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Abstract: Public-sector digital transformation is shifting from merely “putting forms online” to a 

data- and platform-based digital government model (digital-by-design/GaaP). Vietnam has 

embedded this direction into administrative reform, yet gaps remain between central and local levels. 

The objective of this article is to i) Systematize relevant theoretical and policy foundations; ii) 

Assess the current situation using the synthesized COAO framework (Capabilities-Operations-

Adoption-Outcomes); and iii) Suggest action priorities to increase the use of online public services 

and maximize public value. The study finds clear progress in the legal framework, digital 

identification (eID/VNeID), data-sharing platforms (NDXP, national databases), redesign of “one-

stop shop” processes with SLAs and real-time tracking, and expanded connectivity infrastructure. 

However, the uptake of online public services remains low and uneven across localities; mobile/UX 

experience is still weak; interoperability, data standards, and contextual metadata are not yet unified; 

and personal-data protection is inconsistent, affecting trust. Based on this, the paper proposes five 

directions: mobile-first service design; “clean-standard-open” data with common APIs/metadata; 

deep BPR to make transactions digital-by-default; privacy-by-design; and measurement-disclosure-

accountability mechanisms, implemented in 12-18-month rolling waves for high-frequency 

procedures. 
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Swinburne Việt Nam, Trường Đại học FPT, Khu Công nghệ cao Hòa Lạc,  

Thạch Hoà, Thạch Thất, Hà Nội, Việt Nam 

Nhận ngày 14 tháng 3 năm 2025 

Chỉnh sửa ngày 03 tháng 9 năm 2025; Chấp nhận đăng ngày 26 tháng 9 năm 2025 

Tóm tắt: Chuyển đổi số hành chính công đang dịch chuyển từ “đưa thủ tục lên mạng” sang mô hình 

chính phủ số dựa trên dữ liệu và nền tảng (digital-by-design/GaaP). Việt Nam đã lồng ghép định 

hướng này vào cải cách hành chính nhưng còn khác biệt giữa trung ương và địa phương. Mục tiêu 

của bài viết này là nhằm i) Hệ thống hóa cơ sở lý thuyết-chính sách liên quan; ii) Đánh giá thực 

trạng theo khung tổng hợp COAO (Capabilities-Operations-Adoption-Outcomes); và iii) Gợi ý các 

ưu tiên hành động nhằm nâng sử dụng dịch vụ công trực tuyến (DVCTT) và tối đa hóa giá trị công. 

Kết quả nghiên cứu đã chỉ ra Việt Nam có tiến bộ rõ về khung pháp lý, định danh điện tử 

(eID/VNeID), nền tảng chia sẻ dữ liệu (NDXP, CSDL quốc gia), tái thiết kế quy trình “một cửa” 

gắn SLA và theo dõi thời gian thực, cùng hạ tầng kết nối mở rộng; tuy vậy mức sử dụng dịch vụ 

công trực tiếp còn thấp và chênh lệch theo địa phương; trải nghiệm di động/UX chưa tốt; liên thông-

chuẩn dữ liệu và ngữ cảnh hoá chưa thống nhất; bảo vệ dữ liệu cá nhân còn không đồng đều, ảnh 

hưởng tới niềm tin. Từ bức tranh này, bài viết đề xuất năm hướng: di động-trước; dữ liệu “sạch-

chuẩn-mở” với API/metadata; BPR sâu mặc định giao dịch số; privacy-by-design; và cơ chế đo lường-

công khai-gắn trách nhiệm, triển khai theo từng đợt 12-18 tháng cho nhóm thủ tục tần suất cao. 

Từ khoá: Chuyển đổi số, hành chính công, chính phủ số, DVCTT, chính sách số hóa. 

1. Giới thiệu* 

Chuyển đổi số trong hành chính công đang 

trở thành một định hướng chủ đạo của cải cách 

hành chính trên phạm vi toàn cầu. Tổng quan tài 

liệu nghiên cứu cho thấy chuyển đổi số trong lĩnh 

vực này đã vượt ra ngoài phạm vi triển khai công 

nghệ đơn thuần để trở thành một quá trình tái cấu 

hình tổ chức, quy trình và quan hệ nhà nước-

công dân, qua đó tạo “giá trị công” ở nhiều tầng: 

hiệu quả nội bộ, minh bạch, trách nhiệm giải 

trình và đồng sáng tạo dịch vụ [1, 2]. Cách hiểu 

này nhấn mạnh sự dịch chuyển từ mô hình 

“chính phủ điện tử” hướng chức năng sang 
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“chính phủ số” lấy dữ liệu-nền tảng làm trung 

tâm, gắn với thiết kế dịch vụ lấy người dùng làm 

trung tâm (user-centred) và vận hành dựa trên dữ 

liệu [3]. 

Ở tầm kiến trúc thể chế-kỹ thuật, nhiều 

nghiên cứu xem Government-as-a-Platform 

(GaaP) như cơ chế điều phối tạo giá trị công, 

trong đó nhà nước đóng vai trò kiến tạo hạ tầng 

dữ liệu-nền tảng dùng chung, khuyến khích các 

bên công-tư-xã hội cùng tạo dịch vụ [4]. Khi áp 

dụng vào giải quyết thủ tục hành chính (TTHC) 

và DVCTT, GaaP cho phép chuẩn hóa-tái cấu 

trúc quy trình đầu-cuối (Business Process 

Reengineering - BPR), kết nối định danh số, 
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thanh toán số, ký số, chia sẻ dữ liệu liên thông, 

từ đó rút ngắn chu trình xử lý và giảm chi phí 

tuân thủ của người dân, doanh nghiệp [1, 4]. 

Lợi ích “giá trị công” (public value) của 

chính phủ số được hệ thống hóa rõ, gồm nâng 

chất lượng dịch vụ, tối ưu hóa quy trình, tăng 

minh bạch và mở rộng tham gia [2]. Ở tầng dữ 

liệu, chính sách dữ liệu mở và các bảng điều 

khiển (dashboard) dữ liệu điều hành-giám sát 

giúp tăng sự minh bạch, khả năng giải trình và 

tương tác, nhưng cũng đòi hỏi chất lượng dữ liệu, 

khả năng ngữ cảnh hoá và năng lực giải thích để 

tránh hiểu sai. Các kết quả này đặc biệt liên quan 

khi số hóa TTHC đòi hỏi truy xuất trạng thái hồ 

sơ theo thời gian thực và công khai chỉ số phục 

vụ (Service Level Agreement - SLA) của cơ chế 

“một cửa” [2, 5]. 

Về chấp nhận và sử dụng DVCTT, bằng 

chứng thực nghiệm tại Việt Nam cho thấy sự 

cảm nhận về tính hữu ích và dễ sử dụng, cùng 

với niềm tin và gắn kết mạng xã hội, là các đòn 

bẩy then chốt thúc đẩy việc sử dụng dịch vụ - 

hàm ý phải đầu tư vào thiết kế trải nghiệm người 

dùng, bảo mật-an toàn thông tin và truyền thông 

số [6, 7]. Đây là điều kiện để dịch vụ trực tuyến 

trọn quy trình “end-to-end” thực sự được sử 

dụng, thay vì chỉ tồn tại trên cổng thông tin [6]. 

Trong bối cảnh Việt Nam, định hướng chính 

phủ số được lồng ghép vào chương trình cải cách 

hành chính và chuyển hóa thành chính sách quốc 

gia; song, vẫn tồn tại nhiều điểm nghẽn thể chế-

nguồn lực-hạ tầng-kỹ năng số và nhu cầu tái cấu 

trúc quy trình để bảo đảm DVCTT thực sự đầu-

cuối [8]. Một số nghiên cứu trong nước đã hệ 

thống hóa khung chính sách và nhấn mạnh yêu 

cầu hoạch định chính sách trong chính phủ số 

gắn với tiêu chuẩn hoá và liên thông dữ liệu, 

cũng như nâng cao năng lực thực thi của đội ngũ 

cán bộ [9, 10]. Các kết quả này khẳng định: số 

hóa hành chính phải tập trung vào toàn bộ chuỗi 

xử lý TTHC - từ chuẩn hóa các bước xử lý nội 

bộ của cơ quan nhà nước đến nâng trải nghiệm 

tại bộ phận “một cửa” nơi người dân nộp và nhận 

kết quả. 

Bài viết này được phân tích dựa trên Khung 

COAO (Capabilities-Operations-Adoption-

Outcomes) do tác giả tổng hợp và đề xuất từ các 

hướng tiếp cận “số ngay từ đầu”( “digital-by-

design”), GaaP, BPR, và public value (xem [1-4]). 

Khung phân tích này gồm 04 cấu phần như sau:  

i) Năng lực số của hệ thống (Capabilities): 

gồm Khung thể chế - chiến lược; kiến trúc nền 

tảng - dữ liệu dùng chung, định danh/xác thực 

số, hạ tầng kết nối; tiêu chuẩn hoá và liên thông 

dữ liệu, phản ánh “digital-by-design” [3, 4]; 

ii) Chuỗi quy trình dịch vụ (Operations): 

mức độ BPR của quy trình TTHC để đạt dịch vụ 

trực tuyến trọn quy trình (end-to-end), vận hành 

mô hình “một cửa/một cửa liên thông”, công bố 

chỉ số phục vụ hay kiểm soát thời hạn xử lý 

(SLA), theo dõi-giám sát thời gian thực [1, 5];  

iii) Chấp nhận và sử dụng thực tế (Adoption 

& Use): các nhân tố ảnh hưởng và rào cản tiếp 

cận [6 ,7]; 

iv) Kết quả giá trị công (Public Value 

Outcomes): hiệu quả xử lý (thời gian/chi phí), 

minh bạch-giải trình, hài lòng-niềm tin, và đồng 

sáng tạo dịch vụ [2]. 

Từ khung trên, bài báo sẽ đánh giá thực trạng 

theo 4 cấu phần COAO (Capabilities-

Operations-Adoption-Outcomes); và đề xuất 

hàm ý chính sách nhằm tăng tốc số hóa quy trình 

TTHC, nâng mức sử dụng DVCTT, và tối đa hóa 

giá trị công. 

2. Thực trạng chuyển đổi số trong hành chính 

của Việt Nam 

2.1. Năng lực số của hệ thống (Capabilities) 

Năng lực số là nền móng để chuyển đổi số 

hành chính công đi vào thực chất và năng lực này 

của một hệ thống cần phản ánh cách tiếp cận “số 

ngay từ đầu” (“digital-by-design”). Cách tiếp 

cận này nghĩa là việc thiết kế, tổ chức và vận 

hành dịch vụ công dựa trên dữ liệu và nền tảng 

số ngay từ khâu hoạch định, thay vì chỉ số hóa 

thủ tục sẵn có [11]. Theo OECD Digital 

Government Policy Framework, bốn trụ cột nền 

tảng gồm có dữ liệu dẫn dắt (data-driven), chính 

phủ như nền tảng (GaaP), mở mặc định (open by 

default), lấy người dùng làm trung tâm (user-

centred) - là tiêu chuẩn quốc tế để hình thành 

năng lực số bền vững [11]. Trong đánh giá 
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Capabilities (thuộc khung COAO), tham chiếu 

thêm GovTech Maturity Index (GTMI) của 

World Bank (2021, 2022) [12, 13] với các cấu 

phần về hệ thống lõi của chính phủ và nền tảng 

dùng chung; 05 trụ cột chính của lớp Năng lực 

số phù hợp với bối cảnh Việt Nam gồm có: 

Khung thể chế - chiến lược; kiến trúc nền tảng - 

dữ liệu dùng chung; định danh/xác thực số;  hạ 

tầng kết nối và tiêu chuẩn - liên thông. Cụ thể:  

i) Khung thể chế - chiến lược 

Hiện nay, khung thể chế - chiến lược của Việt 

Nam đã được củng cố và cập nhật, gồm có 

Chương trình Chuyển đổi số quốc gia (QĐ 

749/QĐ-TTg, 2020), Chiến lược phát triển 

Chính phủ điện tử hướng tới Chính phủ số 2021-

2025 (QĐ 942/QĐ-TTg, 2021), Đề án 06 về khai 

thác dữ liệu dân cư và định danh điện tử (QĐ 

06/QĐ-TTg, 2022), Nghị định 42/2022/NĐ-CP 

về cung cấp thông tin và DVCTT, Luật Giao dịch 

điện tử số 20/2023/QH15 (hiệu lực 01/7/2024), 

Chiến lược dữ liệu quốc gia đến 2030 (QĐ 

142/QĐ-TTg, 02/02/2024), cùng Nghị định 

69/2024/NĐ-CP (định danh, xác thực điện tử) và 

Nghị định 13/2023/NĐ-CP (bảo vệ dữ liệu cá 

nhân). Những văn bản này tạo lớp nền thể chế 

cho thiết kế - vận hành dịch vụ số lấy dữ liệu làm 

trung tâm [14-20]; 

ii) Kiến trúc nền tảng - dữ liệu dùng chung 

Ở Việt Nam, Khung Kiến trúc Chính phủ 

điện tử (phiên bản 3.0) do Bộ Thông tin và 

Truyền thông ban hành là bộ khung tham chiếu 

để các bộ, tỉnh xây dựng kiến trúc số thống nhất, 

có khả năng mở rộng theo hướng “chính phủ như 

nền tảng” (GaaP). Việt Nam đã đạt những bước 

tiến đáng kể trong triển khai Chính phủ điện tử 

(E-Government). Theo Báo cáo Chính phủ điện 

tử Liên Hợp Quốc 2024, Việt Nam đạt chỉ số 

EGDI 0,7709, xếp hạng 71/193, tăng 15 bậc so 

với năm 2020 và 2022 (Hình 1). Đây là lần đầu 

tiên Việt Nam thuộc nhóm quốc gia có EGDI rất 

cao, vượt mức trung bình thế giới (0,6382) và 

trung bình châu Á. Trong khu vực Đông Nam Á, 

Việt Nam xếp thứ 5/11, đứng sau Singapore, 

Thái Lan, Malaysia và Indonesia, nhưng đã cải 

thiện thứ hạng so với năm 2022 [21]; 

 

Hình 1. Điểm và xếp hạng chỉ số EGDI của Việt Nam (2016-2024). 

Nguồn: Vẽ lại từ dữ liệu của UN (2024) [21]. 

Cả bốn chỉ số thành phần trong EGDI của 

Việt Nam đều có sự cải thiện rõ rệt. Hạ tầng viễn 

thông (TII) đạt 0,8780, đứng hạng 67 (tăng 7 

bậc), trong khi chỉ số vốn con người (HCI) đạt 

hạng 79 (tăng 36 bậc). Chỉ số DVCTT (OSI) 

cũng gia tăng, giúp Việt Nam xếp hạng 75, phản 

ánh nỗ lực mở rộng dịch vụ số của Chính phủ 

[21]. Tuy nhiên, nếu so sánh với các nước 

ASEAN trong từng chỉ số thành phần, Việt Nam 

vẫn có khoảng cách cần thu hẹp. Chẳng hạn, chỉ 

số tham gia điện tử của Việt Nam (0,6027) cao 

hơn Brunei nhưng thấp hơn Philippines, 

Malaysia và Singapore, cho thấy cần nâng cao 

mức độ tương tác giữa chính phủ và người dân. 

Chỉ số dịch vụ trực tuyến (0,70811) cũng vượt 

Brunei nhưng vẫn thua Philippines, Malaysia và 

Singapore, đòi hỏi cải thiện cả về chất lượng và 

phạm vi cung cấp DVCTT. 
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Bên cạnh đó, Nền tảng tích hợp, chia sẻ dữ 

liệu quốc gia (National Data eXchange Platform 

- NDXP) là “trục xương sống” kết nối - chia sẻ 

dữ liệu giữa hệ thống trung ương và địa phương, 

cho phép các cơ quan tự động đối soát, tái sử 

dụng dữ liệu trong quy trình giải quyết TTHC. 

Năm 2023, báo cáo chính thức ghi nhận khoảng 

1,67 tỷ giao dịch thực hiện qua NDXP và 07 cơ 

sở dữ liệu quốc gia đã đưa vào vận hành (ví dụ: 

dân cư, bảo hiểm xã hội); đồng thời 54/85 bộ, 

ngành, địa phương đã ban hành danh mục CSDL 

dùng chung và 42/85 đơn vị đã công bố danh 

mục dữ liệu mở (tăng mạnh so với 2022) [22]. 

Sang 2024, lưu lượng tiếp tục tăng với gần 2,8 

triệu giao dịch/ngày, 388 điểm kết nối của 95 cơ 

quan/đơn vị hoạt động trên NDXP [23]. Khung 

pháp lý như Nghị định 42/2022/NĐ-CP về cung 

cấp thông tin và DVCTT, cùng Quyết định 

142/QĐ-TTg (2024) về Chiến lược dữ liệu quốc 

gia - yêu cầu chuẩn hóa dữ liệu, tiêu chuẩn API 

và mở dữ liệu - là nền tảng thể chế bảo đảm dữ 

liệu “chảy” thông suốt qua NDXP, rút ngắn thời 

gian xử lý và tăng tính minh bạch [17, 18]; 

iii) Định danh/Xác thực số 

Định danh điện tử (eID) và xác thực số là 

“chìa khóa” kết nối người dân-doanh nghiệp với 

dịch vụ công số và cho phép tái sử dụng dữ liệu 

thay vì yêu cầu nộp lại giấy tờ. Việt Nam triển 

khai Đề án 06 dùng CSDL quốc gia về dân cư và 

hệ thống VNeID để cắt giảm, đơn giản hóa 

TTHC; mục tiêu là định danh, xác thực điện tử 

khi giao dịch với cơ quan nhà nước, tiến tới 

không yêu cầu người dân cung cấp lại thông tin 

đã có trong CSDL quốc gia. Khung pháp lý cho 

eID được thiết lập bởi Nghị định 59/2022/NĐ-

CP (định danh, xác thực điện tử) và Nghị định 

69/2024/NĐ-CP (sửa đổi, bổ sung), trong đó ghi 

nhận giá trị pháp lý của danh tính điện tử trong 

các giao dịch số; cùng với Luật Giao dịch điện 

tử 2023 (hiệu lực 01/7/2024) làm “luật khung” 

cho giao dịch số giữa Nhà nước-công dân-doanh 

nghiệp. Các nền tảng và quy định này cho phép 

xác thực từ xa, ký số, ủy quyền điện tử và tích 

hợp tài khoản dịch vụ công, tạo nền tảng để “một 

cửa” thực sự vận hành trên môi trường số [16, 

20, 24, 25]; 

iv) Hạ tầng kết nối 

Hạ tầng viễn thông - công nghệ thông tin 

(CNTT) được xác định là nền tảng cho dữ liệu 

và dịch vụ công. Việt Nam đã xây dựng hạ tầng 

viễn thông - CNTT phát triển, tạo nền tảng vững 

chắc cho chính phủ điện tử. Chỉ số hạ tầng viễn 

thông (TII) của Việt Nam thuộc nhóm rất cao 

trên thế giới, vượt mức trung bình của châu Á  

và toàn cầu [21] (Hình 2). Điều này phản ánh 

mạng lưới viễn thông rộng khắp, hỗ trợ kết nối 

số mạnh mẽ; 

 

Hình 2. So sánh chỉ số thành phần Hạ tầng viễn thông (thuộc EGDI) của Việt Nam  

với trung bình Châu Á và Thế giới (2024). 

Nguồn: Vẽ lại từ Dữ liệu của UN (2024) [21]. 

Ngoài ra, số lượng người dùng Internet và 

thiết bị di động tại Việt Nam tăng mạnh, thúc đẩy 

khả năng tiếp cận dịch vụ số. Tính đến năm 

2024, Việt Nam có 88,38 triệu người dùng 

Internet, chiếm khoảng 88,1% dân số, tăng 5,67 

triệu so với năm trước [26] (Hình 3). Đồng thời, 
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tỷ lệ thâm nhập băng rộng di động đạt 120,5% 

vào quý 2/2024, tăng mạnh so với chỉ 11,5% vào 

năm 2010. Ba nhà mạng lớn gồm Viettel (40% 

thị phần), Vinaphone (30%) và Mobifone (16%) 

đóng vai trò chính trong kết nối di động. Cùng 

với sự phát triển của hạ tầng, lưu lượng dữ liệu 

di động trung bình mỗi thuê bao đã tăng hơn 5 

lần từ 1,8 GB/tháng năm 2019 lên 9,6 GB/tháng 

vào 2024 và dự báo sẽ đạt 33,8 GB/tháng vào 

2030. Để đáp ứng nhu cầu này, phổ tần dành cho 

dịch vụ di động tại Việt Nam đã tăng 88% từ 

339,6 MHz (2022) lên 639,6 MHz (5/2024), tạo 

điều kiện cho sự phát triển của 4G và 5G. Dự 

kiến đến năm 2030, số kết nối 5G sẽ vượt 90 

triệu, phủ sóng hơn 99% dân số, yêu cầu Việt 

Nam phải tiếp tục mở rộng phổ tần và đầu tư vào 

hạ tầng viễn thông để khai thác tối đa tiềm năng 

của 5G (GSMA, 2024) [26]; 

 

Hình 3. Số lượng người dùng internet (triệu người). 

Nguồn: Statista (2025) [27]. 

v) Tiêu chuẩn - liên thông 

Tiêu chuẩn dữ liệu, chuẩn API và cơ chế liên 

thông hệ thống là điều kiện bắt buộc để dữ liệu 

“chảy” xuyên suốt từ khâu xử lý nội bộ (back-

office) đến điểm phục vụ “một cửa” (front-

office). Nghị định 42/2022/NĐ-CP quy định việc 

cung cấp thông tin và DVCTT, đồng thời giao 

Bộ Thông tin và Truyền thông ban hành tiêu 

chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật về cơ sở dữ liệu và kết 

nối-chia sẻ (Chính phủ Việt Nam, 2022). Chiến 

lược phát triển Chính phủ điện tử hướng tới 

Chính phủ số (QĐ 942/QĐ-TTg, 2021) xác định 

phát triển nền tảng và dịch vụ dùng chung cấp 

quốc gia, còn Chiến lược dữ liệu quốc gia đến 

2030 (QĐ 142/QĐ-TTg, 2024) yêu cầu chuẩn 

hóa, mở dữ liệu và quản trị vòng đời dữ liệu [15, 

17]. Nghị định 47/2020/NĐ-CP về quản lý, kết 

nối, chia sẻ dữ liệu số và Luật Giao dịch điện tử 

20/2023/QH15 bổ sung khu ng pháp lý cho giao 

dịch số, ký số, chứng từ điện tử, tạo nền cho liên 

thông ở quy mô toàn hệ thống [25, 28]. Khi các 

tiêu chuẩn-liên thông được thực thi thông qua 

Nền tảng tích hợp, chia sẻ dữ liệu quốc gia 

(NDXP), quy trình TTHC có thể tự động đối soát 

thông tin, giảm yêu cầu xuất trình/scan giấy tờ, 

rút ngắn thời gian xử lý và tăng minh bạch. 

Tóm lại, lớp Năng lực số (Capabilities) của 

Việt Nam được cấu thành bởi nền thể chế-chiến 

lược đầy đủ, đi kèm kiến trúc và các nền tảng 

dùng chung, định danh số VNeID, đặt trên hạ 

tầng kết nối đang mở rộng, qua đó tạo điều kiện 

cần để chuyển sang lớp Operations phù hợp với 

tiếp cận “digital-by-design” của OECD, đồng 

thời hỗ trợ định vị đối sánh trong UN E-

Government Survey. 

2.2. Chuỗi quy trình dịch vụ (Operations) 

Trọng tâm của lớp Operations là tái thiết kế 

quy trình TTHC (BPR) để đạt cung cấp dịch vụ 

trực tuyến trọn quy trình (end-to-end), vận hành 

mô hình “một cửa/một cửa liên thông”, công bố 

và kiểm soát thời hạn xử lý (SLA), theo dõi trạng 

thái hồ sơ theo thời gian thực, đồng thời tích hợp 

định danh - ký số - thanh toán với trải nghiệm 

người dùng dễ tiếp cận.  
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Về pháp lý-tổ chức, Nghị định 61/2018/NĐ-

CP (được sửa đổi bởi Nghị định 107/2021/NĐ-

CP) đặt nền cho cơ chế “một cửa/một cửa liên 

thông”, yêu cầu quy trình thống nhất, công khai, 

minh bạch và theo dõi  -  giám sát việc giải quyết 

TTHC; Quyết định 468/QĐ-TTg (2021) phê 

duyệt đề án đổi mới cơ chế một cửa theo hướng 

thiết kế lại quy trình gắn với số hóa hồ sơ, trạng 

thái xử lý và cung cấp dịch vụ trên môi trường 

số; còn Nghị định 42/2022/NĐ-CP quy định rõ 

việc cung cấp thông tin và DVCTT của cơ quan 

nhà nước, làm cơ sở để thiết kế SLA, biểu mẫu 

điện tử, kênh phản hồi, tích hợp xác thực/định 

danh và thanh toán trực tuyến [18, 29, 30, 31]. 

Về độ bao phủ dịch vụ trực tuyến, phạm vi 

dịch vụ đã được mở rộng đáng kể và theo chuẩn 

trọn quy trình. Tỷ lệ DVCTT toàn trình đủ điều 

kiện đạt 100%; 83/83 bộ, tỉnh đã ban hành danh 

mục DVCTT theo Nghị định 42, qua đó chuẩn 

hóa danh mục và cấu phần quy trình để triển khai 

end-to-end [22]. Ngoài ra, Cổng dịch vụ công 

Quốc gia (DVCQG) đã cung cấp khoảng 4,5 

nghìn DVCTT, đóng vai trò cửa vào tập trung để 

thực hiện TTHC trên môi trường số [32]. Từ 

01/7/2024, thực hiện chỉ đạo của Chính phủ, tài 

khoản VNeID được dùng thống nhất cho đăng 

nhập/định danh khi thực hiện DVCTT, giúp đơn 

giản trải nghiệm đầu - cuối và tăng độ tin cậy xác 

thực [33]. Trên Cổng DVCQG, người dùng có 

thể tra cứu trạng thái hồ sơ theo thời gian thực và 

thanh toán trực tuyến các nghĩa vụ tài chính 

trong quy trình [34]. Những cấu phần này phản 

ánh BPR đã gắn chặt với định danh điện tử, ký 

số và thanh toán số ngay trong luồng dịch vụ  -  

thay vì chỉ “đưa biểu mẫu lên mạng” [22]. 

Ở phía tác nghiệp (back-office), các hệ thống 

dùng chung cho phép xử lý hồ sơ  -  văn bản điện 

tử và giám sát vận hành theo thời gian thực. Trục 

liên thông văn bản quốc gia đã kết nối 100% bộ, 

ngành và tỉnh, qua đó xử lý, gửi - nhận văn bản 

điện tử ký số liên thông giữa các cấp; cùng với 

Hệ thống thông tin báo cáo quốc gia và Trung 

tâm thông tin, chỉ đạo điều hành của Chính phủ, 

tạo điều kiện giám sát KPI/SLA theo thời gian 

thực, báo cáo số hóa và ra quyết định dựa trên dữ 

[35, 36]. Về chuẩn tác nghiệp của quy trình điện 

tử, Nghị định 61/2018 và 107/2021 yêu cầu 

thống nhất quy trình, công bố công khai thời hạn 

xử lý, đánh giá chất lượng giải quyết TTHC tại 

Bộ phận Một cửa; còn Nghị định 42/2022 chuẩn 

hóa quy trình cung cấp DVCTT, đảm bảo “đầu-

cuối” có thể số hóa, theo dõi và đánh giá [18, 30]. 

Ở góc độ thực hành quốc tế, các nghiên cứu về 

bảng điều khiển (dashboard) dữ liệu theo thời 

gian thực cho thấy dashboard minh bạch và có 

trách nhiệm giải trình sẽ giúp tăng hiệu suất vận 

hành, phát hiện điểm nghẽn, và cải thiện chất 

lượng dịch vụ [5]. 

Về trải nghiệm người dùng và năng lực tiếp 

cận (UX/Accessibility), việc thiết kế dịch vụ 

“lấy người dùng làm trung tâm” theo chuẩn quốc 

tế để bảo đảm vận hành trơn tru ở lớp Operations. 

Hai vòng đánh giá 63 Cổng DVC cấp tỉnh (2023 

- 2024) do UNDP & IPS thực hiện cung cấp bộ 

tiêu chí UX/Accessibility theo thông lệ tốt (tổ 

chức luồng, biểu mẫu điện tử, ngôn ngữ dễ hiểu, 

trợ năng cho nhóm yếu thế,…), gợi ý cải thiện 

chất lượng biểu mẫu, hướng dẫn, phản hồi hệ 

thống và minh bạch trạng thái hồ sơ ngay trên 

giao diện người dùng - các yếu tố cốt lõi của chất 

lượng vận hành [37]. Các khuyến nghị này nhất 

quán với tiếp cận “digital-by-design” của 

OECD, trong đó quy trình - dịch vụ phải được 

thiết kế ngay từ đầu để số hóa toàn diện, lấy 

người dùng làm trung tâm và mở mặc định [11]. 

Tóm lại, ở lớp Operations, Việt Nam đã có 

nền tảng quy trình và công cụ để chuyển từ “số 

hóa khâu nộp hồ sơ” sang “vận hành trọn quy 

trình số” với quy định pháp lý cho một cửa/một 

cửa liên thông và DVCTT; cung ứng dịch vụ 

end-to-end theo danh mục chuẩn; tích hợp định 

danh - ký số - thanh toán; truy vết và giám sát 

SLA theo thời gian thực; và chuẩn 

UX/Accessibility tham chiếu quốc tế. Những 

thành tố này là “dây chuyền” vận hành của 

COAO: từ BPR - một cửa - SLA/giám sát thời 

gian thực - UX/Accessibility, làm nền cho phần 

Adoption (chấp nhận - sử dụng) và Outcomes 

(giá trị công) phân tích ở phần sau. 

2.3. Mức độ chấp nhận và sử dụng thực tế 

(Adoption & Use) 

Ở lớp Chấp nhận (Adoption), khoảng cách 

giữa Độ bao phủ dịch vụ và Mức tiếp nhận của 
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người dân/doanh nghiệp vẫn rõ rệt - mức sử dụng 

DVCTT chưa theo kịp độ bao phủ, trong khi các 

yếu tố cảm nhận hữu ích/dễ dùng, niềm tin và kỹ 

năng số tiếp tục quyết định ý định và hành vi sử 

dụng. Với DVCTT, niềm tin vào chính quyền và 

hạ tầng số là biến then chốt ảnh hưởng trực tiếp 

ý định sử dụng [38]. Ở bình diện quốc gia, chỉ số 

tham gia điện tử (E-Participation) 2024 của Việt 

Nam đạt 0,6027, xếp hạng 72/193, phản ánh mức 

độ tương tác số của người dân với nhà nước còn 

dư địa cải thiện so với nhóm dẫn đầu [21]. 

Tỷ lệ hồ sơ DVCTT toàn trình của cả nước 

tăng nhưng vẫn thấp và chênh lệch lớn giữa cấp 

bộ và cấp tỉnh. Tính đến tháng 6/2025, tỷ lệ toàn 

quốc đạt 39,51%, trong đó khối bộ, ngành 

51,19% và khối tỉnh/thành phố 15,21%. Việc 

công bố số liệu được Bộ TT&TT/Cục Chuyển 

đổi số quốc gia thực hiện định kỳ theo tháng trên 

dx.gov.vn, đồng thời Cổng Thông tin điện tử 

Chính phủ đã thông báo cơ chế công khai tỷ lệ 

theo bộ, địa phương từ 01/2025 [39, 40]. So với 

mốc 20/11/2024 - 44,99% toàn quốc (khối bộ 

62,48%; khối tỉnh 18,26%) - và thông tin cùng 

kỳ trên Báo Điện tử Chính phủ về “tỷ lệ hồ sơ 

được xử lý trực tuyến của cả nước gần 45%, địa 

phương gần 18%”, trong năm 2025, khoảng cách 

giữa trung ương và địa phương trong tỷ lệ hồ sơ 

DVCTT toàn trình vẫn ở mức đáng kể [41, 42]. 

Một khía cạnh tích cực là hành vi thanh toán 

số đi kèm TTHC tăng nhanh, song trải nghiệm 

thao tác vẫn là rào cản ở một bộ phận người 

dùng. Giao dịch thanh toán trực tuyến qua Cổng 

DVCQG xử lý qua NAPAS tăng 540% về số 

lượng trong năm 2023 và tiếp tục tăng 153% 

trong quý I/2024 so với cùng kỳ, cho thấy người 

dân, doanh nghiệp dần quen với các khâu tài 

chính số trong quy trình TTHC [43]. Tuy nhiên, 

đánh giá 63 Cổng DVC cấp tỉnh từ góc độ người 

dùng [37] ghi nhận hầu hết cổng chưa thuận tiện 

cho người dùng, đặc biệt là khả năng tương thích 

trên điện thoại thông minh-thiết bị truy cập 

Internet chủ đạo của người dân; đồng thời 60/63 

cổng chưa đạt tiêu chí bảo vệ dữ liệu cá 

nhân/quyền riêng tư, làm suy giảm niềm tin - một 

nhân tố cốt lõi của Adoption [37]. Báo cáo cũng 

cho thấy người dùng ở nhiều nơi vẫn phải dựa 

vào hướng dẫn trực tiếp/đi lại, do quy trình chưa 

đồng bộ và các bước giải quyết TTHC chưa được 

công khai đầy đủ trên môi trường số [37].  

Các chỉ báo về mức sử dụng thực tế ở cấp cơ 

sở cho thấy thói quen và năng lực số còn là điểm 

nghẽn, củng cố nhu cầu “thiết kế vì người dùng” 

và truyền thông hướng dẫn có mục tiêu. PAPI 

ghi nhận chỉ 7,6% người dân dùng Cổng DVC 

cấp tỉnh năm 2023, ngụ ý khoảng cách nhận 

thức/thói quen với DVCTT [37]. Những hạn chế 

về ngôn ngữ dễ hiểu, hướng dẫn bước-từng-

bước, khả năng truy cập cho nhóm yếu thế và 

minh bạch trạng thái được UNDP & IPS liệt kê 

là nguyên nhân trực tiếp khiến người dùng khó 

tự thao tác trọn quy trình trên môi trường số [37]. 

Đây chính là các đòn bẩy tăng cảm nhận về sự 

hữu ích cảm nhận, giảm chi phí thao tác để tăng 

cảm nhận dễ dùng, đồng thời củng cố niềm tin - 

ba trụ cột chi phối việc chấp nhận (Adoption) 

[38, 44]. 

2.4. Kết quả giá trị công (Public Value Outcomes) 

Đo lường kết quả của chuyển đổi số hành 

chính công nên tập trung vào những giá trị công 

tạo ra cho xã hội: chất lượng dịch vụ, hiệu quả 

xử lý, minh bạch-giải trình, niềm tin-hài lòng và 

cả đồng sáng tạo giữa Nhà nước-người dân-

doanh nghiệp. Đây là các chiều giá trị công cốt 

lõi mà chính phủ số kỳ vọng mang lại, chứ không 

chỉ dừng ở năng lực hạ tầng hay mức độ sẵn có 

dịch vụ [22]. Đồng thời, dữ liệu mở/ bảng điều 

khiển số (dashboards) được khuyến nghị như 

công cụ gia tăng minh bạch và trách nhiệm giải 

trình theo thời gian thực [5]. 

Về mức độ hài lòng - niềm tin của người 

dân/doanh nghiệp, SIPAS 2024 do Bộ Nội vụ 

công bố cho thấy mức hài lòng chung của người 

dân đạt 83,94% (tăng 1,28 điểm phần trăm so với 

2023); riêng mức hài lòng với cung ứng dịch vụ 

hành chính công đạt 84,09%. Khảo sát được thực 

hiện với quy mô gần 90.000 mẫu trên toàn quốc; 

đồng thời, chỉ 9,53% người được hỏi sẵn sàng 

góp ý chính sách theo hình thức trực tuyến, hàm 

ý còn nhiều dư địa để tăng cường kênh tham vấn 

số và củng cố niềm tin qua các cơ chế phản hồi 

công khai, thuận tiện [45].  

Về thời gian/chi phí được cắt giảm nhờ số 

hóa quy trình, các hệ thống số lõi giúp tiết kiệm 
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chi phí xã hội đáng kể. Sau 1 năm vận hành, 

Cổng DVCQG được ước tính tiết kiệm hơn 

6.700 tỷ đồng/năm nhờ giảm đi lại, giấy tờ, thời 

gian chờ và chi phí xử lý [46]. Hệ thống e-

Cabinet giúp tiết kiệm khoảng 169 tỷ đồng/năm 

và Hệ thống thông tin báo cáo quốc gia ước 460 

tỷ đồng/năm khi vận hành thường xuyên [47]. Ở 

lớp chia sẻ dữ liệu, Nền tảng tích hợp, chia sẻ dữ 

liệu quốc gia (NDXP) ghi nhận 1,67 tỷ giao dịch 

trong năm 2023, cùng 07 cơ sở dữ liệu quốc gia 

đã đưa vào vận hành và chia sẻ; thêm nữa, mỗi 

giao dịch qua NDXP được ước tính tiết kiệm 

khoảng 3.000 đồng chi phí xã hội, củng cố lợi 

ích kinh tế-xã hội của liên thông dữ liệu [28, 48]. 

Về tính minh bạch - giải trình theo thời gian 

thực, từ đầu năm 2025, Bộ TT&TT/Cục Chuyển 

đổi số quốc gia công bố định kỳ trên dx.gov.vn 

tỷ lệ “hồ sơ trực tuyến toàn trình” theo khối bộ-

ngành và tỉnh-thành (số liệu từ hệ thống giám sát 

EMC); Báo Điện tử Chính phủ cũng đăng tải, 

phân tích hằng tháng/quý. Việc công khai này 

tạo bảng theo dõi chỉ số trực tuyến cho xã hội và 

cơ quan chủ quản, so sánh, xác định nút thắt và 

nâng trách nhiệm giải trình trong triển khai 

DVCTT [39, 40]. 

Ở chiều đồng sáng tạo, đánh giá của UNDP 

& IPS về 63 Cổng dịch vụ công cấp tỉnh (2024) 

cho thấy trải nghiệm người dùng còn nhiều điểm 

cần cải thiện (khả năng thao tác trên di động, 

minh bạch trạng thái hồ sơ, bảo vệ dữ liệu cá 

nhân,…), trong khi PAPI 2023 ghi nhận chỉ 

7,6% người dân sử dụng cổng dịch vụ công cấp 

tỉnh, phản ánh mức tham gia số còn thấp và nhu 

cầu thiết kế lấy người dùng làm trung tâm, tăng 

kênh góp ý/đồng thiết kế dịch vụ [37]. 

3. Đánh giá thực trạng triển khai chuyển đổi 

số trong hành chính công của Việt Nam 

3.1. Thành tựu 

Việt Nam đã xây dựng được nền tảng thể 

chế-kỹ thuật tương đối đầy đủ và đang chuyển 

dịch từ “đưa thủ tục lên mạng” sang “dịch vụ số 

trọn quy trình”, tạo tiền đề cải thiện hiệu quả, 

minh bạch và trải nghiệm người dùng. Các thành 

tựu nổi bật gồm:  

Thứ nhất, khung thể chế-chiến lược đã được 

thiết lập khá đầy đủ, tạo nền tảng vững chắc cho 

thiết kế dịch vụ số theo hướng digital-by-design. 

Trong vài năm qua, Việt Nam ban hành các văn 

bản then chốt như Chương trình Chuyển đổi số 

quốc gia, Nghị định 42 về DVCTT, Luật Giao 

dịch điện tử 2023 và Chiến lược dữ liệu quốc gia, 

qua đó hợp thức hóa định danh/xác thực điện tử, 

ký số, chuẩn hóa biểu mẫu và quy trình “một 

cửa” trên môi trường số. Nhờ đó, các cơ quan 

nhà nước có căn cứ pháp lý thống nhất để vừa 

chuẩn hóa quy trình, vừa cho phép giao dịch số 

đầu-cuối, thay vì chỉ “đưa biểu mẫu lên mạng”. 

Thứ hai, hạ tầng nền tảng-dữ liệu liên thông 

đã tiến một bước, với NDXP và các CSDL quốc 

gia cho phép tái sử dụng dữ liệu ở quy mô hệ 

thống. Sự gia tăng nhanh các giao dịch qua 

NDXP và việc công bố danh mục dữ liệu mở ở 

nhiều bộ, địa phương cho thấy năng lực tích hợp 

đang dần thực chất hơn, hỗ trợ đối soát tự động 

và giảm bớt yêu cầu nộp lại giấy tờ. Sau ngày 

01/7/2025 - thời điểm Nghị định 118/2025/NĐ-

CP có hiệu lực, mở rộng cơ chế một cửa tới cấp 

xã - khối lượng giao dịch liên thông dự kiến tăng 

mạnh và yêu cầu chuẩn hóa quy trình, dữ liệu sẽ 

cao hơn tại tuyến cơ sở; việc liên kết định danh - 

thanh toán - đối soát điện tử (gồm kết nối VNeID 

với ngân hàng phục vụ chi trả an sinh, trợ cấp) 

sẽ tạo thêm động lực cho vận hành đầu-cuối và 

“không yêu cầu nộp lại giấy tờ” ở những địa bàn 

sẵn sàng. Những chuyển dịch trên phù hợp với 

xu hướng “Government-as-a-Platform” (GaaP), 

trong đó nhà nước kiến tạo hạ tầng dữ liệu-nền 

tảng dùng chung để các bên cùng tạo giá trị công. 

Thứ ba, quy trình nghiệp vụ đã được tái cấu 

trúc (BPR) gắn với cơ chế một cửa, công khai 

SLA và tích hợp định danh-ký số-thanh toán 

trong cùng luồng dịch vụ. Việc chuẩn hóa danh 

mục DVCTT trọn quy trình, cho phép theo dõi 

trạng thái hồ sơ theo thời gian thực và sử dụng 

tài khoản VNeID thống nhất khi giao dịch, qua 

đó dịch chuyển trọng tâm từ “số hóa khâu nộp” 

sang “vận hành đầu-cuối”, rút ngắn thời gian chờ 

và chi phí tuân thủ cho người dân - doanh nghiệp, 

dù các kết nối với khu vực doanh nghiệp đang 

tiếp tục được mở rộng nhưng mức độ triển khai 

còn chưa đồng đều. 
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Thứ tư, kết quả giá trị công bắt đầu hiện rõ, 

trong đó, mức hài lòng tăng và chi phí xã hội 

được tiết giảm nhờ số hóa quy trình và ra quyết 

định dựa trên dữ liệu. SIPAS 2024 ghi nhận mức 

hài lòng chung vượt 83%, trong khi Cổng 

DVCQG, e-Cabinet và Hệ thống thông tin báo 

cáo quốc gia giúp tiết kiệm đáng kể chi phí đi lại, 

in ấn và thời gian xử lý. Đây là các hiệu ứng  

“giá trị công” cốt lõi mà chuyển đổi số kỳ vọng 

mang lại. 

3.2. Điểm nghẽn 

Dù năng lực nền tảng tiến bộ, khoảng cách 

giữa “độ bao phủ dịch vụ” và “mức sử dụng thực 

tế” vẫn lớn, nhất là ở cấp địa phương; trải nghiệm 

người dùng, liên thông - chất lượng dữ liệu và 

năng lực thực thi không đồng đều tiếp tục là các 

“nút thắt”. Một số điểm nghẽn chính bao gồm:  

Một là, khoảng cách giữa độ bao phủ dịch vụ 

và mức sử dụng thực tế vẫn lớn, đặc biệt ở khối 

địa phương. Dù danh mục DVCTT trọn quy trình 

đã mở rộng, tỷ lệ hồ sơ xử lý trực tuyến toàn trình 

còn khiêm tốn và chênh lệch đáng kể giữa trung 

ương - địa phương; chỉ số e-Participation mới ở 

mức trung bình. Điều này cho thấy “độ sẵn có” 

chưa tự động chuyển hóa thành “độ sử dụng”, 

cần các đòn bẩy hành vi và cải thiện niềm tin. 

Hai là, chất lượng UX/Accessibility của 

nhiều Cổng DVC cấp tỉnh chưa đạt, làm suy 

giảm cảm nhận về tính hữu ích và dễ sử dụng và 

niềm tin của người dùng. Các vấn đề lặp lại gồm 

hạn chế trong tương thích di động, ngôn ngữ 

hướng dẫn khó hiểu, hiển thị trạng thái hồ sơ 

chưa minh bạch và lỗ hổng tuân thủ bảo vệ dữ 

liệu cá nhân. Với điện thoại thông minh là kênh 

truy cập chính, những điểm nghẽn này trực tiếp 

kìm hãm việc triển khai thực tế và làm phát sinh 

hành vi quay về kênh trực tiếp. 

Ba là, chuẩn hóa - liên thông - chất lượng dữ 

liệu chưa đồng đều, khiến việc tự động đối soát 

và tái sử dụng dữ liệu còn nhiều rào cản. Dù đã 

có khuôn khổ tiêu chuẩn và chiến lược dữ liệu, 

tình trạng “dị bản dữ liệu”, thiếu chuẩn API đồng 

bộ, thiếu ngữ cảnh hóa và kiểm soát chất lượng 

vẫn diễn ra, làm giảm hiệu lực của NDXP và kéo 

dài thời gian xử lý ở phía tác nghiệp nội bộ. 

Bốn là, năng lực thể chế và quản trị thay đổi 

không đồng đều, tạo khoảng cách giữa thiết kế 

chính sách và thực thi ở tuyến cơ sở. Một số nơi 

vẫn vận hành “lai” giữa giấy - số, yêu cầu nộp 

thêm bản cứng hoặc bổ sung giấy tờ ngoài hệ 

thống; phối hợp liên thông liên cơ quan còn phụ 

thuộc nhiều vào con người. Điều này cho thấy 

chuyển đổi số là quá trình tái cấu trúc tổ chức và 

kỹ năng, không chỉ là triển khai công nghệ. 

Năm là, rào cản hành vi và kỹ năng số của 

người dân/doanh nghiệp còn đáng kể, trong khi 

niềm tin là biến quyết định ý định sử dụng. Các 

yếu tố như cảm nhận vể tính hữu ích, tính dễ sử 

dụng và niềm tin quyết định áp dụng; thực tế cho 

thấy cần truyền thông nhắm trúng nhóm người 

dùng, hướng dẫn từng bước, hỗ trợ đa kênh, đồng 

thời củng cố an toàn - bảo mật để tăng ý định sử 

dụng bền vững. 

Sáu là, năng lực vận hành số ở cấp xã còn 

hạn chế, đặc biệt tại tuyến cơ sở. Trong giai đoạn 

đầu mở rộng cơ chế một cửa tới cấp xã (từ 

01/7/2025), nhiều địa bàn còn đối mặt với các 

hạn chế mang tính hệ thống như nhân lực Bộ 

phận Một cửa chủ yếu kiêm nhiệm, kỹ năng số 

và vận hành quy trình số chưa đồng đều; hạ tầng 

kết nối, thiết bị đầu cuối và kinh phí vận hành 

còn mỏng; việc khai thác CSDL/NDXP, ký số, 

thanh toán điện tử và theo dõi trạng thái hồ sơ 

thời gian thực chưa ổn định; một số thủ tục vẫn 

yêu cầu bổ sung bản giấy ngoài hệ thống; kết nối 

định danh VNeID với dịch vụ ngoài nhà nước 

(như ngân hàng, bưu chính) chưa bao phủ; công 

cụ hỗ trợ người dân tại điểm phục vụ (kiosk, 

hướng dẫn từng bước) còn thiếu. Những yếu tố 

này làm phát sinh tình trạng “xử lý lai giấy- số”, 

duy trì khoảng cách về tỷ lệ toàn trình và trải 

nghiệm người dùng giữa các địa bàn. 

4. Đề xuất một số giải pháp cải thiện 

Để chuyển đổi số hành chính công thật sự “đi 

vào đời sống”, cần vừa sửa quy trình bên trong, 

vừa nâng trải nghiệm bên ngoài, và đặc biệt phải 

củng cố niềm tin dữ liệu - bảo mật. Một số đề 

xuất giải pháp trọng tâm tương ứng với các lớp 

Năng lực - Quy trình - Chấp nhận - Giá trị công; 

gồm có:  
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Thứ nhất, thiết kế lại trải nghiệm dịch vụ 

theo hướng di động-trước ((mobile-first) và ngôn 

ngữ dễ hiểu, để người dân “tự làm được” ngay 

lần đầu. Tập trung chuẩn hoá biểu mẫu ngắn - rõ, 

hướng dẫn từng bước ngay trên màn hình, hiển 

thị trạng thái hồ sơ theo thời gian thực, và bảo 

đảm trợ năng cho người cao tuổi, người khuyết 

tật. Mục tiêu thực tế là tối thiểu 80% dịch vụ phổ 

biến chạy tốt trên điện thoại; mọi dịch vụ đều có 

video/ảnh minh hoạ 1-3 phút và kênh hỗ trợ trực 

tuyến (chat/điện thoại) gắn trực tiếp với từng 

bước thao tác. 

Thứ hai, làm “sạch - chuẩn - mở” dữ liệu với 

bộ chuẩn API quốc gia và mô tả ngữ cảnh 

(metadata) thống nhất, để dữ liệu liên thông và 

xử lý tự động giữa các hệ thống. Ban hành và bắt 

buộc áp dụng từ điển dữ liệu dùng chung, bộ 

nhận diện trường dữ liệu tối thiểu, cơ chế khai 

một lần - dùng nhiều lần cùng quy tắc chất lượng 

(data quality rules) và nhật ký kiểm soát (data 

lineage). Mỗi bộ/ngành cần có “chủ dữ liệu” 

(data steward) chịu trách nhiệm độ chính xác; 

triển khai kiểm thử liên thông định kỳ và công 

khai báo cáo chất lượng dữ liệu theo quý. 

Thứ ba, làm lại quy trình theo hướng số hoá 

trọn quy trình (BPR sâu), bỏ yêu cầu giấy tờ dư 

thừa và mặc định giao dịch số. Tích hợp mặc 

định eID/VNeID, ký số, thanh toán số trong một 

luồng; chỉ chấp nhận bản giấy khi pháp luật bắt 

buộc. Gắn SLA bắt buộc cho từng thủ tục, tự 

động nhắc hạn xử lý, và cho phép người dân uỷ 

quyền điện tử. Ở tuyến cơ sở, tổ chức “điểm hỗ 

trợ số” tại Bộ phận Một cửa để hướng dẫn trực 

tiếp cho những nhóm ít kỹ năng số. 

Thứ tư, củng cố niềm tin bằng bảo vệ dữ liệu 

cá nhân “từ thiết kế” (privacy-by-design) và 

minh bạch hoá cách dùng dữ liệu. Tích hợp bảng 

điều khiển quyền riêng tư cho người dùng (xem 

- thu hồi - tải về dữ liệu của mình), nhật ký truy 

cập hồ sơ, và thông báo rò rỉ/vi phạm theo chuẩn 

thời gian. Thực hiện kiểm toán an ninh độc lập 

hằng năm, chương trình phát hiện lỗ hổng (bug 

bounty) cho cổng dịch vụ, và truyền thông rõ 

ràng về quyền - nghĩa vụ khi dùng DVCTT. 

Thứ năm, “gắn trách nhiệm - gắn nguồn lực” 

với kết quả số hoá, tạo động lực thật cho địa 

phương và cơ quan thực thi. Công khai bảng xếp 

hạng theo tỷ lệ hồ sơ trực tuyến toàn trình, thời 

gian xử lý, mức hài lòng; ràng buộc một phần 

ngân sách/tiền thưởng cải cách vào kết quả đo 

được. Lập đội phản ứng nhanh liên bộ hỗ trợ các 

địa phương yếu, chia sẻ mẫu quy trình - mẫu biểu 

đạt chuẩn; mở “không gian thử nghiệm” 

(regulatory sandbox) cho thủ tục ưu tiên để rút 

ngắn thời gian nhân rộng. 

Thứ sáu, thực hiện các giải pháp hỗ trợ tuyến 

xã từ các khía cạnh con người - quy trình - công 

nghệ - dữ liệu - liên thông - quản trị thông qua 

việc đào tạo cho cán bộ; chuẩn hóa 10-15 TTHC 

theo thiết kế số ngay từ đầu, mặc định không 

giấy và bố trí hỗ trợ số tại chỗ; trang bị thiết bị 

tối thiểu (máy quét, thiết bị ký số từ xa, ki-ốt/máy 

tính bảng hướng dẫn, kết nối dự phòng); áp dụng 

chuẩn giao tiếp dữ liệu và từ điển dữ liệu dùng 

chung, kiểm tra trước và nhật ký dữ liệu; đối soát 

tự động với các CSDL nền tảng qua NDXP; hoàn 

tất kết nối VNeID với ngân hàng và bưu chính; 

lập bảng điều hành cấp xã gắn hỗ trợ ngân sách 

nhỏ; truyền thông theo hướng di động-trước,  

dễ hiểu. 

Nhìn chung, các giải pháp trên nhằm biến 

“có dịch vụ” thành “dùng được - dùng nhiều - 

dùng tin tưởng”, đồng thời giảm chi phí xã hội 

thông qua dữ liệu liên thông và quy trình số hoá 

trọn vẹn. Trong 12-18 tháng, có thể ưu tiên 20-

30 thủ tục có tần suất cao để làm mẫu (mobile-

first, API chuẩn, SLA minh bạch), rồi mở rộng 

theo dần quý. Khi trải nghiệm tốt lên, dữ liệu 

sạch hơn và trách nhiệm rõ ràng, chuyển đổi số 

sẽ tạo ra giá trị công một cách bền vững - thấy 

được bằng thời gian rút ngắn, chi phí giảm và sự 

hài lòng tăng. 

5. Kết luận 

Chuyển đổi số hành chính công không chỉ là 

đưa thủ tục lên mạng mà là đổi mới cách thiết kế 

- vận hành nhà nước theo hướng dữ liệu và nền 

tảng. Đối chiếu khung COAO cho thấy Việt Nam 

đã có bước tiến quan trọng ở lớp năng lực (khung 

pháp lý, định danh điện tử, nền tảng - dữ liệu 

dùng chung) và quy trình (BPR, một cửa, SLA 

theo dõi thời gian thực). Tuy vậy, mức độ chấp 

nhận - sử dụng còn thấp, không đồng đều giữa 
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trung ương - địa phương; chất lượng trải nghiệm 

và liên thông dữ liệu vẫn là điểm nghẽn, kéo theo 

rủi ro niềm tin và lợi ích chưa “chạm” hết tới 

người dân, doanh nghiệp. 

Hàm ý chính sách là chuyển trọng tâm sang 

dịch vụ thực sự dùng được: thiết kế di động-

trước, quy trình số hoá trọn vẹn, dữ liệu chuẩn - 

mở với API và mô tả ngữ cảnh thống nhất, bảo 

vệ dữ liệu cá nhân từ thiết kế, cùng cơ chế đo 

lường - công khai - gắn trách nhiệm. Cách làm 

nên theo từng đợt 12-18 tháng với nhóm thủ tục 

tần suất cao, có chỉ số rõ ràng (tỷ lệ trực tuyến 

toàn trình, SLA, hài lòng, chi phí tiết kiệm). Khi 

người dân dùng nhiều và tin cậy, chính phủ số 

mới tạo ra giá trị công bền vững. 
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