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NANG CAO CHAT LUQNG VA HIEU QUA
CUNG UNG DICH VU CONG,
PAP UNG YEU CAU PHAT TRIEN PAT NUOC
TRONG GIAI POAN HIEN NAY

TS. LE VAN TU*

Tém tit: Dich vu cong la hoat dong quan trong nham thwe hién chirc nang phuc vu
ctia Nha nuede, ddp ving nhu cau thiét thwe ciia nguoi dan, té chive va xa héi. Nhitng nam qua,
hoat déng cung Li’ng dich vu céng ¢ nede ta da c¢é nhiéu doi méi theo huéng phuc vy ngay
cang 16t hon nhu cau ciia nguoi dan. Trong boi canh cude Cach mang cong nghlep lan thir ti,
doi méi viée cung vng dich vu cong la mét trong nhu"ng Yéu cdu tdt yéu gép phan ndng cao
kha nang phuc vu cia cdc co quan nha nwée, diy manh cdi cach hanh chinh theo hwdéng
tang cmfng hiéu luc, hzeu qua hoat dong. Tuy nhién, trén thyc té, cung u’ng dich vu cong
van con ton tai mot sé han ché, doi héi phdi cé nhitng giai phdp thzet thuec nham bao dam va
ndng cao chat lwong, hiéu qua cung img dich vu cong, ddp g yéu cau phdt trién cia dat nuwée
trong giai doan toi.
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Vai tro cua Nha nwéc trong tu nhién, kinh té, xd hoi, cing véi yéu cau

cung wng dich vu cong

® Trong bdi canh Viét Nam ddy manh
xay dung nén kinh té thi truong dinh huéng
xd hoi chu nghia, dong thoi thuc hién cai
cach hanh chinh nha nuéc va hoi nhap qubc
té, budc vao ky nguyén vuon minh cua dan
toc, dat nude ta dang ddi mat véi rat nhicu
thach thirc. Nhitng bién dong ctia méi truong

* Hoc vién Hanh chinh quéc gia.
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phai chuyén déi sang moét nén hanh chinh
hién dai, nang dong va sang tao, doi hoi Nha
nudc phai nng cao chit luong va hiéu qua
trong hoat dong cung cap dich vu cong. Day
la yéu td then chdt dé dat toi sy phat trién bén
vimng trong giai doan hoi nhap toan cau.

Nha nudc dong vai tro chu dao trong vige
cung ung dich vy cong, nhét 1a khi khu vuc
tu nhan chua thé thay thé hodc thuc hién cac
dich vu cong thiét yéu. Trong bdi canh toan
cau hoa va chuyén d6i mé hinh quan tri nha



nudc, vol muc tiéu xay dung “Nha nudc cua
Nhan dan, do Nhan dan, vi Nhan dan”, viéc
cung cip cac dich vu cong 1a mot phan
quan trong trong chinh sach phuc loi xa hdi.
Su tham gia cia Nha nudc vao cung cip cac
dich vu cong khong chi dap tmg nhu ciu co
ban ctia ngudi dan, ma con gdp phan bao dam
cong bang xa hoi, thuc ddy su phat trién kinh
té va cung ¢ 6n dinh chinh tri.

Hién nay, hi¢u qua ctia Nha nudc khong
chi dugc do luong qua kha nang quan ly va
diéu hanh, ma con qua két qua cu thé trong
viéc cung cdp cac phuc loi vat chat va tinh
than cho ngudi dan. Qua trinh dan chu hoa va
su gia tang nhan thic cia cong dan doi hoi
Nha nuéc phai thue sy “gin dan” va “than
dan”, chir khong chi don thuan 13 “cai tri”.
Cung cap dich vu cong thiét yéu, dic biét 1a
trong cac linh vuc y té, gido duc, an sinh xa
héi va bado v€ moi trudong, chinh 1a mot trong
nhitng yéu t6 quyét dinh chat lugng cudc
song ctia nhan dan va su phat trién bén viing
ctia qudc gia.

Chi khi thyc sy tr¢ thanh “cong boc” cua
nhén dan, v6i tu cach 1a chu thé cung cap
dich vu cong, Nha nudc méi cé thé dap tng
day di nhu cau ctia xa hoi va bao dam cong
bang x4 hoi. Piéu nay phan anh ban chat
ctia mot nha nudc phap quyén, noi quyén
loi ctia cong dan duoc bao vé va thic day
qua cac chinh sach phuc loi toan dién, cong
bang va hiéu qua.

2. Thuc trang hoat dong cung rng
dich vu cong ¢ nwéc ta hién nay

Trong nhirng nim gan day, Chinh phu
da tap trung manh mé vao viéc cai cach hanh
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chinh va nang cao chat luong cung Gng
dich vu céng cho nguoi dan, dic biét la
thong qua viéc phat trién dich vu cong truc
tuyén. Trong bdi canh nén kinh té Viét Nam
dang chuyén minh va hoi nhap sau rong voi
thé gioi, viéc ung dung cong nghé thong
tin vao cung cap dich vu coéng di tré thanh
mot nhu cau cép thiét. Tinh dén nam 2023,
Viét Nam da trién khai Cong dich vu cong
qudc gia, két ndi 100% céc bd, nganh va dia
phuong vao hé thong dich vu cong truc tuyén,
v6i hon 2.000 dich vu cong truc tuyén mirc do
3 va 4!, mot budc tién 16n trong chuyén doi sd
ctia Chinh phu. Dong thoi, qua trinh don gian
hoa thu tuc hanh chinh cling mang lai nhiing
két qua tich cuc, v6i hon 50% thi tuc hanh
chinh dugc cai cach, gitip giam thiéu chi phi
va thoi gian cho nguodi dan va doanh nghiép.

Trén thuc té, nho nhiing nd luc cai cach,
Nha nuéde ta da dat duge mot sd thanh tuu
quan trong trong viéc nang cao Chi s6 phat
trién chinh phu dién tir (EGDI). Theo béo céo
ciia Lién hop quéc, Viét Nam dung thi 89
trong tong s 193 qudc gia vé chi s nay2, cho
théy mot budce tién vuot bac trong viéc ung
dung cong nghé s6 vao quan 1y hanh chinh
nha nuoc.

Tuy nhién, bén canh nhitng két qua dat
duoc, hoat dong cung tng dich vu cong cua
cic co quan nha nudc trong thoi gian qua van
con ton tai mot s6 han ché nhat dinh.

Thir nhdt, mot sb co quan, don vi chua
chu dong trong viéc tuyén truyén vé dich vu
cong truc tuyén. Nhiéu nguoi dan va doanh
nghiép chua thuc sy quan tim dén dich vu
cong truc tuyén cua cac co quan nha nudc.
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Tai mot sd dia ban, dic biét 1a vung nui,
ving dong bao dan toc thiéu sb, nguoi dan
khong biét dén dich vu cong tryc tuyén, da
sO nguoi dan van c6 thoi quen tryuc tiép dén
co quan nha nudc dé duoc hudng dan thyuc
hién thu tuc hanh chinh. Bén canh do, trinh
d6 dan tri va diéu kién sir dung thiét bi cong
nghé thong tin cia nguoi dan & mot sé dia
phuong con han ché, ddn dén kho khin trong
viéc tiép can dich vu cong.

Hoat dong cung cép cac dich vu cong chua
thuc su biao dam tinh cong bang, binh dang
trong kha nang tiép nhan dich vu cong giira
cac nhom ddi tuong, vung, mién va nhom
dan cu khac nhau trong xi hoi. Theo két qua
khao sat ciia B Thong tin va Truyén thong
nam 2022, chi c6 khoang 40% dan sb & cac
vung ndng thon va mién ndi ¢ kha nang tiép
can internet toc do cao va thiét bi cong nghé
thong tin; trong khi ty 1€ nay ¢ cac do thi 16n
nhu Ha No6i va Thanh phé H6 Chi Minh lén
dén 90%?3. Mot bo phan 16n ngudi dan ¢ ving
sau, vung xa khong thé tiép can cac dich vu
cong truc tuyén. Hon nita, khong phai ai ciing
c6 diéu kién str dung thiét bi cong nghé thong
tin hién dai, dac biét 1a cac nhom dan cu 16n
tudi hodc c6 thu nhép thap.

Thir hai, mdt sb t6 chur, cong dan khong
mudn thuc hién tha tuc hanh chinh va dich
vu cong truc tuyén do quy trinh thyc hién
kha phirc tap, nhiéu cong doan, nhat 1a ddi
v6i dich vu cong truc tuyén mic d6 3 va
muc d6 4. Bén canh do, hd so cua céc thu tuc
hanh chinh ¢6 nhiéu mau biéu, cac mau biéu
qua kho khong thé scan, khong co chir ky
50, khién nguoi dan va doanh nghiép khong
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mudn thuc hién dich vu cong truc tuyén.
Mat khéc, lgi ich giita cac bén nhu Nha nudc,
don vi cung tng dich vu cong va nguoi dan
chua bao dam hai hoa.

Thit ba, tinh trang chit lvong dudng truyén
& nhiéu noi con thap, hé théng co so ha ting
va két ndi gitta cac co quan nha nuéc chua
ddng bo. Mic du Cong dich vu cong qudc
gia dd duoc trién khai, song khong phai tat ca
cac bd, nganh va dia phuong déu co thé két
ndi va chia sé dit liéu mot cach hiéu qua. Mot
khao sat cua Chinh phu nam 2022 da chi ra
rang, ¢ khoang 35% cac thu tuc hanh chinh
chua duoc lién thong giita cac co quan, khién
ngudi dan phai di lai nhiéu 1an dé cung cap
cac gidy t0, tai liéu bo sung®.

Thur tu, viéc img dung cong ngh¢ thong
tin trong cung cép dich vu cong da dugc tich
cuc trién khai, tuy nhién viéc thyc hién thanh
toan dién tir d6i véi dich vu cong tryc tuyén
c6 thu phi va I¢ phi chua dugc xay dung va
tich hop voéi hé thong thanh toan internet
banking. M6 hinh cung cap dich vu cong va
hoat dong kiém tra, giam sat cung ung dich
vu cong con nhiéu bat cap.

Thit ném, thiéu co ché phdi hop chit ché
giita cac co quan, ban, nganh trong viéc trién
khai va cai thién dich vu cong tryc tuyén.
Mic du c6 cac chinh sach va hudng dan tir
Chinh phu, nhung viée thyc hién & cac cép
dia phuong van thiéu thong nhat trong quy
trinh va két qua dat duoc, dn dén tinh trang
trén dudi bat nhét, tic 13 ¢ Trung wong da co
chu truong ma & mot sb dia phuong lai thiéu
hodc khong ¢6 co ché, chinh sach, tir d6 gay
anh huong dén niém tin cia nguoi dan.



Nhitng han ché néu trén chu yéu 1a do
ngudi dan chua nhan thic siu sic vé loi
ich va sy can thiét cua dich vu cong truc
tuyén, van con tam Iy e ngai. Bén canh do,
viéc lua chon thu tuc hanh chinh dé cung
cép dich vu cong chua dugc quan tdm ding
mure, thiéu co ché phdi hop chit ché giira
cac co quan, ban, nganh lién quan. Co so
ha ting cong nghé thong tin & nhiéu dia
phuong, dac bi¢t 1a khu vuc néng thén va
mién nui, vin con yéu, dan dén su cham tré
trong viéc trién khai va van hanh.

3. Mt s6 giai phap nang cao hiéu qua
hoat dong cung wng dich vu cong
cia Nha nudc trong thoi gian toi

Nha nudc khong chi t6 chire, quan ly xa
hoi bang cac thiét ché phap luat, ma con phai
thong qua viéc thoa méan nhing nhu cau thiét
yéu cta nguoi dan, cung tmg cac dich vu
cong cho xa hoi. Dé thuc hién tdt chire nang
nay, viéc xac dinh rd vai tro, chiic nang cua
bd may nha nudc noi chung va vai tro, trach
nhiém cia Nha nudc trong cung cép dich
vu cong néi riéng nham hudng t6i xay dung
Nha nude ngdy cang ving manh 13 yéu cau
v6 cung cip bach va can thiét. D& gop phan
nang cao chat lugng, hiéu qua hoat dong
cung ung dich vu cong, can thuc hién mot
s6 giai phap sau:

Thir nhdt, can ting cuong tuyén truyén
nang cao nhan thurc cia nguoi dan va doanh
nghiép vé dich vu cong, nhitng loi ich mang
lai tir viéc st dung dich vu cong, dac bi¢t la
¢ cac khu vyc nong thon, vung sau, vung
xa. Can chu trong phdi hop véi cac to chic
doan thé nhu Doan Thanh nién, Hoi Phu ni,
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Hoi Cyu chién binh d€ t6 chirc cac hoi thao,
tap huan, hudng dan truc tiép cho nguoi dan
cach st dung cac dich vu cong truc myén.

Thir hai, hoan thién quy trinh cung Ung
dich vu cong truc tuyén, quy dinh rd viéc
xac thuc thong tin ctia ca nhan, dac biét la
ddi vé&i cac dich vu & mirc d6 3 va 4, xéac
thuc thong tin cua to chirc khi tiép nhan va
giai quyét cac thu tyc hanh chinh ké tir lan
giao dich thir hai; quy dinh rd vé thoi gian,
phuong thirc hd trg, tinh chinh xac cua két
qua phan hoi khi tiép nhan yéu cau. Pon gian
hoa thu tuc hanh chinh, bdo dam phu hop voi
thuc té cung cép dich vu cong luén ge‘in VOl
qua trinh tiép nhan va giai quyét thu tuc hanh
chinh tryc tuyén.

Thir ba, ting cudng sy dong bo hoa va
lién thong gilra cac co quan, ban, nganh. Bao
dam tinh hiéu qua cua hé thdng ciing nhu
viéc chia sé, lién két dir liéu gitra cac bo,
nganh va dia phuong. Tiép tuc chu dong xay
dung va hoan thién cac hé thong cong nghé
thong tin c6 kha nang két ndi lién thong giira
cac co quan, tir d6 giam thiéu viéc yéu cau
ngudi dan phai cung cép lai cac gidy to, tai
liéu khi thuc hién tht tuc hanh chinh. Cac co
quan nha nudc ciing can xay dung cac quy
trinh chuén hoéa vé dit liéu dé bao dam tinh
chinh x&c va minh bach trong xir Iy thu tuc
hanh chinh.

Thir tu, viéc thanh toan 1¢ phi va phi dich vu
cong truc myén can duoc thuc hién mét cach
don gian, nhanh chdng va bao mat. Can tiép tuc
phéi hop véi cac ngan hang va t6 chic tai
chinh dé tich hop cac phuong thirc thanh toén
truc tuyén hién dai nhu vi dién tir, thanh toan
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qua nén tang internet banking, gitip ngudi
dan dé dang thanh to4n phi dich vu ma khong
can dén truc tiép co quan nha nude. Khuyén
khich sir dung cac cong nghé thanh todn mdi,
déng thoi bdo ddm cac dich vu cong co thu
phi dugc minh bach trong viéc thu phi va
quan 1y tai chinh.

Thir nam, Chinh pha can thanh 1ap cac co
quan kiém tra doc lap dé giam sat qua trinh
trién khai va thuc hién cac dich vu cong, tir
d6 kip thoi phat hién nhiing sai sot, bat cap
va dua ra cac bién phap diéu chinh. Cac co
quan ndy ciing can coéng khai két qua danh
gia chét luong dich vu cong dé ngudi dan va
doanh nghiép c6 thé nam bét tinh hinh va dua
ra phan hdi, gop phan thiic day sy minh bach
va thudng xuyén cai tién cong tac cung cip
dich vu cong.

Thir sau, cac bg, nganh va dia phuong can
tao ra mang ludi phdi hop hoat dong thong
sudt, tranh tinh trang chéng chéo hoic thiéu
sot trong vi¢c thuc hién cac thu tuc hanh
chinh. Pong thoi, cn cai thién co ché phan
hoi va tiép nhan y kién tir nguoi dan ciing
nhu doanh nghiép dé kip thoi diéu chinh, bao
dam phu hop véi nhu cau thyc té.

Trong bdi canh cudc Cach mang cong
nghiép 1an thi tu phat trién manh mé, cung cap
dich vu cong truc tuyén 1a mot trong nhiing
yéu cau mang tinh khach quan, khong chi gop
phan nang cao chat lugng phuc vu cia cac co
quan nha nudc, ma con gop phan diy manh
cai cach hanh chinh theo hudng tang cuong
hi¢u luc, hi¢u qua hoat dong. Do do, ngoai
cac giai phap noi trén, dé nang cao hiéu qua
cung cép dich vu cong truc tuyén, dic biét 1a

CI-IiN!-I TRI
VA PHAT TRIEN S6 02/2025

dich vu cong truc myén muc do 3 va muc do
4, can sy chi dao quyét liét cua nguoi dimg
déu, céc to chirc, don vi, dia phuong va sy vao
cudc ciia hé thdng chinh trj co sé. Tang cuong
tmg dung cong nghé thong tin, chuyén do6i sb
va (mg dung céc tién bo khoa hoc, cong nghé,
day manh viéc thyc hién thil tuc hanh chinh
trén moi truong dién tir theo muc tiéu da dé
ra trong Chuong trinh tong thé cai cach hanh
chinh nha nudc giai doan 2021 - 2030 (duogc
ban hanh tai Nghi quyét s 76/NQ-CP, ngay
15/7/2021 cta Chinh phu). Pay la budc di
quan trong, mo ra con dudng dai han dé nang
cao chit lugng cudc song, thuc ddy su phat
trién bén viing ciia dat nudc trong “ky nguyén
cong nghé s6”, “ky nguyén vuon minh cua
dan tc” ma Pang va Nha nudc ta da, dang
thuc hién. @
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