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UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
XA HOANG PAT DPéc lap - Tu do - Hanh phtc
Sé85 /BC-UBND Hoang Pat, ngay 07théng [ 1am 2023
BAO CAO

Két qua khao sat mirc dd hai 1ong ciia ngudi sit dung dich vu cong
doi voi sy phuc vu cia co quan nha nwée trén dia ban xa Hoang Dat

Thue hién Cong vin sd 3054/UBND-NV ngay 25/10/2023 ctia UBND huyén
Hoéng Ho4a vé viéc to chirc trién khai thuc hién ké hoach do luong su hai long cua
nguoi dan, td chirc ddi véi su phuc vu ctuia co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban
huyén, nam 2023; Ké hoach s6 28/KH-UBND ngay 15/5/2023 ctia UBND x3 Hoang
Pat vé trién khai t6 chirc thuc hién Po luong su hai long cia ngudi dan, td chie doi
vo1 sy phuc vu cta co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban xa Hoéng Pat nam
2023, trén co so két qua khao sat. UBND xi Hoang Pat bao céo nhu sau:

I. NHUNG VAN PE CHUNG VE CUQC KHAO SAT

1. Muc dich

Khao sat mic do hai long cua to chirc, cong dan (TCCD) dbi voi sy phuc vu
ctia co quan nha nude 13 hinh thirc thaim do ¥ kién t6 chtc, cong dan vé cac dich vu do
co quan nha nude cung cdp nhim danh gia khach quan chit luong cung tmg dich vu
hanh chinh cong cua cac co quan hanh chinh nha nudc. Thong qua do, cac co quan
hanh chinh nha nudc nam bat duge yéu cau, mong mudn cia TCCD dé c6 nhiing bién
phap cai thién chat lugng phuc vu va cung ung dich vu nham nang cao su hai long va
loi ich ciia TCCD.

2. Linh vuc lIyra chon khao sat

Nim 2023, UBND x4 lya chon 04 linh vuc dé tién hanh khéo sat (linh vyc: ho
tich; chiing thuc; bao trg xa hdi; nguoi ¢6 cong ).

3. Xac dinh ddi twong

- P6i tugng khao sét: 1a ngudi dan, ngudi dai dién to chire da truc tiép giao dich
va nhan két qua dich vu cong thuoc 04 linh vuc khao sat ( linh vuc ho tich; ching
thuc; bao trg xa hoi; nguoi c6 cong) tai B phan Mot cra UBND X4, trong khoang
thoi gian tir ngay 01/01/2023 dén ngay 31/10/2023.

4. MAu khio sat

- S6 luwong miu dy kién theo ké hoach: 60 mau (twong ung voi 60 phiéu khao
sat); trong do: Iinh vuc ho tich 30 mau; linh vuc chig thuc 20 mau; bao trg xa hoi 05
mau; ngudi c6 cong 05 maiu

- Chon mau: khao sat truc tiép tai BO phan Mot ctra x&: lya chon ngau nhién
nguoi dén giao dich thudc 04 linh vuc lva chon khao sat.

5. Phiéu khio sat

- Phiéu khao sét: mdi phiéu khéo st gdm cAc cau hoi theo 4 chu dé chinh 1a:

(1) Viéc tiép cdn dich vu: tiéu chi vé co quan tryc tiép giai quyet cong viée cho
t6 chirc, cong dan (TCCD); kénh thong tin dé biét vé& co quan truc tiép giai quyét cong
viéc cho TCCD; kénh thong tin dé biét vé thu tuc hanh chinh (TTHC); trang thiét bi
phuc vu TCCD; niém yét, cong khai TTHC.,

(2) Kha nang dap img: thoi han giai quyét; sb 1an di lai dén co quan dé giai
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quyét cong viéc; vé cong chire truc tiép giai quyét TTHC (viéc cong chirc gay phién
ha, sach nhiéu; viéc cong chirc goi y ndp tién ngoai phi/lé phi); viéc giai quyét dung
hen/qua han; viéc xin 16i vi qua han.

(3) Chi phi sur dung dich vu: phi/l¢ phi ma TCCD phai ndp; muc dd phu hop
ctia phi/lé phi; viéc phai chi thém cac khoan phi khac; viéc bdi dudng cho cong chirc
tiép nhan, giai quyét TTHC.

(4) Co ché phan hoz gop y: bo tri hinh thirc tiép nhan gép y, phan anh, kién
nghi cia TCCD; giai quyet nhig van d& TCCD gop ¥; thong bao kip thoi két qua xir
Iy cac y kién phan anh, kién nghi ctia TCCD.

- S6 lwong phiéu khao sét phat ra: 60 phiéu

- S6 lwong phiéu khao sét thu duoc: 60 phiéu. Cu thé:

Bing 1: Téng sé phiéu khdo sét thu dwoc

Ca4c linh vue khio sat S6 phiéu phat ra | S6 phiéu thu vao
Linh vuc HO tich 30 30
Linh vuc Chung thuc 20 30
Bao tro xa hoi 05 05
Nguoi ¢6 cong 05 05
Il. KET QUA KHAO SAT

1. Két qua khao sat mirc dd hai 10ong ciia cdng dan déi véi viée giai quyét
TTHC thudc linh vue HJ tich

Péi tuong khao sat 13 ca nhan da truc tiép giai quyét cac TTHC lién quan dén

Iinh vuc ho tich, gém: thu tuc cép ban sao trich luc hd tich; thu tuc dang ky két hon; thu
tuc dang ky lai khai sinh; thii tuc dang ky khai tir; thil tuc cap gidy xac nhan tinh trang
hon nhan; lién thong cac thil tuc hanh chinh vé dang ky khai sinh, cip thé bao hiém y té
cho tré em dudi 6 tudi tai Bo phan mot cura; thu tuc dang ky gidm ho voi téng s6 phiéu
la 30 phiéu cu thé:

1.1. Kha niing tiép can dich vu

a) Tim hiéu thong tin vé thii tuc, ho so triede Khi thuee hién

Két qua khao sat cho thay, c6 100% cong dan cé tim hiéu vé thong tin lién quan
dén thu tuc, ho so trude khi thye hién. Hinh thirc ma cng dan lwa chon tim hiéu théng
tin 1a hoi thong tin tai B phan tiép nhan va tra két qua (100%).

Panh gia vé mirc 46 day du va dé hiéu cua cac kénh thong tin néu trén, 100%
ngudi dan déu cho biét céc thong tin ma ho nhin dugc déu ddy du va dé hicu. Tuy
nhién, tir két qua trén cho thay, ngudi dan van lua chon hinh thire truyen thdng thay vi
st dung, tng dung coéng nghé thong tin, cong nghé sb. Nhu vay, can tuyén truyén,
ddng thoi c6 giai phap thich hop khuyén khich ngudi dan tiép can, sir dung Gmg dung
cong nghé thong tin trong giao dich vdi co quan nha nude, dac biét trong thoi diém
thuc hién chuyen (101 sO hién nay.

b) Vé noi tiép nhdn ho so

- Co s0 vat chat tai Bo phén moét ctra dugc cong dén danh gia rat cao, ti 1 hai
1ong va rat hai long dat 100% ¢ tat ca cac yéu to tir dién tich, khong gian dén ban ghé,
but, nudc udng hay vé sinh cong cong...

- Panh gia vé tinh minh bach cta tha tuc: 100% ngudi dan danh gia quy trinh
thu tuc hd so d3 dugc niém yét cong khai, 16 rang.
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- Panh gia vé hinh thic chd dé doi dén luot duoc tiép nhan hd so: 100% ngudi
dan st dung hinh thtrc xép hang cho dén luot.

- V& viéc thyc hién giai quyét thu tuc hanh chinh thong qua cong dich vu cong
ctia tinh, dich vu cong quéc gia: 100% ngudi dan thyc hién.

- Hinh thtrc tim hiéu thong tin vé tinh hinh giai quyét hd so: 100% ngudi dan
tim hiéu vé tinh hinh giai quyét hd so ctia minh sau khi hd so dugc tiép nhan. Trong
d6 100% 1a hoi truc tiép cong chire giai quyét hd so. Ly do cha yéu 1a can bo, cong
chtrc giai thich 16 rang, day du.

¢) Pé xudt ciia nguoi dan vé co sé vt chat, quy trinh tiép nhdn Va tra ho so

100% ngudi dan khong dé xuat y kién.

1.2. Kha nang dap ung

a) Thai dé phuc vu va nang luc cua can bo cong chire (CBCC)

- Thai d6 1am viéc cia CBCC: 65,5% cong dan danh gia CBCC rat nhiét
tinh; 34,5% cong dan danh gia CBCC nhiét tinh.

- Kha niang hudng dan, giai thich thu tuc, hd so: 68,6% ngudi dan danh gia
CBCC giai thich cac thu tuc d& hiéu; 31,4% danh gia rat dé hiéu.

- Can b, cong chic wu tién tiép nhan va tra ho so: khi khao sat 100% coéng dan
khong bat gip hién tuong CBCC uu tién tiép nhan va tra ho so khong theo s thir tu.

b) Thoi gian tiép nhdn, xit Iy VA trd hé so

- Thoi gian cho doi dé dugce tiép nhan va tra hd so: 100% ngudi dan tra 1oi chd
dudi 30 phut. Khong c6 tinh trang nguoi dan lam thu tuc bi cong chirc tir chdi tiép
nhan ho so vi sap hét gio lam viéc.

¢) Tinh hinh tiép nhdn va xit Iy ho so

- S6 1an ndp ho so trudc khi dugce tiép nhan, giai quyét: 100% cong dan chi thyc
hién, hoan chinh hé so 01 1an, trude khi ho so duoc tiép nhan va giai quyét.
- Thoi gian dugc tra ho so S0 voi hen: phan 16n két qua dugc tra dung han va
sdm han.

- Panh gia vé thoi gian xtr Iy hd so: 100% danh gia viée xur Iy hd so dang quy
dinh; 100% danh gia nhanh va hgp 1y.

d) Thoi gian phdi cho dé nhdn dwoc két qua

- Phan 16n ngudi dan (100%) nhan duoc két qua ding han va sém han.

- Panh gia vé thoi gian giai quyét: 100% danh gi4 thoi gian xa 1y hd so theo
quy dinh hién nay la: hop 1y va nhanh.

Bing 2: Thoi gian nhn/trd két qua
Noi dung Ty 1€ %

1. Thoi gian nhdn dwoc hé so

Sém hen 33,3
Dung hen 66,7
Tré hen 0
Khéng hen ngay, can bo goi 0

2. Nhin xét ciia ngwoi dan vé thoi gian xie 1y hién nay
Lau 0




Hop ly 50
Nhanh 50
3. Ly do trd tré hen

Do ho so phirc tap, can xt ly thém

Do cong chirc khéng 1am vin ban y&u cau bo sung , hoan thién
ho so theo quy dinh

Do ¢ong chirc tra ho so di vang

Do bo phan chuy@n mén chua xir Iy xong ho so

Do c6ng chirc goi y 6ng/ba ting qua biéu, phong bi

o O] o] o

Khéc (can bo khong giai thich, khong ré y do, doi cap trén xir
ly...)

e) Y kién dé xudt ciia nguoi dan dé cong chire ddp iing tot hon mong mudn ciia
nguoi dan trong thoi gian toi

100% céc y kién chil yéu tap trung vao cic van dé sau: tiép tuc phat huy tinh
than 1am viéc nhanh chong nhu hién nay; rat ngan thoi gian x 1.

Bén canh nhitng thiéu sé6t ma CBCC can stra chita ciing rat nhiéu y kién cua
cong dan cho réng can bd, cong chic hién nay da thuc hién rat tot viéc phuc vu nhan
dan, vi vay nén phat huy va duy tri.

1.3. Chi phi sir dung dich vu
Béi duéng cho CBCC trong qua trinh gidi quyét cong viéc
100% cdng dan khéng boi dudng cho cdng chire khi st dung dich vu.
a) CAc diéu kién dam bao cho cong dan gop Y, khiéu nai, 16 cao
b) Viéc tiép thu, gidi quyet nhimg y kién déng gop cua nguoi dan
100% nguoi dan ndi rang Y kién cta ho da dugc tiép thu, giai quyét nhiét tinh.
¢) Nguyén nhan nguwoi dan khdng tham gia dong gop y kién
Bdng 3: Nguyén nhan nguwoi dan khdng tham gia gop y
Nguyén nhan Ty 1€ (%)

Do khong c6 gi can gop y 100
Do chat lugng dich vu cung tmg tot

Do nhitng thiéu s6t chua dén mirc phai gop y

Do dng/ba nghi rang c6 gop Y, khiéu nai, to céo ciing khong
thay doi duoc gi
Khac
Ly do khong tham gia dong gop y kién duoc nguoi dan lya chon nhiéu nhat

1a do khong c6 gi can gop y (100%).

1.4. Mike d§ hai long chung ‘ ,

K&t qua cugc khao sat cho thay, phan lon cong dan kha hai long va rat hai long
d6i voi chat luong gidi quyét TTHC tai B6 phan mot ctra xa (100%).

1.5. Y kién clia nguwoi dan, t6 chirc dé nang cao chit lrgng dich vu
100% cac y kién chii yéu tip trung vao cac van dé sau: ting cuong ra soat, bai
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b6 nhitng thi tuc hanh chinh ruom ra, khong can thiét rat ng’fm thoi gian hoan thanh
cac thu tuc hanh chinh cho nguoi dan; thyc hién t6t viée niém yét cong khai quy trinh
giai quyét cac thii tuc hanh chinh; ting cudng tuyén truyén cho nguoi dan vé cac quy
dinh va thu tuc hanh chinh; nang cao trinh do, k¥ nang nghi¢p vu cho can bo, cong
chtrc.

2. Két qua khao sat mirc do hai long ciia cong dan ddi voi viée giai quyét
TTHC thugc linh vuc chirng thue

Péi tuong khao sat la ca nhan da tryc tiép giai quyét cac TTHC lién quan dén
linh vue chimg thuec, gom thu tuc chimg thue ban sao tur ban chinh gidy o, van ban
do co quan to chirc c6 thim quyén cia Viét Nam cap hodc chting nhan véi tong sb
phiéu 13 20 cu thé:

2.1. Kha ning tiép cin dich vu

b) Tim hiéu thdng tin vé thii tuc, hé so trude Khi thyce hién:

Két qua khao sat cho thay, c6 100% cong dan cd tim hiéu vé théng tin lién quan
dén thi1 tyc, ho so trude khi thuc hién. Hinh thie ma cong dan Iya chon tim hiéu thong
tin 14 hoi thong tin tai BO phén tiép nhan va tra két qua (100%).

Panh gia vé mirc 46 day du va dé hiéu cta cac kénh thong tin néu trén, 100%
ngudi dan déu cho biét céc thong tin ma ho nhan dugc déu day du va dé hicu. Tuy
nhién, tir két qua trén cho thiy, ngudi dan van lya chon hinh thue truyen thong thay vi
str dung, tng dung coéng nghé thong tin, cong nghé sb. Nhu vay, can tuyén truyén,
ddng thoi c6 giai phap thich hop khuyén khich ngudi dan tiép can, sir dung tmg dung
cong nghé thong tin trong giao dich véi co quan nha nude, dac biét trong thoi diém
thyc hién chuyen d01 sO hi¢n nay.

b) Vé noi tiép nhdn ho so

- Co s vat chét tai BO phan mot ctra duoc cong dan danh gia rat cao, ti 1& hai
1ong va rat hai 1ong dat 100% & tat ca cac yéu tb tir dién tich, khong gian dén ban ghé,
but, nude udng hay vé sinh cong cong...

- Panh gia vé tinh minh bach ciia tha tuc: 100% ngudi dan danh gia quy trinh
thi tyc ho so da dugc niém yét cong khai, 16 rang.

- Panh gia vé hinh thtrc cho dé dgi dén luot duoc tiép nhan ho so: 100% nguoi
dan st dung hinh thtrc xép hang cho dén luot.

- Hinh thtrc tim hiéu théng tin vé tinh hinh giai quyét hd so: 100% ngudi dan
tim hiéu vé tinh hinh giai quyét hd so cia minh sau khi hd so duoc tiép nhan. Trong
d6 100% 1a hoi truc tiép cong chire giai quyét hd so. Ly do cha yéu 1a can bo, cong
chuc giai thich 16 rang, day du.

C) Pé xudt ciia nguoi dan vé co sé vt chdt, quy trinh tiép nhdn Va tra ho so

100% nguoi dan khong dé xuat y kién.

2.2.  Kha nang dap ung

a) Thai dé phuc vu va nang luc cua can bo cong chire (CBCC)

- Thai d6 lam viéc cua CBCC: 76,6% cong dan danh gia CBCC rat nhiét tinh,
23,4% cong dan danh gia CBCC nhiét tinh.

- Kha niang hudng dan, giai thich thu tuc, hd so: 46,7% ngudi dan danh gia
CBCC giai thich cac thu tuc d& hiéu; 53,3% danh gia rat dé hiéu.

- Can bo, cong chire wu tién tiép nhan va tra hd so: khi khao sat 100% cong dan
khéng bat gap hién tuong CBCC wu tién tiép nhan va tra hd so khong theo s thir tu.

b) Thoi gian tiép nhdn, xir 1y Va trd ho so
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- Thoi gian chd doi dé dugce tiép nhan va tra hd so: 100% nguoi dan tra 16i chd
dudi 30 phut.
c) Tinh hinh tze}J nhdn va xit Iy ho SO
- S6 1an nop hd so trude khi dugce tlep nhén, giai quyét: 100% cong dan chi thuc
hién, hoan chinh hd so 01 lan, trudc khi hd so duoc tlep nhan va giai quyét.
- Thoi gian duogc tra ho so 50 v&i hen: 100% két qua dugc tra sém han.
- Panh gia vé thoi gian xt 1i hd so: 100% danh gia viéc xtr Iy hd so dung quy
dinh; 100% danh gi4 nhanh va hop 1y.
d) Thoi gian phdi cho dé nhén dwoc két qua
- Phan 16n ngudi dan (100%) nhan duogc két qua ding han va sém han.
- Danh gi4 vé thoi gian giai quyét: 100% danh gia thoi gian xt Iy hd so theo
quy dinh hién nay la: hop 1y va nhanh.
Bing 2: Thoi gian nhdn/trd két qua

Noi dung Ty 1€ %
1. Thoi gian nhén dwec hé so
Sém hen 34,5
Dung hen 65,5

Tre hen

Khéng hen ngay, can bo goi

2. Nhén Xét ciia ngwoi dan vé thoi gian xir 1y hién nay

Lau
Hop ly 26,7
Nhanh 73,3

3. Ly do trd tré hen

Do ho so phirc tap, can xt ly thém

Do c6ng chirc khéng 1am vin ban yéu cau bo sung , hoan thién
ho so theo quy dinh

Do ¢6ng chic tra ho so di vang

Do bo phan chuyén mén chua xu ly xong ho so

Do c6ng chirc goi ¥ dng/ba tang qua biéu, phong bi

Khéc (can bo khdng giai thich, kndng rd y do, doi cap trén xir
ly...)

e) Y kién dé xudt ciia ngwoi dan dé cong chire dap vmg tot hon mong muon ciia
nguoi dan trong thoi gian toi

100% cac ¥ kién chi yéu tap trung vao cac van dé sau: tiép tuc phat huy tinh
than 1am viéc nhanh chéng nhu hién nay; rat ngan tho1 gian xur 1.

Bén canh nhiing thiéu s6t ma CBCC cén sira chita cling rat nhiéu ¥ kién cta
cong dan cho rang can bo, cong chirc hién nay di thyc hién rat tot viéc phuc vu nhan
dan, vi vy nén phat huy va duy tri.

2.3. Chi phi sir dung dich vu
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Béi duéng cho CBCC trong qua trinh gidi guyét cong viéc
100% cdng dan khong bdi dudng cho cdng chie khi st dung dich vu.
a) Cac dléu kién dam bao cho cong dan gop y, khiéu nai, t6 cao
b) Viéc tiép thu, glaz quyet nhu’ng y kién dong gop cua ngu’m dan
100% ngudi dan ndi rang y kién ciia ho da duoc tlep thu, giai quyét nhiét tinh.
¢) Nguyén nhan nguoi dan khong tham gia déng gop y kién
Bdng 3: Nguyén nhan ngwoi dan khong tham gia gép y
Nguyén nhan Ty 1€ (%)

Do khong cd gi can gop y 100

Do chat lwgng dich vu cung tmg tot

Do nhiing thiéu s6t chua dén mirc phai gop y

Do 6ng/ba nghi rang c6 gop Y, khiéu nai, t6 céo ciing khong
thay do1 dugc gi

Khac

Ly do khdng tham gia déng gop ¥ kién duoc ngudi dan Iya chon 1a do khéng c6
gi can gop ¥ (100%).

2.4. Mikc do hai long chung

Két qua cudc khao sat cho thiy, phan 16n cong dan kha hai 1ong va rat hai long
d6i voi chat lugng giai quyét TTHC tai B6 phan mot cira (100%).

2.5. Y Kién ciia ngwoi dan, to chire dé nang cao chat lwong dich vu

100% cac ¥ kién chil yéu tip trung vao cac van dé sau: ting cudng ra soat, bii
b6 nhiing thi tuc hanh chinh ruom ra, khong can thiét rut ngén thoi gian hoan thanh
cac thu tuc hanh chinh cho nguoi dan; thyc hién t6t viéc niém yét cong khai quy trinh
giai quyét cac thi tuc hanh chinh; ting cudng tuyén truyén cho nguoi dan vé cic quy
dinh va thu tuc hanh chinh; nang cao trinh dg, ky nang nghi¢p vu cho cén bd, cong
chure.

3. Két qua khao sat mirc d§ hai long ciia cong dan doi véi viée giai quyét
TTHC thugc linh vuec Nguwoi c6 cong

Déi tuong khao sat la ca nhan da tryc tiép giai quyét cac TTHC lién quan dén linh
vuc chimg thyec, gbém: thu tuc Thu tuc giai quyét ché do tro cap tho cung liét si ; Giai
quyét ché d6 mai tang phi dbi voi cuu chién binh; Giai quyet ché d6 mai tang phi d01 voi
thanh nién xung phong thoi ky chong Phép véi tong sb phiéu 1a 05 cu thé:

3.1. Kha ning tiép can dich vu

b) Tim hiéu thdng tin vé thii tuc, hé so trude khi thuc hién:

Két qua khao sat cho thay, c6 100% cong dan cd tim hiéu vé théng tin lién quan
dén thi1 tyc, ho so trude khi thyc hién. Hinh thie ma cong dan Iya chon tim hiéu thong
tin 1a hoi thong tin tai B phan tiép nhan va tra két qua (100%).

Panh gia vé mirc 46 day du va dé hiéu cua cic kénh thong tin néu trén, 100%
ngudi dan déu cho biét cac thong tin ma ho nhan dugc déu day du va dé hiéu. Tuy
nhién, tir két qua trén cho thiy, ngudi dan van lwa chon hinh thire truyen théng thay vi
st dung, ing dung coéng nghé thong tin, cong nghé sb. Nhu vay, can tuyén truyén,
ddng thoi c6 giai phap thich hop khuyén khich ngudi dan tiép can, sir dung tng dung
cong nghé thong tin trong giao dich voi co quan nha nudc, déac biét trong thoi diém
thuc hién chuyén doi s6 hién nay.




d) Vé noi tiép nhdn ho so

3.1.1.Co s& vt chat tai BO phan mot ctra dugc cong dan danh gia rat cao, ti 1é
hai 1ong va rat hai long dat 100% & tat ca cac yéu to tir dién tich, khong gian dén ban
ghé, bat, nudc udng hay vé sinh cong cong...

3.1.2.Panh gi4 vé tinh minh bach cta thi tuc: 100% ngudi dan danh gia quy
trinh thu tuc hd so di duge niém yét cong khai, rd rang.

3.1.3. Panh gia vé hinh thirc chd dé doi dén lugt dugc tiép nhan ho so: 100%
nguoi dan sir dung hinh thirc xép hang cho dén luot.

3.1.4. Hinh thirc tim hleu thong tin vé tinh hinh giai quyét hd so: 100% nguoi dan
tim hiéu vé tinh hinh giai quyét ho so cua minh sau khi hd so dugc tiép nhan. Trong do6
100% 1a hoi truc tlep cong chire giai quyét hd so. Ly do cha yéu 1a can bo, cong chirc
giai thich 6 rang, day du.

e) Dé xudt ciia nguoi dan vé co SO vt chat, quy trinh tiép nhdn Va trd hé so

100% nguoi dan khong dé xuat y kién.

3.2.  Kha niang dap ung

f) Thai do phuc vu va nang luc cua can bo cong chire (CBCC)

- Thai d¢ 1am viéc cua CBCC: 76,6% cong dan danh gia CBCC rt nhiét tinh,
23,4% cong dan danh gia CBCC nhiét tinh.

- Kha niang hudng dan, giai thich thu tuc, hd so: 46,7% ngudi dan danh gia
CBCC giai thich cac thu tuc d& hiéu; 53,3% danh gia rat dé hiéu.

- Céan b, cong chirc vu tién tiép nhan va tra hd so: khi khao sat 100% cong dan
khong bat gap hién tuong CBCC uu tién tiép nhan va tra ho so khong theo s6 thir tu.

) Thoi gian tiép nhdn, xit Iy Va trd hé so

h) Thoi gian tiép nhdn, xir 1y Va tra ho so

- Thoi gian cho doi dé duoc tiép nhén va tra ho so: 100% nguoi dan tra 101 cho
Tir 30 phut dén 1 tiéng do Do thi tuc ho so nhiéu gidy to

i) Tinh hinh tiép nhdn va xit 1y hé so

- S6 1an nop hd so trude khi duogce tiép nhan, giai quyét: 100% cong dan chi thuc
hién, hoan chinh ho so 01 1an dat 80 %, ho so 02 lan dat 20 % do chua chuan bi ho so
day dut, rude khi hd so duoc tiép nhan va giai quyét.
- Thoi gian dugc tra ho so S0 v&i hen: 100% két qua duoc trd dang han.

- Panh gia vé thoi gian xt 1i hd so: 100% danh gia viée xtr Iy hd so dung quy
dinh; 100% danh gia nhanh va hogp 1y.

i) Thoi gian phdi cho d@é nhdn dwoe két qua

- Phan 16n ngudi dan (100%) nhan duogc két qua ding han.

- Panh gia vé thoi gian giai quyét: 100% danh gia thoi gian xt Iy hd so theo
quy dinh hi¢n nay la: hop 1y va nhanh.

Bing 2: Thoi gian nhdn/trd két qud
Noi dung Ty 1§ %

1. Thoi gian nhdn dwoc hé so

Som hen
Dlng hen 100

Tré hen

Khéng hen ngay, can bo goi
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2. Nhén Xét ciia ngwoi dan vé thoi gian xie 1y hién nay

Lau
Hop ly 100
Nhanh

3. Ly do trd tré hen

Do ho so phirc tap, can xt ly thém

Do cong chirc khéng 1am vin ban y&u cau bo sung , hoan thién
ho so theo quy dinh

Do ¢6ng chirc tra ho so di vang

Do bo phan chuy@&n moén chua xir Iy xong ho so

Do c6ng chire goi ¥ 6ng/ba tang qua biéu, phong bi

Khéc (can bo khong giai thich, khong ré y do, doi cap trén xir
ly...)

K) Y kién dé xudt ciia nguoi din dé cong chire dép iing tét hon mong muon cia
nguoi dan trong thoi gian toi

100% céc y kién chil yéu tap trung vao cic van dé sau: tiép tuc phat huy tinh
than 1am viéc nhanh chong nhu hién nay; rat ngan thoi gian x 1.

Bén canh nhitng thiéu sé6t ma CBCC can stra chita ciing rat nhiéu y kién cua
cong dan cho ring can bd, cong chirc hién nay da thuc hién rat tét viéc phuc vu nhan
dan, vi vay nén phat huy va duy tri.

3.3. Chi phi sir dung dich vu
Béi duéng cho CBCC trong qua trinh gidi quyét cong viéc
100% cdng dan khéng bdi dudng cho cdng chire khi st dung dich vu.
d) Cac diéu kién dam bao cho cong dan gop Y, khiéu nai, 16 cao
e) Viéc tiép thu, glaz quyet nhung y kién dong gop cua nguoi dan
100% ngudi dan ndi rang Y kién ciia ho da duoc tlep thu, giai quyét nhiét tinh.
f) Nguyén nhan nguroi dan khong tham gia déng gop Y kién
Bdng 3: Nguyén nhan ngwoi dan khdng tham gia gop y
Nguyén nhan Ty 1€ (%)

Do khong c6 gi can gop y 100

Do chat lugng dich vu cung tmg tot

Do nhitng thiéu s6t chua dén mirc phai gop y

Do 6ng/ba nghi rang c6 gop Y, khiéu nai, td céo ciing khong
thay doi duoc gi

Khac

_ Ly do khdng tham gia dong gop ¥ kién dugc ngudi dan lua chon 1a do khéng c6
gi can gép y (100%).

3.4. Miire d hai long chung ‘ ,
~ Keét qua cudc khao sat cho thay, phan lon cong dan kha hai long va rat hai long

do6i voi chat luong giai quyét TTHC tai BO phan mot ctra (100%).
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3.5. Y kién ciia nguoi dan, to chirc dé nang cao chit lwong dich vu

100% cac y kién chii yéu tap trung vao cac van dé sau: tang cuong ra soat, bai
b6 nhing tha tuc hanh chinh ruom ra, khong can thlet rat ngan thoi gian hoan thanh
cac thu tyc hanh chinh cho nguoi dan; thyc hién t6t viéc niém yét cong khai quy trinh
giai quyét cac thii tuc hanh chinh; ting cudng tuyén truyén cho nguoi dan vé cac quy
dinh va thu tuc hanh chinh; nang cao trinh do, k¥ nang nghi¢p vu cho can bg, cong
chtrc.

4. Két qua khao sat mirc dd hai 1ong ciia cong dan dodi véi viée giai quyét
TTHC thugc linh vuc Bao trg xa hoi

Déi tuong khao sat la ca nhan da truc tiép giai quyét cac TTHC lién quan dén linh
vuc chung thuc, gom thi tuc Xéc dinh, xac dinh lai mic do khuyét tat va cip Gidy xac
nhan khuyét tat; HO trg chi phi mai tang cho ddi tuong bao tro xa hoi; Cong nhén ho
thoat nghéo, ho thoat can nghéo thudng xuyén hang nam voi tong s6 1a 05 phiéu cu thé:

4.1.Kha niing tiép can dich vu

b) Tim hiéu thong tin vé thii tuc, ho so truede Khi thuee hién:

Két qua khao sat cho thay, c6 100% cong dan cd tim hiéu vé théng tin lién quan
dén thi1 tyc, ho so trude khi thyc hién. Hinh thire ma cong dan Iya chon tim hiéu thong
tin la hoi thong tin tai B phan tiép nhan va tra két qua (100%).

Danh gia vé mirc d6 day du va dé hiéu cua cac kénh thong tin néu trén, 100%
nguoi dan déu cho biét cac thong tin ma ho nhan duoc déu day du va dé hiéu. Tuy
nhién, tir két qua trén cho thay, ngudi dan van lwa chon hinh thirc truyén thong thay vi
st dung, tmg dung cong nghé thong tin, cong nghé sd. Nhu viy, can tuyén truyén,
dong thoi c6 giai phap thich hop khuyén khich ngudi dan tiép can, sir dung Gmg dung
cong nghé thong tin trong giao dich véi co quan nha nude, dic biét trong thoi diém
thuc hién chuyén ddi sb hién nay.

f) Vé noi tiép nhdn hé so

4.1.1.Co s vat chat tai BO phan mot ctra dugc cong dan danh gia rat cao, ti 18

hai 1ong va rat hai long dat 100% & tat ca cac yéu td tir dién tich, khong gian dén ban
ghé, bat, nudc udng hay vé sinh cong cong...

4.1.2. Panh gia vé tinh minh bach cua tha tuc: 100% nguoi dan danh gia quy
trinh thu tuc hd so di dugc niém yét cong khai, rd rang.

4.1.3. Panh gia vé hinh thirc cho dé doi dén luot duge tiép nhan ho so: 100%
nguoi dan sir dung hinh thirc xép hang cho dén luot.

4.1.4. Hinh thirc tim hiéu théng tin vé tinh hinh giai quyét hd so: 100% ngudi
dan tim hiéu vé tinh hinh giai quyét ho so ctia minh sau khi ho so duoc tiép nhan.
Trong d6 100% la hoi truc tiép cong chuc giai quyét hd so. Ly do cha yéu 1a can bo,
cong chure giai thich 13 rang, day du.

) Pé xudt ciia nguoi dan vé co SO vt chat, quy trinh tiép nhdn Va trd hé so

100% nguoi dan khong dé xuat y kién.

4.2. Kha nang dap ung

1) Théi do phuc vu va nang luc ciia can bo cong chire (CBCC)

- Thai d6 1am viéc cua CBCC: 55,5% cong dan danh gia CBCC rat nhiét tinh,
44,5% cong dan danh gia CBCC nhiét tinh.

- Kha niang hudng dan, giai thich thu tuc, hd so: 50,0% ngudi dan danh gia
CBCC giai thich cac thu tuc d& hiéu; 50,0% danh gia rat dé hiéu.

- Can bo, cong chire wu tién tiép nhan va tra hd so: khi khao sat 100% cong dan
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khéng bat gap hién tuong CBCC wu tién tiép nhan va tra hd so khong theo sd thi tu.
m) Thoi gian tiép nhdn, xit Iy Va trd hé so
- Thoi gian chd doi dé duoc tiép nhan va tra hd so: 100% nguoi dan tra 101 chd
Ttr 30 phut dén 1 tiéng do Do thi tuc hd so nhiéu gidy to
n) Tinh hinh tiép nhdn va xir 1y ho so
- S6 1an ndp hd so trude khi duogce tiép nhan, giai quyét: 100% cong dan chi thuc
hién, hoan chinh ho so 01 1an dat 80 %, ho so 02 lan dat 20 % do chua chuan bi ho so
day dut, rude khi hd so duoc tiép nhan va giai quyét.
- Thoti gian dugc tra ho so S0 v&i hen: 100% két qua duoc tra ding han.
- Panh gia vé thoi gian xir 1i hd so: 100% danh gia viéc xtr Iy hd so dung quy
dinh; 100% danh gia nhanh va hop 1y.
0) Thoi gian phdi cho dé nhdn dwoc két qud
- Phan 16n nguoi dan (100%) nhan duogc két qua ding han va sém han.
- Panh gia vé thoi gian giai quyét: 100% danh gia thoi gian xt Iy hd so theo
quy dinh hién nay la: hop 1y va nhanh.
Bing 2: Thei gian nhdn/trd két qua

Noi dung Ty 1€ %
1. Thoi gian nhdn dwoc hé so
S6ém hen
Dlng hen 100
Tré hen

Khéng hen ngay, can bo goi

2. Nhin xét ciia ngwoi dan vé thoi gian xir 1y hién nay

Lau
Hop ly 100
Nhanh

3. Ly do trd tré hen

Do ho so phirc tap, can xt ly thém

Do c6ng chirc khéng 1am vin ban y&u cau bo sung , hoan thién
ho so theo quy dinh

Do ¢6ng chic tra ho so di vang

Do bo phan chuy@&n mén chua xir Iy xong ho so

Do c6ng chire goi ¥ dng/ba tang qua biéu, phong bi

Khéc (can bo khong giai thich, khong ré y do, doi cap trén xir
ly...)
p) Y kién dé xudt ciia nguoi din dé cong chire dép iing tét hon mong muén cia
nguoi dan trong thoi gzan to1i
100% céc y kién chil yéu tap trung vao cac van dé sau: tiép tuc phat huy tinh
than lam viéc nhanh chong nhu hién nay; rat ngan thoi gian xu 11
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Bén canh nhitng thiéu s6t ma CBCC can sira chita ciing rat nhiéu y kién cua
cong dan cho réng can bd, cong churc hién nay da thuc hién rat tot viéc phuc vu nhéan
dan, vi vay nén phat huy va duy tri.

4.3. Chi phi sir dung dich vu
Boi dwéng cho CBCC trong qué trinh gidi quyét cong viéc
100% cdng dan khéng boi dudng cho cdng chie khi st dung dich vu.
g) Cac dléu kién dam bao cho cong dan gop y, khiéu nai, t6 cao
h) Viéc tiép thu, glaz quyet nhu’ng y kién dong gop cua nguoi dan
100% nguoi dan ndi rang Y kién cua ho di duogc tlep thu, giai quyét nhiét tinh.
i) Nguyén nhan nguoi dan khdng tham gia déng gop y kién
Bdng 3: Nguyén nhan ngwoi dan khong tham gia gép y
Nguyén nhan Ty 1€ (%)

Do khong c6 gi can gop y 100

Do chat lugng dich vu cung g tot

Do nhiing thiéu s6t chua dén mirc phai gop y

Do dng/ba nghi rang c6 gop Y, khiéu nai, t6 céo ciing khong
thay doi duogc gi

Khac

Ly do khdng tham gia dong gop ¥ kién duoc ngudi dan Iya chon 1a do khong co
gi can gop ¥ (100%).

4.4. Mirc do hai long chung

Két qua cudc khao sat cho thay, phan 16n cong dan kha hai 1ong va rat hai long
d6i voi chat lugng giai quyét TTHC tai B6 phan mot cira (100%).

4.5. Y kién ciia nguoi dan, to chire dé nang cao chat lwong dich vu

100% cac ¥ kién chil yéu tip trung vao cac van dé sau: ting cudng ra soat, bai
b6 nhing tha tuc hanh chinh ruom ra, khong can thiét rat ngén thot gian hoan thanh
cac thu tuc hanh chinh cho nguoi dan; thyc hién t6t viéc niém yét cong khai quy trinh
giai quyét cac thl tuc hanh chinh; ting cudng tuyén truyén cho nguoi dan vé cac quy
dinh va thu tuc hanh chinh; nang cao trinh dg, ky nang nghiép vu cho cén bd, cong
chure.

5. KET LUAN VA KIEN NGHI

5.1. Panh gia chung

- Uu diém

Nam 2023, cong tac cai cach hanh chinh da duoc cip ty chinh quyen quan tam
trién khai thuc hién, véi nhiéu giai phap dong bo, hiéu qua, tao su chuyen bién manh
mg trong hoat dong cta by may hanh chinh. Nén hanh chinh d3 c6 chuyén bién tich
cuc theo hudng nén hanh chinh phuc vu, chuyén nghiép, hién dai, nang dong, trach
nhiém, dap ing ngay cang t6t hon yéu cau ctia ngudi dan va xa hoi va phat trién kinh
té - x& hoi trén dia ban x&; gitp co quan hanh chinh nha nudc xay dung, cung g cac
dich vu hanh chinh céng c6 chit lugng; dong thdi, c6 co s¢ didu chinh muc tiéu,
nhiém vu cai cach hanh chinh phu hop, dap Gmg yéu cau, mong doi ctia ngudi dan.

Qua trinh trién khai khao sat do luong sy hai 1ong ctia ngudi dén, to chic d6i
véi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban xa nam 2023 da nhan
dugc su phdi hop va su tham gia tich cuc, c6 trach nhiém cta doi ngii can bo, cong
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chtrc, cac nganh, doan thé, to chirc, c4 nhan trén dia ban x4
- Han ché, kKo khdn
Trién khai khao sat do ludng su hai 10ng cua ngudi dan, to chic dbi véi sy
phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban x4 nam 2023 gip phai mot sb
kho khan, han ché trong qué trinh trién khai, nhu ngudn kinh phi trién khai chua co6,
pham vi diéu tra rong, cong tac tuyén truyén vé st dung cong nghé thong tin, thyc
hién chuyen d6i s6 con han ché, da s0 nguoi déan lya chon hinh thuc truyen thong la
chu yeu. Do vy, trong thoi gian t6i can co giai phap thong tin, tuyén truyén dé ting
cudng nhan thirc ctia ngudi dan, t6 chirc trong viée ap dung cong nghé thong tin trong
qua trinh str dung dich vu cong.
5.2. D& xuit, kién nghi
- Cong chuc chuyén mon, tiép tuc diy manh hon nita ing dung coéng nghé
thong tin trong hoat dong cua UBND xa, gop phan thuc hién muc tiéu hién dai hoa
nén hanh chinh va xay dung chinh quyen dién tu; thuc hién chuyen do6i sb, day manh
viéc trién khai dich vu cong truc tuyén mot phan va toan trinh nham tao sy minh bach
trong cung cdp dich vu cong cua cac co quan hanh chinh nha nuéc.
- Tao diéu kién, bé tri kinh phi phtt hop cho hoat dong trién khai do ludng su hai
1ong vé sy phuc vu hanh chinh hang, gop phan thuc hién thanh céng muc tiéu, chuong
trinh cai cach hanh chinh nha nudc./.

Noi nhan:

- UBND huyén (b/c);

- Thuong truc DU, HDND, UBND (b/c);
- Can b9, cong chuc UBND xa;

- Luu: VT.
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