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Loat bai nghién ctru chinh sach vé Quan tri va
Tham gia nay do Nhoém Quén tri va Tham gia cua
Chuong trinh Phat trién Lién Hop Quéc (UNDP)
tai Viét Nam thyrc hién. Bay la nhirng nghién ctru
phan tich xu thé cua tién trinh va bién phap thuc
hién cai cach hanh chinh céng trong cac Iinh
vurc cu thé cua nén hanh chinh céng Viét Nam.
DBé giai quyét nhirng thach thirc vé kinh té€, xa
héi, chinh tri va méi truo'ng ma Viét Nam dang
phai déi mat, cac nha hoach dinh chinh sach can
nhirng luan ctr thuc chirng. Nhirng bai nghién
clru nay nham cung cdp mot s8 ndi dung cho
nhirng thao luan hién nay vé déi mai chinh sach,
tor d6 gop phan thac ddy hon nira nhirng nd luc
phat trién cua Viét Nam.

Ba nguyén tac chu dao trong thuc hién nhirng
nghién clru chinh sach nay la: (i) nghién ctru
thurc chirng, (i) sau sac vé hoc thuat va doc l1ap
trong phan tich, va (iii) ho'p ly vé mat xa héi va coé
sur tham gia cuia cac bén lién quan. Bé dat dugc
ba nguyén tac do doi hoi cach tiép can nghién
clru chuyén sau va xac dinh mét cach hé thong
va can ké cac bién phap chinh sach nham giai
quyét cac van dé lién quan dén cai cach hanh
chinh va phong, chéng tham nhiing.

Tén trich dan ngudn: Vién Nghién cliru Chinh
sach va Phat trién Truyén thong va Chuong
trinh Phat trién Lién Hop Quéc (UNDP) tai Viét
Nam (2023). Banh gia murc dé than thién véi
ngu&i dung cua 63 cong Dich vu cong tryrc tuyén
cap tinh [an thir nhét, nam 2023. Bao cao nghién
cru chinh sach vé Quan tri va Tham gia dong
thyc hién bai Vién Nghién ctru Chinh sach va
Phat trién Truyén thong (IPS) va Chuong trinh
Phat trién Lién Hop Quéc (UNDP) tai Viét Nam.
Ha Néi, Viét Nam: Thang 08 nam 2023.

Chuong trinh Phat trién
Lién Ho'p Quéc

304 Kim Ma, Ha Noi, Viét Nam
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Béo ho ban quyén. Khong dugc sao in, tai ban,
luru trlr trong mot hé théng mo hodc chuyén tai
bat ky phan nao hoac toan bd ndi dung bao cao
nay du&i moi hinh thire, nhu dién tir, sao in, ghi
am, hoac cac hinh thirc khac khi chua duoc sy
dong y cua cac t6 chirc thurc hién nghién ctru.

Ghi cha: Cac quan diém, phat hién va két luan
dua ra trong bao cao nay khong nhat thiét phan
anh quan diém chinh thirc cia Chuong trinh
Phat trién Lién Hop Quéc (UNDP) tai Viét Nam.
Cac con s6 théng ké duoc dua ra chi phan anh
thuc trang tai thoi diém danh gia (trudc ngay
01/06/2023). Néu cac Cong DVC cép tinh co
thay doi, hodc cap nhat bé sung ké tir ngay
01/06/2023 thi déu chua duwgc ghi nhan trong
bao cao nay.

)X( Vién Nghién ctru Chinh sach
IPS va Phat trién Truyén théng

Tang 18, Toa nha VTC Online,

18 Tam Trinh, Hai Ba Trung, Ha Noi
Tel: (84) 969 520 220

Email: contact@ips.org.vn
ips.org.vn



Nhom nghién cuoru

Tong Khanh Linh
Nguyén Quang Bong
Nguyén Birc Lam

(Vién Nghién ctru Chinh sach va Phat trién Truyén théng)
Va

DB6 Thanh Huyén
(Churong trinh Phat trién Lién Hop Quéc (UNDP) tai Viét Nam)
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Danh muc tir viét tat

CCCD
CNTT
CQNN
CSDL
DLCN
DVC
DVCTT
IPS
NKT
PAKN
PAPI
TP.HCM
TTHC
TTTT
UBND
UNDP
VPCP

Can cude cdng déan

Céng nghé théng tin

Co quan nha nuéc

Co so dir liéu

D{r liéu ca nhan

Dich vu cong

Dich vu cong trurc tuyén

Vién Nghién ctru Chinh sach va Phat trién Truyén théng
Nguoi khuyét tat

Phan anh kién nghi

Chi s6 hiéu qua Quan tri va Hanh chinh cong cép tinh tai Viét Nam
Thanh phé H6 Chi Minh

Thu tuc hanh chinh

Théng tin va Truyén théng

Uy ban nhan déan

Chuong trinh Phat trién Lién hop Quéc

Van phong Chinh phu



B&o cao phéan tich chinh sach nay la san

phdm th(r hai ndm trong chudi hoat dong
nghién ctru thao luan chinh sach vé quan tri
dién tr trong khu vurc céng do Vién Nghién
ctru Chinh sach va Phat trién Truyén
thong (IPS) phdi hop véi Chwong trinh
Phat trién Lién Ho'p Quéc (UNDP) tai Viét
Nam thuc hién. Bao cao nham tim hiéu mirc
do than thién cua 63 céng DVC cép tinh tur
gbc doé trai nghiém cua ngudi dung; tor do
dé xuét cac giai phap giup hé théng nay dé
str dung hon, thng minh va tién dung hon.

Bao cao duoc thyc hién b&i nhém nghién
ctru gdm Ong Nguyén Quang Pong, Vién
trwdng Vién IPS, Ba Tong Khanh Linh,
Chuyén vién phan tich chinh sach Vién IPS,
Ong Nguyén Birc Lam, Chuyén gia cla
Trung tdm Bo6i dudng dai biéu dan clr, Van
phong Quéc héi, va Ba D6 Thanh Huyén,
Chuyén gia phan tich Chinh sach cong,
Chuong trinh Phat trién Lién Hop Quac tai
Viét Nam.

Phan danh gia trai nghiém ngu¢i dung trén
63 cong DVC cép tinh dugc thuc hién bdi
nhom céng tac vién nghién ctru cua IPS
bao gébm: Ba Vo Nhat Ly, Ba Hoang Thi
Mai Anh, Ba Lé Thi Hang dén tir Pai hoc
Khoa hoc Xa hoi va Nhan Van Ha Noi; Ba
Nguyén Thi Thanh Hing va Ba Nguyén
Thi Van Anh dén tir Bai hoc Kinh té€ qudc
dan; Ba Nguyén Ngoc Linh dén tir Dai hoc
Ngoai thuong; Ong Nguyén Viét Thuo'ng,
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Ba V6 Cam Giang, va Ong Nguyén Tuidn
Ta dén tor HGi Ngudi mu Viéet Nam; Ba Lu
Thi Ha va Ong Ly Vian Lwong, dan toc
Nung, tinh Ha Giang.

Chung t6i tran trong cam on cac chuyén
gia, cac nha nghién clru, dai dién B6 Théng
tin va Truyén thong, cac S& Thong tin va
Truyén thong, Van phong Uy ban nhan dan
cua 63 tinh, thanh phd da trao déi va chia sé
cac quan diém, phan tich ca nhan v&i nhom
nghién clru vé cac van deé lién quan dén viéc
cung cap dich vu cong truc tuyén tai Viét
Nam. Nhém nghién clru xin chan thanh guri
I&i cdm o'n dén cac ca nhan:

Ba Dang Thi Thu Huo'ng va Ong Nguyén
Trong Khanh, Dai dién Cuc Chuyén déi s6,
B6 TTTT vi d4 gop ¥, phan bién ky thuat cho
phuwong phap nghién ciru va khuyén nghj
cua bao cao.

Ong Lé Vin Chién, Vién trudng Vién Lanh
dao hoc va Chinh sach cbng, Hoc vién
Chinh tri quéc gia H6 Chi Minh, vi nhirng
chia sé vé thuc tién khao sat tinh hinh trién
khai DVCTT tai dia phuong.

Ong Pham Ngoc Vinh, Pho truéng phong
Dich vu va Phat trién phan mém, Trung tam
giam sat diéu hanh, S& Théng tin va Truyén
thong tinh Tay Ninh vi nhirng chia sé vé
thuc hanh t6t cua Tay Ninh trong cung cap
DVCTT cho ngu&i dan qua irng dung Zalo.



Ong Nguyén Birc Manh, Pho Giam déc
Trung tdm Phuc vu hanh chinh c6ng tinh Ha
Giang vi da chia sé nhirng kh6 khan trong
viéc trién khai dich vu cong truc tuyén cho

dong bao dan téc thiéu sé.

Ong V& Pinh Trung, Chuyén vién Phong
Kiém soat thu tuc hanh chinh, Trung tam
Phuc vu hanh chinh céng tinh Kon Tum,
vi nhirng chia sé vé thyc hanh tét cua Kon

Tum trong trién khai kho sé hoa.

Ong Ping Pinh Ngoc, Chuyén gia CARE
International, Ong Hira Thanh Phong,
Thac si du bi Trwong Chinh sach cong Ly
Quang Diéu, va Ong Minh Bui, K§ su khoa
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hoc dir liéu, t6 chirc CDP, vi da tham van
chuyén mén ky thuat cho cac phat hién va

khuyén nghij cua bao céo.

Ngoai ra, nhém nghién clru dac biét cam on
Ba Lé Van Anh va Ong Pham Lé Thanh
Nam da hé tro thiét ké bao cao va Ba Tran
Thi Tuyét da hd trg cong tac ra soat bao

c4o va t6 chirc hau can.

Cudi cung, Vién Nghién ctru Chinh sach
va Phat trién Truyén théng (IPS) tran
trong cam on Bd Ngoai giao va Thuong mai
Uc (DFAT), Pai sir quan Ai-len va Chuong
trinh Phat trién Lién Hop Quéc (UNDP) tai

Viét Nam da tai trg cho nghién ctru nay.



Cung cép dich vu cong truc tuyén (DVCTT)
c6 chét lwrong nham phuc vu xa hdi la trong
tam clia Chuong trinh chuyén déi s6 quéc
gia giai doan 2025 - 2030. Cac muc tiéu
tham vong dugc dé ra bao gém: 100% thu
tuc hanh chinh du diéu kién duoc cung cap
dudi hinh thire DVCTT toan trinh, trén nhiéu
phuong tién truy cap khac nhau, bao gom
ca thiét bj di dong; 100% DVCTT dugrc thiét
k&, thiét k& lai nham t6i uu hoa trai nghiém
ngudi dung, dinh danh va xac thuc théng
subt véi dir lieu duoc dién san; t6i thiéu
90% ngudi dan, doanh nghiép hai long vé
viéc giai quyét tha tuc hanh chinh v.v. Tuy
nhién, so liéu cho thay ty 1& ngudi dan sur
dung DVCTT chua cao, méi dat 18% trong
7 thang dau ndm 2022, Bén canh d6, s6 liéu
khao sat Chi s6 Hiéu qua quan tri va hanh
chinh cong cép tinh (PAPI) cho thay, 3,05%
nguoi dugc phong van cho biét ho da lap
ho so ngudi diing trén Céng DVC Quéc gia,
va hon 1% da sir dung Céng DVC dé lam
thd tuc hanh chinh.

Trong bGi canh noi trén, bao cao “Panh gia
murc do than thién véi ngure’i dung cua 63
céng DVCTT cap tinh Ian th&r nhat” duoc
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thurc hién nham tim hiéu mirc dé than thién
clia cac cong DVC nhin tir goc do trai
nghiém cua ngudi dung; tir dé dé xuét cac
giai phap gilp hé thdng nay dé sur dung
hon, thdng minh va tién dung hon. Banh gia
duoc thuc hién dura trén 3 nhom tiéu chi:
1. Banh gia chirc nang tra ctru, tim kiém
thong tin vé& mirc do san co, hiéu qua va dé
str dung;

2. Panh gia chirc nang thyc hién thu tuc
hanh chinh truc tuyén vé mc do thong
minh va thuén tién cho ngu&i dung;

3. Banh gia giao dién cac cong DVC vé mirc
do than thién v&i nguoi dung.

Phan danh gia nay duoc thyc hién bai hai
nhom ngudi dung gom nhom ngudi dung
thong thudng va nhém ngudi dung thudc
dién yéu thé (cu thé la ngudi dan toc thiéu
sO va nguoi khuyét tat). Ngoai ra, dé kiém
chirng thyrc té tir goc do clua nhirng ngu o
dan da tryc tiép sir dung dich vy, nhom
danh gia da phan tich thém 200 phan anh
kién nghi vé DVCTT duoc ngudi dung dang
tai trén Cong DVC quéc gia tor 28/11/2022
dén 11/04/2023. Sau day la nhirng phat

hién va khuyén nghi chinh.

'Theo bao céo cuia Uy ban Quéc gia v& Chuyén déi s6 ngay 8 thang 8 nam 2022



NHU'NG PHAT HIEN CHINH

Thure trang vé mure dé thén thién vdi nguoi
dung cua cac céng DVC cdp tinh

Két qua ra soat cho thdy viéc trién khai
DVCTT toan trinh con ton tai nhiéu bat cap
va giao dién cac céng DVC cép tinh chua
thé hién dugc tinh than 1ay ngu¢i dung lam

trung tdm. Du&i day la ndm van dé chinh:

Thdér nhat, cac tinh nang dé thuwc hién
DVCTT toan trinh chuwa duo’c bao dam.
Két qua thur nghiém thuc hién dich vu “Cép

"I cho thdy nhigu céng

phiéu ly lich tu phap
DVC cép tinh chwa cho phép ngudi dung
thurc hién truc tuyén hoan toan dich vu nay.
C6 t6i 26 cong DVC yéu cau ngudi ndp hd
so' phai xuét trinh ban chinh dé déi chiéu
trong trudng hop nép ban chup/ban quét
truc tuyén. Ngoai ra, 24 céng DVC chua
cho phép tra hd so truc tuyén, ma bat budc
ngudi dung lua chon tra két qua qua buu
dién, hodc t¢i co quan nhan truc ti€p. Pang
lwu y, 17 c6ng DVC bét budc ngudi dung
phai thanh toan tryc tuyén xong méi duoc
ndp hod so. Thyc trang nay dan toi bat cap
la néu ho so khéng hop 1é thi bo phan tiép
nhan ho6 so phai thyrc hién thém mét budce la
hoan lai phi cho ngu¢i dung. Nhirng ton tai
nay cho thdy nguy co ngd nhan da cung cép
DVCTT toan trinh, trong khi thu'c chét chi la

mot phan (mirc do 3 theo cach phan loai ci).

Thdr hai, qua trinh thurc hién thu tuc hanh
chinh trén méi truré’'ng dién tr churadurorc

t6i wu héa cho nguwai dung.
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Dau tién, van con nhirng khé khan khi str
dung tinh nang tim kiém thdéng tin. Con 36
céng DVC cép tinh chura hién thj céng cu
tim kiém & trang chua, doi hoi ngudi dung
phai mat thém thai gian tim trong céc trang
con. Hiéu qua cong cu tim kiém ciing chua
dugc t6i wru, khi co t&i 25 céng DVC khong
cho ra két qua néu dién sai chinh ta cum
tur khoa tim kiém, 4 céng DVC (Cao Béng,
Tuyén Quang, Lai Chau, Yén Bai) yéu
cau phai dang nhap tai khoan trudc khi
tim kiém, va 4 cong DVC (Son La, Quang
Ninh, Bac Giang, Pha Yén) bat budc phai
dién tén don vi thuc hién méi cho phép
tim kiém. DG6i véi tinh nang thuc hién ho
so tryc tuyén, DVCTT “Cép phiéu ly lich
tu phap” chua dugc thiét ké than thién véi
ngudi ndp ho so. Viéc phan loai trudng
hop ho so hién dang duoc thiét ké dua
trén nhu cau tryc ti€p cua ngudi xir ly ho
so, dan dén kho khan cho ngudi nép ho
so khi phai ty tim hiéu vé thu tuc va phan
loai trong (rng. Bén canh do, chua cong
DVC cép tinh nao cung cép day du hudng
dan cu thé dé ngudi dung co thé doc lap
hoan thién ho so. M6t s6 cong DVC (vi du:
An Giang, Ninh Binh, Quang Ngai) yéu cau
ngudi dung phai dién lai thong tin ca nhan
ttr 3 dén 4 [an (thong tin chd ho so thong tin
ngudi ndp ho so, thdng tin cung cap thém,
thong tin t& khai dién tir) mét cach khéng
can thiét. Dang luu y, to khai yéu cau cép

phiéu Ly lich tu phap m&i chi duwgc chuyén

" Dich vu cong cép phiéu ly lich tu phap cung cdp cho 2 nhdém déi tugng gom cong dan Viét Nam, ngudi nurdc ngoai dang cur

tra tai Viét Nam.



tlr nguyén ban dang gidy Ién dang dién tur,
chua céi tién ki thuat linh hoat dé thuan tién

cho ngu&i dung trén moi trudng s6.

Thir ba, bat cap trong két néi dir liéu, tai
khoan vagiao diéngiirahéthéng cungcap
DVCTT cua trung wo'ng va dia phuong
van ton tai. Tinh dén ngay 30/05/2023, duy
nhat cong DVC tinh Thai Nguyén c6 hién thi
tinh nang cho phép cap nhat hd so ca nhan
tr CSDL quéc gia vé dan cu. Trong khi do,
5 cong DVC (Hai Phong, Ninh Binh, Thira
Thién-Hué, Ba Nang, va Bac Liéu) chua cho
phép dang nhap ty dong tur tai khoan cua
céng DVC qudc gia hodc VNelD. DGi vai trai
nghiém dich vu “Cap phiéu ly lich tu phap
cho céng dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai
dang cu tra tai Viet Nam”, cong DVC cua Séc
Trang va Ca Mau gay kho hiéu cho nguoi
dung bai trén cong DVC cép tinh théng bao
“Chu y: Nép hd so qua Cong dich vu cong
Qudc gia”, nhung khi truy cap qua céng DVC
Quéc gia thi lai dan vé trang web cung cap

DVCTT cua S& Tu phéap cua hai tinh nay.

Thir tu, ca 63 cong DVC duwoc danh gia
la khé tiép can véi cac nhém nguéi dung
la ngu&i khiém thi va dong bao thiéu sé.
Vé&i ngudi khiém thi can sy hd tro cua trinh
duyét doc man hinh, khéng c6 céng DVC
cap tinh nao bao dam ca 6 tiéu chi vé mic

dé ti€p can co ban cho mot trang web mirc

" Gia Lai chi c6 ban béng tiéng Anh.
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do A theo Huéng dan bao dam tinh dé tiép
can cua ndi dung web WCAG 2.0. Vé&i doi
twong la déng bao dan téc thiéu so, thuc
trang 62 cong DVC cép tinh chua cung cép
tinh nang cho phép tim kiém bang giong ndi,
va cong cu tim kiém cua 25 céng khéng cho
ra két qua néu dién sai chinh ta cum tir khoa
tim kiém gay nhiéu khé khan. Xét theo dac
thu clia nhém doi turong nay la nhiéu ngu i
dan chua thong thao ki néng doc/viét tiéng
Viét pho théng, viéc cho phép tim kiém thong
tin bang giong noi va cum tir gan dang 1a vé

cling can thiét.

Th&r nam, viéc cam két bao vé dir liéu ca
nhan va bao dam an toan théng tin chwa
dwoc quan tdm ding mirc. Trong 63 cong
DVC, chi c6 3 céng cuia Thira Thién-Hué, Da

N&ng va Gia Lai'"

cd chinh sach vé quyén
riéng tu, turong tu két qua ra soat nam 2022V
Vé mirc do dap trng an toan thong tin tir goc
do duyét web phd bién," chi c6 10 céng DVC
dap (rng it nhat 7 trong s6 11 tiéu chi an toan

co ban.

Nhirng han ché vé ky thuat, con nguoi va quy
trinh tor phan anh, kién nghj cua ngudi dung

Két qua phan tich sdu 200 phan anh kién
nghi clia ngudi dung trén céng DVC Qudc
gia khang dinh lai cac phat hién tir quéa trinh
danh gia 63 cong DVC cép tinh. Phan anh
clia ngurdi dung cling cho thay viéc trién khai
DVCTT dang bdc 16 nhiéu han ché trén ca ba

phuong dién ky thuéat, con ngudi va quy trinh.

V' Xem chi tiét danh gia vé Bao vé dir liéu ca nhan tai day: https:/papi.org.vn/danh-gia-viec-bao-ve-du-lieu-ca-nhan-tren-cac-nen-

tang-tuong-tac-voi-nguoi-dan-cua-chinh-quyen-dia-phuong-nam-2022/

V' Buoc do luong béi cong cu: https://observatory.mozilla.org/




e Cac van dé thuéc nhém ky thuat bao
gém: céng DVC bi 16i, khong cé huéng
dan nop trurc tuyén, khdng cd chd dé nop
ho so truc tuyén, khong thé cap nhat ho
so tryre tuyén, khong thé thanh toan truc
tuyén, khong thé nép duoc gidy to bb
sung tryc tuyén, dir liéu chura duoc cap
nhat, hé thong khéng cap nhat tinh trang
ho so kip thoi, chir ky s6 khong dugc
duyét.

o CAc bat cap vé con ngudi bao gom: can
bo tra lai ho so véi ly do chura thoa dang,
can bd khong giai thich, hudng dan cho
ngu&i dan khi ho so bj sai, can bo khong
nghe may duwdng day néng dé giai dap
kip thdi cho ngudi dan, can bé chua
nam rd quy trinh, thai do can bd chua
phu ho'p, can bd gay kho dé dé voi vinh.,

* Cac bat cap vé quy trinh, thu tuc gom:
cham tré trong quy trinh tiép nhan ho so;
nguoi dan ndp ho so trurc tuyén nhurng
duoc yéu cau bo sung hod so truc tiép;
quy trinh ndp truc tuyén, ti€p nhan, tra lai
va tlr chéi ho so chua ro rang.

MOT SO KHUYEN NGHI
Nhom khuyén nghi vé tang tinh thén thién,
dé str dung cua giao dién céng DVCTT

Thir nhat, mirc d6 dé sir dung cua cac
cong cu tra ctru, tim kiém thong tin: Can
bao dam sy déng b cua cong cu tim kiém
nang cao trén 3 khia canh:

(1) vi tri dé ti€p can, hién thi ngay trang chu;
(2) t6i wru hoa tim kiém theo tir khda va cho
phép goi y két qua tim kiém gan nhat;

(8) bo sung tinh ndng cho phép tim kiém
béng giong noi.
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Th& hai, mirc do san c6 va dé st dung
cua cac cong cu hd tro’ ngudi dung: Can
chuén hoa yéu cau vé giao dién va noi dung
d6i v&i 3 cong cu hé tro ngudi dung:

1. Tai liéu huéng dan sir dung;

2. Cau hoi thudng gap;

3. Tinh nang giao ti€p co6 (rng dung tro' ly do.

Da4i voi tai lieu hudng dan sir dung, cac
nguyén tac can luu y bao gém: (i) Uu tién sir
dung hinh anh, doan phim ngan tryc quan
dé hiéu; (ii) Str dung ngdn ngir pho thong,
than thién vé&i ngurdi dung, tranh cac tir viét
tat, ngébn ngir tiéng nudc ngoai, cac thuat
nglr chuyén nganh; va (iii) C6 phan loai rd
rang cac nhom tai liéu hudng dan theo quy
trinh thyrc hién DVC va theo d6i twong (can
b hay ngu&i dan/doanh nghiép).

Th&r ba, mirc d6 san c6 cua théng tin
lién hé: Can bao dam méi dia phuwong déu
cung cép ca ba loai thong tin lién hé, gom
(1) dudrng day néng hod tro giai quyét thu
tuc hanh chinh, (2) dudng day nong hé tro
ky thuat, va (3) thong tin lién hé cua bd phan
mot clra tat ca cac phong ban. Vij tri cua
thong tin lién hé can dé dang tim kiém cho
ngu¢i dung.

Tho tu, mirc dd minh bach théng tin
vé hiéu qua cung cap DVCTT: Bén canh
thdng ké chung téng thé vé sd lugng ho
so dugc cung (rng dung, tré han, can cong
khai thém nam thong tin gom: (i) s6 lwong
ngay tré han; (i) tén bo phan, co quan dang
téc ho so; (iii) Iy do tré han; (iv) ndi dung ho
so; va (v) ndi dung yéu cau bé sung ho so.
Day la nhirng chi tiéu dé ngudi dan va don
vi quan ly cac cép tién theo doi, giam sat,



déng thoi cling tao ap luc 1én can bd/co
quan dang xtr ly cham hd so can nhanh
chong hoan thanh cong viéc dung han.

Th& nam, mic dé théng minh cua
DVCTT: Mét la can tang cudong két ndi dir
liéu gitra cong DVC quéc gia va cac cong
DVC cép tinh. Hai 1a can thiét ké lai thanh
phan ho so dién tir. Biéu mau dién tur can
cung cép chirc nang hudng dan tryc tiép
ngay tai tirng noi nhéap dir liéu va cho phép
ngudi dung lwu/cap nhat biéu mau. Céac
tinh nang béo 16i cling can dugc hoan thién,
dé ngudi dung cé thé nhan biét tirc thi cac
I6i can phai stra. Ba |a ra soat va hoan thién
cac khau ndp ho so, thanh toan va nhan két
qua ho so trurc tuyén.

Thir sau, mire dd tao diéu kién dé ngu&i
nguoi dan danh gia mirc do hai long:
Can chuéan hoa cong cu dé ngudi dan danh
gia mirc do hai long, phan thanh hai cap do
la dinh ky va thuwdng xuyén. DG6i vai danh
gia thuong xuyén, theo thdi gian thyc, muc
tiéu la do ludng sy hai long cua ngudi dan,
biéu mau danh gia nén bao dam hai tiéu chi:
(i) dé tiép can - thuan tién nhat la ngay sau
budc hoan thién ho so la dén budc danh
gia; (i) don gian (t6i da 5 cau hai), co thé
hoan thién nhanh chéng (dudi 45 giay), tot
nhét la cung cép hinh thirc danh gia xép
hang dau sao. Béi véi danh gia dinh ky, muc
tiéu la danh gia sau trai nghiém cua ngudi
dung dé tim ra van dé can cai thién nam &
dau, do vay cac cau hoi co thé chi tiét hon,
bao gom ca cau hai dinh lugng va cau hoi
dinh tinh, va can nhdm vao mot hodc mét
nhom dich vu cu thé can cai thién.

VI hitps://wave.webaim.org/
VI https://accessibilityinsights.io/
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Th& bay, mirc dd than thién cua giao
dién trén dién thoai di déng: DPon vi quan
tri cac céng DVC can dinh ky str dung cac
cong cu danh gia mirc dé than thién cua giao
dién trén dién thoai di déng dé c6 nhirng
diéu chinh phu hop. Bén canh doé, can tang
cuwong nang luc cho déi ngl ky thuat clua
S& TTTT cac tinh/thanh pho vé viéc ra soat
tinh dé str dung trén dién thoai théng minh.

Thir tam, mirc do dé ti€p can cho nguéi
khuyét tat: Don vi quan tri cac céng DVC
can dinh ky (hang thang hodc hang quy)
str dung céng cu quét 16i ty dong (WAVE
Web Accessibility Evaluation Tools”! va
Accessibility Insights’') d& dé ra soat, phat
hién va cai thién mdrc dd than thién véingu i
khuyét tat str dung trinh doc man hinh, ciing
nhu cac nhéom ngudi dung cé nhu cau
tuong tu. Thy theo nguén lyrc cua tirng tinh,
thanh pho, cé thé m&i nhom ngudi khuyét
tat tham gia danh gia trai nghiém cac cong
DVC, tlr d6 cb nhirng diéu chinh phu hop.

Th& chin, mirc dé cam két bao vé DLCN
va an toan thong tin: Can bao dam cac
bién phap bao vé dit liéu ca nhan va an toan
thong tin trén cac giao dién cong DVC. Cac
céng DVC can bao dam t6i thiéu diéu khoan
str dung, chinh sach vé quyén riéng tu, va
co ché cho phép ngudi dung dong y. Vé bao
dam an toan thong tin, can ra soat, danh gia
thudrng xuyén, tranh cac 16i kT thuat co ban
gay ro ri théng tin ca nhan.



Nhom dé xuat hoan thién chinh sach phat
trién DVCTT

Thir nhat, can hwéng téi chat lwong
thay vi s6 lwo'ng théng qua tap trung
hoan thién viéc cung cap truc tuyén
toan trinh d6i véi 25 DVC thiét yéu.
Trudng hop dua ra chinh sach méi (vi
du chuyén d6i phan loai DVCTT theo mirc
dé 1, 2, 3, 4 sang phén loai thanh DVCTT
toan trinh va mot phan), can chi dao trién
khai thi diém tai mot s6 nhém tinh, thanh
pho tiéu biéu (vi du: thanh phd Ha Noi va
thanh ph6é H6 Chi Minh la hai thanh pho
déng dan cu va nhiéu dan nhap cu nhat
ca nudc; Ha Giang va Quang Binh la hai
dia phuong coé nhiéu cong dong & ving
sau, vung xa, ha tang CNTT con kho khan)
trwde khi trién khai toan quéc. O buéc
kiém thir hodc van hanh thir DVCTT, céan
phai c6 chinh sach bao dam su tham gia
trai nghiém cua ngudi dung dé ti€p nhan
gbp y cua ngu i dan.

Thi* hai, can bao dam tinh dé ti€p can
cho cac déi two'ng dé bi tén thuwong dé
chuyén déi s6 “khdng bo lai ai ¢ phia sau”
Mot s6 bién phap dé la: (1) Quy dinh tiéu
chi bat buéc (hwdng dan bao dam tinh dé
tiép can cuia ndi dung web WCAG va cac
tiéu chuan quéc té tuwong ty) déi véi san
pham, dich vu CNTT trong hoat déng mua
sam cong, trong do tiéu chuén dé tiép can-
la diéu khoan bat budc trong hop dong;
(2) Nghién clru chinh sach phat trién
nganh dich vu danh gia kha nang tiép
can, tir do tao diéu kién va khuyén khich
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ngu&i dung khuyét tat va nguai dung 1én
tubi dwgc tham gia cac hoat déng danh
gia; va (3) Phat trién cac cong cu hd tro
ngdn ngtr, vi du nhu dich ty dong cho
ngdn nglr cua dong bao dan toc thiéu sb
va doc man hinh cho ngu¢i cé giac quan
kém, suy giam, du¢i dang hop tac cong
tw gitra chinh quyén dia phuong va cac
doanh nghiép céng nghé trong va ngoai
nuoéec.

Thir ba, can xay dwng quy dinh vé chuén
ky thuat két néi, lién théng cac hé thdng
cung cap DVCTT. Trong béi canh chinh
quyén dién tir, chinh quyén sé lién tuc cap
nhat va thay déi trong giai doan 5-10 nam
t&i, sur chuén hoéa nay sé tao co so t6t dé
van dung trong trudng hop co sy thay doi
nha thau, hay chuyén doéi/cap nhat/b6 sung
san phdm, cat giam chi phi chuyén déi/cap
nhat. Mat khac, viéc quy dinh chuén két noi
hé théng chinh quyén dién tir, chinh quyén
s6 & cac cép cling nham tao diéu kién dé
cac doanh nghiép céng nghé khai nghiép,
cac doanh nghiép cung cép dich vu vira va
nho c6 co hdi tham gia dong goép vao hé
sinh thai chinh quyén dién ttr, chinh quyén
s6, qua dd, gop phan thic day sy phat trién
thi trudng cong nghé cua Viét Nam.

Ngudn: Vién Nghién clru Chinh sach va Phat trién Truyén thdng va Chuong trinh Phat trién Lién Hop Quéc (UNDP) tai Viét Nam

(2023). Danh gia mirc do than thién vai ngudi dung clia 63 cong DVC cép tinh lan thir nh&t. Bao cao nghién clru chinh sach vé

Quan tri va Tham gia dong thurc hién béi Vién Nghién cliru Chinh sach va Phat trién Truyén théng (IPS) va Chuong trinh Phat
trién Lién Hop Quéc (UNDP) tai Viét Nam. Ha Noi, Viét Nam: Thang 08 nam 2023.



TONG QUAN PHUONG PHAP NGHIEN CUU

DANH GIA MUC BO THAN THIEN VOI NGUOI DUNG CUA
63 CONG DICH VU CONG CAP TiNH LAN THU NHAT, NAM 2023

© MUC TIEU PANH GIA
Tim hiéu trai nghiém nguoi dung
Khi thuce hién dich vu cong truc tuyén trén Céng DVC cép tinh

@© POI TUONG DANH GIA

Giao 6 3 Cdng DVC
dién cap tinh

Churc nang chinh
phuc vu nguoi dung
Tra ctu, tim kiém

thdng tin tha tuc

Thue hién thd
tuc hanh chinh

200

Phan anh kién nghi
cua ngudi dan trén
Céng DVC quéc gia
Phan tich, doi chiéu n6i dung
a Phan &nh kién nghj duoc
dang tai cGa ngudi dung
< Phan hoi tir phia co
@ (uan nhanudc

-4 VOI 9 TIEU CHI
Danh gia chirc nang tra ctru, tim kiém thong tin
vé thu tuc hanh chinh

1 Mirc do dé str dung ctia cac cong cu tra cu,
tim kiém thong tin

Ve thu tuc Ve két qua
hanh chinh ho so

2 Mirc do san cé va dé stir dung cua cac cong
cu ho trg nguai dung

Tai liéu hudéng Cau hdi Trg ly o
dan str dung thuong gap

3 Murc d6 san c6 cua thong tin lién hé

Cdéng DVC Cac dau moi
(hotline, email bo phan mot
lién hé) cua dién tu

4 Mtrc dé minh bach théng tin

Tinh hinh gidi Két qua danh
quyét tha tuc gid trai nghiém
hanh chinh ngudi dung

Panh gia chirc nang thuc hién tha tuc hanh
chinh truc tuyén

5 Mirc d§ thong minh cua dich vu cong truc tuyén

Két ndi gitra Céng Hb trg tu dong dé Cho phép n6p ho
DVC qudc gia va ngudi dung doéc lap  so, thanh toan, va

cép tinh vé giao tao ho so hanh tré két qua truc
dién, tai khoan, va chinh dién t& tuyén toan trinh
di lieu

6 Mtrc d6 cho phép ngudi dan danh gia su hai long

Dénh gia bang Khao sét sau vé Danh gid muc
VNForm qua trinh gidi do hai long
quyét tha tuc
hanh chinh

Danh gia giao dién cac Céng DVC

7 Mtrc d6 than thién cta giao dién trén dién thoai

di déng
T6c do tai Mtuc dé tuong
trang trén giao thich vdi giao
dién di dong dién di dong

8 Murc do dé tiép can cho ngudi khuyét tat
(WCAG 2.0)

9 Murc d6 cam két bao vé dir liéu ca nhan va

an toan thong tin
Cong khai chinh . in Bao dam an toan
sach vé quyén Dsr?ué:g"%i? nt;u thong tin xét tir
riéng tu trén hién dai goc do duyét web
Cdéng DVC U phd bién




20

P < ~
GI6I THIEU
TONG QUAN
N P -
VE DANH GIA
1.1. B6I CANH PANH GIA cép trén nhiéu phuong tién truy cap khac
nhau, bao gom ca thiét bi di dong; 100%

DVCTTduoc thiét ké, thiét ké lai nham tGi
uu héa trai nghiém ngu i dung, khi sir dung

Cung cap dich vu cong truc tuyén (DVCTT)
c6 chét luong nham phuc vu xa héi la muc
tiéu quan trong hang dau cua Viét Nam ) ”
trong Churong trinh Chuyén déi s6 quéc gia duwge dien san dir liéu ma ngudai dungda
dé&n nadm 2025, dinh huwd'ng dén ndm 2030;'

trong Chién lugc phat trién Chinh phu dién

cung cép trwdc do theo thoa thuan, phu
hop voGi tiéu chuan chéat lugng dich vuy;
100% ngu i dan va doanh nghiép sur dung
DVCTT duogc dinh danh va xac thuc théng
su6t, hop nhat trén tat ca cac hé théng clua

tr hudng tai Chinh pha s6 giai doan 2021
- 2025, dinh huéng dén nam 2030°. Day
déng thoi cling 1a muc tiéu cua viéc Xay o ) o )
dung, phat trién Chinh pha dién tr, Chinn ~ ©3¢ ©ap chinh quyén tr trung uong dén
: e iz amo o a
phu sé trong Churong trinh téng thé cai cach dia phuomg, va\,.tc‘)| th|e‘:u _90 /o.n.gerKdan’,
hanh chinh nha nudc giai doan 2021-20302  90anh nghiép hailong ve viéc giai quyét thu
' tuc hanh chinh.
Céc chuong trinh, chién lugc nay déu quan

triét quan diém lay ngurdi dan lam trung tam, Giai doan tir 2021 dén nay, hanh lang phap

lay sy hai long cua ngu¢i dan lam thude do ly thic day trien khai DVCTT ngay cang

danh gia. Chinh phi d&t ra cac muc tiéu duwoc hoan thién, cu thé trén cac khia canh:

tham vong (t&i nam 2025) gom: 100% thu thye hién co' ché mot cira, mot cira lien
tuc hanh chinh (TTHC) du diéu kién theo
quy dinh cua phap luat dugc cung cap dudi

hinh tharc DVCTT toan trinh, dugc cung

théng trong giai quyét thi tuc hanh chinh;*
quy dinh vé dinh danh, xac thuc dién tor®
quy dinh vé quan ly, van hanh, khai thac cac

' Xem chi tiét tai: https:/thuvienphapluat.vn/van-ban/Cong-nghe-thong-tin/Quyet-dinh-749-QD-TTg-2020-phe-duyet-Chuong-
trinh-Chuyen-doi-so-quoc-gia-444136.aspx.

2 Xem chi tiét tai: https:/thuvienphapluat.vn/van-ban/Cong-nghe-thong-tin/Quyet-dinh-942-QD-TTg-2021-Chien-luoc-phat-trien-
Chinh-phu-dien-tu-huong-toi-Chinh-phu-so0-477851.aspx.

3 Xem chi tiét tai: https:/thuvienphapluat.vn/van-ban/Bo-may-hanh-chinh/Nghi-quyet-76-NQ-CP-2021-Chuong-trinh-tong-the-cai-
cach-hanh-chinh-nha-nuoc-2021-2030-481235.aspx.

+ Nghi dinh s6 107/2021/ND-CP ngay 06/12/2021 Stra d6i, b6 sung mot s8 diéu cua Nghi dinh s6 61/2018/ND- CP ngay 23 thang
4 nam 2018 cua Chinh phu vé thyc hién co ché mét cira, mét clra lién théng trong giai quyét thi tuc hanh chinh; Nghi dinh s6

104/2022/ND-CP ngay 21/12/2022 sura déi, bd sung mét s6 diéu cua cac nghi dinh lién quan dén viéc ndp, xuét trinh s6 ho khau,
s6 tam tra gidy khi thuc hién tha tuc hanh chinh, cung cép dich vu cong; Quyét dinh s6 468/QD-TTg ngay 27/3/2021 Phé duyét
DPé an “D6i mai viéc thuc hién co ché mét cira, mot cira lién thong trong giai quyét thu tuc hanh chinh”.

5 Nghi dinh s6 59/2022/NB-CP ngay 05/9/2022 quy dinh vé& dinh danh va xac thuc dién tir; Quyét dinh s6 06/QD-TTg ngay
06/01/2022 Phé duyét Bé an “Phat trién (rng dung dir liéu vé dan cu, dinh danh va xac thurc dién tor phuc vu chuyén déi s6 quéc
gia giai doan 2022 - 2025, tam nhin dén nam 2030”; Chi thi s6 05/CT-TTg ngay 23/02/2023 vé tiép tuc ddy manh trién khai dé an
phat trién (rng dung dir liéu vé dan cu, dinh danh va xac thure dién tir phuc vu chuyén déi s6 quéc gia giai doan 2022 - 2025, tam
nhin dén nam 2030 tai cac b, nganh, dia phuong nam 2023 va nhirng nam tiép theo.
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Céng DVC;® danh gia chat lugng phuc vu ra nhom giai phap toan dién nham nang cao
ngudi dan, doanh nghiép trong thyc hién thu murc d6 str dung DVCTT cua ngud&i dan la
tuc hanh chinh, dich vu cong;’ va, thao g&  cép thiét.

“diém nghén” dé phat trién Chinh phu dién

tr.® V&i hanh lang phap Iy nhu vay, 100%  1.2. MUC TIEU PANH GIA

bd, nganh, dia phuwong da xay dung Céng
dich vu cong (DVC) dé cung cdp DVCTT cho
ngui dan, doanh nghiép. Nhiém vu uu tién

Muc tiéu clia danh gia nham:
Thir nhat, tim hiéu hién trang vé mdc do dap

rng cac tinh nang téi thiéu cta Céng DVC
hién nay la thac day trién khai cac tha tuc

hanh chinh (TTHC) du diéu kién 1én murc
do 4 va tich hgp Ién Céng DVC qudc gia.

cép tinh, cling nhu trai nghiém ngudi dung,
bao gbm cac déi tuong dé bij ton thuong la
nguoi khuyét tat va dong bao dan tdc thiéu
Tuy nhién, ty 1& ngudi dan sir dung DVCTT  s6 khi sir dung cac Cong DVC nay.

hién nay van chua cao.” Theo théng ké cia 114 hai, d& xut khuy&n nghi chinh sach
Uy ban quéc gia vé Chuyén déi s6, ti &
ngudi dan sir dung DVCTT nam 2020 dat
1,78%, nam 2021 dat 9,51%, 7 thang dau * Cai thién trai nghiém cua ngudi dung trén

nham:

nam 2022 dat gan 18%. SO liéu khao sat cac Cong DVC cép tinh, dinh huéng phat
Chi s6 Hiéu qua quan trj va hanh chinh céng trién DVCTT théng minh;

cép tinh (PAPI) qua hai nam 2021 va 2022"
ghi nhéan ty 1é chi 3,05% ngu&i dugc phong

* Bao dam quyén ti€p can va thu hudng tién

ich tr DVCTT cua nhom nguoi khuyét tat
vén cho biét ho da Iap ho so' ngudi dung va dong bao dan toc thiéu so, hién thuc
trén Céng DVC quéc gia va chi ¢6 hon 1% héa chi trwong “khéng bé lai ai & phia
str dung C(‘)’ng dich vu cong Quéc gia/cua sau” trong tién trinh chuyén déi s6é;

dia phuong dé lam thu tuc hanh chinh. Néu . L

toc do cai thién cac chi so6 trén & mirc thap * Gop phéi] giai quyét cac van dé ve thue
thi cac muc tiéu chuyén déi sé quéc gia vao trang chong chéo chirc nang gifra tng
2025 s5 kho c6 thé dat duoc. Do vay, viee  Ound dia phuong va tmg dung quoc gia.

nghién ctru, tim hiéu nguyén nhan dé dua

6 Nghj dinh s6 42/2022/ND-CP ngay 24/6/2022 quy dinh vé viéc cung cép thong tin va dich vu cong truc tuyén clia co' quan nha
nuée trén moi trugrng mang; Quyét dinh s6 31/2021/QD-TTg ngay 11/10/2021 vé Quy ché quan ly, van hanh, khai thac Céng Dich
vu céng quéc gia; Théng tu s6 22/2019/TT-BTTTT quy dinh vé tiéu chi chirc nang, tinh nang ky thuat cia Céng Dich vu cong va
Hé théng thong tin mot cura dién tur c8p Bo, cép tinh.

7 Quyét dinh s6 766/QD-TTg ngay 23/6/2022 Phé duyét Bo chi s6 chi dao, diéu hanh va danh gia chat lugng phuc vu ngudi dan,
doanh nghiép trong thurc hién thu tuc hanh chinh, dich vu cng theo thai gian thure trén maéi truong dién tir; Thong tur s6 22/2019/
TT-BTTTT ngay 31/12/2019 Quy dinh vé tiéu chi chirc nang, tinh nang ky thuat cia Céng DVC va hé théng thong tin mét cira
dién tir cép bo, cép tinh.

8 Chi thj s6 02/CT-TTg ngay 26/4/2022 vé& phat trién Chinh phu dién tir huéng téi Chinh pha s6, thic ddy chuyén d6i s6 quéc gia;
Thong tu s6 01/2023/TT-VPCP trong dé c6 huéng dan vé tiéu chi DVCTT toan trinh.

9 Xem chi tiét tai: https:/vtv.vn/xa-hoilvi-sao-nguoi-dan-chua-man-ma-su-dung-dich-vu-cong-truc-tuyen-20220821062744991.
html.

10 Tai phién hop trurc tuyén dién ra ngay 08/08/2022.

" Xem céac bao cao PAPI 2021 va 2022 tai day https://papi.org.vn/bao-caol/.
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1.3. PHU'O'NG PHAP DANH GIA

Thir nhat, ra soat va danh gia giao dién cac Céng DVC cua 63 tinh, thanh phé theo 9 tiéu chi, '
chi tiét nhu Bang 1 dugi day.

Bang 1: NGi dung cua 9 tiéu chi ra soat

Néi dung Tiéu chi thanh phan

Nhém 1: Danh gia chirc ning tra ciru, tim kiém théng tin TTHC vé mure
do san c6, hoat dong hiéu qua va théng minh, than thién vé'i ngu'éi ding

) ) Murc d6 dé str dung cua Danh gia 02 tinh nang hd trg' ngudi dung tra ciru
Tiéu chi 1 cac cong cu tra ctru, tim 1) thu tuc hanh chinh; 2) k&t qua hd so
kiém thong tin

Mtrc d6 san c6 va dé st Banh gia 03 tinh nang hd tro' ngudi dung thure hién
Tiéu chi 2 dung cua céac cbng cu DVCTT: 1) tai liéu hwéng dan str dung; 2) cau hoi
hé tro’ nguei dung thuong gap; 3) tro' ly ao

banh gia viéc cong khai thong tin lién hé qua dién

Murc d6 sén co cua ) el o P
thoai, email clia cac co quan lién quan dén cung

Tiéu chi 3 thong tin lién hé X
ong tn lien ne cép DVCTT
A banh gia thuc hanh cua cac Cong DVC vé viéc
Tiéu chi 4 Mcre do minh bach cong khai: 1) tinh hinh giai quyét thu tuc hanh

thong tin chinh; 2) két qua danh gi trai nghiém ngui diing

Nhém 2: Danh gia chirc nang thu'c hién TTHC tru'c tuyén vé mirc dd
théng minh va thuan tién cho ngue'i ding

Mdre @6 thong minh cua banh gia 03 khia canh: 1) mdrc do két ndi gitra
DVCTT. Cdng DVC qudc gia va Cong DVC cép tinh vé giao
dién, tai khoan, va dir liéu; 2) mac do hé tro tur

Trai nghiém dich vu “Cép 'S 1 RO » ) T noue
dong cua Cong DVC dé nguai dung c6 thé doc lap

phiéu ly lich tu phap cho

Tiéu chi 5 cong dan Viét Nam, tao hf“) so hanAh chinh giénAtl’r rr]a kh.fzng (;én’su' hd
ngudi nuréc ngoai dang trg cua can bd 3) murc dé hoan thJen cac tmr)
cu tru tai Viet Nam” nang dé dlﬁh vu cbng duoc cung cap truc tuyén
o toan trinh.
L Mirc do dé sur dung cua Banh gia 02 tinh nang hd tro ngudi dung tra ciru
Tiéu chi 6 cac cong cutra ciru, tim | 1) thu tuc hanh chinh; 2) két qua hd so

kiém thong tin

12 Cac tiéu chi nay duoc lua chon dua trén sy két hop c6 chon loc cua E-government Benchmark cua cac qudc gia thudc Lién
minh Chau Au EU va cac nghién clru khac vé trai nghiém ngudi ding tir cac qudc gia khac (xem phan Tai liéu tham khao).

13 Bao gbm tién loc hd so, tu dong dién thdng tin, huréng dan cach dién théng tin, thong bao khi thong tin chura dugc dien day
du, cho phép tam Iuu, cap nhat, hly hd so, va cho phép ngudi dung danh gia mirc dé hai long trurc tuyén ngay sau khi sir dung
dich vu.

14 Cuy thé bao gbm cac tinh nang: i) cho phép ndp ho so truc tuyén, i) cho phép nhan két qua ho so truc tuyén, iii) cho phép thanh

toan truc tuyén.
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Nhém 3: Danh gia giao dién cac Céng DVC vé mirc dd than thién véi nguéi dung

Mdrc do than thién cla banh gia viéc cdng khai thong tin lién hé qua dién
Tiéu chi 7 giao dién trén dién thoai thoai, email clia cac co quan lién quan dén cung
di dong cap DVCTT
Tiéu chi nay danh gia dua trén 06 tiéu chi tiép can
. duorc lua chon tir tiéu chudn WCAG 2.0 trong
o Mtrc do dé tiép can cho | tyong quan d6i chiéu vai Thong tu
Tiéu chi 8 ngudi khuyét tat 32/2017/TT-BTTTT dé bao dam murc do tiép cap G
thiéu cuia trang thong tin dién tir cdp do A” cho cac
Céng DVC. Cu thé bao gdbm SC 1.1.1, SC 1.3.1, SC
21.1,8C2.44,5C246,SC3.3.2
Mirc @6 cam két bao vé E)?nh gia 03‘ khigAcanh: 1? viéf: cérlg khai chinh ]
Tiéu chi 9 dir lidu ca nhan va an §ach \{é quyén riéng tu clia cac Cong DVC; 2) dap
t0an théng tin'® ung cac tleu_ chgan Interpet rllen df,u, 3) bao Rdém: an
toan thdéng tin xét theo géc do duyét web phd bién.

Trong qua trinh thu thap dir liéu, doi voi
cac tiéu chi khong co so liéu bao cao, nhom
nghién ctru sir dung s0 liéu tir B chi so
chuyén doi s6 quéc gia (DTI) dé tao ra su
md phong so liéu mang tinh chat tuwong
daei."”

Thur hai 1a phan tich trai nghiém cua ngu&i
dung. Bé bao dam danh gia nay mang tinh
khach quan va thuc sy phan anh goc nhin
cua ngudi dung, nhom nghién clru phan
tich 200 phan anh kién nghi (PAKN) lién

quan dén trai nghiém DVCTT, duoc cong
khai trén Céng DVC qudc gia. Bay la nhirng
PAKN duoc dang tai trong khoang thoi gian
tlr 28/11/2022 dén 11/04/2023. Bé bao dam
tinh chinh xac cua nhan dinh, nhém nghién
clru phan tich ki ca PAKN dugc dang tai
cua ngudi dung va phan hoi tir phia co
quan nha nudéc, chir khéng chi dya trén
van dé ngudi dung néu ra dé két luan.

5 Mét khai niem quan trong dugc dua ra tir phién ban Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.0 la ba “muirc d§” cua sy

phu hop duoc goi la Cép do A (don A), Cép dd AA (d6i A), va Cap do AAA (ba A). Thong thudng, mét té chirc sé ¢d géng cho

ndi dung web clia minh dat dugrc sy tuan thu vai mét trong céac cép, trong dé cép A la kha nang truy cap co ban va cép AAA 1a

cao nhat. Cép do A: Néu ndi dung trang web khdng dép (rng tét ca cac yéu cau cho Cap dé A, thi mot s6 hodc tét ca cac yéu cau

do sé khong thé dap (rng truy cép hoan toan cho mét bo phan ngudi ding. Cép dé AA: Néu ndi dung web dap rng Cap do A,

nhung khéng phai 1a Cép do AA, thi mét s6 hodc tat ca ndi dung sé kho truy cap cho mét s6 ngudi sir dung. Cép do AAA: Dap

(rng tat ca cac yéu cau ddi véi Cap do AAA co nghia la ndi dung cang dé ti€p can cang tét, vai sy phat trién hién tai ctia cong

nghé web va cong cu ngudi dung cudi.

6 Twrong tur nhur d6i véi tiéu chi s6 6, tiéu chi s6 8 dirng lai & viéc danh gia cac chuén an toan theo goc do duyét web co ban, chir

chua di sau vao cac tiéu chi an toan hé théng nhu c6 kha nang chéng DOS, 16 vét, quét Céng, khai thac 16 héng phan mém,...

17 Chi tiét mo phong s6 liéu, xem Bang 1, Phu luc.



1.4. GIA TRI VA HAN CHE CUA
DANH GIA

Hién chua c6 mét danh gia céng khai nao
vé viéc cung cdp DVCTT tir goc do trai
nghiém cuia ngu'di dung. Cac B chi s hién
hanh m&i dirng lai & khao sat chung vé mirc
dd hai long cua ngudi dung, chir chua di
sau danh gia dé hiéu trai nghiém cla nguoi
dung déi v&i cac Cong DVC c¢o thuan lgi,
kho khan gi, va can cai thién nhirng diém
nao. Trong khao sat mirc dd hai long cua
ngudi dung, phuong phap danh gia cua cac
Bo chi s6 nay chua day du va déng bd. Cu
thé, B6 chi s6 danh gia chuyén déi s6 cla
cac b, co quan ngang bd, co quan thudc
Chinh phu, cac tinh, thanh phé truc thude
Trung wong va cua qudc gia (DTI) méi chi
dua ra mot s6 tiéu chi danh gia hiéu qua
trién khai DVCTT nhu Ban hanh chinh sach
khuyén khich ngu¢i dan, doanh nghiép sur
dung DVCTT; Ty Ié DVCTT toan trinh; Ty
|&é DVCTT phat sinh ho so trurc tuyén; Ty 1&
ngudi dan co sir dung DVCTT; va cac tiéu
chi thuéc Hoat dong chinh quyén sé. Riéng
d6i va&i tiéu chi s6 6.14 vé Mdc do hai long
cua ngudi dan, doanh nghiép khi stir dung
DVCTT, mac du da c6 huéng dan danh gia
theo Cong van s8 4946/BTTTT-CDSQG,'®
nhung cach thirc théng nhat dé danh gia
mdc do hai long van chua dugc lam rd.
Tuong tu, Bo chi s6 chi dao, diéu hanh va
danh gia chét luong phuc vu ngudi dan,
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doanh nghiép trong thuc hién thu tuc hanh
chinh, dich vu céng theo th&i gian thurc trén
moéi trudng dién tor'® dua ra nhigu chi sé
chi tiét do lrdng hiéu qua cung cdp DVCTT.
Tuy nhién, nhém chi s6 vé mirc do hai long
con tuong déi so sai va thiéu thuc chat®® khi
quy dinh réng “truo'ng hop co quan, don vi
khong c6 phan anh, kién nghi thi ty 1& nay
dat 100%”.%"

Nhu vay, nhin chung tai Viét Nam, van dé
hiéu qua trai nghiém ngudi dung trén Cong
DVC van con bo ngo. Két qua danh gia nay
gép phan khac phuc khoang tréng noi trén.
Han ché cua danh gia lan nay la chi tap
trung ra soat giao dién ctia 63 Cong DVC
cap tinh. Béi véi tiéu chi s6 5 danh gia trai
nghiém DVCTT toan trinh, nhdm m&i chi
thar nghiém dang nhép tai khoan va thuc
hién nép ho so truc tuyén doéi vai moét dich
vu duy nhat la Cap phiéu ly lich tu phap cho
cbng dan Viét Nam, ngu&i nugec ngoai dang
cu tra tai Viét Nam.?? Han ché nay duoc
nhém danh gia ¢d géng bu dap bang viéc
phan tich sdu 200 PAKN cua ngudi dan vé
trai nghiém DVCTT duoc céng khai trén
Céng DVC qudc gia. Trong qua trinh phan
tich cac PAKN, nhom nghién ctru khéng
durng lai & phan ndi dung phan anh cua
nguoi dan, ma di sdu phan tich ki ca phan
hoi clia co quan nha nuéc, tir d6 nhan biét
vén dé thuc sy nam & dau. Tuy nhién, day
van la mét han ché can phai duoc khoa I&p
bang cac nghién clru sau khac.

8 Theo Cong van 4946/BTTTT-CDSQG, murc d hai long clia ngudi dan, doanh nghiép khi sir dung DVCTT dugrc tinh theo cong
thirc: T6ng s6 ngudi dan tham gia danh gia mirc d hai long (goi 1a a); S6 lugng ngudi dan danh gia 1a hai long khi sir dung
DVCTT (goi 1a b); Téng s6 doanh nghiép tham gia danh gia mirc dé hai long (goi 1a c); S6 lugng doanh nghiép danh gia la hai
long khi str dung DVCTT (goi la d); Ty 1& =(b+d)/(a+c). Tuy nhién, cong thirc nay khéng lam ré cach thirc dé ngudi dan danh gia

la hai long.

"Xem chi tiét tai: https:/thuvienphapluat.vn/van-ban/Bo-may-hanh-chinh/Quyet-dinh-766-QD-TTg-2022-Bo-chi-so-danh-gia-

chat-luong-phuc-vu-thu-tuc-hanh-chinh-dien-tu-518821.aspx?anchor=dieu3.

20Viéc khoéng c6 phan anh, kién nghi khong dong nghia véi viéc ngudi dan da hai long 100%, ma cé thé 1a do ngudi dan chua
quen thyre hién viéc danh gia trén mai trurdo'ng s6, hodc kénh turong tac chua cung cép tinh nang nay.

21 Xem Muc I1.5: Xtr Iy s6 liéu cua Quyét dinh s6 766/QD-TTg.

2 T(r day goi tt 1a dich vu/thu tuc C&p phiéu ly lich tu phéap.



2.1. MOT SO NHAN DINH CHUNG

Giao dién cac Céng DVC chuwra lay ngu o
dung lam trung tam

Két qua danh gia theo 09 tiéu chi cho thay
giao dién cac Céng DVC cép tinh déu chua
lay ngurdi dung lam trung tam, thé hién trén
03 phuong dién:

Thir nhat la giao dién cac Cong DVC cép
tinh chua than thién déi vai ca doi tuong
nguoi dung phé théng, cling nhur déi trong
ngudi khiém thi can sir dung trinh duyét
man hinh hé tro.

- Mirc d6 dé str dung cua cac cong cu tra
clru, tim kiém thong tin chua dugc bao
dam. Mé&c du tat ca 63 Cong DVC cua cac
tinh, thanh phé da cung cép tinh nang tim
kiém nang cao phuc vu tra ctru TTHC, chi
c6 27 Céng DVC da hién thi cong cu tim
kiém & trang chu dé ngudi dung dé dang
tim thdy va sur dung. Con 36 Céng DVC
khong hién thi cong cu tim kiém & trang chu,
ma nam trong cac trang con, doi hoi nguoi
dung phai bé thém céng may mo, xac dinh
vi tri. Hiéu qua tim kiém ciing chua dugc
t6i uu khi 25 Céng DVC khong cho ra két
qua néu khéng dién ding chinh ta cum tir
khoa tim kiém. M6t s6 Céng bét budc phai
dién don vi thuc hién hoadc dang nhéap thi
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KET QUA
DANH GIA

ma&i cho tim kiém. Dac biét, duy nhét chi
Céng DVC cua tinh Thira Thién-Hué cho
phép tim kiém bang giong noi. Trong khi do,
viéc dap (rng nhu cau tim kiém bang giong
noi la rat can thiét dya vao nhu cau thyc té
cua ngudi dan. Theo théng ké,® da co t6i
22,3% nguoi dung Viét Nam sur dung cong
cu hd trg giong noi (vi du: Siri va Google
Assistant) dé tim kiém thong tin hang tuan.
Bén canh doé, thuc trang nay cling sé gay
kho khan cho nhom déi tuong la déng bao
dan téc thiéu s8, vén chiém 14,7%* téng
dan s6 Viét Nam. Ly do la bgi trong bdi canh
nhém déi turong nay chua théng thao ki
nang doc/viét tiéng Viét pho théng thi viéc
cho phép tim kiém théng tin bang giong noi
va cum tlr gan dung la vo clng can thiét.

- Mlrc @6 than thién cua giao dién trén dién
thoai di déng cua cac Céng DVC cép tinh
chua dap (ng nhu muc tiéu quoc gia da
dé ra. M6t mat, hiéu suat tai trang cua cac
Céng DVC cép tinh trén giao dién may tinh
lubn cao hon hiéu suét tai trang trén giao
dién di dong, theo s6 liéu thu thap duoc
trong danh gia nay. Mat khac, 9 trong téng
s6 63 Cong DVC cép tinh chura bao dam co
thé hoat dong t6t trén thiét bi di dong véi cac
16i phd bién bao gdm: chir qua nhé dé doc,
cac phan tir nhap qua gan nhau, ndi dung

23 Xem chi tiét tai: hitps:/datareportal.com/reports/digital-2022-vietnam.

24 Theo két qua Tong Diéu tra Dan s6 va Nha ¢ tai thoi diém 01/4/2019, dan s6 Viét Nam dat 96,2 triéu ngudi, trong dé dan téc

Kinh chiém 85,3% va 53 dan toc thiéu s8 chiém 14,7%.



man hinh, chua thiét ké giao dién website
cho thiét bj di déng. V&i thuc trang cac
Céng DVC con thiéu than thién trén giao
dién di déng nhu vay, viéc cung cap DVCTT
sé chua thé bat kip xu thé 97,6% ngudi
dan Viét Nam s& hiru dién thoai théng minh
va 94,6% ngudi dung Viét Nam truy cap
Internet qua dién thoai.?® Pong thoi, chua
bdo dam duoc mét trong cac muc tiéu co
ban vé phat trién chinh phi s6 dén 2025, do6
la 100% DVCTT mirc d6 4 duwgc cung cép
trén nhiéu phuong tién truy cap khac nhau,
bao gébm ca thiét bi di dong.

- Ngoai ra, mac du chu truong chinh sach
la “khdng dé ai bj bo lai phia sau” trong tién
trinh chuyén doi so, trén thurc té hién nay, ca
63 Céng DVC déu dugc danh gia la kho tiép
can vgi déi twrong la ngudi khiém thj boi
ho can su hé trg cua trinh duyét doc man
hinh. Khéng c6 Céng DVC cép tinh nao bao
dam ca 6 tiéu chi®® vé mirc do tiép can co
ban cho mét trang web miarc d A theo BO
tiéu chudn Nguyén téc trg ndng ndi dung
web WCAG 2.0. Trai nghiém thuc té cla
nhom nguoi dung la ngudi khiém thj phu
thudc vao trinh doc man hinh cho thay phan
da (47 Céng DVC) chi dat diém trung binh
(2,5/5) trér xubng vé mirc do dé tiép can.

- Két qua danh gia trai nghiém ngudi dung
doéi véi dich vu “Cap phiéu ly lich tu phap
cho cong dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai
dang cu tru tai Viét Nam” cho thdy mac du
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56 Céng DVC da ghi nhan cung cép dich
vu nay dudi dang DVCTT toan trinh, trén
thuc t€ phan Ié6n méi chi dirng lai & cung
cap tryc tuyén mot phan (thuwong la mirc
dod 3 theo cach phan loai cii)®’. Pang Iuu
¥, giao dién cac Céng DVC chua duogc téi
uu hdéa cho ngudi dung trong vai tro ngu i
nép hd so. Bang chirng la & viéc phan loai
trwd'ng hop déu dugc dya trén cac tiéu chi
la nhu cau tryc tiép clia ngudi xur ly ho so,
doi hoi ngudi ndp ho so phai ty tim hiéu vé
tha tuc va tu phan loai tuong (rng. Ngoai ra,
trong qua trinh dién tryrc tuyén cac mau van
ban, hé théng hién co trén cac Céong DVC
thwong xuyén yéu cau ngudi dung phai
dién lai thong tin ca nhan 3 dén 4 lan mot
cach khéng can thiét, va chua c6 hudng
dan cu thé dé ngudi dung co thé doc lap
hoan thién ho so dién tir. Nhin chung, viéc
cung cép tryc tuyén toan trinh cua dich vu
cap phiéu ly lich tw phap méi chi dirng lai
& mlc do dién tir hoa tai liéu (tirc chuyén
nguyén ban cac gidy to' nhu To khai yéu
cau cép phiéu Ly lich tu phap tir dang gidy
Ién dang dién tur), chir chua dat t&i mare do
s6 hoa dir liéu dau vao (tirc la qua trinh van
hanh t6i wu hoa viéc str dung dir liéu s6 dé
don gian hoéa qua trinh thurc hién ho so trén
moi trudng dién tir cua ngudi dung).

Thur hai la giao dién tuong tac véi ngudi
dung vira thiéu tinh dong bd vira thiéu
chuyén nghiép vé hinh thirc, gay khé khan

5 Cao hon hén so véi chi 64% ngudi dan Viet Nam so hiru laptop va 72,2% truy cap qua may tinh, theo s6 liéu cia We Are

Social: https://datareportal.com/reports/digital-2022-vietnam.

26 Pay dong thoi 1a cac yéu cau bat bude déi vai cac Céng DVC theo Théng tu s6 26/2020/TT-BTTTT dé bao dam tiéu chuén tiép
can cho ngudi khuyét tat va Thong tu s6 32/2017/TT-BTTTT quy dinh vé viéc cung cp dich vu cong truc tuyén va bao dam kha

nang truy cap thuan tién déi vai trang thong tin dién tir, Céng thong tin dién tir, Cong dich vu cong truc tuyén cua co' quan nha

nudc. Xem chi tiét két qua danh gia Tiéu chi 6.

27 Bugre thanh toan va tra két qua ho so chura thurc hién dugc trén mai trudng tryre tuyén. Trong khi dé theo Thong tur s6 01/2023/

TT-VPCP, mét trong cac tiéu chi doi vai dich vu cong truc tuyén toan trinh (Digu 13.1.g) la co két qua giai quyét thu tuc hanh

chinh ban dién tir. Nhu vay khéng co ly do gi ma viéc tra két qua ho so khong thé thurc hién trurc tuyén ngay trén Céng DVC.



cho nguoi dung khi ti€p can. Mét trong
nhirng phéat hién chinh cua danh gia nay
la sy thiéu déng bd ca vé hinh thirc giao
dién, 1an cach hiéu va phan loai DVCTT trén
cac Cong, khién ngudi dung gap nhiéu kho
khan trong tim kiém théng tin va sir dung
dich vu. Day |a phat hién mang tinh khang
dinh lai cac két qua nghién clru cua IPS tir
2018.28 So v&i két qua ra soat nam 2018,%°
cac Céng DVC da khéc phuc duoc mot s
van dé thiéu dong bd co ban (vi du: tén
mién, cdu tric Céng, cac thanh phan thong
tin), song sy thi€u déong bé ma nghién ctru
nay chi ra thé hién trén cac phuwong dién
phlre tap hon.

- Mlrc d6 dong bo cua cac Cong DVC déi
véi cac tiéu chuan ki thuat cao hon (tinh
nang hd trg ngudi dung, chirc nang tim
kiém nang cao, tinh nédng cho phép ngudi
dan danh gia sy hai long, cong khai két qua
giai quyét thu tuc hanh chinh, cach thirc lién
hé) chua dugc bado dam. Vi dy, mac du 62
trong t6ng s6 63 Cong DVC déu cb chuyén
muc huéng dan ngudi dung, tén goi cac
chuyén muc nay khéng déng nhét, va co6 ca
nhirng tén goi gay bdi réi cho ngudi dung
nhu “Dich vu khac,” “Khac,” “Hé théng,”
duoc vidt tat kho hiéu nhu “HDSD”, hodc str
dung cum tir khéng thuan Viét nhu “Kiosk.”
Bén canh do la cac 16i ky thuat nhu tai liéu
khéng thé ti€p can, dudng dan va cac doan
phim da bi g& hoac cac doan phim khéng c6
am thanh.

27

- Thyre trang chua nhat quan trong mirc do
trién khai DVCTT thé hién & 03 phuong
dién. Thir nhét, cach phan dinh thd tuc
hanh chinh va dich vu cong truc tuyén chua
théng nhat: déi khi DVCTT duwoc hgp nhat
véi TTHC trong “Bé thu tuc” va déi khi ndi
dung DVCTT duoc tach riéng. Thir hai,
cach phan loai cua trwdng tim kiém théng
tin theo mirc d6 cung cap DVCTT chua
dugc cap nhat: trong s6 63 Cong DVC, 9
Céng van gitr phan loai DVCTT theo cach
¢l (mirc do 1,2,3,4). 44 C6ng™® da co6 tinh
nang tim kiém nang cao phan theo mot
phan/toan trinh nhu quy dinh méi tai Nghi
dinh s6 42/2022/ND-CP, song 6 trong s6
44 C6ng nay®' van dong thoi gilr phan loai
muirc d6 1 va mirc d0 2. Thir ba, cach tinh s6
luvong DVCTT toan trinh dugc cong bo rat
khac nhau: cung la DVCTT toan trinh, & tinh
Ha Giang, theo cong bé trén Céng DVC, co6
t&i 29.013 DVCTT da dugc cung cép, trong
khi do con s6 nay ¢ Hoa Binh 1a 1.014 va &
Quang Ninh chi c6 63.%

- Ra soat ki & cép co so, co thé thay sb
luong DVC duoc cung cép toan trinh &
cac xa trong cung mét quéan, hoac cac quan
trong cung mét tinh/thanh phé la khac nhau.
Bang Iuu y, day khong nhat thiét la cac DVC
mang tinh chat déc thu cua dia phuong, ma
la cac DVC phd bién nhu cap ban sao trich
luc ho tich, thanh lap nhém tré, I6p mau
giao doc lap, hd trg' chi phi mai tang cho déi
tuong bédo tro xa hoi.

28 Xem chi tiét tai: https://ips.org.vn/thu-vien/danh-gia-va-xep-hang-phat-trien-chinh-phu-dien-tu-viet-nam-2017-ct209.html.

29 Xem chi tiét tai: hitps://ips.org.vn/thu-vien/danh-gia-va-xep-hang-phat-trien-chinh-phu-dien-tu-viet-nam-2017-ct209.html.

% Con 10 Céng cua cac tinh Bac Kan, Yén Bai, Nam Dinh, Ha Tinh, Quang Binh, Thira Thién-Hué, Pha Yén, Ninh Thuéan, Séc
Trang, Ca Mau khéng cho phép tim kiém theo phan loai mirc do.
81 Son La, Lang Son, Phi Tho, Vinh Phac, Tra Vinh, Kién Giang.

% S6 lieu ghi nhan t&i 27/04/2023.



Thir ba la thi€u quan tdm dén cam két bao
vé dir liéu ca nhan va bao dam an toan
thong tin. Trong s6 63 Céng DVC chi co6 ba
Coéng cua ba tinh/thanh phd (Thira Thién
Hué, Pa N&ng va Gia Lai*®) ¢ chinh sach
vé quyén riéng tu, két qua gilr nguyén so
v&i dot ra soat 2022.%* Vé mirc dé dap irng
cac tiéu chuan Internet hién dai,® 22 Céng
DVC chua dat duwgrc 50% yéu cau. Vé mirc
dod dap urng an toan théng tin xét theo goc
do duyét web phé bién,*® chi c6 10 Céng
DVC dap uirng dugc 7 trong 11 tiéu chi an
toan co ban.

Viéc trién khai DVCTT con ton tai nhiéu
van dé vé ky thuat, con ngu'di va quy trinh

Két qua phan tich sdu 200 phan anh kién
nghi clia ngu&i dung cho thay viéc trién khai
DVCTT dang bdc 16 khiém khuyét trén ca
ba phuong dién ky thuat, con ngudi, va quy
trinh:

- Cac van dé thuéc nhom k§y thuat: Céng DVC
bi 16i nén khong ndp dugc hd so, khdng co
huéng dan ndp trurc tuyén va khéng céd chd
dé ndp ho so trurc tuyén, khong thé cap nhat
ho so truc tuyén, khéng thé thanh toan truc
tuyén, khéng thé ndp duoc gidy to bo sung
trurc tuyén, dir lieu chura duoc cap nhat, hé
thong khong cap nhat tinh trang hd so kip
thai, chir ky s6 khong dugc duyét.

- Cac béat cap phé bién vé con ngudi: can bd
tra lai ho so véi ly do chua thoa dang, can
bd khong giai thich, hwdng dan cho nguoi
dan khi hd so bj sai, can bd khdong hé tro

% Gia Lai chi c6 ban bang tiéng Anh.
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ti€p nhan ho so kip thdi, can b khéng nghe
may duong day nong dé giai dap kip thoi
cho ngudi dan, can bdé chua nam ré quy
trinh, thai dé can b6 chua phu hop, can bd
gay kho dé dé voi vinh.

- Céac bét cap pho bién vé quy trinh, tha tuc:
cham tré trong quy trinh tiép nhan ho so;
quy trinh ndp truc tuyén khod hiéu va thiéu
rd rang; ngudi dan ndp hd so truc tuyén
nhung duoc yéu cau bd sung ho so truc
ti€p; quy trinh ti€p nhan, tra lai, va tir choi ho
so chua rd rang.

Pang Iuu y, ba nhom van dé nay xuét hién
déng thoi trong nhigéu phan anh clia ngudi
dung. Vi du: ngudi dung néu y kién vé viéc
khéng c6 thong tin hudng dan nép hd so
trurc tuyén doi véi mot dang tha tuc cu thé,
nhung thuc chat day khong chi la van dé
ky thuat vé thiéu tai lieu hudng dan, hay
nat “n6p ho so trurc tuyén”. Van dé that su
ndm & quy trinh 1a dich vu dugc dé cap®
chi duoc thuc hién trén Cong DVC qudc gia
chir khéng phai Cong DVC cép tinh, va con
ngudi la cdng chire thira hanh ciing chua
nam ré dé huéng dan chinh xac cho ngu i
dung.

Quy dinh cap trung wong chwa hoan
thién dan dén khé khan trong trién khai
o' cap dia phwong

Dai chiéu két qua ra soat 63 Cong DVC cép
tinh v&i két qua phan tich 200 PAKN cula
ngudi dung cho thay viéc chura hoan thién
khung chinh sach, phap ly & cép trung wong

34 Xem chi tiét danh gia vé Bao vé dir liéu ca nhan tai day: https://papi.org.vn/danh-gia-viec-bao-ve-du-lieu-ca-nhan-tren-cac-nen-

tang-tuong-tac-voi-nguoi-dan-cua-chinh-quyen-dia-phuong-nam-2022/.

35 Bao gom IPv6, DNSSEC, HTTPS, Tuy chon bao méat, RPKI. Bugc do ludng bdi cong cu: hitps://www.internet.nl/
% Pugce do ludng bdi cong cu: hitps://observatory.mozilla.org/.

%7 Dich vy nhan bao hiém that nghiép. Xem chi tiét tai phan 2.2 K&t qua tir phan tich nhan xét ctia ngudi dan.



gay ra kho khan trong trién khai DVCTT
cép dia phuong va dugc phan anh qua trai
nghiém clia ngu&i dung trén Cong DVC.

M6t dién hinh la quy dinh vé mic dd cung
cép DVCTT chua hoan thién. Ngay 24 thang
6 nam 2022, Nghi dinh s6 42/2022/ND-CP
dugc ban hanh, thay viéc phén loai mirc
dé cung cap DVCTT theo murc do 1, 2, 3,
4 thanh mét phan/toan trinh dé phu hop véi
xu huéng cua thé gigi. Sau do, van ban s6
4946/BTTTT- CBSQG dugc ban hanh ngay
04 thang 10 nam 2022 dé cung cap hudéng
dan. Bong thoi, van ban nay yéu cau UBND
cac tinh, thanh phé ra soat cac TTHC trong
pham vi don vi dé xac dinh va cong b6 Danh
muc DVCTT toan trinh, DVCTT mot phan
trén Cong DVC cép tinh v&i thoi han hoan
thanh la ngay 18 thang 10 nam 2022, tirc
14 ngay sau do. Tuy nhién, cho t&i ngay 5
thang 4 nam 2023, van ban hu¢ng dan chi
tiét phan loai DVCTT toan trinh/mét phan la
Thong tu s6 01/2023/TT-VPCP m¢i dugc
VPCP ban hanh. B6 la chua ké dén viéc
chuyén d6i mic do cung cdp DVCTT tir
mirc do 1, 2, 3, 4 sang toan trinh/mot phan
cling méi chi duoc dua vao trong Nghi dinh
S0 42/2022/ND-CP va Thong tu s6 01/2023/
TT-VPCP, chir chua dwgc diéu chinh trong
cac van ban co lién quan. Sy chua hoan
thién cua van ban huéng dan & cép trung
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uong trong khi yéu cau trién khai trong thoi
han gép rat (14 ngay) cua Nghi dinh so
42/2022/ND-CP dan t¢i viéc trién khai con
thiéu dong bo trén pham vi toan quéc. Theo
két qua ra soat cua danh gia nay, tinh dén
thoi diém 07/04/2023, 9% Céng DVC van
gilr mirc dé phéan loai la DVCTT muc dé 1,
2, 3, 4 va 6 Céng DVC da phan theo “mot
phan” va “toan trinh”, nhung déng thoi gitr
lai phan loai mirc d6 1 va mire dé 2.

Mot van dé khac la viéc trién khai chir ky s6.
Du thlc day nguoi dan sir dung DVCTT la
wu tién cta Chinh phu, song méi chi co 9%
Céng DVC dang tai huong dan thuc hién
chir ky s6. Bén canh do, viéc ky so hién thi
trén giao dién hién tai cta cac Céng DVC
bat budc phai str dung dich vu ctia cac nha
cung cap tu nhan. Bay la mét rao can trong
thic day stir dung DVCTT béi ngu¢i dan sé
phai thuc hién thém mot cong doan dang ky
dich vu cung cép chir ky s6. Trong khi do,
CSDL quéc gia vé dan cu va viéc trién khai
céng nghé xac thuc sinh trac - cép do cao
nhét cua xac thuc dinh danh dién tir co6 thé
doéng vai tro la “chir ky s6”

thign.

- lai chua hoan

% 9 tinh/thanh phd nay bao gém: Ha Néi, Cao Béng, Thai Nguyén, Hai Duong, Pa Néng, Khanh Hoa, Gia Lai, Bén Tre, Bac Liéu.

¥ Tinh dén ngay 30/03/2023.

0 Trong bao mat co6 3 loai: 1) Cai ban biét - The Knowledge Factor (tai khoan, mat khau); 2) Cai ban c6 - The Possession Factor

(dién thoai, thé); 3) Cai thudc vé ban - The Inherence Factor (van tay, khuén mat, giong ndi). Loai thir 3 - Cai thudc vé ban - dugc

danh gia la c6 mirc dé bao méat cao nhat.
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2.2. KET QUA DANH GIA THEO 9 toan dién trén 5 khia canh: i) Cé dugc hién
TIEU CHi THAN THIEN VO'INGU'O’'l thj & trang cha hay khéng; i) C6 cho phép

DUNG tim ki€ém nang cao hay khong; iii) Tim ki€ém
Sau day la phan phén tich cu thé theo 9 tiéu chi. nang cao c6 cho ra két qua hay khong; iv)
Co cho phép goi y két qua gan ding nhat
Nhém 1: Panh gia chirc nang tra ctru, thay vi bat bugc tim dung chinh ta, ding
tim kiém théng tin vé thu tuc hanh chinh cum tir tén DVC*', v) C6 cho phép tim kiém
Ca 4 tinh nang hd tro tra clru, tim kiém béng giong noi hay khong. BGi véi cong
théng tin vé TTHC cua cac Céng DVC cép cu tra cru két qua ho so, danh gia nay chi
tinh da bao dam muac dd sdn cd va hoat durng lai & viéc ghi nhan s6 lugng hinh thirc
déng mét phan. Tuy nhién, giao dién hién thi tra clru két qua.
cua cac tinh ndng nay con ton tai nhiéu 16 Két qua ra soat cho thdy cac Céng DVC méi
ky thuat va thiéu déng bd. Bong thdi, ngbn chi bao dam mirc do sdn co cua cong cu
nglr dugc str dung dé dét tén cac trang con, tim kiém va tinh nang tim kiém nang cao,
chuyén muc, hodc gidi thich vé TTHC doi nhung chura bao dam mdre d6 dé& sir dung
lGc con chua thuan Viét va chua than thién cho nguori diing vé vi tri hién thj va mirc do
v6i ngudi dung. t6i ru hoa chirc nang tim kiém bang tir khoa.
Tiéu chi 1: Mirc do dé str dung cla cac Cu thé, t&t ca 63 Céng DVC cép tinh da
cong cu tra ciru, tim kiém théng tin cung cép cong cu tra ctru TTHC va bao dam

Tiéu chi nay danh gia marc do dé sur dung tinh nang t!m kiém nang cao. Tuy nhién, chi
, . e A c6 27* C6ng DVC chi trong dén mirc do
cua 02 cbng cu tra ctru, tim kiém théng tin

trén cac Cong DVC: 1) Cong cu tra ciru thu thuan tién cho nguroi dung bang cach hien

. A s L > > 43 2
tuc hanh chinh; va 2) Céng cu tra clru két thi cong cy tim kiém & trang chu.™ 36 Cong

N e e . o DVC con lai khéng hién thi cong cu tim kiém
qua ho so. Boi tim kiém, tra clru théng tin
trurc ti€p & trang chl, ma qua mét trong cac

vé TTHC la m6t trong cac tinh nang co ban P
h

trang con nhu thu tuc hanh chinh™, dich vu

nhét cta Cong DVC, mirc d6 dé sir dung

A X 45 AL 46 1A >
cua cbng cu nay duoc chl trong danh gia cong tryc tuyén™, dich vy cong™, bo thu

tuc*’, noép ho so truc tuyén.*®

4 Trong nghién clru nay méi dirng lai & mirc dé danh gia co ban nhét: Khi gé tim kiém “ly lich tu phap” (cum tir Tiéng Viét khong
d4u) cling sé cho ra két qua nhu “ly lich tu phap” (cum tir tiéng viét c6 dau).

2 27 Céng DVC nay bao gdm: Ha Néi, Cao Béng, Tuyén Quang, Lao Cai, Lai Chau, Yén Bai, Thai Nguyén, B&c Giang, Vinh
Phuc, Bac Ninh, Hai Phong, Thanh Hoa, Ha Tinh, Thira Thién-Hué, Da N&ng, Quang Nam, Quang Ngéi, Kon Tum, Tay Ninh,
Binh Duong, Tp. H6 Chi Minh, An Giang, Kién Giang, Hau Giang, Soc¢ Trang, Bac Liéu, Ca Mau.

43 Trong 27 Cong DVC nay, c6 03 Céng DVC cua Lao Cai, Thanh Hoa, va Ha Tinh ¢c6 cong cu tim kiém hién thj & trang chu nhung
lai khéng str dung dugc. Céng DVC cua Lao Cai bat budc phai vao tim kiém nang cao ctia Thi tuc hanh chinh thi méi sir dung
dugc. Céng DVC cua Thanh Héa bét budc phai vao tim kiém nang cao méi cho ra két qua. Céng DVC cua Ha Tinh bat buéc phai
vao tim kiém & muc dich vu cong truc tuyén méi cho ra két qua.

9 Céng DVC: Ha Giang, Hoa Binh, Hai Duong, Nam BDinh, Ninh Binh, Quang Binh, Binh Dinh, Khanh Hoa, Déng Thap.

4 8 Cong DVC: Béc Kan, Pién Bién, Quang Tri, Ninh Thuan, Binh Thuan, L4m Dbng, Ba Ria-Viing Tau, Vinh Long.

4 5 Céng DVC: Son La, Quang Ninh, Gia Lai, Binh Phuée, Can Tho.

4712 Céng DVC: Lang Son, Pha Tho, Hung Yén, Thai Binh, Ha Nam, Nghé An, Dak L&k, D&k Néng, Long An, Tién Giang, Bén
Tre, Tra Vinh.

82 Céng DVC: Pha Yén, Bong Nai.



Vé mirc do t6i uu hoa hiéu qua tim kiém
bang tir khoa, 25 Céng DVC khéng cho ra
két qua tim kiém néu cum tur tim kiém khong
dang chinh ta.*® C6 mét vai truorng hop gay
khé khan cho ngudi dung nhu Céng DVC
B&c Kan khéng cé tinh ndng cho phép tim
kiém nang cao chung, ma phan tach cac
cum DVCTT theo tirng don vi, va chi cho
phép tim kiém bang tur khda theo don vi do.
Ngoai ra, méot s6 Céng DVC bét budc ngu i
dung phai dang nhép tai khoan ngu¢i dung
(Cao Bang, Tuyén Quang, Lai Chau va Yén
Bai) hoac phai dién don vi thuc hién (Son
La, Quang Ninh, Bac Giang va Phi Yén)
trude roi moi duoc tim kiém.

Tir viéc danh gia cong cu tim kiém, co thé
nhan thay thuyc trang thi€u dong b trong
trién khai DVCTT thé hién trén 02 phuong
dién: 1) Vi tri cua tinh nang tra ctru, 2) Cach
thirc phan loai DVCTT mét phan va toan
trinh, ca vé tén goi va sé lugng.

Thir nhat, tinh nang tim ki€ém nang cao cla
cbng cu tra ctiru TTHC duoc cac tinh, thanh
pho ba tri trong cac trang con khac nhau. Co
sy khac biét trong cach phan chia va dat tén
cho cac trang con.*® Boi khi DVCTT duoc
hop nhat véi TTHC trong “B6 thu tuc” hoac
“Thu tuc hanh chinh”, va déi khi ndi dung
DVCTT duogc tach riéng. Thuc trang nay
gay bai réi cho ngudi dung khi khéng biét
nén truy cap vao chuyén muc nao dé tim

kiém thong tin, nhat 1a khi két qua tim kiém
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& mdi chuyén muc c6 sy khac biét.

Thir hai, sy thiéu dong bd con dugc thé
hién trong cach thurc phén loai trud'ng théng
tin tim kiém theo murc dé cung cap DVCTT.
Tiéu chi dé nhom nghién ctru danh gia so
b6 mirc do trién khai cach thirc phan loai
DVCTT thanh mét phan va toan trinh®' 13
viéc Cong DVC dua mirc do “mét phan” va
“toan trinh” vao trudng tim kiém “mirc do”
cua tinh néng tim kiém nang cao. Theo sb
liéu théng ké tai thoi diém 07/04/2023, 44
Céng DVC da cb tinh ndng tim kiém nang
cao phan theo “mét phan” — “toan trinh”,
9°2 Céng DVC van gitr mirc do phan loai
la DVCTT mirc do 1, 2, 3, 4, va 10°® Céng
DVC khéng cé truong phan loai theo murc
do.

Sy lung tang trong phan loai DVCTT theo
mot phan/toan trinh, con dugc thé hién qua
cach cac Céng DVC dét tén cac trudong
théng tin phan loai. Nhiéu Céng DVC®* van
gilr lai phén loai mirc dé 1 va murc dé 2 mac
du da co trién khai dong thai phan loai mét
phan/toan trinh. Thyc trang nay cho thay,
viéc phan loai DVCTT theo mét phan/toan
trinh con ton tai khd khan trong qué trinh
trién khai thurc tién.

Sy thi€u déng bo trong phan loai DVCTT
cling c6 thé duoc quan sat qua su khac
nhau trong sé lwgng DVCTT toan trinh duorc
cung cép cua cac tinh, thanh phé. Cung la

# Trong danh gia nay la mirc do co ban nhét khi gé tiéng Viét khdng dau.

50 Xem Bang 2 Phu luc.

5 Nhu quy dinh clia Nghj dinh s6 42/2022/ND-CP do BO TTTT ban hanh ngay 24 thang 6 nam 2022.
52 9 tinh/thanh nay bao gém: Ha N6i, Cao Bang, Thai Nguyén, Hai Duong, Da Nang, Khanh Hoa, Gia Lai, Bén Tre, Bac Liéu.
5 10 tinh/thanh nay bao gém: Yén Bai, Nam Dinh, Ha Tinh, Quang Binh, Thira Thién-Hué&, Pha Yén, Ninh Thuan, Bac Kan, Séc

Trang, Ca Mau.
54 Xem Bang 3 Phu luc.



DVCTT toan trinh, Céng DVC tinh Ha Giang
thong ké 29.013 vé s6 lugng da duoc cung
cap, trong khi do con sé nay chi la 1.014 &
Hoa Binh va 63 & Quang Ninh.*® Thuyrc trang
nay can dugc nghién clru nghiém tic va céd
phuong an dong bé phu hop.

Sau khi ghi nhan thyc trang thiéu dong bo
vé sO lvgng DVCTT toan trinh duoc cung
cép trén cac Coéng, nhém danh gia da tién
hanh ra soat sau thém mét buée trén Cong
DVC thanh phd H6 Chi Minh, dé xac nhan
su chénh léch trong trién khai DVCTT theo
murc d6. Két qua cho thay cb sur chénh léch
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vé sO lwgng DVCTT toan trinh duoc cung

X >

cap & cap quan/huyén va cap xa/phudng/thi
tran. Dang luu y la sy chénh léch nay khong
dén tir cac DVC dac thu cua dia phuong,
ma tir nhom cac DVC phé thong: Tha tuc
céng nhan “Gia dinh van hoa”, H6 trg' chi
phi mai tang cho déi trong bao trg xa hoi,
Tang gidy khen cua UBND x&, phudng, thi
tran vé thanh tich dot xuat, Thanh l1ap nhém
tré, 16p mau gido doc lap, Sap nhap, chia,
tach nhom tré, 16p mau gido doc lap (xem
chi tiét tai Hop 1).

Hop 1: Vi du vé viéc thi€u dong bo trong thong ké va phan loai DVCTT toan trinh

Ra soat s6 liéu trén Céng DVC TP. HCM cho thay s6 lwgng DVCTT toan trinh cia Quan 4
va Quan 5 lan lugt 1a 35 va 40. Trong do, 35 DVCTT toan trinh 1a hoan toan giéng nhau.
Quén 5 c6 thém 5 DVCTT toan trinh. Ra soat déi véi s6 lwgng DVCTT toan trinh trén dia
ban cac xa cua huyén Cu Chi, TP. HCM ciing cho cac quan sat tuong ty. Trong doé, cé 15
xa thudc huyén nay cung cédp 3 DVCTT toan trinh; 3 DVCTT nay la giéng nhau trén toan
b0 cac xa. Cac xa cé cung cédp nhiéu hon 3 DVCTT bao gom:

1. UBND xa An Nhon Tay: thém 1 DVCTT toan trinh (C&p ban sao trich luc hé tich Phudng/
Xa/Thi tran)

2. UBND xa Phuéc Vinh An: thém 4 DVCTT toan trinh (Thu tuc cong nhan “Gia dinh van
hoéa”, Hb tror chi phi mai tang cho déi twong bao tro xa héi, Tang gidy khen ciia UBND x4,
phudng, thi trén vé thanh tich dét xuét, Thanh Iap nhom tré, 16p mau giao doc lap, Sat
nhap, chia, tach nhom tré, I6p mau giao doc Iap).

3. UBND xa Phu¢c Hiép: thém 12 DVCTT toan trinh.

4. UBND xa Tan Phua Trung va An Thanh Tay: thém 13 DVCTT toan trinh.

D0Gi vai tinh nang tra clru két qua ho so, toan
bd 63 Céng DVC déu cho phép thurc hién tra
clru tryre tuyén. Trong do, 30 Céng cung cap

5 Xem Hinh 1 Phu luc

thém mot hinh thirc khac dé tra clru (vi du:
qua tin nhan trén dién thoai (SMS), Zalo,®
t6ng dai,>” hodc tra clru bang tro' ly a0%).

% 5 tinh cung cép tinh n&ng tra clru két qua qua Zalo: Thai Nguyén, Hai Phong, Quang Tri, Da Néng, Can Tho.
57 1 tinh cung cé&p tinh nang tra clru qua téng dai la Quang Nam.
% Céng DVC tinh Hau Giang c6 tinh nang tra ctru Al théng qua hinh anh.
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Tiéu chi 2: Mirc do san c6 va dé sur dung tim kiém clia muc tai liéu hudng dan.> T
cua cac cong cu hé tro’ nguéi diing géc ddé ngudi dung, cac tén goi “Dich vu
Tiéu chi nay gébm 03 tiéu chi thanh phan: khac”, “Khac’, *Hé thng” khong goi lién
1. Tai liéu huéng d&n st dung; 2. Cau hoi tudng truc ti€p dén “tai liéu huéng dan” dé
thuong gap; 3. Tinh nang giao tiép c6 ng gay kho hiéu, boi réi cho ngu¢i dung.

dung tro Iy &o. Pang luu y 1a viéc sir dung tuor viét tat
K&t qua ra soat cho thdy, phan Ién cac tinh, *HDSD"” cta tinh Bong Thap va thurc trang
thanh phS d& bao dam su sin co cua tai MOt 6 Cong DVC co str dung nhirng cum
lieu huéng dan. Cu thé, 62 Céng DVC cép tor vira khong thuan Viét vira khéng pho
bién (vi du nhu “Kiosk”, Hinh 1) dé dat cho

mot trang con, ma ndi dung chlrc nang cua

tinh déu da cong khai huédng dan sir dung,
ngoai trir Cong DVC cua tinh Yén Bai. Tuy
Céng DVC cua ba tinh Gia Lai, D&k L3k va trang con 8y chura ré rang. Tuy day |a chi tiét
Ca Mau c6 chuyén muc Hb trg, nhung khi nhd, nhurng lai la biéu hién cua sy thi€u chin
ngudi ding nhan vao thi ndi dung tai liéu chu, chuyén nghiép trong viéc tuong tac voi
huéng dan khong hién thi. Bén canh do la  N9U0i dan trén moi trurong dién tr.
thure trang thiéu déng bo vé tén goi va vi tri

Hinh 1: Vi du vé viéc str dung tir viét tat va cum tir khoéng thuan Viét
trén Cong DVC tinh Bdng Thap

https//dichvucong.dongthap.gov.vn A °

TRANGCHU  THUOTUCHANHCHINH ~ THONGKE  KHAOSAT  HOIDAP | KIOSK |l HDSD DANHGIACANBO TRACUUHOSO  PHAN ANH KIEN NGH)

Bén canh d6, mac du tai liéu hudng dan hinh anh, va video. Con lai, 20 Céng DVC
trong d6i s&n co, chat lwgng va mirc dod chi cung cap dang van ban va hinh anh, va
hiru dung cua céac tai liéu nay chua nhan 16 CAng DVC chi cung cép dang phim ngan.
dugc sy quan tdm twong xirng. Sy thiéu Can luu y thyre trang phim ngén huréng dan
quan tam dén chat lvgng tai liéu hudng bi g& nhung khéng cé dudng link thay thé
dan dugc thé hién trén 3 phuong dién. Thar (nhu trén Céng DVC cua Ninh Thuan, Nam
nhat, 17 Céng DVC sur dung truc tiép tai Pinh va Dién Bién), va phim ngan khéng co
liéu hwdng dan cta nha cung cép dich vu am thanh va cling khéng c6 van ban hién
ky thuat (cu thé 1a VNPT) thay vi cé sy diéu thi ndi dung twong duong (nhu trén Cong
chinh, cap nhat dé tai liéu phlu hop véi giao DVC cuia Kon Tum, Ba Rja-Viing Tau, Can
dién dac thu cua dia phuong.®® Thir hai, xét Tho, Séc Trang va Bac Liéu), gay khé khan
trén khia canh hinh thirc c6 than thién véi tiép can cho nhom ngurdi khiém thi. Thir ba,
ngudi dung hay khéng, chi co 24 Céng DVC su thiéu déng b va can trong con thé hién
c6 tai liéu huéng dan & ca dang van ban, & viéc tai lieu huong dan cong dan va tai

5 Xem Bang 4, Phu luc.
8 Thuc té nay c6 thé dugc ly giai mét phan bai nhiéu tinh hién dang dung dich vu do VNPT cung cép. 43 Céng DVC cb tai liéu
hudng dan do tinh tu lam.



liéu huéng dan can bd, cong chirc duoc
dé chung va&i nhau, ma khong c6 sy phan
dinh r6 rang (nhu trén Céng DVC tinh Hai
Duong & Hinh 2). Néu xét vé nguyén tac
Céng DVC tryc tuyén la giao dién dé can
bd, cong chirc giao ti€p v&i ngudi dan, thi
viéc cO dang tai cac tai liéu huwdng dan noi
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bé cho can bd, cong chirc l1a chua hop ly.
Trong trudng hop van muén luu trir déng
bo tai liéu hudng dan cho can bé va cong
dan trén cung mot chuyén muc, can co su
phan tach ro rang déi tuong dé thuan tién
cho viéc tim kiém va tranh nham 1an trong
sur dung.

Hinh 2: Hinh thirc Iru trir tai lisu huéng dén cua tinh Hai Duong

o
8
r

Vé mirc do cap nhat cua tai liéu hudng dan,
mot s tinh c6 thuc hanh t6t nhu tinh Ha
Giang da cong khai huéng dan khai thac dir
liéu ca nhan va tinh Binh Dinh da céng khai
huéng dan sir dung VNelD. Mdc do céap
nhat cua tai liéu hudng dan la quan trong
trong viéc thé hién y thirc clia chinh quyén
dia phuong trong viéc thudng xuyén ra soat
dé bao dam cac tai liéu huéng dan bat kip
cac quy dinh méi cua Chinh pha, dac biét
trong bGi canh chuyén giao va dan hoan
thién khung phap ly nhu hién nay.

Hudng dan tra clru
Huong dan tra cuu
Huéng dan tra ciru

anh van tai_1637718457.docx Hudéng dan tra ciru

DBang luu y, hwéng dan thyre hién chir ky s6
chua duoc cung cép trén nhiéu Céng DVC.%
Khi thuc hién DVCTT, ngu¢i dan can duoc
biét nhirng cong cu ky s6 nao duogc chép
thuan bai co quan nha nuéce (déng nghia
hiéu cong cu nao khéng dugc chép nhan dé
tranh str dung). Chi c6 9% Céng DVC da co
huéng dan thue hién chir ky s8.%* Trong do,
Céng DVC tinh Tay Ninh la mét thuc hanh
t6t bai trén Cong da liét ké 4 cong cu ky s6
duoc chdp nhan® va Céng cua tinh Binh
Duong co6 tich hop cau hoi vé Dich vu ky sé
trong phan trg' Iy a0 (xem chi tiét Hinh 3).

61 Chi tiét tham khao tai: https://dichvucong.haiduong.gov.vn/dichvucong/congdan/huongdancongdan.

62 Bén canh do, ha tang ky thuéat s6 sir dung chir ky s6 chura t6t, khé cai dat va sir dung.
8 Ha Giang, B&c Kan, Son La, Hoa Binh, Hung Yén, Tay Ninh, Binh Duong, Can Tho, Bac Liéu. Tinh Bién Bién c6 muc hudng

dan ky s6, nhung khi nhdn vao khéng hién thi ndi dung.

64 Theo s0 liéu théng ké dén ngay 30/03/2023. Con s6 ¢6 thé da thay doi tai thdi diém bao cao dugc dang tai.
85 04 cong cu ky sé nay bao gém: 1) VGCA Sign Service; 2) USB Token Bit4ID; 3) Trinh diéu khién thiét bj - TokenManager; 4)
Phan mém ky s6 vSignPDF. Xem thém chi tiét tai dudng link: https:/dichvucong.tayninh.gov.vn/cong-cu-ky-so.




Hinh 3: Dién hinh t6t vé huwd'ng dan thyc hién Dich vu ky s6 cua tinh Binh Duong
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Sau khi lua chon “Dich vu ky s6” la muc
can tim hiéu thém, tro' ly ao sé chia sé y
nghia phap ly va lgi ich cua viéc sir dung
chir ky s6, dong thai chia sé théng tin tor 03
nha cung cép duoc tinh ghi nhan — VNPT,
Viettel va Mobifone. Sau khi chon nha cung
cép, ngudi dung sé nhan dugc hudng dan
cac budc tiép theo: Bang ky, Cai dat app,
Hinh thac ky, Thao tac ky, Gia va Chinh
sach khuyén mai.

€

tyc hinh chinh inh Binh Dwong v » X

théng thong tin gidi quydt thi  x »

hanh chinh tinh Binh Durong X

®
1]

v a1 vy

Trai nguoc v&i sy san cé cua tai liéu huéng
dan, phan cau héi thudng gép va tirng dung
tro ly ao chua duoc dau tu nhiéu trén cac
C6ng DVC cép tinh. Chi c6 11°® Céng DVC
c6 chuyén muc cau hoéi thudng gap, trong
do nhidu truong hop dan dudng link vé bod
cau hoi thudng gép cua Céng DVC quéc
gia. Chi c6 hai Céng DVC cua hai tinh Gia
Lai va Can Tho c6 bo héi-dap chi tiét do tinh
tu t6ng hop (xem Hop 2).

Hop 2: Vi du vé thurc hanh t6t trong cung cé&p cau hoi thudng gap®”

Trén Céng dich vu cong tinh Gia Lai c6 phan chia thanh cau hoi thuorng gap va tra | theo
cép dia phuong va cép trung uong. Riéng phan cau hdi thudng gap cép dia phuong la
mot ban PDF téng hop cong phu 547 cau hoi - tra I&i bao trim dich vu céng & tét ca cac
[inh vyre. Turong tur, thanh phé Can Tho cling cong bo “S6 tay B6 cau hai/tra 16 vé nhirng
van dé thudng gép trong giai quyét thl tuc hanh chinh” véi hon 350 cau hoi-dap lién quan
dén cac Iinh vuyre.

Tuy nhién, v&i s6 lugng cau hoi Ién va do dai cla bo tai liéu (264 trang cla tinh Gia Lai
va 138 cua thanh phé Can Tho), can xem xét ky thuat thurc hién céng khai twong tu nhu
trén Cong DVC qudc gia dé ngudi dan tién tim kiém, tra ctru. Viéc cung cdp b cau hoi
thworng gép dang file PDF chi thuan tién cho viéc tai vé va sir dung trén may tinh, con
tuong doi bét tién cho viéc sir dung trén dién thoai thong minh, dan t&i han ché mirc do
ti€p can cua ngudi dan.

& Tinh dén thoi diém 30/03/2023: Lang Son, Bac Ninh, Thira Thién-Hué, Gia Lai, B&c Kan, Lam Dbng, Tay Ninh, Bong Thap, Can

Tho, Hau Giang, Séc Trang.

57 Link: https:/dichvucong.gialai.gov.vn/cau-hoi-thuong-gap-dia-phuong.
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Theo két qua ra soat, 15 Céng DVC da phat con nhigu bd ngd, viéc co thé dé dang lién
trién hodc dang thir nghiém tinh nang tro hé va tiép nhan sy hd trg clia can b 1a vé
chuyén c6 (rng dung tro ly 0. V& hinh thirc, cling can thiét.

tinh nang nay cua Hai Phong va An Giang Tuy day la mot tiéu chi co ban, khéng yéu cau
hién thi mo nhat, con cua Vinh Phlc va ky thuat phirc tap, nhung chura nhiéu Cong
Quang Ninh che 14n cac théng tin khac.®® Ve DVC ¢6 thuc hanh tét. Béi véi tiéu chi 3.1,
hiéu qua hoat dong, tinh nang nay cta Vinh 54 Céng DVC cép tinh c6 cung cép s6 dién
Phuc, Da Nang va Khanh Hoa co thoi gian thoai/hotline/téng dai va 42 Coéng c6 cung
phan hoi lau (1 ngay), déng nghia chua dap cép dia chi email. Tuy nhién van con 9 Cong
(rng muc tiéu cua trg' Iy do 1a phuc vu ngu & DVC’ chua cung cép s6 dién thoai/hotline/

dan nhanh chéng, thuan tién 24/7. Trg' ly &o t6ng dai va 21 Céng DVC™' chura cung cép
cta Cong DVC tinh Lang Son va Lai Chau dia chi email lién hé. Tinh dén 30/02/2023,
la nhirng dién hinh t6t béi da tich hgp tra téng cong c6 5 Cong DVC (Tuyén Quang,

l6i céng dan bang ca giong noi; cac tro ly Ha Nam, Ninh Binh, Lam Dong va Bac Liéu)
4o clia Cong DVC tinh Hoa Binh va tinh Tay chua cung cép hinh thirc lién hé nao. Bén
Ninh hoat dong hiéu qua.®® canh s6 dién thoai va email, 7 Céng DVC'

Tiéu chi 3: Mirc d6 sin c6 cua théng tin cling c6 cung cap cac hinh thure lién hé khac
lién he la Zalo va Facebook. M6t s6 Cong DVC co

' dién hinh t6t khi cung cdp phan tach thong
Tiéu chi nay gom 02 tiéu chi thanh phan:
3.1. Thong tin lién hé Céng DVC (s6 dién
thoai dudrng day nong va email lién hé); 3.2.

tin lién hé hd trg giai quyét TTHC va cac
vén dé ky thuat bao gébm Bac Ninh, Lao Cai,
Quang Binh, Binh Thuan, Séc Trang.”

Mac du 49 Céng DVC da théng nhét vi tri
hién thi thong tin lién hé & cudi trang, van co

Théng tin lién hé cua cac dau mo6i mot cira
trén toan dia ban tinh. Day la tiéu chi thé
hién tinh than san sang dap rng cua co nhirng truong hop ngoai 16 nhu 5 Céng™
quan nha nuéc va can bd trong cung cép
DVCTT cho ngudi dan. Bac biét, trong béi

canh ngudi dan mai bat dau lam quen VG

chia sé thong tin nay & dau trang hoéc than
trang. Vé giao dién hién thi, c6 mét s6 16i co

ban nhu Hinh 4, Hinh 5, va Hinh 6 du&i day.
viéc thuc hién TTHC trén moi trwdng so,

68 Xem Hinh 2 Phu luc.

69 Xem Hinh 3 Phu luc.

70 Bao gom: Ha Giang, Tuyén Quang, Thai Nguyén, Ha Nam, Ninh Binh, Lam Déng, Bén Tre, An Giang, Bac Liéu.

7t Bao gobm: Ha Néi, Cao Bang, Tuyén Quang, Thai Nguyén, Lang Son, Phu Tho, B&c Ninh, Hai Duong, Hai Phong, Ha Nam,
Ninh Binh, Nghé An, Thira Thién-Hué, Da N&ng, Lam Déng, Binh Duong, Déng Nai, Long An, Bén Tre, Kién Giang, Bac Liéu.
2 Thai Nguyén, Thanh Héa, Quang Tri, Khanh Hoa, Gia Lai, Ba Ria-Ving Tau, Can Tho.

78 C6ng DVC tinh B&c Ninh cung cép hai s6 dién thoai hotline, mét cho hd tro' quy trinh giai quyét TTHC (0889.190.555) va mét
cho cac vén dé vé ky thuat (0222.387.5353). Tuong twr, Céng DVC tinh Lao Cai cung cép s6 dién thoai lién hé co quan quan Iy
nha nuéc: 02143.3828598 - 02143.906888 va co quan quan ly ky thuat: 02143. 828 666, Cong DVC tinh Quang Binh cung cép
s6 dién thoai cho hd tro- phan mém: 0232 3856696 va phan anh, kién nghi TTHC: 0232 3825025, Cong DVC tinh Binh Thuan
cung cép s6 dién thoai lién hé hd trg phan mém: 0232 3856696 va phan anh, kién nghi TTHC: 0232 3825025, Céng DVC tinh
Séc Trang cung cép dudng day nong hé tror, huéng dan vé hd so tha tuc hanh chinh: 02993 879 789 va dudng day néng hé tror
ky thuéat: 02993 626 800.

7+ Ha N6i, Pha Tho, B&c Ninh, Hai Phong, Long An.



Hinh 4: Minh hoa 16i Chatbot trén Céng
DVC tinh Quéang Ninh va tinh An Giang

L 680 DICH Vi cONG QUEE GIA
dichvucona gov.vn

Hé théng trib ki ty Gdng this tye

Wb tror- hanh chinh tinh Quing Ninh
Din thogl: 1900.553.82¢ Xin chdo. ching thi ai slin sing b3 \
Emait; chinhquyendient g ben f

Xin chao, mai ban nhap cau hoi
tai dy !

{2 Dich vu céng thanh phd Hai Phong

Dai vai tiéu chi 3.2, 33 Céng DVC cép tinh
c6 cung cép thong tin lién hé cac co quan,
don vi, va 30 Céng chua cung cép thdng
tin nay. Trong s6 33 Cong DVC ¢6 cung cép
thoéng tin lién hé, 9 trudng hop’® cung cédp
thdng tin so sai mét vai phong ban, con 24
C6ng DVC’’ cung cdp day du théng tin lién
hé cua bo phan moét clra tat ca cac phong
ban.

( * ‘ - N ~ > . \
NP - ! thanh pho Hai Phong
Iﬂjm e ‘\h;mh 082.507.7988

Hinh 5: Minh hoa 16i c&n |& ndi dung trén
Céng DVC tinh Tay Ninh

CHINH QUYEN PIEN TU TiNH TAY NINH
Co quan chi qudn: Uy ban nhdn dén tinh Ty Ninh

Dja chi: 136 Budng Trdn Hung Pgo, Phudng 2, Thanh phs
Tay Ninh, Tinh Tdy Ninh

Dién thogai: 0276.3822233 - email:
dichvucong@tayninh.gov.vn

Tiéu chi nay gom 02 tiéu chi thanh phan: 4.1.
Mdc d6 cong khai tinh hinh giai quyét tha
tuc hanh chinh; 4.2. Mirc d6 cong khai két
qué danh gia trai nghiém ngu i dung.

Tiéu chi 4.1 ghi nhan xem Céng DVC c6
cong khai hay khong tinh hinh giai quyét thu
tuc hanh chinh. M6t mét, 61 Céng DVC cép
tinh da bao dam tiéu chi nay, ngoai trtr tinh
Vinh Phac (Hinh 7) va Ba Nang van dang

Tiéu chi 4: Mirc dé minh bach théng tin trong qua trinh xay dung va thir nghiém tinh

- N 78
vé hiéu qua cung cdp DVCTT nang nay.
Hinh 7: Tinh nang thong ké tinh hinh giai quyét ho so cua tinh Vinh Phic

m ~CONG DICH VU CONG TINH VINH PHUC

Két néi, cung cp théng tin va dich vu céng moi lic, moi nai

2 Dang ky ‘ @ Dang nhap

n Gidithieu Théngtinvadichvu Thanh todn truc tuyén  Thi tuc hanh chinh  Théng ké  Phan anh kién nghi  Hé trg

THONG KE TINH HINH GIAI QUYET HO SO
Tinh ning dang trong qué trinh xay dung va thif nghiém. S8 liéu théng ké chi mang tinh chat tham khéo, chua phai s6 liéu chinh thitc.

Ti ngay 21/07/2021 Dén ngay 13/08/2021
Q Théng ké 4Quay lai
Tiép nhan Da cb két qua Chua cé két qua Tra lai hé so Rut hé so
Dén  Trude Tile

Tiép han  va Chua Chy cham,

Chuyén nhan Téng gidi ding Chim Téng dén b6 Qus Téng Trong Cham Trong Qué qud

tép méi HS quydt han han HS han sung han HS han han han han han

STT C6 quan thyc hién ) @2 @ @ ® ®© @ @ (O (@10 1) (12 (13 (14 15 (16
1.TONG S6
1l SG/NGANH

1ll. HUYEN/THANH PHO, PHUGNG/XA

75 L6i hién thi: trén trang chi Céng DVC cua Hai Phong, dong chir S8 dién thoai hd tro nhanh: 082.507.7988 c6 mau xanh & cay
nhat, hinh nén thay d6i nhigu anh (c6 1 s6 hinh nén khéng lam néi bat Ién dugc thong tin lién hé).

6 Ha Giang, bién Bién, Béc Giang, Vinh Phuc, Hai Phong, Thai Binh, Quang Tri, Tay Ninh, Binh Duong.

7 Cao Bang, Tuyén Quang, Lao Cai, Lai Chau, Son La, Lang Son, Pha Tho, Hung Yén, Nam Binh, Thanh Héa, Nghé An, Quang
Binh, Thura Thién-Hué, Quang Ngai, Binh Dinh, Dak L&k, Dak Nong, Lam Dong, Long An, Tién Giang, Bén Tre, Tra Vinh, An
Giang, Hau Giang.

8 Luru y cac sO liéu nay dugce ghi nhan tai phién danh gia két thic ngay 30/02/2023.
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Mt khéac, hinh thirc cong khai s6 liéu trén han. Vi du: Hinh 8 vé trud'ng hop cla tinh
61 Cong DVC chua cod sy dong nhat. 14 Cao Béang cho thdy S& Tai nguyén va Mai
Céng DVC’ c6 thyc hanh tét, théng ké rd trudng la don vi cd sb lugng ho so giai
rang s6 liéu cho tirng don vi, trong méi don quyét tré han nhiéu nhat (102 ho so); va hé
vi c6 day du danh sach dlng, tré han. Trong thong cling cho phép ngudi dan quan sat
truo'ng hop co tré han, cac Cong DVC nay dugc sé lugng ngay bi cham tré (cu thé con
c6 cong khai chi tiét ma ho so, ho tén, ngay s6 I&n nhat hién thi & day la tré 158 ngay).
tré han cua tirng trwd'ng hop. Viéc bao dam Mac du, tor géc dd nguoi dan, sé hiru ich
hinh thirc céng khai s6 liéu chi tiét nhu vay hon nira néu Céng DVC cong khai ly do tré
la mo6t céng cu t6t dé ngudi dan tién theo han dé ngudi dan co sy chuan bj trurdre tinh
dbi, giam sat, dong thoi cling nhac nhé can than va thai gian néu c6 dy dinh thyc hién
bé/co quan dang xur ly chdm hé so can thu tuc twong tu. Tuy nhién, day da la mot
nhanh chong hoan thanh cong viéc ding thurc hanh rét tot vé viéc cong khai.

Hinh 8: Hinh thire cong khai viéc xtr Iy cham hd so cda tinh Cao Béng

[ & httpsy//dichvucong.caobang.gov.vn/caobang/thongke A as {5]
Murc @6 2: 10 Murc d6 2: 5 Murc d6 2: 0 Murc d6 2: 92
Murc d6 3: 0 Murc d6 3: 26 Mrc d6 3: 0 Murc d6 3: 21
Murc d6 4: 83 Murc d6 4: 52 Murc d6 4: 114 Murc d6 4: 39
Tiép nhan: 213 Tiép nhan: 3870 Tiép nhan: 20 Tiép nhan: 491
Giai quyét: 185 Gidi quyét: 3386 Giai quyét: 8 Giai quyét: 373
Gidi quyét truéc han: 174 Giai quyét truéc han: 3135 Gidi quyét truéc han: 5 Giai quyét truéc han: 372
Giai quyét dung han: 1 Giai quyét dung han: 149 Giai quyét dung han: 1 Giai quyét dung han: 1
Giai quyét tré han: 0 Giai quyét tré han: 102 Giai quyét tré han: 2 Giai quyét tré han: 0
Ti1é gidi quyét truéc han:  94.1 Tilé gidi quyét truéc han:  92.6 Ti 1€ gidi quyét truéc han:  62.5 Tilé gidi quyét truéc han: ~ 99.7
Ti lé giai quyét dung han: 5.9% Ti Ié giai quyét dung han: 4.4% Tilé gidi quyét dang han:  12.5% Ti Ié giai quyét dung han: 0.3%
Ti 1é gidi quyét tré han: 0% Ti 1€ gidi quyét tré han: 3% Ti 1é gidi quyét tré han: 25% Ti Ié gidi quyét tré han: 0%
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000.00.18.H14-210128-0028 28/01/2021 25/07/2022 01/03/2023 NONG CONG BUC B% phan Tiép nhan va Tra két qua S& Tal
Tré han 156 ngay. nguyén va Mai truéng
2 000.00.18.H14-220721-0072 21/07/2022 30/12/2022 13/01/2023 TRIEU TH| PHUONG MAI(UY BAN NHAN Bo phan Tiép nhan va Tra két qua S& Tal
Tré han 10 ngay. DAN HUYEN TRUNG KHANH) nguyén va Mai truémg
V@& khia canh cong khai ly do tré han, Cong dung yéu cau bé sung. Tai tinh Nam Binh,
DVC tinh Nam Binh®® cé thuc hanh t6t trong S& Tai nguyén va Mai truérng tiép tuc 1a S&
viéc chia sé vé (i) n6i dung ho so va (i) noi ¢6 s6 lugng ho so tré han nhigu nhat. Cu thé

 Bao gébm: Cao Béng, Tuyén Quang, Lao Cai, Lai Chau, Yén Bai, Lang Son, Pha Tho, Hai Duong, Hai Phong, Thai Binh, Ha
Nam, D&k Néng, Tién Giang, Bén Tre.
80 Xem chi tiét tai: https://dichvucong.namdinh.gov.vn/portaldvc/KenhTin/thong-ke.aspx#.




theo s6 liéu ty dong cap nhat vao ngay
10/04/2023, s6 lwgng hod so qua han la 3,
s6 lugng chd b6 sung 1a 551, s6 lugng treo
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ho so 14 2.590, va s6 lwgng tra lai/rat ho so

la 2.522 (xem hinh 9).

Hinh 9: Thurc hanh t6t vé céng khai ly do tré han cua Céng DVC tinh Nam Binh

) httpsy//dichvucong.namdinh.gov.vn/portaldve/KenhTin/thong-ke.aspx#

Danh sach hd sd chd bé sung

STT  Mahdso Hotén chihdso  Dia chi chi hd so Noi dung hé so

X6a dang ky bién phap bao Gam bing quyén
st dung a4, tai s3n gan lién véi adt

X6a dang ky bién phap bdo dam bang quyén
st dung dat, tai san gan lién vdi dat

Xoa aang ky bién phap bao 6am bang quyén
st dung a4, tai san gan lién véi ddt

Dang ky thay ddi ndi dung bién phap bio
a3m bang quyén s dung dat, tai san gan
lién véi dat a3 dang ky

Bang ky bién dong quyén sir dung ddt
quyén s& hiru tai san gan lién véi dat trong
cac trudng hop chuyén ddi, chuyén nhuong
cho thué, cho thug lai, thira k&, tang cho, gép
vén bang quyén s dung a4, quyén s& hiu
tai sdn gan I\en voi dat chuyen quyén s
dyng d4t, quyén s& hu tal san gén lién vor
@it clia vo hodc chdng thanh cia chung vor
va chdng; ting thém dién tich do nhan
chuyén nhuong, thira ké, tang cho quyén sir
dung dat da cb Gidy chimg nhan

Bang ky bién dong quyén st dung dét
quyén s& hiu tai san gan lién véi dat trong
céc trudng hop chuyén ddi, chuyén nhuong
cho thué, cho thué lai, thira ké, tang cho, gop
v6n bang quyén sir dung dét, quyén sd hiru
tai san gan lién voi dat; chuyén quyén st
dung @&, quyén s& hiu tai san gin lién v6i
@3t clia vo hogc chéng thanh cia chung vo
va chong; tang thém dién tich do nhan
chuyén nhuong, thira ké, tang cho quyén sir
dung dat a3 co Gidy ching nhan

X6a dang ky bién phap bdo 6am bing quyén
sir dung dat, tai san gan lién véi dat

Bang ky thay §6i ni dung bién phap bdo
dam bang quyén sir dung dét, tai san gan
lidn véi 43t 43 dana

Bén canh nhirng thu'c hanh t6t nhu vay, van
con nhirng trud'ng hop chua chu trong viéc
cong khai két qua giai quyét thi tuc hanh
chinh. Vi du: s6 liéu thdng ké cua tinh Bac
Ninh chi dirng lai & mirc rat co ban vé cong
khai s6 luong ho so da ti€p nhan va so
luong ho so da giai quyét. Tuy da co thong
ké giai quyét thu tuc hanh chinh, tinh Lam
Bong mai chi théng ké tai thdi diém co dinh
(dang dirng & nam 2022) ma chua théng ké
theo th&i gian thurc.

Nhém 2: Panh gia chirc nang thuc hién
thu tuc hanh chinh truc tuyén

Két qua danh gia cho thay chirc nang cho
phép nguoi dung thuc hién TTHC truc
tuyén toan trinh con nhiéu bat cap. Thir
nhat, nhiéu Céng DVC cép tinh chua bao
dam cho phép ndp ho so, thanh toan, va tra
két qua ho so trurc tuyén, trong khi dich vu
duoc ra soat (Cap phiéu ly lich tu phap) da
dugc ghi nhan la DVCTT toan trinh. Thur

Ngay tiép nhan Ngay hen tra Ngay cap nhat

Noi dung yéu cau bo sung

10/04/2023 1210472023 1010412023 Phiéu yéu ciu ké khai sai muc 2 can cir xba dang ky
1010412023 12/04/2023 10/04/2023  Phiéu yéu cAu ké khai sai thong tin tai muc 4 gidy tor kem theo
0710412023 1110412023 1010412023 bcg::ax::;c hién xong viéc dang ky thay ddi ndi dung bién phap
07/0412023 11/0412023 1000412023 Gidy 1o kém theo khong dd nhu phiéu yéu cAu ké khai tai muc 5

’ 7 v Sai noi cdp GCNQSD @4t tai hop ddng; trang 2 hop ddng chua
06/0412023 2010412023 10042023 70l ai vy chu chirng thue

" ” bé sung ndi dung éng Dinh ba May khéng con ngudi con nao

De2023 20042028 1000472023 hac ngoai 3 nguoi con trén tai van ban cam két vé tai san
06/04/2023 11042023 100412023 g::ga(huc hién xong viéc dang ky thay ddi ndi dung bién phap
06/04/2023 11/0412023 1010412023 Gidy t& kém theo khong ddi nhu phiéu yéu ciu ké khai tai muc 5

hai, viéc két ndi, lién théng vé dir liéu, tai
khoan, va giao dién gilra hé théng cung
cap DVCTT cua trung uwong va dia phuong
chua hoan chinh. Thir ba, chua Céng DVC
nao cung cép day du hudng dan cu thé tai
tirng cong doan thuc hién TTHC, dan dén
ngudi dung kho co thé doc 1ap hoan thién
ho so. Thir tu, tinh nang cho phép danh gia
murc do hai long chua déng bg, thuan tién
cho nguoi st dung.

Tiéu chi 5: Mirc do thong minh cua dich
vu cong tru'c tuyén

Tiéu chi nay danh gia marc dé thong minh
cua DVCTT duya trén ba tiéu chi thanh phan:
1) Mirc dd két néi gira Cong DVC quéc
gia va Céng DVC cép tinh vé giao dién, tai
khoan, va dir liéu; 2) Mirc do hé tro tyr dong
ctia Céng DVC dé ngudi dung co thé doc
lap tao ho so hanh chinh dién tir ma khong
; va, 3) Mirc dé
hoan thién céac tinh nang dé dich vu cong

can su hd tro cia can bo®

8 Bao gom tién loc hd so, tu dong dién théng tin, hué'ng dan cach dién thong tin, théng bao khi théng tin chua dugc dign day
du, cho phép tam luu, cap nhat, hly hd so, va cho phép ngudi dung danh gia mdrc dé hai long tryrc tuyén ngay sau khi sir dung

dich vu.



duoc cung cép truc tuyén toan trinh.® Dich

vu “Cép phiéu ly lich tu phap cho cong dan

Viét Nam, ngu¢i nuwéc ngoai dang cu trd

tai Viet Nam” duoc lua chon dé danh gia

dong b trén 63 Céng DVC cép tinh vi 3 ly
do nhu sau:

e Th{r nhat, day la mét trong 25 DVCTT
thi€t yéu phai thyc hién s6 hda trong
viéc giai quyét thu tuc hanh chinh tai
B& phan mét cura tir ngay 01 thang 7
nam 2022.%°

e Thir hai, dich vu nay da dugc phan
84

I6n°* cac tinh, thanh phd cung cép
duéi dang DVCTT toan trinh. Do vay,
viéc danh gia dich vu nay cho phép
danh gia trai nghiém ngu&i dung trong
toan bé qua trinh cua mét DVCTT toan
trinh, tr d6 dua ra cac khuyén nghj
phu hop cho viéc cai thién trai nghiém
nguoi dung déi vai DVCTT toan trinh.

e Thir ba, day la mét DVCTT hiém hoi
dugc tiép nhan va thuc hién boi S
Tu phap tai cac dia phuong, vira dugc
tich hgp dudng dan két néi truc tiép
ca 63 Céng DVC trén Céng DVC quéc
gia, nhung lai chua dugc tich hop
hoan toan Ién Céng DVC quéc gia nhu
3 thu tuc dang ky két hon, dang ky khai
sinh, dang ky khai tir truc tuyén. Do
vay, viéc lrra chon dich vu nay sé gop
phan danh gia mirc do két néi gitra
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Céng DVC qudc gia va cac Cong DVC
cap tinh vé giao dién, dang ky/dang
nhap tai khoan va dir liéu.
Két qua danh gia tur trai nghiém ngudi dung
cho thdy nhiéu Céng DVC chua dap (rng
duoc 3 tiéu chi duoc dé ra.

Thir nhéat, sy két n6i gitra Cong DVC qudc

gia va Céng DVC cép tinh chura bao dam ca

vé muarc do két néi ky thuat 1an muirc dod an
toan thoéng tin.

e V@ két noi giao dién: Chua co thong
bao chuyén huéng tir Cong DVC quéc
gia dén Cong DVC cép tinh cua ca
63 tinh, khién ngudi dung béi réi. Khi
dang twong tac tim kiém dich vu cap
phiéu ly lich tu phap trén giao dién clia
Cong DVC quéc gia, ngudi dung dot
ngdt bi chuyén dén mot giao dién hoan
toan khac cua Cong DVC cép tinh. Bén
canh do, Céng DVC quéc gia chua
cung cép dudng dan két ndi chinh xac
t&i Céng DVC cua 9 tinh/thanh phé®®,
trong dé dudng dan cua 7 tinh/thanh
phé t&i giao dién da khong con sir
dung cta Céng DVC Bé Tu phéap.®
Céng DVC cua Soc Trang va Ca Mau
dac biét gay kho hiéu cho ngudi dung
bai trén Cong DVC cép tinh théng bao
“Chu y: N6p ho so qua Céng dich vu
cong Quéc gia”, nhung khi truy cap
qua Céng DVC qudc gia thi lai dan vé

8 Cy thé bao goém céac tinh nang: i) cho phép ndp hd so tryc tuyén, ii) cho phép nhan két qua ho so truc tuyén, iii) cho phép thanh

toan tryrc tuyén.

8 Xem chi tiét tai Nghi quyét 50/NQ-CP: https://thuvienphapluat.vn/van-ban/Dau-tu/Nghi-quyet-50-NQ-CP-2022- phien-hop-

Chinh-phu-thuong-ky-thang-3-510000.aspx.

8 Theo s6 liéu théng ké cho dén ngay 02/06/2023, c6 51 Céng DVC da cung cép tha tuc cép phiéu ly lich tu phap cho céng dan
Viét Nam, ngudi nurde ngoai cu trd tai Viet Nam duai dang DVCTT toan trinh; 05 Céng DVC (Khanh Hoa, Gia Lai, Binh Phuéc,
Tay Ninh, Bac Liéu) cung cép & “Mic dé 4” theo cach phan loai cii; 05 Céng DVC (B&c Ninh, Nam Binh, Ninh Binh, Tp.H5 Chi
Minh, Tién Giang) da cung cép thd tuc nay dudi dang DVCTT mét phan. Con lai Céng DVC Hoa Binh khong thé truy cap duoc.

Céng DVC Thira Thién-Hué khéng lam rd mirc d6 cung cdp DVCTT.
8 Ha Noi, Lao Cai, B&c Giang, Gia Lai, Binh Duong, Ba Rja-Viing Tau, Séc Tring, Bac Liéu, Ca Mau.

% Tai dwong link:_https://litptructuyen.moj.gov.vn/home.
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trang DVC cua S& Tu phap cua hai tinh  « V& két n6i dir liéu: Chi c6 2 Cong DVC

nay.% cua Thai Nguyén va Can Tho da cap nhat

« V& két nGi tai khoan: 56 Céng DVC cép tinh thong tin tai khoan day du va chinh xac tat
cho phép ddng nhap tu dong ma khong cé cac truong thong tin dinh danh dugc

can xac nhan lai bdng ma OTP sau khida ~ C¢ung cap trén Cong DVC qudc gia. Cong

s A 89 |x » e 7
dang nhap thanh cong tai Céng DVC quéc DVC Thai Nguyén™ la Cong duy nhat co

gia. Viéc ding nhap tu déng nay cho phép hién thj tinh nang cho phép cap nhat hé

ngu i ding, chi can xac thuc mét Ian duy so ca nhan tor CSDL quéc gia vé dan cu.

2 90 N N n ~
nhat tai Cong DVC quéc gia, co thé cung 10 Cong DVC™ hoan toan khong ty dong

luc d&ng nhap tu dong tai 56 Céng DVC cap nhat théng tin ca nhan (ngoai trir tén)

cap tinh, 88 ciing IGc trén nhidu giao dién mac du cé két ndi tai khoan va dang nhap

(Google Chrome, Microsoft Edge, Sarafi, t dong qua Cong DVC qudc gia. 43 Cong

1 s A A A \A N .
Incognito), va cung ldc trén nhiéu thiét bi DVC™ chi cap nhat mot phan thong tin

(may tinh ca nhan HP, may tinh ca nhan tai khoan; cac trudgng théng tin thudng bi

Dell, va dién thoai Iphone). Con lai, 5 Céng khuyét ho&c khéng chinh xac 1a gidi tinh,*?
DVC (Hai Phong, Ninh Binh, Thira Thign SO dién thoai, va dia chi thuong tra.

Hué, Ba Nang va Bac Liéu) chua cho phép  Thir hai, da s6 cac Céng DVC cép tinh chua
dang nhap ty dong la bdi cac Cong nay bao dam mdac do hd trg ty dong cua Cong
chua hoan thanh céng doan két noi tai DVC dé ngudi dung co thé doc 1ap tao ho so
khoan véi Cong DVC qudc gia. Ngoai ra, hanh chinh dién t&r ma khéng can sy hé tro
doi v&i ngurdi dung & nudc ngoai, viéc sir  clia can bo/cong chirc.

dung OTP cling c6 nhiéu han ché vi ho « va merec d6 hé tro loc hd so: 31 Céng

khong nhan dugc ma xac thure OTP duoc DVC® da cho phép phan loai hd so truée
glri qua tin nhan trén dién thoai. Hién tai, khi ngudi dung bt dau dign hd so dién
nhiéu lyra chon thay thé la str dung ma xac tlr thdng qua phan loai trudng hop. Tuy
thuc qua (rng dung trén dién thoai nhu nhién, cach thirc phan loai con so sai,
Google Authenticator, Microsoft Authenti- phan 161 chi dua trén mét trong cac tiéu
cator... chura dugc ap dung. chi co ban nhu lich str cu tr( (chi noi tinh

8 Pudrng link két néi t¢i S& Tur phéap tinh Ca Mau: http:/sotp.dvctt.camau.gov.vn/dang-ky-ho-so ?thutuc=54850&vnconnect=1&ss
state=YjgwZmZkMTctNzE1Z2S0zMzdkL WI2MjgtMjAXMTJhZGMOM|NI&state=R3IReqP/zcG9zdY6Gdc6cMuK9ISIGK60O2tTsuFD-
MxCHw26056A8Q7/4q0IxrkPQr/GF/zVU08jRQbFtE4eDbYPQQsRDeUGOtzTs7x+kUaxppgd7Z7RGzig==.

Buong link két ni t&i S& Tu phéap tinh Séc Trang: https://motcuasotuphap.soctrang.gov.vn/dang-ky-ho-so?thutuc=39704&vn-
connect=1&ss_state=ODBkZ]BhODYtNGJkZS0zYjJiLWFhNzEtN2E5YmVIZjcwMmM1&state=R31ReqP/zcG9zdY6Gdc6cMuK-
91S9Gk602tTsuFDMxCHw26056A8Q79ViNKxKOMP/9A1GRKwMDtOM7fuA2uBpwk8CjwNv88iaew|stxEZWhS+regXqu8XLA==.
8 Ngoai 56 C6ng cho phép dang nhéap tu dong tur tai khoan trén Céng DVC quéc gia, c6 5 Cng khéng cho phép dang nhap tu

dong va 2 Cong chura truy cap duoc (Hoa Binh va Gia Lai).

8 Xem Hinh 4 Phu luc.

% Bao gbm: Bac Kan, Quang Ninh, Nam Binh, Ha Tinh, Pha Yén, Binh Thuan, Béng Nai, Ba Ria-Viing Tau, Vinh Long, Séc
Trang.

o1 Céng DVC cuia Bac Ninh dang trong qua trinh k&t ni dir liéu vé&i Céng quéc gia nén khong hién thi, va Céng DVC cua Hai
Phong khong thé dang nhéap.

92 Gi¢i tinh thwong duoc tu dong dat la Nam, va khong duoc cap nhat du gidi tinh chu tai khoan la Nir.

% Xem Bang 5 Phu luc.
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kién xda an tich, déi twgng duwgrc mién phi hién rd rang dé cé phai trudng thong tin
dich vu, do tudi (ttr 14 tuéi tro 1én va duéi bat budc hay khéng, nhung lai xuét hién
14 tuéi), d6i twro'ng ndp hod so (cd ty quyén trong phan I&n biéu mau dién tr, va chua
hay khong), s6 lwgng ngay thuc hién ho duoc cap nhat tu dong.

so. Cach thire phan loai so sai, thiéu dong | /5 huéng din cach dign théng tin: Phan

b6 cho théy viéc phan loai truéng hop moi hudng dan thurdng chi cé trurdng thong tin

chi dugce thyrc hién dya trén nhu cau chu vé ngay thang nam va gigi tinh. Tuy nhién,
quan cua don vij tiép nhan va xtr ly ho so, trwong théng tin ngay thang nam khéng

trong khi ngudi nép ho so phai ty tim hiéu dong bo vé cach giao dién cho phép chon

vé dich vu 0 tu chon loai phit hop. ngay, va nhiéu truong hop van gitr ngon

e V& murc do ty dong dién thong tin dé ngu o nglr tiéng Anh. Riéng trudng thong tin vé
dung khéng phai nhap lai: chi c6 5 Cong dia chi thuong khong c6 hudng dan nén
DVC (Thira Thién-Hué, Ba Nang, Binh dién thé nao cho ding chuan dugec tiép
Thuan, Bong Nai va Can Tho) bao dam tu nhan, va cling khéng lam r6 can dién dia
dong cap nhat day du théng tin ngudi nép chi thudng tra hay tam tra.

h6 so. Con lai 45 Cong DVC chi tr dong v/ yiac thang bao khi thong tin chura duoc

cap nhat mot s truong thong tin® va 10 gy qay du: Chi c6 25 Céng DVC® da c6
2 95 N N S A . 5 .

Cong DVC™ khong tur dong dién thong tin tinh nang thdng béo 16i dong th&i chi ra

(ngoai trir truong “Ho va tén”). Tinh dén

ngay 02/06/2023, c6 34 Cong DVC bét

ding chd truorng thong tin con thiéu can
duoc bé sung. Tuy nhién, van con 4 Cong

bubc ngudi ding phai dién cac trvdng  pyc (B4c Giang, Quang Nam, Ninh Thuan

théng tin ca nhan giéng hét nhau®® it nhét va Kon Tum) e théng bao nhung chua

S 97 N a PN a N .
3 lan™ trong cung mot lwgt thirc hién ho chi ra trudng thong tin can bé sung, va

so dién tir cho dich vu cdp phiéu ly lich 11 Céng DVC® chua cung cdp tinh ning

tur phap. Bén canh do, c6 hai dang thong 514 hao nay. Pidu nay d&n dén kho khan

tin ca nhan (1) thong tin vé cha, me, vo/ cho ngu¢i dung trong viéc nhan biét tinh

chong (tén, ngay thang nam sinh, noi cong trang chua hoan thién ho so, co thé dan

tac, chire vy) va (2) lich sir qua trinh cu 44 1504 phi thai gian, ngudn Iuc khi phai
tr (v&i cac truong thong tin vé thoi gian, cher doi phan hdi tir don vi tiép nhan thi
noi thudng trd/tam trd, nghé nghiép, noi

lam tinh tir khi @0 14 tudi) khéng duoc thé

mai biét dé bo sung.

9% Thyre trang nay la do cac Céng nay cho phép tu déng dang nhap qua tai khoan DVC quéc gia, nhung vi mirc do két néi cap
nhét dir liéu gitra C6ng cép tinh va Céng quéc gia chura t6t nhur ¢6 phan anh chi tiét & phan phan tich & trén, nén phan tu déng
dién thong tin ngudi ndp ho so, von tu dong cap nhat tir thdng tin tai khoan, cling khéng day du.

% B&c Kan, Quang Ninh, Pha Tho, B&c Ninh, Nam Binh, Ha Tinh, Pha Yén, Ba Ria-Viing Tau, Bén Tre, Vinh Long.

% Bao gom tén, ngay sinh, gi¢i tinh, dan tdc, quéc gia, dia chi thudng tri/tam tri, loai gidy to tuy than, sé gidy to, ngay cép gidy to.
9 L an mét 1a thong tin ca nhan cta ngudi ndp ho so, 1an 2 1a théng tin ca nhan cua chu hd so, hodc théng tin yéu cau cung cap
thém, lan 3 1a dién t& khai tryrc tuyén hodc t& khai dién tir file word dé dinh kém thanh phan ho so.

% Bao gobm: Ha Noi, Cao Bang, Bac Kan, Tuyén Quang, Lao Cai, Lai Chau, Son La, Yén Bai, Thai Nguyén, Lang Son, Pha Tho,
Vinh Phic, Hung Yén, Ha Nam, Ninh Binh, Ba N8ng, Binh Binh, Khanh Hoa, Long An, Bén Tre, Déng Thap, Can Tho, Hau
Giang, Bac Liéu, Ca Mau.

9 Bao goém: Hai Duong, Thai Binh, Thanh Hoéa, Nghé An, Quang Binh, Quang Tri, Quang Ngéi, Tay Ninh, Binh Duong, Tién
Giang, An Giang.
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e Viéc cho phép tam luu, cap nhat, va huy cé trwdng hop con lan 16n tiéng Anh (vi
hd so: Cac Céng DVC chi bao dam tiéu du: Céng DVC Lai Chau). Cac thuc hanh
chi nay & mirc d6 trung binh. C6 20 Céng t6t gom: Cong DVC cua Ha Nai (cho phép
DVC' chura cung cép tinh nang cho phép truc quan hoa danh gia qua cac biéu
tam Iuu ho so dé ngurdi dung co6 thé quay twvong khudén mat, thuan tién cho ngui
lai chinh stra va cap nhat'®' trong truorng dung trong lién tudng va lua chon), va
hop khong thé hoan thién toan bo thanh Céng DVC Binh Duong (cho phép danh
phan hd so trong mét lwgt truy cap duy gia truc quan hoa trén 5 sao). Nhin chung,
nhat. C6 39 Cong DVC da cung cép tinh tinh nang nay trén cac Céng DVC chua
nang cho phép huy ho so dé tao thuan bao dam sy déng bd trong cach thirc danh
tién cho ngudi dung trong viéc rat ho so gia, cling nhu chua than thién vé giao dién
néu phat hién théng tin sai sét, hodc ho truc quan hoa.

so' chura hoan thién, hogc khong con nhu Thir ba, cac tinh nang dé dich vu céng dugc

cau thyrc hién ho so. Tuy nhién, van con cung cap truc tuyén toan trinh chua dugc

19 Cong DVC ™ chuacung cp tinh ndng b4 gam cho thay phan I6n cac Cong méi
nay. chi cung cdp DVCTT & mure do 3'% chir chua

S trinh105
* Viéc cho phép ngudi dung danh gia mirc toan trinh ™.

dd hai long truc tuyén ngay sau khi str * Vé viéc cho phép ndp ho so truc tuyén:
dung dich vu: Hién c6 32 Céng DVC chua Mé&c du 56 Céng DVC dé ghi nhan dich vu
cung cép tinh nang nay."® Trong 26 Céng cap phiéu ly lich tu phap la DVCTT toan
DVC da cho phép ngudi dung danh gia trinh, nhiéu Cong DVC van yéu cau (1)
mirc do hai long truc tuyén ngay sau khi ngudi dan tryre ti€p dén co quan giai quyét
str dung dich vu, ¢6 nhirng trud'ng hop dé ndp ho so (An Giang), hodc (2) ngudi
chua hoan thién (vi du: Céng DVC cua dan phai ndp ho so gidy théng qua viéc chi
P&k Lak, Lam Pong, Long An va An Gi- cho phép lura chon ndp bang cach guri hd
ang), co truorng hop hién thi tinh nang trén so gidy qua buu dién hodc dén nop

giao dién nhung chua thé thyc hién danh
gia (vi du: Céng DVC Binh Thuén),

100 Bao gom: Ha Giang, B&c Kan, Son La, Thai Nguyén, Bac Giang, Nam Binh, Thanh Hoa, Ha Tinh, Quang Binh, Thura Thién-
Hué, Ba Nang, Quang Nam, Quang Ngéi, Binh Dinh, Kon Tum, Binh Phu¢c, Tp.Hb Chi Minh, Kién Giang, Can Tho, Bac Liéu.
02 Céng DVC cuia Hai Phong va Gia Lai khéng thé dang ky tai khoan dé trai nghiém va Céng DVC Hoa Binh khéng thé truy cap
duoc, tinh dén ngay 02/06/2023. 40 Cong DVC con lai da bao dam tinh nang nay.

1ot Panh gia nay chi ghi nhan la c6 cung cép tinh nang cho phép stra va cap nhat hd so néu tat ca cac trud'ng thong tin déu co
thé dugc truy cap dé chinh stra. Cac trud'ng hgp chi cho phép cép nhat thanh phan céc file dugrc tai Ién khéng dugre tinh la bao
dam tinh nang nay.

192 Bao gom: Ha Noi, Ha Giang, Bac Kan, Son La, Quang Ninh, Nam Binh, Thanh Hoa, Ha Tinh, Thira Thién-Hué, Ba Néng, Ninh
Thuan, Binh Thuén, Binh Phudc, Tay Ninh, Vinh Long, Béng Thap, Soc Trang, Bac Liéu, Ca Mau. Hai Céng DVC (Hai Duong,
Nghé An) chua rd co cung cép tinh nang nay hay khéng vi hd so khong thé hoan thién. Con 3 Cong clia Gia Lai, Hoa Binh, Hai
Phong chura thé truy cép va thurc hién dich vu tai thoi diém danh gia. Riéng déi vai phan danh gia trai nghiém dich vu cdp phiéu
ly lich tu phap, trong 63 Cong, thi 3 CAng nay khéng truy cap dugc. Nén s6 liéu la di vai 60 Cong.

18 Co 3 Céng cuia Hai Phong, Gia Lai, va Hoa Binh chua thé danh gia nhu giai thich & trén. Ngoai ra, chua ré 2 Céng DVC cua
Hai Duong va Nghé An co6 cung cép tinh nang nay hay khong vi ho so khong thé thuc hién dén buée cudi cung.

14 Theo cach phan loai cii 1a budc thanh toan va nhan két qua van thurc hién true tiép tai co quan nhan ho so'.

15 Theo dinh nghia cua Nghi dinh s6 42/2022/ND-CP va Thong tu s6 01/2023/TT-VPCP.



trurc tiép tai bé phan tiép nhan va tra két
qua thu tuc hanh chinh (Hung Yén, Ha
Nam, Tién Giang), hodc (3) ngudi ndp ho
so phai xuét trinh ban chinh dé déi chiéu
trong trud'ng hop ndp ban chup hoac ban
quét gidy t& trurc tuyén.'®

e V@& viéc nhan két qua ho so truc tuyén:
Chi c6 17 Céng DVC'”” cho phép ngudi
dung Iya chon nhan két qua ho so truc
tuyé&n. Trong khi d6, 24'° Céng DVC chua
cho phép tra ho so truc tuyén, ma chi cho
phép ngudi dung lura chon tra két qua qua
buu dién, hodc t&i co quan nhan tryc tiép.
19 Céng DVC " khéng ré ¢ cho phép tra
két qua truc tuyén hay khong, ma chi hoi
vé nhu cau tra két qua qua buu dién.

e V& viéc cho phép thanh toan tryc tuyén:
27 Céng DVC™° da bao dam tinh nang
nay cho ngu&i dung. Bang luu y, trong 27
Céng DVC cho phép thanh toan tru-c tuyén,
17 C6ng'"" bat budc phai thanh toan xong
ma&i dwgc ndp ho so. Trong khi do, dang
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|é ra can b ti€p nhan va xtr ly hd so can
phai duyét tinh hop 1é clia b6 ho so truée
khi thu phi. Thurc trang nay dan t&i béat cap
la néu ho so khéng hop 1é thi b phan tiép
nhan ho so phai thuc hién thém mét buédc
la hoan lai phi cho ngudi dung, dan dén
lang phi vé ngudn lyc va thoi gian.

Nhu vay, két qua danh gia trai nghiém nguoi
dung déi vai dich vu “Cap phiéu ly lich tu
phap cho cbéng dan Viét Nam, ngudi nudc
ngoai dang cu tru tai Viét Nam” cho thay, mac
du 56 Céng DVC da ghi nhan cung cép dich
vy nay dud¢i dang DVCTT toan trinh, thuc
tién trién khai phan I6n mai chi dirng lai &
cung cép try'c tuyén moét phan (thudng la dén
murc d6 3 theo cach phan loai cli: ndp ho so
qua Céng DVC)."? Pang Iuu v, giao dién cac
Céng DVC chua than thién véi ngudi ndp ho
so (ngudi dan, doanh nghiép) b&i ngudi ndp
hd so van phai tu tim hiéu vé thu tuc va ty
phan loai theo cach hiéu cua ca nhan ngudi
dung. Ngoai ra, trong qua trinh yéu cau dién

106 C$ 26 Cong DVC (Cao Bang, Bac Kan, Tuyén Quang, Lao Cai, Dién Bién, Lai Chau, Son La, Yén Bai, Thai Nguyén, Lang Son,
Vinh Phic, Hai Duong, Hueng Yén, Ha Nam, Quang Binh, Quang Nam, Binh Bjnh, Binh Thuén, Kon Tum, D&k L&k, Lam Déng,
Binh Duong, Déng Nai, Ba Ria-Viing Tau, Long An, Vinh Long) dua ra yéu cau nay trong thanh phan tai liéu dinh kém. Nguyén
van dugc ghi trén cac Cong nay: Ban chup Chirng minh nhan dan hoac thé Can cudc cong dan hodc ho chiéu cua ngudi duoc
cép Phiéu ly lich tu phap (Trudng hop ndp ban chup thi phai xuét trinh ban chinh dé déi chiéu. Truorng ho'p khéng co6 ban chinh
dé dai chiéu thi ndp ban sao co chirng thurc theo quy dinh clia phap luat).

17 Bao gom: Ha Giang, Tuyén Quang, Lao Cai, Yén Bai, Pht Tho, Vinh Phic, Ha Nam, Ninh Binh, Quang Binh, Quang Tri, Khanh
Hoa, Bak L&k, Lam Dbng, Binh Duong, Tién Giang, Tra Vinh, Kién Giang. Tinh Phi Tho ¢é thuc hanh t6t nhat, Céng DVC c6 ghi
rd rang “guri két qua tryre tuyén qua hé théng thong tin dién ta”. M6t s6 tinh (vi du nhu Ha Giang, Yén Bai, Ha Nam) cho phép guri
két qua qua email, van dugc ghi nhan la cho phép tra két qua truc tuyén.

18 Cao Béng, Dién Bién, Lai Chau, Son La, Thai Nguyén, Lang Son, Bac Ninh, Hai Duong, Hung Yén, Thai Binh, Nghé An,
Quang Nam, Quang Ngai, Binh Binh, Kon Tum, D&k Néng, Binh Phudc, Tp.H6 Chi Minh, Long An, Bén Tre, Vinh Long, An
Giang, Can Tho, Hau Giang.

109 H3 N6i, Bac Kan, Quang Ninh, Bic Giang, Nam Binh, Thanh Héa, Ha Tinh, Thira Thién-Hué, Ba N&ng, Pha Yén, Ninh Thuén,
Binh Thuan, Tay Ninh, Péng Nai, Ba Rja-Ving Tau, Bong Thap, Séc Trang, Bac Liéu, Ca Mau.

110 Ha Noi, Cao Béng, Tuyén Quang, Lao Cai, Lai Chau, Yén Bai, Quang Ninh, Phi Tho, Hai Duong, Hung Yén, Ha Nam, Nghé
An, Quang Trj, Da Nang, Quang Nam, Quang Ngai, Kon Tum, Lam Déng, Tay Ninh, Binh Duong, Long An, Tién Giang, Tra Vinh,
An Giang, Kién Giang, Soc Trang, Bac Liéu.

1 Cao Béng, Tuyén Quang, Lao Cai, Lai Chau, Yén Bai, Pha Tho, Hai Duong, Hung Yén, Ha Nam, Nghé An, Quang Tri, Lam
Pong, Long An, Tién Giang, Tra Vinh, An Giang, Kién Giang.

"2 Bgi vi burdre thanh toan va tra két qua ho so chura hoan toan dugc cho phép thue hién trurc tuyén. Trong khi do theo Thong tu
s6 01/2023/TT-VPCP, mét trong cac tiéu chi di véi dich vu cong trurc tuyén toan trinh (Digu 13.1.g) la c6 két qua giai quyét tha tuc
hanh chinh ban dién tir. Nhu vay khong cé ly do gi ma viéc tra két qua ho so khdng thé thurc hién trurc tuyén ngay trén Céng DVC.



va guri tryre tuyén cac mau van ban, ngudi
dung van phai dién lai théng tin nhigu lan
mot cach khong can thiét. Biéu mau lam ho
so truc tuyén chua c6 huéng dan cu thé dé
ngu&i dung c6 thé doc lap hoan thién ho so
dién tar. Nhin chung, dich vu cap phiéu ly
lich tuw phap m&i chi dirng lai & marc dd dién
ter hoa tai liéu dau vao clia nguoi dung (tirc
la chuyén nguyén ban tir dang gidy sang
dang dién tir), chir chua dat t&i marc do s6
hoa (t6i wu hoa viéc sir dung dir liéu ngudi
dung cung cép truc tuyén dé don gian hoa
qua trinh thyc hién ho so dién tur).

Trong phan danh gia tiéu chi nay co su
tham gia cua 2 ngudi (1 nam va 1 nir) déng
bao dan toc thiéu so trén dia ban tinh Ha
Giang. Tir d6, nhom nghién clru nhéan ra
kho khan 16'n nhat déi véi nhom ngurdi dong
bao dan tdc thiéu so la ho chua thong thao
ki nang doc, viét Tiéng Viét phé théng. Do
vay, ngudi dan dong bao dan toc thiéu s6
sé can cac tinh nang b sung cho phép tim
kiém bang giong noi va cum tir gan dung dé
thuan tién hon trong béi canh ho chua thé
g6 dung chinh ta toan phan. Bén canh do,
nhom déi twong ngudi dung nay ciing sé
can tinh nang goi y tr Tiéng Viét hoan chinh
dua vao trng dung Al khi dién thong tin vao
cac biéu mau, twong tu nhu tinh nang hd
tro khi str dung Gmail.

13 Xem Bang 6 Phu luc.
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Tiéu chi 6: Mirc do cho phép nguei dan
danh gia muare dé hai long

Tiéu chi nay bao gém 3 tiéu chi thanh phan:
1) Cho phép danh gia bang mau danh gia
VNForm; 2) Cho phép danh gia qua khao
sat chung vé giai quyét thu tuc hanh chinh;
3) Cho phép danh gia mdrc do hai long.""* Ca
ba tiéu chi déu danh gia vé muirc do san co
va chét lugng cau hoi.

Két qua ra soat cho thay tat ca cac tinh,
thanh phé déu bao dam Céng DVC cé it nhat
mét hinh thirc dé ngurdi dung danh gia. Cac
Céng DVC c6 cung cép ca 3 hinh thirc thudc
ba tinh Tién Giang, Bén Tre va Tra Vinh. Cac
Céng DVC chua cung cép hinh thirc danh
gia nao bao gébm 6 tinh/thanh phd: Vinh
Phuc, Hai Phong, Khanh Hoa, Tay Ninh,
Vinh Long va Ca Mau. S6 lugng cac Cong
DVC cung cép hinh tharc VNForm 1a 12,"*
hinh thirc khdo sat chung di sau do tinh tu
thiét ké 1a 43,"° hinh thirc danh gia mirc do
hai long 1a 40."° Trong d6, cac dién hinh t6t
phai ké dén Thanh Hoba vi sir dung nén tang
danh gia than thién v&i ca may tinh ca nhéan
va dién thoai va TP. HCM vi da c6ng b6 tat
ca cac hinh th&rc danh gia ¢ chung & mét
muc, khéng can phai tim kiém & nhiéu muc
trén trang chu. Tinh B&c Giang (Hinh 10) ¢
phan danh gia hién thi dang quy trinh, tién
cho ngu¢i dung theo sat qua trinh danh gia.

14 Ha Noi, Dién Bién, Thai Nguyén, Béc Ninh, Binh Thuan, Déng Nai, Ba Ria-Viing Tau, Tién Giang, B&n Tre, Tra Vinh, An Giang,

Can Tho.

15 Trir cac tinh khong cé: Ha Noi, Dién Bién, Yén Bai, Thai Nguyén, B&c Ninh, Hai Phong, Ha Tinh, Thira Thién-Hué, Ba Néng,
Khanh Hoa, Binh Thuan, Gia Lai, Tay Ninh, Béng Nai, Ba Ria-Viing Tau, Vinh Long, Can Tho, Soc Trang, Bac Liéu, Ca Mau.

16 Ngoai tror Ha Néi, Bac Kan, Bac Giang, Quang Ninh, Vinh Phac, Hai Phong, Nam Binh, Quang Binh, Thanh Hoa, Quang Nam,
Thira Thién-Hué&, Phi Yén, Ninh Thuén, Khanh Hoa, Binh Thuan, Binh Phuéc, Tay Ninh, Pong Nai, Ba Ria-Viing Tau, Vinh

Long, An Giang, Hau Giang, Ca Mau.



Hinh 10: Dién hinh t6t vé hién thi quy trinh danh gia ctia Céng DVC tinh Bac Giang

e p*
o

C(SNG DICH VU CONG
INI AC ¢ ANG

Pang ky ‘ Pang nhap v
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(1) Chon don v

DANH GIA TAI CAP TINH DANH GIA TAI CAP HUYEN DANH GIA TAl CAP PHUGNG/XA

Q Cuc thué tinh
b d

a,' Trudng THPT

Tuy nhién van con nhirng thy'c hanh chua
t6t. Pau tién l1a vé mirc dé dé tim kiém cla
chuyén muc. Tinh Hau Giang khong hién thi
phan danh gia & trang chi ma chi khi nhan
vao muc Kiosk mai tiép can dugc chuyén
muc Panh gia, trong khi d6 khong c6 mdi
lién hé rd rang gitra Kiosk va tinh nang danh
gia. O trudng hop cua tinh Binh Duong,
phan danh gia khong thuc hién duoc vi
khéng c6 danh sach cong chure, co quan.

Q Bao hiém xa hoi

Mot diém dang luu y la sy thi€u dong bo
vé hinh thirc danh gia mirc dé hai long cla
ngudi dan (Bang 2). Béi véi hinh thirc khao
séat vé trai nghiém DVCTT, viéc cac tinh tu
thiét ké riéng cac cau hoi khao sat dé phu
hop v&i nhu cau cua tinh la tich cuc. Tuy
nhién, sy khac biét vé phuong phap danh
gia gitra cac tinh sé dan dén kho khan khi
can cb su so sanh dong bd ca 63 tinh.

Bang 2: Bang so sanh tinh dong nhat vé cau héi va cach dinh lugng

Ha Nam va Pha Tho So’'n La

Cau héi twong dong Céch dinh lugng

Cau héi twong dong Céch dinh lugng

Truéc khi ndp hod Bén ndp ngay
so Quy khach phai 01 lan
dén mdy lan? 02 lan

03 lan

Trén 03 [an
Tir khi nép ho so 01-02 lan
dén khi nhan két 03-04 lan

qua, Quy khach da Tir 05 an tror 1én
di lai v&i co quan
giai quyét thu tuc
hanh chinh may
lan?

Ong/ba cho biét s6 Khéng lan nao
[an minh phai lién M6t lan
hé v&i noi ti€p nhan Hon m6t lan

ho so dé hoan thién
thu tuc hanh chinh
(ké ca lién hé theo
hinh thire truc
tuyén) la bao nhiéu
lan?




Quy khach c6 hai
long vé sy phuc vu

Hai long
Khéng hai long

cla can bo ti€p
nhan ho so

1 noi
2 noi
Tu 3 noi tré 1én

S6 co quan Quy
khach phai dén dé
giai quyét mat thu
tuc hanh chinh

Ly do Quy khach
phai chi tra thém
mdt khoan tién (nhu
thu lao, méi gidi, tu
vén, gitp d&, “boi
dudng” céng chure,
...) ngoai quy dinh
khi giai quyét cong
viéc?

Xa giao binh thudng
Khong phai chi tra
thém

Muén duoc gidi
quyét sém cong viéc
Xuét phat tur tinh cam
(tw nguyén)

Do cbng chirc goi y

Nhu vay vé mét téng thé, tuy da duoc bao
dam vé tinh s@n co, tinh ndng cho phép
ngudi dan danh gia mirc d6 hai long thiéu
sur déng bo, khoa hoc vé phurong phap dinh
lugng.

Nhém 3: Danh gia giao dién cac Céng DVC

Két qua danh gia cho thdy giao dién céac
Coéng DVC nhiéu tinh chua than thién déi
véi ca déi tugng ngudi dung phd thong co
thoi quen truy cép qua dién thoai di dong,
cling nhu d6i twong ngurdi khi€ém thi can sur
dung trinh duyé&t man hinh hé tro. Dac biét,

7 Xem cu thé thoéng tin vé tiéu chi nay tai Bang 7 Phu luc.
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Ong/ba danh gia
nhu thé nao vé thai
dé rng xtr cua cén
bd, cbng chirc, vién
chirc khi hudng dan
lap ho so, ti€p nhan
ho so va giai quyét
thu tuc hanh chinh
cho minh?

Ong/ba cho biét s6
lurgng co quan, don
vi, t6 chdrc phai lién
hé dé hoan thién ho
so' thu tuc hanh
chinh (ké ca lién he
theo hinh thirc truc
tuyén)?

Ong/ba co hai long
vé két qua giai
quyét thu tuc hanh
chinh ma 6ng/ba
nhan dugc hay
khéng (sy phu hop
v&i phép luét cua
két qua giai quyét
TTHC, chi phi thurc
hién TTHC, céc chi
phi khac phéat sinh
ngoai quy dinh cua
phap luat khi 6ng/ba
thurc hien TTHC)?

Rét hai long
Hai long
Khong hai long
Y kién cu thé

Khéng phai lién hé;
Lién hé v&i 01 co
quan; Lién hé véi tor
02 co quan tro' 1én

Rét hai long

Hai long

Chi phi dung quy
dinh

Phét sinh thém chi
phi ngoai quy dinh
Liét ké nhirng chi
phi phat sinh ngoai
quy dinh (néu cob)

phan da (60/63) cac Cong DVC chua cong
khai cam két bao vé DLCN. Bong thai, trén
khia canh ky thuat, nhiéu Céng chua dap
(rng cac tiéu chuan Internet hién dai cling
nhu an toan théng tin xét theo géc dé duyét
web phé bién.

Tiéu chi 7: Mirc dd than thién cua giao
dién trén dién thoai di dong

Tiéu chi nay gom 02 tiéu chi thanh phan: 7.1.
Téc d6 tai cua trang'” va 7.2. Mirc dé than
thién vai giao dién di dong. D€ bao dam tinh
khach quan cua danh gia va giam thiéu téi



da cac yéu t6 tac dong bén ngoai nhu téc do
chay cua thiét bj hay dudng truyén Internet,
nhom nghién clru sir dung hai cong cu
chuyén dung: Google PageSpeed Insights
dé6i vai tiéu chi 7.1 va Mobile Friendly Test
dsi voi tiéu chi 7.2.'%°

Doi véi tiéu chi 7.1, thang diém cham cla
cbng cu Google PageSpeed Insights la 100,
gdém 3 murc xép loai twong (rng véi cac mirc
diém:

- 90 - 100 diém: website mang lai trai nghiém
ngudi dung tot vé téc do tai trang.

- 50 - 89 diém: t6c do tai trang kha, can cai
thién.

- DuGi 50 diém: toc do tai trang kém, trai
nghiém ngudi dung khéng tét vé toc do
trang.
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Mac du nhom nghién ciru van ghi nhan dé
c6 su so sanh gitra hiéu suéat tai trang trén
céa giao dién di dong va may tinh, trong Bd
chi s6 danh gia murc dé than thién véi ngu i
dung sé chi tinh diém s6 liéu cuia giao dién di
doéng, vi doé la dinh hudng chinh sach, cling
nhu phU hop xu thé sir dung dién thoai di
ddng cua ngudi dan.

Két qua ra soat tiéu chi 7.1 cho thdy hiéu
suét tai trang trén giao dién may tinh luén
t6t hon hiéu suét tai trang trén giao dién di
déng (Hinh 11). Cu thé, binh quan hiéu suét
tai trang trén giao dién di dong la 31,4, tuong
irng v&i t6c do tai trang kém, dan dén trai
nghiém ngudi dung khéng tét, con binh quan
hiéu suat tai trang trén giao dién may tinh la
56,1, trong (rng vai toc do tai trang kha.

Hinh 11: So sanh toc do tai trang trén giao dién di dong va may tinh

120
100
80
60
40
20

o

An Giang
Ba Ria- Viing Tau
BécKan
Bac Liéu
Bac Ninh
Bé&n Tre
Binh Binh
Binh Duong
Ca Mau
CanT ho
Cao Béng
Dék Lk
Dak Nong
Dién Bién
bong Nai
Pong Thap
Gia Lai

Ha Giang
Ha Nam

Ha Noi

Ha Tinh

Hai Dwong

Bic Giang

Binh Phuéc
Binh Thuan

Hau Giang

TP. H8 Chi Minh

Huwng Yén

Lam Pong
Lang Son
Long An
Nam Dinh
SonL a
Tay Ninh
Thai Binh
Yén Bai

Lao Cai
Thai Nguyén

Khanh Hoa
Kién Giang
Kon Tum

Lai Chau
Nghé An
Ninh Binh
Ninh Thuan
Phu Tho

Phu Yén
Quang Binh
Quang Nam
Quang Ngai
Quéang Tri
Thanh Hod
Thira Thién - Hué
Tra Vinh
Tuyén Quang
Vinh Phuc

e Dj dONg == Mdy tinh

Két qua ra soat tiéu chi 7.2 cho thdy, 52
Cong DVC cép tinh da bao dam co thé hoat
dong t6t trén thiét bi di dong. Trong 11 Cong
DVC™ con lai, Céng DVC clia Hai Phong va
Hoa Binh chura duwgc Google dua vao co s¢
dir liéu tim kiém (L&ap chi muc tim kiém). DGi

vGi hai trio'ng hop khéng duoc lap chi muc
nay, nhém nghién ctru tam théi ghi nhan
la khéng hoat dong t6t trén thiét bi di dong.
Trong 9 C6ng DVC duoc ghi nhan 1a cé giao
dién chura than thién véi thiét bi di dong, cac
16i giao dién nhu Bang 3 duGi day.

"8 | iru y: Do déc tinh t6c d6 tai cua trang vén khdng c¢6 dinh, nén mac du nhém da sir dung cong cu tu dong, van co thuc trang

mdi [an do sé& cho ra két qua khac nhau. Do vay viéc sai s6 la khong thé tranh khoi. Trong bao céo nay, dir liéu duoc sir dung la

dir liéu duge ghi nhan trong lan dau do déi vai tét ca cac Céng DVC.
119 Bac Liéu, Binh Phudc, Dk Néng, Ha Giang, Hai Phong, Hoa Binh, Pha Tho, Quang Ninh, Quang Tri, Soc Trang, Tién Giang.
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Bang 3: C4c |6i giao dién trén thiét bi di dong clia cac Céng DVC

Ly do khéng dung dugc trang trén thiét bi di déng

1 Bac Liéu

- Néi dung rong hon man hinh

- Chir qua nho dé doc

- Cac phan tur ¢6 thé nhdp qué gan nhau
- Chua dét cira s6 xem

2 Binh Phuéc

- N@i dung réng hon man hinh
- Chir qua nho d@é doc
- Cac phan tur c6 thé nhdp qué gan nhau

- NGi dung réng hon man hinh
- Chir qua nhd dé doc
- Cac phan tur cé thé nhdp qué gan nhau

4 Ha Giang

- Cac phan tur cé thé nhdp qua gan nhau
- N6i dung rong hon man hinh

5 Phu Tho

- Chir qua nho @€ doc
- Cac phan tur c6 thé nhdp qué gan nhau
- NGi dung réng hon man hinh

6 Quang Ninh

- Chir qua nho dé doc
- Céac phan tur ¢6 thé nhdp qua gan nhau

7 Quang Tri

- Cac phan tur ¢é thé nhdp qué gan nhau
- Chua dat cura s6 xem
- Chir qua nho d@é doc

8 S6c Trang

- Néi dung rong hon man hinh

9 Tién Giang

Nhirng chi s6 nay cho thay, cac Cong DVC
can chu trong dau tu dé cai thién hiéu suat
hoat dong trén giao dién di dong, vén la cong
cu pho cép va tién dung hon v&i ngudi dan.

Tiéu chi 8: Mirc do dé ti€p can cho ngu&i
khuyét tat

Tiéu chi nay danh gia mare dé dap urng tiéu
chudn Hudéng dan bao dam tinh dé tiép

- Céac phan tur ¢ thé nhdp qua gan nhau

can clia ndi dung web'? d6i véi cap do A'?
la kha nang truy cap co ban. Dé bao dam
tinh toan dién va khach quan, danh gia nay
thu thap va phan tich dir liéu tir 2 nguodn: 1)
Cong cu ra soat tryc tuyén ty dong/ban tu
doéng; va 2) Trai nghiém thuc t€ cia nhom
trg Iy nghién clru la ngudi khiém thj toan
phan va mét phan.

120 Tén goi tiéng Anh l1a Web Content Accessibility Guidelines — WCAG 2.0.
21 M6t khai niém quan trong duoc dua ra bai WCAG 2.0 va 2.1 1a ba “mdrc do” cua sy phu hop dugc goi la Cép A, Cép AA va

Cép AAA (hodc don A, déi A, ba A, turong (rng). Thong thuérng, mét t6 chirc sé ¢6 géng cho ndi dung web clia minh dat dugc

sy tuan thu véi mot trong cac cép; Cép A 1a kha nang truy cép co ban va cip AAA cao nhat.
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Thir nhét, dé bao dam tinh khach quan cua tu dong nay, nhom nghién ciru lya chon ra
danh gia, nhém nghién clru str dung két hop soat 06 tiéu chi con nhu Bang 4. C4c tiéu chi
hai cong cu danh gia tu déng la WAVE'? va nay d&c biét c6 y nghia déi vai nhdom nguoi
Accessibility Insights'® trong th&i gian tor khiém thi str dung trinh duyét man hinh dé

15/02/2023 dén 30/03/2023. Khi sir dung tiép can ndi dung trén cac Céng DVC.'®*
hai cong cu ra soat truc tuyén ty déng/ ban

Bang 4: S4u tiéu chi trong Hué'ng dan bao dam tinh dé tiép can ctia néi dung web
(WCAG 2.0) duoc str dung dé danh gia 125

STT Tiéu chi Tinh nang
Bao dam thong tin dugc chuyén tai béng ndi dung phi van ban co
1 sc111° thé truy cap duroc théng qua viec str dung mét van ban thay thé co
ndi dung tuong duong
Dam bao rang thong tin va cac méi quan hé co trong dinh dang hinh
2 SC13 1127 anh hodc am thanh duorc gitr nguyén khi dinh dang ban trinh bay
-~ thay d6i
128 Dam bao réing, bét cir khi nao co thé, néi dung co thé dugc thao tac
3 SC21.1 trén ban phim hodc giao dién ban phim (dé c6 thé str dung ban
phim thay th€)
4 SC 2_4_4129 Gilip ngudi dung hi€u muc dich lién két theo nglr canh
130 Gilip ngudi dung hi€u théng tin nao dugc chira trong cac trang
5 SC246 Web va cach t6 chirc théng tin d6
131 Bao dam ndi dung trinh bay hudng dan hodc nhan xac dinh cac nat
6 SC33.2 digu khién trong biéu m&u du ré rang dé ngudi dung biét dir liéu dau
vao nao duoc mong dgi

22 WAVE 13 viét tat cia Web Accessibility Evaluation Tool. Day la céng cu dugc phat trién vi muc dich hé tro cdng ddng béi Utah
State University. Céng cu dugc dua vao sur dung tir 2001 va da duoc sir dung dé danh gia tiéu chuén tiép can cua hang triéu
trang web trén kh&p thé gidi. https://wave.webaim.org/.

123 Accessibility Insights 1a cong cu dugc phat trién béi Microsoft: https://accessibilityinsights.io/.

24 |ru y: céc tiéu chi dugrc lura chon trong danh gia nay tap trung bao dam tinh hiéu qua khi ti€p can ban phim tur trinh duyét doc
man hinh. Bgi twgng dugc hudng lgi chinh [a nhom ngudi ding khiém thi toan phan, hoan toan phai phu thuéc vao ban phim
va trinh duyét doc man hinh @é tiép can. Bén canh do, day ciing la cac tiéu chi co ban bao dam mdrc do dé hiéu, dé tiép can cua
giao dién déi vai nhom ngudi dung phé thong khi thao tac trén Céng DVC.

125 Mac du day la cac tiéu chi dugc 18y tir phién ban WCAG 2.1, nhung vi la cac tiéu chi cdp do A, nén vé co ban van la tiéu
chuén t8i thiu da dugc dé cap trong WCAG 2.0, vén da duoc quy dinh trong Thong tu s6 26/2020/TT-BTTTT quy dinh viéc ap
dung tiéu chuén, cong nghé hé tro ngudri khuyét tat tiép can, sir dung san pham, dich vu théng tin va truyén théng va Théng tu
s6 32/2017/TT-BTTTT quy dinh vé viéc cung cép dich vu cong tryrc tuyén va bao dam kha nang truy cap thuan tién doi véi trang
thong tin dién tir hodc Céng théng tin dién tir ctia co quan nha nuéec.

126 Bap (rng Muc ¢ Khoan 1 Diéu 18 Thong tu s6 32/2017/TT-BTTTT.

27 Pap rng Muc d Khoan 1 Diéu 18 Thong tu s6 32/2017/TT-BTTTT.

128 Khoan 2 Diéu 18 Thong tu s6 32/2017/TT-BTTTT.

29 Bap (rng Muc d Khoan 1 Diéu 18 Thong tu s6 32/2017/TT-BTTTT.

130 Pap rng Muc d Khoan 1 Diéu 18 Thong tu s6 32/2017/TT-BTTTT.

31 Pap rng Muc d Khoan 1 Diéu 18 Thong tu s6 32/2017/TT-BTTTT.



Két qua danh gia cho thdy cac Cong DVC
cép tinh déu chwa dap dirng day du 06 tiéu
chi ctia Nguyén tac tro' nang néi dung web
WCAG 2.0. 24 Céng DVC cép tinh'®? khong
dap (rng tiéu chi nao; 29 Céng dat 1 tiéu
chi; va 10 CAng'® dat 2 tiéu chi. Sé lieu nay
cho thay viéc bao dam mdrc do ti€p can cho
nhom ngudi cé khiém khuyét trong str dung
phuong tién truy cép Internet chua dugc
chu trong.

Thir hai, dé bao dam phan anh dung trai
nghiém ngudi dung, mét nhém 03 tro ly
nghién ctru gdbm 02 nghién ctru vién khiém
thi toan phan va 01 nghién clru vién khiém
thi mét phan'®* da tham gia trai nghiém danh
gia ca 63 Céng DVC tur ngay 22/05/2023 dén
ngay 02/06/2023. Qué trinh danh gia gom
hai lurgt, trong dé lugt thir hai c6 sur déi danh
sach cac Cong va kiém tra chéo 1an nhau
gitra cac nghién ctru vién. Nam tiéu chi duoc
dua vao danh gia bao gém: 1) Cé hay khéng
16i vé& xac thurc ma capcha; 2) Co hay khong
16i vé dudrng link va nat bam (button); 3) Co6
hay khong 16i vé logic tiéu dé (heading); 4) Co
hay khong 16i vé hop lyra chon (combobox)
va hép van ban tuy chinh (edit box); 5) Co
hay khong 16i khéng théng bao trang thai cua
thao tac hodc trang web.
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Két qua danh gia cho thdy phan Ién cac Cong
DVC cép tinh con mac 16i ky thuat dan dén
kho khan cho ngudi khiém thi phu thudc trinh
doc man hinh khi tiép can. Coé t&i 55 Cong
DVC'®* m&c 16i xac thuc ma capcha khéng
thé tiép can dugc bang trinh doc man hinh &
giai doan dang nhéap tai khoan, va 37 Céng
DVC'®* mé&c 16i nay & giai doan xac thurc cubi
cung trude khi nép ho so; 43 Cong DVC
mac 16i dudng link va nat bdm khong thé
tiép can hodc dan nhan chua chinh xac; 48
Co6ng DVC mac 16i vé logic tiéu dé (heading);
36 Céng DVC méc 16i vé hop lya chon va
hép van ban tuy chinh; va 52 C6ng méc |6i
khéng théng bao trang thai cua thao tac hoac
trang web. Céng DVC tinh Thira Thién-Hué
la Céng duy nh&t chi m&c mot 16i vé ma xac
thurc capcha.

Ngoai ra, danh gia cling dua vao thir nghiém
mét phan dinh lugng tréi nghiém cua ngudi
dung la ngudi khiém thi véi cac Cong DVC
ttr mirc d6 1 (thap nhéat) dén mdc do 5 (cao
nhat).'®” K&t qua ghi nhan 16 Céng DVC c6
diém cao trén trung binh (tlrc 2,5/5); 47 Céng
con lai chi dat diém ti€p cap dugi trung binh.

132 Tyyén Quang, Lao Cai, Yén Bai, Thai Nguyén, Quang Ninh, Vinh Phuc, Bac Ninh, Nam Binh, Ninh Binh, Thanh Hoa, Nghé An,
Ha Tinh, Quang Binh, Quang Tri, Da Nang, Pha Yén, Khanh Hoa, Ninh Thuan, Lam Dbng, Binh Phuéc, Tay Ninh, Binh Duong,

Hau Giang, Bac Liéu.

133 Pién Bién, Quang Ngai, Binh Binh, Kon Tum, Tp. H6 Chi Minh, Long An, Tién Giang, Tra Vinh, Kién Giang, Séc Trang.

13¢ Nhurng van hoan toan phu thudc vao trinh doc man hinh dé tuong tac vai cac thiét bi dién tor.

135 Ngoai trir 8 Céng DVC clia Hung Yén, Pha Tho, Ninh Binh, Phi Yén, Khanh Hoa, Ninh Thuan, Binh Thuan, Can Tho.

136 Ha N6i, Cao Bang, Tuyén Quang, Lao Cai, Lai Chau, Yén Bai, Lang Son, Quang Ninh, Pha Tho, Vinh Phuc, Hai Duong, Hung
Yén, Thai Binh, Ha Nam, Ninh Binh, Nghé An, Quang Tri, Quang Nam, Quang Ngai, Binh Dinh, Kon Tum, D3k L&k, D&k Néng,
Lam Bong, Tay Ninh, Binh Duong, Bong Nai, Tp. H6 Chi Minh, Long An, Tién Giang, Bén Tre, Tra Vinh, An Giang, Kién Giang,

Séc Trang, Bac Liéu, Ca Mau.

137 Tigu chi nay phu thudc vao cam quan cltia ngudi danh gia. Tuy nhién, da dugc kiém chirng thong qua lugt kiém chirng lan 2,

va diém s6 ghi nhan 1a diém trung binh cla 2 lugt danh gia. K&t qua nay mang tinh chat tham khao.
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Tiéu chi 9: Mirc do cam két bao vé DLCN Dai véi tiéu chi 8.2, nhdom nghién clru str dung
va an toan théng tin cdng cu internet.nl. Céng cu nay kiém tra ligu
Céng DVC c6 dap trng cac tiéu chuan Internet
hién dai gom: IPv6,'*' DNSSEC, HTTPS, Tuy
chon bao mat, RPKI."? C6 40 Céng DVC cép
tinh co ty 1& dap (rng Ién hon hodc bang 50%;
22 Cong DVC cb ty lé dap (rng nhd hon 50%.
Céac Cong DVC co ty 1é thdp nhét la cua cac

Tiéu chi nay gébm 3 tiéu chi thanh phan: 8.1.
Co6 hay khong chinh sach vé quyén riéng tu;
8.2. Mirc do dap (rng cac tiéu chuan Internet
hién dai;'*® 8.3. Mrc do dap (rng an toan théng
tin xét theo géc dd duyét web phé bién." Bao
cao nay gi¢i han danh gia an toan thdng tin xét

theo goc d6 duyét web phd bién; chura di sau tinh Bac Kan, Hoa Binh, Hai Phong, deu &

| O,
danh gia an toan théng tin xét vé mirc do hé mirc 6%.
théng (c6 kha nang chdng DOS, 16 vét, quét  BGi véi tiéu chi 8.3, nhém nghién ctru str
Cdng, khai thac 16 hdng phan mém, v.v...). dung céng cu Mozilla Observatory. Céng cu

nay do lwd'ng mirc dé dap trng cua 11 chi sé:
1) Chinh sach bao méat néi dung; 2) Cookie; 3)
Chia sé tai nguyén nguon géc chéo; 4) Ghim

Péi vai tiéu chi 8.1 vé cam két bao vé DLCN,
3 C6ng DVC (Thira Thién Hué, Ba Nang, Gia

Lai) co6 cong khai chinh sach vé quyén riéng
khdéa cong khai HTTP; 5) Bao mat truyén tai

nghiém ngat HTTP; 6) Chuyén hudng; 7)
Chinh sach gi¢i thiéu; 8) Tinh toan ven cua tai

tu, két qua gilr nguyén so vai dot ra soéat
2022.'* Riéng trurong hop cua tinh Bac Ninh,
trong diéu khoan sir dung c6 doan nhac t&i
cam két bao mat: nguyén phu; 9) Tuy chon ndi dung (X-Content-
Type-Options); 10) Tuy chon khung (X-Frame-
Options); 11) Bao vé X-XSS. Két qua cho thay

cac Céng DVC chua bao dam an toan théng

“Céng Dich vu cong tinh Bac Ninh khéng
chia sé thong tin vé ngudi sir dung véi cac
co" quan khac ma khong co sirchophép cua 4t theo gac do duyét web phé bién.
nguoi sur dung, tror cac trudng horp:

Cu thé, 43 Cong DVC cép tinh chi dat 0/100

diém, chi duy nhat 3 Cong DVC tinh Thanh
Héa (65/100), Pha Yén (65/100), Vinh Long
(55/100) la dat diém cao hon 50/100. Vé s6
lwgng, 11 tiéu chi an toan co ban duoc dap

- Viéc cung cép la can thiét dé giai quyét mot
tha tuc hanh chinh, dich vu cong theo yéu cau
cua ngu i str dung;

- Viéc cung cap thong tin trong trird'ng horp can

thiét vi loi ich cong cong, strc khde clia cong
rng, chi c6 10 Céng DVC cép tinh dap (rng

ttr 7 tiéu chi. Cu thé, Céng DVC cua Bac Kan,

dong theo quy dinh cla luat co lién quan.”

38 Purgre do luong bdi cong cu: https://www.internet.nl/.

38 Purgre do luong bdi cong cu: hitps://observatory.mozilla.org/.

140 Xem chi tiét danh gi4 tai: https:/papi.org.vn/danh-gia-viec-bao-ve-du-lieu-ca-nhan-tren-cac-nen-tang-tuong-tac-voi-nguoi-dan-

cua-chinh-quyen-dia-phuong-nam-2022/ .

41 Tai Viét Nam, Quyét dinh s6 749/QD-TTg cta Tha twdng Chinh pht phé duyét “Chuong trinh chuyén déi sé quéc gia dén nam
2025, dinh hu¢'ng dén nam 2030” da xac dinh nhiém vu: Chuyén déi toan bd mang Internet Viét Nam sang (rng dung dia chi giao
thire Internet thé hé mai (IPv6). Bén canh do, dé dinh hudng, thic ddy, hd tro co quan nha nude va thure hién cac van ban quy
pham phép luat vé chuyén d6i IPv6, B6 Thong tin va Truyén thdng da ban hanh thic ddy, hé trg chuyén déi IPv6 cho co quan nha
nudc (Chuong trinh IPv6 for Gov) giai doan 2021-2025 (Quyét dinh s6 38/QD-BTTTT ngay 14/01/2021 cua Bo trwd'ng B Thong
tin va Truyén théng) va trién khai nhigu hoat déng dao tao, tap huén, tu véan, hd tro' chuyén déi IPv6 cho cac CQNN. Khoan 2,
diéu 13, Nghi dinh 42/2022/ND-CP ciing quy dinh ré yéu cau nay. M&c du con nhiéu tranh cai vé viéc ap dung chuén IPv6, day 1a
mot trong nhirng tiéu chi dugc dua vao danh gia.

142 Nhém nghién ctru tham khao phuong phap danh gia cua bd chi s6 danh gia chinh phu dién tir ctia cac quéc gia Lién minh
Chéau Au, nhu c6 dé cap trong tai liéu tham khao cla phan phuong phap nghién ciru.



Thanh Héa va Phu Yén dap (rng 9 tiéu chi;
cua Bac Ninh, Vinh Long va Ca Mau dap trng
8 tiéu chi; cua Nam Binh, Ninh Thuan, Binh
Thuan va Bong Thap dap (rng 7 tiéu chi. Ba
Coéng DVC chi dap (rng 3 tiéu chi la cda tinh
Ha Giang, Binh Phuéc va Tay Ninh.

2.3. Két qua danh gia dwa trén phan tich
phan anh, kién nghi cia ngu¢i dan

Két qua phan tich 200 y kién phan anh, kién
nghi vé trai nghiém DVCTT cla ngudi dan
trén Cong DVC quéc gia cung cdp goéc nhin
cua ngudi dan vé 3 nhoém bét cap trong trai
nghiém DVCTT: ki thuat, con ngudi, quy
trinh. C6 51 y kién thuéc nhom ki thuat, gom
cac van dé: Céng DVC bij 16i nén khong nép
dugc hd so, khéng cd hudng dan ndp truc
tuyén, khéng c6 chd dé ndp ho so trurc tuyén,
khong thé cap nhat ho so truc tuyén, khéng
thé thanh toan truc tuyén, khéng thé ndp
duoc gidy to bb sung truc tuyén, dir liéu chua
duoc cap nhat, hé thong khéng cap nhat tinh
trang ho so kip thdi, chir ky s6 khong duoc
duyét (xem chi ti€t trong Hinh 15). Béi véi 12y
kién lién quan t&i con ngudri, cac bat cap phé
bién bao gém: can b tra lai hé so véi ly do
chua thoa dang, can b khong giai thich hay
huéng dan cho ngudi dan khi ho so bi sai,
can bd khong hé tror ti€p nhan ho so kip thoi,
can bd khéng nghe may hotline dé giai dap kip
thoi cho ngudi dan, can bd chura ndm rd quy
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trinh, thai d6 can b6 chua phu hop, gay khé
dé an chan tién ngu i dan. Boi vai 146 y kién
lién quan t&i quy trinh, thu tuc, cac bat cap
phd bién bao gdm: cham tré trong quy trinh
ti€p nhan ho so, quy trinh ndp tryc tuyén kho
hiéu va thiéu r6 rang (xem Hinh 16), ngudi
dan ndp hd so trurc tuyén nhurng yéu cau bo
sung ho so truc tiép, chuwa ré rang quy trinh
ti€p nhan, tra lai, va tir choi ho so. Duéi day la
phan phan tich hai trud'ng hop phan anh, kién
nghi tiéu biéu.

Thir nhat 1a van dé déi vai chir ky s6. Nhdm
nghién clru ghi nhan kién nghj cua céng dan
vé viéc “Cép Phiéu ly lich tu phap cho cong
dan Viét Nam, ngudi nudc ngoai dang cu tra
tai Viét Nam”. Cau hoi dugc néu ra 1a “Toi can
chir ky nhu thé nao dé ban online cé thé dugc
duyét? Bat chir ky s6 co6 duoc hay khéng?”
(xem Hinh 12)

Phan hoi ctia Bo Tu phap trong cong van so
268/BTP-TTLLTPQG ngay 01/02/2023 c6 giai
thich “ca nhan/té chirc cé thé sir dung chir
ky s6 trong T¢ khai, chir ky s6 do phai dugc
bao dam an toan theo Biéu 9 Nghi dinh s
130/2018/NBD-CP quy dinh chi tiét thi hanh
Luat giao dich dién tur vé chir ky s6 va dich
vu chirng thure chir ky s6.” Tuy nhién, cac quy
dinh theo Biéu 9 cua nghi dinh nay co hai van
dé: (1) qua chung chung, ki thuét, rat kho dé
mot ngurdi dan cé thé ty rat ra két luan chir

Hinh 12: Vi du vé diém nghén trong trién khai chir ky s6

Kién nghi vé viéc: Phan &nh kién nghi vé: Cap Phiéu ly lich tu phdp cho cdng dan Viét Nam,

ngudi nudc ngoai dang cu tru tai Viét Nam

NGUYEN THI TRANG - 09:23 ngay 06/12/2022

)

N&i dung kién nghi:

Co quan chifc nang tra 1&i:

S5

T6i can chir ky nhu thé nao dé ban online cé thé dudc duyét a.
D3t chir ky s6 cé dudc hay khéng, vi téi ¢ glfi ¢a ban ciing sau khi ban online dudc duyét ma.

Ngay 01/02/2023, B6 Tu Phép c6 Van ban s6 268 tra 18i Cong dan Nguyén Thi Trang



ky s6 nhu thé nao sé dugc co quan nha
nwéc chap nhan; va (2) theo nhu yéu cau,
chir ky s sé can dugc mét t chlre cung cép
dich vu cung cép, va sé ton chi phi. B6i chiéu
véi két qua ra soat chi c6 9 Céng DVC cép
tinh da cung cép hudng dan thuc hién chir
ky sO. Van dé ton tai duwoc ghi nhan trong
Bao cao tom t&t s6 2060/BC-TCTTKDA vé
két qua trién khai D& an 06 la B6 Thong tin
va Truyén thong chua day manh cung cap
chir ky s6 mién phi dé ngudi dan sur dung
trong giai quyét thu tuc hanh chinh. Co6 thé
thdy réng, viéc trién khai DVCTT sé la mot
qua trinh dai vira trién khai vira hoan thién tir
nhirng chi ti€t nho nhat nhu chir ky sé. Diéu
quan trong la bdo dam viéc thuc hién chir ky
s6 phai don gian, dé dang, thuan tién, khéng
to6n kém chi phi cho ngu¢i dan. Néu khong,
sau mét lan trai nghiém khéng thanh, nguoi
dung sé mudn quay tré lai thyrc hién tryc ti€p
dé vira khéng méat cong hoi, vira khong phai
chi phi thém cho viéc thyrc hién chir ky s6.

Thir hai, y kién cua ngudi dan cho thay ca
ba nhom van dé ki thuat, con ngudi, quy
trinh déu ton tai. LAy vi du trwdng hop kién
nghi vé dich vu nhan bao hiém that nghiép
tai thanh phé Can Tho (Hinh 13). M&c du
duoc phan loai la van dé ky thuét, nhung
néu doc k¥ ndi dung ki€én nghi c6 thé thay
ca hai van dé con lai. Van dé vé con nguoi
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& day la can b trung tam hd tro viéc lam
thanh ph6é Can Tho hoéc la biét cach lam
nhung chura biét cach huéng dan chinh xac
cho ngui dan cach thire thure hién, hoac la
chua ndm ré murc dd trién khai DVCTT déi
véi viéc nhan bao hiém that nghiép nén da
huéng dan sai. Vé van dé vé quy trinh, theo
van ban s6 765/DVVL-TV tra I&i phan anh,
kién nghi, S& Lao dong, Thuong binh va Xa
hoi thanh phé Can Tho da ban hanh Coéng
van sG 2567/SLDTBXH-VP ngay 30/07/2022
vé viéc thu tuc hanh chinh “Giai quyét hudng
tro cép that nghiép” sé dugc Trung tam tiép
nhan hoan toan thong qua Céng DVC qudc
gia."® Tuy nhién, khi ngudi dung lén Céng
DVC thi nhan dugc huédng dan nép ho so
trurc tiép. Diéu nay cho thay quy trinh thuc
hién thu tuc nhan bao hiém that nghiép chua
ré rang ngay trén Céng DVC tinh.

Quan trong hon, trurd'ng hop nay cling la mét
dién hinh cho thay, viéc ton tai dong thdi Céng
DVC qudc gia, va cac Céng DVC cép tinh, va
viéc mot s6 DVC dugc tiép nhan hoan toan
trén Cong DVC qudc gia chir khéng dugc
ti€p nhan & cap tinh gay kho khan va birc
xuc cho ngudi sir dung va tao thach thirc
cho can bd/cong chirc trurc ti€p phu trach. Do
vay, vé dai han, viéc huéng tgi tich hop toan
bd cac DVCTT vao trén Céng DVC quéc gia
dé dong bo giao dién tuong tac va cung cap
DVCTT la réat can thiét.

Hinh 13: Vi du vé y kién phan hdi clia ngudi dung thé hién ba nhém véan dé cung ton tai

Kién nghi vé viéc: Vé viéc nhan bao hiém that nghiép

NGUYEN XUAN VIEN QUI - 17:08 ngay 03/04/2023

&5

Noi dung kién nghi:

1én trang dich vu céng

Téi da lién hé trung tdm hd trd viéc lam thanh phé Can Tho dé hai vé thl tuc nhan bao hiém that nghiép, nhung dudc tra 15i 1a
vao muc bao hiém that nghiép dé ndp hé s6 truc tuyén. Nhung khi vao trang dich vu céng thi chi cé

hudng dan nép truc tiép va cac gidy td can thiét, khong thé ndp truc tuyén dudc. Téi yéu cau céc trung tdm viéc lam hudng dan
cu thé hon, hoic trén trang dich vu céng c6 phén hudng dan dé ngudi dan dé hidu, d& lam. Chit néi ndp truc tuyén dudc ma I&n
déy khéng c6 phan nép hé sa ching t6i nép lam sao?

Ca quan chic ndng tra I5i:

S5

Ngay 05/04/2023, UBND thanh phé Can Tho ¢6 Van ban s6 .........

e 13 181 CONG dén NGUYEN XUAN VIEN QUI nhu sau:

143 Xem chi tiét cong van tai:_https:/drive.google.com/file/d/1vM6diLD0t9JsRc7pjlOdUniQLIQDel1A/view.
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Thu tuc cap ly lich tu phap

Luu y: Day la so d6 ggi y quy trinh phan luéng hd so véi tu duy 1ay ngudi dung lam trung tdm, do nhém nghién ctru cta Vién IPS dé xuat.

So d6 nay dugc thiét ké trén bai canh thai diém hién tai Dich vu Cap phiéu Ly lich tu phap van dugc gidi han phai cap tai Tinh, thanh phé

6 dia chi thudng tri clia ngudi ding ky cap phiéu. So dé chi nhdm muc dich minh hoa tu duy thiét ké "Idy ngudi dung lam trung tam" va
can c6 thay déi phu hgp véi cac quy dinh dugc cap nhat sau nay.

Sai

= o Lua chon DCTT nguoi dugc N
——), o S - i BCTT cung tinh
Bat dau Cong DVC tinh cap phiéu ly lich véi Céng DVC

Bung
* Pién biéu mau dién tir
Quan hé véi ngudi iy Méu s6 04/2013/ Duoc Uy quynm=s_ Chii thé ndp hd so

quyén TT-LLTP

Khong phai cha, me, vo chéng, con La cha. Me, vg chéng, con

* Cé nhan

* Pién biéu mau dién tir

Mau s6 03/2013/

TT-LLTP

6. Dia chi,
sdt

Giay uy quyén X .
Y uy quy I Puoc ay quyén

* Nén c6 hinh thirc xac
nhan Gy quyén dé dang
thuc hién dugc truc tuyén 4 Ngéy 8. M&i quan
thang nam hé véi ngudi

sinh uy quyén

CCCD nguoi

duogc ty quyén

Théng tin ngudi nép hoé so

Chu thich . ) Théng tin Cha, Me,
9. Noi tam tra Vg/ Chéng

Thong tin can cung cap/
Hanh dong thuc hién

béi ngudi dung

6. Quéc tich

7

Lua chon 4. Ngdy AN CCCD nguoi / Noi lam viéc /
dugc cap ho so [/

tu phap

thang nam sinh thuong tra

s LUONG DO SO mmlpy-
Thong tin ngudi dugc cép ho so tu phap

Noi dung/ Hanh dong
thuc hién bai

hé théng




> 2. Ngudi duoc cap ly lich du6i 14 tudi va nguci

Tur viét tat
CCCD: Can cudc cong dan DCTT: Dia chi thuong tru
CSDL: Co sé dir liéu SDT: S6 dién thoai
DVC: Dich vu cong LLTP: Ly lich tu phap

Hb so chirng minh
thudc déi tugng
mién, giam

bun
1 g * Quyén cua chu thé dir liéu
(Nghi dinh 13/2023/ND-CP)

Yéu cau xac nhan cap
quyén truy cap dir liéu
cu dan

Kiém tra va tai lén

Thudc dai tuong Sy mm hé so dugc yéu cau

mién giam phi

1

S6 lugng
phiguyeu A

cau

* Qua Umng dung VNelD két . . N
néi CSDL quéc gia vé dan cu Xac thuc danh tinh théng

qua chir ky s6 hoac
sinh trac hoc

Khong Yéu cau

*Thong bao qua email, ST
la da ndp ho so thanh cong

Yéu cau xac nhan vé noi
dung cam dam nhiém chirc vy,
thanh Iap, quan ly doanh nghiép,
hop tac xa theo quyét dinh
tuyén bd pha san

Noi dung cdm dam nhiém

chirc vy, thanh Iap, quan ‘_ Y&U CAU st
ly doanh nghiép, hgp tac
xa

* Néu ho so dugc tiép nhan,
ngudi dung sé dugc thong

bao qua email, SDT vé viéc Cén b(‘-5 kiém tra
tién hanh thanh toan lé phi va xac thuc h‘ﬁ SO,
tai lieu duoc nop

Phiéu ly lich tu
phép s6 2

Phiéu ly lich tu
phap sé 1

*Thong bao qua email, ST
néu thanh toan thanh
coéng/that bai Thanh toan lé phi

Sai * Sau khi h6 so duge xur ly
) thanh cong, ngudi dung sé
1 dugc théng bao qua email, SDT H‘6 so bét Cfﬁu
Pung duoc xu ly

Ngudi dung danh
gia trai nghiém

La mét trong 2 truong hop duéi day

" — . " Rat hailong Hailong Khdong hailong
1. Yéu cau cho ban than

duoc Gy quyén la cha me
* Phiéu LLTP dién t&r dugc tra

vé qua Cdng DVC, email Ké't thﬂc
* Lua chon ty dong dugc

thuc hién béi hé théng

dua trén nhitng théng tin

c6 san



Dé thyc hién duoc yéu cau lay ngudi dung

lam trung tdm, bao dam tinh dé sur dung, dé
ti€p can, va tinh nhat quan cua cac Céng
DVC cép tinh, bao cao dé xuat cac khuyén
nghi gom:

3.1. CAl THIEN GIAO DIEN CUNG
CAP DVCTT

Can uu tién chudn hoa giao dién cac cong
DVC cép tinh, huéng dén lay Cong DVC
quéc gia la “mo6t cira dién tir” cho toan quac.
Viéc chuén hoéa giao dién Cong DVC cua 63
tinh, thanh phé nén chu trong 9 tiéu chi co
ban sau day:

1) Mdrc do dé sur dung cla cac céng cu
tra ctru, tim kiém thong tin: Bé viéc sir
dung céac cong cu tra ctru, tim kiém thong tin
dé dang cho ngudi dung, can chi trong 4
yéu to. M6t 1a vi tri 6 tim kiém can dugc hién
thi ngay trang chu. Hai la t6i wru hoa tinh nang
tim kiém nang cao, dac biét la toi uru tim kiém
theo tur khoa turong ty nhur cong cu tim kiém
cua Google, va cho phép goi y két qua tim
kiém gan nhat ma khéng bat buéc dién ding
chinh ta cum ttr. Ttr khéa phai dugc uu tién
la trwdrng thong tin tim kiém dau tién. Ba la
b6 sung tinh ning cho phép tim kiém bang
giong nbi dé phu hop xu thé 22,3% nguoi
dung Viét Nam str dung cong cu hd tror giong
noi (Siri, Google Assistant) dé tim kiém thong
tin. Bon 1a hop nhat DVCTT va TTHC théng
thudng trong mét trang con thu tuc hanh
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DE XUAT
KHUYEN NGHI

chinh, tir d6 b6 sung truong tim kiém théng
tin phan loai thanh “dich vu cong tryc tuyén”
va “dich vu cong truyén théng”; hodc phéan
tach thanh hai trang con “Dich vu cdng truc
tuyén” va “Dich vu cong truyén théng”, tor do

b tri cac cong cu tra clru phiu hop.

2) Mirc dd san c6 va dé sur dung cua cac
cdng cu hd tro' ngudi dung: Can chuén
hoa yéu cau vé giao dién va ndi dung doi
vGi 3 cong cu hé tror ngurdi dung: 1) Tai liéu
huéng dan str dung; 2) Cau hoi thudng gép;
3) Tinh nang giao ti€p c6 trng dung trg' ly ao.
Da6i voi tai lieu huwdng dan sur dung, cac
nguyén tac can luu y bao gém: (i) U'u tién str
dung hinh anh, doan phim ngéan try'c quan dé
hiéu; (i) Str dung ngbn ngtr pho théng, than
thién vé&i ngudi dung, tranh cac tur viét tat,
ngén ngir tiéng nudc ngoai, cac thuat ngir
chuyén nganh; (iii) C6 phan loai rd rang cac
nhom tai liéu hudng dan theo quy trinh thyc
hién DVCTT va theo d6i tugng (can bd hay
nguoi dan/doanh nghiép).

Vé&i cau hoi thuong gap, can luu y cac
nguyén tac: (1) Téng hop chi tiét cac cau hoi
bao trum DVC & tét ca cac Inh vuyrc; (2) B6
sung cong cu tim kiém dé tién cho tra clru
cau hoi, mé phoéng lai theo giao dién cua
Céng DVC qudc gia; cho phép tim kiém theo
tir khoa va b6 sung tinh nang cho phép chon
tim kiém theo goi y két qua gan ding nhat
thay vi chi cho phép tim kiém cum tir dung



chinh ta hoac theo tir khéa chinh xac. Tai
liéu hwdng dan nén duoc bd tri chung véi
Céau hoi thuwong gap trong cung mét muc co
tén goi chuan hoéa la “Huéng dan sir dung.”
Ca hai cong cu nay can dugc kiém tra dinh
ki theo thang hodc theo quy dé bao dam
mirc do cap nhat cta hudng dan so véi quy
dinh hién hanh (vi du: vé khai thac dir liéu
ca nhan, sir dung chir ky so, v.v...), déng
thoi giam thiéu cac 16i ky thuat khéng dang
c6 nhu doan phim khéng cb &m thanh, hoac
dudng link bi g&, hodc cau hoéi thudng gap
da khéng con phu hop.

Dai véi tinh nang trd chuyén ¢ (rng dung trgr
ly 40, can bao dam: (1) Hinh thirc néi béat trén
trang chu, dé dang tuong tac; (2) Hoat déng
hiéu qua 24/7, phan hoi ngudi dan ngay 1ap
tirc trén giao dién tuong tac, (3) C6 hé tro
ngudi dan bang giong noi.

3) Mirc do san c6 cua théng tin lién hé:
Can bao dam méi dia phurong déu cung cép
(1) dudrng day nong hd tro- giai quyét thu tuc
hanh chinh, (2) dudng day nong hé trg ki
thuat, (3) thong tin lién hé cia bé phan mot
clra tat ca cac phong ban. Bén canh do, can
dong bd vé vi tri cua thong tin lién hé, bao
dam dé dang tim kiém cho ngudi dung.

4) Mirc dé minh bach théng tin vé hiéu
qua cung cap DVCTT: Can cu thé hoa quy
dinh déi v&i viéc cong khai hiéu qua cung
cép DVCTT. Bén canh thdng ké chung téng
thé vé s6 lwgng ho so duoc cung (rng dung,
tré han, can cong khai: (i) s6 lugng ngay tré
han; (i) tén bd phan, co quan dang tac ho so';
(iii) ly do tré han; (iv) ndi dung hd so’; (v) ndi
dung yéu cau bd sung ho so. Day la nhirng
chi tiéu dé ngui dan cting nhu don vi quan
ly cac cap tién theo doi, giam sat, dong thoi
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cling tao ap luc 1én can bé/co quan dang
xtr ly cham ho so can nhanh chéng hoan
thanh cong viéc dung han. Ngoai ra, nén co
phan téng hop sb liéu theo quy. Khi cung
cép thong tin vé TTHC cho ngudi dan, can
bao gdm ca thong tin vé cac dang thu tuc co
thé bi tré han, s6 ngay co thé bi tré, ly do co
thé gay tré, va cac 16i ngudi dan hay mac
phai dan dén viéc phai hoan tra, lam lai hd
so. Céac thong tin nay nén duoc tong hop
dé cap nhat cho (rng dung chatbot cling nhur
can bo tri'c mot clra dé bao dam ngudi dan
dugc tu van ki cang trude khi lam ho so vé
thoi gian co thé bi tré, va cac 16i thuwrdng mac
phai. Nhu vay, ty |1& hoan tra hoac hay ho so
sé dugc giam tai.

5) Mirc do thong minh cua DVCTT: M6t la
can tang cuong két ndi dir liéu gitra Cong
DVC quéc gia va cac Cong DVC cép tinh
thdng qua (i) thud'ng xuyén ra soat cac dudng
links két n6i dé bao dam duong links duoc
trich dan chinh xac, (i) kiém tra dé bao dam
dr liéu tai khoan ca nhan tir Cong DVC quéc
gia va CSDL qudc gia vé dan cu duoc két
ndi tyr dong t&i tai khoan cua Céng DVC cap
tinh, dong thoi lién két dé cac truorng théng
tin cua ho so ngudi dung duge tu dong dién
mot cach chinh xac, va cung cép ché dé cho
phép ngudi sir dung lya chon khéng phai
nhap lai dir liéu trong cac biéu mau dién tcr.
Hai la can t6i gian hoa thanh phan ho so dién
ter. Doi voi DVCTT thiét yéu nhu cung cap
ly lich tu phéap, chi can bat budc dién day du
thong tin vao biéu mau dién tur cua to khai,
khong can phai thém mét [an tai vé roi lai tai
lén tép dinh kém vao thanh phan ho so. Biéu
mau dién tir can cung cép chirc nang huéng
dan tryc tiép ngay tai tirng noi nhap dir liéu



dé ngudi dung co thé xem ngay huéng dan
khai bao théng tin va cho phép ngudi dung
lru va céap nhéat hd so. Cac tinh nang béo 16i
cling can dugc hoan thién, dé ngudi dung
c6 thé nhan biét tirc thi cac 16i can phai stra.
Tinh nang cho phép ngudi dung danh gia
mUrc d6 hai long véi dich vu ciing can duoc
dong bd vé phuong thirc danh gia va giao
dién hién thi truc quan. Ba la can gép rat ra
soat va hoan thién céac tinh nang dé dich vu
cong duoc cung cép tryrc tuyén toan trinh,
bao dam tryrc tuyén & tat ca cac khau nép ho
so, thanh toan, va nhan két qua ho so.

6) Mirc do tao diéu kién dé nguéi dan
danh gia su hai long: Viéc cho phép ngu i
dan danh gia mac dd hai long nén phan
thanh hai cap dd la dinh ky va thud'ng xuyén.
Doi v&i danh gia thuong xuyén, theo thoi
gian thuc, muc tiéu la do ludng sy hai long
cua ngudi dan, biéu mau danh gia nén bao
dam ba tiéu chi: i) dé tiép can — thuan tién
nhét la ngay sau buéc hoan thién ho so la
dén budc danh gia, danh gia xong thi maoi
nop ho so; i) don gian (t6i da 5 cau hoi), co
thé hoan thién nhanh chéng (dudi 45 giay);
iii) d& hinh dung, t6t nhat la dudi hinh thirc
danh gia xép hang dau sao. Béi v&i danh gia
dinh ky, muc tiéu la danh gia sau trai nghiém
cla nguoi dung dé tim ra van dé can cai
thién nam & dau, do vay cac cau hoi co thé
chi tiét hon, bao gém ca cau hoi dinh lugng
va cau héi dinh tinh, va can nham vao mét
hodac mot nhdém dich vu cu thé can cai thién.
Ké ca trong trudng hop khao sat dinh ky,
phu thudc vao nhu cau va muc tiéu cla tirng
dia phuong, van can c6 mét bd huéng dan
toan qudéc dé chuan hoéa cac tiéu chi co ban.

144 https://wave.webaim.org/

145 https://accessibilityinsights.io/
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Dua trén bd tiéu chi chuéan do, cac tinh co
thé thém, bét cau hoi. Pay 1a diéu kién bat
budc dé bao dam tinh khoa hoc, tao co sé&
dé so sanh va phan tich bao quat cho ca 63
tinh, thanh phé. Két qua danh gia can duogc
cong khai duéi dang dir liéu md&, bado dam
tuan thu cac tiéu chuan dir liéu mé (Open
data), tao diéu kién cho cac nha nghién ciru,
cac nha bao cung tham gia phén tich, danh
gia, dua ra cac khuyén nghj chinh sach cai
thién DVCTT.

Ngoai ra, cac hinh thirc khao sat can dugc
duwa vao mét chuyén muc danh gia duy nhat
trén trang chi. Nhu vay sé tao diéu kién cho
ngudi dan dé dang tiép can duoc tat ca cac
hinh thirc danh gia chi trong 1 nhdp chudt,
thay vi phai tim cac hinh thirc ndm rai rac
trén cac b phan cua trang.

7) Mirc do than thién cua giao dién trén
dién thoai di ddng: Bon vi quan tri cac Cong
DVC can dinh ky str dung cac céng cu danh
gia murc d6 than thién cua giao dién trén dién
thoai di dong dé c6 nhirng diéu chinh phu
hop, bao dam viéc nép ho so trén giao dién
di dong ciing thuan tién va dé dang nhu trén
giao dién may tinh. Bén canh do, can tang
cudng nang luc cho déi ngti ky thuat cua S&
TTTT cac tinh/thanh phé vé viéc ra soét tinh
dé sur dung trén dién thoai thong minh.

8) Mirc do dé ti€p can cho nguéii khuyét
tat: Don vi quan tri cac Céng DVC can dinh
ky (hang thang ho&c hang quy) str dung céng
cu quét 16i ty dong (WAVE Web Accessibility

144 145
)

Evaluation Tools™ va Accessibility Insights
dé ra soat, phat hién, va cai thién mirc do
than thién v&i ngurdi khuyét tat str dung trinh
doc man hinh, cling nhu cac nhém ngu i



dung ¢ nhu cau twong tu. Tuy theo nguén
luc clia tinh, c6 thé mdi nhém ngudi dung
la ngudi khuyét tat tham gia danh gia trai
nghiém cac Cong DVC, tir d6 c6 nhirng diéu
chinh phu hop.

9) Mirc dé cam két bao vé DLCN va an
toan thong tin: Can bao dam cac bién phap
bao vé dir liéu cad nhan va an toan théng tin
trén cac giao dién Céng DVC. Cac Céng
DVC can bao dam t6i thiéu diéu khoan str
dung, chinh sach vé quyén riéng tu, va co
ché cho phép ngudi dung dong y. Vé bao
dam an toan théng tin, can ra soat, danh gia
thudrng xuyén, tranh céac 16i k1 thuat co ban.

3.2. HOAN THIEN CHINH SACH
PHAT TRIEN DVCTT

Thir nhat, nén uu tién hudng tiép can dua
vao chat lurgng va hiéu qua cung cép dich vu
cong thay vi s6 lig'ng dich vu dugc cung cép
trurc tuyén toan trinh. V& ngén han, can tap
trung cao d6 cho viéc hoan thién viéc cung
cép tryrc tuyén toan trinh déi vai 25 DVC thiét
yéu.

Tha hai, nguyén tac “ldy ngudi dan lam
trung tdm” can dugc bao dam trong suét qua
trinh quan ly chat lwgng du an CNTT, bao
goém: khao sat, thiét k&, trién khai, va giam
sat cong tac trién khai, kiém thir, hodc van
hanh thir, nghiém thu, ban giao. Bac biét la &
budc kiém thir hoéc van hanh thir, can phai
c6 chinh sach dé bao dam sy tham gia clia
ngudi dan 1a bat budc. DG vai mot DVCTT
toan trinh bat ki, khi méi duoc dua lén toan
trinh, can bao dam thai gian t6i thiéu vira thur
nghiém trién khai, vira lay y kién cia ngudi
dan, hoan thién theo gbp y cua ngu¢i dan
truGe khi dua vao hoat dong chinh thirc.
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Thir ba, dé chuyén déi s6 “khong bo lai ai &
phia sau”, can bao dam tinh dé tiép can cho
cac déi twong dé bi ton thuong théng qua
cac bién phap sau:

i) Can thé ché hoa chinh sach bao dam
quyén lgi cho cong dong ngudi khuyét tat
théng qua quy dinh tiéu chi bat budc déi véi
san pham, dich vu cdng nghé théng tin trong
hoat déng mua sém cong.

ii) Can nghién ctru dinh hudng chinh sach
phat trién nganh dich vu danh gia kha nang
ti€p can.

Ngudi dung khuyét tat va ngudi dung 16n
tudi c6 thé duogc dua vao cac hoat dong
danh gia,tr tu van ngén dén nghién ctru kha
nang str dung quy mo lén. C6 2 dang céng
viéc ma nguoi khuyét tat cé thé tham gia:

- Banh gia khong chinh thirc vé cac van dé
ti€p can cu thé, co thé rat don gian. Vi du:
ngudi khuyét tat str dung trinh doc man hinh
va tim/ kiém tra mét s6 dir liéu. Nguoi sang
mat s& quan séat sy twong tac cia ho voi
website va thao luan cac van dé.

- NKT thtr nghiém kha nang str dung chinh
thirc cua mot trang web tuan theo céc giao
thirc da dugc thiét lap dé thu thap dir liéu
dinh lugng va dinh tinh. Cac bai kiém tra kha
néng str dung chinh thirc cé thé dugrc t6i ru
hoa dé tap trung vao cac van dé vé kha nang
truy cap. Loai danh gia phu thudc vao céac
yéu t8, chdng han nhu giai doan trong du
an: diéu tra ban dau vé y tudng thiét ké, thir
nghiém cac khu vurc cu thé cia nguyén mau
hodc xem xét thi€t ké cudi cung. Tién hanh
danh gia khong chinh thirc trong suét qua
trinh phat trién sé hiéu qua hon so véi viéc
chi kiém tra kha nang str dung chinh thirc khi
két thic du an.

iii) Can phat trién chinh sach khuyén khich



hop tac cong tu gilra chinh quyén dia
phuong va cac doanh nghiép cdng nghé
trong va ngoai nwére trong viéc phat trién cac
cong cu hb trg ngdn nglr cho ngudi dung la
ngu&i dong bao dan téc thiéu s6 va ngudi co
giac quan kém (vi du: phim ngan huéng dan
bang tiéng noi clia ddng bao, céng cu doc
man hinh cho ngu&i kém giac quan, céng cu
doc van ban viét tiéng Viét hé trg ngudri dong
bao dan téc thiéu s6).

Thir tw, can xay dung quy dinh vé chuan ky
thuat két noi, lién théng cac hé thong cung
cap DVCTT. Muc tiéu cua chinh sach nay
la dé giai quyét van dé lién thong ky thuat
gitra cac Cong DVC do cac nha cung cép
khac nhau xay dung, dong thai tao diéu kién
dé nhiéu nha cung cép dich vu c6 thé sang
tao, cai tién san pham trong hé sinh thai cung
cép DVCTT qudc gia cling nhu dia phuong.
M6t mat, viéc chuan hoa, tang tinh thira ké
dir liéu nho lién thong ky thuét sé gitp giam
chi phi dau tw cling nhu rui ro van hanh.
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Viéc phat trién chinh phu dién tir 1a mot tién
trinh dai han, lién tuc cap nhat va thay dai it
nhét trong giai doan 5-10 nam t&i. Sy chuén
hoa nay sé tao co s¢ t6t dé van dung trong
truong hop co sy thay déi nha thau, hay
chuyén ddi/cap nhat/bd sung san phdm, cat
giam chi phi chuyén doi/cap nhat. Méat khac,
viéc quy dinh chuan két néi hé thong chinh
phu dién tir & cac cdp cling nhdm tao diéu
kién dé cac doanh nghiép cong nghé khéi
nghiép, cac doanh nghiép cung cép dich vu
vira va nhoé cling c6 co hdi tham gia dong
gbp vao hé sinh thai chinh phu dién tur, chinh
phu s6. Thong qua do, tién trinh phat trién
chinh phu dién tr, chinh pha s6 ¢ thé gop
phan thic day su phat trién thi trerdrng cong
nghé cua Viét Nam. Khi d6, co quan chinh
phu sé dua ra cac dé bai thyc tién, thac day
doanh nghiép kh&i nghiép trong nuwéc dén
dau xu thé cong nghé lién tuc phat trién va
dua ra cac giai phap sang tao.



CAC VAN BAN QUY PHAM PHAP LUAT
NGHI DINH

« Nghi dinh s6 13/2023/ND-CP ngay
17/04/2023 quy dinh vé bao vé dir liéu ca
nhan
« Nghi dinh s6 104/2022/ND-CP ngay
21/12/2022 stra d6i, b6 sung mot s6 diéu
cla cac nghi dinh lién quan dén viéc nop,
xuét trinh s6 ho khdu, s6 tam tra gidy khi
thurc hién tha tuc hanh chinh, cung cép dich
vu céng
- Nghi dinh s8 59/2022/ND-CP ngay
05/09/2022 quy dinh vé dinh danh va xac
thue dién tor

Nghi dinh s6 42/2022/ND-CP ngay
24/06/2022 quy dinh vé viéc cung cap théng
tin va dich vu cong truc tuyén cua co
quan nha nuéc trén méi trurd'ng mang
« Nghi dinh s6 107/2021/NB-CP ngay
06/12/2021 Stra doi, b6 sung mét s6 diéu
cta Nghi dinh s6 61/2018/ND-CP ngay
23/4/2018 cua Chinh phu vé thyc hién co
ché mo6t cira, mot cira lién thong trong giai
quyét thu tuc hanh chinh
« Nghi dinh s6 47/2020/ND-CP ngay
09/04/2020 vé quan ly, két nGi va chia sé dir
liéu s6 cua co quan nha nudéc
« Nghi dinh s6 45/2020/ND-CP ngay
08/04/2020 vé thurc hién thu tuc hanh chinh
trén moi truong dién tor
« Nghi dinh s6 64/2007/ND-CP ngay
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TAILIEU
THAM KHAO

10/04/2007 vé (rng dung céng nghé thong
tin trong hoat dong cua co quan nha nuéc

QUYET DPINH

- Quyét dinh s6 766/Qb-TTg ngay
23/06/2022 Phé duyét Bo chi s6 chi dao,
diéu hanh va danh gia chat lwgng phuc vu
ngudi dan, doanh nghiép trong thuc hién
tha tuc hanh chinh, dich vy céng theo thoi
gian thurc trén moi truro'ng dién tur

- Quyét dinh s6 06/QD-TTg ngay 06/01/2022
Phé duyét bé an “Phat trién (rng dung dir
liéu vé dan cu, dinh danh va xac thuc dién
ter phuc vu chuyén doi s6 qudc gia giai doan
2022 - 2025, tam nhin dén nam 2030”

- Quyét dinh 34/2021/QB-TTg ngay
08/11/2021 cua Thu twéng chinh phd Quy
dinh vé dinh danh va xac thuc dién tur trén
giao dién Co s dir liéu qubc gia vé dan cu,
Co so dir liéu can cude cong dan va Co sé&
dir liéu qudc gia vé xuét nhap canh

- Quyét dinh s6 31/2021/Qb-TTg ngay
11/10/2021 vé Quy ché quan ly, van hanh,
khai thac Céng Dich vu céng qudc gia

- Quyét dinh s6 942/Qb-TTg ngay
15/06/2021 clia Thu tudng Chinh phu vé
“Chién lugc phat trién Chinh phu dién tor
hudng téi Chinh pha s6 giai doan 2021 -
2025, dinh hudng dén nam 2030”

- Quyét dinh s6 468/Qb-TTg ngay
27/03/2021 Phé duyét Dé an “D6i mai viéc



CHIi THI

« Chi thi s6 05/CT-TTg ngay 23/02/2023
vé tiép tuc day manh trién khai dé an phat
trién rng dung dir liéu vé dan cuw, dinh
danh va xac thyc dién tir phuc vu chuyén
doi s6 qubc gia giai doan 2022 - 2025, tam
nhin dén nam 2030 tai cac bd, nganh, dia
phuong nam 2023 va nhirng nam ti€p theo
« Chi thi s6 02/CT-TTg ngay 26/04/2022
vé phat trién Chinh phu dién tir huwéng téi
Chinh phu s6, thic day chuyén déi s6 qudc
gia

THONG TU

- Thong tu s6 01/2023/TT-VPCP ngay
05/04/2023 quy dinh m6t s6 ndi dung va
bién phap thi hanh trong s6 hoa ho so, két
qua giai quyét thu tuc hanh chinh va thuc
hién thu tuc hanh chinh trén méi trudng
dién tur

« Théng tu s6 26/2020/TT-BTTTT ngay
23/09/2020 quy dinh viéc ap dung tiéu
chuén, cong nghé hd trg ngudi khuyét tat
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tiép can, sir dung san pham, dich vu théng
tin va truyén théng

- Thong tu s6 22/2019/TT-BTTTT ngay
31/12/2019 quy dinh vé tiéu chi chirc nang,
tinh nang ky thuat cua Céng Dich vu cong
va Hé théng thong tin mot clra dién tir cap
BG, cép tinh

- Thong tu s6 32/2017/TT-BTTTT ngay
15/11/2017 quy dinh vé viéc cung cap dich
vu cbng truc tuyén va bao dam kha nang
truy cap thuén tién doi vai trang thong tin
dién tur, Cong thong tin dién tir, Cong dich
vu cOng trurc tuyén cua co quan nha nuéc
CONG VAN

- Cong van s6 4946/BTTTT-CDSQG ngay
04/10/2022 huéng dan trién khai Nghi dinh
s0 42/2022/Nb-CP

- Cong van s6 677/BTTTT-THH 2022 ngay
03/03/2022 huéng dan két néi va chia sé
dir liéu thong qua Nén tang tich hop, chia
sé dir liéu quoc gia



BAO CAO NGHIEN CcU'U

* United Nations, E-Government Survey
2022, New York, 2022, truy cép tai: https://

publicadministration.un.org/egovkb/en-us/

Reports/UN-E-Government-Survey-2022
+ European Commission, E-government

Benchmark 2022, Brussels, 2022, truy cap

tai: https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/

library/egovernment-benchmark-2022
- CECODES, VFF-CRT, RTA & UNDP,

Béao cao chi s6 PAPI 2022, Ha ndi, 2022,

truy cap tai https://papi.org.vn/bao-cao/
+ IPS & UNDP, Banh gia viéc bao vé dir
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liéu ca nhan trén cac nén tang tuong

tac v&i ngudi dan cua chinh quyén dia
phuong nam 2022, Ha Néi, 2022, truy cap
tai: https://papi.org.vn/danh-gia-viec-bao-
ve-du-lieu-ca-nhan-tren-cac-nen-tang-tu-
ong-tac-voi- nguoi-dan-cua-chinh-quyen-
dia-phuong-nam-2022/

« IPS, Bao cao Banh gia va xép hang phat
trién chinh phu dién tar Viét Nam nam
2017, Ha Néi, 2018, truy cap tai: https://ips.
org.vn/thu-vien/danh-gia-va-xep-hangphat-
trien-chinh- phu-dien-tu-viet-nam-2017-
ct209.html



PHU LUC

Bang 1: S6 liéu mo6 phong cho cac Céng DVC ma cac cong cu ty dong khong thé danh gia

Xép hang DTI vé ha tang s6

dé ldy mé phong thay thé

Chi sé t6c do tai trang

1 Hoa Binh
2 Hai Phong
3 Da Ning
4 Tién Giang
5 Vinh Long
6 Séc Trang
7 Quang Ninh
8 Ha Noi

9 Tra Vinh

Hoa Binh: 54
Bong Théap: 55
Gia Lai: 53

Hai Phong: 36
Pong Nai: 37
Dak Lak: 35

Pa Nang: 3
Hué: 2
HCM: 1

Tién Giang: 32
Hung Yén: 33
Nghé An: 31

Vinh Long: 47
Thanh Hoéa: 48
Quang Binh: 46

S6c Trang: 50
Binh Thuén: 49
Binh Dinh: 51

Quéng Ninh: 9
Hai Duong: 10
Binh Phuéce: 8

Ha Nbi: 22
Yén Bai: 21
Ha Nam: 23

Tra Vinh: 4
Binh Duong: 5
Pa Nang: 3

Hoa Binh: (50+3)/2=22.5 (5; 5.5)
Pong Thap: 3 (10;7)
Gia Lai: 50 (0;4)

Hai Phong: (45+30)/2=37.5
Pong Nai: 45
Dak lak: 30

Da Ning: (38+36)/2=37
Hué: 38
HCM: 36

Tién Giang: (30+28)/2=29
Hung Yén: 30
Nghé An: 28

Vinh Long: (38+42)/2=40
Thanh Héa: 38
Quang Binh: 42

S6c Trang: (45+23)/2=34
Binh Thuén: 45
Binh Dinh: 23

Quang Ninh: (30+55)/2=42.5
Hai Duong: 30
Binh Phuéc: 55

Ha Noi: (50+50)/2=50
Yén Bai: 50
Ha Nam: 50

Tra Vinh: 0; (4+5)/2=4.5
Binh Duong: 0; 4
PaN&ng: 0;5

46 Ha Giang, Hoa Binh, Vinh Phic, Hai Duong, Ninh Binh, Thira Thién-Hug, Da N8ng, Quang Ngéi, Binh Binh, Pha Yén, Kon
Tum, Lam Doéng, Tay Ninh, Binh Duong, Dong Thap, Kién Giang, Séc Trang, Bac Liéu, Ca Mau.

47 Cao B&ng, Tuyén Quang, Lao Cai, Yén Bai, Lang Son, Phi Tho, Hung Yén, Thai Binh, Nghé An, D&k Lak, D&k Néng, Long
An, Tién Giang, Bén Tre, Tra Vinh, An Giang.
48 Ha N6i, B&c Kan, Dién Bién, Bac Giang, Bac Ninh, Thanh Hbéa, Ha Tinh, Quang Binh, Quang Tri, Quang Nam, Ninh Thuén,

Binh Thuén, Tp. H6 Chi Minh.
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Bang 2: Thong ké thé hién sy khong dong nhét clia cac tén goi chuyén muc

Tén chuyén muc S6 Iwo'ng Céng DVC sir dung
1 Tha tuc hanh chinh 19/63"
2 Bé thu tuc 16/63"
3 Dich vu ¢cong tryre tuyén 13/63"
4 Dich vu cong 7/63"
5 NGp hd so trurc tuyén 3/63"
6 B thu tuc HC 1/63"
7 Tra clru thu tuc hanh chinh 2/63"™
8 Thu tuc hanh chinh va dich vu céng tryc tuyén 1/63'
9 Tra clru thu tuc 1/63"

Bang 3: Thdong ké tén cac mirc dd dugc phan loai chura dong nhat

S6 lwo'ng Céng DVC

Tén chuyén muc

st dung

1 DVCTT mét phan (Cho phép ndp HS trurc tuyén), DVCTT toan trinh™ 1

Chua tryrc tuy&n, mot phan (truc tuyén), toan trinh™ 1

Chura tryrc tuyén, truc tuyén mot phan, tryrc tuyén toan trinh™ 1
4 Dich vu cdng tryrc tuyén mét phan, dich vu cdng truc tuyén toan trinh, 1

nop truc tiép'™
5 Dich vu cong, mét phan, toan trinh™ 1
6 Dich vu cong, toan trinh, mét phan (truc tuyén)™™ 1
7 DVCTT mo6t phan, DVCTT toan trinh, TTHC chua cung cp DVCTT™ 1
8 M6t phan (ndp trurc tiép), M6t phan (n6p tru-c tuyén), Toan trinh™ 1
9 MGt phan (trurc ti€p), mét phan (trurc tuyén), toan trinh™ 3
10 M6t phan, mot phan (trurc tuyén), toan trinh™ 1

49 Son La, Thai Nguyén, Quang Ninh, Gia Lai, Binh Phuéc, Can Tho, Hau Giang
50 Hong Nai, Ba Ria-Ving Tau, Vinh Long.
51 Lai Chau.

%2 Hai Phong, Nam Binh.

%8 Khanh Hoa.

54 Ha Nam.

55 Pién Bién.

156 Tign Giang.

7 Long An.

188 Binh Phuérc.

%9 Hung Yén.

160 Thai Binh.

6" Kon Tum.

62 Ninh Binh.

163 D&k L&k, Dk Néng, An Giang.

64 Tuyén Quang.
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1 M@t phan, mét phan, toan trinh™ 1
12 MGt phan, toan trinh™ 18
13 M@t phan, toan trinh, con lai” 1
14 Murc d6 1, mirc d6 2, DVCTT mot phan, DVCTT toan trinh™ 1
15 Murc d6 1, mirc d6 2, toan trinh, mot phan' 1
16 Murc do 2 (g6c), mot phan, mirc d6 2, toan trinh™ 1
17 Mrc d6 2, dich vu cong trirc tuyén mot phan, dich vu cong tryc tuyén'™ 1
18 Mrc do 2, mot phan, toan trinh™ 2
19 Toan trinh, mét phan, TTHC™ 1
20 Truc tuyén toan trinh, tryrc tuyén maot phan, con lai™ 1
21 TTHC, TTHC, DVCTT toan trinh, DVCTT m6t phan™ 1

Bang 4: Théng ké thurc trang thiéu déng b vé tén goi ctia muc tai liéu huéng dan

Tén chuyén muc S6 lwo'ng Céng DVC str dung

1 Huéng dan 17/63™
2 H6 tro 15/63
3 Dich vu khac 14/63
4 Huéng dan str dung 5/63
5 Tro giap 1/63
6 Khéc ' 1/63
7 H6 tro cong dan 1/63
8 Huéng dan ndp hd so 1/63
9 He thdng 1/63
10 Huéng dan thure hign dich vu cong trurc tuyén 1/63
11 Tién ich huéng dan 1/63
12 Théng tin va tién ich 1/63
13 Giéi thieu — Hwéng dan 1/63
14 Théng tin khac 1/63
15 HDSD 1/63

%5 Ha Giang, Lao Cai, Nghé An. 70 Kién Giang.

166 Hoa Binh, Quang Ninh, Bac Giang, B4c Ninh, Hai Phong, 71 Ph Tho.

Ha Nam, Thanh Héa, Quang Nam, Quang Ngai, Binh Thuan, 72 Son La, Tra Vinh.

Tay Ninh, Binh Duong, Bong Nai, Ba Ria-Viing Tau, Tp. H6 73 Hau Giang.

Chi Minh, Vinh Long, Bdng Thap, Can Tho'. 74 Binh Binh.

167 Lam Dong, Lai Chau 175 Quang Tri.

168 Vinh Phdc. 176 C6 Tong 63 Céng DVC. Nhurng trur di tinh Yén Bai thi

169 Lang Son. cdn 62 Céng DVC. Téng s6 luwgng tén & day la 62.
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Bang 5: Thong ké cach phan loai trudrng hop dé tién loc hd so ctia 31 Cong DVC

. S6 lwo'ng
STT Tinh truwong ho'p

1 Cao Béing

Chi tiét cach phan loai trwo'ng ho'p

- 15 ngay lam viéc - ngudi dugc cép phiéu ly lich tu phap l1a
cong dan Viét Nam cu trd & nhigu noi hodc c6 thoi gian cur
trd & nuréc ngoai, ngudi nurdc ngoai va trudng hop xac
minh diéu kién duong nhién xéa an tich

- 10 ngay lam viéc

- 10 ngay lam viéc - 10 ngay lam viéc ké tir khi nhan du ho so
hop &

- 15 ngay lam viéc - trwrdng hgp phai xac minh vé digu kién
duong nhién duoc x6a an tich thi thdi han khong quéa 15 ngay

2 Lai Chau

- Truong hgp cu trd & nhigu noi
- Truong hop cép phiéu

M N M I

3 Son La

- 10 ngay - 10 ngay (c6 phi) trwd'ng hop ngudi dugc yéu cau
cép Phiéu ly lich tu phap la cong dan Viet Nam da cu tra &
nhiéu noi hodc cé thai gian cu tri & nuwéec ngoai, trudng hop
phai xac minh vé diéu kién duong nhién dugc xda an tich thi
thai han khéng qua 15 ngay

- 10 ngay - 10 ngay (mién phi)

- 15 ngay - 15 ngay

- 15 ngay - 15 ngay (mién phi) truréng hop ngudi duoc yéu
cau cédp Phiéu ly lich tu phap 1a céng dan Viét Nam da cu tri
& nhiéu noi hodc 6 thoi gian cu trd & nwére ngoai, ngurdi
nuéc ngoai, trudng ho'p phai x4c minh vé digu kién duong
nhién dugc x6a an tich thi thdi han khéng qua 15 ngay.

4 Yén Bai 4

- 7 ngay lam viéc

- 10 ngay lam viéc
- 15 ngay lam viéc
- 12 ngay lam viéc

5 Lang Son 4

- 15 ngay lam viéc - trudng hop cong dan Viét Nam cu tra
& nhiéu noi, c6 thai gian cu trd & nwdc ngoai, ngudi nudc
6 Phi Tho 2 ngoai, hodc phai xac minh vé digu kién duwong nhién xéa an
tich

- 9 ngay lam viéc

- 15 ngay - trud'ng hop x6a an tich

7 Vinh Phic 3 - 1? ngay - tn:r(mg hgp qéng dén,\/jet Ngm da cu tra o
nhiéu noi hodc c6 thoi gian cu trd & nudc ngodi, nguai
nuéc ngoai

- 10 ngay - nhan duoc yéu cau hop lé

- 15 ngay - yéu cau cép Phiéu ly lich tu phap la cong dan
8 Hai Duong 2 Viet Nam da cu tra ¢ nhiéu noi hodc c6 thei gian cu trd &
nudéc ngoai, ngudi nuéc ngoai, trudng hop phai xac minh
Ve dieu kién dugc x6a an tich




10

11

12

13

14

15

16

17

Théi Binh

Ninh Binh

Nghé An

Quang Binh

Quang Tri

Da Nang

Quang Nam

Quang Ngai

Binh Binh
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- 9 ngay lam viéc - trwdng hop nhan dugc yéu cau hop 18
- 14 ngay lam viéc - tred'ng hgp phai xac minh vé digu kién

- 72 gior lam viéc - ngudi duoc yéu cau cép Phiéu ly lich tu
phéap la cong dan Viét Nam chi cu trd tai tinh Ninh Binh

- 112 gi¢ lam viéc - trugng hop nguroi duoc yéu cau cép
Phiéu ly lich tu phap la cdng dan Viét Nam da cu tri &
nhiéu noi hodc c6 thi gian cu trd & nwdc ngoai, ngudi
nuéc ngoai, trua'ng hop phai xac minh vé diéu kién duong
nhién dugc xéa an tich

- 11 ngay lam viéc - trwdng hop phai x4c minh vé diéu kién
duong nhién dugc x6a an tich
- 8 ngay lam viéc - trudng hop théng thuong

- B6i vai truorng hgp Cong dan VN khdng cu trd ¢ nhigu
noi, hodc khéng c6 thai gian cu trd & nudc ngoai, truong
hop khdng phai xac minh vé diéu kién duwong nhién dugc
x06a an tich

- Béi véi truong hop Cong dan VN dé cu trd & nhigu noi
hodc cé thoi gian cu trd & nurdc ngoai, truong hop phai xac
minh vé diéu kién durong nhién duoc x6a an tich

- 10 ngay - QT 3232/2020

-15 ngay - QT 3232/2020 - ngu¢i dwoc yéu cau cdp Phigu
LLTP la céng dan Viét Nam da cu tri & nhigu noi hodc ¢
thai gian cu trd & nuée ngoai, ngudi nurédc ngoai

- Cong dan c6 dang ky thurong tra va cé thdi gian cu tra lién
tuc tai thanh phd Ba N&ng

- Cong dan c6 dang ky thurdng tra tai thanh phé Da Nang,
da cu tri & nhigu noi hodc ¢é thi gian cu tri & nuée
ngoai, ngu'di nurdc ngoai, trrdng hop phai xac minh vé
digu kién duong nhién dugc x6a an tich

- Cong dan co6 dang ky thudng tra tai thanh phd Ba Nang, la
sinh vién, ngudi c6 cdng véi cach mang, than nhan liét sy
(gdm cha dé, me dé, vo' hodc chdng, con, con dé, con nudi,
ngudi co cong nubi dudng liét ky

- Cong dan c6 dang ky thudng tra tai thanh phd Ba Nang, Ia
tré em theo quy dinh

- Khéng xac minh
- Xac minh

- Quy trinh xac minh an tich (trwong hop dudi 14 tudi) - tich
hop LLTP
- Quy trinh x4c minh an tich - tich hop LLTP

- 15 ngay - t& khai LLTP m&u 03 (khéng Uy quyén), truéorng
hop can xac minh

- 15 ngay - t& khai m&u 04 (co Uy quyén), trudng hop can
xac minh



18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Khéanh Hoa

Kon Tum

D&k Nong

Lam Dong

Binh Phuéc

Long An

Tién Giang

Bong Thap

An Giang

Kién Giang

Can Tho

n

- Béi vai truong horp dé cur tri & nhigu noi hodc cé thai gian
Cu trd & nuwéc ngoai, ngudi nudc ngoai, trudng hop phai xac
minh v& diéu kien duwong nhién dugc xo6a an tich

- Truong hgp cong dan Viet Nam tir 14 tudi trer 1én chi cur tra
tai tinh Khanh Hoa

- 8o tu phép - 218
- 8¢ tur phép - 218 - ly lich dién tir

- 120 gi&
- 80 gior

- 15 ngay - la cdng dan Viét Nam da cu tra & nhigu noi hodc
€0 thdi gian cu tra tai nudc ngoai, 1a ngudi nudc ngoai, la
ngu&i phai x4¢ minh digu kién duong nhién xéa an tich

- 10 ngay - la céng dan Viét Nam da cu trd & nhigu noi hodc
¢6 thoi gian cu trd & nuére ngoai, la nguoi nurde ngoai, la
ngudi phai xac minh digu kién duong nhién xéa an tich

- 15 ngay - trwd'ng hop cu trd & nhigu noi
- 10 ngay

- 15 ngay - trwdng hop céng dan Viét Nam da cu tri & nhiéu
noi hodc ¢é thdi gian cu trd & nuéc ngoai, ngudi nué'c ngoai,
trurd'ng ho'p phai xac minh vé dieu kién duong nhién dugc x6a
antich

- 10 ngay - truo'ng hop trong tinh

- 15 ngay - cong dan Viét Nam c6 thoi gian cu trd ngoai tinh,
ngu i nudc ngoai, trud'ng hgp xac minh vé trinh trang
duong nhién x6a an tich

- 10 ngay - cong dan Viét Nam cu trd trong tinh Tién Giang

- Ca nhan - trong tinh - s6 1
- Ca nhan - trong tinh - s6 2
- Ca nhan - ngoai tinh - s6 1
- Ca nhén - ngoai tinh - s6 2
- Uy quyeén - trong tinh - s6 1
- Uy quy&n - trong tinh - s6 2
- Uy quy&n - ngoai tinh - s6 1
- Uy quy&n - ngoai tinh - s6 2

- Cur trd trong tinh
- Cu trd trong tinh va tam tri ngoai tinh

- Cép Phiéu ly lich tu phap cho cong dan Viét Nam, ngu i
nuéc ngoai dang cu tra tai Viét Nam

- Cép Phiéu ly lich tu phap cho cong dan Viét Nam, ngu i
nuéc ngoai dang cu tra tai Viet Nam (trudng hop xac minh)
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- Ca nhan — trong tinh — phi€u ly lich tu phap s6 1
- C& nhan — trong tinh — phiéu ly lich tu phap s6 2
- Ca nhan — ngoai tinh — phiéu ly lich tu phap s6 1
- Ca nhan — ngoai tinh — phi€u ly lich tu phap s6 2
29 Hau Giang 8 - Uy quy&n —trong tinh — phiéu ly lich tur phéap s6 1
) - Uy quy&n —trong tinh — phiéu ly lich tu phap s6 2
- Uy quyén —ngoai tinh — phiéu ly lich tu phap s6 1
- Uy quy&n —ngoai tinh — phiéu ly tich tu phap s6 2

- Phi, I8 phi (trug'ng ho'p thanh todn tryrc tuyén) — 15 ngay
30 Séc Trang 2 - Trudng hop 1—15 ngay
- Trudng hop ndp tur dong tr BO Tu phap — 15 ngay

Trudng hop x&c minh tai dia phuong — 8 ngay

31 CaMau 2 - Trwdng hop xac minh tai Trung tam LLTPQG — 13 ngay

Bang 6: M6 ta cac hinh thirc khao sat dugre tim thay

Khia canh so Hinh thire khao Hinh thire khao sat chung Hinh thirc danh gia
sanh cac hinh sat VNForm vé giai quyét thu tuc hanh mirc do hai long
thure khao sat chinh
béi twong Hinh thirc nay diing chung cho tét ca Hinh thire nay nhdm téi doi Béi tuong dugc
duocdanhgia | d6itugng la cac co quan, bd nganh cé | tuong la cac co quan, cong danh gia cta hinh
cung cdp DVCTT. Tuy nhién, phan ghi chirc phu trach ho so. Bay thire nay la cong
tén co quan lai khdng phai la mét danh | 1a dang khao séat do tinh tyr chure, co quan, thu
sach cd dinh, ma tly vao cau tra Ii cia | phat trién, do vay déi tuong tuc hanh chinh.
méi ngudi dan, din dén kho co thé loc | duoc khao sat da cy thé, ro
d6i twong khi téng hgp danh sach. rang, chi gi¢i han trong
Ngudi dan chi biét la danh gia cua tinh/co quan do

minh dugc ghi nhan, nhung khong biét
ai ghi nhan danh gia cua minh (c6 phai
co quan dich hay khéng)

Dang cau hoi | Cau héi dai, tap trung vao mat ky thuat Cau hdi da dang vé ndi dung Cau hoi trac
phan mém cta DVCTT, do vay chi phu | va s6 lwong, cling nhu cach nghiém, chi cd

hop dé danh gia cac DVCTT toan trinh, | thirc tra 1o cia ngudi dan cau tra &1 mang

dién ra hoan toan trén moéi trurd'ng s6. (tot/rét t6¢ khong t6t; cho tinh dinh lurong
diém 1-5; dién cau tra o don gian nhu hai
ngén; trdc nghiém). M6t s@ Iong/khéng hai
nhirng ndi dung duoc d& Iong/rédt hai long,
cap nhigu: hodc thé hién qua
- Chi phi vé thai gian: Can cac déu sao.

gdp bao nhiéu ngu&i, bao
nhiéu co quan, dén méy lan,
dang han hay khéng,...

- Chi phi vé ti&n bac: c6 bi
doi thém phu phi khong, ...
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- Canh quan noi ti€p céng dan
- Thai do cua can bo tiép, cach
huéng dan

- Céch thirc ti€p can véi théng
tin vé tha tuc hanh chinh

Uu/Nhuoc C6 thé dung dé danh gia dong bo trai Pay l1a hinh thirc khao sat chi | Nhanh, gon nhe,

diém nghiém DVCTT trén toan qudc. ti€t, pht hop cho viéc di sau pht hop dé danh
vao phat hién vén @é. Tuy gia thudng xuyén
nhién chinh wu diém nay la ngay sau khi nguoi
rao can véi ngudi dan danh dung sur dung
gia néu bang hdi qua dai. DVCTT. Tuy nhién,

hinh thirc nay sé
khong chi ra dugc
vén d& ma chi danh
gia dugc muc do
hai lbng cua ngu o
dung no6i chung.

Bang 7: Nam chi s6 con cua hiéu suét tai trang cua cong cu Google PageSpeed Insights

Thai ai han hdi noi d N Chi s6 nay do thoi giar] tr khi ngudi ding bat dau tai trang web
hoi gian phan hoi ngi dung dautién | o, qen khi ndi dung G tién xudt hién trén man hinh. Chi s6
lc;Lé:anebsne (First contentful paint - nay duoc tinh bang gidy. Cac yéu t6 anh hudgng dén chi s6
) FCP: i) Kich thuéc anh, i) Tap tin JavaScript va CSS; iii) Tuwong
tac vai may chu; iv) Thiét ké trang web. Thoi gian FCP dugc
khuyén céo la dudi 2 giay.

B6n yéu t6 anh huang t¢i LCP: i) Thoi gian phan hoi cua may
chu cham; i) JavaScript va CSS chan hién thi; iii) Theri gian tai
tai nguyén; iv) Két xuét phia may khach. Thai gian LCP can nho
hon hoac béng 2,5 giay.

Thoi gian tai hoan t4t cia mét thanh
5 phan I&n nhét trén website (Largest
contentful paint)

Thaoi gian dap trng tai (Total Blocking | Chi s nay gilip xac dinh mirc @6 dap (rng cua trang, thong qua
time) do ludng khoang thai gian tur khi trang khdng c6 kha nang
turong tac dén khi cé kha nang turong tac 6n dinh. Trong sy kién
ma ngudi dung thurc hién tuong tac véi website vao gitra thoi
3 diém tac vu dai, trinh duyét phai dgi cho tac vu hoan thanh xong
thi méi c6 thé phan hdi twong tac clia ngudi diung. Céac trang
can phén ddu TBT it hon 300 mili giay.

Chi s6 nay do do 6n dinh va mirc thay d6i b cuc bét ngé cuia
ndi dung trang hién thi. Trang web c6 trai nghiém ngudi diing t6t
1a trang web c6 diém CLS dui0,1.

Diém s6 t6ng hop vé mirc thay d6i
b6 cuc (Cumulative Layout Shift)

Cho biét t6c d ndi dung cua trang dugrc hién thi nhanh nhu thé

5 | Biémtdc do (Speed Index) nao. Muc tiéu cho thai gian tai Iy trong 1a dudi 1,250 mili gidy.



14

Hinh 1: Thong ké s6 lwgng DVCTT toan trinh dugc cung cép cua tinh Ha Giang va Hoa Binh

CO QUAN GIAI QUYET HUONG DAN THU TUC HANH CHINH

4 VAN PHONG UY BAN NHAN DAN TiNH Tim kiém thi tue hanh chinh

Chon co quan: Toan bd co quan gidi quyét

[Toan b6 finh vuc -

4+ SO KE HOACH VA DAU TU

% SO TAINGUYEN VA MOI TRUONG Linh vue:
+ SO TAI CHINH Tén dich vu:

+ SONOIVY Ma dich vu:

# SOXAYDUNG Mwcds:  [Toantrinh -
4 SO GIAO THONG VAN TAI

4 SO CONG THUONG

+ SO'LAO DONG THUONG BINH VA XA HOI
= = DANH SACH THU TUC HANH CHINH  (Téng sé: 29024 thi tuc)
+ SO THONG TIN VA TRUYEN THONG

# BAN QUAN LY KHU KINH T& STE| A TG THU TUC HANH CHINH NOT TIEP NHAN GUTHO SO
% BAN DAN TOC 1 2.001177.000.00.00.H22  Cp thé Can cudc cong dan khi da co thong tin trong Co s& dir liéu quéc gia vé  UBND HUYEN MEO VAC m
dancu
+ SO TUPHAP
= i 2 2.000677.000.0000H22  Xac nhan sé Chimg minh nhan dan, Can cudc cong dan UBND HUYEN MEO VAC
4 CONG AN TINH
+ THANH TRA TiNH 3 2000408.000.0000H22  Déi thé Can cubce cong dan UBND HUYEN MEO VAC m

dichvucong.hoabinh.gov.vn/hoabinh-portal/guide

Piéu chinh gidy chirng nhan du diéu kién xét nghiém

THONG KE DICH VU CONG 1 | khiing dinh cac trwomg hop HIV drong tinh thuge. | Y & Dw phong | =2 ¥ ©© - Inh Hoa

» Dvc tryc tuyén toan trinh: 1104 thdm quyén clia S& Y té Binh
» Dve truc tuyén moét phan: 784 ) ) ) Xuét Ban, Inva & Thong tin va
2 Cap lai giay phép hoat dong in (cap dia phwong) e Truyén théng - tinh Nop hé so
Phat hanh Haa Binh -

Hinh 2: L&i hién thj cong cu Chabot cia Céng DVC céc tinh/thanh phd Hai Phong, An Giang,
Vinh Phac, Quang Ninh

>
é Email: dichvucong@vin I

Don vi quan ly ky thuat: S& Thong tin va Truyén théng
Gop y Cdng Dich vu cong qua a o :

H8 tro, tu van TTHC lién b Xin chao, m&i ban nhap cau héi
tai day !

Hinh 3: Dién hinh t6t cho trg ly o trén Céng DVC tinh Hoa Binh va Tay Ninh

CHATBOT TAY NINH

DICH VU CONG TINH HOA BINH v

Chao mirmg ban da dén huong dan tha

tuc hanh chinh ctia dich vu céng. Ban vui Kinh chao Ong/Ba, tdi Ia trg ly do - sé& gitp
1ong Ira chon theo thong tin héng dan Ong/Ba tra I8i nhitng thic mac vé dich

bén duéi: vu/tht tuc hanh chinh céng ctia huyén
Lac Dudng, tinh Hoa Binh.

Ong/Ba vui long chon linh vuc phd bién
bén dudi:

Xem chi tiét tai day: Xem chi tii
Tu phap (HG tich, ching thuc, Tai nguyén
con nudi,...) dai, r
Xay dung (Xay dung, kién tric, Giao thong
ha tang,...) dudn

K& hoach va bau tu Gido ¢
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Hinh 4: Thuc hanh t6t cac Céng DVC Thai Nguyén trong két véi CSDL qudc gia vé dan cu

Cap nhat tir CSDL Quéc gia vé Dan cu

Ho tén * T6ng Khanh Linh

Ngay sinh * 03/05/1994

S6CCCD* 038194010909

S6 CMND * 174180018
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