Administrative procedure reform in association with digital transformation in selected localities: Lessons for Binh Dinh Province and expansion orientation for the new Gia Lai Province
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ABSTRACT
The reform of administrative procedures (APR) and digital transformation (DT) are two closely linked and mutually supportive processes in modernizing public administration. Digital transformation cannot be effective without simplifying and standardizing administrative procedures, while administrative reform will lack sustainability without the support of digital technologies. This article employs document analysis, comparative methods, and case studies to synthesize experiences from localities such as Da Nang, Ho Chi Minh City, Hanoi, Can Tho, and Thua Thien Hue. The findings highlight effective practices, including integrating public service portals with national databases, digitizing administrative procedures, applying artificial intelligence, and improving citizen engagement. Based on these lessons, the article proposes reference values for Binh Dinh province and orientations for replication in the newly established Gia Lai province. This contribution has strong practical significance in supporting the integration of APR and DT at the local level.
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TÓM TẮT
Công cuộc cải cách thủ tục hành chính (CCTTHC) và chuyển đổi số (CĐS) là hai quá trình gắn bó chặt chẽ và có tính tương hỗ cao trong nỗ lực hiện đại hóa quản trị nhà nước. Việc CĐS sẽ không đạt được hiệu quả nếu thiếu điều kiện tiền quyết là tinh giản, chuẩn hóa các quy trình TTHC; trong khi CCTTHC sẽ thiếu bền vững nếu không tận dụng được sự hỗ trợ từ công nghệ số. Bài viết này sử dụng phương pháp tài liệu, đối chiếu và nghiên cứu trường hợp để khái quát và phân tích những kinh nghiệm điển hình từ các địa phương như Đà Nẵng, TP. Hồ Chí Minh, Hà Nội, Cần Thơ và Thừa Thiên Huế. Kết quả cho thấy những giái pháp hiệu quả như: tích hợp cổng dịch vụ công với cơ sở dữ liệu quốc gia, số hóa quy trình TTHC, ứng dụng AI, và nâng cao tương tác với người dân… Từ đó, bài viết đề xuất những giá trị tham khảo cho tỉnh Bình Định và hướng nhân rộng cho tỉnh Gia Lai mới. Đóng góp này mang tính thực tiễn cao, nhằm hỗ trợ công tác CCTTHC gắn với CĐS tại địa phương.
Từ khoá: cải cách thủ tục hành chính, chuyển đổi số, kinh nghiệm địa phương, Bình Định, Gia Lai.
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1. ĐẶT VẤN ĐỀ
Trong bối cảnh chuyển đổi mô hình quản trị hiện đại, Việt Nam đang tích cực thúc đẩy hai quá trình song hành là cải cách hành chính (CCHC) và chuyển đổi số (CĐS). Trong nội dung chuyên đề về kỷ nguyên vươn mình của dân tộc năm 2024, Tổng Bí thư Tô Lâm nhấn mạnh rằng, CĐS là một trong những định hướng lớn của quốc gia, gắn với các nhiệm vụ trọng tâm như xây dựng nền tảng số, số hóa hoạt động quản lý, chia sẻ dữ liệu dùng chung, nâng cao năng lực số trong hệ thống công vụ, sắp xếp, tổ chức lại hệ thống hành chính theo hướng gọn nhẹ và tiến hành cải cách thủ tục hành chính (CCTTHC) một cách căn cơ.
Chủ trương về thúc đẩy CCHC gắn với CĐS đã được cụ thể hóa qua một loạt văn bản quan trọng của Đảng và Chính phủ. Nghị quyết số 52-NQ/TW năm 2019 xác định định hướng chủ động tham gia cuộc cách mạng công nghiệp lần thứ tư; Quyết định số 749/QĐ-TTg năm 2020 phê duyệt Chương trình chuyển đổi số quốc gia với các mục tiêu, lộ trình và nhiệm vụ cụ thể; đặc biệt, Nghị quyết số 57-NQ/TW năm 2024 khẳng định vai trò then chốt của khoa học, công nghệ, đổi mới sáng tạo và CĐS đối với phát triển đất nước, coi đây là nền tảng để thúc đẩy tăng trưởng nhanh, bền vững và nâng cao năng lực cạnh tranh quốc gia.
Bên cạnh đó, CCHC – với trọng tâm là CCTTHC– tiếp tục giữ vị trí đột phá trọng yếu trong cải cách nhà nước. Nghị quyết số 76/NQ-CP năm 2021 về Chương trình tổng thể CCHC giai đoạn 2021–2030 xác định rõ CCHC phải dựa trên việc tăng cường ứng dụng công nghệ số và thúc đẩy CĐS trong hoạt động của cơ quan hành chính nhà nước. Điều này thể hiện tư duy chuyển từ quản lý sang phục vụ, đồng thời cho thấy mối quan hệ tương hỗ giữa CCTTHC và CĐS ngày càng trở nên rõ nét trong công cuộc xây dựng chính quyền số.
Nhiều địa phương đã đi đầu trong việc tích hợp hai quá trình CCTTHC và CĐS như Đà Nẵng, TP. Hồ Chí Minh, Hà Nội, Thừa Thiên Huế, Cần Thơ. Sự thành công được thể hiện qua chỉ số PAR Index, DTI, SIPAS, PAPI đều tăng cao, phản ánh mức độ hài lòng của người dân và doanh nghiệp ngày càng được nâng cao.
Đối với tỉnh Bình Định, giai đoạn 2020–2025 ghi nhận những chuyển biến tích cực trong công tác CCHC. Cụ thể, theo Báo cáo số 213/BC-UBND về công tác CCHC năm 2022, chỉ số CCTTHC của tỉnh đạt mức 97,98% – phản ánh sự ưu tiên và tập trung trong CCHC. Tuy nhiên, chỉ số phát triển chính quyền số vẫn còn ở mức khiêm tốn. Trước thực tế này, UBND tỉnh đã ban hành Chỉ thị số 04/CT-UBND ngày 08/3/2024 yêu cầu đẩy mạnh CCTTHC gắn với triển khai hiệu quả Đề án 06, trong đó nhấn mạnh:“CCTTHC muốn hiệu quả phải gắn với CĐS; trong đó việc quản lý bằng dữ liệu điện tử, thay vì giấy tờ truyền thống, là yếu tố then chốt”.
Đặc biệt, tại kỳ họp thứ 9, Quốc hội khóa XV đã thông qua Nghị quyết số 202/2025/QH15 về việc sắp xếp tỉnh Bình Định và Gia Lai thành một đơn vị hành chính mới – tỉnh Gia Lai mới. Sự kiện này đặt ra yêu cầu cấp thiết trong việc tái cấu trúc bộ máy hành chính và tích hợp hệ thống CĐS tại địa phương, tạo ra những thách thức và cơ hội song song.
Vì vậy, để tiến trình hợp nhất đơn vị hành chính đạt được hiệu quả như mong muốn, việc lựa chọn và triển khai các mô hình CCTTHC gắn với CĐS phải được thực hiện một cách chọn lọc, phù hợp với điều kiện thực tiễn và có khả năng nhân rộng. Trong bối cảnh đó, Bình Định – từng giữ vai trò trung tâm trước khi sáp nhập – được xem là điểm khởi phát cũng như là phạm vi nghiên cứu trọng tâm của bài viết. Những kinh nghiệm cải cách được đúc kết tại Bình Định sẽ trở thành nguồn tham chiếu quan trọng, tạo nền tảng cho việc xác định định hướng và điều chỉnh giải pháp áp dụng cho tỉnh Gia Lai mới trong giai đoạn 2025–2030.
2. NỘI DUNG
2.1. Tổng quan về cải cách thủ tục hành chính và chuyển đổi số
2.1.1. Cải cách thủ tục hành chính nhà nước
Hiện nay, có nhiều quan điểm khác nhau về nền hành chính nhà nước (HCNN), tuy nhiên theo quan điểm chung nhất cho rằng nền HCNN là tổng thể gồm nhiều thành tố như hệ thống thể chế hành chính, các cơ quan hành chính ở các cấp, đội ngũ cán bộ công chức và các nguồn lực vật chất bảo đảm hoạt động quản lý.1 Trong đó, TTHC là nội dung quan trọng trong hệ thống thể chế HCNN.
TTHC được hiểu là tập hợp các quy định và trình tự do cơ quan hành chính ban hành để thực thi quyền lực công. Các thủ tục này không chỉ điều chỉnh hoạt động nội bộ giữa các cơ quan hành chính, mà còn thiết lập cách thức tương tác giữa Nhà nước với tổ chức và cá nhân trong việc thực hiện quyền, nghĩa vụ hành chính.2
Theo Tài liệu bồi dưỡng công chức thực hiện công tác CCHC cấp tỉnh của Bộ Nội vụ năm 2016 Thuật ngữ CCHC được hiểu là quá trình điều chỉnh các yếu tố cấu thành nền hành chính để nâng cao hiệu lực, hiệu quả hoạt động của bộ máy, hướng tới phục vụ người dân và xã hội tốt hơn. Trong đó, CCTTHC là một hợp phần trọng yếu của chương trình CCHC, hướng tới việc loại bỏ những khâu trung gian không cần thiết, đơn giản hóa hồ sơ, chuẩn hóa quy trình và nâng cao mức độ công khai, minh bạch. Việc này giúp rút ngắn thời gian xử lý TTHC, tăng tính trách nhiệm của cơ quan nhà nước, đồng thời củng cố hình ảnh nền hành chính phục vụ, lấy người dân và doanh nghiệp làm trung tâm.
Như vậy, CCTTHC gắn chặt với việc hoàn thiện thể chế, hiện đại hóa phương thức làm việc trong quản lý hành chính. Việc triển khai CCTTHC một cách thực chất sẽ tạo nền móng vững chắc cho quá trình CĐS ở khu vực công.
2.1.2. Chuyển đổi số
Theo Bộ Thông tin và Truyền thông, CĐS là quá trình tái cấu trúc toàn diện hoạt động của tổ chức trên cơ sở áp dụng công nghệ số, dữ liệu lớn và trí tuệ nhân tạo nhằm nâng cao hiệu suất, tính linh hoạt và chất lượng phục vụ. CĐS không đơn thuần là ứng dụng công nghệ, mà là một cuộc chuyển biến tổng thể về tư duy, cách thức điều hành và tổ chức vận hành.3
Tại Việt Nam, CĐS được triển khai dựa trên ba trụ cột: chính phủ số, kinh tế số và xã hội số. Trong đó, chính phủ số đóng vai trò tiên phong trong việc định hướng, dẫn dắt và đảm bảo nền tảng cho hai trụ cột còn lại. Quá trình này không chỉ liên quan đến xây dựng hạ tầng công nghệ mà còn đòi hỏi sự thay đổi về nhận thức, thể chế và năng lực thực thi của đội ngũ công chức, viên chức.
CĐS trong khu vực công hướng đến mục tiêu hiện đại hóa mô hình quản trị nhà nước thông qua số hóa quy trình nghiệp vụ, tích hợp dữ liệu, cung cấp dịch vụ công trực tuyến mức cao và tăng cường tương tác giữa chính quyền và người dân. Đây cũng là cơ sở để hình thành các mô hình chính quyền điện tử, chính quyền số và đô thị thông minh – nền tảng cho phát triển bền vững trong kỷ nguyên số.
2.1.3. Mối quan hệ giữa cải cách thủ tục hành chính và chuyển đổi số 
CCTTHC và CĐS có mối liên kết mật thiết và tương hỗ qua lại. CĐS không thể phát huy hiệu quả nếu thiếu nền tảng là các quy trình hành chính tinh gọn, hợp lý; ngược lại, CCTTHC sẽ thiếu bền vững nếu không tận dụng sức mạnh công nghệ số. Do đó, hai quá trình này cần được thiết kế đồng bộ trong chiến lược CCHC và xây dựng chính phủ số, nhằm hướng tới một nền hành chính hiện đại, hiệu lực, hiệu quả, phục vụ tốt hơn cho người dân và doanh nghiệp.
CĐS là công cụ chủ lực hỗ trợ CCTTHC thông qua số hóa quy trình, thu hẹp thời gian xử lý, cắt giảm chi phí và nâng cao mức độ minh bạch. Các nền tảng số cho phép theo dõi, xử lý dữ liệu tức thời và điều chỉnh quy trình theo định hướng phục vụ người dân. Tuy nhiên, nếu quy trình hành chính vẫn rườm rà, thiếu tiêu chuẩn hóa thì việc ứng dụng công nghệ sẽ chỉ làm trầm trọng thêm sự phức tạp. Vì vậy, CCTTHC – đặc biệt là đơn giản hóa, thiết lập tiêu chuẩn và tổ chức lại các quy trình nghiệp vụ – là điều kiện tiên quyết để CĐS phát huy hiệu quả. Đồng thời, CĐS đòi hỏi sự chuyển đổi tư duy quản lý sang lấy phục vụ làm trọng tâm, thúc đẩy cải cách thực chất thay vì hình thức. Thực tiễn cho thấy, tại nhiều địa phương, hai quá trình này vẫn thiếu đồng bộ. Việc “số hóa cái rườm rà”, năng lực số hạn chế của công chức và tâm lý ngại thay đổi đang là những rào cản lớn, làm suy giảm hiệu quả cải cách và niềm tin xã hội.
Như vậy, CCTTHC và CĐS là hai yếu tố gắn kết trong một tiến trình cải cách quản trị công. Thiếu một trong hai, mục tiêu xây dựng nền hành chính tiên tiến khó có thể đạt được.
2.2. Kinh nghiệm cải cách thủ tục hành chính gắn với chuyển đổi số tại một số địa phương
Nhiều địa phương trên cả nước đã ghi nhận những kết quả nổi bật trong việc triển khai CCTTHC gắn với CĐS. Thành công này có được nhờ định hướng ưu tiên ứng dụng công nghệ thông tin vào toàn bộ quy trình xử lý TTHC, từ tiếp nhận hồ sơ đến trả kết quả, qua đó rút gọn các bước thực hiện, nâng cao năng lực giải quyết công việc và gia tăng trải nghiệm hài lòng cho người dân cũng như cộng đồng doanh nghiệp.
2.2.1. Đà Nẵng
Đà Nẵng được xem là một trong những địa phương tiên phong trong cả nước về việc gắn kết CCTTHC và CĐS, hướng tới mô hình chính quyền số, đô thị thông minh và cung cấp dịch vụ công hiệu quả, thuận tiện cho người dân và cộng đồng doanh nghiệp. Báo cáo chỉ số CĐS năm 2023 do Bộ Thông tin và Truyền thông công bố cho thấy, thành phố tiếp tục giữ vị trí số 1 trong bảng xếp hạng CĐS cấp tỉnh với điểm số tổng hợp 0,8002/1,0 – đánh dấu lần thứ tư liên tiếp thành phố giữ vững vị trí này. Theo Báo cáo số 480/BC-UBND  của UBND TP. Đà Nẵng về kết quả công tác CCHC năm 2024, thì Cổng Dịch vụ công của thành phố được xếp loại A với điểm số từ 90 đến 100 điểm. Đáng chú ý, tỷ lệ dịch vụ công trực tuyến có phát sinh hồ sơ đạt 96%, trong khi tỷ lệ TTHC đạt mức độ 4 lên tới 94%. Hơn 95% hồ sơ được nộp theo hình thức trực tuyến. Việc sử dụng dữ liệu số đang dần thay thế các loại hồ sơ giấy truyền thống, góp phần loại bỏ nhiều thủ tục phức tạp.
UBND thành phố đã ban hành Đề án CĐS đến năm 2025, định hướng đến năm 2030, xác định rõ vai trò của chuyển đổi số là công cụ, động lực và “chìa khóa” để hiện thực hóa mô hình thành phố thông minh. Trên cơ sở đó, nhiều giải pháp đã được thực thi hiệu quả:
Thứ nhất, thành phố chú trọng thúc đẩy tương tác số và công khai minh bạch thông tin. Tổng hơp từ Báo cáo số 168/BC-UBND về tình hình triển khai chuyển đổi số tại Đà Nẵng năm 2023, Thành phố đã phát triển nhiều công cụ giao tiếp điện tử, trong đó có hệ thống tiếp nhận góp ý trực tuyến tại địa chỉ gopy.danang.gov.vn, tích hợp đồng bộ với các nền tảng phổ biến như Zalo, Facebook, đường dây nóng và thư điện tử. Các giải pháp này giúp tăng cường trao đổi hai chiều giữa cơ quan quản lý và người dân. Bên cạnh đó, Đà Nẵng đã công khai gần 600 bộ dữ liệu mở và toàn bộ danh mục thủ tục hành chính trên môi trường số, đồng thời liên thông với Cổng dịch vụ công quốc gia, cho phép người sử dụng dễ dàng tra cứu và giám sát tiến độ giải quyết hồ sơ.
Thứ hai, cải tiến phương thức khảo sát và nâng cao chất lượng phục vụ. Thành phố triển khai nhiều dạng khảo sát mức độ hài lòng khác nhau, chú trọng vào những lĩnh vực có tác động lớn hoặc dễ phát sinh khiếu nại. Các kết quả thu được được sử dụng làm căn cứ để điều chỉnh và hoàn thiện quy trình cung ứng dịch vụ. Những tiện ích như ứng dụng Danang Smart City, VNeID và hệ thống tư vấn – khám chữa bệnh trực tuyến đã giúp người dân dễ dàng và nhanh chóng tiếp cận các dịch vụ công.
Thứ ba, hiện đại hóa phương thức tổ chức và vận hành bộ máy hành chính. Cơ chế “một điểm tiếp nhận” và “liên thông nhiều cấp” được áp dụng đồng bộ trên nền tảng số. Mọi văn bản đến và đi đều được xử lý qua phần mềm, sử dụng chữ ký số thống nhất giữa các đơn vị. Kho lưu trữ kết quả TTHC dạng số được đưa vào sử dụng, giúp khai thác lại dữ liệu khi cần, giảm bớt việc in ấn và rút ngắn thời gian hoàn tất hồ sơ. Hệ thống quản trị và điều hành trực tuyến được triển khai đến tận cấp xã, phường, góp phần cải thiện hiệu quả giám sát, quản lý và phối hợp công việc.
Thứ tư, phát triển cơ sở hạ tầng và mô hình điều hành thông minh. Từ tháng 6/2023, Đà Nẵng đưa vào hoạt động trung tâm Điều hành thông minh (IOC), hỗ trợ theo dõi nhiều lĩnh vực và điều hành tập trung trên toàn địa bàn. Bên cạnh đó, thành phố mở rộng mạnh mẽ hệ thống định danh điện tử với 394.000 tài khoản (chiếm khoảng 32% dân số), đồng thời tích hợp căn cước công dân vào khám chữa bệnh và thực hiện giao dịch hành chính. 
Cùng với đó, Đà Nẵng triển khai các biện pháp thúc đẩy CĐS, ưu tiên bồi dưỡng nhận thức cho đội ngũ cán bộ, công chức; hoàn thiện khuôn khổ pháp lý; nâng cấp hạ tầng công nghệ và hệ thống chia sẻ dữ liệu dùng chung. Thành phố cũng chú trọng đầu tư phát triển nguồn nhân lực số thông qua hợp tác với các cơ sở giáo dục đại học, nhằm chuẩn bị đội ngũ có năng lực thích nghi với yêu cầu của môi trường số.
Kinh nghiệm tại Đà Nẵng cho thấy, thành công trong CCTTHC gắn với CĐS đến từ việc xây dựng môi trường quản trị minh bạch, tăng cường tương tác hai chiều giữa chính quyền và người dân, hiện đại hóa toàn diện quy trình và phương thức vận hành trên nền tảng số. Việc đồng thời phát triển hạ tầng công nghệ, trung tâm điều hành thông minh, hệ thống dữ liệu dùng chung và nguồn nhân lực số đã tạo nền tảng vững chắc để thành phố nâng cao chất lượng phục vụ, tối ưu hiệu quả quản lý và từng bước hướng tới mô hình đô thị thông minh.
2.2.2. Thành phố Hồ Chí Minh
TP. Hồ Chí Minh (TP. HCM) là địa phương tiêu biểu của cả nước trong việc triển khai dịch vụ công trực tuyến ở mức độ 3 và 4, đồng thời hợp nhất hệ thống một cửa điện tử và thiết lập kết nối, chia sẻ dữ liệu giữa các cơ quan nhà nước. Nỗ lực này giúp rút ngắn đáng kể thời gian xử lý TTHC, giảm chi phí cho tổ chức và cá nhân, đồng thời nâng cao tính công khai, minh bạch và hiệu quả điều hành của bộ máy nhà nước.
Theo nghiên cứu của tác giả Nguyễn Đăng Phương Truyền trong bài viết “CĐS trong thực hiện TTHC tại TP.HCM” tạp chí điện tử Quản lý nhà nước năm 2024, Thành phố đã giành được nhiều kết quả nổi bật, trong đó có Giải thưởng ASOCIO năm 2023 ở hạng mục “Chính quyền số xuất sắc”. Chỉ số chuyển đổi số (DTI) luôn giữ vị trí nhóm dẫn đầu: đứng thứ 5 năm 2020, thứ 3 năm 2021 và vươn lên vị trí thứ 2 trong hai năm 2022 và 2023. Tính đến cuối năm 2023, thành phố cung cấp trực tuyến 740/1.837 TTHC (chiếm 40,28%), bao gồm 464 thủ tục toàn trình và 276 thủ tục một phần. Bên cạnh đó, TP đã hoàn thiện Hệ thống thông tin giải quyết TTHC tập trung, tạo nền tảng cho việc minh bạch hóa kết quả xử lý và theo dõi hiệu quả hoạt động của các sở, ngành, quận, huyện trong cung ứng dịch vụ công.
Một số giải pháp trọng tâm được TP.HCM triển khai thành công như sau:
Thứ nhất, tại TP.HCM, việc xây dựng môi trường và tư duy số cho lực lượng đảm trách công vụ được coi là ưu tiên then chốt. Thông qua các hoạt động truyền thông và chương trình tập huấn, đội ngũ cán bộ, công chức được trang bị kiến thức và kỹ năng để nhận thức sâu sắc tầm quan trọng của CĐS trong nâng cao chất lượng dịch vụ hành chính và thúc đẩy hiện đại hóa nền công vụ.
Thứ hai, TP đẩy mạnh phân cấp giải quyết TTHC, lấy nguyên tắc “cấp nào gần dân thì cấp đó giải quyết” làm cơ sở tổ chức. Cách làm này đã giúp rút ngắn quy trình, giảm các tầng nấc trung gian và hạn chế phát sinh tiêu cực, nhũng nhiễu.
Thứ ba, TP.HCM tăng cường chuyển đổi dữ liệu hồ sơ và kết quả giải quyết TTHC theo chỉ đạo của Chính phủ, đồng thời thường xuyên cập nhật và minh bạch hóa thông tin trên Cổng Dịch vụ công của Thành phố cũng như Cổng Dịch vụ công quốc gia. Cách làm này giúp người dân và doanh nghiệp dễ dàng tiếp cận, tra cứu và thực hiện các thủ tục một cách nhanh chóng, thuận tiện.
Thứ tư, TP tiến hành tái cấu trúc quy trình giải quyết TTHC nhằm thích ứng với bối cảnh số, đồng thời nâng cao tỷ lệ dịch vụ công được xử lý hoàn toàn trực tuyến. Mô hình “một cửa” và “một cửa liên thông” tiếp tục được cải tiến để đáp ứng yêu cầu quản lý đặc thù của đô thị trực thuộc trung ương.
Thứ năm, TP. HCM mở rộng các kênh tiếp nhận ý kiến góp ý qua không gian số, đồng thời thống nhất hệ thống cung cấp dịch vụ công, giúp người dân thuận lợi hơn trong việc tương tác và gửi phản ánh. Thành phố cũng đẩy mạnh hoạt động giám sát và phản hồi kịp thời nhằm nâng cao chất lượng phục vụ.
Thứ sáu, TP. HCM tăng cường cơ chế giám sát quá trình giải quyết TTHC môi trường số, đồng thời quy định rõ trách nhiệm của người đứng đầu từng cơ quan, đơn vị. Kết quả giải quyết TTHC trực tuyến được sử dụng như một căn cứ quan trọng để xem xét mức độ hoàn thành nhiệm vụ và khả năng điều hành của lãnh đạo.
Từ kinh nghiệm của TP. HCM có thể rút ra rằng, thành phố đã xây dựng nền tảng vững chắc cho CCTTHC gắn với CĐS thông qua việc hình thành tư duy và kỹ năng số cho đội ngũ thực thi công vụ, đẩy mạnh phân cấp giải quyết thủ tục, số hóa và minh bạch dữ liệu hành chính. Cùng với đó, TP tái thiết quy trình phù hợp môi trường trực tuyến, mở rộng các kênh tương tác số với người dân và áp dụng cơ chế giám sát chặt chẽ gắn trách nhiệm của lãnh đạo, qua đó nâng cao hiệu quả phục vụ và chất lượng quản trị đô thị.
2.2.3. Thừa Thiên Huế
Trong giai đoạn vừa qua, Thừa Thiên Huế đã khẳng định vai trò then chốt của CCTTHC gắn với CĐS như một giải pháp mang tính đột phá nhằm hiện đại hóa bộ máy, nâng cao hiệu quả quản trị công và cải thiện chất lượng phục vụ người dân, doanh nghiệp. Tỉnh đã triển khai đồng bộ các biện pháp về hoàn thiện thể chế, ứng dụng công nghệ, sắp xếp tổ chức và phát triển nguồn nhân lực, qua đó đạt được nhiều kết quả, trở thành một trong những địa phương giữ vị trí tiên phong cả nước về các chỉ số cải cách và CĐS.
Theo Báo cáo của Bộ Thông tin và Truyền thông, năm 2023, chỉ số DTI của tỉnh đứng thứ 3 trong cả nước. Theo các báo cáo được Bộ Nội vụ công bố về các chỉ số liên quan đến CCHC năm 2024, Tỉnh đã được đạt được một số kết quả sau: chỉ số PAR Index xếp hạng 7, chỉ số PAPI giữ vị trí 11, chỉ số SIPAS đạt hạng 15 và chỉ số PCI xếp thứ 6. Như vậy, nhờ sự chỉ đạo quyết liệt, sự phối hợp chặt chẽ của cả hệ thống chính trị trong việc gắn CCTTHC với CĐS, đồng thời đẩy mạnh xây dựng chính quyền số và đô thị thông minh, thứ hạng của Thừa Thiên Huế liên tục được cải thiện, duy trì ổn định trong nhóm dẫn đầu các địa phương trên phạm vi cả nước.
Các kinh nghiệm chủ yếu của Thừa Thiên Huế có thể khái quát như sau:
Thứ nhất, tỉnh Thừa Thiên Huế đã gắn kết chặt chẽ giữa CCTTHC và CĐS trong các chiến lược phát triển. Địa phương xây dựng đồng bộ nhiều văn bản định hướng ngắn hạn và dài hạn nhằm cụ thể hóa việc kết hợp giữa CCHC, xây dựng chính quyền số, đô thị thông minh và CĐS, hướng tới mục tiêu “4 không – 1 có”, coi sự hài lòng của người dân, doanh nghiệp là tiêu chí đánh giá trọng tâm. Cách tiếp cận này đã tạo động lực mạnh mẽ cho bộ máy hành chính nhà nước trong quá trình cải cách. Trên cơ sở Báo cáo số 1293/BC-SNV ngày 21/10/2022 về CCHC gắn với chính quyền điện tử của UBND tỉnh Thừa Thiên Huế và nghiên cứu “Thừa Thiên Huế đẩy mạnh CCTTHC gắn với xây dựng chính quyền số” của tác giả Trần Minh Long, tạp chí điện tử Quản lý Nhà nước, các văn bản định hướng nhằm cụ thể hóa việc kết hợp giữa CCTTHC và CĐS trên địa bàn tỉnh tiêu biểu gồm: Chỉ thị số 29/CT-UBND ngày 27/12/2021 về việc tăng cường CCTTHC gắn với CĐS và dịch vụ đô thị thông minh giai đoạn 2021–2025; Đề án Phát triển dịch vụ đô thị thông minh trên địa bàn tỉnh đến năm 2020, định hướng đến 2025; Đề án Thúc đẩy hoạt động thanh toán không dùng tiền mặt trên địa bàn tỉnh đến năm 2025; Chương trình CĐS đến năm 2025, tầm nhìn 2030; Kế hoạch CCHC đến 2030; Kế hoạch hằng năm thực hiện CCTTHC kết hợp với chính quyền số và dịch vụ đô thị thông minh. 
Thứ hai, phát triển toàn diện hệ sinh thái số phục vụ người dân và doanh nghiệp. Tỉnh Thừa Thiên Huế đã chủ động áp dụng đồng bộ các giải pháp số hóa TTHC, trong đó có việc thực hiện các biểu mẫu điện tử (e-form), đồng thời tích hợp và liên thông dữ liệu giữa các cơ quan nhằm nâng cao hiệu quả xử lý hồ sơ trực tuyến. Mô hình nền tảng Hue-S cùng hệ thống dịch vụ đô thị thông minh được xem là điểm nhấn tiêu biểu, cung cấp các kênh tương tác đa chiều, nhanh chóng và thuận tiện giữa cơ quan nhà nước với người dân. Hue-S đã khẳng định vai trò là công cụ hữu hiệu để người dân dễ dàng tiếp cận, gửi phản ánh, cũng như theo dõi quá trình xử lý và giải quyết các vấn đề đô thị theo thời gian thực.
Thứ ba, tỉnh tập trung triển khai công nghệ thông tin trong quản lý hành chính theo hướng đồng bộ và bao trùm mọi hoạt động nghiệp vụ. Toàn bộ văn bản trao đổi giữa các cơ quan nhà nước được thực hiện hoàn toàn trên môi trường điện tử và xác thực bằng chữ ký số, thay thế hoàn toàn phương thức giấy tờ truyền thống. Việc cung cấp dịch vụ công trực tuyến ở mức độ 3 và 4 được mở rộng, đồng thời liên thông với cơ sở dữ liệu quốc gia về dân cư để tăng tốc độ xử lý và tính chính xác của thông tin. Song song đó, toàn bộ hệ thống chính quyền thống nhất vận hành thư điện tử công vụ cùng các phần mềm điều hành – tác nghiệp dùng chung, vừa đáp ứng yêu cầu về bảo mật, vừa giúp tối ưu thời gian xử lý và nâng cao hiệu quả phối hợp giữa các đơn vị trực thuộc.
Thứ tư, địa phương tập trung đẩy mạnh cả hai trụ cột: phát triển hạ tầng số và nâng cao năng lực ứng dụng công nghệ cho đội ngũ cán bộ. Trong đó, hạ tầng công nghệ thông tin được ưu tiên đầu tư toàn diện, bao gồm mở rộng và nâng cấp hệ thống máy chủ, tích hợp camera giám sát với công nghệ trí tuệ nhân tạo (AI), đồng thời xây dựng bản đồ số cùng các cơ sở dữ liệu chuyên ngành được số hóa đồng bộ. Bên cạnh đó, tỉnh triển khai thường xuyên các chương trình bồi dưỡng, huấn luyện kỹ năng sử dụng công nghệ thông tin cho cán bộ, công chức và viên chức, đặc biệt là những người trực tiếp làm việc tại các trung tâm phục vụ hành chính công, nhằm bảo đảm họ có thể khai thác hiệu quả các công cụ số trong thực tiễn công vụ.
Thứ năm, tỉnh ưu tiên định hướng phát triển chính quyền số dựa trên nguyên tắc lấy nhu cầu và lợi ích của người dân làm trọng tâm. Các dịch vụ số được thiết kế nhằm tối đa hóa sự thuận tiện, giảm thiểu các khâu tiếp xúc trực tiếp, đồng thời bảo đảm tính công khai, minh bạch và đáp ứng sát với thực tiễn đời sống. Địa phương thúc đẩy mô hình quản lý hiện đại với bốn mục tiêu: xử lý công việc không sử dụng giấy tờ; tổ chức hội họp qua môi trường trực tuyến; cung cấp dịch vụ công trực tuyến toàn trình; và đẩy mạnh thanh toán điện tử không tiền mặt. Việc triển khai nền tảng Hue-S cùng hệ thống tiếp nhận phản ánh hiện trường đã tạo điều kiện để người dân dễ dàng gửi thông tin, ý kiến và kiến nghị về các vấn đề phát sinh trong quản lý đô thị. Mỗi năm, hàng nghìn phản ánh được tiếp nhận và xử lý với tỷ lệ hài lòng ở mức cao, góp phần củng cố sự minh bạch và nâng cao trách nhiệm giải trình của các cơ quan hành chính.
Thừa Thiên Huế nổi bật với cách tiếp cận đồng bộ giữa CCTTHC và CĐS, lấy sự hài lòng của người dân làm trung tâm. Tỉnh triển khai nền tảng Hue-S, dịch vụ đô thị thông minh, ứng dụng AI, bản đồ số và số hóa dữ liệu, đồng thời nâng cao năng lực số cho đội ngũ cán bộ. Nhờ đó, Huế nhiều năm liền nằm trong nhóm dẫn đầu cả nước về các chỉ số CCHC, CĐS và quản trị công.
2.2.4. Hà Nội
Hà Nội được lựa chọn là một trong những địa bàn trọng điểm trong quá trình thực hiện Đề án 06 về phát triển ứng dụng cơ sở dữ liệu quốc gia về dân cư, gắn với định danh và xác thực điện tử, nhằm phục vụ công cuộc chuyển đổi số quốc gia giai đoạn 2022–2025, với định hướng đến năm 2030. Thành phố đã ban hành Nghị quyết số 18-NQ/TU (30/12/2022) về xây dựng đô thị thông minh giai đoạn 2025, định hướng 2030, xác định CCHC gắn với CĐS là một trụ cột trong quá trình hiện đại hóa nền hành chính, hướng tới  phục vụ người dân và doanh nghiệp hiệu quả hơn, đồng thời thúc đẩy phát triển toàn diện các lĩnh vực kinh tế và xã hội. 
Trên cơ sở tham khảo nghiên cứu của tác giả Hà Phương “Hà Nội: Đẩy mạnh CĐS trong CCHC”, Tạp chí Cộng sản điện tử năm 2023, bài viết này tổng hợp và rút ra một số kinh nghiệm thực tiễn có thể tham khảo từ quá trình triển khai tại Hà Nội, cụ thể:
Trước hết, Hà Nội xây dựng định hướng dài hạn với sự kết hợp chặt chẽ giữa CCHC, CĐS và Đề án 06, xem đây là nhiệm vụ then chốt trong suốt quá trình phát triển. Cách tiếp cận của thành phố nhấn mạnh vai trò trung tâm của người dân và doanh nghiệp, coi họ vừa là đối tượng thụ hưởng vừa là nhân tố tham gia. Nhiệm vụ được phân công rõ ràng cho từng cơ quan, đơn vị, bảo đảm sự đồng bộ và hiệu quả trong triển khai.
Thứ hai, Hà Nội đẩy mạnh cung cấp dịch vụ công trực tuyến, coi hiệu quả áp dụng thực tiễn là thước đo quan trọng. Thành phố đã cung cấp hơn 1.800 dịch vụ trực tuyến, trong đó gần 500 dịch vụ công trực tuyến toàn trình. Một số thủ tục thiết yếu như cấp giấy phép xây dựng hay đăng ký kinh doanh được miễn hoàn toàn lệ phí khi thực hiện qua môi trường mạng. Toàn bộ 25 dịch vụ công ưu tiên trong Đề án 06 được triển khai theo đúng kế hoạch, với 9 dịch vụ vận hành hoàn toàn trực tuyến. Bên cạnh đó, chính quyền liên tục cải tiến quy trình, áp dụng kỹ thuật công nghệ nhằm giúp người dân dễ dàng thực hiện thủ tục, gửi hồ sơ và theo dõi tiến độ xử lý qua nhiều kênh như cổng dịch vụ công, thư điện tử hoặc tin nhắn SMS.
Thứ ba, Hà Nội chú trọng phát triển và khai thác các giải pháp quản trị dựa trên công nghệ số, đồng thời thống nhất hạ tầng thông tin và kho dữ liệu phục vụ điều hành. Nhiều công cụ trọng điểm đã được vận hành, bao gồm hệ thống báo cáo tổng hợp, phần mềm điều phối văn bản, kênh tiếp nhận ý kiến qua Zalo và nền tảng quản lý các cuộc họp của chính quyền thành phố. Mạng lưới hỗ trợ xử lý TTHC được triển khai tới toàn bộ 579 đơn vị hành chính cấp xã, bảo đảm hồ sơ được xử lý dưới dạng điện tử ngay tại cơ sở. Cùng lúc, thành phố mở rộng việc tích hợp và kết nối với cơ sở dữ liệu quốc gia về dân cư cũng như các hệ thống chuyên ngành như y tế, thuế, bảo hiểm xã hội, từ đó tạo liên kết thông tin và nâng cao hiệu quả phục vụ nhân dân.
Thứ tư, Hà Nội tập trung nâng cấp hạ tầng công nghệ số, triển khai rộng rãi chữ ký số và tài khoản định danh điện tử cho người dân và tổ chức. Thành phố thực hiện chính sách cấp miễn phí chữ ký số cá nhân tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của các cấp chính quyền, với hơn 10.000 trường hợp đã được cấp. Trong lĩnh vực tài chính, 99,5% doanh nghiệp đã hoàn tất đăng ký và thực hiện khai thuế trực tuyến; dữ liệu bảo hiểm y tế của hơn 4,7 triệu công dân đã được liên kết với thông tin căn cước công dân. Ngoài ra, hơn 4,2 triệu tài khoản định danh điện tử đã được kích hoạt, tương đương gần 68% dân số trên địa bàn.
Thứ năm, TP lấy chất lượng làm trọng tâm, triển khai có trọng điểm, không dàn trải. TP xác định không chạy theo số lượng dịch vụ công mà ưu tiên phát triển các dịch vụ thiết yếu có phạm vi bao phủ lớn, gắn chặt với đời sống và sản xuất kinh doanh. Quan điểm chỉ đạo xuyên suốt là “CĐS là việc lớn, nhưng bắt đầu từ những hành động cụ thể, làm việc nào dứt điểm việc đó”.
Thứ sáu, Hà Nội đẩy mạnh việc huy động lực lượng tại cơ sở nhằm hỗ trợ triển khai Đề án 06 một cách hiệu quả. Thành phố xây dựng mạng lưới nhóm hỗ trợ ở từng thôn, tổ dân phố, với sự phối hợp của đoàn thể như Đoàn Thanh niên, Hội Liên hiệp Phụ nữ và các lực lượng xung kích,.... Các nhóm này đảm nhận nhiệm vụ tuyên truyền, hướng dẫn người dân tiếp cận và sử dụng các dịch vụ hành chính trực tuyến, đồng thời tham gia rà soát, chuẩn hóa cơ sở dữ liệu về dân cư và các lĩnh vực chuyên ngành.
Thứ bảy, Hà Nội chú trọng nâng cao vai trò điều hành và trách nhiệm cá nhân của lãnh đạo các đơn vị trong việc áp dụng, giám sát hiệu quả các giải pháp CĐS. Người đứng đầu cơ quan được giao trực tiếp chỉ đạo triển khai Đề án 06 và các nhiệm vụ CCHC, đồng thời kết quả thực hiện được dùng làm căn cứ quan trọng trong đánh giá năng lực lãnh đạo. Việc huy động sự phối hợp đồng bộ của toàn bộ hệ thống chính trị, cùng sự tham gia của cộng đồng doanh nghiệp và người dân, được xác định là nhân tố quyết định thành công.
Thứ tám, Hà Nội tiến hành rà soát và tổ chức lại toàn bộ quy trình giải quyết TTHC, bảo đảm các bước xử lý được tinh gọn và đồng bộ hóa với Cổng Dịch vụ công quốc gia. Cùng với đó, thành phố tập trung phát triển hệ thống dữ liệu chuyên ngành như hộ tịch, đất đai, giáo dục, y tế, an sinh xã hội…, thiết lập nền tảng kết nối và chia sẻ thông tin giữa các cơ quan, hướng tới xây dựng kho dữ liệu liên thông phục vụ công tác quản lý và điều hành.
Thực tiễn tại Hà Nội cho thấy, để CCHC gắn với CĐS đạt kết quả bền vững, cần duy trì một định hướng thống nhất, đầu tư đồng bộ vào hạ tầng công nghệ và áp dụng cơ chế quản lý linh hoạt. Việc ưu tiên lợi ích của người dân và doanh nghiệp, kết hợp sức mạnh của toàn bộ hệ thống chính trị với các công cụ số tiên tiến, đã giúp thành phố nâng cao chất lượng phục vụ, tăng hiệu quả quản lý và từng bước hiện thực hóa mục tiêu xây dựng đô thị thông minh.
2.2.5. Cần Thơ
Trong giai đoạn gần đây, TP. Cần Thơ ghi nhận nhiều thành tựu đáng chú ý trong CCTTHC gắn với tiến trình CĐS. Theo Báo cáo của Bộ Nội vụ, năm 2024 và nghiên cứu “Thành phố Cần Thơ đẩy mạnh CCHC trên nền tảng CĐS của tác giả Nguyên Bình, Tạp chí Cộng sản điện tử, thì năm 2024, chỉ số CCHC của thành phố xếp hạng 22/63 địa phương, tăng 20 bậc so với năm 2023; chỉ số PCI đạt vị trí thứ 11 cả nước; chỉ số DTI đứng thứ 5 cả nước và duy trì ổn định trong nhóm 10 tỉnh, thành dẫn đầu những năm qua. Mức độ hài lòng của người dân về dịch vụ hành chính công luôn đạt trên 94%. 
Một số kinh nghiệm tiêu biểu mà Cần Thơ đã thực hiện: 
Thứ nhất, đẩy mạnh triển khai các dịch vụ hành chính công trên môi trường mạng với mức độ giải quyết toàn bộ quy trình trực tuyến. Thành phố đã kết nối và đưa 1.321 dịch vụ lên Cổng Dịch vụ công quốc gia, trong đó hơn 1.000 dịch vụ được xử lý trọn gói qua hình thức trực tuyến. Tỷ lệ hồ sơ được nộp và hoàn tất nghĩa vụ tài chính qua mạng đều vượt mục tiêu do Chính phủ đề ra. Việc đồng bộ dữ liệu đã góp phần tăng khả năng theo dõi, kiểm soát và rút ngắn thời gian xử lý thủ tục.
Thứ hai, hoàn thiện quy trình tiếp nhận và giải TTHC, đồng thời nâng cao năng lực phục vụ tại bộ phận tiếp dân. Cần Thơ đã thiết lập hệ thống xử lý hồ sơ điện tử thống nhất, áp dụng đồng loạt ở mọi cấp. Trung tâm hành chính công được nâng cấp về hạ tầng, trang thiết bị và phương thức vận hành, đóng vai trò là đầu mối hỗ trợ người dân và doanh nghiệp thực hiện dịch vụ nhanh chóng, minh bạch và thuận tiện.
Thứ ba, đẩy mạnh số hóa TTHC. Việc số hóa hồ sơ và kết quả giải quyết thủ tục được triển khai mạnh mẽ: cấp xã đạt 88,89%, cấp huyện 81,35%, cấp thành phố 74,34%. Đã số hóa hơn 247.000 giấy tờ, giúp tối ưu hóa công tác xử lý, khai thác và bảo quản thông tin phục vụ quản lý.
Thứ tư, rà soát và tổ chức lại các bước xử lý nhằm tinh gọn thủ tục hành chính. Trong giai đoạn 2021–2025, TP. Cần Thơ đã đơn giản hóa 236 thủ tục, cắt giảm 76 TTHC nội bộ, tiết kiệm hơn 625 triệu đồng. Việc công bố, công khai TTHC kịp thời giúp tăng tính minh bạch.
Thứ năm, đẩy mạnh liên thông và đồng bộ các nền tảng thông tin. Thành phố đã hợp nhất Hệ thống một cửa với Cổng Dịch vụ công, đồng thời kết nối hiệu quả với nhiều cơ sở dữ liệu cấp quốc gia như dân cư, đất đai, đăng ký doanh nghiệp, lý lịch tư pháp… Kho dữ liệu chung được khai thác nhằm phân tích, hỗ trợ ra quyết định và nâng cao hiệu quả quản lý.
Thứ sáu, phát huy sáng kiến, mô hình CĐS địa phương. Cần Thơ khuyến khích mô hình phù hợp thực tiễn như: “Ngày không hẹn”, thi nộp hồ sơ trực tuyến, phần mềm giám sát công vụ... Gần 41 mô hình điểm về CĐS gắn với Đề án 06 đã được triển khai rộng khắp. Nhiều mô hình mới như không sử dụng hồ sơ giấy, tổ chức quy trình tiếp nhận và trả kết quả TTHC theo hình thức liên thông giữa các đơn vị, không bị giới hạn bởi địa bàn quản lý, đã mang lại hiệu quả rõ rệt trong phục vụ người dân và doanh nghiệp. 
Từ thực tiễn Cần Thơ có thể rút ra kinh nghiệm rằng, để CCTTHC gắn với CĐS đạt hiệu quả, các địa phương cần ưu tiên triển khai dịch vụ công trực tuyến toàn trình gắn với số hóa hồ sơ, đồng bộ dữ liệu và liên thông hệ thống thông tin. Song song với đó, việc tinh gọn quy trình, phát huy các mô hình sáng tạo phù hợp đặc thù địa phương và tận dụng hạ tầng công nghệ sẽ giúp nâng cao tính minh bạch, rút ngắn thời gian xử lý, đồng thời cải thiện trải nghiệm phục vụ cho người dân và doanh nghiệp.
2.3. Giá trị tham khảo cho tỉnh Bình Định và định hướng nhân rộng cho Gia Lai mới về cải cách thủ tục hành hành chính chính gắn với chuyển đổi số từ kinh nghiệm các địa phương
2.3.1. Sơ lược về thực trạng CCTTHC gắn với CĐS tại Bình Định 2020-2025
Là tỉnh ven biển thuộc khu vực Duyên hải miền Trung, đến tháng 3/2025, Bình Định được tổ chức thành 11 đơn vị cấp huyện (bao gồm 8 huyện, 2 thị xã và 1 thành phố) và 155 đơn vị cấp xã (gồm 28 phường, 11 thị trấn và 116 xã). Ngày 12/6/2025, Quốc hội khóa XV ban hành Nghị quyết số 202/2025/QH15, quyết định hợp nhất toàn bộ Bình Định và Gia Lai để thành lập tỉnh Gia Lai mới, có diện tích 21.576,53 km² và dân số 3.583.693 người.
Trong giai đoạn 2020–2025, Bình Định đẩy mạnh CCHC với trọng tâm là đơn giản hóa TTHC, được định hướng bởi Chương trình hành động 09-CTr/TU và một Ban Chỉ đạo chuyên trách. Ở lĩnh vực CĐS, Nghị quyết 05 của Ban Thường vụ Tỉnh uỷ đã xác lập các mục tiêu đến năm 2025, tầm nhìn đến năm 2030, đồng thời triển khai Đề án 06 về dữ liệu dân cư, định danh và xác thực điện tử theo khung quốc gia giai đoạn 2022–2025, tầm nhìn 2030. Cùng với đó, UBND tỉnh ban hành kế hoạch CCHC cho giai đoạn 2021–2025 và từng năm, đồng thời kiện toàn Ban Chỉ đạo CCHC của tỉnh.
Trong thời gian gần đây, Bình Định đã thực hiện nhiều biện pháp mang tính đột phá nhằm thúc đẩy CCTTHC gắn với CĐS. Theo các báo cáo số 245/BC-UBND năm 2022, số 213/BC-UBND năm 2023, số 245/BC-UBND năm 2024 về công tác CCHC của UBND tỉnh Bình Định, trọng tâm trước hết là đơn giản hoá và số hoá TTHC, tỉnh liên tục rà soát, cắt giảm TTHC, thực hiện số hoá toàn bộ quá trình trên hệ thống quản lý hồ sơ trực tuyến, khai thác hiệu quả dữ liệu quốc gia. Tiếp đó, tỉnh cải tiến mô hình “một cửa” và “một cửa liên thông” theo hướng hiện đại, áp dụng phương thức xã hội hóa dịch vụ hành chính công thông qua Đề án BCCI - giao doanh nghiệp bưu chính đảm nhận tiếp nhận hồ sơ, chuyển đổi sang dạng điện tử và trả kết quả; mở rộng cung cấp dịch vụ liên thông không bị giới hạn bởi địa bàn quản lý. Cùng với đó là phát triển chính quyền số, tăng cường dịch vụ công trực tuyến ở mức độ cao, triển khai thanh toán điện tử và đầu tư hoàn thiện hạ tầng số như trung tâm dữ liệu tỉnh, hệ thống họp trực tuyến. Về mặt thể chế, các quy định mới được ban hành để tháo gỡ điểm nghẽn, thực hiện phân cấp thẩm quyền quản lý và thiết lập quy trình phối hợp liên thông giữa các đơn vị. Cuối cùng, chất lượng phục vụ được kiểm soát bằng cam kết thời hạn xử lý, công bố định kỳ các chỉ báo phục vụ người dân/doanh nghiệp và tiếp nhận–xử lý kiến nghị trên cổng quốc gia về dịch vụ công.
Nhờ triển khai đồng bộ, Bình Định đã cải thiện đáng kể vị trí trên các bảng xếp hạng: Chỉ số PAPI từ hạng 63 lên 19; PAR INDEX từ 59 lên 25; SIPAS từ 61 lên 20; và PCI từ 20 lên 11. Đặc biệt, kết quả khảo sát mức độ hài lòng của người dân và doanh nghiệp được xếp vào nhóm “Xuất sắc” và ổn định ở nhóm dẫn đầu toàn quốc. CCTTHC trở thành điểm sáng với việc ban hành hàng trăm văn bản chỉ đạo, hoàn thiện cơ chế một cửa, đẩy mạnh CĐS gắn với Đề án 06.
Tỉnh đã số hóa toàn bộ TTHC, xây dựng quy trình điện tử, giám sát tiến độ giải quyết hồ sơ qua hệ thống, nâng cao tỷ lệ giải quyết đúng hạn. Đồng thời, chính quyền đẩy mạnh xây dựng chính quyền điện tử, tích hợp hạ tầng số, bảo đảm cung cấp đầy đủ 100% dịch vụ công trực tuyến đủ điều kiện, tích hợp lên Cổng Dịch vụ công quốc gia, và hỗ trợ thanh toán trực tuyến hoàn chỉnh. 
Theo báo cáo tại Hội nghị Tổng kết công tác CCHC tỉnh Bình Định giai đoạn 2020–2025, Báo Dân tộc và Phát triển, Trung tâm Hành chính công của tỉnh Bình Định được xem như một bước tiến quan trọng trong quá trình cải cách, trở thành nơi giải quyết thủ tục hiệu quả, minh bạch cho tổ chức và công dân. Hoạt động hợp tác với doanh nghiệp bưu chính trong việc tiếp nhận hồ sơ, xử lý dữ liệu điện tử và hoàn trả kết quả tại các bộ phận một cửa đã đem lại hiệu quả rõ rệt. Song song đó, hạ tầng công nghệ số được củng cố vững chắc; gần như toàn bộ văn bản đã được xử lý dưới dạng điện tử, tỷ lệ trao đổi đạt khoảng 97%. Các cơ sở dữ liệu chuyên ngành cũng từng bước được số hóa và kết nối liên thông, nâng cao khả năng chia sẻ, khai thác thông tin phục vụ CCHC và CĐS toàn diện.
Mặc dù đạt được nhiều kết quả, tiến trình cải cách tại Bình Định vẫn còn bộc lộ một số tồn tại cần khắc phục. Theo báo cáo số 245/BC-UBND của tỉnh về công tác CCHC năm 2024, những điểm tồn tại đó là: mức độ khai thác lại dữ liệu đã số hóa vẫn còn hạn chế (chỉ đạt khoảng 40,74%), nguyên nhân là do việc hình thành cơ sở dữ liệu tập trung chưa hoàn thiện và nhiều TTHC có thành phần hồ sơ không thể  tái sử dụng. Thêm vào đó, người dân chưa quen với việc tận dụng kho dữ liệu cá nhân để thực hiện các giao dịch trực tuyến, dẫn đến việc nộp hồ sơ qua môi trường số tại nhà còn khiêm tốn, nhất là đối với những thủ tục có quy trình phức tạp. Bên cạnh đó, Chỉ số DTI của tỉnh vẫn ở mức thấp, hiện đứng thứ 27/63 địa phương trong cả nước.
2.3.2. Giá trị tham khảo cho tỉnh Bình Định
Qua quá trình nghiên cứu và tổng kết thực tiễn tại một số địa phương đi đầu trong CCHC và CĐS, tiêu biểu là Đà Nẵng, Thành phố Hồ Chí Minh, Thừa Thiên Huế, Hà Nội và Cần Thơ, có thể rút ra những giá trị tham khảo thiết thực để tỉnh Bình Định (nay thuộc tỉnh Gia Lai mới) vận dụng nhằm tiếp tục nâng cao hiệu quả CCTTHC gắn với CĐS trong giai đoạn tới.
Thứ nhất, cần định hình một chiến lược tổng thể nhằm gắn kết ba nội dung: CCHC, CĐS và Đề án 06 thành một khung thống nhất. Ở Bình Định, mặc dù đã ban hành nhiều kế hoạch riêng rẽ cho từng lĩnh vực, song sự liên kết giữa chúng vẫn chưa được đồng bộ như mô hình mà Hà Nội hay Đà Nẵng đang áp dụng. Thực tế triển khai vẫn mang tính phân tán, chủ yếu dựa vào chức năng riêng biệt của từng cơ quan, trong khi thiếu cơ chế điều phối chung xuyên suốt. Do đó, việc tham khảo cách làm “hợp nhất chỉ đạo” ở những địa phương đã đi trước là cần thiết để vừa nâng cao hiệu quả thực hiện vừa hạn chế sự chồng chéo. Đặc biệt, Hà Nội và Đà Nẵng đã chuyển hóa chủ trương này thành nghị quyết và chương trình hành động thống nhất, đảm bảo sự chỉ đạo đồng bộ từ cấp tỉnh cho đến cấp cơ sở.
Thứ hai, cần ưu tiên mở rộng dịch vụ công trực tuyến toàn trình, bảo đảm người dân và doanh nghiệp là trung tâm của quá trình cải cách. Mặc dù Bình Định đã nỗ lực cung cấp nhiều dịch vụ số, song số lượng hồ sơ được xử lý trực tuyến hoàn toàn vẫn còn khiêm tốn so với kỳ vọng. Thực tế cho thấy, so với những địa phương như Cần Thơ hay TP. Hồ Chí Minh, người dân tại Bình Định chưa thật sự chủ động trong việc tiếp cận và sử dụng dịch vụ công qua môi trường số. Điều này đặt ra yêu cầu tỉnh phải tăng cường tối ưu nền tảng trực tuyến, thiết kế giao diện dễ tiếp cận hơn, đồng thời đẩy mạnh truyền thông và hỗ trợ kỹ thuật cho người dùng. Kinh nghiệm của Cần Thơ và TP. Hồ Chí Minh cho thấy, việc triển khai các sáng kiến như “ngày không hẹn”, đăng ký qua mạng hay ứng dụng phần mềm giám sát công vụ đã giúp giảm thời gian xử lý và nâng cao hiệu quả phục vụ. Đây là cơ sở để Bình Định tham khảo, nhằm cải thiện chất lượng dịch vụ và nâng mức độ hài lòng của người dân trong thời gian tới.
Thứ ba, cần đẩy mạnh hiện đại hóa Bộ phận Một cửa đồng thời xây dựng hạ tầng số theo hướng đồng bộ và bền vững. Thực tế cho thấy, Bình Định hiện vẫn còn tồn tại khoảng cách khá rõ rệt giữa cấp tỉnh và cấp huyện, xã về điều kiện kỹ thuật và năng lực triển khai. Trong khi một số địa phương đi đầu như Hà Nội, Thừa Thiên Huế hay Cần Thơ đã hoàn thành việc chuẩn hóa, trang bị cơ sở vật chất hiện đại cho Bộ phận Một cửa từ cấp tỉnh tới cơ sở, thì tại Bình Định vẫn có những địa phương chưa đủ thiết bị, đường truyền Internet còn thiếu ổn định và một bộ phận cán bộ còn e ngại trước sự thay đổi trong môi trường làm việc số. Đây chính là rào cản lớn khiến việc tiếp nhận hồ sơ trực tuyến và triển khai số hóa chưa đạt hiệu quả mong muốn. Kinh nghiệm từ Thừa Thiên Huế và Hà Nội cho thấy, việc củng cố hạ tầng kỹ thuật, đồng thời nâng cao trình độ nhân lực tại Bộ phận Một cửa ở tất cả các cấp là yếu tố mang tính quyết định để đảm bảo quá trình số hóa đạt hiệu quả. Do đó, Bình Định cần tiếp tục quan tâm đầu tư hệ thống phần mềm, trang thiết bị, mạng truyền dẫn, đồng thời thường xuyên đào tạo, bồi dưỡng kỹ năng số cho đội ngũ cán bộ, công chức để đáp ứng yêu cầu mới.
Thứ tư, cần thiết lập cơ chế liên kết các nguồn dữ liệu và vận hành chia sẻ xuyên suốt trong toàn hệ thống. Ở Bình Định, việc kết nối hiện mới thiên về thao tác kỹ thuật, chưa trở thành đầu vào thực sự cho hoạt động giám sát và quyết định điều hành. Kinh nghiệm tại Hà Nội, TP. Hồ Chí Minh và Cần Thơ cho thấy: khi Bộ phận Một cửa được tích hợp với các kho dữ liệu cấp quốc gia (dân cư, đất đai, tư pháp…), thời gian giải quyết được rút gọn, chứng từ giấy giảm đáng kể và tính minh bạch được củng cố. Từ đó, Bình Định cần thúc đẩy cơ chế trao đổi dữ liệu giữa các cơ quan và các cấp chính quyền để vừa tăng tốc xử lý hồ sơ, vừa nâng chất lượng thông tin phục vụ quản trị.
Thứ năm, cần khuyến khích tư duy sáng tạo và áp dụng những mô hình cải cách thích ứng với điều kiện địa phương. Bình Định đã có nhiều sáng kiến CCTTHC gắn với CĐS như: liên thông quy trình xử lý thủ tục, thiết lập đại lý hỗ trợ dịch vụ công trực tuyến, mô hình “một cửa số duy nhất” cấp xã, hay quy định công khai xin lỗi khi giải quyết trễ hạn. Tuy vậy, so với các mô hình có sức lan tỏa cấp quốc gia như “Ngày không hẹn” (Cần Thơ) hay “Tổ chuyển đổi số cộng đồng” (Hà Nội), các mô hình tại Bình Định hiện vẫn đang trong quá trình thí điểm và hoàn thiện. Việc tiếp tục nghiên cứu, tổng kết và nhân rộng các mô hình phù hợp với điều kiện tỉnh là là rất quan trọng nhằm nâng cao hiệu quả và gia tăng khả năng nhân rộng trong thực tiễn.
Thứ sáu, quan tâm đến đo lường hiệu quả thông qua hệ thống chỉ số và phản hồi của đối tượng phục vụ. So với các địa phương thường xuyên dẫn đầu về CCHC và CĐS như Đà Nẵng, Hà Nội, Cần Thơ, Thừa Thiên Huế và TP. Hồ Chí Minh, Bình Định tuy đã cải thiện nhưng vẫn chưa đứng ở nhóm cao về các chỉ số PAR INDEX, DTI, SIPAS. Việc tăng hạng các chỉ số sẽ phản ánh rõ hơn kết quả cải cách. Tỉnh cần tiếp tục theo dõi, đánh giá định kỳ, coi đánh giá của tổ chức, cá nhân về chất lượng phục vụ là chỉ báo chủ đạo, từ đó kịp thời khắc phục, hoàn thiện những biện pháp còn bất cập.
Tóm lại, các bài học kinh nghiệm từ nhiều tỉnh, thành cho thấy CCTTHC gắn với CĐS chỉ thành công khi có chiến lược rõ ràng, hệ thống vận hành đồng bộ, hạ tầng số hiện đại, quy trình được đơn giản hóa, và người dân thực sự được phục vụ hiệu quả. Đây là những giá trị tham khảo quan trọng giúp tỉnh Bình Định tiếp tục khẳng định vai trò là địa phương tiên phong trong CCHC của khu vực miền Trung.
2.3.3. Định hướng nhân rộng cho tỉnh Gia Lai mới
Tỉnh Gia Lai mới được hình thành sau khi sáp nhập Bình Định và Gia Lai cũ, với phạm vi lãnh thổ mở rộng, đồng thời sở hữu hệ thống hạ tầng, nguồn nhân lực và đặc điểm tự nhiên phong phú. Điều này tạo ra cả cơ hội lẫn những khó khăn nhất định trong tiến trình triển khai CCTTHC  gắn với CĐS. Trên cơ sở những kinh nghiệm rút ra từ Bình Định cùng với các địa phương đi đầu, việc áp dụng và nhân rộng các biện pháp thích ứng cho Gia Lai mới cần được tiến hành theo hướng có kế hoạch, có sự phối hợp chặt chẽ và mang tính đồng bộ cao.
Thứ nhất, ban hành lộ trình tích hợp CĐS với CCHC cho toàn tỉnh, trong đó lồng ghép việc triển khai Đề án 06 nhằm bảo đảm tính đặc thù phù hợp với bối cảnh của tỉnh Gia Lai mới. Lộ trình này cần được thiết kế gắn với định hướng phát triển kinh tế – xã hội, đồng thời tương thích với mức độ sẵn sàng của hạ tầng số và năng lực nhân sự tại từng địa bàn. Thứ hai, cần ưu tiên phân bổ nguồn lực để hiện đại hóa hạ tầng số trên toàn tỉnh, bảo đảm sự kết nối liên thông giữa các vùng. Đồng thời, xây dựng hệ thống chia sẻ dữ liệu liên ngành và tích hợp thủ tục trực tuyến, tạo điều kiện thuận lợi nhất cho tổ chức và cá nhân trong quá trình tiếp cận dịch vụ hành chính. Thứ ba, chú trọng phát triển kỹ năng số thông qua các chương trình huấn luyện và cập nhật kiến thức thường xuyên cho đội ngũ cán bộ, công chức. Đồng thời, xây dựng môi trường làm việc khuyến khích đổi mới và sáng tạo trong toàn bộ hệ thống quản lý của tỉnh Gia Lai mới. Bên cạnh đó, ưu tiên chính sách đào tạo, luân chuyển và hỗ trợ nguồn nhân lực cho các khu vực còn nhiều khó khăn, nhằm hình thành đội ngũ công chức có khả năng thích ứng tốt với yêu cầu của tiến trình chuyển đổi số. Thứ tư, khuyến khích áp dụng những mô hình sáng tạo gắn với đặc thù từng vùng, từ đó tạo ra bước chuyển mới trong việc cung ứng dịch vụ công trực tuyến cũng như tiếp nhận và xử lý phản ánh của người dân. Thứ năm, cần hoàn thiện cơ chế phối hợp liên ngành, đảm bảo sự thống nhất trong chỉ đạo từ cấp tỉnh đến cơ sở; cùng với đó là tăng cường trách nhiệm kiểm tra, giám sát và đánh giá hiệu quả thực thi chính sách.
Việc kế thừa và nhân rộng những giá trị tham khảo này cần được triển khai một cách kiên trì, linh hoạt và gắn với sự sáng tạo, nhằm thích ứng kịp thời với bối cảnh cụ thể của tỉnh Gia Lai mới. Cách tiếp cận này không chỉ góp phần hình thành một nền hành chính hiện đại, vận hành theo nguyên tắc phục vụ, mà còn nâng cao hiệu quả đáp ứng nhu cầu của người dân, cộng đồng doanh nghiệp, đồng thời thúc đẩy tiến trình phát triển kinh tế – xã hội theo hướng bền vững.
3. KẾT LUẬN
CCTTHC gắn với CĐS không chỉ là xu thế tất yếu trong tiến trình xây dựng nền hành chính hiện đại mà còn là động lực quan trọng giúp nâng cao hiệu quả quản trị công và chất lượng phục vụ của cơ quan nhà nước đối với người dân, doanh nghiệp. Trên cơ sở phân tích kinh nghiệm từ những địa phương tiên phong như TP. Đà Nẵng, TP. Hồ Chí Minh, Hà Nội, Thừa Thiên Huế và Cần Thơ, nghiên cứu đã nhận diện được những bài học tham khảo mang tính thực tiễn, có thể vận dụng cho tỉnh Bình Định – nơi đã đạt được nhiều kết quả khả quan nhưng vẫn tồn tại những điểm cần tiếp tục hoàn thiện.
Việc kế thừa những mô hình đã chứng minh hiệu quả như triển khai dịch vụ công trực tuyến toàn trình, chuẩn hóa đồng bộ quy trình xử lý, hiện đại hóa bộ phận “Một cửa” hay áp dụng các sáng kiến số hóa ở địa phương sẽ là nền tảng quan trọng để Bình Định tiếp tục hoàn thiện tiến trình CCTTHC gắn với CĐS trong giai đoạn tới. Bên cạnh đó, các kinh nghiệm này cũng gợi mở những hướng đi khả thi cho Gia Lai mới – tỉnh vừa hình thành sau sáp nhập, hiện đang trong quá trình tái thiết hệ thống quản lý hành chính theo định hướng minh bạch, hiệu quả và đặt người dân làm trung tâm phục vụ.
Nghiên cứu này không hướng tới việc đưa ra khuyến nghị chính sách cụ thể, mà chủ yếu nhấn mạnh việc rút ra các kinh nghiệm thực tiễn có giá trị tham khảo. Trên cơ sở đó, có thể gợi mở những định hướng xây dựng giải pháp thích ứng với đặc thù từng vùng, nhất là trong hoàn cảnh tỉnh mới sau sáp nhập đang tiến hành điều chỉnh mô hình quản trị hành chính.
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