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Trong quá trình xây dựng chính quyền số, Đà Nẵng 
đang chuyển từ tư duy cải cách hành chính dựa trên 
thủ tục sang mô hình hành chính công chủ động, nơi 
chính quyền sử dụng dữ liệu và công nghệ để tiếp 
cận người dân trước khi họ phải tìm đến cơ quan 
công quyền. Thay đổi này không chỉ nhằm rút ngắn 
thời gian giải quyết hồ sơ, mà còn tái cấu trúc cách 
thức cung ứng dịch vụ công, từ “xử lý theo yêu cầu” 
sang “phục vụ theo dự báo”, đặt người dân vào vị trí 
trung tâm của hệ thống hành chính đô thị. Việc triển 
khai hành chính công chủ động tại Đà Nẵng vì vậy trở 
thành một trường hợp tiêu biểu để nhìn nhận cách 
công nghệ đang làm thay đổi phương thức quản trị 
nhà nước ở cấp địa phương.

Hành chính công chủ động ở Đà Nẵng: 
Công nghệ thay đổi cách chính quyền phục vụ người dân
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Từ cải cách hành chính truyền thống đến mô hình 
hành chính công chủ động

Trong nhiều năm, Đà Nẵng được xem là địa 
phương đi đầu trong cải cách hành chính với hệ 
thống “một cửa”, “một cửa liên thông” và các dịch 
vụ công trực tuyến được triển khai sớm. Những cải 
cách này giúp giảm đáng kể thời gian giải quyết 
thủ tục và tăng tính minh bạch trong hoạt động của 
cơ quan nhà nước. Tuy nhiên, khi đô thị phát triển 
nhanh, dân số tăng và nhu cầu giao dịch hành chính 
ngày càng đa dạng, mô hình cải cách truyền thống 
dần bộc lộ giới hạn.

Dù thủ tục đã được số hóa, người dân vẫn phải 
chủ động tìm hiểu, xác định thủ tục cần thực hiện và 
lựa chọn thời điểm tiếp cận cơ quan hành chính. Với 
nhiều người, đặc biệt là nhóm người cao tuổi, lao 
động bận rộn hoặc người ít kỹ năng số, việc tiếp cận 
dịch vụ công vẫn là một quá trình phức tạp. Điều này 
cho thấy, số hóa quy trình chưa đủ để tạo ra sự thay 
đổi căn bản trong trải nghiệm của người dân.

Điểm cốt lõi của hành chính công chủ động ở Đà Nẵng nằm ở cách tổ chức và khai thác dữ liệu. Ảnh: ST.
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Mô hình hành chính công chủ động được Đà Nẵng 
triển khai xuất phát từ yêu cầu thay đổi cách tiếp cận. 
Thay vì chờ người dân phát sinh nhu cầu rồi mới xử 
lý, chính quyền chủ động sử dụng dữ liệu để nhận 
diện các mốc đời sống và cung cấp dịch vụ phù hợp. 
Ở đây, cải cách hành chính không chỉ là tinh giản thủ 
tục, mà là tái định nghĩa vai trò của bộ máy công quyền 
trong quan hệ với công dân.

Dưới góc độ quản trị đô thị, hành chính công chủ 
động phản ánh sự chuyển dịch từ mô hình hành chính 
phản ứng sang mô hình hành chính dự báo. Chính 
quyền không chỉ giải quyết hồ sơ khi được yêu cầu 
mà bắt đầu chuẩn bị trước, tổ chức phục vụ sớm hơn 
và linh hoạt hơn. Điều này giúp giảm độ trễ trong cung 
ứng dịch vụ công, đồng thời giảm áp lực cho bộ máy 
hành chính ở những thời điểm cao điểm.

Đối với Đà Nẵng, việc lựa chọn mô hình này gắn 
liền với mục tiêu xây dựng chính quyền số đô thị, nơi 
dữ liệu được coi là nền tảng cho quản trị. Hành chính 
công chủ động không phải là sự thay thế hoàn toàn 
các mô hình cũ mà là một lớp cải cách mới, nằm trên 
nền tảng của cải cách hành chính truyền thống nhưng 
có khả năng tạo ra thay đổi sâu sắc hơn về cách thức 
vận hành của bộ máy nhà nước.

Dữ liệu và công nghệ làm nền tảng cho hành chính 
công chủ động

Điểm cốt lõi của hành chính công chủ động ở Đà 
Nẵng nằm ở cách tổ chức và khai thác dữ liệu. Thay 
vì coi dữ liệu chỉ là sản phẩm phụ của hoạt động hành 
chính, thành phố xem dữ liệu là nguồn lực trung tâm để 
ra quyết định và tổ chức phục vụ người dân. Cách tiếp 
cận này đòi hỏi sự thay đổi từ tư duy quản lý đến hạ 
tầng kỹ thuật.

Trong mô hình hành chính công chủ động, các cơ sở 
dữ liệu liên quan đến dân cư, hộ tịch và dịch vụ công 
được kết nối để nhận diện các sự kiện pháp lý phát sinh 
trong đời sống người dân. Khi một mốc sự kiện xuất 
hiện, hệ thống có thể kích hoạt quy trình hành chính 
tương ứng, cung cấp thông tin và hướng dẫn kịp thời, 
đồng thời hỗ trợ xử lý hồ sơ theo cách thuận tiện nhất.

Công nghệ không chỉ đóng vai trò tự động hóa một 
số khâu xử lý mà còn cho phép chính quyền dự báo nhu 
cầu và phân bổ nguồn lực hợp lý hơn. Thay vì xử lý hồ 
sơ theo cách bị động, bộ máy hành chính có thể chủ 
động chuẩn bị nhân lực, theo dõi tiến trình và điều chỉnh 
quy trình khi cần thiết. Điều này đặc biệt quan trọng đối 
với một đô thị có nhịp sống nhanh và khối lượng giao 
dịch hành chính lớn như Đà Nẵng.

Tuy nhiên, việc vận hành hành chính công chủ động 
cũng đặt ra yêu cầu rất cao về quản trị dữ liệu. Dữ liệu 
phải chính xác, đầy đủ, được cập nhật thường xuyên 
và tuân thủ các chuẩn kỹ thuật thống nhất. Nếu dữ liệu 
thiếu đồng bộ hoặc sai lệch, hệ thống có thể đưa ra 
thông tin không phù hợp, gây phiền hà cho người dân 
và làm suy giảm niềm tin đối với chính quyền.

Bên cạnh đó, vấn đề an toàn thông tin và bảo vệ 
dữ liệu cá nhân trở thành thách thức then chốt. Hành 
chính công chủ động đồng nghĩa với việc chính quyền 
tiếp cận sâu hơn vào dữ liệu cá nhân của người dân. 
Điều này đòi hỏi các cơ chế quản lý dữ liệu minh bạch, 
phân quyền rõ ràng và trách nhiệm giải trình cụ thể. 
Công nghệ chỉ thực sự phát huy hiệu quả khi đi kèm với 
khung pháp lý và chuẩn mực quản trị phù hợp.

Người dân Đà Nẵng trải nghiệm các dịch vụ  hành chính công chủ 
động. Ảnh: ST

Từ góc độ khoa học và công nghệ, kinh nghiệm 
của Đà Nẵng cho thấy việc xây dựng hành chính công 
chủ động không chỉ là bài toán đầu tư hạ tầng, mà 
còn là bài toán kiến trúc hệ thống. Khi dữ liệu được 
coi là tài sản chiến lược, năng lực quản trị dữ liệu 
trở thành một trong những năng lực cốt lõi của chính 
quyền số, quyết định tính bền vững của mô hình hành 
chính công chủ động.

Trải nghiệm người dân và những yêu cầu mới trong 
quản trị đô thị số

Một trong những thay đổi rõ nét nhất của hành 
chính công chủ động tại Đà Nẵng là cách tiếp cận đối 
với trải nghiệm của người dân. Người dân không đơn 
thuần chỉ là đối tượng giải quyết thủ tục mà là người 
sử dụng dịch vụ công với những nhu cầu và kỳ vọng 
cụ thể. Điều này buộc chính quyền phải thiết kế dịch 
vụ công theo hướng thân thiện, dễ tiếp cận và phù 
hợp với nhiều nhóm đối tượng khác nhau.
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Trong mô hình truyền thống, người dân thường phải 
tự tìm hiểu quy trình, chuẩn bị giấy tờ và sắp xếp thời 
gian để tiếp cận cơ quan hành chính. Với hành chính 
công chủ động, phần lớn gánh nặng này được chuyển 
sang phía hệ thống. Chính quyền chủ động cung cấp 
thông tin, hướng dẫn và hỗ trợ hoàn thiện hồ sơ, giúp 
người dân tiết kiệm thời gian và công sức.

Dưới góc độ chính sách công, cách tiếp cận này 
phù hợp với mục tiêu lấy người dân làm trung tâm của 
cải cách hành chính. Hiệu quả của bộ máy hành chính 
không chỉ được đo bằng thời gian xử lý hồ sơ, mà còn 
bằng mức độ hài lòng và trải nghiệm của người dân 
trong suốt quá trình tiếp cận dịch vụ công.

Tuy nhiên, việc triển khai hành chính công chủ động 
cũng đặt ra nhiều yêu cầu mới trong quản trị đô thị số. 
Trước hết là yêu cầu bảo đảm tính bao trùm. Dù Đà 
Nẵng là đô thị phát triển, vẫn tồn tại những nhóm người 
dân gặp khó khăn trong tiếp cận công nghệ số. Việc 
thiết kế dịch vụ công chủ động cần tính đến yếu tố này, 
tránh tạo ra khoảng cách số mới trong xã hội.

Hành chính công chủ động làm thay đổi vai trò và yêu 
cầu đối với đội ngũ cán bộ công chức. Cán bộ không chỉ 
cần nắm vững quy trình hành chính, mà còn phải có kỹ 
năng sử dụng công nghệ, hiểu biết về dữ liệu và ý thức 
cao về bảo vệ thông tin cá nhân. Đào tạo và tái đào tạo 
nguồn nhân lực trở thành điều kiện tiên quyết để mô 
hình này vận hành hiệu quả.

Ở góc độ quản trị, hành chính công chủ động cũng 
đòi hỏi cơ chế giám sát và đánh giá mới. Khi công nghệ 
tham gia sâu vào quá trình cung ứng dịch vụ công, chính 
quyền cần có công cụ để theo dõi chất lượng dịch vụ, 

phát hiện sớm các vấn đề phát sinh và 
điều chỉnh kịp thời. Điều này giúp bảo 
đảm công nghệ phục vụ người dân, 
thay vì tạo ra những rào cản mới.

Một khía cạnh khác cần được 
nhìn nhận khi Đà Nẵng triển khai 
hành chính công chủ động là tác 
động của mô hình này đối với năng 
lực điều hành đô thị trong dài hạn. 
Khi chính quyền chủ động tiếp cận 
người dân dựa trên dữ liệu, hệ thống 
hành chính không chỉ phản ánh nhu 
cầu hiện tại mà còn tích lũy thông tin 
để phân tích xu hướng phát sinh thủ 
tục theo không gian và thời gian. Đây 
là tiền đề quan trọng để chính quyền 
đô thị nâng cao khả năng dự báo, từ 
đó điều chỉnh chính sách, phân bổ 
nguồn lực và tổ chức bộ máy phù 

hợp hơn với thực tiễn phát triển.

Trong bối cảnh đô thị hóa nhanh, áp lực lên hạ tầng 
hành chính tại Đà Nẵng ngày càng lớn. Hành chính 
công chủ động, nếu được vận hành hiệu quả, có thể 
giúp giảm tình trạng quá tải cục bộ tại các thời điểm 
cao điểm, đồng thời hỗ trợ chính quyền nhận diện sớm 
những khu vực, nhóm đối tượng có nhu cầu dịch vụ 
công gia tăng. Điều này cho phép chính quyền không 
chỉ phản ứng nhanh hơn, mà còn chủ động chuẩn bị 
phương án điều hành ngay từ đầu.

Từ góc độ quản trị đô thị số, đây là bước tiến từ quản 
lý dựa trên thủ tục sang quản lý dựa trên dữ liệu. Khi 
dữ liệu hành chính được khai thác đúng cách, chính 
quyền có thêm công cụ để đánh giá chất lượng phục 
vụ, đo lường hiệu quả chính sách và điều chỉnh mô hình 
tổ chức phù hợp với sự thay đổi của đô thị. Đối với Đà 
Nẵng, hành chính công chủ động vì vậy không chỉ là cải 
cách trong cung ứng dịch vụ, mà còn là một phần của 
chiến lược nâng cao năng lực quản trị đô thị trong giai 
đoạn phát triển mới.

Trong bối cảnh đó, lựa chọn của Đà Nẵng cho thấy 
một hướng đi đáng chú ý trong quá trình xây dựng chính 
quyền số đô thị. Hành chính công chủ động không chỉ 
là câu chuyện của công nghệ, mà là sự kết hợp giữa 
công nghệ, dữ liệu và cải cách tổ chức. Khi ba yếu tố 
này được triển khai đồng bộ, chính quyền số mới có thể 
thực sự đi vào đời sống, tạo ra những thay đổi bền vững 
trong cách chính quyền phục vụ người dân và quản trị 
đô thị ?

Bích Việt

Cán bộ, nhân viên Trung tâm phục vụ Hành chính công xã Hòa Vang đang xử lý công 
việc cho người dân. Ảnh: ST.


