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NỀN KINH TẾ TRI THỨC VÀ CHÍNH PHỦ ĐIỆN TỬ

1. Chuyển đổi trong cung cấp dịch vụ
công dưới tác động của công nghệ số

Cách mạng công nghiệp 4.0 là cuộc cách
mạng của sự hội tụ ở đỉnh cao đem đến sự
tiết kiệm các nguồn lực ở mức tối ưu nhất từ
trước tới nay. Nền kinh tế thế giới đã có
những bước chuyển quan trọng. Sự phát

triển đột phá mới của công nghệ số đã tạo
nên làn sóng chuyển đổi chính phủ số để dẫn
dắt phát triển kinh tế số và xã hội số. Số hóa
tổng thể và toàn diện dẫn tới những thay đổi
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Nền kinh tế tri thức và chính phủ điện tử

cơ bản về mô hình hoạt động, thay đổi về quy
trình và cách thức vận hành của cả hệ thống
quản lý công. Chính phủ số dựa trên việc sử
dụng và tái sử dụng dữ liệu và phân tích để
đơn giản hóa giao dịch cho người dân, doanh
nghiệp cũng như các cơ quan chính phủ.
Công nghệ số đã trở thành nền tảng cho
những đổi mới gần đây trên toàn thế giới,
như: điện toán đám mây (Cloud computing),
dữ liệu lớn (Big Data), trí tuệ nhân tạo (AI),
phân tích dự báo, Robot và tự động hóa,
Internet vạn vật (IoT), dữ liệu không gian địa
lý, Blockchain… cũng như phát triển các nền
tảng và công cụ kỹ thuật số mới cho các cơ
quan chính phủ sử dụng. Theo đó, “Công
nghệ số đã không còn là một sự lựa chọn mà
là một nhiệm vụ cấp bách cho Chính phủ”1.

Việc sử dụng một cách chiến lược công
nghệ số và giải pháp nền tảng số vào lĩnh vực
hành chính công và cung cấp dịch vụ công
tạo điều kiện cho việc cung cấp dịch vụ công
nhanh chóng và hiệu quả; đồng thời, cải
thiện trách nhiệm giải trình và tính cởi mở
của Chính phủ. 

Nền tảng số (platform) được định nghĩa
với các cách diễn đạt khác nhau nhưng được
hiểu chung là hệ thống thông tin phục vụ các
giao dịch điện tử trực tuyến hoạt động theo
mô hình sử dụng công nghệ số cho phép
nhiều bên cùng tham gia. Đồng thời, cung
cấp dịch vụ cho các tổ chức, cá nhân, có thể
sử dụng một cách đơn giản, thuận tiện, linh
hoạt theo yêu cầu, dễ dàng phổ biến trên
diện rộng, các bên tham gia không cần tự đầu
tư, quản lý, vận hành, duy trì. Chính vì vậy,
nền tảng số là giải pháp đột phá để đẩy
nhanh quá trình chuyển đổi số, phát triển
chính phủ số, kinh tế số và xã hội số. 

Một là, về chức năng. Nếu như trước đây
Nhà nước phải đảm nhiệm trực tiếp các hoạt
động quản lý và cung cấp các dịch vụ công
với lợi thế khách quan vốn có thì giờ đây Nhà
nước chuyển sang chức năng định hướng,
dẫn dắt sự phát triển của xã hội và kiểm soát
sự vận động của xã hội phù hợp với quy luật
khách quan. Chức năng Nhà nước chuyển

đổi từ “người chèo thuyền”, “người lái
thuyền” sang “người hoa tiêu”.

Hai là, về phương thức, Nhà nước phải
thích ứng với sự xuất hiện hình thức giao tiếp
điện tử, có thể giao tiếp qua email, mạng xã
hội, internet sẽ cho phép tương tác hiệu quả
hơn giữa các cơ quan chính phủ và xã hội...
Vì vậy, Nhà nước cần phải thay đổi, chấp
nhận những hình thức giao tiếp mới trong
mối quan hệ với xã hội, công dân trong việc
cung cấp một số dịch vụ công trình qua
mạng, phi địa giới hành chính. 

Ba là, về đối tượng. Nhà nước phải quản
lý các quan hệ xã hội trong môi trường ảo.
Các hình thức quan hệ xã hội này phong phú,
phức tạp hơn thì nhiều quan hệ xã hội đang
tương tác với nhau trên cơ sở ứng dụng công
nghệ thông tin. Điều này dẫn đến, việc Nhà
nước cần có biện pháp quản lý phù hợp, như:
xử lý các đơn thư khiếu nại, tố cáo, phản ánh,
kiến nghị được gửi qua email, tin nhắn, mạng
xã hội...

Bốn là, về tổ chức cung cấp dịch vụ công.
Việc tổ chức các nền tảng thông tin số thống
nhất, việc sử dụng các công nghệ số trong
toàn bộ quy trình giải quyết công việc từ
thông tin đầu vào đến kết quả đầu ra tạo điều
kiện để đạt được chất lượng hành chính mới
dựa trên tích hợp theo chiều ngang và sự
tương tác hiệu quả của các cơ quan công
quyền, giảm tầng nấc trung gian. Đây cũng
chính là cơ sở cho việc tinh gọn bộ máy và
nhân lực. Sự phát triển của công nghệ số tạo
cơ sở, điều kiện tiên quyết cao cho quá trình
chuyển đổi từ mô hình “quản lý dịch vụ” sang
mô hình “chính phủ thống nhất”, chuyển đổi
từ mô hình cung cấp dịch vụ công đơn lẻ
sang mô hình cung cấp dịch vụ công thống
nhất, liên thông, phù hợp hơn với những
thách thức và rủi ro toàn cầu trong phát triển
của nền kinh tế.

Năm là, về bộ máy. Mô hình mới liên
quan đến việc tạo ra các cơ sở dữ liệu thống
nhất trong hệ thống hành chính công để chia
sẻ bởi tất cả các cơ quan chính phủ (cách tiếp
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cận nền tảng) kết nối với doanh nghiệp,
người dân, xã hội (chính phủ mở - Open
Government). Phương thức tổ chức, phối hợp
hoạt động không còn là phương thức theo
trục dọc như trước đây mà thay vào đó là xu
thế phối hợp theo phương ngang (network)
giữa các tổ chức trong một bộ máy ít hệ thống
thứ bậc hơn. Việc tổ chức các nền tảng thông
tin số thống nhất và sử dụng công nghệ số
đầu cuối tạo điều kiện để đạt được chất lượng
dịch vụ công mới dựa trên sự tích hợp theo
chiều ngang và tương tác hiệu quả của các cơ
quan chính phủ.

Sáu là, về trách nhiệm. Nhà nước phải
quản lý, chia sẻ, minh bạch thông tin. Thông
tin là một tài nguyên, cần được quản lý, khai
thác một cách hiệu quả nhất, phục vụ sự phát
triển của xã hội. 

2. Tái cấu trúc quy trình thủ tục hành
chính trên cơ sở các nền tảng số - yếu tố cốt
lõi của chuyển đổi cung cấp dịch vụ công   

Tái cấu trúc quy trình là quá trình rà soát,
đánh giá, thiết kế lại quy trình thực hiện thủ
tục hành chính từ khâu tiếp nhận, giải quyết,
trả kết quả để tổ chức thực hiện trên môi
trường điện tử bảo đảm tính hợp pháp, hợp
lý, khả thi, hiệu quả dựa trên nguyên tắc lấy
sự hài lòng của tổ chức, cá nhân là thước đo
chất lượng phục vụ của cán bộ, công chức,
viên chức và cơ quan có thẩm quyền2. 

Tái cấu trúc quy trình thủ tục hành chính
là tiến trình chuyển đổi từ chính phủ điện tử
sang chính phủ số, tức là chuyển từ chính
phủ ứng dụng công nghệ thông tin nhằm tối
ưu hóa quy trình đã có theo mô hình hoạt
động cũ để cung cấp dịch vụ đã có sang thay
đổi cách thức cung cấp dịch vụ dựa trên công
nghệ số và dữ liệu, cho phép doanh nghiệp
cùng tham gia vào quá trình cung cấp dịch
vụ. Phát triển chính phủ điện tử dựa trên hệ
thống thông tin là chính. Phát triển chính
phủ số dựa trên nền tảng là chính3.

Tái cấu trúc quy trình thủ tục hành chính,
bao gồm: (1) Tối ưu hóa quy trình giải quyết
thủ tục hành chính là quá trình rà soát, đánh

giá, thiết kế lại nhằm đơn giản hóa quy trình
cung cấp dịch vụ công, giảm thời gian cung
cấp dịch vụ công, các loại giấy tờ, tài liệu, hồ
sơ, cũng như các liên kết trong quá trình cung
cấp thông qua tự động hóa; (2) Tự động hóa
quy trình cung cấp dịch vụ công là quá trình
chuyển đổi quy trình hành chính của cơ quan
cung cấp dịch vụ bảo đảm cung cấp dịch vụ
công mà thông tin tương tác dưới dạng điện
tử được thực hiện tự động trên cơ sở các nền
tảng số.

Sự khác biệt cơ bản giữa thực hiện thủ tục
hành chính trên nền tảng số so với thực hiện
thủ tục hành chính đơn lẻ như hiện nay, đó
là: (1) Chủ sở hữu dữ liệu nền tảng điều hành
mà không phải là nhà cung cấp; (2) Các dữ
liệu có thể tái sử dụng do được kết nối liên
thông mà không phải dữ liệu quản lý theo
từng hồ sơ thủ tục đơn lẻ; (3) Bảo đảm kênh
trao đổi thông tin giữa hai hay nhiều bên liên
quan trong quá trình cung cấp dịch vụ mà
không phải chỉ có hai bên; (4) Khách hàng,
công dân là trung tâm mà không phải là nhà
cung cấp dịch vụ; (5) Tạo ra các hệ thống,
chuỗi các dịch vụ mà không chỉ một dịch vụ;
(6) Tối ưu hóa và tự động hóa mọi quy trình.
(7) Gia tăng tính trải nghiệm, sự tham gia của
công dân, khách hàng trong quá trình sử
dụng dịch vụ.

Các nền tảng chính được sử dụng để bảo
đảm số hóa quá trình cung cấp dịch vụ công
mà Việt Nam đang triển khai là Cổng dịch vụ
công quốc gia. Hiện nay, ở các quốc gia có
mức độ phát triển chính phủ số cao, trên
Cổng dịch vụ công quốc gia đang triển khai
vận hành các nền tảng, như:

(1) Nền tảng cung cấp “Siêu dịch vụ”
(trong nghiên cứu và thực tiễn pháp lý ở các
nước sử dụng thuật ngữ khác, như: “Dịch vụ
công theo chuỗi”, “Dịch vụ công theo sự kiện
đời sống” và ở mức độ cao hơn về ứng dụng
công nghệ và nền tảng số, đó là “Dịch vụ
công chủ động”, “Dịch vụ công không cửa”).
Theo đó, các dịch vụ công được sắp xếp, tích
hợp trong thực hiện các hoạt động có mối
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Nền kinh tế tri thức và chính phủ điện tử

liên kết với nhau hay các sự kiện mà người
dân trải qua trong vòng đời của mình.  Đồng
thời, theo dõi tình trạng thực tế của người
dân, tự động lựa chọn các dịch vụ mà không
phải đăng ký hay liên hệ thực hiện thủ tục
như nhắc nhở người dân về các khoản nợ và
thời hạn đến hạn, thanh toán và gửi thông
báo khi các thủ tục đã hoàn thành4. Ví dụ, ở
Đan Mạch, Phần Lan, Hà Lan đã có hơn 90%
người dùng internet trong độ tuổi 16 - 74
tương tác với các cơ quan chính phủ thông
qua các cổng thông tin chính phủ trên các
nền tảng “Siêu dịch vụ”5.

(2) “Nền tảng phản hồi” với nhiệm vụ
chính của dịch vụ là giải quyết các vấn đề bức
xúc của công dân thông qua việc xử lý tự
động các yêu cầu của công dân nhận được
trên mạng xã hội, các trang thông tin điện tử
của Nhà nước.

(3) Nền tảng giám sát, đo lường mức độ
cung cấp và sử dụng dịch vụ chính phủ số
giúp đánh giá được sự hiện diện của các cơ
quan nhà nước trên không gian mạng; đo
lường, đánh giá, cảnh báo tính đầy đủ, hiệu
quả và khả năng truy cập thuận tiện đối với
trang thông tin điện tử hoặc cổng thông tin
điện tử của cơ quan nhà nước.

3. Các yêu cầu về tái cấu trúc quy trình thủ
tục hành chính trong cung cấp dịch vụ công

Tái cấu trúc quy trình giải quyết thủ tục
hành chính cần dựa trên các yêu cầu sau: 

(1) Quy trình, thủ tục, dịch vụ được thiết
kế lấy người dùng làm trung tâm, tập trung
vào thủ tục hành chính liên quan đến hoạt
động đầu tư, sản xuất - kinh doanh và đời
sống người dân. 

(2) Công dân, tổ chức tham gia một cách
chủ động trong cung cấp các dịch vụ công;
huy động mọi nguồn lực, sự tham gia của hệ
thống chính trị, của người dân, cộng đồng
doanh nghiệp.  

(3) Bảo đảm khả năng tiếp cận các công
nghệ và dịch vụ kỹ thuật số cho người dân, kể
cả cư dân ở vùng sâu, vùng xa, các nhóm yếu
thế trong xã hội.

(4) Chuyển tất cả các dịch vụ công sang
dạng điện tử, kỹ thuật số hướng tới mức độ
toàn trình từ khâu đầu đến khâu cuối trong
quy trình giải quyết thủ tục hành chính.

(5) Loại bỏ các thủ tục hành chính không
cần thiết; rút ngắn thời hạn giải quyết và giảm
đầu mối trung gian, số lượng các bộ phận
thực hiện chính và bộ phận phối hợp của các
cơ quan nhà nước nhờ ứng dụng các công
nghệ số.

(6) Giảm số lượng tài liệu giấy hoặc
chuyển chúng sang dạng điện tử hoặc thay
thế bằng một dạng dữ liệu; giảm số lượng các
trường nhập dữ liệu thủ công; giảm số lượng
các loại tài liệu yêu cầu trong hồ sơ và trong
quá trình giải quyết thủ tục hành chính, kể cả
bằng cách lấy thông tin dưới dạng điện tử.

(7) Bảo đảm sự tương tác liên ngành của
hệ thống thông tin cơ quan nhà nước.

(8) Bảo đảm sự tương tác mà không cần
tiếp xúc trực tiếp của bên nhận dịch vụ với cơ
quan nhà nước theo nguyên tắc “một cửa số”
sử dụng công nghệ thông tin -  truyền thông
và công nghệ số.

(9) Kiến trúc thống nhất của nền tảng kỹ
thuật số; cơ sở hạ tầng công cộng để chia sẻ,
các mạng cảm biến và phân tích được cải
thiện, an ninh mạng và quyền riêng tư.

(10) Các quy trình, thủ tục được tích hợp
trên cổng thông tin duy nhất, dựa trên hệ
thống dữ liệu được kết nối, chia sẻ trong thực
hiện một dịch vụ và thực hiện kết hợp dịch
vụ này với các dịch vụ khác.

(11) Rà soát chuyển dịch vụ công, giải
quyết thủ tục hành chính sang dạng chủ
động, tức là dịch vụ công dưới dạng điện tử
được cung cấp theo sáng kiến của chủ thể
cung cấp dịch vụ, việc cung cấp dịch vụ này
cần có sự đồng ý bắt buộc của chủ thể nhận
dịch vụ, được cung cấp thông qua thiết bị
thuê bao di động.

(12) Quy trình, thủ tục, dịch vụ được
Chính phủ tạo nền tảng và kiểm soát. Chuyển
các hoạt động kiểm soát, kiểm tra, giám sát
sang dạng kỹ thuật số.
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4. Sự chuyển đổi trong cung cấp dịch vụ
công ở Việt Nam

Chiến lược phát triển chính phủ điện tử
hướng tới chính phủ số giai đoạn 2021 - 2025,
định hướng đến năm 2030 (ban hành kèm
theo Quyết định số 942/QĐ-TTg ngày
15/6/2021 của Thủ tướng Chính phủ) cũng
như trong Chương trình tổng thể cải cách
hành chính nhà nước giai đoạn 2021 - 2030
(ban hành kèm theo Nghị quyết số 76/NQ-CP
ngày 15/7/2021), các nhiệm vụ và giải pháp
về thực hiện tái cấu trúc quy trình, thủ tục để
xây dựng, tích hợp, cung cấp dịch vụ công
trực tuyến thiết yếu của bộ, ngành, địa
phương trên Cổng dịch vụ công quốc gia là
yêu cầu tiên quyết đã được đặt ra6. 

Việc tích hợp, cung cấp dịch vụ công trên
Cổng Dịch vụ công quốc gia yêu cầu các bộ,
ngành, địa phương đẩy mạnh tái cấu trúc quy
trình, giải quyết thủ tục hành chính trên môi
trường điện tử trên cơ sở khai thác, tái sử
dụng dữ liệu để cắt giảm, đơn giản hóa thủ
tục hành chính. Bên cạnh đó, vẫn còn nhiều
vấn đề đặt ra, như: việc tái cấu trúc thủ tục
hành chính chủ yếu dừng lại ở các thủ tục
đơn lẻ, tài khoản đăng ký tính trên tỷ lệ dân
số trong độ tuổi trưởng thành vẫn còn rất
khiêm tốn. 

Để tiếp tục tái cấu trúc quy trình thủ tục
hành chính trên cơ sở ứng dụng mạnh mẽ
các nền tảng số trên nhằm hướng tới mô hình
cung cấp dịch vụ công trực tuyến toàn trình,
chủ động và mô hình “một cửa số quốc gia”
trở thành mô hình “không cửa”, Chính phủ
tập trung vào vai trò tạo nền tảng thể chế, xây
dựng hệ thống dữ liệu mở, thiết kế lại bộ máy,
quy trình, bảo đảm nguồn lực con người và
hạ tầng kỹ thuật số. Cụ thể, bảo đảm mỗi
người ở độ tuổi trưởng thành được cung cấp
mã định danh cá nhân, có chữ ký số hoặc chữ
ký điện tử cá nhân. Cùng với triển khai thực
hiện hệ thống hóa và tái cấu trúc lại toàn bộ
quy trình cung cấp dịch vụ là sự thay đổi cơ
bản cơ cấu tổ chức và phương thức hoạt động
của cơ quan nhà nước trong cung cấp dịch vụ

công vì nhiều thủ tục sẽ mất đi, nhiều thẩm
quyền sẽ không còn.

Một loạt khung pháp lý liên quan cần xây
dựng như quy định phương thức, trình tự
cung cấp dịch vụ chủ động, đa kênh và tự
động; quy định pháp lý danh mục các dịch vụ
được cung cấp dưới dạng chủ động; quy định
vấn đề sử dụng dữ liệu cá nhân ở chế độ tự
động mà không cần xác nhận bằng văn bản
của người được cung cấp dịch vụ.

5. Kết luận
Hệ thống quy trình thủ tục hành chính

tinh gọn và hiệu quả sẽ tạo điều kiện thuận
lợi cho việc ứng dụng các công nghệ số tiên
tiến vào quá trình cung cấp dịch vụ công.
Đây chính là một hành trình liên tục, đòi hỏi
sự cam kết mạnh mẽ, phối hợp chặt chẽ giữa
các cấp, các ngành và sự tham gia tích cực
của toàn xã hội. Chỉ khi chúng ta thực hiện
công cuộc này một cách đồng bộ và hiệu quả,
chúng ta mới có thể xây dựng được một
chính phủ số thực sự phục vụ người dân và
doanh nghiệp một cách tốt nhất, góp phần
vào sự phát triển bền vững của đất nướcr
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