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® Tom tat: Trén co s6 nghién ciiu cdc tiéu chi danh gid chdt lugng cung ving dich vu hanh
chinh cong trong BY chi s6 cdi cdch hanh chinh (PAR Index), ddt trong boi canh chuyén doi so
gan vGi mé hinh chinh quyén dia phuong hai cdp, bai viét dé xudt cdc goi y xdy dung b tiéu
chi ddnh gig hudng tGi ndng cao hiéu lc, hiéu qua qudn ly nha nudc, chdt lugng phuc vu
ngudi dan va doanh nghiép.

o Tu khoa: cdi cdch hanh chinh; chinh quyén dia phuiong hai cdp; PAR Index; chuyén doi so.
Criteria for evaluating the quality of public administrative service delivery on digital plat-
forms in the implementation of a two-tier local government model

® Abstract: Based on the criteria for evaluating the quality of public administrative service
delivery in the Public Administration Reform Index (PAR Index) and the context of digital
transformation associated with the two-tier local government model, this article proposes
suggestions for building a set of evaluation criteria aimed at improving the effectiveness and
efficiency of state management and the quality of public service to citizens and businesses.

® Keywords: administrative reform; two-tiered local government; PAR Index; digital
transformation.

1. Mé dau chinh va chuyén do6i s6 khu vuc cong, nang cao

Trong quan tri cong hi¢n dai, cung tmg dich vu
hanh chinh cong luén duge xac dinh 1a mot trong
nhiing trong tAm uu tién hang du, phan anh truc
tiép hiéu lyc, hiéu qua ctia nha nudc va chat luong
phuc vu ngudi dan, doanh nghi¢p. Nhitng ndm
gan ddy, cing voi viéc ddy manh cai cach hanh

chét luong cung tmg dich vu hanh chinh céng
khong chi dimg lai ¢ viéc don gian hoa hay sb hoa
tht tuc hanh chinh ma ngdy cang gan véi yéu cau
d6i méi phuong thirc cung g dich vu theo
huéng hién dai, 14y trai nghiém va gi4 tri mang lai
cho nguoi dan va doanh nghiép lam trung tam.
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Trong bdi canh dé, cac cong cu danh gid cai
cach hanh chinh hién hanh, tiéu bicu la Chi s6
cai cach hanh chinh (PAR Index) da dong vai
trd quan trong trong viéc do luong két qua thue
hién cai cach, tao dong luc nang cao hiéu luc,
hiéu qua quan ly nha nudc va chit luong phuc
vu. Tuy nhién, thuc tién cho théy, cac ti€u chi
danh gia hién hanh chu yéu phan anh két qua
cai cach theo cach tiép can truyén thong, tap
trung vao mirc do tuan thu quy trinh, thu tuc va
diéu kién t6 chuc thyc hién, trong khi chua
lugng hoa day du cac yéu t6 then chdt cia viée
cung tmg dich vu hanh chinh cong trén nén tang
s, nhu muc do lién thong di liéu, kha nang tich
hop gifra cac hé théng, murc do ca nhan hoa dich
vu, hay kha ning giai quyét hd so khong phu
thudc dia gidi hanh chinh. Bén canh do, viéc
thuce hién chinh quyén dia phuong hai cap dang
dat ra nhitng yéu cau moi doi v6i hoat dong
cung g dich vu hanh chinh cong, doi héi cac
dich vy phai dugc van hanh xuyén sudt dya trén
nén tang sd thay vi bi gidi han boi dia gioi hanh
chinh va cap hanh chinh truyén thong.

Théng qua viéc nghién ctru b chi s PAR
Index hién co, nhiing ti€u chi danh gia chit
lugng cung tmg dich vu hanh chinh cong dugc
thé hién trong PAR Index, bai viét lam rd nhitng
bat cap, han ché cua céc tidu chi danh gia chat
lugng cung tng dich vu hanh chinh cong hién
hanh trong bbi canh chuyén doi s va to chirc
chinh quyén dia phuong hai cap; xac dinh céc
yéu cau dit ra dbi v6i viec xay dung tidu chi
danh gia dich vy hanh chinh cong trén nén ting
s0, tiép can tur goc do dich vu va trai nghiém
ngudi st dung va dé xuat khung tiéu chi danh
gia chét luong cung g dich vu hanh chinh
cong trén nén tang sd, 1am co s tham khao cho
viée hoan thién cac bo chi s6 danh gia cai cach
hanh chinh trong giai doan tai.
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2. Noi dung

2.1. Bj chi sé cdi cach hanh chinh va tiéu
chi cung cdp dich vu hanh chinh cong

Bo chi s6 cai cach hanh chinh (Public
Administration Reform Index, viét tit 1d PAR
Index) 1a mot cong cu do luwong, danh gia mic
do hi¢u qua ctia cong tac cai cach hanh chinh tai
Viét Nam, gém déanh gid ndi bg cac b, nganh,
dia phuong va khao sat y kién nguoi dan, doanh
nghiép dé thic day minh bach, xdy dung nén
hanh chinh hi¢n dai, phuc vu nhan dan.

Theo Quyét dinh s6 1187/QD-BNV ngay 15-
10-2025 ctia B Noi vu phé duyét Dé an “Xéc
dinh Chi s cai cach hanh chinh cta céc b9, co
quan ngang bd, UBND tinh, thanh phé truc
thudc trung wong”, bd chi s cai cach hanh
chinh cong cap tinh dugc ciu tric thanh 8 linh
vuc danh gia, 38 tiéu chi va 88 tiéu chi thanh
phan®, cy thé:

- Cong tac chi dao, diéu hanh cai cach hanh
chinh: 7 tiéu chi va 2 tiéu chi thanh phan;

- Cai cach thé ché: 5 tiéu chi va 8 tiéu chi
thanh phan;

- Cai cach thu tuc hanh chinh: 5 ti€u chi va
12 tiéu chi thanh phén;

- Cai cach t6 chirc bo may hanh chinh: 3 tiéu
chi va 12 tiéu chi thanh phan;

- Cai cach ché d6 cong vu: 6 tidu chi va 16
tiéu chi thanh phan;

- Cai céch tai chinh cong: 3 ti€u chi va 14 tiéu
chi thanh phén;

- Chuyén dbi s6 trong cac co quan nha nudc:
4 tiéu chi va 15 tiéu chi thanh phén;

- Tac dong ctia cai cach hanh chinh dén nguoi
dan va phat trién kinh té - xa hoi: 5 tiéu chi, 9
tiéu chi thanh phan.

PAR Index 13 cong cu phan chiéu, danh gi4
két qua thuc hi¢n cai cach hanh chinh cta cac
b0, nganh, dia phuong. Thong qua hé thong tiéu



chi danh gia twong ddi toan dién, da chicu (két
hgp phuong phép danh gia bén trong va bén
ngoai, danh gia dinh tinh va dinh lugng), két qua
PAR Index khong chi phuc vu cho muc dich xép
hang ma con gitip cac co quan quan Iy nha nude
nhan dién 16 nhiing diém manh, han ché trong
to chire va cung tng dich vu hanh chinh cong,
14 can ctr quan trong dé dinh huéng hanh vi,
diéu chinh phuong thirc quan 1y va ning cao
trach nhiém phuc vu ctia co quan nha nudc.

Céc tiéu chi danh gia chat luong cung cap
dich vu hanh chinh cong ctia chinh quyén dia
phuong khong duoc thé

quan nha nudc; phat trién ung dung, dich vu
phuc vu ngudi dan, to chirc (tap trung vao céc
tiéu chi thanh phan: cong thong tin dién tir dap
{ing yéu cau chirc nang, tinh ning k¥ thuat; chat
lugng cung cap thong tin; xay dung va van hanh
hé théng thong tin giai quyét thu tuc hanh chinh;
trién khai s hoa ho so giai quyét thii tuc hanh
chinh; ty 1€ dich vu céng/hé) SO truc myén toan
trinh; thuc hién thanh toan tryc tuyén).

(iii) Tac dong ctia cai cach hanh chinh dén
nguoi dan va phat trién kinh té - xa hoi véi tiéu
chi do ludng mire d6 hai long ctia nguoi dan vé

dich vy hanh chinh cong:

hién truc tiép nhu mot
linh vuc danh gia trong
b chi s6 cai cach hanh
chinh ma duoc do
ludng, phan anh thong
qua cac tiéu chi lién
quan dén cai cach thu
tuc hanh chinh, chuyén
ddi s6 trong cac co quan
nha nudc va tac dong
cua cai cach hanh chinh
dén nguoi dan, t6 chuc
(quy dinh tai Phu luc 2
Quyét dinh s6 1187/QD-
BNV). Cu thé:

NI
PAR Index la cong cu phan chiéu, danh
gia két qua thue hién ci cach hanh chinh
ciia cac by, nganh, dia phwong. Thong
qua hé thong tiéu chi danh gia twong doi
toan dién, da chiéu (két hop phuong phap
danh gia bén trong va bén ngoai, danh gia
dinh tinh va dinh lwong), két qua PAR
Index khong chi phuc vu cho muc dich
xép hang ma con gilp cic co quan quan
Iy nha nwéce nhin dién rd nhing diém
manh, han ché trong to chirc va cung tmg
dich vu hanh chinh cong.
T I

tiép can dich vu; th tuc
hanh chinh; cong chuc
giai quyét thii tuc hanh
chinh; két qua giai quyét
thu tuc hanh chinh; tiép
nhan, xu ly phan anh
kién nghi lién quan dén
thu tuc hanh chinh.

Két qua cai cach hanh
chinh qua PAR Index
hang nam di lugng hoa
mirc do don gian hoa thu
tuc, rat ngan thoi gian
giai quyét ho so va nang
cao tinh minh bach trong

(i) Cac tiéu chi lién quan dén cai cach thii tuc
hanh chinh véi céc tiéu chi, nhu: kiém soét thi
tuc hanh chinh; cong bd, cong khai thu tuc va két
quad; thuc hién co ché mot cira, mot cura lién
thong; két qua giai quyét: ty 1¢ tiép nhan, ty 18 giai
quyét dung han, tré han, chat luong giai quyét;
tiép nhan va tra 11 cac phan anh kién nghi.

(ii) Céc tiéu chi lién quan dén chuyén doi sb
trong cac co quan nha nudc tap trung vao cac
tiéu chi: phat trién cc nén tang, co so dir lidu;
phat trién cac ung dung, dich vu trong nd1 bo co

qua trinh cung cap dich vy hanh chinh cong.
Thong qua do, cac co quan hanh chinh nha nudc
c6 co so dit liéu dé danh gia mot cach khach
quan, toan dién chat luvong phuc vu cia minh®.
Viée phén tich cac chi s6 thanh phan ctia PAR
Index gitip chinh quyén dia phuong nhan dién
16 nhimng khau yéu trong cung cap dich vy hanh
chinh cong, nhu: tinh trang hd so tré hen, mic
do hai long thép, ty 1€ s dung dich vy cong truc
tuyén chua cao...; tir 46, xay dung ké hoach cai
cach phu hop véi timg giai doan phat trién. Nhoy
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vay, PAR Index khong chi c6 ¥ nghia phuc vu
cho muc dich xép hang ma con la cong cu hitu
hi¢u phuc vu cai tién chit lugng cung cép dich
vu hanh chinh cong. Bén canh do, viéc cong bd
cong khai két qua xép hang PAR Index hing
nam cling gitp cac dia phuong theo doi, danh
gid, xac dinh dugc thir hang cua minh, tir do tao
ra ap luc canh tranh, budc cac dia phuong phai
ra sodt quy trinh giai quyét thii tuc, thai do phuc
vu va chét lugng dich vu de xay dung ké hoach
duy tri va cai thién chi s6 xép hang.

2 2. Mo hinh chinh quyén dia phwong hai
cdp va yéu cau dit ra doi voi vtec cung ng
dich vu hanh chinh cong trén nen ting so

2.2.1. Béi canh chuyén doi s6 va mé hinh to
chire chinh quyén dia phirong hai cdp

Chuyén doi so trong khu vuc cong 1a quéa
trinh nha nudc chuyén doi tr mé hinh quan ly
hanh chinh cong truyén thong sang mo hinh
quan tri dya trén cong nghé s6 va dit liéu sb. Pac
trung clia quan trj cong trong bdi canh chuyén
ddi s0: (i) ¢ thé cung cap dich vu hanh chinh
cong khong phu thudc dia gidi hanh chinh,
khong phu thude vao thoi gian; (ii) yéu cau lién
thong, tich hop dir liéu giita cac co quan, to
chic; (iii) ty dong hoa mot phan hodc toan bo
quy trinh giai quyét thu tuc hanh chinh; (iv) liy
trai nghiém nguoi dan lam thudc do danh gia
chét lugng dich vu cong.

M5 hinh chinh quyén dia phuong hai cip
huéng t6i muc tiéu tinh gon t6 chiic bd may,
giam chdng chéo chirc ning, nhiém vy, ning
cao tinh chu dong, linh hoat ctia chinh quyén xA.

Trong bbi canh chuyén doi so, tmg dung cong
nghé s6 va phat trién Chinh phi sé gin voi mo
hinh t6 chirc chinh quyén dia phuong hai cép,
md hinh xir 1y ho so theo cap hanh chinh dan
duoc thay thé bang co ché xir 1y lién thong,
xuyén cp, khong phu thudc dia gioi hanh
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chinh. Diéu nay 1am cho mé hinh t6 chtrc chinh
quyén dia phuong hai cdp hién nay ngiy cang
phtt hop hon véi yéu cdu cung tmg dich vy hanh
chinh cong s toan trinh, 1ay thuan loi, tién nghi
va su hai long ctia nguoi dan va doanh nghiép
14 thude do quan trong nhat.

2.2.2. Nhitng han ché

M¢t la, PAR Index hién nay chu yéu phan dnh
két qua cai cach hanh chinh theo cach tiép can
truyén thong, trong d6 tidu chi danh gia dich vu
hanh chinh cong tap trung vao do luong sb
lugng ho so giai quyét dang han, mirc do tuan
thu quy trinh giai quyét thu tuc hanh chinh.
Cach tiép can nay phu hop véi cai cach hanh
chinh trong nhiing giai doan trudc day va chua
phan anh day du chat luong cung cp dich vu
hanh chinh cong trong giai doan hién nay, dac
biét 1a chat lwong, trai nghiém ctia ngudi dan va
doanh nghiép khi yéu cau dich vu hanh chinh
cong trén moi trudng s6@.

Hai la, PAR Index chua phan anh ro dac
trung co ban ciia cung cap dich vu hanh chinh
cong trén nén tang sb. Cac ndi dung lién quan
dén dich vu hanh chinh cong s0 trong b tiéu
chi cham diém hién nay méi dimg lai & viéc bao
dam hé thong thong tin giai quyét thi tuc hanh
chinh, s6 hoa hé so, do ludng ty 18 cung cap, ty
16 ho so xir Iy truc tuyén. Trong khi d6, cac yéu
t6 then chdt cua cung tmg dich vy hanh chinh
cong s6, nhu muc d6 lién thong dir liéu, kha
nang tich hop gitra cac hé théng, mirc do ca
nhan hoa dich vy hay kha ning xir Iy hd so
khong phu thudc dia gidi hanh chinh, chua duge
lugng hoa 10 rang.

Ba 1d, bd chi s6 hién c6 dugce xay dung va
trién khai trén nén tang ciia mo hinh chinh
quyén dia phuong ba cip truyén thong, trong d6
trich nhiém giai quyét thii tuc hanh chinh duoc
phan dinh trong di cimg theo timg cip, timg



co quan. Khi trién khai md hinh t6 chirc chinh
quyén dia phuong hai cdp gin v6i yéu cau tinh
gon bd may, ting cuong phan cp, ity quyén, cac
tiéu chi danh gia cung cap dich vy hanh chinh
cong trong xac dinh chi sé PAR Index ciing can
c6 su thay doi phu hop®.

Bon la, PAR Index hién nay chua do luong
day du tac dong thuc chat cua cung Gng dich vu
hanh chinh cong dén ngudi dan va doanh
nghiép. Mic du két qua cham diém chi s6 PAR
Index c6 16ng ghép két qua diéu tra xa hoi hoc
va chi s6 SIPAS, song vai tro ciia cac chi so
phan anh trdi nghiém ngudi dung trong PAR
Index con mang tinh bd tro, chua duge xac dinh
la ndi dung danh gia chinh, trong tam. Sy thay
ddi vé thu tuc néu khong duoc chuyén hoa day
du thanh sy thuan tién, hai long va tin cay cua
ngudi dan va doanh nghiép s& d& dan dén nguy
co cai cach hinh thuc, chua thuc chat. Vi vay,
cac chi s6 danh gia cung img dich vu hanh chinh
cong can dugc diéu chinh dé phan anh, do luong
trai nghiém thuc té ctia nguoi ding.

2.2.3. Yéu cau dit ra

Mgt 1, can chuyén tir danh gid “quy trinh -
thu tuc” sang danh gia “dich vu - trai nghi¢ém”.
Tiéu chi d4nh gia chat lugng cung tmg dich vu
hanh chinh cong can dugce thiét ké theo logic
ctua mot dich vu cong s0, trong d6 vong doi dich
vy, mtrc d§ thuan tién, kha nang tiép can va su
hai long cua nguoi su dung duoc dat o vi tri
trung tam, thay vi chi danh gia muc do tuan thu
quy trinh hanh chinh.

Hai la, b sung céc tiéu chi phan anh mic do
truong thanh cta dich vy hanh chinh cong trén
nén tang s0. Céc tiéu chi can do luong khong
chi viéc “c6” dich vu hanh chinh cong trén moi
truong s6 ma con danh gia chét luong cua dich
vu hanh chinh cong s0, nhu: mirc do lién thong,
tich hop dir liéu giita cac cap chinh quyén; kha

nang tai st dung dir lidu; ty 1€ hé so dwoc xir ly
hoan toan trén méi truong so; va mirc do giam
yéu cau ngudi dan cung cap lai thong tin da co
trong hé thong®.

Ba la, diéu chinh tiéu chi danh gia cht luong
cung tng dich vy hanh chinh cong phu hop véi
md hinh chinh quyén dia phuong hai cap. Bo
tiéu chi can phan anh kha nang cung cép dich
vu hanh chinh cong khong phu thudc cap hanh
chinh, giam su phan manh trong to chirc cung
tmg dich vu. Diéu nay doi hoi tiéu chi danh gia
phai huéng t6i do ludong hidu qua phdi hop,
phan cip va tly quyén trong moi trudng sb, thay
vi danh gia riéng 1¢ theo timg cap chinh quyén
nhu hién nay.

Bon la, tang cudng do ludng tac dong thyuc
chét ctia cung Gmg dich vy hanh chinh cong dén
ngudi dan va doanh nghiép. Céc tiéu chi vé su
hai long, mirc do tin cdy, kha nang tiép can cua
cac nhom yéu thé, ciing nhu hiéu qua tiét kiém
thoi gian va chi phi xa hoi can duoc tich hop sau
hon vao hé thong d4nh gia ciia PAR Index, qua
do bao dam cai cach hanh chinh hudéng té1 muc
tiéu phuc vu, thay vi chi hoan thanh chi tiéu®.

Trong bdi canh chuyén ddi s, viéc cung cap
dich vu hanh chinh cong di chuyén manh sang
moi truong $0. Vi Vay, tiép tuc hoan thién bo tiéu
chi danh gi4 chat lugng cung cap dich vu hanh
chinh cong theo hudng tiép can s6 va quan tri
cong hién dai trong bdi canh to chire chinh quyén
dia phuong hai cép 13 yéu cau mang tinh tat yéu.

2.3. Mjt s6 dé xudt hoan thién bj tiéu chi
cung cdp dich vu hanh chinh céng trén nén
ting s0 trong mé hinh chinh quyén dia
phwong hai cdp

Nhiing han ché cta PAR Index hién hanh va
yéu cu hoan thién tidu chi danh gia cht luvong
cung tmg dich vy hanh chinh cong trén nén ting
sd cho thdy, trong giai doan toi, PAR Index cin
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duogc diéu chinh theo hudng trd thanh cong cu
danh gia quan tri cong s, thay vi chi 1a cong cu
do luong cai cach hanh chinh truyén thong. Viée
b6 sung, hoan thién céc tiéu chi danh gid chat
luong cung tmg dich vu hanh chinh cong s6
khong chi gop phan ning cao chat lwong phuc
vu nguoi dan, doanh nghiép ma con gitp PAR
Index tiép tuc giit vai tro dinh hudng va dan dat
cai cach hanh chinh trong bdi canh trién khai
md hinh chinh quyén dia phuong hai cip va
chuyén dbi sb qudc gia.

2.3.1. Co 56 dé xudt b tiéu chi

B tiéu chi danh gi4 chat luong cung cap dich
vu hanh chinh cong trén nén tang so trong mo
hinh chinh quyén dia phuong hai cap duoc dé
xuit trén co s¢ khoa hoc, phap Iy va thue tién sau:

Mot la, trén co sO tiép can cua quan tri cong
hién dai voi xu hudng chuyén doi tir quan 1y
hanh chinh sang “kién tao, phuc vu” nham xay
dung mot nha nude kién tao, 1dy ngudi dan lam
trung tAm. Thay vi chi quan tdm dén quy trinh,
quan tri cong méi tap trung vao két qua dau ra
(v6i dich vu tot hon, ngudi dan hai long hon) va
hiéu qua st dung nguon lyc; ting cuong tinh
cong khai, minh bach, trach nhi¢m giai trinh dé
ngudi dan dé dang tiép can thong tin va gidm
sat hoat dong ciia chinh quyén; ddy manh
chuyén déi s6 cac dich vu cong giup tiét kiém
chi phi tudn thi, nang cao chat luong va trai
nghiém phuc vu cho nguoi dan khi thuc hién
dich vu hanh chinh cong so.

Hai la, trén co so tiép can tir Chinh phu sb.
Chinh phu s6 13 qua trinh chuyén dbi s, moi
hoat dong, van hanh trén moi truong s6, dua
trén dit liéu va cong nghé sb. Theo do, cung ing
dich vu hanh chinh cong ciing duoc chuyén doi
tir “sb hoa thu tuc” sang “dich vu hanh chinh
cong s6”. “Dich vu hanh chinh cong s6” khong
don gian 1a “s6 hoa thu tuc” ma phai dya trén
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co s dit liéu, lién thong hé thong, quy trinh xir
ly tu dong va trai nghiém nguoi dung.

Ba la, xuat phat tir co s& phap 1y va dinh
huéng cai cach hanh chinh, chuyén doi sb & Viét
Nam duoc thé hién trong cac van ban, nhu: Nghi
quyét s6 76/NQ-CP ngay 15-7-2021 ctia Chinh
pht ban hanh Chuong trinh tong thé cai cach
hanh chinh nha nudc giai doan 2021-20307;
Quyét dinh s6 749/QD-TTg ngay 03-6-2020 cia
Thu tuéng Chinh pht phé duyét “Chuong trinh
Chuyén dbi s qudc gia dén ndm 2025, dinh
huéng dén nam 2030”®; dinh hudng d6i méi to
chirc chinh quyén dia phuong theo huéng tinh
gon, hiéu lyc, hi¢u qua duoc thé hién trong Luat
T6 chitc chinh quyén dia phuong nam 2025 va
céac van kién ciia Pang, Nha nudc.

Bon la, trén co so ké thira nhitng két qua,
khéc phuc nhitng han ché ctia PAR Index hién
c6. Khung tiéu chi danh gia chat lugng cung
tng dich vy hanh chinh cong tiép tuc ké thira
nhiing tiéu chi danh gia chat luong cung tmg
dich vu hanh chinh cong da dugc xac dinh trong
b6 chi s6 di c6, dong thoi bd sung thém nhimg
tieu chi méi cua cung ung dich vu hanh chinh
cong trén nén tang sd trong mo hinh chinh
quyén dia phuong hai cap.

2.3.2. Quan diém va nguyén tdc xdy dung

Dé xuit khung tiéu chi do luong chét lugng
cung cap dich vu hanh chinh cong trén nén tang
s can dua trén cac quan diém va nguyén tic co
ban sau:

Mt la, 1ay nguoi dan, doanh nghiép lam
trung tAm, chuyén tir yéu cau “giai quyét thu
tuc” sang “cung cap dich vu”, lay trai nghiém
va gia tri thu hudng cta nguoi dan va doanh
nghiép lam thudc do quan trong nhét.

Hai la, pht hgp v6i mo hinh chinh quyén dia
phuong hai cap va co ché quan Iy tap trung dich
vu hanh chinh cong, chuyén trong tim tir danh



gia theo timg cap hanh chinh sang danh gi4 hiéu
qua hé thong cung tmg dich vu.

Ba la, danh gia toan dién theo vong doi cua
cung tmg dich vy hanh chinh cong s tir tiép can
- xtt Iy - tra két qua - phan hoi. Trong tAm cua
nguyén tac nay la: dich vu ¢6 dugc van hanh t6t
khong, nguoi dan c6 dugc phuc vu t6t khong?

Bon la, ¢6 kha niang do ludng, so sanh, tich
hop vao hé théng danh gid cai cach hanh chinh
hién hanh: khung tiéu chi nay 1a mot hop phan
ctia PAR Index, 12 co s¢ d¢ hoan thién PAR Index
hién c6. Khung tiéu chi danh gia chét luong cung
ung dich vy hanh chinh cong c6 ¥ nghia quan
trong trong viéc nang cao chat luong phuc vu
nguoi dan, doanh nghi€p; nang cao tinh hiéu qua,
thuc chat trong cai cach hanh chinh, thic day
chuyén dbi sb thuc chat trong khu virc cong.

Nam la, bao dam cac nguyén tic dao duc s,
an toan dir liéu, huéng té1 muc tiéu quan tri sé

2.3.3. Cau triic khung bg tleu chi cung cdp
dich vu hanh chinh cong trén nén tang SO trong
mé hinh chinh quyén dia phwong hai cip

Trén co s6 1y luan, phap 1y, thuc tién ciing nhu
nhimg quan diém, nguyén tic di dugc dé cap,
bai viét dé xuat cdu trac khung bo tiéu chi do
luong chét luong cung cap dich vy hanh chmh
cong trén nén tang sb trong md hinh chinh quyén
dia phuong hai cap voi 5 nhém noi dung sau:

Nhom 1. Tiép can va sw dung dich vu hanh
chinh céng trén nén tang so

Khong chi ding lai ¢ tiéu chi “co dich vu truc
tuyén”, ndi dung nay hudng t6i viée do ludng
muc do st dung dich vu tryc tuyén trén thyc té,
danh gia kha nang tiép can, st dung dich vu
hanh chinh c6ng trén nén tang s cta ngudi dan,
doanh nghi¢p. Tap trung vao céc ti€u chi, nhu:
(1) Ty 1¢ dich vy hanh chinh cong dugc cung
cap toan trinh trén moi truong so; (i) Kha ning
truy cap dich vu hanh chinh cong khong phu

thudc dia gidi hanh chinh; (iii) Muc do than
thién, d& sir dung cua cong thong tin dién tu/
ung dung cung ung dich vu hanh chinh cong;
(iv) Kha nang tiép can cua nhom yéu thé (nguoi
cao tudi, nguoi khuyét tat, nguoi dan toc thiéu
s, nguoi dan ¢ nhimg ving kho khin).

Nhom 2. Hiéu qua xue ly ho so dich vu hanh
chinh céng trén nén ting s6

Noi dung nay hudng té1 muc tiéu do luong
hiéu qua thyc chat ciia qué trinh xir 1y h6 so trén
nén tang sb, tp trung vao cac tidu chi, nhu: (i)
thoi gian giai quyét ho so; (ii) ty 18 ho so duoc
giai quyét toan trinh trén méi trudng so; (iii) ty
16 ho so bi gian doan giita cac khau; (iv) ty 16 hd
so can can thiép xir Iy truyén thong (xtr Iy thi
cong) hodc xur 1y lai; (v) kha nang theo doi, tra
ctru trang théi tiép nhan va giai quyét ho so theo
thoi gian thuc.

Nhom 3. Lién thong, tich hop va khai thac div
liéu trong hé thdng dich vu hanh chinh cong 56

No6i dung nay hudng té1 muyc tiéu do luong,
dénh gid mirc d§ cung tng dich vu hanh chinh
cong s6 van hanh dua trén dir liu, thay vi dua
trén gidy to. Noi dung danh gia tap trung vao céc
tiéu chi: (i) Mrc d9 lién thong, tich hop va khai
thac dir liéu trong toan bo hé théng cung tmg
dich vu hanh chinh cong sd; (i) Ty 1& ho
so khong yéu cau nguoi dan ndp/ hodc khai lai
thong tin da co trong hé thong; (iii) Kha nang sir
dung dit liéu dung chung gitta cac khau tiép nhan
- xur Iy - phé duyét tha tuc dich vy; (iv) Khd nang
tai st dung dir licu dan cu, dat dai, doanh
nghiép...; (v) Hiéu qua phdi hop giira cac ting
quan tri trong xr Iy dich vy hanh chinh cong sb.

Nhom 4. Trai nghiém va sy hai long cua
nguoi dan va doanh nghiép khi sw dung dich vu
hanh chinh céng trén nén tang so

Noi dung nay danh gia chat lugng cung cap
dich vy hanh chinh cong $0 tir tréi nghiém, goc

LY LUAN CHINH TRI - S6 575 (01/2026)



DIEN DAN

nhin cta nguoi dan, doanh nghiép - ddi turong
thu hudng dich vu. Noi dung danh gia tap trung
vao céc tiéu chi: (1) Murc do hai long d6i véi dich
vu hanh chinh cong s6 (theo giao dich thyc té);
(i) Mtrc 9 tin cdy va san sang tiép tuc st dung
dich vu hanh chinh cong s6; (iii) Ty 16 phan anh,
kién nghi duoc tiép nhan va xi Iy trén nén ting
s0; (iv) Tinh hiéu qua, tiét kiém thoi gian, chi
phi cho nguoi dan, doanh nghiép.

Nhém 5. Ning luc 16 chire va quan tri cung
ing dich vy hanh chinh cong sé

Noi dung nay d4nh gia kha ning t6 chirc thyc
hién dich vu hanh chinh cong sd cua chinh
quyén dia phuong. Noi dung danh gia tap trung
vao cac tiéu chi: (i) Co ché quén ly tap trung
dich vu hanh chinh cong tai cap tinh; (i) Nang
luc s6 cua do1 ngii can bo, cong chuc truc tiép
cung cdp dich vu hanh chinh cong sé; (iii) Co
ché phan cong, phdi hop trong tiép nhan, giai
quyét dich vu hanh chinh cong sd; (iv) Co ché
giam sat, danh gia chat luong dich vu hanh
chinh cong s theo thoi gian thuc; (v) Mtrc do
cai tién, cap nhat quy trinh dua trén dir liéu va
phan hoi cta nguoi ding.

3. Két luan

Trong bbi canh chuyén dbi s6 khu vuc cong
va to chuc chinh quyén dia phuong hai cip,
nang cao chat luong cung Gng dich vy hanh
chinh cong trén nén tang s6 khong chi 13 yéu cau
k¥ thuat ma con 1a van dé cdt 181 cua quan tri
cong hién dai. Cach thic thiét ké va danh gia
chét luong cung tmg dich vu hanh chinh cong
s6 chinh 13 thudc do quan trong phan anh truc
tiép nang luc quan tri, mirc o phdi hop lién cp,
lién nganh va kha nang phuc vu nhan dan. Vi
vay, viéc quan tdm xay dung va hoan thién
khung tiéu chi danh gia chat 1110‘ng cung ung
dich vy hanh chinh cong tren nén tang sb trong
bdi canh t6 chte chinh quyén dia phuong hai
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cap can dugc xem 1a cong cu quan tri chién
lugc, gop phan chuyén dich tir quan 1y hanh
chinh sang quan tri phuc vy, qua d6 nang cao
hiéu Iyc, hidu qua quén tri cong va chét lugng
phuc vu nguoi dan, doanh nghi¢p trong giai
doantéi O
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