CUNG CAP DICH VU CONG THEO SU KIEN DOI SONG -
KINH NGHIEM THE GIGI VA KHUYEN NGHI CHOVIET NAM

NGUYEN PiNH LOT”

Cung cdp dich vu cong theo su kién doi song 1a m{t c4ch tiép cin méi dé nang cao chdt lirong
dich vu cong ctia chinh quyén véi cdc t6 chiic, cd nhan, trong dé cdc dich vu cong durgc sdp
xép, tich hop theo cdc swkién nguoi dan trdi qua trong déi song. Diéu ndy lam gidm thoi gian,
chi phi thuc hién, dong thoi, ndng cao mitc dp hai Iong véi dich vu cong ctia co quan nha
nuéc. Bai viét tdng hop mot s6 kinh nghiém ctia cdc nudc trén thé giéi vé cung cdp dich vu
cong theo sirkién doi séng va diura ra mét vai khuyén nghj cho Viét Nam nhdm trién khai hiéu
qud ndi dung ndy theo nguyén tdc 1dy nguoi din, doanh nghiép lam trung tam.

Tir khéa: Dich vu cong; lién thong; su kién doi song; cdi cdch thu tuc hanh chinh; 1dy nguoi
dan, doanh nghiép lam trung tam.

The adoption of a life events-based framework for delivering public services represents a
novel approach wherein services are organized and integrated in alignment with significant
milestones individuals encounter throughout their lives. This methodology aims to enhance
the quality of services provided to both organizations and individuals, consequently reducing
implementation time and costs, while concurrently augmenting satisfaction levels with state
agency-delivered public services. The article summarizes the experiences of various countries
worldwide in implementing public services predicated on life events and offers tailored
recommendations for Vietnam to effectively operationalize this approach. Emphasizing the
principle of placing individuals and businesses at the core of service provision, the
recommendations advocate for comprehensive administrative procedure reform.
Keywords: Public services; interconnection; life events; administrative procedure reform;
prioritizing individuals and businesses as the center.
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1. Cung cép dich vu cong theo sukién  nghi huu, nguoi than qua doi.
doi song Cung cap dich vu cong theo sy kién doi
Cudc doi mot cong dan gom céc swkién  song (life event) 1a mot cach ti€p can moi dé
doi song chinh, nhu: ¢6 con hoc tap, viéc
lém, Cu\trfl va gidy tf?}fly th\én, kAét h(i)n, dit  « 7 S, Cuc Kiém sodt thi tuc hanh chinh,
dai, nha ¢, phuong tién, thanh lap cong ty, 5, phong Chinh phii
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nang cao chat lugng dich vu cong cta chinh
quyén daéi voi céc t6 chiic, ca nhan. Mot s6
thuat ngt dugc dua ra, nhu: sy kién doi song
(life event), hanh trinh doi song (life journey),
khoanh khéc doi song (moment of life) hay
trai nghiém doi song (life experience) déu la
nhimg thoi diém quan trong trong cudc doi
ctia moi nguoi, ¢ tai thoi diém do, con nguoi
tuong tac voi mot hodc nhiéu co quan chinh
quyén' dé thuc hién dich vu cong. Diéu nay
khién cho céc t6 chtic, ca nhan phai thuc
hién nhiéu tht tuc don 1¢, di lai nhiéu l1an t6i
nhiéu co quan, dién nhiéu biéu mau véi cac
thong tin 1dp di ldp lai lam tdng chi phixa hoi
va su khong hai long cta nguoi dan doi voi
dich vu cong. Dac biét, trong boi canh khong
thuan lgi, thién tai, dich hoa hay dich bénh,
(nhu dai dich Covid-19 vira qua) cang gay
nhttc nhdi cho cac t6 chitc va cd nhan khi
thuc hién cdc nhom sy kién nay.

Do vay, chinh phu cac nu6c da xay dung
Cong Dich vu cong tap trung dé céc t6 chtc,
cdnhan c6 thé tu truy cap thuc hién, nhu: gia
dinh méi sinh em bé, xay nha, thanh lap
cong ty,... nhiig su kién nay duogc goi la su
kién doi s6ng?. Céng Dich vu cong nay dugc
thiét ké, t6 chic lai theo vong doi mot con
nguoi hodac mot doanh nghiép.

2. Nhimg kinh nghiém qudc té&

Theo béo cdo Chinh phu dién tt ctia Lién
hiép quéc nam 2022, ngay cang c6 nhiéu co
quan chinh phu phat trién cac dich vu cong
mang tinh cht dong®. Cac chinh phu da
thong qua mot so chién lugc dé dat duoc viéc
cung cdp dich vu thong suot, bao gom: cam
két s6 hoa hoan toan dich vu, thiét ké cac
dich vu chu dong tap trung xung quanh cac
su kién trong doi song va budc dau da nhan
duoc sy hai long tir nguoi dan.

(1) Vuong quoc Anh da tao ra chuong
trinh “Hay no6i v6i ching to6i mot 1an” (Tell
Us Once) tir ndm 2011, xudt phét tir y tuéng
don gian hoa quy trinh cho nguoi dan trong
thoi diém gia dinh c6 nguoi than qua doi.
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Sau tang 1€, cac gia dinh c6 thé stt dung dich
vu dé thong bao cho cac co quan, t6 chiic vé
su kién nay. Cu thé, chi v6i mot lan tuwong
tac, cu dan nuoc Anh c6 thé kich hoat thong
bdo t6i 30 dich vu khéac nhau ctia cdc co quan
quan ly thué, ho chiéu, chinh séch phuc lgi
va chinh quyén dia phuong gitp giam dang
ké thoi gian va cong stic ctia gia dinh trong
béi canh tang gia béi roi. Theo tinh toén,
hang nam tiét kiem hon 20 triéu bang Anh
chi phi cho chinh phu va chi phi xa hoi®.

(2) Truéc nam 2019, ¢ Estonia, c6 97%
cha me phai nop don xin mét hodc nhiéu
trong so 10 loai trg cap gia dinh c6 lién quan
dén su kién trong doi ctia mot dia tré dugc
sinh ra. Viéc dang ky khong hée dé dang vi co
nhiéu loai phuc lgi khac nhau - ¢6 loai danh
cho dta tré dau tién ctia gia dinh, c6 loai
danh cho dta tré thit hai hodc thit ba. Tuy
theo quy mo gia dinh, bao hiém y t€, ho trg
khéc ctia Nha nudc, tien luong ctia me hoac
b6 &' nha voi dita con méi chao doi sé c6 muc
hé trg khac nhau. Vi vay, nguoi dan thuong
phai dén co quan nha nudc dé hoi vé mic
ma minh dugc ho tro va cach thitc dé nhan
duoc khoan ho tronay. Tt dé, cdc quan chiic
sé xem xét cac biéu mau, tinh toan tro cdp
mot cach tha cong dé cdp tro cap va phai
mat khoang hai gio d€ cac quan chtc xtt ly
timg don dang ky®.

Théng 10/2019, Estonia da trién khai dich
vu phc lgi gia dinh cht dong, & d6 cha me
tham chi khong can phai nop don dé nhan
cac khoan phuc lgi khi méi sinh con. Co
quan nay da phét trién mot hé thdng cong
nghé thong tin tu dong gt truy van dén co
quan dang ky dan s6 qudc gia Estonia hiang
dém dé 1dy dixliéu vé so ca sinh mdi, tén ctia
tré so sinh va tén cha me. Theo do, hé thong
ti dong tim dit liéu tr cac hé thong dit liéu
khac dé hiéu nguoi du diéu kién nhan trg cap
va tong so tién trg cdp, nhw: xac thuc ditliéu
vé tinh trang thu nhap va viéc lam tir Cuc
Thué va Hai quan. Hé thong trao doi dit liéu
dién tt va tuan theo nguyén tdc chi mot lan
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khong lién hé lai voi phu huynh dé biét
thong tin da c6. Sau khi thu thap tat ca thong
tin nay, hé thong cht dong dua dut liéu ve
quyén loi Ién cong thong tin dé nguoi dan tu
tra cru. Sau khi xadc nhan thong tin, tién sé tu
dong dugc chuyén vao tai khoan cta ho, qué
trinh nay trudc day mat hai gio con hién nay
chi mat 30 giay.

(3) Théng 12/2021, tai Hoa Ky, Tong
thong Biden da ky mot séc lénh lién bang vé
cai thién cung cap dich vu va trai nghiém ctia
khach hang’ v6i muc dich thiét ké va cung
cdp dich vu mét cach cong bang va hiéu qua
hon. Dong thoi, tang cuong céc co ché phan
hoi thong tin va thu hit nguoi dan My tham
gia vao vigc thiét ké va cai tién cac chuong
trinh, quy trinh va dich vu ctia Chinh pha
Lién bang. Trong boi canh Hoa Ky phai doi
mat v6i nhimg thach thiic, nhu: phuc hoi sau
dai dich toan cau nham thic day phat trién
kinh t€ - xa hoi, giai quyét khuing hoang khi
hau, nhu cau cua nguoi dan Hoa Ky... thi
ganh nang gidy to hay thué thoi gian (time
taxes) ma hang nam, cdc co quan, ban,
nganh 4p dat 1én nguoi dan da vuot qué 9 ty
giola mot con s6 qué 16n. Do vay, Chinh phu
Lién bang, dia phuong can don gian hoa ca
quy trinh ndi bo va quy trinh giai quyét véi
cong dan dé nang cao hiéu qua va giam bot
ganh ndng hanh chinh thong qua cach thiét
ké va cung cap céc dich vu dé tat ca moi
nguoi co thé stt dung duoc.

Céc co quan nha nudc da cai thién viéc
cung cap cac dich vu cong thiét yéu, xay dung
16 trinh cho Cong thong tin dién tt ciia Chinh
pht (USA.gov) va thiét ké lai cac tinh ndng,
quy trinh cting nhuw ndi dung mot cach hgp ly
voi tiéu chi 14y con nguoi lam trung tam dé
khéach hang c6 thé truy cap sttdung tat ca dich
vu va chuong trinh ctia Chinh phu.

Mac du da c6 nhiing tién bo ban dau
nhung viéc cung cdp dich vu theo sukién doi
song van gap mot so rao can do t6 chtc
chinh phu khac nhau ctia cdc nuoc va yéu
cau phai lién két cac dich vu, d@tliéu, chi phi

tai nhiéu co quan, cap chinh quyén. Dé vuot
qua dugc nhiimg rao can nay doi hdi co quan
nha nudc phai thiét ké lai cic mo hinh quan
tri, nguon kinh phi chung va cac cong nghé
chia sé dit liéu an toan ma nguoi dan c6 thé
tin tuong.

3. Tinh hinh trién khai tai Viét Nam

Cung cdp dich vu cong theo su kién doi
song la noi dung chua dugc dé cap nhiéu tai
Viét Nam. Theo quy dinh tai khoan 2 Diéu 12
Nghi dinh s6 42/2022/ND-CP ngay
24/6/2022 ctia Chinh phti quy dinh vé cung
cdp thong tin, dich vu cong tryc tuyén ctia co
quan nha nudc trén moi truong mang, tuy
nhién, dén nay chua c6 co quan nao huéng
dan cu thé viéc phan loai dich vu cong theo
cht dé nén viéc trién khai con han ché va cé
su khac nhau gitta cac by, nganh, dia
phuong. Phan 16n cac bo, nganh, dia phuong
méi cung cap dich vu cong, chua thuc hién
cung cap dich vu cong theo sukién doi song.
Céc dich vu cong dugc cung cap theo co
quan hodc linh vuc quan Iy nha nuéc & mic
do 1 va nguoi duing can truy cap vao nhiéu co
quan khac nhau dé thuc hién dich vu®.

Cong Dich vu cong quéc gia va Cong
Dich vu cong ctia mét s6 dia phuong dugc
sap x€p theo céc sy kién trong doi song &
giao dién nguoi dung va tuong tng voi muc
do 2. O giai doan nay, thuong chua c6 cic
quy dinh phap ly, chinh sach dé chia sé di
liéu, nguon lyc dé trién khai.

Dé phuc vu tot hon cho nguoi dan,
doanh nghiép, Chinh pht cling da tai cdu
tric va cung cadp mot sé dich vu cong lién
thong, nhu: dang ky khai sinh, dang ky
thuong trd, cdp thé bao hiém y té cho tré
dudi 6 tuoi (lién thong khai sinh); dang ky
khai ttt, x6a ddng ky thuong trq, tro cdp mai
tang, ho tro chi phi mai tdng; tha tuc lién
thong dang ky diéu chinh dong bao hiém xa
hoi bat budc, bao hiém y t€, bao hiém that
nghiép va bdo cdo tinh hinh stt dung lao
dong dap tng cac yéu cau cung cap dich vu
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cong theo sy kién doi song & mic do 3. Tuy
nhién, van con nhiéu dich vu chua duoc tich
hop va khi toan bo céc dich vu cong dugc
tich hop theo su kién doi song thi dich vu
cong tuong tng voi muc do 4°,

Khi dang ky thuc hién cac chuoi thu tuc
hanh chinh lién thong, nguoi dan chi can
thurc hién va nhan két qua mot 1an thay vi viéc
phai dang ky va nhan két qua nhiéu lan nhu
trude kia. Déi voi thu tuc lién thong dang ky
khai sinh cho tré mai sinh, néu nhu truéc kia
gia dinh phai dén 3 co quan nha nuoc khac
nhau (ny ban nhan dan cap xa, bao hiém xa
hoi cap huyén, cong an xa) dé thuc hién 3 thu
tuc riéng 1é 1a dang ky khai sinh, cap thé bao
hiém y t&€ cho tré dudi 6 tudi va dang ky
thuong tra voi 6 luot di lai d€ nop ho so va
nhan két qua sau 15 ngay thi dén nay, v6i viéc
cung cdp thu tuc hanh chinh lién thong,
nguoi dan chi can dén dang ky trén Cong
Dich vu cong quoc gia va nhan két qua 1 1an
tai BO phan mot ctta cdp xa, nguoi dan chi
mét 4 ngay l1a hoan thanh xong ca 3 thi tuc'®.

Quy trinh thyc hién d6i v6i nhom dich
vu cong lién théong duogc tdi cdu tric nhu
sau: (1) Cong dan ddang nhap tai khoan trén
Cong Dich vu cong qudc gia (tai dia chi
dichvucong.gov.vn) va chon muc “Dich vu
cong lién thong khai sinh, khai t” trén giao
dién trang chu ctia Cong Dich vu cong quoc
gia; (2) Cong dan ké khai thong tin va dién to
khai dugc tich hop thong tin tir 3 to khai va
cac giay to kem theo quy dinh cta cac thu
tuc hanh chinh (gidy chimg sinh, dang ky két
hon),... va thuc hién ndp ho so truc tuyén;
(3) Khi ho so dang ky khai sinh dién tir da
duoc tu dong chuyén t6i hé thong dang ky,
quan ly ho tich dién tt cia Bo Tu phép, cong
chitc Tu phép - ho tich thuc hién cac nghiép
vu dang ky khai sinh trén Hé thong dé cap
gidy khai sinh; (4) Sau khi gidy khai sinh dugc
cdp, ho so dién tlt, bao gom: gidy khai sinh,
biéu mau, to khai (nguoi dan da ké khai)
dugc gtii dén he thong thong tin quan ly cu
tra dé thuc hién dang ky thuong tra va hé
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thong thong tin nganh Bao hiém xa hoi thuc
hién cap thé bao hiém y té cho tré duoi 6
tudi; (5) Sau khi céc co quan nha nudc xtt ly
xong ho so dang ky, gidy khai sinh (ban dién
tw), thong bdo két qua giai quyét dang ky
thuong tra va thé bao hiém y té€ dugc tie dong
glri dén nguoi thyc hién thu tuc hanh chinh
tai kho quan ly dit liéu dién tt cta to chic,
canhan trén Cong dich vu cong qudc gia; (6)
Nguoi dan nhan gidy khai sinh (ban gidy),
thong bdo két qua giai quyét dang ky thuong
tri va Thé bao hiém y té sau khi céc co quan
giai quyét thu tuc hanh chinh chuyén dén Bo
phan mot ctra cdp xa. T ngay 10/7/2023 -
21/9/2023 da tiép nhan 136.239 ho so lién
thong dang ky khai sinh, 12.348 ho so lién
thong dang ky khai tir'!.

4. Khuyén nghi voi Viét Nam

Thi nhat, huéng dan cung cap dich vu
cong theo suwrkién doi song. Hién nay, cac bo,
nganh, dia phuwong dang cung cap dich vu
cong theo cdc co quan, linh virc quan ly ma
chua thyc sy quan tam t6i nhu cau ctia nguoi
dan, trong khi c4ch tiép can sukién doi song
la dat nguoi dung lam trung tam ctia viéc tich
hop dich vu. Vi vay, cdc by, nganh, dia
phuong phai nghién cttu nhiing hanh vi, van
héa, cac sykién vong doi va cac tha tuc hanh
chinh c6 lién quan doi voi tung nhoém doi
tuong, theo dia gi¢i hanh chinh dé cung cap
dich vu cong theo su kién doi song. Dong
thoi, Chinh pht can sém ban hanh van ban
huéng dan cac bo, nganh, dia phuong cung
cdp dich vu cong theo su kién doi song tai
Nghi dinh s6 42/2022/ND-CP.

Thtt hai, ban hanh ké hoach trién khai
cac nhom dich vu cong lién thong, uvu tién
trién khai trong giai doan ti€p theo. Ngoai
cdc nhom da dugc Thu tuéng Chinh pha
giao, nhu: lién thong nhém thu tuc cdp
chiing chi hanh nghé, cdp gidy phép lao
dong cho nguoi lao dong nudc ngoai lam
viéc tai Viét Nam va cdp phiéu ly lich tu
phép; lién thong nhom thu tuc cdp gidy xac
nhan tinh trang hon nhan va dang ky két



Nhin ra nudc ngoai

)

1959-2024

hon; lién thong cac thu tuc dang ky thanh lap
hop téc xa hay lién hiép hop tac xa va dang
ky thué;... can tiép tuc nghién ctwu trinh Thu
tuong Chinh phu ban hanh ké hoach trién
khai cac dich vu cong lién thong theo sukién
doi song trong giai doan 2024 - 2025 va cac
nam tiép theo. Trong do, luu y mot s6 nhom
sau: lién thong cdp phép, tham duyét ho so
phong chdy, chita chdy va cdp phép xay
dung; lién thong thué, dang ky bién dong
quyén st dung dat; cdp visa dién t va gia
han gidy phép lao dong...

Thit ba, hoan thién hai nhém dich vu
cong lién thong dang ky khai sinh va dang ky
khai tt, gom: (1) Ban hanh van ban phap luat
vé viéc cung cdp dich vu cong lién thong
dang ky khai sinh, dang ky khai tt. (2) Tiép
tuc nghién ctu, bé sung cac tha tuc hanh
chinh daéi v6i hai nhém sy kién nay, cu thé:
dei voi su kién gia dinh c6 than nhan mat,
can tiép tuc khao st doi tugng thuc hién va
cacbo, nganh, dia phuong dé danh gia chinh
xac nhu cau ldy thong tin khai tit (theo kinh
nghiém ctia Vuong quoc Anh); doi voi nhom
khai sinh c6 thé tién hanh to chitc hoi théo,
phéng vidn phu huynh dé hiéu nhimg kho
khan trong qué trinh dédng ky khai sinh cho
tré so sinh va tiép can cdc dich vu gido duc
mam non, cac dich vu lién quan dén ché do
thai san, nuoi con bang stta me... d€ c6 mot
dich vu lién thong day du, toan dién doi voi
su kién doi song nay.

Thit tu, stt dung dit liéu 1o, tri tué nhan
tao dé danh gi4, lién thong cac tha tuc hanh
chinh dua vao dit liéu thi tuc hanh chinh va
céc ho so dugc céc bo, nganh, dia phuong
dong bo lén Cong Dich vu cong quoc gia.

5. Két ludn

Dich vu cong theo su kién doi song van
con la khai niém kha mé6i mé doi voi nuoc ta,
tuy nhién, nhting loi ich ma dich vu cong nay
dem lai cho nguoi dan, doanh nghiép lai vo
cung to lon. Nhitng kinh nghiém ttr cdc nudc
vé cung cdp dich vu cong theo su kién doi

song, bao gom: cam két s6 hoa hoan toan
dich vy, thiét ké dich vu xung quanh céc su
kién trong doi song, thu hit nguoi dan tham
gia vao thiét ké va cai tién cac chuong trinh,
quy trinh... c6 thé giap Viét Nam rit ra
nhing kinh nghiém trong viéc hoan thién
nhing quy dinh phép luat; qua trinh trién
khai dé cac t6 chtic, nguoi dan dugce stt dung
cac dich vu cong trén moi truong mang c6
thé tiét kiem dugc thoi gian va chi phi(J
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