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Ket qua khao sat y kién ngudi dan
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vé sur phue vu ciia co quan hanh chinh nha nuwée nim 2018

Thyc hién Dé 4n ctia Ban Thudng vu Tinh ty vé Téng cudng cai céch tha
tuc hanh chinh, nang cao ning luc canh tranh cap tinh va su hai long ctia nguoi
dan;

Chu tich UBND tinh di ban hanh va chi dao t6 chirc trién khai ké hoach
lay v kién nguoi dan vé su phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nuéc nim 2018
(K& hoach sb 3011/KH-UBND ngay 29/3/2018).

Két qua khao sat y kién nguoi dan nhu sau:

I. KHAI QUAT VE CHUONG TRINH KHAO SAT SU"HAI LONG
CUA NGUOI DAN, DOANH NGHIEP NAM 2018

1. Muc tiéu

Do luong chinh xé4c, khach quan mire d hai long cua nguoi déan, doanh
nghiép; qua d6 danh gia hiéu qua, trach nhiém nguoi dimg dau trong thuc hién
cac nhiém vu cai cach hanh chinh trén dia ban tinh; dong thoi ndm bit kip thoi

cc vudng mic, nguyén vong cua ngudi dan, doanh nghiép dé cai thién chat
lugng dich vu hanh chinh cong.

2. N¢i dung dénh gid va thang diém danh gia

- Céc tiéu chi danh gia bao gom: (1) mic dd hai long vé qua trinh giai
quyét thi tuc hanh chinh (sb lan di lai; thanh phan ho so; tinh trang giai quyét
hd s0); (2) mirc do hai long ve thai do phuc vu ctia cong chure, vién chire (dic
biét 1a ndi dung danh gia cong chirc ¢ biéu hién sach nhiéu, doi phi, 1& phi
ngoai quy dinh); (3) mac do hai long vé qua trinh xu ly phan anh kién nghl (4)
mitc do tiép cén théng tin cua ngudi dan déi véi cac tién ich trong giai quyet thu
tuc hanh chinh va (5) cac kién nghi ctia nguoi dan, doanh nghiép dé nang cao
chét luong giai quyét TTHC.

Nhu vdy, so voi nam 2017, cac tiéu chi khao sat duogc thiét. ké ngan gon
hon, tap trung khai thac céc van dé con han ché trong nam 2017 va céc ndi dung



cai cach hanh chinh trién khai trong nim 2018 dé danh gia hiéu qua tic dong
dén ngudi dan; dic biét tiéu chi vé ti 18 cong chitc ¢6 hanh vi giy phién ha,
nhiing nhiéu; hiéu qua phéi hop hoat dong xtt ly phan anh, kién nghi ctia Tong
dai DVC 1022 va céc han ché trong trién khai dich vu céng truc tuyén va dich
vu buu chinh cong ich.

- Nguoi dan sé& danh gid mie d6 hai long cho tung tiéu chi trén thang
diém 10 (khéac véi khung danh gia ndm 2017, két qua danh gia dugc tinh theo ti
1& % hai long, khong hai long). Véi thang diém c6 dinh luong chi tiét, két qua
chuong trinh khao sat y kién ngudi dan nam 2018 c6 thé dua ra danh gia chinh
xac hon vé tac dong clia cai cach hanh chinh téi nguoi dan va doanh nghiép, déc
biét trong quéa trinh giai quyét thu tuc hanh chinh. Diém danh gia céc tiéu chi
duge tinh dua trén trung binh diém danh gia cia céc dbi tuong duge khao sat.
Véi diém dénh gia dudi 7 cho mdi tiéu chi, déi tuong sé duoc tiép tuc khao sat
cu thé hon vé céc ly do khong hai long. Piém trung binh ciia mdi don vi cp
huyén bao gbm diém dénh gi4 ctia cac'don vi cap xa thudc huyén.

3. S6 lwgng phiéu khio sit va phan b6 méu

Chuong trinh da thuc hién khao sat dbi véi 6.847 doi tuong la nguoi dan,
doanh nghiép, dai dién ngudi thuc hién thi tuc hanh chinh tai Trung tam Hanh
chinh cong tinh (1.235 d6i tugng), Bo phan Mot cira cac cap huyén (1.488 doi
twong) va cap xa (3.874 déi tuong), cac co quan nganh doc: Cong an, Bao hiém
x4 hoi (250 dbi tuong).

Trong do:

+ Téng s luot phong vén: 6.877 di tugng, thanh cong 6.847 ddi tuong,
dat 99%.

+ Phong van qua dién thoai: 278 dbi tuong; phong van truc tiép: 6.569
ddi tuong. |



Phan b6 miu khao sat Hinh thite khio sit

® Phong vén truc tiép
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4. Cac diém méi trong chwong trinh khio sat swr hai long cia ngudi
dén, doanh nghiép nim 2018

- Thoi gian: Chuong trinh khao sat dugc thuc hién dinh ky tir thang 8 dén
hét thang 12/2018 (thay vi chi khao sat vao 01 lan duy nhét cudi nim nhu cac
nam trudc).

- Phurong phdp khdo sdt va tong hop két qua: viéc khao sat dugc thuc
hién qua 03 hinh thirc:

+ Diéu tra vién phong vén truc tiép ddi tugng va ghi nhan két qua khao
sét trén phiéu gidy;

+ Piéu tra vién phong van ddi tuong qua dién thoai va ghi nhan két qua
khao sat trén trng dung khao sat thoi gian thuc trén dién thoai;

+ Diéu tra vién phong van truc tiép dbi tuong va ghi nhan két qua khao
sat trén (g dung khao sat thoi gian thuc trén dién thoai (Tong dai DVC 1022);

- Déi twong khdo sdt: dugc mé rong ra ngudi dan va doanh nghiép thuc
hién tha tuc hanh chinh cua 17 S¢, ban, nganh (so véi 8 S& trong nam 2017); 11
don vi cip huyén va 165 x3; cac co quan nganh doc bao gom Coéng an, Bao
hiém xa hoi, thué (nim 2017, khong thuc hién khao sat dbi véi cac co quan
nganh doc).

- Gidm sdt va tong hop két qua khao sat:

+ Ung dung khao sat theo thoi gian thuc trén dién thoai, may tinh bang
(mobile app) cho phép kiém tra duoc vi tri diéu tra vién, thoi gian thuc hién
khao sat; cau hoi duoc tu dong tiép ndi véi ndi dung lién két; do d6 c6 thé dam



bao didu tra vién da khao sat dung ddi tuong theo mau khéo sat, bang hoi dugc
tra 101 day du, hop ly.

+ D liéu khao sat dugc tong hop, phan tich theo thoi gian thuc, tai thoi
diém khao sat; c6 thé theo ddi, trich xuat bio céo két qua khao sat nhanh chéng
trén Ung dung dién thoai. Vi vay, y kién ngudi déan (dic biét ddi véi truong hop
cong chie sach nhiéu, phién ha) s& duoc thong tin kip thoi; giam thoi gian va
tang hiéu qua, tinh chinh xac trong téng hop két qua bao co.

+ Két qua danh gia dugc géin véi ho so thu tuc hanh chinh cta ngudi dan,
tir d6, xac dinh rd trach nhiém cua timg cong chire, don vi lién quan y kién dénh
gid cua nguoi dan, doanh nghiép.

IL. KET QUA KHAO SAT MU'C PQ TIEP CAN THONG TIN VA
SU'HAI LONG CUA NGUOI DAN NAM 2018

1. Mire do hai long chung vé ca qua trinh gidi quyét thii tuc hanh
chinh -
Muc do hai long vé ca qua trinh giai quyét thil tuc hanh chinh trung binh
& cac cap 1a 8,5/10 diém; trong dé cao nhat 1 tai cap so, ban nganh (trung binh
9,21 diém) va thap nhat tai cap huyén va cap xa (trung binh 8,44 diém). Mirc do
hai long trung binh ¢ co quan nganh doc 1a 8.7/10 diém. So v&i nam 2017 murc
do hai long trung binh o cap sd, nganh duoc duy tri trén 9 diém va cap huyén
trén 8 diém.

1.1. Cép s&, ban nganh

Pon vi c6 mic do hai long trung binh cao nhét 1a S& Néi vu (10 diém);
khong c6 don vi nao dat dudi 8.5 diém. C6 12/17 don vi dat 9 diém trd 1én.

C6 04 don vi ¢6 phiéu danh gia dudi 7 diém, tuong duong mirc “khong
hai long”, bao gébm: S& Giao thong van tai (0,4%); S¢ Tai nguyén va Moi
truong (1,06%); So Ké hoach va DPau tu (2,17%) va S& Tu phap (3,05%).
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Tinh trang nguoi dan, doanh nghiép phai di lai nhiéu lan xay ra nhiéu
nhit dbi véi S& Ngoai vu (trung binh 3 lan) va S& Tai nguyén va Méi trudng
(trung binh 2.22 13n). Tuy nhién, mét sé don vi c6 phiéu d4nh gia thu tuc hanh
chinh con phirc tap, khé thuc hién theo nhu: S¢ Cong Thuong (17,2%), S¢ Tai
nguyén va Méi truong (4,2%) , Sé& Xay dung (3.6%), So Ké hoach va Pau tr
(3,3%), Ban Quan 1y cac Khu cong nghiép (3,3%), S& Tu phép (2,4%), So Y €

(1,9%).
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Mure

Do dé, c6 thé thdy nhom S, ban nganh cé ti 1é danh gia “khéng hai long”
cao thugoc nhom thép la cac don vi o sb lugng thu tuc hanh chinh 16n, thanh
phin hd so va quy trinh giai quyét con phirc tap, kéo dai; dan dén tinh trang
ngudi dan phai lién hé nhidu l4n hodic hd so giai quyét tré hen. Pong thoi, tuy ti
1€ % nguoi dan danh gia dudi 7 diém (twong duong khong hai 1ong) khong cao
(duéi 3%), ti 1& % danh gia dat 9 - 10 diém (twong dwong rat hai long) ciing
khong cao.

1.2. Céap huyén - xi

Tai cap huyén, dia phuong dat diém hai 1ong trung binh cao nhit 13 huyén
Nhon Trach (8,74 diém); trong khi do, thip nhét 1a huyén Thong Nhat (7,94
diém). Huyén Théng Nhat 1a don vi duy nhét c6 diém hai long dudi 8 diém.

Ti 1& % ngudi dan danh gia dudi mirc 7 diém cta huyén Vinh Ciu cao
nhét (4,79%), thip nhat 1a thi xd Long Khanh (0,3%). Huyén Thong Nhat c6 s6
phiéu danh gia dudi 7 diém chi 1a 1,85%, tuy nhién, phan 16n ngudi dugc khao
sat chi danh gia & mirc 7 diém (binh thuong), ti 1é ngudi khao sat danh gia 9-10
diém (rAt hai long) ciing khong cao. Pic biét, phiéu danh gia duéi 7 diém cta
cac huyén (trir huyén Long Thanh, Nhon Trach) chu yéu tap trung tai cap xa.
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Tinh trang ngudi dan, doanh nghiép phai di lai nhiéu lan xay ra nhiéu
nhét déi véi thanh phd Bién Hoa (trung binh 2,05 l4an). Pong thai, doi véi céc
dbi twong phan anh hé so tré hen, tinh trang khong nhén dugc théng bio vé lan
hen tra tiép theo xay ra phé bién tai huyén Long Thanh (45%), huyén Dinh
Quén va huyén Xuan Loc (33,3%), huyén Cim My (30,4%), thanh ph6 Bién
Hoa (31,6%), thi xa Long Khanh (20%), huyén Nhon Trach (9%).

100%



Til¢ % dinh gid khong hai 1ong ve cd qui trinh gidi quyet TTHC
cap huyén - xi
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Co thé théy, cac don vi ¢ ti 18 hd so giai quyét dang hen cao, thuc hién
t6t viéc thong bao vé tinh trang hd so t6i ngudi dan c6 diém danh gia chung vé
qua trinh giai quyét tha tuc hanh chinh dat mirc cao.
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1.3. Co quan nganh doc

DPéi véi co quan nganh doc, mirc do hai 10ng chung dat 8.7/10 diém; trong
do tat ca cac don vi déu dat trén 8,5 diém, cao nhat 1a Cuc thué tinh (9 diém).

Cong an huyén Xuan Loc 1a don vi duy nhit c6 phiéu danh gia duéi 7
diém cho murc d hai 1ong vé ca qua trinh giai quyét thi tuc hanh chinh.

Mure do bai long chung s¢ giai gqus et the tac haoh chinh
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2. Mirc d¢ hai long vé thai do phuc vu ciia cdng chirc, vién chirc

Muc do hai long vé thai d6 phuc vu ctia cdng chirc, vién chirc trung binh
ctia cac cAp 1a 8,96/10 diém; trong d6 c6 su chénh léch dang ké gitta mirc d6 hai
long vé thai do phuc vu cua cong chirc cfip s&, nganh (dat 9.4 diém), nganh doc
(dat 9,1 diém) va cép huyén - xa (dat 8,52 diém).

2.1. Cép sé, ban nganh

Mitrc d6 hai long ve thai do cua cong chire, vién chire tai cz"ip s&, ban
nganh trung binh dat 9,4 diém va tuong déi dong déu; trong do cac don vi déu
dat trén 8.6 diém.

Céc don vi nhan duoc danh gia khong hai 1ong bao gém Ban Quan ly céc
Khu cdng nghiép (1,7%), S¢ Y té (1%), S& Ké hoach va Pau tu (2,2%), S& Tu
phap (3,2%) va S¢ Tai nguyén va Méi truong (5,4%). Trong do, cac ly do phd
bién 12 cong chirc c6 thai do khong than thién va huéng dan khéng rd rang. Tai
cap s& nganh, khéng c6 dbi tuong khao sat phan anh tinh trang céng chic gy
nhiing nhiéu, phién ha cho ngudi dan hay doi phi, 1¢ phi ngoai quy dinh.
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Nhin chung, ti 1& danh gia dudi mirc 7 diém (twong duong mirc khong hai
long) da giam dang ké so véi nam 2017; dac biét cac so: Giao thong van tai,
Néng nghiép va Phat trién nong thon da khong con tinh trang ngudi dan khong
hai long vé thai do phuc vu cua céng chirc; cac so: Ké hoach va Pau tu, Tu
phép, Tai nguyén va Méi trudng déu giam ti 1¢ danh gia khong hai long.

2.2. Cap huyén — xi

Tai cap huyén - x4, cao nhét 1a huyén Nhon Trach dat 8,86 diém, thap
nhét 14 huyén Théng Nhat dat 7,99 diém.

11/11 huyén c6 phat sinh phan anh khong hai long vé thai d6 phuc vu cia
cong chirc, vién chitc. Cac don vi nhan dugc ti 1€ danh gia khong hai long vé
thai dé phuc vu cua cong churc, vién chirc bao gdm: huyén Théng Nhit (2,5%),
Xuéan Loc (2,3%), Vinh Ciru (2,3%), thanh phd Bién Hoa (1,8%), huyén Tan
Phu (1,6%), Long Thanh (0,9%), Trang Bom (0,8%),Dinh Quén (0,4%), thi xa
Long Khénh (0,3%), huyén Nhon Trach (0,2%) va huyén Cam My (0,2%).



Mure hai long theo dicm ve thai do phoe vu cua cong chire
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Céc 1y do khéng hai 1ong phd bién bao gom: ¢6 thai d khong than thién
(huyén Vinh Ctru, Tan Phii, Xuin Lc, Théng Nhat, Long Thanh); cong chirc
huéng dan khéng rd rang (huyén Théng Nhat, Xuin Loc, Long Thanh, Dinh
Quan, thanh phé Bién Hoa); tiép cong dan khéng dung gid quy dinh (huyén
Pinh Quan, Vinh Cir, thi xd Long Khanh). Hién tugng cong chirc c6 hanh vi
sach nhiéu dugc ghi nhan tai huyén Long Thanh (0,3%); huyén Vinh Ciru
(0,3%); thanh phb Bién Hoa (0,1%); tuy nhién khéng c6 hién tugng cong chirc
doi phi, 1é phi ngoai quy dinh. Cac nguyén nhan khac bao gbém: cong chirc xir ly
chim, gy mat thoi gian cho doi.
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C6 thé thay tinh trang nguoi dan khong hai long vé thai do phuc vu cla
cong chirc, vién chirc xay ra phan 16n tai cip xa (trir huyén Long Thanh, Nhon
Trach, Xuan Léc). Cac x4, phuong, thi trin nhan danh gia khong hai long vé
thai do cong chirc: Xa Thira Ptrc (H. Cam M§); Xa Pht Thanh, Nam Cat Tién
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(H. Tan Pha); Xa Tay Hoa (H. Trang Bom); Xa Gia Tan 3, Quang Trung (H.
Théng Nhét); Thi trAn Vinh An, Xa Vinh Tan (H. Vinh Ciru); X3 Xuéan Tho,
Xuan Dinh, Xuan Hiép (H. Xuan Lgc); Phuong An Binh, Long Binh, Tan Bién,
Tan Hoa, H6 Nai, xd Phuéc Tan (Thanh phé Bién Hoa); Phuong Xuén An (TX.
Long Khanh).

2.3. Co quan nganh doc

Mirc db hai long vé thai d6 phuc vu cilia can bg, cong chirc céc co quan
nganh doc déu dat trén 8,5 diém. Tuy nhién, ti 1& danh gia chua hai long con
cao: Bao hiém xa hoi tinh 4% (cong chirc c6 biéu hién sach nhiéu va huéng dan
khong 1o rang); Cong an tinh 3,3%; Cong an huyén 0,3% (can bd huéng din
khéng rd rang) va Bao hiém xa hoi huyén 0,4% (tiép cong dan khong ding gior
quy dinh).

Mure hai long theo dicm ve thai di phue vu cua cong chire
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3. Mirc d§ hai long vé xir Iy phin anh kién nghij
3.1. Cép s&, ban nganh
Mirc dé hai long v¢é tong dai DVC 1022
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Tai cap s, ban nganh, trung binh 60% dbi tuong dugc phong van ¢ hd
so tré hen phan 4nh hodc giri thic mic qua tong dai DVC 1022. Ti & ngudi
dugc phong véan co sir dung Tong dai DVC 1022 da tang dang ké so v6i nam
2017; tuy nhién trén thuc té, sb nguoi dan co hé so tré hen phan 4anh qua Téng
dai DVC 1022 thap hon rat nhiéu (2%). Ti 1 hai long ciia nguoi dan vé qua
trinh tiép nhén - giai quyét phan 4nh kién nghi qua Tong dai DVC 1022 dat
trung binh 9,25 diém; khong c6 don vi ndo dat duéi 8 diém.

Mirc d6 hai long vé qua trinh giai quyét phan anh, kién nghi trong nim
2018 da ting dang ké so véi két qua khao sat nam 2017 (15% khong hai 1ong).

3.2. Cap huyén - xa

Mire dé hai long vé tong dai DVC 1022

Tai cip huyén - xa, trung binh 63% ngudi dugc phong van ¢ hd so tré
hen phan anh hoac giri thic méc qua Tong dai Dich vu cong 1022. Tuong tu tai
cap s&, ban nganh, trén thuc té, s& ngudi co hd so tré hen phan anh qua Téng
dai 1022 thip hon rét nhiéu (1,7%).

Ti 1& hai long cta ngudi dan vé qua trinh tiép nhan - giai quyét phan 4nh
kién nghi qua Téng dai DVC 1022 dat trung binh 8,35 diém; c6 5/11 don vi dat
dudi 8 diém (huyén Cam My, Trang Bom, Pinh Quan, Tht’f‘mg Nhét, Long
Thanh).

Mirc do hai 1ong vé qua trinh giai quyét phan 4nh, kién nghi trong nim
2018 duge duy tri so véi ndam 2017. Mdt s6 don vi c6 mirc d6 hai long vé giai
quyét phan anh, kién nghi ting dang ké nhu huyén Nhon Trach, Vinh Cimu,
thanh ph6 Bién Hoa.
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4. Mirc d tiép cin thong tin

Mirc do tiép can thong tin cia nguoi dan dugc khao sat dua trén 3 linh
vuc: kénh tra ciru, huéng dan thuc hién tha tuc hanh chinh, cac nguyén nhan
gdy han ché trong sir dung dich vu buu chinh cong ich va dich vu céng truc
tuyén. Mirc do tiép can thong tin dugc khao sat cho ddi tuong thuc hién tha tuc
hanh chinh cap s&, ban nganh va huyén - xa.

4.1. Cap s6, ban nganh

4.1.1. Kénh tra ciru thu tuc hanh chinh

Tai cip s, ban nganh, hinh thirc tra ciru phé bién la cac hinh thiic khac
(hoi nguoi quen, google...), chiém 27 - 100% déi tuong dugc héi; hoi cong chirc
tai Bo phan Mot cira 1a hinh thirc phd bién thir hai (12% - 48,8%). Hinh thirc
huéng dan, tra clru qua Tong dai Dich vu cong 1022 1a hinh thirc it phé bién
nhat (dudi 10%). Két qua nam 2018 khong c6 nhiéu thay ddi so voi két qua
khao sat nim 2017. Mic du, tir thang 01/2018, Tong dai DVC 1022 chinh thirc
di vao hoat dong va truyén thong rong rai qua nhiéu phuong tién. Diéu nay cho
thay chét luong hoat dong tu vén, huéng dan giai quyét TTHC cuia Tong dai
DVC 1022 can dugc déy manh hon nira. Pong thoi, chét lwong thong tin cung
cé‘ip trén Céng Dich vu cong can duoc cai thién, giao dién than thién hon voi
nguoi dan, doanh nghiép.

Cic nguon tra ciru thu tuc hanh chinh
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4.1.2. Dich vu buu chinh cong ich

Qua thng ké san luong hd so tiép nhan - tra qua dich vu buu chinh cong
ich, san luong hd so da ting dang ké so véi nam 2017. Hau hét cac don vi ¢
mirc ting tir 50% dén hon 200% (S& Noi vu, S& Vin héa - Thé thao va Du lich,
S& Ké hoach va Pau tu...).

béi véi cac dbi tuong khong str dung dich vu buu chinh céng ich duogc
khao sét, s6 lwong ngudi dan khong sir dung chii yéu do khong c6 nhu cau 60-
100% (trong d6, mét sé don vi da trién khai manh dich vu cong truc tuyén nhu
S& Ngoai vu, S Tai chinh, S¢ Thong tin va Truyén théng). Nguyén nhan do
chua biét dén dich vu chiém tir (20 - 50%) tai cac don vi nhu S& Noi vu, Gido
duc va Pao tao... Pay la cac don vi can ddy manh truyén théng hon vé dich vu
buru chinh cong ich.

LY do khong sw dung dich vu buu dién
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4.1.3. Dich vu cong truc tuyén

Qua thdng ké tir hé théng Mét cira dién tir, ti 18 ho so tiép nhan qua dich
vu cong truc tuyén dat khoang 6% tong s6 ho so TTHC tiép nhan trong nim
2018 tai cﬁp s&, ban nganh. Tuy nhién, van c6 mot s6 don vi dat ti 1€ hd so truc
tuyén cao trén 80% nhu S¢& Cong Thuong, Sé Ngoai vu, S¢ Thong tin va
Truyén théng, S& Khoa hoc va Coéng nghé.

Déi véi cac dbi tuong khong sir dung dich vu cong truc tuyén duge khao
sat, nguyén nhén chinh 14 khéng c6 nhu cau (50 - 100%). Nguyén nhan “khéng
biét dén dich vu” phd bién tai cac S& Giao théng van tai, Tu phap, Vin héa -
Thé thao va Du lich. M6t sé don vi ghi nhan nguyén nhan “da sir dung nhung
chét luong khong tot”: S& Xay dung, S& Y té, Ban quin ly ciac Khu céng
nghiép, S& Gido duc va Dao tao.

Ly do khéng sir dung dich vu cong truc tu}‘én
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4.2. Cip huyén - xa

4.2.1. Kénh tra ctru thu tuc hanh chinh

Tai cAp huyén - x3, kénh tra ciru, huéng dan tha tuc hanh chinh chinh la
“hoi cong chirc Bo phan Mot cira” véi hon 50% - 83% s6 ngudi duge khao sat
tai tit ca cac huyén, thanh phé Bién Hoa, thi xd Long Khanh lwa chon (trung
binh 57%). Kénh tra ciru khac (google, hdéi nguoi than, doc bd thu tuc hanh
chinh) 14 kénh phé bién thir 2, trung binh 42%. Duéi 4% s6 ngudi dugc khao sat
c6 sir dung Tong dai DVC 1022 dé tra ciru thi tuc hanh chinh (trung binh 1%).
Ti 18 nay & huyén CAm My, thi xd Long Khanh rét thap; va trung binh 1% tra
ctru qua Cdng Dich vu cong cua tinh. DPiéu nay cho thiy hoat dong truyén thong
théng tin vé Téng dai DVC 1022 tai cip co s& can dugc diy manh hon nita.

Cac nguon tra ciu thu tuc hanh chinh
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4.2.2. Dich vu buu chinh cong ich

Qua théng ké, san lugng hd so tiép nhan va tra qua dich vu buu chinh tai
cap huyén - xa chi chiém 5% tong sb ho so tiép nhén tai B phan Mét cira cép
huyén, x4. P6i véi cac déi tugng dugc khao sat khong sir dung dich vu buu
chinh cong ich, nguyén nhan chinh 14 do khéng c6 nhu cau (nha & gan Bo phan
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Mot cira, thoi quen muén truc tiép nop ho s0...), chiém 65-99%. Nguyén nhan
phd bién thir hai 12 khong biét dén dich vu nay (7 - 18%). Piéu nay cho thiy
cong tac phd bién, tuyén truyén vé dich vu buu chinh cong ich tai cip co sé da
dem lai hiéu qua nhét dinh so véi nam 2017; tuy nhién théi quen sir dung dich
ctia ngudi dan chuyén bién con cham.

LY do khong sir dung dich vu buu di¢n

13.1%

T 18.6%
" 9.6%

9.5%

P9.5%

@ Khacighird) & Khing bi¢t dén dich vu nay Khang co nhu can

4.2.3. Dich vu cong truc ruyén

Tuong dong véi két qua khao sat vé dich vu buu chinh céng ich, nguyén
nhan chi yéu ngudi din khéng sir dung dich vu cong truc tuyén 1a “khong cé
nhu cau” (tir 43 - 95%). Ti 1é ngudi dan con chura biét dén tién ich nay con cao
tai huyén Tan Pha (30%), Thong Nhat (29%), Long Thanh (24%), thi xa Long
Khénh (21%) va thanh ph6 Bién Hoa (18,4%). Con tinh trang ngudi dan da sir
dung DVC truc tuyén nhung chat luong khéng tot (khé thao tac, cong chirc
khong phan héi...) va khéng str dung nira tai cac huyén Cam My (3,1%), thanh
phé Bién Hoa (2,9%) va huyén Nhon Trach (1,2%), Vinh Ciru (1,1%) Xuan Loc
(0,6%). Mot sb huyén ghi nhan nguyén nhan khac: khong c6 may vi tinh, may
scan; khong biét thao tac... nhu huyén Xuan Loc, thanh phé Bién Hoa, huyén
Vinh Ciru.
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Ly do khéng sir dung dich vu cing truc tuyén
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Déi voi ca 02 cap s va huyén - x3, md rong hinh thirc théng tin dé nguoi
dan d& dang tiép can dich vu va tiép tuc don gian héa thu tuc hanh chinh 1a 02
kién nghi duoc nhiéu ngudi dan dé xuit nhat dé cai thién chét luong dich vu
hanh chinh cong. ‘

Tai cip s6, 16,2% ngudi duge khao sat cho rdng cin diy manh Gmg dung
cong nghé thong tin trong giai quyét tht tuc hanh chinh hon nita; 12,3% mong
mudn ning cao hidu qua xr ly phan anh kién nghi vé thu tuc hanh chinh, chi
3,9% kién nghi can ning cao ning luc cua di ngii can bg, céng chie.

Tuy nhién tai czflp huyén - x4, 12,2% nguoi dugc khao sat (lya chon nhiéu
thir 3) kién nghi cai thién co s vat chat, trang thiét bi phuc vu nguoi dén, chi
2,6% kién nghi can ning cao nang luc cua doi ngii can bg, cong chirc.

Két qua trén cho thay cac nhiém vu chung can dugc duy tri dong bo va su
phan hoa trong nhu cAu cai thién chét luong dich vu ctia ngudi dén giita cac cap

III. CAC PANH GIA TU KET QUA KHAO SAT NAM 2018

1. Mot s6 han ché trong phuong phap té chire khao sat va miu ciu
hoi khao sat.

Phuong phap khao sat y kién nguoi dan nam 2018 da cho thdy nhiéu uu
diém mang lai hiéu qua cao trong viéc gidm sat, tong hop két qua khao sat; tuy
nhién vin con mot s han ché:

- Chuong trinh chua thuc hién khéo sat duge céc doi tuong thuc hién thu
tuc hanh chinh tir diu ndm 2018, do d6 chua tong hop va phan tich dé theo doi
dugc su thay doi vé mic do hai 1ong cia nguoi dan tir dau nam dén cudi nam
2018.

- Chua phan tich dugc cu thé timg don vi trong khéi co quan nganh doc
(bao hiém xa hdi, cong an timg huyén); chua thuc hién khao sat thanh cong doi
v6i cac dbi tuong thuc hién th tuc hanh chinh tai Chi cuc thué cap huyén.

- Céc y kién “khéc” chua duoc:thé hién cu thé trong qua trinh tong hop,
do dé chua phén tach dugc sat hon cac danh gia cua nguoi dan cho timg tiéu
chi, dac biét & cac tiéu chi vé mic do hai long vé thai d6 phuc vu cla cong
chire, vién chirc va ca qua trinh giai quyét thi tuc hanh chinh.

- Chua thu thap va phén tich cu thé nhan khau ddi tugng dugc khao st
(gi6i tinh, trinh d9, d tudi...)
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2. Két qua khao sat

Qua phan tich két qua khao sét tai 17 don vi cap so va 11 huyén, thanh
phd, thi xa, 04 co quan nganh doc trén dia ban tinh y kién nguoi dan danh gid vé
cong tac giai quyét thii tuc hanh chinh va chét luong cung cip dich vu cong nhu
sau:

2.1. Vé mikc do tiép cdn thong tin:

- C6 su phan héa twong ddi trong mic d¢ tiép can thong tin gitra cap so
nganh va cép huyén - xa, thé hién cu thé tai noi dung khéo sat vé kénh tra ctu
thi tuc hanh chinh: ngudi dan thuc hién TTHC cép so da tiép can véi nhiéu
kénh tra ctru, huéng dan khac tir internet, Téng dai DVC 1022...trong khi do,
hoi cong chire B6 phan Mot cua van 1a ngudn thong tin chinh cta ngudi dan
thue hién TTHC cp huyén - xa. Diéu nay c6 thé dén tir 03 nguyén nhan: (1)
théi quen ciia ngudi dan; (2) ngudi dan chua duge biét dén céc kénh tra clru moi
(dac biét 1a Tong dai DVC 1022); (3) chit luong dich vu huéng dan TTHC cua
Téng dai DVC 1022 va website dich vu cong cta tinh con han ché. Do do, doi
hoi cin ddy manh cong tac truyén théng théng tin vé tién ich huéng dan TTHC,
ddng thoi ning cao hiéu qua, chét luong dich vu tu van cua Tong dai DVC
1022, tinh chinh xéac, kip thoi cua thong tin vé TTHC trén website dich vu cong
cua tinh.

- Péi véi tién ich buu chinh va dich vu cong truc tuyén, théi quen sk
dung dich vu van 12 rdo can 16n nhét trong trién khai 02 giai phap cai cach hanh
chinh nay. Pac biét tai cap huyén, han ché vé cong cu (may vi tinh, may scan)
va k¥ nang vi tinh cling gdy kho khan cho nguoi dan trong viée st dung dich vu
cong truc tuyén. Tuy nhién, viéc con tinh trang trai nghiém khong tbt trong sir
dung dich vu cho thay viée khuyén khich nguoi dung can di déi v6i hoan thién
chét luong tién ich cung cap: thoi gian phan hoi, cac chic ning, giao dién...va
trlen khai cac glal phép hd tro ngudi déan tai cap co so dé khac phuc céc han ché
vé co s vat chit va ky nang vi tinh.

2.2. Mike d6 hai long vé qua trinh giai quyét thi tuc hanh chinh
- Tai cé‘ip s&, ban nganh, két qua dénh gia cho thay:

+ Su ddng déu vé mirc do hai long clia ngudi dan, doanh nghiép gitra céac
don vi: khong c6 don vi dat dudi 8,5 v6i muc trung binh céc don vi trén 9 diém,
va qua chénh léch gilra don vi dat ml.rc hai 1ong cao nhat va thap nhat. So véi
nam 2017, mic d6-hai long cua mot sé don vi duoc cai thién dang ké: So Ké
hoach va Pau tu, S¢ Xay dung.
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+ Nhém sé, ban nganh c6 diém danh gia hai 1ong thap nhat roi vao cac
don vi c6 s6 luong thu tuc hanh chinh 16n, thanh phan ho so va quy trinh giai
quyét con phirc tap, kéo dai; din dén tinh trang ngudi dan phai lién hé nhiéu lan
hodc hd so giai quyét tré hen.

+ Piém danh gia vé thai do phuc vu ctia cong chirc, vién chire dat trung
binh cao (9,4 diém); tuy nhién van con nguoi dan danh gia ¢ mire binh thuong -
khong hai long - rat khong hai long: Ban Quan 1y cac Khu cong nghiép (1,7%),
S& Y té (1%), S& Ké hoach va Pau tu (2,2%), S& Tu phap (3,2%) va S& Tai
nguyén va Moi. truong (5,4%). Céac ly do phd bién 14 cong chiic c6 thai do
khong than thién va hudng dan khong rd rang. Pong thoi, khéng c6 doi tuong
khao sat phan anh tinh trang céng chuc gay nhiing nhiéu, phién ha cho nguoi
dan hay doi phi, 1€ phi ngoai quy dinh. Nhu vay, cac don vi c-éip so da dat muc
tiéu dugce giao cia Ban Thuong vu Tinh uy tai Dé 4n tang cuodng cai cach thu
tuc hanh chinh, ndng cao nang luc canh tranh ce"ip tinh (ti 1é hai long dat trén
85%, cong chirc nhiing nhiéu dudi 1,5% trong gian doan 2018 - 2020).

+ Mrc dd hai 1ong vé qua trinh giai quyét phan anh kién nghi da dugc cai
thién dang ké nhd hoat dong ctia Tong dai DVC 1022.

- Tai cap huyén - xa két qua danh gia cho thay:

+ Co su chénh léch 16n gifta mic d§ hai long cua nguoi dén, doanh
nghiép do6i véi cdc don vi cap so va cap huyén - xa (muc hai 1ong chung cap
huyén - xa chi dat 8,44 diém so véi 9,21 diém cua cap so nganh).

+ Cac don vi c6 ti 1& hd so giai quyét ding hen cao, thuc hién tot viée
thong bao vé tinh trang hd so t6i ngudi dan cé diém danh gia chung vé qua trinh
giai quyét thii tuc hanh chinh cao.

+ Tinh trang nguoi dan danh gia khong hai long vé qua trinh giai quyét
TTHC va thai do cia CCVC tap trung phan lén tai clp xa.

+ Cé su chénh léch gitta mirc do hai long vé thai do phuc vu cua CCVC
cAp s& nganh va cép huyén - xa (mic hai long cap huyén - xa chi dat 8,44 diém
50 v6i 9,4 diém cia cAp s& nganh). 11/11 huyén, thi xa, thanh ph6 nhan dénh gia
khong hai long vé théi do phuc vu ctia CCVC, cao nhét tai huyén Thong Nhat.
Nguyén nhan pho bién 1a thai do khong thén thién, hudng dan khéng 16 rang va
tiép cong dan khdng ding gio quy dinh. Pac biét, van con tinh trang cong churc
phién ha, sach nhiéu tai huyén Long Thanh (cAp huyén), Vinh Ctru (cap x3) va
thanh phé Bién Hoa (cép x3).



IV. MOT SO NHIEM VU, GIAI PHAP CAN THU'C HIEN TRONG
NAM 2019 -

1. Nang cao hiéu qua gidi quyét thi tuc hanh chinh va chit lugng
phuc vu ciia co' quan hanh chinh nha nwéc dic biét tai cAp co sé

Pé nang cao hiéu qua giai quyét TTHC, tang su hai 1ong ctia ngudoi dan,
trong thoi gian téi, Chu tich Uy ban nhan déan tinh dé nghi so, ban nganh,
UBND céc huyén, thi x4, thanh phé va cac don vi cap x3 trén dia ban tinh tap
trung, nghiém tic trién khai hiéu qua K& hoach cai cach hanh chinh nim 2019,
dac biét chu trong céc ndi dung con han ché dua ra trong két qua khao sat, cu
thé: '

a)Nghién ‘ctru, ra soat, dé xuat don gian héa céc thii tuc hanh chinh thudc
linh vuc don vi quan ly, rat ngén hop 1y thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh;
nang cao hiéu qua coéng khai minh bach thti tuc hanh chinh va quy trinh, trinh
trang giai quyét hé so thua tuc hanh chinh;

b) Tang cudng trach nhiém va nang luc huéng dan, giai quyét thu tuc
hanh chinh cua d6i ngli can bd, cong chic, vién chic lam nhiém vu tiép nhén,
xtr Iy hd so thii tuc hanh chinh; giam thiéu tinh trang nguoi dan, doanh nghi¢p
phai di lai, lién hé nhiéu 1an, nhiéu diu méi

¢) T chirc trién khai giai phap cu thé nhdm nang cao hon nira tinh than
trach nhiém, thai do Ung xu cta ddi ngti cong chire, nhat 12 cong chirc cua Bo
phan tiép nhan va tra két qua tai céip xd, huyén; tang cuong ky luat, ky cuong,
thuc hién tét Quy tic Ung xir va cdc quy dinh nghé nghiép; thé hién cao tinh
than than thién - chuyén nghiép - trach nhiém; xir Iy nghiém cac truong hop can
bd,cong chite, vién chire ¢6 biéu hién nhiing nhiéu, phién ha. ‘

d) Nghiém tac va tich cuc thuc hién, phéi hgp trong cong tac tiép nhén,
xtr Iy phan 4nh kién nghi cta ngudi dén, t6 chic vé giai quyét thu tuc hanh
chinh; dam bao thoi gian, chat luong tra 1i phan 4nh kién nghi cho nguoi dén,
doanh nghiép, dac biét qua Tong dai Dich vu cong 1022.

d) Pay manh tuyén truyén tai B6 phén tiép nhan va Tra két qua, trén cac
phuong tién thong tin dai chung vé céc tién ich tra ctru, hudng dan, hd tro thuc
hién tha tuc hanh chinh, trong tdm la dich vu cong truc tuyén, dich vu buu chinh
cong ich tiép nhan ho hd so - tra két qua giai quyét thi tuc hanh chinh va Téng
dai Dich vu cong 1022.

e) Tang cuong Ung dung cong nghé thong tin, day manh hiéu qua giai
quyét thu tuc hanh chinh, hoan thién chat luong dich vu cong truc tuyén (vé ky
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thuat va k¥ ning); duy tri va phat trién céc tién ich hd tro dic biét trong cong
khai théng tin, huéng dan giai quyét thi tuc hanh chinh, tra cru tinh trang giai
quyét thi tuc hanh chinh, va phan anh kién nghi.

2. Nang cao hiéu qua va chat lwong khio sat

- Thoi gian khao sat: Tlep tuc td chirc khao sat thuong xuyén, xuyén sudt
nam dé cong tac phéi hop dugc thong sudt, hiéu qua hon, dong thoi kip thoi
nim bit y kién ctia ngudi dan, td chirc va ¢6 phuong én khéc phuc;

- Phuong phap: lmg dung cong nghé thong tin, nang cao hiéu qua phong
vén thu thap thong tin, tong hop két qua va gidm sat didu tra vién; diéu chinh
phén bé hinh thirc khéo sat (truc tiép va qua dién thoai), tang kha nang tiép can
da dang cac déi tugng da thuc hién thi tuc hanh chinh va thu thap thong tin;

- Két qua phan tich: cu thé hon khi phan loai don vi dugc khéo sat, d(n
tugng dugc phong vén, cic nguyén nhan khac trong cdu tra 1oi; dam bao nam
bét chi tiét, sat sao hon cac han ché con ton tai trong cong tac cai cach hanh
chinh, dic biét 1a giai quyét thu tuc hanh chinh.

- Bd cau hoi thiét ké sat véi cac yéu ciu danh gia theo D& 4n cua Ban
Thuong vu Tinh U uy, phuong phap danh gia khoa hoc, dam bao phu hop cho viéc
phén tich séu, chi tiét timg yéu t6 danh gid.

Trén day la bao cao két qua khao sat su hai long cua ngucn dan vé su
phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc trén dia ban tinh Dong Nai ndm

2018./.

Noi nhan:
_ B Noi vu: Van phong Chinh phu; KT. CHU TICH

- TT. Tinh ty, TT. HDND tinh;

- Cht tich, cac Phé Chu tich UBND tinh;

- Uy ban Mit trin Té qude Viét Nam tinh; Hoi
Cuu chién binh tinh;

- Ban Dan van Tinh ty, Ban Tuyén gido Tinh ay;
- Huyén ty céc huyén, Thanh uy Tp. Bién Hoa,
Thi uy Tx. Long Khénh;

- Cong an tinh; Cuc thué tinh; Bao hiém Xa héi
tinh;

- Céc S& ban nganh thudc tinh;

- UBND céc huyén, thi xa Long Khanh, Tp. Bién
Hoa;

- B4o Ddng Nai, Bao Lao dong Ddng Nai;

- Chénh, Phé Van phong UBND tinh;

- Luu: VT, KSTT, HCC, S& Noi vu (03 ban).

Tran Van Vinh
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