UBND TiNH THUA THIEN HUE ~ CQONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
SONOI VU Poc 1ap - Tw do - Hanh phic
Sb: 26 /BC-SNV Thira Thién Hué, ngay 04 thdang 01 ndm 2022

BAO CAO
Po lwong s hai long cia ngwoi dan, to chire
doi va&i sy phuc vu cia co quan hanh chinh nha nwéc nam 2022

Kinh gti: Uy ban nhéan dén tinh.

Can ctr Nghi quyét s6 76/NQ-CP ngay 15/7/2021 ctia Chinh phti ban hanh
chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh (CCHC) nha nudc giai doan 2021-
2030; Ké hoach Cai cach hanh chinh giai doan 2021 - 2025, dinh huéng dén nim
2030 cua tinh Thira Thién Hué; Quyét dinh 1963/QD-UBND ngay 10/8/2021 cua
UBND tinh ban hanh Quy dinh vé danh gia, xép loai cong tic CCHC cuia céc so,
ban, nganh cap tinh va UBND céc huyén, thi x4, thanh phé. S& Noi vu kinh bao
c40 UBND tinh két qua do luong su hai 10ng cta ngudi dan, t6 chirc d6i véi sy
phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc nam 2022 nhu sau:

PHAN MOT

TINH HINH TRIEN KHAI PO LUONG SU HAI LONG CUA NGUOI
DAN, TO CHUC POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHIiNH
NHA NUGC NAM 2022

I. TONG QUAN VE PO LUONG SU HAI LONG CUA NGUOI
DAN, TO CHUC POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHINH
NHA NUOC

1. Muc dich

Po ludng sy hai 1ong nham dénh gia khach quan chat luong cung tng dich
vu hanh chinh céng cia CQ HCNN. Thong qua d6, cac CQ HCNN niam bat dugc
yéu cau, mong mudn cia ngudi dan, t6 chirc dé c6 nhiing bién phap cai thién chat
lugng phuc vu va cung ung dich vu nham nang cao sy hai long va lgi ich cua
ngudi dan, t6 chuc.

2. N¢i dung do luwong su hai long:

No6i dung do luong 1a cac nhan dinh, danh gia, mirc do hai long va sy mong
doi cta nguoi dan, t6 chirc (NDTC) ddi véi viée cung tmg dich vu hanh chinh
cong ctia CQ HCNN. Céc tiéu chi danh gia vé to chirc cung tng dich vu cia
CQHCNN, murc d¢ hai long va sy mong doi ciia nguoi dan, td chtrc d6i véi viée



cung tmg dich vu cia CQHCNN gom:

a) Ti€u chi danh gia cua nguoi dan, t6 chic ve viée to chic cung ung dich
vu cua CQHCNN:

- Kénh théng tin dé biét vé co quan truc tiép giai quyét TTHC cho nguoi
dan, t6 chirc

- Kénh thong tin dé biét vé TTHC;

- S6 1an di lai dén co quan dé giai quyét TTHC;

- Viéc cong chirc gay phién ha, sach nhiéu;

- Viéc cong chirc goi ¥ ndp tién ngoai phi/ 1& phi;

- Viéc co quan giai quyét cong viéc ding hen;

- Viéc co quan thong bao tré hen;

- Viéc vo quan xin 16i vi tré hen;

- Su phu hop cua céc hinh thirc cung g dich vu hanh chinh cong.

b) Tiéu chi do ludng sy hai long cta nguoi dan, to chirc: thuc hién véi 5
yéu t6 co ban ctia qua trinh cung tmg dich vy hanh chinh céng, gom: (1) Tiép can
dich vu hanh chinh cong cuia CQ HCNN; (2) thu tuc hanh chinh (TTHC); (3) cong
chtre tryc tiép giai quyét TTHC; (4) két qua cung tmg dich vu hanh chinh cong;
(5) viéc tiép nhan, giai quyét gop ¥, phan anh, kién nghi. Cu thé la:

- Vé tiép can dich vu:

+ Tru 8¢ co quan tiép nhan ho so, tra két qua giai quyét TTHC c6 bién hiéu,
huéng dan rd rang, dé thay;

+ Tru s& co quan tiép nhan ho so, tra két qua giai quyét TTHC c6 dua chd
ngoi1 cho nguoi dan, to chirc;

+ Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, t6 chic day du;

+ Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, td chure dé str dung.
- V& TTHC:

+ Quy dinh TTHC dugc niém yét cong khai dé thay;

+ Quy dinh TTHC duoc niém yét cong khai day di;

+ Thanh phan ho so dugc yéu cau ndp 1a ding quy dinh
+ Mirc phi/ 18 phi duoc yéu cau nop 1a dung quy dinh;

+ Thoi han giai quyét (tinh tir ngay hd so duogc tiép nhan dén ngay nhéan két
qud) 1a dung quy dinh.
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- V& cong chirc truc tiép giai quyét TTHC:

+ Cong chtrc c6 thai d§ giao tiép lich su;

+ Cong chuec tra 10, giai thich day du cac cau hoi, ¥ kién;
+ Cong chtrc huéng dan ké khai ho so dé hiéu;

+ Cong chuc giai quyét TTHC theo ding quy dinh.

- Vé két qua giai quyét TTHC:

+ Két qua phu hop vé6i quy dinh;

+ Két qua co thong tin day di;

+ Két qua co thong tin chinh x4c;

+ Két qua dam bao tinh cong bang.

- V& tiép nhan, giai quyét gop y, phan anh kién nghi:

+ Co quan c6 b tri hinh thirc tiép nhan gop ¥, phan anh kién nghi cia nguoi
dan, to chuc;

+ Nguoi déan, t6 chirc dé dang thuc hién gop ¥, phan anh, kién nghi;

+ Co quan tiép nhan xtr 1y tich cuc cac gop ¥, phan anh, kién nghi ctia nguoi
dén, to chuc;

+ Co quan c6 thong bao kip thoi két qua xur 1y cac y kién gop ¥, phan anh,
kién nghj.

(Céc tiéu chi do luong mirc do hai long vé viéc tiép nhén, xur 1y ¥ kién gop
¥, phan anh, kién nghi chi a4p dung trong truong hop nguoi dan, t6 chirc da thuc
hién gop ¥, phan anh, kién nghi lién quan dén viéc cung tng dich vu).

c¢) Tiéu chi do luong sy mong doi cua nguoi dan, to chuc:

M&i ngudi dan, t6 chire duge dé nghi dua ra 03 ndi dung mong doi nhat doi
v6i CQHCNN trong viéc uu tién cai cach, nang cao chét lugng cung mg dich vy,
thong qua lga chon tir cac ndi dung sau:

- M6 rong céc hinh thtrc thong tin dé ngudi dan dé dang tiép can vé co quan
va TTHC can giai quyét.

- Ca1 thién hé théng co s& vat chét, trang thiét bi phuc vu ngudi dan tai noi
lam TTHC.

- Tiép tuc don gian hoa TTHC.
- Tang tinh cong khai, minh bach trong thuc hién TTHC.
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- Tang cuong tng dung cong nghé thong tin trong giai quyét TTHC.

- Cai thién thai do giao tiép, tinh than phuc vu ctia cong chire dbi voi ngudi dén.
- Nang cao ning luc giai quyét cong viéc cua cong chirc.

- Rt ngin thoi gian giai quyét TTHC.

- Giam phi/I¢ phi.

- Tiép nhan, giai quyét tot cac phan anh, kién nghi cia nguoi dan.

3. Phuwong phap thu thip théng tin do lwong, xac dinh Chi s6 hai long:

Ap dung phuong phép diéu tra XHH thong qua Phiéu diéu tra dé thu thap
thong tin do luong, xac dinh Chi s6 hai long (sau ddy goi la SIPAS — chir viét tat
ctia tiéng Anh: Satisfaction Index of Public Administrative Services)

a) Doi tiwong va pham vi Piéu tra XHH

- D6i tuong Piéu tra XHH 1a ngudi dan, ngudi dai dién t6 chie da tryc tiép
giao dich cac dich vu hanh chinh cong tai Trung tam Phuc vu Hanh chinh cong
tinh hodc tai Trung tim Hanh chinh cong cip huyén va da nhan két qua giao dich
cua cac dich vu hanh chinh cong do6 trong khoang thoi gian tinh tir ngay 01/8/2021
dén ngay 31/7/2022.

- Pham vi: Xé4c dinh Chi s hai 1ong duoc thuc hién dbi véi dich vy hanh
chinh cong tai 16 s, ban, nganh cap tinh (05 co quan, don vi khong thuc hién
diéu tra x4 hoi hoc 1a Van phong UBND tinh, Thanh tra tinh, Ban Dan toc, S&
Ngoai Vu va S¢ Thong tin va Truyén thong) va 9 UBND huyén, thi x4, thanh phd
thong qua phuong phap chon miu diéu tra XHH. S6 luong dbi twong Piéu tra
XHH d6i voi mdi dich vy hanh chinh cong nhu da phan b trong Bang 1 va Bang
2 tai Khoan 2, Muc | nay.

b) Chon mdu diéu tra XHH

Mau diéu tra xa hdi hoc duge xac dinh theo phuong phap chon mau ngau
nhién don gidn; duoc thuc hién theo cac budc sau day:

Budc 1: Lap danh sach tong thé ngudi dén, td chie di str dung dich vu hanh
chinh cong trong nam 2022 (tir ngay 01/8/2021 — 31/07/2022) cta timg co quan,
don vi trén co so dit lidu cua cac co quan, don vi cung cap duogc sap xép theo trinh
tu thoi gian giao dich.

Nhitng ngudi dan, ngudi dai dién t6 chirc da giao dich nhung chwa nhan két
qua; nhitng nguoi dan, nguoi dai di¢n td chure da giao dich qua dich vu buu chinh
cong ich khong thudc déi tuong Pidu tra XHH.
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Budc 2: Chon ngiu nhién nguoi dan, t6 chirc dé diéu tra XHH tir danh sach
nguoi dan, td churc da str dung dich vu cong duoc lap & Buoc 1.

Lap danh sach diéu tra XHH trong danh sach tong thé véi sd lugng bang
200% c& mau da phan bo d6i v6i mbi dich vu ciia mdi co quan, don V1.

Budc 3: Tong hop danh sach diéu tra XHH dbi véi timg dich vu ciia mdi
co quan, don vi

4. Phwong thirc diéu tra xa hi hoc

Piéu tra XHH do ludng su hai 1ong duoc thuc hién thong qua phat phiéu
diéu tra XHH truc tiép dén nguoi déan, t6 chirc dé tra 10i phiéu.

- Phiéu diéu tra XHH (tai Phu luc 2 kém theo) gom cac cau héi c¢6 sin
phuong 4n tra 151 dé ngudi dan, t6 chac lya chon. Cau héi cia Phiéu diéu tra
XHH thé hién noi dung cta cac tiéu chi do ludng sy hai long; dong thoi phan
anh qua trinh, két qua cung tng dich vu cong, sy mong doi cua nguoi dan, td
chirc ddi voi viée cung tmg dich vu cong cia CQ HCNN.

- Phiéu diéu tra xa hoi hoc c6 bd cuc va ndi dung nhu sau:

+ Phan théng tin chung, gdm: Muc dich cua diéu tra XHH do luong su hai
1ong; hudng dan cach tra 1i cac cau hoi; thong tin ca nhan ciia ngudi dan/ to chic.

+ Phan cau hoi, gdm: Céc cau hoi vé qua trinh giao dich va két qua cung
tmg dich vu hanh chinh céng cia CQ HCNN; cac cau hdi vé mirc do hai long
ctia ngudi dén, to chirc d6i véi viée cung tng dich vy hanh chinh cong cua CQ
HCNN; cau hoi vé su mong doi cuia nguoi dan, td chuc d6i véi viee cung ung
dich vu hanh chinh cong cia CQ HCNN.

I1. TINH HINH TRIEN KHAI PO LUONG SU HAI LONG

Thuc hién Ké hoach sb 450/KH-SNV ngay 05/5/2022 vé do ludng sy hai
long cua nguoi dan, td chure ddi voi su phuc vu cta co quan hanh chinh nha nudc
trén dia ban tinh Thira Thién Hué nam 2022, S& N6i vu di ban hanh Cong van )
823/SNV-CCHC ngay 18/7/2022 vé viéc cung cp danh sach diéu tra x4 hoi hoc
do luong sy hai long vé su phuc vu hanh chinh nim 2022 va Coéng vin sb
1049/SNV-CCHC ngay 07/9/2022 giri Buu dién tinh thuc hién trién khai diéu tra
xa ho1 hoc do luong sy hai long cua dan, td chirc nam 2022. Vi su chu dong cua
Buu dién tinh, S& Noi vu da tién hanh diéu tra khao sat 844/845 (dat 99,9%) nguoi
dan, ngudi dai dién t6 chtrc da thuc hién giao dich TTHC tai CQ HCNN céc cip
trong nam 2021 ctia 16 so, ban, nganh cip tinh (co quan cap tinh) va 09 UBND
cac huyén, thi x4, thanh phé (cip huyén).

1. Chon miu diéu tra XHH
a) Mau Piéu tra XHH
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Viéc chon mau duoc thuc hién theo quy trinh: (1) Chon cic co quan hanh
chinh cép tinh va UBND cép huyén; (2) chon cac dich vy/linh vuc dich vu ctua
mdi co quan; (3) chon ngudi dan, td chure da thuc hién nop ho so va nhan két qua
giai quyét ho so cia mdi dich vu/linh vuc dich vy lam ddi tugng déi tuong diéu
tra. Tiéu chi, sb lugng co quan, dich vy/linh vuc dich vu va doi tuong diéu tra
duoc chon cu thé nhu sau:

- Cdp tinh: Chon théng nhit 16 co quan cép tinh, gdm: Ban quan 1y Khu
kinh té, cong nghiép tinh va cac So: Cong Thuong; Gido duc va Pao tao, Giao
thong Van tai, Ké hoach va Pau tu, Khoa hoc va Cong nghé, Lao dong, Thuong
binh va Xa hoi, N6i vu, Nong nghi¢p va Phat trién nong thon, Tai chinh, Tai
nguyén va Moi trudng, Tu phap, Van hoa va Thé thao, Xay dung, Y té va Du lich;
Pbi véi mdi co quan cap tinh chon 02 dich vu hanh chinh cong co ban (sau day
goi tat 1a “dich vu™) va phan b6 ¢& mau ddi véi timg dich vu (Bang 01) nhu sau:

Bing 01: Phéan bo c& méu doi véi tirng dich vu cita cic co quan, don vi cip tinh

TT Pon vi Dich vu Co miu | Ghi chu
o Luu thong hang hoa 15 phiéu
1 |S¢ Cong Thuong : 3 Z
An toan thuyc pham 10 phiéu
, |S¢ Gidodycva  |Gido dyc - Dio tao 15 phiéu
bao tao H¢ thong van bang, chig chi | 10 phicu
3 S¢ Giao thong van |Puong bd 15 phicéu
tai Duong thuy ndi dia 10 phicu
_ . Thanh 1ap va hoat dong doanh . X
S¢ Ké hoach va hié 15 phicu
* lbiu nghicp ,
a Dau tu tai Viét Nam 10 phiéu
An toan, birc xa va hat nhan 17 phiéu
5 [So0Khoahocva  Hoat dong khoa hoc va cong ,
Cong nghe nghg/ Tiéu chuan do luong 08 phiéu
chat luong
S6 Lao dong, Nguoi ¢6 cong 15 phiéu
6 |Thuong binh va Xa [ _,
hoi Viéc lam 10 phiéu
o Thi dua - khen thudng 15 phiéu
7 |S& NOo1vu — . —
Hoi, t6 chtrc phi chinh phu 10 phiéu
S¢ Nong nghiép va Quan 1y chat lugng ndng lam 15 phiéu
8 |phat trién nong thiy san
thon Thu y va bao vé thyc vat 10 phiéu
9 |S& Tai chinh Talvchll:lh‘l’.lga;n seich - dau tu 15 phfu
Quan ly tai san cong 10 phicu
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S¢ Tai nguyén va

Cép Giay chirng nhan quyén

15 phiéu

10 Mo true sir dung dét
o1 truong Moi truong 10 phiéu
Ly lich tu pha 15 phié
11 |So Tu phip AP P
Luat su va trg giip phap 1y 10 phiéu
19 S& Vin héa va Thé | Van hoa co so 15 phiéu
thao Nghé thuét biéu dién 10 phiéu
Hoat dong xay dung 15 phiéu
13 [So Xay dung QAuan 1y chat lvgng cong trinh 10 phiéu
xay dung 7
14 1S& Y & Vg smh~an toan thyc pham va 20 phiéu
dinh dudng
Lit hanh 15 phié
15 |S¢ Du lich qham : ey
Dich vu du lich - khach san 10 phiéu
Ban quan ly cac Pau tu, Hoat dong xay dung 15 phiéu
16 |Khu kinh té, cOng|[ a0 dong, Pau tw XDCB, Méi 5
nghiép tinh truong 10 phicu

- Cdp huyén: Chon tit ca 09 UBND cip huyén trén dia ban tinh; dbi voéi
moi huyén, chon théng nhét 04 dich vu dé Piéu tra XHH va phan b6 ¢& mau biéu

tra XHH ddi véi mdi dich vu (Bang 02) nhu sau:

Bing 02: Phin bo ¢& mau doi véi timg dich vu ciia UBND cép huyén

. hi
T Pon vi Dich vu C6 mau G ,
T : chu

C”ap Giay Ehung nhan quyén 20 phiéu

su dung dat
Céc huyén, thi x3 Cap gidy phép kinh doanh 10 phiéu
thanh phé o .
Giao dich bao dam 10 phiéu
Hoat dong xay dung 10 phiéu

(trong d6: Cép tinh 395 phiéu; cap huyén 450 phiéu). Phan bd ¢& mau diéu tra cho
ting dich vy/linh vuc dich vu cia cac co quan hanh chinh di chon tai mdi co quan
cap tinh va UBND cap huyén theo nguyén tic dya trén luong giao dich cta dich

b) C& mau Diéu tra XHH

Piéu tra XHH nam 2020 1a 845 nguoi dan, nguoi dai dién cho td chirc

vu/linh vuec.




2. Trién khai Piéu tra XHH

a) Lua chon, hudng dan diéu tra vién

Diéu tra vién 1a cac vién chirc, nhan vién ctia Buu dién tinh va Buu dién
huyén, x4 tai cac huyén duoc chon. Piéu tra vién do Buu dién tinh lya chon va duoc
hudéng dan vé ndi dung, phuong phéap phat phiéu, thu thap thong tin Piéu tra XHH.

MG&i diéu tra vién déu dugc cung cdp danh sach miu diéu tra, phiéu diéu tra
(do S& Noi vu phat hanh) va cac vin ban quy dinh, tai liéu huéng dan thuc hién
Diéu tra XHH nam 2022.

b) Trién khai Diéu tra XHH

Viéc phat, thu phiéu Diéu tra XHH 2022 do diéu tra vién thuc hién. Diéu
tra vién phat phiéu diéu tra dén timg ca nhan nguoi dan, ngudi dai dién t6 chirc
c6 tén trong danh sach mau diéu tra chinh thirc; giai thich phiéu diéu tra; dé d6i
tuong diéu tra tu tra 10i; thu phiéu diéu tra. Trong trudng hop khong thé phat phiéu
cho d6i twong diéu tra co tén trong danh sach chon (do d6i twong khong con song
tai dja phuong; tir chdi tra 1i phiéu...), diéu tra vién tién hanh phat phiéu cho ddi
tugng khac con lai co trong danh sach. Diéu tra vién thyc hién phat phiéu theo
nguyén tic dang d6i twong trong danh sach mau; khong goi ¥ nodi dung tra 1oi;
khong tra 101 thay.

¢) Giao nop phiéu diéu tra

Két qua thu phiéu cta diéu tra vién duoc guri vé Buu dién tinh dé phan loai,
sap xép va giao ndp vé S Noi vu. Céc co quan ciia chinh quyén dia phuong khong
tham gia qua trinh phat phiéu diéu tra.

4. Kiém tra, giam sat va phiic tra két qua Piéu tra XHH

a) Kiém tra, giam sat diéu tra XHH

S& Noi vu chu tri, phéi hop véi Buu dién tinh kiém tra, giam sat qua trinh
phat, thu phiéu Diéu tra XHH va phuc tra két qua phat, thu phiéu.

b) Phiic tra két qua diéu tra XHH

Viéc phiic tra két qua Diéu tra XHH 2022 duoc thuc hién tai cac don vi, dia
phuong do S¢ Noi vu thyc hién. So Noi vu s& phuc tra tdi thiéu 20% sb phiéu cua
cac don vi, dia phuong, theo phuong thirc goi dién thoai cho ddi tuong diéu tra dé
khang dinh viéc tham gia tra 15i phiéu cta doi twong d6. Phuc tra diéu tra XHH
2022 khong tién hanh thuc hién phat phiéu lai hay phong vén lai d6i v6i ddi twong
d3 tham gia tra 101 phiéu.

5. Két qua lwong phiéu thu vé

Tong s6 phiéu thu vé 12 844/845 phiéu; sb phiéu thu vé hop 1¢ 1a 844 phiéu,
dat 99,9% s phiéu phat ra.
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PHAN HAI
KET QUA PO LUONG SU HAI LONG CUA NGUOI DAN, TO CHUC
POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN CHINH QUYEN NAM 2020

I. PHAN TICH THONG TIN NGUOI TRA LOI

Két qua tir 844 phiéu thu vé hop 1é cho thiy thanh phan d6i tuong tra 10i
phiéu diéu tra XHH niam 2022, nhu sau:

1. P tudi: S6 nguoi tham gia tra 101 phiéu diéu tra XHH niam 2022 & do
tudi 35-49 chiém ty 18 cao nhét 1a 48,22%; tiép dén 1a s6 ngudi & do tudi 25-34
chiém 26,66%; s6 ngudi & do tudi 50-60 chiém 15,88%; sé nguoi ¢ do tudi trén
60 chiém 8,29% va sb nguoi ¢ do tudi dudi 25 chiém ty 18 thap nhat 0,95%

Biéu d6 1: P tudi clia nguoi tra 10i phiéu diéu tra

Duw&i 25 tudi:
0,95%

Trén 60 tudi:
8,29%

m Du6i 25 tudi
M 25-34 tuGi
™ 35-49 tubi
M 50-60 tudi

M Trén 60 tudi

2. Gii tinh: Nguoi tham gia tra 10i diéu tra XHH ndm 2022 13 nam gidi
chiém gan 2/3 s6 nguoi tra 101, véi ty 16 64,93%; nit gii chiém 35,07%.

Biéu dd 2: Giéi tinh ciia ngudi tra 10i phiéu diéu tra

B Nam
BN
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3. Trinh d hoc van: S6 nguoi tham gia tra 16i phiéu diéu tra XHH nim
2022 ¢6 trinh d6 tir dai hoc chiém phf?m 16n, dat ty 1¢ 55,34%; cu thé: s6 ngudi co
trinh d6 dai hoc 1a 47,99% va trén dai hoc 1a 7,35%; sb nguoi cé trinh do cao
dang/trung cap/nghé 1a 13,1%; sd nguoi co trinh d6 Trung hoc phd thong la
21,3%; trinh &6 Trung hoc co sé 1a 12,44%; trinh d6 Tiéu hoc 14 4,27%. Phan 16n
12 ngudi dan c6 trinh d6 dudi trung hoc pho thong 1a giai quyét TTHC tai UBND
cap huyén.

Biéu dd 3: Trinh d hoc van ciia ngudi tra 10i phiéu diéu tra

Trén PH: Tiéu hoc:
7,35% m Tiéu hoc

B THCS

= THPT

W Cao dang/Trung
cap/Nghé

m Dai hoc

m Trén Dai hoc

5. Nghé nghiép: Lam viéc tai to chtic, doanh nghiép tu nhan chiém 34%;
Lao dong tu do chiém 31,75%:; céan bo, cong chuc, vién chuc, lyc luong vii trang
chiém 23,7%; nghi huu chiém 4,38%; sinh vién 1,18%; ngoai ra mot sé nganh
nghé khac chiém 4,98%.

Biéu do 4: Nghé nghiép ciia ngudi tra 101 phiéu diéu tra

Khac:
4,98%
B Lao dong ty do/Noi
tro
B Nghi huu
® Sinh vién

® T chirc/Doanh
nghi€p tu nhan

m CB/CC/VC/LLVT
Nghi huu:4,38%
Sinh vién; = Khac

1,18%
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II. MOT SO NHAN PINH, PANH GIA CUA NGUOI DAN, TO
CHUC (NDTC) VE VIEC CUNG UNG DICH VU HANH CHINH CONG

Hién nay trén dia ban tinh thuc hién cung Uimg dich vu cong véi $6 luong
dich vu cong la rat 16n. Trong nhiing nam qua, tinh da tich cuc, chu dong thuc
hién cai cach, ning cao chat luong cung tmg dich vu cong theo yéu ciu cia
Chinh pht, Thi tuéng Chinh phu dit ra tai Nghi quyét s 76/NQ-CP ngay
15/7/2021 ctia Chinh phii ban hanh chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh
(CCHC) nha nudc giai doan 2021-2030, do do, chét luong cua nhiéu dich vu
cong da dugc nang 1én dang ké. Két qua CCHC néi chung va két qua SIPAS
2022 (Piéu tra XHH do luong su hai 1ong vé su phuc vu hanh chinh) néi riéng
cho thay su phuc vu cia CQ HCNN déi véi NDTC

1. Nhéan dinh, danh gia ciia NDTC vé hinh thwe tiép cin thong tin vé
co quan noi ndp ho so va két qua dich vu cong

C6 45,61% s6 nguoi duoc hoi da tiép can thong tin vé dich vu va co quan
cung tng dich vu hanh chinh cong thong qua chinh quyén phudng, xa; 22,94%
thong qua nguoi than, ban be; 18,61% thong qua phuong tién thong tin dai ching
(xem tivi, nghe dai, doc bao...); 9,04% thong qua mang internet; 3,8% thong qua
thong tin khac.

2. Nhan dinh, dianh gia cia NDTC vé hinh thwe tiép cin thong tin vé
quy dinh TTHC

Kénh tiép can thong tin dugc NDTC sir dung nhiéu nhat nim 2022 1a thong
qua cong chtrc tai co quan noi ndp hd so, nhan két qua dich vu cong, voi 66,62%,
tiép dén 1a thong qua tai lidu, vin ban niém yét tai co quan giai quyét TTHC véi
20,29%, thong qua mang Internet vdi 6,81% va thong qua ngudi than ban be véi
5,76%. Rat it s6 NDTC con lai 1a thong qua cac kénh khac, chi véi ty 18 0,52%.

3. S6 1an di lai dé giai quyét TTHC

Véi cac nd lyc CCHC cua Chinh phu, chinh quyén dia phuong trong thoi
gian qua, dic biét la cai cach TTHC, thyuc hién co ché mot ctra, mot cira lién
thong, viéc ngudi dan, té chire phai di lai nhiéu 1an dé giai quyét cong viée da
giam dang ké, thé hién qua 80,91% s6 nguoi duoc hoi khang dinh chi can di lai
1-2 1an trong qua trinh giai quyét cong viéc; Tuy nhién, cling van con cé6 NDTC
phai di lai nhiéu lan dé giai quyét cong viée, v6i 17,78% s6 nguoi dugc hoi di
lai tir 3-4 1an; 1,31% s6 ngudi dugc héi di lai trén 4 1an, cu thé nhu sau:
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- Cac TTHC dé nguoi dan, td chire di lai trén 4 1an & cac co quan cp tinh
(g6m cac So: Giao thong Van tai; Ban quan 1y Khu kinh té, cong nghiép tinh)

- O UBND cép huyén: Chua yéu 1a linh vyc dat dai ciia huyén Phong Dién,
Quang Pién, thanh phd Hué

4. Nhian dinh, danh gia ciia NDTC vé viéc cong chirc gy phién ha,
sach nhiéu

Pén nay, van con tinh trang NDTC bi cong chirc gdy phién ha, sach nhiéu
trong qua trinh thuc hi¢n dich vu cong, vaoi ty 1€ 1a 1,31% téng sb nguoi dugc
hoi.

Tinh trang NDTC bi cong chirc gay phién ha, sach nhiéu xay ra & 5/16 so,
ban, nganh cép tinh va 3/9 huyén, thi xa, thanh phé. Trong do, s& Giao thong va
Van tai c6 sé NDTC tra 10i bj gy phién ha, sach nhiu nhiéu nhét véi 12% sb
nguoi duge hoi. Viée nhin dinh gay phién ha sach nhidu c6 thé 13 can bo, cong
chtrc khong nhiét tinh giai thich, huéng din NDTC trong viéc ndp hd so hodc co
thai d§ kho chiu trong viéc tra 101 cac cau hoi cua NDTC.

5. Nhén dinh, danh gia cia NDTC vé viéc cong chirc goi ¥ nép thém
tién ngoai phi/l¢ phi

C6 0,36% NDTC duogc khao sat da phai ndp tién ngoai phi/lé phi khi thuc
hién dich vu cong nam 2022. Theo khao sat, c6 3/16 s, ban, nganh (S¢: Giao
théng Van tai, Nong nghiép va Phat trién nong thon, Tu phap) dé xay ra tinh
trang NDTC phai ndp tién ngoai phi/ 1& phi.

6. Nhan dinh, danh gia ciia NDTC veé viéc co quan ding hen

Nam 2022, 93,71% NDTC duoc hoi tra 16i nhan dugc két qua cung
ung dich vu caa CQ HCNN dung hen; 2,61% nhan sém hon
hen va 3,68% tré hen, trong do:

- DBdi véi cac co quan cﬁp tinh ty 1¢ trd ding hen va trudc hen la rt cao
chiém 97,7%, tré hen 1a 2,3% (tr& hen chu yéu cac TTHC céac Sé: So Xay dung,
S¢ Tu phap, S Giao thong va Van tai; S Van hoa va Thé thao.

Céc s0, ban, nganh thyc hi¢n tdt va kha tét viéc tra két qua dich vu cong
ding hen, sém hen cho NDTC. C6 12/16 s&, ban, nganh cép tinh khong co
NDTC phén anh bi tré hen tra két qua dich vu cong.

- Pbi v6i UBND cép huyén ty 1¢ tra dang hen va trude hen 1a cao chiém
ty 18 95,1%, tré hen 1a 4,9%. Tré hen chi yéu tap trung & cac TTHC nhu: Cap
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gidy chimg nhin quyén st dung dat 63,64% (trong d6: huyén Phong Dién:
35,7%; huyén A Ludi: 21,4%; huyén Quang Dién, thanh phé Hué: 14,28%;
huyén Phu Ldc, thi xa Huong Tra: 7,14%); linh vuc Giao dich bao dam 27,27%
(cht yéu & huyén Phong Dién, thi xd Huong Thuy); Hoat dong xay dung 9%
(cht yéu 6 hai don vi: thi x3 Huong Tra, huyén Phu Loc).

C6 2/9 don vi cap huyén khong c6 NDTC phan anh bi tré hen tra két qua
dich vu cong (Nam Dong, Phi Vang).

7. Nhén dinh, danh gia cia NDTC vé viéc co quan thong bio viéc tré
hen tra két qua va giri thw xin 16i vé viéc tré hen.

Mic du s6 NDTC bi tra két qua dich vu cong tré hen khong nhiéu nhung
trong nam 2022, cac co quan, don vi khong thuc hién tdt viee thong bao cho
NDTC vé viéc tré hen tra két qua nhu quy dinh ctia Chinh pht. Trong s6 NDTC
bi tré hen tra két qua, chi c6 32,26% nhan duoc thong béo cta co quan va 25,8%
nhan duoc thu xin 18i vé viéc tré hen. Qua khao sat, chi co6 2/4 don vi cép tinh
(SO Xay dung, S& Van hoa va Thé thao) va 1/7 don vi cap huyén (thi xa Huong
Tra) c6 tré hen da thuc hién thong bao vé viéc tré hen va c6 thu xin 18i cho tat
ca nhitng NDTC bi tré hen (100%); thi xa Huwong Thuy c6 thuc hién thong bao
vé viéc tré hen nhung khong gui thu xin 18i; 02/6 don vi cap tinh (S¢ Giao thong
va Van tai, S& Tu phap) va 04/7 don vi cap huyén (thanh phd Hué, huyén Quang
Pién, huyén Phu Loc, huyén A Ludi) khong thyc hién thong bao nao. Huyén
Phong Dién c6 ho so tré han nhiéu nhat; tuy nhién, c¢6 thyc hién 50% vi¢c thong
béo tré hen va giri thu xin 161 d6i v6i cac ho so tré han.

Viéc tré hen tra két qua dich vu cong c6 thé do yéu t6 khach quan nhu tinh
phtic tap ctia hd so dan dén yéu cu phai xdc minh, bd sung, tuy nhién, viéc
thong bao cho NDTC vé viéc tré hen tra két qua dich vu cong cha yéu do nguyén
nhan chu quan cua co quan, cong chuc - d6 la tinh chuyén nghié€p khong cao, ky
luat, ky cwong chua nghiém, thiéu tinh than, thai d6 phuc vu huéng dén NDTC,
thiéu trach nhiém giai trinh. ..

8. Nhén dinh, danh gia ciia NDTC vé tinh phu hop ciia cac hinh thirc
cung wrng dich vu cong

Niam 2022 13 nam tht hai do ludng cam nhan cia NDTC vé tinh phu hop
ctia cac hinh thirc cung tmg dich vy cong ma chinh quyén thyc hién cho NDTC.
Hinh thtrc nhan ho so va tra két qua dich vu cong tai B phan Mot cua cac cép
duoc NDTC danh gia 1a phu hop nhét - véi ty 18 99,53%, tiép dén 1a hinh thic
tiép nhan ho so tai B phan M{t ctra va tra két qua qua dich vy buu chinh cong
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ich - v&i ty 16 98,10%, hinh thtrc nhan hd so va tra két qua qua dich vu buu
chinh cong ich - vdi ty 1€ 96,56% va cudi cung, hinh thuyc nhan ho so truc tuyén
va tra két qua tai Bo phan Mot cira dugc danh gia it phu hop nhat - véi ty 16
95,83%.

NDTC thyc hién & cip tinh va cap huyén ciing danh gia rat khac nhau vé
tinh phu hop cua 4 hinh thuc cung g dich vu cong. NDTC thuc hi¢n & Trung
tam Phuc vu hanh chinh cong tinh danh gia hinh thirc nhan hd so tryc tuyén va
tra két qua tai Bo phan Mot cira (97,4%) phu hop hon hinh thire tiép nhan va tra
két qua qua dich vu buu chinh cong ich (95,4%) trong khi @6 NDTC thuc hién
& co quan cap huyén danh gia hinh thirc thirc tiép nhan va tra két qua qua dich
vu buu chinh cong ich (97,6%) phu hop hon hinh thirc nhan ho so truc tuyén va
tra két qua tai Bo phan Mot cira (94,4%). Piéu nay ciing chimg minh tai s6 lugng
hoé so tiép nhan va giai quyét trong 2022, s6 luong ho so truc tuyén duoc tiép
nhan hd so cta cac sd, ban, nganh cap tinh ¢ ty 1& cao hon nhiéu so voi cap
huyén (cap tinh: 60,62%; cap huyén: 29,06%).

9. Giai quyét phan anh, kién nghi ciia co’ quan hanh chinh nha nuéc

Nam 2022, trong s6 ngudi duoc hoi, chi ¢ 8,78% nguoi c6 phan anh, kién
nghi véi co quan hanh chinh & cép tinh va cap huyén (cp tinh: 6,11%, cap
huyén: 11,11%).

Trong s6 nhitng NDTC da c6 y kién gép y, phan anh, kién nghi, 89,19%
hai long vé viéc co quan tiép nhan, xtr 1y y kién gop ¥, phan anh, kién nghi noi
chung (ting 6,43% so v&i nim 2021) . Ty 16 NDTC hai long vé 4 ndi dung danh
gia vé viéc tiép nhan, xu 1y ¥ kién gop ¥, phan anh, kién nghi nam trong khoang
87,84% - 90,54%. Cu thé, 90,54% hai 1ong vé viéc co quan tiép nhan, xu Iy ¥
kién gop ¥, phan anh, kién nghi tich cuc va hai long vé viéc co quan thong bao
kip thoi két qua xir Iy cac y kién gop ¥, phan anh, kién nghi, 89,19% hai long vé
viéc co quan c6 bd tri hinh thuc tiép nhan y kién gép ¥, phan anh, kién nghi;
87,84% hai long vé viéc dé dang thuc hién gép ¥, phan anh, kién nghi.

Mic du ty 1& sd NDTC c6 ¥ kién gop ¥, phan anh, kién nghi vé dich vu
cong & cap tinh thap hon cip huyén; tuy nhién, su hai long tir NDTC trong viéc
tiép nhan, xir Iy ¥ kién gbép v, phan anh, kién nghi vé dich vu cong cia s, ban,
nganh cap tinh thip hon nhiéu (cip tinh: 80,21%, cip huyén: 94%).

III. SU HAI LONG CUA NGUOI DAN, TO CHUC POI VOI SU
PHUC VU CUA CQ HCNN
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1. Chi s6 hai long chung:

 |Hailong vé| Hailong | Hailong vé | Hailong vé | Mirc dd

TT Co quan giai quyet tiép can Ve cong chirc két qua | hailong
dich vu TTHC gidi quyet | gidi quyeét | chung
Toan tinh 85,01 84,76 84,69 85,06 84,87
Co quan cip tinh 85,82 85,63 85,64 85,97 85,77
1 | Ban quan Iy KKT, CN tinh | 79,25 79,40 77,00 77,00 77,90
2 | S& Cong thuong 81,50 80,00 81,75 81,75 81,31
3 | S¢ Du lich 84,11 87,71 89,58 89,06 88,15
4 | S Gido duc va Pao tao 87,50 85,00 86,00 86,75 86,23
5 | S& Giao thong Van tai 76,50 83,00 77,75 81,25 79,85
6 | S& Ké hoach va Dau tu 87,25 85,83 86,72 85,16 86,12
7 | So Khoa hoc va Cong nghé¢| 86,00 87,60 89,75 89,00 88,45
8 Eﬁlﬁi‘; %’;ﬁghumg 9000 | 91,20 92,75 9225 | 9182
9 | S&Nbi vu 90,25 88,20 89,25 89,25 89,16
10 tsr‘l’eljggﬁgtggip vaPhit 1 gg25 | 8900 86,75 8650 | 8750
11 | S& Tai chinh 96,50 90,80 90,25 90,00 91,26
12 | 50 Tainguyén va Moi 81,00 | 81,20 83.25 8500 | 8297

truong

13 | S& Tu phap 87,25 86,80 87,75 85,16 86,66
14 | S& Vin hoa va Thé thao 87,75 86,40 84,00 86,50 85,90
15 | S¢ Xay dung 81,75 84,00 79,50 81,50 81,50
16 [ SO Y té 87,81 84,00 88,13 89,38 87,51
Cip huyén 84,19 83,89 83,74 84,15 83,97
1 | Huyén A Ludi 83,38 82,50 82,88 82,25 82,67
2 | Huyén Nam Dong 87,75 88,10 89,75 89,13 88,87
3 | Huyén Phong Dién 88,25 88,50 89,75 90,00 89,31
4 | Huyén Phu Loc 85,00 85,40 83,38 82,13 83,71
5 | Huyén Phu Vang 78,25 76,50 77,63 79,50 78,04
6 | Huyén Quang Dién 91,63 92,50 91,50 92,73 92,13
7 | Thanh phd Hué 84,88 83,40 83,38 82,88 83,46
8 | TX Huong Thuy 77,63 77,50 75,75 77,38 76,94
9 | TX Huong Tra 81,00 80,60 79,63 81,38 80,60

(PBon vi tinh: %)
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Chi s6 mirc do hai long binh quan chung cua 16 sd, ban, nganh cap tinh va
09 UBND cip huyén nam 2021 1a 84,87% thap hon 0,51% so v&i nam 2021 (nim
2021 1a 85,38%); trong d6, chi sé hai 1ong chung cta 16 s, ban, nganh cap tinh
1a 85,77%, cao hon nam 2021 1a 0,14% (nam 2021 13 85,63%), chi s6 hai long
chung cap huyén 13 83,97%, thip hon nam 2021 1a 1,18% (nam 2021 1a 85,15%).

2. Chi s6 hai long vé tiép cin dich vu

Niam 2022, 85,01% NDTC hai long vé viéc tiép can dich vu céng néi chung,
cao thir 2 trong sd 4 yéu té dugce danh gia. Ty 16 NDTC hai 10ng vé 4 ndi dung
danh gia vé viéc tiép can dich vu nam trong khoang tir 84,19 - 85,88%. Cu thé,
c0: 85,88% NDTC hai long vé tru s& gon gang, ¢ du chd ngéi cho NDTC; 85,05%
hai long vé tru sé c6 bién hiéu rd rang, d& thiy; 84,87% hai 10ng vé trang thiét bi
dﬁy du; ; 84,19% hai long vé trang thiét bi hoat dong tdt, dé st dung. NDTC & cac
co quan, don vi, dia phuong hai long vé tiép can dich vu & cac muc khac nhau.
Pon vi ¢6 sy hai 10ng cia NDTC vé viée tiép can dich vu cao nhit 13 96,5% (So
Tai chinh), thap nhét 12 76,5% (S¢ Giao thong va Van tai).

Chi s6 hai long vé tiép can dich vu chung ciia cic co quan cap tinh 12 85,82%
(cao nhét 1a S& Tai chinh: 96,5%, thp nhét 1a S¢ Giao thong va Van tai: 76,5%).
Khoang cach chénh 1éch cua chi sé hai long vé tiép can dich vu gitra co quan don
vi cao nhat va thap nhat 1a twong d6i 16n 20% (Nam 2021 khoang 11,5%). (Biéu do
s6 05).

Biéu do 05: Chi so hai long vé tiép can dich vu ciia cac co quan cap tinh
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Chi s6 hai 1ong vé tiép can dich vu chung cia UBND cép huyén 1a 84,19%,
trong d6 cao nhat 1a huyén Quang Dién: 91,63%, thap nhét 1a thi x4 Huong Thiy:
77,63%. Khoang cach chénh 1éch ctia chi s6 hai 1ong vé tiép can dich vu gitta
huyén cao nhat va huyén thap nhat 13 14% (nim 2021 khoang 14,5%). (Biéu d6
56 06).

Biéu d6 06: Chi sb hai 1ong vé tiép can dich vu ciia UBND cip huyén

95,00

90,00

gIIA

70,00
Huyén A Huyén Huyén Huyén Huyén Huyén Thanh
Lui Nam Phong Phuléc PhuVang Quang  phd Hué HU’CYng HLPO’ng
bong Dién Dién Thuy Tra

B Ty 18 hai long vé tiép can dich vu

Két qua theo 2 Biéu d6 s6 05 va 06 cua cac co quan cp tinh va UBND cép
huyén va cac yéu tb ctia qua trinh cung tng dich vy hanh chinh c6ng ma diéu tra
XHH do luong sy hai long ciia ngudi dén, t6 chirc cho thiy cac chi sé tiép can ciia
co quan cap tinh cao hon UBND cip huyén. Nhin chung, cac kénh thong tin dé
ngudi dan, t6 chirc tiép can dich vu, co quan cung tng dich vu hién nay kha da
dang nhung chua thuc su dé dang, thuan tién cho ngudi dan, td chirc; trang thiét
bi dé nguoi dan, to chirc st dung trong qué trinh giai quyét cong viéc kha day du,
hién dai nhung chua thuc su dé sur dung. Qua trinh st dung c6 xdy ra hu hong
nhung chua dugc bdo tri, stra chita gay ra tinh trang 1ang phi trong vi¢c stt dung
tai san cong.

3. Chi s6 hai long vé TTHC

Két qua cho thay, 84,76% NDTC hai long vé TTHC néi chung. Sy hai long
ciia NDTC hai 1ong vé 5 noi dung danh gia vé TTHC nam trong khoang 84,13 —
85,63%. Cu thé, 85,63% NDTC hai long vé viéc yéu cau nop ho so dung quy dinh;
85,26% hai 10ng vé viéc yéu cau ndp phi/ 1¢ phi dung quy dinh; 84,63% NDTC
hai 1ong vé TTHC duoc niém yét cong khai dé thay; 84,16% hai long vé thoi han
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giai quyét TTHC dung quy dinh; 84,13% hai long vé viéc TTHC dugc niém yét
cong khai day da. Pon vi c6 su hai 1ong caia NDTC vé viéc TTHC néi chung cao
nhat 13 92,5% (huyén Quang Pién), thap nhat 13 76,5% (huyén Pha Vang).

Chi s6 hai long vé TTHC chung ctia cac co quan cip tinh 13 85,64%, (cao
nhat 1a S& Lao dong, Thuong binh va X hoi: 91,2%, thap nhat 1a Ban quan ly
Khu kinh té, cong nghiép tinh: 79,4%. Khoang cach chénh 1éch cua chi s6 hai 1ong
vé TTHC gitta co quan cao nhat va thap nhat 1a cic co quan cp tinh 1a 11,8%
(Nam 2021 khoang 12,8%). (Biéu d6 sb 07).

Biéu d6 07: Chi s6 hai long vé TTHC ciia cac co’ quan cip tinh
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BTy 1¢ hai 1ong vé thi tuc hanh chinh
Chi s6 hai long vé TTHC chung ctia UBND cap huyén 1a 83,89%:; trong d6
cao nhét 1a huyén Quang Dién: 92,5%, thap nhét 1a huyén Phu Vang: 76,5%.
Khoang cach chénh 1éch cua chi sé hai long vé TTHC giita cac huyén 1a 16%
(Nam 2021 khoang 14,6%). (Biéu d6 sb 08).
Biéu d6 08: Chi so hai long vé TTHC ciia UBND cép huyén
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W Ty 18 hai long vé tha tuc hanh...

Két qua theo 2 Biéu dd s6 07 va 08 cua cac co quan cp tinh va UBND cép
huyén va cac yéu t6 ctia qué trinh giai quyét TTHC ma diéu tra XHH do ludng su
hai long ctia nguoi dan, t6 chiic cho thiy cac chi sd cta co quan cép tinh va cp
huyén gan nhu nhau. Nhin chung, cong tac cai cach TTHC trén dia ban tinh da
timg bude di vao né nép, co ban dap tmg va giai quyét tot cac giao dich hanh
chinh dbi véi to chic, ca nhan. Cac co quan quan 1y nha nudc da thudng xuyén
ra soat don gian hoa TTHC, hé thong hoa bdo TTHC, rat ngan quy trinh, thdi gian
giai quyét ho so hanh chinh. Cong tac cai cach TTHC gan véi co ché mot cira,
mot cua lién thong dugc ra soat, kiém soat chit ché va nang cao chét lugng TTHC
trong tat ca cac linh vuc thudc thim quyén quan ly. Viéc cong khai TTHC trén
Cong/Trang thong tin dién tir ciia co quan, don vi va cac phuong tién thong tin
dai chung luén dugc chu trong.

4. Chi s0 hai long vé cong chirc

NDTC kh4 hai 1ong véi cong che truc tiép giai quyét TTHC, véi ty 16 84,69%
NDTC hai long vé cong chiic ndi chung. Ty 1&¢ NDTC hai long dbi véi 4 noi dung
danh gia vé cong chitc nam trong khoang 84,16 - 85,21%. Cu thé, 85,21% NDTC
hai long vé cong chirc giao tiép lich su; 85,13% hai long vé cong chirc giai quyét
cong viée dung quy dinh; 84,24% hai long vé cong chire tra 101, giai thich day du cac
cau hoi; 84,16% hai long vé cong chirc huéng dan ké khai ho so dé hiéu.

Chi s6 hai 1ong vé cong churc giai quyét cong viéc chung cua cac co quan
cap tinh 1a 85,64%, trong d6 cao nhét 1a S¢ Lao dong, Thuong binh va X4 hoi véi
ty 18 92,75%, thap nhat 1a Ban quan Iy Khu kinh té, cong nghiép tinh véi ty 1é
77%. Khoang cach chénh 1éch ctia chi s6 hai long vé TTHC gitta cac co quan cp
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tinh 14 twong d6i cao: 15,75% (nim 2021 khoang 14,75%). (Biéu d6 s6 09).

Bi€u do 09: Chi so hai long vé cong chirc gidi quyet cong viéc
cua nguoi dan cua cac co quan cap tinh
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BTy 18 hai long vé cong chic

Chi s6 hai 10ng vé cong chirc giai quyét cong viée cta ngudi dan chung cia
UBND cép huyén 1a 83,74%, trong d6 cao nhat 13 huyén Quang Dién: 91,5%, thap
nhat 1a thi xi Huong Thily: 75,75%. Khoang cach chénh 1éch ciia chi s6 hai long
vé TTHC giira cac huyén 1a twong dbi cao: 15,75% (nim 2021 khoang 14,5%).
(Biéu d6 s6 10).

Biéu d6 10: Chi s6 hai 1ong vé cong chirc giai quyét cong viée
ciia ngwoi dan ciia UBND céip huyén
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Két qua theo 2 Biéu do s6 09 va 10 ctia cac co quan cap tinh va UBND cép
huyén va cac yéu td cua qua trinh giai quyét cong viéc cho ngudi dan ma diéu tra
XHH do ludng sy hai 10ng ctia ngudi dan, to chirc cho thay cac chi sd cia co quan
cap tinh cao hon UBND cap huyén.

Pat dugc két qua trén, UBND tinh d ban hanh quy dinh xép loai co quan,
can bo, cong chire trén co sd tong hop cac tiéu chi tac dong, ngoai ra, UBND tinh
d3 ban hanh quy tic ing x{ cia can bd, céng chirc, vién chirc va ngudi lao dong
lam viéc trong cac co quan hanh chinh, don vi sy nghi¢p cong 1ap trén dia ban
tinh. Tiép tuc ddi méi phuong thurc tuyén chon can bo, cong chirc 1anh dao, vién
chtic quan 1y theo nguyén tic canh tranh. Duy tri thuong xuyén cong tac danh gia,
phan loai, khen thuong ddi véi can bo, cong chirc, vién chirc theo cac ti€u chi cu
thé, gan voi chat luong, hiéu qua cong viée va két qua danh gia, xép loai cong tac
CCHC cua tung co quan, don vi; khic phuc duogc tinh trang tdn dong cong viéc,
nang cao y thtrc trach nhiém va trinh @6 chuyén mon ctia cadn bo, cong chirc. Tang
cuong dao tao, bdi dudng k¥ nang giao tiép hanh chinh ddi véi can bo, cong chire,
vién chirc nhat 1a nhitng can bo, cong chirc, vién chirc thudong xuyén tiép xuc voéi
nguoi dan, doanh nghi€p, cong chire lam vige tai B§ phan Mot ctra cac cép.

5. Chi s6 hai long vé két qua giai quyét TTHC

Két qua cho thay, Chi s6 hai long vé két qua giai quyét TTHC chung cia
ca tinh 1 85,06%. Ty 16 NDTC hai long vé 4 ndi dung danh gia vé két qua giai
quyét TTHC nam trong khoang 84,52 — 85,47%. Cu thé, 85,47% NDTC hai long
vé két qua giai quyét hd so co thong tin day du; 85,3% hai long vé két qua giai
quyét ho so dam bao tinh cong bang; 84,95% hai long vé két qua co thong tin
chinh xac; 84,52% hai 1ong vé két qua giai quyét ho so dang quy dinh;

Trong d6, chi sd hai long vé két qua giai quyét TTHC chung cua cac co
quan cip tinh 13 85,97%, (cao nhat 1a S¢ Lao dong, Thuong binh va X3 hoi:
92,25%; thap nhat 1a Ban quan Iy Khu kinh té, Cong nghiép tinh: 77%). Khoang
cach chénh 1éch cua chi s6 hai long vé két qua giai quyét TTHC giita co quan cap
nhat va thap nhat 1a: 15,25% (nam 2021 khoang 14,75%) (Biéu d6 s6 11).
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Biéu s6 11: Chi s6 hai long vé két qua giai quyét TTHC ciia cic co quan
chuyén mén cép tinh
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BTy 18 hai long vé két qua giai quyét TTHC

Chi s6 hai long vé két qua giai quyét TTHC chung cia UBND cép huyén
13 84,15%, trong d6 cao nhat 13 huyén Quang Pién: 92,73%, thip nhét 1a thi xa
Huong Thuy: 77,38%. Khoang cach chénh 1éch cua chi sb hai long vé két qua giai
quyét TTHC giita huyén cao nhit va thap nhat 1a 15,35% (nim 2021 khoang
14,38%). (Biéu d6 s 12).

Biéu s6 12: Chi s6 hai long vé két qua giai quyét TTHC ciia UBND cip huyén
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BTy 18 hai 1ong vé két qua giai quyét TTHC

Két qua theo 2 Biéu do s6 11 va 12 cua cac co quan cap tinh va UBND cép
huyén va cac yéu t6 ctia qua trinh vé tra két qua giai quyét TTHC cho nguoi dan
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ma dicéu tra XHH do ludng su hai long ctia ngudi dan, to chirc cho thay cac chi so
cua co quan cap tinh va cap huyén gan nhu nhau.

Nhin chung, viéc thanh 1ap cac Trung tim Hanh chinh cong cip huyén,
Trung tAm Phuc vu Hanh chinh cong cép tinh va BO phan Tiép nhan va tra két qua
hién dai cap x4 trong nim 2017 di vao hoat dong cho dén nay ¢d NDTC dong tinh
ting ho, bai vi nguoi dan khong phai di lai nhiéu 1an; khong phai dén nhiéu noi dé
lién hé, d& ton kém vé thoi gian, chi phi giai quyét TTHC,... huéng dén tao diéu
kién cho nhan dan phét huy quyén 1am cha ciia minh.

IV. SU MONG POQI CUA NGUOI DAN, TO CHUC POI VOI SU
PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUOC

Pé c6 thé cung cp thong tin va tham muu chinh sach cho co quan nha nudc
va khuyén nghi giai phap cho chinh quyén dia phuong cac cap, ngoai cac chi sb
phan anh nhan dinh, chi s6 hai long & trén, diéu tra XHH con dua ra cac chi s6
phan anh sy mong doi cia nguoi dan, to chtc dbi véi CQ HCNN trong viéc uu
tién cai cach nham nang cao chat luong cung tmg dich vu hanh chinh céng, nang
cao chat lugng phuc vy nguoi dan, t6 chitc. Su mong doi ciia nguoi dan, t6 chirc
vé uu tién cai cach dbi voi CQ HCNN néi chung tap trung ¢ 3 ndi dung nhu nim
2021 (sap xép theo thir tu tir mong doi nhiéu nhat): Md rong cac hinh thtc thong
tin & NDTC dé dang tiép can vé co quan va TTHC can giai quyét: 55,57%; Tiép
tuc don gian hoa TTHC: 49,41% nguoi dugc hoi; Rat ngin thoi gian giai quyét
TTHC 14 46,09% (Biéu do 13)
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Biéu d6 13: Cac Chi sé phan 4anh sw mong d¢i ciia NDTC ddi véi su
phuc vu cia co quan hanh chinh nha nwéc nam 2022
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M rong céc hinh thirc thong tin 4 NDTC dé
dang tiép can vé co quan va TTHC can giai quyét

55,57%

Cai thiér} chét luong co s¢ vat chat, hién dai hoa
trang thiét bi phuc vu nguoi NDTC tai noi lam...

22,87%

Tang cudng niém yét cong khai, minh bach quy
dinh TTHC

30,92%

Tang cuong tiép nhan hd so va tra két qua giai
quyét TTHC qua dich vu BCCI
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Day manh cung tmg dich vy cong tryc tuyén mic

25,12%
do 3.4

Tiép tuc don gian héa TTHC 49,41%

Rut ngén thoi gian giai quyét TTHC 46,09%

10,55%

Giam phi/ 1& phi giai quyét TTHC

Cai thién thai d¢ giao tiép, tinh than phuc vu cua
cong chirc doi véi NDTC

7,11%

Naéng cao ning luc gidi quyét cong viéc ciia cong ' 3.79%
chtc '

Tiép nhén, giai quyét cac phan anh, kién nghi cua
NDTC kip thoi, tich cuc

14,69%

Khéc '0,47%

Trong cong tac day manh cai cach TTHC tao chuyén bién manh mé hién
dai hoa nén hanh chinh theo huéng chuyén nghiép, hién dai, gan véi chinh quyén
sb, dich vu d6 thi thong minh, nhu ciu ctia NDTC vé mong mudn m& rong cac
hinh thirc thong tin dé nguoi dan dé dang tiép can vé co quan va TTHC can giai
quyét 13 tat yéu, yéu td ndy dugc mong chd nhidu nhét voi 55,57%. Qua 03 yéu
t6 duoc NDTC tiép tuc mong chd nhiéu nhat, co thé thdy, nguoi dan quan tdm
dén viéc cai cach TTHC. Pé nang cao chat luong phuc vu, sy hai long ctia ngudi
dan, can day manh hon nita cong tac cai cach TTHC, kiém soat TTHC mét cach
hi€u qua va toan dién, bam sat cac muc ti€u, yéu cau cai cach cua Chinh phu; xac
dinh rd trach nhi€m cua tirng ca nhan, td chire, nhét 1a trach nhiém cua nguoi dung
dau co quan, don V1.
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PHAN BA

I. KET LUAN

1. Panh gia chung

Nam 2022, cong tic CCHC da dugc Tinh uy, HDND va UBND tinh, cac
co quan chuyén mon cap tinh, UBND cip huyén va cap xa di quan tAm trién khai
thuc hién, véi nhiéu giai phap déng b0, hiéu qua, tao su chuyén bién manh mé
trong hoat dong ctia bd may hanh chinh cac cip tir cap tinh t6i co s¢. Nén hanh
chinh di c6 chuyén bién tich cuc theo huéng nén hanh chinh phuc vu, chuyén
nghié¢p, hi¢n dai, nang dong, trach nhiém, dap iing ngay cang tbt hon yéu cau ciia
nguoi dan va xa hoi va phat trién kinh té - x hoi cia tinh. Két qua CCHC dat
duoc toan dién trén cac linh vuc da dong gdp quan trong vao thanh tyu chung phat
trién kinh té - xa hoi trong giai doan vira qua. Viéc UBND tinh trién khai Diéu tra
XHH do luong su hai long cua nguoi dan, t6 chure d6i véi su phuc vu cua co quan
chinh quyén tinh 1a mot hoat dong co ¥ nghia quan trong va can thiét, noi 1én
nhitng nd lyc CCHC, nang cao chat luong cung tng dich vu hanh chinh cong cua
chinh quyén, 14y su hai long ctia ngudi dan, t6 chire 1a thude do danh gia hiéu qua
hoat dong cua cac CQ HCNN. Thong qua do, phat huy dan chu, sy tham gia cua
nguoi dan, to chie trong viéc danh gia chat lugng phuc vu cta cac co quan hanh
chinh; gitip CQ HCNN xay dung, cung g cac dich vu hanh chinh cong c6 chét
luong; déng thoi, ¢6 co sé diéu chinh muc tiéu, nhiém vu CCHC phu hop, dap
g yéu cau, mong doi ctia nguoi din, x3 hoi va sy phat trién ctia tinh nha.

Cong tac trién khai danh gia sy hai long cua nguoi dan, to chirc ddi véi su
phuc vu ctia co quan hanh chinh tai 16/21 co quan cip tinh va 09/9 UBND cip
huyén nam trong Chuong trinh cong tac hang nim cia tinh. Viéc danh gia mang
tinh twong ddi toan dién trén ca hai cap hanh chinh & dia phuong (cac co quan
chuyén mon cép tinh va UBND cép huyén), véi céac linh vuc dich vu hanh chinh
cong trong tam, li€n quan mat thiét toi doi séng kinh té, x4 hdi cua nguoi dan, td
chtrc tai cac dia phuong. Véi quy md khao sat 844 NDTC di thé hién duoc quy
mo, tinh toan dién cua viéc danh gia. Két qua Piéu tra XHH nam 2022 phan 4nh
toan di¢n céc khia canh cung ung dich vu hanh chinh cong, tir vi¢c tiép can dich
vy; viéc cong khai thu tuc, giai quyét thu tuc; cong chirc truc tiép giai quyét cong
viéc voi nguodi dan, td chirc; két qua nguoi dan, td chirc nhan duoc cho dén viéc
tiép nhan, xt Iy gop ¥, phan anh, kién nghi ctia nguoi dan, t6 chire vé viée cung
ung dich vu.

Viéc trién khai diéu tra XHH do ludng sy hai 1ong thé hién trach nhiém giai
trinh ctia cac CQ HCNN, chinh quyén dia phuong déi véi NDTC dong thoi 13 mot
hinh thtrc @& NDTC thue hién quyén va nghia vu giam sat, phan anh tiéng noi caa
minh déi véi CQ HCNN. Vi viée danh gia toan dién, cu thé toan bd qué trinh
cung tng dich vu cong caa CQ HCNN cac cap, cac linh vire dya trén ¥ kién phan
héi cia NDTC, SIPAS 2022 giup Tinh tty, HDND, UBND tinh c6 thém thong tin
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khach quan dé phuc vu cong tac chi dao, diéu hanh nham nang cao chit luong,
hiéu qua thuc hién CCHC cua céac co quan don vi, dia phuong ndi chung va nang
cao chat lugng cung ung dich vu cong, phuc vu NDTC noi riéng. Két qua SIPAS
2022 ciing gitp cac cap chinh quyén, CQ HCNN nim bit dugc thuc trang chat
luong cung Uimg dich vu cong, chét lwong phuc vu cua NDTC, dac biét khi so sdénh
vo1 cac dia phuong voi nhau trén dia ban tinh dé rat ra bai hoc kinh nghiém, trén
co s& d6 tim ra cac giai phap phu hop dé khic phuc ton tai va nang cao chét lugng
cung ung dich vu cong, phuc vu NDTC.

2. Thuan lgi, kh6 khan va nguyén nhan

2.1. Thuan lgi

- Viéc thyuc hién Diéu tra XHH nam 2022 tiép nhan dugc sy quan tam, chi
dao sat sao cua Tinh uy, HDND tinh, UBND tinh; sy gidm sat, phéi hop chit ché
clia cac co quan chuyén mon cip tinh va UBND cap huyén va sy tham muu, trién
khai tich cuc, sang tao hi¢u qua cua ddi ngii can bo, cong chirc ciia S& NOi vu,
Buu dién tinh.

- Viéc t6 chuc trién khai diéu tra XHH trén dia ban tinh nén ngdy cang nhan
dugc su quan tam, ung ho cua xa hoi no61 chung, NDTC, cong chirc noi riéng dén
viéc trién khai do ludng su hai long vé sy phuc vu hanh chinh, gop phan giup qua
trinh thue hién diéu tra thun loi, hiéu qua hon.

- Phuong phap Piéu tra XHH dugc nghién ctru, xay dung mdt cach khoa
hoc, c6 hé théng va d3 dugc thé ché hoa. Viéc chon miu duoc thuc hién khoa hoc,
chit ché; 845 ddi tuong Diéu tra XHH duoc chon dam bao 1a nguoi da trai nghiém
viéc cung tmg dich vu va da nhan két qua dich vu va dugc chon ngiu nhién lam
dai dién khao sat. Phiéu Piéu tra XHH duoc thiét ké san, phit hop véi moi trinh
d6 dan tri ctia ngudi tra 11 va duge phat tryc tiép t6i timng ddi tuong trong danh
sach mau lap san. Diéu tra vién c6 thai do lam viéc nghi€m thc, trach nhi¢ém. Do
d6, s6 phiéu diéu tra thu vé hop 18 cao va thong tin thu duge dam bao tinh khach
quan, dai dién.

- Co quan, cong chirc tir tinh dén dia phuong d tiép tuc phat huy tinh chu
dong, tich cuc trong qua trinh trién khai diéu tra, gop phan gitp co quan diéu tra
khao sat, lang nghe duoc v kién cta 845 ngudi dan thudc moi thanh phan, moi
vung trén toan tinh.

2.2. Kh6 khan va nguyén nhan

- MAu diéu tra x3 hoi hoc doi hoi phai lua chon, chat chg€, chinh xéc tur
nguén co s& dit lidu vé cung tng dich vu cong tai B phan mdt cura cua cac co
quan, don vi céc cép; tuy nhién, co s& dit liéu cua nhiéu don vi khong tuan thu
dung quy dinh, thiéu su thong nhat, thiéu thong tin hoic thong tin khong chinh
xéc... Piéu ndy dan dén chét lugng danh sach miu ciia mot sd don vi khong dap
g yéu cau, gay kho khin cho diéu tra vién, ton nhiéu cong strc, thoi gian dé
chon va 13p lai danh sach mau...
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- Viée diéu tra XHH duoc trién khai véi quy mo diéu tra 16n, pham vi diéu
tra rong, dién ra & nhiéu cap hanh chinh trén pham vi chung toan tinh. Ngoai ra,
day 1a mot noi dung kha nhay cdm, khong it NDTC con e ngai tham gia tra 101
phiéu khao sat, tra 11 phiéu diéu tra XHH mot cach qua loa khién két qua diéu tra
XHH phan nao bi anh hudng.

- Piéu kién ngudn kinh phi han ché, dinh muc chi theo quy dinh thap gay
khoé khan cho vi¢c chu dong, tich cuc, sang tao trong thuc hi¢n diéu tra XHH do
ludng su hai 1ong ctua nguoi dan ddi véi su phuc vu ctia co quan hanh chinh.

- Mot s dia phuong chua lam t6t viée tuyén truyén, cung cip dy du thong
tin cho nguoi dan, t6 chirc vé muc dich, noi dung cua viéc khao sat sy hai long, nén
ngudi dan, t6 chirc chua tich cuc tham gia cung cap thong tin, tra 161 phiéu khao
sat. Do vay, trong thoi gian toi can c6 giai phap thong tin, tuyén truyén phu hop dé
ting cudng nhan thirc ciia ngudi dan, to chirc va doi ngii can bo, cong chirc, vién
chue vé Piéu tra XHH, tir d6 tich cuc tng ho, tham gia dé viéc trién khai Diéu tra
thuc sy hidu qua, két qua Piéu tra XHH phan anh dung thyc tién chat luong cung
ung dich vu cong, sy mong doi ciia nguoi dan, t churc.

I1. KIEN NGHI, PE XUAT

Kinh dé nghi UBND tinh chi dao Thi trudng cic co quan chuyén mén cap
tinh va UBND cép huyén thuc hién mdt s6 noi dung sau:

1. Str dung két qua Piéu tra XHH nidm 2022 dé 1am co s& xac dinh, thuc
hién cac giai phap nang cao chat luong cung tmg dich vu hanh chinh cong, ning
cao su hai 10ng ctia ngudi dan, to chirc; ddy manh hon nira tng dung cong nghé
thong tin trong hoat dong ctia cac CQ HCNN, gop phan thyc hién muc tiéu hién
dai hoa nén hanh chinh va x4y dyng chinh quyén dién tir; diy manh viéc trién khai
dich vu cong truc tuyén muc do 3, 4 nham tao sy minh bach trong cung cép dich
vu cong cua cac CQ HCNN.

Ty kiém tra, danh gia, khen thudng, xtr Iy nghi€m tac, kip thoi ddi véi viec
trién khai va két qua trién khai cac ndi dung CCHC lién quan dén chat luong cung
ung dich vy hanh chinh cong, chét lugng phuc vu nguoi dan, td chire, nhu: Nang
cao chat luong doi ngii cong chire, vién chuec; cai cach TTHC, nhét 1a TTHC vé
dat dai, xay dung; xay dung chinh quyén dién tu,...

2. Xay dung van hoa cong vu trong doi ngti can by, cong chirc, vién chirc
theo huong léy NDTC lam trung tdm phuyc vy, mang lai su hai long, niém tin cho
NDTC. Nghién ctru, d6i méi tu duy, phuong phép lam viéc, cung cap thong tin,
cung tmg dich vu cong cho NDTC dap ung duoc nhu cdu, mong doi ngdy cang
cao cua NDTC ciing nhu yéu cau hoi nhap trong bdi canh toan cau hoa, dic biét
1a yéu cau thich tng ctia x4 hoi hién dai hoa nén hanh chinh theo hudng chuyén
nghiép, hiéu qua, gan voi chinh quyén sb, dich vu d6 thi thong minh.

3. Pdi voi cac don vi, dia phuong c6 Chi sé SIPAS ¢ mirc dudi 85% can
phai xem xét, co giai phap kién quyét dé khic phuc cac ton tai, nang cao chit
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luong cung g dich vu cong, phuc vu NDTC, nang cao sy hai long cuia NDTC
trong thoi gian toi.

4. Chi dao Van phong UBND tinh phdi hop véi S¢ Noi vu va cac co quan
lién quan thudng xuyén kiém tra, danh gia cong tic CCHC, cung tng dich vu
hanh chinh cong ctia cac co quan chuyén mon cip tinh va UBND cép huyén. Viéc
kiém tra, danh gid dugc thuc hién ddi véi cac don vi, dia phuong nhan dugc su
hai 10ng thap, dé tim ra nguyén nhan cuy thé va giai phap khac phuc; va dbi véi cac
don vi, dia phuong nhan duoc su hai long cao dé xac dinh nguyén nhan, rat ra bai
hoc kinh nghiém.

5. Céc co quan thong tin truyén thong thuc hién thong tin, tuyén truyén vé
muc dich, y nghia, néi dung, két qua trién khai khao sét sy hai long cuia nguot dan
dé nguoi dén, t6 chuc coi viée tham gia cung cap thong tin cho qua trinh Diéu tra
XHH 1a quyén loi va nghia vu, pht hop véi tinh than ctia Hién phap vé xay dung
Nha nuéc cta dan, do dan va vi dan. Qua d6 nguoi dan, to chirc chu dong, tich
cuc nam bat thong tin, tham gia giam sat, phan hoi y kién voi CQ HCNN vé viée
cung mg dich vu hanh chinh céng dé gitp CQ HCNN nam bét dugc cam nhén,
mong doi ctia ngudi dan, t6 chic, trén co sé d6 xac dinh duoc cac giai phap phu
hop khic phuc ton tai, nAng cao chat lugng cung tng dich vu, nang cao chat luong
phuc vu nguoi dan, t6 chitc. Bén canh do, ting cudng dua tin vé nhimg viéc lam
t6t va chua tot clia cac co quan don vi, dia phuong trong CCHC, cung tmg dich
vu cong; vé gdp ¥, phan anh, kién nghi cia NDTC dé gop phan xay dung mot nén
hanh chinh phuc vu theo yéu ciu cta cong cudc CCHC cua tinh.

Trén day 1a bao céo do luong su hai 1ong cta nguoi dan, to chirc dbi voi sur
phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh Thira Thién Hué nim
2022, S& Noi vu kinh bao cao UBND tinh./.

Noi nhgn: KT. GIAM bOC

- Nhu trén (b/c); A A A

- CT va cac PCT UBND tinh (b/c); PHO GIAMDOC
- Giam d6c Sé (b/c); ) Ky bot: S& Noi vy
- Cac s, ban, nganh cap tinh; snv@thuathienhue.
- UBND céc huyén, thi x4, thanh phd; 2 %?y\fggan_:jinh .

- Luu VT, CCHC (H.35b) Thor glan kg -

gian ky:
04/01/2023 4:26:06
CH

Tran Minh Long
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Ma so phieu: .............

PHIEU KHAO SAT SU'HAI LONG CUA NGUOI DAN, TO CHUC
POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC
TREN PIA BAN TINH THUA THIEN HUE NAM 2021

Dich vu hanh chinh cong:

A. PHAN THONG TIN CHUNG

I. MUC PiCH KHAO SAT

Dé c6 co so gitp cac co quan hanh chinh nha nudc thuc hién cai cach hanh
chinh, nang cao chét lugng phuc vu ngudi dan, to chirc, S& Noi vu tién hanh khao
sat mirc do hai 10ng ctia ngudi dan, t6 chitc d6i voi viée giai quyét thi tuc hanh
chinh tai Bo phan tiép nhan va tra két qua/Trung tdm Hanh chinh cong céc cip
trén dia ban tinh.

Trén co so kinh nghiém giai quyét thi tuc hanh chinh ciia ban than Ong/Ba,
S& Noi vu kinh mong Ong/Ba danh gia chat luong phuc vu ciia co quan hanh
chinh nha nuéc va cho biét mirc d6 hai 10ng va nhu cau cia Ong/ba thong qua
cung cap thong tin vao phiéu khao sat duoc giri kém theo day.

S& Noi vu kinh mong nhan duoc su hop tac ciia Ong/Ba thong qua tra 1oi
day du, chinh xéc, khach quan cac cau hoi sau day dé két qua khao sat phan anh
dung chit luvong phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuéc d6i voi Ong/Ba.

Xin tran trong cam on Ong/Ba!

II. HUONG DAN TRA LOT CAC CAU HOI

Pé nghi Ong/Ba:

- Panh dau (X) vao 6 vudng (1) trudc phuong an tra 16i ma Ong/Ba chon,
d6i voi cau hoi ¢6 6 vudng trude mdi phuong an tra 10i.

- Khoanh tron vao chir sé (1, 2, 3, 4, 5) trong tmg v6i muc diém ma Ong/Ba
chon, ddi vé&i cau hoi cd thang diém.

Xin Ong/Ba tra 10i cAu héi & cac trang sau.
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III. THONG TIN VE NGUOI TRA LOI

1. Gioi tinh:
] Nam
1 Nt

2. Do tudi:

] Dudi 25 tudi
(] 25 — 34 tudi

] 35— 49 tudi

1 50 — 60 tudi

(] Trén 60 tudi

3. Trinh d9 hoc van:

7] Tiéu hoc (cap I)

0] Trung hoc co sé (cap I1)

7] Trung hoc pho thong (cap IIT)

() Day nghé&/Trung cap/Cao dang

] Pai hoc

] Trén Pai hoc

() KDAC (XIN VIS CU HHE): v vv oo e e e e et et e

4. Nghé nghiép:

[1 No6i trg/Lao dong tu do

[1 Nghi huu

[J Sinh vién

(] Lam viéc tai to chirc/doanh nghiép tu nhan

[1 Can bo/cong chirc/vién chirc/nguoi cong tac trong luc lugng vii trang
[ Khac (XN VISt Cut the): ..o,
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B. PHAN CAU HOI

Céu 1. Tén Thi tuc hanh chinh (TTHC) ma Ong/Ba da thuc hién giao
dich trong nam 2021 la:

Cau 2. Ong/Ba biét vé B phin tlép nhan va tra két qua/Trung tam
Hanh chinh cong tinh, huyén/Co quan noi Ong/Ba ndp hd so va nhin két qua
(bao gom cdc thong tin vé tén co quan, dia diém ciia co quan; ngdy, gio' lam viéc
cua co quan, ...)

[1 Thong qua nguoi than, ban bé

[ Thong qua chinh quyén cép x4

[1 Thong qua phuong tién thong tin dai chung (tivi, dai, bao,...)

[1 Thong qua mang Internet

() KRAC (X010 VIBE CUEHE) oo

Cau 3. Ong/Ba biét vé quy dinh thi tuc hanh chinh (gom thanh phan ho
so, trinh ti gidi quyét cong viéc, thoi han gidi quyét cong viéc, mitc phi/ 1é phi)
thong qua hinh thirc nao?

[ Thong qua cong chirc tai noi ndp ho so, tra két qua.

] Thong qua tai liéu niém yét cong khai tai noi ndp ho so, tra két qua.
1 Thong qua mang Internet.

[1 Thong qua nguoi than, ban be.

1 KOAC (X7 VIt CUTRE) ..o
Cau 4. Ong/Ba di lai bao nhiéu lan dé giai quyét TTHC da lam?

(1 01 1an (cho nhan két qua ngay)

(102 1an (01 14n ndp ho so, 01 1an nhan két qua)

1103 1an (01 1an ndp ho so, 01 1an bd sung hd so, 01 1an nhan két qua)
(] 04 14n tr& 1én (do bd sung hd so nhiéu 1an)

() KRAC (XI7 VIt CURE) oo,

Cau 5. Cong chirc cé gay phién ha, sich nhiéu déi véi Ong/Ba trong
qua trinh gidi quyet TTHC da lam khong?

1 Khong 1 Co

Néu c6, xin Ong/Ba néu cu the:...........coouuiiiieiiie e
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Cau 6. Cong chirec c6 goi y Ong{Bil ndp thém tién ngoai khoan phi/lé
phi khong (khoan phi/lé phi la khoan tién dong theo quy dinh)?

1 Khong
1 Co

Céu 7. Thii tuc hanh chinh ciia Ong/Ba di 1am c6 tra két qua ding hen

khong?

1 Bing hen [1 S6m hon hen

- Co quan c6 thong bao truéc cho Ong/Ba vé viéc tré hen khong?
1 Khong

1 Co

] Tré hen
Néu “BI TRE HEN” tri két qud, xin Ong/Ba cho biét:

- Co quan c6 giri thw xin 16i Ong/Ba vi tré hen khong?

1 Co

] Khoéng

Céu 8. Xin Ong/Bi vui long cho biét mirc dp hai long ciia Ong/Ba vé su
phuc vu cua noi giai quyét TTHC da lam thong qua cac ndi dung sau:

Xin Ong/Ba khoanh tron vao 01 mutrc diém ma Ong/Ba lua chon; trong d6:
5="Rat hai long”, 4="Hai long”, 3="Binh thwong”, 2="Khong hai long”,

1="Rét khong hai long”>

Rithai| Hai | Binh | Khong | Rat khong
long | long | thwong | hailong| hailong
=5 = =3 =2 =1
I. TIEP CAN DICH VU
1. Try s6 co quan tiép nhan hd 50, tra két
qua giai quyét TTHC co bién hiu, 5 4 3 2 1
hudng dan 1o rang, dé thay.
2. Trusé co quan tiép nhan h6~sor, t‘ré két
qua giai quyét TTHC c6 du cho ngoi cho 3) 4 3 2 1
nguoi dan, to chuec.
3. tl“rankg th}et bi phuc vu nguoi dan, to 5 4 3 2 1
chtrc day du
4. Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, to 5 4 3 9 1

chirc dé st dung.
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II. THU TUC HANH CHINH

5. Quy, dinh thu tuc~h2‘1r,1h chinh duoc
niém yé€t cong khai dé thay

6. Quy, dinh thu tuc‘hélnh chinh duoc
niém yét cong khai day da

7. Thanh phan hd so ma Ong/Ba dugc
y€u cau ndp la diing quy dinh

8. Mtrc phi/I¢ phi ma Ong/ba dugc yéu
cau ngp la dang quy dinh.

9. Thoi han giai quyét cong viéc cia
Ong/Ba 1a ding quy dinh (tinh tir ngay
Ong/Ba ndp ho so dén ngay nhan két
qua)

III. CONG CHUC

10. Cong chirc ¢6 thai d§ giao tiép lich
sy vo1 Ong/Ba

11. Cong chirc tra 1oi, giai thich day du
cac cau hoi, y kién cua Ong/Ba

12. Cong chirc huong dan Ong/ba ké
khai ho so dé hicu

13. Cong chirc giai quyét cong viéc cho
Ong/Ba theo dung quy dinh

IV. KET QUA GIAI QUYET THU
TUC HANH CHINH

14. Két qua giai quyét hd S0 cua Ong/]%é
la phu hop véi quy dinh (Két qua c6 thé la
duwoc cap giay to hodc bi tir choi cap giay
10)

15. Két qua giai quyét hd so cia Ong/Ba
c6 thong tin day du

16. Két qua giai quyét hd so cua Ong/Ba
c6 thong tin chinh xac

17. Két qua giai quyé"t hé so cua Ong/Ba
dam bao tinh cong bang
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~ Cau9.Nam 2021, Ong/Ba da tirng co y kién gép y, phan anh, kién nghi
doi voi Bo phan Tiép nhan va tra két qua/ Trung tim Hanh chinh cong tinh,
huyén vé viéc giai quyet tha tuc hanh chinh cho Ong/Ba chwa?

1 Chua co

1Daco

- Néu “PA CO Y KIEN” gop ¥, phan anh, Kién nghi déi véi co quan,
xin Ong/Ba cho biét mirc d9 hai long vé viéc B phan Tiép nhén va tra két
qua/ Trung tim Hanh chinh cong tinh, huyén tiép nhan, xir ly y kién gép ¥,

phan anh, kién nghi ciia Ong/Ba?

Rithai| Hai | Binh | Khong |RAt khong
long | long | thwong | hailong| hailong
=5 =4 =3 =2 =1

1. Co quan c6 b tri hinh thuc tiép nhan
g6p v, phan anh, kién nghi cta nguoi 5 4 3 2 1
dan, to churc
2. Ong/Ba dé dang thuc hién gop v,

) X ; 5 4 3 2 1
phéan anh, kién nghi
3. B6 phan Tiép nhan va tra két qua/
Trung tam Hanh chinh céng tinh,

N AN 1s , 5 4 3 2 1

huyén ti€p nhan va xur 1y tich cuc cac
gop ¥, phan anh, kién nghi cia Ong/Ba
4. Bo phan Tiép nhan va tra két qua/
Trung tdm Hanh chinh cong tinh,
huyén c6 thong bao kip thoi két qua xur 5 4 3 2 1
Iy cac y kién gop ¥, phan anh, kién nghi
ctia Ong/Ba

Cau 10. Hién nay trong giai quyet thi tuc hanh chinh, co quan hanh

chinh c6 thé thuce hién cac hinh thire tlep nhan hd so va tra két qua giai quyet
thii tuc hanh chinh khac nhau. Ong/Ba danh gia mirc dd phut hep ciia mdi
hinh thirc ddi v6i ban than Ong/ba?

a. Tiép nhdn ho so, tra két qud gidi quyét thii tuc hanh chinh tai Bé phdn
Tiép nhdn va tra két quda/ Trung tdm Hanh chinh cong tinh, huyén

1 Phu hop

b. Tiép nhdn hé so gidi quyét thi tuc hanh chinh tai Bé phdn Tié iép nhén va
trd két qud/Trung tim Hanh chinh céng tinh, huyén va tra két qua gidi quyét
thu tuc hanh chinh qua dich vu bwu chinh cong ich.

[1 Khong phu hop
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[ Phu hop 1 Khong phu hop

c. Tiép nhdn ho so va tra két qua gidi quyét thi tuc hanh chinh qua dich vu
Buwu chinh cong ich

[ Phu hop 1 Khong phu hop
d. Tiép nhdn ho so gidi quyét thi tuc hanh chinh qua mang Internet (djch

vu cong truc tuyén cdp dé 3, 4) va tra két qua gidi quyét thii tuc hanh chinh tai
Bo phin Tiép nhén va tra két qua/ Trung tim Hanh chinh cong tinh, huyén

1 Phu hop [1 Khong phu hop
Céu 11. Pé nding cao chit lwgng phuc vu ngwoi dan, 10 chikc trong thoi

gian tdi, theo Ong/Ba Bj phin Tiép nhgn va tra két qud/ Trung tém Hanh
chinh cong tinh, huyén cin phdi quan tém dén ngi dung nao dwoi day?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 néi dung trong sé cdc ngi dung dwéi day)

1. Mo rong cac hinh thue thong tin dé nguoi dan, t6 chtrc dé dang tiép can
vé co quan va thi tuc hanh chinh can giai quyét.

2. Cai thién chat luong co s& vat chét, hién dai hoa trang thiét bi phuc vu
nguoi dan, to chuce tai noi lam tha tuc hanh chinh.

3. Tang cudng niém yét cong khai, minh bach quy dinh thi tuc hanh chinh.

4. Tang cuong tiép nhan hd so va tra két qua giai quyét thu tuc hanh chinh
qua dich vu buu chinh cong ich.

5. Pay manh cung tng dich vu cong truc tuyén mirc do 3, 4.
6. Tiép tuc don gian héa thu tuc hanh chinh.

7. Rut ngan thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh.

8. Giam phi/1é phi giai quyét thu tuc hanh chinh

9. Cai thién thai do giao tiép, tinh than phuc vu ctia cong chirc ddi véi nguoi
dan, t6 chuec.

10. Nang cao nang luc giai quyét cong viéc cua cong chirc.

11. Tiép nhan, giai quyét cac phan anh, kién nghi cta ngudi dan, to chirc
kip thoi, tich cuc.

12. KNAC (X0 @RE CU THE) .. oo e oo e e e e e e e e e e e

XIN CHAN THANH CAM ON ONG/BA!
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