UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

HUYEN TUY PHUOC Déc 1ap - Tw do - Hanh phc
Sé: 23 /BC-UBND Tuy Phuéc, ngay 19 thang 01 nam 2022
BAO CAO

Két qua do lwdng su hai long ciia ngwoi dan, té chic
doi véi sw phuc vu ciaa cac co quan hanh chinh nha nwéc nam 2021
trén dia ban huyén Tuy Phwoc

Phan thi nhat
TINH HINH TRIEN KHAI PO LUONG SU HAI LONG
CUA NGUOI DAN, TO CHUC POI VOI SU PHUC VU CUA
CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC NAM 2021

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

1. Co s6 thuc hién

Can ctir Ké hoach sb 01/KH - UBND-DTN ngay 29/9/2021 vé khao sét
muc d6 hai 10ng cta nguoi dan, té chae ddi véi su phuc vu cia co quan hanh
chinh nha nuéc trén dia ban huyén Tuy Phuéc. Theo d6, Ké hoach di xac dinh
cu thé muc dich, muc tiéu, yéu cau, ndi dung, phuong phéap, giai phap, trach
nhiém, thoi gian va kinh phi trién khai do luong sy hai 10ng cua ngudi dan, to
chtre d6i voi sy phuc vu cta co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban huyén.

2. Muc dich.

- Xac dinh mue d6 hai long ctia nguoi dan, to chirc v6i su phuc vu cia co
quan hanh chinh nha nuéc, qua d6 dé xuat cac giai phap dé cai thién, nang cao
chat luong cung ng dich vu hanh chinh céng va trach nhiém, thai d6 phuc vu
ngudi dan, to chac caa doi ngii can b, cong chuec, vién chice trén dia ban huyén.

- Tang cuong tinh minh bach va trach nhiém giai trinh cta cac co quan
hanh chinh trong cung cap dich vu hanh chinh cong.

- Phat huy vai trd giam sat ciia nhan dan dbi véi hoat dong cung wng dich
vu hanh chinh céng cua co quan hanh chinh nha nuéc.

- Cung cép két qua do luong chi s6 hai long vé su phuc vy hanh chinh
(SIPAS) nham phuc vu cong tac danh gia, xac dinh chi so cai cach hanh chinh
nam 2021 cua UBND cac x4, thi tran va chat lugng cung cap dich vu cong tai
B6 phan tiép nhan va tra két qua cua huyén Tuy Phudc.
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3. Pham vi, d6i twong khao sat
3.1. Pham vi khdo sat

UBND 13 x4, thi trdn va Bo phan tiép nhan va tra két qua huyén Tuy
Phudc

3.2. Péi twong khdo sat

To chuc, ca phén truc tiép th}_rc hién giao dich thu tuc hanh chinh tqi
UBND 13 x4, thi tran va B phan ti€p nhan va tra ket qua huyén da hoan tat giao
dich tai thoi diém khao sat.

4. Noi dung do lwong sw hai long

Khéo sét, lay y kien nhan xét, danh gid vé 5 yéu to co ban ctia qué trinh
cung tng dich vu hanh chinh céng bao gom: (1) Tiep can dich vu hanh chinh
cong cua co quan hanh chinh nha nudéc; (2) Thu tuc hanh chinh ; (3) Su phuc vu
cua cong chuc, vién chuc giai quyet thu tuc har]h chinh; (4) Két qua giai quyéet
tha tuc hanh chinh; (5) Tiép nhan, xt ly cac y kién gop y, phan anh, kien nghi.

~ Thu thap y kién gép y cuia nguoi dan, to chic ve céc giai phap nang cao
chat lugng cung ung dich vu hanh chinh cong.

Céc tiéu chi danh gia vé t6 chirc cung ung dich vu cua cac co quan hanh
chinh nha nudc, mae d6 hai long cua nguoi dan, to chace doi vai viéc cung tng
dich vu cta cac co quan hanh chinh nha nudc gom:

4.1. Tiép cdn dich vu

- Tim dén noi tiép nhan hd so dé giai quyét cong viéc c6 dé dang.

- Khéng gian noi tiép nhan va tra két qua nhu thé nao.

- Trang thiét bi c6 thuan loi dé gitp ich giai quyét cong viéc.

- Hinh thirc cung cap thong tin vé tha tuc hanh chinh ¢6 r6 rang, dé hiéu.

- Viéc tiép nhan hd so c6 cong bang khong.

4.2. Tha tuc hanh chinh

- Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai tai co quan co 13 rang, dé
hiéu.

- Cac thong tin \~/é hd so thi tuc dugc co quan niém yét, cong khai c6
thong nhat véi hudng dan caa cong chie tiep nhan ho so.

- Co quan c6 yéu cau chinh stra, b6 sung hd so sau khi ho so da duoc tiép
nhan.

4.3. Sw phuc vu caa cong chac, vién chic
- Thai d6 giao tiép cuia cong chirc, vién chuc tiép nhan hd so nhu thé nao.
- Thoi gian chd doi khi dén 1am viéc.



- Cong chiic, vién chic tiep nhan ho so ¢6 tra 1i, giai thich day du cac y

Kién cia nguoi dan/dai dién to churc ve tha tuc hanh chinh minh giai quyeét.

4.4. Két qud cung reng dich v hanh chinh cong

- Tra két qua co dung hen.

- Viéc nhan két qua giai quyét cong viéc co thuan loi.

- Két qua nhan dugc c6 day du, chinh xac, hai long.

4.5. Tiép nhan va xi ly cac y kién gop y, phdan anh, kién nghi

- Co quan c6 niém yét thong tin duong day néng (sb dién thoai, dia chi
thu dién tir, website,...) dé nguoi dan, to chirc phan anh, kién nghi.

- Nguoi dan, t6 chic dé dang gii phan anh, kién nghi.

- Co quan c6 tra loi cac phan anh, kién nghi.

5. Phwong phap diéu tra khao sat

Xay dung Bo cdng cu khao sat (mau phiéu diéu tra, khao sat) gbm cac cau
hoi ¢ sin phuong an tra 16i. Noi dung cac cau hoi khao sat phu hop véi cac tiéu
chi tai Quyet dinh s6 2640/Qb-BNV ngay 10/10/2017 cua B truong Bo Noi vu
phé duyét bé an “Po Iuong su hai long cta nguoi dan, to chie doi vai su phuc
vu cua co quan hanh chinh nha nudc giai doan 2017-2020.

Apvdl_vlng phuong phap diéu tra dugc thuc hién dudi hinh thic phat phiéu
cau hoi de t6 chuc, ca nhan nghién cuu va tra loi.

I1. TINH HINH TRIEN KHAI

Pé trién khai khao sat do luong su hai 10ng ctua nguoi dan, to chic déi voi
su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nude nam 2021 trén dia ban huyén‘;
UBND huyén da ban hanh Van ]oén so 1466/UBND-NV ngay 01/10/2021 a¢
nghi cac co quan, don vi cung cap toan bo danh sach cac to chire, ca nhan da
thuc hién thu tuc hanh chinh trong khoang thoi gian tir ngay 01/01 dén hét ngay
30/8/2021. Viéc phat phiéu, thu phiéu khao sat tai cac dia phuong do can bo
Poan Thanh nién cac x4, thi tran thuc hién.

1. Quy trinh khio sat chen miu

- Phuong phdp chon mdu diéu tra xa hgi hoc

Mau khao sat duoc chon ngau nhién trong sé ngudi dan, to chirc da thuc
hién thua tuc hanh chinh trong pham vi thoi gian thuc hién khao sat tai cac co
quan, don vi, dia phuong.

- S6 lirong mau kheo sat

Quy md mau khao sat trong ndm 2021 la 1.040 mau, mdi mau khao sat
thuc hién thong qua moét phicu diéu tra.

- DB6i v6i Bo phan Mot cira huyén: 100 mau diéu tra.



- D6i véi cap xa:

+ Pon vi hanh chinh cip x4 loai I: Chon 80 miu diéu tra;

+ Don vi hanh chinh cap x4 loai 11: Chon 60 miu diéu tra;

+ Pon vi hanh chinh cip x4 loai 111: Chon 40 mau diéu tra.

2. Cac noi dung thuc hién
2.1. Phwong thirc Khdo sat danh gia

Can bd Doan thanh nién cac x4, thi trdn phat phiéu khao sat dén tung
nguoi dan, nguoi dai dién t6 chic cd tén trong danh séch mau khao sat; giai
thich phiéu khao sat dé dbi twgng khao sat tu tra 1oi; thu phiéu khao sat. Viéc
phat phiéu khao sét thuc hién theo nguyén tic dung ddi twong khao sét trong
danh sach mau, khong goi y noi dung tra loi.

2.2. Phan bé sé lweng phiéu khdo sat theo thuec té

S6 lwgng phiéu khao sat ddi véi mdi don vi hanh chinh nhu sau:

S6 lwong phiéu khao

STT Pon vi hanh chinh )
sat
01 |Bo phan tiép nhan va tra két qua UBND 100
huyén
02 | Phudc Loc 80
03 | Phudc Quang 80
04 | Phudc An 80
05 | Phudc Thanh 80
06 | Phudc Thuan 80
07 | Phudc Son 80
08 | Phudc Hung 80
09 | Phudc Hoa 80
10 | Phuéc Hiép 80
11 | Thi tran Diéu Tri 60
12 | Thi tran Tuy Phudc 60
13 | Phudc Thang 60
14 | Phudc Nghia 40
Tong cong 1.040




3. Phuong phap danh gia

3.1. Tong hep, phan tich dé liéu

Trén co s& thu thap thong tin tir phiéu diéu tra xa hoi hoc, tién hanh téng
hop, xtr 1y va phan tich d  liéu thong ké voi cong cu hd trg 1a cac ph an mém
Microsoft Excel, SPSS 20.0.

3.2. Cach tinh chi sé hai long

- Chi s6 hai 1ong vé su phuc vu hanh chinh (SIPAS) dugc tinh theo cong
thure:

n

i=1bi
SIPAS = *100%
a*n

Trong do:

+ a: La tong s6 cAu hoi hai 1ong ma mdi ngudi phai tra 10i trong phiéu
diéu tra.

+b;: La tong s6 phuong an tra 1oi & mic danh gia cao nhat/tét nhat ddi véi
mdi cau hoi mirc d6 hai 1ong ma mdi ngudi da tra 101 trong trong phiéu diéu tra.

+71: La tong s6 nguoi tham gia tra 101 ddi voi cau hoi vé mire d6 hai long
trong phiéu diéu tra.

- Céc chi s6 ddi voi timg nhom tiéu chi cia 5 yéu td: Tiép can dich vy;
Tha tuc hanh chinh; Sy phuc vu cua cdng chuc, vién chic; Két qua giai quyét
cong viéc; Tiép nhan va xtr Iy cac y kién gop ¥, phan anh va kién nghj cling
dugc ap dung theo cong thure trén.

- Chi s6 hai long vé timg tiéu chi: dugc xac dinh bang ty 18 phan tram (%)
s6 nguoi tra 161 & mic danh gia cao nhat/tot nhét trén tong s6 nguoi tra 10i cta
tung ti€u chi.

- Céc chi so danh gia khac duoc tinh bang ty 1& phan trim (%) giita s6
ngudi tra 101 cung phuong an dbi voi mdi cau hoi trén tong s6 nguoi tham gia tra

161 cau hoi.



3.3. Cach tinh diém chdt Iweng cung iing dich ve hanh chinh

Diém tbi da cua tung phiéu diéu tra 1a 10 diém (d6i v&i nhitng cau hoi
tham khao thi khong tinh diém), dugc chia déu cho 5 nhém tiéu chi khao sat su
hai long ctia ngudi dan, t6 churc vé chat lugng cung ting dich vu hanh chinh.

Tinh diém chét luong cung tmg dich vu hanh chinh theo cong thirc:

10* > bi
Diém sb quy doi= =

quy a*n
Trong do:

+ a: La so cau hot vé murc do hai long can tinh diém dugc trd 161 trong

phiéu diéu tra.

+b;: 1a tong sO phuong an tra 161 & murc danh gia cao nhat/tot nhat doi vai
mdi cau héi mirc do hai 1ong ma mdi ngudi da tra 16i trong phiéu diéu tra.

+ 1 1a s6 nguo1 tham gia trd 161 d61 voi cau hdi vé mirc dd hai long trong
phi€u dicu tra.

Phan thi hai
KET QUA PANH GIA POI TUQNG KHAO SAT VA
~ PO LUONG SU'HAI LONG CUA NGUOl DAN, TO CHUC
POl VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUOC
NAM 2021

|. KET QUA PANH GIA POI TUQNG KHAO SAT

- Thanh phan di tugng khao sat theo d6 tudi va gigi tinh



PO TUOI ™%» GIOI TINH
3,46%

Hinh 1. P§ tudi va giéi tinh ctia d6i twong khao sét

Tudi cua ngudi dan tham gia khao sat duoc phan thanh 5 mic: Dudi 25
tudi, tir 25 - 34 tudi, tir 35 — 49 tudi, tir 50 — 60 tudi, tir 60 tudi tro 1én. S6 nguoi
dan tham gia khao sat dudi 25 tudi c6 ti 18 thip nhat vai ty 18 3,46% va cd ty Ié
cao nhat & d6 tudi tir 35 — 49 tudi chiém 28,20%.

Ngudi tham gia khao sét 1a nir ¢6 s6 lugng it hon so voi nam. Trong do,
nir cé ty 1€ 36,04% va nam c0 ty 1€ 63,96%.

- Thanh phan ddi tuong khao sét theo trinh do hoc van

TRINH PQ HQC VAN
= Tiéu hoc
\ ® Trung hoc co s&
® Trung hoc phd thong

B Day nghé/Trung cap/
Cao dang

® Pai hoc/Trén dai hoc

Hinh 1. Trinh d§ hoc van ciia déi tweng khio sat

Trinh d6 hoc van ngu@i khao sat dugc phan theo 05 Qhém: Tiéu hoc,
trung hoc co s@, trung hoc pho thong, day nghé/trung cap/cao dang, dai hoc/trén



dai hoc. Ty 1¢ nguoi dan c6 trinh d§ trung hoc co s& chiém ty 1& cao nhat I
36,32%, chiém ty I¢ thap trinh d§ day nghé/trung cap/cao dang8,18%.

- Thanh phan ddi tugng khao sat theo nghé nghiép

NGHE NGHIEP B Noi trg/Lao dong tu do
1,47%
1,66%

3,32%

® Can bd huu tri

Sinh vién

® Lam viéc tai cac to
chirc/doanh nghi¢p tu nhan

® Can bg, cong chure, vién
chure, luc lugng vii trang

Hinh 3. Nghé nghiép ciia dbi twong khao sat
Nghé nghiép cua nguoi dan tham gia khao sat dugc phan theo 05 nhém
gom: noi tro/lao dong tu do, can bd huu tri, sinh vién, lam viéc tai cac to
chirc/doanh nghiép tu nhan, can bg, cong chirc, vién chuc, luc lugng vii trang.
Nhom néi tro/lao dong tu do chiém ty 1& cao nhat 1a 64,61%, cao thi 2 13 nhém
lam viéc tai cac to chizc/doanh nghiép tu nhan véi ty 1& 10%, nhém cén b, cong
chuc, vién chuc, luc lwong vii trang co ty 1& cao thir 3 véi ty 18 3,32%, thip nhat
la sinh vién vai ty 1€ 1,47% va can bo huu tri véi ty 1€ 1,66%.

- Ty 1€ cac thi tuc hanh chinh duoc thuc hién ¢ 14 don vi dugc khao sét:



. . bang | Van | HO
Dat dai , Dat ] ]
. , , bat dai . A ky | hoa | Tich
TEN THU TUC (Cap , dai | Xay |
R . (Chuyén ] Kinh | —
HANH CHINH GCN (Tach | dung )
MDSDD) doanh | Xa
QSDb) thira) .
hoi1
Bo phén tiép
nhan va tra
, 20 20 20 20 20 0 0
két qua
UBND huyén
Phudce Loc 0 0 0 0 0 40 | 40
Phudc Quang 0 0 0 0 0 40 | 40
CcO Phuéc An 0 0 0 0 0 40 | 40
QUAN | Phudc Thanh 0 0 0 0 0 40 | 40
THUC | Phudc Thuan 0 0 0 0 0 40 | 40
HIEN | Phudc Son 0 0 0 0 0 40 | 40
THU | Phuéc Hung 0 0 0 0 0 40 | 40
TUC Phudc Hoa 0 0 0 0 0 40 | 40
Phudc Hiép 0 0 0 0 0 40 | 40
TT Diéu Tri 0 0 0 0 0 30 | 30
TT Tuy
0 0 0 0 0 30 | 30
Phudc
Phuéc Thang 0 0 0 0 0 30 | 30
Phudc Nghia 0 0 0 0 0 20 | 20




~ 1II_KET QUA PANH GIA CH 1 SO HAI LONG POI VOI UBND

CAC XA, THI TRAN VA BQO PHAN TIEP NHAN VA TRA KET QUA
HUYEN

1. Chi sb hai long theo tirng ndi dung

1.1. Tiép cdn dich vu hanh chinh

Két qua khao sat vé mic do hai long cho thay c6 89,74% ngudi dan tra 10i
“hai long” vé tiep can dich vu cong tai UBND céc x4, thi tran va Bo phan tiép
nhan va tra két qua caa UBND huyén Tuy Phudc.

95,58 96,33 94,58 89,42 92.08 94,83 91,33 92,78 90,22

87,20
| | | | | | | | | 7133 | 76I4 |

B6 Phudc Phudc Phudc Phude Phude Phude Phude Phude Phudce TT Phuéc Phude
phan Ldéc Quang An Thanh Thudn Son Hung Hoa Hiép Dleu Tuy Thing Nghia
tiép Tri  Phudc

nhan

va tra

két qua

UBND

huyén

Hinh4. Sy hai long veé tiép can dich vu hanh chinh trén dia ban huyén Tuy Phuéc (%)

Phug&c Loc, Phudc An, Pl}uc’rc Thanh, Phudéc Son, Phudc Hung, Phudc
Hoa, thi tran Diéu Tri, Phudc Thang, Phudc Nghia la cac dia phuong nhan duoc
su danh gia cao Vé‘ViéC tiep can (jjch vu (tré[l 90% danh gia hai 1ong); nguoc lal,
it c6 su hai’I(‘)ng V€ co s vat chat tai noi tiép nhan tha tuc hanh chinh 1a Phuéc
Hiép, thi tran Tuy Phudc (dudi 80% danh gia hai long).

1.2. Tha tuc hanh chinh

Nguoi dan dénh gia hai long vé thi tuc hanh chinh trén dia ban huyén Tuy
Phudc chiém 89,62%.
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120,00

100
100,00 9889 92,36 90,08 958 gg 9111 P oo 88,70 95,74

85,11

80,00 79,03 75,00
60,00
40,00

20,00

0,00
B6 Phudc Phudc Phude Phudc Phude Phudec Phude Phudec Phuée TT  TT  Phudc Phude
phan Loc Quang An Thanh Thuin Son Hung Hoa Hiép Diéu Tuy Théng Nghia
tiép Tri  Phudc
nhan
va tra
két
qua
UBND
huyén

Hinh5. Mic hai [ong vé thii tuc hanh chinh theo dia phwong
C6 8/14 don vi nhan dugc sy danh gia cao vé Thu tuc hanh chinh (tir 90%
trg 1én danh gia hai long); thap nhat 1a thi tran Tuy Phudc voi 75% va Phuac
Hiép vai 79,03% danh gia hai long vé Tha tuc hanh chinh.
1.3. Sw phuc vu cia cong chac, vién chac
Két qua khao sat cho thay nguoi dan hai long vé sy hd trg clia nguoi cong
chuc, vién chuec tryc tiep giai quyét tha tuc hanh chinh véi ty 1€ 1a 90,99%.

120
100 95,60 98,47 g7 39 93,33 g1 5 96,39 95,24 90,15 9315 %0
85,78 85, 8236 2759
80 :
60
40
20
0
TR S L L PR QS E S
‘ P& E S E S IO
R P VL EFRS TSRS S
o N R I R L SRS S
&

Hinh 6. Mikc hai 1ong vé Sw phuc vu cia cong chic, vién chirc theo dia
phwong
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C6 10/14 don vi nhan dugc sy dénh gia cao vé Sw phuc vu ciia cdng chiic,
vién chirc (tr 90% tré 1én dénh gia hai long). Nguoc lai, ty 1¢ hai long thap nhat
la thi tran Tuy Phudéc vai 77,59%.

1.4. Két qud gidi quyét cong viéc

Ngudoi dan c6 hai 1ong cao vé két [qud cung ung dich vu hanh chinh cong

ma ho nhan dugc. S6 ngudi hai long vé két qua giai quyét thu tuc ma ho 1am
chiém ty ¢ 94,37%.

120,00
99,72 gg g1 98,47
100,00 96,81 %% 96,81 5547 93 61 96,3994,72 g1 67 g 56 95:37

98,70 99,72

78,70
80,00

62,33

60,00
40,00

20,00

0,00

Hinh 7. Mikc hai 1ong vé két qua cung @ng dich vu hanh chinh cong theo dia
phuong

C6 12/14 don vi nhan duoc su danh gia cao vé Két qua cung ung dich vu
(trén 90% danh gia hai long), thap nhét 14 Bo phan Tiép nhan va tra két qua cua
UBND huyén (62,33%) va thi trin Tuy Phudc (78,70%).

1.5. Tiép nhdn va xa Iy cac y kién gop y, phan anh, kién nghj

Co quan hanh chinh nha nudc co trach nhi¢ém cao trong viéc giai cong
viéc, do d6 nguoi dan co hai 1ong cao vé cong tac tlep nhan va xu Iy cac y kién

gop Y, phan &nh, kién nghi cua don vi khao séat. S6 nguoi dan “hai long” chiém
ty 1€ 93,42%.
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120,00
98,89 99,58 99,44

100,00 (92,22 93,33 92,36 202 96,67

99,07 100
90,69 95,37

78,84

80,00 72,78
60,00
40,00
20,00

0,00

Hinh8. Miic hai 1ong vé két qua cung wng dich vu hanh chinh cong theo dia
phuong
C6 12/14 don vi nhan dwoc sy danh gia cao vé cong tac Tiép nhan va xu
ly cac y kien gop y, phan anh, kien nghi (trén 90% déanh gia hai long), thap nhat
la Phuéc Hiép (72,78%) va thi tran Tuy Phuéc (78,84%).
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2. Bang xép hang Chi s6 hai long ciia to chire, a4 nhan déi véi dich vu
hanh chinh céng

XEP HANG THEO CHI SO HAI LONG
Phudc Thanh
TT Tuy Phudc
Phudc Hiép
B phan tiép nhan va tra két qua UBND huyén 88,24
Phudc Hoa | | | 89,|56
Phudc Thuédn | | | 91|,13
TT Diéu Tri | | | 9|2,48
Phudc An | | | §|J4,85
Phuéc Son | | | 9|4,94
Phuéc Thing
Phudc Hung
Phudc Quang
Phudce Loc
Phudc Nghia
0 20 40 60 80 100 120

Hinh 9. Xép hang danh gia chat lwgng cung ing dich vu hanh chinh nim 2021 déi véi
cac x4, thi tran va B¢ phan tiep nhan va tra két qua caa UBND huyén Tuy Phuéc
Diém sé danh gia chat luong cung tng dich vy hanh chinh céng ddi véi
14 don vi duogc khao sat trén dia ban huyén Tuy Phudc trung binh dat 91,63%.

- C6 05 don vi dat diém danh gia chat lugng cung tng dich vu hanh chinh
dat ty I¢ hai Iong rat cao la: Phudc Nghia, Phudc Loc, Phude Quang, Phudc
Hung, Phudc Thang.

- C6 06 don vi dat diém danh gia chat lugng cung ng dich vy hanh chinh
dat ty I¢ hai IQng cao la: Phudc Son, Phudc An, thi tran Diéu Tri, Phudc Thuan
va B phan tiép nhan va tra két qua caa UBND huyén.

- C6 03 dia phuong dat diém danh gia chat lugng cung tng dich vy hanh
chinh dat ty I¢ hai long thap la: Phudc Thanh, thi tran Tuy Phudc va Phudc
Hiép.

3. Két qua khao sat chung ctia cac x4, thi tran va B phan tiép nhan
va tra ket qua caa UBND huyén Tuy Phwdc

Két qua khao sét cho thay chat luong cung éng dich vy hanh chinh cong
tai UBND cua 13 x4, thi tran va Bo phan tiép nhan va tra két qua cua UBND
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huyén Tuy Phuéc dugc ngudi dan danh gia hai 1ong ddi vai cac nhém tiéu chi
danh gia:

Nhoém tiéu chi danh gia Ty I€ hai long (%)
Tiép can dich vu 89,74
Thu tuc hanh chinh 89,62
Su phuc vu cua cong churc, vién chuc 90,99
Két qua giai quyét cong viéc 94,37
Tiép nhan va xir ly cac y kién gop y, phan anh, kién nghi 93,42

Bicu do thé hién két qua khao sat cho thay chat luong cung ang dich vu
hanh chinh cong tai UBND cua 13 xa, thi tran va Bo phan tiép nhan va tra két
qua caa UBND huyén Tuy Phuéc nhu sau:

TY LE HAI LONG 05 TIEU CHi PANH GIA

95
94
93
92
91 ‘ I
90
oo 1 bl he—f
88 -
87 -
Tiép can dich vu  Thu tuc hanh chinh Sy phuc vu cia K&t qua gidi quyét Tiép nhan va xir Iy
cong chic, vién cong vigc cacy kién gop
chirc ¥, phan anh, kién
nghi

Nhoém tiéu chi danh gia

Hinh 10. Panh gia chat lweng cung wng dich vu hanh chinh theo nhém tiéu
chi doi voi cac x4, thi tran va B¢ phan tiep nhan va tra ket qua cia UBND
huyén Tuy Phwéc

Tiéu chi dugc danh gia hai long cao nhét 13 “két qua giai quyét cong
viéc”, tiép dén la tiéu chi “tiép nhan va xtr ly cac y kién gop y, phan anh, kién
nghi”. Céc tiéu chi déu duoc danh gia vai ty & hai 1ong cao.
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111. KET QUA PANH GIA CHi SO HAI LONG POI VOI THU TUC
HANH CHINH

1. Panh gia chi sb hai long d6i véi thi tuc hanh chinh ciia B§ phan
tiep nhan va tra két qua caa UBND huyén Tuy Phwéc

1.1. Dit dai
a. Cdp giay ching nhdn quyén si dung dat

Két qua danh gia 05 tiéu chi ddi véi thu tuc cap giay chitng nhan quyén sir
dung dat nhu sau:

CAP GIAY CHUNG NHAN QUYEN SU DUNG PAT

Tiép nhén va xu ly cacy kién gop | | | | | | | | |
¥, phan anh, kién nghi _

Két qua giai quyét cong viéc

Su phuc vu cta cong chuc, vién chuc

Thu tuc hanh chinh

Tiép can dich vu

82,00 84,00 86,00 88,00 90,00 92,00 94,00 96,00 98,00100,00

‘Hinh 11. Két qua dénh gia chi so hai long ca 05 tiéu chi déi véi thi
tuc cap giat chang nhan quyén sir dung dat cia By phan tiép nhan va tra
ket qua UBND huyén

b. Chuyén muc dich sir dung dat

Két qua danh gia 05 tiéu chi ddi véi thi tuc chuyén muc dich sir dung dat

nhu sau:
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CHUYEN MUC PiCH SU DUNG PAT

—

Tiép nhan va xir Iy cac y kién gbp ¥, phan
anh, kién nghi

Két qua giai quyét cong viéc

Su phuc vu cta cong chirc, vién chuire

Thu tuc hanh chinh

Ti€p can dich vu

76,00 78,00 80,00 82,00 84,00 86,00 88,00

Hinh 12. Két qua danh gia chi sb hai 1ong ca 05 tiéu chi dbi véi thi
tuc chuyén muc dich sir dung dat caa B¢ phan tieép nhan va tra ket qua
UBND huyén

c. Tach thira
Két qua danh gia 05 tiéu chi ddi vai tha tuc Tach thira nhu sau:

TACH THUA

Tiép nhan va xir Iy cac y kién gop ¥, phan

. A . 95,56
anh, kién nghi

[

|

Két qua giai quyét cong viéc 95,00

I

Su phuc vu ctia cong chirc, vién chiic 90,00

Thu tuc hanh chinh

|

88,89

Tiép can dich vu 95,00

|

Hinh 13. Két qua danh gia chi sb hai 10ng c 05 tiéu chi dbi véi thi
tuc tach thira caa B§ phan tiep nhan va tra ket qua UBND huyén

[3XY
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1.2. Cdp gidy phép xay deng
Két qua danh gia 05 tiéu chi ddi véi tha tuc cap gidy phép xay dung nhu
sau:

CAP GIAY PHEP XAY DUNG

D 1 e K D | -
anh, kién nghi '
Két qui gidi quyét cong vie I 22

Su phuc vu ctia cong chire, vién chic [ 80,00

Thu tuc hanh chinh [N 5167

Tiép can dich vu — 81,00

Hinh 14. Két qua dénh gia chi s0 hai long ca 05 tiéu chi déi véi thi
tuc cap giay phép xay dwng ciaa B phan tiep nhan va tra ket qua UBND
huyén

1.3. Ddng ky kinh doanh

Két qua dénh gia 05 tidu chi ddi vai thu tuc dang ky kinh doanh nhu sau:

DANG KY KINH DOANH

AL~

anh, kién nghi

Két qua giai quyét cong viéc 92,78
Su phuc vu cta cong chirc, vién chiic ﬁ 85,56
Thu tuc hanh chinh 86,67

Tiép can dich vu ﬁ 85,00

Hinh 15. Két qua d4nh gi chi sb hai 10ng ci 05 tiéu chi doi véi thi
tuc dang ky kinh doanh cia B phan tiép nhan va tra ket qua UBND huyén




1.4. Chi sé hai 1dng chung ciia B phdn tiép nhdn va trd két qué UBND
huyén Tuy Phwoc

a. Ty 1é hai long chung doi véi 05 tiéu chi danh gid

Két qua khao sat cho thay ngudi dan hai long doi véi 05 tiéu chi danh
giasu phuc vu ciaa Bo phan tiep r)han va tra két qua cia UBND huyén Tuy
Phudc la vai ty 1€ 1a 88,24%. Cu thé ty 1€ hai long d6i vai timg tiéu chi nhu sau:

TY LE HAI LONG CHUNG POI VOI 05
TIEU CHI PANH GIA

Tiép nhan va xir 1y cac y kién gop v, phan
anh, kién nghi

|

92,22

Két qua giai quyét cong viéc 90,89

Su phuc vu ctia cong chuc, vién chuc 85,78

Thu tuc hanh chinh 85,11

Tiép can dich vu 87,20

Hinh 16. Két qua danh gi4 chi o hai long cé 05 tiéu chi doi véi B9
phan tiep nhan va tra ket qua UBND huyén
Tat ca cac tiéu chi danh gia déu cd ty & hai long cao (trén 85%).
b. Ty | hai Iong chung doi Véi tirng linh vuec, thit tuc hanh chinh

Két qua khao sét cho thay nguoi dan hai long doi cac thu tuc hanh hinh
cua Bo phan tiép nhan va tra két qua caa UBND huyén Tuy Phudc. Cu thé ty 1€
hai long doi véi tung tha tuc hanh chinh nhu sau:

[3XY
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TY LE HAI LONG CHUNG DPOI VOI THU TUC
HANH CHINH
Pang ky kinh doanh |— 88,44
Xay dung 83,42
Dt dai (Téch thira) 92,89
Dét dai (Chuyén MDSDD) 83,44
Pit dai ( Cap GCN QSDD) 91,56

Hinh 17. Két qua danh gia chi sb hai 10ng déi véicac thii tuc hanh
chinhcaa Bo phan tiep nhan va tra ket qua UBND huyén Tuy Phwéc
Tat ca céac tiéu chi danh gia déu co ty ¢ hai long cao (trén 80%). Trong

do, thu tyc Tach thua co ty I€ hai long cao nhat (92,89%), tiép dén 1a Cap giay
chuing nhan quyén sir dung dat (91,56%).

2. Panh gia chi s6 hai long ddi véi thi tuc hanh chinh cia 13 x4, thi
tran trén dia ban huyén Tuy Phwoc

2.1. Vin héa — xa hai
Két qua khao sét cho thay ngudi dan hai 1ong 05 tiéu chi danh gia doi Vi
cac thu tuc hanh chinh cta linh vuc Van hoa - xa hoi cua 13 x4, thi tran trén dia

ban huyén Tuy Phudc. Cu thé ty 16 hai 1ong ddi véi ting thu tuc hanh chinh nhu
Sau:
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VAN HOA - XA HOI

Tiép nhan va xir Iy cacy kién gop ¥, phan

4nh, kién nghi 93,76

|

4,58

Két qua giai quyét cong viée

Su phuc vu ciia cong chirc, vién chuc 91,33

Thu tuc hanh chinh 89,08

Tiép can dich vu 89,32

Il

Hinh 18. Két qua danh gia chi so6 hai long déi véi thii tuc hanh chinh
linh vwe van hoa — xa hoi cia 13 x4, thi tran trén dia ban huyén Tuy Phwéc

2.2. Hg tich

Két qua khao sét cho thay ngudi dan hai 1ong 05 tiéu chi danh gid doi Vi
cac thua tuc hanh chinh cua linh vyc HY tich cua 13 x4, thi tran trén dia ban
huyén Tuy Phudc. Cu thé ty 1€ hai long doi véi tung thu tuc hanh chinh nhu sau:

HO TICH

Tiép nhan va xir Iy cacy kién gop ¥, phan
anh, kién nghi

|

93,20

Két qua giai quyét cong viéc 94,42

Su phuc vu cua cong chirc, vién chirc 91,03

Thu tuc hanh chinh 90,56

Tiép can dich vu 89,94

l

Hinh 19. Két qua danh gi chi sb hai 1ong déi véi thi tuc hanh
chinhlinh vuc H tich ctaa 13 x4, thi tran trén dia ban huyén Tuy Phwéc



2.3. Ty | hai long chung doi véi 13 X&, thj trdn trén dja ban huyén Tuy
Phuwoc

XEP HANG CHI SO HAI LONG CHUNG

99,84
96,17 9558 954 9538 94,94 9485 4,0 0113
' 138956

1921 7732 7619

Phudc Phudec Phudc Phudce Phqc’rc Phuéc Phuéc TT  Phudc Phudc Phude TT  Phude
Nghia Ldéc Quang Hung Thang Son An Diéu Thudn Hoa Hiép Tuy Thanh
Tri Phuéce

Hinh 20. Két qua d4nh gi chi sb hai 1ong déi véi thi tuc hanh
chinhcial3 x4, thi tran trén dia ban huyén Tuy Phwéc
Diém s6 danh gia chat luong cung ang dich vu hanh chinh cong ddi vei
13 x4, thi tran duoc khao sat.

- C6 10 don vi dat diém danh gia chat luwong cung tng dich vu hanh chinh
dat ty 1€ hz}li Iong cao la: Phudc Nghia, Phudc Loc, Phude Quang, Phude Hung,
Phudc Thang, Phudc Son, Phudc An, thi tran Di€u Tri, Phuéc Thuan, Phudc
Hoa.

- C6 03 dia phuong dat diém danh gia chét lugng cung ung dich vy hanh
chinh dat ty I¢ hai long thap la: Phudc Thanh, thi tran Tuy Phudc va Phudc
Hiép.

Phan thir ba
KET LUAN
I. PANH GIA CHUNG
1. Két qua dat dwoc

Khao sat do luong mue d6 hai 1ong caa cdng dan, té chirc dbi voi su phuc
Vu Cua cac co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban huyén Tuy Phudc nam
2021 da thyc hién diéu tra khao sat voi sé luong 1.040 phiéu, dwgc phan bd cho
14 don vi. Quy trinh, ndi dung va phuong phap khao sat , danh gia duoc thuc
hién theo Dé &n “Po lwong sw hai 10ng ciia nguwoi dan, té chire doi véi sw phuc
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Vu Cua co quan hanh chinh nha nuée giai dogn 2017 — 2020” cua Bo Noi. Két
qua nay da cung cap thdng tln vé cam nhan, danh gia cua ngudi duoc lua chon
khao sat ddi voi viéc cung Cap dich vu hanh chinh cong tai dia phuong thudc
pham vi khao sat. Pay 13 ngudn théng tin khach quan, twong ddi chinh xac vé
két qua cai cach hanh chinh trong nam 2021 trén dia ban huyén.

Két qua tinh toan chi sé hai 1dng chung cua cac co quan dugc khao sat
trén 1a kha cao, dat trén 91,63%. Két qua do luong chi sb hai long nay ¢ Ung voi
cac chi s PAPI, PAR INDEX sé danh gia duoc toan dién vé chat luong phuc vu
nguoi dan, té chic cua co quan ¢ hoat dong dich vu hanh chinh cong trén
huyén Tuy Phudéc.

Két qua do luong sy hai long ndm 2021 giap UBND huyén, Chu tich
UBND huyén c6 thém théng tin dé phuc vu cdng tac chi dao, diéu hanh nhiam
nang cao chat lugng, hiéu qua cai cach hanh chinh cua cac co quan, don vi trén
dia ban huyén. Két qua do luong su hai long nam 2021 ciing gitp cac co quan,
don vi, dia phwong nam bat dugc thuc trang chat lugng cung ung dich vu cong,
chat luong phuc vu nguoi dan, t6 chac caa co quan, don vi minh ciing nhu mong
doi cua nguoi dan, to chic; dong thoi, day 1a hinh thirc dé nguoi dan, to chic
thuc hién quyén va nghia vu gidm sét, phan anh tiéng noi ciia minh doi véi co
quan hanh chinh nha nuéc, chinh quyén dia phuong.

2. Thuan lgi, khé khiin
2.1. Thugn lgi

Pay 1a nam dau tién UBND huyén thyuc hién khao sét, két qua da ghi nhan
quéa trinh chuan bj va té chac thuc hién duoc dam bao cia co quan chu tri
(Phong Néi vu huyén Tuy Phudc va co quan tryc tiép khao sat (Huyén doan Tuy
Phudc); su phéi hop tich cuc, hd tro manh mé co quan, don vi duoc lya chon
khao sat va su quan tdm cua UBND huyén, Chu tich UBND huyén. Pay 1a yéu
t6 quan trong dé cudc khao sat duoc tién hanh dang tién d6 va dam bao d6 chinh
X&c cao.

2.2. Kho khan

- Nguoi dan rat ngai bay to quan diém tryc tiép véi diéu tra vién, thém
vao do, doi tugng dicu tra dai dién ’Cho cac to chuec, cac don vi nha nudc to thai
d6 khong hop tac, khdng tra loi phicu hoac tra loi phieu mot cach hoi hot.

- Linh vuc khao sat thugc ph am vi hanh chinh  cong gilta cac co quan
khong glong nhau va cé s u khac biét vé mirc 46 phirc tap (co thi tuc lién thong
voi mot sO co quan hanh chinh khac ), nén kha nang cam nhan va hiéu hét noi
dung phiéu khao sat co sai khac dang ké . Yéu t6 khach quan nay c6 anh huong
dén chi sb chat luong cung tng dich vu hanh chinh cong nam 2021 giira cac co
quan duogc khao sat, danh gia.

- Nhan lyc va kinh phi thuc hién con han ché nén sé lugng phiéu khao sat
con it, dan dén ket qua khao sat chua sat vai thuc té. Diéu tra vién chua c6 kinh
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nghiém thyc hién khao sat, mot so it truong hop chua nhan thie day du trach
nhiém cua minh, k¥ ndng lam viéc chua chuyén nghi¢p nén dan dén mot So sai
s6t trong t chuc diéu tra khao sat. Bén canh do, cac diéu tra vién & mot sb dia
phuong bi cach ly y té va tham gia cong tac phong, chéng dich nén thoi gian
trién khai bi kéo dai so véi du kién.

- Thoi diém khao sét va thoi diém phat sinh giao dich ctua nguoi dan, to
chtic ¢6 khoang cach kha xa vé thoi gian nén cac déi tugng khong nhé duoc cu
thé qua trinh 1am tha tuc. Do do, ¢6 tdm Iy vi moi chuyén da xay ra va hd so
cudi cung cling duoc giai quyét nén danh gia “hai long”. Pay 1a lya chon cua dai
da s6 nguoi dan duoc khao sét.

- Mot sb dia phuong cung cap danh séch khao sat chua chinh xéc, thiéu
thong tin, nhat 1a s dién thoai lién lac va dia chi chua cu thé, rd rang. Théng tin
ctia cAc mau khao sat phai mat nhiéu thoi gian ra soét lai, cu thé nhu: Phudc
Loc, Phudc Son, Phuéc Thuan, Phude Thanh, Diéu Tri ...Do d6, mat nhiéu thoi
gian tim kiém, lién hé lai hoic si dung danh sach du phong, ton thoi gian to
churc khao sat.

I1. MOQT SO NHIEM VU TRONG TAM TRONG THOI GIAN DEN
1. Pdi véi cac co quan, don vi, dia phwong

- Tang cuong cdng tac thdng tin, tuyén truyén, pho bién vé muc dich, y
nghia ctia két qua danh gia chi s6 hai long vé céac dich vu cong nam 2021 dé
nang cao nhan thuc, tinh than trach nhiém cua can bo, cong chuc, vién chic
trong viéc tham gia vao qué trinh xay dung nén hanh chinh dan cha, chuyén
nghiép, hién dai, 1y su hai long cua to chirc, nguoi dan lam thude do dé danh
gia hiéu qua cdng tac cai cach hanh chinh.

- Can cur két qua khao sét, cac co quan, don vi trén dia ban huyén dé ra cac
bién phap, giai phap cai thién chat lwong cung cap dich vu cdng nham nang cao
chi s6 hai 10ng, dap tng yéu cau, nguyén vong cua t6 chuc, ca nhan. Pac biét,
chu trong dén cac noi dung ma ngudi dan, to chic danh gia chua cao thong qua
cac chi s6 phan anh nhu: Tiép can thdng tin, tha tuc hanh chinh, két qua giai
quyét thu tuc hanh chinh...

- Thuong xuyén kiém tra va xir Iy ngay cac trudng hop vi pham vé thai do
giao tiép (ing xtr cua cdng chic tai Bo phan Mot cira. Nang cao tinh tham, théi
do, trach nhiém cua can bo, cong chuc, vién chic trong giai quyét tha tuc hanh
chinh dé nang cao chat luong phuc vu, dap ang yéu cau va sy hai 1ong caa nguoi
dan, to chuc.

- Hoan thién, ting cuong kha nang tiép can thdng tin cua cdng dan thdng
qua cac kénh thong tin chinh thirc nhu bang niém yét, thiét bi tra ¢ tu thong tin
tai noi tiép nhan hd so va tap trung trién khai hé thng dich vu cong truc tuyén
nham da dang hda, tao diéu Kién cho nguoi dan tiép can thdng tin vé th i tuc
hanh chinh duoc dé dang, thuan tién.
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- Quan tam dau tu, cai thién hé théng co sé vat chat, trang thiét bi phuc vu
ngudi dan tai co quan giai quyét tha tuc hanh chinh, dam bao day du noi ngdi
cho, trang thiét bi giai tri, hé thong tra ctiu két qua,... theo huéng van minh, hién
dai, d& sir dung nham dap tng nhu cau ngay cang cao cua té chic, céng dan.

- Dau tu nang c4p hé théng cong nghé thong tin dé hd trg nhanh chéng
hon viéc giai quyet cac tha tuc hanh chinh.

- Thudng Xxuyén ra soat, hoan thién va thuc hién cé hiéu qua quy ché phdi
hop, quy trinh, thu tuc gidi quyét hd so theo hudng giam bét cac khau trung
gian, rat ngan thoi gian thyc hién thu tuc nham tao diéu kién thuan loi hon nira
cho nguoi dan va to chic.

- Bo tri cong chuc c¢6 trinh do chuyén moén phu hop véi vi tri va dap ang
véi yéu cau cong viéc; thuong xuyén hudng dan chuyén mén nghiép vu cho
cong chuc giai quyét cong viéc cho t6 chic, céng dan; nang cao nhan thuc cua
d6i ngii cong chirc, vién chic vé tinh than phuc vu nhan dan.

- Thuc hién phan céng nhiém vu cu thé cho cong chirc va thuong xuyén
Kiém tra, giam sat, danh gia két qua, kip thoi khac phuc, xir ly nhimg vuéng Mac
phat sinh ddi Voi cong chuc trong thuc thi cong vu; yéu cau cong chic tai cac
don vi lién quan phdi hop chat ché, tuan thi cac quy dinh trong giai quyét thu
tuc hanh chinh (thdng bao va&i cong dan vé viéc tré hen, giri thu xin 16i Vi tré
hen,...).

2. Trung tAm Vin héa — Thong tin va Thé thao huyén

- Tang cudng théng tin tuyén truyén vé muc dich, ¥ nghia, ndi dung caa
cudc khao sat do lwdng mic d6 hai long hang nam theo nhiéu hinh thic thiét
thuc nhdm nang cao nhan thac, hiéu biét vé quyén loi, trach nhiém va thuc day
su tham gia cua nguoi dan, t chac trong viéc giam sat va phan hdi y kién vé
chat luong cung tng dich vu cong, su phuc vu co quan hanh chinh nha nuéc.

- Tang cuong dua tin vé nhitng viéc 1am tt va chua tot cla cac co quan,
don vi, dia phuong trong viéc cung tng dich vu cdng; vé phan anh, kién nghi
ctia nguoi dan, to chirc dé gop phan cling véi cac co quan, don vi, dia phuong
xay dung mot nén hanh chinh phuc vu theo yéu cau caa noi dung cai cach hanh
chinh chung cua tinh.

~ Trén day la Bao cdo két qua Két qua do luong sy hai 1ong cua nguoi day,
to chure doi vai su phuc vu cia cac co quan hanh chinh nha nudc nam 2021 #én
dia ban huyén Tuy Phudc./. 44—

Noi nhén:
- Thuong truc Huyén uy;

- Thuong truc HDND huyén;

- Lanh dao UBND huyén;

- Cac phong chuyén mén huyén;
- UBND céc x4, thi tran;

- Luu: VT.
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