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TACDONG CUA UNG DUNG CONG NGHE SO
TRONG CUNG UiNG DICH VU HANH CHiNH CONG
VA NHUNG HAMY CHINH SACH

PHAM THI DIEM”

Cung itng dich vu hanh chinh céngla mét trong nhiig chitc ndng quan trong va cobdn nhat
ctia moi nha nuéc nham thyee hién vai tro va nghia vu ctia Nha nudce voi x4 héi, ciing la thuéc
do hiéu qud ciia quan trj cong. Vivdy, cung tmg dich vu hanh chinh c6ng luén Ia vdn dé duoc
Déng va Nha nuéc dic biét quan tam trong thoi gian qua. Nhi€u tng dung céng nghé s6 da
buéc ddu duge sit dung nhdm néng cao ndng suét, chdt ligng, hig¢u qud cung g dich vu
hanh chinh céng, ddp ting nhiing yéu cdu ngady cang cao ctia nguoi din va doanh nghiép.
Tuy nhién, viéc ting dung cong nghé sé ciing dit ra nhiing thach thiec 16m, doi hoi Nha nuéc
cdn ban hanh cdc chinh sdch phii hop dé phat huy tinh tich cuc va han ché nhiing tic dong
tiéu cuc cua cong nghé sé trong cung tng dich vu hanh chinh céng hién nay.

Tirkhéa: Cong nghé so; dich vu cong; dich vu hanh chinh cong; chinh pht s6; tac dong; noi
dung; chinh sach.

Public administrative service delivery is one of the most fundamental and essential functions
of any government, fulfilling its role and responsibilities to society while serving as a key
measure of public governance effectiveness. Therefore, enhancing the quality of public
administrative service delivery has been a priority for the Party and the State in recent years.
Various digital technology applications have been introduced to improve productivity,
quality, and efficiency in delivering public administrative services, addressing the increasing
demands of citizens and businesses. However, adopting digital technologies also presents
significant challenges. The government needs to issue appropriate policies to maximize the
benefits of these technologies while mitigating potential negative impacts on public
administrative service delivery, providing reassurance to the citizens.
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1. bit van dé thé ctia cong dan va t6 chiic theo quy dinh
Dich vu hanh chinh céng dugc hiéula  cua phép luat. Méi dich vy hanh chinh cong
loai hinh dich vu cong do co quan hanh
chinh nha nu6c cung cdp phucvuyéucaucu  * 7 S, Hoc vien Chinh tri khu vue 1
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gdn lién voi mot hoac mot s6 thi tuc hanh
chinh dé giai quyét mot cong viéc cu thé lién
quan dén to6 chtic, cd nhan. Trong boi canh
ctia cach mang cong nghiép 4.0 va sy phat
trién manh mé cta khoa hoc - cong nghé
hién nay, viéc ting dung cong nghé so trong
cung tng dich vu hanh chinh cong tré thanh
xu thé tat yéu, cting 1a nhu cau ctia moi chinh
pht nhdm nang cao nang sudt, chat lugng
cung umg dich vu hanh chinh cong. Tuy
nhién, bén canh nhting lgi ich ma cong nghé
s0 mang lai, viéc mg dung rong rai cong nghé
cling dat ra nhimg thach thic lon can dugc
nhan dién day da dé phat huy tinh tich cuc
va han ché nhiing tac dong tiéu cuc tir viéc
ting dung cac cong nghé nay.

2. Ung dung cong nghé s6 trong cung tmg
dich vu hanh chinh c6ng

Thuat ngt “cong nghé s6” dugc stt dung
rong rai trong thoi gian gan day, thuong dugc
gan voi qud trinh chuyén doi so, duoc hiéu 1a
mttc do cao hon ctia s6 héa. Cong nghé so 1a
qua trinh thay d6i tr mo hinh truyén thong
sang mo hinh sé bang cach ap dung céc cong
nghé moi, nhu: di lieu lon (Big Data),
Internet van vat (IoT), dién toan dam may
(Cloud)... lam thay déi phuong thiic diéu
hanh, lanh dao, quy trinh lam viéc, van h6a
clia t6 chirc!. Hién nay, nang sudt lao dong
ctia cac t6 chiic phu thugc rat nhiéu vao cac
ting dung cong nghé nay.

O Viét Nam, véi chii trong ddy manh
uing dung cong nghé trong cung tmg dich vu
hanh chinh cong, hang loat van ban dugc
Chinh phu ban hanh, nhu: Nghi quyét so
36a/NQ-CP ngay 14/10/2015 vé chinh phu
dién t; Quyét dinh s6 1819/QD-TTg ngay
26/10/2015 ctia Thi twong Chinh phti vé phé
duyét Chuong trinh qudc gia vé ting dung
cong nghé¢ thong tin trong hoat dong cta co
quan nha nudc giai doan 2016 - 2020; Quyét
dinh s6 06/QD-TTgngay 06/01/2022 ctia Thu
tuong Chinh phti phé duyét Dé dn phét trién
ting dung ditliéu vé dan cu, dinh danh va xac
thuc dién ti phuc vu chuyén doéi sé quoc gia
giai doan 2022 - 2025, tam nhin dén nam
2030; Nghi dinh s6 42/2022/ND-CP ngay
24/6/2022 ctia Chinh pht quy dinh vé viéc
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cung cap thong tin va dich vu cong truc tuyén
cia co quan nha nudc trén moi truong
mang... Viéc ban hanh céc van ban da tao
khung phap ly toan dién vé cung cadp dich vu
hanh chinh cong truc tuyén, thiic day chuyén
doi so trong cung tng dich vu hanh chinh
cong, bao dam cho nguoi dan, doanh nghiép
c6 thé tiép can, stt dung dich vu hanh chinh
cong cua co quan nha nuoc trén moi truong
s0 theo nhu cdu mot cach thuan tién, da
kénh, don gian, an toan va nhanh chéng.

Mot s6 tmg dung cong nghé sé co ban
trong cung tng dich vu hanh chinh cong &
Viét Nam hién nay la:

(1) Cong thong tin dién tiz, Cong dich vu
cong Quoc gia: thuc hién muc tiéu cta
Chuong trinh tong thé cai cdch hanh chinh
giai doan 2011 - 2020, ké tirngay 09/12/2019,
Cong Dich vu cong Quoc gia dugc khai
truong va dén ndm 2022, Viet Nam da co
53/63 dia phuong da thuc hién hgp nhat
Cong Dich vu cong Quoc gia va Hé thong
thong tin dién t cdp tinh thanh Hé thong
thong tin giai quyét thu tuc hanh chinh duy
nhét. Tinh dén thang 01/2024, s6 dich vu
cong truc tuyén dugc thuc hién qua Cong
Dich vu cong Qudc gia ctia 4 cdp chinh quyén
1a trén 34 ngan dich vu cong?.

(2) Nén tang tich hop, chia sé dit liéu:
nhiéu co s& dit lieu qudc gia quan trong,
nhu: dan cu; bao hiém; doanh nghiép... da
duoc xay dung va phat huy hiéu qua. Trong
do, co sé dixlieu quoc gia vé dan cula co sé
dtliéu co ban nhat lién quan dén thong tin
ctia nguoi dan, khai truong chinh thtic vao
ngay 25/02/2021 c6 y nghia quan trong
trong viéc phuc vu chi dao, dieu hanh ctia
lanh dao céc cdp; phuc vu giai quyét thu tuc
hanh chinh va cung cép dich vu hanh chinh
cong cho nguoi dan. Nhiéu ting dung, tién
ich, gidy to cd nhan sé dugc tich hop, xac
thuc trén the cdn cudc cong dan, tng dung
VNelD, nhu: bao hiém y té, bang ldi xe,
thong tin y t€, tiém chung; thé cdn bo, cong
chiic, vién chtc, vi dién t, thanh toan
khong dung tién mat; thuong mai dién ti;
dich vu hanh chinh cong...
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(3) Hé thong thu dién tit cong vu: 1a hé
thong thong tin dung chung cho phép co
quan, don vi, cd nhan gtri, nhan thong tin
du6i dang thu dién tr thong qua mang
internet. Hé thong thu dién tt cung cap thu
dién tt cho can bo, cong chiic tir cdp tinh dén
cdp xa khi thuc hién trao doi van ban, ho so,
tai liéu, thong tin vé quan ly, diéu hanh, phoi
hop cong téc va nhiing thong tin khéc lién
quan dén hoat dong thuc thi cong vu theo
chtic nang, nhiém vu duoc giao.

(4) Hé thong phan mém quan ly van ban
va diéu hanh: dugc ap dung 100% trong cac
co quan nha nuéc hién nay cung cép céc tinh
nang diéu hanh, quan ly va cong tac dugc
tich hop trong cung mot hé thong trén giao
dién website. Viéc van hanh va dua vao st
dung hé thong phan mém quan ly van ban va
diéu hanh, st dung chtt ky so tai cac co quan
hanh chinh nha nuéc tdc dong truc tiép dén
hiéu qua quan ly, diéu hanh, nang cao ning
sudt lao dong.

(5) Tro ly do (Chatbot): day la hinh thtc
stt dung cong nghé Al, chatbot dong vai tro
nhumot troly o ho tro gidi ddp cac thic mac
va tu vdn ngay lap tic cho nguoi dung nhimg
thong tin can thiét trén nén tang internet.
Chatbot c6 kha nang tra 10i cdc cau hoi don
gian thuong dugc hoi.

(6) Trung tdm diéu hanh thong minh
(I0C - Intelligent Operations Center): 1a hé
thong cung cdp cho lanh dao chinh quyén
cach nhin toan dién, tap trung vé cac hoat
dong dang ti€p dién, thuc hién gidm sat va
quan ly chat lugng dich vu mot céch tong
thé, cho phép phan tich dit liéu 16m, ho trg
ra quyét dinh, xay dung phuong én té chc,
quy ché, chinh sach diéu hanh voéi cac tinh
huéng cu thé trén tdt ca céc linh vuc. Trung
tam I0OC dugc xem 1a “bd ndo sd” trong cac
hoat dong cia mo hinh chinh phti s6 va do
thi thong minh. Trong linh vuc cung tng
dich vu hanh chinh céng, hé thong I0C cac
dia phuong ho trg theo déi viéc ti€p nhan va
x Iy ho so tht tuc hanh chinh ctia cong dan
va doanh nghiép.

3. Tac dong tich cuc ctia cong nghé s6
trong cung tmg dich vu hanh chinh cong

Mot Ia, tiét kiém chi phi, t6i wvu héa nang
suat lao dong. Véi viéc ty dong hoa mot
phan cac nhiém vu nay, cung voéi viéc giai
phong cong chiic khéi nhiing cong viéc c6
tinh chdt ldp lai, tha cong sé gitp cong chiic
tiét kiem lon thoi gian, dinh huong cong
chttc chuyén tir nhiing cong viéc co gid tri
thap sang tap trung vao nhiing cong viéc tao
ra gid tri cao hon.

Hai 1a, minh bach héa quy trinh giai
quyét, thuc day su tham gia ctia xa hoi. Quy
trinh ti€p nhan, giai quyét, tién do giai quyeét
déu dugc cong khai, minh bach trén moi
truong mang. Viéc trién khai manh mé cung
ung dich vu cong tryc tuyén tao co hoi cho
nguoi dan tham gia vao hoat dong cung tng
dich vu hanh chinh cong ctia chinh quyén.
Qua do, gop phan nang cao hiéu qua hoat
dong ctia co quan hanh chinh nha nuéc,
nang cao chat lugng cung ting dich vu hanh
chinh cong cho nguoi dan, to chic.

Ba la, nang cao s hai long, xay dung va
cung c6 niem tin ctia nguoi dan. Viéc khong
ngimg nang cap, cai thién cac ting dung cong
nghé tuong tac voi nguoi dan (Cong Dich vu
cong qudc gia, Trang thong tin dién tw,
chatbot,...) giip nguoi dan dé dang ti€p can
dich vu mong mu6n, nang cao trai nghiém
nguoi dung, tir do gia tdng su thuan loi, tién
nghi, sy hai long hon cho nguoi dan va doanh
nghiép. Cung voi do, timg dung cac cong nghé
s0 sé gitp cdc co quan nha nudc “cai thién
giao tiép va gdn két voi nguoi dan, cai thién
toc d6 va chat lugng ctia dich vu cong”3. Diéu
nay xay dung dugc moi quan hé tot hon véi
nguoi dan, thu hep khoang céch gitra chinh
quyén voi Nhan dan.

Bon Ia, thuc ddy tién trinh xay dung va
phét trién chinh phu s6, thic ddy déi méi
sang tao. Viéc nghién ct, trién khai céc ting
dung cong nghé so6 cé y nghia quan trong
trong xay dung va phat trién chinh pht so
cling nhu qua trinh chuyén déi s6 ¢ Viét
Nam. Dic biét, céc yéu td cong nghé so, hé
thong dit liéu 16n cua Chinh phu (Big Data)
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sé mang lai nhiing lgi ich 16n thic ddy phat
trién chinh phti s6 va d6i méi sdng tao.

4, Tac dong tiéu cuc ctia cong nghé s6
trong cung tmg dich vy hanh chinh céng

Trudc hét, thu tuc phtic tap hon. So véi
viéc ti€p nhan va giai quyét ho so thong qua
tai liéu truyen thong 1a gidy, viéc ti€p nhan va
giai quyét dich vu hanh chinh cong trén moi
truong mang trong giai doan hién nay doi hoi
ca hai bén (cong chtic thuc thi va nguoi dan)
phai thyc hién nhiéu hoat dong hon, nhu:
dang ky tai khoan trén hé thong Cong dich vu
cong Quoc gia, ké khai thong tin vao biéu
dién tit trén hé thong phan mém, in ra gidy,
scan ho so gidy... Dé lam dugc diéu nay, doi
hoi phai c6 thiét bi dién ti c6 két ndi mang
internet, c6 cau hinh phu hop dé tai va dang
nhap stt dung phan mém. Doi khi, do truc
trac ky thuat, nguoi thuc hién phai lap di lap
lai thao tac nhiéu lan. Nhing kho khan nay
thuong lam thoi gian giai quyét tha tuc kéo
dai va c6 phan phtc tap hon.

Thu hai, gia tang khoi luong va dp luc
cong viéc cho cong chtic thuc thi. Chi tiéu vé
cung tng dich vu cong truc tuyén ngay cang
cao, khoi lugng cong viéc gia tang da lam
tdng thém ap luc cong viéc cho doi ngti cong
chtic thuc thi. Nhiéu trung tim mot cta &
dia phuong, ddc biét 1a cap co s¢ con thiéu
co sO vat chat thiét yéu, nhu: may in, may
scan..., tham chi mdt s6 noi mang wifi rat
yéu khién cong chttc & bo phan nay phailam
viéc ca trong gio nghi trua mai giai quyét hét
cong viéc.

Tht ba, gia tang khoang cdch va bat binh
dadng trong tiép cdn dich vu. Tinh dén ngay
30/6/2024, ty 1é thu tuc hanh chinh dugc
cung cdp dudi dang dich vu cong truc tuyén
dat 81%; ty lé thti tuc hanh chinh dugc cung
cdp duoi dang dich vu cong truc tuyén toan
trinh dat 48%. Ty lé ho so np truc tuyén doi
voi céc dich vu cong truce tuyén toan trinh cta
cac bo, nganh dat 61%; cap tinh, thanh pho
dat 17%. Trung binh toan quéc dat 42%*. Tuy
nhién, ty 1¢ st dung dich vu cong truc tuyén
cao chu yéu phat sinh nhiéu & khu virc do thi
va voi nhitng nguoi tré. Doi voi nguoi gia va
nguoi dan & nhimg khu vire ¢6 diéu kién kinh
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té thdp, trinh do dan tri thap gdp kho khan
khi khong c6 du thiét bi dién thoai thong
minh va thiéu ndng lyc stt dung cac thiét bi
thong minh. Diéu nay gop phan gia tang su
bét binh dang trong tiép can dich vu gita
nguoi gia - nguoi tré, do thi - nong thon, dong
bang - mién ni.

Thit tu, van dé an ninh mang, an toan
thong tin. Viéc tang cuong thu thap va phan
tich dit liéu nguoi stt dung cua céc co quan
nha nudc ciing tré thanh thach thiic 16m doi
v6i van dé an toan da liéu va thong tin clia
Chinh pht ciing nhu bao dam quyén riéng
tw, an toan thong tin ctia nguoi dan. Ngoaira,
viéc thu thap dit liéu cua nguoi dan va st
dung chuing lau dai con c6 thé dan dén
nhting lo ngai vé nhiig mat trai va kha nang
lam dung ditliéu, 1am nay sinh nhting van de
dao duc va phép ly khéc.

Nhiing tac dong tiéu cuc ké trén xudt phét
tit moOt s6 nguyén nhan co ban, nhu: (1) Ha
tang cong nghé con nhiéu bat cap, con ¢ mtic
thdp so véi khu vuc va trén thé gioi; chua du
phuc vu nhu cau st dung ctia nguoi ding.
Cac nén tang s6 quoc gia, nganh, linh virc do
céc bo, nganh, trung uong trién khai cham,
khong c6 ké hoach cu thé, chua gén voi yéu
cau thuc tién tai dia phuong gay nhiéu kho
khan cho dia phuong trong cong tac trién
khai, dong bo, két ndi va chia sé dit liéu. (2)
Trinh d6 cong nghé con han ché. (3) Hé
thong ditliéu thi€u dong bo, lién thong, phat
trién roi rac, cat ct, chia sé dirliéu tir cic nén
tang hé thong cua cac co quan trung wong voi
dia phuong con kho khédn. Cung véi do, cac
co so dit liéu trén hé thong thong tin dién t
cuia nhiéu b9, nganh, dia phuong thiéu tinh
cap nhat. Mot so dich vu hanh chinh cong
chua thuc sy tién lgi dan dén ty 1€ nguoi dan
tham gia con thap, ddc biét la cac dich vu
cong lién thong chua hoan thanh, chua dua
vao stt dung trén toan quoc.

5. Mot s6 khuyén nghi vé chinh sach

Mot 13, vé muc tiéu chinh sach. Can nhat
quan quan diém cong nghé so chi la phuong
tién va la muc tiéu tao su van hanh thong
sudt, hiéu qua ctia bo may hanh chinh nha
nudc néi chung va hiéu qua cung timg dich vu
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hanh chinh cong néi riéng. Moi phuong tién
va cong cu dugc st dung trong cung tmg dich
vu hanh chinh cong ciing déu huéng dén
phuc vu nguoi dan va xa hoi, dem lai sy thuan
tién, tién nghi va sihai long ngay cang nhiéu
hon cho nguoi dan va doanh nghiép.

Hai Ia, vé thé ché chinh sach. Can tiép tuc
xay dung hanh lang phép ly cho trién khai
ting dung cong nghé s6 mot cach dong bo,
bai ban trong hoat dong cung tng dich vu
hanh chinh cong, nhu: bao vé dit liéu ca
nhén, dinh danh va xac thyuc dién ti, xay
dung co so dit liéu qudc gia vé dan cu, co s
ditliéu quoc gia vé dat dai... B6 sung cac quy
dinh, huéng dan vé kién triic, mo hinh téng
thé, yéu cau chtic nang, tinh nang ky thuat
clia cac nén tang s6 quoc gia. Hoan thién hé
thong thé ché, phap luat phuc vu phat trién
chinh phu dién tt, chinh phti s6, bao dam an
ninh, an toan thong tin trén moi truong so.
Bén canh do, can tiép tuc hoan thién thé ché
chinh sach ho trg, tao di€u kién cho viéc ting
dung céc cong nghé s, nhu: chudn héa dich
vu cong truc tuyén toan trinh; thuc hién
chinh séch giam phi, 1é phi khuyén khich st
dung dich vu cong truc tuyén; chinh sach
giam thoi gian st dung dich vu cong truc
tuyén; thi diém mot s6 dich vu khong tiép
nhéan ban gidy; tng dung tro ly do ho tro
nguoi dan st dung dich vu cong truc tuyén.

Ba la, vé cong cu va gidi phdp chinh sach.
(1) Nang cao nhén thtic chung ctia xa hoi vé
loi ich, ¥ nghia va tinh tat yéu ctia ing dung
cdc cong nghé so trong cung tng dich vu
hanh chinh cong thong qua mang xa hoi, cac
thong bdo noi bo ctia hé thong quan ly va
diéu hanh dién tit... vé cac van ban chinh
sach lién quan dén chuyén doi so. (2) Nang
cao nang lyc va trinh do tmg dung cong nghé
ctia cong chiic va nguoi dan. (3) BPau tucosd
vat chat, ha tang cong nghé phuc vu cung
ung dich vu hanh chinh cong truc tuyén
nhdm bao dam phuong tién, cong nghé cho
cac dia phuong, cho nguoi dan dé tao co hoi
ti€p can binh dang v6i cac dich vu truc
tuyén. (4) Xay dung va tao lap co s¢ dit liéu
dung chung, co s¢ dit liéu cot 16i, nhw: co s&
d lieu quoc gia vé dan cu, dat dai, tai

nguyén, doanh nghiép, dan so, tai chinh, bao
hiém... va mot so hé thong thong tin, co s&
d@ liéu chuyén nganh nhu: gido duc, y té,
giao thong; lao dong, tw phap...

6. Két luan

Cung v6i qua trinh chuyén doi s6, viéc
ung dung cong nghé so 1a xu thé tit yéu ctia
moi qudc gia trong viéc ndng cao nang sudt,
chét lugng, hiéu qua quan ly diéu hanh. Viéc
ting dung céc thanh tyu khoa hoc - cong
nghé trong cung tmg dich vu hanh chinh
cong ¢ Viét Nam hién nay mdc du dang trong
giai doan dau song da cho thay nhiing anh
hudng tich cuc dang ghi nhan, tuy nhién
cting lam nay sinh nhiéu thach thtic, nguy co
vé nhiing tac dong tiéu cuc ma tng dung
cong nghé s6 mang lai. Do vay, Chinh phua
can som nhan dién day du ca nhimg tac dong
tich cuc va tiéu cuc dé chua dong ban hanh
céc giai phép chinh séach phtt hgp nham nang
cao hiéu qua tng dung cong nghé, dap tng
nhu cau ngay cang cao ctia nguoi dan va
doanh nghiép trong béi canh hién nay(J
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