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Két qui khio st mirc d hai 1ong ciia cong dén va h gia dinh
ddi véi mdt sb djch vu cong trén dia ban tinh Thanbh Héa

Phiéin thir nhét
NHUNG VAN PE CHUNG

L. TOM TAT TONG QUAN

Khéo sat mic d6 hai long ngudi sit dung dich vu ddi véi dich vu céng 18
hinh thitc thdm dd ¥ kién ngudi dén va hd gia dinh v& cac dich vu do nhé nuéce
cung cép. Déy 13 mét trong nhimg nhiém vu ciia K& hoach cai cich hanh chinh
giai doan 2011 - 2015 tinh Thanh Héa. Ngay 4/7/2012, Hoi dong nhén dén tinh
Thanh Héa d& ban hanh Nghi quyét sé 33/2012/NQ-HPND v& giam sét viéc thuc
hién cai cch thit tuc hanh chinh; trén co s& d6, Uy ban nhén dén tinh ban hanh ké
hoach trién khai thue hign tai Quyét dinh s§ 3170/QD-UBND ngay 27/9/2012.
Trong khudn khé trén, muc tiéu cude khio sat nim 2015 nhim tim hiéu y kién
phan hdi cta céng dan va ho gia dinh v& hidu qué hoat déng clia cdc don vi cung
{mg mdt sé dich vy cdng tai cip X3, cép huyén va tai Trung tAm gi6i thidu viée
1am thude S& LDTBXH, tir d6 rit ra céc bai hoc va kién nghi UBND tinh, céc
nganh, céc cip céi tién viéc cung (mg dich vu céng trén dia bén trong pham vi
thim quyén,

Khio sit mic d hai 1ong cla ngudi dan, hé gia dinh vé mdt s dich vu
cong nim 2015 duge tién hanh trén dja ban hai don vi cip huyén 14 huyén Hoing
Héa va huyén Tho Xuin.

1. Cée djch vu cong duge khio sit thude cdc linh vire

- Chinh séch béo hiém thét nghiép: Giai quyét ché d6 béo hiém théit nghiép
(thudc thAm quyén quéan 1y va giai quyét ciia So LDTBXH).

- Thanh 13p va phét trién doanh nghiép: Dang ky kinh doanh d6i véi ho kinh
doanh (thugc thém quyén quén 1y va gidi quyét clia UBND cép huyén).

- Tu phép - h tich: Dang ky khai sinh (thude thim quyén quéan Iy va giai
quyét ciia UBND cép x3).

Biéng phuong phap didu tra chon méu va phéng vén cac c4 nhan truc tiép
thycc hién céc cong viée: déng ki khai sinh, dng ki kinh doanh d&i véi hd kinh



doanh va gidi quyét do bao hiém thit nghiép trén bdn khia canh: (1) Tiép can
dich vu; (2) Kha niing dép tmg; (3) Chi phi sir dung dich v va (4) Co ché phan
hdi, gép ¥. Qua cude khéo sét, s& ddnh gi4 chung va néu y kién nhdn xét vé
nhimg nguyén nhén dan dén han ché va céc giai phédp dé xudt ci thién chét luong
cung g djch vu céng nhim néng cao higu qué céi cdch hanh chinh trén dja ban.

Trong khudn khé khao sét 1an niy, di c6 713 cudc phong vén thyc hién véi
cdc cd nhén truc tjép thie hién céc djch vu (dang ki gidy khai _sinh, déng ki kinh
doanh d8i véi hé kinh doanh va thi tuc giai quyét ché d6 bao hiém thét nghiép) tai
30 x4 & 2 huyén duge chon. Ngudi tra 161 duge chon bing phuong phédp chon méu
ngAu nhién tir t4t c cdc hd dén va c4 nhén d3 tryue tiép thuc hién céc djch vy hinh
chinh trong nam 2014.

2. Mot s6 két qua va phét hién chit yéu qua khao sit

2) Uu diénn:

Ti l& cé4c c4 nhén tham gia khdo sét cd mic d9 khang hai long tuong abi
thép, ti 1¢ khong hai long & tét cé cac dich vu déu dudi 10%, cho thdy céc dich vu
nay phan ndo d3 dép img dwge nhu cdu co ban ciia cong dan. Mt sd cén bd, cong
chite (CBCC) duoc ngudi dan khen ngoi va hai long. Hién tugng wu tién cho
nguoi than quen va hién tuong doi boi dudng thém rét it.

b) Ton tai:

(1) Vige tim hiéu thdng tin qua cac website ciia huyén, S& con nhiéu han ché;

(2) Co st vat chét (CSVC), dién tich phong lam viéc con chat, hep, chua dép
img duge nhu ciu cia ngudi din, nhét 14 phong lam viée cia x&, Trung tam gidi
thiéu viéc lam tinh (gan ddy TTGTVL tinh d& dugc chuyén sang vj trf méi khang
trang hon), chua c6 phuong tién gidi tri d& phyc vu ngudi déan khi dén phai che lau;

(3) Théi dd, ki nang, trinh dd chuyén mén cia CBCC chua ddng ddu, vi vay
chura dép tng duge ki vong clia ngudi dan nnr mét b phin CBCC chua nhiét tinh,
1am vige chura diing gid, wu tién ngudi than/quen, tré hd so tré hen, con nhiing nhiéu,
hen gip ngudi dan nhung khi dén CBCC di ving, di hop...;

(4) Co ché phan hdi, gép ¥ thiéu hiéu qua, thé hién & viée tuy khong nhiéu
ngudi déng gop ¥ kién song cécy kién ciia ho lai chua duge gizi quyet trigt de, nhit
14 y kién trong gidi quyét ché a6 BHTN. Ngudi duge phéng vén dé xuét can don
gian hda hon nita c4c thi tuc, c6 thé sir dung lién thdng mot cira véi nhitng dia ban
xa trung tdm huyén.

Trong gidi han cia cudc khio sit, nhitng phat hién néu trén hodn toin
khéng mang tinh dai dién cho toan bd tinh hinh gii quyét céc thi tuc hanh chinh
(TTHC) trén dja ban tinh Thanh Héa. Kién nghj céc cép chinh quyén can nhic dé



dua ra cac giai phap cai cich va nang cao hiéu qua cung img djch vu cong trén
dia ban tinh:

-Vé rfép eén dich vy: (1) Thyc hién tét hon nita viéc niém yét cong khai va
thong tin v& quy trinh gzal quyét cac TTHCG; (2) Quéng bé qua céc website chinh
thitc dé ngudi sir dung dé Uep can va tra ciru hon (3) Vé CSVC: céi thien céc didu
kién vé co s& vat chét, nhu cung chp day di bat viét, ban ghe nuée udng va co
thé trang bj thém céc phwong tién giai tri nhu sdch, bio...4& nang cao mirc d6 hai
long cha ngudi sir dung. Vi nhiing bd phan nhu tu phap (cAp x&) cin trang bj
méi hodc sira chita méy photo kip théi phuc vu nhu clu cla nguoi dén. Véi
nhing céng s& c6 du dinh cai tao va xAy mdi, can xem xét yéu td x4y nha vé sinh
cho ngudi dan sir dyng gén noi tiép nhin hd so.

- V& kha néing dép 1mg: (1) Chén chinh, loai bd mét s hanh vi khéng phi
hop ctia CBCC nhu nhiing nhiéuy, 1am viéc khong dlng gid, tré hen, wu tién ngudi
thén, quen...; (2) Thudng xuyén tip huén ning cao trinh d8, k§ nang nghidp vu,
dao dirc nganh nghé cho CBCC, ciing ¢6 théi quen xin 151 ngudi dan khi CBCC
c6 sai sét.

- V& chi phi sit dung dich vy: (1) Can minh bach héa cac khoan thu phi, c6
héa don @i kém khi thu céc khodn phi cla nguéi dan, (2) Thudng xuyén thanh
tra, giam sat, xU 1y nghiém nhiing can bé c6 hanh vi gay kho khin, quan liéu,
nhiing nhidu, tiéu cuc dbi véi ngudi dan; (3) Mic du hién tugng CBCC doi héi
khéng nhidu, hdu hét trudng hop 13 ngudi sir dung dich vu chil dong bdi dudng,
nén cic co quan hitu guan cin nghiém cAm hanh vi CBCC nhén bdi dutng dé tao
mét mdi trdng vin minh, lanh manh hon.

- Co ché phdn héi, gép ¥ {1) Cht trong hon viéc tiép nhan, xir 1y nhiing
kién nghi, gbp ¥ cla cong dén; (2) Cén c6 thém nhiéu kénh théng tin dé biét duqc
¥ kién phan hdi tir phia ngudi dén va (3) Giai quyét triét dé nhimg phan hdi, kién
nghj cia nguoi dan.

I1. GIOT THIEU

1. Théng tin chung

Thyc hién Chuong trinh tdng thé Cai céch hanh chinh nhd nuéc giai doan
2011-2020 cia Chinh phi, Thanh Héa da c6 nhimg cht trwong chi dao, tich cuc
diéu hanh @i méi CCHC nbét 12 c4c dich vu hanh chinh cong nhim thu hat diu
tur, phét trién san xudt kinh doanh, va cung chp dich vu cong tt hon cho ngudi
dan. Hién nay, tat ca cac dich vu hanh chinh céng d& dugc trién khai rong khép va
bude dau da phét huy hiéu qua tai céc xa, phuong, thi triin va cac huyén, thi x4,
thanh phé cho dén céc s& quan 1y nha nuéc chuyén nganh. Chi sé CCHC cép tinh
PAR INDEX céc nam déu nim trong t8p céc tinh cé Chi sb tot (trén 80 diém).



Nim 2012 dat 80,41 diém (sb thir tw 16); ndm 2013 dat 80,90 diém (sb thir tu 21);
nim 2014 dat 83,79 diém (s thir tyr 21).

2. Muc tiéu khiao sat

Khao sét y kién phan hoi clia céng dan va hd gia dinh nhim nim bit, tim
hiéu y kién, nhén dinh ciia ngudi sir dung dich vu vé thuc trang gidi quyét TTHC
- cung cép dich vu cdng cho c4 nhan va ho gia dinh dbi véi chét lugng cung img
ciia céc dich vy: dang ki khai sinh, ding ki kinh doanh d6i véi ho kinh doanh va
ding ki huéng bao hiém thit nghiép, tir do phat hién nhitg diém con han ché,
ton tai dé d& ra cdc giai phép phd hgp; nhim lién tuc ndng cao mirc d6 hai long
ctia cé nhén va h gia dinh, cai thién duge mic dé cung Gng cia dich vu cong va
nng cao chit lrgng cai cach hanh chinh trén dia ban tinh,

3. Phuong phip khao st

Dé dat duge muc tiéu tim hidu v& viéc dép tmg nhu cdu ciia ngudi dan khi
str dung cac DVHCC lya chon, khéo st ndy st dung phuong phap diéu tra chon
miu va phéng vin c4 nhén d tryc tiép sir dung dich vu trong thai k¥ nghién ciru.
Béng hoi thiét k& gdm cdc cdu hoi theo 4 chi @& chinh la: (1) Viée tiép cén dich
vu (2) Kha nang dép (mg; (3) Chi phi sir dung dich vy; v& (4) Co ché phén hoi,
g6p ¥ nhdm gitip céng dén c6 co hdi danh gis tuong d6i toan dién vé dich vu
cong lién quan.

4. M6 ti mau khdo st

a) Cdc dom vj va thi ky khdo sét:

Viée khéo sét duge thwe hién trén dia ban 02 huyén: Hoéng Hoéa, Tho
Xuan d8i véi cdc Iinh vue thude thdm quyén quéan 1y va gidi quyét cia Trung tim
gi6i thiéu viéc lam tinh (trye thude S& LDTBXH); UBND cap huyén (Dang ky
kinh doanh d&i véi ho kinh doanh) v2 UBND cép xd (Péng ky khai sinh). Déi
twong duge didu tra, khéo st 12 hd gia dinh, ngudi lao ddng c6 sit dung dich vu
trong nim 2014. Ngudi cung cép théng tin 14 ngudi trire tiép sir dung dich vy
khéo sat trong ho.

b) Péi tuong khdo sét;

H6 gia dinh 6 sir dung dich vu déng ki kinh doanh d6i véi ho kinh doanh,
diing ki khai sinh va ngudi lao déng thure hién thi tuc gidi quyét ché d6 bio hiém
thét nghiép ndm 2014.

c) Dan mAu tdng thé v& quy mé sb lwgng miu dy kién trong cude khdo sat
duge nhém chuyén gia Ngan hang Thé gidi tai Viét Nam trye tiép nghién ctru va
thue hién. Tdng s6 x4, thi trdn duoc chon khéo sét 30 x& véi lugng miu dy kién
12 700 méu,



 Thye té nghién ciru a2 dugce trién khai & 30 x& tai 2 huyén Tho Xuén va
Hoang Héa thu dugc 14 624 miu, trong d6: 279 miu ding ki khai sinh, 169 mau
dang ki kinh doanh di véi hd kinh doanh, 176 miu giai quyét ché dp bao hiém
thét nghip.
Béng 1: S6 lwgng miu di khio st

= Téngsé | HuyénHoing | Huyén Tho
Cic linh vire nghién ciru Kkhaio sit Hoéa Xun
1. Pang ky kinh doanh d6i véi ho 169 140 29
kinh doanh
2. Piing ky khai sinh 279 140 139
3. Giai quyét ché 46 bio hiém 176 132 44
thét nghiép

5. Mt sé vén a8 riit ra qua thye tién khio sit

- Danh sich mAu ban du con ¢6 nhimg yéu t6 khong pht hop véi thuc té
(thué dich vu, méi gidi; ngudi thude dién khao sét da sinh séng noi khac...) nén
khéng tim théy ngudi dan hoic hé gia dinh, vi viy nhém nghién ciru da phai
xubng dia ban khé nhidu 1an.

- 86 lugng ngudi dan 1am thd tuc bao hiém thit nghiép khong con & dia
phuong (da tim vigc lam khéc, 14y chdng, 14y v, chuyén dia diém cu trit...) rét
nhiéu, vi vay luong miu dat dugc khéng cao.



Phan thir hai
KET QUA KHAO SAT

I. KET QUA KHAO SAT CONG DAN TRONG VIEC XIN CAP
PHEP PANG KY KINH DOANH POI VOI HQ KINH DOANH TREN PIA
BAN TINH THANH HOA

~ Linh v ndy duge khio sét tai 2 huyén: Tho Xuén v Hoing Hoa, véi
tong s6 trudng hgp duge khao sét 1a 169 trong d6 Tho Xuén (29 trudng hop) va
Hodng Héa (140 trudmg hop). Két qua khao st nhu sau:

1. Kha niing tiép cén dich vu

a) Théng tin vé thi tuc, quy trink khi lam thi tuc cdp gidy phép ding ki
kinh doanh:

Ti 1& cdng dan tim hidu th tuc trwée khi thuc hién thi tuc cip phép kinh
doanh trong di cao, véi 83,6% sb ngudi tra 191 tai Hoing Héa va 76,9% sb nguoi
tra 18 tai Tho Xuén. Céng d4n ciing tim hidu qua nhitu kénh théng tin khéc nhau:

Bang 2 : T¥ 1€ h{ c6 fim hiéu thang tin trude khilam thd tyc cAp gidy phép
kinh doanh theo hinh thirc im hidu (PVT %)

- Huyén Hoéng | Huyén Tho
Hinh thirc im hiéu thong tin Chung 16 Xubn
1. Trén website ciia So K€ hoach Ddutr | 2,1 1,7 4,2
2. Trén website ciia UBND huyén 9.4 6,8 22,7
3. Tai B4 phén tiép nhén va trd két qua
ctia UBND huyén 42,0 41,0 47,6
4. Hoi ngudi thin hoge bén thin da fing | 5 | 545 564
thue hién
5. Théng qua ngudi moi gidi 3,6 2,6 9,5
6. Hoi céng chre huyén 20,3 22,2 9,5
7. Khac 19,0 20,0 13,8

- Trong nhimg trudng hop ¢é tim hidu v& thi tuc ding ki kinh doanh, kénh
théng tin chi yéu duge sir dung 1a dua trén kinh nghiém ciia bén thén hogc ngudi
than quen (56,1%) va hoi b phan tiép nhén va tr két qua chia huyén (42%). Ty 1
fim hiéu qua website ¢6, nhung rét thép, déc biét cong din & huyén Holing Hoa. Ty
16 fim hidu trén website ciia S& K& hoach Dau tir chi chiém 2,1%, con trén website
cita UBND huyén chi chiém 9,4%. Diéu ndy cho thiy hiéu qué sir dung website clia
nguoi dan rét thp.



- Ngudi dén duge khao sét cling dénh gia cao v& ke d6 rd rang va dé hiéu
cla céc kénh thdng tin néu trén (chiém trén 80% ¥ kién ddng ).

b) CSVC, trang thiét bi phuc vu céng ddn

- Gan nhu nhimg ngudi tra 161 phong vén déu nhat tri, Bo phén tiép nhan
va tra két qua ¢6 vj trf thuéin tién, d tim (99,4%). Ty 16 hai long véi CSVC cia
b6 phén nay dat mitc trung binh khé tr&r [én. Vin con 6 nhimg yéu t6 cin phai
cai thién dé dat dugc su hai long cia céng dan hon nhu: Ty 1 khéng hai long va
it hai long véi dién tich, khéng gian con chiém t&i 26,6%, nha vé sinh 29,6% va
phuong tién giai tri 30,6%. Day 1a nhimg ty 1&¢ dang luu § dé c6 giai phap cai
thién sau nay.

- Ty 1§ cong dan duge héi co tim hiéu vé finh hinh giai quyét hé so sau khi
hé so duge tiép nhan twong d6i thip 34,3%, didu nay cho thiy ngudi dan di quen
véi co ché mot cira, khi duoc héi li do tai sao khong tim hiéu xem hd so ciia minh
duoc giai quyét thé ndo da phén ngudi dan déu tra &i “cit theo gidy hen cia cong
chikc, it kchi bi tré”. Trong sé nhimg ngudi ¢6 tim hiéu tinh hinh gidi quyét hd so
thi ngudi déan chi im hidu qua 2 kénh: hoi truc tiép céng chirc gidi quyét hd so
(86,2%) va hoi qua dién thoai ciia bd phan tiép nhan va tra hd so (13,8%). Pai da
s cong dan dugc héi d&u cho biét cac théng tin dwoc cip nhat va rd rang. Didu
nay cang cing ¢d quan diém ngudi dan da quen thuge véi cach thire lam viée qua
co ché mot clra.

Bang 3: Mike 40 hai long ciia ho dén vé co s& vit chit tai B phéin tiép nhén va

tra két qua (PVT %)
Hai lng | fthai long & Khéng hai long

1. Dién tich, khéng gian 13,4 26,6
2. My tra ciru théng tin 87,9 12,1
3. Bén, ghé 86,6 13,4
4, Bit 95,2 48

5. Quat, méy didu hoa nhiét 46 90,7 9,3

6. Phuong tién gii tri (tivi,...) 69,4 30,6
7. Nude ubng 81,5 18,5
8. Nha vé sinh 70,4 29,6

- T9 1€ ngudi cé gbp ¥ trong viéc ndp hd so va nhin két qua 1a 44 ngudi,
tuong Gng voi 26,1%. Déy 14 mot ty 18 cao, chimg to ngudi dén di c6 ¥ thite rd rang
trong viéc thé hién trach nhiém ctia cng din véi cc dich vu ebng clia nha nuée.



Trong sb 44 ¥ kién, c6 161 17y kién mong mudn cai thién thém vé co s& vit

chét nhu:
. T Conube ubng, c6 thém ban ghé, co cc phurong tién giai trf nhr tivi, béo. ..

dé phuc vu ngudi dén trong thdi gian chis doi dén Iugt minh duge 1am thi tuc.

+ Cé nhiing ¥ kién dénh gié vé co s& vt chat cho rang: cong st khé rong,
nh2 vé sinh ¢6, nhung tuong ddi xa d& nghi cé nha vé sinh gan khu vire mét cira.

+ C6 niém yét TTHC, tuy nhién noi dén cong khai chura thuc sir phit hop, nén
ngudsi dén kién nghi cin phai céng khai, minh bach céc thi tuc hanh chinh (1 ¥ kién).

+ 1 ¥ kién mong mubn trang bi thém may bim sb tu dong dé dam béao moi
ngudi khéng bi chen ngang bdi nhiing nguéi thdn quen ciia can bo.

+ Mong muén céc thi tuc ngay mdt don gizn hon, tét hon (2 ¥ kién).

+ Mong CBCC lam viée tai khu vie tiép nhan va tra hé so nhiét tinh hon
niva, gidi thich 18 rang, cy thé céc vén &8, linh hoat trong gidy t& (8 y kién).

+ C4 5y kién ciia ngudi dén cho ring & nhimg X4 xa trung t4m huyén nén
dAy manh lién thdng mot cira dé ngudi dan do phai di lai, gy tén kém cho dén.

2. Kha ping ddp ing

a. Thdt d6 va ndng lyc gidi quyét cong viéc cia CBCC duoc 16ng hop &
bang dudi day

27.3 O Thér e, khilng guan im
B Chuankiét fink
Cibinh thudng
OINKi tinh
R4t phigt tink

Biéu a4 1: Thai dd ciia c4n bd, cong chire khi
tiép nhén va tra hé so (%)

- TY 1é céng chitc chua nhiét tinh con khé cao, chiém 30,8%, trong d6 co
nhimng ngudi dugc ddnh gia 1a tho o, khéng quan tdm 1,2%, chua nhiét tinh 1,8%.
Ngoi ra, khi true tiép di phong vén, tuy 69,2% s6 cong chirc dugc danh gid cé
théi d6 nhiét finh va rit nhiét tinh, song khéng ddng déu & tAt ci cong chirc. Tai
nhiing cong s& duge ngudi dén danh gid cong chire ¢6 thai do nhiét tinh véi dén
vin cdn cé nhitng ngudi chira nhiét tinh, T 1& cong chitc giai thich khé hiéu chi
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chiém 1,2%, cho thdy da phén c6ng chire dap (mg duge yéu cau cong vigc. Trong
thdi gian t6i, céng chirc cin tiép tuc cai thién thdi &6 lam viéc hon niva &2 ddp
{mg duge mong muén cia ngudi dan.

- Vin cé mot sb ngudi tra 1di cé bat ggp hién tuong céng chirc wu tién cho
ngudi than, quen. Trong s6 5,3% cong chitc bj dén bét gip o6 wu tién xir ly khéng
diing thir tu xép hang cho réng d6 la trudmg hop wu tién cho ngudi than quen.

b) Thoi gian gidi quyét cong viée

Bang 4: Thoi gian chiy doi 38 dén Twot tiép nban va trd hd so (BVT %)

Huyén Huyén
Chung Hoidng Tho
Héa Xufin
Thoi gian ché doi
Duéi 30 phitt 79,6 74,3 89,7
Tir 30 phtit dén 1 tiéng 14,2 16,4 3.4
Trén | tiéng 8,9 93 6,9
Nguyén nhén phai ché dori tir 1 tiéng tré lén
Do nhiéu h6 dén giao dich cing mdt lic 66,7 61,5 100
Do c6ng, chire xit Iy chim 20,0 23,1 0
Do cdng chire di ving 13,3 15,4 0
Do cbng chtre 1am viéc riéng 6,7 1,1 0
Do cong chntc wu tién cho ngudi than, quen 6,7 1,7 0
Khac 20,0 23,1 0

Thoi gian ngudi dan chd doi @ lam thi tue khé nhanh chéng, c6 91,1%
ngudi dan &én giao dich duge xir i céng viée trong khoang thoi gian 1 tiéng tré
lai, chi 6 8,9% sb cong dan phai chdr doi d& xit If céng viée trong khoang thdi
gian trén 1 tiéng. Nguyén nhén khién ngudi dén phai chdr doi trén 1 tiéng cb
tuong déi nhidu yéu t4 nhw: céng chirc xir li chdm 20%, céng chirc & véng
13,3%, cdng chirc lam viéc riéng 6,7%, cong chirc wu tién nhimg ngudi thén quen
6,7%. Pitu ndy cho thdy, mét sb céng chirc da dé nhiing yéu t5 c4 nhén lam énh
huéng dén cong vide. Khong ai bj tir chdi ngp hd so/nhén két qua véi 1y do sép
hét gidy 1am viée.

C6 22 hd phai hoan chinh hd so lin thir 2 méi duge giai quyét trong 46 &
Tho Xuén 12 2 hd va Hoéing Héa 1a 20 ho; 18 ho phai hoan chinh hd so dén lan
thir 2 14 do gia dinh chua chufn bi hé so ddy dii, 2 ho 1a do c4n bd cong chire
huéng dan, giéi thich thii tuc con chwa day dii va 2 ho 1a do cic nguyén nhan



khéc. Nhu vdy, ching ta cin phai tuyén truyén réng rdi cho ngudi dén hiéu thém
vé cac thi tuc, céng chitc cin phai ndm chéc hon nita cac thi tuc dé giai thich cho
ngudi dan mét céch dé hidu nhit. Diéu nay I rét cin thiét boi 1& vén con 5,3%
céng dén sau khi hd so duoc tiép nhén vin phai quay lai d hoan chinh, bd sung
lgi ma nguyén nhén xuat phét tir phia céng chirc chiém 22,2%. C6 1 trudmg hop
tai Hoding Hoa d rit buc bdi voi viée niy va d4 duge cong chire xin 16i, con lai
nhimg trromg hop khéc xay ra sai st sau khi hd so duge tiép nhan, mic di ngudi
dén bd qua vi cho ring ai ciing ¢6 sai sét, nhumg céng dén khéng nhén dugc 1oi
xin 131 tir cdng chiie.

¢) Thoi gian nhdn duge gidy phép PKKD:
Bing 5: Thoi gian B phin tiép nhan va tra két qua tra hé so (PVT %)

Chung g:ﬁ: Huﬁ’;:‘h?
Héa

1. Thoi gian nhén duge hd so
Trurée 5 ngay 26,0 22,9 414
5 ngay 16,0 18,6 3,4
Sau 5 ngay 58,0 58,6 55,2

2. Y kién clia ho vé thdi gien xi Iy hd so theo qui dinh hién nay
Léu 10,7 9,5 16,7
Hop ly 68,0 71,8 50,0
Nhanh 21,3 19,0 33,3

- Thdi gian nhén duge gidy phép kinh doanh thudng theo gidy hen khodng
5 ngay lam viée. T§ 1é céng dan nhan dugc gidy phép kinh doanh trong khodng
thot gian 5 ngay 1a 42%, s6 con lai nhin sau 5 ngay. Nhimg ngudi nhén sau 5
ngay c6 t6i 60% theo gidy hen, con lai Ia do cic nguyén nhén khic nhu bd phin
chuyén mén chua xir Iy xong 24%, do hd so con cin hoan thién 2%, cong chirc
trd hd so di ving 3% va gia dinh dén nhén két qua chdm 9%. Da phén ngudi dan
déu danh gid thdi gian nhu vy 12 hop ly va nhanh 89,3%, chi c6 10,7% ngudi
dén cho ring cin gidi quyét nhanh hon nita.

Cé 33,7% ngudi sir dung dich vu cb ¥ kién déng gép mong mubn cdng
chitc cai thién nhimg diém chua 8t trong qua trinh giai quyét cong viéc d& nang
cao chét lugng cung tmg dich vu PKKD.

47% ¥ kién mong mu6n thdi gian s& dugc gidi quyét nhanh hon. C6 1 y
kién cho ring cén bd phai ¢é tac phong nhanh chéng, 3 ¥ kién cho ring cén bd
cén hoén thién hon vé ki ning, nghiép vu d giai quyét cho dén duge nhanh, 2
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kién cho ring nha nuéc ta ciing phai théng nhét moi quy ché, khéng dé cdc quy
ché chdng chéo 1én nhau, khién viéc gidi quyét mét théi gian, hotc diy manh mot
ctra lién thong d& ngudi din khong mét thei gian di lai (1 ¢ kién)

Ngoai ra, cdn c6 nhimg y kién truc tiép vé thai d6 lam viée cha cong chirc:
14% ngudi goép ¥ cho ring céng chirc cin phai c6 thi d6 thén thién, nhiét tinh
hon, tranh méc bénh quan liéu, cira quyén v 1 ¥ kién cho ring phai xir Iy manh
nhitng trirdmg hop nay; 12% nguoi gop ¥ mong muébn cong chirc huémg din céc
thi tuc 15 rang, cu thé hon, can bd céng chirc phéi trd thanh nhan vién tu vén cho
dan linh vire kinh doanh,

3. Chi phi sir dung dich vu
Bing 6: Chi phi sir dung dich vu (PVT %)

Ch | pioingBes | Xedn

Qua thép
Thép 53 6,4 0
Hop Iy 87,0 86,4 89,7
Cao 6,5 5,7 10,3
QuA cao 1,2 1,5 0
Nguyén nhén cho la mire thu phi, I¢ phi hién nay la cao hodic qud cao

Do quy dinh mrc thu chua hep ly 7,1 10,0 0

Do ¢6 qu4 nhiéu loai phi lién quan 38,5 50,0 0

Khiac 53,8 40,0 100

92,3% nhimg ngudi sir dung dich vu cho ring muc phi hién nay 13 hop ly,
day 13 mot ty 18 rit cao. Didu nay cho théy mirc phi hién nay khé phi hop so véi
mitc séng cia ngudi dan. Trong nhimg trudmg hop cho ring mirc phi con cao
ho#c qud cao ]a do nhiéu nguyén nhan: quy dinh mitc thu chua hop Iy 7,7%; ¢
qua nhiu logi phi lién quan 38,5%; nguyén nhan khac 53,8%.

Viée bdi dufing cho céng chirc vén dang dién ra ci & Holng Héa va Tho
Kuin (Ho%.ng Héa 5 truong hop, Tho Xuan 3 trudng hop), trong 46 ¢6 1 trudng
hop & Hoéing Héa cong chitc tir chdi khong nhan. Viéc bdi dutng ndy xuht phat
tir nhidu nguyén nhén: mubn hd so dugc gidi quyét nhanh 25%, théi quen tir
trude dén nay 12,5%, tw y bdi dudng vi cong chirc lim t6t 50%, tham chi cé 25%
12 trudng hop do cong chic goi ¥; 87,5% so ngum tra 1&i ddng ¥ véi nhan dinh
“Bdi dudng cho cdng chitc tao tién 1& khéng t6t v cin ngan chan”.



Cé 23 ¥ kién (13,6%) khéc nhau ciia nhimg ngudi sir dung dich vu vé mire
phi cta dich vu hién nay nhdm nang cao chét lugng cung tmg, Cic y kién tuong
déi tap trung 47,8% mong mudn dugc giam chi phi; 8,6% mong mubn néu khong
gidm duoc phi thi cé thé gidm cho nhimg gia dinh c6 hoan canh khé khan; 13%
mong muén phi thu ciia dich vu nén ddm béo theo su phat trién kinh t€ - x& héi ciia
timg dja phrong, khéng nén cao bing & tit ca céc xa khdc nhau; 17,4% ¥ kién cho
ring c4c loai phi cdn duoc cdng khai minh bach, tit ¢4 viée thu chi cdn c6 héa don
minh chimg. Ngodi ra, c6 13% nhing ngudi c6 ¥ kién cho ring néu cén ting mirc
thu dé viéc giai quyét dugce nhanh hon.

4, Co ché phan hdi va gép y kién

Chi ¢6 3% (5 hd) nhimg ngudi sir dung dich vu cho ring céc diéu kién aé
gép ¥ 1a khé thdy, nhur vay diéu kign aé ngu&‘i dan c6 thé gép ¥ la twong ddi
thuén loi, 3% cong dan &2 timg gop ¥ kjén abi véi viée giai quyét thi tuc, hd so, tuy
nhién khéng cd y kién nao dugc giéi quyét triét @& ma chi giai quyet nira chimg hoéc
khong giai quyet Piéu nay cho thiy, cdc don vi duge khdo sdt can phzu xem xét lai
co ché gidi quyét cdc gbp ¥ cla ngum dén néu khéng ty 1€ ndy s& con thap hon nira.
97% cong dén chura timg gép ¥ dbi voi v1¢c giai quyet thu tuc hd so vi rat nhiéu cic
nguyén nhan khéc nhau, do khéng cé gl céin g6p ¥ chiém 40,8%; do chét lugng dich
vy cung Ung t6t 34 ,4%; do nhiing thiéu sét d6 chua dén mirc pha1 2op ¥ hoﬁc khiéu
nai, t6 cdo 15,3%, nhung ciing ¢6 8,9% cho réng 6 gbp ¥, khiéu nai, t6 céo ciing
khong thay ddi duge gi.

C6 12 y kién dé xult vé co ché phéan hoi, gép y dé nang cao chit lugng
dich vu, trong dd 6 Y kién (50%) cho ring cén phal giai quyet triét d@é, cong khai,
nhanh chéng cic kién nghi cia ngudi dén, 2 ¥ kién cho biét can b can phai deo
thé trong sudt qué trinh lam viéc, 4 ¥ kién gbp ¥ réng cén phai thay ddi hinh thie
gop ¥, vi g6p ¥ qua hip thu néng s& khé. Nhimg ¥ kién déng gop cho co ché
phan hdi va gép ¥ kién twong di ddng nhit, vi vy cn phai nghién ctu va chinh
sira d& chat lugng dich vu t6t hon.

5. Mire @9 hai 1ong chung vé chit lwgng cung img dich vu

Béng 7: Mite d§ hii 1ong chung cita cong din vé chit hreng cung iimg dich vy (PVT %)

Rét khong | Khong Binh Kh4 hai | Rt hai
bailong | hiilong | thwong long long
Chung 0,6 3,0 34,3 54,4 7,7
Huyén Hodng Héa 0 3,6 33,6 5559 7,1
Huyén Tho Xun 3,4 0 37,9 48,3 10,3
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Nhin chung, nhilg ngudi xin cip gidy phép ding ki kinh doanh chua thé
hién sy hai long véi chét lvong cung Umg cia dich vu. Chi ¢ 7,7% sb ngudi tra
16 cam théy rét hai long, trong khi d6 3,6% ngudi sir dung dich vu cam thay
khong hai long va rét khong hai 1ong, Nhu vy, chét uong cung trmg cia dich vu
mai chi dat ngudng trung binh ho#ic trung binh kha. Nhing 1y do ngudi dén dua
ra khi cam thiy khong hai long hoc rét khéng hai Iong déu do 151 ctia céng chitc
nhw: “Céng chire con git gong, cdn bg huyén hen dén dén ldy két qué nhung
ngudi din lén mdy ngay lién tiép ma khong duoe gidi quyét, hode vén phai ché
doi vi chi ¢6 mdt nhdn vién lam thii tue”.

* Panh gid chung vé dich vy PKKD nhu sau:

- Quéng bé, khuyén khich ngudi sir dung dich vu tim hiéu théng tin qua
trang website clia S& K€ hoach va Pau tir va cia UBND huyén.

- Céi thién cac didu kién v& co s vat chit nhur cung cfp dhy du but vidt,
ban ghé, nuée ubng va c6 thé trang bi thém céc phirong tign giai tri nhur béo, tii
liéu lién quan.

- Cong chirc can néng cao hon nita trinh @5, nghiép vy; trénh tinh trang wu
tién cho ngudi thdn, quen; loai bé hoan toan viée bbi dudng, goi ¥ bdi dudng; cé
thdi d6 than thién voi ngudi din.

- Don gian héa hon nifa chc TTHC, thyuc hién co ché mét cira lign théng; ra
sodt cac loai phi lién quan, cdng kbai minh bach cdc khoan thu.

- Gidi quyét triét & nhimg théc mic, kién nghi clia ngudi sir dung dich vy,
trénh tinh trang @& ngudi kién nghi cho ring thic méc ciia minh khéng duoc gial
quyét triét dé,

- Néng c2o nhén thitc clia ngudi dén vé cc thi tuc hénh chinh béng cach
tuyén truyén rng réi, tranh tinh trang dé dan phai thué ngudi méi gidi.

1L KET QUA KHAO SAT MUC PQ HAI LONG CUA CONG DAN
PO VOI THU TUC PANG KY KHAI SINH

Déi twong khéo st 13 ngudi dén da truc tiép sir dung dich vu hanh chinh
cdng thude linh vyc ding ky khai sinh véi tdng sé hd duge hdi 12 279 ho, trong
@6 Tho Xuén 1 139 hé (chiém 49,8%) va Hodng Hoa 12 140 h{ (chiém 50,2%).

1. Kha ning tiép cén dich vy

a) V& viéc dang ky gifly khai sinh diing han:

Ly do phai ding ky lai gidly khai sinh chi yéu 12 do gifly khai sinh c@i bj
mét nay bi bénh him nghéo nén phai lam lai d& hudng ché d6 hay d thuc hién
chuyén nhuong dit, bén ding ky cii bj md, rich, c6 sai sét, trudc diy chua co
gidy khai sinh...

Déi véi nhimg hd ding ky gifly khai sinh cho tré em méi sinh c6 4,7% 1a
ding ky mufn so voi quy dinh (sau khi tré em sinh ra trén 60 ngay), 95,3% ding
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ky dting han. Ty 1& ho dén ding ky mudn & huyén Tho Xuén 12 6,7% va Hofing
Héa 14 2,6%. Ly do dang k¥ mudn duge ngudi dan néu ra 13: bé me cua tré di lam
n xa nén c6 nhitmg khé khin khi 1am thl tuc déng ky khai sinh; do gia dinh bén
khdng co thoi gian di dang ky... C4 biét ¢6 ho dén tra 161 rang theo phong tuc tép
quén cia dia phwong phai sau 3 théng chéu bé khoe manh thi gia dinh méi di
ding ky.

b) Tim hiéu théng tin vé thi tuc, hd so trude khi thuce hién:

Két qué khao sat cho théy 71,3% ngudi dan ¢6 tim hiéu trude vé thong tin
lién quan dén thi tuc, hd so trude khi thue hién. Trong d6, ty 1é ndy & Tho Xuan
la 75,5% va Hoéng Hoa 12 67,1%.

Bang 8: T¥ 1€ h§ c6 tim hiéu thong tin trwde khi Am thik tye cp gidy kbai sinh
theo hinh thite tim hién @VT %)

Hinh thirc fim hifu théng tin Toan tinh | Tho Xuén | Hofing Héa
Tai BY phén tiép nhén va ta két qua cia| 19,6 11,4 28,7
UBND x4, thi trin
Héi cdng chirc x4, thi trén 482 55,2 40,4
Hoi nguoi than hoac ban thén di timg thye | 37,7 39,0 36,2
hién
Khéc (bénh vién, tram x4 noi sinh, céc 6,0 3,8 8,5
kénh truyén thanh, doc trén sich bao,
Internet...)

Béng trén cho thiy kénh thdng tin dugc ngudi dén sir dung nhiéu nhét khi
tim hiu vé thii tuc hd so 12 hoi cong chirc x4, thi trén (48,2%); hoi nguoi thén
hojc ban thin d& timg thyc hién (37,7%), ngoai ra mét bd phdn ngudi din tim
hiéu tir bénh vién hodc tram y té. C4c kénh thong tin duge tim hiéu tong dbi don
gian va ghn giii véi ngudi dan, vi véy da phin cie kénh théng tin d8u cho két qua
tét, dugc ngudi dan danh gis 12 ddy di va dé hidu.

¢) Pénh gié ctia ngudi dan v& co s vét chét, trang thiét bi phuc vy cong dén:

Phéin déng ngudi dan (86,7%) cho rang thi tuc ding ki khai sinh d duge
niém yét céng khai tai B phan tiép nhan va tra két qua. Trong 46, ty 1& nay &
Tho Xuan la 88,5% va Hoang Hoa 12 85%.

C6 99,3% ngudi duge hoi tré 14 tang vi trf nha lam viée clia B3 phan tiép
nhan va tra két qua 13 thuan tién, d& tim. T 1& nay & Tho Xudn la 100% va Hoéng
Héa 12 98,6%.



Bang 9: Hinb thirc dwge ngudi dén sir dung dé chir dén lwot tiép nhén va trd

két qua (PVT %)
Hinh thitc Toan tinh | Tho Xuin | Hoding Héa
Xép hang 46,6 39,6 53,6
Theo chi dinh ciia cén b8 xit Iy 21,9 23,0 20,7
Khéc (do it ngwrdi dén 1am thil tue nén 31,5 37,4 25,7
vao gip can bd lam ludn)

Hinh thie x%p hing dé chd dén lugt lam thi tuc dang ki gidy khai sinh 12
twong déi phd bién véi 46,6% sb ngucn duroc khao sat trén toan tinh; 53,6% sb
ngudi duge khao sét tai huyégn Hoang Héa va 39,6% ngudi duge khio st tai
huyén Tho Xuan. Ngoai ra, do sé luong cong dan dén lam thi tuc dang ki khai
sinh khéng nhidu nén ngudi dan d4 gip trve tiép cén bd, chiém 1i 1¢ tuong dbi véi
31,5% ngudi trén todn tinh, 37,4% & Tho Xuan va 25,7% ¢ Hoing Héa.

Khi duge hdi vé co s& vat chét clia B phén tip nhén va trd két qua ciia dia
phuong, két qua tra 1o ciia ngudi dén cho thiy:

+ 78,9% cho rang chua c6 phuong tién giai tri nhw tivi, sich, bdo... (ty 1€
nay & Tho Xuén 13 77% va Hodng Héa 12 80,7%).

+ 11,5% phan anh chua cé quat, didu hoa (ty 1& ndy & Tho Xuén 13 16,5%,
Hoéng Hoa 1 6,4%).

+7,5% ngudi dan tra 13i réng chua c6 nuée udng (ty 1€ ndy & Tho Xuan la
7,9%, Hodng Héa 13 7,1%).

+ 1,4% ngudi tra 1i cho ring khéng cb gidy bt (nhing céng dan nay déu
& Tho Xuan).

+0,7% ngudi dan cho ring khéng cé nha vé sinh (nhimg cong dén nay déu
& Tho Xuan).

Ty 1& ngubl dan c6 mﬁc d6 hai long cao déi véi co s& vit chit cia phong
Jam viéc & tit ca cic yéu td. T3 18 khong hai long va it hai long tép trung nhiéu &
dién tich phong lam viéc va céc phuong tién gidi tri. Ty 1é khéng hai long &
Hoding Héa cao hon so véi Tho Xuan: 22,8% khéng hai long véi dién tich phong
lam viéc va 20,8% khéng hai long vdi cac phuong tién giai tri,



Bang 10: Dénh gi4 cia ngudi dén vé CSVC tai Bj phén tiép nhén va tri két qui (PVT %)

Dénh gid
vl Kiing h“l;z‘;g VaIthai | 1o \ong va Rét hai long
a &
chung | g | “Hoe | Coune| wut | o

Dién tich phong iam viéc 197 | 166 | 22,8 | 80,3 | 834 | 77,2
Ban, ghé ngdi chdy ) 7.2 7.1 92,8 | 92,8 | 929
Bit, gidy 2,6 2,9 2.1 974 | 97,0 | 97,8
Quat, méy didu hoa nhiét dd | 6,9 9,7 46 | 93,1 | 904 | 954
Phurong tién giai trf (tivi, 192 | 17,8 | 208 | 808 | 822 | 79,1
séch bdo...)
Nuréc ubng 6,6 14 5.7 934 | 92,5 | 944
Nha vé sinh 165 | 139 | 192 | 83,6 | 8,1 | 807

Nhiing kién nghi, d& xuét ctia ngudi dan vé viéc ndp hd so va nhén két qua
ding ky khai sinh dugc thuan tién hon trong thoi gian cling di phan anh ty 1€ trén.
Di ¢6 25,4% (71 ngudi) tham gia déng gop ¥ kién. Céc ¥ kién nay tp trung véo mdt
s vén dé sau:

+ Cn mé rdng dién tich phong lam viéc, xdy dung lai cong s& méi (39 ¥
kién, chiém 54,9%): dién tich phong con chat, ngudi dan dén lam viée cdn phai
chen nhau, dic biét vit va cho ngudi dan trong diéu kién mia hé néng nue.

+ V& viée bd sung co sd vat chit khic (32 y kién, chidm 45%): nhiéu noi,
bd phén t phép cdn ding chung may photo, mdy tinh véi cdc bd phan khéc, nén
cin bd sung thém; thém phuong tién gidi tri dé ngudi dan sir dung khi cén chy
dén luot duoe tiép nhan hd so; bd sung didu hoa, quat may vio mia hé; bd sung
ban, ghé; nudc udng; nha vé sinh phai sach sg, thodng mét hon; c6 phuong tién
théng bao cho ngudi dén tién dd giai quyét thi tye...

+ Thi tuc nhanh gon, phyc vu chu déo hon, cai thién méi trudng lam vige,
lam viéc hiéu qua hon (13 ¥ kién, chiém 18,3%).

+ P& xuft 1am viéc qua mang nhu ngudi dan c6 thé ding ky va nhén gidy
khai sinh qua mang, tir d6 ¢6 thé giam bot thdi gian va cong stc di lai cho cong
dan (1 ¥ kién, chiém 1,4%).

+ Bd sung ddy di ban phi gidy khai sinh, tranh tinh trang thiéu ban phoi
khi ngubi dén dén ding ky (1 ¥ kién, chiém 1,4%).

2. Kha ning dap ing ciia cong chirc

a) Thai dd lam viéc cia cbng chire



Béng 11: Théi 36 am viée cia cdng chirc khi tiép nhn va trd bd so cho céng din BVT: %)

Théi d§ clia cong chire Toan tinh Tho Xufin Holing Héa
Binh thwdng 10,8 7,9 13,6
Nhiét tinh 57,7 56,1 59,3
Rét nhiét tinh 31,5 36,0 27,1

Phén déng ngudi dan (89,2%) cho ring cong chirc cé thai do nhiét tinh va
rat nhiét tinh trong qué trinh lam viée. C6 10,8% ngudi dan dénh gid & muc 4§
binh thuéng. Bén canh dé, cling c6 93,2% dénh gi céng chic huéng dén, gidi
thich thii tuc hd so d& hiéu va rét d3 hidu. Ty 1¢ ndy & Tho Xuén 12 94,2%, Hoéing
Héa 12 92,2%. Khdng c6 ngudi dan ndo d4nh gid thai d6 lam viée cla céng chic
1a chwa nhiét tinh hay céng chirc hudng dén khé hiéu.

C6 3,6% ngudi dén (10 kién) trd 157 c6 bit gap hién tugng cong chire wu
tién tiép nhén va trd hd so cho ngudi khéc khong theo ding thir ty. Trong d6, Tho
Xuén 14 2,9%, Hoing Héa 1a 4,3%. Phin dong ngudi dén cho réng d6 1a nhiing
trudng hop cong chirc wu tién cho nguoi gia yéu, phu nit mang thai hay ngudi cé
viée ghp. C6 1 trudmg hop & Hodng Héa ndi ring 14 do cdng chirc uu tién cho
ngudi quen,

b) Thoi gian tiép nhén, xi1 1y hd so
Béng 12: Théi gian ngtdvi din phii chir @& dén luot tiép nhin va tri hd so ®VT %)

Théi gian Chung Tho Xudn Hoing Héa
Duéi 30 phit 89,2 92,8 85,7
Tix 30 pht dén 1 tiéng 9,3 6,5 12,1
Trén 1 tiéng 1.4 0,7 2,1

Trong khi phén d6ng ngudi dén khi di 1am thi tuc gidy khai sinh déu chd
dudi 30 phat, ven cé 1.,4% (4 trudng hop) phai chd trén 1 tiéng. Trong 46, 1
trudmg hop & Tho Xuén tra 15 Iy do 13 do céng chic di ving. 3 trudng hop con
lai & Hofing Héa néu 1y do: 2 trudng hop 14 do ¢6 nhiéu céng dén dén giao dich
cling lic, 1 trrdng hop 1& do chu tich bén hop nén chua ky duge gidy tor.

Cé 2 trudng hop & Tho Xuén bi cdng chire tir chdi tiép nhan hd so vi sip
hét gid 1am viéc véi khoang thdi gian con Jai cho dén khi chinh thire hét gitr lam
viéc 12 30 pht va 10 phat.

¢) Thoi gian nhén dugc gidy khai sinh



Biéu d6 2: Thoi gian cong din nhin dwge gidy ding ky khai sinh (VT %)

- —
80 1 -

70 1

60 1

& B Toan tinh
i aTho Xuln
a5 o mewieeme & Holing HG2 |
20 4 |
10 - 7725 3%

0

Trong ngay Saulngay Sau 2 ngay Khéng nhér

Trong khi phin déng ngudi dan (83,2%) nhén dugc két qua trong ngay thi
van con 14,3% nhan duoc két qua sau 2 ngay. Trong do6, & Hodng Hoa 1a 16,4%
va Tho Xuén Ia 12,2%. Ly do ctia nhitng truong hop nay la:

+ 47,5% trrong hop (47,1% & Tho Xudn, 47,8% & Hoang Hoéa) 12 do cong
chitc hen nhén gidy khai sinh sau 2 ngay.

+55% chon ly do khéc, v&i nhimg 1y do chi yéu la: 54,5% Ja do ngudi nha
ban khong di 14y dwgc; 22,7% la do di ding ky lai gidy khai sinh nén thil tuc phirc
tap hon, phai cho lau; 13,6% la do cén bd bén, di véng, hay do chil tich ban
khong c6 ai ky gidy; 4,6% la do nhidu hd so, mdy tinh chim nén cén b khong
lam kip; 4,6% 1a do hét phoi gidy khai sinh, phai dgi chuyén tir trén huyén vé.

d) M6t sb dé xuét ciia ngudi dén lidn quan dén kha ning dép tmg ciia cong chitc

C6 12,2 % ngudi dan (34 ngudi) dé xuit lién quan dén cac van dé sau:

+ V& k¥ nang lam viéc clia cong chite (10 ¥ kién, chiém 29,4%): cong chirc
can tiép tuc ning cao k¥ ning lam viée, ning cao trinh dd, giai quyeét céc thi tuc
nhanh chéng, thuin tién cho din... Ngudi dén cling d8 xudt co thé xir ly ho so
ngay trong ngay dé gidm bét thoi gian, chi phi di laj. Van con 3 trudng hop ngudi
dén phén 4nh la cong chic hen sau 1 thang va 1 truong hop sau 10 ngay moi dén
lay giay khai sinh.

+ V& théi 46 lam viée ciia cng chire (15 ¥ kién, chiém 44,1%): cong chic
cin phiét tinh hon, ddng déu hon; vin cdn cdng chirc ¢b thai d6 chwa tét; céng
chirc cin di lam ddy di, néu di cong tdc thi niém yét cong khai dé dan biét, chi
déng cong viée; cin c6 thai d6 quan tdm dzc biét dbi véi ngudi gia yéu, trinh o
hoc vén thép; van con hién tugng dimg dién thogi, ndi chuyén riéng khi giai quyét
TTHC cho ngudi dan.

3. Chi phi sir dung dich vu

a) Phi va 1€ phi 1ién quan dén thi tuc Ping ky khai sinh:



Biéu 48 3: Ngudi din ¢6 phai d6ng phi, 12 philién quan khi ding ky thi tuc 1am gifiy khai sinh
®VT %)
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Theo quy dinh hién hanh, ding ky khai sinh 1dn déu khéng maét phi, cic
truong hop déng ky lai, lam ban sao gidy khai sinh... phai tra phi. C6 74,9%
nguwdi dan tra 187 ring ho c6 tra phi, 18 phi lién quan khi 1am tha tuc dang ky gidy
khai sinh.

Téng sb phi, 18 phi lién quan ngub'i dén phai tra khi lam gidy khai sinh dao
déng tir 2.000 dén 60.000d, bao gdm céc loai phi sau: phi mua ban chinh tr
5.000d dén 15. 0006 phi ban sao tir 3.0004 dén 5.000d/1 to; phi déng ky gidy
khai sinh muén; tién déng déu: dao déng tl.T 2.000d dén hon 10.000d; tién photo
ho khéu khoang 5.000d; tién lam lai gxay khai sinh dao dong tir 5.0004 dén
60.0004.

b) V& viéc bdi dudng cho cong chire:

Trong s6 nhiing cong dén tham gia tra 181 phong vén, chi c6 1 trudng hop &
Tho Xuén tra 13i rang c6 bdi duo‘ng thém cho cong chire. Ly do dirge ngudi dén
nay dua ra vi do cng chirc 1am tét.

Ngudi ndy ciing ddng ¥ véi nhan dinh cho ring: “Hién nay, viée béi dudng
cho céng chitc nhu vdy dd tao ra mt tiénlé khéng tot va cén ngdn chn’.

¢) Pé xut ciia ngudi dan lién quan dén chi phi sir dung dich vu:

C6 8,9% cong dén (25 ngudi) tham gia déng gbp ¥ kién lién quan dén ndi
dung nay. Bao gom nhimg dé xuét nhir sau:

+ Cam thay chi phi nhur véy 1a hop ly, vi déng theo quy dinh nén khéng co6
¥ kién gi (12 ¥ kién, chiém 48%)

+ Chi phi nén ha thép hon (7 y kién, chiém 28%)

+ Nén mién phi cho céc dich vy lién quan dén gidy khai sinh nhu phi déng
déu, photo cong ching... (3 ¥ kién, chiém 12%)

+ Chi phi cho viéc déng déu phai ¢ mirc d6 va phu hep véi ngudi dan
hoiic khéng nén phai tra tién déng déu (2 y kién, chiém 8%)



4. Co ché phan hdi gép ¥

a) Céc diéu kién dém béo gop ¥
Bing 13: Y kién clla ngudi din vé cde dibu kign dim bio cho céng din gop ¥ (PVT %)

Y kién ciia ngwdi din Toan tinh Tho Xuin Hoing Héa
Kho théy 8.2 7,2 9,3
Khong quan tim 23,7 23,0 243
Dé thdy 67,7 698 | 65,7
Khong ¢6 0.4 0 0,7

Phén 16n nhing ngudi dan cho ring cac didu kién dam béo cho cbng dén
d6ng g6p v kién 1a dé thay, vin con 8,2% tra 10i rang kho thay va 0,4% (1 truéng
hop) néi ring khong cé. Ty 1& ngudi dan cho ring nhitg diéu kién dé gép v 12
khé thdy & Hodng Hoéa (9,3%) va Tho Xuén (7,2%). Bén canh d6, vén con 23,7%
ngudi dan khdng quan t&m dén hoat dong nay.

b) Viée tiép thu, giai quyét nhitng ¥ kién déng gdp ciia ngudi dan

Co 7,5% ngudi dan tham gia khao sat da timg dong gép ¥ kién. Ty 1& nay &
Tho Xun la 5%, Hoéing Héa 14 10%. Trong do:

+ 42,9% cho ring y kién ciia ho di dugc tiép thu, gidi quyét nhung khéng
triét dé. Ty 18 nay & Tho Xuén 12 28,6%, & Hodng Hoa 12 50%.

+ 52,4% cho ring ¥ kién ctia ho da duoc giai quyét nhiét tinh. O Tho Xuén
14 57,1%, & Hoéng Hoa 1a 50%.

+ 4,8% c6 ¥ kién khéc.

¢) Nguyén nhin ngudi din khong tham gia déng gép ¥ kién

Bing 14: Nguyén nhin ngudi din khong tham gia gép y DVT: %)

Nguyén nhin Toan tinh | Tho Xuin | Hoang Héa
Do khong c6 gl cén gép ¥ 37,2 26,5 48,4
Do chét lugng dich vu cung tmg tbt 53,5 63,6 42,9
Do nhimg thiéu sot chua dén mirc phai gép y 12,8 14,4 11,1
Do ¢6 gbp ¥ cling khéng thay déi dugc gi 3,1 1,5 48
Khéc (do bén, cam thdy khOng & trinh d0 ¢é 3,1 2,3 4,0
20p ¥, ngai vi con nhiéu gidy t& cén lam...)
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Vin con 3,1% ngudi dan cho ring c6 déng gép ¥ kién ciing khong thay dbi
duogc gi va c6 3,1% néu 1y do bn, do cam thiy khong di trinh d6 dé déng gép
hay do lo sg s& anh huéng dn qua trinh 1am céc thi tuc khéc lién quan sau nay...
Nhitng nguyén nhén nay cing voi viéc c¢6 mét ty 1€ khong nhd ngudi din cho
ring nhiig ¥ kién ddng gép cia ho @i khong dugc giai quyét triét dé co thé la ly
do khién cho con nhiéu ngudi dén chua thye sy quan tam dén hoat dong phin
hdi, gbp ¥ ciia cdc co quan hanh chinh.

d) Nhimng @2 xuét lién quan dén co ché phan héi gép ¥

Cé6 10,4% ngum dén (29 ngudi) @ xuét ¥ kién lién quan dén vén dé nay.
Nhing y kién d6 bao gom

+ Chn gidi quyét triét dé céc phan hdi clia ngudi dén, phét huy co ché dan
chil; phai kiém tra thudmg xuyén hom thur gép ¥, béi ngudi dén cho rang hdém thu
g0p ¥ chi méi mang tinh hinh thuc, nén b chirc céc cude hop @8 1dy ¥ kién trye
t;ep tir ngudi dén (11 ¥ kién, chiém 37,9%)

+ B& sung co s& vat chit nhir dit hom thur gbp ¥ & ngay bén ngodi phong
lam viée @ ngudi dén dé nhin thdy va gop ¥, thém dudng day ndng, bién tén...
Céc ¥ kién cho thiy, co s& vat chit cho viéc phan hdi gép ¥ ciia ngudi déin vén
chua déy dt, noi ¢6 hom thir gép ¥ thi lai khong cé dudng diy néng, hodc cén bd
khéng deo bién tén va nguoe lai... (18 ¥ kién, chiém 62,1%)

5. Mirc d6 hai long chung vé chit lwrgng cung wng dich vu
Béng 15: Mirc 44 hai long chung cia ngudi diin vé chit lugng cung ving dich vu (AVT: %)

Mifc d6 hai long ciia ngudiddn | Toantinh | Tho Xuin | Holing Héa
Rét khong hai long 0 0 0
Khong hai ldng 0 0 0
Binh thudmg 15,8 15,8 15,7
Kha hai long 534 51,1 55,7
Rét hai long 30,8 33,1 28,6

Phin 16n ngudi dén (53,4%) c6 mitc & kha hai 1ong d6i véi chét luong
cung img dich vu clia viéc ding ky gidly khai sinh: 30,8% rat hai long; 15,8% c6
thai d6 binh thudmg. Khéng cé ai chon mirc d9 khéng hai 1ong. Tuy vay, céc cén
bd chuyén trach cin nd luc hon nita dé khic phuc nhiing han ché, tn tai d6i véi
dich vu ndy ma chiing t5i da néu ra & cac dé myc trén.
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* Dinh gid chung vé dich vu diing ky gidy khai sinh:

+ D6i véi co s& Vit chét: co s§ vat chét tai noi gidi quyét cac thi tuc hanh
chinh cdn nhidu thiéu thén. Dién tich phong lam viéc con chét chdi; nhidu noi
con thiéu nhitng tién nghi t6i thiéu nhu ban, ghé, bit, nude ubng, may tinh, may
photo...

+ Déi voi can bd cong chire: thai 46 lam viéc, ki ning nghiép vu... con
chwra dbng déu. Vin con hién tuong céng chirc lam viée riéng trong gio hanh
chinh, wu tién cho ngudi than quen, gay khé dé cho ngudi dan trong qué trinh Jam
thu tuc...

+ V& chi phi sir dung dich vu: cAn minh bach héa, giai thich rG rang céc
logi phi cho ngudi dan dén lam thi tyc ciing nhu ¢6 mire thu phf phi hop.

+ V& co ché phin hdi gbp y: cén thuc hién tt viée tiép nhin, xi 1y khiéu
nai, kién nghi cia td chire, cé nhan, tuyén truyén cho nguoi dén vé y nghia, muc
dich ctia co ché phén hdi gbp y.

III. KET QUA KHAO SAT MUC PO HAI LONG CUA CONG DAN
POI VO1 THU TYC GIAI QUYET CHE PO BAO HIEM THAT NGHIEP

Téng sb ngudi din duge khio sat v& giai quyét ché d6 BHTN la 176
trudmg hop, tai Hodng Héa (132 tridng hop, chiém 75%), Tho Xuéan (44 tnrdng
hop, chiém 25%). Nhimg trudng hop khéo st chi yéu dd timg lam vige trong céc
doanh nghiép nude ngoai (chiém 65,3%), doanh nghiép ngoai quéc doanh (chiém
27,8%) va doanh nghiép nha nuéc (chiém 6,8%). Pia diém, ngudi dan tham gia
Jam thi tuc lién quan dén BHTN chi yéu tai Bé phan TN&TKQ cla Trung tim
gi6i thigu viéc lam ciia S&¢ LBTBXH (167 trudng hop, chiém 94,9%), va tai vin
phong dai dién (9 trudng hep, chiém 5,1%).

1. Tiép céin dich vu

a) Tim hiéu thi tuc va quy trinh

Két qua khao sét cho thdy c6 86,4% ngudi dan tra 1di c6 tim hiéu thong tin
trude khi 1am thi tuc giai quyét ché d6 bao hidm thét nghiép.

- Hinh thire tim hiéu théng tin tritée khi lam thii tue gidi quyét ché d BHTN:

Bang 16: Hinh thirc tim hidu théng tin truwdc khi thye hién ding ky thwe hién thi
tuc giai quyét ché 8§ BHTN (PVT %)

Huyén Huyén l

Hinh thire tim hiéu théng tin Chung Hoing Héa| Tho Xuin

1. Trén website ctia S& Lao dong, Thuong binh

va xd hoi 40 2.1 0
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2. Tai B phin TN&TKQ cla Trung tim gidi

thiéu viéc 1am hoic c4c van phong dai dién cia | 48,0 47,3 50,0
Trung tAm (thugc S& LDTBXH)
3. Hoi ngudi than, ban bé 48,7 50,0 45,0

4, Thong qua ngudi moi gidi

5. Khiéc 15,1 1,9 6,7

Hinh thie héi ngudi than, ban bé va tai Bé phin TN&TKQ cua Trung Tam
gi6i thiu viéc lam ho#c céc vin phong dai dién cia Trung tim (thude S&
LPTBXH) chiém hon 48%; tim hiéu théng tin trén website clia S& Lao dong,
Thuong binh va X2 hdi chi chiém 2,0%; hinh thirc khdc chiém hon 15%; phé
bién nhat 12 ngudn thong tin tir céng ty cung cép. Pidu niy cho théy viéc phd
bién céc vin ban chinh sach chia nha nuéc tai cic doanh nghiép dbi véi ngudi lao
déng cling dang duge quan tim ding muc. Pac biét hinh thic qua moi gidi
khéng dugc ngudi dén sir dung dé tim kiém thong tin vé thi tuc ding ky BHTN.

- Panh gia vé chét lugng théng tin qua céc kénh trén, nguoi dén dugc khao
sat danh gia cao V& mufc d6 ddy di va mikc d¢ dé hiéu cla céc kénh théng tin
(chiém trén 90% ¥ kién déng ¥).

b) Co s& vat chét (CSVC), trang thiét bi phuc vu cdng dan

- Vé tinh céng khai ctia thit tuc hamh chinh vé vi tri nha lam viée: phan 1én
ngudi dén déu cho rang thi tuc giai quyét ché d6 BHTN duoc niém yét cong khai
tai B¢ phan TN&TKQ (chiém 86,4%). Vi tri nha lam viéc cia Bo phén
TN&TKQ ciing duge ngudi din phan énh 13 thufin tién, d& tim (chiém 81,3%).

- Co 56 vét chdt va cde trang thiét bi:

Bang 17: Mite @8 hai Iong cila chng din vé co sirvit chiét tai Bo phan TN&TKQ qua (PFT %)

ng’:;t Hai long Khﬁngh I;?;bllb]:g va it
1. Dién tich, khéng gian 100 71,0 29,0
2. Ban, ghé 100 72,2 27,9
3. But 68,4 78,4 21,7
4. Quat, méy diéu hda nhiét d6 | 86,9 76,0 24,0
5. Phuong tién gii trf (tivi,...) 9.4 92,9 7,1
6. Nude uéng 55,7 73,6 26,4
7. Nha vé sinh 93,9 66,1 33,9
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Qua két qua khao sét, céc trang thiét bj nhu dign tich, khéng gian lam viée,
ban, ghé but, quat, nuoce uong, nha vé sinh dugc trang bi & hau hét bd phin t1ep
nhén hé so va tra két qua déu dugce ngudi dén dénh gia & mirc hai 1dng trén 70%.
Bén canh d6, mét sb trang thiét bi nhw: dién tich, khong gian; ban, ghé; nuéc
ubng; nha vé sinh c6 ty 18 khong hai long cao gén 30%, dic biét nha vé sinh
chiém 33,9%. Biéu ndy cho thdy co s& v4t chat phuc vu tai cdc diém giao dich
chua thuc su dap tng bt so v6i nhu ciu sir dung clia ngudi dén. Trong khi dé,
phuong tién giai tri c6 tf 1é hoat dong thép lai dugc ngudi din danh gid cao vé
mic &6 hai long.

- Hinh thirc phé bién dé chd tiép nhan va tra hd so duoc thuc hién xép
héng chifm ty 16 cao 63,6%, theo sir chi dinh ciia cdn bé xie Iy (chiém 34,1%).
Bén canh d6, nguoi dan cho rang van con hién tuong chen 14n khi ch tiép nhan
vé tra hd so tai cac diém giao dich (c6 4 ¥ kién, chiém 2,3%) & hinh thirc khac (¥
kién duoc phan anh tir ngudi dén huyén Hoang Hoéa).

- Y kién ctia ngudi dan vé viéc nép hd so va nhén két qua trong thoi gian
té1 thp trung vao 3 van dé 1a: dja diém ding kp thi tuc giai quyét ché @6 BHTN,
quy trinh va thoi gian gidi quyét thil tuc vé co 56 vét chdt tai cic diém giao dich.
Trong d6, vin d& vé dia diém ding ky va tha tuc giai quyet ché d6 BHTN duoc
nguti dan dic biét quan tam, cd dn 21 ¥ kién mong muén van phong dai dién
dugc dat tai huyén, hodc dia phuong d& ngudi dén di 1am tha tuc thugn tién hon.
V& quy trinh va thoi gian giai quyét hd so thi tuc BHTN, nguoi dan mong muén
dugc giai quyet hé so mét lan, thay vi phai di khai bao nhiéu 14n nhu hién nay
(14 ¥ kién @& xuft).

Co s& vét chét cung Ja 1 trong 3 vén dé duoc ngm‘:ri dén dét ra tai cac dia
diém ding ky giai quyét tha tuc BHTN, 13 ¥ kién @& xuét nén bo sung thém ban,
ghé, but, nudc, quat, tivi va nha vé sinh dé phuc vu ngudi dan tét hon. Ngoai ra,
mét sb d& xut vé viéc md rong dién tich phong ché (4 ¥ kién), giam bét céc loai
gidy 10, nén sip xép thir tu nguoi 1am tha tuc dé khdng phai chen lin cling dugce
ngudi din d cap dén chn duoc cai thién trong thoi gian toi.

2. Kha ning dap ing cita can bd
a) Théi d6 phuc vu va néng luc cia CBCC
Mirc d5 hai 1ong ctia cong dan dbi véi CBCC cu thé nhur sau:
Béng 18: Thai d§ caa cong chire khi tiép nhén va tra hé so (PVT %)

Thi o Chua £oaiia
- ia Binh i Rat nhiét
khing quan | nhiét : Nhiét tinh ¥
tdm tinh thmong tinh
Chung 1,1 10,2 31,8 49,4 7,5
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Huyén Hodng Hoa 0,8 3,3 31,8 56,1 3,0

Huyén Tho Xudn 2,3 15,9 31,8 29,5 20,5

- Théi dg lam viéc cia CBCC:

Ty 12 ngudi dan danh gi4 vé thai dd cia CBCC & mirc d6 nhiét tinh va rét
nhiét tinh chiém 56,9%. T9 1é nay & Hodng Héa 59,1%; Tho Xuén 50%. Trong
khi d6, CBCC cb thai dd tho 0, khéng quan tm, chua nhiét tinh con chiém ty 1&
cao hon 18% dugc phan anh chi yéu tir ¥ kién ngudi dan huyén Tho Xuén. Ty 18
CBCC duge ddnh gi4 c6 thai dd binh thudng la 31,8, dong déu & ca 2 huyén
Hoéing Héa va Tho Xuén. Nhitmg dénh gi trén déu dugc phan 4nh tai didm giao
dich ctia b phén Trung tdm gidi thiéu viéc lam cla S& LDTBXH. Day co thé coi
12 mot thue trang cén c6 nhimg chén chinh v& thai d6 cia CBCC khi tiép nhan va
gidi quyét hd so dbi véi nguoi dan trong thoi gian tai.

Bing 19: Thii @ cdia cong chire khi hwéng din, gidi thich thit tuc, hd so (PVT %)

Ritié‘;hé Khé hidu tlﬂ;:g D& hidu | Rét dé hidu
Chung 0 2,8 15,3 81,3 0,6
Huyén Hofing Héa 0 1,5 15,9 82,6 0
Huyén Tho Xuén 0 6,8 13,6 71,3 2,3

- CBCC huéng dén hd so, thit tuc dé hiéu

Ké&t qua cho thAy nguoi dan phén 1én hai long v6i sy huéng din cua
cong chitc (chiém trén 80%). Tuy nhién, vin con by phan ngudi dén cho ring
CBCC huéng dan chi & mirc binh thudng (chiém hon 15%) va & mirc khé hiéu
duoc phan 4nh nhidu & huyén Tho Xuan (chiém 6,8%). Nguyén nhan dan dén
viéc CBCC huéng din kho hiéu, ngudi dan cho rang chii yéu xuét phét tir 2
nguyén nhéan do thi tuc hd so qua déi va cong chitc hudng dan chua ré rang
(chiém 33,3 %) 1 ¥ kién duoc ngudi dan huyén The Xuin phan 4nh. Ngoai ra,
cong chire nhiing nhiéu, quan liéu hode gidi thich nhanh va cdu git ciing 1a
nhimg nguyén nhan din dén viéc giy khé hiéu cho ngudi dan.

* Mét s6 ¥ kién cu thé:

“Céng chitc khéng quan tam dén ngudi dan, dn ndi cgc e, khd chiu va
qudt nat. Thdi dg céng chite hudng dén, gidi thich khong thé chdp nhan duoc”.
(Phong vAn tai huyén Hoéng Hoa).

“Cdn b ¢6 thai df cdu gdt, khdng nhiét tinh véi nguoi dan. Can bg khong
nghiém tic trong lam viée. Hién tugng cong chite con dn, udng, choi game, nhiin
tin trong gio lam viée van con”. (Phong van tai huyén Tho Xuén)
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- CBCC tiép nhén va tra hé so cho céng dan theo ding s thik tw: vin con
10,8% CBCC uu tién tiép nhan va trd hd so khéng theo sb thir trr (Hoang Hoa
chiém gin 13%; Tho Xuan chi 4,5 %). Nguyén nhdn chi yéu xuét phat tlr viée wu
tién cho nguoi thdn, quen tap trung y kién & huyén Hoang Hoa (c}uem 64,7%).
Nh}: véy, hién tuong wu tién cho nguoi than, quen khi lam thi: tuc vén ton tai kha
phé bién & cac diém gidi quyét thi tue BHTN.

- CBCC lam vige dung gic quy dinh: theo phan 4nh ciia cong dan, thuc té
van con cé truong hop (chiém 2,3%) ngudi dan bi CBCC tir chéi tiép nhan va tra
ho so vi Iy do sip hét gio Jam viéc (véi thoi gian trung binh 1én t6i 30,5 phut).
DZc biét & huyén Tho Xuén, cé | trwong hop ngudi din phan anh timg bi cong
chitc tir chéi khéng tiép nhén hd so do sip hét gid lam viée so véi gid quy dinh 14
60 phut. Méc du nhimg trzong hop céng chirc vi pham thai gian theo quy dinh
khéng nhiéu, nhung d2 phéan anh duoc hién thuc vé tinh thén, trach nhidm cta
mot bo phan CBCC hién nay.

b) Thoi gian tiép nhan, xir 1y va trd hd so

Thoi gian ngudi dan chd doi ¢ Jam tha tyc kha nhanh chéng 80,7% nguoi
dan dén gjao dich dwge xir Ii céng viée trong khodng thdi gian 1 tiéng trd lai, chi
c6 19,3% sb céng dan phai cho doi dé xir li céng viée trong khoang thdi gian trén
1 tiéng. Nguyén nhan do cé nhiéu céng dan dén giao dich ciing mét lic. Ngoai ra,
cdng chirc uu tién cho ngudi than quen chiém 2,9% 12 mét ti 1& khéng cao song
can chén chinh kip thoi.

- 86 lan phdi hoan chinh hé so dé duoe tiép nhan:

Ngudi dan chi phai hodn chinh hé so 1 1an chiém dén 86,9%, chi ¢6 hon
13% ngudi din phai chinh sira hd so nhiéu Jan (sé lan trung binh 12 2 14n).
Nguyén nhan do ban than khdng chuin bj hd so ddy di (chiém 73,9%). Ngoai ra,
con do mot sd nguyén nhén khéc nhir nidém yét 1o rang hoic phite tap, do cdng ty
lam sai.

- Xem xét ty I¢ céng dan phdi nhdn lai hé so dé b6 sung,.dié‘u chinh sau khi
hé so dugc tiép nhdn thi ty 18 nguoi dan phai nhén lai ho so @€ hoan thién khong
déng ké chi (chiém 2,8%). Ngudi dén cling cho biét, cong chirc c6 thang bao va
xin 16i khi c6 nhimg sai s6t x4y ra trong qué trinh tiép nhan hd so.

- Théi gian cho dpi dé duwoc tiép nhn va trd hé so

Bang 20: Théi gian ngwdi din phii chy dgi dé dén lwgt tiép nhan va trd hi so OV %)

Huyén Huyén
Chung Hoang Héa | Tho Xuin
Thoi gian ché dpi
Dudi 30 phut 53,4 55,3 47,7
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Tir 30 phut dén 1 tiéng 27,3 22,7 40,9
Trén 1 tiéng 19,3 22,0 11,4
Nguyén nhdn phdi cho dgi tir 1 tiéng tré lén
Do nhiéu hg dén giao dich cimg mét hic 100 100 100
Do cang chirc xir ly chim 11,4 10,0 20,0
Do cong chire di ving 0 0 0
Do cdng chirc 1am viée riéng 0 0 0
Do cdng chirc wu tién cho ngudi than, quen 2,9 3,3 0
Khic 2,9 l 33 0

- Thoi gian duge trd hé so so véi quy dinh

Béng 21: Thoi gian ngudi dan nhén dwge két qua theo quy dinh BVT %)

Chung | Huyén Hoing Héa | Huyén Tho Xuén
Thoi gian nhén duoce hd so
Du6i 20 ngdy lam viéc 37,5 34,1 47,7
Trén 20 ngay lam vié 62,5 65,9 52,3
rén 20 ngay lam viée

Theo két qua khao sét, chi c6 37,5% y kién clia ngudi dan cho biét nhin
duge hd so dudi 20 ngay 1am viée ding theo quy dinh. T¥ 1¢ nay qué thép so véi
quy dinh ciia Chinh phil vé thoi gian quy dinh giaj quyét hd so tir khj tiép nhén.
Trong khi d6 ty 18 ngudi din nhén dwoc két qua sau 20 ngay chiém dén 62,5%, ¥
kién nay déu duoc phan 4nh nhiéu ctia ngudi dan & 2 huyén Hoang Hoéa (65,9%)

va Tho Xuén (52,3%).
Béng 22: Nguy#n nhin, ngirdi dan cho ring nhin dwge két qui trén 20 ngay PVIT%
Huyén | Huyén
Nguyén nhan bd so b tra tré hen Chung | Hoing Tho
Hoba Xuin
Do hd so phtrc tap, cin 1y ¥ kién nhidu co quan 6.4 7,0 43
Do céng chirc khong lam vin ban yéu chu bd
sung, hodn thién hé so theo quy dinh 0 0 0
Do céng chirc trd hé so di viing 0 0 0
Do b phén chuyén mén chua xi Iy xong hd so 28,4 29,1 26,1
Do cong chirc goi ¥ ting qua biéu, phong bi 0 0 0
Khac 65,1 62,8 73,9

Nhitng nguyén nhan din dén ngudi dén nhan duge két qua tré sau 20 ngay
so v6i quy dinh 1a do b3 phdn chuyén mén chita xit Iy xong hé so (chiém 28,4%),
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do hé so phirc tap, can !d’y y kién nhiéu co quan (chiém 6,4%) va nguyén nhan
khéc (chiém 65,1%). Trong nhém nguyén nhan khéc thi nguyén nhéan chinh la do
CBCC ¢6 gidy hen | thdng. Nhu vy cin phai xem xét lai hién tugng nay dua
trén quy dinh ctiia Chinh phti hoic do can bg, cng chirc tiy ¥ hen cong dan.

- Déi véi quy dinh vé thoi gian gidi quyét ché d6 BHTN: két qua khao sat
cho thdy da s ngudi dan déanh gid “Thoi gian gidi quyét hé so theo quy dinh hién
nay Ia hop Iy” (chiém 75,8%). Tuy nhién, vin con 15% ngudi dén duge khao sét
tai huyén Tho Xuan cho ring thoi gian theo quy dinh 12 1au,

- Nhimg vin d& dit ra di v&i CBCC tir § kién clia ngudi dén 2 huyén Tho
Xuén va Hoang Héa tdp trung vao 4 vén dé chinh: (1) CBCC cén lam viéc nhiét
tinh, trach nhiém va than thién khi tiép nhén va giai quyét hd so (chiém 38,8%);
(2) Cén gii quyét hd so nhanh hon (chidm 22,2%); (3) Cén nang cao trinh 9 clia
CBCC ( 11,1%); CBCC nén lam viéc ding gid, khong lam viéc riéng .

3. Phi va 1& phi

Mirc d6 phit hop v& phi va 1¢ phi: trén the té, ngudi dan khi déng ky thi
tuc BHTN khéng phai dong phi va 1€ phi. Tuy nhién, nguoi dén cho biét trong
qué trinh 1am thi tuc ¢ mét s6 phi phét sinh nwr: pho 6 hoze mua giay & do
14m sai (mirc phi nay khoang 20.000 VND). Vi vy, ngudi din hau nhu khéng c6
¥ kién nhiéu vé mirc phi va 1€ phi déi v&i dich vy BHTN.

4. Co ché phan héi, gop ¥

a) Diéu kién phan hi, gép ¥

Biing 23: V& viée gop yabi voi viée giai quyét thi tuc, hd so tai Bj phin TN&TKQ (PVT %)

Chung | 1 oiontioa | oo |
1. C4c didu kién dam bao cho céng dén gop ¥
D& thiy 75,0 74,2 77,2
Khéng quan tim 18,7 18,2 20,5
Kho thiy 6,3 7,6 2,3
2. Ty 1¢ ho da timg dong gop y kién déi véi
vige gidi quyét thil fuc, ho so 2,8 2.3 4,5

Khio sét cho thdy céc diéu kién dam bao cho céng dan gbp ¥ tuong dbi
dam béo, 75% cong dan nhan thiy cic diéu kién nay rat dé thiy, chi c6 6,3%
céng dan cho ring cac diéu kign dam bao cho céng dan gép ¥ trong ddi khé thiy.
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Bén canh d6, c6 18,7% céng dan khéng quan tdm dén van dé nay. Digu nay cho
théy, cbng dan van con thd o véi quyén lgi ctia minh.

b) Y kién phan héi, gép ¥

Chl ¢ 2,3% cbng dén c6 phan héi va gop y kién khi gidi quyet céc tha tuc,
hé so vé BHTN, song céc ¥ kién nay chi duvc tiép thu gii quyét nhiét tinh khi
phong vAn ngudi di 1am thd tuc tai huyén Hodng Héa, con & Tho Xuin mic du
chi ¢6 2 trudng hop gop ¥ song ¢6 mdt trudng hop c6 tiép thu nhung gidi quyét
khong nhiét tinh va mét trudng hop khong duge nep thu, giai quyét. Nhu véy,
mudn ngucu dan hop tac nhiéu hon, néu y kién nhiéu hon, can phai cé chinh séch
gial quyét ditt didm céc 26p ¥, phan hdi tir ngudi dén.

Cac h dén k.hong gop ¥, phén hoi  kién sau khi sir dung dich vu rét déng
chiém 97,2% vdi rat nhiéu nguyén nhan, do khéng c¢é gi dé phan hoi, gbp ¥
(chiém 38,6%), do dich vu cung tmg t6t (chiém 28,4%), do nhimg thiéu sét d6
chua den mirc phai gép ¥ (chiém gan 20%) va cling cd !‘morng hop ngudi din
nghi ring ¢ phan hdi, gop ¥ ciing khong thay dbi duge gi (chiém 8,5%). Dic biét
nguyén nhan, nguoi din s¢ CBCC géy khé dé khi 1am thii tuc hodc ngai gép ¥
kién chifm 11,4%.

* Mot sd ¥ kién ciia ngudi dan sau diy dat ra yéu cdu phai gii quyét nghiém
tic cac phan héi, gop v (¥ kién duge phan 4nh tép trung tir phia ngudt din huyén
Hozng Hoba):

- ¥ kién vé diéu kién phdm hdi, gép ¥ nhw: cn c6 hom thu gép ¥ dé thiy
hoiic hém thu dé xa noi CBCC lam viée (3 ¥ kién); CBCC can deo thé, cé bang
tén khi 1am viéc; thém nhidu kénh @& ngudi dan gép ¥ (nhan tin),

- Y kién vé pkan hoi gop y- giai quyet t6t phan hdi clia ngudi dén mét cich
cong khai, tranh bénh thanh tich Jam mét long tin cita dan véo co ché phan hi (2
y kién); thudng xuyén kiém tra hom thu y kién trénh tinh trang @8 cho c6, va cin
¢6 co ché phéan héi triee tiép tai noi lam thi tuc.

5. Mt d6 hai long chung
Bing 24: Mitc d§ hai long chung cia ngudi din déi véi chit lugng cung img dich vy

BHTN (DVT %)
Rit khong | Khéng | Binh Kha bai | Rét hai
hailong | bailéng | thuwing long léng
Chung 1,1 3.4 40,3 47,7 7.4
Huyén Hoing Héa 1,5 3,0 379 51,5 6,1
Huyén Tho Xuan 0 4,5 47,7 36,4 11,4
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- Nhin chung, mirc d3 hai long ctia ngudi dan sau khi gidi quyét cac thii tuc
vé BHTN & ngudng trung binh va trung binh kha. Chi ¢6 7,4% ngudi dan rit hai
1ong véi chit lugng cung tmg cta dich vu, trong khi d6 van con 4,5% ngudi din
chua hii 1ong sau khi giai quyét c4c thi tue vé BHTN. T¥ 1é ngudi dén cho ring
chit lugng cung tmg cta dich vy dat ngudng binh thudng 1a 40,3%, kha hai long
14 47,7%. Didu ndy cho thdy viéc cung img dich vu cong vé& ding ky va giai quyét
ché d6 BHTN cho ngudi dan tai cdc dja diém da dat duge nhitmg diém nhén tich
cuc, song van cin quyét liét gidi quyét cac tén dong hon niia dé ning cao chat
lugng cung tmg cda dich vu.

- ¥ kién ciia ngudi ddn cho r&ﬂg chura hai long di véi chat lugng cung ung
dich vy la do cdng chitc c6 thdi d6 khéng thé chép nhin duoc; thoi gian gidi quyét
h so dai va thi tuc rudm ri; CBCC khdng nhiét tinh, chi din khéng rd réng, cdn
thai d8 quét méng ngudi dén; CBCC gjai quyet hd so can it so véi s6 ngudi dén
giao dich; quy trinh gi&i quyét h so qua nhidu bude, thoi gian ché doi lau.

* Pdnh gid chung:

Hién nay, da s6 ngudi dan tim hiéu thi tuc, quy trinh true khi ding ky thi
tuc BHTN chit yéu théng qua hoi nguoi thdn, ban bé va B¢ phdn TN&TKQ cia
Trung Tam gidi thigu viée lam, hodc cde vdn phong dai dién cita Trung tdm
(thudc S¢& LDTBXH). Hinh thic théng qua website it duge nguoi din sir dung,
Vi vdy, céc co quan hitu quan nén khuyén khich ngudi dén, Pdng thoi, chit
lrgng théng tin trén website clia cia S& Lao ddng, Thuong binh v Xi hdi can
dugc ci thién sao cho rd rang va d& hiéu hon.

Mot sé van d& chung con ton tai & dia didm dang ky gidi quyét ché do
BHTN nhu: ty 1§ CBCC chwa nhiét tinh con khd cao; hién tugng uu tién thén, quen
con phd bién; CBCC lam viéc khéng ding gid, va tinh trang gidi quyét kién nghi,
gép ¥ chua tridt dé vin con. Pay 14 nhimg diém ma céc co quan hifu quan nén
quén triét va giai quyét triét dé nhim ning cao mirc d6 hai long ciia ngudi din.

Vén @ 16m nhét va phd bién nhit la tinh trang tré hd so khong ding quy dinh
(chiém hon 60%). Didu nay doi hoi cée nha quén Iy cdn quan tim hon nifa t6i viée
nang cao chit lugng ddi ngil va xay dung vin héa giao tiép v6i céng déan, tb chirc.

Tinh hinh phén 4nh qua ¥ kién cta ngudi dan ¢ 2 dia ban khdo sdt ¢6 thé
duoc tém tit nhu sau:

Huyén Hodng Hoéa: cac vin d& nguoi dan con khiic mic va chua hai long
bao gdm: co s& vét chit (dién tich phong chd, trang bi tivi, biit, nuéc ubng va nha
vé sinh cdn dwoc cai thién; quy trinh gidi quyét nén rit ngén thoi gian va sé lan
khai bdo thi tuc BHTN, c6 thém dja diém ding ky BHTN & tuyén huyén).

* Mirc dd ddp tmg: ty 1€ CBCC bj dénh gid 13 chua nhiét tinh, giai thich
thi tuc chwa d& hidu & mtrc thép (5,1%); hién tugng wu tién cho ngudi thin/quen
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khi tiép nhan va tra hd so duge phan 4nh vdi ty 18 cao (chiém 64,7%); cong chirc
ciing bi phan 4anh lam viée khong ding gio quy dinh cé nhung rét it (1 trudng
hop); thoi gian chd doi, xép hang trén 1 tiéng con phd bién (chifm 22%); va dic
biét 14 tinh trang tr& hen trd hd so kha cao (65,9%). Ty 16 ngudi dan phai bd sung,
hoan chinh lai hd so sau khi da dugc nhén thép (5 trueong hop). Khéng cb v kién
phan #nh hién tuong bdi dudng cho CBCC. Ty 1& ngudi dan tham gia déng gop ¥
kién thép nhung dugc giai quyét triét dé.

Huyén Tho Xufin:

* V& co s& vat chit: cAn duge cai thién tét hon nhu mé rong dién tich
phong chd, tivi, but, nude ubng va nha vé sinh,

* V& quy trinh gidi quyét hd so con phire tap, nén rit ngén thdi gian va sb
1an khai béo thit tuc BHTN, ¢ thém dia diém dang ky BHTN & tuyén huyén.

* Mitc d6 dép tmg: ty 16 CBCC c6 théi d chua nhigt tinh chiém t¥ 18 cao
(18,2%); CBCC huéng dan, giai thich thi: tuc hd so con khé hidu (6,8%); hién
fwong wu tién cho ngudi thin/quen khi tiép nhén va tra hd so khéng cd; cong
chitc ciing bi phan énh lam viéc khéng ding git quy dinh van con; thdi gian chdy
doi va dic biét 1a tinh trang tré hen tra hd s (52,3%). Hién tuong ngudi ddn phai
b sung, hoan chinh lai hé so sau khi da duge nhén va hién tuong bdi dudng cho
CBCC khéng dugc phan anh tir ky kién ciia ngudi dan. Ty 1€ nguoi dan tham gia
déng gép y kién cao hon so véi huyén Ho%.ng Hda, nhung khdng dugce tiép thu va
giai quyét trigt dé.
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) Phin thir ba
KET LUAN VA KIEN NGH]

L. VE QUY TRINH KHAO SAT

1. Uu diém

Cude khdo sat xuat phat tirnhu cau quan ly nhd nude ciia céc co quan, ban,
nganh, UBND c4c cép trén dia ban tinh Thanh Héa, thé hién sy quan tim trong
1&nh dao, chi dao ctia UBND tinh, Chi tich UBND tinh. Trong ndm, S& N6i vu
(co quan dugc giao chii tri thue hién cudc khao sat) chi dong lwa chon céc linh
vue duge nguoi dén quan tam, cling nhu lua chon céc dia ban mang tinh dai dién
trong tinh dé khéo sét (dja ban khéo sit bao gém huyén Tho Xuén dai dién cho
khu vire trung du mién niti, noi ¢6 ca ddng bao dan tdc sinh sdng v& huyén Hodng
Hoa dai dién cho khu vire déng béng ven bién).

Lanh dao tinh chi dao chung, NHTG hé tro k¥ thudt va chuyén gia, S& Noi
vu trye tiép quan 1y khao sat va phiic tra, don vi khao sat do tinh lya chon 1 Dai
hoc Hdng Piic, va céc sd, nganh, UBND dugc chon tham gia kh tich cuc trong
toan b tién trinh khio sét.

2. Nhuge diém

Nhén thtre ciia ngudi sir dung dich vu & mdt sb noi con chua cao, din dén
han ché trong viéc tra 1oi bang hoi; thdng tin, dix liéu khi tdng hop to ra khéng
tuong thich, do td chirc, céng dén dugc khao sat chua tra 10i nhit quan trong mot
s& trudmg hop.

Don vi cip x4 cung cép danh sich miu ding ki khai sinh bj sai léch hoan
toan nén phai lap lai danh sach chon méAu va thuc hién lai viéc chon méu cfing
nhu khao sit, cdc hé gia dinh, c4 nhin dugc chon mau ¢ nhimg thay doi nhu
chuyén di noi khic, khﬁng cé mit tai dia phuong, ho khéng truc tiép thuc hién
dich vu (khéng ding ddi tugng phong van)...

3. Bai hoc ritt ra

M0t sb bai hoe rit ra tir cude khao sét nay cho khao sat nhitng nidm sau bao
g8m:

- Lua chon linh vuc dich vu céng dé khio sét: tiép tuc chon sd luong
khoang 3-4 linh vue, song s€ wu ti€n chon nhiing linh vue dang duge ngudi dén
quan tdm nhat.

- Lua chon don vi khéo sat ¢6 kinh nghiém ca vé k¥ thust khdo sét va bdo
cho két qua khio sat chinh xé4c va khéch quan.

- Phét huy cong téc phéi hop gilta co quan chi tri va don vi khao sat dé
gidm sat chit ch& qua trinh khéo sat, bdo dém ty 1€ phic tra khéo sat tir 3-5%.
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- Chit trong dén vige six dung dit liéu khdo sdt dé tim ra cdc phédt hién chinh
va dua ra cde khuyén nghi thich hop.

II. KET QUA KHAO SAT VE TINH HINH CUNG UNG CAC DICH
VU CONG

1. Uu diém

Pianh gid tdng quét cho thdy cdc ¢4 nhdn va hé gia dinh ¢é mic 4§ it hii
long va khong hai long twong déi thap (chiém dudi 10% & cac linh vuc khdo sat),
didu ndy cho ?.héy d3 c¢6 nhimg tién bd nhét dinh vé cung Umg dich vu trén dia
ban. Dai da sé ngudi duge hdi cho rang CSVC da dép mg co ban nhu ciu, théi
a4 va kha ning dip ‘mg ciia CBCC phén I6n 14 tét, chi phi hop 1y va khong co
nhiéu hién tuong voi vinh va nhiéu vén d& cn khidu nai, CBCC d4 c6 théi quen
xin 181 khi ¢6 sai sot. Tuy nhién, khi di vao timg phuong dién cu thé con nhien
diém bit c4p (nhu d& phén tich & phdn trén).

2. Tén tai

Ngoai cdc wu diém nhu di trinh bay, khdo st cho thdy con mdt sb ton tai
xuyén sudt trong cdc [inh vyc dich vu khao sat nhu sau:

- Viéc tim hiéu thdng tin qua cdc website clia cdc S¢ va dja phuong con
nhiéu han ché.

- V& CSVC, céc tdn tai dwoc ngudi dan chi ra l4 dién tich khéng gian chua
dugce rong ri, thodng mét, bat viét va nudc udng chua ddp tmg di nhu cau cla
ngudi st dung dich vy, thiéu cac phuong tién gidi tri. Phan énh vé co s& v4t chat
nhiéu nhdt 14 & linh vire BHTN.

- K§ nang, dao dirc vi trinh d3 chuyén mén ciia mdt sé cong chire vén chua
ddp Umg ky vong cia ngudi dan. Cac van dé thudng gap la thai do cia pBCC chua
nhiét tinh, con lam viéc chua ding gio, wu tién ngudi than/quen, trd ho so tré hen,
¢on nhitng nhiéu...

- Co ché phan hdi, déng gép ¥ kién con thiéu hidu qua, thé hién & viée tuy
khong nhigu ngudi déng gép ¥ kién song céc ¥ kién ciia ho lai chua duge giai
quyét triét dé.

Mot sé truomg hop ndi cdm can dac bigt quan tam, giai quyét bao gdm:

(i) Bao hiém thét nghiép: ngudi dén mong mudn sé 14n di khai béo duge
riit ngén, hodic ¢6 nhimg dia diém khai bdo gan véi noi sinh song.

(i) DPang ki kinh doanh h kinh doanh: cin diy manh co ché lién théng
mat cira, dic biét tai cdc xd xa trung tdm huyén, d€ gidm bot vige di
lai clia ngudi dén.
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(iii) Pung ki khai sinh: tai x& chn gidm bdt viéc hop hanh, néu cén bé di
cdng téc cin co thdng béo cu thé d& ngudi dan biét. Can bb sung, sira
chita may photo kip thoi.

3. Kién nghi cai cach dich vu

a) V& tiép can dich vu

- Thue hién tét hon nita viéc niém yét cdng khai v thdng tin v& quy trinh
giai quyét cac TTHC.

- Quang ba cac website chinh thic dé ngudi st dung d& tiép cén va tra et
hon, dic biét khuyén khich ngudi dan ting cudng stt dung kénh théng tin nay.
Péy 12 kénh thang tin tryc tiép v mién phi, néu ting cuong sir dung s& giam ap
luc véi cac b phan mét cira va CBCC.

- V& co s& vét chit: cic nganh, céc cdp va cic co quan lign quan téng
cuong cai thién didu kién nha vé sinh, cung cép bat, sach bdo giai tri... dé néng
cao muc dé hai long ctia nguol sir dung.

b) V& kha ning dap tmg

- Chén chinh, loai bé cac hanh vi khéng phit hop cila CBCC nhu nhiing
nhiéu, lam viéc khéng ding gid, tré hen, wu tién ngudi thén, quen...

- Thudmg xuyén tdp huén ning cao trinh d9, k¥ ning nghiép vu, dao dirc
nganh nghé cho CBCC, cing ¢b théi quen xin 138i ngudi dén khi CBCC c6 sai sét.

c) V& chi phi st dung dich vu

- Cén minh bach héa céc logi phi lién quan trong thi tuc déng ki khai sinh.

- Thuong xuyén thanh tra, gidm sét, x{r [ nghiém nhiing can bg c6 hanh vi
gay khé khin, quan lidu, nhiing nhidu, tiéu cyc doi véi ngudi dan.

- Xit Iy ky luét nghiém trudng hop CBCC doi hoi bdi dudng, nghiém chm
hanh vi ngudi dén st dung dich vu chd déng boi dudng CBCC dé tao mot mdi
trirong vén minh, lanh manh hon.

d) Co ché phan héi, gép ¥

- Tiép nhén, xtt Iy nhimg kién nghi, gép ¥ clia td chitc, cdng dan.

- Théng bao réng rai sb dién thoai dudng day néng d& nhidu ngudi dén
dugc biét va st dung khi can thiét. Lap dat hé thong camera gidm sét va ghi hinh
tai bd phan TN&TKQ dé trénh cac trrong hop sai sét.

Mét sb dé xuét cu thé xem tai bang 25 dudi day.
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Bing 25: Cac gidi phip a8 xuft

Yiién dién ti dom vj = =
Vin aé Khio s&t (vi mite 46 Gidi phap & xuft Uu diém cia gidi phép | [V didm cha gidi
hiém trong khde nhaw) phip
NHUNG VAN PE CHUNG
fai w
: S
E = =
S |le|lall
o m w
E %3
g8 &
it sir dyng website d& - Ting cuing sit dyng - DE thye hign & d6 thi - Khé khiin & nong
tim kiém théng tin website - Tiét kiém theri gian, céng | thén .
N J ¥ T e Cai thién viéc dang tai sirc cila ngudi sir dung vi l - Cén sy phdi hop'hop
TTHC trén website CBCC tic lién nginh
- €6 higu qua vé chi phi
Thidu bt viet - B6 sung bit viét day di - D& thyc hién
N - Khéng ton thir gian
- CO hiu qua v& chi phi s ol
Piu kién nha vé sinh - Cai thién diBu kién nha v¢ | - Co quan lién quan d€ thyre | - C6 thé tbn chi phi &
chura tét | sinh hién : nhitng nei chua c6 ditu
L R A I - Khong tén thoi gian kién va phai x4y méi
- €6 higu qua vé chi phi &
phén lém dia diém
Thigu mwée ubng tai - Dt binh nwdc udng tai b | - D& thre hign
bo phintiépnhinva | 4 | 4 [ y |  |vhéntiépnhanva i kétqui | -Khong tén thoi gian

1rd két qua

- C6 hiéu qua vé chi phi
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Hién dién tai don vi

2
Vin aé Khio st (voi mce df Giii phép a8 xudie Uu diém cia gidi php | "0 B0 cita gldl
ghiém trong khdc nhaw) phip
Thiéu phuong tién - Pt béo in hogic mdt s& - DE thye hién
gidi tri V| 4 | ¥ | 4 |phwongtigngiditwitaibd |- Khongtén thdi gian
phén ti;E nhin vi tré két qua | - Cb higu qua vé chi phi
Thiu quat, diéu hoa - Bo sung quat day di - Dé thwre hién
| - Khéng tén thai gian
- C6 hieu qua v& chi phi
Théi 45 phuc vy cia - Ban hanh huéng dan vé - i co quy ché img xir ~Cén theo doi va quan
CBCC chwa dbng déu théi dd phuc vy - Théng tin cho td chirc vi | Iy chit che
- Thu thip phén hdi tir phia | eéng din khéng tae nguyén
y J g nguii sir dung ¢t dé cong chirc Jam sai
- Xir Iy CBCC vi pham vi
kglen thudmng ngudi thue hign
it
Lam v khong dong - Cbng khai gio 1am viéc | DE gidm sat "Chin theo doi va quan
giv - Thu thap phan hdi tir ngudi 1y chiit che
3y 4 N sir dyung
- Xir Iy CBCC vi pham
Uu tién cho ngudi - Clim hanh vi nay DE gi&m sét - Can theo ddi va quan
thén quen J - Thu thép phén hdi tir phia 1y chit che
nguii sir dung
b - Xir ¥ CBCC vi pham
Thai gian chd doi 1au - Tang ::m‘mﬂg thémcan b), |- UBND tinh cé sy linh - Cén ¢ nguén nhin
J cdng chirc ddi véi nhimg hoat va chii déng vé quin 1y | e, ngdn sach va sy
ngiy 6 nhidu ngudi dén ngubn nhin Iyc linh hoat trong quén Iy
giao dich nhéin lwe
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Hign dién tai don vj

T Vin ai Khito sit (voi mic dp Gidi phap d& xudt U dibm cita gidi phép | PUYC “‘E'." cta gidi
nghiém trong khdc nhaw) phap
10 | Gay khd dé vashodc - Cam nhan tién bdi dudng | - C6 quy dinh phép ludit diy | - CAn theo doi va quin
nhin tién bbi dudng véi bt ky hinh thirc nao du 1y chit ch
gt J - Tim kiém phin hdi tir phia
nguiri sir dung
- Xi Iy CBCC vi pham
11 | Giai quyét gép ¥, - Gidi quyét diy divathoa | DE gidm sat - Cin c6 ngudn nhiin
phén héi khang théa déing gop ¥, phin héi e
ding J ¥ y - Theo d6i xem ngudi gop ¥
85 hai 1ong véi viée gii
| quyét chura
12 | Phéi chinh sira hé so - Cai thién ky nang chuyén | Nang cao niing lrc can b, | - Cin dio tao, boi
rhidu lin do 18i ctia J mon ciia cbng chirc cBng chirc duting
cong chitc
13 | Chiim trd két qud - Phiin tich kj cang hon & Néng cao chit lugng dich | - Cin c6 cam két cao
J g J cip don vj dé chi ra diém v ciia co quan nhd nuée | ciia lanh dao va co
nghin vé thio g quan
14 | Chura minh bach cée —’Cﬁn minh bach céng khai - Chi phi it
loai phi cho nguiri J J tit ci cac logi phi. (Ngay ca
|| danhiéuro tién photo céc loai gidy 1)




4. Cac buée tiép theo

(i) Td chite hdi nghi dé S& N&i vu va don vi khdo sat bdo céo két qua khao
sat vdi UBND tinh va cac don vi lién quan (cac don vi duge khdo sét) dé ném
duoce nhimg wu, nhuoe diém trong qua trinh cung cp dich vu clia minh, tir 46
xem xét cdc bién phép cai thién.

(ii) Khi cin thiét, S& Noi vu va don vi khao sét thio ludn true tiép, 1am
viée véi cac don vi duge khio sit dé phan tich k¥ hon cac két qud khio sét, lam
tién d& cho cac hoat dong cai cach.

(ii1) Sir dung cac két qua khao sdt trong qué trinh 1dp ké hoach hoat déng,
cai cdch hanh chinh va céc hoat dong lién quan khéc ctia minh.

(iv) Théng tin két qué khao sat cho cée don vi cb chiic ning gidm sat
trong tinh nhu bdo chi, Hoi déng Nhén dén tinh, huyén, thi ¢é lién quan va Mat
trin TS quée. Cac don vi ndy s& gitip theo ddi qua trinh cai céch khic phuc cée
tdn tai ghi nhén tir khio sat.

(v) Thong tin két qua khéo sét rong rii cho bio chi va ngudi dan, tir d6 dé
ngudi dan gidm sat, gdp ¥ kién @é céc don vj cung cép dich vu cai thién nhimg
diém ma ngudi st dung dich vu con nhiéu phan nan, chua duge nhu mongmuén./.

Noi nhin:
- BS Ngi vy (4€ béo cdo); .

- TTr Tinh iy, TTr HDND tinh (d€ bao céo);

- Chii tich UBND, céc Phé Cha tich UBND tinh;
- Ngén hing TG tai Viét Nam;

- $&, ban, nganh cép tinh;

- UBND céc huyén, TX, TP;
- Luu:VT, THKH.

(X. CHU TICH
7 :EH,‘ L i
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