac minh thuc dia/xac thuc tha céng; (3) Thu tuc
hanh chinh ma dir liéu chua dugc s6 hda, quy trinh gidi quyét bat budc phai xac minh hoan toan
bang thuc dia/xac thuc thd céng.

Su ton tai ba nhdom TTHC, nhat Ia nhdom (3), trén cac Céng DVC dang gay bdi réi cho ngudi dung.
Viéc dua hau hét cac bé TTHC Ién Cong DVC dat ra hai van dé 1én: sy can thiét, tinh kha thi cla
viéc phai dat dugc cac muc tiéu qua cao vé TTHC truc tuyén toan phan; va quan niém vé tinh chat
toan trinh (toan trinh nhin t&r qua trinh xem xét, giadi quyét TTHC cla co quan Nha nudc, hay toan
trinh déi véi nguoi dung DVCTT). Bén canh dd, nhiéu thu tuc hanh chinh dugc cung cap theo hinh
thirc DVCTT nhung khéng phat sinh ho so trong mét thai gian dai. Nhitng ban khoan trén cho thay
da dén Itc xem xét lai vé phan loai DVCTT va su phl hgp cla céc chi tiéu vé cung cap DVCTT. Viéc
phan loai can xét dén nhitng TTHC nao la toan trinh, khéng toan trinh, va nhirng TTHC nao van
can dugc gidi quyét truc ti€p theo quy dinh clia phap luat, dong thoi xem xét chi dua Ién Cong
DVC nhitng TTHC d3 s& hoda toan trinh hodc mét phan.

Dac biét, quy trinh, thd tuc hanh chinh phirc tap 1a mot trong nhirng nguyén nhan géc ré can trg
viéc cung cap DVCTT hiéu qua, than thién trén cac Céng DVC. D4i vdi ca ba nhdm TTHC néu trén,
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van ton tai cac van dé bat cap nhu: sy chéng chéo gilra cac quy dinh; quy dinh chua dugc cap
nhat Kip thoi, chua déng bd véi cdng nghé sé hda; quy trinh thuc hién TTHC con phirc tap, doi hdi
cung cap nhiéu gidy tg, thu tuc khéng con can thiét; khdng khai thac hiéu qua di liéu san co.

1.4. M6t s6 van dé dat ra sau khi sap nhap tinh va thuc hién chinh quyén dia phuong hai cap

Viéc nhép tinh, bd chinh quyén cap huyén va thuc hién chinh quyén dia phuong hai cap dat ra
nhirng van dé lién quan dén co s& ha tang, ky thuat, quy trinh, TTHC va nhan luc thuc hién giai
guyét TTHC cho ngudi dan, doanh nghiép.

Vé co sd ha tang: Cac dia phuong sau sap nhap dang trong qua trinh hgp nhat cac hé théng théng
tin gidi quyét TTHC, hé thdng quan ly van ban tur cac tinh/thanh phd dugc nhap véi nhau. Qua tim
hiéu, cé thé nhan thay cac dia phuong dang cé cach lam khac nhau. Cé noi quyét dinh sir dung
hé théng ctia mét trong cac tinh sap nhéap; cé dia phuong lua chon nhirng hop phan dugc danh
gia la t6t hon cla ting hé théng dé hop nhat. Nhirng 16i k§ thuat con ton tai trong hé théng thong
tin giai quyét TTHC & cac dia phuong gay khd khan cho céng chirc thuc hién, kéo dai thoi gian
giai quyét TTHC, anh hudng quyén Igi cla ngudi dung.

Dong thoi, hé thdng cac CSDL cua cac tinh/thanh phd dugc nhép véi nhau cling can dugc diéu
chinh, dam bao thong suét, dong bd. Trong khi dd, 1au nay su két ndi, chia sé dir liéu gilra cac co
quan, don vi véi nhau chua tét, 1am anh hudng nhiéu dén chat lugng, hiéu qua hoat dbéng, cung
cap dich vu codng, trong dé cé DVCTT trén cac Céng DVC cép tinh. Hon nira, trong md hinh chinh
guyén dia phuong hai cdp, chinh quyén cap xa sé phai thuc hién nhiéu chirc nang, nhiém vu méi,
doi hdi phai dau tu, nang cap ha tang co sd, ky thuat nhu phong 6c¢, mdy tinh, phan mém, (ng
dung, v.v...

Vé giai quyét TTHC: Giai quyé&t TTHC sau khi bd chinh quyén cap huyén sé doi mat vaéi kho khan
vé tién d6 thuc hién va khoang cach dia ly. Cap xa trong chinh quyén dia phuong hai cap sé phai
giai quyét nhiéu TTHC hon, trong khi quy mo dan s6 cac xa sau khi sdp nhap 16n hon, tham chi cé
nhirng xa tuong duong cap huyén hién nay. Nhu vay, khoi luvong cong viéc giadi quyét TTHC tang
Ién rat nhiéu, trong khi sd lugng nhan luc giam va nang luc céng chirc chua dugc kiém ching
trong diéu kién mdi sau khi sap xép lai. B&n canh dd, cé nhiéu xa dién tich I1n, viéc di lai d& lam
TTHC van gap nhiéu trd ngai. Dac biét, d6i vaéi nhitng TTHC sé& dugc chuyén cho cép tinh, nhat |a
sau khi nhap tinh va & nhirng dia ban rong, mién nui, hai dao, khoang cach dia ly téi cac trung tam
hanh chinh céng cap tinh cang xa hon, gay nhiéu khé khan cho ngudi lam TTHC. Trong khi do, nhu
da phan tich, Céng DVC va DVCTT van con nhiéu han ché, khién cho nhiéu thd tuc chua thé lam
gua mang, va ngudoi dan van phai dén truc tiép tru sd co quan Nha nudc.

Vé nguén nhan lyc: Udc tinh sau sap nhap va thuc hién mé hinh chinh quyén dia phuong hai cap,
@ cap xa sO lugng nhan sy danh cho giai quyét TTHC du c6 téng Ién, nhung nang luc quan ly, cong
vu chua dugc kiém ching trong bdi canh mdi, viéc ti€p nhan nhiéu chirc ndng, nhiém vu cua cap
huyén, cong véi quy md dan sé I6n sau sdp nhap, tiém an rdi ro dan dén qua tai, gay cham tré
trong xtr ly cong viéc, anh hudng dén chat lugng chinh sach, quan ly, cung cdp dich vu cbng,
guyén lgi cua ngudi dan.

2. Khuyén nghi: Tir tu duy dén nhirng ndi dung can hoan thién

Tu k&t qua ra soat néu trén, bao cdo dé xuat mot sé khuyén nghi tlr chinh sach dén thuc tién nham
gop phan cai thién chat lugng, hiéu qua cung cap DVCTT tir goc dd clia ngudi dung.

2.1. Tu duy trén méi truong sé

Tiép tuc khuyén nghi dugc dua ra ndam 2024, bdo cdo ndm 2025 nhan manh lai tdm quan trong
cla tu duy “quan tri s6” trong xay dung, thuc thi chinh sach lién quan dén DVCTT, nhét Ia trong
béi canh sap nhap tinh, thuc hién mé hinh chinh quyén dia phuong 2 cdp va quan trong hon la
thuc hién cung ing DVCTT tap trung qua Céng DVCQG. Ung dung céng nghé s&, két néi dit liéu
s0 va cung cap dich vu trén nén tang sd doi hdi thdo g rao chan la ranh gidi vé mat hanh chinh
ddi vai nhiéu thu tuc. Nhiéu yéu cau trude day vé quy trinh, thu tuc khéng con phu hgp trong diéu
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kién két nGi s6. Tu duy “quan tri s6” ham y tdm quan trong dac biét cua di liéu, cua viéc chia sé,
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k&t nGi dit liéu gilra cac cac co quan Nha nudc véi nhau, va gitra co quan Nha nudc vdi té chire, cé
nhan st dung DVCTT. Tu duy nay cling doi hoi sy tuong tac gilra chinh quyén va ngudi dan trén
cac nén tang s, giam dan tuong tac truc tiép gilra ngudi véi ngudi trong cung Ung va str dung DVC.

2.2. Nhirng bai hoc va ham y cho Céng DVC cap quéc gia

Bdo cdo nay dua trén cac phat hién tu thuc tién Cong DVC cép tinh, cling nhu Cong DVCQG dé
dua ra cac khuyén nghi d6i véi qua trinh hoan thién cac chirc nang, tinh ndng, tién ich cia Céng
DVCQG khi déng vai tro la giao dién tap trung, duy nhat tlr ngay 1 thang 7 nam 2025, va c6 thé
cho céc Cong DVC cép bd (cho dén khi cac Céng cap bd dirng hoat déng tir thang 3 nam 2026).

2.2.1. Tranh cac 16i theo cac nhém tiéu chi

Cé thé tham khao két qua ra soat theo bdn nhom tiéu chi dugc dua ra trong bao cao nay dé xem
xét khac phuc hodc tranh cac 16i trén Cong DVCQG (va cac Cong DVC cac Bo) ma nhom nghién
clru da phat hién trén cac Cong DVC cép tinh. Nén uu tién cai thién nhirng tinh nang, céng cu dap
ng dugc cac yéu cau sau: co tdc dong nhiéu dén quyén lgi, nhu cau clia déng dao ngudi dung (vi
du tang tdc dg, thoi gian, mic do thuan tién thuc hién thu tuc); thuc hién tuong déi thuan lgi vé
mat k¥ thuat va kinh phi, nam trong kha nang (vi du rut gon cac budc trong quy trinh ndi bd co
guan Nha nudc va gilta cac co quan Nha nudc vdéi nhau); gap it vudng mac vé mat quy dinh phap
luat (vi du cdi thién tinh ndng ho trg thuc hién toan trinh néu thu tuc da dugc quy dinh co thé trd
két qua truc tuyén).

2.2.2. Dam bao cac yéu té chat lugng cung cap DVCTT

Dap (rng nhu cau cua nguoi ding: Cach thurc trién khai DVCTT clia Céng DVCQG can dua trén
nhu cau cla nguoi dan, trong dé chd y dén cdc nhom gap khd khan nhu ngudi khuyét tat, dong
bao dan tdc thi€u sd, ngudi cao tudi. Viéc khao sat, thi€t k&, kiém thir, hodc van hanh thi, trién
khai, va gidm sat déu can tham van y kién, khdo sat ngudi dung. Cac DVCTT toan trinh can dugc
danh gia trai nghiém ngudi dung theo cdc nhédm tiéu chi nhu: dé ti€p can; dé st dung; téc dd xur
ly cao; bdo ddm bdo mét, an toan thong tin; cong khai, minh bach, phan hoi, v.v... Can dinh ky ra
soat, phat hién, va cai thién mic do than thién véi ngudi khuyét tat, cling nhu cadc nhéom ngudi
dung co6 nhu cau tuong ty nhu ngudi cao tudi, ngudi dan tdc thiéu sd. Bén canh dd, cé thé moi céc
nhém ngudi dung tham gia danh gia trai nghiém Cong DVCQG ngay trong qua trinh thiét ké lai,
nang cap, tlr dé cé nhiing diéu chinh phu hgp.

Bao dam céng khai, minh bach: C6ng DVCQG can cung cap day du théng tin vé email, s6 dién
thoai dang hoat dong cla don vi, ca nhan chiu trach nhiém vé cung cdp DVCTT dé ngudi dan biét
lién hé khi cé van dé can phan anh, giai dap vé DVCTT. Céc tinh nang, céng cu tim kiém théng tin
can thuan tién hon cho ngudi dan ti€p can, dac biét véi nguaoi khuyét tat, ngudoi gia, ngudi it biét
tiéng Viét phd thong. Co thé ap dung cac cdng cu dé ngudi dung theo ddi, cdp nhat thuong xuyén
vé “dudng di” clia ho so, va thong bdo tu déng vé két qua thuc hién DVCTT.

Cai thién tinh thuc chat, chuyén sau: Co quan phu trdch Céng DVCQG ra soat cac tinh nang,
cbng cu, quy trinh dé hé trg thuc hién thd tuc hanh chinh céng theo hinh thirc DVCTT toan trinh
mot cach triét d&, nang cap cac DVCTT hién dang mdi chi dirng & s6 hda van ban 1én sé hda quy
trinh, don gian hda qua trinh 1am hé so dién tir. Can bdo dam chatbot (néu cé trén Céng DVC Qubc
gia trong thai gian tdi) thuc sy hoat dong, tra 10i dugc cadc cau hoi yéu cau xur ly boi canh thuc té,
hé trg ngudi dung tirc thi trong qua trinh cung cdp DVCTT. C6 thé Uing dung tri tué nhan tao dé
phan tich dir liéu sir dung DVC cla ngudi dan, doanh nghiép, tir d6 cai tién va tdi uu hoa trai
nghiém ngudi dung.

Tang hiéu qua cung cap DVCTT: Cong DVCQG can céac tinh ndng, céng cu ho trg ngudi dung tu
hoan thanh h6 so nhu céc tai liéu, video hudng dan dé hiéu, truc quan, co tich hgp ngdn ngilr cla
dong bao & khu vuc dan tdc thi€u sd; hién thi ndi dung thong béao cu thé khi ngudi dung dién sai;
hién thi ndi dung hudng dan trong khi dién cac truong théng tin. Can cai thién téc d6 tai trang cla
Cong DVCQG cd trén may tinh va dién thoai thong minh. Dac biét, can khai thac, s&r dung, str dung
nhiéu hon nhitng théng tin, dit liéu da cé nham cat giam dugc cac budc, cac hé so gidy tg, thu tuc
khi thuc hién tryc tuyén trén Céng DVCQG. Dai véi nhirng TTHC ¢é thé 1am dién tir toan trinh hodc
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hodc mét phan, can tao diéu kién dé ngudi dung luu lai ho so dién tir dang lam dd va trd lai hoan
thién sau khi tdp hop dugc cac ho so can tai lén theo yéu cau, thay vi phai lam lai cac budc tir dau.
Trén pham vi toan tinh/thanh phd, can ap dung cung Ung dich vu hanh chinh céng khdng theo dia
gigi hanh chinh dé ngudi dan cé thé dén vai tru s& UBND cdp xa gan nhat, bén canh viéc toé chirc
dai ly dich vu cong va dich vu buu chinh céng ich.

3. M6 rong DVCTT Ién trng dung thong minh va trén thiét bi di dong néi chung

Tu kinh nghiém cla céac dia phuong nhu Thanh Hdéa, Ha Noi, Hué, Tay Ninh, Céng DVCQG va céac
Céng DVC cép bd, can dua nhiéu hon DVCTT Ién UDTM va giao dién dién thoai thong minh, bén
canh viéc md rong so lugng DVCTT trén ing dung VNelD. Cé thé xay dung va dua Ién UDTM cua
Céng DVCQG céac DVCTT cé quy trinh ngan gon, thu tuc don gian, dit liéu dau vao da dugc chuén
hda dé nguoi dung hoan thanh ndp ho so sau 3-4 “diém cham” trén ing dung.

Thiét ké& trai nghiém nguoi dung (UX) cho Céng DVCQG trén nén tang di dong can tdi gidn hoa quy
trinh, uu tién cac théng tin va chirc ndng cot 16i, déng thdi dam bao kha ndng Iuu trang thai thao
tac dé ngudi dung co thé dé dang quay lai va tiép tuc hoan thanh tha tuc sau khi bi gidn doan.
Giao dién cua trang Cong DVCQG khi hién thj trén nén tang di déng can hién thj rd rang cac ndi
dung chinh, cung cap hudng dan minh bach, trdnh gay qua tai thong tin, giip ngudi dung hoan
thanh tac vu trong thoi gian ngan nhat.

4. Cung cap DVCTT theo phan loai nhom TTHC

Cac ca quan lién quan dén DVCTT can ra soat, lua chon dé tai cau tric quy trinh thuc hién trén
moi trudng dién t&r ddi vai cac thu tuc hanh chinh thiét yéu, co tinh kha thi. C6 thé don gian hoa,
rat gon cac budc thuc hién, luge bd cac yéu cau khdng can thiét doi véi ngudi dung; cat giam vé
thoi gian gidi quyét TTHC; cai tién biéu mau dé dua Ién moi truong dién tir. Can két hop thuc hién
dich vu céng truc tiép va truc tuyén dé dam bao moi ngudi dan ti€p can cac dich vu thuan tién.
Dai vi nhom TTHC da dat dén muic d6 “s6 hda hoan toan” (nhém 1), theo nguyén tac “mét 1an duy
nhat”, ngudi dan va doanh nghiép chi can cung cép di liéu cho co quan nha nudc mot 1an; cac co
quan nhé nudc sé chi ddng trao ddi, chia sé dit liéu véi nhau khi can thiét, déng thoi ddm bao tuan
thd day dd céc quy dinh phap luat lién quan. Theo nguyén tac “sd hod mac dinh”, moi san pham,
dich vu hodc quy trinh mdi déu duogc thiét ké va trién khai trén nén tang sé ngay tur dau, coi day
la lya chon wu tién, dugc dau tu day du.

Dai vai nhdm TTHC da duge sd hda mot phan (nhdm 2), can tap trung téi uu hda khau chuan bi
ho6 so, khai bao dién tu, tra clru tién d6, dat lich ti€p nhan; dong thoi duy tri cac dau mai truc tiép
va cOng chuirc cé chuyén mon dé ti€p nhan bd sung, xac thuc hién truong va tra két qua. Viéc ra
soat, t0i wu hda cac khau xac minh, tham dinh, xac thuc théng tin, di liéu la yéu té quyét dinh dé
dua cac thd tuc hanh chinh tir Nhdm 2 1én Nhom 1.

Dai véi nhdm TTHC dugc thuc hién hoan toan hodc hau nhu tryuc ti€p, can xem xét chua dua Ién
Céng DVC tryc tuyén, hodc néu dua can néu rd yéu cau dai véi ngudi dung vé ly do can thuc hién
TTHC d6 tai bd phan ti€p nhan va trd két qua & dia phuong. Bén canh dd, cé céc giai phap nhu doi
vdi nhém 1 va 2 dé dan chuyén sang thuc hién truc tuyén mét phan, hudng téi truc tuyén toan trinh.

5. Hoan thién, thuc hién chinh sach quoc gia lién quan dén DVCTT

Nhém nghién clru dé xuat hoan thién va thuc hién khung chinh sach, phap luat lién quan DVCTT
véi nhitng ndi dung sau day:
Ap dung triét dé “tu duy s6™: Hién nay céc luat, nghi dinh, thong tu bt dau dugc stra déi, b6 sung
cho phu hgp véi nhitng thay ddi tlr mod hinh chlnh quyen dla phuong 2 cap. Day la dip ap dung triét
dé “tu duy sd”. Cu thé&, can nghién clu stra déi cac quy dinh van con yéu cau khéng dugc thuc
hién thu tuc hanh chlnh trén moi truong dién tir theo hudng thu hep pham vi hodc x6a bd hoan
toan cac TTHC yéu cau ngudi dan cé mat truc ti€p. Viéc cat giam TTHC (vi du: gidm 30% TTHC)
khéng chi dugc hiéu la don gian hoéa trinh ty, s lugng cac budc, hd so cua tirng TTHC, ma quan
trong hon la cat giam céc loai TTHC ap dung d6i véi nguoi dan, doanh nghiép.
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Don gian héa quy trinh TTHC, cac budc thuc hién TTHC: Gan qua trinh cung cdp DVCTT véi don
gian hoa thu tuc hanh chinh noi chung cho phl hgp véi méi trudng truc tuyén. Dong thoi, can ra
so0at, luge bd, don gian hda cac thu tuc hanh chinh néi b6 trong co quan Nha nudc va gilta cac co
guan Nha nudc vdi nhau trong khi xem xét, giai quyét ho so ctia ngudi dan, qua dé giam thai gian,
chi phi tuan thd. S dung cdc CSDL va két qua giai quyét thu tuc hanh chinh s6é dé giam thiéu céc
budc nhap dir liéu, thd tuc ma co quan Nha nudc da cd, da cap cho céng dan.

Thu hep “khoang cach sé” trong xady dung Céng DVC va don gian héa quy trinh thuc hién
DVCTT: Khung chinh sach qudc gia can bao dam tiép can dich vu cdng truc tuyén cho tat cd moi
nguai, dac biét la ngudi gia, ngudi khuyét tat, ngudi chua thao tiéng Viét, ngudi nghéo, ngudi neo
don, ngudi & ving sau, vung xa, vung hai ddo. Cu thé, tiéu chi dé tiép can cho cadc nhém ddi tuong
phuc vu nay déi véi san pham, dich vu céng nghé thdng tin can dugc dp dung trong hoat dong
mua sam, dau thau céng khi cé yéu cau doéi méi, ndng cdp Céng DVC va don gidn hda quy trinh
DVCTT.

Bé 'tri diém tiép nhan va tra két qua lam TTHC truc tuyén mét phan hodc truc tiép, dam bao “gan
dan”: D€ khéc phuc khé khan do khoang céach trong thuc hién TTHC, can bd tri sd lugng diém tiép
nhan clia Trung tdm phuc vu hanh chinh céng cap xa sau ngay 1 thang 7 nam 2025 phu hgp Vi
dién tich, dan s6 cua ting xa/phudng/dac khu. Bén canh dé, UBND cap xa can nhac t6 chic md
hinh dich vu hanh chinh cong luu dong dén thén/ban va cum dan cu & vung sau, vung xa, & nhirng
don vi xa cé dién tich rong I6n. Trén pham vi toan tinh/thanh phd, thu tuc hanh chinh khéng theo
dia gidi hanh chinh, dai ly DVC, dich vu buu chinh céng ich tai dia ban cap xa cé thé dugc ap dung
trong giai quyét TTHC. Trong do, céac loai hinh nay nén dugc uu tién ddi véi nhitng khu vuc cé
nhiéu ngudi dan phai di chuyén khodng cach xa nhu vung mién nui, hai dao; nai cé dong dan cu
nhu cac thanh phd 16n; déi véi nhitng TTHC cé phat sinh lugng ho so 16n.

Nang cao nadng luc cung trng DVCTT cho can bd, céng churc, vién chire, thanh vién Té céng
nghé sé céng déng (CNSCD): Can trang bi cac kién thic, k§ ndng chuyén mon can thiét cho doi
ngl can b, cdng churc, vién chic, cac thanh vién t&6 CNSCD dé bao dam chat luong, hiéu qua
cung cap dich vu cdng truc tuyén, nhat la trong thuc hién chinh quyén dia phuong hai cap. Mot
s0 n6i dung tap huan cu thé nhu k§ nang st dung cac phan mém, dich vu céng truc tuyén, xt ly
ho6 so; k§ ndng hudng dan va ho trg ngudi dan trong qua trinh thuc hién cac tha tuc hanh chinh
trén moi trudng mang; k§ nang bao dam an toan va bao mat thong tin, dac biét la khi str dung céac
mang xa hdi dé gui va nhan théng tin. Cac ndi dung vé chuyén déi s6, DVCTT can dugc tich hop
vao chuong trinh dao tao, béi dudng céan bd, cong chirc clia Hoc vién Chinh tri Qudc gia H6 Chi Minh.

Cai thién hoat dong truyén théng vé DVCTT: Can da dang hda cac hinh thic truyén théng vé
DVCTT, khéng chi bang van ban ma dung nhiéu hinh anh, video hudng dan qua mang xa hoi véi
cac ndi dung tap trung vao lgi ich ctia DVCTT ddi v&i nguoi dung; t6 chirc cac cudc thi vé nhirng
cdach thurc, hinh thirc khac phuc khé khan khi lam DVCTT, nhat la cho cadc nhdm ngudi nhu nguai
khuyét tat, ngudi cao tudi, ngudi dan toc thiéu sd. Dac biét, trong béi cdnh chinh sach, phap luat,
thé ché thay déi nhanh chdng, coé thé hoc hai kinh nghiém clia cac nudc nhu Anh qudc trong viéc
thuc hién truyén théng ngay va rong khap (vi du: t6 chic cac phién truyén hinh truc tuyén vé
nhirng chirc nang, tinh ndng mai clia Cong DVC Qudc gia qua kénh Thong tin Chinh pht trén nén
tdng Facebook) vé ting thay dgi trén Céng DVC Qudc gia, Igi ich va thach thirc, cach thirc, giai
phap ma Chinh phu dua ra dé duy tri tinh lién tuc, bao dam su thuén tién, hiéu qua cdia DVCTT ddi
véi nguai dung.




n GIOI THIEU TONG QUAN

1.1. Béi canh nghién ctru

Trong nhitng ndm qua, Viét Nam da dat dugc nhing budc tién dang k& trong 16 trinh phat trién
Chinh phu s, trong dé dich vu céng truc tuyén (DVCTT) la mét trong nhiing tru cét quan trong,
dong vai tro két ndi truc tiép gilra chinh quyén va ngudi dan trong moi truong sé. Cac co quan nha
nudc tlr trung wong dén dia phuong da nd luc xay dung va dua vao trién khai thd tuc hanh chinh
trén cac Cong Dich vu cong (DVC), véi muc tiéu nang cao hiéu qua phuc vu ngudi dan va doanh
nghiép, cat giam chi phi va thai gian thuc hién thu tuc hanh chinh.

N3m 2025 danh dau mot budc ngoat trong qua trinh chuyén déi s6, cung cap DVCTT tai Viét Nam.
Theo Van ban s6 623/TTg-KSTT' ngay 30/5/2025, cac bd, nganh, dia phuong phai hoan tat viéc
tich hgp va cung cdp 100% DVCTT lén Céng DVCQG trong thang 6/2025. Dong thoi, cac dia
phuong khong duy tri giao dién Céng DVC cép tinh tlr ngay 01/7/2025 va cap bé chdm nhat dén
hét thang 2/20262 Nghi dinh s& 118/2025/ND-CP? quy dinh rd trach nhiém cua cac bd, nganh va
dia phuong trong viéc td chuirc ti€p nhan, gidi quyét va tra két qua thu tuc hanh chinh trén moéi
truong s6, théng qua cac hé thong mét ctra, mot cira lién théng, Céng DVCQG. Theo do, Céng
DVCQG tra thanh diém truy cap duy nhat ctia ngudi dung trén pham vi toan quéc.

Song song Vdi tién trinh nay la cac cai cach sau réng trong hé thdng hanh chinh Nha nudc. Luat
TG chirc chinh quyén dia phuong quy dinh mo hinh chinh quyén dia phuong hai cap. Theo Cong
van s6 500/TTg-KSTT, tir ngay 10/6/2025 viéc ti€p nhan va giai quyét thd tuc hanh chinh do chinh
quyén cap tinh va cap xa thuc hién* Cac nd lyc cdi cach TTHC, cat gidm ganh nang TTHC dugc
day manh theo Nghi quyét s6 66/NQ-CP cua Chinh pht vé Chuong trinh cat gidm, don gian hoa
thu tuc hanh chinh lién quan dén hoat dong san xuat, kinh doanh nam 2025 va 2026.

Trong b&i canh do, viéc ra soat, danh gia cac Céng DVC cap tinh tlr géc d6 ngudi ding trd nén
dac biét quan trong va Kip thoi dé 1am rd nhirng ton tai, han ché vé mat k¥ thuat, giao dién ngudi
dung cling nhu quy trinh xtr ly thd tuc hanh chinh dang gay khé khan cho ngudi dan. Viéc nhan
dién ré nhirng mo hinh trién khai hiéu qua, than thién tai cac dia phuong la diéu kién can dé xay
dung mot hé théng ké thira dugc nhirng diém manh san cé, déng thoi tranh 13p lai cac diém yéu
da ton tai. Chinh sy chuyén giao gilra hai giai doan - tir hé théng phan tan sang tap trung, tir md
hinh chinh quyén ba cdp sang mo hinh hai cap — doi hdi phai cé mét buc tranh danh gia toan dién,
phan anh chan thuc trdi nghiém cla ngudi dan, dac biét 1a cdc nhom dé bi tén thuong. Diéu nay
nham dam bao rang Céng DVCQG khoéng chi 1a su hgp nhat vé mat ky thuat, ma thuc su la budc
tién vé chat luogng phuc vy, tinh tiép can va sy cong bang trong ti€p can dich vu céng cla moi
ngudi dan trén toan qudc.

K& thira nhitrng di€ém hop ly cla cac Ian danh gia nam 2023 va 2024, dong thai cdp nhat ndi dung,
tiéu chi, phuong phap danh gid phu hop vdéi nhitng thay déi vé thé ché, trong ndm 2025, nhém
nghién clru da ra soat cac Cong DVC céap tinh tir goc nhin cla ngudi dung va mot sd yéu t6 ho trg
survan hanh cua cac Cong DVC, tlr dé dé xuat mot sé gidi phap gilp cac co quan Nha nudc & trung
uong va dia phuong nang cao tinh hiéu qua, than thién véi nguoi dung clia cac Cong DVCQG, cai
thién hiéu qua cung ting DVCTT.

V&n ban s6 623/TTg-KSTT ngay 30/5/2025 vé viéc trién khai Céng Dich vu céng quéc gia tré thanh diém “mét clra s6” tap trung, duy nhat quéc gia.
2Théng bdo s6 19-TB/TGV ngay 09 thang 5 ndm 2025 cua T gitp viéc Ban Chi dao Trung uong vé phat trién khoa hoc, céng nghé, déi mdi sang tao va
chuyén déi sé.

2 Nghj dinh sé 118/2025/ND-CP ngay 06 thang 5 ndm 2025 vé thuc hién thud tuc hanh chinh theo co ché€ mgt ctra, mét ctra lién théng tai B6 phdn mét
clra va Céng Dich vu céng quéc gia.

4Cong van s6 500/TTg-KSTT ngay 04 thang 5 ndm 2025 vé viéc phan dinh tham quyén gidi quyét thu tuc hanh chinh cda chinh quyén cap huyén.
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1.2. Muc tiéu nghién ctru

Bado cdo nay danh gia thuc trang cung cap DVCTT trong bsi canh hé théng hanh chinh Nha nudc
dang budc vao giai doan chuyén dai Ion, véi cac muc tiéu sau day:

»  Thur nhat, ra soat va phan tich nhiing 16i ky thuat, trdi nghiém ngudi dung ma ngudi dan
thudng xuyén gap phai khi truy cap, str dung DVCTT trén cac Céng DVC cap tinh.

»  Thu hai, t6ng hop cac truong hagp trién khai DVCTT mot cach hiéu qua, than thién va thuan
tién cho ngudi dung. Céc vi du dién hinh nay cung vdi cac 16i sé 1a nhitng bai hoc, co sd quan
trong dé diéu chinh, hoan thién Céng DVCQG.

»  Thu ba, dé xuat hudng cai thién kénh cung cdp DVCTT: Dua ra khuyén nghi cu thé nham
nang cao hiéu qua cung cap DVCTT trén ca hai kénh giao dién web va (ng dung thong minh;
khuyén nghi vé quy trinh thu tuc hanh chinh va mot s6 yéu t6 lién quan dén DVCTT.

1.3. Cach tiép can, phuong phap va thoi gian danh gia

Nghién ctru nam 2025 ké thlra va phat trién cach ti€p can tlr ngudi dung da dugce ap dung trong
danh gia 63 C6ng DVC cép tinh ndm 2024. D6ng thoi, do nhitng thay d6i tlr viéc nhap tinh, nglmg
str dung giao dién cac Céng DVC cap tinh, tich hgp va cung cap 100% DVCTT lén Céng DVCQG,
viéc ra soat khdong nham “cho diém”, xép hang cac Cong DVC cap tinh, ma dé phat hién, phan tich
cac trudong hgp thuc hanh tét, cling nhu cac 16i phé bién cta cac Céng DVC dé dua ra khuyén nghi
cho viéc cung cap DVCTT ndi chung.

Véi cach ti€p can nhu vay, trong 5 thang dau nam 2025, nhdém nghién clru da ra soat, danh gia trai
nghiém ngudi dung d6i véi DVCTT trén 34 Cong DVC cla céac tinh/thanh phd sau khi sap xép lai,
bao gom: 9 Céng DVC cua cac dia phuong khdong nhép tinh, 6 Céng DVC clia cac thanh phd truc
thudc trung uwong, 19 Céng DVC tir cac té hop tinh dugc nhap véi nhau. Viéc danh gia dugc thuc
hién véi su tham gia truc ti€p ctia nhédm ngudi khuyét tat nham bao dam tinh toan dién, bao trum
trong tiép céan dich vu céng.

Trong lan danh gia nam 2025, nhdm nghién ctru trién khai cac budc thu thap, phan tich va déi
chiéu dr liéu tir nhiéu nguén khac nhau, bao gom:

»  Ra sodt truc ti€p cdc Céng DVC thdng qua thd tuc Cap ban sao Trich luc ho tich trong
khodng thai gian tir thang 3 dén thang 5 ndm 2025, tap trung vao mot sé chic nang, tinh
nang va cong cu dua trén bén nhém tiéu chi danh gia. Trong dé cé tiéu chi riéng vé muirc do
dap Ung nhu cau clia ngudi khiém thi.

»  Thuc hién hai dot trai nghiém tir thang 3 dén thang 5/2025 clia nhdm ngudi khiém thi khi st
dung Cong DVC dé thuc hién thu tuc Cap ban sao Trich luc h tich va Xac dinh, xac dinh lai
murc do khuyét tat va cap Gidy xac nhan khuyét tat, nham danh gia kha nang truy cap va muc
do thuan tién trong qua trinh thao tac.

»  Phdng van sau va thdo luan nhém trong tdm véi can b, cong chirc & dia phuong gom Thai
Nguyén, TP. H6 Chi Minh, Tay Ninh, Quang Tri.

Can luu y rang két qua danh gia dua trén trai nghiém ngudi dung trén cac Céng DVC trong nghién
ctru nay chi phan anh thuc trang tai thoi diém ra soat, két thic vao thang 5/2025. Sau ngay 15
thang 7 nam 2025, nhédm nghién clu thuc hién thém 1 vong danh gia ddi véi Cong DVC Qudc gia,
sau khi cong nay thay thé toan bé Céng DVC cap tinh ké tr ngay 1thang 7 nam 2025. K&t qua cua
vong ra soat nay dugc téng hop & phan 2.4 cla bdo cdo.

1.4. Tiéu chi va néi dung danh gia

Viéc ra soat, danh gia cac Céng DVC tlir goc dd ngudi str dung trong nam 2025 dugc xay dung dua
trén cac tiéu chi da s dung trong nghién ctru nam 2024, cé diéu chinh, bd sung cho phu hgp véi
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bdi cdnh mai. Déng thoi, nhdm nghién clu cling tham khdo thém mot s6 bd chi sé danh gia qudc
té va trong nudc cé lién quan nham hoan thién phuong phap.

Nhu trinh bay tai Bang 1, b6 tiéu chi danh gia dugc cau trdc thanh bdn nhém chinh, phan anh toan
dién céac khia canh trai nghiém ngudi dung trén Céng DVC, bao gém: (1) Kha nang tiép can Cong
DVC trén nén tang website va ing dung thong minh; (2) Tinh nang cung cap thong tin, hudng dan
va tra ctru thu tuc hanh chinh; (3) Tinh ndng hé trg ngudi dung thuc hién thd tuc truc tuyén toan

phan; (4) Mdc do bdo dam quyén cla ngudi sir dung dich vu cong.

Bang 1: Cac nhom tiéu chi ra soat Céng DVC

Tiéu chi

NGi dung danh gia

Nhom tiéu chi 1

1.1. Mlrc do tuong thich
clia Cong trén may tinh
va dién thoai thong
minh

1.2. Mirc d6 sir dung
ing dung théng minh
dé cung cap DVCTT

Nhom tiéu chi 2

2.1. Cung cap
thong tin lién hé

2.2. Mlrc d6 san cé va
dé str dung clia cac tinh
nang hudng dan thuc
hién thu tuc

2.3. Mtrc do dé str dung
clia cac tinh nang tra
cuu

Tiép can Dich vu cong truc tuyén trén trang web
va uing dung thong minh

Dénh gida Mdc d6 tuong thich cdia Cong trén may tinh va trén
dién thoai théng minh theo 4 tiéu chi:

(i) Toc d6 tai trang;

(i) Kha nang truy céap;

(iii) Thuc hanh t6t (phuong phap hay nhat);

(iv) Toi uu hda dadi véi cong cu tim kiém (Search Engine
Optimization — SEO).

Danh gia theo 4 tiéu chi gém:

(i) C6 ung dung théng minh hay khéng?;

(i) Ung dung thdng minh cé chirc ndng tra ctru hd so d& nop trén
Céng khong?;

(iii) Ung dung théng minh cé chirc nang ndp ho so khdng?;

(iv) Ung dung théng minh cé cho phép céng dan ngoai tinh ndp
h6 so khéng?.

Tinh nang hudng dan, tra ctru

Danh gia viéc dang tai thong tin lién hé theo 4 tiéu chi:
(i) S6 dién thoai, email cia ddu méi vé DVCTT;

(i) Cung cap thong tin cla tat ca cac co quan, don vi;

(iii) D& dang tim kiém théng tin;

(iv) Vi tri clia thong tin.

Danh gia tinh nadng hudng dan ngudi dung truy cap, thuc hién
DVCTT theo 4 tiéu chi:

(i) Tai liéu hudng dan thuc hién mét sé dich vu cdng thudng gap;
(i) Cac cau hai thuong gap va ndi dung tra 10i;

(iii) Cong cu dé€ ngudi dung tao cdu hoi va nhan cau tra 10i truc
tuyén;

(iv) Trg ly do hudng dan, gidi dap cac cau hoi clia ngudi dung.

Danh gia tinh nang ho trg ngudi dung tra clru theo 2 tiéu chi:
(i) Tha tuc hanh chinh;
(i) K&t qua giai quyét ho so.

5 Chi s6 Chinh phu dién ttr cua Lién Hop Quéc (UN's E-government Index), Chi sé Trudng thanh Céng nghé Chinh phu (GovTech Maturity Index), Chi s6
Chinh pht sé cua OECD (OECD Digital Government Index), Chi s6 Phat trién ICT cua ITU (ITUs ICT Development Index), Chi sé Kinh t& va Xa hoi Ky thuat
s6 cua EU (EU's Digital Economy and Society Index)

¢ Ddnh gid Hé théng théng tin giai quyét thu tuc hanh chinh, Chi s6 Chuyén déi s6, Chi s6 ICT Viét Nam, B6 Chi s6 danh gid hé théng théng tin gidi quyét
thu tuc hanh chinh cap bé, cap tinh
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Nhom tiéu chi 3

3.1. H6 tro ngudi dung
tu tao ho so dién tir

3.2. Tinh nang dé dich
vu cong dugc cung cap
truc tuyén toan trinh

Nhom tiéu chi 4

4.1. Mlrc do dé tiép can
clia ngudi khuyét tat

4.2. Bao dam quyén
riéng tu va bao vé dir
liéu ca nhan

4.3. Thuc hién quyén
clia ngudi dung danh
gia dich vu coéng truc
tuyén

Tinh ndng ho tro thuc hién thu tuc

Danh gia mot so tinh nang hé trg ngudi dung tao ho so dién tl trén
Céng DVC theo cac tiéu chi:

(i) Tu ddng dién thong tin;

(i) Hién thi hudng dan cach dién thong tin tai truong dién thong tin;
(iii) Thdng bao ngay khi thdng tin chua dugc dién day du, sai;

(iv) Cho phép tam luu, cap nhat, hiy ho so.

Danh gia mot so tinh nang dé thuc hién dich vu céng truc tuyén
toan trinh theo 4 tiéu chi:

(i) Cho phép ndp ho so tryc tuyén;

(i) Cho phép nhan két qua ho so truc tuyén;

(iii) Cho phép thanh toan truc tuyén;

(iv) Cho phép nguoi dung thuc hién ky so.

Pam bao quyén ctia nguoi stir dung dich vu

Dénh gid theo 6 tiéu chi vé muirc do ti€p can co ban clia mét
trang web murc do A theo Hudng dan bao dam tinh dé tiép can
cua ndi dung trang web (Web Content Accessibility Guidelines)
- WCAG 2.0. Dong thoi, mét nhdm ngudi khiém thi tham gia ra
soat qua trai nghiém thu tuc Cap ban sao Trich luc hé tich va thu
tuc Xdc dinh, xac dinh lai mirc dé khuyét tat va cap Gidy xac
nhdn khuyét tét.

Danh gid moét s6 khia canh cua viéc bdo vé dir liéu céd nhan,
quyén riéng tu dugc thé hién trén Cong theo 4 tiéu chi:

(i) Viéc dang tai chinh sach vé bao vé dir liéu céd nhan (DLCN),
guyeén riéng tu;

(ii) Xac dinh dau maéi chiu tradch nhiém vé quyén cta chu thé dir liéu;
(iii) Dam bao quyén ddi vdi di liéu ca nhan cla chd thé di liéu;
(iv) Lua chon han ché céng khai hay 8n danh théng tin cé nhan.

Ra soat moét sd ndi dung thuc hién quyén danh gia clia nguoi
dung vé DVCTT theo 2 tiéu chi:

(i) Phan anh, kién nghi vé giai quyét thd tuc hanh chinh va dugc
biét két qua tra 10i;

(i) Tham gia khdo sat vé mic d6 hai long va dugc biét két qua
khao sat.

Cung véi cdc nhém tiéu chi trén, chat luong, hiéu qua cung cdp DVCTT con dugc nhin nhan tir
nhirng yéu t6 lién quan dén cung cdp DVCTT, bao gom: diéu kién co sé ha tang, ky thuat noi
chung va cua cac cap chinh quyén dia phuong; quy trinh, thd tuc thuc hién dich vu hanh chinh
c6ng; ndng luc con ngudi clia can bd, cong chirc phu trach; cac chinh sach, bién phap ho tro thuc
hién DVCTT (nhu tha tuc hanh chinh phi dia gigi hanh chinh, dai ly DVC).

1.5. Gia tri va han ché ctia nghién ctru

J Viét Nam, day 13 chudi nghién ctru thudng nién dau tién danh gia riéng vé cac Céng DVC cap
tinh tlr goc d6 trai nghiém cua ngudi dung. Cac bd chi s6 hién hanh trén thé gidi cling nhu & Viét
Nam hau hét I1a vé chinh phu sd/chuyén déi sd ndi chung. Trong dé, DVCTT chi la m6t cdu phan
nhd, va chua di sdu danh gia trai nghiém clia ngudi dung d6i vai cac Cong DVC. Mét s6 it bo chi
s0 co danh gid DVCTT cap dd dia phuong, nhung dua trén cac chi tiéu k¥ thuat, con s6 thdng ké,
hodc khao sat y kién cua cac co quan cd lién quan ma chua xét dén trai nghiém, y kién cua nguoi
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dung’. Bén canh do, nghién ctu cling téng hgp va phan tich cac thuc hanh tot tr mot sé dia
phuong da c6 nhirng cach lam hiéu qua trong trién khai DVCTT. Nhitng mé hinh nay khdng chi gép
phan minh ching cho tiém nang céi thién dich vu céng, ma con la nguén thdng tin tham khao cho
qua trinh thiét k& va hoan thién Céng DVC qudc gia.

Gidi han cua nghién clru la tap trung ra soat truc ti€p cac céng DVC cap tinh theo 04 nhdm tiéu
chi va trai nghiém thuc té& cta ngudi dung trong thuc hién mét thi tuc hanh chinh 1a Cap ban sao
Trich luc hé tich trén Céng DVC. Hai ngudn théng tin nay chua bao gém céc yéu t6 dang sau Cong
DVC nhu diéu kién ha tang céng nghé thoéng tin; nang luc va thai do cla coéng chirc trong cung
cap DVCTT; hiéu biét, nhan thirc clia ngudi dan; sy phl hgp cla cac chinh sach, quy trinh cé lién
guan. Han ché& nay duoc bu ddp bang thao ludn nhém trong tam va phdng van séu véi cong chirc
& mot s6 dia phuong.

Thoi gian ra sodt dién ra trong khoang tur thang 3 dén hét thang 5 nam 2025 la tuong ddi ngan,
chua cho phép quan sat su bién dong va cai tién cla cac Céng DVC trong thuc t€. Thém vao do,
do pham vi ctia danh gid nay gidi han trong trai nghiém cla ngudi dan déi véi DVCTT & dia
phuong, cac ndi dung khac cé lién quan dén DVCTT khong dugc xem xét. Bén canh dd, nghién
clru nay chua cé diéu kién dé danh gia DVCTT theo cac ndi dung nhu: trai nghiém trén nhiéu thd
tuc hanh chinh khac nhau; tim hi€u kha nang khai thac DVCTT cua nhiéu nhém dan cu khac nhau;
thai gian dé nguoi dan binh thuong cé thé lam quen va thuc hién thanh céng cac DVCTT; phéan
loai, thdng ké nhirng khé khan phé bién nhat cla ngudi dung khi lam thu tuc truc tuyén trén cac
Céng DVC v.v... Viéc tap trung khao sat hai thd tuc hanh chinh Cap ban sao Trich luc ho tich va
Xac dinh, xac dinh lai mirc d6 khuyét tat va cap Giady xac nhan khuyét tat cling han ché kha nang
danh gid sy da dang cla cac thu tuc va tinh nhat quan trong trai nghiém ngudi dung trén céc linh
vuc dich vu céng khac nhau.

Vi nhL"mg ly do trén day, nghién clru chua thé mang lai burc tranh toan dién vé viéc cung cap
DVCTT & Viét Nam. Khoang tréng nay co thé dugc bu dap qua cac lan ra soat sau nay va bang
nhirng nghién ctru khac cua IPS va/hodc céac té chic khac trong thoi gian tdi; gdp phan cung c6
hi€u biét thuc té va thuc ddy cai thién chinh sach vé hé sinh thai DVCTT h|en dai, hiéu qua, lay
nguai dan lam trung tam.

7 LHQ d3 danh gid Dich vu céng truc tuyén cta dia phuong (LOSI) ndm trong Bé chi s& Phat trién Chinh phd dién tir (EGDI). & Viét Nam ¢ B6 Chi
s6 chi dao, digu hanh va danh gia chat lugng phuc vu ngudi dan, doanh nghiép trong thuc hién thd tuc hanh chinh, dich vu céng theo thdi gian
thuc trén maéi truong dién ta; B tiéu chi dénh gid chirc ndng, tinh ndng ky thudt cda hé théng théng tin giai quyét thu tuc hanh chinh cap b, cap
tinh.
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n KET QUA RA SOAT CAC CONG DVC

2.1.Danh gia tong quan cac Cong DVC

K&t qua ra soat cac Céng DVC cép tinh va y kién tlir cac cudc khao sat cho thay, cac dia phuong
da co6 nhiing hanh déng cu thé, dan dén viéc cai thién cung cap DVCTT so véi nam 2024. Tuy
nhién, tr géc dé cla ngudi dung, cadc Cong DVC van con nhiéu diém cé thé cai thién trén ca bén
nhom tiéu chi: (1) Mic do dé tiép can Dich vu céng truc tuyén trén trang web va ing dung thong
minh; (2) Tinh ndng hudng dan, tra ctru thu tuc hanh chinh trén Céng DVC; (3) Tinh nang ho trg
ngusi dung thuc hién tha tuc hanh chinh trén Céng DVC; va (4) Bao dam quyén, Igi ich clia nguoi
dung trén Cong DVC (xem chi tiét & Muc 2.2 dudi day).

Tur géc do céc chi sé quan tri, cdc Céng DVC van con nhirng diém co thé cai thién trén cac phuong
dién sau: (i) tinh dé ti€p can - mic dé thuan tién, than thién véi nguai dung ciia Céng DVC; (ii) tinh
cbng khai, minh bach trén Cong; (iv) tinh chuyén sau clia Cong DVC; va (v) tinh hiéu qua cta Cong
DVC.

Mturc dé thuan tién, than thién vdéi ngudi ding: Nhiéu thu tuc hanh chinh hién van phai can dén
may tinh mai thuc hién duge do céc tinh nang, céng cu hd trg trén cac Céng DVC chua thich tng
V@i dién thoai thong minh; cu thé nhu hdu hét cac irng dung théng minh cua cac tinh khéng cé tinh
nang lién quan dén DVCTT. Trong khi do, cé dén 95,4% ngudi dung & Viét Nam truy cép Internet bang
dién thoai théng minh; méi chi 60,1% qua may tinh xach tay hodc may tinh dé€ ban va 30,2%® may
tinh bang. Nhat 1a & nhiing vung khd khan nhu mién ndi, ndng thén, vung sau, vung xa, do khong
c6 may tinh ca nhan, nhiéu ngudi dan khéng thé thuc hién TTHC tai nha hodac tai thén, ban.

Ngay ca trén giao dién web, ngudi dung van gap nhiéu khé khan khi lam tha tuc truc tuyén nhu:
phai nhiéu 1an nhap chudt dé thuc hién thd tuc trén Céng DVC; phai tai bi€éu mau vé may vi tinh,
dién va in biéu mau dé ky va gui ban sao dién tir Ién Céng; hodc phai quét, chup nhiéu loai gidy to
dudi dang anh dé tai lén Céng DVC.

Bén canh dd, nhu cau clia mot sé nhdm ngudi dung nhu ngudi khuyét tat, déng bao dan toc thiéu
s0, ngudi cao tudi trong ti€p can, str dung DVCTT chua dugc dap ing day du trén giao dién web.
Dac biét, két qua ra soat cac Céng DVC va khao sat qua trai nghiém ctia nhdom ngudi khiém thi cho
thdy, cac Cong DVC déu chua dap ing day du nhiing tiéu chi co ban nhat dé nguai khiém thi st
dung DVCTT mot cach thuén Igi. Trong khi dd, theo Diéu tra qudc gia vé ngudi khuyét tat nam
2023, viéc ti€ép can cdng nghé thong tin ndéi chung clia ngudi khuyét tat (NKT) van con rat han
ché, vdi ty 1é NKT cd truy cép Internet mdi chi dat 33,6%, chénh léch I16n so vdi ngudi khdng
khuyét tat (83,7%)°. Nhu vay, thuc trang bat cap trong cung cap DVCTT cang ndi rong khoang
cach trong ti€p can cdng nghé thong tin clia NKT.

Tinh céng khai, minh bach: Viéc cung cdp DVCTT van con ton tai mot s6 diém can cai thién lién
quan dén tinh céng khai, minh bach. Cac Céng DVC thiéu thong tin lién hé co ban khién nguoi dan
khong biét lién hé vdi co quan, don vi, ca nhan nao khi cé van dé can phan anh, gidi dap vé DVCTT.

& nhigu C8ng DVC, cac tinh ndng, cong cu tim kiém thong tin chua dy dd, chua thuan tién cho
ngudi dan, dac biét véi nguoi khuyét tat, nguoi gia, ngudi it biét ti€ng Viét phd thdng. Nhiéu Céng
DVC khong cong khai cdu tra I6i cla co quan nha nudc ddi véi phan anh, kién nghi clia ngudi dung
(ma chi tra 16i riéng cho ngudi ¢ phan anh, kién nghij theo quy dinh); va/hodc khong céng khai két
qua danh gid muirc d6 hai long ddi vai dich vu cong truc tuyén.

8 We Are Social, Digital 2025: Vietnam, 1/2025. C6 thé tai vé tai: https://datareportal.com/reports/digital-2025-vietnam
9 Co quan Théng ké qudc gia, Théng cdo bdo chi vé két qua diéu tra ngudi khuyét tdt ndm 2023, https://www.nso.gov.vn/-

tin-tuc-thong-ke/2024/11/thong-cao-bao-chi-ve-ket-qua-dieu-tra-nguoi-khuyet-tat-nam-2023/ 18



Dac biét, du cé su cai thién, nhiing diém bat cap trong phan hoi vé tién trinh gidi quyét TTHC van
con ton tai. Theo két qua Chi s6 Hiéu qua quan tri va hanh chinh cong cap tinh (PAPI) nam 2024,
hau hét nguoi da lam TTHC déu nhan dugc thdng bao tu ddng vé viéc ho so cla ho da dugc tiép
nhan sau khi ndp. Tuy nhién, khdo sat cua IPS cho thay, ngudi dung khé nam bat tién trinh gidi
quyét thu tuc dén dau, tai sao cham, khi nao ho so dugc giai quyét; khdong ré dau mai chinh chiu
trdch nhiém khi cé vudng méac.

Tinh thuc chat, chuyén sdu: Co nhirng tinh nang, céng cu mai chi dugc dua 1én Céng DVC & murc
co ban, ma chua dugc dau tu sau vé ky thuat, cong nghé, ndi dung dé cé thé phuc vu ngudi ding
hiéu qua. Cu thé, cac tai liéu hudng dan dugc bién soan chung, thudng dai dong, cé nhiéu thuat
ng{r chuyén nganh va kho hiéu. Nhiéu sé dién thoai clia dau mai lién hé dang trén cac Cong khdng
trd 10i cudc goi clia ngudi dung, hodc khong con tén tai. Cac chatbot cé hoat dong déu dirng &
muc dd truy xuat théng tin co ban cé san trén Céng DVC; hau nhu khédng mot chatbot nao tra 16
dugc cac cau hdi phirc tap hon mot chut, yéu cau xtr ly bdi canh thuc té.

Tinh hiéu qua: C6 thé danh gia tinh hiéu qua cua viéc cung cdp DVCTT ngay tir khi vao Céng DVC,
hodc khi lam mot thu tuc hanh chinh bang téc do tai trang. Theo két qua ra soat, chi cé mdt Céng
DVC duy nhat trong danh sach ra soat dat t6¢ do tai trang & murc “T6t”, cac Cong DVC con lai hau
hét chi & muc “Can cai thién” hodc “Kém”, cho thay su thi€u hiéu qua vé mat thoi gian. Hoac 13,
trong khi thanh toan truc tuyén déi véi DVCTT la khong thé thi€u dé mot dich vu dugc coi la toan
trinh, qua ra soat nam 2025, con 8/33 Céng DVC khong c¢é tinh nang nay. Viéc khai thac, sir dung
di liéu trong cung cdp DVCTT cua cac Céng DVC cling chua dat dugec mic dd hiéu qua nhu mong
mudn. Trén thuc t&, ngudi dan van phai sao chup, tai 1én nhiéu lan cung mét loai gidy to, vira gay
khé khan, vira 13ng phi cho ca ngudi ndp va co quan nha nudc. Ngoai ra, mdi chi cé 19/33 Cdng
DVC cép tinh dugc ra soat 1a cho phép ngudi dung tam Iuu ho so (xem chi ti€t & Muc 2.2.3 dudi
day). Viéc thiéu chirc ndng nay gay ra khé khan cho ngudi dan, khi phai thyc hién DVCTT trong
mot khoang thoi gian ngan, chua chuan bi thanh phan hé so day dd, mudn bé sung thi phai dién
lai toan bd thong tin, thanh phan ho so da ndp trude do.

Déang ndi hon, s lugng ngudi phai dén tryuc ti€p co quan Nha nudc dé thuc hién thd tuc hanh
chinh con 1én; ty 16 TTHC duoc lam truc tuyén toan trinh & dia phuong con rat thap. Bao céo cua
B& KHCN cho biét, dén thang 5/2025, ty 1& ho so truc tuyén toan trinh trén téng sé hd so giai
quyét TTHC chi dat 40,17%, trong do khoi B6 dat 52,74% va khai tinh, thanh chi dat 14,68%™. Theo
bdo cdo clia S& Nong nghiép va Moi trudng thanh phd H6 Chi Minh, tir ngay 01 dén ngay 04 thang
7 ndm 2025, hé thdng Van phong dang ky dat dai Thanh phd tié€p nhan 11.304 ho so, nhung chi cé
675 ho so truc tuyén, 04 ho so phi dia gidi hanh chinh. Con theo két qua Chi s6 PAPI 2024, trén
toan qudc va theo khu vuc, ty 1& ngudi dung Cong DVC van phai dén bd phan “mot clira” dé hoan
tat thd tuc la tr hon mot nlra cho dén 68%". Nhitng con sd nay thé hién su thiéu hiéu qua trong
cung cdp DVCTT, chua dat dugc muc dich cudi clng Ia tao su thuan tién cho ngudi dung khdng
phai di chuyén, dac biét Ia nhirng nguoi s6ng & vung sau, vung xa, cach xa trung tdm hanh chinh,
vung hai dao.

2.2. Két qua ra soat theo cac nhom tiéu chi
2.2.1. Murc dé turong thich cua trang

Tiéu chi nay dugc sir dung dé danh gia giao dién va kha nang tuong thich ciia Céng DVC cap tinh
trén hai nén tadng phd bién Ia trinh duyét web (mdy tinh) va thié€t bi di ddéng. Tuong tu nhu ndm
trudc, bon tiéu chi thanh phan dugc sir dung dé phan tich gom: toc do tai trang (Performance),
kha nadng tiép can (Accessibility), thuc hanh tét nhat (Best Practices), va tdi uu hda céng cu tim
kiém (SEO). Nhém nghién cutu tiép tuc sir dung Google PageSpeed Insights — mot cdng cu phén
tich ma ngudn va hiéu nang k¥ thuét clia trang web, gilp giam thi€u su phu thudc vao cac yéu td
chu quan nhu thiét bi dau cudi, dudng truyén Internet hodc thdéi quen s dung clia ngudi dung.

Trong 34 C6ng DVC cép tinh dugc ra soat, cé 7 Céng DVC cua tinh Bac Ninh, TP. Hug, TP. H6 Chi
Minh, tinh Khanh Hoa, Tay Ninh, Thai Nguyén va Vinh Long gap 16i khdng phan giadi dugc khi dua

1 Bdo Phap luat va xa hoi, Ty Ié giai quyét ho so truc tuyén toan trinh tai Viét Nam mdi dat hon 40%
" UNDP Viét Nam, Bdo cdo PAPI 2024, file:///C:/Users/nguye/Downloads/PAPI_2024_REPORT_VIE_final.pdf
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vao cdng cu Google Pagespeed Insight. Do dd, viéc phéan tich va danh gid dugc dua trén két qua
ra soat clia 27 C6ng. K&t qua phan tich trén ca hai nén tdng may tinh va thiét bi di déng cho thay
S0 V0i két qua danh gida nam 2024, co thé thdy mot sé 16i nhu phdng chir qua nhd, ndi dung tran
man hinh hodc bé cuc qua day da duogc cai thién & mot so tinh. Mot diém sang dang ghi nhan nhu
Cong DVC cua tinh Nam Dinh dat hiéu suat tai trang tot trén nén tang may tinh. K&t qua nay cho
thdy viéc dau tu dung muic vao ha tang ky thuat va chudn hdéa ma nguon cé thé tao ra khac biét
rd rét vé hiéu nang va trai nghiém ngudi dung.

Tuy nhién, dai da s6 cac Cong van con & mirc kém hodc can cai thién, rat it Céng & muc tot; dac
biét la trén thiét bi di ddng con nhiéu diém bat cap, trong dé téc do tai trang van la diém nghén
I6n nhat (xem Hinh 1 dudi day). Diéu nay cho thay phan I1én cadc Céng DVC van chua dugc t6i uu
hda t6t cho méi truong di dong, trong khi day lai Ia phuong thirc truy cép pho bién cta ngudi dan.
Do d6, can sém cé giadi phdp ndng cao hiéu suat k§ thuat nham dam bdo ngudi dan cdé thé ti€p can
dich vu c6ng mot cach nhanh chéng, thuén tién va binh déng hon.

Qua trinh ra soat boc 16 cac van dé bat cap phd bién nhu viéc tai tai nguyén khéng t6i uu, st dung
bd nhd dém chua hiéu qua hodc phan hoéi tir may chd con chdm; muirc do than thién chua tot véi
ngudi dung la ngudi khuyét tat hodc ngudi cao tudi; sir dung giao thirc khéng an toan (HTTP thay
Vi HTTPS), 16i ma ngudn, hodc khéng tuan thu cac tiéu chudn bdo mat; chua dugc tdi vu dé ngudi
dan dé dang tim kiém dich vu céng trén Google hodc cac cong cu tim kiém khac. Viéc s dung
mau nén va chr khnéng du do tuong phan gay kho doc; hinh anh bi méo hodc hién thj sai ty 1&; tai
anh co6 dé phan giai thap anh hudng dén chat lugng hién thi; thi€u thé mé ta (alt) cho hinh anh,
lam gidm kha nang ti€p can; va moét sd cong khdong cho phép hé thdng thu thap hodc phan tich
lién két ndi bo day da.

Hinh 1. S6 lwgng Cong DVC theo cac tiéu chi vé mirc do tuong thich trén web va di dong

1 2
7 4
1 9 10 9
22
15 25
17 16 20 23
15
| 4| | 1| (2
Téc do tai Kha nang Thuc hanh SEO Toc do tai Kha nang Thuc hanh SEO
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B «¢m Can cai thién Tot

2.2.2. Nhom tiéu chi 2: Tinh ndng tra ctru, hudng dan ho tro ngudi str dung dich vu

Nhém tiéu chi nay dugc stir dung nham danh gia cac van dé sau day: (1) Cung cdp thong tin lién
hé gém s& dién thoai, email clia ddu méi cung cp DVCTT; (2) Mirc dd san cé va dé str dung cla
cac tinh nang hudng dan thuc hién tha tuc (tai liéu hudng dan thyc hién mot s6 dich vu cong
thuong gap; muc cau hdi thuong gap va ndi dung tra 10i; cdu hdi va tra 10i truc tuyén; tro ly ao
hudng dan, gidi ddp cac cau hdi clia ngudi dung; (3) Mirc dé dé sir dung céc tinh nang tra ctru thd
tuc hanh chinh va két qua xtr ly ho so.

K&t qua danh gia cho thay, phan I6n cac Hé thdong thong tin giai quy&t TTHC cap tinh da cung cap
cac cong cu ho trg ngudi dan tra ctiru tha tuc hanh chinh, két qua xtr ly hé so va tai liéu hudng dan

thuc hién mot s6 DVCTT thuong gap (xem Hinh dudi day).
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Hinh 2. S6 lwvgng Cong DVC c6 cac tinh nang ho trg ngudi dung

3
9 8 7
14
34 31 34
25 27
Cung cép s6 Tai liéu hudng Céc cau hdi Cong cu dé Trg ly do hudng  Tinh nadng tra Tinh nang tra
dién thoai, dan thuc hién thuong gap ngudi ding dan, giai dap ctru thi tuc ctu két qua
email clia dau mot s6 dich va ndi dung tao cu hoiva  cac cau hoicla hanh chinh giai quyét ho
mai cung cap vu cbéng tra 16i nhan cau tra ngudi sir dung e}
DVCTT thudng gap 16 tryc tuyén
B cs Khong

Cung cap théng tin lién hé cua cac dau méi cung cap DVCTT

K&t qua ra soat cac Cong DVC cho thay mot s6 cach lam tét nhu trong 20 Cong ¢ cung cap so
dién thoai, email cia dau méi cung cap DVCTT, ¢ 4/20 Céng DVC dang tai sd dién thoai cla can
bd phu trach viéc ti€p nhan va dodi thoai véi ngudi dan theo tirng ITnh vuc cu thé cung vdi ngay
truc thay vi chi sd téng dai chung cla cac ca quan (Nam Dinh, Quang Binh, Thanh Hoéa, Vinh
Long); 10/20 tinh cung cdp thong tin vé email, sd dién thoai day du; 18/20 tinh dugc danh gia la
dé tim kiém théng tin lién lac vi cé tén cac muc ré rang, co lién quan nhu “Lién hé”, “Ho trg”, “Hotline”,
“Dich vu khac” hodc “Khac”.

Tuy nhién, & phan 1édn cadc Céng DVC, tinh hitu dung cla phan thdéng tin lién hé cta nhiéu trang
chua cao, khéng dap ing dugc nhu cau cla ngudi dan; thong tin khéng day du va tinh trang hoat
dong cla cac dau mai lién hé chua tot. Cu thé, trong sb cac tinh dugc ra soat, chi cd 20/34 tinh
c6 mdt muc riéng dé€ cung cap thong tin lién lac cla cac co quan; cac tinh con lai chi cé thong tin
lién lac clia don vi ky thuat va/hodc don vi chl quan & chan trang. Hau hét céc tinh dang tai s6
dién thoai clia S&, UBND cap huyén/x3, khdng ré ngudi phu trach cu thé. Trong 20 tinh cé muc
thong tin lién lac cua cac co quan, 10/20 tinh thi€u thong tin vé phuong thirc lién hé cla mét sd
cao quan.

Vé tinh trang hoat déng cua théng tin lién lac, nhdm nghién ctru da lya chon ngau nhién 15/34 tinh
dé kiém tra sd dién thoai dugc niém yét & chan trang (do khdng phai tinh nao cling cé muc thong
tin lién lac riéng). K&t qua ra soat cho thay, chi cé 3/15 sd dién thoai dugc niém yét la cé hoat déng
(Dién Bién, Lai Chau, Quang Ninh); 12/15 tinh con lai khdng cé phan héi khi dugc goi téi, trong do
c6 02 sb dién thoai khéng ton tai

Murc dé san c6 va dé sur dung cua cac tinh ndng huéng dan thuc hién tha tuc

Cé 32/34 trang C6ng DVC cua cac tinh dang cac van ban hudng dan trién khai dich vu, trong do,
mot s dia phuong da thuc hanh tdt cung cadp céc tai liéu nay dudi 03 hinh thirc gém vén ban, hinh
anh, video hudng dan (14 tinh) gilp ngudi dan lam quen hon véi cac hoat dong, chirc ndng trén
Cong dich vu cdng. C6 30/34 tai liéu hudng dan do tinh xay dung, ¢ 2/34 tinh c6 tai liéu hudng
dan do don vi ky thuat xay dung.

Cé 25/34 tinh c6 muc riéng vé cau hoi thuong gap va ndi dung trad 16i, trong dé 9/34 tinh tu tong
hop bd cau hai nay, 11/34 tinh dugc danh gid 1a khéng tu tao bd cdu hdi thudng gap vi ty déng
chuyén hudng sang muc Cau hdi thuong gap trén Cong Dich vu céng Qudc gia; trong bd cdu hdi
cla mot tinh lai co nhitng cau hai lién quan dén tinh 1an can. Cé tdi 14/34 tinh khdng xac dinh dugc
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don vi nao da xay dung do bd cau hdi tréng hodc khong dé céap dén don vi ¢ lién quan nao cua
dia phuong do.

Vé cong cu dé tao cau hdi va nhan cau tra 10i truc tuyén, cé 26/34 tinh dugc ra soat cé cong cu
nay, trong dé chi cé 08 tinh 1a ¢ phan héi cac cdu hoi truc tuyén cla ngudi dan. Thoi gian phan
hoi nhanh choéng, trong vong 1 ngay chi c¢é 3 tinh Ia Khdnh Hoa, Quang Ninh va Lang Son. Trong
do, cdng cu hdi dap truc tuyén clia Khanh Hoa la box chat, két ndi truc tiép ngudi dan téi can bd
nén phan hoi nhanh (chi trong vong 15 phut).

Cdé 27/34 Cong DVC cép tinh cé chatbot dé gidi dap cac cau hdi clia ngudi dung, tuy nhién chi cd
13 chatbot cé phan hoi vdi cau hdi dugc dat ra. D€ danh gid mic dd thdng minh cla chatbot,
nhom nhién ctru dat ra mot cau hoi don gian va mét cau hdi phurc tap cho chatbot. K&t qua cho
thay chi cé 3 chatbot cla cac tinh Da Nang, Ha Giang, Phu Yén tra I6i cau hoi phirc tap ¢ mic do
dua ra két qua hoac khuyén nghj cho ngudi dung tim ki€ém théng tin bang cac phuong thirc khac.
Co6 chatbot phan hoéi cau hdi phic tap nhung sai thong tin; mot chatbot trd I6i sai ca cau hdi don
gian. Co 3 chatbot c6 tinh nang tra 16i bang giong néi (Ha N§i, Thanh Héa va Lai Chau), nhung chi
c6 chatbot ciia Céng Ha Noi cé phan hoi véi cau hoi dugc dat ra, trong khi Thanh Hoa va Lai Chau
chi hién thj tin nhan ma& dau cé tich hgp giong ndi ma khéng phan hoi cau hdi.

Hop 1: Thuc hanh toét trén Cong DVC thanh pho Ha Noi

Cdng DVC thanh phd Ha Nbi cé tai liéu hudng dan thuc hién mét sé dich vu céng thuong
gap dé dang tim kiém, chi tiét véi da dang cac hinh thirc tir van ban dén hinh anh va video;
muc hoi - dap tryc tuyén dé tim kiém, dugc cap nhat hang ngay (du ndi dung tra 16i chua
day du va mot sd cau tra 10i bi 16i); chatbot co thé tra 16i bang van ban va giong néi déi vdi
ca cau hdi don gian “Thai gian thuc hién thd tuc cap ban sao Trich luc hd tich la bao 1au?”
va cau hoi phirc tap “Téi mudn xin cdp ban sao trich luc khai sinh cho ngudi than da mat
can chuan bi nhitng gidy to gi?”.

Murc dé dé sur dung cua cac tinh ndng tra cuu

Theo danh gid, tat ca 34 tinh, thanh phé déu cung cap day dd cdng cu phuc vu nhu cau tra cltru
thud tuc hanh chinh, trong dé cé 31/34 tinh ¢ cong cu tim kiém tha tuc hanh chinh xuat hién ngay
trén trang chu, 03/34 tinh con lai can vao muc “Tha tuc hanh chinh” hodc “Dich vu cdng” mdi cé
cbng cu tra ciru TTHC. C6 33/34 tinh, thanh phd dugc ra sodt cé cho phép tim kiém nang cao. Co
27/34 cbng cu tim kiém nang cao cua cac tinh, thanh pho cé cho ra két qua; 07/34 tinh con lai
khong cho ra két qua khi tim kiém nang cao la do ngudi dung dién qua cu thé thong tin vao cac
trudng thong tin ggi y nhu trudng vé “Daéi tugng thuc hién”. C6 27/34 tinh, thanh phd khi tim kiém
nang cao co cho phép goi y két qua gan dung nhat, nhung chi cé duy nhat 01 Céng DVC cap tinh
cho phép tim ki€ém bang giong ndi la Céng DVC thanh phd Hué.

Vé chirc néng tra ctru ho so truc tuyén, 34/34 tinh, thanh phd cé chic nang tra clru hd so truc
tuyén, trong do6 cé 33/34 trang Céng DVC & céc tinh, thanh phd nam & vi tri dé tim kiém. Chi riéng
& Bac Ninh, nguai dan can truy cap vao muc “Kiosk” réi chon “Tra ctru hd so” mai co thé sir dung
chirc ndng nay. Tén goi cua trang con nay khong phu hgp va lam ngudi doc khé hinh dung rang
trong dé sé chira cac chirc nang lién quan dén tra ctru h6 so. Cé 09 Cong DVC con cung cap cac
phuong thic tra clru khac 1a qua SMS, &ng dung Zalo; trong dé Céng DVC thanh phé Da Nang cé
nhiéu cach thirc dé tra clru ho so nhat, bao gém: bang ma sd hd so, qua SMS, Zalo, QR Code.

2.2.3. Nhém tiéu chi 3: Tinh ndng ho tro thuc hién thu tuc

Nhém tiéu chi nay dénh gia cac khia canh: (1) Mtrc d6 ngudi dung cé thé tao ho sao, bao gom: i) Tu
dong dién thong tin; i) Hi€n thi hudng dan cach dién thong tin tai trudng dién thong tin; iii) Thong
bdo ngay khi thong tin chua dugc dién day du; iv) Cho phép tam luu, cap nhat, hiy hoé so; (2) Tinh
nang dé dich vu cong dugc cung cap truc tuyén toan trinh gom cé: i) Cho phép ndp hé so truc
tuyén; ii) Cho phép nhan két qua ho so truc tuyén; iii) Cho phép thanh toan truc tuyén; iv) Cho

phép ngudi str dung thuc hién ky sé.
22 I



Trong qua trinh ra soat 34 Céng DVC cap tinh, viéc thuc hién TTHC trén Céng DVC tinh Khanh
Hoa (cl) gap 16i dang nhap, do dd, két qua danh gia theo nhdm tiéu chi nay dugc tinh trén 33
Cdéng.

Cac tinh ndng ho tro ngudi dung tao ho so

Tat ca 33 Cong DVC déu cé chirc nang tu déng dién ho so ca nhan dua trén théng tin 18y tu
tai khodn dang nhép dich vu quéc gia. Trong dé c6 31/33 Cdng chua ty dong dién hét thong
tin, chi c6 Céng DVC cua Binh Thuan va Hué ho trg ngudi dan dién tat ca thoéng tin vao ho so.
Dai véi Binh Thuan, website 18y tryc ti€p théng tin cd nhan ma khong yéu cau dién cac trudng
thong tin, chuy&n thang tdi budc dinh kém tép. C8ng DVC Cao B&ng la mdt dién hinh tat vi tat
cd thoéng tin bat budc vé ngudi ndp hé so da dugc ty déng dién chinh xac, hudng dan dién cac
truong théng tin cu thé, cé théng bdo vé ndi dung dién con thi€u va cé day du chirc ndng cép
nhéat, hdy, tam luu ho so.

C6 nhitng tinh ty dong dién sai thong tin clia ngudi dung nhu gidi tinh, emails. Bén canh do,
trai nghiém cta nhém ngudi khiém thi cho thdy mot sé bat cap khac nhu: bi€u mau dién t
chua dugc chudn hda (mo6t s6 noi van yéu cau tai vé mau Word); théng tin co ban cua ngudi
dung khéng dugc tu déng dién du tai khoan da xac thuc, gady mat thoi gian va céng sirc cho
nguoi ngudi dung ndi chung, nhat la cho ngudi khiém thi.

V6i chirc ndng hién thj hudng dan cach dién théng tin tai truong dién théng tin, cé 23/33 tinh
thanh dap ing dugc tiéu chi. Tiéu biéu la tinh Bac Liéu, hién thi nhiéu hudng dan nhu cac muc
vé: Ngay cap CMND/CCCD, Emails, Dién thoai, Té chirc/Doanh nghiép, Noi dung xir ly, Ca
nhan/T6 chirc, ngay sinh, Dia chi chd ho so (chi tiét, x& phudng, huyén thi); va 10/33 tinh
thanh khong hién thi hudng dan cach dién thong tin.

Ngoai ra, cé théng bao Kip thoi vé thong tin chua day du khi chon nép hd so & 29/33 Céng
DVC va c6 4/33 Cong DVC chua c6 muc nay. Tiéu biéu cé thé ké dén nhu tinh Quang Ngai, khi
chua dién dd sé hién ra ctra s6 dé vdi dau thang Idn va boi do trudng thong tin con thiéu, giup
ngudi dung cé thé chu y hon. Mot sd khuyét diém nhu véi Cong DVC tinh Bac Ninh, cé nhiéu
thong tin chua dugc dién dd nhung méi 1an thong béao chi hién ra 1 trudng thong tin. Véi Can
Tho, khi chua dién du thong tin da an ndp ho so, giao dién sé tu déng quay lai trudong théng
tin con dién thiéu va hién théng bdo ¢ dudi trudong thong tin la: "Trudng bat budc, khdng bd
tréng". Tai Dién Bién, chi cé truong thong tin Ia ho tén chd hé so la bat budc nén néu da dién
truang thong tin nay thi co thé thyuc hién cac budc tiép theo ma khéng can dién thém théng
tin va dang tai giay to, tai liéu khac.

Dai vai tinh nang cho phép tam Iuu, cadp nhéat, hdy hoé so, cé 19/33 Cong DVC cho phép, 14/33
Cdng DVC khong cho phép tam Iuu ho so; 20/33 Céng DVC cho phép, 13/33 Cong DVC khéng
cho phép cdp nhat hé so; 25/33 Céng DVC cho phép va 08/33 Céng DVC khdéng cho phép huy
ho so. Trong dé c6 cac tinh thanh Cao Bang, Lai Chau, Lang Son, Lao Cai, Nghé An, Thai Binh
va Vinh Long hoan thién dd ca 3 tiéu chi.
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Hinh 3. Cac tinh nang ho trg ngudi dung co thé tao ho so
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B cs Khéng

Tinh ndng dé dich vu céng duoc cung cap truc tuyén toan trinh

V& muirc dd hoan thién cac tinh nang dé DVC dugc cung cap tryc tuyén toan trinh, 33/33 Cong
DVC dugc déu cho phép ndp ho so truc tuyén, tao su thudn tién cho ngudi si dung; trong do
Cdng DVC tinh Thanh Hoa dap ting ca 4 tiéu chi: Cho phép ndp hod so truc tuyén; cho phép nhan
k&t qua ho so truc tuyén; cho phép thanh toan truc tuyén; cho phép ngudi stir dung thuc hién ky sé.

Véi muc cho phép nhan két qua ho so truc tuyén, cé 20/33 tinh thanh cho phép va 13/33 tinh
thanh khéng cho phép nhan két qua ho so truc tuyén. Céng DVC tinh Quang Binh cé mic d6 hoan
thién kha t6t, dua ra cac lua chon cu thé gilp ngudi dung cé thé quyét dinh nhan két qua ho so
nhu thé nao; trong khi do, Céng DVC céac tinh nhu Nam Dinh, Phu Yén, Quang Ninh khdng cho
phép Iuya chon phuong thirc nhan két qua. Vé viéc cho phép thanh todn truc tuyén, 25/33 Céng
DVC dam bao tinh ndng nay cho ngudi dung. Trong s dd, 09/33 tinh, thanh phé cho phép thanh
todn sau khi nép ho so; 16/33 tinh thanh yéu cau thanh toan trudc khi ndp ho so (cd thé hoan tién
trong truong hop ho so khong hop 1€ hodc khong nhan dugce). DU chirc ndng ky sé ¢ trén hau hét
cac Céng DVC khi ndp ho so, chi 16/33 Cong dugc ra soat cé thé kich hoat chirc ndng nay, bao
gom viéc coé phan hoéi va cho phép lua chon don vi cung cap khi bdm chon ky so.

Hinh 4. Cac tinh ndng ho trg lam DVCTT toan trinh
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2.2.4. Nhom tiéu chi 4: Dam bao quyén cua nguoi sir dung dich vu
Murc dé tiép can cho ngudi khuyét tat

Nhu cac ndm trudc, tinh than thién ctia Céng DVC ddi vdi ngudi khuyét tat (khiém thi) duge dénh
gia dua trén sau tiéu chi vé ti€p can co ban clia mot trang web mic dd A trong Hudng dan bao
dam tinh dé ti€p can cua ndi dung web WCAG 2.0 (Xem Bang 2). Day cling la nhiing tiéu chi dugc
quy dinh trong Thong tu s6 26/2020/TT-BTTTT va Théng tu s6 21/2023/TT-BTTTT. Céc tiéu chi
nay gop phan chi ra mdrc do hiéu qua khi ti€p can ban phim tlr trinh duyét doc man hinh déi vdi
nhom ngudi dung khiém thi. Bdo cdo nam 2025 tap trung ra soat va chira cac 16i phd bién clia cac
Cdng DVC, nham rut kinh nghiém cho viéc thiét k&, stra doi cac cong DVC toan qudc.

Bang 2. M0 ta cac 106i trng véi sau tiéu chi danh gia mirc doé than thién véi nguoi khiém thi

STT Tiéuchi LG6i twong trng
1 SC1.11 Thong tin khdng dugc chuyén tai bang ndi dung phi van ban co thé doc
dugc théng qua viéc sir dung mot van ban thay thé cé ndi dung tuong
duong
2 SC1.31 Thong tin va cdc mdi quan hé cé trong dinh dang hinh anh hodc thinh

giac khong dugc gilr nguyén khi dinh dang ban trinh bay thay déi

3 SC 211 No&i dung khong thé dugc truyén tai thong qua ban phim hoac giao dién
ban phim (d€ co thé str dung ban phim thay thé)

4 SC24.4 Muc dich cla ting lién két khdong dugc thé hién rd rang, khién nguoi
dung kho khan trong viéc quyét dinh truy cép lién két hay khong

5 SC2.46 Théng tin dugc chira trong cac trang web va cach t6 chirc théng tin d6
khong rd rang

6 SC 3.3.2 No&i dung trinh bay hudng dan hodc nhan xac dinh cac diéu khién trong
bi€u mau khoéng dugc thé hién rd rang dé ngudi dung biét dir liéu dau
vao nao dugc chuyén tai

Dong thoi, nhdm cdng tac vién géom ba ngudi khiém thi da tham gia hai vong ra sodt 34 céng DVC
tlr ngay 10/04/2025 dén ngay 18/05/2025 duya trén trai nghiém ndp ho so thu tuc trich luc hé tich
(khai sinh) va xac nhan tinh trang khuyét tat. O vong tha hai, cdc thanh vién trong nhom da ra
soat, kiém tra chéo k&t qua cla nhau. Ddi vdi thu tuc Cap ban sao Trich luc hd tich, ndm tiéu chi
danh gia clia ndm 2024 van dugc ap dung, bao gém: Cé hay khong 16i vé xac thuc ma captcha;
c6 hay khong 16i vé duong link va nat bam (button); cé hay khdng 16i vé logic tiéu dé (heading);
c6 hay khong 16i vé hop lua chon (combobox) va hop van ban tuy chinh (edit box); cé hay khdng
16i khéng théng bao trang thai cla thao tac hodc trang web. Mac du két qua danh gia dugc trinh
bay riéng, nhung can luu y la 5 tiéu chi nay déu co thé xép vao sau nhém tiéu chi cia WCAG 2.0.
Dai véi TTHC Xac dinh, xac dinh lai mirc d6 khuyét tat va cap Gidy xac nhan khuyét tat, ngudi
khiém thi trai nghiém, danh gia va kién nghi cé thé lugc bo nhiing yéu cau nao vé thong tin, cac
budc thd tuc, st dung dir liéu san cé dugc két néi.

Qua ra soat cac Cong DVC, mot s truong hop thé hién thuc hanh tdt nhu: Cong DVC tinh Kién
Giang khong ghi nhan 16i nao theo ¢ sau tiéu chi; Céng DVC tinh Son La chi mac mét 16i duy nhat
lién quan dén thao tac ban phim, trong khi dap tng t6t cac tiéu chi con lai vé cau trdc va ndi dung.
Qua trinh trai nghiém cta nhdém nguoi khiém thj cho thdy, mot s6 Cong DVC da dap Ung kha tot
nhu cau cla ngudi khiém thi du van con 16i ky thuat. Vi du, c6ng DVC thanh phé Ha Néi va Da
Nang mac du mac 4/5 16i nhung van dugc danh gia cao vé kha ndng st dung nhd céch trinh bay
nhat quan, cé di nhan mo ta va phan hoi ré rang gilp ngudi dung hiéu dugc muc dich cla thao tac.

25



Tuy nhién, sd lugng Cong DVC mac cac 16i van con nhiéu, k€ ca qua ra soat cac Cong va trai
nghiém cla ngudi khiém thi. Trong do, qua ra soat, 16i phd bién nhat 1a thi€u van ban thay thé cho
cac biéu tugng hodc hinh anh minh hoa, dién hinh & danh muc thu tuc tai nhiéu Céng DVC, khién
ngudi dung khong thé hiéu dugc chirc ndng cla cac biéu tugng khi khéng cé mo ta thay thé.
Ngoai ra, 16i vé thi€u nhan trong cac bi€u mau cling xuat hién nhiéu, anh hudng dén kha nang
nhap liéu. Nhiéu cdng gap 16i lién két trong hodc hinh anh lién két khong cé mo ta, gay can trd viéc
diéu hudng. Mot s6 céng khong cd tiéu dé cap 1 hodc t6 chirc thdng tin khéng ré rang khién ngudi
dung gép kho khan khi tim kiém théng tin qua trinh doc man hinh. L6i thao tac bang ban phim xuat
hién rai rac, nhung khi cé sé gay can trd nghiém trong cho ngudi khiém thi khéng s dung chudt
(xem cu thé Hinh dudi day).

Hinh 5. S6 lwvgng Cong DVC mac 16i theo sau tiéu chi vé mirc do than thién voi
nguoi khiém thi
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No&i dung phi Thong tinvacdc  NOi dung truy cap Muc dich cla Cau truc va noi Nhan va hudng
van ban mai lién hé bang ban phim lién két dung trang web dan

Tuong tu, trdi nghiém cua ngudi khiém thi cho thdy s6 Cong DVC méac cac 16i van con cao. Phé
bién nhat la 16i logic tiéu dé (WCAG 1.3.1, 2.4.6), xuat hién & ca 34/34 cdng: phan I6n cac céng su
dung tiéu dé chi dé lam ndi bat van ban, khéng xdy dung cau trdc phan cap ndi dung ré rang -
diéu nay gay trd ngai nghiém trong cho ngudi khiém thi trong viéc dinh hudng va diéu hudng noi
dung qua trinh doc man hinh. Mat khac, cac cdng con str dung tiéu dé mét cach chua théng nhat,
dong bd & tat ca cac trang clia Céng DVC. Diéu nay khién nguoi dung khiém thi gap nhiéu khé
khan khi thao tac, dac biét 1a ngudi 1an dau truy céap.

L6i captcha (WCAG 1.1.1) dugc ghi nhdn & 19/34 cdng. Trong hau hét cac truong hop nay, hé thdng
yéu cau nhap ma xac thuc nhung khdng cung cap luva chon thay thé cho ngudi khuyét tat nhu am
thanh captcha hay xac thuc bang VNelD. Mot s6 cdng khdng c6 16i captcha vi khéng yéu cau ma
xac nhan tai budc ndp hd so hodc da tich hgp phuong thirc dang nhap khdng dung captcha.

L6i vé duong link va nut bam xuat hién (WCAG 1.1.1, 211, 2.4.4, 2.4.6) & 29/34 c6ng. L6i chu yéu
do thi€u nhan hodc nhan khong rd rang, nut khdng kich hoat dugc hodc khong thé xac dinh dugc
chirc ndng cula nut qua trinh doc man hinh. Day 1a 16i phd bién dnh hudng truc ti€p dén kha nang
thao tac.

LGi hop lva chon (combobox) va hop tuy chinh van ban (edit box) (WCAG 1.3.1, 2.1.1, 2.4.6, 3.3.2)
cling xuat hién & murc cao (26/34 cong), dac biét trong cac truong hgp sir dung tinh nang auto-
complete (goi y ndi dung khi ngudi dung gd) nhung trinh doc man hinh khéng thé doc dugc gai y
nay. Ngoai ra, nhiéu combobox khéng cé nhdn, danh sach lua chon dugc hién thi dudi dang list
box phtrc tap, hodc khdong déng nhat gitra cac budc khién ngudi dung gap khd khan trong viéc
dién thong tin.

L6i khéng thong bao trang thai trang web (WCAG 2.4.4, 3.3.1 - Nhan dién 16i) xuat hién & 33/34
c6ng. Day la 16i nghiém trong anh hudng dén kha nang kiém soat tién trinh thao tac clia nguai
dung khiém thi. Nhiéu c6ng khéng thong bédo khi ngudi dung bo sét théng tin bat budc, hodc
khéng hién thi théng bao khi ho so bi thoat/khéng gl dugc, khién ngudi dung khéng biét thao tac
da hoan thanh hay chua.
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Hinh 6. S6 Cong DVC khong dap (rng cac tiéu chi qua trai nghiém ctia nguoi khiém thi
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Xac thyc ma Dudng link va nut Logic tiéu dé Combobox va Khong théng bao trang
captcha bam (button) (heading) edit box thai clia thao tac hoac
trang web

Cudi cuing, trai nghiém cta nhém NKT ddi véi thd tuc xac nhan tinh trang khuyét tat trén cac Céng
DVC cho thay nhiing 16i da dugc dé cap & Muc 2.2.3 vé cac tinh ndng ho trg thuc hién TTHC nhu:
ngudi dung phai dién lai thdong tin cé nhan, tai 1én cac ho so hodc don yéu cau, ky mdt cach thu
cdng. Chang han, ngudi NKT phai dinh kém ban photo céng chiing s hd kh&u, trong khi tai khoan
dang nhép la tai khoan dinh danh dién tl, thong tin da day du; phai dién lai nhiing théng tin da cé
nhu dia chi; théng tin lién hé, théng tin ngudi ndp va thoéng tin ngudi nhan ho so trung nhau; tai
don dé nghi xac dinh khuyét tat khi nguoi dung dang ré rang nép ho so dé lam diéu do.

Murc dé bao vé dir liéu ca nhan cua ngudi diing

K&t qua danh gia tong thé mirc d6 bao vé DLCN cua ngudi dung trén céng DVC cho thay, rat it
c6ng DVC dia phuong thé hién sy quan tdm dung muc dén viéc bao vé DLCN cla ngudi dung.
Trong s 34 c6ng dugc danh gid, chi 04/34 c6ng (gébm Ha Giang, Hué, Lao Cai va Son La) dang
tai chinh sach lién quan dén quyén riéng tu va bao vé dit liéu ca nhan.

J nhitng c8ng c6 cdng khai chinh sach, tai liéu thudng duoc hién thi sau budc dang nhap, yéu cau
ngudi dung an nut “dong y” dé ti€ép tuc st dung dich vu. Tuy nhién, ndi dung chinh sach con sa
sai, chu yéu dung lai & mirc thong bao chung. Diéu nay cho thay, phan Ién cac dia phuong chua
thuc sy nhan thic day du vé vai tro cla quyén riéng tu va dir liéu ca nhan trong moi truong soé.
Trong bGi canh dir liéu cong dan ngay cang tap trung, viéc thi€u minh bach vé chinh sach bao vé
thong tin sé& gay lo ngai cho ngudi dung, dong thai anh hudng dén murc do tin cdy va mirc db su
dung thuc té clia cac nén tang DVCTT.

Hinh 7. Bién phap bao vé DLCN ctia ngudi dung trén cong DVC
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Thuc hién quyén danh gia dich vu cua nguoi diing

Viéc dam bao cho ngudi dung thuc hién quyén danh giad chat lugng dich vu dugc thuc hién trén
nhiéu c6ng DVC. C6 33/34 Cong DVC cd trang con phan anh, kién nghj dan vé muc phan anh, kién
nghi & cong DVCQG hodc cbng ty xay dung mét bi€u mau riéng. Da s6 cac cong cd trang con tiép
nhan phan anh, kién nghi dan dudang link vé muc phan anh, kién nghi ciia Cong DVCQG. Day la tin
hiéu tich cuc, phan anh dinh hudng tap trung di liéu ngudi dung vé mot dau madi quan ly théng
nhat, tao tién dé t6t cho viéc téng hgp, phan tich dir liéu phuc vu cai thién chat lugng dich vu trong
tuong lai. Tuy nhién, rat it cong céng khai két qua trd I16i phan anh. Mot sd chi hién thi ty 1& da xu
ly/phdn hoi, thay vi cong khai ndi dung tra 16i cu thé.

Mot s6 cdng chua tan dung hiéu qua quyén danh gia dich vu nhu mét co ché phan hoi hai chiéu.

Céac bi€u mau tuy cd, nhung khdng dé tiép can (giao dién chua tdi uu, bd cuc kho hiéu), va két qua
danh gia thuong khéng dugc phan hoéi céng khai.

Hinh 8. Thuc hién quyén danh gia dich vu ctia nguoi ding
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2.3. Két qua ra soat cac tirng dung théng minh cutia cac dia phuong

So vdi hai [an danh gid nam 2023 va 2024, & 1an danh gid ndm 2025, nhédm nghién ctru ra soat ing
dung théng minh cda 63 tinh thanh va nhém ngudi khiém thi ra soat ing dung théng minh ctia 34
tinh thanh sau sap nhép, xuat phat tir li do vé nhu cau ngay cang tang cua ngudi dan trong viéc
sr dung cac thiét bi di ddng thédng minh nhoé gon va tién Igi dé thuc hién TTHC.

Ra sodt cla nhdm nghién ctru: Hoat dong nay danh gia cac khia canh sau: (1) Dia phuong cé trién
khai (rng dung théng minh hay khéng?, (2) Ung dung théng minh c6 tich hgp chirc ndng tra ctru
ho6 so hay khéng?, (3) Ung dung cé hé trg chirc nang ndp ho sa truc tuyén hay khéng?, (4) Ung
dung cé cho phép ngudi dan ngoai tinh sir dung dé ndp ho so hay khéng?




Hinh 9. Théng ké vé str dung rng dung thong minh dé cung cap DVCTT
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Hau hét cac tinh déu da xay dung Uing dung thong minh (56/63 tinh, thanh phd), trong dé cé 29 (ng
dung thdng minh cé chic nang tra ciru hé so ngudi dan da ndp trén Hé thdng thong tin gidi quyét thd
tuc hanh chinh cap tinh.

Tuy nhién, chi cé 04/56 (g dung thdng minh cho phép ngudi dan thuc hién ndp hod so truc tiép trén
Ung dung thdng minh (ma khong diéu hudng vé giao dién web). D& thuc hién dugc chic nang ndp ho
so, cac Ung dung déu yéu cau dang nhap bang tai khoan VNelD, trong dé Uing dung cua tinh Cao Bang
va Thanh Hoda yéu cau nhap sé CCCD, va méat khau cta VNelD, sau do nguoi dung phai tu chuyén
sang Ung dung VNelD, dang nhap mot [an nira d€ nhan ma va quay lai itng dung thong minh cla hai
tinh nay dé€ dién ma xac nhan. D4i vdi Ung dung Hue-S cla Hué, khi dang nhap, hé théng tu dong
chuyén hudng sang (ng dung VNelD nén ngudi dan chi can dang nhap mot [an vao VNelD sau khi
chuyén hudng la c6 thé dang nhap thanh céng vao Hue-S. Tuy nhién, déi Itic sau khi da nhap mat khau
clia VNelD, hé théng khdng chuyén hudng dé quay lai ing dung Hue-S.

Céc Ung dung théng minh cé chirc nang nép hoé so con lai déu dan téi website clia Hé thdng thong tin
giadi quyét thu tuc hanh chinh cap tinh, mot sé tinh khdng cé chirc nang ndp hoé so trén ng dung. Doi
vGi Ung dung Hue-S clia HUg, va iHanoi clia Ha Néi, khi dang nhap, hé théng tu dong chuyén hudng
sang Ung dung VNelD nén nguoi dan chi can dang nhap 11an vao VNelD sau khi chuyén hudng 1a cé
thé dang nhap thanh céng. Viéc dang nhdp qua VNelD trén (ng dung thdng minh iHanoi la dé dang,
tuy nhién, d6i lic sau khi da nhap mat khau cta VNelD, hé thong khdng chuyén hudng dé quay lai ting
dung Hue-S. Cac Uing dung théng minh cé chirc nang ndp ho so con lai déu dan téi website clia Hé
théng thong tin gidi quyét thu tuc hanh chinh cap tinh, moét s6 tinh khéng ¢ chirc ndng ndp hoé so trén
Ung dung.

Ngoai ra, nham hudng tdi viéc thuc hién thd tuc hanh chinh theo mé hinh phi dia gidi hanh chinh, nhém
nghién clru ra soat trén cac ing dung thong minh chirc nang: C6 cho phép ngudi dan & ngoai tinh ndp
ho so hay khéng? Chi cé 2 img dung théng minh cho phép cong dén & ngoai tinh ndp ho so la Hue-S
va Dich vu c6ng Thanh Hoa. Ung dung Cong dan sd Cao Bang gap 16i khi bat dau nép ho so, truong
thong tin vé Cap don vi gidi quyét TTHC la bat budc nhung khdng cho phép ngudi dung dién, do dé,
khéng thé xac dinh ing dung nay c6 cho phép ngudi dan ngoai tinh nép hé so hay khéng. Con vai tng
dung iHanoi, sau khi d& dién thong tin, hé théng tai théng tin rat 1au sau budc Ké khai biéu mau dién
tlr, do dé khong thé tiép tuc thuc hién thu tuc.

Trai nghiém cua NKT déi voi trng dung théng minh: Nndm cong tac vién la nguoi khiém thj tién hanh
trai nghiém, st dung, danh gia mdc d6 thuan tién cta 26 (rng dung thong minh cda 34 tinh thanh (cé
tinh khéng cé ing dung thong minh hodc cé ing dung théng minh nhung NKT khong mé dugc). Tuy
nhién, khac vai viéc ra soat ing dung thdng minh & trén, ngudi khiém thi trai nghiém nhiéu tinh nang
khac nhau cla Ung dung thdng minh, ma khong chi dgi véi thuc hién TTHC truc tuyén. Trinh tu cac
budc trai nghiém gém cé: dang nhap, tao hd so mdi, doc ndi dung hién thi, kich hoat/dién cac truong
thong tin. K&t qua ra soat cho thay, da s6 Ung dung chua than thién véi ngudi khiém thi.
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Tinh dé dang nhap: Chi cé 6/26 (ng dung dugc danh gid 1a dé thao tac khi dang nhap. Khi st
dung tai khoan dinh danh qua VNelD, qua trinh dang nhap nhin chung thuan tién hon. Tuy nhién,
khi dung tai khoan tu tao trén UDTM, nhdm ngudi khiém thi thudng gap 16i, nhu khdng nhan dugc
ma OTP xac nhan hodc phai thi lai nhiéu Ian. Trong mot sé ng dung, ngudi dung khiém thi cé thé
can str dung thém céc tinh ndng ho trg khac dé nhan dién thém ndi dung; vi du, iPhone cé ché dd
nhan dién man hinh co thé phan tich cac yéu té nhu nut, biéu tugng, van ban. Tuy nhién, can luu
y ch& dd nay khac vdi trinh doc man hinh (VoiceOver) va doi khi sé khéng doc dugc ndi dung ma
VoiceOver cé thé x{ ly binh thudng, dong thoi viéc tuong tac khi bat ché do nhan dién man hinh
cling cé phan han ché.

Tinh dé md hé so mai: Nhu da dé cép, chi cé 4/56 ing dung théng minh cé chirc nang nép hod so
truc tiép, con lai diéu hudng ngudi dung sang phién ban web dugc chuyén 1én dién thoai théng
minh, thi€u tdi wu hod cho giao dién va trai nghiém ngudi dung thiét bi di déng. Tuy nhién, khi thuc
hién thao tac ma ho so, ngudi khiém thi khéng nhan dugc thong bao rd rang cho biét ho cé dang
bi diéu hudng ra ngoai trng dung (sang mdt nén tang web) hay van dang thao tac trong ing dung.
Vi vay, véi quan niém la dang mé ho so trén ing dung thong minh, 11/26 tng dung théng minh
dugc danh gid la thuc hién thao tac nay tuong ddi thuan tién. Tuy nhién, nhiéu ing dung gép tinh
trang khong hién thi ré noi dé nép hd so, cé muc ho so nhung khéng chon dugc hodc bam vao
khong phan hoi.

Tinh dé doc néi dung hién thi: Cé 14/26 (rng dung cho phép doc dugc tuong déi tét ndi dung cac
muc va chirc nang. Nhirng ing dung thong minh dugc danh gid cao & tiéu chi nay thudng cé cau
trdc tuong tu nhu phién ban web da t6i wu WCAG, gilp nguoi khiém thi dé ti€p can hon.

Tinh dé kich hoat va dién théng tin vao cac trudong dir liéu: Chi 14 (rng dung dugc danh gid 1a dap
Ung dugc yéu cau co ban. Cac ing dung thong minh nhu Bac Liéu, Binh Dinh va Cao Bang la
nhirng vi du dién hinh vé tiép can t6t - cho phép ngudi dung tuong tac véi cac combobox, hdp van
ban (edit box), 6 tim ki€ém va bi€éu mau ho so, hda don. Nguoc lai, mot sé ing dung gép tinh trang
phai cho trong thoi gian dai méi cé thé thao tac tiép, hodc khéng cd phan héi rd rang sau khi ngudi
dung dién/xac nhan thong tin.

Hinh 10. Mtrc do dé str dung cac trng dung théng minh theo danh gia ctia nguoi khiém thi
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2.4.Ra soat Cong Dich vu cong quéc gia

DE cb co sd so sanh vdi cac Céng DVC cép tinh, dua ra khuy&n nghi hoan thién Céng DVCQG tlr
ngay 1/7/2025, nhdm nghién clru da 2 Ian ra soat Céng DVCQG theo 4 nhdm tiéu chi ra soat Céng
DVC cap tinh. Lan ra sodt thir nhat vao ngay 2/6/2025 va lan ra sodt thir hai vao ngay 16/7/2025.
K&t qua hai lan ra soat Céng DVCQG khéng cé su khac biét, cu thé nhu sau:

2.4.1. Nhom tiéu chi 1: Tiép can DVCTT trén trang web va trng dung théng minh

MUrc dé tuong thich clia trang web C6ng DVCQG kha t6t, khéng c6 tiéu chi con nao & muc kém.
Chi c6 tiéu chi vé Hiéu suat va Ho trg ti€p can trén giao dién may tinh va di dong & murc can dugc
cai thién, trong do, hiéu suat trén giao dién di dong la thdp nhat véi 56 diém. Cac tiéu chi vé
Phuong phdp hay nhat va SEO da & murc tot.

2.4.2. Nhom tiéu chi 2: Tinh ndng tra ctru, huéng dan

Vé viéc cung cap théng tin lién hé: trén Céng DVCQG chi niém yét duy nhat 1 s6 dién thoai cla
T6ng dai hd trg va 1 email & chan trang. Diéu nay han ché murc d6 tuong tac gitra ngudi dan va
chinh quyén, dac biét trong béi canh chi thuc hién DVCTT trén Céng DVCQG.

Vé muc dé san cé va dé str dung cua cdc tinh ndng hudng dan thuc hién thd tuc: Tai liéu hudng
dan mot s6 DVC thuong gap trén Cong DVCQG con gap nhiéu 16i. Vi du, nguoi dung khéng xem
dugc video md td bén canh hudng dan bang van ban trong muc Hudng dan chung thudc chirc
nang HO trg - Hudng dan s dung. Bén canh dd, khi truy cp vao muc Hudng dan céc tién ich
khac, Khi lya chon cdc tai liéu hudng dan, trang web déu sé chuyén hudng tdi trang con Gidi thiéu
vé C8ng DVCQG; chi co Tai liéu hudng dan thanh todan 1& phi xét tuyén cé thé tai vé thiét bi cta
nguai dung.

Danh sach cau hdi thuong gap trén Cong DVCQG kha da dang, c6 day du cau trd I16i. Tuy nhién
khéng hién thi thdi gian cla cau hdi va cau tra 10i, do do khong thé danh gia tinh cip nhat ciia bd
cau hdi. So vdi lan ra soat ngay 2/6, danh sach cau hoi thuong gap ngay 16/7 khéng cé gi thay ddi.

Bén canh dd, c6ng DVCQG khong cé cdng cu dé ngudi dung tao cau hdi va nhan cau trd 10 truc
tuyén hay trg ly do hudng dan, giai ddp cac cau hdi clia ngudi str dung.

Vé murc df dé sur dung cua cac tinh ndng tra ctru: khi nhap tir khda vao thanh tim ki€m trén Céng
DVCQG, xuat hién 1 s két qua ggi y co chlra tlr khda dé ngudi dung co thé truc tiép lua chon
TTHC can thuc hién ngay ma khéng can phai chuyén hudng téi mét trang con khac. N6i dung tim
ki€ém nang cao la cac thong tin co ban vé don vi thuc hién, cho ra két qua sat véi b loc tim kiém
nang cao, do dé dugc danh gid & murc tot. Diéu nay cling dugc thé hién qua két qua cua tiéu chi
SEO (Tdi uu hoa coéng cu tim kiém) khi do bang cong cu Google Pagespeed Insight Céng DVCQG
dat mdc diém tdi da 100 diém. Ngoai ra, Cng DVCQG c6 hai hinh thirc tra clru ho so da dang la
tra ciru theo ma ho so va tra cliru theo co quan thuc hién.

2.4.3. Nhém tiéu chi 3: Tinh ndng ho trg thuc hién thu tuc

Vé tinh ndng ho trg thuc hién thu tuc: sau khi lya chon co quan thuc hién bao gém tinh,
phuong/xa hodc s&, hé thong sé yéu cau nguoi dan dang nhap bang VNelD va chuyén hudng vé
Hé théng thong tin gidi quyét thu tuc hanh chinh cua tinh dé ti€p tuc thuc hién TTHC.

Tuy nhién, khi tryc ti€p tim kiém Hé thdng thong tin gidi quyét TTHC cua tinh, cac trang nay déu
hién thi thong bao vé viéc thuc hién TTHC trén Céng DVCQG tur ngay 1/7/2025 va tu dong chuyén
hudng téi Cong DVCQG sau 15-30 gidy. Nhu vay, viéc hgp nhat cac Céng DVC cép tinh vao Cong
DVCQG van chua dugc hoan tat. Ngudi dan van thuc hién TTHC trén Cong DVC cép tinh, tuy
nhién can phai tim kiém TTHC va dang nhap thong qua Céng DVCQG thay vi tim kiém va dang
nhap truc ti€p trén Céng DVC cap tinh nhu trude day.

2.4.4. Nhom tiéu chi 4: Dam bao quyén cua ngudoi str dung dich vu

Mtrc dé tiép can cho nguoi khuyét tat: Cong DVCQG con mac mot so 16i thuong gép, anh hudng
dang k& dén trai nghiém ngudi dung:
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Lo6i thiéu nhan trong biéu mau va lién két: L6i nay xuat hién nhiéu, gay khé khan cho ngudi dung
khiém thi trong viéc nhap liéu. Tuong tu, lién két tréng hodc hinh anh lién két khéng cé mo ta khién
ngudi dung khong biét minh dang bam vao dau hodc lién két dé dan téi ndi dung gi.

L6i cau truc tiéu dé: Day la 16i nGi bat nhat. Trang chu khdng co tiéu dé cap 1, chi ¢ hai tiéu dé
cap 2 la "Cdéng dan" va "Doanh nghiép". Cac tiéu dé nay lai dugc 16ng vao lién két, khi nhap vao
s& dan dén mot trang liét ké dich vu; trang mdi dé hoan toan khong coé tiéu dé nao. Tuong tu, khi
str dung chirc nang tim kiém, trang két qua khong cé tiéu dé dé danh dau khu vuc chira danh sach
cac dich vu tim duoc, du cé dong "Tim thay xyz két qua". Loi nay vi pham WCAG 2.0 SC 2.4.6 va
SC 1.3.1, khién ngudi dung khiém thi khé khan trong viéc nam bat cau tric va ndi dung trang.

Léi truy cdp muc con trong combobox: M6t 16i khac la ngudi dung khéng thé doc dugc cac muc
con (tén tinh, tén quan, phudng) trong cadc combobox Iua chon. DU ¢o thé di chuyén dén cac combobox
nay, cach duy nhat dé chon dugc la bam mdi tén chon ngdu nhién mot muc, sau dé trinh doc man
hinh méi doc dugc gid tri dang dugc chon. Diéu nay lam ngudi dung mat nhiéu thai gian.

Murc dé céng khai chinh sach bao vé dir liéu ca nhan: Van dé vé Bao vé dir liéu ca nhan la mot
phan trong Diéu khoan va diéu kién st dung Céng Dich vu cong Quéc gia, nam rai rac & cac muc
1,2 va 4. Tuy nhién, khdng c6 thong tin nao vé dau mai chiu trdch nhiém cho cac quyén clia ngudi
dung; khong c6 cong cu xin y kién cho phép thu thap, xtr ly, chia sé va quan ly DLCN vi da mac
dinh khi s&r dung céc dich vu trén Cong, ngudi dung da dong y véi nhitng diéu néu trén; va khong
c6 cong cu cho phép ngudi dung lua chon cdng khai hodc an danh thong tin.

Thuc hién quyén danh gia dich vu cua nguoi ding: Céng da cé muc phan anh kién nghi vé viéc
giai quyét thd tuc hanh chinh, ngudi dan cé thé phan anh va tra ctru két qua trd 10i bdng ma sé
phan anh, kién nghi (PAKN) hodc tén ngudi giti va danh gia “Hai long" hodc “Khdng hai long” vé
cau tra 10i clia co quan chirc ndng. N6i dung phan anh kién nghi ngay 16/7 so vdi lan ra soat ngay
2/6 cling d& cé su cap nhat thong tin vé cau hdi PAKN (lan cap nhat gan nhat la ngay 16/7). Tuy
nhién, trén Céng DVC qudc gia khdng c6 khao sat vé muirc do hai long cta ngudi dan ma chi cé
thong tin thong ké két qua danh gia chat lugng phuc vu.

2.4.5. Mét s6 vuédng mac tir dia phuong

Bén canh cac diém ton tai noi trén, qua trao déi va tham khao bdo cdo vé tinh hinh x{ ly TTHC
trong bdi canh mai véi mot sé can bd, cong chirc dia phuong, cd thé nhan thay, Céng DVCQG van
chua thuc sy thuan tién cho ca ngudi dan va coéng chuec.

Mot trong nhitng van dé dugc dé cap tdi nhiéu nhat la viéc chua thé hoan toan thuc hién TTHC
trén Cong DVCQG. Day cling la diém da dugc nhdm ra soat dé cap tdi trong nhom tiéu chi 3. Ngoai
ra, cdc TTHC cap xa ciling chua dugc cip nhat ddy dd 1én Céng DVCQG. Do do, khi cé nhu cau,
ngudi dan khéng thé tim kiém dé thuc hién dugc nhing thd tuc con thiéu trén Céng DVCQG.
Thanh toan truc tuyén cling dang la mét vudng mac khi can bd dia phuong chua thé thuc hién
dugc viéc thu phi, 1€ phi truc tuyén trén Céng DVCQG.

Trong qua trinh thuc hién TTHC, thiét k& cau trdc thong tin nguoi dan can dién cling chua dugc
t6i uu, déng bo véi ciu trdc xtr ly clia cdng chirc cling gay ra nhitng kho khan cho cén bé. Cu thé,
sau khi nguoi dan dang nhép, hé théng sé tu dong dién thong tin vao mét sé truong nhu Ho tén,
ngay thang nam sinh, v.v... Tuy nhién, thong tin vé CCCD nhu ngay cap, ngay hét han, don vi cap
lai khdng dugc dién tu dong. Do do, ngudi dan can dién thd cong nhitng thong tin nay va khéng
trdnh khoi nhitng sai sét, nén cong churc lai thém mét phan viéc 1a xac minh thoéng tin. Mét sé
truong théng tin, thanh phan ho so 1a bat budc khi mudn x&r ly TTHC, song trén hé thdng lai khéng
bat budc ngudi dan dién va tai nhirng théng tin doé 1én ma van nép dugc ho so, gdy mat thoi gian
clia cdng chuec ti€p nhan ho so.

Thiét ké clia C6ng DVCQG chi thuén tién cho viéc truy cadp bang may tinh, chua dé dang s dung
bang dién thoai thong minh vé bd cuc trinh bay théng tin va cac nut bam. Khi truy cap Cong
DVCQG bang dién thoai, ngudi dung cling sé khé dé dang nhap bang hinh thirc quét ma QR hodc
nhan ma xac minh trén VNelD vi dién thoai thdng minh dang dugc sir dung dé hién thi ma QR,
khong thé dong thoi vira hién ma vira quét hodc nhap ma trén cung mét thiét bi. (Xem thém tai

Hop 2)
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HOp 2: Vi du vé thuyc té stir dung Cong DVCQG

Mot thanh vién trong nhom nghién clru da tryc ti€p trai nghiém quy trinh sir dung Céng
DVCQG sau ngay 1/7/2025, khi thyc hién thd tuc xin cdp Gidy xac nhan tinh trang hon
nhan cho ban than. Theo trinh tu thd tuc, ho so nay do mét phuong trung tam tai Ha Noi
giai quyét. D€ hoan tat thu tuc, ca nhan ngudi lam thd tuc néu trén da phai trai qua ba Ian
nop ho so.

Trong hai lan dau, h6 so khong dugc tiép nhan do thiéu tép dinh kem "Td khai cap gidy xac
nhan tinh trang hén nhan" da dién thong tin va ky xac nhan trén ban gidy. Diéu nay gay ra
sy khéng dong nhat gilra hé thdng va yéu cau thuc té: mac du cong DVC da yéu cau khai
day du cac ndi dung trén biéu mau dién tlr véi cac ndi dung co trong to khai giady, cong
chtrc xtr ly ho so van yéu cau phai tai 1én ho so dién tir thém ban to khai da dién va ky
trén giay dé hoan thién ho so.

Ngoai ra, trong hai lan dau bi t&r chéi, ngudi lam thu tuc da khdng nhan dugc bat ky thong
bao nao qua dién thoai, email hay tin nhan dé giai thich ly do tai sao tlr chai ti€p nhan.
Ngudi lam thu tuc phai tu chd dong theo déi tinh trang xtr ly hé so trén Céng DVCQG dé
dugc biét hién trang bi tir chdi. Ngudi lam thu tuc cling phai truc tiép dén bd phan “mot
clra” clia phudng dé tim hi€u va tim kiém su hé tro.

DéEn 1an ndp hod so thi ba, sau khi da tai bé sung to khai nhu yéu cau cla céng chirc & bd
phan “mo6t ctira”, hd so méi dugc ti€p nhan. Tuy nhién, chi mdt ngay sau do, trang thai ho
so lai chuyén sang “Dung xu ly” ma khdng kém theo bat ky théng tin thong bao hay
hudng dan thém. Ngudi lam thu tuc lai tiép tuc phai dén bd phan “mot clra” cua phudng
dé tim hiéu ly do va bs sung théng tin truc ti€p. Sau budc nay, hd so méi duge hoan tat.



DANH GIA MOT SO YEU TO LIEN QUAN
DEN DICH VU CONG TRU'C TUYEN

Tur gdéc d6 céc chi sé quan tri, cdc Céng DVC van con nhitng diém co thé cai thién trén cac phuong
dién sau: (i) tinh dé ti€p can - mic dé thuan tién, than thién véi ngudi dung ctia Céng DVC; (ii) tinh
cbng khai, minh bach trén Cong; (i) tinh chuyén sau clia Céng DVC; va (iv) tinh hiéu qua cua
Cong DVC.

3.1. Co s& ha tang, ky thuat, cong nghé

Viéc van hanh cuia cac Céng DVC, cung cap DVCTT tai nhing dia phuong ving sau, ving xa, vung hai
dao van dang la bai toan kho do cd nhiéu han ché vé trang thiét bi, duong truyén Internet, khodng
cach dia ly, diéu kién str dung cac thiét bj dién tur, kha nang str dung céng nghé théng tin (CNTT) cua
cOng chirc va ngudi dan. Dén thang 3/2025, van con 717 thén/ban chua cé séng bang rong di dong;
117 thon/ban chua co dién (bao gom thén/ban khé khan va thén/ban khéng khé khan)™2 Do thi€u may
vi tinh, cac thiét bi CNTT da ci, nén & cao sd, ca cdng chirc va ngudi dan gap nhiéu khoé khan trong
thuc hién TTHC trén Céng DVC. Cac TTHC yéu cau ngudi dan phai ndp ban sao chup (nhu ho so dat
dai) khoéng thé thuc hién dugc trén Cong DVC do thiéu may sao chup. Phan mém clia mét s6 nganh
thuong bi treo. K&t ndi Internet khong 6n dinh & nhiéu noi, khién thai gian hoan thanh hé so bi cham,
hodc phai dién lai; hd so da gui nhung khdng dugc luu, bi treo va trd lai. Day la nhitng ly do khién thoi
gian xtr ly ho so TTHC bj tang 1én so vdi tién trinh lam tryc tiép.

Doéng thoi, qua khao sat clia nhom nghién ctru & cac dia phuong, cé thé nhan thdy nhirng han ché,
vudng mac trong co s& ha tang, dir liéu phuc vu cho viéc cung cdp DVCTT. Mét thuc té duoc dé
cap nhiéu lan, nhiéu noi la sy két ndi, chia sé di liéu gilra cac co quan, don vi véi nhau chua t6t,
lam anh hudng nhiéu dén chat lugng, hiéu qua hoat déng cla hé thdong cac co quan Nha nudc,
cung cap dich vu cbng, trong dé cé DVCTT trén cac Cong DVC. Nhing 16i ky thuat cling ton tai
trong hé théng thong tin giai quyét TTHC & cac dia phuong nhu: dung lugng tap tin tai 1én hé
théng bi gidi han, cho nén khong thé tai cac ho so, tai liéu dung lugng 16n trong Iinh vuc dat dai,
moi trudong, thuong mai; cac trudng thong tin clia cdc CSDL thi€u nhat quan véi nhau; khéng nhap
dugc dit liéu v.v... Nhitng 16i nhu vay gdy khd khan cho céng chirc thyc hién, kéo dai thoi gian giai
quyét TTHC, anh hudng quyén lgi clla ngudi dung ¢ nhan va té churc.

3.2. Quy trinh, thu tuc hanh chinh

K&t qua ra soat clia nhdm nghién ctru cho thay, cé thé phan loai cac TTHC thanh ba nhém: (1) Cac
TTHC c6 thé khai thac di liéu toan phan tir cac CSDL nhu: cap ddi thé can cudc, cap ban sao trich luc
ho tich, xac nhan théng tin vé cu trd, cap lai thé bao hiém y t&, cap phiéu ly lich tu phap; (2) Tha tuc
hanh chinh ¢ thé khai thac dir liéu mot phan tlr cdc CSDL, quy trinh gidi quyét can xac minh thuc
dia/xac thuc thu céng nhu: Xac dinh, xac dinh lai mic d6 khuyét tat va cap Gidy xac nhan khuyét tat;
cap gidy chirng nhan kiém dich dong vat, san pham dong vat trén can van chuyén ra khoi dia ban cap
tinh; Cap ddi GCN QSDD trong truong hop GCN d3 cap bi 8, nhoe, rach, hu hdng; (3) Tha tuc hanh
chinh ma dt liéu phuc vu cho thanh phan ho so chua dugce sé hda, quy trinh gidi quyét bat budc phai
xac minh hoan toan bang thuc dia/xac thuc thi cong nhu: kiém tra tinh trang nha dat, xac minh tai san
I&n, ki€m tra cong trinh, khao sat méi truong.

Trudc hét, sy ton tai ba nhom TTHC, nhat 1a nhém (3) dat ra cac van dé nhu: sy can thiét, tinh kha thi
phai dat dugc cac muc tiéu qua cao vé TTHC truc tuyén toan phan; quan niém vé tinh chat toan trinh
(toan trinh nhin tir qua trinh xem xét, giai quyét TTHC cla co quan Nha nudc, hay toan trinh doi vdi
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nguoi dung DVCTT); phan loai TTHC nao nén tiép tuc toan trinh, loai nao khéng toan trinh, va loai nao
van nén gidi quyét truc tiép thi hiéu qua hon trong diéu kién hién nay; tién trinh dua tat ca cac TTHC
thanh truc tuyén toan trinh. Bén canh dd, nhiéu thu tuc hanh chinh dugc cung cap theo hinh thirc
DVCTT da khong phat sinh hd so trong mét thoi gian dai. Chang han, theo ra soat cda tinh Thai
Nguyén, trong 3 nam tir 2022 dén 2024, cé 818/1.792 TTHC khéng phat sinh hé so bao gio, tuong
duong véi 45,65% tong so thi tuc. Thuc té€ nay cang cho thay can thiét phai xem xét lai vé phan loai
DVCTT, su phu hgp cla céc chi tiéu vé cung cap DVCTT.

Dac biét, két qua danh gia cac tinh nang trén cac Cong DVC, ra soat TTHC, phan tich y kién phan anh
clia ngudi dung, trong dé cé ngudi khiém thi, y kién clia cong chirc cac dia phuong cho thay, quy trinh,
thu tuc hanh chinh phurc tap la mét trong nhiing nguyén nhan géc ré can trd viéc cung cap DVCTT
hiéu qua, than thién trén cac Cong DVC. DGi vdi ca 3 nhém TTHC, van ton tai cac van dé bat cap nhur:
su chong chéo gitra cac quy dinh, quy dinh chua dugc cap nhat kip thoi, déng bd véi cdng nghé; quy
trinh thyc hién TTHC con phtrc tap, nhiéu yéu cau vé gidy to, thu tuc khdng con can thiét; khong khai
thac hiéu qua dir liéu san co.

Cu thé, déi véi TTHC thudc nhdm (1), dir liéu san cd, day du, két ndi lién thong cho phép hé thdng truy
xuat tu déng, doi chiéu, xac thuc, ngudi dung khdng phai dién lai hodc cung cap lai cac thong tin, gidy
to ban cing hay ban scan ma hé théng da cé. Tuy nhién, do quy dinh phap luét, cé nhiing TTHC van
ton tai quy trinh nhiéu budc, yéu cau nhap lai théng tin hodc ndp b sung gidy to, chua tan dung duoc
di liéu da coé hodc kha nang lién thong gitra cac hé thdng. Giao dién va quy trinh trén nén tang s, dac
biét Ia ing dung thdng minh, cling chua thuc sy dap Uing ky vong vé sy don gian, thuén tién cho nguoi
dung. Xem thém vi du trong Hép 3.

Hop 3: Mot s6 vi du vé nhirng vuéng mac lién quan dén TTHC

(i) Cap phiéu ly lich tu phap trén VNelD: Khac biét giira thi diém va theo quy dinh

TUr thang 4/2024, thi tuc cdp phiéu ly lich tu phap dugc thi diém cap trén ng dung VNelD
tai mot s6 dia phuong. Ngudi dan cé thé thuc hién toan bd quy trinh xac thuc, thuc hién
va nhan két qua phiéu ly lich tu phap thong qua 7 thao tac don gian trén Ung dung. Hé
thong tu dong khai thac, ddi chiéu dir liéu cé nhan da duoc xac thuc trén VNelD.

Tuy nhién, ké tlr khi chinh thirc ap dung viéc cung cap tha tuc nay qua VNelD trén pham
vi toan qudc, quy trinh lai phai tuan thu day dd cac quy dinh cta Luat Ho tich, Luat Ly lich
tu phap, Nghi dinh s& 111/2010/ND-CP va cac van ban hudng dan lién quan. Tai thai diém
ra soat vao thang 8/2025, ngudi dan phai ké khai day dd qua trinh cu trd, nghé nghiép,
noi lam viéc tir khi du 14 tudi. Chi riéng sé truong théng tin can nhap cho mét giai doan da
vugt qua téng s6 trudong théng tin phai khai bao cho toan bé thd tuc trong giai doan thi
diém. Diéu nay lam tang s6 lugng thao tac, kéo dai thoi gian hoan thanh thu tuc, lam tang
nguy co sai sot, dac biét |a ddi véi ngudi cao tudi, ngudi khuyét tat, ngudi it cd kha nang
ghi nhg day du qua trinh di bién déng ca nhan.

(ii) Tai sao phai nép lai ban gidy Gidy chirng nhan quyén sur dung dat?

Hién nay ngudi dan phai dén ndp lai cho co quan quan ly Nha nudc ban gidy Gidy ching
nhan quyén s dung dat (GCN QSDD) khi thuc hién thi tuc Cap d6i GCN QSDD trong
truong hgp GCN da cap bi 8, nhoe, rach, hu hong, ma khong xac thuc dién tir va guii yéu
cau cap dai hoan toan trén maoi trudng sé.

Vé mat ky thuat, co quan quan ly nha nudc cé thé vo hiéu hda ma s6 ciia GCN cli ngay trén
co s@ dit liéu dat dai, dong thoi cdp GCN méi ma khéng can yéu cau ngudi dan phai ndp
lai bia cl truc tiép. Tuy nhién, trong diéu kién hién nay, néu khoéng thu hoi bia ci, c6 thé
phat sinh tinh trang bia cl bi mang di giao dich trai phap luat (VD: thé chap, chuyén
nhuong, vay mugn), gay rdi ro tranh chap. RUi ro nay chua dugc kiém soat do dir liéu dat
dai chua dugc lién théng, cap nhat theo thai gian thuc cho cac bén lién quan (ngén hang,
cbng ching, co quan thug, v.v...).
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DGi véi nhom (2), do thi€u lién thong dir liéu, hodc do thdi quen, quy dinh hanh chinh lac hau, cé nhiing
TTHC van t6n tai cac yéu cau khdng can thiét lién quan dén xac minh thuc dia/xac thuc thi cong, mac
du cé thé khai thac dir liéu mot phan tlr cdc CSDL cho muc dich xac minh, xac thuc. C6 nhiing thu tuc
thuéc nhém nay van phai kiém tra, d6i chi€u ban gidy, thay vi sang xac thuc tu déng trén hé thong
hodc xac thuc da I6p qua nén tang s6 nhu chir ky sd, OTP, dGi soat dir liéu, eKYC. Bén canh do, van
con nhing diém bat cap, gdy cham tré trong quy trinh x(r ly ndi bé clia co quan hanh chinh khi tham
dinh, xac minh thd céng, phdi hgp véi nhiéu don vi lién quan. Dang chu y, mét s6 dia phuong da cé
nhiimg cach lam sang tao dé thao g& cac vudng mac néu trén, dién hinh nhu TP. H6 Chi Minh. Thuyc
tién tai day cho thay, viéc cai tién quy trinh, Gy quyén hagp ly va khai thac dir liéu san co dd mang lai
hiéu qua ré rét trong giam tai ap luc cho co quan hanh chinh va nang cao trai nghiém cutia nguoi dan
(xem thém Hop 4).

Hop 4. Sang kién trong cung cap dich vu cong tai TP. H6 Chi Minh

Tai phuang Tan Hung, noi khéi lugng ho so chiing thuc sao y chiém téi 70-80% tong sé ho
so ti€p nhan, ap luc x{r ly ting ngay deé nang Ién cdng chirc. Trudce day, theo quy dinh, chi
Chd tich va Phé Chu tich UBND cép xa mai cé thdm quyén ky ching thuc, dan dén tinh
trang mot Pho Chd tich hang ngay phai ky xac nhan hang tram ho so. Viéc nay vira gay ton
thoi gian vira han ché& ngudn luc cho cac céng viéc quan trong khac.

DE gidi quyét tinh trang nay, Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng phudng Tan Hung da chu
dong dé xuat co ché Uy quyén ky do6i véi cac thu tuc giai quyét trong ngay nhu sao vy,
ching thuc. Gidi phap nay khéng chi gilp rut ngan dang ké thoi gian xt ly, giam tai ap luc
cho l1&nh dao UBND phudng, ma con tao thudn lgi cho ngudi dan khi tha tuc dugc giai
guyét nhanh choéng, chinh xac ngay trong ngay.

Song song vai dd, thanh phd cling day manh két ndi co s& dir liéu va cat gidm yéu cau gidy
t& khéng can thiét. Chang han, déi véi doanh nghiép, thay vi yéu cau ban sao dang ky kinh
doanh, co quan gidi quyét TTHC da khai thac truc ti€p tir co s& dir liéu ctia Bo Tai chinh,
gilip rut gon quy trinh, tiét kiém thaoi gian va chi phi cho ca doanh nghiép va co quan quan ly.

DGi véi TTHC nhdm (3) trong do dir liéu phuc vu cho thanh phan hé so chua dugc s6 hda, quy trinh
giai quyét bat budc phai xac minh hoan toan bang thuc dia/xac thuc thid cong, phan I16n hodc toan bd
thanh phan hé so chua dugc s6 hoa, dit liéu con phan tan, chua dong bd, luu trr rgi rac & nhiéu don
vi, chua tich hgp vao céc co sé dit liéu qudc gia hay chuyén nganh, hodc ban chat quy trinh nghiép vu
yéu cau phai xac minh thuc dia, ki€ém tra vat ching, déi chiéu ban gidy goc, hodc phdi hop nhiéu cap,
nhiéu nganh dé xac thuc thong tin. Vi vay, qua trinh xtr ly tha tuc phai tra clru, déi chiéu ho sa & nhiéu
don vi, co quan, kéo dai, tdn kém thoi gian va nguoén luc. Thuc tién cho thay nhiéu TTHC thudéc nhdm
nay van gap khé khan do thiéu co ché s6 hda va xac thuc dién t& day du. Vi du, tai Thai Nguyén, vdi
thu tuc Gidy chiing nhan kiém dich déng vat, du da duogc dién t& hda mot phan, quy trinh giadi quyét
van phai qua nhiéu budc xac minh thd céng va ky truc ti€p, nén mirc do thuan tién clia hinh thirc tryc
tuyén vdi thd tuc nay con han ché (xem thém Hop 5).




HOp 5. Thu tuc cap Gidy chirng nhan kiém dich dong vat tai Thai Nguyén

Tai Thai Nguyén, thd tuc “Cap gidy chirng nhan kiém dich déng vat, san pham dong vat
trén can van chuyén ra khdi dia ban cap tinh” cé khdi lugng hé so phat sinh rat I6n. Riéng
nam 2024, tdng cong co tdi 27.252 hd so ndp truc tuyén. Thu tuc nay thudéc nhém TTHC
du diéu kién cung cap dich vu cong truc tuyén mot phan.

Vudng mac I6n nhat cua thu tuc nay nam & khau xtr ly h6é so ndp truc tuyén. Theo quy
dinh, bi€u mau nay can dugc 1ap thanh 02 ban, vdi hai chd thé clng ky: (i) ngudi dé nghi
va (i) co quan kiém dich dong vat cho y kién. Mbi bén phai giltr mot ban dé dam bao gia tri
phdp ly va phuc vu luu trr. Khi ndp hé so truc tuyén, ngudi dé nghi van phai ky truc ti€p
trén Gidy dang ky (Mau 1), sau doé chup va tai ban ban chup Ién Céng DVC dé hoan tat
budc ndp hd so. Bi€éu mau dién t&r nay chua cho phép ky sd hay dién théng tin truc tuyén.

Dén ngay thuc hién kiém dich, Kiém dich vién ky xac nhan truc ti€p tai dia diém kiém dich
trén cd 02 ban Gidy dang ky ma ngudi dé nghi da chuan bi tir trudc dé tai 1én Céng DVC.
Doéng thoi, Kiém dich vién thu lai 01 ban Gidy dang ky (Mau 1) dé dua vé co quan phuc vu
cbng tac luu trir chinh thirc. Day la budc phat sinh riéng déi véi hé so ndp truc tuyén, khién
quy trinh trd nén phurc tap hon so véi hd sa ndp truc tiép. Tuy vay, cach x{ ly nay cling thé
hién su linh hoat cla dia phuong khi dp dung hinh thirc “ky bu” tai thuc dia, vira bao dam
quy dinh phap ly, vlra tao thuén tién cho chl hang trong qua trinh thyc hién thu tuc. Néu
quy dinh phap luat cho phép ky sd trong nhiing truong hgp nhu vay, dién thoéng tin truc
tuyén thi thu tuc nay co thé lam truc tuyén toan phan.

3.3. Nhan lyc cung cap, ho tro thuc hién DVCTT

Nhin chung, nhiéu céng chtrc thuc hién DVCTT da thé hién tinh than trach nhiém, su tan tuy va vuot
kho khi vira phai hoan thanh chi tiéu cap trén giao vé ty 1é cung cdp DVCTT, vira hudng dan “cam tay
chi viéc”, tham chi lam h ngudi dan thu tuc hanh chinh trén mang. Mat khac, cé kha nhiéu y kién cua
ngudi dung trén cac Céng DVC phan anh mot sd di€ém han ché ctia cong chirc nhu tra lai hd so nhung
khong ¢ ly do hodc ly do khdng thoa dang; khéng nghe dién thoai d€ giai dap thac mac clia cong
dan; thai dé chua than thién; khéng hudng dan cu thé cho ngudi dan.

Bén canh dd, do khéi lugng céng viéc cua cong chirc vdi yéu cau chuyén mon tang Ién nhiéu [an khi
cung cap DVCTT, viéc bd tri nhan sy co chuyén mon, cé k§ ndng céng nghé thong tin & cac cap, nhat
la cAp xa trong tién trinh chuyén dai s6 rat can thiét. Tuy nhién, cac dia phuong khong thé tuyén dugc
thém ngudi trong bdi canh tinh gian bién ché, sap xép td chirc bd may tinh gon. Mirc luong thap, thiéu
phuc lgi, thi€u co ché ddng vién, thi€u thon vé trang thiét bi van phong la nhiing yéu té lam gidm dong
luc, chat lugng cung cap DVCTT.

M0 hinh T6 Céng nghé sd cong dong (CNSCD) tai cac thon, t6 dan phd, ban hoat ddng chua hiéu qua,
chu yéu la kéu goi, van déng ngudi dan thuc hién céc thu tuc nhu lam cén cudc gan chip, ma dinh
danh dién tr. Cac thanh vién T6 CNSCD chua dugc dao tao k§ nang va kién thic dé€ ho trg; thanh
phan nong cdt ctia nhém chua phu hop, chu yéu la ngudi tuy ¢ uy tin & cdng déng nhung k§ nang st
dung céc thiét bi cong nghé chua dap Ung yéu cau.

3.4. Mot s6 van dé dat ra sau khi sap nhap cac tinh, thanh phd, bé chinh quyén cap
huyén

Viéc sdp nhap céc tinh, thanh phg, bo chinh quyén cdp huyén dat ra nhitng van dé mdi lién quan
dén co sad ha tang k¥ thuat; giai quyét TTHC; va nhan lyc.

Co s6 ha tang ky thuat: Cac tinh, thanh phé mdi sau khi sdp x€p dang trong qua trinh hgp nhat
cac hé théng thong tin gidi quyét TTHC, hé théng quan ly van ban tur céc tinh, thanh phd dugc
nhap vdi nhau. Qua tim hi€u, cé thé nhan thay cac dia phuong dang cé cach lam khac nhau. C6
nai quyét dinh s dung hé théng cia mot trong cac tinh sdp nhap. Cé naoi lya chon nhitng hgp
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phan dugc danh gia la tét hon cla ting hé théng dé hgp nhat. Dong thoi, hé théng cac CSDL cla
cdc tinh, thanh phé dugc nhdp véi nhau cling can dugc diéu chinh, ddm bao théng sudt, két ndi,
chia sé dong bd.

Hon nira, trong md hinh chinh quyén hai cap, chinh quyén cap xa sé& phai thuc hién nhiéu chuirc
nang, nhiém vu méi clia cap huyén trudc day, doi hoi phai dau tu, ndng cap ha tang co sd, ky thuat
nhu phong 6c, may tinh, phan mém, ing dung v.v... Bén canh do, hién nay kha nhiéu dia phuong
da dau tu may vi tinh dé€ ban tai tru sd UBND cap xa dé phuc vu ngudi dan tra ctru thong tin, thuc
hién TTHC trén Céng DVC, nhung chua dugc st dung hiéu qua. Nguyén nhén phan I6n la do nhiéu
nguoi dan khong biét hodc ngai sir dung may vi tinh. G nhirng ving mién nui, tir thon ban dén tru
s& UBND x3 mat nhiéu thai gian, kho di lai, cho nén ngudi dan thudng hoi can bd co sé thay vi dén
tru s& UBND. Thuc té& nay xay ra nhiéu hon khi sdp nhap 4-5 xa vdi nhau, dat ra nhiing van dé can
xem xét trong dau tu thiét bi dé cung cap dich vu cdng, trong dé c6 DVCTT & cap xa.

Giai quyét TTHC: Viéc giai quyét TTHC sau khi khong con chinh quyén cap huyén sé déi mat vai
kho khan vé tién do thuc hién va khoang cach dia ly. Trén nguyén tac, thoi gian di lai cla ngudi
dén, doanh nghiép sé duogc rut ngan dé lam cac thu tuc trudc day thudc tham quyén cap huyén
dugc chuyén cho cdp x4, vi khdng con phai di dén tru sd cac co quan cap huyén. Tuy nhién, do
cap xa sé phai giadi quyét nhiéu hon TTHC, trong khi quy mé dan sd cac xa sau khi sdp nhap lén
hon, tham chi cé nhitng xa cé quy md dan sb tuong duong cap huyén cli. Nhu vay, khdi lugng
cOng viéc giai quyét TTHC tang lén rat nhiéu, trong khi ndng luc cdng chirc chua dugc ki€ém ching
trong diéu kién mai sau khi sdp x€p lai. B&n canh dd, nhiéu xa cd6 dién tich I16n, viéc di lai d& lam
TTHC van gép nhiéu trd ngai. Dac biét, doi véi nhitng TTHC sé dugc chuyén cho cép tinh, khoang
cach cang xa hon, cang khé khan cho ngudi lam TTHC, nhat |a sau khi nhap tinh va & nhing dia
ban rong, mién nui, hai ddo. Trong khi dé, nhu dad phan tich, DVCTT van con nhiéu han ché, khién
cho nhiéu thud tuc chua thé lam qua mang, ngudi dan van phai dén truc tiép tru s& co quan Nha
nudc dé thuc hién.

D& gop phan khac phuc khé khadn cta nguoi dung trong viéc di chuyén lam TTHC, trong nhirng
nam gan day, nhiéu bd nganh, dia phuong da ti€p nhan, gidi quyét TTHC khdng phu thubc dia gidi
hanh chinh. Tuy nhién, 8 mét s6 dia phuong, qua trinh trién khai hiéu qua khdng cao, cé nhiing
thu tuc khong phat sinh h6 so. Dong thai, phuong thirc nay sé tao thém khaoi lugng céng viéc kha
I6n cho cong chirc cdp x&, nhat la khi trién khai md hinh chinh quyén dia phuong 2 cap va sap
nhap tinh. Hon nira, viéc Gy quyén cho cap xa tié€p nhan, trd két qua giai quyét TTHC khong theo
dia gidi hanh chinh cé thé gap phai vudng méac trong quy trinh, thu phi, 1& phi, déng luc lam viéc.
MOt cach thic khac 1a mot s dia phuong da hodc dang co k& hoach trién khai hé trg nguoi dan
thuc hién TTHC théng qua cac diém cung cép dich vu thuc hién TTHC cua Viettel, VNPT, hoac
qua buu chinh cong ich tai cac diém buu dién x&. Cach lam nay con can thoi gian dé danh gia tinh
hiéu qua va nhirng van dé vé co ché, co sd phap ly.

Nguén nhén luc: Udc tinh sau sdp nhap, ca nudc gidm hon 18.400 bién ché cap tinh, Trung tam
Phuc vu hanh chinh céng cap xd do mét phd chd tich UBND kiém gidm déc diéu hanh, cung mét
phd giam doc va 5 cong chirc. Cac xa co quy mo dan sd tlr 16.000 trd 1én dugc bd tri thém cbng
chtrc theo dinh murc: cir tang 1.000 dan & mién nui hodc 2.000 dan & noi khac thi thém mot bién
ché&™. Trong khi & cap x& sb lugng nhan sy danh cho gidi quyét TTHC du c6 téng I1én, nhung nang
luc quan ly, céng vu chua dugce kiém ching trong bdi canh méi, cap xa ti€p nhan nhiéu chirc nang,
nhiém vu clia cap huyén, bén canh viéc phai ddp irng nhu cau cla dan cu véi quy md dan so téng
I&n tir 4 dén 5 Ian & mot don vi xa sau sap nhap. Thuc t&é nay tiém an rdi ro dan dén qua tai, gay
cham tré trong xtr ly cong viéc, anh hudng dén chat lugng chinh sach, quan ly, cung cap dich vu
cbng, quyén Igi clia ngudi dan.

Nhirng kho khan vé ha tang, quy trinh gidi quy&t TTHC va nhan luc sau sap nhap cling thé hién rd
0 thuc tién trién khai tai cac dia phuong. Trudng hgp Quang Tri cho thay, du da cé nhiéu nd luc
trong cai cach va chuyén dai sg, tinh van phai doi mat vdi cac vudng méac vé bd tri dia diém, 16i
k&t ndi hé thdng va nang luc thuc hién & cap xa (xem thém tai Hop 6).

2 Dinh hudng bién ché cda 34 tinh va hon 3.300 x& sau sap nhap - Bdo VnExpress
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Hop 6. GO nut that dich vu cong tai Quang Tri

Tai tinh Quang Tri, hanh trinh cai cach thu tuc hanh chinh dang dién ra hudng téi muc tiéu
chuyén d6i s6 toan dién. Tuy nhién, tinh van d6i mat véi mét sd thach thic dang ké. Mot
trong so6 doé la viéc ba tri dia diém ti€p nhan ho so cliia mot s6 thu tuc hanh chinh cap xa
thuong nam cach xa tru s& cuda Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng, gay trd ngai cho
ngusi dan va doanh nghiép; thdm chi cé nguoi dan phai di chuyén 6km gitra hai tru sé.

Bén canh d6, cac h6 so thudc hai nhom TTHC lién thdng la khai sinh va khai t&r thuong
Xuyén gap 16i déng b6 do su cd két ndi gilra Cong Dich vu cong Qudc gia hodc gilra hé
thdong quan ly hé tich cta B6 Tu phap véi hé thdng cua tinh. DU da cé budc tién dang
k€& khi 100% cdac x3, phuong da thuc hién tai str dung dir liéu ngudi dung tir co sé& dir
liéu qudc gia vé dan cu va co s dir liéu ho tich, tinh van déi mat vdi thach thac trién
khai cham viéc tai sir dung di liéu tir kho dir liéu TTHC cua cac S&, ban, nganh theo
k& hoach cua Chinh phu.

Trudc nhing khé khan nay, tinh Quang Tri da trién khai nhiéu gidi phap dong b6 dé nang
cao chat lugng dich vu cong. D& khac phuc van dé dia diém, cac co quan ra soat va co giai
phap b tri quay giao dich tai TTPVHCC cap x4 hodc tai dia diém gan TTPVHCC cap x3,
nham téi uu hoa sy thudn tién cho ngudi dan va doanh nghiép. Bén canh do, S& Khoa hoc
va Céng nghé dang phdi hop véi S& Tu phap, Bao hiém xa hdi tinh cling cac s, nganh lién
quan dé kiém tra, ra soat va khac phuc Kip thoi céc 16i két ndi lién théng cta hé so khai
sinh, khai tir. Dong thdi, tinh ti€p tuc ho trg va hudng dan cac dia phuong dang ky, st dung
chiing thu s6 clia co quan va ca nhan cho can b, cong churc, vién chirc. Hién tai, 68% cac
x4, phuong da dugc trang bi co ban chiing thu sé dé thuc hién céng viéc, gop phan dam
bao viéc giai quyét TTHC thong subt va lién tuc.



n KHUYEN NGHI

Tu két qua ra sodat néu trén, nhdm nghién ctru cho rang qua trinh xay dung, thuc thi chinh sach vé
cung cap DVCTT can xuat phat va bam sat quan diém “Idy ngudi dan la trung tdm”, 18y su hai long
cla ngudi dung lam thudc do chinh. D€ quan diém nay trd thanh hién thuc, bdo cdo dé xuat mot
s0 khuyén nghi tur chinh sach dén thuc tién nham gdép phan cai thién chat lugng, hiéu qua hoat
dodng cla cac Céng DVC va cung ing DVCTT tur goc dod clia ngudi dung.

4.1. Nhirng bai hoc va ham y cho Céng DVC Quéc gia

Nhu da dé cép, tlr 01/7/2025 cac Céng DVC cép tinh khéng con hoat ddng; cadc Cong DVC cép bd
cham nhat dén hét thang 2/2026 sé dirng hoat déng. Céng DVCQG trd thanh diém truy cdp duy nhat
clia nguoi dan trén pham vi toan qudc. Vi vay, bao cdo nay dua trén cac phat hién tir thyuc tién Céng
DVC cép tinh dua ra cac khuyén nghj doi véi qua trinh hoan thién cac chirc néng, tinh nang, tién ich
clia Céng DVCQG va c6 thé cho cac Cong DVC cap bd (cho dén khi cac Coéng cap bd ding hoat
dong).

4.1.1. Tranh cac 16i theo cac nhém tiéu chi

Qua ra soat, so sanh vai cadc Céng DVC cép tinh, cd thé thay, Cong DVCQG duy tri nhiing thuc
hanh, cach lam t6t, va van con ton tai nhing 16i k§ thuat tuong tu nhu clia cdc Cong DVC cap tinh
(xem thém Phu luc so sanh nhitng diém t6t va nhiing diém bat cap trén cac Céng DVC cap tinh
véi Cong DVCQG, Phu luc Danh muc nhiing tiéu chi can dap ing ctia mét Cong DVC). Mot s6 diém
cu thé Céng DVCQG can cai thién gém co:

» B3 sung thong tin lién lac da dang hon dé ngudi dan dé dang trao dai.

» XU ly cac 16i ky thuat vé tai liéu hudng dan nhu: khong xem dugc video hudng dan, néi dung
van ban hudng dan khong trung khép véi tén goi, phai tai tai liéu hudng dan vé thiét bi méi co
thé xem dugc, phan Cau hdi thuong gdp khdng cé ndi dung.

»  BG sung cdng cu dé ngudi dung tao cau hoi va nhan cau tra 16i truc tuyén nhu st dung trg ly do

» Dac biét, ddi vai nhitng TTHC c6 thé lam dién tur toan trinh hodc mot phan, can tao diéu kién
dé ngudi dung Iuu lai hé so dién t& dang lam d& va trd lai hoan thién sau khi tap hgp dugc cac

h6 so can tai 1én theo yéu cau, thay vi phai lam lai cac budc tir dau.

» Hoan tat viéc dong bod cac DVCTT Ién Céng DVCQG dé ngudi dan chi thuc hién DVCTT trén
giao dién duy nhat la Céng DVCQG.

»  Khac phuc cac 16i k§ thuat ddm bao dap Ung tiéu chudn WCAG 2.0, thuan tién cho nguoi
khuyét tat sir dung.

» Xay dung va dang tai chinh sach riéng vé bao vé DLCN va b sung thém cac chic ndng co
lién quan dén bao vé DLCN nhu: céng cu xin y kién cho phép thu thap, xtr ly, chia sé hodc
quan ly DLCN, théng tin cac dau mai chiu trach nhiém cho quyén clia ngudi dung.

» B0 sung cdng cu khdo sat mic dé hai long cla ngudi dan khi thyc hién DVC trén Cong
DVCQG.

-



Nhu vay, cé thé tham khao két qua ra soat theo 4 nhom tiéu chi duge dua ra trong bdo céo nay
dé xem xét khac phuc hoac tranh céac 16i trén C6ng DVCQG ma nhom nghién ctru da phat hién trén
cac Céng DVC céap tinh. Dang luu y, phan 16n cac diém bat cap do déu cé thé dugce cai thién ma
khong doi hdi nhiéu cong surc, thai gian, nhan luc. M6t s6 tinh ndng, cong cu can phai dau tu nhiéu
hon, nhung déu kha thi nhu: thi€t k€ Céng DVCQG tuong thich véi giao dién may vi tinh va dién
thoai théng minh; dp dung trg ly do cé chiéu sau thong tin hudng dan; van dung tinh nang ho trg
tu dién thong tin san cé vao bi€u mau dién tlr; ndng cp tinh nang thanh toan truc tuyén, v.v...

Nén uu tién cai thién nhirng tinh nang, cong cu dap Ung dugc cac yéu cau sau: cd tdc dong nhiéu
dén quyén Igi, nhu cau cla déng ddo ngudi dung (vi du tang téc do, thai gian, mirc d6 thuan tién
thuc hién thu tuc); thuc hién tuong doi thuan loi vé mat ky thuat va kinh phi, ndm trong kha nang
(vi du rut gon cac budc trong quy trinh ndi boé co quan Nha nudc va gilra cac co quan Nha nudc
vdi nhau); gap it vudng mac vé mat quy dinh phap luat (vi du cai thién tinh nang ho tro thuc hién
toan trinh néu thu tuc da dugc quy dinh co thé tra két qua truc tuyén).

4.1.2. bam bao cac yéu té chéat luong cung cap DVCTT

Chat lugng cung cap DVCTT trén Céng DVCQG can dugc dam bao trén cac phuong dién sau: (1)
dap Ung nhu cau cua ngudi dung tiép can dich vu dé dang, thuén tién; (2) tinh cdng khai, minh
bach; (3) tinh thuc chat, chuyén sau; (4) tinh hiéu qua.

Dap tng nhu cau cua nguoi dung: Cach thic trién khai DVCTT clia Cong DVCQG can dua trén
nhu cau cla nguoi dan, trong dé chu y dén cac nhom gap khd khan nhu ngudi khuyét tat, dong
bao dan tdc thi€u sd, ngudi cao tudi. Viéc khao sat, thiét k&, kiém thir, hodc van hanh thi, trién
khai, va giam sat déu can tham van y kién, khdo sat ngudi dung, trong dé cé nhém ngudi ding
gdp kho khan hon. Cac DVCTT toan trinh can dugc danh gia trdi nghiém ngudi dung theo céac
nhom tiéu chi nhu: dé tiép can; dé st dung; téc dd xtr ly cao; bao dam bdo mat, an toan thong tin;
c6ng khai, minh bach, phan hoi v.v... Can chl y nhirng diém dap ing mong mudn ctia ngudi ding
vé tinh tién loi, nhanh chdng, dé dang truy cép va thuc hién thd tuc. Trong dé, can uu tién tich hop
cac tinh nang, céng cu hd trg ngudi dung dé ho cd thé tu minh hoan thanh hod so truc tuyén, nhan
k&t qua truc tuyén trén Céng DVCQG.

Co quan phu tradch Cong DVCQG can dinh ky ra soat, phat hién, va cai thién muirc d6 than thién vdi
ngudi khuyét tat stir dung trinh doc man hinh, cling nhu cdc nhém ngudi dung ¢é nhu cau tuong
tu nhu nguoi cao tudi, ngudi dan toc thi€u s6. Bén canh dd, can moi cac nhdom ngudi dung nay
tham gia sau vao qua trinh danh gia trai nghiém Céng DVCQG, tur dé cd nhing diéu chinh phl hgp™.

Bao dam céng khai, minh bach: C6ng DVCQG can cung cap day du théng tin vé email, s6 dién
thoai dang hoat déng clia don vi, ca nhan chiu trdch nhiém vé cung cdp DVCTT dé ngudi dan biét
lién hé khi cé van dé can phan anh, gidi ddp vé DVCTT. Cac tinh nang, céng cu tim kiém thong tin
can thuén tién hon cho nguoi dan ti€p can, dac biét véi nguoi khuyét tat, ngudoi gia, ngudi it biét
tiéng Viét phé thong. Co thé thuc hién cong khai cau tra 16i cla co quan nha nudc ddi vdi phan
anh, kién nghi, céng khai k&t qua danh gia dich vu céng truc tuyén.

Céng DVCQG cé thé ap dung cac cdng cu tuong tu nhu cac ing dung giao hang, taxi cong nghé
dé ngudi dung theo dai chi tiét “dudng di” cla ho sg, tlr khdu dugc chdp nhan hay chua, tién trinh
giadi quyét tha tuc dén dau, & don vi nao, néu cham thi tai sao cham, thoi han hé so duoc gidi quyét
trong truong hgp bi chdm v.v... Cé co ché théng béo tu dong vé két qua thuc hién DVCTT cho to
churc, ca nhan qua email hodc ing dung Zalo.

Cai thién tinh thuc chat, chuyén sau: Co quan phu trach Céng DVCQG xem xét dau tu vé ky thuat

dai véi mét sé tinh ndng, céng cu dé tang tinh chuyén siu hon. Cu thé la:

» Ra soat cac tinh nang, cdng cu, quy trinh dé hé tro thuc hién thd tuc hanh chinh cong theo
hinh thirc DVCTT toan trinh mét cach triét dé, nang cap cac DVCTT hién dang mdi chi ding
3 s0 hda van ban 1én s6 hda quy trinh, don gian hda qua trinh lam ho so dién tu.

» Bdo dam chatbot hé trg nguoi dung thuc sy hoat dong, tra I6i dugc cac cau hdi can ban vé

4 Xem cu thé hon trong bdo cdo dénh gidg nam 2023, IPS & UNDP, tidd.
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cach thurc thuc hién moét s thu tuc hanh chinh cé phat nhiéu sinh hé so™ yéu cau xt ly boi
canh thuc té€, ho trg ngudi dung tire thi trong qua trinh cung cadp DVCTT.

»  Ung dung tri tué nhan tao dé xay phan tich dit liéu str dung dich vu céng ctia ngudi dan,
doanh nghiép, tir dé cai tién va tdi uu hoa trai nghiém ngudi dung.

Tang hiéu qua cung cap DVCTT: Ca quan phu trach Céng DVCQG can bd sung, hoan thién céc
tinh nang, cong cu ho trg ngudi dung tu hoan thanh ho so nhu cac tai liéu hudng dan dé hiéu, truc
quan, cé tich hgp ngdn ngilr clia dong bao & khu vuc dan tdc thi€u sd; hién thi ndi dung thdong bao
cu thé khi nguoi dung dién sai; hién thi néi dung hudng dan trong khi dién cac truong théng tin.
Can cai thién t6c do tai trang clia Céng DVCQG ca trén may tinh va dién thoai thdng minh. Dac
biét, can khai thac, st dung, st dung nhiéu hon nhirng thong tin, dir liéu san c6 nhadm cat giam
duogc cac budc, cac hd so gidy to, tha tuc khi thuc hién truc tuyén trén cac Céng DVC (xem thém
hép dudi day).

Hop 7: S& dung dif liéu dé xac nhan tinh trang khuyét tat

Trai nghiém cua nhém ngudi khuyét tat déi véi thu tuc Xac dinh, xac dinh lai mic do
khuyét tat va cap Gidy xac nhan khuyét tat trén cac Céng DVC cho thay, cé thé sir dung
dir liéu san cé da dugc két ndi d€ ngudi dung dé thuc hién hon. Hé thdng can dién san cac
théng tin da cé vi ngudi dung da dang nhap bang tai khoan VNelD; cho phép ngudi dung
co thé dién thong tin tryc ti€p trén Cé6ng DVCQG ma khdng phai tai mau gidy to xudng,
dién thong tin, ky tén... trén gidy, chup va tai anh lén lai; c6 cong cu dé chon thi tuc xin
xac nhan khuyét tat hay xac nhan lai khuyét tat dé giam cac budc.

Viéc tich hgp thdéng tin vé tinh trang khuyét tat vao co sé dir liéu qudc gia vé dan cu sé giup
ngudi khuyét tat cé thé dé dang tra ctru; xac thuc nhan than, vi du chimg minh minh la NKT
khi nbp ho so truc tuyén dé dugc mién Ié phi; cap nhat théng tin ca nhan; thu hudng céc ché
dd, chinh sach uu tién trong khi mua vé tau xe, kham chira bénh, str dung bao hiémy té... ma
khong phai lubn mang theo gidy chimg nhan khuyét tat bén minh.

Dai véi nguoi khiém thi, can thiét ké dé Céng DVCQG, Urng dung VNelD va (ng dung Céng
DVCQG tdi day khong chi ti€p nhan xac nhan dang nhap bang trong mat ma van gilr ca
phuong an nhap mat khdu va ma CAPTCHA dm thanh mot cach thuén tién, dé ti€p can.

4.2. M6 rong DVCTT Ién (rng dung thong minh va trén thiét bi di dong noéi chung

Trong bdi canh giao dién cac Céng DVC cap tinh ngiing hoat déng tir 1/7/2025, tir kinh nghiém cua
cac dia phuong nhu Thanh Hda, Ha N6i, Hug, Tay Ninh, Céng DVCQG (va cac Céng DVC cép bd hién
nay) co thé nghién ctru dua nhiéu DVCTT Ién UDTM va giao dién dién thoai thdng minh; bén canh dé
co thé ti€ép tuc ma rong hon nita s lugng DVCTT trén Ung dung théng minh VNelD hay (ng dung
Céng DVCQG nhu hién nay dang dugc tién hanh.

Kinh nghiém qudc t€ (vi du: bdo cdo cua Nielsen Norman Group nam 2021), cling nhu két qua khao
sat & cac dia phuong va ra soat TTHC clia nhdm nghién ctru cho thay, co thé dua Ién ting dung théng
minh, tién téi dua Ién giao dién di déng cac DVCTT cé quy trinh ngan gon, thd tuc don gian, di liéu
dau vao da dugc chudn hda nhu: cap lai gidy phép 1ai xe may; cap ban sao trich luc ho tich. Chi can tur
3 dén 4 “diém cham”, ngudi ding da cé thé hoan thanh cac budc ndp ho so. Thiét ké trai nghiém ngudi
dung (UX) cho DVCTT trén nén tang di dong can t6i gian hdéa quy trinh, uu tién cac théng tin va chirc
nang cot 16i, ddng thai dam bao kha nang luu trang thai thao tac dé ngudi ding co thé dé dang quay
lai va ti€p tuc hoan thanh thu tuc sau khi bi gian doan. Giao dién can trinh bay ré rang cac néi dung
chinh, hudng dan minh bach, trdnh gay qua tai thong tin, gilp ngudi dung hoan thanh tac vu trong thoi
gian ngan nhat.

'® Tham khao mé hinh céng cu Al hé trg thuc hién 15 thd tuc hanh chinh céng thiét yéu cho ngudi ddn do Céng ty Phén tich thdi gian thuc

va UNDP tai Viét Nam dang phdi hgp phat trién tai https://dichvucong.me/.
A‘lz

6 Nielsen Norman Group, Bdo cdo “User experience for mobile applications and websites” ndm 2021



DGi véi nhdm ngudi khuyét tat, cu thé 1a ngudi khiém thi, nhém nghién ctru nhan thay rang trinh
doc man hinh hoat dong hiéu qua trén ing dung thong minh déng vai tro rat quan trong. Viéc mot
ng dung ti€p can tot vaéi trinh doc man hinh cho phép ngudi dung khiém thi khdng chi vust dé di
chuyén va doc Ian lugt cac ndi dung, ma con cé thé cham tay truc ti€p vao bat ky vi tri nao trén
man hinh dé doc ndi dung dd, gilp thao tac nhanh chdng va thuan tién. Trong khi dd, viéc phai di
chuyén Ian lugt tirng muc, du gitp duyét qua day dd ndi dung, sé trd nén mat thoi gian néu ngudai
dung mudn truy cap mét muc & cudi trang ma khong thé cham truc tiép; dac biét, khi bat ché do
nhan dién man hinh trén iPhone, con trd thudng di chuyén khdng theo y muén, gay kho khan cho
viéc diéu hudng bang thao tac vuét.

4.3. Cung cap DVCTT theo phan loai nhom TTHC

Do cap dd truc tuyén trong thuc hién cadc TTHC con khac nhau, viéc cung cdp DVCTT can dugc phan
loai mdt cach phu hop, cu thé la:

» Cac co quan lién quan dén DVCTT can ra soat, lua chon dé tai cau tric quy trinh thuc hién
trén méi trudng dién t&r d6i véi cac thu tuc hanh chinh thiét yéu, cé tinh kha thi. Cé thé don
gian hoda, rut gon cac budc thuc hién, luge bd cac yéu cau khoéng can thiét déi véi ngudi dung
(vi du: cung cap thong tin da co trong cac CSDL; phai dén truc ti€p gui ho so, nhan két qua
giai quyét TTHC); cat giam vé thoi gian gidi quyét TTHC; giam cac budc phai xur ly truc tiép
hodc thi céng clia co quan, don vi; cat giam trinh ty cdc budc trong thuc hién ti€p nhan, luan
chuyén, gidi quyét hé so TTHC trén moi trudng dién tdr; cai tién bi€éu mau; nang mac do
DVCTT mot phan Ién DVCTT toan trinh néu du diéu kién.

» Canlén danh muc nhitng thu tuc hanh chinh da thuc hién truc tuyén toan trinh, nhirng thd tuc
thuc hién truc tuyén mét phan va nhirng thu tuc thuc hién truc ti€p. Trong dd, uu tién cung
cap DVCTT thiét yéu co chat lugng trude, khong nén “chay” theo thanh tich s6 lugng TTHC
dugc dua lén Céng DVC. Dai véi DVC khéng phat sinh giao dich truc tuyén mot thoi gian dai,
cd thé xem xét diéu chinh lai hodc loai bd. Chi nén thuc hién DVCTT déi véi cac thud tuc da
chiring minh dugc tinh wu viét cla hinh thirc truc tuyén so véi truc tié€p.

» Trong dai han, du la déi véi dich vu cong truc tuyén toan trinh, van can duy tri bé phan cong
vu luén san sang ti€p nhan ho so truc tiép tir nguoi dan véi day du trang thiét bi phuc vu va
cbng chirc chuyén trach tai co quan chinh quyén cac cap. Can két hop thuc hién dich vu cong
truc ti€ép va tryc tuyén dé dam bao moi ngudi dan ti€p can cac dich vu thuan tién.

» DGi véi nhédm TTHC da dat dén mic dé “s6 hda hoan toan” (nhdm 1), nén dp dung cac tiéu
chudn quéc té vé chinh phd sd va dich vu cong truc tuyén. Cu thé, theo nguyén tac “mét Ian
duy nhat”, ngudi dan va doanh nghiép chi can cung cap dit liéu cho co quan nha nudc mot
lan; cac co quan nha nudc sé chd dong trao dai, chia sé di liéu véi nhau khi can thiét, déng
thoi dam bdo tuan thu day du cac quy dinh phap luat lién quan. Theo nguyén tac “sé hod mac
dinh”, moi san pham, dich vu hodc quy trinh mdi déu dugc thiét k& va trién khai trén nén tang
sO ngay tu dau, coi day la lya chon uu tién va dugc dau tu day du vé trai nghiém, hiéu qua,
bao mat.

» DGi véi nhédm TTHC da duge sd hda mét phan (nhom 2), phuong thirc thuc hién phlu hop 1a
cung cap truc tuyén mot phan trén Céng DVC va Uing dung thdng minh, tap trung tdi uu hda
khau chuan bi ho so, khai bdo dién tl, tra clru ti€n do, dat lich ti€p nhan; déng thai duy tri cac
dau mai truc tiép va céng chirc cé chuyén mon dé tiép nhan bd sung, xac thuc hién truong
va tra k&t qua. Viéc ra soat, tdi uu hda cac khau xac minh, tham dinh, xac thuc théng tin, di
liéu 1a yéu td quyét dinh dé dua céc thd tuc hanh chinh tir Nném 2 1én Nhom 1.

» DGi véi nhom TTHC dugce thuc hién hoan toan hodc hau nhu tryc ti€p, can coé cac gidi phap
nhu dai véi nhém 1 va 2 dé dan chuyén sang thuc hién truc tuyén mot phan, hudng tdi truc
tuyén toan trinh.

4 Xem cu thé hon trong bdo cdo dénh gidg nam 2023, IPS & UNDP, tidd.
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4.4.Hoan thién, thuc hién chinh sach quoc gia lién quan dén DVCTT

Nhom nghién clru dé xuat ra sodat, hoan thién khung luat phap, chinh sach lién quan DVCTT véi nhiing
ndi dung sau day:

1. Ti€p tuc khuyé&n nghi dugc dua ra nam 2024, bdo cdo ndm 2025 nhan manh lai tdm quan
trong cua tu duy “quan tri s6” trong xay dung, thuc thi chinh sach lién quan dén DVCTT, nhat
la trong bdi canh mdi nhap tinh, thuc hién md hinh chinh quyén dia phuong 2 cap. Ung dung
cbng nghé so, két ndi dit liéu s6 va cung cap dich vu trén nén tang s6 doi hdi thdo g& rao chan
la ranh gidi vé mat hanh chinh d6i vdi nhiéu thu tuc. Nhiéu yéu cau trudc day vé quy trinh, thu
tuc khéng con phu hgp trong diéu kién két ndi s6. Tu duy “quan tri s6” ham y tdm quan trong
déc biét cla dir liéu, cla viéc chia sé, két ndi dir liéu gilra cac cac co quan Nha nudc véi nhau,
va gilra co quan Nha nudc vdi t6 chic, ca nhan stir dung DVCTT. Tu duy nay cling doi hoi su
tuong tac gitra chinh quyén va nguoi dan trén cac nén tang sg, gidm dan tuong tac truc tiép
gilra ngudi v&i ngudi trong cung Ung va st dung DVC.

2. Hoan thién Céng DVCQG mét cach lién tuc, thuang xuyén. Doéng thai, hién nay céc luat,
nghi dinh, théng tu bat dau dugc slra ddi, bé sung cho phl hop vdi nhitng thay déi tir mé hinh
chinh quyén dia phuong 2 cap. Day la dip ap dung triét dé “tu duy s&” ndi trén. Cu thé, can
nghién clru stra d6i cac quy dinh van con yéu cau khdéng dugc thuc hién thu tuc hanh chinh
trén moi truong dién tir theo hudng thu hep pham vi hodc xéa bd hoan toan cac thu tuc hanh
chinh yéu cau nguoi dan cé mat truc ti€p, cho phép thuc hién trén méi trudong dién td. Viéc
cat gidm TTHC (vi du gidm 30% TTHC) khong chi dugc hiéu la don gidn hda trinh ty, s6 lugng
cac budc, ho so cla tiing TTHC, ma quan trong hon la cat gidm céc loai TTHC ddi véi ngudi
dan, doanh nghiép.

3. Gan qua trinh cung cap DVCTT vdi don gian hdéa TTHC néi chung cho phl hgp véi moi
truong truc tuyén, nhat la cac TTHC trong Iinh vuc tu phap, ho tich, dat dai, chinh sach xa hoi
va tin dung. Déng thoi, can ra soat, lugc bd, don gian hda cac tha tuc hanh chinh ndi bd trong
co quan Nha nudc va gilta cac co quan Nha nudc vdi nhau trong khi xem xét, gidi quyét ho so
cla ngudi dan, qua dé giam thaoi gian, chi phi tuan thi. Sr dung cac CSDL va két qua gidi
guyét thd tuc hanh chinh s6 dé gidm thiéu cac budc nhap di liéu, thd tuc ma co quan Nha
nudc da cd, da cap cho coéng dan.

4. Khung chinh sach qudc gia can bao dam ti€p can dich vu céng truc tuyén cho tat ca moi
nguai, dac biét 1a ngudi gia, ngudi khuyét tat, ngudi chua thao tiéng Viét, nguoi nghéo, nguoi
neo don, ngudi & ving sau, ving xa, vung hai ddo. Cu thé, tiéu chi dé ti€p can cho cac nhém
ddi tugng phuc vu nay ddi véi san pham, dich vu cdng nghé théng tin can dugc dp dung trong
hoat déng mua sam cong. Theo B6 tiéu chi WCAG 2.0, cac Cong DVC can phai bao dam murc
dd phl hop tdi thi€u cap db A. Tai thoi diém dugc danh gid, day cling la yéu cau dugc dé cap
3 Muc 19 Phu luc VI trong thong tu sé 21/2023/TT-BTTTT quy dinh vé chic nang, tinh nang
k¥ thudt cia Hé thdng théng tin gidi quyét thu tuc hanh chinh cdp bo, cap tinh va Muc 3 Phu
luc trong thong tu s6 26/2020/TT-BTTTT quy dinh vé viéc ap dung tiéu chuén, céng nghé hd
trg nguoi khuyét tat ti€p can, stir dung san pham, dich vu thong tin va truyén thong. Tiéu
chuan nay can trd thanh diéu khoan bat budc trong hgp ddng cla co quan nha nudc vdi nha
cung cap giai phap DVCTT, tuong tu nhu véi diéu khoan bat bubc vé bao méat thdng tin va bao
dam an toan, an ninh thdng tin. Déng thai, can cé chinh sach thic day phat trién cac céng cu
hé trg ngdn ngt, vi du nhu dich tu ddng sang ngdn nglr ciia déng bao dan toc thiéu so, tich
hop video cé dung ngdn nglr clia déng bao trong hudng dan str dung, rng dung doc man hinh
cho ngudi cé gidc quan kém nham ho trg ngudi khiém thi va ngudi bi suy gidm thi luc.

5. D& khac phuc khé khan do khodng céach trong thuc hién TTHC, can bd tri s6 luong diém
ti€p nhan cua Trung tdm Phuc vu hanh chinh cdng cdp xd mot cach phl hop vai dién tich, dan
sO cla ting xa/phudng. D& dich vu hanh chinh céng “gan dan, sat dan” hon, UBND cap x3
can nhac t6 chirc mo hinh dich vu hanh chinh cong luvu déng dén thén/ban va cum dan cu &
vung sau, vung xa, d nhirng don vi xa cé dién tich rong 16n (c6 thé tham khdo mé hinh cua
cac xa da thyc hién dich vu céng luu dong & tinh Ha Giang (cii) va tinh Quang Tri). Trén pham
vi toan tinh/thanh phg, can dp dung cung Ung dich vu hanh chinh céng khdng theo dia gidi
hanh chinh dé ngudi dan cé thé dén véi tru sd UBND cap xa gan nhat, bén canh viéc té chirc
dai ly DVC, dich vu buu chinh céng ich. Nhirng loai hinh nay nén dugc t6 chirc & nhiing khu
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vuc cd nhiéu ngudi dan phai di chuyén khoang cach xa nhu vung mién nui, hdi ddo, cac dia
phuong co dién tich rong sau sap nhap.

6. Ddi voi nhitng TTHC ¢6 phat sinh lugng hd so 16n nhu ly lich tu phap, gidy phép 1di xe, cac thu
tuc du diéu kién thuc hién tai cdp x&, cé thanh phan ho so don gian, cho phép cbng churc, vién
chirc cdp x& tiép nhan, s6 hoa toan bd hd so dau vao dé chuyén xutr ly. Co co ché khuyén khich,
tao dong lyc cho céng churc, vién chirc cap xa ti€p nhan, xtr ly, trd k€t qua xtr ly hé so trén moi
truong truc tuyén. Can khac phuc nhirng vudng mac vé thdm quyén, quy trinh, thi tuc gilra cac
cap trong thuc hién chinh sach nay.

7. Da dang hda cac ngudn luc tai chinh dé str dung cho viéc cung cdp DVCTT. C6 thé dua trén quy
dinh cua Luat Giao dich dién tt, co quan Nha nudc sir dung ngan sach nha nudc hang nam (kinh
phi su nghiép) dé thué tu van xay dung co s& dir liéu, quan ly, van hanh, bdo dam an toan théng
tin mang cho hé thdng céng nghé théng tin phuc vu DVCTT. Bén canh dd, cé thé tan dung nguén
luc tir ba Chuong trinh Muc tiéu quéc gia, huy déng cac nguon xa hoi hda tir cac doanh nghiép hd
trg trang thi€t bi CNTT dé& cai thién diéu kién cung tng va ti€p can dich vu cong & khu vuc néng
thon, khu vuc dan tdc thi€u s, mién nui, ving sau, vung xa, hai ddo, vung con nhiéu kho khan.
Trong dd, & nhitng xa dia ban rong, di lai khé khan nhu ving mién nui, nén dat may vi tinh cé két
ndi mang tai cac diém & thon, ban, véi su ho trg clia T6 Cong nghé sé cong déng. Bién phap nay
c6 thé gilp ngudi dan thuc hién thu tuc hanh chinh tryc tuyén, tra clru thong tin tai nai cu tru,
giam ap luc qua tai Ién cong chirc xa, giam thdi gian va cong suc di lai cho ngudi dan.

8. Nang cao nang luc s6 cho can bg, cdng chirc, vién chirc, T6 CNSCD kién thic, k§ nang chuyén
mon la mot trong nhing chinh sach rat dang dugc quan tdm dé bao dam chat luong, hiéu qua
cung cap dich vu céng truc tuyén. Mot s6 ndi dung tap hudn cu thé nhu k§ ndng str dung cac phan
mém, dich vu cong truc tuyén, xtr ly ho so; k§ ndng hudng dan va hé trg ngudi dan trong qua trinh
thuc hién cac thu tuc hanh chinh trén moi trudong mang; k§ nang bao dam an toan va bao mat
théng tin, dac biét la khi s&r dung cac mang xa héi dé gli va nhan théng tin. Can xay dung va dua
vao thuc hién chuong trinh dao tao vé quan tri sd, quan tri dit liéu cho d6i ngl can bg, cong chirc
trong hé thdng Hoc vién Chinh tri Quéc gia H6 Chi Minh.

9. Cai thién hoat dong truyén thong vé DVCTT vdi nhiéu hinh thirc da dang, phong phu, khéng chi
bang van ban, ma dung nhiéu hinh anh, video, trén mang x3a hdi, t6 chirc cac cudc thi; véi cac noi
dung tap trung vao lgi ich cia DVCTT d6i véi ngudi dung; nhitng cach thirc, hinh thic khac phuc
kho khan do lam TTHC trén méi trudong sd, nhat 1a déi véi cac nhdm nguoi nhu NKT, ngudi cao
tudi, nguoi dan toc thiéu sdé. Dac biét, trong bdi canh chinh sach, phap luat, thé ché thay déi
nhanh chdng, cé thé hoc hai kinh nghiém cla cac nudc nhu Anh quéc dé hoat déng truyén théng
lam ré muc dich cta nhitng thay dai, Igi ich va thach thirc, cach thirc, gidi phap ma Chinh phd dua
ra dé duy tri tinh lién tuc, bao dam sy thuan tién, hiéu qua ctia DVCTT déi vdi ngudi dung. Chang
han, co quan phu trach Céng DVC Quéc gia t6 chirc truyén hinh truc tuyén vé nhitng chic nang,
tinh ndng mdi cia Céng DVC Quéc gia trén kénh Thong tin Chinh phu trén nén tang Facebook

7 Kénh Théng tin Chinh phd trén nén tang Facebook: https.//www.facebook.com/thongtinchinhphu
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DANH MUC TAI LIEU THAM KHAO

Cac van ban quy pham phap luat
LUAT
Luat s6 60/2024/QH15 ctia Qudc hoi: Luat DT liéu
Ludt s6 33/2024/QH15 cla Qudc hoi: Luat Luu trir
Luat s6 20/2023/QH15 ctia Qudc hoi: Luat Giao dich dién ti
Luat s6 104/2016/QH13 clia Qudc hoi: Luat Tiép can thong tin
NGHI DINH
Nghi dinh s 13/2023/ND-CP ngay 17/04/2023 quy dinh vé bao vé di liéu ca nhan
Nghi dinh s6 69/2024/ND-CP cua Chinh phu: Quy dinh vé dinh danh va xac thuc dién t&

Nghi dinh s& 42/2022/ND-CP ngay 24/06/2022 quy dinh vé viéc cung cap thong tin va dich
vu cong truc tuyén clia co quan nha nudc trén mdi trudng mang

Nghi dinh s6 47/2024/ND-CP Quy dinh vé danh muc co s& di liéu qudc gia; viéc xay dung,
cap nhét, duy tri, khai thac va str dung co sa dit liéu qudc gia

Nghi dinh sé 45/2020/ND-CP vé thuc hién thd tuc hanh chinh trén moi truong dién tu
Nghi dinh s6 45/2025/ND-CP Quy dinh t8 chirc cac co quan chuyén moén thuéc Uy ban
nhan dan tinh, thanh phd truc thudc trung uong va Uy ban nhan dan huyén, quan, thi x3,
thanh phd thudc tinh, thanh phd thudc thanh phd truc thudc trung uong

Nghi dinh s6 23/2025/ND-CP Quy dinh vé chir ky dién t& va dich vu tin cay.

Nghi dinh s6 118/2025/ND-CP Vé thuc hién thu tuc hanh chinh theo co ché& mot clra, mot
clra lién thong tai B phan Mét clra va Cong Dich vu céng qudc gia.

NGHI QUYET

Nghi quyét s6 03/NQ-CP cua Chinh phu: Ban hanh Chuong trinh hanh déng cta Chinh phu
thuc hién Nghi quyét s6 57-NQ/TW ngay 22 thang 12 ndm 2024 cla B Chinh tri vé dét pha
phat trién khoa hoc, cbng nghé, déi médi sang tao va chuyén déi s6 qudc gia

Nghi quyét sd 66/NQ-CP cla Chinh phu: V& Chuong trinh cat giam, don gian hda thu tuc
hanh chinh lién quan dén hoat déng san xuat, kinh doanh ndm 2025 va 2026

CHI THI
Chi thi s6 05/CT-TTg ngay 23/02/2023 vé tiép tuc day manh trién khai dé an phat trién ting
dung dir liéu vé dan cu, dinh danh va xac thuc dién t&r phuc vu chuyén déi sé qudc gia giai
doan 2022 - 2025, tam nhin dén ndm 2030 tai cac by, nganh, dia phuong nam 2023 va
nhitng nam tiép theo

Chi thi s6 02/CT-TTg ngay 26/04/2022 vé phat trién Chinh phu dién t& hudng téi Chinh phu
s0, thuc day chuyén ddi sé qudc gia
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QUYET PINH

Quyét dinh s& 766/QD-TTg ngay 23/06/2022 Phé duyét B6 chi s chi dao, diéu hanh va
danh gia chat lugng phuc vu ngudi dan, doanh nghiép trong thuc hién thd tuc hanh chinh,
dich vu cong theo thai gian thuc trén maoi trudng dién tir

Quyét dinh sé 06/QD-TTg ngay 06/01/2022 Phé duyét Dé an “Phat trién ing dung dir liéu
vé dan cu, dinh danh va xac thuc dién t&r phuc vu chuyén dgi sé qudc gia giai doan 2022 -
2025, tam nhin dén ndm 2030”

Quyét dinh s6 31/2021/QD-TTg ngay 11/10/2021 vé Quy ché& quan ly, van hanh, khai thac
Céng Dich vu cong qudc gia

Quyét dinh s6 942/QD-TTg ngay 15/06/2021 cta Thu tudng Chinh phu vé “Chién lugc phat
trién Chinh phu dién t& hudng téi Chinh phi s6 giai doan 2021 - 2025, dinh hudng dén ndm
2030

THONG TU

Thong tu sé 01/2023/TT-VPCP ngay 05/04/2023 quy dinh mot s6 ndi dung va bién phap thi
hanh trong s6 hda ho so, két qua gidi quyét thu tuc hanh chinh va thuc hién tha tuc hanh
chinh trén moi truong dién tu

Thong tu 21/2023/TT-BTTTT ngay 31/12/2023 quy dinh vé chic nang, tinh nang ky thuat
cla Hé théng thong tin gidi quyét thu tuc hanh chinh cap b, cap tinh.

Thong tu s 26/2020/TT-BTTTT quy dinh viéc ap dung tiéu chudn, céng nghé hd trg nguoi
khuyét tat ti€p can, st dung san pham, dich vu théng tin va truyén thong

Thong tu s6 32/2017/TT-BTTTT ngay 15/11/2017: quy dinh vé viéc cung cadp dich vu cong
truc tuyén va bao dam kha nang truy cép thuan tién dai vdi trang thong tin dién ti, Cong
thoéng tin dién tlr, Cong dich vu cbéng truc tuyén clia co quan nha nudc

CONG VAN

Cong van s6 4946/BTTTT-CDSQG ngay 04/10/2022 hudng dan trién khai Nghi dinh sd
42/2022/ND-CP

Cong van s6 677/BTTTT-THH 2022 ngay 03/03/2022 hudng dan két néi va chia sé dir liéu
théng qua Nén tang tich hop, chia sé dir liéu qudc gia

Cong van 4240/VPCP-KSTT nam 2025 trién khai dich vu cong truc tuyén “Nop phat XU ly vi
pham hanh chinh trong Iinh vuc quan ly thi truong trén Céng Dich vu céng quéc gia”

Cong van 500/TTg-KSTT nam 2025 vé viéc phan dinh thdm quyén giai quyét thd tuc hanh
chinh clia chinh quyén cédp huyén.

CONG DIEN

Cong dién s6 56/CD-TTg cla Thu tudng Chinh phu: Ti€p tuc tdng cudng cdng tac quan ly
nha nudc trong ITnh vuc thuong mai dién tir, kinh doanh trén nén tang sé

Bao cao nghién cuu
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PHU LUC

Phu luc 1: Nhitng diém tét va bat cap trén cac Cong DVC cap tinh va Cong DVCQG

Cong Dich vu cong cap tinh

Cong Dich vu cong Quéc gia

biém
tot

1.1. Mtrc d6 tuong thich cta trang web
Céng

- Nam Dinh ¢ Toc d6 tai trang trén may
tinh & muc tot (98 diém)

1.2. Mtrc dong cung cap DVCTT trén
irng dung théng minh (UDTM)

- iHanoi sé ty dong mé VNelD dé ngudi
dung dang nhap, roi quay lai man hinh
chinh sau khi da dang nhap xong va déng
y chia sé thong tin.

- Ung dung Dich vu céng Thanh Hdéa cho
phép nguoi dan ngoai tinh nép hd so va co
tra két qua.

- Chirc nang tra ctru ho so da ndp kha phé
bién trén cac UDTM

2.1. Cung cap thong tin lién hé

- Nam Dinh, Vinh Long: cung cap s6 dién
thoai va lich lam viéc cua cbéng churc phu
trach ting Iinh vuc cu thé.

2.2. Murc dd san cé va dé sir dung cla
cac tinh nang hudng dan thuc hién tha
tuc

- Trg ly 4o trén Cong DVC thanh phd Ha
NGi tra 16i dugc cau hoi cé tinh chat ca
nhan, phuc tap.

- Tai liéu hudng dan trén Céng DVC thanh
ph6é Ha NG6i dé dang tim kiém, truc quan,
hinh thic da dang

2.3. Murc do dé sur dung ctia cac tinh
nang tra ctru

- C8ng DVC thanh phé Da Nang céng bé
nhiéu cach thic dé tra ctu hd so, bao
gom: tra clru bang ma s ho so, tra cliu
qua SMS, tra clru qua Zalo va tra clu qua
QR Code

1.1. Mtrc do tuong thich cua trang web
Cong

- Khong c6 tiéu chi con nao ¢ muc kém

- Tiéu chi Téi uu hda déi vai cdng cu SEO
va tiéu chi Thuc hanh t8t dat muc t6t (100
va 96 diém trén ca may tinh va dién thoai)

2.3. Mtrc do dé sur dung ctia cac tinh
nang tra ctru

- Khi nhép tir khda vao thanh tim kiém, cé
xuat hién mot so két qua gaoi y

- NGi dung tim kiém nang cao la cac théng
tin co ban vé don vi thuc hién, cong cu tim
kiém cho ra két qua sat vdi yéu cau

4.3. Thuc hién quyén danh gia dich vu
clia nguoi str dung

4.3.1. Phan anh, kién nghi vé giai quyét
thd tuc hanh chinh va duoc biét két qua
tra loi

- C6 muc phan anh kién nghi vé viéc giai
quyét tha tuc hanh chinh.

- Co thé tra clru két qua tra 16i bang ma so
PAKN hodc tén ngudi gui

- C6 cdng khai két qua tra 1oi PAKN

1.1. Mirc d6 tuong thich cta trang web
Cong

- T6c do tai trang trén may tinh da s6 &
murc can dugc cai thién va tdc do tai trang
trén di dong & muc kém.

- Str dung giao thic khong an toan (HTTP
thay vi HTTPS), 16i ma nguén

- Khéng tuan thu cac tiéu chuadn bao mat.

1.1. Mtrc do tuong thich cua trang web
Céng

- Toc d6 tai trang trén di dong la 57 diém
(thdp nhat)

2.1. Cung cap thong tin lién hé
- Chi niém yét duy nhat 1 so dién thoai clia
T6ng dai hoé trg va 1 email & chan trang
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- Cong cu tim kiém & cac céng van chua
duoc téi uu (SEO)

- L6i giao dién: mic dd tuong phan cua
mau nén va chi, hinh anh, thé mo ta bi 16i.

1.2. Mtrc dong cung cap DVCTT trén
uirng dung théng minh

- Méi chi cé 4 ing dung cho phép ndp hd
SO.

- Khéng cho phép dang nhap qua VNelD
hodc cho phép dang nhap qua VNelD
nhung khéng tu dong chuyén hudng nhu
app iHanoi hoac Hue-S

- Khéng cé chic nang ndp ho so hodc tu
dong chuyén hudng sang Céng DVC cua
tinh d€ thuc hién TTHC

2.1. Cung cap thong tin lién hé
- 12/15 sé dién thoai dugc goi khong cé
phan hoi

2.2. Mirc dd san c6 va dé sir dung cua
cac tinh ndng hudéng dan thuc hién tha
tuc

- 18/26 cbng cu hdi dap truc tuyén khong
phan hoi (18/26)

- 14/27 trg ly 4o trén cac Cong DVC cép
tinh khéng hoat déng

- Néu dién hét cac thong tin tim kiém nang
cao qua chi ti€t khéng cho ra két qua

41. Mirc do dé tiép can cho nguoi
khuyét tat

- Thi€u van ban thay thé& cho biéu tugng/
hinh anh.

- LGi tiéu dé khong hop ly, khong cé cau
tric phan cap ndi dung.

- Thi€u nhdn hodc nhadn mé ta nut/biéu
mau khong ro rang, gay kho thao tac.

- Khong thong bao trang thai ctia céng khi
thao tac qua céc budc thuc hién thu tuc

4.2. Bao dam quyén riéng tu va bao vé
dir lieu ca nhan

- 30/34 C6ng khdng c6 Chinh sach bao vé
DLCN, néu cd, khong chi ra dau mai.

- Khéng cong khai phan hoi, danh gia cu
thé& d6i vai phan anh, kién nghi.

2.2. Mirc dd san c6 va dé sur dung cua
cac tinh ndng huéng dan thuc hién tha
tuc

- MOt vai tai liéu hudng dan chuyén hudng
tgi ndi dung khéng lién quan, ndi dung
trong

- Khéng c6 céng cu dé ngudi dung tao cau
hdi va nhan cau tra I6i truc tuyén

- Khong co trg ly do

4. Muc do dé tiép can cho ngudi
khuyét tat

- Thi€u nhin hodc nhan mé td nut/biu
ma&u khong rd rang, gay khé thao tac.

- Thi€u va 16i tiéu dé: trang chd cong qudc
gia chi cé 2 Heading level 3 (thiéu level 1
va 2) cho cbéng dan va doanh nghiép. Hai
heading nay dugc 16ng vao link nén khi
bam vao, ching sé tai ra mot trang liét ké
céc dich vu clia nhém dé nhung trang nay
khong cé heading gi.

- L6i khéng doc dugc tén muc con cua
combobox khi diéu hudng sang Cong DVC
cap tinh

4.2. Bao dam quyén riéng tu va bao vé
dir liéu ca nhan

- Khdng c6 thong tin vé dau mai chiu trach
nhiém cho cac quyén cua ngudi dung;

- Khéng c6 cbng cu xin y kién cho phép
thu thap, xt ly, chia sé va quan ly DLCN
(madc dinh khi s&r dung cac dich vu trén
Céng, ngudi dung da dong y voi nhiing
diéu néu trén)

- Khéng c6 cdng cu cho phép ngudi dung
lya chon cdng khai hodc an danh théng tin.

4.3. Thyc hién quyén danh gia dich vu
clia nguoi dung

4.3.2. Tham gia khao sat vé murc dé hai
long va duoc biét két qua khao sat

- Khdéng co khao sat vé muic dd hai long
cla ngudi dan.




Phu luc 2: Mét sé tiéu chi vé trai nghiém ngudi dung déi véi Cong DVC

Yéu cau cu thé déi véi Cong DVC

1. Mtrc dd tuong thich ctia Cong trén may tinh va dién thoai thng minh

L]

L]

L]
L]

Toc d6 tai trang trén may tinh va dién thoai dugc t6i uvu hda.

Giao dién: font chir dé doc, khodng cach cac nut bam dd 1én, khéng tran ngang
man hinh.

Kiém tra tinh tuong thich clia trang web véi cac trinh duyét phé bién.

Ra soat dinh ky dé phat hién kip thai nhiing 16i k§ thuat trén Céng.

2. Mtrc dd str dung trng dung thong minh dé cung cap DVCTT

L]

HpEIEIEIENERENE

Tén &ng dung don gian, ngan gon, dé tim kiém.
Ung dung tuong thich vaéi tat cd cac hé dieu hanh cda dién thoai théng minh.
C6 tich hop chirc nang tra ctru ho so da ndp va ndp hod so.

Co hudng dan chi tiét, truc quan cho ngudi dung khi ndp va tra ctru hd so trén ing
dung.

Cho phép tu déng dién thong tin cd nhan (tir dit liéu dinh danh).

To khai dién t& ngan gon, luge bd cac thoéng tin trung 13p.

Han ché tdi da cac “diém cham” va cac truong théng tin can dién.

Cho phép ngudi dung tai gidy to 1én bang cach chup anh hodc chon file.

Cho phép moi cdng dén (& trong tinh va ngoai tinh) nép va tra clru hé so trén ng
dung.

3. Cung cap thong tin lién hé

L]

L]
L]

Cung cap day du so dién thoai kem lich truc ctia cong chirc phu trach giai dap vé
DVCTT theo tung linh vuc .

Thong tin lién lac dugc dat & vi tri dé tim kiém (muc Lién hé/ Ho trg/...).

Thuong xuyén ra soat, cap nhat thong tin lién lac (néu cé thay déi).

4. Murc d6 san c6 va dé sir dung ctia cac tinh nang hudng dan thuc hién tha tuc

L]

O O

Tai liéu hudng dan ngan gon, truc quan, cé thé xem truc ti€p trén Cong DVC ma
khong can tai vé.

Bo cau hdi thuong gap phan loai theo tlng Iinh vuc cu thé, kém thoi gian héi va tra
I6i cho tirng cadu hdi, thudng xuyén cap nhat bd cau hdi.

Cong cu hdi dap chi yéu cau dién nhirng théng tin hé trg cho viéc giai dap thac mac,
théng bao vé tién trinh gidi quyét cau hdi cho ngudi dan.

Trg ly 4o ho trg nguoi dan 24/7, ddm bao cé hoat dong, sir dung ngdn ngilr ty nhién,
dé hiéu.
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. Mtrc do dé str dung cuia cac tinh nang tra ctru
Hién thi két qua goi y ngay khi nhap tur khoa.

Tim ki€ém nang cao dugc tdi uu hda, dua ra két qua tim kiém sat véi cac thong tin
dua ra.

Phuong thirc tra clru h6 so da ndp da dang (qua ma hé so, qua CCCD, tin nhan SMS,
qua Zalo, ma QR,...).
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. HO trg ngu6i dung tu tao ho so dién tir
Tu dong dién théng tin vao ho so sau khi ngudi dan da dang nhap vao Céng DVC.

Chuyén céc to khai can ndp sang dang to khai dién t& dé€ ngudi dan khong can tai vé
to khai mau.

Hudng dan cach dién & nhirng truong thdng tin chua dugc dién tu déng.

Thong béo va ty ddng hién thi tdi vi tri thong tin dién sai hodc chua duoc dién.

HE NN

Cho phép nguoi dan tam luu, cép nhat, hly ho so.

7. Tinh nang dé dich vu cdng dugc cung cap truc tuyén toan trinh

Cung cap day du cac budc dé dich vu cong c6 thé dugc thuc hién truc tuyén bao gom:

D Cho phép ndp ho so truc tuyén.
D Cho phép ngudi dung lua chon ky s6 tir tat ca cac don vi cung cap ky s6.

D Cho phép nhén két qua ho so truc tuyén (két qua ban mém va chuyén phat ban
cung qua dich vu buu chinh).

D Thanh toan truc tuyén sau khi h6é so da dugc chap nhan.

8. Mtrc do dé tiép can cua ngudi khuyét tat

D Dap Ung toi thi€u tiéu chudn WCAG 2.0 mc A vé kha nang ti€p can clia ngudi
khuyét tat.

D C6 nhdn mo ta ré cho bi€u mau, hinh anh, cac nut thao tac.

D Thiét k& trang co cau truc tiéu dé rd rang (heading levels), dé diéu hudng bang trinh
doc man hinh.

9. Bao dam quyén riéng tu va bao vé dir liéu ca nhan
Cong khai chinh sach bao vé dir liéu ca nhan rd rang trén Céng DVC.

Néu ré dau maéi chiu trach nhiém véi quyén dir liéu ca nhan clia ngudi dung va thong
tin lién hé cda dau maoi.

C6 cbng cu xin y kién, cho phép ngudi dung lya chon &@n danh/cdng khai thong tin.

HEERERE

Cho phép ngudi dung dugc yéu cau an danh hodc gidi han chia sé dir liéu.

-



10. Thuc hién quyén clia nguoi dung danh gia dich vu cong truc tuyén

D C6 cong cu thu thap phan anh, kién nghi cia nguai dan.
D Thong bao va cho phép tra ctru khi két qua phan anh kién nghi dugc giai quyét xong.
D Cong khai két qua giai quyét phan anh kién nghi.

D Co cong cu khao sat vé mirc dd hai long cua ngudi dan khi thuc hién hoan tat mot
thd tuc hanh chinh/tra ctru két qua bat ky.
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