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BAO CAO

Két qua khio sat mirc do hai long ciia nguwoi sir dung dlch vu cong
d6i véi sw phuc vu ciia co' quan nha nwéc trén dia ban xa Hoang Truwong

Thuce hién Ké hoach s6 71/KH-UBND ngay 20/4/2022 vé viéc khao sat mirc
dd hai long cua nguoi dan, t6 chue doi voi vige cung cap dich vu cong cua cac co
quan nha nudc trén dia ban huyén. Trén co sé ket qua khao sat, Chu tich UBND x&
Hoang Truong bdo cao két qua khao sat su hai long ctia ngudi dan nam 2022 trén
dia ban xa nhu sau:

I. NHUNG VAN PE CHUNG VE CUQC KHAO SAT

1. Muc dich

Khao sat muic d6 hai long cta to chirc, cong dan (TCCD) ddi véi sy phuc vu
cua co quan nha nudce la hinh thirc tham do y kién t6 chure, cong dan vé cac dich vu
do co quan nha nuéc cung cap nham danh gid khach quan chat luong cung ung
dich vu hanh chinh cong cua cac co quan hanh chinh nha nuéc. Thong qua do, cac
co quan hanh chinh nha nuéc nam bat dugc yéu cau, mong mudn cua TCCD dé co
nhitng bi¢n phap cai thi¢n chat lugng phuc vu va cung g dich vy nham nang cao
sy hai long va lgi ich cua t6 chirc cong dan.

2. Linh vuec, dia ban lwa chon khao sat

Nam 2022, UBND x4 lwa chon 02 linh vuc chuyén mén dé tién hanh khao
sat (Iinh vuc: HO tich va linh vuc chimg thuec).

Dia ban lua chon dé tién hanh khao sat: Cong dan c6 giao dich khao sat truc
tiép tai B0 phan ti€ép nhan & tra két qua UBND xa.

3. Xac dinh doi twong

- Bon vi dugc giao thuc hién diéu tra, khao sat:

- P6i tugng khao sat: 14 nguoi dan, nguoi dai dién to chirc da truc tiép giao
dich va nhan két qua dich vu cong thudc 02 linh vuc khao sat (HO tich va linh vuc
chung thuc ) tai Bo phan Mot ctra cira UBND xa Hoang Truong, trong khoang thoi
gian tir ngay 01/6/2022 dén ngay 10/10/2022.

4. M4u Khao sat

- S6 lwong mau du kién theo ké hoach: Mau linh vuc Ho tich va linh vuc
chung thyec.

- Chon mau:

+ Khao sat truc tiép tai B phan Mot ctira cép xa: lya chon ngau nhién nguoi
dén giao dich thudc 02 linh vuc Iua chon khao sat.



5. Phiéu khdo sat
- Phiéu khao sat: mdi phiéu khao sat gdm cac cau hoi theo 4 cha dé chinh 1a:

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

(2) Kha nang dap ving: Thoi han g1a1 quyét; sb lan di lai dén co quan dé
g1a1 quyét cong viéc; vé cong chuc tryc tiép giai quyet TTHC (viéc cong chuc gay
phién ha, sach nhiéu; viéc céng chirc goi ¥ ndp tién ngoai phi/lé phi); viée giai
quyét ding hen/qué han; viéc xin 18i vi qua han.

(3) Chi phi sir dung dich vu: phi/l¢ phi ma TCCD phai nop; mirc d6 phu
hop cua phi/l€ phi; viéc phai chi thém cac khoan phi khac; viéc boi dudng cho
cong chire tiép nhan, giai quyét TTHC.

(4) Co ché phan hoi, gép y: b tri hinh thire tiép nhan gop ¥, phan anh, kién
nghi ciia TCCD; giai quyét nhitng van dé TCCD gbp y; thong bao kip thoi két qua
xu 1y cac y kién phan anh, kién nghi caa TCCD.

- S6 lugng phiéu khao sat phat ra: 60 phiéu

- S6 luong phiéu khao sat thu duge: 60 phiéu. Trong d6: phiéu thu dugc cu

theé:
Bing 1: Tong so phiéu khdo sdt thu dwoc
Cac Iinh vuc khao sat S6 phiéu phat ra | S6 phiéu thu vao
Linh vuc chung thuc 30 30
Linh vuc hd tich 30 30

Il. KET QUA KHAO SAT

1. Két qua khao sat mirc dd hai long ciia cong dan doi véi viée gidi quyét
TTHC thugc linh vuc: chirng thue

Péi tuong khao sat 1a ca nhan da truc tiép giai quyét cac TTHC lién quan
deén linh vuc ching thuc, cu thé: Thu tuc chimg thuc tai BO phan mét cira nam
2022, v6i tong s6 phi€u khdo sat 1a 30 phiéu.

1.1. Kha nang tiép can dich vu
a) Tim hiéu thong tin vé thii tuc, ho so trudc khi thuc hién:

Két qua khao sat cho thiy, c6 100% cong dan c6 tim hiéu vé thong tin lién
quan dén thu tuc, ho so trude khi thyc hién. Hinh thirc ma cong dan lya chon tim
hiéu thong tin kha phong phu, trong d6: kénh thong tin duoc nguoi dan s dung
nhiéu nhét 13 hoi ngudi than, ban bé (chiém 70 %); hoi thong tin tai B phan mot
ctra (20%). Cac kénh thong tin dién tir duoc rat it cong dan sir dung: kénh thong tin
trén website:dichvucong.thanhhoa.gov.vn; Cong thong tin dién tir ctia UBND
huyén va trang thong tin dién tir cta xa chiém ( 10%).



Panh gia vé mirc d6 day du va dé hiéu cua cac kénh théng tin néu trén,
100% nguoi dan déu cho biét cac thong tin ma ho nhan duoc tir tat ca cac hinh
thirc déu day du va dé hiéu. Tuy nhién, tir két qua trén cho thay, ngudi dan van hva
chon hinh thirc truyén thong thay vi st dung, img dung cong nghé thong tin, cong
nghé s0. Nhu vay, cac co quan cung cap dich vu cong can tuyén truyén, dong thoi
c6 giai phép thich hgp khuyén khich nguoi dan ti€p can, sir dung img dung cong
nghé thong tin trong giao dich vaéi co quan nha nudc, dac biét trong thoi diem thuc
hién chuyén doéi s6 hién nay.

b) Vé noi tiép nhin ho so

- Co s& vat chat tai B phan mot ctra dugc cong dan danh gia rit cao, ti 1é
hai long va rat hai long dat 95% dén 100% & tat ca cac yéu to tir dién tich, khong
gian dén ban ghe, but, may tra ctru thong tin, nude uong hay vé sinh cong cong...

- Panh gia vé tinh minh bach cua tha tuc: 96% nguoi dan danh gia quy trinh
tha tuc ho so da dugc niém yét cong khai, ro rang; 4% nguoi dan tra 101 chua dé y
dén viéc thu tuc cd dugc niém yét cong khai hay khong.

- V& viéc thuc hién giai quyét thu tuc hanh chinh thong qua céng dich vu
cong cua tinh: c6 85% ngudi dan thuc hién.

- Hinh thirc tim hiéu quy trinh giai quyét hd so: 5% ngudi dan tim hiéu vé
tinh hinh giai quyét ho so ctia minh sau khi ho so dugc tiép nhan. Trong do 5% la
hoi truc ti€p cong chuc giai quyét ho so. Ly do chu yéu la can bd, cong chic giai
thich rd rang, day du.

C) Dé xudt ciia nguoi din vé co sé vt chdt, quy trinh tiép nhdn va tra hé so

Cudc khao sat thu duoc 30/30 phiéu ( 100%) ¥ kién cta nguoi dan. Trong
do y kién d¢ xuat: khdng

1.2. Kha nang dap tng

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

- Thai @6 lam viéc ciia CBCC: 30 % cOng dan danh gia CBCC nhiét tinh va
50% rat nhiét tinh; binh thudng 20%; khong nhiét tinh chiém 0 %.

- Kha ning hudéng dan, giai thich thi tuc, hd so: 80% ngudi dan danh gia
CBCC giai thich cac thu tuc dé hiéu; 10% danh gia rat dé hiéu; 10% danh giad mirc
do trung binh.

- Can bo, cong chirc wu tién tiép nhan va tra hd so: Khéng c6 truong hop,
khi khao séat cho biét c6 bat gap hi¢n twong CBCC uu tién tiép nhan va trad ho so
khong theo so thir tu.

b) Thoi gian tiép nhan, xit 1y va trd ho so

- Thoi gian chd doi dé dugce tiép nhan va tra hd so: 91% ngudi déan tra 1oi
phai cho dudi 30 phat, 6 % phai cho tir 30 phat dén 1 tiéng, c6 3% cho trén 1
tiéng. Nguyén nhan phai cho doi lau chu yéu 1a do c6 nhi€u ngudi dén giao dich
cung luc, chi c6 1 truong hop cho rang vi CBCC di hgp. Khong c6 tinh trang nguoi
dan lam thu tuc bi cong chuc tir choi tiép nhan ho so vi sap hét gio lam vige.



¢) Tinh hinh tiép nhdn va xir Iy hé so
- S4 1an ndp ho so trude khi duoc tiép nhan, giai quyét: 100% cong dan chi
thuc hién, hoan chinh ho so 01 lan, trude Khi ho so dugc ti€p nhan va giai quyét; 0
% phai hoan thién ho so dén lan thi hai.
. Khéng c6 truong hop phai bo sung, hoan chinh hé so sau khi hd so di duoc
tiép nhan.
- Thoi gian duoc tra hd so so voi hen: phan 16n két qua duoc tra ding han
- Panh gia vé thoi gian xur 1i hd so: 57% danh gia viée xir Iy hd so dang quy
dinh; 40 % danh gia nhanh va 3% danh gia chdm va c6 1 nguoi dan mong muon
duogc rat ngan thoi gian hon nira.
d) Thoi gian phdi cho dé nhdn dwoc két qua
- Phan 16n ngudi dan (100%) nhan duoc két qua dung han va sém han; 0 %
qua han
- Panh gia vé thoi gian giai quyét: 97 % danh gia thoi gian xur 1y ho so theo
quy dinh hién nay 1a “hop y va nhanh”; 3% danh gia thoi gian xt ly nhu hién nay
1a “ 1au”; 0 % nguoi dan van chua nhan duoc két qua.

Bing 2: Thoi gian nhdn/trd két qua

Noi dung Ty 1€ %

1. Thoi gian nhédn dwoc hé so

Som hen 63
Dung hen 37
Tré hen 0
Khong hen ngay, can bd goi 0

2. Nhin xét ciia ngwoi din vé thoi gian xi Iy hign nay

Lau 3
Hop 1y 40
Nhanh 57

3. Ly do trd tré hen 0

Do ho so phiic tap, can xir Iy thém

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

Do cong chure tra ho so di vang

Do bd phan chuyén mon chua xir Iy xong ho so

Do cong chitc goi ¥ ong/ba ting qua biéu, phong bi

Khac (can bo khong giai thich, khong r6 ¥ do, doi cap trén xir
ly...)




e) Y kién dé xudt ciia ngueoi dan dé cong chire ddp ing tot hon mong muon
cua nguoi dan trong thoi gian toi

1.3. Chi phi str dung dich vu
Béi duwéng cho CBCC trong qud trinh gidi quyét cong viéc
( Khong )
1.4. Co ché phan hoi, gop y
a) Cdc diéu kién dam bdo cho céng déan gop ¥, khiéu nai, t6 cdo
b) Viéc tiép thu, gidi quyét nhitng ¥ kién déng gop ciia nguoi dan
¢) Nguyén nhdn nguoi dan khéng tham gia déng gop y kién
Bdng 3: Nguyén nhdn ngwoi dian khong tham gia gop y
Nguyén nhén Ty 1€ (%)

Do khong c6 gi can gop y 100

Do chét luong dich vu cung mg tot

Do nhirg thiéu sét chua dén mirc phai gop ¥

Do 6ng/ba nghi rang c6 gop ¥, khiéu nai, t6 cao ciing khong
thay doi dugc gi

Khac

Ly do khong tham gia dong gop y kién duoc ngudi dan lya chon nhiéu nhat
1a do khdng co gi can gop ¥ ( 100%)

1.5. Mtrc d6 hai long chung

Két qua cudc khao sat cho thay, phan 16n cong dan kha hai 1ong va hai 1ong
doi vai chat lugng giai quyét TTHC tai Bo phan mot ctira (100%).

1.6. Y kién cua nguoi dan, td churc dé nang cao chét luong dich vy

2. Két qua khao sat mirc d§ hai 1ong ciia cong dan doi véi viée giai quyét
TTHC thudc linh vuc HO tich

Pbi tuong khao sat 1a ca nhan da truc tiép giai quyét cac TTHC lién quan
dén linh vuc ching thuc, cu thé: Thu tuc chimg thuc tai BO phan mét cira nam
2022, v6i tong s6 phi€u khéo sat 1a 30 phiéu.

2.1 Kha nang tiép can dich vu
b) Tim hiéu théng tin vé thii tuc, hé so trude khi thuc hién:

Két qua khao sat cho thiy, c6 100% cong dan c6 tim hiéu vé thong tin lién
quan dén tha tuc, hd so trude khi thuc hién. Hinh thirc ma cong dan lya chon tim
hiéu thong tin kha phong phu, trong d6: kénh thong tin duge ngudi dan sir dung
nhiéu nhét 13 hoi ngudi than, ban bé (chiém 70 %); hoi thong tin tai B phan mot
ctra (20%). Cac kénh thong tin dién tr dugc rat it cong dan st dung: kénh théng tin
trén website:dichvucong.thanhhoa.gov.vn; Cong thong tin dién tir ctia UBND
huyén va trang thong tin dién tir cta xa chiém ( 10%).



Panh gia vé mirc d6 day du va dé hiéu cua cac kénh théng tin néu trén,
100% nguoi dan déu cho biét cac thong tin ma ho nhan duoc tir tit ca cac hinh
thire déu day du va d& hiéu. Tuy nhién, tir két qua trén cho thdy, nguoi dan van lya
chon hinh thirc truyén thng thay vi sir dung, tng dung coéng nghé thng tin, cong
nghé sd. Nhu vay, cac co quan cung cap dich vu cong can tuyén truyén, dong thoi
c6 giai phap thich hop khuyén khich nguoi dan tiép can, sir dung ung dung cong
nghé thong tin trong giao dich voi co quan nha nude, dic biét trong thoi diém thuc
hién chuyén dbi s hién nay.

b) Vé noi tiép nhin ho so

- Co s& vat chat tai B phan mot ctra dugc cong dan danh gia rit cao, ti 1é
hai 10ng va rat hai long dat 95% dén 100% & tat ca cac yéu tb tir dién tich, khong
gian dén ban ghé, but, may tra ciru thong tin, nudc udng hay vé sinh céng cong...

- Panh gia vé tinh minh bach cia thu tuc: 96% ngudi dan danh gia quy trinh
thu tuc ho so da dugc niém yét cong khai, 10 rang; 4% nguoi dan tra 161 chua dé y
dén viéc thu tuc cé dugc niém yét cong khai hay khong.

- V& viéc thuc hién giai quyét thu tuc hanh chinh thong qua cong dich vu
cong cua tinh: ¢6 100% nguoi dan thuc hién.

- Hinh thirc tim hiéu quy trinh giai quyét hd so: 10 % nguoi dan tim hiéu vé
tinh hinh giai quyé€t ho so ciia minh sau khi ho so dugc tiép nhan. Trong d6 10% la
hoi truc ti€p cong chic giai quyét ho so. Ly do chu yéu la can bd, cong chirc giai
thich rd rang, day du.

C) Dé xudt ciia nguoi din vé co sé vt chdt, quy trinh tiép nhdn va tra hé so

Cudc khao sat thu duoc 30/30 phiéu ( 100%) ¥ kién cta nguoi dan. Trong
do y kién d¢ xuat: khdng

2.2. Kha nang dap ting

a) Thai dé phuc vu va nang luc cua can bé cong chirc (CBCC)

- Thai @6 lam viéc ciia CBCC: 40 % cong dan danh gia CBCC nhiét tinh va
26% rat nhiét tinh; binh thudng 34%; khong nhiét tinh chiém 0 %.

- Kha ning hudéng dan, giai thich thii tuc, hd so: 50% ngudi dan danh gia
CBCC giai thich cac thi tuc dé hiéu; 12% danh gia rat dé hicu; 38% danh gia mirc
do trung binh.

- Can bo, cong chirc wu tién tiép nhan va tra hd so: Khong ¢ truong hop,
khi khao sat cho biét c6 bat gap hién twong CBCC uu tién ti€p nhan va trd ho so
khong theo sd tht tu.

b) Thoi gian tiép nhan, xit 1y va trd ho so

- Thot gian cho doi dé duoc tiép nhan va tra ho so: 30% nguoi dan tra 10i
phai cho dudi 30 phut, 50% phai cho tir 30 phit dén 1 tiéng, c6 20% cho trén 1
tiéng. Nguyén nhan phai cho doi lau chu yéu 1a do c6 nhi€u nguoi dén giao dich
cung luc, chi c6 2 truong hop cho rang vi CBCC di hgp. Khong c6 tinh trang nguoi
dan lam thu tyc bi cong chuc tir choi tiép nhan ho so vi sap hét gio lam viéce.



¢) Tinh hinh tiép nhdn va xir Iy hé so
- S4 1an ndp ho so trude khi duoc tiép nhan, giai quyét: 100% cong dan chi
thuc hién, hoan chinh ho so 01 lan, trude Khi ho so dugc ti€p nhan va giai quyét; 0
% phai hoan thién ho so dén lan thi hai.
. Khéng c6 truong hop phai bo sung, hoan chinh hé so sau khi hd so di duoc
tiép nhan.
- Thoi gian duoc tra hd so so voi hen: phan 16n két qua dugc tra dung han
- Panh gia vé thoi gian xur 1i hd so: 50% danh gia viée xir Iy hd so ding quy
dinh; 30 % déanh gia nhanh va 20% danh gia cham va nguoi dan mong muon duoc
rat ngan thoi gian hon nira.
d) Thoi gian phdi cho dé nhdn dwoc két qua
- Phan 16n ngudi dan (100%) nhan duoc két qua dung han va sém han; 0 %
qua han
- Panh gia vé thoi gian giai quyét: 90 % danh gia thoi gian xur 1y ho so theo
quy dinh hién nay 1a “hgp y va nhanh”; 10 % danh gia thoi gian xt Iy nhu hién nay
1a “ 1au”; 0 % nguoi dan van chua nhan duoc két qua.

Bing 2: Thoi gian nhdn/trd két qua

Noi dung Ty 1€ %

1. Thoi gian nhin dwoc hé so

Som hen 56
Dung hen 44
Tré hen 0

Khong hen ngay, can b goi

2. Nhin xét ciia ngwoi din vé thoi gian xir Iy hign nay

Lau 10
Hop ly 50
Nhanh 40

3. Ly do trd tré hen

Do ho so phiic tap, can xir Iy thém

Do cong chirc khong 1am vin ban yéu cau bd sung , hoan thién
ho so theo quy dinh

Do cong chure tra ho so di vang

Do bd phan chuyén mon chua xir Iy xong ho so

Do cong chitc goi ¥ ong/ba ting qua biéu, phong bi

Khac (can bo khong giai thich, khong r6 ¥ do, doi cap trén xir
ly...)




e) Y kién dé xudt ciia ngueoi dan dé cong chire ddp ing tot hon mong muon
cua nguol dan trong thoi gian toi

2.3. Chi phi str dung dich vu
Béi duwéng cho CBCC trong qud trinh gidi quyét cong viéc
( Khong )
2.4. Co ché phan hdi, gop y
a) Cdc diéu kién dam bdao cho céng déan gop ¥, khiéu nai, té cdo
b) Viéc tiép thu, gidi quyét nhitng ¥ kién déng gop ciia nguoi dan
¢) Nguyén nhdn nguoi dan khéng tham gia déng gop y kién
Bdng 3: Nguyén nhdn ngwoi dian khong tham gia gop y
Nguyén nhén Ty 1€ (%)

Do khong c6 gi can gop y 100

Do chét luong dich vu cung mg tot

Do nhimg thiéu sét chua dén mirc phai gop y

Do 6ng/ba nghi rang c6 gop ¥, khiéu nai, t6 cao ciing khong
thay doi dugc gi

Khac

Ly do khong tham gia dong gop y kién duoc ngudi dan lya chon nhiéu nhat
la do khong c6 gi can gop y ( 100%)

2.5. Murc do hai long chung

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

2.6. Y kién cua nguoi dan, td churc dé nang cao chat luong dich vu

( Khong)

I11. PANH GIA CHUNG

1. Vé két qua dat dwoc ciia nim 2022

Niam 2022 cong tac cai cach hanh chinh d3 dugc xa quan tdm trién khai thuc
hién, véi nhiéu giai phap déng b0, hi¢u qua, tao su chuyén bién manh mé& trong hoat
dong ciia bd may hanh chinh nha nuéc. Nén hanh chinh di c6 chuyén bién tich cuc
theo hudng nén hanh chinh phuc vu chuyén nghi€p, hién dai, nang dong, trach
nhiém, dép img ngdy cang t6t hon yéu cau ctia ngudi dan va phat trién Kinh té - xa
hoi trén dia ban xa, gilp co quan hanh chinh nha nuéc xay dung cung ing dich vu
hanh chinh cong c6 chét luong, déng thoi ¢6 co s& diéu chinh muc tiéu, nhiém vu
cai cach hanh chinh phu hop, dép tmg yéu cau, mong doi cia ngudi dan.

Qua trinh trién khai cong tac cdi cach thu tuc hanh chinh xa da nhan duoc sy
phéi hop chat ch€ va su tham gia tich cuc, c6 trach nhiém cua doi ngli can bg, cong
churc trong co quan hanh chinh.



2. Kh6 khiin, han ché va nguyén nhin

Viéc trién khai cai cach hanh chinh nam 2022 gap phai mdt s6 han ché, kho
khin trong qua trinh trién khai nhu ngudn kinh phi trién khai chwa dap tng cho nhu
cdu mua sdm may tinh céng, may phd t0. Ngoai ra ddy 1a mot ndi dung méi, nhay
cam, gay tam Iy e ngai trong qu4 trinh trién khai hoi 1y phiéu.

-Nhimng cong dan dén mot cira UBND x3 lam thu tuc hanh chinh da phan
chua c6 tai khoan trén dich vu céng qubc gia vi vay viéc cong chirc nhap dii liéu cho
cong dan trén dich vu cong qudc gia 1am kéo dai thoi gian tra két qua cho cong dan
dan dén viée cong dan phai cho 1au, va dan t&i viéc qua han trén hé théng dich vu
cong truc tuyén.

II. KIEN NGHI PE XUAT

- Tiép tuc ddy manh hon nita viéc ung dung cong nghé thong tin trong hoat
dong co quan hanh chinh nha nudc, gop phan thuc hién muc tiéu hién dai hoa nén
hanh chinh va xay dung chinh quyén dién tir nham tao sy minh bach trong cung cap
dich vu cong cua co quan hanh chinh nha nudc.

- Tao diéu kién bd tri kinh phi phu hop cho hoat dong trién khai do luong su
hai 10ng vé su phuc vu hanh chinh hang nim gép phan thuc hién thanh céng muc
tiéu xdy dung nén hanh chinh phuc vu theo chuong trinh Tong thé cai cach hanh
chinh.

Noi nhin: KT. CHU TICH
- UBND Huyén (B/c); A DY

- Phong Né1 vu (B/c);

- Cong chuc chuyén mon (T/h);
-Luu VT.
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