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UBND TỈNH ĐẮK LẮK 
SỞ THÔNG TIN VÀ TRUYỀN THÔNG 

Số:        /BC-STTTT 
 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 
Độc lập – Tự do – Hạnh phúc 

Đắk Lắk, ngày    tháng    năm 2020 

 

BÁO CÁO 

Kết quả học tập kinh nghiệm triển khai dịch vụ công mức 3,4   

và Trung tâm giám sát điều hành đô thị thông minh tại tỉnh Thừa Thiên Huế 
 

Thực hiện Công văn số 1379/UBND-KGVX ngày 21/02/2020 của UBND 
tỉnh Đắk Lắk V/v học tập kinh nghiệm triển khai dịch vụ công mức 3, 4 và 
Trung tâm giám sát, điều hành đô thị thông minh tại tỉnh Thừa Thiên Huế. Qua 
04 ngày (từ ngày 26/02/2020 đến 29/02/2020), Đoàn công tác đã thực hiện 
nhiệm vụ theo kế hoạch và có báo cáo kết quả học tập, trao đổi kinh nghiệm như 
sau: 

I. CHƯƠNG TRÌNH LÀM VIỆC CỦA ĐOÀN CÔNG TÁC 

1. Vào lúc 8h00 ngày 28/02/2020, Đoàn công tác của tỉnh Đắk Lắk do đồng 
chí Nguyễn Tuấn Hà, Ủy viên Thường vụ Tỉnh ủy, Phó Chủ tịch Thường trực 
UBND tỉnh làm Trưởng đoàn cùng các thành viên trong đoàn đến thăm và học 
tập kinh nghiệm tại Trung tâm phục vụ hành chính công tỉnh Thừa Thiên Huế.  

2. UBND tỉnh Thừa Thiên Huế đã tổ chức buổi làm việc với Đoàn công tác 
do đồng chí Phan Thiên Định, Phó Chủ tịch UBND tỉnh Thừa Thiên Huế chủ trì. 
Tại buổi làm việc, Đoàn công tác đã có những nội dung trao đổi, học tập về kinh 
nghiệm triển khai dịch vụ công mức 3,4 để đạt được tỉ lệ cao và kinh nghiệm về 
việc xây dựng, vận hành Trung tâm giám sát điều hành đô thị thông minh tại 
tỉnh Thừa Thiên Huế. Trước khi làm việc với UBND tỉnh Thừa Thiên Huế, 
Đoàn đã đi khảo sát trực tiếp tại Trung tâm phục vụ hành chính công và Trung 
tâm giám sát điều hành dịch vụ đô thị thông minh IOC.  

3. Từ 14h00 đến 17h00 ngày 28/02/2020, Đoàn công tác đã đến thăm quan 
tại Trung tâm giám sát, điều hành đô thị thông minh, UBND huyện Phú Vang và 
Trung tâm Trung tâm Công nghệ Thông tin tỉnh Thừa Thiên Huế (HueCIT). 

II. KẾT QUẢ HỌC TẬP, TRAO ĐỔI KINH NGHIỆM 

1. Về Trung tâm phục vụ hành chính công tỉnh Thừa Thiên Huế và bộ phận 
tiếp nhận và trả kết quả của UBND huyện Phú Vang 

Trung tâm Phục vụ hành chính công tỉnh Thừa Thiên Huế đi vào hoạt động 
ngày 25/12/2017 và chính thức khai trương ngày 05/01/2018.  

Trung tâm hoạt động với mô hình tập trung về tiếp nhận, trả kết quả giải 
quyết thủ tục hành chính đã tạo sự thuận tiện cho công dân, tổ chức đến nộp, 
nhận kết quả giải quyết thủ tục hành chính. Trung bình một ngày Trung tâm đón 
tiếp khoảng 420 công dân, tổ chức đến giao dịch giải quyết thủ tục hành chính. 
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Có 34 quầy tiếp nhận và trả kết quả, cơ cấu tổ chức có Giám đốc và 02 Phó giám 
đốc, 04 bộ phận gồm: Hỗ trợ – Giám sát, Kiểm soát thủ tục hành chính, Hành 
chính – Tổng hợp, Tiếp nhận, trả kết quả. Biên chế chính thức của Trung tâm là 
09 biên chế; Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả có 34 công chức được các cơ quan 
đơn vị cử về làm việc. 

Ngay khi đi vào hoạt động, Trung tâm đã tham mưu UBND tỉnh ký và triển 
khai các văn bản về tiếp nhận, xử lý và trả kết quả trong nội bộ cơ quan nhà 
nước phải thực hiện trên môi trường mạng và áp dụng chữ ký số, không tiếp 
nhận hồ sơ giấy (trừ hồ sơ mật). Ngoài ra, UBND tỉnh cũng ký Quyết định ban 
hành Bộ 27 quy trình ISO vận hành tại Trung tâm phục vụ hành chính công tỉnh 
từ khâu tiếp nhận, thu phí, giám sát xử lý và trả kết quả. Vì vậy, công tác quản 
lý, vận hành Trung tâm khá đồng bộ, tỷ lệ nộp hồ sơ trực tuyến mức độ 3, 4 tăng 
dần theo các năm qua số liệu sau: 

Năm Tổng hồ sơ Mức độ 3  Mức độ 4  

2017 89.936 16687 (18.55 %) 563 (0.63%) 

2018 218.563 69879 (31.97%) 6074 (2.78%) 

2019 392.692 352440 (89.75%) 11664 (2.97%) 

 

Để thuận tiện hơn cho người dân, tổ chức trong nộp và giải quyết các thủ 
tục hành chính liên thông, Trung tâm đã nghiên cứu, tham mưu UBND tỉnh ký 
ban hành các quy trình liên thông như: Liên thông cấp lý lịch tư pháp với chứng 
chỉ hành nghề, liên thông thẩm định các dự án đầu tư sử dụng vốn ngân sách, 
liên thông thẩm định công trình xây dựng với phòng cháy chữa cháy,… Đồng 
thời, Trung tâm bố trí các quầy hướng dẫn người dân điền thông tin, tạo tài 
khoản công dân và bố trí bộ phận giúp người dân số hóa các hồ sơ giấy sang hồ 
sơ điện tử. 

Công tác tuyên truyền, hướng dẫn đến người dân ngoài các kênh thông tin 
qua báo chí, Cổng thông tin điện tử tỉnh, Cổng dịch vụ công tỉnh, Tỉnh Thừa 
Thiên Huế còn mở rộng tuyên truyền bằng các hình thức khác như: 

- Giao tiếp, trao đổi, hỗ trợ người dân qua tổng đài điện thoại, hotline, và 
các mạng xã hội Facebook, Zalo, Youtube; 

- Phối hợp Bưu điện tỉnh Thừa Thiên Huế tuyên truyền về dịch vụ bưu 
chính công ích để tăng số lượng hồ sơ nộp trực tuyến; 

- Xây dựng các video hướng dẫn điền hồ sơ, hướng dẫn nộp trực tuyến và 
đăng ở mạng xã hội, youtube để hướng dẫn công dân ở xa có thể nộp hồ sơ; 

- Xây dựng các biểu mẫu hướng dẫn công dân điền hồ sơ trực tiếp, bố trí 02 
máy tính, máy scan tại Trung tâm để hướng dẫn công dân nộp trực tuyến. 
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Tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả thủ tục hành chính của UBND huyện 
Phú Vang được áp dụng mô hình tương tự Trung tâm phục vụ hành chính công 
tỉnh Thừa Thiên Huế gồm các bộ hướng dẫn, tiếp nhận và trả kết quả, số hóa 
nhưng có quy mô nhỏ hơn. 

 2. Về Trung tâm giám sát, điều hành dịch vụ đô thị thông minh (IOC) 
tỉnh Thừa Thiên Huế 

Trung tâm IOC tỉnh Thừa Thiên Huế được thành lập trên cơ sở hợp nhất 
Trung tâm Công nghệ thông tin và Truyền thông và Trung tâm Thông tin Dữ 
liệu điện tử trực thuộc Sở Thông tin và Truyền thông tỉnh Thừa Thiên Huế. 
Tổng biên chế sau khi hợp nhất là 40 biên chế. Gồm có 04 phòng: Phòng Hành 
chính; Phòng Giám sát, điều hành đô thị thông minh; Phòng Hạ tầng; Phòng 
Truyền thông; Phòng Công nghệ thông tin. 

Trung tâm Giám sát, điều hành đô thị thông minh tỉnh Thừa Thiên Huế 
thực hiện các hoạt động giám sát, điều hành và hỗ trợ chỉ huy, trong đó: 

- Giám sát, phân phối được hỗ trợ bởi công nghệ thông minh để nhận diện 
các vi phạm hoặc các vấn đề cần quan tâm của dịch vụ đô thị thông minh. Kết 
quả giám sát sẽ được phân phối đến cơ quan chuyên môn liên quan để nắm bắt 
thông tin hoạc cơ quan có thẩm quyền để xử lý. Phối hợp với các cơ quan theo 
dõi, giám sát, đôn đốc việc xử lý; 

- Điều hành, điều phối là chức năng hỗ trợ cho các cơ quan chuyên môn 
triển khai hoạt động điều hành điều phối các công việc thuộc thẩm quyền quản 
lý. Được Chủ tịch UBND tỉnh ủy quyền điều hành các hoạt động, điều phối các 
nguồn lực để thực hiện một số nhiệm vụ phát triển dịch vụ đô thị thông minh; 

- Hỗ trợ chỉ huy là chức năng đảm bảo sẵn sàng các điều kiện, quy trình hỗ 
trợ cho Chủ tịch UBND tỉnh trực tiếp chỉ đạo, chỉ huy các vụ việc nóng, nhạy 
cảm có tính tức thời, điều hành hoạt động các lực lượng xử lý tại hiện trường 
thông qua Trung tâm IOC (áp dụng trong trường hợp khẩn cấp như chống bạo 
loạn, biểu tình, thiên tai bão lụt…). 

Hiện nay Trung tâm IOC tỉnh Thừa Thiên Huế đang vận hành các dịch vụ 
thông minh gồm: 

- Dịch vụ phản ánh hiện trường: có hơn 159 đơn vị tham gia, hơn 9.600 
phản ánh được tiếp nhận và xử lý. Trong đó gần 84% kết quả xử lý được đánh 
giá chấp nhận, hài lòng. Tạo được lòng tin, thu hút được sự tham gia của nhân 
dân, tổ chức; 

-Dịch vụ giám sát đô thị thông minh qua cảm biến camera: Số lượng 
camera được quy hoạch là 1.500 cái, hiện nay đã kết nối được dữ liệu 500 
camera. Thống kê được bình quân khoảng 19.000 lượt xe/ tháng ở 01 nút giao 
thông, 12.000 lượt vi phạm/tháng tại 01 điểm nút giao thông; 

- Dịch vụ giám sát thông tin báo chí: Hệ thống giám sát được 01 triệu trang 
báo điện tử, 40 triệu tài khoản Facebook, 150 ngàn group, Fanpage, toàn bộ các 
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kênh công khai Youtube. Trong năm 2019 đã xác minh 132 ngàn tin tức trong 
đó 1.500 tin tích cực, 433 tin tiêu cực và 1.062 tin chống phá; 

- Dịch vụ giám sát dịch vụ hành chính công: Nhận diện các lỗi vi phạm như 
không tạo tài khoản, không số hóa hồ sơ, nhận ngoài thành phần, hướng dẫn 
công dân không rõ ràng, quá hạn không xin lỗi, hồ sơ quá hạn; 

- Dịch vụ cảnh báo mạng lưới đô thị thông minh: Thực hiện cảnh báo tội 
phạm truy nã, tình hình tội phạm, cảnh báo các hình thức lừa đảo, cảnh báo cho 
du khách, tình hình giao thông, thời tiết nguy hiểm; 

- Dịch vụ giám sát quảng cáo điện tử: Giám sát các điểm quảng cáo ngoài 
trời, nội dung, thời lượng quảng cáo, chủ động thông tin tuyên truyền nhiệm vụ 
chính trị, chủ động cảnh báo tức thời; 

- Dịch vụ giám sát môi trường thực hiện giám sát ô nhiễm không khí, cảnh 
báo định kỳ, theo thời gian thực; 

- Giám sát an toàn thông tin mạng thực hiện phòng chống virus máy tính 
tập trung, phòng chống tấn công mạng; 

- Dịch vụ giám sát hồ đập: Cảnh báo xả đập, cảnh báo mực nước, ngập cục 
bộ cho người dân và cơ quan chuyên môn, chính quyền; 

- Một số dịch vụ đô thị thông minh tỉnh Thừa Thiên Huế đang tiếp tục triển 
khai gồm: Y tế thông minh, Giáo dục thông minh, Giao thông và Môi trường, 
Du lịch thông minh. 

Cơ chế vận hành của IOC là việc tương tác giữa cơ quan nhà nước và 
người dân thông qua ứng dụng trên thiết bị di động Hue-S, Hue-G (Hue-S: Là 
ứng dụng dịch vụ đô thị thông minh trên nền tảng di động phục vụ cho xã hội; 
Hue-G: Là ứng dụng trên nền tảng di động phục vụ cho CCVC, cơ quan nhà 
nước vận hành hệ thống dịch vụ đô thị thông minh), trang thông tin điện tử có 
địa chỉ: www.tuongtac.thuathienhue.gov.vn, các mạng xã hội Facebook, Zalo,… 

3. Về Trung tâm Công nghệ Thông tin tỉnh Thừa Thiên Huế (HueCIT)  

HueCIT là đơn vị sự nghiệp, trực thuộc UBND tỉnh Thừa Thiên Huế. Được 
thành lập từ năm 2000. Hiện nay, HueCIT có 30 biên chế, thực hiện các nhiệm 
vụ đào tạo nguồn nhân lực CNTT, xây dựng các sản phẩm phần mềm và cung 
cấp các dịch vụ CNTT cho các cơ quan nhà nước của tỉnh.  

Ngày 28/12/2019, HueCIT vừa được Chính phủ phê duyệt kết nạp vào 
Chuỗi Công viên phần mềm Quang Trung. Việc HueCIT được kết nạp vào 
QTSC đã đánh dấu bước phát triển mới của Trung tâm này. Đây cũng là đơn vị 
sự nghiệp đầu tiên tham gia vào Chuỗi. 

Tòa nhà HueCIT đang là nơi tọa lạc (Địa chỉ: Số 6 Lê Lợi) của 14 doanh 
nghiệp CNTT, gồm 01 công ty nước ngoài và 13 công ty trong nước. Các doanh 
nghiệp tại đây đều được hưởng các ưu đãi, đãi ngộ về môi trường làm việc 
chuyên nghiệp, chia sẻ và có tính kết nối cao. 
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4. Thuận lợi và khó khăn  

4.1. Thuận lợi 

Được sự quan tâm, chỉ đạo và bố trí nguồn lực để thực hiện của lãnh đạo 
UBND tỉnh; 

Quyết tâm thực hiện đẩy mạnh cải cách thủ tục hành chính, các quy chế, 
quy định do UBND tỉnh ban hành của lãnh đạo các cấp;  

Ban hành được nhiều quy chế hoạt động, vận hành, quy chế phối hợp giữa 
các đơn vị liên quan trong việc xử lý các dịch vụ hành chính công, xử lý các 
thông báo, cảnh báo do Trung tâm IOC tổng hợp thực hiện; 

Ban hành được các quy trình liên thông các dịch vụ hành chính công, rút 
gọn được thời gian, công sức thực hiện. Phối hợp với Bưu điện tỉnh Thừa Thiên 
Huế tuyên truyền, thực hiện dịch vụ bưu chính công ích để tăng số lượng hồ sơ 
nộp trực tuyến; 

Đẩy mạnh công tác xã hội hóa trong việc triển khai xây dựng Trung tâm 
IOC, kêu gọi được các doanh nghiệp CNTT lớn cùng chung tay xây dựng các 
dịch vụ đô thị thông minh; 

Nguồn nhân lực về Công nghệ thông tin của tỉnh có trình độ chuyên môn 
cao, đảm bảo số lượng và chất lượng. Tỉnh Thừa Thiên Huế có 5 Trường Đại 
học có đào tạo ngành Công nghệ thông tin nên thuận lợi trong việc tuyển cán bộ 
chuyên trách công nghệ thông tin làm việc trong các có quan hành chính nhà 
nước. 

4.2. Khó khăn 

Về vận hành các hệ thống thông tin tại Trung tâm phục vụ hành chính 
công, các hệ thống vẫn chưa kết nối và chia sẽ dữ liệu được với nhau, nhất là các 
cơ sở dữ liệu của Trung ương; 

Công tác tuyên truyền còn chưa thực sự sâu rộng và đạt hiệu quả, một số 
công dân, tổ chức vẫn chưa biết lợi ích việc sử dụng dịch vụ công trực tuyến  và 
chuyển phát hồ sơ qua dịch vụ bưu chính, vẫn muốn tự mình thực hiện các công 
đoạn nộp hồ sơ và nhận kết quả; 

Các nhân viên Bưu điện thực hiện công tác tiếp nhận thủ tục hành chính 
chưa được đào tạo chuyên sâu các kiến thức về thủ tục hành chính, đôi lúc còn 
gặp khó khăn khi hướng dẫn, điền hồ sơ và hỗ trợ công dân, tổ chức; 

Triển khai đô thị thông minh là vấn đề mới, chưa có văn bản hướng dẫn cụ 
thể từ Trung ương đến địa phương, chưa có quy trình triển khai, dẫn đến việc 
lúng túng khi triển khai các dịch vụ đô thị thông minh trong thực tế; 

Sự chủ động tham gia vận hành dịch vụ đô thị thông minh của các cơ quan, 
đơn vị, của CBCCVC còn hạn chế, làm chậm quá trình đưa các dịch vụ đô thị 
thông minh vào cuộc sống; 
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Việc lựa chọn dịch vụ đô thị thông minh nào triển khai đầu tiên là một vấn 
đề nhằm tạo sự thu hút người dân tham gia, phát huy được hiệu quả ban đầu của 
việc triển khai đô thị thông minh; 

Việc vận hành hoạt động giám sát, điều hành, và hỗ trợ chỉ huy của Trung 
tâm IOC trong thời gian đầu còn gặp nhiều khó khăn do thiếu các cơ chế phối 
hợp, các hành lang pháp lý để xử lý các vi phạm và sự phối hợp giữa các cơ 
quan, đơn vị liên quan. 

5. Kinh nghiệm triển khai Trung tâm Giám sát, điều hành đô thị thông 
minh tỉnh Thừa Thiên Huế. 

Trên cơ sở vận dụng một cách linh hoạt các quan điểm chỉ đạo của lãnh đạo 
các cấp, thời gian qua Trung tâm Giám sát, điều hành đô thị thông minh tỉnh 
(HueIOC) đã gặt hái được những thành công nhất định, qua đó cũng đã có 
những bài học kinh nghiệm về các điều kiện để triển khai thành công bước đầu: 

- Về lựa chọn lộ trình phát triển dịch vụ: Xuất phát trên quan điểm xuyên 
suốt lấy người dân, doanh nghiệp làm trung tâm thì nhiệm vụ đầu tiên phải triển 
khai dịch vụ hướng đến thu hút sự tham gia của người dân. Từ đó, ưu tiên trước 
hết là dịch vụ phản ánh hiện trường. Theo cơ chế bảo mật thông tin, người dân, 
doanh nghiệp và khách du lịch có thể gửi các phản ánh về những vấn đề bất cập 
thông qua một kênh thông tin duy nhất. Từ đó, bước đầu tạo cơ sở để giải quyết 
vấn đề quan tâm của người dân cũng như qua đó thu hút người dân tham gia. Từ 
những kết quả đạt được, các dịch vụ tiếp theo sẽ do người dân quyết định phần 
nhiều thông qua thu thập nhu cầu cũng như đánh giá thực tiễn xã hội hiện nay; 

- Hoạt động thúc đẩy: Ngày Chủ Nhật Xanh là một hoạt động lớn trên địa 
bàn đã được Chính phủ biểu dương và trở thành mô hình tiêu biểu của toàn quốc 
cũng như sự ghi nhận đánh giá của cộng đồng quốc tế trong việc bảo vệ môi 
trường. Thông qua hoạt động này, phong trào Ngày Chủ Nhật Xanh đã lan tỏa 
khắp từ thành thị đến nông thôn, từ công chức, viên chức, các lực lượng vũ 
trang, các tổ chức cho đến các doanh nghiệp và nhân dân trên địa bàn. Thông 
qua hoạt động, việc phản ánh những bất cập về tình trạng vệ sinh môi trường đã 
được người dân quan tâm, qua đó đã tăng mạnh sự tương tác của người dân với 
dịch vụ phản ánh hiện trường. Khẳng định mô hình hiệu quả kết hợp giữa công 
nghệ và phong trào thực tiễn; 

- Mô hình xây dựng các Trung tâm điều hành trong tỉnh: Trung tâm giám 
sát, điều hành đô thị thông minh của tỉnh là mô hình đơn vị sự nghiệp, qua đó 
triển khai toàn diện các giải pháp theo định hướng của tỉnh là hạ tầng dùng 
chung và cơ sở dữ liệu tập trung. Tất cả các công tác đầu tư cảm biến camera, 
sensor đều kết nối thống nhất về Trung tâm IOC. Trung tâm các ngành, đơn vị 
sẽ được vận hành trên nền tảng hạ tầng, cơ sở dữ liệu và giải pháp phần mềm 
điều hành đô thị thông minh thống nhất của Trung tâm IOC qua cơ chế vận hành 
chia sẻ; 
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- Mô hình quan hệ điều hành các Trung tâm: Toàn bộ dữ liệu đầu vào từ 
camera, sensor, tương tác với công dân, tổ chức, các hệ thống thông tin chính 
quyền điện tử sẽ được chuyển tập trung về Trung tâm Giám sát, điều hành đô thị 
thông minh tỉnh hướng đến mô hình Bigdata. Thông qua đó, các giải pháp ứng 
dụng đô thị thông minh kết hợp với nghiệp vụ xác minh của nhân sự tại Trung 
tâm IOC sẽ phân tích và chuyển đến các Trung tâm ngành, các đơn vị xử lý theo 
quy trình trực tuyến. Toàn bộ đều vận hành thông qua một cơ chế vận hành 
thống nhất; 

- Tổ chức bộ máy: Trung tâm IOC được tổ chức bộ máy riêng để vận hành 
hệ thống. Trung tâm IOC là đầu mối tiếp nhận và phân phối thông tin cho các 
ngành nhưng không làm thay công tác xử lý thuộc thẩm quyền các ngành. Việc 
tương tác với người dân, xã hội được chuyển đổi qua một hình thức duy nhất, từ 
đó, áp lực của Trung tâm là rất lớn nên công tác chuẩn bị nhân sự đòi hỏi phải 
chu đáo, lựa chọn nhân sự đủ năng lực, bản lĩnh cũng như tính ổn định cao; 

- Cơ chế ủy quyền: Trung tâm IOC nhận nhiệm vụ trực tiếp phục vụ cho 
lãnh đạo tỉnh, là đơn vị kết nối, xâu chuỗi các ngành, địa phương. Là đơn vị thực 
hiện nhiệm vụ triển khai giải pháp kết nối người dân, doanh nghiệp và Nhà 
nước, là đơn vị giám sát và đôn đốc việc thực hiện của các ngành trên nền tảng 
công nghệ. Vì vậy, sẽ không thể thực hiện được nếu không có cơ chế ủy quyền, 
thừa lệnh thực hiện của Chủ tịch UBND tỉnh. Đây là một cơ chế rất quan trọng 
tác động đến hiệu quả triển khai của Trung tâm IOC trong thời gian vừa qua; 

- Quy trình thực hiện: Quy trình thực hiện được vận hành thống nhất qua 
môi trường mạng theo cơ chế đồng thời và dữ liệu điện tử làm chủ đạo. Việc 
chuyển thông tin được thực hiện trực tiếp đến đơn vị có trách nhiệm xử lý mà 
không cần qua cấp trung gian quản lý nhưng đồng thời cũng không làm mất vai 
trò quản lý giám sát của cấp trên trung gian; 

- Giải pháp tăng cường sự tham gia của công chức, viên chức: Nếu chính 
quyền điện tử bắt đầu với những ứng dụng phức tạp thì yêu cầu đội ngũ tham 
mưu phải vận hành trước mới đến các cấp lãnh đạo cao hơn. Đô thị thông minh 
chủ yếu tập trung các giải pháp trên nền tảng di dộng với sự hỗ trợ của công 
nghệ làm cho thao tác đơn giản hơn, thuận tiện hơn thì nhân sự đầu tiên tham gia 
vào hệ thống phải là lãnh đạo các cấp. Từ đó, việc lan tỏa dần số lượng người 
tham gia phục vụ cho lãnh đạo ngày càng tăng, qua đó đảm bảo tính chỉ đạo 
cũng như sức sống của giải pháp (Lãnh đạo sử dụng được thì yêu cầu cấp dưới 
phải sử dụng để tham mưu công nghệ); 

- Chính sách cho nhân sự làm việc tại Trung tâm IOC: Yêu cầu, điều kiện 
tiêu chí để làm việc tại Trung tâm IOC là rất cao nên việc chính sách đi theo là 
tương ứng. Hội đồng nhân dân tỉnh đã ra nghị quyết thống nhất xây dựng ban 
hành cơ chế đặc thù cho nhân sự làm việc trực tiếp tại Trung tâm IOC. 

5. Đánh giá chung về đợt công tác 
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Chuyến công tác của Đoàn đã thành công tốt đẹp, thời gian bố trí hợp lý, 
chu đáo và đúng lịch trình đề ra; Các cán bộ của UBND tỉnh Thừa Thiên Huế và 
cán bộ nơi đoàn đến thăm quan, học tập đều giúp đỡ và trao đổi nhiệt tình. Các 
thành viên trong đoàn nghiêm túc tuân theo mọi hoạt động của đoàn, tiếp thu tốt 
những kiến thức và kinh nghiệm bổ ích trong quá trình thăm quan học tập. 
Thông qua đợt công tác này, đoàn đã học tập nhiều kinh nghiệm quý báu và tận 
mắt nhìn được kết quả của tỉnh Thừa Thiên Huế đã làm được và có thể rút ra 
được những bài học tốt nhất cho việc thực hiện ở tỉnh Đắk Lắk.  

Tại thời điểm Đoàn công tác tìm hiểu việc kết nối liên thông giữa phần 
mềm một cửa của tỉnh Thừa Thiên Huế với các phần mềm của các Bộ, ngành thì 
hệ thống phần mềm của tỉnh bị sự cố nên Đoàn công tác chưa thể tìm hiểu sâu 
được nội dung này. Đây là sự cố đáng tiếc để Đoàn công tác có thể học tập thêm 
được những cách thức vận hành các phần mềm giải quyết thủ tục hành chính của 
tỉnh Thừa Thiên Huế để tham mưu, triển khai cụ thể hơn cho địa phương.  

6. Bài học kinh nghiệm 

Trung tâm phục vụ hành chính công, Trung tâm Giám sát, điều hành đô thị 
thông minh tỉnh Thừa Thiên Huế được vận hành chính thức từ đầu năm 2019. 
Đến nay, về cơ bản đã chứng minh được tính tối ưu của các dịch vụ hành chính 
công, đô thị thông minh được ứng dụng tại tỉnh Thừa Thiên Huế. Thực tiễn triển 
khai các dịch vụ đã chỉ ra được nhiều kinh nghiệm và khẳng định rằng một mô 
hình hiệu quả chính là sự hội tụ rất nhiều yếu tố, kết hợp sự đồng bộ, nhịp nhàng 
của việc điều hành các hoạt động. 

6.1. Một là, vai trò người đứng đầu 

Mô hình đã khẳng định vai trò của người định hướng đó là lãnh đạo tỉnh, 
người đứng đầu cơ quan hành chính địa phương. Sự quyết liệt chỉ đạo và sự am 
hiểu về lĩnh vực công nghệ thông tin là những yếu tố đảm bảo cho việc hoạch 
định đúng đắn về đường lối chỉ đạo, quan điểm, định hướng sự phát triển công 
nghệ thông tin tại địa phương. 

6.2. Hai là, đơn vị tổ chức thực hiện 

Quan điểm chỉ đạo sẽ do ai thực hiện để hiệu quả? Hiện nay, có 3 mô hình 
phổ biến như sau: (1) Mỗi đơn vị chuyên ngành sẽ thực hiện nhiệm vụ của mình 
trên quan điểm chỉ đạo của lãnh đạo. Mô hình này sẽ phát huy được tính chủ 
động của các ngành, có thể tăng tốc độ phát triển. Tuy nhiên, mô hình có những 
vấn đề thách thức cơ bản như sự chủ quan các ngành, sự kết nối dữ liệu các 
ngành cũng như không phải ngành nào cũng hiểu rõ được mục đích, định hướng 
của lãnh đạo một cách toàn diện. (2) Mô hình thành lập một nhóm cơ quan chủ 
lực để thực hiện. Mô hình này sẽ có ưu thế hơn khi nhóm cơ quan này được lựa 
chọn trên tính sẵn sàng và năng lực đảm bảo để thực hiện. Tuy nhiên, mô hình 
này cũng sẽ có hạn chế ở khâu phối hợp hành chính, cũng như sự ưu ái, chủ 
quan của một số ngành được nằm trong nhóm được chọn. (3) Mô hình một đơn 
vị duy nhất làm đầu mối thống nhất liên kết và định hướng sự thực thi của các 
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ngành. Ưu điểm của mô hình này là khả năng am hiểu thấu đáo ý đồ của lãnh 
đạo tỉnh, thống nhất quan điểm chỉ đạo tập trung và triển khai theo một định 
hướng thống nhất. Tuy nhiên, mô hình này đòi hỏi cơ quan chủ trì phải có năng 
lực, có khả năng kết nối các ngành .v.v..  

Ở tỉnh Thừa Thiên Huế mô hình được triển khai theo hình thức giao cho Sở 
Thông tin và Truyền thông làm đầu mối thống nhất. Để khắc phục những hạn 
chế của mô hình này, UBND tỉnh Thừa Thiên Huế đã có cơ chế ủy quyền, nâng 
cao vai trò ngành Thông tin và Truyền thông nhằm đảm bảo đủ sức mạnh để 
thực hiện nhiệm vụ. Bên cạnh đó, ngành Thông tin và Truyền thông cũng phải 
chủ động quan hệ các ngành trên cơ sở định hướng thống nhất và đảm bảo hài 
hòa quyền lợi, cũng như tính độc lập tương đối về chuyên ngành quản lý của các 
đơn vị. Ngoài ra Trung tâm IOC còn có thuận lợi về nguồn nhân lực khi sáp 
nhập 02 Trung tâm của Sở Thông tin và Truyền thông với 40 biên chế sẵn có 
cùng với 30 nhân lực của Trung tâm Công nghệ thông tin (Huế CIT) tạo thành 
đội ngũ đông đảo và mạnh mẽ tham mưu lĩnh vực CNTT cho UBND tỉnh Thừa 
Thiên Huế. Đồng thời còn có 5 trường đại học cung cấp một lượng lớn chuyên 
gia về lĩnh vực CNTT cho tỉnh. 

6.3. Ba là, hình thức áp dụng, vận dụng vấn đề pháp lý để triển khai  

Hiện nay, hệ thống văn bản pháp lý của Trung ương có vài điểm chưa theo 
kịp với thực tiễn, đặc biệt là việc phát triển các dịch vụ đô thị thông minh. Bên 
cạnh đó, hình thức tổ chức và quy trình ban hành hệ thống văn bản quy phạm 
pháp luật khá phức tạp, nếu cứ cứng nhắc áp dụng sẽ phát sinh rủi ro về mặt thời 
gian, từ đó kéo theo cách làm sẽ mang nặng tính hình thức, khó áp dụng vào 
thực tiễn cho dù đã được xây dựng hoàn thiện. Vì vậy, áp dụng cơ chế linh động 
trong việc vận dụng các văn bản và quy định sẽ là yếu tố quan trọng bổ trợ cho 
việc thúc đẩy phát quá trình phát triển, tăng tiến độ triển khai, phù hợp thực tiễn. 
Ở Thừa Thiên Huế, việc xây dựng hệ thống văn bản được triển khai bằng nhiều 
cách thức linh động khác nhau như: (1) Đối với các hệ thống văn bản quy định 
của Trung ương đã đảm bảo thì sẽ xây dựng văn bản hướng dẫn áp dụng triển 
khai mà không nhất thiết phải hình thành văn bản quy phạm pháp luật của địa 
phương ngoại trừ một số trường hợp bắt buộc. Điều này sẽ khắc phục được thực 
trạng một nội dung được quy định bởi nhiều văn bản khác nhau của Trung ương, 
địa phương cũng như khả năng đẩy nhanh việc áp dụng văn bản quy phạm của 
Trung ương vào cuộc sống. (2) Đối với những vấn đề chưa có quy định hoặc 
quy định chưa rõ ràng, thì tỉnh Thừa Thiên Huế sẽ nghiên cứu ban hành văn bản 
tạm thời. Văn bản tạm thời sẽ tạo điều kiện thuận lợi cho việc phát triển đồng 
thời có cơ sở để cọ sát thực tiễn từ đó có đánh giá để đưa ra phương án kiến 
nghị, đề xuất điều chỉnh với cấp trên một cách phù hợp và thực tế cuộc sống 
nhất. 

6.4. Bốn là, quy trình vận hành  

Quy trình là yếu tố quan trọng đảm bảo trong việc triển khai theo quy 
chuẩn, qua đó tạo điều kiện thuận lợi cho công tác tin học hóa được thống nhất. 
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Thông qua quy trình việc đánh giá các chỉ số thực hiện công việc (KPI) sẽ được 
chuẩn xác, hiệu quả, khách quan và mang tính tức thời cao. Tuy nhiên, hiện nay 
việc áp dụng quy trình ISO 9001:2015 trong cơ quan nhà nước đối lúc còn mang 
tính hình thức, nhận thức về quy trình không được đồng đều trong cán bộ, công 
chức, viên chức. Mô hình nhà nước khi áp quy trình cũng có nhiều bất cập dẫn 
đến một số quy trình ban hành không thể áp dụng hoặc không phát huy hiệu quả. 
Để khắc phục được điều này, trong quá trình xây dựng các dự thảo quy trình với 
quan điểm không lý thuyết, lãnh đạo tỉnh Thừa Thiên Huế đã chỉ đạo tổ chức 
theo hướng cần phải có sự cọ sát thực tiễn, đánh giá, điều chỉnh rồi tiến tới tổng 
kết, tổng hợp để ban hành quy trình. Hay nói cách khác, quy trình được ban 
hành sau khi đã hội tụ đủ điều kiện kinh qua thực tiễn. 

6.5. Năm là, xác định thông tin và mô hình chuyển thông tin xử lý làm 
cơ sở thực hiện ý kiến chỉ đạo  

Thực tế hiện nay, với mô hình quản lý hành chính nhiều cấp, cơ sở thực 
hiện là thông qua các văn bản chỉ đạo hành chính theo tuần tự. Điều này về thực 
tế là rất chặt chẽ và khoa học. Tuy nhiên, việc tác động bởi nội dung văn bản, 
khả năng kiểm soát trình tự và thời gian thực hiện là rào cản không nhỏ trong 
quá trình xử lý. Để khắc phục được sự bất cập trên, tỉnh Thừa Thiên Huế đã 
quyết liệt chỉ đạo ưu tiên triển khai công tác số hóa dữ liệu. Việc số hóa được 
huy động bởi nhiều nguồn lực cho nhiều mục đích khác nhau. Trên cơ sở dữ liệu 
được số hóa và thông qua nghiệp vụ để xác định được nguồn gốc và tính chính 
xác, các dữ liệu này sẽ thay thế cho các văn bản chỉ đạo điều hành thông thường. 
Từ đó, mô hình phân phối thông tin sẽ triển khai thực hiện trên môi trường mạng 
một cách đồng thời cho tất cả các đối tượng trong các cấp. Cách thức này đã 
đảm bảo cho việc xử lý của cấp có thẩm quyền diễn ra một cách nhanh chóng, 
kịp thời những cũng không làm mất đi vai trò quản lý, giám sát của các cấp trên 
quản lý.  

6.6. Sáu là, đẩy mạnh tính công khai, minh bạch   

Công khai, minh bạch thông tin là một thách thức hiện nay, đặc biệt là các 
phản ánh của người dân về những vấn đề tồn tại, bất cập và bức xúc trong xã 
hội. Với sự công tâm của lãnh đạo tỉnh, sau một thời gian quyết liệt chỉ đạo việc 
công khai toàn diện các thông tin thì mặt bằng nhận thức đã có những chuyển 
biến rõ rệt. Với sự cầu thị, thẳng thắng nhìn vào sự thật thông qua những phản 
ánh, bức xúc của cộng đồng, xã hội đã giúp cho tỉnh Thừa Thiên Huế nhận diện 
một cách rõ hơn về những tồn tại, bất cập hiện hành. Qua đó, đã đánh giá và 
triển khai được những giải pháp phù hợp thực tiễn và khẳng định tính hiệu quả 
rất cao, lôi cuốn, tạo được sự đồng thuận lớn từ người dân, doanh nghiệp và toàn 
xã hội. 

6.7. Bảy là, quan điểm chỉ đạo về đầu tư giải pháp kỹ thuật   

Mô hình phân tán hay tập trung là vấn đề được bàn luận rất lớn và lâu dài, 
mô hình nào sẽ hiệu quả? Trên thực tế, mỗi mô hình đều có ưu điểm và hạn chế 
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cũng như chưa có thể khẳng định một cách chắc chắn. Tuy nhiên, sự hiệu quả đó 
không phải quyết định bởi yếu tố kỹ thuật công nghệ mà là ở mô hình tổ chức, 
điều kiện kinh tế, năng lực của nhân sự vận hành cũng như tiến trình phát triển. 
Tỉnh Thừa Thiên Huế, sau nhiều năm xây dựng, đúc kết thì mô hình “Hạ tầng 
dùng chung và cơ sở dữ liệu tập trung” được đánh giá là mô hình phù hợp hiện 
nay và trở thành quan điểm chỉ đạo xuyên suốt trong quá trình đầu tư và phát 
triển ứng dụng công nghệ thông tin của tỉnh. Qua đó đã tạo điều kiện thuận lợi 
cho việc triển khai các giải pháp dùng chung, cơ sở dữ liệu dùng chung cũng 
như tiết kiệm được tài lực và vật lực, sớm phát huy tính hiệu quả. 

6.8. Tám là, quan điểm chỉ đạo về đầu tư giải pháp tài chính   

Chính quyền điện tử, đô thị thông minh là lĩnh vực cần sự đầu tư rất lớn và 
đòi hỏi yêu cầu hiệu quả kèm theo tính bền vững. Xác định nguồn kinh phí để 
đầu tư là vấn đề quan trọng hướng đến sự đảm bảo. Qua nhiều năm triển khai, 
thực tiễn Thừa Thiên Huế chứng minh rằng, nếu có phương án phù hợp thì 
nguồn kinh phí không lớn cũng có khả năng triển khai thành công. Hiện nay, 
tỉnh xác định nguồn đầu tư từ ngân sách tập trung sẽ dành cho những dự án quan 
trọng, những hệ thống và cơ sở dữ liệu có tính nền tảng và nhà nước phải quản 
lý. Đối với các dự án dài lâu, kinh phí lớn có tính nghiệp vụ thì ưu tiên hình thức 
thuê dịch vụ. Đặc biệt, dịch vụ đô thị thông minh là loại hình khai thác được lợi 
thế từ nguồn xã hội. Vì vậy, nguồn xã hội hóa là nguồn rất quan trọng để duy trì 
lâu dài cần xác định và có phương án cụ thể. Việc tận dụng nguồn xã hội hóa tốt 
chính là yếu tố quan trọng đảm bảo cho các dự án dịch vụ đô thị thông minh chứ 
không phải nguồn lực dồi dào từ ngân sách nhà nước. Trong quá trình đầu tư 
Trung tâm IOC giai đoạn đầu trên 40 tỷ đồng, đến nay đã đạt mức đầu tư trên 
184 tỷ đồng. Trong thời gian tới Trung  tâm IOC Huế đã có kế hoạch tiếp tục 
nâng cao năng lực phục vụ của Trung tâm bằng nguồn đầu tư ngân sách và xã 
hội hóa. 

6.9. Chín là, quan điểm chỉ đạo về định hướng lựa chọn giải pháp 

Dịch vụ đô thị thông minh hướng đến cung cấp dịch vụ cho xã hội trên môi 
trường mạng thông qua các giải pháp thông minh có tính liên kết liên thông dữ 
liệu và yêu cầu phải thường xuyên cập nhật để theo kịp với xu thế phát triển của 
xã hội. Ngoài ra, việc kết hợp các giải pháp thông minh với điều kiện thực tiễn 
của đơn vị là bài toán phải được ưu tiên để đảm bảo sự thành công của mô hình. 
Qua đó, đòi hỏi đơn vị cung cấp giải pháp phải có đủ năng lực theo kịp với thực 
tiễn địa phương, phối hợp với địa phương để kịp thời thay đổi với xu thế phát 
triển của địa phương. Việc hài hòa giữa công nghệ và nghiệp vụ là điều kiện tiên 
quyết, nếu tuyệt đối hóa một vấn đề bất kỳ sẽ là sự khẳng định chắc chắn của sự 
thất bại, kém hiệu quả. Vì vậy, việc lựa chọn một đơn vị cung cấp giải pháp có 
đủ năng lực, đủ điều kiện đảm bảo tính bền vững cũng như khả năng kết hợp với 
địa phương là một vấn đề cần lưu tâm khi triển khai. 

III. Đề xuất, kiến nghị  
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Qua đợt công tác học tập kinh nghiệm triển khai dịch vụ công mức 3, 4 và 
Trung tâm giám sát, điều hành đô thị thông minh tại tỉnh Thừa Thiên Huế, đoàn 
công tác đề xuất kiến nghị một số nội dung sau: 

1. Để tăng cường tỷ lệ thủ tục hành chính được thực hiện ở mức độ 3,4, 
kính đề nghị Lãnh đạo UBND tỉnh chỉ đạo Sở Thông tin và Truyền thông phối 
hợp Văn phòng UBND tỉnh nghiên cứu mô hình của Trung tâm phục vụ hành 
chính công của tỉnh Thừa Thiên Huế áp dụng cho tỉnh, trong đó trọng tâm là 
triển khai các bộ phận:  

- Tổ chức bộ phận tư vấn, hướng dẫn, hỗ trợ, số hóa hồ sơ;  

- Tăng cường sử dụng dịch vụ bưu chính công ích; 

- Bố trí công chức các sở, ngành thực hiện nhiệm vụ tư vấn hướng dẫn cho 
công dân, tổ chức đến nộp hồ sơ. 

Đồng thời giao các cơ quan chuyên môn nghiên cứu tham mưu quy trình 
vận hành, áp dụng chữ ký số để xử lý hồ sơ điện tử trên Hệ thống iGate và các 
phần mềm chuyên ngành.  

2. Đối với nhiệm vụ xây dựng Trung tâm IOC của tỉnh 

Trên cơ sở bài học kinh nghiệm từ tỉnh Thừa Thiên Huế, đề nghị Lãnh đạo 
UBND tỉnh sớm đồng ý chủ trương và bố trí kinh phí để thực hiện nhiệm vụ. 
Đồng thời giao Sở Thông tin và Truyền thông chủ trì, phối hợp với Văn phòng 
UBND tỉnh, UBND Thành phố Buôn Ma Thuột và các cơ quan liên quan, 
nghiên cứu kỹ mô hình của Trung tâm IOC tỉnh Thừa Thiên Huế lựa chọn các 
dịch vụ phù hợp với địa phương để xây dựng Trung tâm IOC tỉnh Đắk Lắk hoàn 
thành trước tháng 10/2020 để làm công trình chào mừng Đại hội Đảng bộ tỉnh 
Đắk Lắk. 

Trên đây là báo cáo của Sở Thông tin và Truyền thông về đợt công tác học 
tập kinh nghiệm triển khai dịch vụ công mức 3, 4 và Trung tâm giám sát, điều 
hành đô thị thông minh tại tỉnh Thừa Thiên Huế, kính đề nghị UBND tỉnh xem 
xét, chỉ đạo./. 

    

Nơi nhận: GIÁM ĐỐC 
 
 
 
 
 
 
 

Nguyễn Hoàng Giang 
 

- Thường trực Tỉnh ủy; 
- UBND tỉnh; 
- Đ/c Nguyễn Tuấn Hà - PCTTT UBND tỉnh; 
- VP UBND tỉnh; 
- UBND TP Buôn Ma Thuột; 
- UBND huyện Krông Năng; 
- GĐ, các PGĐ Sở; 
- Lưu: VT, P.CNTT. 
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