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Cải cách thủ tục hành chính (TTHC) là
một nội dung quan trọng trong
Chương trình tổng thể cải cách hành

chính nhà nước giai đoạn 2021 - 2030 với
trọng tâm gắn với chuyển đổi số, xây dựng
chính quyền điện tử và đổi mới cơ chế một
cửa, một cửa liên thông. Xuất phát từ thực
tiễn trong cải cách hành chính giai đoạn 2011
- 2020 của thành phố Thủ Dầu Một, tỉnh Bình
Dương, bài viết phân tích, đánh giá và đưa ra
giải pháp để hoàn thiện tổ chức và hoạt động
Trung tâm Phục vụ hành chính công
(PVHCC) tại Thành phố nhằm thực hiện
những mục tiêu cải cách thủ tục hành chính
nhà nước giai đoạn 2021 - 2030.

1. Thực trạng tổ chức và hoạt động của
Trung tâm Phục vụ hành chính công thành
phố Thủ Dầu Một

Trung tâm PVHCC thành phố Thủ Dầu
Một ra đời trên cơ sở Bộ phận tiếp nhận và trả
kết quả (Bộ phận một cửa) hiện đại của thành
phố, là mô hình mới trên cả nước nên thành
phố vừa thực hiện vừa tổng kết thực tiễn để
hoàn thiện. Trong thời gian thí điểm, Trung
tâm PVHCC thành phố đã cho thấy đây là mô
hình hay, phù hợp với địa phương cấp huyện
trong giải quyết TTHC cho người dân, doanh
nghiệp (DN), phát huy tối đa hiệu quả hoạt
động cũng như năng suất làm việc của công
chức, viên chức làm việc tại Trung tâm
PVHCC; góp phần xây dựng một chính quyền
thân thiện của Nhân dân, do Nhân dân, vì
Nhân dân phục vụ, cụ thể như sau:

Thứ nhất, về tổ chức. Trung tâm PVHCC
có chức năng là đầu mối thực hiện việc tiếp
nhận, hướng dẫn, giám sát, đôn đốc việc giải
quyết TTHC của tổ chức và cá nhân theo quy
định; chịu sự lãnh đạo của UBND thành phố
Thủ Dầu Một; sự chỉ đạo trực tiếp của Văn
phòng HĐND - UBND thành phố và chỉ đạo,
hướng dẫn về chuyên môn, nghiệp vụ của các
cơ quan.

Cơ cấu tổ chức của Trung tâm PVHCC,
gồm: Giám đốc và 1 Phó Giám đốc cùng 3 bộ
phận nghiệp vụ, chuyên môn: bộ phận tiếp
nhận hồ sơ và trả kết quả; bộ phận Tư vấn,
giám sát và giải quyết khiếu nại; bộ phận
Hành chính - Tổng hợp. Hiện nay, nhân sự
thuộc Trung tâm gồm 11 người, ngoài ra, có
15 nhân sự được cử từ các phòng chuyên môn
và cơ quan ngành dọc1 được chia làm 3 nhóm:
(1) Do cơ quan, phòng, ban cử đến làm việc
tại Trung tâm PVHCC (công an, chi nhánh
Văn phòng đăng  ký đất đai thành phố); (2)
Nhân sự hỗ trợ bưu chính công ích, ngân
hàng và tình nguyện viên hướng dẫn TTHC;
(3) Nhân sự của Trung tâm PVHCC thực hiện
nhiệm vụ theo quy định.

Thứ hai, về kết quả hoạt động. Thành phố
Thủ Dầu Một luôn chủ động thực hiện công
tác rà soát TTHC để đề xuất, kiến nghị đơn
giản hóa nhằm tạo thuận lợi nhất cho người

tổ chức và hoạt động của trung tâm 
phục vụ hành chính công thành phố thủ dầu một,

tỉnh bình dương
Lưu Mỹ dung*

* Trung tâm Phục vụ hành chính công
thành phố Thủ Dầu Một
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dân, DN. Đồng thời, thực hiện công khai,
minh bạch 100% TTHC thuộc thẩm quyền
của thành phố tổ chức tiếp nhận và trả kết
quả tại Trung tâm với 282 TTHC/52 lĩnh vực,
trong đó có 263 TTHC cấp huyện, 12 TTHC
đặc thù, 7 TTHC dùng chung; TTHC đủ điều
kiện thực hiện dịch vụ công trực tuyến thuộc
thẩm quyền của UBND thành phố là 196
TTHC, chiếm 74,5% TTHC của thành phố2.

Qua 4 năm hoạt động (2018 - 2021), tỷ lệ
hồ sơ giải quyết đúng hẹn trung bình trên 95%,
trong đó TTHC thuộc thẩm quyền giải quyết
của  UBND thành phố giải quyết đúng hạn
140.165/141.104 hồ sơ, đạt tỷ lệ 99,33%; TTHC
thuộc thẩm quyền giải quyết của Chi nhánh
Văn phòng đăng ký đất đai, giải quyết đúng
hạn 238.263/248.191 hồ sơ, đạt tỷ lệ 96%3.

Trong giai đoạn phòng, chống dịch
Covid-19, thành phố Thủ Dầu Một là địa
phương chịu ảnh hưởng nặng nề của dịch
bệnh và thực hiện giãn cách xã hội theo quy
định, nên Trung tâm PVHCC cũng tạm
ngưng giao dịch trực tiếp giải quyết TTHC,
chuyển sang hình thức tiếp nhận trực tuyến
và dịch vụ bưu chính công ích. UBND thành
phố đã giao Trung tâm PVHCC chủ động bố
trí cán bộ hỗ trợ, hướng dẫn người dân và DN
từng bước và hoàn thiện đầy đủ hồ sơ qua
email, zalo, điện thoại… khi tham gia thực
hiện TTHC trên môi trường trực tuyến và
dịch vụ bưu chính công ích. 

Với những kết quả trên, Trung tâm
PVHCC đã được đầu tư cơ sở vật chất khang
trang, hiện đại và đồng bộ để đáp ứng các nhu
cầu trong thực hiện nhiệm vụ của công chức,
viên chức (CCVC) và phục vụ người dân, DN
khi đến Trung tâm PVHCC  thực hiện TTHC;
bảo đảm các trang thiết bị phục vụ theo dõi,
quản lý, giám sát hoạt động tại Trung tâm
PVHCC ngày càng tốt hơn, trong đó trang
thiết bị bao gồm hệ thống phần mềm (một
cửa điện tử, hệ thống tra cứu, nộp hồ sơ TTHC
trực tuyến, quản lý văn bản, hệ thống lấy số
thứ tự tự động, hệ thống tra cứu TTHC thông
minh, hệ thống phần mềm giám sát, hệ thống

đánh giá CCVC,...) và hệ thống phần cứng
(máy tính, kiosk tra cứu TTHC, màn hình ti vi
giám sát, màn hình thông tin truyên truyền,
hệ thống máy lạnh, hệ thống máy chủ vận
hành,...).

Thành phố luôn lấy phương châm “lấy sự
hài lòng của người dân, tổ chức  là nền tảng,
động lực cho sự thay đổi và phát triển” nên
sự đánh giá của người dân, DN là hết sức
quan trọng. Qua kết quả khảo sát sự hài lòng
của người dân, DN do UBND tỉnh Bình
Dương thực hiện với Trung tâm PVHCC
thành phố Thủ Dầu Một trung bình năm
2018 - 2021, tỷ lệ hài lòng đạt 93,43% đã cho
thấy sự đánh giá cao đối với sự phục vụ của
Trung tâm PVHCC thành phố nói riêng và
UBND thành phố Thủ Dầu Một nói chung
trong cộng đồng dân cư và DN4.

2. Những tồn tại, hạn chế trong tổ chức và hoạt
động của Trung tâm Phục vụ hành chính công 

Một là, chưa có quy định cụ thể về tổ chức
và hoạt động đối với Trung tâm PVHCC cấp
huyện (hiện nay chỉ quy định là Bộ phận một
cửa)  nên trong quá trình hoạt động còn nhiều
vướng mắc liên quan về tổ chức, nhân sự,
chức năng, nhiệm vụ, cơ chế hoạt động và cơ
chế phối hợp giữa các cơ quan, ban, ngành.

Hai là, phần mềm một cửa điện tử chưa
kết nối được với một số cơ quan ngành dọc
xây dựng phần mềm riêng và triển khai áp
dụng cho các cơ quan trực thuộc nên việc kết
nối và chia sẻ dữ liệu vào phần mềm một cửa
điện tử của tỉnh còn nhiều vướng mắc về kỹ
thuật, như: thuế; tài nguyên - môi trường. Vì
vậy, trong quá trình tác nghiệp, nhân viên
phải sử dụng song song 2 phần mềm (chuyên
ngành của phòng, ban do sở chuyên môn
hoặc cơ quan triển khai và phần mềm một
cửa điện  tử) dẫn đến việc cập nhật hồ sơ còn
chậm, tồn đọng, trễ hẹn trên phần mềm một
cửa điện tử so với kết quả giải quyết thực tế.

Ba là, tỷ lệ sử dụng hình thức nộp hồ sơ qua
dịch vụ công trực tuyến, dịch vụ bưu chính
công còn rất thấp so với hình thức trực tiếp
mặc dù đã được tuyên truyền bằng nhiều hình
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thức. Bên cạnh đó, việc triển khai thanh toán
không dùng tiền mặt cũng chưa hiệu quả.

Bốn là, việc tham gia đánh giá mức độ hài
lòng của người dân đối với quá trình giải
quyết TTHC của cơ quan hành chính nhà
nước chưa thật sự được quan tâm nên thực tế
ý kiến tham gia vẫn còn ít.

Năm là, một số cơ quan chuyên môn chưa
quan tâm đúng mức việc rà soát, đánh giá
TTHC thuộc thẩm quyền để mạnh dạn đề
xuất bãi bỏ, sửa đổi, bổ sung những quy định
không phù hợp; rút ngắn thời gian giải quyết
TTHC, đơn giản hóa thành phần hồ sơ.

Sáu là, chế độ, chính sách cho nhân sự
làm việc tại Trung tâm PVHCC còn thấp,
trong khi khối lượng hồ sơ phát sinh nhiều, áp
lực rất lớn trong quá trình làm việc, giao tiếp
với người dân, DN.

3. Một số đề xuất hoàn thiện tổ chức và hoạt
động của Trung tâm Phục vụ hành chính công 

Có thể nhận thấy rõ sự khác biệt giữa mô
hình Trung tâm PVHCC với bộ phận một cửa,
đó là:

(1) Trung tâm PVHCC được giao nhiệm
vụ, quyền hạn tương ứng để làm đầu mối tiếp
nhận, giải quyết TTHC; kịp thời theo dõi, đôn
đốc, phối hợp xử lý nhanh chóng, hiệu quả
các tồn tại, khó khăn phát sinh trong quá
trình giải quyết TTHC. Vì vậy, người dân và tổ
chức không phải liên hệ nhiều cơ quan
chuyên môn cấp tỉnh để thực hiện TTHC có
liên quan đến nhiều ngành, lĩnh vực. Trong
khi bộ phận một cửa chỉ thực hiện nhiệm vụ
nhận và chuyển giao hồ sơ. 

(2) Trung tâm PVHCC được đầu tư trang
thiết bị đồng bộ, hiện đại, đưa ứng dụng đồng
bộ công nghệ thông tin trong hoạt động giải
quyết TTHC. Bên cạnh đó, Trung tâm được xây
dựng khang trang tạo môi trường làm việc văn
minh, thân thiện, gần gũi giữa cơ quan nhà
nước với người dân và tổ chức. Đây cũng là nơi
cung cấp cho người dân và tổ chức một số dịch
vụ công trong quá trình thực hiện TTHC.

(3) Năng lực của CCVC làm việc tại Trung
tâm PVHCC được lựa chọn theo tiêu chuẩn vị

trí việc làm, là những người có kinh nghiệm
công tác, trình độ, kỹ năng thẩm định hồ sơ
và giải quyết vấn đề. Từ đó, giúp lãnh đạo các
cấp dễ dàng kiểm tra, giám sát việc giải quyết
TTHC cũng như kịp thời xử lý khó khăn,
vướng mắc trong quá trình giải quyết TTHC
cho người dân và tổ chức.

(4) Về giải quyết TTHC theo quy trình
khép kín trong môi trường kết nối mạng, bố
trí lãnh đạo và bộ phận tiếp nhận, thẩm định
theo ngành, lĩnh vực; bảo đảm TTHC được
giải quyết nhanh chóng, thuận tiện hơn cho
người dân và tổ chức mà không cần phải đi lại
nhiều nơi, mất nhiều thời gian như Bộ phận
một cửa. Có sự chủ động phối hợp, trao đổi
với các cơ quan ngành dọc trên địa bàn huyện
nhằm kịp thời, xử lý những khó khăn, vướng
mắc trong quá trình hoạt động.

Thứ nhất, có đánh giá và quy định về cơ
chế đặc thù đối với mô hình Trung tâm
PVHCC cấp huyện để nhân rộng trên phạm vi
cả nước.

Cơ quan có thẩm quyền tiếp tục duy trì tổ
chức và hoạt động Trung tâm PVHCC thành
phố Thủ Dầu Một để tiếp tục nâng cao chất
lượng giải quyết TTHC. Đồng thời, triển khai
nhân rộng tại UBND các huyện, thị xã, thành
phố còn lại để làm cơ sở tổng kết, đánh giá và
kiến nghị trung ương về thực hiện mô hình
Trung tâm PVHCC cấp huyện. Bên cạnh đó,
có cơ chế, chính sách đặc thù phù hợp đối với
loại hình tổ chức và hoạt động của Trung tâm
PVHCC (đầu mối tập trung thực hiện công tác
tiếp nhận, hướng dẫn, giám sát, đôn đốc việc
giải quyết TTHC, cung cấp thông tin, dịch vụ
về TTHC cho tổ chức, cá nhân và tham mưu
UBND thành phố quản lý nhà nước về thực
hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trên
địa bàn).

Thứ hai, xây dựng và nâng cấp các tính
năng theo yêu cầu thực tiễn để thực hiện hợp
nhất phần mềm một cửa và Cổng Dịch vụ
công tỉnh.

Việc thực hiện để giải quyết những vấn đề
còn tồn đọng ảnh hưởng đến việc tiếp nhận
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và giải quyết TTHC trên địa bàn thành phố.
Ngoài ra, bảo đảm việc  kết nối đồng bộ, chia
sẻ cơ sở dữ liệu từ hệ thống của tỉnh với các
cơ quan ngành dọc, cơ quan trung ương, đặc
biệt là cơ sở dữ liệu quốc gia về dân cư để việc
giải quyết TTHC cho người dân, DN được đơn
giản, nhanh chóng đơn giản hóa những hồ sơ,
như: chứng minh nhân dân, căn cước công
dân, sổ hộ khẩu,… khi đã có đầy đủ cơ sở dữ
liệu quốc gia.

Thứ ba, đẩy mạnh công tác tuyên truyền
nhằm nâng cao việc thực hiện dịch vụ công
trực tuyến, dịch vụ bưu chính công ích và
thanh toán trực tuyến.

Triển khai công tác tuyên truyền đa dạng,
phong phú, như: tờ rơi tuyên truyền, báo, đài
phát thanh và truyền hình, xây dựng video
hướng dẫn, hội thi, sân khấu hóa,...  đến rộng
rãi người dân, DN và cán bộ, CCVC những
tiện ích khi thực hiện dịch vụ công trực tuyến,
bưu chính công ích và thanh toán không dùng
tiền mặt nhằm tiết kiệm thời gian, chi phí đi
lại. Kêu gọi sự tham gia của mọi tầng lớp trong
xã hội cùng chung tay cải cách TTHC.

Thứ tư, tạo mọi điều kiện thuận lợi để
người dân, DN góp ý, đánh giá chất lượng
phục vụ trong giải quyết TTHC.

Triển khai nhiều hình thức thông qua hệ
thống đánh giá trực tuyến, trực tiếp, mạng xã
hội... để người dân, DN góp ý, phản ánh qua
nhiều kênh thông tin đa chiều nhằm nâng cao
chất lượng phục vụ. Đồng  thời, phải kịp thời
giải đáp những thắc mắc, kiến nghị của người
dân, DN đầy đủ, đúng quy định. Tại Trung
tâm PVHCC cần bố trí vị trí thuận lợi nhất để
người dân, DN có thể tìm  hiểu thông tin, địa
chỉ gửi phản ánh, kiến nghị về quy định hành
chính, từ đó, tìm giải pháp khắc phục những
hạn chế mà người dân chưa hài lòng.

Thứ năm, xác định người chịu trách
nhiệm cao nhất là người đứng đầu trong thực
hiện cải cách TTHC.

Thủ trưởng các cơ quan, đơn vị thường
xuyên theo dõi, chỉ đạo việc rà soát  TTHC do
Chủ tịch UBND tỉnh Bình Dương công bố để

triển khai thực hiện và đề xuất, kiến nghị đơn
giản hóa, bãi bỏ những quy định không còn
phù hợp có thể ảnh hưởng đến quyền lợi của
người dân, DN. Ngoài ra, phải cập nhật những
quy định mới của bộ, ngành, trung ương liên
quan đến TTHC của ngành quản lý để thực
hiện theo đúng quy định hiện hành. Chịu
trách nhiệm cao nhất và xin lỗi người dân, DN
khi giải quyết hồ sơ trễ hẹn.

Thứ sáu, nâng cao chế độ hỗ trợ, chính
sách cho CCVC làm việc tại Trung tâm
PVHCC thành phố.

Hiện nay, do thực hiện tinh giản biên chế
theo đúng quy định, dẫn đến việc số lượng
CCVC tại Trung tâm PVHCC ngày càng ít trong
khi số lượng công việc ngày càng gia tăng. Vì
vậy, CCVC gặp áp lực trong việc giải quyết
TTHC và triển khai nhiều quy định mới của
trung ương, tỉnh và thành phố; CCVC phải có
trình độ tương ứng, tinh thần trách nhiệm, khả
năng chuyên môn cao và thái độ chuẩn
mực… Trong khi chế độ, chính sách hỗ trợ
hằng tháng chưa tương xứng, chưa đủ sức
khuyến khích trong quá trình thực hiện nhiệm
vụ. Bên cạnh đó, cần ưu tiên quy hoạch, cử đi
học nâng cao trình độ, khen thưởng kịp thời
để động viên đội ngũ CCVC làm việc tại Trung
tâm PVHCC thành phố nói riêng và tại bộ
phận một cửa trên địa bàn tỉnh Bình Dương
nói chung để nâng cao chất lượng phục vụ
người dân, DN trong thời gian tớir

Chú thích:
1, 3. Báo cáo số 431/BC-UBND ngày

26/10/2021 của Ủy ban nhân dân thành phố Thủ
Dầu Một đánh giá tình hình tổ chức và hoạt động
của Trung tâm Phục vụ hành chính công thành
phố Thủ Dầu Một.

2. Báo cáo số 473/BC-UBND ngày 09/9/2022
của Ủy ban nhân dân thành phố Thủ Dầu Một về
kết quả thực hiện cải cách hành chính quý III năm
2022 và nhiệm vụ trọng tâm quý IV năm 2022 của
Ủy ban nhân dân thành phố Thủ Dầu Một.

4. Kết quả khảo sát sự hài lòng của người dân,
doanh nghiệp do tỉnh Bình Dương thực hiện đối
với Trung tâm Phục vụ hành chính công của
thành phố Thủ Dầu Một từ năm 2018 - 2021.


