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Về Hoạt động Tư vấn Cải thiện Môi trường Đầu tư của Nhóm Ngân hàng Thế giới 

Hoạt động Tư vấn Cải thiện Môi trường Đầu tư của Nhóm Ngân hàng Thế giới
hỗ trợ các chính phủ thực hiện các cải cách nhằm cải thiện môi trường kinh
doanh, khuyến khích và duy trì đầu tư, từ đó thúc đẩy sự phát triển các thị trường
giàu khả năng cạnh tranh, tăng trưởng kinh tế và tạo thêm việc làm. Các hoạt
động được thực hiện nhờ vào nguồn vốn của Nhóm Ngân hàng Thế giới (IFC,
MIGA và Ngân hàng Thế giới) và hơn 15 đối tác tài trợ khác thông qua cơ chế tài
trợ đa phương FIAS.

Các phát hiện, diễn giải và kết luận trình bày trong ấn phẩm này là của cá nhân
tác giả và không nhất thiết phản ánh quan điểm của Ban Giám đốc Nhóm Ngân
hàng Thế giới hay các chính phủ mà họ đại diện.
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Tổ chức Tài chính Quốc tế (IFC), thành viên của Nhóm Ngân hàng Thế giới, là tổ
chức phát triển toàn cầu lớn nhất tập trung hỗ trợ khu vực tư nhân tại các nước
đang phát triển. Chúng tôi tạo cơ hội cho mọi người dân thoát khỏi đói nghèo
và cải thiện cuộc sống. IFC thực hiện sứ mệnh đó thông qua việc hỗ trợ tài chính
giúp các doanh nghiệp tạo ra thêm nhiều việc làm và cung cấp các dịch vụ thiết
yếu, huy động vốn từ nhiều nguồn khác nhau và cung cấp các dịch vụ tư vấn
nhằm đảm bảo sự phát triển bền vững.  

viện Nghiên cứu Quản lý Kinh tế Trung ương (CIEM) là viện cấp quốc gia, trực
thuộc Bộ Kế hoạch và Đầu tư, có chức năng nghiên cứu và đề xuất về thể chế,
chính sách, kế hoạch hóa, cơ chế quản lý kinh tế, môi trường kinh doanh, cải
cách kinh tế, tổ chức nghiên cứu khoa học, đào tạo, bồi dưỡng cán bộ quản lý
kinh tế và tổ chức hoạt động tư vấn theo qui định của pháp luật.

Phòng Thương mại và Công nghiệp việt Nam (vCCI) là một tổ chức quốc gia tập
hợp và đại diện cho cộng đồng doanh nghiệp, người sử dụng lao động và các
hiệp hội doanh nghiệp thuộc mọi thành phần kinh tế ở việt Nam. Sứ mệnh của
vCCI là phát triển, bảo vệ và hỗ trợ doanh nghiệp, góp phần phát triển kinh tế -
xã hội của đất nước, thúc đẩy các quan hệ hợp tác kinh tế, thương mại và khoa
học – công nghệ giữa việt Nam và các nước trên thế giới.

Cuốn sách này là tài liệu tham khảo. Các kết luận và nhận định đưa ra trong cuốn
sách này không thể hiện quan điểm của viện Nghiên cứu Quản lý Kinh tế Trung
ương (CIEM), Phòng Thương mại và Công nghiệp việt Nam (vCCI), IFC và Hội
đồng Quản trị của IFC, Ngân hàng Thế giới và các giám đốc điều hành của Ngân
hàng Thế giới, cũng như của các quốc gia mà các tổ chức này đại diện. CIEM,
vCCI, IFC và Ngân hàng Thế giới không chịu trách nhiệm về những sai sót trong
cuốn sách này.

CẢI CÁCH QUY TRÌNH và THỦ TỤC HàNH CHÍNH vỀ ĐẦU TƯ, ĐẤT ĐAI và XÂY DỰNG



3

MỤC LỤC

MỤC LỤC

LờI CẢM ơN.......................................................................................................7
LờI TỰA ..............................................................................................................8
LờI NÓI ĐẦU .....................................................................................................11
CÁC Từ VIếT TắT ..............................................................................................13

Phần 1 
GIớI THIệU TổNG QUAN QUY TRÌNH THỦ TỤC HÀNH CHÍNH VỀ ĐẦU TƯ, 
ĐẤT ĐAI, XÂY DỰNG .........................................................................................15

1 Giới thiệu quy trình .................................................................................15
1.1 Tiếp cận đất đai trong KCN, KKT, KCX............................................15
1.2 Tiếp cận đất đai ngoài KCN, KKT, KCX............................................16

2 Một số bất cập về thủ tục hành chính trong lĩnh vực đầu tư, đất đai, xây dựng20
3 Một số nỗ lực cải cách gần đây về thủ tục hành chính trong 

lĩnh vực đầu tư, đất đai, xây dựng ...........................................................27

Phần 2
CÁC CÔNG CỤ PHÂN TÍCH...............................................................................31

1 Phân tích quy trình tổng thể....................................................................31
2 Lập “bản đồ” quy trình thủ tục cụ thể ....................................................34
3 Phân tích yêu cầu về hồ sơ ......................................................................42
4 Phân tích đầu mối tiếp xúc ......................................................................44
5 Phân tích thời gian ..................................................................................47

Phần 3
CÁC CÔNG CỤ CẢI CÁCH HÀNH CHÍNH..........................................................51

1 Mô hình một cửa ....................................................................................52
1.1 Thông lệ tốt về mô hình một cửa ....................................................52
1.2 Các phương thức tổ chức mô hình một cửa ....................................59

Một cửa liên thông tập trung..........................................................59
Một cửa liên thông ủy quyền ..........................................................64

1.3 Một số lưu ý về mô hình một cửa....................................................67
2 Thụ lý song song.....................................................................................68

2.1 Thế nào là thụ lý song song ............................................................68
2.2 Thực tiễn áp dụng quy trình thụ lý song song trong giải quyết TTHC 

về đầu tư, đất đai, xây dựng ở một số địa phương ..........................71

2.3 Một số lưu ý về quy trình thụ lý song song......................................76



3 Cấp phép nhanh đối với các dự án đơn giản ...........................................77

4 Tổ chức họp thẩm định cấp phép............................................................81

5 Cơ chế cấp phép điện tử .........................................................................87

5.1 Các tính năng cơ bản của hệ thống cấp phép điện tử .....................88

5.2 Các tính năng trung cấp của hệ thống cấp phép điện tử.................90

5.3 Các tính năng cao cấp của hệ thống cấp phép điện tử....................91

5.4 Chi phí của hệ thống cấp phép điện tử ...........................................92

6 Cung cấp thông tin.................................................................................93

6.1 Những vấn đề cần quan tâm khi xây dựng chiến lược truyền thông.94

6.2 Niêm yết thông tin tại trụ sở cơ quan nhà nước ..............................98

6.3 Cung cấp thông tin qua ấn phẩm .................................................100

6.4 Cung cấp thông tin qua trang web ...............................................113

7 Đơn giản hóa và chuẩn hóa yêu cầu về hồ sơ........................................117

7.1 Chuẩn hóa hồ sơ và bộ hồ sơ .......................................................117

7.2 Sử dụng mã số hồ sơ chung..........................................................126

8 Chăm sóc khách hàng...........................................................................130

8.1 Mong đợi của khách hàng ............................................................130

8.2 Các yếu tố cơ bản mang lại sự hài lòng của khách hàng ...............131

Hệ thống lấy khách hàng là trọng tâm ..........................................131

Những kỹ năng quan trọng nhất...................................................131

8.3 “Hiến chương công dân” và cam kết tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ ..133

9 Theo dõi và đánh giá.............................................................................141

9.1 Các bước xây dựng và triển khai hệ thống theo dõi và đánh giá....141

9.2 Xác định các chỉ tiêu đánh giá.......................................................146

9.3 Khi nào cần thực hiện đánh giá kết quả cải cách...........................148

Đánh giá kết quả cải cách ngay sau khi chương trình cải cách kết thúc148

Đánh giá tác động của cải cách.....................................................149

KếT LUậN .....................................................................................................150

TÀI LIệU THAM KHẢO.....................................................................................151

4

CẢI CÁCH QUY TRÌNH VÀ THỦ TỤC HÀNH CHÍNH VỀ ĐẦU TƯ, ĐẤT ĐAI VÀ XÂY DỰNG



5

DANH MỤC HộP

DANH MỤC HộP
Hộp 1: Một số thủ tục hành chính thường gặp khi tiếp cận đất đai

ngoài KCN, KKT, KCX ..........................................................................17
Hộp 2: Thiếu nhất quán giữa các văn bản quy phạm pháp luật, ......................24
Hộp 3: Khảo sát thời gian thực hiện thủ tục cấp phép xây dựng ở Nigiêria.......47
Hộp 4: Các yếu tố quyết định sự thành công của mô hình một cửa .................52
Hộp 5: “Trung tâm một cửa” giải quyết thủ tục đầu tư xây dựng công trình kho

bãi và quy trình cấp phép nhanh ở Hồng Kông ....................................56
Hộp 6: Bài trí bộ phận một cửa........................................................................58
Hộp 7: MCLT tập trung ở tỉnh Thái Nguyên .....................................................61
Hộp 8: MCLT tập trung ở tỉnh Quảng Ninh......................................................62
Hộp 9: MCLT tập trung ở tỉnh Hải Dương........................................................63
Hộp 10: MCLT ủy quyền ở tỉnh Bà Rịa — Vũng Tàu.............................................65
Hộp 11: Văn phòng Phát triển Kinh tế tỉnh Ninh Thuận .....................................67
Hộp 12: Quy trình thụ lý song song ở tỉnh Bắc Ninh ..........................................71
Hộp 13: Quy trình thụ lý song song ở tỉnh Bình Định và tỉnh Thừa Thiên Huế ....73
Hộp 14: Quy trình thụ lý song song ở tỉnh Bà Rịa — Vũng Tàu............................75
Hộp 15: Hệ thống cấp phép nhanh ở Thành phố Toronto, Canađa....................79
Hộp 16: Hệ thống cấp phép “công trình nhỏ” ở Hồng Kông.............................80
Hộp 17: Họp thẩm định hồ sơ cấp phép xây dựng ở Xin-ga-po..........................84
Hộp 18: Họp thẩm định hồ sơ cấp phép xây dựng ở Mỹ ....................................86
Hộp 19: Tăng cường hiệu quả của cơ chế một cửa bằng hệ thống cấp phép

xây dựng điện tử ở thành phố Nashville, bang Tennessee (Mỹ) .............89
Hộp 20: Nộp hồ sơ trực tuyến ở Xin-ga-po ........................................................91
Hộp 21: Thiết kế thông tin phù hợp với nhu cầu của đối tượng sử dụng............96
Hộp 22: Mẫu văn bản đề nghị chấp thuận chủ trương đầu tư, tỉnh Thừa Thiên Huế117
Hộp 23: Hướng dẫn chuẩn bị nội dung bắt buộc của sơ đồ mặt bằng công trình,

Thành phố Ludlow, bang Massachusetts (Mỹ) ....................................119
Hộp 24: Giấy phép san lấp, Quận Sonoma, bang California (Mỹ) .....................121
Hộp 25: Mẫu giấy biên nhận hồ sơ thủ tục, tỉnh Bà Rịa - Vũng Tàu .................123
Hộp 26: Phiếu kiểm soát hồ sơ liên thông sở ngành, tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu ......125
Hộp 27: Tạo mã số hồ sơ chung......................................................................127
Hộp 28: Mã số dự án đầu tư của tỉnh Thừa Thiên Huế.....................................127
Hộp 29: Hệ thống “đặt tên” cho hồ sơ kỹ thuật..............................................129
Hộp 30:  Một số điều nên và không nên trong giao tiếp với khách hàng ..........132
Hộp 31: Hiến chương giao tiếp với khách hàng của Hội đồng quận Sutton,

thành phố Luân-đôn, Vương quốc Anh (2007/2008) ..........................137
Hộp 32: Khảo sát đánh giá mức độ hài lòng của người dân về

dịch vụ hành chính công, Thành phố Đà Nẵng...................................139
Hộp 33:  Mẫu phiếu thăm dò ý kiến doanh nghiệp, Thành phố Hồ Chí Minh ...143
Hộp 34: Giới thiệu sơ lược về phương pháp đo lường chi phí tuân thủ SCM ....147



6

CẢI CÁCH QUY TRÌNH VÀ THỦ TỤC HÀNH CHÍNH VỀ ĐẦU TƯ, ĐẤT ĐAI VÀ XÂY DỰNG

DANH MỤC HÌNH
Hình 1: Quy trình tổng thể về đầu tư, đất đai, xây dựng ở một địa phương ......22

Hình 2: Quy trình khác nhau giữa nhiều địa phương, từ giao đất đến cấp giấy
phép xây dựng.....................................................................................32

Hình 3: Bản đồ quy trình chi tiết của thủ tục Khảo sát địa điểm/Giới thiệu
địa điểm ở một địa phương..................................................................36

Hình 4: Yêu cầu hồ sơ trong các quy trình thủ tục............................................43

Hình 5: Sơ đồ đầu mối tiếp xúc của nhà đầu tư khi thực hiện dự án đầu tư xây
dựng ở một địa phương trước khi cải tiến quy trình thủ tục..................45

Hình 6: Sơ đồ đầu mối tiếp xúc của nhà đầu tư sau khi cải tiến quy trình thủ tục.....46

Hình 7: Sơ đồ mô tả khái quát bản chất của cơ chế một cửa ............................52

Hình 8: Sơ đồ mô hình MCLT tập trung trong giải quyết TTHC thực hiện dự án
đầu tư xây dựng ngoài KCN, KKT, KCX ở Việt Nam..............................60

Hình 9: Sơ đồ mô hình MCLT ủy quyền trong giải quyết TTHC thực hiện dự án
đầu tư xây dựng ngoài KCN, KKT, KCX ở Việt Nam..............................64

Hình 10: Xác định các thủ tục có thể thụ lý song song .......................................70

Hình 11: Sơ đồ quy trình thực hiện thụ lý song song ..........................................70

Hình 12: Các bước triển khai áp dụng quy trình cấp phép nhanh cho các
dự án nhỏ............................................................................................78

Hình 13: Hệ thống cấp phép điện tử phục vụ cơ quan quản lý nhà nước và
nhà đầu tư ...........................................................................................88

Hình 14: Dịch vụ hành chính điện tử về cấp phép xây dựng ở Xin-ga-po.............93

Hình 15: Điều cần tránh khi niêm yết thông tin ..................................................99

Hình 16: Vị tri đặt bảng hướng dẫn tìm địa điểm nộp hồ sơ, tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu ...99

Hình 17: Niêm yết lưu đồ giải quyết một cửa liên thông, tỉnh Thái Nguyên.........99

Hình 18: Sổ tay hướng dẫn trình tự thủ tục đầu tư xây dựng ngoài KCN,
tỉnh Bắc Ninh .............................................................................102

Hình 19: Sổ tay và tờ rơi hướng dẫn thủ tục đầu tư xây dựng của
tỉnh Thừa Thiên Huế...........................................................................107

Hình 20: Sổ tay hướng dẫn trình tự thủ tục triển khai dự án đầu tư ngoài các
KCN, KCX và Khu công nghệ cao, tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu ....................108

Hình 21: Tờ rơi hướng dẫn trình tự thủ tục hành chính đầu tư xây dựng ngoài
KCN tỉnh Bắc Ninh .............................................................................111

Hình 22: Giao diện một trang web về cấp phép trực tuyến của Xin-ga-po ........114

Hình 23: Một trang web trong cổng thông tin của Văn phòng Phát triển Kinh tế
tỉnh Ninh Thuận.................................................................................115

Hình 24: Cổng thông tin đầu tư của tỉnh Đồng Nai ..........................................116

Hình 25: Bảy bước xây dựng hiến chương công dân với các tiêu chuẩn dịch vụ.136

Hình 26: Các bước xây dựng và triển khai hệ thống theo dõi và đánh giá hiệu quả ..141

Hình 27: Khi nào cần đo lường kết quả cải cách...............................................149



7

LờI CẢM ơN

LờI CẢM ơN
Cuốn sách này là kết quả hợp tác nghiên cứu giữa Tổ chức Tài chính Quốc tế (IFC)
và Viện Nghiên cứu Quản lý Kinh tế Trung ương (CIEM). Cuốn sách nhận được sự
đóng góp của Phòng Thương mại và Công nghiệp Việt Nam (VCCI) trong việc cung
cấp các thực tiễn cải thiện môi trường kinh doanh ghi nhận được tại các tỉnh,
thành phố qua hoạt động xây dựng và công bố chỉ số năng lực cạnh tranh cấp
tỉnh PCI và trong nỗ lực thúc đẩy việc chia sẻ, phổ biến những công cụ, thực tiễn
tốt nhằm cải thiện môi trường kinh doanh của các tỉnh, thành phố.   

Cuốn sách được thực hiện bởi nhóm nghiên cứu gồm Phan Đức Hiếu (CIEM), Phạm
Ngọc Linh (Công ty Tư vấn Quản lý MCG), Huỳnh Mai Hương (IFC) và Stephen Butler
(Đại học Chicago, Hoa Kỳ và cũng là chuyên gia tư vấn quốc tế của IFC), dưới sự chỉ
đạo của ông Nguyễn Văn Làn, Trưởng các dự án Việt Nam, Chương trình Môi trường
Đầu tư IFC khu vực Mêkông và ông Nguyễn Đình Cung, Phó Viện trưởng, CIEM. 

Tập thể tác giả đặc biệt cảm ơn Ủy ban Nhân dân tỉnh và các Sở: Kế hoạch và Đầu tư,
Tài nguyên và Môi trường, Xây dựng, Nội vụ tỉnh Bắc Ninh, Bình Định và Thừa Thiên
Huế, đối tác trực tiếp của IFC, đã phối hợp chặt chẽ trong việc triển khai dự án hợp tác
cải thiện môi trường đầu tư cấp tỉnh trong lĩnh vực đất đai và đầu tư xây dựng. Kinh
nghiệm thực tiễn tại ba tỉnh này là nguồn tư liệu quý báu cho cuốn sách. 

Trong quá trình thu thập tư liệu cho cuốn sách, nhóm nghiên cứu đã được Ủy ban
Nhân dân tỉnh, Sở Kế hoạch và Đầu tư, Sở Tài nguyên và Môi trường và Sở Xây dựng
các tỉnh: Thái Nguyên, Quảng Ninh, Hải Dương, Bà Rịa Vũng Tàu, Long An, Đồng Tháp,
Bình Dương tạo điều kiện để chúng tôi đến tham khảo, tiếp xúc và tìm hiểu thực tế
quy trình thủ tục hành chính về đầu tư, đất đai, xây dựng tại các địa phương này.  

Tập thể tác giả chân thành cảm ơn ông Nguyễn Phương Bắc, Phó Giám đốc Sở Kế hoạch
và Đầu tư tỉnh Bắc Ninh; ông Cao Văn Hà, Phó Giám đốc Sở Xây dựng tỉnh Bắc Ninh;
ông Phương Tiến Tân, Phó Giám đốc Sở Kế hoạch và Đầu tư tỉnh Cao Bằng; ông Nguyễn
Thanh Hải, Phó Giám đốc Sở Kế hoạch và Đầu tư tỉnh Long An; ông Nguyễn Văn Minh,
Tổng thư ký Hiệp hội Bất động sản Việt Nam; ông Nguyễn Thành Hải, Trưởng phòng
Quy hoạch — Kế hoạch Tổng hợp, Sở Kế hoạch và Đầu tư tỉnh Bình Định; ông Nguyễn
Văn Hoàn, Trưởng phòng Quản lý chất lượng và Vật liệu xây dựng, Sở Xây dựng tỉnh Bắc
Ninh; ông Đậu Anh Tuấn, Phó Trưởng Ban Pháp chế, Phòng Thương mại và Công nghiệp
Việt Nam (VCCI) về những góp ý chi tiết và bình luận quý báu cho cuốn sách này. Dự
thảo đầu tiên của cuốn sách còn có sự tham gia của ông Đinh Trọng Thắng, CIEM và
ông Vũ Hữu Mạnh, Công ty Cổ phần Tư vấn Đào tạo & Thương mại Unicom.

Các tác giả cũng chân thành cảm ơn bà Sanda Liepina, Giám đốc Chương trình
Môi trường Đầu tư IFC khu vực Châu Á — Thái Bình Dương, ông Ivan Nimac, ông
Jonathon Kirkby và ông Charles Schneider, các chuyên gia cao cấp của IFC về sự
ủng hộ cho các hoạt động của dự án. 
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LờI TỰA
Thực tế cho thấy doanh nghiệp phải thực hiện nhiều thủ tục để có được giấy chứng

nhận đầu tư, giấy chứng nhận quyền sử dụng đất, giấy phép xây dựng, v.v... khi bắt

đầu cũng như trong quá trình mở rộng sản xuất, kinh doanh. Số lượng giấy chứng

nhận đầu tư, giấy chứng nhận quyền sử dựng đất và giấy phép xây dựng,… sẽ tỷ lệ

thuận với tốc độ gia tăng đầu tư và mở rộng quy mô sản xuất của doanh nghiệp. Vì

vậy, quy trình thủ tục đầu tư, đất đai và xây dựng rõ ràng, cụ thể, minh bạch, công

bằng và dự liệu trước được luôn được coi là điều kiện quan trọng khuyến khích và

hỗ trợ phát triển doanh nghiệp nói riêng và phát triển kinh tế địa phương và quốc

gia nói chung. 

Đó có lẽ cũng là lý do mà nhiều tổ chức đã xây dựng chỉ số trong lĩnh vực này để

đánh giá môi trường kinh doanh, ví dụ như chỉ số “Cấp giấy phép xây dựng” là một

trong 10 tiêu chí đánh giá môi trường kinh doanh của các quốc gia trên thế giới

(Nhóm Ngân hàng Thế giới) hay chỉ số ”Tiếp cận đất đai và sự ổn định trong sử dụng

đất” được sử dụng để đánh giá mức độ cạnh tranh môi trường kinh doanh các tỉnh,

thành phố trực thuộc Trung ương (PCI) ở nước ta (Phòng Thương mại và Công

nghiệp Việt Nam và dự án USAID/VNCI).

Trong những năm qua, đã có nhiều nỗ lực cải thiện môi trường kinh doanh ở nước

ta và đã đạt được tiến bộ đáng kể. Tuy vậy, thủ tục hành chính về đầu tư, đất đai và

xây dựng vẫn còn phức tạp và kéo dài, nhiều trường hợp mất nhiều tháng, thậm chí

nhiều năm để hoàn thành những thủ tục này. Cải cách đơn giản hóa các thủ tục

hành chính nói trên vẫn tiếp tục là nhiệm vụ ưu tiên hàng đầu trong cải thiện môi

trường kinh doanh quốc gia và các địa phương. Trong điều kiện đó, Tổ chức Tài

chính Quốc tế (IFC), Viện Nghiên cứu Quản lý Kinh tế Trung ương (CIEM) và Phòng

Thương mại và Công nghiệp Việt Nam (VCCI) đã phối hợp xuất bản cuốn sách “Cải
cách quy trình và thủ tục hành chính về đầu tư, đất đai và xây dựng” làm sổ tay

tham khảo, giúp chính quyền địa phương thực hiện có hiệu quả cải cách hành chính

và cải thiện môi trường kinh doanh. 

Cuốn sách là sự đúc kết lý luận, thông lệ quốc tế tốt và thực tiễn nhiều năm của

IFC, CIEM và VCCI trong hỗ trợ cải cách, cải thiện môi trường kinh doanh ở các địa

phương nước ta. Cuốn sách đã giới thiệu 5 bộ công cụ phân tích và 9 nhóm giải

pháp cải cách, đơn giản hóa thủ tục về đầu tư, đất đai và xây dựng. 



Cuốn sách được soạn thảo với mong muốn là tài liệu tham khảo hữu ích cho chính

quyền các địa phương trong việc cải cách, nâng cao năng lực cạnh tranh của môi

trường kinh doanh địa phương và các Bộ ngành trong việc hoàn thiện và sửa đổi

quy định có liên quan. Các nhà tư vấn, các nhà nghiên cứu và sinh viên cũng có

thể tìm thấy sự hữu ích của cuốn sách đối với hoạt động tư vấn và công việc nghiên

cứu của mình.

Hà Nội, ngày 16 tháng 5 năm 2011

TS. Nguyễn Đình Cung

Phó Viện trưởng

Viện Nghiên cứu Quản lý Kinh tế Trung ương   
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LờI NÓI ĐẦU

Trong những năm gần đây, Chính phủ đã có nhiều nỗ lực trong việc cải thiện môi
trường kinh doanh nói chung và đơn giản hóa các thủ tục hành chính trong lĩnh vực
đầu tư, đất đai, xây dựng nói riêng. Nhiều bất cập trong văn bản pháp luật hiện
hành đã và đang được nghiên cứu và sửa đổi, bổ sung, đặc biệt trong khuôn khổ
thực hiện Đề án 30 về cải cách thủ tục hành chính. Tuy nhiên, lĩnh vực đầu tư, đất
đai, xây dựng rất phức tạp, không chỉ nhà đầu tư mà cả cơ quan nhà nước đôi khi
cũng lúng túng khi thực hiện các thủ tục hành chính trong lĩnh vực này. 

Để thực hiện các thủ tục này, nhà đầu tư vẫn đang phải trải qua hàng chục quy trình
thủ tục hành chính, phải chuẩn bị nhiều loại giấy chứng nhận, giấy phép, quyết định
v.v. và phải làm việc với chính quyền từ Trung ương tới địa phương và các cơ quan
chức năng. Trước thực trạng này, nhiều địa phương đã có những sáng kiến cải tiến
nhằm thống nhất và tạo thuận lợi hơn cho nhà đầu tư trong việc thực hiện các thủ
tục liên quan trong khuôn khổ pháp luật. Một trong những sáng kiến này là việc
đơn giản hóa quy trình thủ tục và tổ chức mô hình một cửa liên thông; đây cũng là
một trong những nội dung chính của cuốn sách này.

Có thể nói rằng xu hướng cạnh
tranh giữa các địa phương trong
việc cải cách để công khai, đơn
giản hóa quy trình, thủ tục tiếp
cận đất đai và đầu tư xây dựng là
một động lực tốt để phát triển.
Do đó, việc nghiên cứu, học hỏi
giữa các địa phương để cải cách
quy trình thủ tục hành chính là
tất yếu, thiết thực và sẽ góp
phần tiết kiệm thời gian và chi phí của xã hội trong lĩnh vực này. Xuất phát từ nhu
cầu đó, IFC đã phối hợp với Viện Nghiên cứu Quản lý Kinh tế Trung ương (CIEM)
biên tập và giới thiệu cuốn: “Cải cách quy trình và thủ tục hành chính về đầu tư,
đất đai và xây dựng: Sổ tay tham khảo về cải cách hành chính dành cho địa phương”.

Mục tiêu của cuốn tài liệu này là nhằm giúp các địa phương tham khảo các mô hình
quy trình và các thực tiễn tốt trong cải cách hành chính liên quan tới đầu tư, đất
đai, xây dựng.  Cuốn sổ tay này mong muốn giúp cho chính quyền địa phương có
cách tiếp cận nhanh chóng và học hỏi được những cách làm, những mô hình tốt
trong thực tiễn, với chi phí thấp và tránh được những sai lầm trong quá trình thực

Sổ tay cải cách hành chính này giới thiệu trình
tự, cách thức phân tích, đánh giá quy trình
giải quyết thủ tục hành chính và thực tiễn tốt
trong nước và quốc tế về cải cách thủ tục
hành chính mà chính quyền địa phương có
thể áp dụng trong việc thực hiện cải cách
nhằm tạo thuận lợi hơn cho người dân và
doanh nghiệp.
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hiện cải cách ở địa phương trong lĩnh vực này. Cũng vì vậy, cuốn sách nhận được sự
đóng góp của Phòng Thương mại và Công nghiệp Việt Nam (VCCI) trong việc cung
cấp các thực tiễn cải thiện môi trường kinh doanh ghi nhận được tại các tỉnh, thành
phố qua hoạt động xây dựng và công bố chỉ số năng lực cạnh tranh cấp tỉnh PCI và
trong nỗ lực thúc đẩy việc chia sẻ, phổ biến những công cụ, thực tiễn tốt nhằm cải
thiện môi trường kinh doanh của các tỉnh, thành phố. 

Cuốn sách đồng thời cũng là tài liệu hỗ trợ các cơ quan Trung ương tham khảo và cân

nhắc nhằm sửa đổi, bổ sung các quy định liên quan một cách toàn diện và đồng bộ.

Một số mô hình, quy trình, thực tiễn tốt đang được thực hiện ở một số địa phương

như Bà Rịa Vũng Tàu, Đồng Nai, Ninh Thuận, Hải Dương, Thái Nguyên, Quảng Ninh,

Bắc Ninh, Bình Định, Thừa Thiên Huế, ... được giới thiệu tóm tắt trong tài liệu này

nhằm mục đích tham khảo và không có giá trị trong việc phân loại tốt, xấu. Có thể

còn nhiều địa phương có những cách làm phù hợp và hiệu quả hơn nhưng do điều

kiện có hạn, chúng tôi chưa đủ điều kiện tổng hợp toàn diện. Vì thế, cuốn sách này

còn kỳ vọng sẽ góp phần tạo diễn đàn để độc giả tăng cường tìm kiếm và chia sẻ

thông tin về những nội dung nêu trong cuốn sách.

Hơn nữa, trong bất kỳ nỗ lực cải cách nào, việc đổi mới quy trình cũng chỉ đóng góp

một phần thành công, điểm mấu chốt mang tính chất quyết định chính là yếu tố

con người thực hiện quy trình đó. Có thể có những quy trình khi nhìn vào sơ đồ thấy

rất thuận lợi nhưng lại không được nhà đầu tư đánh giá cao vì tinh thần và thái độ

ứng xử của cán bộ tiếp nhận và thụ lý hồ sơ thiếu chuyên nghiệp. Do vậy, ngoài

những mô hình tham khảo, cuốn sổ tay này cũng giới thiệu những thực tiễn tốt về

chăm sóc khách hàng và những công cụ theo dõi đánh giá hướng vào việc đánh giá

hiệu quả của cả quy trình và con người thực hiện những quy trình này.

Nội dung sổ tay bao gồm các phần chính sau đây:

Phần 1. Tổng quan quy trình thủ tục hành chính về đầu tư, đất đai, xây dựng. Phần

này tóm tắt thực trạng và một số cải cách gần đây của Chính phủ và các

địa phương.

Phần 2. Các công cụ phân tích. Phần này giới thiệu một số công cụ phân tích để

các địa phương tham khảo, sử dụng vào việc đánh giá thực trạng và thiết

kế giải pháp cải thiện.

Phần 3. Các công cụ cải cách hành chính. Phần này giới thiệu một số mẫu mô hình

một cửa, mẫu quy trình giải quyết thủ tục đầu tư, đất đai và xây dựng cấp

địa phương và ví dụ về những thực tiễn tốt trong nước và quốc tế.



13

CÁC Từ VIếT TắT

CÁC Từ VIếT TắT

BPMC Bộ phận một cửa

BVMT Bảo vệ môi trường

CCQH Chứng chỉ quy hoạch

CKBVMT Cam kết bảo vệ môi trường

CQNN Cơ quan nhà nước

ĐTM Đánh giá tác động môi trường

GCNĐT Giấy chứng nhận đầu tư

GCNQSD Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất

GPMB Giải phóng mặt bằng

GPXD Giấy phép xây dựng

KHĐT Kế hoạch và đầu tư

KCN Khu công nghiệp

KCX Khu chế xuất

KKT Khu kinh tế

MCLT Một cửa liên thông

NCSD Nhu cầu sử dụng

PCCC Phòng cháy chữa cháy

P.CN&XDCB Phòng Công nghiệp và Xây dựng cơ bản

P.ĐKĐĐ Phòng Đăng ký đất đai

P.QLQH Phòng Quản lý quy hoạch

TC Tài chính

TNMT Tài nguyên và môi trường

UBND Ủy ban nhân dân

VBQPPL Văn bản quy phạm pháp luật
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1



1    Giới thiệu quy trình

Đối với các dự án đầu tư cần sử dụng đất, nhà đầu tư có thể xin giao đất hoặc thuê đất

ở trong khu công nghiệp (KCN), khu kinh tế (KKT), khu chế xuất (KCX) hoặc ngoài các

khu này (thường gồm cả giải phóng mặt bằng).  

1.1 Tiếp cận đất đai trong KCN, KKT, KCX

Nhà đầu tư thực hiện dự án đầu tư trong các KCN, KKT, KCX thường không phải
trải qua nhiều thủ tục hành chính phức tạp như Chấp thuận chủ trương đầu tư,
Thẩm định và phê duyệt quy hoạch chi tiết xây dựng, Giao đất,...  Khi đầu tư trong
các khu này, nhà đầu tư chỉ qua một cơ quan đầu mối là Ban Quản lý KCN, KKT,
KCX nên thủ tục thực hiện nhanh chóng hơn. Tùy theo nhiệm vụ và phạm vi thẩm
quyền được giao, Ban Quản lý KCN, KKT, KCX được cấp một số loại giấy phép, quyết
định liên quan đến dự án đầu tư. Đối với các thủ tục ngoài thẩm quyền được giao,
phần lớn các ban quản lý KCN, KKT, KCX đều hỗ trợ nhà đầu tư chuẩn bị hồ sơ,
nộp hồ sơ và làm việc với các cơ quan nhà nước khác, cũng như theo dõi tiến độ
giải quyết và giúp đỡ hoàn thành thủ tục. Hơn nữa, nhà đầu tư thực hiện đầu tư
vào KCN, KKT, KCX đã có thể tiếp cận ngay với đất “sạch”, tức là đất đã được giải
phóng mặt bằng và có sẵn hạ tầng.

Mặc dù các thủ tục hành chính trong KCN, KKT, KCX rất thuận tiện nhưng chi phí
thuê mặt bằng trong các khu này tương đối cao. Do đó, trong các khu này hiện nay
chủ yếu vẫn là các doanh nghiệp lớn và doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài.
Để phục vụ các doanh nghiệp nhỏ và vừa, các cá nhân và hộ gia đình ở địa phương,
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GIớI THIệU TổNG QUAN QUY TRÌNH

THỦ TỤC HÀNH CHÍNH VỀ ĐẦU TƯ,

ĐẤT ĐAI, XÂY DỰNG

PHẦN 1



ở nhiều tỉnh, thành phố đã phát triển hình thức cụm công nghiệp (CCN). CCN1 là
khu vực được quy hoạch dành cho phát triển công nghiệp, tiểu thủ công nghiệp do
UBND các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương quyết định thành lập. Về lý thuyết,
đất trong CCN cũng phải là đất sạch và sẵn sàng để sử dụng. Nhưng trên thực tế, ở
nhiều CCN, nhà đầu tư vẫn phải trải qua quá trình giải phóng mặt bằng, tức “làm
sạch đất”, một công đoạn phức tạp, tốn thời gian, chi phí do phải tổ chức di dời
dân cư và tái định cư.   

1.2  Tiếp cận đất đai ngoài KCN, KKT, KCX

So với việc tiếp cận đất đai trong KCN, KKT, KCX, nhà đầu tư tìm đất ở ngoài các
khu này, còn gọi là “đất rời”, thường trải qua nhiều thủ tục hành chính hơn, đặc
biệt còn phải trải qua quá trình giải phóng mặt bằng, nên thời gian triển khai dự án
dễ có nguy cơ bị trì hoãn, kéo dài. Nhà đầu tư cũng tốn kém thời gian hơn trong
việc phải đi lại nhiều lần đến các cơ quan nhà nước có liên quan để hoàn tất thủ tục.
Chẳng hạn như đến cơ quan quản lý về đầu tư để thực hiện các thủ tục về đầu tư,
đến cơ quan quản lý về đất đai, môi trường và UBND cấp huyện/xã để thực hiện các
thủ tục về đất đai, môi trường, đến cơ quan quản lý về xây dựng để thực hiện các
thủ tục về xây dựng, và đến các cơ quan quản lý công trình xây dựng chuyên ngành
nếu dự án có tính chất chuyên ngành.  
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1 Theo Quyết định số 105/2009/QĐ-TTg ngày 19/8/2009 của Thủ tướng Chính phủ ban hành Quy chế
quản lý cụm công nghiệp

Quy hoạch của một khu công nghiệp ở tỉnh Bắc Ninh. Ảnh do Sở Xây dựng tỉnh Bắc Ninh cung cấp.
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Thủ tục đầu tư

l Chấp thuận chủ trương đầu tư và giới thiệu địa điểm đầu tư: Là việc nhà
đầu tư xin ý kiến chấp thuận của cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền
(thông thường là UBND cấp tỉnh) để được phép nghiên cứu đầu tư dự án
tại một địa điểm cụ thể mà nhà đầu tư đã lựa chọn hoặc được giới thiệu.
Văn bản chấp thuận của UBND tỉnh là cơ sở để nhà đầu tư tiến hành khảo
sát chi tiết địa điểm, lập dự án đầu tư và thực hiện các thủ tục hành chính
tiếp theo.

l Đăng ký đầu tư hoặc thẩm tra cấp Giấy chứng nhận đầu tư: Là việc nhà
đầu tư được cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền (hiện nay là UBND
cấp tỉnh) chứng nhận đã đăng ký dự án đầu tư và xác nhận những ưu đãi
đối với dự án của nhà đầu tư. Giấy chứng nhận đầu tư đồng thời là Giấy
chứng nhận đăng ký kinh doanh đối với nhà đầu tư nước ngoài lần đầu
tiên đầu tư vào Việt Nam.

Thủ tục đất đai và môi trường  

l Thẩm định và phê duyệt báo cáo đánh giá tác động môi trường: Là việc
nhà đầu tư có được xác nhận của cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền
(hiện nay là UBND cấp tỉnh hoặc Sở Tài nguyên và Môi trường) về các biện
pháp bảo vệ môi trường đã đề xuất đối với dự án đầu tư tại địa điểm đầu
tư đã được UBND cấp tỉnh chấp thuận. Danh mục các dự án đầu tư phải
lập báo cáo đánh giá tác động môi trường được quy định tại Phụ lục kèm
theo Nghị định số 21/2008/NĐ-CP ngày 28/2/2008 của Chính phủ.

l Xác nhận đăng ký bản cam kết bảo vệ môi trường: Là việc nhà đầu tư được
cơ quan nhà nước có thẩm quyền (hiện nay là UBND cấp huyện hoặc cấp
xã theo ủy quyền) xác nhận việc nhà đầu tư đã cam kết tuân thủ những
yêu cầu về bảo vệ môi trường và gìn giữ tài nguyên thiên nhiên. Các dự án
không thuộc đối tượng lập báo cáo đánh giá tác động môi trường thì phải
lập bản cam kết bảo vệ môi trường.

l Quyết định thu hồi đất, giao đất/cho thuê đất, chuyển mục đích sử dụng đất:
Là việc nhà đầu tư được cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền (hiện
nay là UBND cấp tỉnh) chính thức giao đất, cho thuê đất, chuyển mục đích
sử dụng đất để thực hiện dự án đầu tư đã được phê duyệt. 

l Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất: Là việc nhà đầu tư được cơ quan nhà
nước có thẩm quyền (hiện nay là UBND cấp tỉnh) công nhận có đầy đủ
quyền sử dụng thửa đất phù hợp với mục đích đã được phê duyệt.

HộP 1 Một số thủ tục hành chính thường gặp khi tiếp cận đất đai ngoài

KCN, KKT, KCX
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Thủ tục xây dựng

l Cung cấp thông tin quy hoạch: Là việc nhà đầu tư được cơ quan nhà nước
có thẩm quyền (hiện nay là Sở Xây dựng, Sở Quy hoạch Kiến trúc hoặc
UBND cấp huyện, tùy theo phân cấp) cung cấp những thông tin liên quan
đến việc sử dụng đất, các quy định về hệ thống các công trình hạ tầng kỹ
thuật, về kiến trúc, về an toàn phòng chống cháy, nổ, bảo vệ môi trường
và các quy định khác để nhà đầu tư lập và thực hiện dự án đúng với quy
hoạch xây dựng được duyệt.

l Giấy phép quy hoạch: Là việc nhà đầu tư được cơ quan có thẩm quyền (hiện
nay là UBND cấp tỉnh hoặc UBND cấp huyện theo phân cấp) cấp phép để
tổ chức lập quy hoạch đô thị, lập dự án đầu tư xây dựng và triển khai đầu
tư xây dựng. Giấy phép quy hoạch có thời hạn không quá 24 tháng, tùy
theo công trình, và nhà đầu tư phải được phê duyệt quy hoạch chi tiết trước
khi giấy phép hết hạn.  

l Thẩm định và phê duyệt nhiệm vụ quy hoạch chi tiết, đồ án quy hoạch chi tiết:
Là việc nhà đầu tư được cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền (hiện
nay là UBND tỉnh hoặc UBND cấp huyện, tùy theo phân cấp) phê duyệt
nhiệm vụ quy hoạch chi tiết, đồ án quy hoạch chi tiết, trong đó có xác định
các chỉ tiêu về dân số, hạ tầng xã hội, hạ tầng kỹ thuật và yêu cầu tổ chức
không gian, kiến trúc cho toàn khu vực được quy hoạch, bố trí công trình
hạ tầng xã hội phù hợp với nhu cầu sử dụng, chỉ tiêu sử dụng đất và yêu
cầu về kiến trúc công trình đối với từng lô đất, bố trí mạng lưới các công
trình hạ tầng kỹ thuật đến ranh giới lô đất.
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l Lấy ý kiến về thiết kế cơ sở (nhóm B, C)2: Là việc nhà đầu tư lấy ý kiến của
cơ quan nhà nước có thẩm quyền (hiện nay là Sở Xây dựng hoặc Sở quản lý
công trình xây dựng chuyên ngành, tùy loại dự án)3 về thiết kế được thực hiện
trong giai đoạn lập dự án đầu tư xây dựng công trình, trên cơ sở xem xét sự
phù hợp của thiết kế cơ sở với quy hoạch xây dựng, việc đấu nối hạ tầng của
dự án, việc áp dụng các quy chuẩn, tiêu chuẩn và các quy định bắt buộc liên
quan tới dự án. Đây là căn cứ để triển khai các bước thiết kế tiếp theo.

l Giấy phép xây dựng: Là việc nhà đầu tư được cơ quan nhà nước có thẩm
quyền (hiện nay là Sở Xây dựng và UBND cấp huyện, tùy theo phân cấp)
cho phép xây dựng công trình trên địa điểm đã được nhà nước giao quyền
sử dụng đất, phù hợp với thiết kế xây dựng được phê duyệt, quy hoạch chi
tiết xây dựng.

2 Theo Khoản 6, Điều 10, Nghị định số 12/2009/NÐ-CP ngày 12/2/2009 của Chính phủ về Quản lý dự
án đầu tư xây dựng công trình, các cơ quan quản lý nhà nước có trách nhiệm tham gia ý kiến về thiết
kế cơ sở: 

a) Bộ quản lý công trình xây dựng chuyên ngành đối với dự án quan trọng quốc gia, dự án nhóm A.

b) Sở quản lý công trình xây dựng chuyên ngành đối với dự án nhóm B, nhóm C. 

3 Ví dụ: 

- Sở Công thương đối với các dự án đầu tư xây dựng công trình hầm mỏ, dầu khí, nhà máy điện,
đường dây tải điện, trạm biến áp, hóa chất, vật liệu nổ công nghiệp, chế tạo máy, luyện kim và
các dự án công nghiệp chuyên ngành khác, trừ công trình công nghiệp vật liệu xây dựng.

- Sở Nông nghiệp và Phát triển nông thôn đối với các dự án đầu tư xây dựng công trình thủy lợi,
đê điều và các công trình nông nghiệp chuyên ngành khác.

- Sở Giao thông vận tại đối với các dự án đầu tư xây dựng công trình giao thông.

- Sở Xây dựng đối với các dự án đầu tư xây dựng công trình dân dụng, công nghiệp, vật liệu xây
dựng, hạ tầng kỹ thuật đô thị và các dự án đầu tư xây dựng công trình khác do Chủ tịch UBND
cấp tỉnh yêu cầu.

- Đối với dự án bao gồm nhiều loại công trình khác nhau thì Sở chủ trì tham gia ý kiến về thiết kế
cơ sở là một trong các Sở nêu trên có chức năng quản lý loại công trình quyết định tính chất,
mục tiêu của dự án.
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2    Một số bất cập về thủ tục hành chính trong lĩnh vực đầu tư,
đất đai, xây dựng

Thực tế và một số nghiên cứu gần đây chỉ ra khó khăn, vướng mắc trong việc triển

khai thực hiện dự án đầu tư liên quan đến các thủ tục về đầu tư, đất đai, xây dựng.

Hậu quả là trong nhiều trường hợp, thời gian hoàn tất thủ tục thường kéo dài, làm

nản lòng các nhà đầu tư hoặc mất cơ hội kinh doanh. Những khó khăn, vướng mắc

có thể tóm lược lại một số điểm chính sau:

Một là, quy trình thủ tục hành chính phức tạp, có rất nhiều cơ quan có liên quan tham

gia vào giải quyết các thủ tục. 

Tùy theo yêu cầu của từng thủ tục hoặc từng nhóm thủ tục, một thủ tục có thể cần sự
tham gia (thụ lý, cho ý kiến, hoặc phê duyệt) của nhiều cơ quan ở các cấp khác nhau,
từ Chính phủ đến các Bộ, UBND cấp tỉnh, các sở ngành và UBND cấp huyện, xã. Nhiều
trường hợp, nhà đầu tư phải trực tiếp liên hệ với những cơ quan này để xin chấp thuận,
ý kiến, phê duyệt, v.v… dưới các hình thức khác nhau theo yêu cầu của cơ quan thụ lý
hoặc của VBQPPL. 

Ngoài ra, nhà đầu tư còn có thể phải liên hệ với những đơn vị/phòng khác nhau của
cùng một cơ quan để được cung cấp thông tin, hướng dẫn, giải trình thêm về hồ sơ
đã nộp hoặc nhận kết quả. Nói cách khác, nhà đầu tư thường phải đi lại nhiều lần
đến nhiều cơ quan khác nhau hoặc nhiều đơn vị của cùng một cơ quan để giải quyết
các thủ tục khác nhau. 

Hai là, còn có sự trùng lặp về yêu cầu thông tin, hồ sơ giữa các cơ quan đối với nhà
đầu tư. 

Thông thường nhà đầu tư sẽ phải chuẩn bị nhiều hồ sơ hơn cần thiết để đáp ứng
yêu cầu của các cơ quan nhà nước. Về mặt nguyên tắc, nhà đầu tư thường cố gắng
đáp ứng đầy đủ nhất yêu cầu của từng cơ quan nhà nước để hồ sơ không bị trả lại
và có thể nhận kết quả nhanh nhất. 

Tuy nhiên, cách làm này sẽ không khuyến khích được sự chia sẻ thông tin cần thiết
giữa các cơ quan nhà nước cũng như tạo điều kiện cho những yêu cầu tùy tiện của
cán bộ thụ lý hồ sơ. Việc chia sẻ thông tin giữa các cơ quan nhà nước là cần thiết và
góp phần tạo một nề nếp tốt phục vụ công tác kiểm tra giám sát quá trình triển khai
thực hiện các dự án đầu tư của các cơ quan nhà nước liên quan.

Để minh họa cho hai điểm trên, Hình 1 tóm tắt quy trình tổng thể thực hiện dự án
đầu tư xây dựng ở một địa phương, gồm các thủ tục hành chính, các bước cần thực



hiện trong từng thủ tục, thời gian xử lý ước tính và những người tham gia thực hiện.
Tùy từng bước, người thực hiện sẽ là nhà đầu tư (thể hiện bằng ô màu cam) và/hoặc
cơ quan hành chính nhà nước (thể hiện bằng ô màu xanh). Sự phức tạp thể hiện ở
chỗ nhà đầu tư phải thực hiện 08 loại quy trình thủ tục “mẹ” và một số loại quy
trình thủ tục “con” để có đủ các loại quyết định và giấy phép cần thiết của cơ quan
nhà nước có thẩm quyền trước khi triển khai dự án. 

Ví dụ, ở thủ tục Giới thiệu (khảo sát) địa điểm thực hiện tại một Sở Xây dựng (Cột

1, Hình 1), việc nhà đầu tư phải trực tiếp đến xin ý kiến của từng cơ quan liên quan

và chính quyền cấp xã, cấp huyện trước khi nộp hồ sơ đến Sở Xây dựng (cơ quan có

thẩm quyền thụ lý) thực chất là đang thực hiện những quy trình thủ tục“con”. Hệ

quả là nhà đầu tư cũng phải đồng thời đáp ứng những yêu cầu, đòi hỏi khác nhau

của từng cơ quan, làm kéo dài thêm thời gian không cần thiết. 

Sự bất cập thể hiện ở chỗ: (i) nhà đầu tư phải tìm hiểu rất kỹ yêu cầu của cơ quan

thụ lý hồ sơ thủ tục về việc cần ý kiến của những cơ quan liên quan nào và ý kiến

như thế nào, (ii) nhà đầu tư phải trực tiếp đến làm việc với từng cơ quan liên quan

để có được ý kiến theo đúng yêu cầu của cơ quan thụ lý hồ sơ, và (iii) nhà đầu tư đã

phải làm thay công việc vốn thuộc trách nhiệm của các cơ quan nhà nước (như lấy

ý kiến của các cơ quan liên quan). Nguyên nhân chính gây ra bất cập này là do thiếu

sự phối hợp và chia sẻ thông tin giữa các cơ quan liên quan trong tỉnh.

Ngoài ra, sơ đồ còn cho thấy ngay sau khi hoàn thành thủ tục Giới thiệu (khảo sát) địa

điểm, nhà đầu tư tiếp tục nộp hồ sơ cho thủ tục tiếp theo là Cung cấp thông tin quy

hoạch (Chứng chỉ quy hoạch), cũng tại Sở Xây dựng. Về nguyên tắc, hai thủ tục này có

thể kết hợp để thực hiện cùng một lúc. Cách làm này sẽ tạo điều kiện cho nhà đầu tư

không phải đi lại nhiều lần đến cơ quan nhà nước mà vẫn được giải quyết đầy đủ các

loại giấy phép theo quy định của pháp luật.
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Nguồn: Khảo sát của IFC/MCG, 2008

HÌNH 1 Quy trình thủ tục tổng thể về đầu tư, đất đai, xây dựng ở một địa phương
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Ba là, không thống nhất, thậm chí mâu thuẫn về thời điểm bắt đầu thực hiện thủ tục. 

Thực tế cho thấy cả cơ quan nhà nước và doanh nghiệp đều lúng túng trong việc xác
định trình tự và thủ tục đầu tư, đất đai, xây dựng có liên quan. Các luật điều chỉnh các
loại thủ tục này không xác định rõ ràng khi nào bắt đầu thực hiện thủ tục có liên quan
trong quá trình chuẩn bị dự án đầu tư, cũng như trình tự và trật tự thực hiện các thủ
tục hành chính có liên quan của cả quá trình đầu tư.

Bốn là, hiện tượng phân tán, chồng chéo, trùng lặp và mâu thuẫn giữa các hệ thống
văn bản pháp luật. 

Các thủ tục tiếp cận đất đai và đầu tư xây dựng được quy định trong năm hệ thống
pháp luật chủ yếu: pháp luật về đầu tư, pháp luật về xây dựng, pháp luật về quy
hoạch, pháp luật về đất đai và pháp luật về môi trường. 

Hệ thống pháp luật đó bao gồm luật như Luật Đất đai, Luật Đầu tư, Luật Xây dựng,
Luật Quy hoạch Đô thị và Luật Bảo vệ môi trường và các văn bản quy phạm pháp
luật hướng dẫn thi hành luật do các cơ quan nhà nước Trung ương có thẩm quyền
ban hành như nghị định, thông tư... và do các cấp chính quyền địa phương ban
hành như quyết định, quy định... 

Việc tuân thủ các hệ thống pháp luật này không phải lúc nào cũng dễ dàng thực
hiện do còn có những bất cập, không tương thích giữa các hệ thống pháp luật này.
Hiện tượng phân tán, chồng chéo, trùng lặp và mâu thuẫn giữa các hướng dẫn có
liên quan về cùng một vấn đề cũng là một thực tế cần tháo gỡ.
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Một trong những nguyên nhân chính của một số vướng mắc hiện nay về thủ tục
hành chính liên quan đến đất đai, đầu tư, xây dựng là sự thiếu thống nhất trong các
văn bản pháp luật, dẫn tới cách hiểu và áp dụng khác nhau giữa các địa phương. Ví
dụ như việc xác định đâu là cơ quan chủ trì trong thủ tục giới thiệu địa điểm đầu tư,
trong đó mỗi văn bản pháp luật có một cách hướng dẫn khác nhau:

l Căn cứ vào Luật Quy hoạch đô thị, cơ quan đầu mối sẽ là cơ quan quản lý
quy hoạch đô thị4.

l Căn cứ vào Luật Đất đai, cơ quan đầu mối sẽ là cơ quan tiếp nhận hồ sơ về
giao đất, cho thuê đất5.

4 Điều 70 Luật Quy hoạch đô thị số 30/2009/QH-12 ngày 17/06/2009 quy định “Cơ quan quản lý quy
hoạch đô thị có trách nhiệm giới thiệu địa điểm đầu tư xây dựng cho các chủ đầu tư khi có yêu cầu”.

5 Khoản 3 Điều 122 Luật Đất đai “Trong thời hạn không quá ba mươi ngày làm việc, kể từ ngày nhận đủ hồ
sơ hợp lệ, cơ quan tiếp nhận hồ sơ  [xin giao đất, thuê đất] có trách nhiệm hoàn thành việc giới thiệu địa
điểm; trích lục bản đồ địa chính hoặc trích đo địa chính khu đất xin giao, xin thuê; xác định mức thu tiền sử
dụng đất, tiền thuê đất; thực hiện các thủ tục về giao đất, cho thuê đất, cấp giấy chứng nhận quyền sử
dụng đất theo quy định và trao quyết định giao đất hoặc cho thuê đất cho người được giao đất, thuê đất”

HộP 2 Thiếu nhất quán giữa các văn bản quy phạm pháp luật
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l Căn cứ vào Nghị định số 69/2009/NĐ-CP, cơ quan đầu mối sẽ là cơ quan

tiếp nhận hồ sơ về đầu tư6.

Theo thống kê tại Cơ sở dữ liệu quốc gia về thủ tục hành chính

(www.thutuchanhchinh.vn), tại 12 tỉnh thủ tục này do Sở KHĐT — cơ quan

quản lý về đầu tư thực hiện; 7 tỉnh do Sở TNMT — cơ quan quản lý về tài nguyên

môi trường thực hiện; và 22 tỉnh do Sở Xây dựng — cơ quan quản lý về quy

hoạch xây dựng thực hiện; ở một số tỉnh, Sở KHĐT và Sở XD đều có thể là cơ

quan đầu mối.

Sự không rõ ràng trong quy định của pháp luật dẫn đến sự khác nhau trong
việc phân nhiệm của từng địa phương. Hơn nữa, mặc dù thủ tục này tồn tại ở
toàn quốc song không được VBQPPL hướng dẫn thực hiện như một thủ tục
hành chính thống nhất dẫn đến việc các địa phương ban hành hướng dẫn thực
hiện và yêu cầu khác nhau. 

Bên cạnh sự khác biệt về cơ quan đầu mối và sự phân nhiệm chưa rõ ràng, ở
mỗi địa phương có thể sẽ có nhiều cơ quan khác nhau liên quan đến dự án đầu
tư, và như vậy, có thể dẫn tới thời gian thụ lý thủ tục này dài hơn thời gian quy
định do cơ quan chủ trì phải tổ chức lấy ý kiến của những cơ quan này về dự án
đầu tư để giới thiệu địa điểm đầu tư cho nhà đầu tư. 

Với thời gian kéo dài trong khâu xử lý, cơ quan nhà nước sẽ tốn nhiều thời gian
để theo dõi và giải quyết trong khi doanh nghiệp phải chờ đợi để được biết liệu
dự án đầu tư của mình có được giới thiệu địa điểm thích hợp không.

Một ví dụ khác là thời điểm thực hiện thẩm định và phê duyệt báo cáo đánh giá tác
động môi trường (ĐTM). Thủ tục này hiện được quy định trong pháp luật về môi
trường, đầu tư, đất đai và xây dựng với thời điểm thực hiện được xác định không
thống nhất, dẫn đến việc thực hiện các thủ này khác nhau ở các địa phương. 

l Căn cứ vào Luật BVMT, báo cáo ĐTM phải được lập đồng thời với báo cáo
nghiên cứu khả thi của dự án và phê duyệt trước khi được cấp phép đầu tư
và cấp phép xây dựng7. 

6 Khoản 1 Điều 29 Nghị định 69/2009/NĐ-CP “Chủ đầu tư hoặc cơ quan được giao nhiệm vụ chuẩn bị
dự án đầu tư nộp hồ sơ tại cơ quan tiếp nhận hồ sơ về đầu tư tại địa phương. Cơ quan tiếp nhận hồ
sơ có trách nhiệm tổ chức lấy ý kiến các cơ quan có liên quan đến dự án đầu tư để xem xét giới thiệu
địa điểm theo thẩm quyền hoặc trình Ủy ban nhân dân cấp tỉnh xem xét giới thiệu địa điểm”.

7 Khoản 2 điều 19 Luật BVMT: “ĐTM phải được lập đồng thời với báo cáo nghiên cứu khả thi của dự án”.

Khoản 4 điều 22 Luật BVMT: “Các dự án quy định tại Điều 18 của Luật này chỉ được phê duyệt, cấp
phép đầu tư, xây dựng, khai thác sau khi báo cáo đánh giá tác động môi trường đã được phê duyệt”.
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l Căn cứ vào Nghị định số 21/2008/NĐ-CP hướng dẫn thi hành một số điều
của Luật BVMT, báo cáo ĐTM không nhất thiết phải được trình nộp trước
khi được cấp phép đầu tư mà chỉ cần trước khi cấp giấy phép xây dựng8.

l Các quy định pháp luật về đầu tư, đất đai và xây dựng không đề cập đến
sự cần thiết phải hoàn thành thủ tục ĐTM trước khi thực hiện thủ tục
Giấy chứng nhận đầu tư, Quyết định giao đất, cho thuê đất và Giấy phép
xây dựng9.

Nếu nhà đầu tư được yêu cầu thực hiện thủ tục ĐTM trước những thủ tục phức
tạp như đất đai thì có nhiều khả năng doanh nghiệp sẽ phải tiếp tục tốn kém
thực hiện lại ĐTM sau khi hoàn tất thủ tục về đất bởi vì thủ tục đất đai thường
mất nhiều thời gian, kéo dài hàng năm nếu gặp khó khăn trong thực hiện đền
bù, giải phóng mặt bằng. Đến lúc đó, nhiều khả năng công nghệ đã đề xuất
ban đầu để áp dụng cho dự án đã thay đổi, dẫn tới các giải pháp về môi trường
phải thay đổi theo để phù hợp với trình độ công nghệ mới hoặc sự thay đổi về
quy mô của dự án. 

Việc thay đổi hoặc bổ sung ĐTM sẽ làm tốn kém nguồn lực và thời gian không
chỉ cho cơ quan nhà nước mà còn cho nhà đầu tư. Hoặc nếu nhà đầu tư không
thực hiện thay đổi và bổ sung ĐTM thì những cam kết bảo vệ môi trường của
nhà đầu tư tại báo cáo ĐTM đã được phê duyệt chỉ mang tính hình thức và dự
án hoạt động sẽ gây tổn thất lớn về mặt môi trường cho toàn xã hội.

8 Mục 2 khoản 5 điều 1 Nghị định 21/2008/NĐ-CP: “Thời điểm trình thẩm định, phê duyệt ĐTM được quy
định như sau:

a) Chủ dự án đầu tư khai thác khoáng sản trình ĐTM để được thẩm định, phê duyệt trước khi xin cấp
giấy phép khai thác khoáng sản;

b) Chủ dự án đầu tư xây dựng công trình hoặc có hạng mục xây dựng công trình trình ĐTM để
được thẩm định, phê duyệt trước khi xin cấp giấy phép xây dựng trừ các dự án quy định tại
điểm a khoản này;

c) Chủ các dự án đầu tư không thuộc các đối tượng quy định tại các điểm a và b khoản này trình ĐTM
để được thẩm định, phê duyệt trước khi khởi công dự án.”

9 Điều 43 đến điều 47 Nghị định 108/2006/NĐ-CP quy định thành phần hồ sơ của thủ tục cấp phép
đầu tư nhưng không bao gồm Quyết định phê duyệt ĐTM. 

Khoản 2 Điều 125 Nghị định 181/2004/NĐ-CP về thi hành Luật đất đai và Điều 28 Thông tư 14/2009/TT-
BTNMT quy định chi tiết về bồi thường, tái định cư và trình tự thủ tục thu hồi đất, giao đất, cho
thuê đất đều quy định thành phần hồ sơ xin giao đất, thuê đất mà nhà đầu tư cần nộp tại Sở
Tài nguyên và Môi trường nhưng không yêu cầu Quyết định phê duyệt ĐTM trong thành phần
hồ sơ. 

Điều 20 Nghị định 12/2009/NĐ-CP về quản lý dự án đầu tư xây dựng công trình quy định thành
phần hồ sơ cấp giấy phép xây dựng nhưng không yêu cầu Quyết định phê duyệt ĐTM trong
thành phần hồ sơ.
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Cuối cùng là, thực trạng bất cập về số lượng và chất lượng cán bộ liên quan đến
việc giải quyết thủ tục hành chính về đầu tư. Tại nhiều tỉnh, thành phố trong nước,
việc tiết kiệm biên chế một cách máy móc, không đúng chỗ khiến cho đội ngũ cán
bộ làm tại các bộ phận giải quyết thủ tục hành chính vừa thiếu về số lượng vừa yếu
về nghiệp vụ, một số còn thiếu tự tin, người thì ít mà có lúc công việc quá nhiều dẫn
đến lúng túng, đọng hồ sơ, quá hạn. ồ s

ơ, quá hạn. 3  

3 Một số nỗ lực cải cách gần đây về thủ tục hành chính trong
lĩnh vực đầu tư, đất đai, xây dựng

Thời gian qua, Chính phủ và chính quyền các tỉnh/thành phố đã có nhiều nỗ lực và
sáng kiến để tháo gỡ những khó khăn, vướng mắc cho doanh nghiệp trong việc thực
hiện các thủ tục hành chính về đất đai, xây dựng.

Đề án 30 của Chính phủ về đơn giản hóa thủ tục hành chính trên các lĩnh vực quản
lý nhà nước giai đoạn 2007-2010 đã đạt được những thành công bước đầu trong
việc rà soát, xây dựng và công bố bộ thủ tục hành chính nhằm giảm bớt khó khăn,
rủi ro cho người dân và doanh nghiệp. Đề án này được triển khai từ ngày 1/1/2007,
đến nay đã hoàn thành việc thống kê thủ tục hành chính tại tất cả các cấp chính
quyền, đã công bố cơ sở dữ liệu quốc gia về thủ tục hành chính trên Internet với
hơn 5.700 thủ tục hành chính trên phạm vi cả nước (www.thutuchanhchinh.vn), đã
hoàn thành giai đoạn rà soát các thủ tục hành chính theo các tiêu chí về tính hợp
pháp, sự cần thiết và tính hợp lý của thủ tục và phê duyệt phương án đơn giản hóa,
hiện đang chuyển sang giai đoạn thực hiện các phương án đơn giản hóa đã được
phê duyệt.

Ngày 02 tháng 06 năm 2010, Thủ tướng Chính phủ đã ký Nghị quyết số 25/NQ-CP
về việc đơn giản hóa 258 thủ tục hành chính, đánh dấu nỗ lực cải cách lớn nhằm
đơn giản hóa thủ tục hành chính tạo điều kiện cho nhà đầu tư hoạt động sản xuất
kinh doanh trên cả nước. Đây là các thủ tục thuộc các lĩnh vực cấp thiết, liên quan
nhiều nhất đến người dân và doanh nghiệp như thuế, hải quan, công chứng, khám
chữa bệnh, xây dựng, đầu tư, môi trường, v.v. Nghị quyết này đã yêu cầu thực hiện
ngay một số việc đơn giản hóa quy định có liên quan, hướng vào các giải pháp minh
bạch hóa quy trình, giảm yêu cầu về hồ sơ đối với nhà đầu tư, làm rõ trình tự thực
hiện tại cơ quan nhà nước. 

Theo Nghị quyết số 25, các nội dung của phương án yêu cầu đơn giản hóa các thủ
tục hành chính ưu tiên trong lĩnh vực đầu tư, xây dựng, đất đai, môi trường được
tóm lược những điểm chính sau:



l Về việc cấp giấy chứng nhận đầu tư, sẽ quy định rõ thẩm quyền, nội dung, trách
nhiệm của các cơ quan tham gia giải quyết thủ tục hành chính, gồm cơ quan
quyết định, chủ trì cấp GCNĐT và cơ quan được hỏi ý kiến, trả lời ý kiến thẩm
tra, áp dụng nguyên tắc nếu quá thời hạn quy định mà không trả lời thì coi như
đồng ý và cơ quan đó phải chịu trách nhiệm về sự không trả lời của mình.

Ngoài ra, sẽ quy định rõ thành phần hồ sơ theo hướng giấy gì, do cấp nào xác
định, ai chịu trách nhiệm về sự xác thực của giấy tờ này, mẫu hóa (ví dụ đối với Báo
cáo năng lực tài chính), đơn giản hóa (ví dụ bỏ yêu cầu nộp hợp đồng liên doanh),
quy định số bộ hồ sơ, bổ sung quy định giá trị pháp lý ngang nhau giữa văn bản
công chứng do văn phòng công chứng và công chứng nhà nước thực hiện

l Về thủ tục thẩm định và phê duyệt báo cáo đánh giá tác động môi trường, sẽ quy
định rõ yêu cầu về báo cáo đầu tư hoặc báo cáo kinh tế - kỹ thuật hoặc dự án đầu
tư hoặc tài liệu tương đương trong thành phần hồ sơ là “do chủ dự án đã lập trong
quá trình xin cấp phép đầu tư” nhằm tránh cho nhà đầu tư không phải mất thời
gian và công sức chuẩn bị tài liệu khác.

Đối với thủ tục xác nhận đăng ký bản cam kết bảo vệ môi trường, sẽ thu hẹp phạm
vi đối tượng phải thực hiện thủ tục này, chỉ quy định các ngành, nghề hoặc lĩnh vực
có nguy cơ gây ô nhiễm môi trường mới phải thực hiện thủ tục này.

l Về thủ tục lấy ý kiến về thiết kế cơ sở, sẽ quy định rõ các bước phải thực hiện theo
trình tự thời gian, trách nhiệm của cơ quan hành chính nhà nước và của cá nhân,
tổ chức trong từng bước, quy định cụ thể về “các loại văn bản pháp lý có liên quan”
và mẫu hóa văn bản đề nghị cho ý kiến về thiết kế cơ sở.

l Về thủ tục cấp giấy phép xây dựng, sẽ quy định rõ các bước phải thực hiện theo
trình tự thời gian, trách nhiệm của cơ quan hành chính nhà nước và của cá nhân,
tổ chức trong từng bước, quy định rõ thành phần, đặc tính, số lượng của từng loại
giấy tờ trong mỗi bộ hồ sơ, đơn giản hóa một số nội dung trong mẫu đơn như bỏ
các mục về nguồn gốc đất, tổ chức/cá nhân thẩm định thiết kế, phương án phá dỡ,
di dời, v.v.

Vào đầu năm 2011, Thủ tướng Chính phủ tiếp tục phê duyệt 24 Nghị quyết về
phương án đơn giản hóa đối với hơn 5.000 thủ tục còn lại thuộc tất cả các lĩnh vực.
Để thực thi các phương án đơn giản hóa này thì Quốc hội, Chính phủ, các bộ, ngành
và các địa phương cần ban hành theo thẩm quyền các văn bản để sửa đổi, bổ sung
thay thế hoặc bãi bỏ, hủy bỏ các thủ tục hành chính theo đúng phương án đơn giản
hóa. Do đó, những việc cần làm của “hậu Đề án 30” còn nhiều và rất quan trọng
để đảm bảo thực thi đầy đủ các phương án đơn giản hóa và tiếp tục cải cách hành
chính mạnh hơn nữa, mang lại những tác động tích cực, bền vững cho môi trường
đầu tư của Việt Nam.
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Để duy trì các kết quả của cải cách, Chính phủ cũng đã ban hành Nghị định số
63/2010/NĐ-CP ngày 8/6/2010 về thành lập cơ quan kiểm soát thủ tục hành chính
tại Trung ương và hệ thống các bộ phận kiểm soát thủ tục hành chính tại các bộ,
ngành, địa phương. Ngày 22/11/2010, Cục Kiểm soát thủ tục hành chính đã được
thành lập theo Quyết định số 74/2010/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ. Mục tiêu
của việc thành lập Cục Kiểm soát thủ tục hành chính là đảm bảo kiểm soát chặt chẽ
các thủ tục hiện hành cũng như các thủ tục sẽ được sửa đổi, bổ sung, ban hành
mới, không để phát sinh các thủ tục hành chính không hợp pháp, hợp lý, gây phiền
hà cho người dân và doanh nghiệp.

Song song với những cải cách ở cấp Trung ương, thì trong thời gian qua nhiều địa
phương đã tích cực, chủ động tìm kiếm giải pháp riêng cho địa phương mình trong
khuôn khổ hệ thống pháp luật của Trung ương. Phần 3 sẽ giới thiệu chi tiết một số
cải cách mà địa phương đã thực hiện gần đây trong nỗ lực hài hòa hóa thủ tục đất
đai, xây dựng và đầu tư.
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Phần này giới thiệu một số phương pháp và công cụ phân tích đơn giản, có thể áp

dụng, sử dụng vào khảo sát thực trạng và xây dựng giải pháp cải tiến quy trình thủ tục.

Các công cụ này giúp mô hình hóa, sơ đồ hóa để làm rõ quy trình thủ tục một cách có

hệ thống, từ đó phát hiện những điểm chưa hiệu quả, còn chồng chéo, gây hiệu ứng

tắc “cổ chai” và chưa hợp lý trong quy trình. Những công cụ chính được trình bày ở

đây bao gồm:

 Phân tích quy trình tổng thể.

 Lập “bản đồ” quy trình thủ tục cụ thể.

 Phân tích yêu cầu hồ sơ.

 Phân tích đầu mối tiếp xúc.

 Phân tích thời gian xử lý.

1    Phân tích quy trình tổng thể

Phân tích quy trình tổng thể là công việc đầu tiên cần thực hiện khi nghiên cứu thực
trạng giải quyết quy trình TTHC để cải cách. Mục đích phân tích là nhằm:

l Xác định mối quan hệ giữa các thủ tục trong quy trình, các cơ quan tham gia vào
giải quyết trong từng công đoạn và những công đoạn quan trọng trong quy trình
sẽ cần được nghiên cứu kỹ hơn bằng những công cụ khác như bản đồ quy trình chi
tiết (xem mục tiếp theo). 

l Phát hiện những điểm bất hợp lý và công đoạn chưa phù hợp trong quy trình
mà có thể cải thiện nhờ áp dụng những biện pháp như thụ lý kết hợp, thụ lý
song song (xem phần 3). 

CÁC CÔNG CỤ PHÂN TÍCH

PHẦN 2



l Cho phép so sánh những cách làm khác nhau giữa các địa phương để rút ra những

ý tưởng hay và những kinh nghiệm tốt. 

Kết quả phân tích quy trình tổng thể mà IFC đã thực hiện ở một số nơi cho thấy có sự

khác biệt đáng kể giữa các địa phương khi thực hiện cùng bộ thủ tục (xem hình 2). 

HÌNH 2 Quy trình khác nhau giữa nhiều địa phương, từ khảo sát (giới thiệu) địa

điểm đến cấp giấy phép xây dựng

Bắc Ninh (2008)10
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Thừa Thiên Huế (2008)11

Bình Định (2009)12

10 Dựa trên kết quả khảo sát doanh nghiệp và cơ quan nhà nước do IFC thực hiện năm 2008, trong khuôn
khổ chương trình hợp tác cải thiện môi trường đầu tư giữa tỉnh Bắc Ninh và IFC. Quy trình này hiện nay đã
được cải tiến theo Quyết định số 165/2009/QĐ-UBND ngày 27/11/2009 của UBND Tỉnh, hướng dẫn về trình
tự, thủ tục đầu tư xây dựng ngoài KCN tại tỉnh Bắc Ninh.

11 Dựa trên kết quả khảo sát doanh nghiệp và cơ quan nhà nước do IFC thực hiện năm 2008, trong khuôn
khổ chương trình hợp tác cải thiện môi trường đầu tư giữa tỉnh Thừa Thiên Huế và IFC. Quy trình này hiện
nay đã được cải tiến theo Văn bản số 5809/UBND-XT ngày 31/12/2010 của UBND Tỉnh, hướng dẫn quy
trình thực hiện dự án đầu tư ngoài KCN, KKT và khu đô thị mới tại tỉnh Thừa Thiên Huế.

12 Dựa trên kết quả khảo sát doanh nghiệp và cơ quan nhà nước do IFC thực hiện năm 2009, trong khuôn
khổ chương trình hợp tác cải thiện môi trường đầu tư giữa tỉnh Bình Định và IFC. Quy trình này hiện nay đã
được cải tiến theo Quyết định số 159/QĐ-UBND ngày 8/4/2010 của UBND Tỉnh, hướng dẫn trình tự và cơ
chế phối hợp giải quyết các TTHC về đầu tư xây dựng của doanh nghiệp ngoài KCN, KKT tại tỉnh Bình Định.
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Bà Rịa — Vũng Tàu (2007 đến nay)13

Thái Nguyên (2007 đến nay)14

An Giang (2009 đến nay)15

13 Theo Quyết định số 23/2007/QĐ-UBND ngày 19/4/2007 của UBND Tỉnh, hướng dẫn về trình tự, thủ tục
triển khai dự án đầu tư bên ngoài các KCN, KCX và khu công nghệ cao trên địa bàn tỉnh Bà Rịa - Vũng Tàu.
Quy trình này vẫn tiếp tục áp dụng đến nay.

14 Theo Quyết định số 884/QĐ-UBND ngày 24/4/2008 của UBND Tỉnh, phê duyệt Đề án thực hiện cơ chế một
cửa liên thông giải quyết các thủ tục đầu tư và triển khai dự án đầu tư trên địa bàn tỉnh Thái Nguyên. Quy
trình này vẫn tiếp tục áp dụng đến nay.

15 Theo Quyết định số 10/2009/QĐ-UBND ngày 13/4/2009 của UBND Tỉnh, hướng dẫn thực hiện một cửa liên
thông trong giải quyết hồ sơ, thủ tục đầu tư trên đại bàn tỉnh An Giang. Quy trình này vẫn tiếp tục áp dụng
đến nay.



Hình 2 cho thấy sự khác nhau về quy trình tổng thể thực hiện thủ tục đầu tư, đất

đai và xây dựng là:

l Ở tất cả các tỉnh này, quyết định phê duyệt báo cáo đánh giá tác động môi
trường (thủ tục ĐTM) đều được thực hiện trước khi cấp giấy phép xây dựng. Tuy
nhiên có nơi thủ tục này phải thực hiện từ rất sớm trong quy trình, trước thủ tục
cấp giấy chứng nhận đầu tư, giao đất/cho thuê đất như Bắc Ninh (2008), Thừa Thiên
Huế (2008), Bình Định(2009); có nơi thực hiện song song với thủ tục cấp GCNĐT
như Bà Rịa — Vũng Tàu; có nơi thực hiện sau khi cấp GCNĐT nhưng trước hoặc
cùng lúc với thủ tục thu hồi đất, giao/cho thuê đất như Thái Nguyên, An Giang. Sự
khác nhau này chủ yếu do các VBQPPL cấp Trung ương về đất đai, đầu tư, xây dựng,
môi trường chưa thực sự kết nối chặt chẽ, chưa thống nhất và đồng bộ.

l Ở một số nơi, các thủ tục trong quy trình được thực hiện một cách tuần tự; một
số nơi đã thực hiện song song với nhau, góp phần rút ngắn thời gian chờ đợi
của nhà đầu tư như Bà Rịa — Vũng Tàu (song song ba thủ tục), An Giang (song
song hai thủ tục). Bắc Ninh, Thừa Thiên Huế và Bình Định sau khi cải tiến quy
trình, hiện nay cũng đã chuyển sang thực hiện song song một số thủ tục (xem
mục 2, phần 3). 

l Một số nơi đã cho phép thụ lý bộ hồ sơ kết hợp cho nhiều thủ tục có thứ tự kế
tiếp nhau trong quy trình và thực hiện tại cùng cơ quan thay vì yêu cầu nhà đầu
tư nộp riêng từng hồ sơ cho từng thủ tục mà trong đó có nhiều yêu cầu hồ sơ
của thủ tục sau bị lặp lại của thủ tục trước. Trong sơ đồ trên, Sở Xây dựng Bắc
Ninh là đầu mối hướng dẫn và tiếp nhận hồ sơ của hai thủ tục Khảo sát địa điểm
và Chứng chỉ quy hoạch. Sau khi cải tiến quy trình, từ cuối năm 2009, Sở Xây
dựng Bắc Ninh đã thụ lý kết hợp hồ sơ của hai thủ tục này. Sau khi có văn bản
chấp thuận địa điểm của UBND Tỉnh, Sở Xây dựng chủ động cung cấp thông tin
quy hoạch cho nhà đầu tư, không yêu cầu nhà đầu tư nộp thêm hồ sơ. 

2   Lập “bản đồ” quy trình thủ tục cụ thể

Lập “bản đồ” quy trình thủ tục cụ thể là công cụ hiệu quả để phân tích sâu một
TTHC. Mục đích quan trọng nhất của công cụ này là tạo ra một sơ đồ rõ ràng, chi
tiết, để bất cứ ai thực hiện rà soát TTHC có thể hiểu và nhận biết được một cách sâu
sắc cách thức thực hiện TTHC đó. Bản đồ quy trình cụ thể sẽ là cơ sở để phát hiện
những điểm, bước cần hoặc có thể cải thiện do có sự trùng lặp, không cần thiết,
gây tắc “cổ chai” hoặc trái với VBQPPL của Trung ương.

Bản đồ quy trình là sự tái hiện quy trình thực hiện TTHC bằng hình ảnh, bao gồm:

l Các bước thực hiện, mối quan hệ giữa các bước.

l Các đối tượng tham gia vào quy trình hay chủ thể thực hiện của từng bước.
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l Các yêu cầu về hồ sơ cần nộp (đầu vào của thủ tục), cách thức nộp hồ sơ.

l Các quyết định được thực hiện trong quy trình (đầu ra của thủ tục). 

l Đường đi của hồ sơ trong suốt quá trình thụ lý cho đến khi phê duyệt.

Công cụ này đặc biệt hữu ích đối với các thủ tục có sự tham gia giải quyết của nhiều
cơ quan vì trên bản đồ, mỗi cơ quan sẽ nhìn thấy rõ vai trò của họ trong mối tương
tác với các cơ quan khác tham gia vào quy trình, từ đó tìm ra cơ hội để tăng cường
phối hợp. Tùy theo nhu cầu của người sử dụng và việc chọn điểm xuất phát của bản
đồ mà việc lập bản đồ quy trình có thể chỉ là một bài tập đơn giản, nhanh chóng
hoặc là sự đòi hỏi nghiên cứu tỉ mỷ, công phu và phải sử dụng cả các phương pháp
thực nghiệm như điều tra khảo sát. 

Thông thường, bản đồ quy trình được lập dựa trên kết quả rà soát VBQPPL và kết
quả phỏng vấn những người có liên quan, đó là lãnh đạo, nhân viên của các cơ quan
quản lý nhà nước, các doanh nghiệp có dự án đầu tư có sử dụng đất (đối tượng thực
hiện TTHC) và các doanh nghiệp liên quan làm dịch vụ tư vấn, môi giới, thiết kế, v.v.
cho chủ đầu tư trong quá trình thực hiện TTHC. Thu thập thông tin trực tiếp từ cơ
quan nhà nước và doanh nghiệp là cần thiết vì giữa thực tế triển khai và quy định
trong VBQPPL có thể khác nhau do cách hiểu văn bản khác nhau và thói quen hành
chính đã hình thành theo thời gian ở từng nơi.

Hình 3 là bản đồ quy trình chi tiết của thủ tục Khảo sát địa điểm ở một địa phương
năm 2008, được xem là bản chụp “cắt lớp” cho một thủ tục trong bản quy trình
tổng thể ở hình 1. Bản đồ quy trình hình 3 cho thấy:

l Để có đầy đủ hồ sơ nộp cho thủ tục Khảo sát địa điểm tại Sở Xây dựng, nhà đầu
tư trước hết phải lấy xác nhận của UBND cấp xã và UBND cấp huyện về địa điểm
dự định đầu tư. Thực chất, đây là hai bước không được quy định tại các VBQPPL
liên quan, có thể coi là hai “thủ tục con”. 

l Có nhiều cơ quan tham gia giải quyết như Sở Xây dựng (cơ quan chủ trì, đầu
mối tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả), UBND Tỉnh (cơ quan phê duyệt, ra quyết
định cuối cùng), và UBND cấp huyện, cấp xã, Văn phòng UBND tỉnh (các cơ quan
tham gia, cho ý kiến). Tuy nhiên, không thấy có sự phối hợp giữa Sở Xây dựng
và UBND cấp huyện, cấp xã. Với vai trò là cơ quan chủ trì thụ lý, Sở Xây dựng có
thể chủ động lấy ý kiến của các cơ quan liên quan, trong đó có UBND cấp huyện,
xã, thay vì yêu cầu nhà đầu tư phải đến từng cơ quan như thể hiện trong sơ đồ.
Nhìn vào đây, sáng kiến cải tiến quy trình sẽ là tăng cường sự phối hợp và trách
nhiệm giữa các cơ quan này. 

l Có một số ”nút cổ chai” trong quy trình, được đánh dấu khoanh tròn. Đây là
các điểm có nguy cơ gây kéo dài hoặc trì hoãn thời gian hoàn thành thủ tục của
nhà đầu tư. Tại các nút này, có thể xảy ra sự tùy tiện của cán bộ giải quyết, nếu
không có tiêu chí thẩm định hồ sơ rõ ràng, công khai, minh bạch đối với nhà
đầu tư và các bên tham gia.
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Hướng dẫn lập bản đồ quy trình

 Chọn TTHC muốn lập bản đồ quy trình. Quy trình là tập hợp các bước cần thực

hiện đến khi đạt được một kết quả cụ thể.

 Xác định mục tiêu lập bản đồ. Mục tiêu cũng có thể chỉ đơn thuần là để sơ đồ

hóa quy trình, giúp mọi người dễ hiểu, dễ nắm bắt để tuân thủ tốt các quy định

hành chính. Mục tiêu có thể cụ thể như có quá nhiều lỗi, sai sót xảy ra khi thực

hiện quy trình nên mục tiêu là giảm bớt sai sót, hoặc thời gian hoàn tất quy trình

quá dài nên mục tiêu là rút ngắn thời gian thực hiện. 

 Xác định điểm bắt đầu quy trình. Cần xác định đâu là yếu tố khởi động một quy

trình? — khi nhận được văn bản đề nghị, thư điện tử, đơn đăng ký, điện thoại

đăng ký từ nhà đầu tư hoặc từ yếu tố khác? 

 Xác định điểm kết thúc quy trình. Quy trình sẽ chấm dứt khi nào? — khi chấp

thuận đơn đề nghị của nhà đầu tư, trả kết quả cho nhà đầu tư hay thông báo

bằng thư điện tử cho nhà đầu tư, v.v.

 Xác định NơI công việc được thực hiện và NGƯờI thực hiện công việc. Trước khi

vẽ bản đồ quy trình, cách tốt nhất là dùng bảng để tổng hợp và mô tả quy trình,

liệt kê từng công việc,… Ví dụ dưới đây là bảng mô tả quy trình là cơ sở để vẽ

bản đồ quy trình hình 3.
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 Lắp ghép thành bản đồ dựa vào bảng mô tả quy trình đã lập. Microsoft Visio là

phần mềm thường được sử dụng và phổ biến dùng để vẽ bản đồ quy trình. Trong

phần mềm này đã có các quy ước, ký hiệu để thể hiện từng loại hành động/thao

tác trong quy trình như: 
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Sử dụng bản đồ quy trình

Lập bản đồ quy trình là nhằm chụp lại nguyên trạng những gì đang diễn ra trong

thực tế khi thực hiện TTHC. Khi “chụp ảnh”, chúng ta chưa cần thiết đặt câu hỏi tại

sao quy trình lại diễn ra như vậy. Nhưng khi bắt đầu phân tích bức ảnh đã chụp,

chúng ta phải trả lời hai câu hỏi quan trọng:

 Ở từng bước, câu hỏi đầu tiên là “Cái gì đang xảy ra?”. Để trả lời, ta tiếp tục hỏi

“Tại sao” — Tại sao chúng ta thực hiện như vậy? công việc đó có cần thiết không?

công việc đó có thể loại bỏ không?

- Nếu không tìm được lý do hợp lý để phải làm công việc đó, kiến nghị sẽ là

loại bỏ. Câu hỏi này giúp tìm ra giải pháp cải cách tiết kiệm chi phí hành

chính một cách tốt nhất; do đó, phải được nghĩ đến đầu tiên. Cắt giảm được

một bước thủ tục cũng có nghĩa là đã cắt giảm được chi phí tuân thủ, đây

chính là lợi ích thu được từ kết quả cải cách.

- Nếu có lý do hợp lý để phải duy trì công việc đó, câu hỏi tiếp theo là “Công

việc đó được thực hiện ở đâu và tại sao phải ở nơi đó?” — “Công việc đó

được thực hiện vào lúc nào và tại sao phải đúng vào lúc đó?” — “Công việc

đó do ai thực hiện và tại sao phải là người đó?” Những câu hỏi này giúp

tìm ra giải pháp nâng cao hiệu quả thực hiện TTHC bằng cách thay đổi về

địa điểm, thời điểm thực hiện, con người thực hiện nhưng không làm thay

đổi nhiệm vụ, công việc. Các giải pháp này sẽ nhằm giảm chi phí tuân thủ

TTHC. Chu trình được điều chỉnh để hài hòa với các công đoạn kế trước và

kế sau trong quy trình. Các nhiệm vụ, công việc được chuyển sang những

người phù hợp thực hiện. Một số nhiệm vụ, công việc được sáp nhập, giải

quyết kết hợp, giúp giảm sự trậm chễ, mất thời gian vì hồ sơ phải đi qua

nhiều địa điểm, nhiều mối, nhiều người.

 Sau khi đã trả lời những câu hỏi trên, câu hỏi thứ 2, cũng là câu hỏi cuối cùng sẽ

đặt ra là “có cách thức nào khác tốt hơn để thực hiện quy trình TTHC này

không?”. Cân nhắc các yêu cầu của quy định pháp luật và thực tế tại địa phương

để suy nghĩ và cân nhắc phương án khác có hiệu quả hơn, ít tốn kém hơn cho

đối tượng thực hiện thủ tục hành chính.

Sử dụng hai câu hỏi trên đây với mỗi bản đồ quy trình sẽ giúp các cơ quan quản lý

có cách nhìn mới về quy trình TTHC hiện tại, từ đó, nhận thấy rõ những cơ hội để

thay đổi vì họ chính là những người hiểu rõ công việc họ đang làm nên những kiến

nghị đưa ra sẽ thiết thực và khả thi. 
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3    Phân tích yêu cầu về hồ sơ

Thiếu sự phối hợp và chuẩn hóa giữa các cơ quan nhà nước về hình thức và nội dung hồ
sơ mà nhà đầu tư phải nộp là vấn đề thường gặp.  Có khi cùng nội dung thông tin nhưng
mỗi cơ quan có thể yêu cầu khác nhau về biểu mẫu, cách trình bày, nội dung. Vì vậy,
nhà đầu tư phải chuẩn bị từng bộ hồ sơ riêng mặc dù giữa các bộ hồ sơ có thể không có
sự khác biệt nhiều về hàm lượng thông tin. Điều này làm giảm tính thống nhất của hồ
sơ và khó so sánh thông tin trong hồ sơ giữa các cơ quan. Khái niệm chuẩn hóa hồ sơ sẽ
được trình bày chi tiết trong Phần 3. 

Để phân tích vấn đề này, việc đầu tiên cần làm là tìm hiểu thực tế yêu cầu của các
cơ quan địa phương về hình thức và nội dung bộ hồ sơ, tài liệu. Hình 4 minh họa số
lượng hồ sơ nhà đầu tư phải nộp cho các cơ quan quản lý nhà nước có thẩm quyền
trong từng quy trình thủ tục. 

Hình 4 cho thấy ở địa phương này, kết thúc 09 quy trình, nhà đầu tư đã phải chuẩn bị
và nộp 62 loại hồ sơ cho các cơ quan quản lý nhà nước. Trong số 62 hồ sơ, có 63%
hồ sơ phải chuẩn bị mới, 26% hồ sơ bị trùng lặp (có hồ sơ phải nộp lặp lại đến 04 lần)
và 11% hồ sơ là kết quả của thủ tục hành chính đã hoàn thành trước đó. Rõ ràng. nếu
các cơ quan nhà nước phối hợp, chia sẻ thông tin với nhau tốt hơn thì có thể giảm bớt
được nhiều công việc về hồ sơ giấy tờ cho nhà đầu tư. Chẳng hạn:

● Các giấy tờ chứng minh tư cách pháp lý của nhà đầu tư, bản tóm tắt dự án, dự
án đầu tư, chứng chỉ quy hoạch là các loại hồ sơ mà nhà đầu tư phải nộp nhiều
lần ở các cơ quan khác nhau (xem các ô màu tím, có ký hiệu hồ sơ bị trùng và
số lần trùng).  Nếu các cơ quan chuyên môn trong tỉnh chia sẻ thông tin với
nhau, nhà đầu tư có thể không cần nộp lại những hồ sơ giống nhau ở những
cơ quan khác nhau.

● Cùng một cơ quan thụ lý nhiều thủ tục nhưng nhà đầu tư vẫn phải nộp lặp lại một
số loại hồ sơ mỗi khi thực hiện một thủ tục. Thủ tục Thu hồi đất (quy trình số 5) và
Cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất (quy trình số 7) là hai thủ tục cùng do Sở
TNMT thụ lý nhưng khi nộp hồ sơ cho mỗi thủ tục, nhà đầu tư vẫn được yêu cầu
nộp lại hồ sơ pháp lý (ký hiệu trong hình là H4-PL) hoặc bản đồ địa chính (H16-Đ).

● Giấy phép do cùng một cơ quan ban hành vẫn phải nộp lại cho cơ quan đó
trong quy trình khác. Thủ tục ĐTM (quy trình số 3) và thủ tục Thu hồi đất (quy
trình số 5) là hai thủ tục cùng do Sở TNMT thụ lý. Tuy nhiên, tại thủ tục Thu hồi
đất, nhà đầu tư phải nộp lại cho Sở TNMT Quyết định phê duyệt báo cáo ĐTM
trong thành phần hồ sơ mặc dù đây là kết quả do chính Sở TNMT đã cấp cho
nhà đầu tư trước đây trong thủ tục ĐTM (xem ô màu vàng trong quy trình số 3).
Tương tự, thủ tục Khảo sát địa điểm (quy trình số 1) và Chứng chỉ quy hoạch
(quy trình số 2) là hai thủ tục cùng do Sở Xây dựng thụ lý nhưng nhà đầu tư vẫn
được yêu cầu nộp lại kết quả của thủ tục Khảo sát địa điểm khi nộp hồ sơ cho
thủ tục Chứng chỉ quy hoạch (xem ô màu vàng trong quy trình số 1).
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HÌNH 4 Yêu cầu hồ sơ trong các quy trình thủ tục 
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Nguồn: Khảo sát của IFC/MCG, 2008

 Các ô màu vàng, màu tím là những hồ sơ có thể giảm bớt nếu giữa các cơ
quan nhà nước có sự chia sẻ thông tin với nhau.



Đối chiếu, so sánh các yêu cầu về hồ sơ qua từng quy trình thủ tục giúp các cơ quan

quản lý nhà nước có thể quan sát trực tiếp gánh nặng hồ sơ của nhà đầu tư và phát

hiện những điểm có thể cải thiện, như loại bỏ yêu cầu nhà đầu tư nộp lại hồ sơ đã

nộp trước đây hoặc nộp lại các quyết định do chính cơ quan quản lý nhà nước đó

đã cấp trước đây. Việc phân tích đối chiếu cũng góp phần thúc đẩy sự phối hợp,

chia sẻ thông tin giữa các cơ quan tham gia giải quyết thủ tục, từ đó tiết kiệm nguồn

lực (nhân sự và thời gian) cho cả hai phía, nhà đầu tư và cơ quan nhà nước.

4   Phân tích đầu mối tiếp xúc

“Đầu mối tiếp xúc” được dùng để chỉ một địa chỉ cụ thể, thường là một người hay

một đơn vị mà nhà đầu tư phải đến để thực hiện thủ tục. Những đầu mối này có

nhiều tác dụng khác nhau, trong đó có thể là đầu mối để nhà đầu tư đến tìm hiểu

thông tin hướng dẫn, để được kiểm tra sơ bộ hồ sơ và chấp thuận các vấn đề chuyên

môn hoặc để nộp hồ sơ. 

Sự phức tạp của quy trình sẽ tăng lên khi nhà đầu tư phải trực tiếp đi qua nhiều đầu

mối ở nhiều cơ quan khác nhau. Chẳng hạn, nếu người cán bộ cần gặp không có

mặt hoặc đang bận việc khác, không thể tiếp nhà đầu tư thì nhà đầu tư phải quay

lại lần sau. Việc đi lại nhiều lần càng làm thời gian thực hiện quy trình kéo dài thêm.

Tình huống tồi tệ nhất là khi mỗi đầu mối có một cách giải thích khác nhau hoặc

yêu cầu trái ngược nhau.  

Hình 5 là sơ đồ minh họa số đầu mối tiếp xúc khi nhà đầu tư thực hiện dự án đầu

tư xây dựng ở một địa phương. Hình 5 cho thấy các cơ quan đều có bộ phận một

cửa nhưng:

● Nhà đầu tư hầu như phải tiếp xúc với ít nhất hai bộ phận trong một cơ quan là:
(i) bộ phận một cửa (điểm hình tròn màu xanh) và (ii) phòng chuyên môn (điểm
hình tròn màu đỏ). 

● Hơn thế nữa, nhà đầu tư có thể phải tiếp xúc với nhiều cơ quan cho một
thủ tục. 

Trong hình 5, ở từng cơ quan, nhà đầu tư tiếp xúc tối thiểu là 02 đầu mối, tối đa là

06 đầu mối cho một thủ tục. Tổng cộng, nhà đầu tư phải trải qua ít nhất 25 đầu

mối tiếp xúc để hoàn thành toàn bộ quy trình.
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Việc áp dụng cơ chế một cửa, một cửa liên thông sẽ giúp giảm bớt số đầu mối tiếp

xúc (xem Phần 3). Tuy nhiên, nhiều bộ phận một cửa hiện nay chủ yếu chỉ làm chức

năng tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả, chỉ có cán bộ hành chính tổng hợp chuyên

trách. Trong trường hợp này, nhà đầu tư có xu hướng vừa phải đến BPMC để nộp

hồ sơ và nhận kết quả, vừa đến một số phòng chuyên môn để được tư vấn hướng

dẫn và sửa đổi hồ sơ. 

Để tránh tình trạng “một cửa của nhiều cửa” này, BPMC cần được bố trí bổ sung

nhân sự từ các phòng chuyên môn, có thể làm việc theo giờ tùy theo khối lượng

công việc, cùng cán bộ chuyên trách BPMC cung cấp thông tin chi tiết, tiếp nhận

và đánh giá hồ sơ để đảm bảo nhà đầu tư có thể hoàn thiện bộ hồ sơ theo đúng

yêu cầu. Ngoài ra, các cán bộ BPMC cần được đào tạo để nâng cao năng lực, đáp

ứng các yêu cầu cần thiết về chuyên môn để hỗ trợ nhà đầu tư. Như vậy, nhà đầu

tư sẽ chỉ cần đến BPMC để được hướng dẫn và thực hiện mọi thủ tục; BPMC cũng

thực sự phát huy vai trò một đầu mối, phối hợp và theo dõi quá trình xử lý hồ sơ

trong nội bộ cơ quan và kết nối với các sở ban ngành liên quan trong tỉnh. Hình 6

là sơ đồ đầu mối mới sau khi tập trung mọi đầu mối tiếp xúc vào BPMC (không còn

các điểm hình tròn màu đỏ). Số điểm tiếp xúc đã giảm từ 25 còn 7.
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HÌNH 6 Sơ đồ đầu mối tiếp xúc của nhà đầu tư sau khi cải tiến quy trình thủ tục
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5    Phân tích thời gian

Đo lường chính xác thời gian thực hiện thủ tục là bước phân tích quan trọng. Ở đây,
không chỉ tổng thời gian thực hiện thủ tục được đo lường mà ngay cả thời gian thực
hiện từng bước cụ thể của thủ tục cũng phải được đo lường nhằm phát hiện những
chỗ thường gây ách tắc, kém hiệu quả. Thời gian là một thước đo đơn giản, rõ ràng
và ai cũng hiểu về hiệu quả công việc. Thước đo ấy càng trở nên quan trọng hơn
khi ngày nay, các cơ quan quản lý nhà nước đều có cam kết về khung thời gian giải
quyết hồ sơ và trả kết quả cho nhà đầu tư. 

Một trong các kênh thông tin quan trọng để tìm hiểu thời gian thực hiện thủ tục là
phỏng vấn nhà đầu tư và cán bộ thụ lý hồ sơ thủ tục, thông qua điều tra khảo sát,
lấy ý kiến. Kinh nghiệm, cảm nhận của nhà đầu tư thường khác với cán bộ thụ lý.
Ngoài ra, ngoài việc phỏng vấn, cần rà soát trực tiếp một số bộ hồ sơ khi có thể. 

Với hệ thống quản lý hồ sơ tốt, các hồ sơ sẽ có phiếu kiểm soát/theo dõi quá trình
luân chuyển và thụ lý giữa các bộ phận, các cơ quan liên quan. Trên phiếu thường
ghi rõ ngày nhận hồ sơ, ngày chuyển hồ sơ, do đó có thể đo được thời gian thực
hiện ở từng bước của quy trình. Phiếu thường có phần ghi chú nguyên nhân nếu có
khâu nào bị chậm hoặc bị ngừng, do đó có thể tìm hiểu những vấn đề chủ yếu
thường gây trì hoãn quá trình giải quyết hồ sơ. 

Ngày nay, các hệ thống thông tin quản lý điện tử đa phần đều có những chức năng
này, cho phép theo dõi thời gian xử lý chi tiết đến từng cán bộ, từng phòng chức
năng (xem phần 3).

Từ năm 2001, cơ quan quản lý xây dựng ở Lagos, Nigiêria đã áp dụng chính
sách “30/30”, có nghĩa là hoàn thành việc cấp giấy phép xây dựng trong vòng
30 ngày kể từ ngày nhà đầu tư nộp hồ sơ tại bất kỳ địa điểm văn phòng nào
của cơ quan.

Năm 2009, IFC và cơ quan quản lý xây dựng Lagos đã phối hợp thực hiện rà soát hồ
sơ xin cấp phép xây dựng. Việc rà soát được thực hiện trên một mẫu chọn ngẫu
nhiên từ một số văn phòng cấp phép. Mục đích của việc rà soát là theo dõi đường
đi của hồ sơ từ “bàn” này đến “bàn” khác (từng điểm đến của hồ sơ), xác định nội
dung công việc xử lý ở từng bàn và thời gian thực hiện ở đó là bao lâu. 

HộP 3 Khảo sát thời gian thực hiện thủ tục cấp phép xây dựng ở Nigiêria
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Trước khi rà soát, nhóm nghiên cứu xác định các bước/công đoạn cụ thể của
quy trình cấp phép và nhiệm vụ của từng chuyên viên trong từng bước. Theo
quy định, mỗi chuyên viên khi nhận hồ sơ đều phải ghi rõ trong hồ sơ ngày
nhận, do đó nhóm nghiên cứu có thể ước lượng được thời gian xử lý hồ sơ thực
tế ở từng bàn. Cuối cùng, tổng thời gian thực hiện của cả bước được tính trên
cơ sở tổng hợp số liệu tính toán cho từng chuyên viên.

Ngoài ra, nhóm nghiên cứu cũng theo dõi lượng thời gian hồ sơ bị tắc do lệnh
tạm dừng thụ lý, chờ nhà đầu tư chỉnh lý hồ sơ hay nộp bổ sung các thông tin
còn thiếu. Quá trình này được gọi là “Chờ xử lý tiếp” (ký hiệu là KIV). KIV thông
thường là tín hiệu hồ sơ có khiếm khuyết.

Thời gian (ngày) cấp phép xây dựng, phân chia theo từng bước, Lagos, Nigiêria
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Kết quả nghiên cứu cho thấy:

● Bước thẩm định kỹ thuật thực tế đối với hồ sơ xin cấp phép xây dựng chỉ

chiếm khoảng 20% thời gian thụ lý. Gần một nửa (48%) thời gian xử lý là

nằm ở bước giám sát của cán bộ quản lý cấp trung (cấp trưởng phòng) và

bước phê duyệt của 4 lãnh đạo (cấp cao nhất).

● Thời gian bình quân để cấp giấy phép xây dựng cho nhà đầu tư là 295 ngày,

tức là gấp 10 lần tiêu chuẩn 30 ngày đề ra năm 2001.

● Gần ¼ số giấy phép mất ít nhất một năm trở lên mới cấp xong, hơn một nửa

(59%) mất hơn 6 tháng. Chỉ có 17% số trường hợp là mất dưới 2 tháng.

● Thời gian bình quân quy trình phải tạm dừng do hồ sơ bị thiếu hoặc phải

thực hiện thêm các yêu cầu khác mà khi tiếp nhận hồ sơ ban đầu chưa phát

sinh các yêu cầu đó là 35 ngày.

Lagos, thành phố đông dân nhất của Nigêria, là trung tâm tài chính, thương mại và công nghiệp của quốc gia này.
Ảnh từ website: http://www.lagosstate.gov.ng/.
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PHẦN 3

Những năm gần đây, nhiều quốc gia đã tích cực cải cách hành chính bằng cách đặt
mình vào vị trí của doanh nghiệp để đổi mới quy trình, thủ tục hành chính theo
hướng minh bạch hóa quy trình thủ tục, rút ngắn thời gian giải quyết, giảm khối
lượng hồ sơ thủ tục không cần thiết. Ở các quốc gia đang phát triển, các giải pháp
được sử dụng chủ yếu bao gồm:

 Mô hình một cửa: Cơ chế một cửa là một trong những biện pháp cải cách hành
chính phổ biến, được nhiều quốc gia sử dụng, trong đó có Việt Nam.

 Thụ lý song song: Nếu việc thực hiện các thủ tục trong quy trình không bị phụ
thuộc lẫn nhau thì việc giải quyết đồng thời nhiều thủ tục cùng lúc được xem là
giải pháp tốt nhất để rút ngắn quy trình. 

 Hội đồng thẩm định: Có thể hỗ trợ việc thụ lý song song nhiều thủ tục giữa các
cơ quan liên quan bằng cách tổ chức các phiên họp liên ngành định kỳ hoặc theo
đề nghị của nhà đầu tư. Cuộc họp phải có sự tham gia đầy đủ của đại diện có
thẩm quyền của các cơ quan liên quan, với sự có mặt của nhà đầu tư, để xem
xét hồ sơ và xác định những việc nhà đầu tư cần làm tiếp theo.

 Chuẩn hóa yêu cầu về hồ sơ: Các cơ quan tham gia giải quyết thủ tục hành chính
cần phối hợp, hạn chế tình trạng cùng một nội dung thông tin nhưng mỗi cơ
quan yêu cầu khác nhau về hình thức, cách thức. Các cơ quan có thể thống nhất
với nhau một mẫu hồ sơ chuẩn, sẽ được sử dụng chung cho tất cả các cơ quan
và phải cam kết thực hiện tiếp nhận hồ sơ theo mẫu chuẩn đó (trừ khi có lý do
đặc biệt, chính đáng về việc không thể sử dụng mẫu chung).

 Quy định thời gian thụ lý và giải quyết: Cần quy định thời gian giải quyết hồ sơ một
cách cụ thể, rõ ràng. Thực tế cho thấy nếu quy định thời gian quá ngắn, không đủ
để cơ quan có liên quan tham gia ý kiến, thì thời gian đó không khả thi và sẽ bị bỏ
qua, đặc biệt nếu kết quả của TTHC liên quan tới việc sử dụng tài sản quốc gia (như
đất đai) hoặc các quy định về an toàn, sức khỏe. Việc quy định thời gian là cần thiết
vì đó là thước đo quan trọng để đánh giá chất lượng dịch vụ hành chính.



Các công cụ nêu trên và một số công cụ khác sẽ được lần lượt giới thiệu sau đây. 

1    Mô hình một cửa

Ý nghĩa căn bản của mô hình một cửa là để doanh nghiệp và người dân chỉ phải
liên lạc với một đầu mối duy nhất để hoàn thành mọi thủ tục hành chính, được cấp
mọi giấy phép, quyết định, phê duyệt, chứng chỉ, v.v…

HÌNH 7 Sơ đồ mô tả khái quát bản chất của cơ chế một cửa

1.1 Thông lệ tốt về mô hình một cửa

Kinh nghiệm thực tiễn và nghiên cứu ở nhiều nước cho thấy thông lệ tốt về mô hình

một cửa thường bao gồm những yêu cầu và đặc điểm chính sau:
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Mô hình một cửa sẽ thành công nếu ....

 Có địa điểm ở vị trí thuận tiện.

 Có sự cam kết và quyết tâm chính trị
của chính quyền địa phương.

 Có vai trò quan trọng trong tổ chức
và được trao một số thẩm quyền
quyết định.

 Có đội ngũ cán bộ giỏi, am hiểu
chuyên môn, có kinh nghiệm và được
đào tạo cập nhật thường xuyên.

 Có quy chế hoạt động, phân công
trách nhiệm, giám sát và xử lý vi phạm.

HộP 4 Các yếu tố quyết định sự thành công của mô hình một cửa

Mô hình một cửa sẽ thất bại nếu ....

 Đặt quá xa nơi tập trung hoạt động
của nhiều doanh nghiệp khiến họ
khó đi lại, khó đến làm thủ tục.

 Thiếu sự quan tâm, ủng hộ của
chính quyền địa phương.

 Không có thẩm quyền — chỉ là nơi
để doanh nghiệp đến lấy đơn, tờ
khai và được chỉ dẫn đến các cơ
quan khác.

 Thiếu đội ngũ cán bộ giỏi và thiếu
trang thiết bị làm việc cần thiết.

 Không có quy chế hoạt động để
định hướng cho bộ phận một cửa.



● Khả năng tiếp cận: Thuận tiện trong việc liên lạc với bộ phận một cửa là yếu tố
quan trọng. Chẳng hạn, ở những tỉnh, thành phố lớn, thay vì chỉ duy trì một văn
phòng một cửa ở một địa chỉ duy nhất, chính quyền địa phương có thể cân nhắc
mở văn phòng một cửa ở nhiều địa điểm khác nhau để khuyến khích, tạo thuận lợi
cho doanh nghiệp và người dân đến làm thủ tục. Nếu có sự trợ giúp của công nghệ
thông tin, chính quyền địa phương có thể phân cấp mạnh mẽ việc tiếp nhận hồ sơ
và cung cấp thông tin, sau đó dữ liệu được truyền về trung tâm xử lý tập trung hoặc
cơ quan có thẩm quyền thụ lý hồ sơ để giải quyết (xem mục 5, phần 3).

● Sự cam kết của chính quyền địa phương: Hiệu quả của mô hình một cửa phụ
thuộc rất nhiều vào mức độ cam kết và ủng hộ chính trị của chính quyền địa
phương. Ở một số quốc gia, việc chuyển đổi sang cơ chế một cửa đã vấp phải
nhiều thách thức vì có những cơ quan liên quan không muốn trao bớt vai trò và
quyền hạn của mình cho bộ máy một cửa. Để khắc phục khó khăn này, chính
quyền cần thể hiện rõ quyết tâm ủng hộ đổi mới để các cơ quan, dù phải giảm
bớt quyền hạn hoặc chịu sự giám sát hoạt động chặt chẽ hơn, cũng phải tham
gia với thái độ tích cực, hợp tác, xây dựng. Sự ủng hộ mạnh mẽ của chính quyền
địa phương sẽ củng cố lòng tin của người dân và thúc đẩy người dân đến với
dịch vụ một cửa nhiều hơn. Chi phí đầu tư mới cho bộ máy một cửa cũng là cần
thiết để bộ máy vận hành tốt.

● Vai trò và quyền hạn: Vai trò và quyền hạn của bộ máy một cửa có nhiều mức độ
khác nhau. Có nơi, bộ máy một cửa được trao vai trò rất quan trọng trong hệ
thống hành chính, thậm chí có quyền quyết định, giải quyết một khâu công việc
nào đó. Có nơi, bộ máy một cửa chỉ đơn thuần là nơi hướng dẫn và cung cấp
thông tin. Quyền hạn mà chính quyền địa phương quyết định trao cho bộ máy
một cửa có tác động lớn tới hiệu quả hoạt động của bộ máy này.

Kinh nghiệm quốc tế cho thấy “một cửa” thường được hiểu và vận dụng theo
ba cách khác nhau:
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 Quy trình thủ tục, biểu mẫu, phí, lệ
phí được niêm yết và thực hiện công
khai, minh bạch.

 Có chiến lược truyền thông rõ ràng.

 Không công khai quy trình thủ
tục, biểu mẫu, phí và lệ phí.

 Không có chiến lược truyền thông
rõ ràng để nâng cao nhận thức và
hiểu biết của các bên liên quan.



 Cách thứ nhất là “Một cửa cung cấp thông tin”: Theo cách này, bộ phận một
cửa (BPMC) sẽ cung cấp cho nhà đầu tư tất cả các thông tin về trình tự, thủ
tục liên quan. Cách này tương đối dễ thực hiện vì không đòi hỏi sự chia sẻ
quyền hạn.

 Cách thứ hai là “Một cửa thúc đẩy và phối hợp”: Theo cách này, BPMC thực
hiện chức năng (i) cung cấp thông tin (như Một cửa theo cách thứ nhất), (ii)
tiếp nhận hồ sơ, (iii) phối hợp và thúc đẩy quá trình thụ lý, xử lý hồ sơ và (iv)
trả kết quả (dưới hình thức giấy phép, đăng ký hay chấp thuận của cơ quan
nhà nước có thẩm quyền) cho nhà đầu tư. 

Thực hiện “Một cửa” theo cách này đòi hỏi mỗi cán bộ có liên quan trong bộ
máy một cửa phải hiểu được đầy đủ yêu cầu thủ tục hành chính của các cơ quan
liên quan, phải có một thái độ làm việc tích cực, phối hợp chặt chẽ và hài hòa với
nhau trong giải quyết công việc. Nếu không thì “một cửa” có nguy cơ biến thành
“thêm một cửa”.

Chương trình thí điểm cơ chế một cửa trong dự án xây dựng công trình kho
bãi ở Hồng Kông (xem hộp 5) là ví dụ về mô hình một cửa “phối hợp”. Đặc
điểm chính của mô hình này là cho phép các cơ quan liên quan thống nhất
các tiêu chuẩn chất lượng và tiếp đó là cử cán bộ làm việc tại BPMC để giám
sát quá trình thụ lý hồ sơ sau khi bàn giao hồ sơ tới các cơ quan chuyên môn.
Tuy BPMC không có thẩm quyền phê duyệt hồ sơ hay bác bỏ quyết định của
các cơ quan chuyên môn nhưng vẫn có chức năng giám sát, khiến quy trình
trở nên minh bạch hơn và khuyến khích các cơ quan chuyên môn tuân thủ
tốt tiêu chuẩn chất lượng đã đề ra.
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Trang thông tin điện tử của Trung tâm một cửa về cấp phép xây dựng kho bãi của Hồng Kông. Ảnh từ website:
http://www.eu.gov.hk/english/osc/osc.html.



 Cách thứ ba là “Một cửa để chấp thuận”: Theo cách này, BPMC là nơi nhận
hồ sơ, xử lý, chấp thuận và cấp tất cả các loại đăng ký, giấy phép, v.v… cho
nhà đầu tư. 

Làm theo cách này đòi hỏi BPMC phải có sự ủy quyền chính thức của các cơ
quan nhà nước có liên quan, hoặc chính các cơ quan đó phải bố trí cán bộ có
thẩm quyền của mình trực tiếp làm việc tại BPMC. Ngoài ra, thực hiện một
cửa theo cách này còn đòi hỏi cán bộ “Một cửa” phải có kinh nghiệm, kỹ
năng, kiến thức và hiểu biết khá toàn diện trên các mặt có liên quan. Kinh
nghiệm cho thấy cách làm này có thể thuận lợi cho nhà đầu tư nhưng thường
bị các cơ quan có liên quan ít đồng tình. Vì vậy, họ có thể không ủy quyền đủ
mức hoặc không cử cán bộ đủ thẩm quyền, đủ kiến thức và hiểu biết đến làm
việc tại BPMC.

Một yếu tố quan trọng khác ảnh hưởng đến sự thành công của mô hình một
cửa loại này là khối lượng công việc thực hiện qua BPMC phải đủ lớn để có
thể điều động cán bộ lãnh đạo từ các cơ quan liên quan đến làm việc tại BPMC
vào những thời gian nhất định. Theo một báo cáo gần đây của IFC, Ủy ban
Phát triển Ruanđa đã quyết định dừng áp dụng mô hình một cửa có cán bộ
lãnh đạo của các cơ quan liên quan đến làm việc trực tiếp tại BPMC mỗi tuần
một ngày. Chủ trương ban đầu khi thành lập BPMC này là nhằm đẩy nhanh
tốc độ cấp phép đầu tư và cấp phép sử dụng đất trong và ngoài khu công
nghiệp bằng cách tập trung cán bộ lãnh đạo có thẩm quyền phê duyệt tại
cùng một địa điểm vào một ngày trong tuần. Tuy nhiên, thực tế triển khai
cho thấy khối lượng công việc tại BPMC không đủ nhiều, do đó sẽ không hợp
lý và hiệu quả khi các cán bộ cao cấp phải hiện diện ở BPMC mà không làm
gì trong khi không thể xử lý các công việc chuyên môn khác tại nhiệm sở của
họ. Ở những đô thị đông đúc, nơi người dân có nhu cầu sử dụng dịch vụ một
cửa nhiều, áp dụng “một cửa để chấp thuận” sẽ là khả thi hơn.

Mô hình một cửa hiệu quả nhất là mô hình giúp giảm được thời gian tiếp
nhận và xử lý hồ sơ để đưa ra quyết định cuối cùng như giấy phép, chứng chỉ,
giấy chứng nhận, phê duyệt, v.v.  Mô hình một cửa như cách thứ ba được
xem là mô hình lý tưởng và mang đúng ý nghĩa “một cửa”. Tuy nhiên, cho
đến nay ít nơi áp dụng mô hình này. Hình thức chủ yếu mới là một tổ chức
do nhà nước lập ra để khuyến khích đầu tư, phát triển du lịch, … và được ủy
quyền quản lý, giải quyết các thủ tục thay cho chính quyền địa phương trong
phạm vi một khu vực nhất định. Một số nước như Inđônêxia, Mêhicô, Ai Cập,
v.v. đã ủy quyền cho ban quản lý phát triển khu du lịch quyền phê duyệt quy
hoạch sử dụng đất và cấp phép xây dựng trong khu. Ở Việt Nam, các ban
quản lý khu công nghiệp, khu kinh tế cũng được xem là tương đương với
“một cửa để chấp thuận” vì các ban này có quyền quyết định chấp thuận địa
điểm và cấp phép xây dựng cho các doanh nghiệp đầu tư vào trong khu. Tuy
vậy, quyền hạn chỉ giới hạn trong một phạm vi địa bàn nhất định.
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Tháng 12/2008, Bộ Xây dựng Hồng Kông triển khai chương trình áp dụng thí
điểm “Trung tâm một cửa” cho loại hình dự án kho bãi. Trung tâm một cửa là
văn phòng tập trung tiếp nhận hồ sơ thủ tục quy hoạch xây dựng và các thủ
tục liên quan khác, cũng như tổ chức thanh tra phối hợp giữa các cơ quan quản lý
nhà nước có liên quan. 

Sự ra đời của Trung tâm tạo điều kiện thuận lợi cho nhà đầu tư vì đã tạo ra một đầu
mối tiếp xúc duy nhất, tiết kiệm thời gian cho nhà đầu tư do không phải đến từng
cơ quan hành chính để nộp hồ sơ, không phải liên hệ với từng công ty dịch vụ công
cộng như cấp thoát nước, cấp điện,… để thực hiện thủ tục đấu nối hạ tầng. Trung
tâm sẽ tự liên hệ và phối hợp với những cơ quan liên quan để tiến hành thẩm
định hồ sơ cho nhà nhà đầu tư. 

Điều kiện để thủ tục dự án được giải quyết tại Trung tâm này là (1) kho bãi tổng
hợp cao không quá 2 tầng và không có tầng hầm; (2) không có yêu cầu đặc
biệt về phương tiện cấp cứu hay chữa cháy; (3) không đòi hỏi quá lớn công trình
nền móng địa — kỹ thuật; (4) không đòi hỏi thực hiện quá nhiều biện pháp bảo
hộ, an toàn trước khi thi công xây dựng; và (5) có đầy đủ đồ án quy hoạch và
hồ sơ theo quy định.  

Trung tâm một cửa tiếp nhận hồ sơ cho 6 cơ quan nhà nước khác nhau trong
cả hai giai đoạn của dự án: trước và sau khi thi công xây dựng. 

HộP 5 “Trung tâm một cửa” giải quyết thủ tục đầu tư xây dựng công trình

kho bãi và quy trình cấp phép nhanh ở Hồng Kông



● Chất lượng đội ngũ cán bộ: Hiệu quả hoạt động của BPMC gắn liền với chất

lượng và tính chuyên nghiệp của đội ngũ nhân viên. BPMC cần tuyển dụng những

cán bộ đủ phẩm chất, năng lực chuyên môn, dành cho họ những cơ hội được

đào tạo đầy đủ, bài bản, thường xuyên để giúp họ dễ dàng giải quyết các vấn đề

khi có phát sinh. Cán bộ BPMC cần am hiểu và thuần thục với quy trình giải quyết

hồ sơ thủ tục.   

● Quy chế hoạt động của BPMC rõ ràng: Quy chế phân công nhiệm vụ, trách nhiệm
và quyền hạn rõ ràng, có quy trình nghiệp vụ, có chuẩn mực và tiêu chí hoạt
động cụ thể sẽ giúp ngăn chặn sự tùy tiện và hạn chế sai sót khi xử lý công việc.
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● Ở giai đoạn trước thi công, Trung tâm tiếp nhận hồ sơ thành một bộ duy
nhất cho các thủ tục phê duyệt quy hoạch xây dựng, khởi công xây dựng,
đào móng và cấp nước. 

● Ở giai đoạn sau thi công, Trung tâm tiếp nhận hồ sơ đấu nối hệ thống thoát
nước, thẩm định và cấp chứng chỉ phòng cháy, cấp nước, cấp điện, cấp
chứng nhận tuân thủ quy chuẩn xây dựng, cấp viễn thông và tổng thanh
tra lần cuối để hoàn công. 

Hồ sơ của mỗi thủ tục được thực hiện theo quy định hiện hành của từng Bộ
quản lý chuyên ngành. Các hồ sơ được để trong phong bì riêng và ghi nhãn
tương ứng. Khi tiếp nhận hồ sơ, Trung tâm sẽ có trách nhiệm: 

● Kiểm tra tính hợp thức của hồ sơ.

● Chuyển hồ sơ tới các cơ quan liên quan.

● Theo dõi, giám sát quy trình thụ lý và thời gian thụ lý.

● Chuyển ý kiến và câu hỏi của các cơ quan tới nhà đầu tư.

● Tập hợp kết quả là quyết định phê duyệt, giấy phép từ các cơ quan và trả
kết quả nhà đầu tư.

Trung tâm thực hiện vai trò giám sát quy trình thụ lý đối với từng hồ sơ. Đối với
những dự án xây dựng đủ điều kiện áp dụng thụ lý song song, Trung tâm cam
kết hoàn thành xử lý hồ sơ trong vòng 45 ngày kể từ ngày nhà đầu tư nộp hồ
sơ. Mỗi cơ quan nhà nước tham gia vào Trung tâm một cửa cũng cam kết bảo
đảm thực hiện tiêu chí này. Khi tiếp nhận hồ sơ, Trung tâm một cửa cũng cam
kết chuyển giao hồ sơ đến từng cơ quan liên quan trong ngày làm việc kế tiếp.      

Nguồn: Bộ Xây dựng Hồng Kông



Điều này cũng tạo dựng và củng cố lòng tin trong doanh nghiệp và người dân
nếu quy trình thủ tục hành chính quy định trong văn bản đã diễn ra đúng như
vậy trên thực tế và đúng như mong đợi của người dân, doanh nghiệp.

● Chiến lược truyền thông: Truyền thông để doanh nghiệp và người dân biết đến sự
hiện diện và chất lượng hoạt động của BPMC có ý nghĩa quan trọng. BPMC sẽ không
còn ý nghĩa nếu công chúng và những nhà đầu tư tiềm năng không biết đến những
dịch vụ và chất lượng dịch vụ hiện đang cung cấp tại BPMC. Chiến lược truyền thông
không luôn luôn phải phức tạp, đồ sộ. Thực tế đã chứng minh tính hiệu quả của việc
truyền thông qua đài báo, tivi, tờ gập, sổ tay bỏ túi, catalô, biển hiệu, v.v. ở những
nơi đông người (xem mục 6, phần 3).

● Sự tiện nghi: Văn phòng sạch sẽ, được trang bị đầy đủ, thuận tiện cho khách hàng
đến làm thủ tục có ý nghĩa quan trọng và không thể xem nhẹ. BPMC cần đảm bảo:

 Địa điểm phải đủ rộng để bố trí khu chờ cho nhà đầu tư đến làm thủ tục và
nhận hướng dẫn.

 Địa điểm làm việc phải được niêm yết thông tin, hướng dẫn đầy đủ cho nhà
đầu tư.

 Được trang bị một cách văn minh, trang trọng như bàn ghế ngồi chờ, bàn
ghế  ngồi kê khai, nước uống, máy điều hòa, máy xếp hàng tự động.

 Có đủ phương tiện cho cán bộ BPMC thực hiện nhiệm vụ như máy tính,
máy in, máy photocopy và các thiết bị cần thiết khác để cán bộ BPMC cũng
như khách hàng đến làm thủ tục đều có thể sử dụng.
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Bộ phận một cửa rộng rãi và thân thiện, bố trí chỗ ngồi chờ cho người nộp hồ
sơ tìm hiểu thông tin và thủ tục liên quan.

Ảnh: Sơ đồ quy trình được niêm yết tại BPMC liên
thông về đầu tư, đất đai, xây dựng, tỉnh Thái Nguyên.

Ảnh: Phòng chờ cho khách đến làm thủ tục tại BPMC liên
thông về đầu tư, đất đai, xây dựng, tỉnh Quảng Ninh.

HộP 6 Bài trí bộ phận một cửa



1.2 Các phương thức tổ chức mô hình một cửa

Nhìn chung, việc tổ chức mô hình một cửa ở các

nước hiện nay không khác nhau nhiều và cơ hội

để tạo sự đột phá, mới mẻ về mặt tổ chức cũng

không đáng kể.  Có nhiều cách để phân loại mô

hình một cửa. Theo Quyết định 93/2007/QĐ-

TTg16, mô hình một cửa được chia thành một cửa

liên thông theo chiều ngang, chiều dọc hoặc hỗn

hợp liên thông ngang dọc. Theo cách thức tổ

chức thực hiện, mô hình một cửa có thể chia

thành một cửa liên thông tập trung và một cửa

liên thông ủy quyền. Đây cũng là hai phương thức

tổ chức BPMC phổ biến nhất trên thế giới hiện

nay. Nhiều địa phương ở Việt Nam cũng đang áp

dụng hai cách tổ chức này. 

Một cửa liên thông tập trung

Khi tổ chức liên thông giải quyết TTHC giữa

nhiều cơ quan, cách tiếp cận phổ biến thường là

mỗi cơ quan sẽ cử cán bộ đến làm việc tại một

địa điểm chung. Đây là mô hình tổ chức một cửa

liên thông “tập trung”, còn được gọi theo cách

khác là “một cửa ra vào”, “một mái nhà”.

Cách này không khó thực hiện nếu bố trí được

địa điểm phù hợp. Cách này cũng không đòi

hỏi phải thay đổi văn bản pháp luật hay làm

thay đổi chức năng, nhiệm vụ, thẩm quyền của

các cơ quan tham gia. Tuy nhiên, cách này sẽ đòi hỏi cán bộ của những cơ quan liên

quan phải có mặt làm việc tại bộ phận một cửa liên thông (ở địa điểm thường khác

nhiệm sở của họ) theo lịch làm việc đã thống nhất. Trong thời gian trực tại đây,
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Một cửa liên thông ngang:
liên thông các TTHC giữa các

cơ quan cùng cấp (như thủ

tục đăng ký kinh doanh, thuế

và khắc dấu).

Một cửa liên thông dọc: liên

thông các TTHC giữa các cơ

quan giải quyết TTHC khác

cấp với nhau gồm liên thông

dọc từ trên xuống (liên thông

từ cơ quan đầu mối cấp tỉnh

xuống cấp huyện, cấp xã như

thủ tục giao đất, cho thuê đất)

và liên thông dọc từ dưới liên

(liên thông từ cơ quan đầu

mối cấp xã tiếp nhận hồ sơ,

chuyển lên cơ quan cấp

huyện, tỉnh xử lý sau đó

chuyển về cơ quan đầu mối

như thủ tục liên quan đến hộ

tịch, tư pháp).

Một cửa liên thông hỗn hợp
ngang - dọc: như đối với thủ tục

thỏa thuận địa điểm đầu tư, cấp

giấy chứng nhận đầu tư.

16 Quyết định số 93/2007/QĐ-TTg ngày 22/06/2007 của Thủ tướng Chính phủ ban hành quy chế thực hiện
cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương.



những cán bộ này không thể xử lý các công việc chuyên môn khác. Do đó, mô

hình này không hiệu quả nếu số lượng hồ sơ thủ tục phải giải quyết là không

nhiều. Cách làm này có thể phù hợp với những địa phương có số lượng lớn doanh

nghiệp đến làm thủ tục hàng ngày.

Thực tiễn áp dụng MCLT tập trung trong lĩnh vực đầu tư, đất đai và xây dựng ở
một số địa phương 

Theo phương thức MCLT tập trung, chuyên viên của các cơ quan chuyên môn,

thường là Sở KHĐT, Sở TNMT và Sở Xây dựng, ngồi cùng một địa điểm để hướng

dẫn, tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả cho nhà đầu tư. Nhà đầu tư chỉ cần đến một địa

chỉ là văn phòng một cửa để thực hiện các thủ tục với đại diện ba cơ quan. 

HÌNH 8 Sơ đồ mô hình MCLT tập trung trong giải quyết TTHC thực hiện dự án

đầu tư xây dựng ngoài KCN, KKT, KCX ở Việt Nam
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Ngày 24/4/2008, UBND tỉnh Thái Nguyên đã ban hành Quyết định số 884/QĐ-
UBND phê duyệt Đề án thực hiện cơ chế một cửa liên thông giải quyết các thủ
tục đầu tư và triển khai dự án đầu tư trên địa bàn tỉnh. Ngày 1/6/2008, văn
phòng một cửa liên thông của tỉnh đã chính thức khai trương. 

Văn phòng MCLT hoạt động dưới sự chỉ đạo của Ban chỉ đạo một cửa liên thông
của tỉnh. Trưởng ban là Chủ tịch UBND tỉnh và các thành viên là lãnh đạo và
chuyên viên một số sở, ban, ngành (Sở KHĐT, Sở Xây dựng, Sở TNMT, Sở Tài
chính, Ban quản lý các KCN tỉnh,...), làm việc theo chế độ kiêm nhiệm, trực tiếp
giải quyết cho các nhà đầu tư thực hiện các thủ tục hành chính liên quan đến
đầu tư và triển khai dự án đầu tư một cách nhanh chóng và thuận lợi.

Giúp việc Ban chỉ đạo MCLT của tỉnh là Bộ phận thường trực Văn phòng MCLT
trực thuộc Ủy ban nhân dân tỉnh. Cơ quan thường trực là Sở KHĐT. Cán bộ làm
việc tại văn phòng MCLT gồm chuyên viên Sở KHĐT (thường trực tất cả các
ngày) và chuyên viên Sở TNMT, Sở Xây dựng (làm việc các ngày thứ ba và thứ
năm trong tuần). Văn phòng MCLT là đầu mối hướng dẫn thực hiện, tiếp nhận
hồ sơ và trả kết quả cho nhà đầu tư về các thủ tục hành chính liên quan đến
đầu tư và triển khai dự án. 

Văn phòng MCLT chịu trách nhiệm chủ trì phối hợp các ngành thực hiện thủ
tục một cửa liên thông. Trường hợp cần tham vấn các cơ quan liên quan, đặc
biệt vấn đề trả lời chủ trương đầu tư sẽ được lấy ý kiến thống nhất tại cuộc họp
liên ngành do Cơ quan thường trực triệu tập các thành viên thuộc Ban chỉ đạo
MCLT có liên quan trực tiếp. Biên bản tại cuộc họp sẽ là cơ sở cho cơ quan chủ
trì thẩm định trình UBND tỉnh quyết định.

HộP 7 MCLT tập trung ở tỉnh Thái Nguyên

Ảnh: Sơ đồ hoạt động một
cửa liên thông được niêm yết
tại Văn phòng MCLT giải
quyết các thủ tục đầu tư và
triển khai dự án đầu tư, tỉnh
Thái Nguyên.
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Tỉnh Quảng Ninh thành lập bộ phận một cửa liên thông theo Quyết định số
618/2007/QĐ-UBND ngày 13/02/2007 của UBND Tỉnh về việc ban hành quy
định tạm thời về liên thông giải quyết hồ sơ, thủ tục hành chính đối với các nhà
đầu tư đến đầu tư sản xuất, kinh doanh trên địa bàn tỉnh.  

Theo quyết định này, bộ phận MCLT, đặt tại tầng 1 tòa nhà liên cơ, sẽ trực tiếp
hướng dẫn, tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả cho các nhà đầu tư đến làm thủ tục
hành chính liên quan đến thành lập doanh nghiệp và thực hiện dự án đầu tư xây
dựng ngoài khu công nghiệp, khu chế xuất và khu kinh tế trên địa bàn tỉnh như
chủ trương đầu tư, địa điểm xây dựng, đăng ký cấp Giấy chứng nhận đầu tư, thẩm
tra cấp Giấy chứng nhận đầu tư, quy hoạch xây dựng, thiết kế cơ sở, đánh giá tác
động môi trường, cam kết bảo vệ môi trường, giao đất và cho thuê đất. 

Quảng Ninh cũng thành lập Tổ công tác liên thông. Thành phần của Tổ công
tác gồm: Phó Chủ tịch UBND tỉnh làm Tổ trưởng, Giám đốc Sở KHĐT làm Tổ
phó thường trực, các thành viên còn lại là thủ trưởng các ngành Xây dựng, Tài
chính, Tài nguyên và Môi trường, Công an, Thuế và các Sở, Ngành, Chủ tịch Uỷ
ban nhân dân cấp huyện có liên quan đến dự án cụ thể.

Bộ phận MCLT là bộ phận thường trực giúp việc cho Tổ công tác liên thông, được
đặt tại Sở KHĐT và do Phó giám đốc Sở KHĐT trực tiếp điều hành. Cán bộ MCLT
bao gồm chuyên viên Sở KHĐT, Sở TNMT, Sở Xây dựng, Sở Tài chính, Công an, Cục
Thuế. Các cơ quan liên quan khi được cơ quan chủ trì thụ lý hồ sơ đề nghị tham gia
ý kiến sẽ có trách nhiệm trả lời trong thời gian quy định. Quá thời gian quy định nếu
không trả lời hoặc không báo cáo về lý do chậm trễ thì được coi như đã chấp thuận,
cơ quan chủ trì được thực hiện các bước tiếp theo như quy định. 

Sơ đồ sau cho thấy, về mặt quy trình, nhà đầu tư tiếp xúc với một đầu mối là bộ
phận MCLT để nộp hồ sơ và nhận kết quả. Việc thụ lý và phê duyệt thực sự sẽ
thực hiện tại các cơ quan chuyên môn.   

Các nội dung thủ tục hành chính, thời gian thực hiện, thời gian trả lời kết quả,
mức thu phí và lệ phí được niêm yết công khai, minh bạch tại bộ phận MCLT. 

HộP 8 MCLT tập trung ở tỉnh Quảng Ninh
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HộP 9 MCLT tập trung ở tỉnh Hải Dương

Hải Dương thực hiện mô hình một cửa liên thông tập trung theo Quyết định số
02/2010/QĐ-UBND ngày 20/01/2010 của UBND tỉnh để giải quyết 12 loại thủ
tục sau đây. 

Khi tiếp nhận hồ sơ dự án, bộ phận MCLT có trách nhiệm đối chiếu, kiểm tra kỹ
hồ sơ.

Trong quá trình tiếp nhận hồ sơ, nếu thủ tục hồ sơ còn vướng mắc, chưa rõ
ràng thì bộ phận MCLT trao đổi ngay với các cơ quan liên quan để thống nhất
trước khi nhận hồ sơ.

Nếu hồ sơ chưa đủ hoặc chưa đúng theo quy định thì cán bộ MCLT giải thích,
hướng dẫn cụ thể bằng phiếu hướng dẫn cho nhà đầu tư bổ sung và hoàn chỉnh
hồ sơ theo quy định. Việc hướng dẫn này được thực hiện theo nguyên tắc một
lần, đầy đủ và đúng như nội dung đã niêm yết công khai.

Khi chuyển hồ sơ đến cơ quan có thẩm quyền giải quyết, bộ phận MCLT sẽ kèm
theo “Phiếu lưu chuyển hồ sơ” để theo dõi quá trình thụ lý, những khâu xử lý
bị chậm và nguyên nhân gây chậm trễ. 

Các thủ tục thành lập doanh nghiệp 

1 Cấp đăng ký kinh doanh
2 Cấp đăng ký mã số thuế
3 Cấp đăng ký con dấu

Các thủ tục về đầu tư

4 Giới thiệu và chấp thuận địa điểm đầu tư
5 Cấp giấy chứng nhận đầu tư

Các thủ tục về đất đai

6 Thu hồi đất
7 Giao đất
8 Ký hợp đồng thuê đất
9 Cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất
10 Phê duyệt đơn giá thuê đất, phương án thu tiền sử dụng đất

Các thủ tục về xây dựng

11 Phê duyệt quy hoạch chi tiết xây dựng
12 Cấp giấy phép xây dựng



Một cửa liên thông ủy quyền

Nếu đến làm việc với văn phòng một cửa mà nhà đầu tư không thấy nhiều bàn khác
nhau (như hình 8) và chỉ thấy một bàn tiếp nhận hồ sơ thì đây là cách tổ chức một cửa
liên thông “ủy quyền”, còn được gọi theo cách khác là “một cửa sổ”, “một bàn”.

Ưu điểm của phương thức này là một cơ quan sẽ được ủy quyền tiếp nhận hồ sơ thay
cho những cơ quan khác. Hồ sơ sau khi tiếp nhận sẽ được chuyển tới cơ quan có thẩm
quyền giải quyết bằng đường công văn, cử cán bộ mang trực tiếp hoặc bằng cổng điện
tử. Như vậy, nhà đầu tư đến làm thủ tục sẽ chỉ gặp cán bộ hướng dẫn của cơ quan được
ủy quyền, mà không trực tiếp gặp công chức của các cơ quan khác.

Phương thức này sẽ đòi hỏi công chức của cơ quan được ủy quyền phải hiểu biết
yêu cầu về hồ sơ thủ tục, các yêu cầu, điều kiện của các thủ tục khác mà họ được
ủy quyền tiếp nhận hồ sơ để có thể hướng dẫn nhà đầu tư chuẩn bị tốt hồ sơ. Do
đó, cần thiết phải đào tạo thêm một số nghiệp vụ cho những cán bộ này, bổ sung
nhân lực và kinh phí hoạt động cho bộ phận MCLT ủy quyền.   

Thực tiễn áp dụng MCLT ủy quyền trong lĩnh vực đầu tư, đất đai và xây dựng ở
một số địa phương

Theo phương thức này, một trong các cơ quan chuyên môn có liên quan sẽ được chọn
làm cơ quan đầu mối, thường là Sở KHĐT, được ủy quyền thay mặt các cơ quan còn lại
thực hiện hướng dẫn, tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả cho nhà đầu tư. Sau khi tiếp nhận,
cơ quan đầu mối có trách nhiệm chuyển hồ sơ đến cơ quan liên quan có thẩm quyền
giải quyết để thụ lý.

HÌNH 9 Sơ đồ mô hình MCLT ủy quyền trong giải quyết TTHC thực hiện dự án đầu
tư xây dựng ngoài KCN, KKT, KCX ở Việt Nam 
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Mô hình một cửa liên thông ủy quyền của tỉnh Bà Rịa — Vũng Tàu ra đời và

hoạt động từ tháng 4/2007 theo Quyết định số 23/2007/QĐ-UBND ngày

19/4/2007. UBND Tỉnh giao Sở Kế hoạch và Đầu tư làm đầu mối giải quyết

sáu loại thủ tục hành chính sau đây.

Sở KHĐT sẽ tiếp nhận hồ sơ của sáu loại thủ tục này và chuyển đến cơ quan có
thẩm quyền giải quyết. Kết thúc quá trình thụ lý, Sở KHĐT sẽ nhận lại kết quả
từ cơ quan có thẩm quyền giải quyết để trao lại cho nhà đầu tư tại bộ phận
MCLT của Sở KHĐT. 

Do tính chất phức tạp, các thủ tục liên quan đến đất đai (như giao đất, cho thuê
đất, cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất) sẽ không thực hiện qua đầu mối
MCLT ủy quyền ở Sở KHĐT mà thực hiện trực tiếp tại Sở Tài nguyên và Môi
trường. Tuy nhiên, Sở TNMT có trách nhiệm gửi báo cáo định kỳ hàng tháng về
tình hình, tiến độ thực hiện cho Sở KHĐT để theo dõi, tổng hợp chung và báo
cáo UBND Tỉnh.

HộP 10 MCLT ủy quyền ở tỉnh Bà Rịa — Vũng Tàu

Các thủ tục về đầu tư

1 Thỏa thuận địa điểm đầu tư hoặc Đề nghị chấp thuận địa điểm đầu tư
2 Đăng ký đầu tư, thẩm tra dự án đầu tư

Các thủ tục về môi trường

3 Thẩm định và phê duyệt báo cáo đánh giá tác động môi trường, hoặc
lập bản cam kết bảo vệ môi trường

Các thủ tục về xây dựng

4 Thẩm định và phê duyệt quy hoạch chi tiết xây dựng tỷ lệ 1/500 
5 Cấp giấy phép xây dựng 

Thủ tục khác

6 Thẩm duyệt phòng cháy, chữa cháy
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Tỉnh Ninh Thuận đã ra Quyết định số 290/2010/QĐ-UBND ngày 17/3/2010
ban hành quy định về cơ chế phối hợp giải quyết các thủ tục hành chính theo
mô hình một cửa liên thông tại Văn phòng Phát triển Kinh tế (tên gọi tắt là
EDO). Nhà đầu tư chỉ cần tiếp xúc với một đầu mối là EDO để hoàn tất các
thủ tục, bao gồm ba nhóm:

Thứ nhất, các thủ tục cấp ngay tại EDO: đó là thủ tục đăng ký kê khai thuế,
cấp mã số thuế, trích lục sơ đồ vị trí, giới thiệu địa điểm đầu tư, …

Thứ hai, những thủ tục thuộc thẩm quyền tham mưu của Sở KHĐT như chủ
trương chấp thuận địa điểm, cấp giấy chứng nhận đầu tư sẽ do EDO tiếp
nhận và tham mưu Sở KHĐT trình UBND tỉnh.

Thứ ba, các thủ tục thuộc thẩm quyền giải quyết của sở, ngành địa phương
liên quan: EDO chịu trách nhiệm tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả.

HộP 11 Văn phòng Phát triển Kinh tế tỉnh Ninh Thuận
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EDO được thành lập theo Quyết định số 207/2010/QĐ-UBND ngày 8/3/2010
của UBND tỉnh. Đây là đơn vị sự nghiệp công trực thuộc Sở KHĐT tỉnh, có tư
cách pháp nhân, con dấu riêng, được mở tài khoản. EDO chịu sự quản lý trực
tiếp của Giám đốc Sở KHĐT và sự chỉ đạo trực tiếp của Chủ tịch UBND tỉnh.
Kinh phí hoạt động của EDO do ngân sách nhà nước cấp và từ các nguồn tài
trợ hợp pháp khác. 

EDO được xây dựng trên cơ sở mô hình Ủy ban Phát triển Kinh tế của Singapore
(Economic Development Board — EDB, www.edb.gov.sg). Trong thời gian tới,
EDO được xác định sẽ trở thành trung tâm dịch vụ hành chính công của tỉnh.

Theo ông Trương Xuân Vỹ, Giám đốc EDO, EDO đã góp phần rút ngắn thời
gian giải quyết từ 30-50% so với quy định và thu hút nhiều nhà đầu tư. Cho
tới nay, thông qua EDO, UBND tỉnh đã chấp thuận chủ trương, cấp giấy
chứng nhận đầu tư 70 dự án với tổng vốn đăng ký vào khoảng 160 ngàn tỷ
đồng, tăng gấp nhiều lần so với những năm trước.17

Để biết thêm thông tin về EDO, vui lòng truy cập  
http://www.edoninhthuan.gov.vn/.

1.3  Một số lưu ý về mô hình một cửa

Việc áp dụng mô hình một cửa nếu không gắn với việc đơn giản hóa quy trình thực
hiện, hồ sơ giấy tờ, yêu cầu, điều kiện để thực hiện TTHC thì mô hình một cửa sẽ trở
nên hình thức, "bình mới - rượu cũ", nhất là khi điều kiện bảo đảm để con người, cơ
sở vật chất, điều kiện làm việc và đi liền là quy trình tổ chức công việc còn bất cập.

Một số ưu điểm của mô hình một cửa có thể giảm tác dụng khi áp dụng các công cụ cải
cách hành chính khác, như (1) Giải quyết trực tuyến hồ sơ thủ tục (xem mục 5, phần 3),
(2) Chuẩn hóa hồ sơ (xem mục 7, phần 3) và (3) Thụ lý song song (xem mục 2, phần 3). 

Khi nhà đầu tư có thể đăng ký, kê khai và nộp hồ sơ trực tuyến, sử dụng mẫu hồ sơ
chuẩn đã được tất cả các cơ quan có liên quan thống nhất áp dụng và các cơ quan
được kết nối mạng với nhau thì các tiện ích mang lại không thua kém lợi ích của mô
hình một cửa. Khi đó, ngay cả việc thiết lập mô hình “một cửa để chấp thuận” cũng
không quá quan trọng và cần thiết nữa (trừ trường hợp sự quản lý nhà nước ở địa
phương thật sự là rào cản cho quá trình tiếp cận đất đai, thực hiện dự án đầu tư nên
chính phủ đã thiết lập bộ máy một cửa để dỡ bỏ rào cản của địa phương, ví dụ: các
khu chế xuất, khu kinh tế do Thủ tướng quyết định thành lập). Tuy vậy, mô hình
một cửa vẫn phù hợp để (1) hướng dẫn và cung cấp thông tin, đặc biệt đối với các

17 N.T.T, “Mô hình hay”. Thanh niên, số 82 (5569), thứ tư 23.3.2011.



đối tượng không sử dụng hình thức giao dịch điện tử (ví dụ như các doanh nghiệp
nhỏ có trình độ hạn chế và việc tiếp cận internet cũng hạn chế), (2) theo dõi chất
lượng cung cấp dịch vụ của từng cơ quan chuyên môn và khuyến khích tuân thủ
các tiêu chuẩn chất lượng và (3) tập trung đầu mối tiếp xúc giữa người cung cấp
dịch vụ và người sử dụng dịch vụ.

Ngày nay trên thế giới có nhiều hệ thống hành chính không phải là mô hình một

cửa nhưng hoạt động rất hiệu quả. Các phần tiếp theo sẽ giới thiệu những công cụ

cải cách khác — thụ lý song song, chuẩn hóa hồ sơ, hội đồng thẩm định, chính sách

thông tin truyền thông và ứng dụng công nghệ thông tin. Các công cụ này, nếu

được triển khai đồng bộ sẽ có tác động tới hiệu quả hoạt động của hệ thống hành

chính lớn hơn nhiều so với mô hình một cửa.

2    Thụ lý song song

2.1 Thế nào là thụ lý song song

Trong một số hệ thống hành chính, việc thụ lý hồ sơ thủ tục thường được tiến hành
“tuần tự”, có nghĩa là hồ sơ được giải quyết ở một cơ quan, đơn vị hoặc bởi một
chuyên viên trước, sau đó chuyển sang cơ quan, đơn vị hoặc chuyên viên tiếp theo.
Cách làm này do đó sẽ kéo dài thời gian thụ lý, đặc biệt nếu hồ sơ luôn luôn phải
chuyển qua bộ phận hành chính văn thư để đến được nơi tiếp theo. 

Trong các hệ thống hành chính hiện đại, đặc biệt những nơi có ứng dụng CNTT,
việc thụ lý hồ sơ thủ tục được tiến hành song song/đồng thời nhiều hơn. Theo cách
này, nhiều cơ quan cùng tiến hành xem xét hồ sơ trong cùng một khoảng thời gian
nhất định (xem ví dụ tại hộp 5, trong đó Trung tâm một cửa Hồng Kông đã chuyển
hồ sơ đến đồng thời 6 cơ quan liên quan trong vòng một ngày kể từ khi nhận hồ sơ
và mỗi cơ quan thực hiện việc xem xét hồ sơ trong cùng một khoảng thời gian).

Một số hệ thống hành chính thủ công đòi hỏi nhà đầu tư chuẩn bị 8-10 bộ hồ sơ
để thụ lý song song. Các địa phương có thể cân nhắc vấn đề này trước khi quyết
định áp dụng thụ lý song song. Họ cần lựa chọn hoặc yêu cầu nhà đầu tư nộp nhiều
bộ hồ sơ hơn hoặc tăng cường hiệu quả quản lý thông tin hồ sơ nhà đầu tư đã nộp. 

Ở Việt Nam, khái niệm thụ lý song song các thủ tục hành chính mặc dù không mới
nhưng chưa phổ biến với các cơ quan nhà nước và nhà đầu tư. Khái niệm này dường
như chỉ bắt đầu chính thức hóa trong văn bản pháp luật và được ghi nhận như một
phương pháp tốt, giúp tiết kiệm thời gian cho nhà đầu tư và tăng cường sự phối
hợp giữa các cơ quan chuyên môn sau khi thực hiện một cửa liên thông trong lĩnh
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vực cấp giấy phép quảng cáo giữa ba cơ quan: Sở Văn hóa Thông tin, Sở Y tế, Sở
Xây dựng năm 2007 (theo Thông tư liên tịch số 06/2007/TTLT-BVHTT-BYT-BXD ngày
28/2/2007) và trong lĩnh vực đăng ký kinh doanh, mã số thuế và mẫu dấu giữa ba
cơ quan: Sở Kế hoạch và Đầu tư, Cục Thuế, Công an cấp tỉnh năm 2008 (theo Thông
tư liên tịch số 05/2008/TTLT-BKH-BTC-BCA ngày 29/7/2008).

Thụ lý song song thực chất là việc có nhiều thủ tục hành chính được các cơ quan chuyên
môn khác nhau hoặc các phòng chuyên môn khác nhau của một cơ quan đồng thời
thụ lý mà không làm ảnh hưởng tới yêu cầu hồ sơ thủ tục và quá trình ra quyết định
của mỗi cơ quan/phòng ban. Nói cách khác, nếu yêu cầu hồ sơ đầu vào của một thủ
tục phụ thuộc vào kết quả đầu ra của một thủ tục khác thì hai thủ tục sẽ được thực
hiện tuần tự; nếu không phụ thuộc thì hai thủ tục sẽ được thực hiện song song.  

Về mặt pháp lý, việc thụ lý song song các thủ tục hành chính không mâu thuẫn hay
trái với bất cứ VBQPPL nào nhưng thường ít được nhắc đến cụ thể trong VBQPPL.
Cũng vì không có các hướng dẫn rõ ràng trong VBQPPL nên hầu hết nhà đầu tư
không biết rằng có nhiều trường hợp, họ có thể nộp hồ sơ thụ lý song song nhiều
thủ tục hành chính.

Có thể có trường hợp dự án đầu tư có khiếm khuyết nghiêm trọng về mặt nào đó
và phải được khắc phục trước. Nếu lúc này, hồ sơ dự án được các cơ quan tiến hành
thụ lý song song thì sẽ gây lãng phí thời gian và nguồn lực. Đây là vấn đề cần thực
tế kiểm chứng nên các cơ quan sẽ đánh giá được xác suất xảy ra sự cố này qua kinh
nghiệm thực tế. Cũng có thể có trường hợp kết luận chuyên môn của cơ quan này
có ảnh hưởng nghiêm trọng đến kết luận của cơ quan khác, nhưng những trường
hợp như vậy qua thực tế áp dụng tại các địa phương không nhiều. Việc có một trong
các cơ quan liên quan từ chối/phản đối hồ sơ dự án không quyết định kết quả cuối
cùng của hồ sơ, mà chỉ báo hiệu hồ sơ còn vấn đề, cần nhà đầu tư phải khắc phục
để hoàn thiện hồ sơ.

Để tạo điều kiện cho nhà đầu tư nhanh chóng nhận được kết quả giải quyết nhiều
thủ tục hành chính, một số địa phương như Bà Rịa Vũng Tàu, Bắc Ninh, Bình Định,
Thừa Thiên Huế,… đã ban hành văn bản hướng dẫn cụ thể để nhà đầu tư biết rõ
những thủ tục nào có thể thụ lý song song trong khuôn khổ pháp luật cho phép.
Căn cứ vào đó, nhà đầu tư có thể chọn cách thực hiện song song nhiều thủ tục. Sau
đây là một số hướng dẫn minh họa cách áp dụng thụ lý song song:

l Các thủ tục hành chính cần thực hiện nằm trong một quy trình gồm nhiều thủ tục
hành chính khác nhau mà kết quả cuối cùng của quy trình phụ thuộc vào việc hoàn
thành các thủ tục hành chính trước đó. Ví dụ minh họa tại hình 10 cho thấy các thủ
tục đang được thực hiện tuần tự từ 1 đến 6 nhưng thực chất không có sự liên hệ trực
tiếp giữa các thủ tục 1-2, 3-4 (phân biệt bằng đường ---) mà chỉ có sự liên hệ trực
tiếp giữa các thủ tục 1-3, 2-4, 3-5-6 và 4-5-6 (phân biệt bằng đường ---).
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l Một số thủ tục hành chính không yêu cầu trình nộp kết quả của nhau hoặc
không cần có kết quả của thủ tục khác để được phê duyệt. Trong ví dụ ở hình
10, thủ tục 1-2 độc lập với nhau, thủ tục 3-4 cũng vậy. Do đó, khi thực hiện thủ
tục 2, nhà đầu tư không cần nộp kết quả của thủ tục 1. Tương tự, khi thực hiện
thủ tục 4, nhà đầu tư không cần nộp kết quả của thủ tục 3. Nhưng để thực hiện
được thủ tục 3, nhà đầu tư phải hoàn thành thủ tục 1; để thực hiện được thủ tục
4, nhà đầu tư phải hoàn thành thủ tục 2. Do đó, quy trình ở hình 10 có thể được
tổ chức lại như hình 11, trong đó các thủ tục 1-3, 2-4 được thực hiện song song
với nhau.

HÌNH 11 Sơ đồ quy trình thực hiện thụ lý song song

Việc thụ lý song song các thủ tục hành chính có lợi cho cả hai phía: cơ quan nhà
nước và nhà đầu tư. Đó là:

Đối với cơ quan nhà nước

l Tạo ấn tượng tốt với nhà đầu tư về
một môi trường kinh doanh thuận
lợi vì quy trình được tổ chức và thực
hiện hiệu quả hơn, thời gian rút
ngắn hơn.

l Dễ theo dõi và giám sát việc thực
hiện các dự án đầu tư do thời gian
thực hiện quy trình ngắn hơn.

Đối với nhà đầu tư

l Hiểu rõ mối liên hệ giữa các thủ tục
hành chính để chuẩn bị hồ sơ tốt
hơn.

l Tiên lượng được thời gian cần có để
hoàn tất quy trình, giảm thời gian
chờ đợi của nhà đầu tư.

l Bố trí nguồn lực hợp lý để hoàn
thành quy trình sớm nhất.
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HÌNH 10 Xác định các thủ tục có thể thụ lý song song



2.2  Thực tiễn áp dụng quy trình thụ lý song song trong giải quyết TTHC về đầu tư,

đất đai, xây dựng ở một số địa phương

Kết quả so sánh ở một số địa phương trước và sau khi áp dụng quy trình thụ lý song

song cho thấy những thay đổi tích cực mà phương pháp này mang lại.
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Năm 2008, tỉnh Bắc Ninh tiến hành rà soát chẩn đoán thực trạng quy trình
tiếp cận đất đai thực hiện dự án đầu tư xây dựng ngoài khu công nghiệp.
Đây là một hoạt động trong khuôn khổ chương trình hợp tác cải thiện môi
trường đầu tư với IFC. Kết quả rà soát cho thấy tỉnh hiện chưa có hướng dẫn
cụ thể, toàn diện với nhà đầu tư về trình tự thực hiện các thủ tục trong quy
trình. Theo tìm hiểu, nhà đầu tư vẫn thực hiện tuần tự 9 thủ tục, xong thủ
tục này mới đến thủ tục khác. Cách làm này khiến thời gian hoàn tất toàn bộ
quy trình lâu hơn mức cần thiết.

Sau khi phân tích kết quả rà soát, UBND tỉnh đã quyết định tổ chức lại quy
trình, trong đó xác định những thủ tục nào có thể thụ lý song song để rút
ngắn thời gian thực hiện quy trình. Kết quả là UBND tỉnh đã ban hành Quyết
định số 165/2009/QĐ-UBND ngày 27/11/2009 đưa quy trình thụ lý song song
vào áp dụng cho một số thủ tục.

Quy trình thụ lý tuần tự ở Bắc Ninh (trước tháng 11/2009)

Quy trình thụ lý song song ở Bắc Ninh (sau tháng 11/2009)

HộP 12 Quy trình thụ lý song song ở tỉnh Bắc Ninh
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Sơ đồ quy trình cho thấy theo Quyết định số 165, nhà đầu tư thực hiện quy
trình theo bốn bước chính, trong đó tại bước 2 và bước 4, nhiều thủ tục được
thực hiện song song. Nhà đầu tư có thể nộp hồ sơ đồng thời cho các thủ tục
này với cơ quan có thẩm quyền để được thụ lý song song. 

Ví dụ ở bước 2, nhà đầu tư thực hiện đồng thời ba thủ tục: Thiết kế cơ sở với
Sở Xây dựng, Đánh giá tác động môi trường với Sở Tài nguyên và Môi trường,
Giấy chứng nhận đầu tư với Sở Kế hoạch và Đầu tư. Tương tự, ở bước 4, nhà
đầu tư thực hiện đồng thời hai thủ tục: Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất
với Sở Tài nguyên và Môi trường, Giấy phép xây dựng với Sở Xây dựng.

Một điểm mới khác trong Quyết định số 165 là việc thụ lý kết hợp hai thủ
tục: Khảo sát địa điểm và Chứng chỉ quy hoạch (cung cấp thông tin quy
hoạch) vì hai thủ tục này có thứ tự kế tiếp nhau trong quy trình, lại do cùng
một cơ quan thụ lý (Sở Xây dựng). Nhà đầu tư không phải nộp hồ sơ riêng rẽ
của từng thủ tục, thay vào đó, nhà đầu tư chỉ nộp một bộ hồ sơ chung và sẽ
nhận được hai kết quả đầu ra tại bộ phận một cửa của Sở Xây dựng: Văn bản
cho phép khảo sát địa điểm và Chứng chỉ quy hoạch.

Theo ước tính, việc cải tiến quy trình sẽ rút ngắn 27% thời gian thực hiện
thủ tục cho nhà đầu tư (từ trung bình 151 ngày còn 110 ngày), giảm 2/3 số
lần đi lại (từ 36 còn 12) và giảm 46% hồ sơ (từ 62 còn 33).
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Trong khuôn khổ hợp tác cải thiện môi trường đầu tư với IFC, tỉnh Thừa Thiên
Huế và Bình Định cũng tiến hành rà soát chẩn đoán và cải tiến quy trình tương
tự như tỉnh Bắc Ninh. Sơ đồ dưới đây so sánh quy trình trước và sau khi thay
đổi. Kết quả đạt được cũng rất đáng khích lệ.

Tại Bình Định, UBND tỉnh đã ban hành Quyết định số 159/QĐ-UBND18 ngày
8/4/2010, trong đó hướng dẫn áp dụng thụ lý song song một số thủ tục, góp
phần rút ngắn thời gian thực hiện quy trình, ước tính từ 209 còn 112 ngày (giảm
46%), giảm số lần đi lại của nhà đầu tư tới các cơ quan nhà nước từ 36 còn 20
(giảm 44%) và giảm số lượng hồ sơ, trong đó có nhiều hồ sơ trùng lặp, từ 57
còn 26 (giảm 54%).  

Bình Định trước và sau cải cách

HộP 13 Quy trình thụ lý song song ở tỉnh Bình Định và tỉnh Thừa Thiên Huế

18 Sau một năm thực hiện, tỉnh Bình Định hiện đang tiếp tục nghiên cứu để hoàn thiện Quyết định này.
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Tại Thừa Thiên Huế, UBND tỉnh đã ban hành Văn bản số 5809/UBND-XT ngày
31/12/2010. Theo văn bản hướng dẫn này, nhà đầu tư sẽ thực hiện song song và
kết hợp một số thủ tục như minh họa trong lưu đồ dưới đây. Dự kiến, quy trình mới
sẽ góp phần giảm 37% thời gian (từ 169-243 ngày còn 106-152 ngày). 

Thừa Thiên Huế trước và sau cải cách

Thu hồi, giao đất,
cho thuê đất,

cấp GCNQSD đất

Chấp thuận
chủ trương

đầu tư

Quy 
hoạch
chi tiết

ĐTM/
CKBVMT

Giấy
CNĐT

Chấp 
thuận 

triển khai

Số lần đến CQNN (ước tính): 38 Số lượng giấy tờ cần nộp: 58 Số ngày thực tế (ước): 169-243+

CCQH
Thẩm
định

NCSD đất
TKCS

Thu hồi đất,
giao đất,

cho thuê đất,
chuyển mục đích 

sử dụng

Áp giá
thuê đất/

sử dụng đất

GCN
QSD
đất

Giấy
phép

xây dựng 

�

Số lần đến CQNN (ước tính): 20 Số lượng giấy tờ cần nộp: 29-32 Số ngày thực tế (ước): 106-152�

Nhiệm vụ
quy hoạch chi tiết

xây dựng

Giấy chứng nhận 
đầu tư

Đồ án 
quy hoạch chi tiết

xây dựng
Đánh giá tác động
môi trường hoặc

cam kết BVMT

Thiết kế cơ sở

Giấy phép
xây dựng

Chấp thuận chủ trương 
đầu tư, cung cấp 

thông tin quy hoạch và 
thông báo thu hồi đất

Hiện nay

Trước đây
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Dưới đây là sơ đồ quy trình thủ tục triển khai dự án đầu tư ngoài các khu công
nghiệp, khu chế xuất và khu công nghệ cao trên địa bàn tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu
theo Quyết định số 23/2007/QĐ-UBND ngày 19/4/2007, trong đó các thủ tục
(3), (4) và (5) có thể thực hiện song song. 

HộP 14 Quy trình thụ lý song song ở tỉnh Bà Rịa — Vũng Tàu



2.3  Một số lưu ý về quy trình thụ lý song song

Thụ lý song song chỉ là một trong nhiều công cụ được dùng để nâng cao chất lượng

giải quyết thủ tục hành chính. Lợi ích lớn nhất mà nó có thể đem lại là khi được kết

hợp sử dụng với nhiều biện pháp khác thành một chương trình tổng thể cải cách

quy trình thủ tục hành chính. Để việc áp dụng thụ lý song song đạt hiệu quả cao

hơn, cần lưu ý các yếu tố sau:

l Mã số hồ sơ dự án đầu tư chung: Việc sử dụng một mã số hồ sơ dự án chung

giữa các cơ quan tạo điều kiện thuận lợi cho quá trình thụ lý, phối hợp và chia

sẻ thông tin giữa các cơ quan (xem mục 7.2, phần 3). Việc tạo mã số tham chiếu

chung có thể giao cho một cơ quan đầu mối thực hiện, hoặc giao cho bộ phận

MCLT đảm nhiệm.

l Chuẩn hóa hồ sơ: Chuẩn hóa mẫu đơn, tờ khai, các yêu cầu về nội dung, đồ họa

(như nội dung bản vẽ quy hoạch địa điểm đầu tư, nội dung bản thuyết trình dự án,

v.v.) giữa tất cả các cơ quan sẽ tạo điều kiện thuận lợi cho nhà đầu tư khi chuẩn bị

hồ sơ và cho các cơ quan khi xem xét, thẩm định hồ sơ (xem mục 7, phần 3).

l Giảm yêu cầu số bộ hồ sơ: Các hệ thống hành chính thủ công thường đòi hỏi

nhà đầu tư chuẩn bị nhiều bộ hồ sơ, đủ để phân phát đồng thời cho tất cả các

cơ quan tham gia giải quyết thủ tục hành chính.

l Sự phối hợp giữa các cơ quan thụ lý: Việc thụ lý song song chỉ đạt kết quả tốt nếu

tất cả các cơ quan tham gia giải quyết thủ tục hành chính cùng nhất trí và cam kết

đảm bảo giải quyết hồ sơ thủ tục trong cùng khung thời gian đã quy định.

l Theo dõi, giám sát: Việc thụ lý song song sẽ hiệu quả hơn nếu có một cơ quan hoặc

một người được giao trách nhiệm theo dõi thường xuyên quá trình thụ lý hồ sơ.

l Họp hội đồng thẩm định và giải quyết bất đồng: Việc thụ lý song song sẽ thuận

lợi hơn nếu có các cuộc họp liên ngành để xem xét hồ sơ. Tại cuộc họp, đại diện

có thẩm quyền các cơ quan liên quan sẽ trình bày vấn đề vướng mắc và tìm giải

pháp (xem mục 4, phần 3).
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3    Cấp phép nhanh đối với các dự án đơn giản

Trên thực tế, các nước phát triển thường áp dụng quy trình “cấp phép nhanh” (“fast

track”) để xử lý hồ sơ cho các dự án nhỏ hoặc dự án thông thường, giúp giảm bớt

gánh nặng cho các cán bộ chuyên môn và tập trung nguồn lực vào giải quyết các

dự án cần xem xét chặt chẽ hơn. Quy định hồ sơ và các yêu cầu điều kiện cho dự án

thuộc diện “cấp phép nhanh” căn cứ vào mức độ phức tạp của dự án với các tiêu

chí định lượng như quy mô dự án và các tiêu chí định tính như địa điểm thực hiện

dự án.  

Xây một ngôi nhà nhỏ và xây dựng tòa nhà thương mại lớn sẽ có tác động rất khác

nhau đến môi trường, sức khỏe và sự an toàn. Chính sự khác biệt này đã dẫn đến

việc nhiều nước trên thế giới ngày nay còn áp dụng quy trình giải quyết “cấp tốc”

(“express”) đối với một số loại giấy phép trong lĩnh vực đầu tư xây dựng. 

Cơ chế cấp phép nhanh là việc áp dụng quy trình thủ tục xử lý ngắn gọn, nhanh

chóng đối với một số loại hoạt động đầu tư xây dựng nhất định. Để triển khai thực

hiện dịch vụ này, các cơ quan quản lý nhà nước sẽ phải xác định đâu là yếu tố then

chốt cần xem xét để giải quyết tốt các loại dự án đầu tư xây dựng khác nhau, từ đó

xác định các bước, các yêu cầu về hồ sơ không cần thiết, có thể bỏ để tiết kiệm thời

gian, chi phí cho cả nhà đầu tư và cơ quan quản lý. 

Việc đơn giản hóa và đẩy nhanh tốc độ thẩm định những dự án đơn giản giúp tập

trung nguồn nhân lực để sử dụng cho những dự án phức tạp, đòi hỏi nhiều thời

gian xem xét. Cơ quan quản lý xây dựng ở một số nước cũng lo ngại rằng nếu áp

đặt quy trình thẩm định đầy đủ đối với những dự án đơn giản thì sẽ dẫn đến tình

trạng gia tăng việc xây dựng không phép, phi chính thức. Vì thế, đơn giản hóa

thủ tục đối với loại dự án này thực sự sẽ góp phần quản lý xây dựng tốt hơn, an

toàn hơn.
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Các mô hình cấp phép nhanh phổ biến ở các nước có những đặc điểm chung sau:

l Quy định rõ điều kiện áp dụng và các trường hợp loại trừ: Cơ chế cấp phép nhanh
thường được áp dụng cho các hồ sơ dự án xây dựng công trình thương mại và
nhà ở quy mô nhỏ, không đòi hỏi khối lượng công việc lớn, như:

- Dự án có diện tích nhỏ - ví dụ có diện tích 300-500 m2.
- Cải tạo nội thất các công trình thương mại hay nhà ở.
- Cải tạo bên ngoài nhưng không làm thay đổi diện tích, như cải tạo cửa ra

vào, cửa sổ, các hạng mục ngoại thất.
- Thay đổi các hệ thống bên trong như điện, nước.
- Các thay đổi kết cấu không đáng kể như cơi nới các tòa nhà chung cư đang ở. 

HÌNH 12 Các bước triển khai áp dụng quy trình cấp phép nhanh cho các dự án nhỏ
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l Cam kết chắc chắn về thời gian xử lý: Các cơ quan cam kết hoàn thành quy trình
cấp phép trong một thời gian ngắn, công bố công khai trong bản cam kết chất
lượng dịch vụ hoặc nguyên tắc ứng xử với tổ chức/người dân của cơ quan đó.

l Giảm yêu cầu về hồ sơ giấy tờ: Quy trình thụ lý nhanh sử dụng mẫu hồ sơ đơn
giản và giảm số lượng hồ sơ phải nộp.

l Có cán bộ chuyên trách: Cơ chế thụ lý nhanh phát huy hiệu quả tốt nhất nếu
được tách bạch thành quy trình riêng và được bố trí nhân sự chuyên trách giải
quyết loại hồ sơ này.

l Cơ chế thụ lý nhanh thường không áp dụng cho các dự án:

- Làm thay đổi mục đích sử dụng đất.

- Làm thay đổi đáng kể kết cấu.

- Có khối lượng đất đào lớn hoặc làm thay đổi cảnh quan.

- Có vị trí tại các khu vực nhạy cảm về môi trường, văn hóa.
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Sở Xây dựng Thành phố Toronto, Canađa triển khai quy trình cấp phép nhanh
cho các loại dự án xây dựng nhà thương mại có mức độ rủi ro thấp nhưng chiếm
tỷ lệ lớn số hồ sơ nộp vào Sở. Sở cam kết thụ lý hồ sơ và trả kết quả trong vòng 10
ngày kể từ ngày nhận hồ sơ. Đó là các công trình sử dụng cho mục đích lắp đặt
nhẹ, sản xuất, kinh doanh, văn phòng, bán lẻ, kể cả cải tạo nội thất với diện tích
không quá 300 m2 mà không làm thay đổi mục đích sử dụng đất và chỉ làm thay
đổi không đáng kể về kết cấu hoặc hệ thống an toàn tính mạng con người. Nhà
đầu tư chỉ phải nộp hồ sơ theo mẫu chung, nộp lệ phí cấp phép, bản vẽ mặt bằng
và bản vẽ thi công công trình để được giải quyết thủ tục hành chính.

Sở Xây dựng cũng áp dụng cơ chế cấp phép nhanh cho một số loại dự án công
trình dân sinh như dự án cải tạo nhà đang ở có một hoặc hai buồng. Mục đích
chính là để chủ đơn đăng ký được cấp giấy phép “tại chỗ” — chỉ cần ngồi chờ
một lát ở văn phòng Sở để nhận giấy phép ngay. Thời gian giải quyết tối đa là
5 ngày làm việc. Tương tự như trên, hệ thống cấp phép nhanh công trình dân
sinh gồm các dự án quy mô nhỏ nhưng chiếm tỷ lệ lớn hồ sơ nộp vào Sở, chủ
yếu là cơi nới nhà ở với diện tích không quá 50 m2, cải tạo nội-ngoại thất, xây
dựng các công trình phụ trợ quy mô nhỏ. Chủ đơn đăng ký chỉ phải nộp hồ sơ
theo mẫu chung, nộp lệ phí cấp phép, bản vẽ đơn giản công trình do chính chủ
nhà hay tư vấn thiết kế lập. Cơ quan cấp phép sẽ cung cấp cho chủ đơn các
mẫu bản vẽ tham khảo thuận tiện cho việc đăng ký hồ sơ, trong đó có bản vẽ
mặt bằng, mặt sàn, mặt đứng, mặt cắt.

HộP 15 Hệ thống cấp phép nhanh ở Thành phố Toronto, Canađa
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Hệ thống cấp phép xây dựng “công trình nhỏ” của cơ quan quản lý xây dựng
Hồng Kông được bắt đầu triển khai từ tháng 12/2010. Hệ thống được áp dụng
đối với các loại dự án đầu tư xây dựng nhỏ được xem là ít rủi ro cho sức khỏe
và an toàn. 

Trước khi hệ thống này được áp dụng, các công trình xây dựng quy mô lớn và
công trình đơn giản đều được điều chỉnh bởi một loạt quy định chung, trong
đó có quy định phải được cơ quan quản lý xây dựng chấp thuận và phê duyệt
trước khi khởi công, phải chỉ định kỹ sư thiết kế, kỹ sư thi công, kỹ sư giám sát
đã đăng ký hành nghề theo Pháp lệnh Xây dựng để thiết kế và giám sát công
trình, cũng như phải thuê nhà thầu đã được cấp phép để thực hiện công trình.
Thực tế cho thấy quy định cứng nhắc như vậy đối với các công trình nhỏ đã gây
khó khăn cho việc quản lý và hiệu lực thực thi pháp luật, xảy ra tình trạng nhiều
công trình xây dựng không có giấy phép. Tháng 5/2009, Chính quyền Hồng
Kông đã sửa đổi luật và ban hành Quy định xây dựng công trình nhỏ.

Tổng cộng có 118 hạng mục công trình xây dựng được quy định là công trình
nhỏ sẽ áp dụng cơ chế cấp phép mới. Các công trình này được chia thành 3
nhóm theo quy mô, độ phức tạp và mức độ rủi ro về an toàn sau:

l Nhóm I (tổng số 40 hạng mục) gồm những công trình nhỏ tương đối phức
tạp hơn các nhóm khác.

l Nhóm II (tổng số 40 hạng mục) gồm những công trình có độ phức tạp và rủi
ro về an toàn tương đối thấp.

l Nhóm III (tổng số 38 hạng mục) gồm những công trình hộ gia đình thông thường.

Quy định cụ thể cho từng nhóm có khác nhau do mức độ rủi ro khác nhau,
nhưng tựu chung lại, điểm chính của Quy định mới là cho phép khởi công xây
dựng công trình nhỏ mà không cần cơ quan quản lý xây dựng phê duyệt bản
vẽ trước và chấp thuận bằng văn bản trước, miễn là công trình được thiết kế
và/hoặc thực hiện bởi người có chuyên môn đã được cấp phép hành nghề.

Để đẩy mạnh triển khai cơ chế mới, cơ quan quản lý xây dựng đã thực hiện một
chiến lược thông tin truyền thông toàn diện (xem mục 6, phần 3), bao gồm:

l Ban hành các hướng dẫn kỹ thuật mới và hướng dẫn thực hiện liên quan
đến công trình nhỏ để các doanh nghiệp xây dựng tham khảo.

l Phổ biến các hướng dẫn chung về công trình nhỏ cho công chúng và chủ
công trình nhằm giới thiệu cơ chế mới, giúp họ hiểu cách phân loại công
trình nhỏ và quy định về việc sử dụng tư vấn là người có chuyên môn, đã được
cấp phép hành nghề và nhà thầu đã được cấp phép để triển khai thực hiện.

HộP 16 Hệ thống cấp phép “công trình nhỏ” ở Hồng Kông
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l Phối hợp với Hiệp hội nhà ở Hồng Kông thành lập Trung tâm Hỗ trợ Kỹ thuật
nhằm cung cấp dịch vụ tư vấn, thông tin tới công chúng.

l Đưa thông tin chi tiết về cơ chế cấp phép công trình nhỏ lên trang web của
cơ quan quản lý xây dựng để công chúng tham khảo rộng rãi.

l Lập đường dây nóng để giải đáp các câu hỏi của công chúng.

l Xuất bản sách hướng dẫn dành cho các chủ công trình về cơ chế cấp phép
công trình nhỏ.

l Cung cấp miễn phí đĩa CD có Hướng dẫn chung và Hướng dẫn kỹ thuật tại
trên 40 văn phòng của cơ quan quản lý xây dựng ở Hồng Kông.

Cơ quan quản lý xây dựng đã thu được nhiều lợi ích từ cơ chế cấp phép nhanh
mới mẻ này như giảm tình trạng xây dựng không phép, tăng độ an toàn xây
dựng, tăng hiệu quả sử dụng các nguồn lực của cơ quan quản lý xây dựng.

4    Tổ chức họp thẩm định cấp phép

Việc tham khảo ý kiến của các cơ quan chuyên môn trước hoặc trong quá trình thụ
lý hồ sơ sẽ giúp ích rất nhiều cho quá trình thực hiện thủ tục. Phần lớn các cơ quan
quản lý hành chính ngày nay đều tạo cơ hội cho nhà đầu tư có thể gặp, trao đổi về
đề xuất dự án trước khi chính thức nộp hồ sơ. Qua đó, các cơ quan có thể cảm nhận
rõ hơn tâm huyết và năng lực của nhà đầu tư. Ý kiến của các cơ quan tại những
cuộc gặp này nhìn chung đáng tin cậy.

Vấn đề vướng mắc chủ yếu chỉ phát sinh khi nhà đầu tư được yêu cầu họp riêng với
từng cơ quan và giữa các cơ quan phát sinh ý kiến không thống nhất về yêu cầu đối
với nhà đầu tư. Trong những trường hợp đó, nhà đầu tư bất đắc dĩ bị đẩy vào vai trò
hòa giải giữa các cơ quan để tìm ra hướng giải quyết. Phương thức này không hiệu
quả và kém minh bạch. Một số nơi đã giải quyết vấn đề này bằng cách tạo cơ hội
để nhà đầu tư họp đồng thời với tất cả các cơ quan có liên quan theo lịch làm việc
định kỳ hoặc theo đề nghị của nhà đầu tư, tại đó các bên liên quan trình bày quan
điểm khác nhau và thảo luận để đi đến thống nhất. Việc tổ chức cuộc họp chung
như vậy có lợi ích sau:

l Trao đổi trực tiếp giữa các cơ quan chuyên môn: Việc họp trực tiếp sẽ tránh được
hiểu nhầm và việc nhà đầu tư phải giải thích yêu cầu của cơ quan này với các cơ
quan khác.



l Tính minh bạch: Các buổi họp chính thức thường có biên bản.

l Có sự chuẩn bị: Các buổi họp chính thức đòi hỏi các cơ quan liên quan phải
chuẩn bị nội dung và trình bày quan điểm một cách minh bạch, rõ ràng.

l Tiết kiệm thời gian: Họp thẩm định chính thức một lần sẽ tiết kiệm thời gian
công văn, thư từ qua lại giữa các cơ quan và thời gian mà nhà đầu tư phải đi lại
giữa nhiều cơ quan để giải thích.

l Tính chung thẩm: Quyết định đưa ra ở các buổi họp chính thức thường được
xem như kết luận cuối cùng và không thể thay đổi vì những lý do không đáng
kể, tránh việc các cơ quan “nghĩ lại” về quyết định đã đưa ra, làm trì hoãn thời
gian thụ lý.

Ở Xin-ga-po, cơ quan quản lý xây dựng vẫn quy định nhà đầu tư muốn được cấp

phép xây dựng phải trực tiếp liên hệ với các cơ quan chuyên môn (như cơ quan

phòng cháy, môi trường, giao thông, quản lý công viên, tượng đài, giáo dục) để

được phê duyệt trước khi cấp phép xây dựng. Tuy nhiên, cơ quan này cũng tổ chức

họp các cơ quan liên quan định kỳ hai lần mỗi tuần để phê duyệt đồ án công trình,

các cơ quan liên quan có trách nhiệm tham gia đầy đủ. 

Nếu nhà đầu tư gặp vướng mắc do các cơ quan có yêu cầu mâu thuẫn nhau hoặc

bị kéo dài thời gian thực hiện thủ tục vì các cơ quan không hợp tác với nhau, nhà

đầu tư có quyền đề nghị đưa trường hợp của mình vào chương trình làm việc của

những cuộc họp nêu trên để có thể đạt được nghị quyết chung. Tất nhiên, không

phải cuộc họp nào cũng có thể ra được nghị quyết chung và không ai có thẩm quyền

buộc từng cơ quan phải đi đến nghị quyết chung, nhưng sẽ giúp làm sáng tỏ quy

trình giải quyết và bắt buộc các cơ quan liên quan hành động minh bạch, thiện chí.  

Quy trình giải quyết thủ tục ở Xin-ga-po còn có thông lệ tốt khác là gắn mã số cho

mỗi hồ sơ khi bắt đầu được thụ lý. Tất cả các cơ quan nhà nước đều sử dụng chung

mã số này trong các văn bản liên quan. Ý kiến chuyên môn của các cơ quan cũng

phải được làm thành văn bản. Ngoài ra, nếu nhà đầu tư chưa nộp đủ các quyết định

phê duyệt cần có trước khi cấp phép xây dựng, cơ quan quản lý xây dựng vẫn được

quyền cấp “giấy phép xây dựng có điều kiện”, theo đó nhà đầu tư sẽ nộp bổ sung

đầy đủ các quyết định phê duyệt trước khi hoàn thành dự án. Tuy cách làm này có

thể phần nào rủi ro cho nhà đầu tư nhưng sẽ làm giảm động cơ trì hoãn phê duyệt

của các cơ quan liên quan. Hộp 17 mô tả việc tổ chức họp thẩm định hồ sơ cấp

phép của Xin-ga-po.

82

CẢI CÁCH QUY TRÌNH VÀ THỦ TỤC HÀNH CHÍNH VỀ ĐẦU TƯ, ĐẤT ĐAI VÀ XÂY DỰNG



Để cơ chế họp thẩm định cấp phép thực sự hiệu quả, cần đảm bảo các điều kiện

cần thiết sau:

l Các cơ quan nhà nước cam kết cùng tích cực giải quyết bất đồng: Quyết định tổ
chức các buổi họp thẩm định hồ sơ phải được đưa ra từ cấp lãnh đạo cao nhất
của các cơ quan nhằm bảo đảm sự hậu thuẫn cần thiết cho quy trình.

l Ủy quyền quyết định: Đại diện của các cơ quan tham gia buổi họp thẩm định
phải là người được trao quyền ra quyết định và giải quyết vấn đề. Nếu người đi
họp không có đủ thẩm quyền quyết định thì sẽ không đáp ứng được mục đích
của buổi họp thẩm định hồ sơ và dẫn tới phải họp đi họp lại nhiều lần.

l Cam kết chuẩn bị tốt cho cuộc họp: Lãnh đạo các cơ quan phải đảm bảo cán bộ
được cử đi họp sẽ chuẩn bị đầy đủ nội dung trước cuộc họp và tham gia tích cực
trong cuộc họp.  

l Yêu cầu các cơ quan chuyên môn tham gia ý kiến bằng văn bản: các cơ quan
tham gia họp phải gửi ý kiến bằng văn bản để đính kèm biên bản họp.

l Biên bản họp: các buổi họp phải có biên bản và được lưu giữ để đảm bảo tính
trung thực, đáng tin cậy của ý kiến mà các bên đưa ra tại cuộc họp.

l Họp định kỳ: Nhiều địa phương tổ chức họp thẩm định hồ sơ định kỳ, theo thời
gian và địa điểm cố định, đưa các dự án vào chương trình họp ngay khi dự án
hoàn tất các yêu cầu sơ bộ.

l Yêu cầu sơ bộ đối với nhà đầu tư: Nhà đầu tư chuẩn bị đầy đủ các tài liệu cần
thiết cho buổi họp thẩm định, đầy đủ số lượng để đủ phát cho tất cả các thành
viên dự họp. Cuộc họp sơ bộ chỉ cần tập trung vào bản vẽ mặt bằng và các vấn
đề liên quan đến môi trường.  Còn cuộc họp thẩm định cấp phép chính thức sẽ
tập trung vào các bản vẽ kỹ thuật. Dù thuộc trường hợp nào, các tài liệu cũng
phải được chuẩn bị đầy đủ phù hợp với mục đích của cuộc họp.

l Thời gian chuẩn bị: Tất cả các cơ quan liên quan và nhà đầu tư đều phải được
thông báo trước về cuộc họp đủ để họ có thời gian chuẩn bị các việc cần thiết
cho cuộc họp.

83

CÁC CÔNG CỤ CẢI CÁCH HÀNH CHÍNH



84

CẢI CÁCH QUY TRÌNH VÀ THỦ TỤC HÀNH CHÍNH VỀ ĐẦU TƯ, ĐẤT ĐAI VÀ XÂY DỰNG

Hoạt động

Nhà đầu tư lập đồ án xây dựng và khởi tạo mã số dự án 

Nhà đầu tư đăng ký mã số dự án và bản mô tả dự án với Cơ quan
Quản lý Xây dựng (CQQLXD)

Nhà đầu tư có thể tham vấn ý kiến của CQQLXD  về các quy định,
yêu cầu và xin miễn trừ. CQQLXD cho ý kiến bằng văn bản.

Nhà đầu tư gửi đồ án cho các cơ quan chuyên môn (CQCM) để xin ý
kiến và chấp thuận. Các CQCM hướng dẫn bằng văn bản trong thời
hạn đã thống nhất.

Nếu CQCM chậm trả kết quả hoặc đưa ra các yêu cầu mâu thuẫn
nhau thì nhà đầu tư có quyền đề nghị CQQLXD đưa trường hợp của
mình vào chương trình họp thẩm định hồ sơ định kỳ hai lần mỗi tuần. 

Nhà đầu tư xem xét khả năng có thể nhận được đầy đủ kết quả của
các CQCM trong vòng 2 tuần không

Sau khi đã nhận được kết quả phê duyệt của các CQCM hoặc xem
xét thấy có khả năng sẽ nhận được kết quả phê duyệt trong vòng 2
tuần, nhà đầu tư  nộp hồ sơ chính thức cho CQQLXD. Nhà đầu tư
KHÔNG bắt buộc phải nộp toàn bộ các bản vẽ trong quy định Quản
lý Xây dựng nhưng nhà đầu tư phải cam kết các bản vẽ không trái với
các quy định về Quản lý Xây dựng.

CQQLXD tiếp nhận hồ sơ và kiểm tra xem nhà đầu tư đã nộp đủ kết
quả phê duyệt của các CQCM chưa.

Nếu đã nộp đủ kết quả phê duyệt của các CQCM và hồ sơ đã đáp
ứng đúng quy định của CQQLXD thì CQQLXD sẽ thụ lý hồ sơ và trả
kết quả trong vòng một tuần kể từ ngày tiếp nhận hồ sơ. Nếu chưa
nộp đủ kết quả phê duyệt của các CQCM thì CQQLXD có thể cấp giấy
phép có điều kiện.

#

1

2

3

3a
3b
3c

3c
3d
3e

4

5

6

7

HộP 17 Họp thẩm định hồ sơ cấp phép xây dựng ở Xin-ga-po
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Họp thẩm định đồ án và cấp phép xây dựng đã trở thành thông lệ chính thức ở
các thành phố của nước Mỹ ngày nay. 

Ở thành phố Phoenix, bang Arizona, người ta tổ chức các buổi họp cả trước và
sau khi nộp hồ sơ. Buổi họp trước khi nộp hồ sơ được tổ chức với sự có mặt của
trưởng dự án, cán bộ từ các cơ quan quản lý nhà nước có liên quan của thành
phố và khách hàng để xem xét dự án, tiến độ, đồ án, xác định những khó khăn,
thuận lợi về đầu tư xây dựng và chỉ ra các vấn đề cần giải quyết liên quan đến
quy chuẩn xây dựng trong Bộ luật xây dựng. 

Chỉ sau khi các thành tố của đồ án đã hoàn thiện và mọi vấn đề đã được giải
quyết tại cuộc họp thì dự án sẽ tiếp tục thực hiện bước tiếp theo: khách hàng
sẽ nộp bản đồ án sơ bộ và các hồ sơ tài liệu liên quan cho Phòng đăng ký tập
trung của Sở xây dựng, để từ đây, hồ sơ tiếp tục được luân chuyển tới các cơ
quan liên quan và công ty dịch vụ công cộng xem xét, cho ý kiến. 

Tiếp theo, cán bộ Sở xây dựng lập báo cáo, duyệt đồ án sơ bộ và ghi rõ các điều
kiện để phê duyệt cuối cùng. Sau đó nhà đầu tư sẽ được Sở xây dựng liên hệ để
mời tham gia buổi họp thẩm định sơ bộ. Tùy theo quy mô dự án và các ý kiến
nhận được trong quá trình thụ lý mà việc tổ chức họp là bắt buộc hoặc tùy chọn. 

Tại buổi họp thẩm định sơ bộ, cán bộ thụ lý, các cơ quan liên quan và khách
hàng sẽ gặp nhau để thảo luận về hồ sơ đã nộp, xem xét báo cáo của cán bộ
thụ lý về các điều kiện để được phê duyệt, duyệt đồ án và các tài liệu liên quan.
Cán bộ thụ lý trình bày chi tiết những nội dung cần thiết để giúp khách hàng
chuẩn bị các tài liệu xin cấp phép xây dựng chính thức. 

Ở thành phố Lexington, bang Kentucky, Sở xây dựng tổ chức họp Ban thẩm
định hồ sơ vào thời gian cố định các ngày thứ Ba hàng tuần với sự có mặt của
đại diện tất cả các cơ quan nhà nước liên quan. Nhà đầu tư có thể nộp hồ sơ sơ
bộ cho đại diện từng cơ quan và lấy ý kiến tại chỗ về những thông tin cần bổ
sung, sửa đổi hồ sơ để được phê duyệt.

Ở quận Forsyth, bang Georgia, các cơ quan tham gia vào quá trình xem xét hồ
sơ có 15 ngày để xử lý hồ sơ. Nhà đầu tư hoặc người đại diện của nhà đầu tư
phải tham gia buổi họp thẩm định hồ sơ tổ chức vào thứ Ba hàng tuần để lấy ý
kiến của các cơ quan liên quan. Nhà đầu tư đến đăng ký tên từ 8:30 đến 9:00
giờ sáng tại phòng họp đã được bố trí sẵn và sẽ được gọi vào tham dự buổi họp
thẩm định hồ sơ theo thứ tự đăng ký, ai đăng ký trước sẽ vào họp trước. Nhà
đầu tư phải đáp ứng các yêu cầu, ý kiến của cơ quan nhà nước đưa ra tại cuộc
họp để hồ sơ được phê duyệt. Nếu các cơ quan không có ý kiến gì thì nhà đầu
tư có thể nộp hồ sơ ngay.

HộP 18 Họp thẩm định hồ sơ cấp phép xây dựng ở Mỹ
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5    Cơ chế cấp phép điện tử

Hệ thống cấp phép điện tử là hệ thống điện tử
được chính quyền địa phương sử dụng để tiếp
nhận, xử lý và theo dõi quá trình xử lý hồ sơ xin
cấp phép. Ở nhiều nước, hệ thống cấp phép
điện tử được sử dụng rộng rãi vào việc cấp phép
trong lĩnh vực đầu tư, đất đai, xây dựng. Việc tự
động hóa và tích hợp các quy trình cấp phép
bằng công nghệ điện tử được kỳ vọng sẽ đem
đến sự tiến bộ lớn cho nền hành chính, nâng
cao hiệu quả, giảm thời gian, chi phí của cơ
quan nhà nước và nhà đầu tư. 

Hệ thống cấp phép điện tử giúp đơn giản hóa và đẩy nhanh quy trình cấp phép, từ
bước tiếp nhận hồ sơ ban đầu cho đến khi nhận kết quả. Hệ thống cấp phép điện
tử có lợi ích sau: 

l Giảm bớt số bước nhờ sự trao đổi thông tin trực tiếp hơn và không cần phải tiếp

nhận hồ sơ, luân chuyển hồ sơ, truyền đạt thông tin thủ công.

l Hỗ trợ xử lý song song nhờ việc nhà đầu tư có thể nộp hồ sơ đã được chuẩn hóa

đồng thời cho nhiều cơ quan nhà nước.

l Tăng cường thông tin quản lý, nhờ đó giám sát được thông tin đầu vào và kết

quả đầu ra, bảo đảm các tiêu chuẩn chất lượng của cơ quan quản lý nhà nước.

l Hỗ trợ thực hiện các nghiệp vụ văn thư đơn giản, giải phóng sức lao động để

thực hiện những công việc phức tạp hơn, nhờ đó rút ngắn thời gian xử lý.

l Xóa bỏ những rào cản về địa lý vì thông tin được luân chuyển dễ dàng trên phạm

vi rộng lớn hơn mà không cần phải gặp mặt trực tiếp.

l Tạo ra bộ phận một cửa “ảo” vì nhờ công nghệ điện tử, việc bố trí nhân viên

làm việc chung tại một vị trí địa lý nhất định không còn cần thiết nữa.

l Cải thiện chất lượng lưu trữ hồ sơ và truy cập hồ sơ lưu.

l Tạo thuận lợi trao đổi thông tin với nhà đầu tư và nâng cao chất lượng dịch vụ

khách hàng.

l Tạo thuận lợi trao đổi thông tin giữa các cơ quan quản lý nhà nước, nhờ đó nâng

cao chất lượng các quyết định ban hành.

“Ứng dụng công nghệ mới là nền

tảng của các thông lệ tốt trên thế

giới về quản lý điều hành pháp

luật. Công nghệ khiến việc tuân

thủ quy định pháp luật trở nên dễ

dàng hơn, ít tốn kém hơn và minh

bạch hơn”.

Janamitra Devan, Phó Chủ tịch, Ban Phát triển
Tài chính và Khu vực Tư nhân, Nhóm Ngân
hàng Thế giới, tháng 11/2010.



5.1  Các tính năng cơ bản của hệ thống cấp phép điện tử19

Các hệ thống cấp phép điện tử “đã được thiết kế sẵn”, từ hệ thống đơn giản đến

hệ thống cao cấp, có rất nhiều chức năng. Lựa chọn hệ thống nào là phụ thuộc vào

địa phương, tùy theo khối lượng công việc cấp phép của địa phương và mức độ

phức tạp của giao dịch và quy trình cấp phép. Các tính năng cơ bản thường có là:

l Giao diện GIS (Geographic Information System): Phần lớn các hệ thống cấp phép

điện tử đều cho phép người sử dụng xác định được mối liên hệ không gian của

lô đất cần xin cấp phép. Để có được tính năng này, hệ thống cấp phép điện tử

cần được tích hợp với hệ thống phần mềm thông tin địa lý đất đai (GIS) đang sử

dụng hoặc cần phát triển hệ thống GIS mới (nếu chưa có). 

HÌNH 13 Hệ thống cấp phép điện tử phục vụ cơ quan quản lý nhà nước và nhà đầu tư
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19 Nội dung phần này dựa trên kết quả khảo sát hệ thống cấp phép điện tử được triển khai ở Mỹ, do Hiệp hội
các cơ quan quản lý quy hoạch vùng của bang Massachusetts thực hiện để sử dụng cho các địa phương
thuộc bang Massachusetts. Tham khảo “Hệ thống phần mềm cấp phép tự động: Hướng dẫn dành cho các
địa phương ở bang Massachusetts, 6/2007”.



l Lưu trữ thông tin theo lô đất hoặc dự án: Các hệ thống này có thể tổ chức lưu
trữ thông tin theo tên nhà đầu tư, tên dự án hay theo từng lô đất. Nếu theo lô
đất thì mỗi lô đất phải có mã số riêng trong hệ thông thông tin và đăng ký đất
đai ở địa phương.

l Báo cáo đa dạng: Nhiều hệ thống cho phép tạo lập nhiều loại báo cáo khác nhau,
theo nhiều mẫu khác nhau và cho phép người sử dụng tự thiết kế mẫu báo cáo
phù hợp với nhu cầu sử dụng của mình. Các báo cáo sử dụng thông tin lưu trữ
trong cơ sở dữ liệu của hệ thống có thể được tạo lập với mức độ phức tạp/chi
tiết khác nhau, từ hình thức bảng tính đơn giản cho đến báo cáo rất phức tạp
gồm thuyết minh và hình ảnh.

l Thêm mô-đun: Nhiều hệ thống cho phép đưa thêm các mô-đun để có thể tích
hợp công việc của một số cơ quan quản lý vào một hệ phần mềm duy nhất.
Thông thường có các mô-đun: cấp phép xây dựng, thanh tra xây dựng, thực thi
luật xây dựng, hệ thống quản lý đường xá, vệ sinh, thuế nhà đất, quản lý tài sản
công, quản lý nhân lực, v.v…

l Tự động tính lệ phí: Chức năng này cho phép tính toán lệ phí phải nộp một cách
nhanh chóng dựa trên các dữ liệu dự án được nhập vào hệ thống.

l Theo dõi quá trình xử lý hồ sơ giữa các cơ quan: Tất cả hệ thống cấp phép điện
tử đều cho phép xác định tình trạng hồ sơ ở bất kỳ thời điểm nào và so sánh hiệu
quả giải quyết công việc giữa các cơ quan, xác định cơ quan nào đã hoàn thành
phần việc của mình, cơ quan nào chưa hoàn thành, đo lường thời gian xử lý của
tất cả các cơ quan. 
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Sở Quản lý Xây dựng thành phố Nashville, bang Tennessee (Mỹ) có chức năng
quản lý việc triển khai thực hiện các quy định về sử dụng đất ở địa phương, cấp
phép xây dựng và chứng nhận sử dụng đất. Vì vậy, đây chính là cơ quan “chủ
quản”, “đầu mối” quản lý toàn bộ quy trình cấp phép. Tham gia vào quy trình
cấp phép còn có các cơ quan nhà nước khác của địa phương như cơ quan quản
lý Công trình công cộng, Cấp nước, Cứu hỏa, Y tế, Ban quản lý Di tích lịch sử,
Ban quy hoạch, v.v...

Sở Quản lý Xây dựng và các cơ quan liên quan được kết nối điện tử với nhau
bằng một chương trình máy tính và một cơ sở dữ liệu chung để hỗ trợ cho quá

HộP 19 Tăng cường hiệu quả của cơ chế một cửa bằng hệ thống cấp phép xây

dựng điện tử ở thành phố Nashville, bang Tennessee (Mỹ)



5.2   Các tính năng trung cấp của hệ thống cấp phép điện tử

Ở những địa phương có khối lượng xử lý cấp phép nhiều, hệ thống cấp phép điện tử cần
có thêm một số tính năng thường chỉ có ở những hệ thống tân tiến hơn. Đó là:

l Giao diện web: Có lẽ tính năng quan trọng nhất, làm nền tảng cho những tính
năng quan trọng khác như nộp hồ sơ và theo dõi tình trạng hồ sơ trực tuyến,
chính là giao diện web. Giao diện web cho phép cơ quan quản lý và công chúng
tra cứu thông tin trong hệ thống và/hoặc nộp hồ sơ qua mạng internet một cách
thuận tiện và dễ dàng.

l Tự động luân chuyển hồ sơ: Tính năng này cho phép các cơ quan quản lý luân
chuyển hồ sơ cho nhau và “đánh dấu báo hiệu” những hồ sơ cần lưu ý cho một
người nào đó rằng hồ sơ vẫn đang chờ người đó xử lý.

l Tự động nhắc lịch: Nhắc hay cảnh báo cho cán bộ thụ lý biết sắp hết thời hạn xử
lý hồ sơ và thực hiện các công việc còn lại.

l Kiểm tra tình trạng hồ sơ: Nhiều hệ thống cho phép người dân kiểm tra tình
trạng hồ sơ đã nộp qua mạng internet, nhờ đó tiết kiệm thời gian cho cán bộ
hành chính vì không phải trực tiếp gặp và trả lời câu hỏi.

l Theo dõi vấn đề phát sinh: Các hệ thống này cho phép cán bộ thụ lý đánh dấu
báo hiệu những hồ sơ cần bổ sung thông tin hoặc xem xét lại trước khi ra quyết
định phê duyệt.

l Theo dõi quá trình phê duyệt: Cho phép cán bộ thụ lý xác định cơ quan hoặc cá
nhân nào đã phê duyệt hồ sơ, cơ quan hoặc cá nhân nào chưa phê duyệt.

l Khả năng đáp ứng quy mô lớn hơn: Tính năng này cho phép hệ thống tiếp nhận
lượng thông tin và lượng người truy cập lớn hơn mà không phải sửa đổi phần
mềm. Đây là tính năng cần thiết cho các địa phương có nhu cầu sử dụng được
dự báo sẽ tăng lên nhiều trong tương lai.
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trình thụ lý hồ sơ và cấp phép. Thông qua hệ thống theo dõi chung này mà các
cơ quan quản lý địa phương có thể chủ động tiếp cận quy trình cấp phép được
quản lý tại cơ quan đầu mối là Sở Quản lý Xây dựng. 

Để nâng cao hiệu quả giải quyết hồ sơ (và cũng để thuận tiện hơn cho khách
hàng), những cơ quan có vai trò rất quan trọng đối với quy trình cấp phép đều
bố trí “thường trực” cán bộ của mình tại văn phòng một cửa của Sở Quản lý
Xây dựng. Trên 87% số giấy phép được Sở Quản lý Xây dựng thành phố
Nashville cấp chỉ với đúng một lần đi lại của nhà đầu tư tới văn phòng một cửa.

Nguồn: http://www.nashville.gov/codes/services.html



5.3   Các tính năng cao cấp của hệ thống cấp phép điện tử

Thông thường, hệ thống cấp phép điện tử với tính năng cao cấp phù hợp cho những

địa phương có khối lượng hồ sơ phải xử lý lớn. Một số hệ thống hiện đại hoạt động

hoàn toàn dựa trên mạng, có nghĩa là toàn bộ việc thẩm định cấp phép được thực

hiện thông qua trang web của cơ quan quản lý, cả cán bộ thụ lý và khách hàng đều

truy cập được. Sau đây là một số ví dụ về tính năng cao cấp thường thấy:

l Chú thích tài liệu: Tính năng này cho phép cán bộ thụ lý ghi ý kiến, chú thích
trên tài liệu điện tử (tệp văn bản, tệp bảng tính, PDF, CAD, tệp hình ảnh v.v) do
nhà đầu tư nộp.

l Nộp hồ sơ trực tuyến: Tính năng này cho phép các tổ chức, cá nhân nộp hồ sơ
qua mạng internet. Người nộp nhập thông tin đăng ký hồ sơ trên trang web và
thông tin sẽ được lưu trữ ngay vào cơ sở dữ liệu của hệ thống, chờ thụ lý. Tính
năng này cho phép cán bộ thụ lý tập trung vào xử lý hồ sơ thay vì mất thời gian
nhập hồ sơ bằng tay vào hệ thống. Tính năng nộp hồ sơ trực tuyến thường đi
kèm tính năng nộp tài liệu trực tuyến, cho phép nộp các thông tin, tài liệu bổ
sung dưới dạng tệp điện tử qua mạng internet.
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Từ năm 2005, Cơ quan Quản lý Xây dựng Xin-ga-po (BCA) đã quy định tất cả
hồ sơ xin cấp phép xây dựng phải được nộp trực tuyến qua hệ thống eCoronet
của BCA. “Người đủ điều kiện”, tức các kiến trúc sư, kỹ sư có giấy phép hành
nghề, phải sử dụng hệ thống điện tử này. 

Hệ thống eCoronet còn cho phép nộp bản vẽ tới đồng thời những cơ quan
chuyên môn khác để thụ lý song song, như Cơ quan An toàn phòng cháy & cứu
nạn, Ban Quy hoạch cao ốc trung tâm, Cơ quan Kiểm soát ô nhiễm, Cơ quan
Quản lý giao thông đường bộ, Cơ quan quản lý các điểm dừng, đỗ xe, Cơ quan
Quản lý giao thông đường sắt, Ban quản lý công viên quốc gia, Bộ Giáo dục và
Ban Bảo tồn công trình tượng đài. 

Trước khi nộp đơn xin cấp phép xây dựng, nhà đầu tư phải xin phê duyệt quy
hoạch tại Cơ quan Tái thiết đô thị. Cơ quan này cũng áp dụng cơ chế nộp hồ
sơ điện tử hoàn toàn. Nhà đầu tư có thể nộp đồng thời hồ sơ xin cấp phép xây
dựng và hồ sơ xin phê duyệt quy hoạch để được thụ lý song song. Tất cả mẫu
đơn và hồ sơ cần nộp qua hệ thống điện tử đều được chuẩn hóa và giống nhau
cho tất cả các cơ quan chuyên môn tiếp nhận và thụ lý.

HộP 20 Nộp hồ sơ trực tuyến ở Xin-ga-po



5.4  Chi phí của hệ thống cấp phép điện tử

Có nhiều yếu tố ảnh hưởng đến chi phí triển khai hệ thống cấp phép điện tử như:

l Các tính năng và mô-đun của hệ thống.

l Số lượng cơ quan quản lý kết nối trong hệ thống vì điều này sẽ ảnh hưởng đến
số lượng người sử dụng và số giấy phép cần cấp.

l Chất lượng của hệ thống Chính phủ điện tử cấp địa phương và nhu cầu nâng
cấp hệ thống.

l Quyết định tích hợp hệ thống cấp phép điện tử với hệ thống GIS.

l Khả năng tự điều chỉnh hệ thống phần mềm của địa phương bằng nhân lực tự
có hay thuê ngoài.

l Nếu hệ thống được phát triển trong môi trường mạng thì cần xác định xem hệ thống
được vận hành và duy trì trên hệ thống máy chủ của nội bộ hay thuê ngoài.

l Xác định xem có thể (hay có cần thiết) thu phí truy cập sử dụng một số chức
năng của hệ thống hay không.

l v.v…

Điều quan trọng cần ghi nhớ là những hệ thống như thế này được thiết kế nhằm mục
đích giảm thời gian, chi phí để bù đắp lại chi phí đầu tư trực tiếp. Chẳng hạn, tùy thuộc
vào tính năng mà hệ thống có thể giúp tiết kiệm thời gian của nhân viên khi lập báo
cáo, tính lệ phí và giải đáp khách hàng, cũng như giảm bớt nhu cầu liên hệ trực tiếp
hay qua điện thoại giữa các cơ quan. Những khoản tiết kiệm này có thể rất lớn trong
dài hạn và cần được cân nhắc khi tính toán tổng chi phí đầu tư cho hệ thống.

Chi phí trực tiếp để mua và triển khai các hệ thống “đã được thiết kế sẵn”, tức là
các chương trình tiêu chuẩn được các nhà cung cấp chào bán, chứ không phải một
chương trình được thiết kế riêng cho địa phương, có giá từ 3.000 đến 250.000 đô
la Mỹ, tùy theo số lượng người sử dụng và số lượng tính năng của phần mềm. Mức
giá thấp thường dành cho những hệ thống chỉ có các tính năng cơ bản, dùng cho
1-5 người sử dụng. Mức giá cao thường dành cho những hệ thống có tính năng
cao cấp, dùng cho một số lượng người sử dụng lớn. 

Ngoài các chi phí đầu tư trực tiếp ban đầu, còn có các loại chi phí khác cho bảo trì, sửa
chữa, nâng cấp hệ thống. Chi phí này mỗi năm có thể lên tới 15%-20% giá trị đầu tư
ban đầu của hệ thống. Lưu ý rằng đây là con số ước tính dựa trên những hệ thống đã
được thiết kế sẵn trên thị trường hiện nay ở các nước phát triển. Mức giá bán thực tế của
từng nơi có thể thấp hơn hoặc cao hơn. Ở những nước đang phát triển, các công ty nội
địa cũng có thể phát triển những hệ thống tương tự với mức giá rẻ hơn.
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6    Cung cấp thông tin

Kinh nghiệm cải cách hành chính ở Việt Nam và trên thế giới cho thấy thông tin
đóng vai trò quan trọng trong việc triển khai thành công một cơ chế mới và đem lại
lợi ích thiết thực cho cơ quan nhà nước và nhà đầu tư. Kinh nghiệm từ những dự án
cải tổ dịch vụ công hiệu quả nhất cũng cho thấy mục đích của chiến lược thông tin
truyền thông nhằm chuyển tải thông tin không chỉ tới công chúng mà còn tới các
cơ quan chính quyền và cán bộ của các cơ quan thực thi để giúp họ hiểu được bối
cảnh, nhu cầu, lợi ích và những ảnh hưởng sau này của cải cách.

Một trong những mục tiêu quan trọng khi xây dựng cơ chế một cửa về đầu tư, đất đai,
xây dựng cũng như khi tiến hành các cải cách khác về quy trình thủ tục là nhằm cung
cấp thông tin đầy đủ hơn và có hệ thống hơn cho nhà đầu tư. Quá trình này giúp họ
nắm rõ được quy trình thủ tục, các bước cần thực hiện, các đầu mối xử lý các thủ tục và
nhiều vấn đề quan trọng khác trong quy trình, qua đó nhà đầu tư sẽ có những bước
chuẩn bị tốt hơn khi tiến hành thực hiện thủ tục tại cơ quan nhà nước có liên quan.

Thao khảo thêm tại địa chỉ: http://www.bca.gov.sg/eServices/eservices.html.



Phần lớn các cải cách như cải cách chính sách, pháp luật, thay đổi quy trình nội bộ
và ứng dụng những phương pháp, công nghệ mới tại một cơ quan nhà nước đều
lấy “chiến lược thông tin truyền thông” làm công cụ để truyền đạt cải cách tới các
tổ chức và cá nhân liên quan. Chiến lược truyền thông giúp xác định đối tượng mục
tiêu của quá trình trao đổi thông tin, loại thông tin và mức độ chi tiết cần thiết của
nội dung, hình thức chuyển tải và kênh thông tin cần sử dụng. Chiến lược truyền
thông là cơ sở để xây dựng kế hoạch hành động cụ thể. 

6.1  Những vấn đề cần quan tâm khi xây dựng chiến lược truyền thông

Khi xây dựng chiến lược truyền thông, cần cân nhắc các yếu tố sau:   

 Phân tích đối tượng mục tiêu: Phân tích đối tượng mục tiêu là việc xác định các
bên liên quan hay các đối tượng mà thông tin cần hướng tới trên cơ sở tìm hiểu
nhu cầu và mối quan tâm của họ. 

Mức độ thông tin cần thiết với đối tượng là công chúng nói chung (như thường
xuất hiện trong các ấn phẩm quảng cáo đơn giản hoặc thông tin quảng cáo trên
các phương tiện thông tin đại chúng) sẽ khác với mức độ thông tin dành cho
những người phải trực tiếp triển khai, sử dụng hệ thống mới (như những người
làm chuyên môn về thiết kế, xây dựng — cần thông tin hướng dẫn chuyên môn
và bản đồ quy trình chi tiết). 

Tương tự như vậy, nhu cầu và khả năng tiếp cận thông tin của các đối tượng ở
thành thị và nông thôn có thể cũng rất khác nhau. Vì vậy, việc phân tích đối tượng
mục tiêu phải xác định được sự khác nhau về khả năng tiếp cận phương tiện truyền
thông và khả năng tiếp cận nơi làm việc các cơ quan hành chính nhà nước. 

Nhìn chung, đối tượng mục tiêu thường gồm:
l Công chúng nói chung.
l Doanh nghiệp, trong đó có nhà đầu tư, tư vấn tài chính, thiết kế, xây dựng.
l Giới chức lãnh đạo.
l Các cơ quan chuyên môn.
l Cán bộ của các cơ quan thực thi.

 Nội dung thông tin chính: Nội dung thông tin cần được điều chỉnh phù hợp với
nhu cầu của đối tượng. 

Một chương trình truyền thông hiệu quả cần chuyển tải không chỉ những thông
tin chuyên môn cần thiết cho các đối tượng trực tiếp sử dụng hệ thống mà cả
những thông tin chung về bối cảnh, lý do và lợi ích cải cách.  Truyền thông sẽ
giúp tập hợp lực lượng ủng hộ cho đề xuất cải cách và tuyên truyền giáo dục
nhận thức về chuyên môn.
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 Lựa chọn kênh thông tin: Có nhiều cách khác nhau để chuyển tải thông tin. Việc
lựa chọn đúng kênh truyền tải có ảnh hưởng đến thành công của cải cách. 

Các hình thức chuyển tải thông tin nên đa dạng, phù hợp với dung lượng và nội
dung thông tin, đảm bảo mọi đối tượng có thể dễ dàng có được thông tin. Ví
dụ, việc chỉ áp dụng cung cấp thông tin qua internet sẽ làm cho các nhà đầu tư,
doanh nghiệp nhỏ, ở vùng sâu, vùng xa, không có điều kiện sử dụng internet bị
bất lợi hoặc không thể tiếp cận được thông tin. 

Quyết định lựa chọn kênh thông tin cần phù hợp với nhu cầu của đối tượng. Một
số kênh thông tin thường dùng là:

l Niêm yết tại văn phòng của cơ quan hành chính: Đây là cách đơn giản nhất
để phổ biến thông tin tới công chúng và đã được quy định trong văn bản
pháp luật ở nhiều nước. Tuy nhiên, đối với thông tin phức tạp thì cách này tỏ
ra kém hiệu quả hơn so với việc sử dụng cẩm nang, sổ tay in sẵn. Thay vào
đó, thông tin niêm yết dưới dạng một danh mục các loại hồ sơ cần nộp và sơ
đồ hướng dẫn quy trình thủ tục sẽ hữu ích hơn.

l Mạng internet/trang thông tin điện tử (web): Ngày nay, trang web đã trở
thành một kênh thông tin chủ yếu của nhiều cơ quan hành chính. Các cơ
quan nhà nước thông qua kênh này cung cấp thông tin, hướng dẫn thực hiện
thủ tục và tiếp nhận hồ sơ. Thực tế cho thấy cơ quan quản lý nhà nước sử
dụng trang web trong lĩnh vực đầu tư, đất đai, xây dựng là khá phổ biến ở
nhiều nơi. Mặc dù thông tin trên mạng internet tạm thời chỉ đến được với
một bộ phận nhỏ người dân và doanh nghiệp thì bộ phận nhỏ này đã tham
gia không ít vào các hoạt động đầu tư, đất đai, xây dựng và có xu hướng gia
tăng về số lượng. Ngày nay, bất cứ nơi nào cũng đều đã tiếp cận với công
nghệ internet ở mức độ nhất định, dù ít hay nhiều, nên tác động mang lại sẽ
còn lớn hơn nhiều.

l Ấn phẩm của cơ quan hành chính (sách hướng dẫn, tờ rơi, sổ tay, v.v): Các
địa phương có nền kinh tế phát triển thường in ấn và cung cấp cho người
dân và doanh nghiệp (thường với mức giá tượng trưng để bù đắp một phần
chi phí in ấn) các quyển hướng dẫn văn bản pháp luật, quy trình thủ tục, biểu
mẫu. Một số cơ quan còn thường xuyên phát hành các bản “hướng dẫn thực
hành” và hướng dẫn chuyên môn (xem hộp 19) để giải thích, làm rõ những
thay đổi và các bước cần tiến hành để giải quyết vấn đề phát sinh khi thực
hiện thủ tục hành chính. Cách này giúp định hình rõ ràng chính sách và
nguyên tắc chung, tránh phải giải thích cho từng trường hợp.

l Phương tiện thông tin đại chúng (đài, báo, truyền hình v.v.): Phương tiện
thông tin đại chúng là một kênh hiệu quả để chuyển tải thông tin chung về
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bối cảnh và những cải cách, thay đổi chủ yếu. Đây cũng là công cụ hiệu quả
để vận động sự ủng hộ cải cách, khuyến khích người dân chủ động tìm hiểu
thông tin chi tiết hơn và hướng dẫn họ nơi cần đến để tìm hiểu thông tin cụ
thể. Phương tiện truyền thông cần được hiểu theo nghĩa rộng, không chỉ bao
gồm các phương tiện truyền thông đại chúng, mà còn gồm các tạp chí, bản
tin kinh tế chuyên ngành.  

l Hội nghị, hội thảo, tọa đàm, diễn đàn kinh tế - xã hội, kể cả cuộc họp và
phiên họp chất vấn của chính quyền địa phương: Các diễn đàn công khai do
cơ quan hành chính hay các bên liên quan tổ chức cũng là một kênh hiệu quả
để phổ biến thông tin tới cộng đồng người sử dụng và thu thập ý kiến đóng
góp từ cộng đồng.

l Danh bạ gửi tài liệu: Một trong những nhiệm vụ khó khăn đặt ra đối với bất
kỳ chương trình thông tin truyền thông nào là bảo đảm để các đối tượng
chính được thường xuyên cập nhật về những thay đổi thủ tục, quy định,
hướng dẫn thực hiện, qua đó tiết kiệm cho họ thời gian, nguồn lực vì không
bị tiêu tốn vào các thông tin nhầm lẫn, sai lệch. Cách làm thông thường là
công bố chính thức trên công báo — loại ấn phẩm thường được họ đăng ký
nhận. Một số địa phương có lập và duy trì danh bạ gửi tài liệu để kịp thời
thông báo các thay đổi về quy định, chính sách tới các chuyên gia, doanh
nghiệp có tên trong danh sách. Ngày nay, những tài liệu này thường được
chuyển qua thư điện tử (email).  
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Tại Mỹ, Bộ Nhà ở và Phát triển Đô thị Hoa Kỳ sử dụng một hệ thống ấn phẩm

đa dạng, có nội dung phù hợp với từng loại đối tượng sử dụng, gồm:

l Sổ tay — cẩm nang về quy trình thủ tục, hướng dẫn cụ thể các bước thực

hiện, yêu cầu về hồ sơ và biểu mẫu áp dụng đối với chương trình nhà ở và

phát triển đô thị. Đây là những chỉ dẫn chính thức, bắt buộc thực hiện cho

nhà đầu tư và các đối tượng tham gia chương trình.

l Sách hướng dẫn — tập hợp “các thực tiễn và thông lệ tốt” về triển khai thực

hiện chương trình, chủ yếu mang tính chất khuyến khích áp dụng.

l Thông báo — hướng dẫn dành cho cán bộ hành chính để hiểu và vận dụng

các quy định của từng chương trình, đồng thời cũng được công khai rộng

rãi tới các tổ chức và người dân để họ hiểu được hồ sơ của họ sẽ được thụ

lý giải quyết như thế nào.

HộP 21 Thiết kế thông tin phù hợp với nhu cầu của đối tượng sử dụng



97

CÁC CÔNG CỤ CẢI CÁCH HÀNH CHÍNH

 Theo dõi và đánh giá hiệu quả truyền thông: Kết quả và hiệu ứng của chiến lược

truyền thông cần được theo dõi và đánh giá để ngày càng hoàn thiện nội dung

và chiến lược

Một trong những nguồn thông tin quan trọng phục vụ cho mục đích đánh giá

là ý kiến phản hồi của người sử dụng về việc thông tin được cung cấp có rõ

ràng, chính xác, đầy đủ và dễ hiểu không. Khảo sát định kỳ với người sử dụng

hoặc sử dụng các biện pháp thu thập ý kiến khác về chất lượng tài liệu truyền

thông phải coi là nội dung quan trọng trong kế hoạch theo dõi và đánh giá

của cơ quan quản lý nhà nước.

l Công văn — thư từ, văn bản trả lời cụ thể các câu hỏi của tổ chức, người

dân về cách hiểu các quy định của cơ quan nhà nước. Các công văn này

cũng được coi là tiền lệ và có hiệu lực áp dụng chung.

l Bản tin — các hướng dẫn chuyên môn cụ thể về từng vấn đề như vật liệu và

phương pháp xây dựng áp dụng cho các chương trình nhà ở có hỗ trợ của

nhà nước.

Phần lớn các tài liệu này đều được cung cấp trên mạng. Ngoài ra, các tài liệu

này cũng được phát hành dưới dạng bản in, được gửi đến các đối tượng liên

quan theo danh sách đăng ký nhận hoặc được cung cấp khi có yêu cầu tại trụ

sở văn phòng cơ quan quản lý nhà nước.

Tại Hồng Kông, Bộ Xây dựng Hồng Kông định kỳ xuất bản “Hướng dẫn thực

hành” để phổ biến tới các đối tượng liên quan theo từng chủ đề cụ thể, chủ

yếu dưới hình thức sổ tay về thủ tục, biểu mẫu và tài liệu tư vấn, hướng dẫn về

những thay đổi hoặc cách vận dụng các quy định hiện hành, dựa trên kinh

nghiệm thực tiễn hoặc dựa trên các câu hỏi thường gặp gần đây. 

Đây là những công cụ hướng dẫn pháp luật chi tiết, phức tạp, khác với sách

hướng dẫn, tờ gập, băng video mà cơ quan này đã thiết kế và công bố rộng rãi

ra công chúng để phổ biến thông tin chung và hướng dẫn công chúng khi giao 

Trong hai ví dụ trên, thông tin đều được lưu trữ và có thể tra cứu theo nhiều

tiêu chí như theo tên tài liệu, nội dung chính, năm phát hành, mã số phát hành.

Hệ thống lưu trữ ấn bản được thiết kế để dễ dàng xác định và theo dõi các sửa

đổi, bổ sung so với ấn bản gốc, điều này đặc biệt quan trọng đối với các văn

bản pháp luật, văn bản chính sách và văn bản chú giải hướng dẫn thực thi.



6.2  Niêm yết thông tin tại trụ sở cơ quan nhà nước

Thực tế, vẫn còn đối tượng chưa có điều kiện tiếp cận các phương tiện truyền thông

hiện đại và các hình thức thông tin điện tử. Đối với bộ phận khách hàng này, việc

đến trực tiếp văn phòng cơ quan nhà nước để tìm hiểu thông tin thường là lựa chọn

số một. 

Cách tổ chức và trình bày hợp lý thông tin tại văn phòng cơ quan nhà nước sẽ tạo

thuận lợi cho việc thực hiện thủ tục, giúp nhà đầu tư tránh được những câu hỏi

không cần thiết, bắt đầu sai quy trình và những vấn đề khác gây tốn kém thời gian

và nguồn lực của nhà đầu tư cũng như của cơ quan nhà nước. Thông tin được niêm

yết rõ ràng, xúc tích tại trụ sở làm việc của cơ quan nhà nước chắc chắn sẽ góp phần

tạo ấn tượng tốt cho nhà đầu tư về chất lượng dịch vụ của nơi đó.

Khi lựa chọn cách thức và nội dung cung cấp thông tin cần chú ý một số điểm sau:

l Thông tin niêm yết quá sơ sài hoặc quá nhiều, khiến nhà đầu tư khó có thể hiểu

cụ thể và buộc phải hỏi hoặc yêu cầu cán bộ của cơ quan nhà nước hướng dẫn

trực tiếp, do đó sẽ tăng thêm gánh nặng công việc cho cơ quan quản lý. 

Các thông tin chi tiết, mang tính nghiệp vụ chuyên môn cao nếu chỉ niêm yết

trên bảng tin sẽ không thể phát huy hiệu quả tuyên truyền hướng dẫn cho công

chúng nếu không có thêm các tài liệu hướng dẫn khác (xem hình 15). Trong

trường hợp này, tài liệu, tờ rơi, sổ tay gọn, mỏng, trình bày dễ hiểu, dễ đọc sẽ

rất hữu ích để nhà đầu tư có thể cầm về nghiên cứu trước. 

l Thông tin niêm yết ở những nơi khó tiếp cận, bất tiện, khó đến sẽ không có ích

cho khách hàng. Niêm yết thông tin tóm tắt về các loại thủ tục một cách ngắn

gọn ở vị trí dễ nhìn để giúp nhà đầu tư dễ dàng tìm thông tin cần thiết, ví dụ

như nơi tiếp nhận hồ sơ trình nộp của các loại thủ tục mà bộ phận một cửa sẽ

tiếp nhận, giải quyết (xem hình 16).

l Thông tin niêm yết cô đọng dưới dạng sơ đồ quy trình đơn giản, dễ nhìn, dễ đọc

tại bộ phận một cửa sẽ giúp nhà đầu tư hình dung một bức tranh tổng thể về

toàn bộ quy trình cần thực hiện (xem hình 17).

l Để hướng dẫn chi tiết cho nhà đầu tư khi kê khai và chuẩn bị hồ sơ, ngoài việc

có cán bộ chuyên môn trực tiếp hướng dẫn và giải đáp tại bộ phận một cửa, có

thể để các hộp mẫu tờ khai có kèm theo hướng dẫn chi tiết từng mục và/hoặc

một bộ hồ sơ đã điền mẫu hoàn chỉnh để nhà đầu tư có thể tự tham khảo.
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HÌNH 15 Điều cần tránh khi niêm yết thông tin

Thông tin niêm yết trên giấy A4

theo từng tờ rời hay tập dày, ở vị

trí thấp như trong hình khiến nhà

đầu tư khó có đủ kiên nhẫn để

đọc hết hoặc nếu có đọc thì cũng

mất rất nhiều thời gian. Trường

hợp dãy ghế chờ phía trước có

người ngồi thì những thông tin

niêm yết trên bảng sẽ càng khó

đọc hơn. 

HÌNH 16 Vị tri đặt bảng hướng dẫn tìm địa điểm nộp hồ sơ, tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu

Sơ đồ chỉ dẫn nơi thực hiện thủ

tục hành chính được đặt gần

nơi để xe tại bộ phận một cửa

liên thông về đầu tư, xây dựng,

đất đai của Sở Kế hoạch — Đầu

tư tỉnh Bà Rịa — Vũng Tàu. Nhờ

vậy, mỗi khi đến gửi xe, nhà

đầu tư có thể dễ dàng tìm được

đúng nơi cần nộp hồ sơ để làm

thủ tục.

HÌNH 17 Niêm yết lưu đồ giải quyết một cửa liên thông, tỉnh Thái Nguyên

Một bảng thông tin lớn được gắn

trên toàn bộ một bức tường của

Bộ phận MCLT các thủ tục đầu tư

và triển khai dự án đầu tư trên địa

bàn tỉnh Thái Nguyên, đặt tại Sở

Kế hoạch và Đầu tư tỉnh. Bảng

này mô tả các quy trình và thủ tục

mà nhà đầu tư sẽ phải thực hiện

dưới dạng sơ đồ hóa. Mỗi sơ đồ

là quy trình tương ứng với từng
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trường hợp dự án sử dụng đất ngoài KCN, cụm công nghiệp: từ chuyển nhượng

quyền sử dụng đất hoặc trên đất phải giải phóng mặt bằng. Cách trình bày này giúp

nhà đầu tư dễ nắm bắt quy trình chung và cán bộ MCLT dễ dàng hướng dẫn nhà

đầu tư khi cần thiết.

6.3  Cung cấp thông tin qua ấn phẩm

Sổ tay, sách hướng dẫn hay tờ gấp về thủ tục, được cung cấp sẵn ở trụ sở cơ quan

hành chính, có thể là nguồn thông tin quan trọng để tìm hiểu quy định, thủ tục đối

với nhiều người. Thông thường, mọi người sẽ không đủ khả năng hoặc kiên nhẫn

để nghiên cứu hết tất cả nội dung có trong loại sổ tay hướng dẫn nghiệp vụ chi tiết,

nặng tính kỹ thuật mà những người làm chuyên môn thường dùng hoặc thích dùng.

Đa phần mọi người mong muốn có các ấn phẩm hướng dẫn đơn giản, dễ sử dụng. 

Sau đây là một số kinh nghiệm, thực tiễn tốt về xây dựng ấn phẩm hướng dẫn thủ
tục, có thể đã quen thuộc với rất nhiều người:

l Ngôn ngữ đơn giản: Sử dụng từ ngữ phổ thông, không dùng từ kỹ thuật là yếu
tố rất quan trọng khi giao tiếp với công chúng. Cần tránh sử dụng từ ngữ kỹ
thuật, thuật ngữ chuyên môn, chuyên ngành và các khái niệm phức tạp.  

l Ngôn ngữ khúc chiết: Mục tiêu chính của giao tiếp với công chúng là giúp họ có
được “bức tranh toàn cảnh” và đạt được mục tiêu của họ, đồng thời giúp làm giảm
gánh nặng cho cơ quan quản lý. Điều đó có nghĩa là không cần thiết phải xây dựng
các tài liệu quá chi tiết, tiên liệu hết tất cả mọi tình huống có thể xảy ra và đi sâu vào
mọi ngóc ngách của quy trình. Trên thực tế, khi giao tiếp với khách hàng, cơ quan
hành chính vẫn cần trực tiếp hướng dẫn khách hàng một số điểm.

l “Một hình ảnh giá trị hơn ngàn lời nói”: Sơ đồ rõ ràng và các công cụ trực quan
khác có lẽ là phương tiện hiệu quả nhất để hướng dẫn khách hàng về các yêu
cầu, các bước của quy trình thủ tục.

l Bố cục, tiêu đề rõ ràng: Trình bày thông tin theo từng đoạn ngắn gọn, có tiêu
đề rõ ràng sẽ giúp khách hàng dễ theo dõi tài liệu và tập trung vào những nhu
cầu, những thắc mắc cụ thể của mình.

l Mạch thông tin: Mạch thông tin cần được trình bày hợp lý và lôgic; chẳng hạn
những thủ tục, những bước thực hiện trước cần được trình bày trước, những thủ
tục, những bước thực hiện sau sẽ được trình bày sau. Những bước bắt buộc phải
hoàn thành trước khi thực hiện các bước tiếp theo phải được trình bày theo đúng
trình tự thực hiện sẽ diễn ra. 

l v.v.
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Hình 18 trích dẫn một số trang trong sổ tay hướng dẫn nhà đầu tư về trình tự thủ

tục đầu tư, xây dựng, đất đai ngoài KCN do Sở Kế hoạch và Đầu tư, Sở Tài nguyên

và Môi trường và Sở Xây dựng tỉnh Bắc Ninh phối hợp cùng IFC xây dựng. Sổ tay

được trình bày đơn giản, sử dụng nhiều sơ đồ minh họa và một số màu sắc cơ bản

để phân biệt giữa các bước thủ tục. Sổ tay gồm bốn phần chính: 

● Phần 1: Quy trình tổng thể, trong đó giới thiệu với nhà đầu tư tổng thể các thủ

tục đầu tư xây dựng được thực hiện tại địa phương và hướng dẫn nhà đầu tư

cách tìm hiểu thông tin, chuẩn bị hồ sơ, nộp hồ sơ và nhận kết quả.

● Phần 2: Các thủ tục hành chính về đầu tư xây dựng, trong đó hướng dẫn cụ thể

cách thực hiện từng thủ tục như: trình tự thực hiện, hồ sơ phải chuẩn bị, thời

gian giải quyết, các cơ quan tham gia vào quá trình giải quyết thủ tục hành chính.

● Phần 3: Một số vấn đề cần lưu ý khi chuẩn bị hồ sơ, trong đó lưu ý nhà đầu tư

về một số điểm nên tránh khi chuẩn bị hồ sơ, thủ tục hành chính.

● Phần 4: Danh sách văn bản quy phạm pháp luật liên quan, trong đó liệt kê những

văn bản quy phạm pháp luật cấp Trung ương (như Luật, Nghị định, Thông tư) và

cấp địa phương (do UBND tỉnh Bắc Ninh ban hành) hướng dẫn thực hiện văn bản

cấp trung  ương.

Ngoài ra cuốn sổ tay còn có phần Địa chỉ liên hệ, trong đó liệt kê các cơ quan cấp

tỉnh, cấp huyện tham gia giải quyết các thủ tục, địa chỉ, số điện thoại, số fax và có

những trang trắng ở cuối sách để nhà đầu tư có thể ghi chép thêm hoặc cập nhật

những thay đổi của văn bản quy phạm pháp luật.
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Hình 20 trình bày một ấn phẩm hướng dẫn tương tự về thủ tục đầu tư, xây dựng
ngoài khu công nghiệp tại tỉnh Bà Rịa — Vũng Tàu, trong đó có sơ đồ quy trình tổng
thể, thể hiện những thủ tục nào được tiến hành đồng thời hoặc tuần tự và thành
phần hồ sơ của từng thủ tục.

HÌNH 20 Sổ tay hướng dẫn trình tự thủ tục triển khai dự án đầu tư ngoài các KCN, KCX
và Khu công nghệ cao, tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu
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Để giới thiệu khái quát, tóm lược về quy trình thủ tục, một số địa phương xây dựng

và phát hành các tờ rơi, tài liệu phát tay đơn giản. 

Hình 21 là mẫu tờ rơi hướng dẫn thủ tục đầu tư xây dựng ngoài KCN của tỉnh Bắc

Ninh. Mục đích của tờ rơi là giúp nhà đầu tư nhanh chóng nắm được thông tin tổng

hợp, bao quát về quy trình gồm những thủ tục nào, do cơ quan nào tiếp nhận và

giải quyết, cơ quan nào ra quyết định cuối cùng và thủ tục được thực hiện trong

thời gian bao lâu.

Tờ rơi được thiết kế gập làm ba. Mặt ngoài tóm tắt những điểm lưu ý chính đối với

nhà đầu tư khi tìm hiểu thông tin, chuẩn bị hồ sơ. Mặt trong là sơ đồ quy trình và

các cơ quan tham gia giải quyết tương ứng với từng thủ tục.

Cả sổ tay và tờ rơi hướng dẫn đều sẵn có ở bộ phận một cửa của Sở Kế hoạch và

Đầu tư, Sở Tài nguyên và Môi trường, Sở Xây dựng và Hiệp hội doanh nghiệp tỉnh

để cung cấp cho nhà đầu tư có nhu cầu và quan tâm tìm hiểu thủ tục này.
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6.4  Cung cấp thông tin qua trang thông tin điện tử (trang web)

Một hình thức phổ biến và hiệu quả hiện nay là sử dụng CNTT để đưa thông tin đến

với nhà đầu tư. Cách làm này giúp giảm thiểu chi phí in ấn cũng như thời gian của

cả cán bộ và nhà đầu tư nếu phải tiếp xúc trực tiếp.

Trong nền hành chính hiện đại, thông tin điện tử đóng vai trò trung tâm và đòi hỏi

sự quan tâm đặc biệt. Thiết kế trang web rõ ràng, dễ sử dụng với thông tin cập

nhật, hữu ích đã trở thành yêu cầu đặt ra quen thuộc với nhiều địa phương qua các

sáng kiến triển khai Chính phủ điện tử hiện nay. Nghiên cứu trang web của các

thành phố được đánh giá cao trên thế giới cho thấy ngoài yếu tố hình thức và tính

năng, một trang web tốt còn các nội dung và đặc điểm sau:

● Giới thiệu cơ quan hành chính và chức năng của cơ quan.

● Giới thiệu các cam kết và chuẩn mực chất lượng của cơ quan như tuyên ngôn về

“sứ mệnh và tầm nhìn”, quy tắc ứng xử -  “hiến chương công dân”, v.v…

● Cơ cấu tổ chức của cơ quan, gồm bộ máy quản lý, các phòng ban chính và thông

tin liên hệ.

● Tập hợp đầy đủ các văn bản pháp luật, quy định, chỉ thị, hướng dẫn còn hiệu

lực, được phân loại, sắp xếp theo chỉ mục hợp lý để tìm hiểu và tra cứu  (như số

hiệu văn bản, năm ban hành, nội dung chính, v.v). 

● Thông báo về các chính sách mới, các hướng dẫn thực hiện và quy định chi tiết

kèm theo.

● Tập hợp đầy đủ các ấn phẩm đã phát hành như tờ rơi, sách hướng dẫn, v.v.

● Tập hợp đầy đủ các mẫu biểu.

● Có sơ đồ mô tả quy trình thủ tục nộp hồ sơ.

● Thao tác nộp hồ sơ thuận tiện (xem hình 21).

● Tập hợp các câu hỏi thường gặp.

● Có mục tin tức, sự kiện.

● Địa chỉ liên hệ (địa chỉ cơ quan và bộ phận liên hệ).

● Cho phép tiếp nhận các ý kiến đánh giá và góp ý, nhận xét khen, chê.

● Liên kết đến các văn bản, các trang web của các cơ quan liên quan.



Sau đây là danh sách một số trang web tốt trong lĩnh vực thủ tục đất đai, đầu tư,

xây dựng có thể tham khảo:

Hình 22 là giao diện một trang web làm thủ tục trực tuyến của một số lĩnh vực ở

Xin-ga-po (https://licences.business.gov.sg). Trong trang web có sơ đồ hướng dẫn

trình tự thực hiện từng bước trực tuyến để doanh nghiệp dễ nhận biết mình đã hoàn

thành những bước nào và cần phải thực hiện tiếp những bước nào.

Sở Xây dựng Hồng Kông

Cơ quan Quản lý Xây dựng
Xin-ga-po

Cơ quan Quản lý Xây dựng
Thành phố Niu Oóc

Cơ quan Quản lý Đất đai và Nhà
bang New South Wales, Úc

Cơ quan Quản lý Xây dựng
Thành phố Toronto, Ca-na-đa

http://www.bd.gov.hk/english/index_e.html

http://www.bca.gov.sg/

http://www.nyc.gov/html/dob/html/applications_a
nd_permits/applications_and_permits.shtml

http://www.lands.nsw.gov.au/

http://www.toronto.ca/building/index.htm
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HÌNH 22 Giao diện một trang web về cấp phép trực tuyến của Xin-ga-po 
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HÌNH 23 Một trang web trong cổng thông tin của Văn phòng Phát triển Kinh tế tỉnh

Ninh Thuận 

Trong hình là sơ đồ hướng dẫn từng bước thực hiện thủ tục cho nhà đầu tư trên

Cổng thông tin của Văn phòng Phát triển Kinh tế Ninh Thuận

(www.edoninhthuan.gov.vn). Qua cổng thông tin này, nhà đầu tư có thể tiếp cận

đầy đủ và cụ thể thông tin về các thủ tục thực hiện dự án đầu tư trên địa bàn tỉnh

và quy trình thực hiện.
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HÌNH 24 Cổng thông tin đầu tư của tỉnh Đồng Nai

Trong hình là giao diện cổng thông tin hiển thị bằng năm ngôn ngữ của tỉnh Đồng

Nai (tiếng Việt, Anh, Trung, Hàn và Nhật) www.dongnai.gov.vn, tạo điều kiện cho

nhà đầu tư trong nước và nước ngoài tiếp cận thông tin về đầu tư tại tỉnh một cách

thuận lợi.



117

CÁC CÔNG CỤ CẢI CÁCH HÀNH CHÍNH

7    Đơn giản hóa và chuẩn hóa yêu cầu về hồ sơ

7.1  Chuẩn hóa hồ sơ và bộ hồ sơ

Chuẩn hóa yêu cầu về hồ sơ bao gồm chuẩn hóa nội dung từng hồ sơ và chuẩn
hóa thành phần của bộ hồ sơ.

Đối với nội dung hồ sơ, việc sử dụng biểu mẫu thiết kế sẵn khiến việc xem xét hồ sơ
dễ dàng hơn, tạo thuận lợi trao đổi thông tin giữa các cơ quan tham gia giải quyết
hồ sơ và thúc đẩy quá trình giải quyết hồ sơ thủ tục. Biểu mẫu giúp nhà đầu tư tiện
kê khai, giảm nhầm lẫn, do đó giảm tình trạng hồ sơ bị trả lại nhiều lần vì lý do phải
sửa đổi, bổ sung. Thực tế, các văn bản quy phạm pháp luật có thể không được ban
hành kịp thời hoặc đầy đủ biểu mẫu cần thiết, do đó các địa phương nên mạnh dạn
lập và áp dụng một số mẫu biểu, chẳng hạn như giải trình kinh tế - kỹ thuật có thể
mẫu hóa trên cơ sở mẫu dự án đầu tư. Từ đó, các yêu cầu về hồ sơ, giấy tờ sẽ trở
nên rõ ràng hơn, dễ thực hiện hơn.

Khi mẫu hóa cần cân nhắc những nguyên tắc sau:

● Xây dựng mẫu biểu hợp nhất để nhiều cơ quan có thể cùng sử dụng. Nói cách khác,
cải tiến một số mẫu biểu theo hướng lồng ghép nhu cầu thông tin của nhiều cơ quan
liên quan. Việc cho rằng không phải cơ quan nào cũng cần hết tất cả thông tin có
trong mẫu biểu không quan trọng. Quan trọng là tất cả các cơ quan đều tìm thấy
thông tin mình cần trong mẫu biểu đó. Việc xây dựng mẫu biểu hợp nhất sẽ giúp
giảm số lượng giấy tờ nhà đầu tư cần chuẩn bị, cần nộp cho từng cơ quan và giảm
số đầu mối nhà đầu tư phải đi lại tiếp xúc để tìm hiểu và nộp hồ sơ. 

● Các biểu mẫu cần có hình thức đơn giản, dễ hiểu và dễ sử dụng.

● Cần có các biểu mẫu đã được điền sẵn đầy đủ kèm theo chú thích hướng dẫn
cách điền từng mục.

● Cách in ấn, trình bày hấp dẫn, hợp lý và khoa học.

Đây là mẫu Văn bản đề nghị chấp thuận chủ trương đầu tư của tỉnh Thừa Thiên
Huế (theo Văn bản số 5809/UBND-XT ngày 31/12/2010 của UBND tỉnh Thừa
Thiên Huế hướng dẫn nhà đầu tư quy trình thực hiện dự án đầu tư trên địa bàn
tỉnh). Mẫu do tỉnh thiết kế ngắn gọn, cô đọng để giúp nhà đầu tư dễ dàng
chuẩn bị nội dung thông tin cần thiết. 

HộP 22 Mẫu văn bản đề nghị chấp thuận chủ trương đầu tư, tỉnh Thừa Thiên Huế 
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V/v Đề nghị chấp thuận chủ trương đầu tư .........ngày     tháng     năm     

Kính gửi: UBND tỉnh Thừa Thiên Huế
Nhà đầu tư....................................................................................................
Địa chỉ liên lạc/Trụ sở chính: .........................................................................
Điện thoại. .......................Fax. ........................email:. ...................................
Người đại diện ..........................................Chức vụ ......................................
CMTND/Hộ chiếu số:..................................Di động .....................................
Giấy chứng nhận đăng ký kinh doanh số:. .................do...........cấp ngày ......

Có mong muốn thực hiện dự án đầu tư tại tỉnh Thừa Thiên Huế với nội dung
dự kiến sau:
1. Ngành nghề hoặc dự án đầu tư, sản phẩm chính ....................................

...............................................................................................................
2. Địa bàn (Thành phố Huế, thị xã Hương Thủy, huyện…), địa điểm đầu tư,

nhu cầu diện tích sử dụng đất:................................................................
3. Suất đầu tư và quy mô đầu tư chủ yếu:. ..................................................
4. Vốn và nguồn vồn đầu tư: .....................................................................
5. Thời gian thực hiện dự án và thời gian hoạt động của dự án: .................

...............................................................................................................
6. Hình thức đầu tư:  thành lập doanh nghiệp mới 

 không thành lập doanh nghiệp mới
 liên doanh với nhà đầu tư trong nước
 liên doanh với nhà đầu tư nước ngoài

7. Các nội dung khác (nếu có).....................................................................
...............................................................................................................

Đề nghị UBND xem xét, hỗ trợ và hướng dẫn để nhà đầu tư nghiên cứu, thực
hiện dự án đầu tư nói trên.

Tài liệu kèm theo:
 Bản sao GCNĐKDN, quyết định thành lập (..... bản)
 Bản vẽ sơ đồ vị trí khu đất (nếu có)
 Thông tin tham khảo về các dự án mà nhà đầu tư đã và đang  thực hiện ở trong

nước (nếu có)

NHÀ ĐẦU TƯ CộNG HOÀ XÃ HộI CHỦ NGHĨA VIệT NAM

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

Thừa Thiên Huế, ngày ..... tháng ..... năm .........
Nhà đầu tư

(Ký tên, đóng dấu)
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Đối với các hồ sơ khó mẫu hóa như bản đồ, bản vẽ mặt bằng, bản vẽ thi công, bảng

tính tài chính, cách tốt nhất là xác định rõ ràng, cụ thể các yêu cầu nội dung cần có

để đảm bảo đáp ứng đầy đủ nhu cầu thông tin của từng cơ quan liên quan (xem ví

dụ minh họa tại hộp 23). Cách này giúp giảm thiểu tình trạng các cơ quan yêu cầu

thông tin không thống nhất.

Sơ đồ mặt bằng phải được lập bởi tổ chức, cá nhân đã đăng ký hoạt động theo
Luật chung của bang Massachusetts trong lĩnh vực kiến trúc và/hoặc xây dựng và
khảo sát địa chính, có chứng chỉ hành nghề kiến trúc sư và/hoặc kỹ sư và khảo sát
địa chính. Sơ đồ mặt bằng phải được lập trên khổ giấy 24 in-sơ x 36 in-sơ  theo tỷ
lệ 1 in-sơ20 tương đương với 40 phút21, có kèm theo thuyết minh cần thiết:

a. Thể hiện được đầy đủ giải pháp thoát nước bề mặt từ các khu vực đã lát
gạch. Khuyến khích sử dụng khu vực có trồng cây để thoát nước nhằm giảm
tải cho hệ thống thoát nước mưa bão. Việc thiết kế đường ống thoát nước
mưa bão cho khu vực đỗ xe phải sử dụng biểu đồ lượng mưa bão của 10
năm, cho cống thoát nước sông suối, kênh mương phải sử dụng biểu đồ
lượng mưa bão của 25 năm.

b. Công trình cây xanh hiện tại và dự kiến, bao gồm: 
(1) Loại cây, vị trí cây (cây thân gỗ, khóm, bụi, v.v.).
(2) Số lượng cây (nếu cần)     

c. Đặc điểm đất đai tự nhiên hiện tại như đất trũng, đá lởm chởm, bề mặt dốc,
đất đồi, v.v.

d. Phương tiện cho người đi bộ như đường dành cho người đi bộ, quảng
trường, ghế ngồi, v.v.

e. Các khu vực đỗ xe và khu vực lưu thông cho xe ô tô, vị trí các khu vực có
trồng cây trong đó. Chỉ rõ các bờ đường hiện tại và dự kiến, kèm theo bản
phê duyệt bờ đường của cơ quan nhà nước có thẩm quyền. Số lượng khu
vực phải phù hợp với quy định tại mục 6.4.2 của luật này.

HộP 23 Hướng dẫn chuẩn bị nội dung bắt buộc của sơ đồ mặt bằng công trình,

Thành phố Ludlow, bang Massachusetts (Mỹ)

20 In-sơ (tiếng Anh: inch, viết tắt: in hoặc ” ) trong hệ thống đo lường của Hoa Kỳ là đơn vị đo chiều dài, tương
đương 0,0254 m.

21 Phút (tiếng Anh: foot, viết tắt: ft hoặc ’ ) trong hệ thống đo lường của Hoa Kỳ là đơn vị đo chiều dài, tương
đương 0,3048m..
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f. Kết cấu ngăn hiện tại và dự kiến để tạo hành lang an toàn cho khu dân sinh

và/hoặc khu vực quận thị lân cận khỏi bị ảnh hưởng bởi công trình xây dựng

dự kiến, theo quy định tại mục 3.0.4 của luật này.

g. Đặc tính tự nhiên và cây trồng hiện tại và dự kiến sẽ giữ lại. Thể hiện giải

pháp cần thiết đối với tất cả cây trồng và đặc tính tự nhiên mà nếu được

bảo tồn sẽ góp phần làm tăng giá trị và vẻ đẹp của công trình xây dựng.

h. Vị trí và loại tượng đài ở các khu vực góc của công trình phải được thể hiện

rõ và duy trì.

i. Mặt đứng và bình đồ hiện tại và dự kiến. Khoảng cách của bình đồ phải là

2 phút (feet - đơn vị đo lường của Mỹ) hoặc bất kỳ khoảng cách nào thể

hiện đầy đủ độ cao của mặt bằng.

j. Tất cả hệ thống hạ tầng dịch vụ (điện, nước, v.v.) hiện tại và dự kiến.

k. Tất cả hồ sơ mặt bằng phải thể hiện rõ tên của các chủ đất liền kề. 

l. Tất cả đường đi bộ và bờ đường hiện tại và dự kiến.

m. Các yêu cầu về cảnh quan:
(1) Yêu cầu về cảnh quan quy định tại Bảng 3.
(2) Dải đệm yêu cầu tại Bảng 3 chỉ áp dụng đối với các khu có cây cối, các

phương tiện cho người đi bộ như ghế ngồi và đường cho người đi bộ, các
tấm chắn bắt buộc, các biển báo điều khiển giao thông cần thiết và các
biển báo di động khác phù hợp với quy định tại mục 6.5.2e của luật này.  

n. Hồ sơ mặt bằng phải có sơ đồ thể hiện các thông tin sau:
(1) Diện tích khu đất.
(2) Diện tích và quy mô của công trình.
(3) Diện tích tối đa của công trình được sử dụng làm văn phòng, kinh

doanh, sản xuất hoặc cho mục đích sử dụng khác nếu có.
(4) Số lượng nhân công tối đa, nếu có.
(5) Sức chứa (chỗ ngồi) tối đa, nếu có.
(6) Sức chứa (chỗ ngủ) tối đa, nếu có.
(7) Số lượng chỗ đỗ xe cần thiết theo mục đích sử dụng, như quy định tại

mục 6.4 của luật này.
(8) Số lượng chỗ đỗ xe hiện tại của địa điểm công trình (bao gồm cả số chỗ

đỗ xe ngoài đường phố nơi có địa điểm công trình).
(9) Số lượng cây và/hoặc bụi cây.
(10) Số lượng cây và/hoặc bụi cây thể hiện trong hồ sơ mặt bằng. 
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Đơn giản hóa và chuẩn hóa từng hồ sơ riêng lẻ chỉ là một nửa công việc cần làm.

Nửa còn lại, không kém phần quan trọng, là chuẩn hóa thành phần bộ hồ sơ và làm

sao để tất cả các cơ quan đều chấp nhận bộ hồ sơ đã chuẩn hóa và không đòi hỏi

thêm nhà đầu tư. Việc chuẩn hóa bộ hồ sơ cần đảm bảo đáp ứng đầy đủ nhu cầu

thông tin của tất cả cơ quan tham gia vào quá trình giải quyết thủ tục hành chính

(xem ví dụ minh họa tại hộp 24). 

Thực tiễn tốt ở nhiều nước cho thấy việc đơn giản hóa hồ sơ tạo thuận lợi cho nhà

đầu tư và cơ quan quản lý nhà nước còn được thực hiện bằng những cách làm sau:

● Mỗi cơ quan sẽ tạo một bộ hồ sơ lưu thống nhất khi tiếp nhận hồ sơ từ nhà đầu

tư hoặc khi nhận hồ sơ luân chuyển đến từ cơ quan khác. Bộ hồ sơ này có thể

được luân chuyển giữa các cơ quan. Do đó, kèm theo bộ hồ sơ này cần có một

bản danh mục liệt kê các hồ sơ, giấy tờ và hồ sơ, giấy tờ phải đảm bảo luôn luôn

được lưu trong bộ hồ sơ đúng theo trật tự đã thiết lập trong bảng danh mục hồ

sơ, giấy tờ. 

GIẤY PHÉP SAN LẤP ĐẤT

Quận Sonoma, bang California (Mỹ)

Mục đích: Xác định các yêu cầu bắt buộc đối với hồ sơ xin cấp phép san lấp và
cung cấp danh mục kiểm tra tính đầy đủ về nội dung của các loại sơ đồ san lấp.

HộP 24 Giấy phép san lấp, Quận Sonoma, bang California (Mỹ)  

Các yêu cầu bắt buộc đối với mọi hồ sơ xin
cấp phép:

 Đơn xin cấp phép đã điền đầy đủ 

 Đơn cung cấp thông tin bổ sung về
San lấp đất và Tiêu thoát nước đã điền
đầy đủ

 Hai (2) bộ báo cáo về tiêu thoát nước
(xem mẫu DRN-006 để biết thêm chi
tiết về nội dung bắt buộc của báo cáo) 

 Phí thẩm định sơ đồ san lấp.

 Bốn (4) bộ sơ đồ san lấp gập lại được.

Thành phần bộ hồ sơ được tóm tắt như sau:

Các yêu cầu có thể có tùy theo tính chất
dự án:

 Văn bản cho phép của chủ công trình

 Ba (3) bộ báo cáo khảo sát đất nền
(địa kỹ thuật) theo mẫu GRD-005. 



Sơ đồ san lấp phải thể hiện các nội dung sau (nếu phù hợp):
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Yêu cầu chung (áp dụng đối với tất cả các
tờ của sơ đồ):

 Khổ giấy không quá 24" x 36"

 Vẽ theo tỷ lệ thiết kế không nhỏ hơn
1' = 40'’ 

 Mũi tên hướng bắc và thang tỷ lệ
(bằng chữ và bằng hình)

 Ngày lập, tờ số # trong tổng số tờ # ở
góc dưới bên phải 

 Dấu và chữ ký của người được cấp
phép lập sơ đồ 

 Ranh giới lô đất được chú thích chi
tiết, theo các góc nhìn thích hợp

 Các vị trí đất không lưu và quyền địa dịch 

 Bình đồ và mặt đứng, chú thích rõ là
hiện trạng và dự kiến 

 Kết cấu, chú thích rõ là hiện trạng và
dự kiến 

 Mặt đứng sàn đã hoàn thiện của tất
cả kết cấu tương ứng

 Quy chuẩn về cấp phép san lấp của
Quận Sonoma

 Khoảng trống ở góc dưới bên phải sơ đồ
để ghi số giấy phép và dấu phê duyệt

 Tất cả các quy chuẩn xây dựng thích
hợp khác 

Sơ đồ cải thiện hệ thống tiêu thoát nước: 

 Các cải thiện về hệ thống tiêu thoát
nước, chú thích rõ là hiện trạng và dự
kiến

 Hệ thống thoát nước ngầm, chú thích
rõ là hiện trạng và dự kiến

 Mặt đứng của đáy ống thoát nước,
đường chảy, chóp lưới, điểm cao, v.v.

 Tiêu chuẩn kỹ thuật của hệ thống tiêu
thoát nước (kích thước, vật liệu, chiều
dài, độ dốc)

 Danh mục kết cấu đối với hệ thống lớn

 Mặt cắt của hệ thống sông ngòi, kênh
mương hiện tại

 Nội dung chi tiết và khuyến nghị về
giải pháp tiêu thoát nước qua báo cáo
tiêu thoát nước

Trang bìa:

 Tên dự án và địa điểm công trình 

 Mục đích của dự án 

 Số lô đất được đánh giá 

 Tên chủ công trình và thông tin liên lạc 

 Tên và thông tin liên lạc của người lập
sơ đồ 

 Bản đồ khu vực lân cận & bản đồ vị trí
công trình 

 Chú dẫn sơ đồ và các từ viết tắt

 Chỉ mục tờ 

 Bảng thông số đào và lấp 

 Diện tích bị ảnh hưởng 

 Các thông lệ quản lý tốt, chi tiết và
tiêu chuẩn kỹ thuật 

Sơ đồ san lấp/Sơ đồ mặt bằng:

 Chỉ rõ các hạn chế của công việc dự kiến 

 Kích thước các đường ranh giới lô đất
và kết cấu công trình

 Mặt cắt đào và lấp

 Mặt cắt của kết cấu dự kiến

 Các khuyến nghị của báo cáo khảo sát
đất (địa kỹ thuật)

Sơ đồ chống cặn lắng và xói mòn:

 Chỉ rõ hạn chế của các khu vực/đất
nền bị ảnh hưởng 

 Các thông lệ quản lý tốt 

 Chi tiết các thông lệ quản lý tốt và tiêu
chuẩn kỹ thuật 

 Rào chắn bảo vệ sông ngòi, kênh
mương và các khu vực đặc biệt

Đường xá và đường xe chạy: 

 Đường trục (đường chỉnh đồng tâm
trong thi công xây dựng) 

 Mô tả sơ lược, có phân hạng hiện tại
và dự kiến 

 Các mặt cắt (tối thiểu cho mỗi 50 ft)

 Chi tiết các khu vực điển hình

 Độ dốc ngang.
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● Bộ hồ sơ được lập theo nguyên tắc tích lũy (cộng dồn), nghĩa là nếu quãng thời

gian đã trôi qua không quá dài hoặc nếu tình hình không có dấu hiệu rõ rệt nào

cho thấy đã thay đổi thì thông tin hồ sơ nhà đầu tư đã nộp ở giai đoạn trước của

quy trình sẽ không bị yêu cầu nộp lại khi nhà đầu tư thực hiện các giai đoạn tiếp

theo của quy trình.

● Có nhiều trường hợp, một số hồ sơ trong thành phần bộ hồ sơ phải nộp không

phải do nhà đầu tư chuẩn bị mới mà đã là kết quả đầu ra của một số thủ tục

khác. Nói cách khác, kết quả đầu ra của một thủ tục có thể là thành phần hồ sơ

đầu vào của một thủ tục khác. Đối với loại hồ sơ này, việc yêu cầu nhà đầu tư

phải chứng thực và nộp bản chứng thực các văn bản quyết định, phê duyệt, chấp

thuận, v.v. mà cơ quan nhà nước đã phát hành có thể làm mất thêm nhiều thời

gian và thường làm cho quy trình thực hiện thủ tục bị chậm trễ. Các cơ quan

hành chính không nên yêu cầu nhà đầu tư phải chứng thực, nộp bản chứng thực

hay bản gốc thứ hai của các văn bản quyết định hành chính chính thức mà một cơ

quan hành chính nhà nước đã cấp và các cơ quan hành chính khác không gặp khó

khăn gì để tiếp cận, tra soát văn bản đó. Chỉ đơn giản là bản fax các văn bản quyết

định hành chính này cũng đủ để sử dụng cho quá trình giải quyết hồ sơ.

● Văn bản quyết định chính thức do một cơ quan hành chính cấp phải được xem

là bằng chứng khẳng định mọi yêu cầu, điều kiện cấp văn bản đó đã được nhà

đầu tư đáp ứng đầy đủ. Nhà đầu tư không bị yêu cầu phải cung cấp thêm bất kỳ

sự xác nhận, chứng thực nào khác về tính hiệu lực của văn bản đó. Cán bộ của

cơ quan hành chính tiếp nhận hồ sơ cũng không bị yêu cầu phải thẩm tra, tìm

hiểu lại quá trình đã cấp văn bản đó trước đây. 

Bộ phận Một cửa về đầu tư, xây dựng, đất đai đặt tại Sở Kế hoạch và Đầu tư
tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu đã thiết kế một mẫu giấy biên nhận để tiếp nhận hồ sơ
cho nhiều loại thủ tục. Tùy từng thủ tục, thành phần hồ sơ cụ thể sẽ được liệt
kê tương ứng.

Ví dụ dưới đây là giấy biên nhận cho thủ tục Chấp thuận về chủ trương đầu tư,
trong đó đã liệt kê sẵn các giấy tờ cần có trong bộ hồ sơ của nhà đầu tư cho
thủ tục này. Giấy biên nhận đã in sẵn bảng kiểm tra sự đầy đủ về thành phần
hồ sơ nên cán bộ tiếp nhận chỉ cần đánh dấu vào ô tương ứng, tạo thuận lợi
cho việc tiếp nhận hồ sơ.

HộP 25 Mẫu giấy biên nhận hồ sơ thủ tục, tỉnh Bà Rịa - Vũng Tàu 
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GIẤY BIÊN NHậN HỒ Sơ

Giải quyết thủ tục Chấp nhận về chủ trương đầu tư

-------------------------------------

Sở Kế hoạch và Đầu tư có nhận của Ông (Bà)................................................

Địa chỉ: .........................................................................................................

Chủ đầu tư: ..................................................................................................

Tên dự án đầu tư: ........................................................................................

Tại địa điểm: ................................................................................................

Hồ sơ nộp 05 bộ, có 01 bộ gốc. Gồm có:
1/ Bản đề nghị chấp thuận chủ trương đầu tư (theo mẫu) .........................

2/ Bản vẽ sơ đồ vị trí khu đất (nếu có) .......................................................

3/ Các giấy tờ liên quan:

- Bản sao hợp lệ Giấy chứng nhận ĐKKD, hoặc giấy phép thành lập

(đối với nhà đầu tư là tổ chức)...............................................................

- Bản sao giấy CMND (đối với nhà đầu tư là cá nhân trong nước) ............

- Bản sao hộ chiếu còn hiệu lực (đối với nhà đầu tư là cá nhân người Việt Nam
định cư ở nước ngoài, người nước ngoài thường trú tại Việt Nam) ........

4/ Các văn bản pháp lý liên quan khác (nếu có):

................................................................................................................

................................................................................................................

................................................................................................................

Thời gian thụ lý:
Ngày chậm nhất hẹn trả hồ sơ: Ngày ….. tháng …. năm 2010

BM/SKHĐT/TN&TKQ/BNHS/LT-01

UBND TỈNH BÀ RỊA — VŨNG TÀU CộNG HÒA XÃ HộI CHỦ NGHĨA VIệT NAM

SỞ Kế HOẠCH VÀ ĐẦU TƯ Độc lập — Tự do — Hạnh phúc

-------------------------- ---------------------------

Số ………./BNHS-CTĐT Vũng Tàu, ngày     tháng     năm 2010

Người nộp hồ sơ Người nhận hồ sơ

Họ và tên: ………………………… Họ và tên: …………………..

Điện thoại liên lạc:
- Số điện thoại: 064.3526491
- Fax: 064.3859080
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Sở Kế hoạch và Đầu tư tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu đã thiết kế và sử dụng Phiếu kiểm
soát hồ sơ liên thông sở ngành để phục vụ việc lưu chuyển và thụ lý hồ sơ giữa
Sở Kế hoạch và Đầu tư và các sở chuyên môn khác. Trong Phiếu có ghi nhận
việc hoàn thành trách nhiệm của từng bộ phận thụ lý. Việc lưu giữ phiếu này
không chỉ giúp ích cho quá trình theo dõi hồ sơ của từng nhà đầu tư mà còn
phục vụ công tác đánh giá giám sát thực hiện dịch vụ hành chính công.

HộP 26 Phiếu kiểm soát hồ sơ liên thông sở ngành, tỉnh Bà Rịa Vũng Tàu

UBND TỈNH BÀ RỊA — VŨNG TÀU CộNG HÒA XÃ HộI CHỦ NGHĨA VIệT NAM

SỞ Kế HOẠCH VÀ ĐẦU TƯ Độc lập — Tự do — Hạnh phúc

-------------------------- ---------------------------

Bộ PHậN TIếP NHậN & TRẢ KÉT QUẢ Số: ……………/………………

PHIếU KIỂM SOÁT HỒ Sơ LIÊN THÔNG SỞ NGÀNH

- Thủ tục giải quyết: Đề nghị UBND tỉnh chấp nhận về chủ trương đầu tư
- Cơ quan thụ lý: Sở Kế hoạch và Đầu tư tỉnh (phòng Đầu tư phát triển kinh tế)

-------------------------------------

Tên hồ sơ:.....................................................................................................
...............................................................................................................

Của nhà đầu tư:............................................................................................
Người nộp hồ sơ: ......................................Điện thoại: ..................................
Fax: ......................................................Email:.  .......................................
Sở Kế hoạch và Đầu tư nhận ngày:........./......../2010. 

Tổng số ngày làm việc: .......................................................ngày làm việc
Đơn vị giải quyết: ..............................................................ngày làm việc

Phòng ĐTPTKT — Sở KHĐT trả kết quả theo quy định chậm nhất ngày… ./… /2010.

Quy trình lưu hành hồ sơ Ngày Ký tên Ghi chú

Ngày chuyển hồ sơ đến cơ quan thụ lý Người chuyển:

Đơn vị thụ lý nhận hồ sơ Người nhận:

Chuyên viên thụ lý: Tên:

Chuyên viên lấy ý kiến (nếu có): Ngày phản hồi theo quy định:

Ý kiến phản hồi:



7.2  Sử dụng mã số hồ sơ chung

Tạo mã số hồ sơ chung để tất cả các cơ quan tham gia vào giải quyết thủ tục hành
chính của một dự án đầu tư cùng sử dụng đã trở thành một thông lệ tốt ngày nay.
Việc sử dụng mã số hồ sơ chung giữa các cơ quan tạo thuận lợi tiếp cận và chia sẻ
thông tin giữa các cơ quan và giảm khả năng xảy ra sai sót trong quá trình xử lý.

Mã số hồ sơ chung thường được khởi tạo ở bước tiếp nhận hồ sơ. Việc tạo mã số
chung sẽ dễ dàng thực hiện hơn nếu hồ sơ được nộp qua mạng hoặc có văn phòng
một cửa tập trung tiếp nhận hồ sơ.

Để tránh xảy ra trường hợp cùng một hồ sơ nhưng có nhiều mã số khác nhau do các cơ
quan khác nhau tạo ra, gây nhầm lẫn khi xử lý, cần lưu ý một số điểm như sau:

● Quy định tất cả các cơ quan liên quan sử dụng cùng một hệ thống hoặc phương
pháp đánh mã số như nhau.

● Quy định cơ quan đầu tiên thực hiện tiếp nhận hồ sơ sẽ có trách nhiệm tạo mã
số hồ sơ.
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Quy trình lưu hành hồ sơ Ngày Ký tên Ghi chú

Yêu cầu bổ túc (nếu có): Lý do bổ túc hồ sơ:

Hồ sơ bổ túc đủ:

Hẹn trả sau khi bổ túc hồ sơ

Trình cấp trưởng phòng

Trình ký Lãnh đạo Sở KHĐT

Chuyển VP UBND tỉnh

VP UBND tỉnh chuyển lại Sở KHĐT Số: …………  Ngày: ………….

Trả kết quả cho chủ đầu tư Họ và tên:

Ý kiến trong quá trình thụ lý

Đánh giá kết quả: số ngày thực hiện................ Lãnh đạo cơ quan thụ lý

Phòng thụ lý hồ sơ: 

Lãnh đạo Sở Kế hoạch và Đầu tư

Bộ PHậN TN & TKQ

SỞ Kế HOẠCH VÀ ĐẦU TƯ



● Quy định bất kỳ cơ quan nào khi được yêu cầu thụ lý, tham gia ý kiến cho hồ sơ
đó đều phải sử dụng và tham chiếu mã số hồ sơ đã tạo đó. 

Sau khi đã có mã số hồ sơ chung, mọi giao dịch giữa các cơ quan liên quan và giữa
nhà đầu tư và các cơ quan liên quan đều phải sử dụng mã số này. Nhà đầu tư cũng
phải ghi rõ mã số này trong tất cả hồ sơ thủ tục liên quan.
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Sau đây là ví dụ một phương pháp tạo mã số hồ sơ chung được sử dụng phổ
biến ở nhiều nước Cấu tạo của mã số có thể giúp cung cấp nhiều thông tin cần
thiết về hồ sơ dự án như: ngày lập hồ sơ, địa điểm và loại hình dự án, loại thủ
tục thực hiện và cơ quan tiếp nhận hồ sơ.

HộP 27 Tạo mã số hồ sơ chung

Theo Văn bản số 5809/UBND-XT ngày 31/12/2010 của UBND tỉnh Thừa Thiên
Huế về hướng dẫn quy trình thực hiện dự án đầu tư trên địa bàn tỉnh, mã số dự
án đầu tư sẽ được UBND tỉnh khởi tạo cho từng dự án đầu tư khi nhà đầu tư có
mong muốn nghiên cứu thực hiện dự án đầu tư trên địa bàn tỉnh. Mã số này
nhằm giúp các Sở, các cơ quan liên quan thuận tiện khi phối hợp và hỗ trợ nhà
đầu tư trong quá trình nghiên cứu và triển khai dự án đầu tư. 
Nhà đầu tư sử dụng mã số này khi giao dịch với các cơ quan có liên quan trong
quá trình triển khai thực hiện dự án đầu tư. Các cơ quan thụ lý và phê duyệt các
thủ tục đầu tư xây dựng cũng thông qua mã số này để trao đổi thông tin về dự
án đầu tư, cho ý kiến về dự án đầu tư, báo cáo và theo dõi dự án đầu tư.
Mã số dự án đầu tư được cấu tạo tương đối đơn giản, gồm bảy chữ số: ba chữ
số đầu là số thứ tự (001-999), hai chữ số tiếp theo là tháng (01-12), hai chữ số
cuối cùng là năm. 

HộP 28 Tạo mã số hồ sơ chung
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Thông báo mã số dự án đầu tư

UỶ BAN NHÂN TỈNH CộNG HÒA XÃ HộI CHỦ NGHĨA VIệT NAM

THừA THIÊN HUế Độc lập — Tự do — Hạnh phúc

-------------------------- ---------------------------

Số:          /UBND-(*) Thừa Thiên Huế, ngày     tháng     năm

Mã số dự án đầu tư
--

(STT — tháng — năm)

Kính gửi: .....................................................................

Uỷ ban nhân dân tỉnh Thừa Thiên Huế hoan nghênh:
Nhà đầu tư : .................................................................................................
Người đại diện (Họ và Tên). ......................Chức vụ ........................................
Trụ sở chính: ..................................................................................................
Với ý tưởng đầu tư dự án..........................trên địa bàn .................................
Ủy ban nhân dân tỉnh đề nghị các cơ quan liên quan hỗ trợ, giúp đỡ và tạo điều
kiện để nhà đầu tư nghiên cứu, triển khai dự án đầu tư trong thời gian
.........tháng với nội dung cụ thể như sau:
.....................................................................................................................
.....................................................................................................................

Nơi nhận:
- Như trên;
- Các Sở, UBND cấp huyện;
- Lưu VT, (*)

Ghi chú: (*) - Ký hiệu chuyên viên thụ lý giải quyết.

Thông lệ tốt trên thế giới về thủ tục hành chính liên quan đến đất đai, xây dựng còn

cho thấy các cơ quan hành chính thường quy định một số loại hồ sơ nhất định, đặc

biệt là sơ đồ và bản vẽ kỹ thuật, cũng phải được đánh mã số theo chữ cái và theo số

thứ tự (nghĩa là phải được “đặt tên”). Việc tạo mã số này nhằm tạo thuận lợi cho việc

tra cứu thông tin, dẫn chiếu trong văn bản, hồ sơ, trao đổi với nhà đầu tư và giữa các

cơ quan liên quan cũng như thuận tiện cho việc theo dõi quá trình giải quyết hồ sơ thủ

tục. Hộp 29 là một ví dụ phổ biến về việc “đặt tên” cho các hồ sơ giấy tờ.

TM. ỦY BAN NHÂN DÂN TỈNH
CHỦ TỊCH 
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HộP 29 Hệ thống “đặt tên” cho hồ sơ kỹ thuật

Loại hồ sơ Tên 
dự án

Mã 
số

Số tờ Tên tờ Ví dụLĩnh
vực

Kiến trúc

(Architechtural)

Kết cấu

(Structural)

Xây dựng dân dụng

(Civil engineering)

Cảnh quan

(Landscape)

Hệ thống điện

(Electrical)

Hệ thống cơ khí

(Mechanical)

Hệ thống bơm

(Plumbing)

XYZ 01

02

03

04

05

06

07

08

01

02

01

02

03

01

02

03

01

02

03

01

02

03

01

02

03

001-009 Trang bìa

Mục lục

Chú dẫn chung

Sơ đồ mặt bằng

Sơ đồ mặt sàn

Mặt đứng nội thất

Mặt đứng ngoại thất

Chi tiết

Thông số

Trang bìa

Trang bìa

XYZ A.1.001 Bìa

XYZ A.2.001 Mục lục

XYZ A.3.001 Chú dẫn

XYZ S.01.001 Bìa

XYZ C.01.001 Bìa

A

S

C

L

E

M

P
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8    Chăm sóc khách hàng

Chăm sóc khách hàng tốt là chìa khóa dẫn đến thành công. Điều đó không chỉ đúng
trong hoạt động kinh doanh, thương mại mà còn là nguyên tắc quan trọng trong
dịch vụ hành chính công. Dịch vụ hành chính công ra đời, tồn tại và phát triển cũng
là nhằm mục đích phục vụ khách hàng là người dân và doanh nghiệp. Khách hàng
ngày nay hiểu biết hơn, đòi hỏi nhiều hơn và khó tính hơn khiến yêu cầu về chất
lượng dịch vụ phải được nâng cao tương ứng.    

8.1  Mong đợi của khách 

● Sự minh bạch: thể hiện ở việc thông tin về quy định, thủ tục có sẵn, đầy đủ và
chính xác. Hơn thế nữa, mọi quyết định của cơ quan hành chính công phải dựa
trên những tiêu chuẩn và tiêu chí rõ ràng, khách quan.

● Tính hiệu quả: thể hiện ở việc quyết định được đưa ra nhanh chóng và với
chi phí tuân thủ ở mức độ thấp nhất có thể, đặc biệt là chi phí tuân thủ đối với
doanh nghiệp.

● Tốc độ và chất lượng hồi đáp: thể hiện ở việc cán bộ của cơ quan hành chính
công biết lắng nghe và giải đáp rõ ràng cho doanh nghiệp. Họ không những
chủ động thụ lý hồ sơ, không đợi doanh nghiệp thúc giục mà còn chủ động
thông báo cho doanh nghiệp về tình trạng hồ sơ, chủ động xác định và giải quyết
vấn đề. Quy trình nhận và giải quyết nhanh các khiếu nại cần được thiết kế cụ
thể và phổ biến rõ ràng.

● Độ tin cậy: thể hiện ở việc thực hiện nghiêm túc cam kết của cơ quan hành
chính công về chất lượng dịch vụ với doanh nghiệp, nhất là đối với thời gian
xử lý hồ sơ. Sự bình đẳng về quy trình, yêu cầu và chất lượng dịch vụ đối với
mọi doanh nghiệp cũng góp phần đáng kể trong việc tạo dựng và giữ gìn niềm tin
cho doanh nghiệp.

● Khả năng tiếp cận: thể hiện ở sự đa dạng hóa giải pháp tạo thuận lợi cho doanh
nghiệp tiếp cận dịch vụ hành chính công, như trực tiếp đến văn phòng của cơ
quan hoặc hỏi — đáp qua điện thoại, tìm hiểu trên trang web của cơ quan, trao
đổi qua thư điện tử, v.v. Luôn tạo điều kiện cho doanh nghiệp có thể tiếp cận
các cán bộ, kể cả những cán bộ cấp cao khi cần thiết.

● Tinh thần trách nhiệm: thể hiện ở việc mỗi cán bộ chịu trách nhiệm về những hồ
sơ đã tiếp nhận, xử lý hồ sơ đúng luật pháp, quy định và thủ tục, và chủ động
phối hợp chặt chẽ với các cơ quan liên quan.



8.2  Các yếu tố cơ bản mang lại sự hài lòng của khách hàng

Có ba yếu tố cơ bản giúp mang lại sự hài lòng cho khách hàng. Đó là: (i) yếu tố sản
phẩm, dịch vụ, (ii) yếu tố thuận tiện và (iii) yếu tố con người. Chất lượng dịch vụ
được phản ánh bởi không chỉ kết quả giải quyết công việc mà còn là cảm giác mà
khách hàng đó đã trải qua khi tiếp xúc, làm việc với cơ quan hành chính công. Vì
vậy, chăm sóc khách hàng theo cách họ mong muốn là những nguyên tắc cơ bản
của bất kỳ một chính sách chăm sóc khách hàng thành công nào. 

Hệ thống lấy khách hàng là trọng tâm

Một yêu cầu để có được dịch vụ chăm sóc khách hàng tốt là cơ quan hành chính
công phải xây dựng được một hệ thống vận hành hướng tới khách hàng. Hệ thống
này bao gồm những cách thức, quy định, quy trình, v.v. để vận hành. Việc xây dựng
hệ thống thường xuất phát từ cấp quản lý cao và cấp trung trong tổ chức. Nếu hệ
thống được thiết kế không lấy khách hàng là trung tâm thì dù ở đó có tuyển dụng
được những nhân viên “luôn biết cười tươi” thì cũng chỉ dừng lại ở việc xử lý tình
huống, khó có thể tiến xa được.

Cần lưu ý rằng chỉ hệ thống không thôi là chưa đủ. Một hệ thống chỉ có thể vận
hành tốt khi các nhân viên có đủ kiến thức, kỹ năng và thái độ tích cực trong chăm
sóc khách hàng. Họ chính là chiếc cầu nối quan trọng giữa tổ chức và khách hàng.
Vì thế, dù chính sách chăm sóc khách hàng có tốt đến đâu thì chính sách vẫn không
thể thực hiện được nếu chiếc cầu nối này chưa sẵn sàng.  

Những kỹ năng quan trọng nhất

Một trong những nhóm kỹ năng chăm sóc khách hàng quan trọng nhất là cách thức
nắm bắt được yêu cầu của khách hàng hay có thể đúc kết ngắn gọn là hiểu khách hàng.
Hiểu rõ về họ là nền tảng chắc chắn để làm khách hàng hài lòng. Trên nền tảng đó, các
nhân viên sẽ phát triển các nhóm kỹ năng để giải quyết tình huống thành công.

Nhóm kỹ năng Hiểu khách hàng:
● Kỹ năng quan sát
● Kỹ năng lắng nghe chủ động
● Kỹ năng đặt câu hỏi

Nhóm kỹ năng Giải quyết tình huống:
● Kỹ năng giao tiếp
● Kỹ năng xử lý phản bác từ khách hàng
● Kỹ năng thương lượng, đàm phán
● ...
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Nếu bàn riêng về yếu tố con người thì có thể nói tiêu chuẩn hàng đầu của người
làm dịch vụ chính là thái độ tốt, tiếp đó mới đến kinh nghiệm, trình độ và diện
mạo bởi vì các tiêu chuẩn sau đều có thể bồi dưỡng và nâng cao nếu người cán
bộ đó có thái độ tốt. Sau đây là một số điều nên và không nên đối với người
cán bộ trong cách thể hiện thái độ trước doanh nghiệp.

Nên và Không nên trong kỹ năng giao tiếp khi giao dịch qua điện thoại

NÊN: KHÔNG NÊN:

 Trả lời ngay khi có chuông  Để chuông reo lâu
 Nêu tên cơ quan, tổ chức  Chỉ nói “Alô”
 Nêu tên người nhận điện thoại  Vừa nghe vừa làm việc khác
 Tập trung lắng nghe  Không ghi chép
 Có sẵn thông tin cần thiết  Quên lời hứa
 Nhiệt tình tìm cách giải quyết

HộP 30 Một số điều nên và không nên trong giao tiếp với khách hàng

Một số hoạt động của lớp đào tạo kỹ năng giao tiếp và chăm sóc khách hàng chuyên nghiệp tại tỉnh Bình Định và tỉnh
Thừa Thiên Huế với sự hỗ trợ của IFC. Học viên là những cán bộ thường xuyên làm nhiệm vụ hướng dẫn nhà đầu tư như
cán bộ BPMC và một số phòng chuyên môn của các Sở, ngành như Sở KHĐT, Sở TNMT, Sở Xây dựng, Sở Công thương,
Sở Nông nghiệp và Phát triển Nông thôn, VP. UBND tỉnh, UBND cấp huyện, Ban Quản lý KCN, ….  Trong ảnh, giảng
viên của công ty đào tạo Unicom đang hướng dẫn học viên thực hành bài tập kỹ năng phối hợp (ảnh trên, góc trái) và
bài tập thử thay đổi thói quen (ảnh dưới, góc phải).



Như vậy, dịch vụ chăm sóc khách hàng vượt trội được hình thành từ hai yếu tố cốt
lõi: Hệ thống vận hành lấy khách hàng là trọng tâm và Năng lực của nhân viên. Nói
cách khác, đây có thể coi như là phần cứng và phần mềm của cỗ máy tổ chức vận
hành để đạt được sự hài lòng của khách hàng. 

Chăm sóc khách hàng phải trở thành văn hóa của tổ chức. Suy nghĩ và hành động
hướng đến sự hài lòng của khách hàng cần được thấm nhuần trong mọi bộ phận,
phòng ban của tổ chức và liên tục được nâng cấp, đổi mới. 

8.3  “Hiến chương công dân” và cam kết tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ 

Chế độ cam kết phục vụ cộng đồng doanh nghiệp, tổ chức và người dân của Chính

phủ và chính quyền các cấp là một cơ chế quan trọng và hữu hiệu để nâng cao hiệu

quả dịch vụ hành chính công. Ở nhiều quốc gia, chính phủ và chính quyền địa

phương đã thực hiện điều này bằng “Hiến chương công dân”.

Khái niệm “Hiến chương công dân” (Citizens’ Charter) ra đời ở nước Anh vào năm

1991. Lúc đó, chính phủ Anh đã phát động phong trào này nhằm nâng cao trình độ

phục vụ và chất lượng phục vụ của các cơ quan chính quyền và các tổ chức phục vụ

công cộng khác. Hình thức này sau đó đã được rất nhiều nước trên thế giới áp dụng

như Úc, Bỉ, Canađa, Hà Lan, Pháp, Ấn Độ, Jamaica, Ma-lai-xia, Nê-pan, Băng-la-đét, Bồ

Đào Nha, Tây Ban Nha, Mê-hi-cô, Ai-len, I-ta-lia, Phi-líp-pin, Niu-di-lân, v.v.

Hiến chương công dân là sáng kiến mang tính chủ động của chính quyền nhằm tổ

chức hoạt động của các cơ quan chính quyền theo một quy định công khai và rõ

ràng về tiêu chuẩn và nghĩa vụ cung cấp dịch vụ.
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Nên và Không nên trong giao tiếp khi khách hàng có than phiền

NÊN: KHÔNG NÊN:

 Lắng nghe  Bào chữa

 Bày tỏ sự thông cảm  Tranh cãi

 Nỗ lực và tập trung tìm cách  Phủ nhận cảm xúc (tức giận)
giải quyết vấn đề của khách hàng

Nguồn: Trích từ bài thuyết trình của Công ty Đào tạo và Tư vấn Tâm Việt tại khóa đào tạo về kỹ năng chăm
sóc khách hàng cho cán bộ một số cơ quan nhà nước ở tỉnh Bắc Ninh. Khóa đào tạo do IFC tài trợ, tháng 2
năm 2007.



Hiến chương công dân được dựa trên quan điểm cho rằng công dân đóng góp cho
mọi dịch vụ công với tư cách là người nộp thuế và có các quyền cơ bản của một
thành viên trong xã hội nên họ có quyền được hưởng các dịch vụ công có chất lượng
cao, phù hợp và hiệu quả và có quyền trông đợi nhà nước sẽ thực hiện các chức
năng quản lý hành chính hiệu quả, công bằng và trách nhiệm.

Hiến chương công dân có nhiều hình thức thể hiện, từ chỗ chỉ là một tuyên bố chung
về việc thực hiện các tiêu chuẩn dịch vụ cho đến danh sách chi tiết các quyền của công
dân khi giao dịch với một tổ chức chính quyền. Đó là sự tuyên bố công khai, bằng văn
bản với công chúng, thường gồm một số hoặc toàn bộ nội dung sau:

 Tuyên ngôn về sứ mệnh và tầm nhìn: Nội dung cốt lõi đầu tiên của một bản hiến
chương công dân đúng nghĩa là tuyên ngôn rõ ràng về tầm nhìn. Xây dựng tầm
nhìn có thể bắt nguồn từ quá trình tham vấn cởi mở với các bên liên quan, gồm
các bộ phận trong nội bộ một tổ chức chính quyền và các công dân, nhóm khách
hàng hoặc những người có liên quan khác ở bên ngoài tổ chức. Tuyên ngôn về
“sứ mệnh” đưa ra các mục tiêu cụ thể để hướng tổ chức đó hoạt động và phát
triển đúng với tầm nhìn đã đặt ra.

 Chi tiết về các dịch vụ cung cấp: Hiến chương công dân phải nêu rõ các loại dịch
vụ được thực hiện bởi tổ chức chính quyền để hoàn thành sứ mệnh và tầm nhìn
và nêu rõ cấp thực hiện từng loại dịch vụ cụ thể.

 Chi tiết về đối tượng khách hàng: Mỗi tổ chức chính quyền có thể có nhiều đối
tượng phục vụ khác nhau, tùy từng loại dịch vụ. Hiến chương công dân sẽ liệt
kê từng loại dịch vụ cho từng nhóm đối tượng và “các cam kết” của tổ chức
chính quyền đối với từng loại dịch vụ đó.

 Quy định khung thời gian thực hiện từng dịch vụ: Hiến chương công dân thể
hiện rõ cam kết về khung thời gian thực hiện từng loại thủ tục trong hiến chương.

 Quy định về chất lượng và tiêu chuẩn phục vụ: Hiến chương công dân phải chỉ
rõ các tiêu chuẩn chất lượng cụ thể mà tổ chức chính quyền cam kết thực hiện.
Điều này giúp cho các công dân, các nhóm đối tượng khách hàng thực hiện
quyền lựa chọn dịch vụ (nếu có) và lên tiếng khi cần thiết để chất lượng dịch vụ
luôn được đảm bảo. Mỗi tổ chức chính quyền có nghĩa vụ thực hiện các biện
pháp kiểm soát nội bộ cần thiết để đảm bảo giữ đúng các tiêu chuẩn chất lượng
đã công bố. 

Cam kết trong hiến chương công dân về tiêu chuẩn chất lượng dịch vụ phải rõ
ràng; thông thường gồm các tiêu chuẩn như sự đúng hẹn, khả năng tiếp cận,
độ chính xác, độ tin cậy, khả năng thực hiện, phản hồi nhanh, sự công bằng, sự
linh hoạt và phép lịch sự. Các tiêu chuẩn này phải đo lường được để tổ chức
chính quyền đánh giá chất lượng thực hiện.
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 Cơ chế khiếu nại và giải quyết khiếu nại: Mỗi tổ chức chính quyền cần nắm bắt
được những phản ảnh, khiếu nại của công dân để có biện pháp khắc phục và
điều chỉnh kịp thời. Hiến chương công dân phải nêu rõ quy trình thủ tục giải
quyết khiếu nại.

 Cơ chế tham vấn công chúng: Hiến chương công dân cần khuyến khích sự tham
gia ý kiến của công chúng đối với các hoạt động và chức năng của tổ chức chính
quyền; cần chỉ rõ quy trình thủ tục tham gia ý kiến và thể hiện rõ cam kết nghiêm
túc tiếp thu các ý kiến đóng góp. 

 Cơ chế theo dõi và giám sát việc tuân thủ cam kết: Hiến chương công dân phải
có nội dung rõ ràng về cơ chế theo dõi, giám sát mà tổ chức chính quyền sẽ thực
hiện để hiến chương không mang tính hình thức và được thực thi đầy đủ. Cơ
chế giám sát có thể được thực hiện bởi nội bộ tổ chức và những đối tượng bên
ngoài tổ chức như khách hàng (doanh nghiệp, tổ chức, người dân).

Có nhiều cách khác nhau để thu thập thông tin và xây dựng hiến chương công dân,
trong đó, cách phổ biến nhất là tham vấn với công dân và bên liên quan để xác định
mục tiêu và tiêu chuẩn chất lượng, thử nghiệm và kiểm chứng ý tưởng, quan niệm. 

Trong cuốn “Bảy bước xây dựng hiến chương công dân với các tiêu chuẩn dịch vụ”,
một ấn phẩm của Mạng lưới quản lý hành chính công châu Âu và cũng là một cuốn
sổ tay được rất nhiều người trong nghề sử dụng, các bước chính của quy trình xây
dựng được tóm tắt trong hình 25).22

Ảnh: Bảng mục tiêu chất lượng, TP. Hồ Chí Minh

22 “Bảy bước xây dựng hiến chương công dân với các tiêu chuẩn dịch vụ: Kế hoạch triển khai thực hiện dành
cho các tổ chức chính quyền”, Bộ Nội vụ và Quan hệ Hà Lan, tháng 9/2008.



HÌNH 25 Bảy bước xây dựng hiến chương công dân với các tiêu chuẩn dịch vụ
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HộP 31 Hiến chương giao tiếp với khách hàng của Hội đồng quận Sutton, thành

phố Luân-đôn, Vương quốc Anh (2007/2008) 

Chăm sóc khách hàng

Mục tiêu của chúng tôi là dành tiêu chuẩn chăm sóc khách hàng cao nhất cho
mọi công dân. Khi làm việc với chúng tôi, quý vị có quyền trông đợi:

● Đội ngũ cán bộ của chúng tôi chào đón quý vị, cư xử lịch sự, nêu rõ tên họ
và bộ phận công tác.

● Mọi giao dịch của quý vị với chúng tôi được bảo mật và chúng tôi sẽ thông
báo trước với quý vị nếu thông tin quý vị cung cấp sẽ được dùng cho mục
đích nào khác. 

● Cán bộ Bộ phận Phục vụ Khách hàng của chúng tôi sẽ có trách nhiệm chủ
động giải quyết các vấn đề khó khăn của quý vị ngay lần đầu tiên và không
được phép yêu cầu quý vị phải liên hệ với bất kỳ người nào khác, trừ trường
hợp cần thiết, để được giải quyết.

● Quý vị có quyền lựa chọn phương pháp tiếp cận dịch vụ phù hợp với nhu
cầu của quý vị.

● Quý vị không phải chờ đợi lâu để được giải quyết thủ tục.

● Đội ngũ cán bộ của chúng tôi giao tiếp rõ ràng.

● Chúng tôi sẽ cung cấp các phương tiện hỗ trợ cần thiết cho những khách
hàng khiếm thị, khiếm thính và những khách hàng mà tiếng Anh không phải
là ngôn ngữ mẹ đẻ.

Tiêu chuẩn chất lượng

Điện thoại

Chúng tôi đang đổi mới cách thức giao dịch với khách hàng gọi điện thoại tới
các số điện thoại đã công bố. Chúng tôi sẽ thiết lập các trung tâm liên lạc điện
thoại để tiếp nhận và giải quyết hiệu quả mọi yêu cầu của quý vị. Quý vị sẽ tiếp
tục sử dụng các số điện thoại trước đây; tuy nhiên, chúng tôi đã tổ chức lại để
quý vị dễ nhớ và dần dần thay thế 67 số điện thoại đang dùng hiện nay. 

● Danh sách số điện thoại giao dịch của những dịch vụ chủ yếu đã được công
bố trong tài liệu “Liên hệ với Hội đồng — sổ tay hướng dẫn từ A tới Z”, có sẵn
tại các bàn lễ tân của Hội đồng và đăng trên website www.sutton.gov.uk.   
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● Mục tiêu của chúng tôi là hạn chế tối đa việc sử dụng máy trả lời điện thoại
tự động. 

● Nếu quý vị để lại lời nhắn trong điện thoại, chúng tôi sẽ liên lạc lại với quý vị
trong ngày hôm sau. Nếu quý vị không liên lạc được ngay với người cần gặp,
chúng tôi sẽ giúp nối máy cho quý vị hoặc yêu cầu người đó gọi điện lại cho
quý vị.

Khi quý vị đến văn phòng của chúng tôi

● Cán bộ lễ tân của chúng tôi sẽ nhanh chóng đón tiếp quý vị (quý vị sẽ nhận
ra họ bằng biển hiệu tên của họ).

● Mục tiêu của chúng tôi là không để quý vị chờ đợi quá 3 phút để được tiếp
nhận giải quyết. Tuy nhiên, vào các thời gian cao điểm, quý vị có thể cần
chờ lâu hơn.

● Chúng tôi có khu vực ngồi chờ thuận tiện cho quý vị và tạo điều kiện để quý
vị có thể trao đổi công việc riêng của quý vị. 

● Cán bộ Bộ phận lễ tân của chúng tôi đều có kinh nghiệm và có thể giải đáp
phần lớn các thắc mắc của quý vị. Trong một số trường hợp chúng tôi sẽ
phân công cán bộ phòng chuyên môn để giúp quý vị tốt hơn.

Khi quý vị đến Bộ phận một cửa dành cho công dân của chúng tôi

● Nếu quý vị cần gặp cán bộ Bộ phận một cửa của chúng tôi, cán bộ lễ tân
của chúng tôi sẽ phát số thứ tự cho quý vị hoặc sẽ gọi điện để cán bộ phù
hợp ra tiếp đón quý vị.

● Mục tiêu của chúng tôi là bố trí cuộc gặp cho quý vị trong vòng 30 phút nếu
quý vị chưa đặt hẹn trước, trong vòng 5 phút nếu quý vị đã đặt hẹn trước.

● Nếu số người đến làm thủ tục quá nhiều, chúng tôi sẽ phân công thêm cán
bộ bộ phận chuyên môn ra hỗ trợ giải quyết.

● Mục tiêu của chúng tôi là giải quyết 80% số lượng yêu cầu ngay trong lần
đầu tiên.

Nguồn: www.sutton.gov.uk
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HộP 32 Khảo sát đánh giá mức độ hài lòng của người dân về dịch vụ hành

chính công, Thành phố Đà Nẵng

Thông báo sau đây của UBND Thành phố Đà Nẵng thể hiện một nỗ lực cải cách
hành chính gần đây của Thành phố Đà Nẵng thông qua việc tổ chức khảo sát,
đánh giá mức độ hài lòng của các tổ chức, công dân đối với dịch vụ hành chính
công trên địa bàn thành phố, trong đó có các thủ tục về xây dựng, sử dụng mô
hình SEVRQUAL.

Nguồn: http://chongthamnhung-danang.com/caicachhanhchinh.php?kind=detail_news&id_news=332

Vài nét sơ lược về mô hình SERVQUAL: Đây là một trong những mô hình rất
phổ biến dùng để đánh giá chất lượng dịch vụ hiện nay. Trên thực tế, khi nghiên
cứu về chất lượng dịch vụ, người ta thường tập trung vào mô hình này hoặc
những mô hình điều chỉnh từ mô hình này. Khách hàng sẽ được khảo sát để
đánh giá trên năm khía cạnh và xác định mức độ của năm loại khoảng cách về
chất lượng dịch vụ sau đây: 
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Tính đáng tin cậy
(Reliability)

Tính đảm bảo 
(Assurance)

Tính hữu hình
(Tangible)

Tính đáp ứng 
(Responsiveness)

Tính cảm thông
(Empathy)

Khả năng cung ứng dịch
vụ đã hứa một cách đáng
tin cậy

Kiến thức và phong cách
lịch sự của nhân viên tạo
nên sự tin cậy và tin tưởng.

Vật chất, trang thiết bị,
trang phục, trang điểm
của nhân viên.

Sự sẵn lòng giúp đỡ và
cung ứng dịch vụ nhanh
chóng của nhân viên
phục vụ.

Tạo sự chăm sóc cá nhân
với khách hàng, hiểu và
quan tâm khách hàng.

Ví dụ: 
- Trả hồ sơ đúng hẹn

Ví dụ:
- Bảng hướng dẫn thông tin đầy đủ,

tin cậy
- Nhân viên có kinh nghiệm.

Ví dụ:
- Bàn hướng dẫn thủ tục, tiếp nhận hồ

sơ và trả kết quả.
- Đồng phục, phù hiệu ghi tên và chức

vụ của cán bộ công chức ở bộ phận
một cửa.

Ví dụ:
- Hệ thống xử lý hiệu quả và đúng hẹn.
- Cán bộ công chức bộ phận một cửa

và các bộ phận chuyên môn nhanh
chóng và nhiệt tình giải đáp thắc
mắc của khách hàng, đáp ứng nhu
cầu của khách hàng.

Ví dụ:
- Nhân viên biết lắng nghe, kiên

nhẫn và phỏng đoán nhu cầu của
khách hàng.

Năm khoảng cách

Khoảng cách thứ nhất
(quan điểm/positioning)

Khoảng cách thứ hai 
(tiêu chuẩn/specification)

Khoảng cách thứ ba 
(thực hiện/delivery)

Khoảng cách thứ tư 
(thông tin/communication)

Khoảng cách thứ năm 
(cảm nhận/perception)

Cơ quan phục vụ không hiểu khách hàng mong đợi điều
gì. Điều này dẫn đến dịch vụ thiết kế và cung ứng không
khớp với mong đợi của khách hàng.

Cơ quan phục vụ không thiết kế các tiêu chuẩn dịch vụ
để đáp ứng mong đợi của khách hàng.

Quá trình cung ứng dịch vụ không theo tiêu chuẩn dịch
vụ. Con người, quy trình, hệ thống không thực hiện dịch
vụ theo các tiêu chuẩn cần thiết.

Các lời hứa nêu trên các phương tiện truyền thông
không khớp với dịch vụ cung ứng thực sự.

Cảm nhận và kinh nghiệm sử dụng dịch vụ thực tế
không khớp với sự mong đợi về việc cung ứng dịch vụ
và kết quả.

Năm khía cạnh
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9    Theo dõi và đánh giá

Theo dõi và đánh giá chất lượng

dịch vụ hành chính là quá trình cần

thiết nhằm thu hẹp khoảng cách

giữa chất lượng cung cấp dịch vụ

trong thực tế của cơ quan hành

chính nhà nước và kỳ vọng của

doanh nghiệp, người dân đến làm

thủ tục. Chất lượng dịch vụ tốt

hoặc hoàn hảo khi dịch vụ cung cấp

đáp ứng hoặc vượt trên mong đợi

của doanh nghiệp, người dân. Tuy

nhiên, để có thể so sánh, xác định

được khoảng cách đó, mỗi cơ quan

cần xây dựng các chỉ tiêu đánh giá

cụ thể để thu thập thông tin và đo

lường kết quả. 

Theo dõi và đánh giá là gì?

Theo dõi
Là quá trình thu thập và phân tích dữ liệu
thông tin, được thực hiện thường xuyên
nhằm phục vụ mục đích đánh giá một dự
án, một chương trình hoặc một chính sách
và so sánh kết quả thực tế với kết quả
mong đợi.

Đánh giá
Là việc đo lường một cách khoa học và
khách quan các kết quả đạt được của
một dự án, một chương trình hoặc một
chính sách nhằm mục đích đánh giá sự
phù hợp, sự gắn kết, sự hiệu quả của việc
triển khai thực hiện, kết quả và tác động
mang lại cũng như tính bền vững.

Nguồn: Ngân hàng Thế giới

9.1   Các bước xây dựng và triển khai hệ thống theo dõi và đánh giá

Thực tiễn tốt về xây dựng và triển khai hệ thống theo dõi và đánh giá có hiệu quả
cho thấy các bước chính mà quy trình cần có như sau: 

HÌNH 26 Các bước xây dựng và triển khai hệ thống theo dõi và đánh giá hiệu quả



 Xác định kết quả mong đợi, cần theo dõi. Để xây dựng hệ thống theo dõi và

đánh giá, bước đầu tiên cần làm là xác định các kết quả cần theo dõi. Việc xác

định chủ yếu dựa trên các tiêu chuẩn chất lượng đã thiết lập cho hệ thống chăm

sóc khách hàng (xem mục 8, phần 3) như thời gian giải quyết hồ sơ, số lượng hồ

sơ giải quyết, số lượng câu hỏi xử lý, số lượng khiếu nại nhận được, v.v.

 Xác định mục tiêu chung (tổng thể) và các mục tiêu cụ thể. Sau khi đã xác định

các kết quả cần theo dõi, bước tiếp theo cần làm là thiết lập các mục tiêu  thực

hiện cụ thể, đo lường được về thời gian, chi phí, v.v.

 Xây dựng các chỉ tiêu để phản ánh

kết quả. Chỉ tiêu là thước đo quan

trọng về sự thành công, bao gồm

các chỉ tiêu định lượng (như thời

gian trung bình giải quyết một hồ

sơ, …) và định tính (như sự hài

lòng của khách hàng đối với chất

lượng dịch vụ cung cấp, …).

Mối quan hệ giữa chỉ tiêu và kết

quả mong đợi có thể rất chặt chẽ

hoặc có thể không. Ví dụ sự gia

tăng vốn đầu tư có thể, nhưng

không nhất thiết lúc nào cũng là

kết quả của sự thay đổi về chất

lượng dịch vụ hành chính. Do đó,

cần cân nhắc kỹ về mối liên hệ này.

 Thu thập số liệu “mốc”, tức là số

liệu phản ánh tình trạng hiện nay,

trước cải cách. Số liệu mốc là cơ sở

để đo lường sự thay đổi qua thời

gian. Nếu không có số liệu mốc,

người ta không thể tính toán được

tác động mang lại của từng biện

pháp cải cách. 

 Thiết kế hệ thống thu thập số liệu.

Hệ thống thông tin quản lý phải

được thiết kế sao cho có thể thu thập

các số liệu cần thiết cho việc theo dõi

chất lượng thực hiện. 
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Chỉ tiêu là gì?

Chỉ tiêu là một loại biến số, được dùng
làm thước đo đo lường một biến số phức
hợp theo nhiều phương diện khác nhau. 

Ví dụ: tầng lớp xã hội là một biến số phức
hợp, được xác định dựa trên nhiều tiêu
thức (chỉ tiêu) như nghề nghiệp, điều kiện
ở, phương tiện đi lại, trình độ học vấn và
các tiêu thức khác. 

Chỉ tiêu có ý nghĩa như một thước đo
giúp phản ánh thực trạng và đo lường
sự thay đổi hoặc xu hướng thay đổi theo
thời gian.

Chỉ tiêu phải “SMART”, có nghĩa là:

Specific - Cụ thể

Measurable - Đo lường được

Achievable - Khả thi

Relevant - Phù hợp

Time-bound - Có mốc thời gian thực hiện

Các chỉ tiêu định lượng thường được ưa
chuộng hơn nhưng cần lưu ý rằng chỉ tiêu
định lượng chỉ có thể phản ánh một phần
nào đó hiện tượng/tình hình thực tế. Trong
một số trường hợp, việc mô tả định tính
hiện tượng quan sát được có ích hơn nhiều
so với sử dụng chỉ tiêu định lượng. Thông
thường, người ta sẽ sử dụng kết hợp cả hai
loại chỉ tiêu này để bổ sung cho nhau.

Nguồn: Ngân hàng Thế giới
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Ví dụ, quá trình giải quyết hồ sơ thủ tục phải được theo dõi theo tất cả các mốc

thời gian quan trọng liên quan đến việc thụ lý và phê duyệt hồ sơ — từ khi tiếp

nhận hồ sơ đến trả kết quả. Thời gian thực hiện ở từng bộ phận và từng cá nhân

cũng phải được ghi chép để theo dõi. Số liệu cần được tập hợp thường xuyên và

tổng hợp báo cáo định kỳ để đo lường và so sánh sự tiến triển. Việc thu thập số

liệu theo dõi và đánh giá chính xác, thường xuyên sẽ gặp thuận lợi nhất nếu có

hệ thống cấp phép điện tử và lưu trữ hồ sơ điện tử (xem mục 7, phần 3).

 Sử dụng số liệu theo dõi đánh giá vào công tác quản lý và ban hành chính sách.

Điều quan trọng nhất là số liệu thu thập được phải được các cấp quản lý, lãnh

đạo sử dụng để xem xét và thảo luận với nhân viên và sử dụng vào quá trình ra

quyết sách. Ví dụ, có thể sử dụng số liệu này vào quy trình đánh giá cán bộ.

Hộp này giới thiệu một mẫu phiếu thăm dò ý kiến doanh nghiệp đã được sử
dụng ở Sở Kế hoạch và Đầu tư thành phố Hồ Chí Minh. Phiếu được thiết kế
dưới dạng có sẵn câu trả lời dể doanh nghiệp chỉ cần lựa chọn câu trả lời phù
hợp nhất để đánh dấu. Cách làm này vừa tiết kiệm thời gian cho doanh nghiệp,
vừa thuận lợi cho công tác tổng hợp ý kiến sau này. Phiếu không cần người trả
lời ghi rõ họ tên vì đa số doanh nghiệp có thể ngần ngại không muốn tham gia
trả lời nếu phải cung cấp các thông tin như tên doanh nghiệp, địa chỉ, v.v.

HộP 33 Mẫu phiếu thăm dò ý kiến doanh nghiệp, Thành phố Hồ Chí Minh



144

CẢI CÁCH QUY TRÌNH VÀ THỦ TỤC HÀNH CHÍNH VỀ ĐẦU TƯ, ĐẤT ĐAI VÀ XÂY DỰNG

Ngaøy....../....../200.....

Soá:................
PHIEÁU THAÊM DO YÙ KIEÁN DOANH NGHIEÄP

(Ñaây laø phieáu thaêm doø voâ danh)

Kính göûi Quyù doanh nghieäp, nhaèm naâng cao chaát löôïng cung caáp dòch vuï ngaøy moät toát hôn, chuùng
toâi seõ caàn nhöõng yù kieán ñoùng goùp cuûa Quyù vò. Nhöõng yù kieán naøy chaéc chaén seõ laø döõ lieäu quan troïng
ñeå caûi tieán lieân tuïc quaù trình cung caáp dòch vuï cuûa Cô quan chuùng toâi.

THUÛ TUÏC ÑAÊNG KYÙ KINH DOANH - Vui loøng ñaùnh daáu “P” vaøo moät oâ thích hôïp
o Caáp môùi                   o Boå sung/thay ñoåi                o Giaûi theå

ÑUÙNG THÔØI HAÏN NHÖ CAM KEÁT (Vui loøng ñaùnh daáu “P” vaøo moät oâ thích hôïp):
5 Raát thoaû maõn    4 Thoaû maõn     3 Chaáp nhaän ñöôïc    2 Khoâng thoaû maõn    1 Raát khoâng thoaû maõn
o YÙ kieán khaùc: .....................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
THUÛ TUÏC DEÃ DAØNG, THUAÄN TIEÄN (Vui loøng ñaùnh daáu “P” vaøo moät oâ thích hôïp):
5 Raát thoaû maõn    4 Thoaû maõn     3 Chaáp nhaän ñöôïc    2 Khoâng thoaû maõn    1 Raát khoâng thoaû maõn
o YÙ kieán khaùc: .....................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

COÂNG KHAI HÖÔÙNG DAÃN VEÀ THUÛ TUÏC (Vui loøng ñaùnh daáu “P” vaøo moät oâ thích hôïp):
5           4        3         2          1

Raát roõ raøng                   Roõ raøng               Chaáp nhaän              Khoâng roõ raøng           Raát khoù ñoïc
Raát deã hieåu                   Deã hieåu               Ñöôïc                         Khoù hieåu                     Raát khoù hieåu
o YÙ kieán khaùc: .....................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

TRAO ÑOÅI THOÂNG TIN VÔÙI DOANH NGHIEÄP (Vui loøng ñaùnh daáu “P” vaøo moät oâ thích hôïp):
o Trao ñoåi tröïc tieáp o Qua ñieän thoaïi o Qua vaên baûn o Baèng fax o Baèng email
5           4        3         2          1

Raát roõ raøng                   Roõ raøng               Chaáp nhaän              Khoâng roõ raøng           Quaù sô saøi
Raát deã hieåu                   Deã hieåu               Ñöôïc                         Khoù hieåu                     Raát khoù hieåu
o YÙ kieán khaùc: .....................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

GIAÛI QUYEÁT YÙ KIEÁN PHAØN NAØN VAØ KHIEÁU NAÏI (NEÁU COÙ) CUÛA DOANH NGHIEÄP
5 Raát thoûa maõn    4 Thoûa maõn    3 Chaáp nhaän ñöôïc    2 Khoâng thoûa maõn     1 Raát khoâng thoûa maõn
o YÙ kieán khaùc: .....................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

MOÂI TRÖÔØNG - KHOÂNG GIAN LAØM VIEÄC: NÔI NHAÄN VAØ TRAÛ HOÀ SÔ
5 Raát toát                  4 Toát                  3 Chaáp nhaän ñöôïc               2 Khoâng toát               1 Raát toài
o YÙ kieán khaùc: .....................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

MOÂI TRÖÔØNG - KHOÂNG GIAN LAØM VIEÄC: PHOØNG HÖÔÙNG DAÃN
5 Raát toát                  4 Toát                  3 Chaáp nhaän ñöôïc               2 Khoâng toát               1 Raát toài
o YÙ kieán khaùc: .....................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................



145

CÁC CÔNG CỤ CẢI CÁCH HÀNH CHÍNH

NHÖÕNG YÙ KIEÁN - GOÙP YÙ KHAÙC (Vui loøng vieát ra baèng lôøi)

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................

QUYÙ VÒ COÙ GOÙP YÙ GÌ VEÀ PHIEÁU THAÊM DOØ NAØY:
................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................

THEO QUYÙ VÒ, NHÖÕNG DAÏNG THAÊM DOØ NHÖ VAÄY NEÂN THÖÏC HIEÄN THEO TAÀN SUAÁT NAØO?

o Thaùng          o Quyù           o Naêm          o Moãi ñôït caáp          o Khaùc (ghi roõ):.........................

Chaân thaønh caûm ôn nhöõng yù kieán ñoùng goùp quyù baùu cuûa Quyù Doanh nghieäp

         Kính göûi:              OÂNG LÖU VAÊN TRAÁN
                                      CHAÙNH VAÊN PHOØNG
                                      SÔÛ KEÁ HOAÏCH & ÑAÀU TÖ THAØNH PHOÁ HOÀ CHÍ MINH
                                      Soá 32, Leâ Thaùnh Toân, Quaän 1, Tp.Hoà Chí Minh       Tel: 8237490



9.2  Xác định các chỉ tiêu đánh giá

Để xác định xem nỗ lực hay chương trình cải cách có thành công hay không, người

ta thường so sánh kết quả trước và sau khi thực hiện cải cách. Kết quả trước khi cải

cách là số liệu mốc, được thu thập ở giai đoạn nghiên cứu hiện trạng và phân tích

chẩn đoán (xem phần 2).  Sau đây là một số chỉ tiêu phổ biến được sử dụng để đánh

giá kết quả cải cách:

● Số lượng hồ sơ cần nộp: gồm đơn đề nghị và các hồ sơ đi kèm. Các nỗ lực cải

cách phải nhằm giảm bớt số hồ sơ, yêu cầu trùng lặp, không cần thiết và tăng

cường sử dụng những mẫu đơn, mẫu hồ sơ hợp nhất giữa các cơ quan tham gia

giải quyết thủ tục (xem mục 7, phần 3). 

● Số bước phải thực hiện trong quy trình: thông thường, mỗi quy trình thủ tục

được chia thành nhiều bước thực hiện. Điều đó có nghĩa là thêm một bước là

thêm nguy cơ kéo dài thời gian hoàn tất thủ tục. Ngược lại, giảm bớt được bước

nào sẽ góp phần rút ngắn thời gian hoàn tất thủ tục. Đơn giản hóa quy trình thủ

tục do đó cần gắn với mục tiêu giảm tối đa số bước trong quy trình.

● Số lần đi lại tới cơ quan chính quyền: việc nhà đầu tư phải đến gặp cơ quan chính

quyền nhiều lần là khả năng hoàn toàn có thể xảy ra nếu nhà đầu tư không được

hướng dẫn cẩn thận khi làm hồ sơ hoặc nếu cán bộ của cơ quan chính quyền

không nắm rõ từng bước và các thông tin cần thiết trong quy trình.

● Thời gian giải quyết hồ sơ thủ tục: đây là chỉ tiêu quan trọng vì nó phản ánh mức

độ hiệu quả của quy trình, được tính bằng số ngày hoặc số giờ từ khi nhà đầu tư

chính thức nộp hồ sơ đến khi nhận kết quả.

● Chi phí đối với nhà đầu tư: bao gồm phí, lệ phí và chi phí thời gian mà nhà đầu

tư phải bỏ ra để đáp ứng các yêu cầu của cơ quan nhà nước. Có một điểm cần

lưu ý ở đây là giảm lệ phí không có nghĩa là giảm nguồn thu ngân sách địa

phương vì đổi lại, số lượng dự án đầu tư có thể tăng lên nhờ quy trình được cải

cách thông thoáng hơn, thuận lợi hơn, qua đó có thể tạo thêm nhiều việc làm

và nguồn thu từ thuế. 

● Chi phí đối với cơ quan chính quyền: gồm các chi phí quản lý hành chính cần

thiết để giải quyết hồ sơ thủ tục như chi phí nhân sự, văn phòng, điện, nước,

trang thiết bị, v.v.

● Tỷ lệ tuân thủ: Tỷ lệ tăng/giảm số trường hợp dự án vi phạm quy định về thủ tục

hành chính như tỷ lệ công trình xây dựng không phép trước khi cải cách so với

sau khi cải cách quy trình cấp phép xây dựng, … 
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HộP 34 Giới thiệu sơ lược về phương pháp đo lường chi phí tuân thủ SCM

Phương pháp đo lường chi phí tuân thủ pháp luật, thường gọi bằng tiếng Anh
là “Standard Cost Model” hoặc “Standard Cost Measurement”, đều được gọi
tắt là SCM. Phương pháp này được phát triển đầu tiên ở Hà Lan và ngày nay
được áp dụng phổ biến ở nhiều nước trên thế giới, đặc biệt ở các nước thuộc
khối Tổ chức Hợp tác và Phát triển Kinh tế (OECD).

Chi phí tuân thủ thủ tục hành chính được đo lường theo phương pháp này sẽ
bao gồm: chi phí hành chính, chi phí tài chính trực tiếp (phí, lệ phí) và chi phí
tài chính gián tiếp như tóm tắt trong sơ đồ dưới đây.

Chi phí hành chính: là chi phí cho việc chuẩn bị hồ sơ, giấy tờ và liên lạc với cơ
quan có liên quan để thực hiện thủ tục hành chính. Chi phí này được tính trên
cơ sở thời gian cần thiết để đối tượng thực hiện (tổ chức, cá nhân) hoàn thành
thủ tục với thu nhập tương ứng của người đó. 

Chi phí hành chính thực hiện mỗi công việc sẽ bằng thời gian cần thiết để hoàn
thành công việc đó (T) nhân với chi phí trả cho người để thực hiện công việc đó
(L). Tổng chi phí của các công việc để hoàn thành một TTHC cộng (+) với phí, lệ
phí (P) của TTHC là chi phí hành chính để tuân thủ TTHC.
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Chi phí tài chính gián tiếp (G): là các khoản tiền hoặc đầu tư mà doanh nghiệp
phải bỏ ra để đáp ứng một yêu cầu, điều kiện của thủ tục hành chính đặt ra, ví
dụ như khoản tiền để mua sắm thêm máy móc, thiết bị đáp ứng điều kiện kinh
doanh về cơ sở vật chất hoặc khoản đầu tư khác để thay đổi mẫu mã sản phẩm.

Số lượng đối tượng thực hiện (SL): là tổng số cá nhân, tổ chức đã hoặc sẽ phải
thực hiện thủ tục hành chính đó hàng năm.

Tần suất thực hiện thủ tục (TS): là số lần mà trung bình mỗi tổ chức, cá nhân đã
và sẽ phải thực hiện thủ tục hành chính hàng năm.

Tổng hợp các yếu tố trên sẽ tạo thành tổng chi phí thực hiện thủ tục hành chính
hàng năm của một thủ tục hành chính (TTHC).

Tại Việt Nam, phương pháp SCM đã được ứng dụng trong Đề án Đơn giản hóa
thủ tục hành chính trên các lĩnh vực quản lý nhà nước giai đoạn 2007-2010 (Đề
án 30) để tính toán lợi ích của việc đơn giản hóa thủ tục hành chính bằng cách
so sánh tổng chi phí thực hiện TTHC trước cải cách và sau cải cách.

Ví dụ: Để soạn thảo tờ Đơn yêu cầu thực hiện TTHC hết 30 phút (0,5 giờ);
thu nhập hàng tháng mà công ty trả cho người soạn thảo Đơn là 3 triệu đồng
(tương đương 15.625 đồng/giờ); như vậy, chi phí thực hiện việc soạn thảo
Đơn yêu cầu thực hiện TTHC là = 0,5*15.625 = 7.812,5 đồng. 

Giả sử mỗi năm, có khoảng 100.000 doanh nghiệp phải thực hiện thủ tục này và
thực hiện một lần. Tổng chi phí toàn xã hội phải bỏ ra để thực hiện việc soạn thảo
Đơn yêu cầu TTHC là = 7.812,5*100.000 = 781.250.000 đồng. 

Trong trường hợp này, chỉ tính riêng chi phí tuân thủ TTHC cho một công việc là
soạn thảo đơn đã là 781.250.000 đồng. Tổng chi phí để thực hiện toàn bộ TTHC
sẽ là tổng số chi phí thực hiện toàn bộ các công việc, sẽ là rất lớn.

9.3  Khi nào cần thực hiện đánh giá kết quả cải cách

Chương trình cải cách kết thúc sẽ đánh dấu sự chuyển đổi từ quy trình cũ sang quy
trình mới nhưng vẫn còn cần sự đánh giá kết quả thực sự đạt được từ cải cách. Theo
thông lệ tốt quốc tế, việc đánh giá thường được thực hiện thành hai giai đoạn. 

Đánh giá kết quả cải cách ngay sau khi chương trình cải cách kết thúc 

Mục đích là để đánh giá kết quả đạt được ban đầu của cải cách so với trước đây.
Cần lưu ý các điểm sau:
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● Cần đợi cho quy trình mới được thực hiện một thời gian nhất định rồi mới tiến

hành đánh giá. Đây là khoảng thời gian dự kiến kết quả mong đợi phải xảy ra, ví

dụ 6 tháng kể từ khi bắt đầu triển khai quy trình mới.   

● Có thể thuê đơn vị đánh giá độc lập để đảm bảo tính khách quan.

● Thu thập ý kiến phản hồi từ các bộ phận thực hiện trong nội bộ cơ quan chính

quyền và các đối tượng thực hiện ở bên ngoài cơ quan chính quyền.

● So sánh kết quả đạt được với mục tiêu đã đặt ra, với các số liệu đã thu thập để

làm mốc so sánh trước đây, phân tích những thay đổi tích cực, tiêu cực và đúc

kết các bài học kinh nghiệm, các đề xuất cải cách tiếp theo.

● Tổ chức thông báo kết quả cải cách với các đối tượng liên quan.

Đánh giá tác động của cải cách

Mục đích là để đánh giá xem những thay đổi, cải cách đã thực hiện có thực sự cải

thiện tình hình không, có thực sự tạo ra tác động tích cực không. Thông thường tác

động thực sự của cải cách đòi hỏi phải chờ đợi một thời gian dài hơn, như 12-18

tháng kể từ khi quy trình mới được triển khai áp dụng. 

Cuộc đánh giá này còn có ý nghĩa tương tự như một cuộc kiểm toán để xem chất

lượng thực hiện quy trình mới có bị thuyên giảm hay không và xác định các bước,

các yêu cầu cần được nhắc nhở, củng cố thực hiện trong quy trình. 

HÌNH 27 Khi nào cần đo lường kết quả cải cách

Nguồn: Đơn giản hóa các quy định kinh doanh ở cấp địa phương, IFC, 2006. 
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KếT LUậN
Thực tiễn cho thấy chính quyền địa phương có vai trò quan trọng trong việc đưa
chính sách và quy định pháp luật vào cuộc sống. Dưới góc độ này, quyết tâm, sự
năng động và sáng tạo trong thực hiện cải cách nhằm tạo thuận lợi cho doanh
nghiệp, người dân đã tạo ra sự khác biệt trong phát triển kinh tế giữa các địa
phương. Nghiên cứu về chỉ số năng lực cạnh tranh cấp tỉnh PCI đã cho thấy rõ điều
đó. Xuất phát từ lý do đó, cuốn sách này mong muốn giới thiệu một số phương
pháp, công cụ để các địa phương sử dụng nhằm thực hiện cải cách các thủ tục hành
chính nói chung, trong lĩnh vực đầu tư, đất đai và xây dựng nói riêng. Cuối cùng,
chúng tôi xin có một số lưu ý khi sử dụng tài liệu này.

Những ví dụ minh họa trong cuốn sách nhằm làm rõ hơn công cụ cải cách, nhưng đồng
thời là một số thực tiễn tốt trong nước và quốc tế có thể tham khảo để áp dụng trong
quá trình cải cách hành chính. Cuốn sách không có ý định xây dựng một mô hình “chuẩn
và duy nhất” và kiến nghị áp dụng cho mọi địa phương bởi vì mỗi mô hình cải cách đều
có những ưu điểm và hạn chế. Do đó, chúng tôi hy vọng những nhận định và phân tích
trong cuốn sách này sẽ cung cấp những thông tin hữu ích và cần thiết để mỗi chính quyền
địa phương lựa chọn và sáng tạo xây dựng mô hình hiệu quả nhất về quy trình thủ tục
đầu tư, đất đai và xây dựng phù hợp với điều kiện cụ thể của địa phương mình.

Những phương pháp và công cụ được giới thiệu trong cuốn sổ tay này là công cụ đã
được chủ yếu sử dụng và chứng minh tính hữu ích cho chính quyền địa phương khi thực
hiện các cải cách hành chính, đặc biệt trong việc kết hợp hài hòa mô hình hóa thủ tục
đầu tư, đất đai, xây dựng.  Tuy nhiên, đây không phải là những công cụ duy nhất. Quá
trình cải cách có thể đòi hỏi kết hợp sử dụng công cụ này với nhiều công cụ khác, khi đó
cải cách sẽ được triển khai thuận lợi hơn, nhanh chóng hơn và hiệu quả hơn.

Thực tiễn cải cách đang được thực hiện ở nhiều địa phương. Chúng tôi ghi nhận rằng
để giải quyết gốc rễ vấn đề về cải cách thủ tục hành chính, việc cải cách thể chế ở cấp
Trung ương là hết sức cần thiết. Nói cách khác, về lâu dài, các vấn đề khó khăn, bất cập
về thủ tục hành chính xuất phát từ bất cập của quy định pháp luật phải được giải quyết
một cách đồng bộ và có hệ thống trên phạm vi cả nước bởi cơ quan Trung ương.  Do đó,
những thực tiễn tốt được nêu trong cuốn sổ tay này có thể là những cơ sở để các cơ quan
Trung ương tham khảo và nghiên cứu nghiêm túc để có những thay đổi và điều chỉnh
phù hợp trong quy định có liên quan.  Nhờ đó, các thủ tục hành chính mới sẽ được thực
hiện một cách hiệu quả nhất theo đúng tinh thần thượng tôn pháp luật.

Cuối cùng, như đã trình bày ở trên, việc đổi mới quy trình chỉ góp một phần thành
công vào công cuộc cải cách, phần còn lại và có tính chất quyết định chính là yếu tố
con người thực hiện quy trình đó. Sự hợp tác giữa các sở ban ngành chức năng và
thái độ xử lý chuyên nghiệp của cán bộ, công chức,… chính là những nhân tố quyết
định làm nên sự thành công của bất cứ quy trình nào.  Để tạo động lực và thúc đẩy
những nhân tố này trong việc triển khai cải cách, những công cụ quản lý hiệu quả
nguồn nhân lực như thi đua, khen thưởng, kỷ luật hoặc chế độ ưu tiên, ưu đãi… sẽ
là rất quan trọng và phải được triển khai đồng bộ cùng với quá trình cải cách.
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về việc ban hành Quy định thực hiện cơ chế “một cửa liên thông” trong giải
quyết một số thủ tục đầu tư đối với các dự án đầu tư ngoài khu công nghiệp
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về quy trình hướng dẫn nhà đầu tư thực hiện dự án đầu tư trên địa bàn tỉnh.
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