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Quản lý 
nhà nước

Quản trị 
nhà nước

Quản trị 
quốc gia

Ở cấp độ địa phương thì "quản trị địa phương" bắt đầu xuất hiện gắn với chuyển đổi 

cách tiếp cận từ “quản lý nhà nước ở địa phương” sang cách tiếp cận “quản trị nhà nước 

ở địa phương”.



Các yếu tố quản trị nhà nước
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01

02

03

04

Trách nhiệm báo cáo gắn liền với việc quan chức

nhà nước có trách nhiệm giải trình trước công dân

những vấn đề thuộc về hoạt động của mình

Minh bạch để công dân có thể tiếp cận chủ trương,

chính sách, pháp luật của nhà nước theo cách thức

dễ dàng nhất, ít tốn kém nhất

Thông tin về pháp luật phải được biết trước và

thực hiện thống nhất

Sự tham gia của công dân trong việc cảm nhận

đánh giá thực thi của đội ngũ CBCC



Hệ thống đánh giá chất lượng 
quản trị địa phương

Hệ thống đánh giá từ bên trong

Hệ thống đánh giá từ bên ngoài

- Đánh giá tổ chức hàng năm

- Đánh giá cán bộ hàng năm

- Các đánh giá, báo cáo từ các 

đơn vị chuyên môn…

- Chỉ số PCI

- Chỉ số PAPI, SIPAS…

- Và DDCI



Sự tương ứng giữa nội dung và công cụ đánh giá:

Kết quảTính hiệu quảHệ thống đánh 

giá bên ngoài

Đầu raTính tuân thủ
Hệ thống đánh 

giá bên trong

Đánh giá tổ chức,

Đánh giá cán bộ,

Thi đua, khen thưởng

Quy trình, qui định, kế 

hoạch…

Sự hài lòng

Trải nghiệm của DN 

và người dân
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Hỏi:
Tại sao lựa chọn mức độ hài lòng của doanh nghiệp làm 
thước đo?

Trả lời:
Vì sự hài lòng là thước đo giữa kì vọng của doanh 
nghiệp với hành chính công của địa phương, sở, 
ban, ngành với cảm nhận thực tế khi doanh 
nghiệp sử dụng « dịch vụ» của hành chính công.



“
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Cải cách nâng cao mức độ 
hài lòng của người dân tại 
mỗi địa phương sẽ là cách 
tốt nhất để góp phần thực 
hiện chủ trương của Trung 
ương Đảng.

“

Tổng Bí thư - Nguyễn Phú Trọng



“
Chủ tịch nước Nguyễn Xuân
Phúc khi còn là Thủ tướng
Chính phủ đã nhiều lần phát
biểu: “lấy sự hài lòng của
người dân làm thước đo đánh
giá chất lượng hoạt động của
bộmáy hành chính nhà nước”

“
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Kết luận của Thủ tướng Phạm Minh

Chính tại phiên họp thức nhất của Ban chỉ

đạo cải cách hành chính ngày 9/3/2022

Đầu tư cho cải cách hành chính là đầu tư cho sự

phát triển và việc đầu tư này phải tập trung, không

dàn trải, làm việc nào dứt điểm việc đó. Phương

châm là "đã nói phải làm," thực chất, không hình

thức, lấy sản phẩm, hiệu quả phục vụ, sự hài lòng

người dân, doanh nghiệp, nâng cao hiệu quả, hiệu

lực điều hành của các cơ quan làm thước đo.
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Hỏi:
DDCI là gì?

Trả lời:
DDCI (Department and District Competitiveness 
Index) là bộ chỉ số đánh giá năng lực cạnh tranh 
cấp Sở, ngành và Địa phương - được dùng để 
đánh giá các khía cạnh khác nhau về năng lực 
điều hành kinh tế, cải thiện môi trường đầu tư, 
kinh doanh của các sở, ngành, địa phương. 



Cơ sở để DN cảm nhận, đánh giá các đơn vị

Chức

năng

Giao

dịch

Tương

tác,

giải 

trình

Cảm nhận, đánh giá của người dân 

đối với cơ quan Nhà nước

Thông điệp, 

hình ảnh tạo ấn

tượng, kỳ vọng

Nguồn: Kinh nghiệm cải thiện môi trường kinh doanh 

của TS. Nguyễn Phương Bắc

Sự tin cậySự tin cậy

Cơ sở vật chấtCơ sở vật chất

Khả năng phục vụKhả năng phục vụ

Sự đồng cảmSự đồng cảm

Quy trình thủ tụcQuy trình thủ tục

Sự hài

lòng của

người dân

Mô hình nghiên cứu theo thang đo SERVPERF

H1

H2

H3

H4

H5

Nguồn: Mô hình nghiên cứu theo thang đo SERVPERF của

các tác giả Cronin & Taylor (1992)
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Hỏi:
Tại sao tỉnh Quảng Nam phải triển khai DDCI?

Trả lời:
Chỉ số PCI đo lường năng lực điều hành kinh tế của Tỉnh 
đồng nghĩa với sự đóng góp của tất cả các đơn vị Sở, ngành, 
chính quyền địa phương. Tỉnh Quảng Nam xếp hạng PCI 
nhóm khá không đồng nghĩa với thứ hạng của tất cả các 
đơn vị ở mức khá, sẽ có đơn vị ở mức tốt nhưng cũng sẽ có 
đơn vị chưa tốt. Bên cạnh đó, sự điều hòa và đồng bộ giữa 
các cơ quan có vai trò tối quan trọng với mọi chính sách và 
công tác điều hành kinh tế ở địa phương. 
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Hỏi:
PCI và DDCI có mối quan hệ như thế nào?

Trả lời:
• DDCI kế thừa và sáng tạo từ phương pháp tính 

của PCI nhưng khác nhau.
• Được tư vấn từ các chuyên gia PCI
• PCI và DDCI có mối liên hệ hai chiều



Tác động ban đầu của DDCI

Tạo những chuyển biến tích

cực, rõ nét trong thái độ, tư

duy và hành động của các sở,

ban, ngành và huyện, thị

Cung cấp công cụ hữu ích cho

lãnh đạo chính quyền tỉnh,

thành phố trong công tác chỉ

đạo, điều hành

Tạo thêm kênh hữu ích cho

cộng đồng doanh nghiệp địa

phương phản ánh tiếng nói của

mình tới chính quyền tỉnh,

thành phố

Thay đổi nhận thức, hành động

của mỗi cán bộ trong bộ máy

chính quyền của địa phương và

giúp cải thiện chất lượng điều

hành kinh tế chung của tỉnh,

thành phố.



DDCI Quảng Nam
Đi sâu về các tiêu chí, đối tượng, mẫu và phương thức 

triển khai DDCI Quảng Nam
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1. Nâng cao hiệu quả trong

chỉ đạo, điều hành

1. Nâng cao hiệu quả trong

chỉ đạo, điều hành

2. Tạo ra kênh thông tin để DN tham gia

đóng góp ý kiến đối với chính quyền địa

phương và các sở, ngành.

2. Tạo ra kênh thông tin để DN tham gia

đóng góp ý kiến đối với chính quyền địa

phương và các sở, ngành.

3. Tạo sự cạnh tranh, thi đua

lành mạnh giữa các đơn vị trong

việc cải thiện mức độ hài lòng

của NĐT, DN.

3. Tạo sự cạnh tranh, thi đua

lành mạnh giữa các đơn vị trong

việc cải thiện mức độ hài lòng

của NĐT, DN.

4. Cung cấp công cụ hỗ trợ công tác

chỉ đạo điều hành của lãnh đạo tỉnh

4. Cung cấp công cụ hỗ trợ công tác

chỉ đạo điều hành của lãnh đạo tỉnh
5. Xác định những điểm nghẽn,

những mô hình hay, cách làm tốt

trên thực tế

5. Xác định những điểm nghẽn,

những mô hình hay, cách làm tốt

trên thực tế

Mục tiêu



Có ý nghĩa

Thực

tế

Gắn

trách

nhiệm

Khả

thi

Khách

quan

Nguyên tắc xây dựng



Đối tượng được đánh giá



DN

HKD

HTX

Đối tượng

đánh giá

- Nhóm các sở, ban, ngành: 8 chỉ số

thành phần từ 1-8 sẽ dùng để đánh giá và

xếp hạng các sở, ban, ngành.

- Nhóm địa phương: Đánh giá và

xếp hạng nhóm cấp huyện sẽ dựa vào 9

chỉ số thành phần từ 1-9.

Chỉ số đánh giá
9. Tiếp cận 

đất đai



1. Tính minh bạch 2. Tính năng động

1. Khả năng tiếp cận thông tin của sở, ban,

ngành/địa phương.

2. Tính hữu ích của thông tin trên website của các

sở, ban, ngành/địa phương với doanh nghiệp.

3. Kịp thời cung cấp thông tin, văn bản khi doanh

nghiệp yêu cầu.

4. Mức độ đầy đủ, rõ ràng của nội dung thông tin

trong quá trình giải quyết thủ tục hành chính hoặc

công việc có liên quan tới các đơn vị.

1. Các sở, ban, ngành/địa phương linh hoạt trong

khuôn khổ pháp luật nhằm tạo môi trường kinh

doanh thuận lợi cho các doanh nghiệp.

2. Phản ứng của các sở, ban, ngành/địa phương

trong việc giải quyết những vấn đề mới phát sinh.

3. Kịp thời nắm bắt và có phương án xử lý những

bất cập, vướng mắc của doanh nghiệp trong phạm

vi quyền hạn và trách nhiệm của mình.

4. Phản ứng của các sở, ban, ngành/địa phương

trong việc giải quyết những bất cập, vướng mắc

của doanh nghiệp ngoài phạm vi quyền hạn và

trách nhiệm của mình.

Tiêu chí của các CSTP



3. Vai trò người đứng đầu 4. Chi phí thời gian

1. Dám quyết/dám làm và dám chịu trách nhiệm.

2. Có hành động cụ thể và thiết thực để giải quyết

các vấn đề của doanh nghiệp.

3. Lắng nghe và tiếp thu góp ý của doanh nghiệp.

4. Trong cơ quan không có hiện tượng "Cấp trên

bảo cấp dưới không nghe".

1. Trong năm, các sở, ban, ngành và địa phương

thực hiện thanh tra, kiểm tra doanh nghiệp bao

nhiêu lần.

2. Sự tuân thủ nội dung thanh tra, kiểm tra theo

quyết định thanh tra, kiểm tra.

3. Ảnh hưởng việc thanh tra, kiểm tra đối với

doanh nghiệp

4. Hiện tượng đùn đẩy công việc tại các đơn vị.

5. Mức độ tuân thủ đúng quy định về thời gian

khi giải quyết thủ tục hành chính.

6. Doanh nghiệp không cần phải đi lại nhiều lần

để hoàn tất các thủ tục hành chính liên quan

Tiêu chí của các CSTP



5. Chi phí không chính thức 6. Cạnh tranh bình đẳng

1. Tỷ lệ % doanh nghiệp có trả chi phí

không chính thức.

2. Hiện tượng nhũng nhiễu là phổ biến khi

giải quyết thủ tục hành chính hoặc các công

việc liên quan tại các sở, ban, ngành/địa

phương.

3. Công việc sẽ đạt hiệu quả hơn sau khi

chi trả chi phí không chính thức.

4. Sự giảm bớt về chi phí không chính thức

mà doanh nghiệp phải chi trả.

1. Sự ưu ái, ưu tiên dành cho các doanh

nghiệp sân sau và doanh nghiệp thân hữu.

2. Sự ưu ái, ưu tiên dành cho các doanh

nghiệp lớn.

3. Sự ưu ái, ưu tiên dành cho các doanh

nghiệp sân sau và doanh nghiệp thân hữu

gây khó khăn cho doanh nghiệp.

4. Sự ưu ái, ưu tiên dành cho các doanh

nghiệp lớn.

Tiêu chí của các CSTP



7. Hỗ trợ doanh nghiệp 8. Thiết chế pháp lý

1. Tần suất tổ chức các chương trình hỗ trợ doanh

nghiệp

2. Chất lượng các chương trình hỗ trợ doanh

nghiệp.

3. Tần suất tổ chức các chương trình trao đổi

thông tin, đối thoại doanh nghiệp.

4. Việc giải quyết vướng mắc, kiến nghị của

doanh nghiệp trong và sau các buổi đối thoại, trao

đổi thông tin.

5. Mức độ quan tâm của sở, ban, ngành và địa

phương tới doanh nghiệp nhỏ và vừa

1. Văn bản pháp luật đã ban hành trong năm được

đánh giá tốt và có tính thực thi cao

2. Công tác truyền thông và phổ biến văn bản

pháp luật

3. Thực thi văn bản pháp luật nghiêm minh, theo

đúng quy trình, quy định.

4. Giải quyết các phản ánh, kiến nghị, khiếu nại

của doanh nghiệp thỏa đáng.

5. Cơ chế đảm bảo công bằng, minh bạch trong

giải quyết phản ánh, kiến nghị, khiếu nại.

6. Hỗ trợ pháp lý cho doanh nghiệp phản ánh,

kiến nghị, khiếu nại hành vi sai trái.

Tiêu chí của các CSTP



9. Tiếp cận đất đai

1. Tỷ lệ DN đánh giá gặp khó khăn trong việc tiếp cận hoặc mở rộng mặt bằng sản xuất kinh

doanh

2. Tỷ lệ DN đánh giá mức độ rủi ro khi sử dụng đất của DN tại địa phương

3. Mức độ DN đánh giá tích cực tiến độ và chất lượng quy hoạch mặt bằng đất đai tại địa

phương

4. Mức độ DN đánh giá tích cực về nỗ lực hỗ trợ của chính quyền huyện/thành phố trong công

tác giải phóng mặt bằng

5. Tính chủ động trong giải quyết các vướng mắc về đất đai gây bức xúc tại địa phương.

Tiêu chí của các CSTP



Cách thức triển khai



Danh sách các 

DN làm việc 

hoặc tương tác 

với các đơn vị

Danh sách DN 

đang hoạt động 

từ Cục thuế 

Tổng hợp, xử lý

dữ liệu Danh sách khảo sát

Đối với các địa phương, tỷ lệ chọn

mẫu được đưa ra dựa trên tỷ lệ số

doanh nghiệp ở địa phương đó trên

tổng số doanh nghiệp của tỉnh.

Đối với sở, ban, ngành tỷ lệ chọn

mẫu được xây dựng thông qua số

lượng doanh nghiệp từng thực

hiện thủ tục hành chính hoặc

tương tác với sở, ban, ngành

Mẫu chọn phù hợp với lĩnh vực,

ngành nghề mà sở, ban, ngành phụ

trách

Cách thức chọn mẫu



Đơn vị tư vấn xây dựng hệ thống khảo sát online. DN

đánh giá trực tuyến trực tiếp trên hệ thống hoặc gián tiếp

email, zalo, facebook… Trong quá trình khảo sát, các cơ

quan, đơn vị của tỉnh, HHDN và VCCI Đà Nẵng sẽ tiến

hành liên hệ để hỗ trợ doanh nghiệp trả lời phiếu.

Thực hiện việc gửi và nhận phiếu khảo sát qua đường bưu

chính. Đề xuất UBND tỉnh giao Bưu điện tỉnh trực tiếp

nhận nhiệm vụ khảo sát qua thư theo danh sách mẫu được

chọn và HHDN tỉnh phối hợp khảo sát qua thư đối với các

hội viên của mình.

Phương pháp khảo sát



Kết quả

khảo sát

Chỉ tiêu thuận: Điểm = 9*[(điểm của đơn

vị - điểm nhỏ nhất)/(điểm lớn nhất – điểm

nhỏ nhất)] + 1

Chỉ tiêu nghịch: Điểm = 11 – {9*[(điểm của

đơn vị - điểm nhỏ nhất)/(điểm lớn nhất –

điểm nhỏ nhất)] + 1}

Phương pháp tính điểm



Tên chỉ tiêu Trọng số

Sub1: Tính minh bạch 15%

Sub2: Tính năng động 15%

Sub3: Chi phí thời gian 10%

Sub4: Chi phí không chính thức 15%

Sub5: Cạnh tranh bình đẳng 10%

Sub6: Hỗ trợ doanh nghiệp 10%

Sub7: Thiết chế pháp lý 10%

Sub8: Vai trò người đứng đầu 15%

Điểm tổng hợp 100%

Trọng số đánh giá địa phươngTrọng số đánh giá các sở, ban ngành

Tên chỉ tiêu Trọng số

Sub1: Tính minh bạch 15%

Sub2: Tính năng động 10%

Sub3: Chi phí thời gian 10%

Sub4: Chi phí không chính thức 15%

Sub5: Cạnh tranh bình đẳng 10%

Sub6: Hỗ trợ doanh nghiệp 10%

Sub7: Thiết chế pháp lý 5%

Sub8: Vai trò người đứng đầu 10%

Sub9: Tiếp cận đất đai 15%

Điểm tổng hợp 100%

Phương pháp tính điểm



DDCI có thể mang lại những gì...

Lãnh đạo tỉnh1
• Lãnh đạo tỉnh có thêm thông tin từ DN về các đơn vị

• Góc nhìn khác cho lãnh đạo tỉnh về các đơn vị

Các sở ban ngành, địa phương2
• Biết được các DN - khách hàng sử dụng dịch vụ công cảm nhận như thế nào

• Các đơn vị nhóm trên cũng hành động với mong muốn giữ hình ảnh tốt hơn trong con mắt của 
cộng đồng DN.

• Các đơn vị nhóm dưới đã có tinh thần cầu thị để thay đổi

Các DN, HTX, HKD3
• Được trao quyền đánh giá, đưa ra ý kiến, tiếng nói, phản ánh những khó khăn, bất cập

• Môi trường kinh doanh được cải thiện, qua đó hỗ trợ cho DN tốt hơn trong hoạt động kinh 
doanh



Kinh nghiệm triển khai DDCI thành công

1

• Sự quyết tâm triển khai DDCI của lãnh đạo tỉnh, các sở 
ngành có các giải pháp đồng bộ, kế hoạch cải thiện chi 
tiết hậu DDCI...

2

• Việc triển khai DDCI phải thực chất, căn cứ từ thực tế, 
nguồn lực tổ chức thực hiện cũng như các vấn đề quan 
tâm của chính quyền và cộng đồng doanh nghiệp 

3

• Cần có cơ quan chủ trì độc lập, có khả năng và kinh
nghiệm, hiểu biết về doanh nghiệp và đảm bảo tối đa tính
khách quan khi thực hiện



Kinh nghiệm triển khai DDCI thành công

4
• Minh bạch trong triển khai là yếu tố cốt lõi

5
• Coi trọng công tác công bố kết quả và cách thức tổ chức

công bố DDCI

6
• Nâng cao hơn nữa vai trò của Hiệp hội doanh nghiệp và 

cộng đồng doanh nghiệp trong quá trình triển khai DDCI

7
• Có chiến lược truyền thông bài bản, chuyên nghiệp về

DDCI



Thanks!


