BAI THAM LUAN
KINH NGHIEM THUC TIEN CUA VIET NAM: NANG CAO HIEU QUA
HOAT PONG VA CUNG UNG DICH VU HANH CHINH CONG TAI
THANH PHO PA NANG

Kinh thua ....!
Kinh thua toan thé quy vi dai biéu tham dw Hoi nghi!

Trong tién trinh xay dung nén hanh chinh hién dai, chuyén nghi€p, phuc vu
Nhéan dan, viéc nang cao hi¢u qua hoat dong cia bo may chinh quyén va chat luong
cung cap dich vu cong c6 ¥ nghia dic biét quan trong. Py khong chi 13 yéu cau cia
cai cach hanh chinh ma con 1a mot trong nhiing yéu té quyét dinh ning luc quan tri,
strc canh tranh va chat luong phat trién cia mdi dia phuong.

Pbi v6i thanh phd Pa Néng, qua trinh d6 thi héa nhanh, quy mé dan s6 ngay
cang ting, yéu cu phat trién kinh té - xa hoi ngdy cang cao va nhu cau cua ngudi
dan, doanh nghiép ngay cang da dang di dit ra yéu cdu phai d6i méi manh mé
phuong thirc quan 1y, diéu hanh va cung cép dich vu cong. Trong bdi canh d6, thanh
phé xac dinh cai cach hanh chinh, chuyén d6i sb, xdy dung chinh quyén dién ti,
chinh quyén sé va nang cao chit luong d6i ngii can b, cong chirc, vién chirc 1a
nhitng nhiém vu c6 tinh nén tang, thuong xuyén va lau dai.

Qua thuec tién trién khai, Pa Nang da timg budc hinh thanh cach tiép can lay
nguoi dan, doanh nghi€p lam trung tdm cua qua trinh phuc vy; tang cuong ing dung
cong nghé thong tin va dir liéu; don gian héa thii tuc hanh chinh; d6i méi co ché
phéi hop giita cac co quan; ddng thoi chi trong do ludng sy hai 1ong va hiéu qua
thuc chét cta hoat dong cong vu. Hi€u qua cua dich vu cong khong chi dugc danh
gia bang ty 1& ho so truc tuyén hay ty 1¢ s6 hoa don thudn, ma cbt 16i duge dinh vi
bang tinh chii ddng ciia co' quan nha nwéc va mirc dd thuin tién, hai long thwe
chit ciia ngudi dan, doanh nghiép’.

Tu thuc tién d6, dai dién Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phé ba
Néng, t6i xin trao d6i mot sé kinh nghiém chii yéu trong hd trg nang cao hiéu qua
hoat dong ctia chinh quyén va cung cép dich vu cong tai thanh phé Pa Néing; dong
thoi dé xuét mot ) dinh hudng, giai phap nham tiép tuc nang cao chat lugng phuc
vu nguo1 dan, doanh nghiép trong thot gian téi.

I. BOI CANH VA YEU CAU PAT RA POI VOI VIEC NANG CAO
HIEU QUA HOAT PONG VA CUNG CAP DICH VU CONG

Trong nhitng nim qua, qua trinh phat trién kinh té - xa hoi, do thi hoa va hoi
nhap qudc té di tao ra nhidu co hoi nhung dong thoi ciing dit ra nhitng yéu cau mai

I‘Bao gdm muc d6 giam ganh ning chi phi tuan tha thi tuc va sy binh dang trong thy hudng dich vu cong ctia moi
tang 16p nhan dan.
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d6i v6i hoat dong cuia chinh quyén dia phwong. Néu trude day, hiéu qua hoat dong
cua co quan hanh chinh thuong dugc nhin nhan chu yéu thong qua viéc thuc hién
dung quy trinh, dung thim quyén va dang thoi han thi hién nay, yéu cau dit ra cao
hon. Nguoi dan va doanh nghiép khong chi mong mudn thu tuc duoc giai quyét dung
quy dinh ma con ky vong thu tuc don gian, thuédn tién, minh bach, nhanh chong, c6
thé thyc hién truc tuyén va giam t6i da chi phi vé thoi gian, cong stc.

Thuc hién Nghi dinh s6 118/2025/ND-CP ngay 09/6/2025 ctia Chinh phu va
chu truong ctia Pang, Nha nudc vé sip xép don vi hanh chinh, té chirc mé hinh
chinh quyén dia phuong 02 cip, thanh phd Da Ning di budc vao mot giai doan phat
trién voi khong gian quan tri mé rong vuot bac. Thanh phé mai duogce hinh thanh trén
co s6 sap xép hop nhat giira thanh phd Pa Ning va tinh Quang Nam trudc dy, chinh
thirc van hanh t6 chirc bd may méi tir ngay 01/7/2025. Quy mé dién tich ty nhién
ctia toan thanh phd dat 11.867,16 km?, voi dan s 3.065.628 ngudi, bao gdm 94 don
vi hanh chinh cép xa (gdm 93 x4, phuong va 01 dic khu Hoang Sa).

Khong gian hanh chinh mé rong rat 16n tao nén nhiing bién doi sau sic vé
diéu kién tu nhién, kinh té va xa hoi. Tir mot d6 thi c6 quy mé tuong dbi tap trung
trude day, dia ban quan Iy méi bao gdm ca khu vuc d6 thi tip trung, dai dong bang,
viing ven bién, ving trung du va ving nai cao hiém trd phia Tay. Khoang cach dia
Iy gifta trung tAm hanh chinh thanh phd dén mot s6 xa mién nai, ving sau, viing xa
tang 1én dang ké; dong thoi, khoang cach di chuyén giira cac thon, cum dan cu trong
cling mot xd mién nui ciing rat 1on.

Su thay d6i vé dja gi¢i hanh chinh kéo theo sw phdn héa ré rét vé diéu kign
tiép can dich vu céng cta cac nhom dan cu. Tai khu vyc d6 thi, ngudi dan co didu
kién tiép can rat thuan 1gi nho hé théng giao thong thong sudt, mat do dan cu cao va
ha téng s6 hoan thién. Nguoc lai, tai cac xa mién nui, vung df‘mg bao déan toc thiéu
s6 va khu vue hai dao, nguoi dan phai di chuyén quing dudng rt dai néu phai thuc
hién thu tuc truc tiép; trong khi do diéu kién ha téng vién thong, mang ludi mang
Internet, thiét bi thong minh va trinh d6 ky nidng s6 ctia mot bo phan nhan dan con
nhiéu han ché.

Ddi véi mot do thi nang dong nhu Da Nectng, yéu cu nay cang ro nét, thanh
phé vira phai giai quyét cac van dé quan ly d6 thi, dat dai, xay dung, giao thong, moi
truong, an sinh xa hdi; vira phai tao moi truong thuan loi cho dau tu, kinh doanh,
ddi moéi sadng tao va phat trién du lich, dich vu. Do do, nang cao hi¢u qua hoat dong
va cung cép dich vy cong can duogc tiép can theo ba phuong dién.



Thir nhit, ning cao hiéu qua bén trong ciia b may chinh quyén. Diéu nay
bao goém to chirc bd méay hop 1y, phan dinh 1 trach nhiém, ning cao ning lyc can
b, cai tién quy trinh va ting cuong phdi hop giita cac co quan.

Thir hai, ning cao chét lwong dich vu cung cip cho nguoi dian va doanh
nghiép. Dich vu cong phai thudn tién, minh bach, d& tiép can, dé& sir dung va dap
g thuc chat nhu cau cuia xa hoi.

Thir ba, chuyén tir tw duy quan Iy sang tw duy quén tri va phuc vu. Chinh
quyén khong chi thuc hién chtrc ning quan Iy ma con phai tao 1ap méi truong thuin
loi dé ngudi dan va doanh nghiép tham gia, twong tac va déng hanh cing chinh
quyén trong qua trinh phat trién thanh phd.

Pay chinh 1a co s dé Pa Ning lua chon cai cach hanh chinh va chuyén doi
s6 lam mot trong nhitng dong luc quan trong cua qua trinh d6i méi phuong thirc
quan tri d6 thi. Nghi quyét va D& an Chuyén d6i sb thanh phd Pa Néng? xac dinh
trién khai chuyén d6i s6 dong bo, toan dién trén ca 3 tru cot Chinh quyén sd, Kinh
té s6 va Xa hoi sd; trong d6 “Chinh quyén la tién phong”, “Ngwoi din va doanh
nghiép la trung tdm” va cung cip dich vu céng xem 13 nhiém vu trong tim cia
Chinh quyén. Pong thoi, Dé an xdy dung thanh phd thong minh va Kién trac tong
thé thanh phd thong minh® ciing d xac dinh “Dich vu cong théng minh” & mot
trong 16 linh vuc wu tién trong trién khai xdy dung thanh phé thong minh tai thanh
phé Pa Ning.

II. MOT SO KET QUA NOI BAT PAY MANH UNG DUNG CONG
NGHE VA CHUYEN POI SO TRONG CUNG CAP DICH VU CONG

Hi¢éu qua chi dao va cac giai phap thuc thi cua Da Nﬁng duoc khéng dinh
thong qua chudi sb liéu cu thé, minh ching cho sy bit pha lién tuc qua timg giai
doan vé viéc cung cip dich vu cong, trong d6 ndi bat 1a cung cip dich vu cong trie
tuyén:

- Nam 2023, thanh phd Pa Nang vinh du 1a dia phuong duy nhit trén toan
qudc duoc trao tang giai thuong chuyén dé “Cung cdp dich vu céng théng minh”,
khéng dinh tinh hi€u qua va sang tao cua kién trac chinh quyén dién tir thanh phé.

- Nam 2024, truéce khi sap nhap tinh, ty 1€ dich vu cong truc tuyén (DVCTT)
toan trinh ctia thanh phd dat 95%, giit virng vi tri cao nhit ca nudc (trong khi murc

2 Nghi quyet s6 05-NQ/TU ngay 17/6/2021 ciia Ban Chép hanh bang bg thanh phd vé chuyén doi sb trén dia ban
thanh pho dén nam 2025, dinh hudng dén nam 2030; Quyét dinh sb 2870/Qb-UBND ngay 28/8/2021 cua UBND
thanh phd Da Ning ban hanh Dé an Chuyén ddi sd trén dia ban thanh phd Da Nang dén nam 2025, dinh huéng dén
nam 2030

3 Quyet dinh s6 6439/QD-UBND ngay 29/12/2018 cua UBND thanh phd Pa Nang ban hanh Dé an xay dung thanh
phd théng minh tai thanh phd Pa Néng giai doan 2018-2025, dinh huéng den nam 2030; Quyet dinh s6 164/QD-
UBND ngay 16/01/2018 ciia UBND thanh phd Pa Nang ban hanh Kién tric tong thé thanh phd thong minh thanh ph
Pa Ning
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trung binh ctia toan qudc chi dat khoang 55%). Ghi nhan thanh tyu dot pha nay, ngay
31/8/2024, Uy ban Quéc gia vé chuyén ddi s di tin twong lya chon thanh phd Pa
Néng 1am noi t6 chirc Hoi nghi chuyén dé toan quéc vé “Nang cao hiéu qua cung
cép va st dung dich vu cong tryuc tuyén” do Thu tuéng Chinh phu chu tri dé cac bo,
nganh va dia phuong trén ¢4 nudc hoc tap, chia s¢ kinh nghiém.

- Nam 2025, toan thanh phé ¢6 2.232 TTHC thudc tham quyén giai quyét, trong
d6 da cung cdp 2.221 dich vu cong tryc tuyén trén Cong Dich vu cong qudc gia®,
trong d6 100% TTHC du diéu kién di duoc trién khai toan trinh; df‘mg tho1 hoan
thanh cung cap 100% dich vu cong truc tuyén d6i voi cac TTHC lién quan dén doanh
nghiép theo yéu cau ciia Chinh pht®. Thanh phd da tiép nhan 567.630 hd so truc
tuyén trén tong sd 599.789 hod so, chiém ti 1& 94,6%, da giai quyét 574.823 hd
so, trong d6 567.848 hd so duoc giai quyét trude han va ding han, dat ty 18
98,79%. Viéc cung cép va s dung dich vu cong truc tuyén, thanh toan truc tuyén
d3 c6 chuyén bién tich cyc, ting budc hinh thanh phuong thirc giai quyét TTHC trén
mai trudng dién tir, gop phan giam thoi gian, chi phi thyc hién TTHC cho ngudi dan
va doanh nghiép.

- Trong 07 thang ddu ndm 2026, toan thanh phd tiép nhan 797.782 ho so, trong
d6 ho so truc tuyén dat con s6 ky luc 767.635 hd so, chiém ty 1€ 99,7%. Ty 1€ ho so
duogc giai quyét dung han va truéc han duy tri & mic rat cao 98,4%. Ty 1é s6 hoa hd
s0, két qua giai quyét TTHC tiép tuc duy tri trén 95% va ty 18 tai sir dung dit liéu sd
hoa dat 91%. Muc do hai long cia nguoi dan ddi voi can bo, cong chirc lam viéc tai
cac quéy cua Bo phan Mot ctra dat trén 99%.

I1I. MOT SO GIAI PHAP VA MO HINH TRIEN KHAI CUNG CAP
DICH VU HANH CHINH CONG TAI THANH PHO PA NANG

1. PAy manh cung cip dich vu cong true tuyén

Pé dat duoc hiéu qua trong cung cép dich vu hanh chinh c6ng phuc vu nguoi
dan, doanh nghiép, viéc chuyén d6i sb trong cung cap dich vu cong thoi gian qua
g6p phan van hanh hiéu qua mé hinh t6 chirc chinh quyén dia phwong 02 cap. Theo
d6, thanh phé Pa Néng trién khai chinh sach thuc day sir dung dich vu cong truc
tuyén (gidm thoi gian xir Iy doi véi hé so triec tuyén; mién, giam phi, 1é phi va thu
phi, 16 phi “0” dong; ...), trién khai ké thira dir liéu sé va diéu chinh quy trinh TTHC
dé trién khai dich vu cong truc tuyén toan trinh (St dung dir liéu s6 thay thé thanh
phan ho so phdi nép, déc biét la gitip nguoi dan tranh phdi dén ndp triee tiép qua siv
dung Kho di liéu cd nhan, Kho dit liéu két qua TTHC s6 thanh pho).

4 Mot sd TTHC khong cung cAp truc tuyén trén Cong Dich vu céng qudc gia do khong du diéu kién cung cép dich vu
cong truc tuyen nhu cac TTHC lién quan dén qudc tich, xir 1y don, giai quyét khleu nai.

5 Cong dién sb 242/CD-TTg ngay 21/12/2025 tap trung hoan thanh myc tiéu cit giam, don gian hoa TTHC, diéu
kién kinh doanh theo Nghi quyét s6 66/NQ-CP ngay 26/3/2025 ctia Chinh phu.



2. Mo hinh “Dich vu hanh chinh cong chu dong”

Trong nén hanh chinh truyén théng mang tinh “thu déng”, co quan nha nudc
chi tiép nhan va xir Iy khi ngudi dan, doanh nghiép c6 yéu cau ndp hod so. Phuong
thirc nay boc 19 nhiéu han ché: quy trinh ruom ra, nguoi dan phai ty tim hiéu cac
quy dinh phap luat phirc tap, ké khai lai nhiéu thong tin gidy to da c6 trong hé thong,
dan dén viéc nop thiéu thanh phan ho so, phai di lai bé sung nhiéu lan, gay lang phi
16n thot gian va chi phi cua xa hoi.

Nhan dién ro diém nghén nay, thanh phé ba N?lng da manh dan thuc hién cudc
chuyén d6i phuong thirc phuc vu mang tinh cach mang: chuyén tir hanh chinh “bi
dong” sang hanh chinh “chi dong cung cap dich vu dua trén dit liéu”. Thay vi ngdi
cho ngudi dan dén ndp, co quan cong quyén chu dong khai thac cac ngudn dir lidu
s6 hoa sin c6 dé nhan dién nhu cau, go1y, nhéic nhd, du bo va chuan bj trude hod so
cho cong dan.

Qua trinh trién khai dugc tién hanh bai ban, khoa hoc: UBND thanh phé ban
hanh K& hoach s6 92/KH-UBND ngay 23/9/2025 trién khai thi diém dich vu hanh
chinh cong chu dong véi 27 dich vu cong trong nam 2025; tiép d6 ban hanh Ké
hoach s6 149/KH-UBND ngay 27/3/2026 mé rong thém 43 TTHC méi trong nam
2026. Viéc lién tuc mo rong pham vi ap dung chiing minh mé hinh khong dung lai
& murc thir nghiém ma da tré thanh phuong thirc phuc vu bén viing, chuyén trong
tam cai cach TTHC tir viéc don thuan giai quyét khi c6 yéu cau sang chi dong hd
trg ngudi dan hoan thanh nhu cau hanh chinh.

Nam 2026, dugc xac dinh 1a nam dot pha vé dich vu hanh chinh cong chu dong voi
thiét ké hoan chinh theo 04 cap d6 phat trién:

- Cdp dp 1 — Ty dong nhic viéc: Hé thong theo doi chu ky dir liéu, tu dong
phat hién su kién phap 1y hoic thoi han gidy phép sip hét hiéu luc dé giri thong bao
nhic nhd da kénh qua Email, tin nhan SMS, Zalo OA hoic tng dung di dong Danang
Smart City. Nguoi dan, doanh nghiép hoan toan yén tdm san xuét, kinh doanh ma
khong phai lo léng viéc quén han hay bi xtr phat hanh chinh.

- Cép do 2 — Goi y tao san ho so: Hé théng tu dong trich xuat dit liéu tir cac
co sé dit liu qudc gia va kho dit liéu dung chung cta thanh phd dé dién sin toan bd
thong tin dinh danh vao biéu mau dién tar. Nguoi dan chi cAn mé thiét bi di dong,
kiém tra va bAm x4ac nhan tinh chinh xac ma khong phai gd phim ké khai timg truong
thong tin.

- Cdp d¢ 3 — Chit dong ndp hé so: Ngay khi nhan duoc su dong thuan va xéac
nhan bﬁng chir ky sb c4 nhan cua nguoi dan, hé théng tw dong hoan tat viéc lap va
giri nép hd so 1én Coéng Dich vu cong ma cong dan khong phai thyuc hién cac bude
ndp thu cong phurc tap.
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- Cdp d 4 — Chii dong lién théng hoan toan: Hé thong tu dong thuc hién toan
bd quy trinh xu 1y tir ddu dén cudi trén co so lién thong dit liéu gifta cac co quan,
don vi lién quan, phé duyét tu dong va tra két qua dién tir cho cong dan ma khong
can bat ky su can thi€p thu cong nao cua can bo.

Pén nay, két qua budc dau cho thay Hé thdng hanh chinh cong chu dong van
hanh 6n dinh, ghi nhan khoang 9.094 hd so trén hé thong; khoang 20.552 gidy phép
dugc quan 1y, theo ddi; khoang 74.245 thong bao da giri dén ngudi dan, doanh nghiép
qua Email/SMS/Zalo; khoang 33.000 lién hé duoc tiép nhan, quan 1y phuc vu théng
béo, nhic nhd va hd trg; khoang 5.100 tai khoan dugc tao 1ap trén hé théng va
khoang 8.007 ho so doanh nghiép dé trién khai nhic nhd ké khai thué chii dong.

Pic biét, thanh phd trién khai dich vu khai sinh chi dong “3/1+17° tai 13 x4,
phuong. Pén nay, dich vu khai sinh chua dong “3/1+1” da tiép nhan 1.150 ho so;
trong d6 c6 1.055 ho so da co két qua khai sinh, 982 hd so da cap thé bao hiém y té,
928 ho so da ding ky thuong tra va 50 hd so da cip cin cude.

H¢ théng da két ndi voi hé théng x4c thuc dinh danh dién tir VNelD; tiép tuc
duy tri cac dich vu da cdu hinh, gdm nhic han gidy phép, gidy chimg nhan, thong
bao chu dong va hd tro nguoi dan, doanh nghiép thuc hién thu tuc hanh chinh va
tiép tuc ra soat dir liéu dau vao, chuan hoa quy trinh va phdi hop céac s, nganh dé
nang cao ty 1& phat sinh h so tir théng bao chu dong.

Tac dong mang lai r0 rét ctia viéc trién khai thi diém dich vu hanh chinh cong
chi dong 1a ngudi dan khong phai ghi nhé han gidy to hay photocopy nhiéu lan,
doanh nghiép giam chi phi tuan tha va rat ngan thoi gian gia nhap thi truong, co
quan nha nuéc giam tai tiép cong dan, han ché sai s6t nhap liéu va nang cao ning
suat cong chuc.

3. Trién khai Kiosk thong minh — "Tram dich vu cong 56 24/7"

Nhim hién thuc hoa chu truong chuyén d6i sé qudc gia theo Nghi quyét sd
57-NQ/TW cua Bo Chinh tri va dua dich vu cong thoat khéi sy gidi han cua gio
hanh chinh, ngay 19/6/2026, Trung tim Phuc vu hanh chinh cong thanh phd da phdi
hop cing Ngan hang Nong nghiép va Phat trién noéng thén Viét Nam (Agribank)
chinh thirc ra mit md hinh Kiosk thong minh va H¢ théng xac thuc, cép ban sao s
tai licu dién tu.

H¢ théng Kiosk dugc trién khai thi diém tai Trung tam Phuc vu hanh chinh
cong thanh phd va 10 Trung tdm Phyc vu hanh chinh céng xa, phuong; dong thoi
thanh phd dang tiép tuc phdi hop voéi Buu dién thanh phd trién khai thém céc diém

¢ Pang ky khai sinh, ding ky thudng tra, cip thé bao hiém y t€ cho tré dudi 6 tudi va cip thé cn cude cong dan cho
tré dudi 14 tudi.
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Kiosk méi. Puge thiét ké nhu mot “tram dich vu cong so ty phuc vu”, moi Kiosk
tich hop toan bd cac tién ich trén cung mdt thiét bi phan cirng hién dai:

- Tich hop may quét gidy to tiy than, dau doc chip cin cudc cong dan sinh
tric hoc va camera do phan giai cao phuc vu chup, in tai li¢u truc tiép.

- Hb tro cong dan ty ndp hd so truc tuyén, tu tra ctru tién do va két qua giai
quyét TTHC qua ma hd so hodc quét mi QR.

- Tich hop giai phap thanh toan phi, 18 phi truc tuyén khong dung tién mit qua
mi VietQR va cac cong thanh toan ngan hang.

- Xéc thuc dinh danh dién tir qua VNelD va cép ban sao sb tai liéu dién tir co
ky s6 xac thuc gia tri phap 1y tirc thi.

- Tich hop truc tiép céc tién ich dich vu cong truc tuyén ctia B6 Cong an va
hé théng s6 hoa danh gia mirc do hai long ctia ngudi dan.

Mo hinh Kiosk théng minh tao ra su binh dang va linh hoat t6i da: nguoi dan
6 thé chu dong thyc hién nhiéu thu tuc hanh chinh ma khong phu thudc vao thoi
gian 1am viéc cua co quan nha nudc. Bén canh d6, thanh phd ciing dang phdi hop
v6i Buu dién thanh phd dé trién khai thém cac Kiosk hanh chinh cong nham da dang
héa cac kénh hd trg, phuc vu nguoi dan, doanh nghiép.

Tinh dén ngay 31/8/2026, téng s6 luot nguoi dan tiép can, st dung cac chirc
nang trén Kiosk dat 14.706 lugt. Mgt s6 don vi c6 sb lugng nguoi dan st dung cao
nhu: phuong An Hai 2.805 luot; phudong Ngii Hanh Son 2.617 luot; phudng Cam
L¢ 2.386 luot, phuong An Khé 1.919 lugt. Cac chitc ndng dugc sir dung nhiéu, nhu:
nop ho so chirng thyc ban sao 6.605 luot; chiing thuc chir ky trong cac giéy to, van
ban 2.347 luot; cép ban sao s6 1142 ban; Cép ban sao Trich luc hd tich, ban sao Giéy
khai sinh 832 lugt; Cac dich vu cong ndp hd so khéc (hon 2000 dich vu cong, tich
hop scan tai liéu ngay tai kiosk/upload tai li¢u tir dién thoai) 636 luot.

4. Trién khai Tro 1y 40 phuc vu nguoi dan thue hién TTHC

Trude thyc té thao tac ké khai biéu mau viét tay ctia cong dan va ap lyc nhap
ligu thu cong cua can bo tiép nhan, thanh phé Pa Nang dua tri tué nhan tao (Al) vao
giai quyét diing diém nghén 16n nhat tai B6 phan Mot cira. Theo do, thanh phé dang
trién khai thyc hién thi diém Giai phap Tro 1y 4o phuc vu ngudi dan thuc hién thu
tuc hanh chinh cong tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong thanh phé va Trung tam
Phuc vu hanh chinh cong phuong Hai Chau.

Viéc dua giai phap ndy vao van hanh nham rat ngan thoi gian tiép nhan, hudéng
dan va xu 1y thu tuc hanh chinh cong; giam tai cho can b tiép nhan tai quiy; ning
cao muc do hai long ctia nguoi dan dbi vai dich vu cong ctia thanh phé. Tro 1y 4o s&
tr dong nhan dang mau don, gidy t& ngudi dan cung cip dé tu dong nhan dang va
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dién thong tin vao mau don dién tir, tw dong dinh kém cac thanh phan hd so twong
g, Viéc thi diém dugc trién khai trong thang 8 véi hon 20 TTHC thudng xuyén cd
phat sinh hd so dé danh gia hiéu qua trudc khi mo rong TTHC va nhan rong trén dia
ban thanh phd.

Bén canh Trg 1y 40 phuc vu ngudi dan thyc hién TTHC, thanh phé da ban
hanh K& hoach sé 114/KH-UBND ngay 09/10/2025 vé trién khai ing dung tri tué
nhan tao dua trén dir li€u 16n trong cac nganh, linh vuc dén nam 2030. Thanh phé
d3 phat trién hoan thién Tro 1y s6 DaNang AI dung chung phuc vy tra ctru, huéng
dan va giai dap thong tin TTHC tu dong 24/7. Bén nay, di c6 hon 80 co quan, don
vi, dia phwong trién khai, tich hop Tro 1y sé DaNang Al trén hé thong thong tin ctia
minh dé phuc vu ngudi din, doanh nghiép va hd tro can bd cong chirc tra ciru quy
dinh phap luat.

Song song v&i Al chit ky sb 13 diéu kién tién quyét dé thue hién dich vu céng
toan trinh. 100% can bd, cong chirc, vién chirc ctia thanh phd da dugc cap va st dung
chir ky ) cong vu. Nhim phé cap cong cu nay dén nguoi dan, ngay 29/6/2026, thanh
phé chinh thtc trién khai chién dich “Ky sb toan dan” trén Nén tang Cong dan sd.
Nén tang cho phép ngudi dan dang nhap dé dang bang tai khoan dinh danh dién tir
VNelD va thuc hién ky s6 dién tir thong qua thé CCCD gan chip hodc chir ky sd tir
xa cua cac nha cung cip dugc cap phép. Pén nay, ty 16 nguoi dan trong do tudi
truong thanh trén dia ban thanh phd c6 chit ky sb di dat trén 35%, tao tién dé vimg
chic hudng t6i myc tiéu dat trén 50% trong thoi gian toi.

5. Trién khai Mé hinh Pai Iy dich vu céng truc tuyén

Thanh phd dang phbi hop voi Ngan hang TMCP BIDV trong trién khai mo
hinh "Pai 1y dich vu cong truc tuyén". Theo d6, ngudi dan co thé dén bat ky diém
giao dich thudc 25 diém/chi nhanh giao dich ciia Ngan hang TMCP BIDV dé dugc
hudéng dan, ndp hd so truc tuyén. Day khong chi 1a mot giai phap tinh thé, ma 1a
chién lugc d6t pha mang tinh bén viing cua thanh phd dua trén 3 loi ich cot 15i:

- Thir nhét, vé phia ngudi dan: V6i nghiép vu giao dich chuyén nghiép va thai
do phuc vu chuan muc, ho gitp nguoi dan thyc hién cac tha tuc hanh chinh moét cach
tir tin, an toan. Diéu ndy giup x6a bé mic cam vé cong nghé, bién nhitng thao tac
"ndp hd so, dong 18 phi" trd nén don gian nhu mot giao dich ngan hang thuong nhat.

- Thtr hai, vé phia doanh nghiép: Day 14 co hoi dé doanh nghiép khang dinh
trach nhiém cong dong, ddng thoi truc tiép ddng hanh cung khach hang muyc tiéu tai
co s6. Qua dé, cac don vi dong hanh trién khai mé hinh Pai 1y dich vu cong truc
tuyén khong chi mo rong dugc tép khach hang sir dung dich vy thanh toan sé ma
con nang tim uy tin thuong hiéu khi gin lién véi tién trinh cai cach hanh chinh cta
thanh phd.
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- Thtt ba, vé phia chinh quyén: Viéc tan dung ha téng cong ngh¢ va nhan lyc
chat luong cao cua ngan hang gitp giam tai ap luc tai cac Trung tim Phuc vu hanh
chinh cong. Pay 1a m6 hinh “xa hoi héa” dich vu cong hiéu qua, tao tién dé dé Pa
Néng nhan rong va khang dinh vi thé dan dau trong céng cudc chuyén doi s6 quoc
gia.

6. Trién khai cac giai phap hd trg nhém yéu thé va mé hinh nhén vin

a) Thuc hién chinh sdch wu tién cho nhém yéu thé: Thyc hién Thong béo sb
76/TB-UBND ngay 30/9/2024 ctia Chu tich UBND thanh phd, chinh sach cap “Thé
wu tién khi thuc hién TTHC” dugce trién khai lién tuc va duy tri nén nép. Thuong
binh, bénh binh, ngudi cao tudi, phu nir mang thai va ngudi khuyét tat khi dén Trung
tam Mot cura khong phai bam sd, khong phai xép hang cho dgi1 ma dugce tiép nhan
giai quyét ngay tai cac quay wu tién.

b) Phwong dn hé tro nguoi yéu thé tai co sé: UBND cac xa ving siu, ving
cao dd chi dong ban hanh cac phuong an, ké hoach dic thu nhu: Phuong 4n sd
73/PA-UBND ctia xd Phudc Tra, Phuong an s 01/PA-UBND cua xi Thang Ph,
Phuong an s6 04/PA-UBND cua xi Tra Leng, Ké hoach s 42/KH-UBND ciia xa
Pht Ninh va Quyét dinh s6 460/QD-UBND thanh lap T6 tiép nhan luu dong co so
2 cua x4 Tra Tan. Lyc lugng doan thanh nién, cong an, phu nit va T cong nghé s6
cong dong truc tiép dén ting thon ban, ho gia dinh dé “cam tay chi viéc”, hd tro
ngudi gia, ngudi dong bao dan tdc thiéu sé ndp hd so va tra két qua tan nha.

c) M6 hinh van hoa ung xu “5 khong, 3 ¢6”: P41 ngii can bd, cong chirc Mot
ctra toan thanh phd thuc hién nghiém chuan muc: Khong tir chdi hd so hop 16 —
Khong sach nhidu — Khong thy o, vo cam — Khong giy phién ha — Khong tré hen;
va C6 nu cuoi than thién — Co giao tiép chuan muc — Co tac phong lich sy.

d) M6 hinh chia sé buén vui ciing céng déan: Trao “Thu chuc ming két hon —
khai sinh” trang trong giri gdm niém tin yéu ciia chinh quyén dén cac gia dinh tre;
va giri “Thu chia budn sau sic khi ding ky khai ti”, thé hién su sé chia, an i chan
thanh trong nhitng thoi khac mat mat ctia nguoi dan.

d) Phong trao cong vu sdng tao tai dia phiong: Hang loat phong trao thiét
thuc dugc duy tri hiéu qua nhu: m6 hinh “2 hanh trinh — 1 diém dén”, mo hinh “Cong
dan khong viét, can bo khong hen”, mo hinh “Ngudi dan hudng dan ngudi dan trong
nop ho so dich vu cong truc tuyén”, va mO hinh “Chuyén muc phat thanh online”
tuyén truyén cai cach hanh chinh dén timg ngd x6m.

e) Trién khai diém tiép nhdn chuyén biét dong hanh cing ngir dén ven bién:
Xuat phat tir thyc tién thanh phd sau sap xép c6 bo bién dai, ngu dan tai céc xa ven
bién thudng xuyén bam bién dai ngay, gip kho khan 16n vé thoi gian va ky ning
thao tac trén moi truong sd; trong khi khdi lwgng TTHC chuyén nganh thiy san phat
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sinh rat 1on. Trong 06 thang dau nam 2026, toan thanh phd phat sinh hon 2.100 hd
so TTHC lién quan dén tau ca va danh bét thuy san (trong d6 c¢6 hon 1.000 h so cip
phép khai thac, hon 500 ho so cap gidy ching nhan an toan thuc pham tau c4 va hon
200 ho so dang ky tau ca).

Trudce tinh hinh d6, ngay 20/8/2026, UBND thanh phd da quyét dinh thiét 1ap
Piém tiép nhan va tra két qua TTHC chuyén nganh thuy san truc tiép tai Trung tim
Phuc vu hanh chinh cong xi Thing An va xa Duy Nghia. Thanh phé b tri day du
trang thiét bi, duong truyén va cu can bd chuyén trach vé tan co s& hd trg ngu dan
theo phwong thirc: ngu dan chi cin dén mot lan duy nhat ngay tai xa dé 1am thu tuc,
hé so duoc s6 héa chuyén lién thong vé Chi cuc chuyén nganh cap tinh xir 1y, va két
qua duoc buu dién chuyén phét trao tin tay ngu dan. Pay 1a mot sang kién dic sic,
thé hién tinh than dong hanh cung nguoi dan vuon khoi bam bién, gop phan bao vé
cht quyén bién dao thiéng liéng ctia T6 qudc.

7. Thwe hién TTHC khong phu thudc vao dia gi¢i hanh chinh

Pé x6a bo rao can khoang cach sau khi sap nhap tinh, theo chi dao cta Chinh
phu, thanh phé Pa Ning da dat duoc thanh tyu xuit sic khi trién khai tiép nhan va
tra két qua phi dia gidi hanh chinh ddi v&i 100% thi tuc hanh chinh thude pham vi
chtrc nang quan ly cia cac sé, nganh, hoan thanh tron ven muc ti€éu ciia Chinh phu
theo Nghi quyét s6 66/NQ-CP. Ngudi dan cu tra tai bat ky dia ban nao, ké ca ving
sau vung xa, déu c6 thé nop ho so tai diém Mot cira cép x4 thuan tién nhit ma khong
can phai di chuyén hang chuc ciy sd vé Trung tdm hanh chinh thanh ph.

8. Trién khai tién ich mién phi tai Trung tim Phuc vu hanh chinh cong
cac cip

Pé tao khong gian phuc vu than thién, van minh dbi voi nguoi dan thuc hién
TTHC, thanh phd da trién khai chu truong trién khai dong bo 10 tién ich cong cong
phuc vu ngudi dan, doanh nghiép hoan toan mién phi tai Trung tdm Phuc vu hanh
chinh cong thanh phd va Trung tim Phuc vu hanh chinh cong phudng, xa:

(1) Robot 1€ tan thong minh don tiép, ho tro léy s6 thir tu tu dong va diéu phéi
giao dich.

(2) Dich vu sao chup, in an tai liéu, hd so hoan toan mién phi cho cong dan.

(3) Cung cap mién phi cac loai mau biéu, to khai, bia hd so, ghim, but viét va
bd tri nhan luc hd trg ké khai.

(4) B6 tri hé thong may vi tinh, may quét két ndi Internet téc d6 cao c6 can bo
thuong truc huéng dan nop DVCTT.

(5) Xay dung khong gian xanh, thu vién s6, phuc vu nudc udng tinh khiét
nong lanh, dd an nhe va cac diém sac pin dién thoai mién phi.
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(6) B6 tri trang thiét bi y té va hd trg sitc khoe ban dau: may do huyét ap tu
dong, ta thude so cép ctru, kinh doc sach (kinh cén, kinh vién cac d6) danh riéng cho
ngudi cao tudi, nguoi co thi luc yéu.

(7) Thiét ké 16i di, thiét bi chuyén dung hd tro thwong bénh binh, ngudi cao
tudi, nguoi khuyét tat.

(8) Hé théng mang Wifi cong cong tdc do cao, doc lap, bao dam an ninh mang
tuyét doi.

(9) Hé thdng thong béo tu dong trang thai xir Iy va két qua giai quyét hd so
qua tin nhin Zalo, SMS va Email.

(10) B4 tri quay tao 1ap chir ky s6 ca nhan mién phi va tu van phap 1y mién
phi cho nguo1 dan, doanh nghiép.

Mo hinh cac tién ich mién phi ndy duoc trién khai sdu rong tir cac phuong noi
thanh nhu Hai Chau, Hoa Khanh, Thanh Khé, Hoa Xuan... dén cac xa ving nong
thén, mién nui nhu Qué Son, Tay HO, Tra Pdc, Tam Anh Nam, Déng Duong, Kham
Dirc, Chién Pan, Thu Bon, Nai Thanh, Tra Lién, phuong Quang Pht, phuong Hoi
An Dong... tao nén mgt dién mao hanh chinh cong rat doi gén giii, am ap.

IV. BAI HQC KINH NGHIEM

1. Kinh nghiém vé ting cwong ky luat, kj cwong trong thwe thi cong vu
cong vu va dé cao trach nhiém nguoi ding diu

Kinh nghiém thyuc tién khéng dinh, viéc trién khai cung cép dich vu hanh chinh
cong cho nguoi dan, doanh nghi€p dugc thuan loi, hiéu qua khi c6 sy cam két va
quyét liét ciia nguoi dimg dau cac co quan, don vi. Diém nhin mang tinh dot pha vé
ky luat hanh chinh cta Pa Ning 1a viéc ban hanh Chi thi s6 06/CT-UBND ngay
22/10/2025 caa Chu tich UBND thanh phd vé chan chinh tinh trang lam dung ban
sao c6 ching thuc, ting cudng xir 1y hd so trén moi trudng dién tir. Chi thi dit ra 3
yéu cau bat budc:

- Mot la, toan bo viéc gidi quyet TTHC, giao dich nghié€p vu ndi by gifta cac
co quan nha nudc véi nhau bat bude phai thuc hién trén moi truong dién ta, xur ly
toan trinh, tri¢t ti€u viéc luan chuyén ho so giay.

- Hai la, 100% ho so dau vao tiép nhan tai Bo phan M{t ctra cac cép bét budc
phai duoc kiém tra danh tinh, quét s6 hoa va ky sé ca nhan hop 1¢ ngay tai thoi diém
tiép nhan.

- Ba la, 100% két qua giai quyét TTHC phai dugc cép va tra dudi dang ban
dién tir co ky s6 phap 1y day du, dong thoi luu trit vao Kho dit lidu sd cua cong dan
va thanh phd dé tai str dung.
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Song song v&i d6, thanh phd duy tri cong tac thanh tra, kiém tra cong vu
nghiém ngat; kién quyét ngan chan, xtr 1y nghi€ém nhirng cdn b tu dat ra cac loai
gidy to ngoai quy dinh phép luat hodc cham tré giai quyét ho so.

2. Kinh nghiém diy manh tng dung cong nghé va chuyén doi so trong
cung cip dich vu cong

Chuyén ddi sé 12 mot trong nhitng huéng di ndi bat ciia Pa Ning trong qua
trinh d6i m&i hoat dong chinh quyén. Tuy nhién, kinh nghiém thuc té cho thay
chuyén doi sb trong khu vuc cong khong don gian 1a trang bi mdy tinh, xay dung
phan mém hay dua thi tuc 1én méi trudng truc tuyén. Cot 16i ctia chuyén doi sb 1a
thay d6i phuong thirc van hanh cta chinh quyén dua trén dit liéu va cong nghé.

Trong cung cap dich vu cong, ¢6 thé hinh dung qua trinh chuyén ddi theo cac
cap 46 (O cdp dé dau tién la sé héa thong tin va ho so; O cap do thir hai la s6 héa
quy trinh xit Iy; O cdp d@d thit ba la két noi, chia sé dit liéu gitta cdc co quan; O cdp
do cao hon la chinh quyén chu dong cung ccfp dich vu dya trén dit liéu va nhu cau
ciia nguoi ddn). Pa Ning di c6 nhiéu nd lyc theo hudng nay, dic biét trong xiy
dung nén tang chinh quyén dién tu, d6 thi thong minh va phat trién cac dich vu sd
phuc vu nguoi dan.

Mot trong nhiing bai hoc quan trong 1a phai coi dir li¢u 1a tai san cua chinh
quyén, déng thot phai bao dadm dit liéu duoc chuan hoa, cap nhat, chia s¢ diung tham
quyén va bao dam an toan voi nguyén tic “mot 1an cung cap thong tin, nhiéu 1an st
dung”. Pay 1a mot budc chuyén rat quan trong tir nén hanh chinh yéu cau ngudi dan
cung cip gidy to sang nén hanh chinh cha dong khai thac dit liéu dé phuc vu ngudi
dan.

3. Kinh nghiém vé chinh sach kinh té va thoi gian giai quyét ho so

Mudn ngudi dan ty giac tir bo thoi quen dén co quan nha nude ndp hd so gidy,
viéc cung cép dich vu cong truc tuyén phai mang lai lgi ich vuot trdi, théy r0 SO Vo1
phuong thire tryc tiép. Pa Ning da ap dung dong bd cac chinh sach:

- Cdt gidm manh mé thoi gian xir Iy: T nam 2019, thanh phé kién tri chi dao
giam dén 50% thoi gian giai quyét ddi voi hd so ndp truc tuyén; dén nay hau hét cac
co quan di thyc hién va co gan 10% TTHC dugc giai quyét, tra két qua ngay trong
ngay.

- Chinh sach wu ddi tai chinh: Trién khai chinh sach mién, giam tdi da phi, 1¢
phi va ap dung muc thu phi, 1& phi “0 ddng” khi t6 chirc, c4 nhan thuc hién nop hd
50 qua mdi trudng truc tuyén.

V. MOT SO THACH THUC PAT RA
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Bén canh nhiing két qua dat duoc, qua trinh nang cao hiéu qua hoat dong va
cung cip dich vu cong van con nhitng thach thirc can tiép tuc giai quyét.

Trudc hét, qua trinh chuyén do6i s6 gifra cac linh vuc va co quan co6 thé chua
dong déu. Mot so quy trinh van con phu thudc vao ho so gidy hoac yéu cau nguoi
dan cung cap lai nhitng thong tin ma co quan nha nudc da co.

Thur hai, viéc két no1 va chia sé€ dir li¢u gitra cac hé thong can tiép tuc dugc
hoan thién. Dt li€u chi thyc sy c6 gia tri khi c¢6 thé st dung dung luc, ding noi va
ding muc dich.

Thir ba, k¥ nang s ctia nguoi dan khong ddng déu. Néu qua trinh sb héa chi
tap trung vao nhém ngudi c6 kha nang st dung cong nghé tot thi co thé tao ra khoang
cach tiép can dich vu cong. Vi vay, bén canh dich vu cong tryc tuyén, van can duy
tri cac hinh thirc hd tro truc tiép, nhat 1 d6i v6i nguoi cao tudi, ngudi yéu thé hoidc
nhirg ngudi gip kho khan trong tiép can cong nghé.

Thir ti, an toan thong tin va bao vé dir liéu ca nhan ngdy cang trd thanh van
dé quan trong. Khi luong dit liéu dugc thu thap va két ndi ngay cang 16n, yéu cau
bao dadm an toan, bao mat cang cao.

Thur nam, viéc do luong hi€u qua cai cach can tiép tuc duge d61 méi. Khong
nén chi quan tdm dén ty 1€ ho so ding han ma can danh gia toan bg trai nghiém cua
nguoi dan va hiéu qua thuc chat cua dich vu.

VI. PINH HUONG VA GIAI PHAP TRONG THOI GIAN TOI

1. Chuyén manh tir chinh quyén dién tir sang chinh quyén s6 va quan tri
dua trén dir li€u

Trong giai doan t¢i, Da Nang can tiép tuc phat trién chinh quyén s6 theo hudng
lay dir liéu 1am nén tang. Céac hé théng thong tin can dugc thiét ké theo hudng lién
thong, tranh tinh trang mdi co quan c6 mot hé théng doc lap. Can hinh thanh hé sinh
thai dir liéu phuc vu ca ba muc tiéu: quan Iy nha nudc, cung cip dich vu cong va hd
trg nguoi dan, doanh nghiép. Déng tho1, ting cuong khai thac dir ligu dé hd tro du
béo, phan tich va ra quyét dinh.

2. Thiét ké dich vu cong theo “hanh trinh ciia ngudi din, doanh nghiép”

Thay vi td chitrc dich vu theo co ciu td chirc cia co quan nha nudc, can tung
bude thiét ké dich vu theo cac sy kién va nhu cau trong cudc séng cua nguoi dan.
Day l1a budc chuyén tu “dich vu theo thu tuc” sang “dich vu theo nhu cau”, “dich vu
theo sy kién” nhu ngudi dan c6 nhu cau sinh con, dang ky cu tra, hoc tap, kinh
doanh, xay dung nha & hodc thyc hién cac thu tuc lién quan dén dat dai, hé théng
chinh quyén can co kha nang cung cép mot chudi dich vu lién quan thay vi budc
nguoi dan phai tu tim tirng thu tuc riéng 1€.
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3. Tiép tuc don gian héa thi tuc va giam chi phi tuin tha

Thanh phé can thuong xuyén ra soat cac thu tuc co sb luong giao dich 16n,
thi tuc lién quan dén nhiéu co quan va thi tuc phat sinh nhiéu phan anh. Myc tiéu
cubi cung 13 giam tdi da thoi gian va chi phi ma nguoi dan, doanh nghiép phai bo ra
dé thuc hién nghia vy hanh chinh.

4. Tiép tuc day manh cac dich vu cong chi dong

Thanh phé tiép tuc ra soat, déy manh va mé rong cac dich vu hanh chinh cong
chu dong theo hudng lién thong cac dich vu theo mot su kién cia ngudi dan, doanh
nghiép.

5. Tang cwong sir dung tri tu¢ nhan tao (Al) trong hoat dong cong vu mot
cach c6 kiém soat

Trong thoi gian téi, tri tué nhéan tao c6 thé hd trg nhidu khau nhu tra ciru quy
dinh, phan loai h so, hd tro can bd xur 1y cong viéc, phan tich phan anh cua nguoi
dan, phat hién cac van dé bat thudng va cung cap thong tin phuc vu lanh dao. Tuy
nhién, can xac dinh 15 Al 1a cong cu ho tro, khong thay thé trach nhiém phap ly cua
co quan va can bd c6 thim quyén. Viéc tng dung Al trong khu vuc cong phai di doi
v6i kiém soat dit liéu, bao dam an toan thong tin, minh bach va kha niang kiém chung
két qua.

Kinh thwa quy vi dai biéu!

Nang cao chat luong dich vu cong khong phai 1a mot dich dén ¢b dinh, ma 1a
mot hanh trinh lién tuc diéu chinh theo nhu ciu va muc do hai long ctia nhan dan.
Nhitng kinh nghiém thyc tién tir Da Ning chimg minh rang: cong nghé chi la cong
cu, su quyét li¢t cua nguoi ding dau va tinh than déng hanh, dat loi ich cua cong
dan 1én hang dau méi 13 yéu t6 quyét dinh thanh cong.

Xin tran trong cam on su chd ¥ ling nghe cta quy vi dai biéu! Chuc hdi nghi
thanh cong tot dep!



