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LOI CAM ON

Trudc tién, toi xin dugc giri 101 cam on dén tat ca quy thy co da giang
day trong chuong trinh dao tao thac si Quan tri kinh doanh, truong dai hoc
Dan lap Hai Phong, nhimg nguoi da truyén dat cho t6i nhiing kién thirc hiru
ich vé quan tri kinh doanh, lam co s& cho t61 thuc hién tdt luan van nay.

Tbi xin chan thanh cam on TS. Nguyén Phuong Mai di tan tinh hudng
dan cho t6i trong thoi gian thuc hién luan vin.

T6i xin chan thanh cam on UBND huyén Hoanh Bd, tinh Quang Ninh da
nhiét tinh giup d& t6i trong viéc thu thap dit liéu va tu van vé tinh hinh hoat dong
clia trung tam ciing nhu gitp t6i tiép can duoge thuce té van hoa tai trung tim.

Sau clng t6i xin gui 101 biét on sau sic dén gia dinh da ludn tao diéu
kién tét nhét cho toi trong subt qué trinh hoc cling nhu thuc hién luan van.

Trong qua trinh 1am luan vin, do kinh nghiém va thoi gian con han ché
nén nhimg bién phép dua ra kho tranh duoc nhimg thiéu sét. Toi rat mong
nhan duoc su gop ¥ ciia thay ¢ dé bai luan vin cia toi hoan thién hon.

Xin chan thanh cam on!.
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MO DAU
1. Tinh cap thiét cia dé tai

Trong chuong trinh tong thé Cai cach hanh chinh (CCHC) Nha nuéc
giai doan 2011- 2020, Chinh phu ta da xac dinh muc ti€u xay dung nén hanh
chinh cong “thong subt, viing manh, hién dai, hi¢u luc, hi¢u qua”. Co thé noi,
viéc cdi cach hanh chinh ¢ Viét Nam dang di theo hudng lam cho by may
hanh chinh hoan thién hon, hoat dong c6 hi¢u luc, hi¢u qua hon, phuc vu nhan
dan dang phap luat, tot hon. Cac chuong trinh hanh dong cu thé nhu Dé an
cai cach tha tuc hanh chinh theo mé hinh “mdt ctra”, “mdt ctra li€én thong”
duoc trién khai & tat ca cac dia phuong, trén nhiéu linh vuc, thu dugc nhiéu
két qua tich cuc.

San pham cua cai cach hanh chinh xét dén cung phai hudéng téi nang
cao chat luong dich vu cong, trong do6 co chét lurong dich vu hanh chinh cong.
Tuy nhién, cAu hoi “cai thién chat lwong dich vu cong 14 gi?” hay hiéu chinh
xac thé ndo 13 “nang cao” van con 1a nhimg tranh c3i thao luén cta cic nha
khoa hoc hanh chinh (Nguyén Manh Cudng, 2014). Nang cao chat lugng dich
vu cong 1a mot van dé trong tim, dong thoi ciing 1a mot van dé to chire thuc
thi ctia nhiéu co quan t6 chirc hon 1a cach tiép can tir phia nhitng két qua cua
mot to chtre don 16. Theo mot cach tiép can khac, nang cao chat lugng dich vu
cong duoc thé hién thong qua quan 1y chat luong dich vu (Georege A.Boyne,
2003). Trong khi d6, c6 nhiéu nghién ciru lai cho thiy c6 mdi quan hé tryc
tiép gitta hiéu qua hoat dong cua to chirc, chat luong nén céng vu voi van dé
cai thién va nang cao chat luong dich vu cong.

Hoanh B 1a mét huyén mién ndi thudc tinh Quang Ninh, bao gém 1 thi
tran va 12 xa, noi tiéng véi khu bao ton ngudi Dao Thanh Y (x3 Bang Ca).
Véi dia hinh da dang, gém mién nui, trung du va déng béng ven bién, tao ra

mot sy két hop gitra phat trién kinh té mién ndi, kinh té trung du va kinh té



ven bién, viéc quan ly hanh chinh tai dia ban kha phutc tap, kho khan. Diéu
dang mung 1a nam 2015, Hoanh B da dat duoc mot bude dot pha trong cai
cach hanh chinh khi dimg thir 6/14 huyén, thi x4, thanh phd trong bang xép
hang chi sb cai cach hanh chinh cua tinh Quang Ninh (ting 6 bac so v6i ndm
2014). Nhitng két qua dat dugc tir qua trinh cai cach hanh chinh & ddy di timg
bude tao dugce niém tin ctia nhan dan vao bd may hanh chinh Nha nudc.

Nham tiép tuc phat huy két qua dat duoc, UBND huyén quyét tim trién
khai hiéu qua céc giai phap CCHC, ning cao chat luong phuc vu nhan dén.
Viéc nghién ctru vé chat lugng dich vy hanh chinh cong va giai phap ning cao
chét luong dich vy hanh chinh cong tré thanh mot mbi quan tam sau sdc cua
lanh dao UBND huyén. Hién nay, trén 90% cac tha tuc hanh chinh tai huyén
dugc giai quyét theo co ché mot cira, vi vay viéc danh gia chat luong dich vu
hanh chinh céng tai UBND huyén cha yéu tap trung vao danh gia chat lugng
va hiéu qua cua bd phan mot ctra. Nam 2011, Chinh phu da trién khai mot du
an thi diém nham xay dung b chi s6 danh gia chat luong hoat dong cua Bo
phan mot ctra cap huyén (DOSSI). Bo chi s6 nay di duogc thi diém thuc hién tai
47 huyén thudc 5 tinh 12 Thai Nguyén, Ninh Binh, Khanh Hoa, Long An va Bén
Tre. Két qua thi diém cho thdy vé co ban bd chi s6 DOSSI di phan anh duoc
chat luong dich vu hanh chinh cong tai cac bd phan mot cura cép huyén. Chinh vi
vay, t61 da sir dung bd chi ) nay nham danh gia thuc trang chét luong dich vu
hanh chinh cong tai bo phan mét ctra cia UBND huyén Hoanh Bo (duogc goi la
Trung tim Hanh chinh cong) va tir d6 dé xuat cac giai phap hiéu qua nang cao
chét lugng dich vu hanh chinh cong cia UBND huyén.

Xuat phat tir cac 1y do néu trén, t6i chon dé tai “Pdnh gid chdt lwong
dich vu hanh chinh céng tgi UBND huyén Hoanh B, tinh Quding Ninh”

lam d¢ tai luan van thac s cia minh. Cac két qua nghién ctru cua luan van nay



hy vong s& gop phan thic ddy nang cao chit luong dich vy hanh chinh cong
tai UBND huyén Hoanh B, tinh Quang Ninh trong thoi gian toi.
2. Tong quan cong trinh nghién ciru lién quan dén dé tai

Chat lwong dich vu (CLDV) néi chung va CLDV hanh chinh céng n6i
riéng 1a chu dé nghién ctru thu hit sy quan tim ciia nhidu nha nghién ctu
trong va ngoai nudc. Mot sb cong trinh nghién ctru & nude ngoai tiéu biéu vé
CLDV c6 thé ké dén nhu sau: Lehtinen (1982) va Gronroos (1984) phat trién
mo hinh CLDV va do luong CLDV cdm nhan dya trén cac phuong phap dinh
tinh. Theo cac tac gia nay, CLDV can duoc danh gia tir sy cam nhan cua
khach hang va chit lugng dich vu cam nhén thi phu thudc vao chét lugng ki
thuat, chat luong chic ning va hinh anh vé dich vy. T d6, tac gia kiém
ching mé hinh CLDV nay trong mdt s6 nganh dich vu dé khang dinh tinh
hop 1y ctia mé hinh CLDV.Ciing nghién ctru vé CLDV, Sasser (1978) xac
dinh cac yéu td gop phan nang cao CLDV gdm sy an toan, sy nhat quan, thai
dd, su hoan thién, diéu kién, tinh sdn c6, va su tap huan danh cho nhirng
ngudi cung cap dich vu.

Tiép theo sau d6, Parasuraman (1985) phan tich cac khia canh ctia chét
luong dich vu va dua ra md hinh khoang cach CLDV tir d6 cung cap mot
khung phan tich quan trong vé CLDV. M6 hinh khoang cach CLDV chi ra
nhing yéu td cbt 16i trong viéc do ludng CLDV thong qua két qua phong van
cac nha quan tri va nhom chuyén gia vé CLDV. Nam khoang cach CLDV bao
gom: khoang cach sy hiéu biét, khoang cach chinh sach, khoang cach van
chuyén hang, khoang cach giao tiép va khoang cach dich vu cam nhén (so véi
ky vong). Nghién ctru cia Parasuraman da dem dén mot khung do luong
CLDV rét ¥ nghia cho cac nghién ctru thuc nghiém sau nay,

Vé CLDV hanh chinh céng, ciing c6 mdt s6 cong trinh nghién ctru trén

thé gidi c6 lién quan dén chu dé cua luan vin. Boyne (2003) da tong hop két



qua tir 65 cong trinh nghién ctru thue nghiém vé cac yéu té anh huong dén
chat luong dich vu cong va chi ra 5 khia canh mang tinh 1y thuyét gém: céac
nguén luc, quy dinh, thi truong, dac thu cua td chuc va hoat dong quan tri.
Nghién ctru cua Boyne chi ra rang 2 yéu t quan trong nhit tac dong dén két
qua hoat dong cta cac t6 chirc cong 1a cac nguodn luc va hoat dong quan tri.
Tir d6, tac gia dé xudt cac huéng nghién ctru nham cai tién dich vu cong.

Winsmiewski, M & Donnelly (2001) da st dung cac thang do CLDV
trong md hinh SERVQUAL dé do luong CLDV trong khu vuc hanh chinh
cong cta Scotland. Cac két qua nghién ctru cho thay cac yéu té ciia mo hinh
CLDV c¢6 anh huéng dang ké dén két qua cung cap dich vu cong.

Vé céc cong trinh nghién ctru & trong nudc lién quan dén dé tai, co thé noi
s6 lwong cac cong trinh nghién ctru vé CLDV va CLDV hanh chinh cong noi
riéng trong nhitg nam gan day ting 1én dang ké. Tir goc do tiép can vé tiéu chi
do ludng CLDV hanh chinh c6ng néi chung c6 thé ké dén 2 nghién ctru tiéu biéu
ctia Nguyén Hitu Hai, L& Vin Hoa (2010), va Lé Chi Mai (2006).

Céc tac gia Nguyén Hiru Hai va Lé Van Hoa da phan tich va chi ra cac
tiéu chi cha yéu trong danh gia chat luong cung tmg dich vu cong tai cac co
quan hanh chinh nha nudc theo cach tiép can hé thdng. Theo cach tiép can nay,
hé thdng tiéu chi dénh gia chat lugng ciia dich vu hanh chinh cong phai phan anh
duogc cac yéu td: muyc tiéu, dau vao, qua trinh, dau ra va két qua cua dau ra (dugc
luong hod). Trong khi do, tac gia Lé Chi Mai (2006) ban vé cac loai dich vu
hanh chinh cong va céc tiéu chi do luong CLDV hanh chinh cong.

Ngoai ra, tac gia Lé Thi Huong d3 phan tich mot s bo chi sb danh gia
hiéu qua cung ung dich vu hanh chinh cong ¢ nudc ta hién nay 1a bo chi sb
PAPI, PCI va DOSSI. Theo d6, DOSSI 1a mét bo tiéu chi phu hop dé danh
gia CLDV hanh chinh céng cap huyén (bd phan mét ctra). Cac tiéu chi danh

giad hoat dong cia BO phan mdt cira cap huyén gdm cd: co s¢ vat chat, trang



thiét bi cia Bo phan mot ctra, trinh d0 hién dai cua BO phan mot ctra, luc
lugng can bo ctia BO phan mot cua, s6 lugng thu tuc hanh chinh thyc hién tai
Bo phan mot cira, chat lwong giai quyét thii tuc hanh chinh va don tiép khach
hang, phi va I¢ phi, thai d0 phuc vu cua can by tai B0 phan mot ctra 1a tac
dung cua BO phan mot ctra.

Ngoai ra, con c6 mot $6 cong trinh luan van, luan an li€n quan dén dé
tai nhu:

Luan van ctia Ngoé Hong Lan Thao (2016) véi chi dé “Panh gia su hai
1ong cta nguoi dan dbi véi chéat lwong dich vu hanh chinh cong tai UBND thi
x4 DI An, tinh Binh Duong” d3 st dung thang do SERVQUAL dé do luong
su hai long cua nguoi dan dén giao dich tai UBND thi xa Di An. Két qua
nghién ctru cho thay trong sd 6 nhan to tac dong dén sy hai long cta nguoi
dan la: sy tin cay, co sé vat chét, nang luc nhan vién, thai 4o phuc vu, su déng
cam va quy trinh thi tuc thi kha nang phuc vu va quy trinh thu tuc 1a 2 yéu to
tac dong manh nhat dén su hai long cua nguoi dan.

Luan vin ciia Nguyén Tudn Hai (2014) véi tiéu dé “Mot sb giai phap
nang cao chét luong dich vu hanh chinh cong tai UBND Quan 1, Thanh phé
H6 Chi Minh”. Tac gia da khao sat ddnh gia hién trang CLDV hanh chinh
cong tai dia ban thong qua viéc phan tich cac bao cdo hanh chinh cua UBND
Quan 1 va khéo sat mirc do hai long ctia nguoi dan ddi véi dich vu hanh chinh
cong cia UBND Quén 1. Két qua nghién ctru cho thdy dich vu hanh chinh
cong tai Quan 1 da c6 thay doi ca vé luong va chat. Tur viéc cai cach TTHC
nhu trién khai mé hinh “mét ctra lién thong” cho dén tmg dung hé thdng quan
Iy chat lwvong ISO nham mang dén CLDV tot nhat cho nguoi dan.

Luan vin “Nghién ctru sy hai 1ong ciia cong dan dbi véi dich vu cong
vé linh vuc nha dat tai UBND huyén Hoa Vang thanh phd Pa Ning” cua tac

gia Lé Pinh Ca (2012) di chi ra cac yéu té c6 moi quan hé tuyén tinh dén su



hai 10ng ctia nguoi dan gdm (1) kha ning tiép can dich vy, (2) thoi gian giai
quyét, (3) can bd cong chirc, (4) chi phi sir dung dich vu, (5) co ché giam sat
khiéu nai, 6 céo.

Luan van “Nang cao chit luong dich vu hanh chinh cong cua céc co
quan quan 1y nha nuSe tinh Khanh Hoa” cia tac gid Nguyén Thi Thuy Trang
(2014) da sir dyng md hinh SERVPERF dé danh gia CLDV hanh chinh cong
tai cac co quan QLNN trén dia ban tinh. Tt do, tac gia dua ra mot s6 dé xuat
nang cao CLDV hanh chinh cong nhu nang cao chat lwong doi ngii CBCC,
dau tu co s& vat chat, tao diéu kién thuan loi cho nguoi dan tiép can cac dich
vu hanh chinh cong.

Nhu vay, c6 thé thdy, tong quan cic cong trinh nghién ctru trong va
ngoai nude c6 lién quan di cho thay chu dé nghién ctru vé CLDV hanh chinh
cong 13 c6 ¥ nghia khoa hoc va thuc tién. Hon nita, tac gia tim ra khoang
trong nghién ctru 1 do chua c6 nghién ciru nao vé danh gia CLDV hanh chinh
cong tai UBND huyén Hoanh Bd, tinh Quang Ninh.

3. Muc dich nghién ciru ciia dé tai

Muc tiéu nghién ctru ctia dé tai bao gdm

- Nghién ctru co so 1y luan co ban vé danh gia chét luong dich vu hanh
chinh cong, va chét luong dich vu hanh chinh cong tai cac by phan
mot cura.

- Phan tich thyuc trang chat lugng dich vu hanh chinh cong tai Trung
tam Hanh Chinh Cong thuéc UBND huyén Hoanh Bo, tim ra nhiing
t6n tai han ché va nguyén nhan.

- Pé xuit bién phap nang cao chat lugng dich vu hanh chinh cong tai
Trung tdm Hanh Chinh Céng thugc UBND huyén Hoanh Bo.

V&1 muyc ti€éu nghién ctru trén, cac cau hdéi nghién ctru cua deé tai la:



- Céu hoi 1: Chat lugng dich vu hanh chinh cong dugc phan anh thong
qua cac tiéu chi nao?

- Cau héi 2: Chét lugng dich vu hanh chinh cong tai Trung tam Hanh
Chinh Céng thuoc UBND huyén Hoanh Bd, tinh Quang Ninh hién nay nhu
thé nao?

- Cau hoi 2: Pé nang cao chat lugng dich vu hanh chinh cong tai Trung
tam Hanh Chinh Cong thuéc UBND huyén Hoanh B6 thi can thuc hién cac
bién phap gi?

4. P6i twong va pham vi nghién ciru
4.1. Poi twong nghién ciru

Pbi tuong nghién ctru cua dé tai 1a chat luong dich vu hanh chinh cong tai
Trung tim Hanh chinh c6ng ciia UBND huyén Hoanh B9, tinh Quang Ninh
4.2. Pham vi nghién cuu

- Pham vi vé khong gian: Dé tai nghién ctru chat luong dich vy hanh
chinh cong tai bo phan mot cira thuéc UBND huyén Hoanh B6, tinh Quang Ninh

- Pham vi vé thoi gian: Pé tai st dung dir li¢u thur cép lién quan dén
dich vu hanh chinh cong tai UBND huyén Hoanh B trong khoang thoi gian 2
nam 2015-2016. Dit liéu so cap dugc thu thap qua khao sat nguoi dan sir dung
dich vu hanh chinh cong trong thoi gian thang 7 va 8 nam 2017.

5. Phwong phap nghién ciru

Dé tai sir dung két hop cac phuong phap nghién ctru phan tich, so sanh,
lap bang, thong ké, toan hoc, suy luan logic...Dé tai két hop mé ta va phan
tich s liéu thtr cip vé dich vu hanh chinh cong qua 2 nim (2015-2016), va
cac dir liéu so cép vé chét lugng dich vu hanh chinh cong thu dugc qua khao
sat nguoi dan. Murc d phan tich dir liéu chi dimg & phan tich so sanh thong

ké mo ta.



Pé thu thap cac dir li¢u so cép, tac gia thuc hién mdt cudc khao sat léy
v kién danh gia cua nguoi dan dén 1am viéc tai UBND huyén vé chat lugng
dich vu hanh céng dua trén céc chi s6 danh gia chat lugng hoat dong cua Bo
phan mdt ctra ma tac gia xay dung dua vao cac nghién ctru trudc.

Do s6 lugng bién quan sat trong nghién ctru ndy 1a 21 (cac tiéu chi danh
gia CLDV) nén theo quy tic 1dy miu 14 tinh theo ty 18 s6 quan sat trén bién do
ludng voi ty 18 5:1 thi kich thudc mau tdi thiéu can dat 1a 21x5 = 105. Tir do,
tac gia tinh toan quy mo mAu va thyc hién khao sat 150 ngudi dan dén st
dung dich vu tai Trung tdm Hanh chinh cong cua UBND huyén Hoanh BO.
Phuong phap iy mau 1a phuong phép ngau nhién thuan tién.

6. Cau triic ciia dé tai:

Ngoai phan mo dau va két luan, dé tai bao gom 3 chuong nhu sau:
Chuong 1: Co so li luan vé dich vy hanh chinh cong va chat luong dich vu
hanh chinh cong
Chuong 2: Thuc trang chét luong dich vy hanh chinh cong tai by phan mot
ctra thuoc UBND huyén Hoanh Bd, Quang Ninh
Chuong 3: Mot sb giai phap nang cao chat luong dich vy hanh chinh céng tai

b6 phan mot cira thudéc UBND huyén Hoanh Bd, Quang Ninh



CHUONG 1: CO SO Li LUAN VE DICH VU HANH CHINH CONG
VA CHAT LUQNG DICH VU HANH CHiNH CONG

1.1. Cac khai niém co ban
1.1.1. Khai niém dich vu va cdc dic trung cua dich vu

Theo Zeithaml va Bitner (2000) cho rang “dich vu 1a nhiing hanh vi,
qué trinh, cach thic thuc hién mdt cong viéc nhu cung cép, hd tro va thdo g&
cac khé khian vuéng mic cua khach hang nham 1am théa mén nhu cau va

mong doi cua khach hang”.

Philip Kotler (2003) cho rang: “ Dich vu 1a moi hanh dong va két qua
ma mot bén ¢ thé cung cap cho bén kia va chii yéu 1a vo hinh va khong dan
dén quyén so hitu mot cai gi d6. San pham ctia nd cb thé co hay khong gin

lién v&1 mdt san pham vat chat”

Con theo Nguyén Vian Thanh (2008): “Dich vu 1a mdt hoat dong lao
dong sang tao nham bo sung gia tri cho phan vat chat va lam da dang hoa,
phong pha hoa, khac biét hod, ndi troi hoa... ma cao nhat tro thanh nhiing
thuong hiéu, nhitng nét van hoa kinh doanh va lam hai long cao cho nguoi

tiéu dung dé ho sin sang tra tién cao, nhd d6 kinh doanh c6 hiéu qua hon”.

Nhu vay co6 thé thiy dich vu la hoat déng sdng tao cia con nguoi, la
hoat dong co tinh ddc thu riéng cua con nguoi trong xa hoi phat trién, cé sur
canh tranh cao, c6 yéu t6 bing phat vé cong nghé, minh bach vé phdp ludt,
minh bach chinh sdch ciia chinh quyén.

Céc dic trung cua dich vu thuong duge miéu ta véi bon dic tinh: i) Vo
hinh (intangibility), ii) Khong thé tach roi (inseparability), iii) Khong dong
nhat (heterogeneity), va iv) D& hong (perishability); chinh nhiing diéu nay tao



nén sy khac biét cua dich vu so voi cadc san pham hiru hinh va khé danh gia

dugc (Parasuraman, 1985). Cac dic trung nay c6 thé duoc giai thich nhu sau:

e V0 hinh (intangibility).

Khac véi1 san phém ché tao 13 hitu hinh, dich vu 13 v6 hinh. San phém
dich vu thuan tay 1a sy thuc hi¢n. Khach hang khong thé nhin théy, ném,
ngui, nghe, cam nhan hoac tiép xtic trude khi mua nd. N6 duge xem 1a sy thé
hién chtr khong phai 1a mot sy vat (Hoffman va Bateson, 2002). Piéu nay co
nghia dich vu 1a mot tién trinh chir khong phai 1a mot vat thé, 1a sy thé hién
chtr khong phai su vat cu thé, va dugc cam nhan chu khong phai 1a dugc tiéu

dung (Wallstrom, 2002).

e Khong thé tach roi (inseparability).

Trong nganh dich vu, cung tng thuong dugc thuc hién cung luc voi
tiéu thu, nguoc lai véi cac su vat cu thé 1a duoc san xuét trude tién, va sau do
méi duoc cung cip cho ngudi tiéu dung. Do d6, nha cung cip kho che dau 16i
hay nhing khiém khuyét cta dich vy vi khong c6 khoang cach thoi gian tir

san xuét t6i tiéu thu nhu san pham hiru hinh.

e Khong dong nhat (Heterogeneity).

Dich vu rat kho thuc hién mot cach déng nhét va chinh xéac theo thoi
gian ma thudng hay thay doi tiy theo nha cung cip, khach hang, hay thoi
diém, dia diém thyc hién... Pic tinh nay cua dich vy lam cho khé tiéu chuan
hoéa chét luong dich vu giéng nhu 13 ddi véi san phém ché tao.

e D& hong (Perishability).

Dich vu khong thé duoc cét gilt va tiéu thu sau. Co thé hiéu mot cach
khac 1a dich vu s& khong ton tai néu khong duoc “tiéu thu” vao mot thoi diém
xé4c dinh nao d6. Piéu nay chimg to nha cung cap dich vu c6 kha ning kiém

soat dugc sy bat thudng cua cung va cau (Hoffman va Bateson, 2002).
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1.1.2. Khai niém dich vu hanh chinh cong

Dich vy hanh chinh cong 1a loai hinh dich vu cong do co quan hanh
chinh nha nuéc cung cp phuc vu yéu cau cu thé ctia cong dan va t6 chirc dua
trén qui dinh cia phap luat. Cac cong viéc do co quan hanh chinh nha nudc
thuc hién nam trong pham tru dich vu cong, thé hién mdi quan h¢ gitra nha
nudc va cong dan, trong mdi quan hé ndy cong dan thuc hién dich vu nay
khong co quyén lga chon ma phai nhan nhitng dich vy bat budc do nha nude
qui dinh. San pham cua dich vy dudi dang pho bién 14 cic loai van ban ma to
chtrc, ¢4 nhan c6 nhu cau duge dap tng. (Lé Chi Mai, 2006). Dich vu hanh
chinh cong do cac co quan hanh chinh nha nudc thuc hién thong qua 2 chiic
nang co ban: chitc niang quan 1y nha nuéc doi voi moi linh vuc cia doi song
kinh té - xa hoi va chirc ning cung tng dich vu céng cho t6 chiic va cong déan.
Noi cach khac, “Dich vu hanh chinh cong la nhiitng hoat dong phuc vu cac
quyén va nghia vu co ban ctia cic to chtic va cong dan, do cac co quan hanh
chinh nha nudc thuc hién dya vao thAm quyén hanh chinh phap 1y nha nuéc”
(L& Chi Mai, 2006). Tuy nhién mét sé nuéc khong dung khai niém dich vu
hanh chinh cong ma chi sir dung khai niém “dich vu cong” cho tat ca cac loai
dich vy, tuy nhién cac nudc nay mac nhién thira nhan cac dich vu cong do co

quan hanh chinh nha nuéc cung tng cho cong dan va t6 chuec.

Dich vu hanh chinh cong c¢é dac trung riéng, phan dinh nd voi cac loai

dich vu cong cong khac:

Thir nhat: Viéc cung img dich vy hanh chinh cong lu6n gan véi tham
quyén va hoat dong ctia cac co quan hanh chinh nha nudc — mang tinh quyén
luc phap 1y — trong viéc thuc hién cac quyén va nghia vu o tinh phap 1y cta
cac to chtrc va cong dan nhu cdp cac loai gidy phép, gidy khai sinh, cong
chtng, ho tich... Tham quyén hanh chinh phap 1y thé hién dudi hinh thuc

cac dich vu hanh chinh céng nhiam giai quyét cac quyén va loi ich hop phap
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cua nhan dan, 1a hoat dong phuc vu cong dan tir phia cac co quan hanh chinh
nha nudc. Cac hoat dong nay khong thé tiy quyén cho bat ky to chirc nao
ngoai co quan hanh chinh Nha nudc thuc hién va chi c6 hi¢u luc khi duogc co
quan hanh chinh Nha nudc thuc hién ma thoéi. Vi vay, nhu cau duoc cung
ung cac dich vu hanh chinh cong cua nguoi dan (khach hang) khong phai 1a
nhu cdu ty than ctia ho ma xuét phat tir cic quy dinh c6 tinh chat bat budc
cia Nha nude. Nha nude bit bude va khuyén khich moi ngudi thyc hién cac
quy dinh nay nham dam bao trat tu va an toan xa hoi, thuc hién chic nang
quan 1y moi mat doi sdng xa hoi.

Thi hai: Dich vu hanh chinh c6ng nham phuc vu cho hoat dong quan
Iy nha nudc. Dich vy hanh chinh cong ban than chiing khong thudc vé chic
nang quan 1y nha nudc, nhung lai 13 hoat dong nham phuc vu cho chirc ning
quan ly nha nudc. Vi vay, hién nay trong nghién ctru khoa hoc phap 1y da dat
ra van dé xung quanh viéc tach bach chitc ning hanh chinh va chic ning

quan ly trong hoat dong cua co quan hanh chinh nha nudec.

Thir ba: Dich vy hanh chinh cong 1a nhitng hoat dong khong vu loi,
chi thu phi va 1€ phi ndp ngéan sach nha nudc (theo quy dinh chat ché ctua co
quan nha nudc cd tham quyén). Noi lam dich vu khéng truc tiép huong loi tir

ngudn thu nay.

Thir tw: Moi cong dan va t6 chicc déu c6 quyén binh ding trong viéc
tiép nhan va st dung cac dich vu hanh chinh cong véi tu cach la dbi tuong
phuc vu cua chinh quyén. Nha nudc co trach nhiém va nghia vu phuc vu
cong dan trén nguyén tic cong bang, bao dam su on dinh, binh dang va hiéu

qua cua hoat dong quan 1y xa hdi.

Tt nhitng dic trung co ban néu trén, chung ta dé dang nhan dién céc

loai hinh co ban cta dich vu hanh chinh cong nhu sau:
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Thi nhét, hoat dong cdp cdc loai gidy phép nhu gidy phép xay dung,
gidy phép dao duong, gidy phép bai xe, gidy phép dau tu, gidy phép xuat
nhap canh, gidy dang ky kinh doanh va gidy chimg chi hanh nghé. ..

Thit hai, hoat déng cdp cdc loai gidy xdc nhdn, chirng thue nhu xac
nhan di diéu kién hanh nghé; cép gidy khai sinh, khai tir, dang ky két hon;
ching nhan ban sao, chit ky; cong ching...

Thir ba, hoat dong thu cac khoan dong gop vao ngdn sdach va cac quy

cua nha nuwoc.

Thtr tw, hoat déng gidi quyét khiéu nai t6 cdo cia cong dan va xir Iy
cdc vi pham hanh chinh.

San phém cua cac loai hinh dich vu hanh chinh néu trén phat sinh
nhiéu loai chtng tir gidy to hanh chinh. Chinh chiing phan anh két qua cu thé
ctia cac dich vu hanh chinh cong. Pé dé dang quan 1y va giai quyét thi tuc
hanh chinh lién quan, cac dich vu hanh chinh cong dugc phan loai nhu trén.

Trén co so phan tich, so sanh dich vu hanh chinh cong vo1 hoat dong
quan ly nha nudc va vai cac loai dich vu cong trong cac linh vuc phuc vu loi
ich cong cong, co thé thay dich vu hanh chinh cong 13 nhimng hoat dong giai
quyét nhimg cong viée cu thé lién quan dén cac quyén va nghia vu co ban cia
cac td chuc va cong dan dugc thyc hién dua vao tham quyén hanh chinh —

phap 1y cta nha nudc.
1.1.3. Chiit lwong dich vu va chit lwong dich vu hanh chinh céng
1.1.3.1. Khdi niém chat luwong dich vu

Thuat ngir chat luong (Quality) da dugc sir dung tir lau, va duge hiéu
theo nhiéu cach khac nhau. Theo tir dién tiéng Viét phd thong chat luong 1a

téng thé nhiing tinh chét, thudc tinh co ban cua su vat (su viéc) ... lam cho su
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viéc nay phan biét vdi su viée khac; Theo ti€u chuan TCVN 9001:2008 chat

lugng 1a mirc d ctia mot tap hop cac dac tinh von c6 dap tng cac yéu cau.

Chét luong con c6 kha nang 1am hai 1ong nhu cau cia thi truong véi chi
phi thap nhat (Kaoru Ishikawa, 1968). Chit lugng 1a mot vin dé& cia nhan
thire riéng. Moi ngudi ¢6 nhitng nhu cau va yéu cau khac nhau vé san pham,
cac qua trinh va t6 chire. Do d0, quan niém cua ho vé chit luong 1a van dé cua

viéc cac nhu cau cua ho dugce hai long dén murc nao.

e Chit lwong dich vu:

Trén thé giéi co nhiéu tac gia nghién ciu vé chat luong dich vu nodi
chung. Theo Wismiewski, M& Donnelly(2001), chit lwong dich vu duogc
dinh nghia bang nhiéu cach khac nhau tiy thudc vao ddi tuong nghién ctru,
n6 thé hién mac d6 ma mot dich vu dap tmg duoc nhu cau va mong doi cia
khach hang. Theo Zeithaml (1996), giai thich chat luong dich vu 13 su dénh
giad cua khach hang vé tinh siéu viét va sy tuy€t voi noi chung ciia mot dich
vu. N6 1a mdt dang cua thai d¢ va cac hé qua tur sy so sanh gitra nhiing gi
dugc mong doi va nhan thic vé nhirng thir ta nhan dugc.

Tac gia Lehtinen (1982) cho rang chét luong dich vu phai danh gia trén
hai khia canh 13 qua trinh cung cip dich vu va két qua ctia dich vu. Con theo
Grongoos (1984) thi chat luong k¥ thuat lién quan dén nhiing gi duoc phuc

vy, va chat lwong k¥ nang noi 1én chung dugc phuc vu nhu thé nao.
Qua phan tich vé chat luong dich vu c6 thé thiy nhiing dic diém co ban sau:

- Kho khéan hon trong viéc danh gia chat luong cua dich vu so chit
lugng cia hang hoa hitu hinh.

- Nhan thtc vé chat lugng dich vu 1a két qua cua qua trinh so sanh
giita su mong doi cua khach hang vé chat luong ma dich vu cu thé mang lai

nham dép tmg nhiig mong doi do.
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- Khéch hang khong chi danh gia két qua mang lai cuia mot loai dich
vu nao d6 ma con phai danh gia tién trinh cung cap cta né dién ra nhu thé
nao.

Dbi voi nhitng dich vu do co quan hanh chinh nha nudc cung cip
truc tiép cho nguoi dan, gan lién viée thue hién chirc ning quéan 1y nha nude, dap
ung su mong doi ciia mdt nhom o1 ich va muc ti€u cia t6 churc. Vi vay, loai chét
luong dich vu nay dugc danh gia dua trén viéc thuc thi phap luat ding qui dinh
va trach nhiém, thai d§ phuc vu ctua cong chirc, dam bao cac quyén, loi ich hop

phap cia cong dan, duy tri trat tu an ninh va phat trién xa hoi.

1.1.3.2. Chdt luong dich vu hanh chinh cong theo tiéu chudan Viét Nam 1SO
9001:2008

Chét luong dich vu 1a mét thude do quan trong ddi vé6i hoat dong cua
cac co quan hanh chinh nha nuéc, va 1a mot trong nhiing két qua hoat dong
chinh ctua cic co quan nay. Tuy nhién, lgi nhuan khong phai 1a muc dich
chinh cua cac co quan, v ho ¢n phai thuc hién nhiéu chirc ning khac nhu hd
tro cho sy ting trudng, diéu chinh nhip do ting truong va dinh huéng ting
trudng (Arawati va cong su, 2007).

Dua trén mét sd khai niém, thuat ngit, cac nha khoa hoc nghién ctru ap
dung trong TCVN ISO 9001:2008 vao dich vu hanh chinh cong nhu: hé
théng chét luong, hoach dinh chét luong, kiém soat chat luong...Co thé hiéu
chat lwong dich vu hanh chinh céng la kha ndang théa man cdc yéu cau cia
16 chirc va cd nhédn vé cung vmg dich vy hanh chinh céng véi san pham cu
thé la cdc quyét dinh hanh chinh.

Tiéu chi dé danh gia chat lugng dich vu nay ciing rat da dang bao gdbm:

- Tao sy tin tudng cho nguodi dan khi tham gia sir dung dich vy nhu

hd so duoc giai quyét dung hen (duwa trén ti 16 giai quyét hd so hanh chinh
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ding hen), khong bi mat mat, that lac, tao dugc su tin cay cua nguoi dan khi
lién hé giai quyét tha tuc hanh chinh.

- Tao moi truong thong thodng, thuan loi cho viéc giao dich véi cac
cong cu hd tro can thiét nhu: Phong dc khang trang, c6 may ldy sb thu tu
(dam bao tinh cong bang), may tinh giup xir Iy hd so nhanh chong...

- Nhan vién c6 du kién thirc chuyén mén va linh vyc lién quan dam
bao giai quyét cong viéc linh vuc ma minh phu trach cing voi k¥ ning tac
nghiép chuyén nghi¢p. Thai do phuc vu lich sy, ton trong nguoi dan, khong
gy nhiing nhiéu, phién ha ngudi dan tham gia giao dich.

- Linh hoat, quan tdm va chia s&, giai quyét hop 1y hd so ciia nguoi
dan. Co sy gan két giita ngudi dan s dung dich vu va nhan vién giai quyét
hd so.

- Thu tuc hanh chinh don gian gon nhe, thoi gian giai quyét hd so hop
1y, dng qui dinh ctia phap luat.

Céac van dé lién quan dén chat luong va tiéu chi dang gia chat luong
cung ung dich vy hanh chinh cong phu hop vdi qui dinh cua phap luét, véi
quy dinh cua Tiéu chuan ISO (néu dich vu 4p dung), cu thé 13 nhitng qui dinh
vé su cam két cua co quan hanh chinh; nhan manh vé yéu cau luét dinh; dinh
hudng boi khach hang, thim do sy hai long cta khach hang; khic phuc phong
ngura va cai tién lién tuc hé théng chét luong... Piéu d6 cho théy, hanh chinh
hoat dong theo luat, dung luat, dung thu tuc do phép luat quy dinh, két hop
viéc to churc lao dong khoa hoc trong cong so dé dat hiéu qua chat luong, dap
g yéu cau ctia dan.

Ngay nay, hau hét cac qudc gia déu chi trong cai thién chit luong dich
vu hanh chinh c6ng, do cic xd hoi dan chi déu xem rang dap tmg cic nhu

cau cta quan ching 1a nhiém vy dau tién va quan trong ctia Chinh phu - Chat
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luong cua cac dich vu ddi véi nguoi dan cang cao thé hién su dan chu cang
cao. Co thé noi danh gia ban dau ciia ngudi dan dbi v6i Chinh pht chinh 1a ¢
chat luong cac dich vu do cic co quan hanh chinh céng cung cap. Méi quan
hé giita nguoi dan va cac co quan hanh chinh nha nuéc duge kéo lai gan hon
cung voi xu thé cai thién chat luong dich vu cong. Cac cong nghé tién tién
cho phép con nguoi thé hién cac nhu cau cia minh ddi véi xa hoi; Con ngudi
c¢6 hoc van cao hon cung véi nhimg yéu cau ddi v6i xa hoi dan cha doi hoi
su minh bach hon, hi¢u qua hon cua khu vuc hanh chinh nha nuéc.

1.2. H¢ thong céc tiéu chi danh gia chat lwong dich vu hanh chinh cong.

1.2.1. Cdc tiéu chi dinh gid chét lwong dich vu hanh chinh céng theo
phwong phdp tiép cin theo qud trinh.

Theo Nguyén Htru Hai va Lé Van Hoa (2010), hoat dong cung cép dich
vu hanh chinh cong cuia bat ky mot co quan hanh chinh nha nudc nao ciing c6

thé duoc khai quat nhu sau:

Muc tiéu
Piu vao Qua trinh Piu ra Két qua ciia
; 4 da tac
- Ha tang co (hoat dong (Van ban, giay au ra/
. , to hanh chinh dong
sO cla cac
- Cong chure cong chtrc)

- Yéu cau cua

dan

So d6 1.1: Qud trinh cung cdp dich vu hanh chinh cong




Theo so d6 trén, qua trinh tao ra dich vu hanh chinh 1a qua trinh chuyén
hoa cac yeu td dau vao (cac yéu cau, mong doi cua nguoi dan, cdc nguon luc
va cac yeu to khac) thanh céc két qua dau ra (cac dich vu lam thoa man nhiing

nhu cau cua ngudi dan va cac yéu cau vé quan ly nha nudc).

Theo cach tiép can nay, hé théng tiéu chi danh gia chét lugng cua dich
vu hanh chinh c6ng phai phan 4anh duoc cac yéu té: Muc tiéu, dau vao, qua
trinh, dau ra va két qua cta dau ra (duoc luong hod). Hé thong danh gia chat

luong bao gdbm cac ti€u chi sau:
e Tiéu chi vé muc tiéu hoat dong cia co' quan hanh chinh nha nuéc.

MJi co quan déu c6 nhimg muc tiéu cu thé ctia minh déng gdp vao thuc
hién muc tiéu chung ctia quan 1y nha nude theo su phan cip hodc phan cong,
pht hop véi chirc ning, nhiém vu duoc phap luat qui dinh, nham dam bao su
6n dinh, trat tr va cong bang xa hoi trong pham vi quan 1y dugc giao; va phuc
vu nhu cau cia nhan dan ngdy cang tot hon. Tuy cic muc tiéu nay khong truc
tiép tao nén chat lugng ctia mot dich vu hanh chinh cong cu thé, nhung viéc
xac dinh dung dan cac muc tiéu nay thé hién sy cam két ctia co quan hanh
chinh nha nudc trong viéc phuc vu nhan dan. Myc tiéu phuc vu theo nhu cau
ngudi dan thudng duge thé hién trong chinh sach chat luong cua cac co quan

hanh chinh nha nuéc khi ap dung tiéu chuan TCVN ISO 9001:2000.

e Tiéu chi phan anh cac yéu t6 cAu thanh diu vao ciia co quan
hanh chinh

Yéu t6 dau vao gép phan tao nén chat luong ciia dich vu hanh chinh,
thong qua nang luc hanh chinh nha nuéc nhu:

- Ha tang co s& gdm nha cira, thiét bi, cong cu thong tin va cac phuong
tién k¥ thuat khéc...; dac biét 1a nhiing trang thiét bi tai phong tiép dan - noi

nguoi dan ti€p xuc voi co quan cong quyén thong qua cac cong chirc hanh
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chinh. Néu phong tiép dan rong rai, dugc trang bi ddy du cac yéu td nhu: anh
sang, mau sic, kiém soat tiéng on, nhiét do, d6 am s& tao cam giac thoai mai
cho ngudi dan khi dén 1am viéc voi co quan nha nude. Nhu vay, ha tang co so
la mot yéu td tao nén chat luong dich vu hanh chinh cong va cling 1a mot
nhom tiéu chi dé danh gia chat lugng dich vu nay.

- Nhan su hanh chinh 13 tiéu chi hét stic quan trong, thé hién tinh quyét
dinh trong dich vu hanh chinh cong. Néu can bd, cong chirc ¢ pham chat,
trach nhiém, du nang luc (nhét la k¥ nang, nghi€p vu) s€ hoan thanh tdt nhiém
vu duogc giao. Yéu cau dbi véi cong chire 1am dich vu hanh chinh 13 phai biét
lang nghe, phai c6 kién thuc va k¥ ning giai quyét cong viéc, biét nhan nai va
kiém ché, biét dién dat 1 rang, co thai do than thién, giai quyét cong viéc kip
thoi va tac phong hoat bat.v.v... Toi ky thai d6 thd o, lanh dam, mdy moc, nén
nong, khong té nhi, thiéu t6n trong dan. Vi vay, nang luc cua doi ngili can b,
cong chire trong giai quyét cac cong viée hanh chinh va thai 6 (ton trong va tan
tuy phuc vu nhan dan) cta ho ciing 13 nhimg yéu t6 tao nén sy hai long cua
ngudi dan va cling 13 nhiing tiéu chi danh gia chét luong dich vy hanh chinh.

- Yéu cau cua khach hang (cong dan va to chirc) chinh 1a nhu cau hay
mong doi1 cua ngudi dan dbi vai nhirng dich vy ma ho can thyu huéng. Yéu cau
ctia khach hang tuy 1a thudc vé chinh nguoi dan, nhung viéc thé hién cac yéu
cau nay duoi mot hinh thure nhét dinh lai do co quan nha nuodc dat ra (thuong
goi 14 hd so cong dan). Vi vay, néu bd hd so ndy gom nhiéu loai gidy to va
nguoi dan kho thuc hién (thé hién & cach viét hodc dién vao mau hoic phai
dugc nhiéu co quan hanh chinh nha nudc khac nhau xac nhén) thi s& gay kho
khan cho ngudi dan trong viéc thoa min nhu cau ctia minh. Nhu vay, cac yéu
cau vé ho so hanh chinh ciing 14 tiéu chi danh gia chat lugng dich vu hanh

chinh cong
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e Tiéu chi vé gidi quyet cong viéc cho nguoi dan

Ti€u chi nay phan anh vé hoat dong cua doi ngli can bg, cong chirc
trong viéc giai quyét nhimg nhu cau cua dan. Yéu cau ddi véi qua trinh nay 13
phai duoc dién ra mot cach dan chu va cong bﬁng, cong khai, minh bach vé
thong tin; cach tmg xtr lich thiép va dong cam véi khach hang; tin cdy va sin
sang trong phuc vu; su hai long trong cong viéc cia nhan vién, su hai long

cua khach hang.v.v...

- Dan chu va cong bang 1a viée nguoi dan co duoce dé dat cac ¥ kién cua
minh hay khong; ¥ kién d6 duoc xem xét nhu thé nao va nguoi dan c6 nhan
dugc phan héi vé ¥ kién ciia minh hay khong; nguoi dan c6 duge ddi xtr cong
bang (khong thién vi) trong qua trinh giai quyét cong viéc khong

- Cong khai, minh bach vé thong tin 13 viéc ngudi dan c6 dugc thong tin
vé tién trinh giai quyét cong viéc hay khong; khi c6 nhitng cham tré nao dé co
duoc béo trudce hay khong

- B9 tin cay la viéc dam bao thuc hién nhitng thoéa thuan (mg vaoi yéu
cau, mong doi cua din va cac yéu cau chinh dang khac duoc xac dinh) phu
hop voi cac ngudn luc can dugc huy dong

- Su san sang la vi¢c chuan bi mét cach chu dong nhing gi can thiét dé
dap tmg yéu cau cua dan khi giao tiép, trao doi giai quyét cong viée

- Su cu xur than thién thé hién cach cu xr, kich thich tinh than cta nguoi
dan nham tao mdi quan hé gan giii voi nguoi dan

- Sy dong cam la viéc tim kiém nhiing giai phap hop 1y trong nhiing
tinh huéng kho xir.

- Thoi gian giai quyét cong viéc co diing theo quy dinh hay khéng
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e Tiéu chi phan 4anh dau ra cia dich vu hanh chinh

Pau ra cua dich vu chinh 1a két qua giai quyét cac yéu cdu cua cong
dan va to chirc, thé hién bang nhiing van ban, gidy to hanh chinh ma ngudi
dan nhan dugc tir cac co quan hanh chinh nha nuéc. Dé danh gia két qua nay,
can xem xét & ba tiéu chi sau:

- Tht nhat, két qua tra cho nguoi dan c6 kip thoi theo yéu cau khong.
Piéu nay thudc trach nhiém cua co quan giai quyét cong viéc hanh chinh

- Tht hai, khoang thoi gian giai quyét cong viée trong bao lau.

- Thu ba, nhitng vin ban, gidy to hanh chinh giai quyét cong viéc cho
nguoi dan co chinh xac hay khong

e Tiéu chi danh gia két qua ciia diu ra

Két qua dau ra thé hién & hai tiéu chi:

Thir nhat, c¢6 dat dugc muc tiéu cua quan 1y hay khong. Tiéu chi nay
lién quan truc tiép dén doi song x4 hoi trén phuong dién két qua hanh vi cta
chu thé tac dong truc tiép dbi véi xa hoi nhu thé ndo. Vi du, nhiéu du an dau
tu dugc cap phép trong mot thdi gian nhat dinh chua han da dem lai két qua
tdt cho xa hoi, néu chu thé cua cac du an nay khong thuc su dau tu, ma chi
nhim chiém giit tai nguyén.

Tht hai, két qua dich vu ¢ tac dung gi d6i v6i ngudi dan trong tuong
lai. Néu nguoi dan phai chi phi nhiéu vé thoi gian, cong sirc, tham chi tién ctia
dé co duoc mot loai mot giéy to hanh chinh ndao d6 do co quan hanh chinh
nha nudc cip, nhung sau nay khong can dung dén, thi d6 1a mot viéc khong

c6 ¥ nghia (it nhat tir phia nguoi dan).
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1.2.2. Chi 56 do luwong hi¢u qud hoat dong ciia Trung tim mét cira (OPI) tai

Indonesia.

Pé dua ra cach tiép can nhim cai thién chat luong dich vu cong,
George A.Boyne (2003) dua ra 5 cach tiép can gdm: (1) Ngudn luc; (2)
Nhitng quy dinh hanh chinh; (3) Ciu trac thi truong; (4) T6 chirc; va (5) Cach
thurc quan ly. Dich vu cong cling dugc nhin nhan co mbi quan hé mat thiét vai
3 chirc nang co ban 1a: sy cung cip (provision); su san xuét (production); va
su chuyén giao (delivery). Theo 6ng, nang cao chat luong dich vu cong can
phai tao diéu kién dé xa hoi dan su cling nhu cac nha quan 1y, hoach dinh
chinh sach chu trong tdi su binh dang trong cung cip dich vu cong toi ngudi
dan. Qua trinh nay can thiét phai dugc danh gia, do luong trong méi twong
quan v&i nang cao chat luong cung cap dich vu cong trén nén tang nhimng tiéu
chi danh gia nhét dinh. Cé 8 muc tiéu can phai c6 sy danh gia, do luong hi¢u

qua hoat dong ctia co quan hanh chinh:

e Danh gia (Evaluate): nham tra 101 cau hoi: Khu vuc cong hoat dong
hiéu qua ra sao?

e Kiém soat (Control): Pam bao cic cap bén dudi hoat dong ding
chtrc nang, nhi¢m vuy?

e Ngan sach (Budget): cac chwong trinh, nguén lyc, du an dugc su
dung ngan sach cong quy ra sao?

e Pong luc (Motivate): Bang cach nao c6 thé khuyén khich doi ngii
nhan vién, lanh dao tim trung, cac t6 chirc phi 191 nhuan, nguoi dan, cac bén
c6 lién quan c6 thé cung hop tac, nang cao chit luong thuc thi?

e Thuc day (Promote): Bang cach ndo co thé thuyét phuc cac nha
chinh tri, cac nha 1ap phap, bao chi va nguoi dan nhitng vi¢c ma co quan hanh

chinh dang lam c6 hi¢u qua?
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e Khen ngoi (Celebrate): Nhitng thanh tuu nao la quan trong, thanh
cong dang dugc khen ngoi, vinh danh?

e Hoc hoi (Learn): Tai sao viéc nay dugc thyc hién hoac khong?

e Cai thién (Improve): Chinh xac thi viéc gi nén 1am dé nang cao thuc
thi?

Nghién ctru ciing chi rang danh gia, do ludng chat luong, hiéu qua thuc
thi ctia khu vuc cong 1a kho khan, phirc tap. Trong mot tinh hudng cu thé 13
do luong hi¢u qua hoat dong Trung tdm mot ctra & Indonesia, Quy Chau A va
Bd Noi Vu Indonesia da stir dung da Iwa chon mdt nhom cac ti€u chi danh gia
chi tiét qua trinh hoat dong va két qua tac dong thanh mot cong cu do ludong
goi 1a Chi s6 danh gia hiéu qua hoat dong mét ctra — “the OSS Performance
Index” (OPI). Chi sé do luong nay dugc nghién ciu, lay ¥ kién danh gia va
thao luan dé di t6i théng nhat muyc tiéu cai thién chat luong dich vy cong ma
Chinh phii cung cap. Chi s6 nay biéu thi tién trinh hoat dong trong mot
khoang thoi gian va c6 thé st dung dé so sanh qua trinh hoat dong cta cac
Trung tam mot ctra gitra cac dia phuong véi nhau. Thong qua nhiing thong tin
nay, Chinh phu c6 thé sir dung dé thé ché hoéa va nhan rong nhitng sang kién,
su nang dong, gop phan cai thién, ddy manh cai cach cip gidy phép kinh
doanh. Chi s6 do luong mot cira bao gom 5 chi s6 thanh phan 1a: (1) Cau trc
cua Trung tdm mot cua; (2) Quy trinh hoat dong cia Trung tdm mdt ctra; (3)
Quy trinh cdp gidy phép tai Trung tim mot ctra; (4) Panh gia va cam nhan cta
khach hang; (5) Sb lugng céc thu tuc tai Trung tam mot ctra. Ca 5 chi s6 thanh
phan nay duoc tach biét rd rang, chi tiét timg tiéu chi, cac nhan t6 va st dung
trong s6 dé cho diém mdi yéu t6 ciu thanh. Chi s6 do luong hoat dong mot
ctra 1a mot cong cu tong hop bao gdm nhitng nhan t6 duogc thiét ké dé tao
thanh mot hé thong dé danh gid ning luc tong thé va chat luong to chirc hoat

dong cac Trung tdm mot ctra.
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o Cdu triic ciia Trung tdm mét cira

Chi s6 thanh phan co sé vat chat danh gia tong thé nang luc, hé thong
trang thiét bi phuc vu cho hoat dong cta cac Trung tdm mot cua. Chi sb thanh
phan nay bao gdm cac tiéu chi Hién trang chat lugng hoat dong cua td chuc;
hé théng phap luat co ban, thim quyén va s luong cac loai gidy phép duoc
cung cap tai Trung tim mot ctra. Hé théng phap ludt co ban 1a diéu kién can
thiét dé thiét 1ap co ché mot cira, tuy nhién cac Trung tim mot cira dugc thanh
1ap boi cac quy dinh cta chinh quyén dia phuong s& dugce nhan duoc nhiéu
diém hon boi tinh 6n dinh cua thé ché. Hon nita, cic Trung tAm mot ctra duoc
cong nhan boi chinh quyén dia phuong cac cap dic biét quan trong va 1a tiéu

chi ¢ trong s6 cao trong cau triic cua Chi so thanh phan nay.

® Quy trinh hoat dong cua Trung tdm mot cira

Chi sé thanh phan nay danh gia quy trinh hoat dong ndi bo ctia Trung
tam mot cura c6 su tac dong té1 hi€u qua, chét luong cua dich vu. Chi s6 thanh
phﬁn nay bao gém chinh sach/chién luoc phat trién nguén nhan luc, thu tuc
hanh chinh, quy trinh cong khai, phuong thirc thanh toan va tng dung cong
ngh¢ thong tin. Quy trinh hoat dong ctia Trung tam modt ctra dugc xac dinh
bdi nhitng tiéu chuan nhat dinh, dinh hudng t6i nhitng vai tro, chic ning cua
Trung tim mot ctra. Cac bao céo dinh ky, bao gdm bao cdo tai chinh, nang
cao tinh minh bach quy trinh cap phép kinh doanh thuong xuyén duoc cong
khai. Tai chi sd thanh phén nay, trong s6 duge xéac dinh tai tiéu chi chat luong
mg dung cua cong nghé thong tin va hé thong dir liéu quan 1y cua Trung tim
mot cua.

® Quy trinh cap phép

Pay 1a chi s6 thanh phan quan trong nhat trong Chi s6 danh gia hiéu
qua hoat dong Trung tim mdt cira. N6 danh gia nhitng quy tic khuén mau va

thyuc tién hoat dong cta Trung tdm mot cira. Cac tiéu chi duoc sir dung bao
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gdm nhiing yéu cu vé gidy to, thoi gian, chi phi cho ca 5 loai gidy phép kinh
doanh co ban tai Trung tim mét cira. Nhitng yéu cau qua mirc va chi phi cao
trong cap gidy phép kinh doanh 1a nhiing tré ngai thong thudng téi qua trinh
thanh 1ap doanh nghiép. Nhitng Trung tdm mot ctra dugc thanh 1ap nhim
giam thiéu nhiing yéu cau chinh thic va chi phi dugc nhan diém nhiéu hon

trong xac dinh Chi s6 OPI.

® DPdnh gida va cam nhdn cua Khdach hang

Trach nhiém trong viéc cung cip dich vu cong 13 diéu quan trong, can
thiét cho qué trinh cai cach cap phép kinh doanh. Chi sd thanh phan Nhan
thirc ctia khach hang bao gém 3 tiéu chi: cac thong tin vé thoi gian, chi phi,
nhitng yéu cau vé thi tuc; Thu tuc hanh chinh cho tt ca cac dich vu cAp phép
boi Trung tdm mdt cura dugc danh gid, do luong trén co s& nhiing thong tin
dugc cung cap ddy du cho khich hang. Piém s cao hon danh cho nhiing
Trung tim mot cira ¢ sb luong khach hang danh gia vé viéc ho co duogc day
du thong tin. Co ché phan hoéi nhitng phan nan cta khach hang ciing 1a mot

nhan t6 quan trong cta cung cap dich vu cho khach hang.

® S6 lwong cdc hoat déng va gidy phép tai Trung tdm mét cira

Tai Chi sd thanh ph?ln $6 luong cac hoat dong tai Trung tdm mot cira,
s6 luong gidy phép duoc ban hanh thuong xuyén boi Trung tim mot cira cd
lién quan t&i tong san lugng nodi dia cua dia phuong (GRDP). Cach thtc do
ludng ndy 1a mot cach nhin trung 1ap téi tong thé hoat dong kinh té cua dia
phuong: sd luong it hon nhitng gidy phép duoc ban hanh phan anh su kém
phat trién cua nén kinh té tai dia phuong, va nguoc lai, nhitng khu vuc cé
cung ty 1¢ gidy phép dugc ban hanh c6 tac dong téi GRDP 1a nhitng khu vuc

c6 nhiéu hon cac hoat dong kinh té.
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1.2.3. Cdc tiéu chi danh gid chit lwong dich vu hanh chinh céng theo bj
chi s6 DOSSI.

Niam 2011, dé danh gia mot cach toan di¢n, thuc chit va khach quan
chét luong, hi€u qua hoat dong cua bd phan mdt ctra cép huyén, B6 No6i vu da
tién hanh thuc hién dugc ban hanh dé ap dung thi diém Bo chi sé danh gia bo
phan mot cira cip huyén (DOSSI) tai 47 huyén cua 5 tinh 1a Thai Nguyén,
Ninh Binh, Khanh Hoa, Long An va Bén Tre voi 2.700 phiéu khao sat bao
gdm cac linh vuc chii quyén nha — dat; cap gidy phép xay dung; dang ky kinh
doanh; chinh sach xa hoi; tu phéap..Theo Tran Ngoc (2012), lanh dao va
nguoi dan & cac tinh trén déu cho rang B chi s6 DOSSI co ban di danh gia

duoc chat lugng hoat dong ctia BPMC cép huyén.

Qua céc cudc khdo sat, gbp y cia chuyén gia, By chi s0 danh gia hoat

dong cua BO phan mot cura cép huyén DOSSI gém da co 9 linh vuc:

(1) Co s& vat chat, trang thiét bi ciia B6 phan mot cira cap huyén

(2) Lyc luong can bg, cong chirc cua BO phan mdt cira cép huyén

(3) Su phéi hop giita cic co quan cp huyén trong giai quyét cong viée cla
khach hang

(4) So luong Iinh vuc cong viée thuc hién tai BO phan mdt cira cép huyén
(5) Két qua giai quyét cong viée tai BO phian mot cira cap huyén

(6) Pon tiép khach hang tai B6 phan mdt cira cap huyén

(7) Thoi gian giai quyét cong viée tai Bo phan mot ctra cip huyén

(8) Hi¢u qua giai quyét cong vi¢e tai BO phan mdt cura cép huyén

(9) Thai do phuc vu cta can by, cong churc tai B6 phan mdt ctra cép huyén

Tai 9 linh vuc nay, nhiing tiéu chi quan trong c6 anh hudng 16n dén

chat luong, hi€u qua hoat dong cua bd phan mot ctra s€ dugc nhan hé s6 cao
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hon 1 (tirc 1a mirc danh gia vé tiéu chi d6 dugc tong hop nhidu hon mét 1an).

Cu thé, nhiing ti€u chi sau day dé nghi dugc nhan hé s6 2:

4) So lugng linh vuc cong viéc thuc hién tai BO phan mot ctra cép huyén
(5) Két qua giai quyét cong viéc tai B6 phan mot cira cap huyén

(8) Hiéu qua giai quyét cong viéc tai BO phan mot cira cap huyén

(9) Thai d6 phuc vu cta can b, cong chirc tai BO phan mot cira cép huyén

Céc chi s6 dugc xac dinh bang 2 phuong phap chu yéu: mét la do co
quan nha nudc lién quan xac dinh, va hai 14 xac dinh théng qua diéu tra y
kién danh gia cta khach hang 1a nhiing t6 chirc, ca nhan di yéu cau giai quyét
cong viéc tai BO phan mot cura d6. Tuong Ung vdoi 2 phuong phap danh gia
chu yéu, Bo chi s6 bao gdm 2 nhom tiéu chi: Nhom A bao gom nhiing tiéu chi
tir 1 dén 5 1a céc tiéu chi do co quan nha nudc lién quan danh gia; nhom B
gdm cac tiéu chi tir 6 dén 9 1a cac tidu chi do khach hang da lam tha tuc hanh

chinh tai BO phan mét ctra d6 danh gia.

M&i tiéu chi bao gém mot s thanh t6 1a céc tiéu chi phu cAu thanh tiéu
chi d6. Tuong tng vai mdi thanh t6 thudc nhém A 13 mot tiéu chuin danh gia,
con twong tmg vi moi thanh té thudc nhom B 12 mot cau hoi danh gia.

Nhu vay, téng hop cac linh vuc, tiéu chi, thanh td, hé sd trong Bo chi

s0 danh gid bd phan mdt cua cap huyén bao gom:
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STT

Tiéu chi/Thanh to

D>

(=)

Nhom

tiéu chi A do co quan nha nwéc danh gia

1 Co sé vit chat, trang thiét bi ciia B¢ phdn mét civa cdp
huyén

1.1 Dién tich phong lam viéc ciia BO phan mot ctra cép huyén

1.2 May tinh va cac trang thiét bj khac cua Bd phan mot cira cap
huyén

1.3 Ap dung cong nghé thong tin tai B4 phan mot ctra cap huyén

2 Luc lwong cdn b, cong chirc cia Bé phin mét civa cip
huyén

2.1 SO luong can by, cong chic lam viéc tai BO phan mot cura
cap huyén

2.2 Nang luc can by, cong chuc lam viéc tai BO phan mdt cua
cap huyén

3 Sw phoi hop giita cdc co quan chinh quyén cip huyén trong
gidi quyét cong viéc cho khdch hang

3.1 Sy phoi hop giita B6 phan mét cira cap huyén voi Vin phong
UBND cip huyén

3.2 Sy phoi hop giita B6 phian mdt cira cap huyén véi céc
phong,ban trong huyén

3.3 Sy phoi hop gitta B6 phan mot ctra cap huyén voi cac don vi
lién quan khéc (thué, kho bac, cong an...)

4 S6 lwong cdc thii tuc hanh chinh thwc hién tai Bé phin mot
cira cdp huyén

4.1 S6 linh vuc cong viéc dua ra giai quyét tai BO phan mot ctra

cap huyén
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4.2 S6 luong céc thu tuc hanh chinh dua ra thuc hién tai BO phan
mot cira cAp huyén

4.3 | So6 luong cac thu tuc hanh chinh duoc giai quyét lién thong tai
B6 phan mot cura cép huyén

5 Két qua gidi quyét cong viéc tai Bé phdn mét cira cip huyén

51 Ty 1é ho so giai quyét dung han

5.2 | Ty 1é ho so giai quyét c6 sai sot

5.3 Khi khong thé tra két qua ding hen, Bo phan mot cira co gia
han va thong bao trudc cho khach hangbiét khong

5.4 | Viéc to chirc lay y kién va tiép thu y kién dong gop cua khach
hang

Nhom tiéu chi B do khach hang danh gia

6 Doén tiép khdch hang tai Bé phin mot civa cdp huyén

6.1 Khach hang c6 hai long véi noi don tiép tai B phan mot cura
cap huyén khong?

6.2 Khach hang c6 hai long véi viéc niém yét cong khai cac thu
tuc hanh chinh, mau hd so, giéy to va cac murc phi, 1€ phi tai
Bo phan mot ctra cAp huyén khong?

6.3 Khéch hang c6 hai long véi viéc hudng dan thyc hién cac thu
tuc hanh chinh tai Bo phan mot ctra cp huyén khong?

7 Thoi gian gidi quyét cong viéc tai Bé phdn mét civa cdp
huyén

7.1 Pén Bo phan mot ctra cép huyén, Khach hang da phai cho doi
bao 1au dé duoc lam tha tuc?

1.2 Cong viéc ctia Khach hang c6 duoc hoan tat dung han khong?

8 Hiéu qud gidi quyét cong viéc tai Bé phin mét civa cip
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huyén

8.1 Khach hang di phai di lai may lan dé giai quyét mot cong

viéc?

8.2 Khach hang d3 phai dén may noi dé giai quyét mot cong

viéc?

8.3 | Khach hang c6 phai chi tra khoan tién ndo ngoai quy dinhkhi

gidi quyét cong viée tai B phan mdt cura cap huyén khong?

Q. Thai d¢ phuc vu cua cdan by, cong chirc tai B¢ phan mot | 2

cira cdp huyén

9.1 Khach hang c6 hai long véi tinh than trach nhiém va su tin
tinh trong trong cong viéc ctuia can b, cong chuc tai Bo phan

mot cira cap huyén khong?

9.2 Khach hang c6 hai long v61 su chinh xac va tinh chuyén
nghi¢p trong cong viéc cua can bd, cong chirc tai B phan

mot ctra cap huyén khong?

9.3 Khach hang c6 hai long véi thai d6 giao tiép clia can bo, cong

chtrc tai B phan mot cura cép huyén khong?

Viéc tong hop sb liéu diéu tra va xac dinh cac chi s6 duge tién hanh theo cac
budc nhu sau:

e Cin cr vao két qua danh gia cta cac phiéu tiéu chuan va phiéu cau
hoi thu vé ma tién hanh théng ké cac mirc danh gia cho ting thanh t6
ctia mdi tiéu chi,

e Tong hop cac mirc danh gia cho cac thanh t6 cla timg tiéu chi dé xac
dinh chi s6 danh gia cho mdi tiéu chi,

e Nhan h¢ s6 cho céc ti€u chi quan trong,
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e Tong hop cac chi sd cua ting tiéu chi thanh chi sé (chung) cua bd

phén mot cura.

Chi sb duoc xac dinh 13 sd diém dat duoc ctia mét tiéu chi hay ctia B
phan mot cura theo thang diém 100; t5i da 100 diém 13 mirc ma tat ca cac tiéu
chi déu dugc danh gia cao nhat 5 diém, twong tmg v6i mdi 1 diém cho mot
phuong an tra 161 khi nguoi dan, doanh nghiép va can b cong churc danh gia,
tirc 1a muc dat chi s6 100% sb diém co thé. Can ct chi s dat dugc, c6 thé Xép
hang cac Bo phan mot ctra cép huyén trong mot tinh, thanh phé truc thudc
Trung wong vao cac nhom: tét (tir 90 diém tré 1én), kha (70-90 diém), trung
binh (50-70 diém), kém (dudi 50 diém).

B0 chi s6 trén da duogc thuc hién thi diém tai 47 huyén, thudc 5 tinh
thanh. Két qua budc dau cho thay bo chi s6 nay di phan anh dugc nhimng van
dé co ban vé danh gia chat lwong dich vy hanh chinh céng cua cac bd phan
mot ctra cAp huyén. Tuy nhién, tir nam 2012 t&i nay, chua c6 mdt nghién ciru
hay hoat dong tuong tu nhu vay dugc thyc hién tai huyén Hoanh BO, vi vay
trong luan van ndy, tac gia du dinh ap dung bo chi sé nay dé danh gia chat
luong dich vu hanh chinh cong tai bd phan mot ctra cia UBND huyén Hoanh
B9, tinh Quéang Ninh.
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CHUONG 2: THUC TRANG CHAT LUQNG DICH VU HANH CHINH
CONG TAI TRUNG TAM HANH CHiNH CONG THUQC UBND
HUYEN HOANH BO, TINH QUANG NINH
2.1. Gi6i thiéu vé UBND va cac dich vu hanh chinh cong tai Trung tim
Hanh chinh cong thuoc UBND huyén Hoanh B9, tinh Quéang Ninh.
2.2.1. Gidi thi¢u vé huyén Hoanh Bé.

Hoanh B6 1a mot huyén mién nii nam ¢ phia bac tinh Quang Ninh, Huyén
gdm c6 12 x3 va 01 thi trin; 82 thon khu (72 thén va 10 khu), trong d6 c¢6 6 x3
khu vuc 1, 04 xa khu vuc 2, 01 x3 va 04 thon dic biét kho khan. Ve dia 1y, huyén
nam céch trung tim thanh phé Ha Long khoang 10 km vé phia nam.

HUYEN BA GHE

TiNH BAC GIANG

X3 Tan Dan

THI XA

THANH PHS GAM PHA
QUANG YEN

THANH PHO HA LONG

Hinh 2.1. So' d0 vi tri cdc x4, thi tran thudc huyén Hoanh B
Huyén Hoanh B6 c¢6 dién tich tu nhién 1a 84.354,35 ha chiém 13,82%
dién tich tu nhién cua tinh. Pon vi hanh chinh cua huyén gém 12 xa, 1 thi

tran, trong do c6 5 xa thudc vung cao vai téng dién tich tu nhién 49.244,97 ha
chiém 51,27% dién tich tu nhién cua huyén.
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Hoanh Bd 1a mét huyén mién nai nén dién tich doi nai rat 16n chiém téi
87% dién tich ty nhién va c6 do che phu cia ring dat 61,1%, dat tréng doi nui
troc chiém 6,4% dién tich tu nhién cua huyén.

o Vé khi hiu

Khi hau huyén Hoanh B6 mang dic diém cta khi hau Pong Béc nhiét
ddéi néng va am chiju anh hudéng ché do gi6 mua, mot nam cd 4 mua 10 rét;
nhiét d6 trung binh thang cao nhat 35 - 36°C, thip nhit 10 - 15°C, nhiét do
khong khi thip thuong bat dau tir thang 12 dén thang 2 nam sau, cao dan tir
thang 4 dén thang 8, dd 4m binh quan 82%. Lugng mua cao nhat 2.852™",
thap nhat 870™.

Vé thuy vin

Soéng sudi Hoanh Bo chiu anh hudng nhiéu cta dia hinh, hau hét cac
song sudi déu bat ngudn tir cac diy ndi cao ¢ phia bac, chay theo hudng bic
nam roi d6 ra bién. Hoanh Bd ¢6 ngudn nudc mat phan bd tuong d6i dong
déu theo khong gian, ngudn nudc tap trung chu yéu & cac séng sau: song Dién
Vong, song Man,song Trdi, song Pon, song Ba Ché. Huyén c6 chiéu dai dé
bién khoang 15 km, trong d6 dé khu Bac Cira Luc c¢6 chiéu dai 10,28 km, &
day thudc ving nhat triéu. Nhin chung, hé thong séng sudi phan b tuong ddi
déu trong huyén tao ra nhiéu ving dong bang nho hep, cung cap nudc tudi
cho san xuat va doi song sinh hoat ctia nhan dan.

e Dén s, lao dong, viéc Iam va thu nhip

Niam 2016, dan s6 huyén Hoanh B6 ¢6 50.607 nguoi, trong d6 dan tdc
thiéu sb chiém 34,35%, dan sb thanh thi 10.853 ngudi chiém 21,45%, dan sb
khu vyc nong thén 39.754 nguoi chiém 78,55% déan sb toan huyén, trong do:
Nam: chiém 52,30% tong dan sb. S6 ho dan trong huyén coé: 11.720 hg, binh

quan 4,3 nguoi/ho.
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Su phan bé dan cu theo don vi hanh chinh trong huyén khong déu. Tai
thi trAn Tréi dan cu tap trung dong nhit véi mat do 887 ngudi/km? va thép
nhat 13 xa Ky Thuong c6 mat d6 dan sb thua thét 7 nguoi/km?.

e Su phat trién kinh té xi hdi ciia huyén

Vi vi tri dia Iy giap Vinh Ctra Lyc ¢6 vai tro 1a ving ngoai 6 vua la vé
tinh cua thanh phé Ha Long nén c6 nhiéu diéu kién thuan loi dé déy manh
phat trién kinh té - xa hoi, phat huy nhiing loi thé cta huyén nhu phat trién
cong nghiép xi mang, gach ngdi, dich vu cang bién.

Téc d6 ting truong kinh té binh quéan trong giai doan 2011 - 2015 cia
huyén dat 17%, cao hon chi tiéu dé ra. Thu nhap binh quan dau nguol nam
2015 udc dat 25 tridu dong, gip 4 1an nam 2010, va thu ngan sach trén dia ban
tang 38,05%.

Co céu kinh té ctia huyén c6 budc chuyén dich theo huéng, giam dan ty
trong nganh nong - 1am - ngu nghiép, ting dan ty trong nganh cong nghiép -
xdy dung, thuong mai - dich vu. Co cdu kinh té hién nay la: Coéng nghiép -
tiéu tha cong nghiép - xay dung chiém 71,41%, Thuong mai - dich vu chiém
22,87 %, Nong lam ngu nghiép 5,72%.

Nhin chung, kinh té ctia huyén c6 budc ting truong kha, co cau kinh té
cO su chuyén dich theo huong tich cuc, co cidu GDP trong nén kinh té 1a phu
hop vé&i dinh hudng phét trién kinh té - x hoi, tic dong tich cuc toi chuyén
dich co ciu st dung lao dong, co cAu thanh phz‘in kinh té dugc quan tam mat
budc, phat huy ndi luc, khai thac tdt tiém nang thé manh c6 dugc va tranh thu
moi thdi co, huy dong va tap trung cac ngudn luc dau tu cho phat trién kinh té
- x4 hoi, thic day chuyén dich co céu kinh té nhanh hon theo huéng cong

nghi¢p hoda, hién dai hoa.
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2.1.2. Gidi thi¢u vé UBND huyén Hoanh Bo.

UBND huyén la co quan quan ly Nha nudc da nganh, da linh vuc, thuc
hién chirc nang quan Iy nha nudc tat ca cac mat kinh té, x3 hoi, chinh tri, an
ninh, quéc phong tai dia phuong.

Co ciu t6 chirc cia UBND quan duoc xdy dung theo quy dinh tai Diéu
48 Luat T chuc chinh quyén dia phuong, bao gdm: 36 don vi, trong d6:13
phong ban chuyén mon; 13 xa, thi tran; 07 don vi su nghi¢p truc thude; 03

don vi tryc thudc phong.
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UBND HUYEN HOANH BO

A 4 A 4

CAC PHONG CHUYEN MON CAC XA. THI TRAN

- 5 . UBND THI TRAN TROI  [¢
»  VANPHONG [ ™| TRUNG TAM HANH

CHINH CONG
o . X UBND XA LE LOI <
» PHONG NOI VU
o . UBND XA THONG NHAT |«
> PHONG LD
o . UBND XA SONDUONG [«
» PHONG TC-KH
g . POI KIEM TRA UBND XA DANCHU [«
» P KINHTEHA [

XD & PT

UBND XA QUANG LA [«

P PHONGNN& TP TRAM KHUYEN

NONG
R UBND XA BANG CA ¢
> P. TN&MT
o UBND XA TANDAN [«
> P. GD&DPT
o . i UBND XA VU OAI [«
»  PHONG Y TE
. . UBND XA HOABINH [«
» PHONG VH-TT

UBND XA DONGLAM |[*

»  PDANTOQC

UBND XA PONG SON [«

\ 4

P TU PHAP

UBND XA KY THUQNG [g—

A 4

THANH TRA

So d6 2.1: So dd co ciu td chirc UBND huyén Hoanh B

36



*) Chirc ndng nhiém vu cia cac co quan chuyén mon:

- Vin phong HPDND va UBND huyén: Tham muu téng hop cho
UBND vé: Hoat dong cia UBND; tham muu cho Chu tich UBND vé chi dao,
diéu hanh cta Chu tich UBND; cung cap thong tin phuc vu quan 1y va hoat
dong cua UBND va cac co quan nha nudc ¢ dia phuong; bao dam co s¢ vat
chét, ky thuat cho hoat dong cua UBND; truc tiép quan 1y va chi dao hoat
dong cua BO phan tiép nhéan va tra két qua theo co ché mot cira, mot cua lién
thong; hudng dan, tiép nhan hd so cla ca nhan, t6 chirc trén tit ca cac linh
vuce thude thim quyén giai quyét cia UBND huyén, chuyén hé so dén cac co
quan chuyén mén thuéc UBND huyén giai quyét va nhan két qua dé tra cho
ca nhan, t6 chirc; gitip UBND thyc hién chitc nang quan 1y nha nudc vé cong
tac ngoai vu, bién gidi.

- Phong Noi vu:

Tham muu, giap UBND huyén thyc hién chic nang quan ly nha nudc
vé: To chirc bo may; vi tri viéc lam; bién ché cong churc va co ciu ngach cong
chtrc trong cac co quan, td chirc hanh chinh nha nude; vi tri viée lam, co cau
vién chire theo chitc danh nghé nghiép va sb lwong ngudi lam viée trong cac
don vi su nghi€p cong lap; tién luong ddi véi can bo, cong churc, vién chic,
lao dong hop dong trong co quan, to chtrc hanh chinh, don vi sy nghiép cong
lap; cai cach hanh chinh; chinh quyén dia phuong; dia gii hanh chinh; can
b0, cong chirc, vién churc; can bd, cong chuc xa, thi trin va nhirng nguoi hoat
dong khong chuyén trach & cp x4a; hoi, t6 chtrc phi chinh phu; van thu, luu

trtr nha nudc; ton gido; cong tac thanh nién; thi dua - khen thudng.
- Phong Tw phap:

Tham muu, giap UBND huyén thyc hi¢n chic nang quan ly nha nude

vé: Cong tac xay dung va thi hanh phap luat, theo dbi thi hanh phép luét, kiém
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tra, xtr Iy van ban quy pham phép luét, kiém soat thi tuc hanh chinh, pho bién,
gido duc phap luat; hoa giai & co sé, trg gitip phap ly, nudi con nudi, hd tich,
chung thuc, bdi thuong nha nude va cac cong tic tu phap khac theo quy dinh
ctia phap luat; quan Iy cong tac thi hanh phap luat vé xir Iy vi pham hanh chinh.

- Phong Tai chinh - Ké hoach:

Tham muu, giap UBND huyén thyc hién chirc nang quan 1y nha nudc
vé: Tai chinh; ké hoach va dau tu; dang ky kinh doanh; tong hop va thong
nhat quan 1y cac van dé vé doanh nghiép, hop tac x4, kinh té tu nhan.

- Phong Tai nguyén va Méi trwong:

Tham muu, gitp UBND huyén thuc hién chtic nang quan 1y nha nudc vé:
Pit dai; tai nguyén nudc; tai nguyén khoang san; moi truong; bién va hai déo.

- Phong Lao dong - Thuwong binh va Xa hoi:

Tham muu, giap UBND huyén thyc hién chirc nang quan 1y nha nudce
vé: Viéc lam; day nghé; lao dong, tién luong; tién cong; bao hiém x3 hoi (bao
hiém x3 hoi bt budc, bao hiém x3 hoi tu nguyén, bao hiém thét nghi¢p); an
toan lao dong; ngudi c6 cong; bao trog xa hoi; bado v¢ va cham soc tré em; binh
dang gidi; phong, chong té nan xa hoi.

- Phong Du lich, Van héa va Thong tin:

Tham muu, giap UBND huyén thuc hi¢n chic nang quan ly nha nudc
vé: Vin hoa; gia dinh; thé duc, thé thao; du lich; quang cdo; buu chinh; vién
thong va Internet; cong nghé thong tin; phat thanh truyén hinh; bao chi; xuat
ban; thong tin co sé; thong tin di ngoai; ha tang thong tin.

- Phong Giao duc va DPao tao:

Tham muu, giap UBND huyén thyc hi¢n chic nang quan Iy nha nudc

ve: Chuong trinh va ndi dung gido duc va dao tao; ti€éu chuan nha gido va tiéu
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chuan can bd quan 1y gido duc; ti€u chuan co s¢ vat chat, thiét bi truong hoc
va do choi tré em; quy ché thi cur va cap van bang, chung chi; bao dam chat

lugng gido duc va dao tao.
- Phong Y té:

Tham muu, giap UBND huyén thuc hién chirc nang quan ly nha nudc
vé: Y té du phong; kham bénh, chita bénh, phuc hoi chire nang; y duoc cd
truyén; stc khoe sinh san; trang thiét bi y té; duoc; my phém; an toan thuc

pham; bao hiém y té; dan sd - ké hoach hoa gia dinh.
- Thanh tra huyén:

Tham muu, gitp UBND huyén thuc hién chiic nang quan 1y nha nudc vé:
Cong tac thanh tra, giai quyét khiéu nai, to cdo trong pham vi quan lu nha nudc
cua UBND cép huyén; thuc hién nhi¢m vu, quyén han thanh tra giai quyét khiéu
nai, td cdo va phong, chong tham nhiing theo quy dinh ctia phap lut.

- Phong Kinh té:

Tham muu, giap UBND huyén thyc hién chirc nang quan ly nha nudce
vé: Tiéu thu cong nghi¢p; khoa hoc va cong nghé; cong nghiép; thuong mai;
noéng nghiép; 1am nghiép; diém nghiép; thity loi; thuy san; phat trién nong
thon; phong chéng thién tai; chét lugng, an toan thuc phém ddi véi nong san,
1am san, thay san, muoi.

- Phong Quaén ly do thi:

Tham muu, giap UBND huyén thyc hién chirc nang quan 1y nha nudc
vé: Quy hoach xay dung, kién tric; hoat dong dau tu xay dung; phat trién do
thi; ha tﬁng k¥ thuat do thi, khu cong nghiép, khu kinh té, khu cong nghé cao
(bao gom: Céap nudc, thoat nude do thi va khu cong nghiép, khu kinh té, khu

cong ngh¢ cao, co s& san xuat vat lieu xay dung; chiéu sang do thi, cay xanh
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d6 thi; quan 1y nghia trang, trir nghia trang 1iét si; quan 1y xdy dung ngam d6
thi; quan 1y sir dung chung co so ha tﬁng ky thuat do thi); nha &; cong so; vat

liéu xay dung; giao thong.

2.1.3. Gidi thigu vé Trung tam Hanh chinh cong thugc UBND huyén
Hoanh Bo:

Bo phan tiép nhan va tra két qua hd so hanh chinh tryc thudc Vin
phong HDND va UBND huyén (dugc goi 1a Trung tdm Hanh chinh c6ng), do
Ph6 Chanh vin phong lam Giam ddc, cac CBCC do UBND huyén diéu dong
tor Van phong va tir cdc phong ban chuyén mon c6 lién quan téi linh vuc “mdt
ctra” va chiu su quan 1y truc tiép cua Van phong HDND va UBND huyén. Bo
phan hién nay gom c6 6 can bd cong chirc, vién chitc va hop dong lao dong: 1
giam ddc, 1 pho giam déc, 1 vién chuc ké toan, 1 chuyén vién tong hop va két

qud, 1 nhan vién lam quan tri mang va 1 nhéan vién hudéng dan.

e Chirc ning, nhiém vu ctia Trung tim hanh chinh cong
Trung tdm 1a don vi c6 tu cach phap nhdn, c6 con ddu va tai khoan
riéng. Trung tdm c6 chirc ndng lam dau mdi dé cac phong, ban, don vi, td
chtic ctr cong chire, vién chirc dén hudng din, tiép nhan va giai quyét ho so,

thu tuc hanh chinh cua cac to chirc, ca nhan theo quy dinh.
Trung tam c6 nhiing nhi¢m vu sau:

- Niém yét cong khai cac quy dinh, thii tuc hanh chinh (gidy to, hod
s0...); murc thu phi, 1& phi (néu cd) va thoi gian giai quyét cac loai cong viéc;
quy trinh tiép nhan, xu 1y hd so; trach nhiém cta cac bd phan, td chirc, ca

nhan lién quan.

- Hudng dan t6 chirc, ca nhan khi dén lién hé cong viéce.
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- Tiép nhan, kiém tra tinh hop 1€ theo quy dinh hd so cua td chir, ca
nhan d6i véi cac thi tuc hanh chinh di duoc UBND tinh phé duyét dua vao

giai quyét tai Trung tam:

+ Trudng hop hd so hop 18: Viét phiéu hen thoi gian tra két qua theo
quy dinh da cong bo.

+ Trudng hop hd so chua hop 18: Huéng dan cu thé, ddy du mot 1an dé

t6 churc, c nhan bd sung, hoan chinh hd so theo quy dinh.

- Tham dinh ho so trinh cdp c6 thAm quyén quyét dinh hodc chuyén hd
so cho cac phong, ban lién quan giai quyét; dong thoi phdi hop, theo ddi,
huéng dan, don dbc cac phong, ban thuc hién giai quyét thu tuc, hd so dam
bdo ndi dung va tién do; tra két qua cho t6 chirc, ca nhan theo ding thoi gian

quy dinh.

- Phoi hop véi cac co quan, don vi ¢6 lién quan trong vi¢c giai quyét

thu tuc hanh chinh lién thong doc.

- Xay dung quy ché t6 chirc hoat dong cua Trung tdm; mdi lién hé giira
Trung tam véi Trung tam HCC tinh; voi cac co quan, ban, nganh, don vi lién

quan trinh UBND huyén xem xét, quyét dinh.

- Tiép nhan, x{r 1y nhimg phan anh, kién nghi cta céc t6 chirc, ca nhan
d6i voi nhitng nodi dung lién quan dén viéc giai quyét thu tuc hanh chinh va
viéc thyc hi¢én nhi€ém vu cta cong chuc, vién chuc tai Trung tam theo quy
dinh cta Luat Khiéu nai, Luat T6 cdo.

- Phéi hop véi cac co quan lién quan nghién ciru cac quy dinh ctia nha
nudc vé cai cach hanh chinh, chinh quyén dién tir va tong hop, dé xuat Uy
ban nhan dan huyén bao cdo co quan c6 tham quyén viéc diéu chinh, bo sung

hé so quy trinh giai quyét thi tuc hanh chinh.
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- B¢ xuat vi¢c d61 mdi va cai tién nang cao chat luong phuc vu.

- Quan 1y nhéan sy, tai san, co s vat cht, k¥ thuat ctia Trung tam theo

quy dinh cua phép luat.
- Thyc hién viéc thu phi, 1& phi (néu c6) theo quy dinh.

2.1.4. Cac dich vu hanh chinh cong tai Trung tam Hanh chinh cong thugc
UBND huyén Hoanh Bé.

Can ctr cac quyét dinh cia UBND tinh vé viéc cong bd danh muc va
nodi dung thu tuc hanh chinh, Trung Tam Hanh chinh cong huyén da cap nhat,
niém yét cong khai 15/15 linh vuc véi 249/249 thu tuc hanh chinh, dua vao
giai quyét tai trung tdm véi 243/249 thu tuc hanh chinh, chiém 97.6% con 06
thu tuc hanh chinh do dic thu nén khong dua vao giai quyét tai Trung tim

Hanh chinh cong, thé hién trong bang sau:
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Bdng 2.1: Cdc linh vwc hanh chinh cong dwoc thwc hién tai Trung tdm

Hanh chinh céng huyén Hoanh Bé

TT Linh vue S6 thii tuc hanh chinh
Linh vuc tu phéap 29
Linh vuc tai nguyén — moi truong 34
Linh vyc xay dung 11
Linh vuc Cong Thuong 17
Linh vuc Giao thong — Van tai 15
Linh vuc Thuong binh XH 16
Linh vuc giao duc dao tao 23
Linh vuc nd1 vu 36
Linh vuc nong nghiép va phat trién nong thon 6
Linh vyc thuy san 4
Linh vuec tai chinh ké hoach 28
Linh vuc van héa thong tin 21
Linh vuc y té 3
Linh vuc dan toc 0/1
Linh vyc thanh tra 0/5
Tong s6 TTHC 243

Nguon: Vin phong UBND huyén Hodanh Bo

Nhu vay, hi¢n chi con cac TTHC thudc hai linh vyc 1a linh vuc dan toc va

linh vyc thanh tra dugc thuce hién tric tiép tai co quan hanh chinh lién quan.
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2.2. Panh gia vé cic tiéu chi phan anh thwe trang chit lwong dich vu
hanh chinh cong tai Trung tim Hanh chinh cong cia UBND huyén
Hoanh Bé.

2.2.1. Gidi thiéu vé cdc tiéu chi lua chon phan anh chat luwong dich vu hanh

chinh cong.

Nhu d3 trinh bay ¢ trén, muc tiéu cua tac gia 1a danh gia chit luong
dich vu hanh chinh cong tai Trung tam Hanh chinh c6ng thugc UBND huyén
Hoanh BO. Tuy nhién, hién nay chua c6 mot by chi ti€u nao phan anh mdot
cach hoan thién chat luong dich vu hanh chinh coéng ciia cac co quan quan 1y
Nha nuéc. Vi vy, dua vao hé théng cac tiéu chi danh gia chat luong dich vu

hanh chinh cong trinh bay trong phan 1.2, tac gia lya chon cac chi tiéu sau:

Bing 2.2 : Cdc chi tiéu phdn dnh chit lwong dich vu hanh chinh céng

Tén chi .
TT B Noi dung Nguon tham khio

tieu

1 | Co sé vat chat

1 B0 phan tiép nhan ho so va tra Nguyén Hiru Hai va
' két qua twong ddi hién dai Lé Vian Hoa, 2010
B6 phan tiép nhén ho so va tra N .
, . . _ Nguyén Hiru Hai va
1.2 ket qua c6 day du tién nghi (may

, L& Van Hoa, 2010
lanh, ban ghé...)

2 | Sw tin cay

Cac quy trinh thu tuc hanh chinh
2.1 o DOSSI
duoc cong khai minh bach

2.2 Ho so khong bi sai sot, mat mat DOSSI

Khach hang khong phai di lai
2.3 . . DOSSI
nhi€u lan dé giai quyét ho so
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2.4 Ho so duoc giai quyét ding hen DOSSI
Trung tdm Hanh chinh céng
2.5 huyén Hoanh B6 14 noi tin cay
dé giai quyét thi tuc hanh chinh
3 | Nang luc phuc vu ciia CBCC
Nhén vién tiép nhan va thy 1y ho N _
, Nguyeén Hiru Hai va
3.1 so rat thanh thao chuyén mon,
_ _ Lé Vén Hoa, 2010
nghiép vu lién quan
Nhan vién tiép nhan thu Iy va Nguyén Hiru Hai va
3.2 giai quyét thoa dang vudng mac Lé Van Hoa, 2010
cuia nguoi dan
4 | Thai d¢ phuc vu cia CBCC
Nhan vién tiép nhan co thai do
4.1 , . DOSSI
lich sy khi tiép nhan ho so
Nhén vién tiép nhan c6 thai do
4.2 than thién khi tra 101 nhitng thac DOSSI
mac ctia ngudi dan
Nhan vién tiép nhan phuc vu
4.3 . A . DOSSI
cong bang doi véi moi nguodi dan
Nhan vién tiép nhan cé trach
4.4 . L DOSSI
nhiém cao do61 voi ho so
Nhan vién khong c6 thai o
4.5 phién ha, nhiing nhidu khi tiép DOSSI
nhéan hé so
5 | Sw dong cam ciia CBCC
5.1 Nhén vién giai quyét ho so mot Nguyén Hiru Hai va
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cach linh hoat, kip thoi

Lé Van Hoa, 2010

Nhitng yéu cau hop 1y ciia ngudi | Nguyén Hiru Hai va
> dan duoc quan tim giai quyét L& Van Hoa, 2010
6 | Quy trinh thi tuc hanh chinh
Chi s6 danh gia hiéu
6.1 Yéu cau thanh phan ho so hop 1y | qua hoat dong mot
cua (OPI).
6.0 Quy trinh, cac budc xir 1y hd so P
hop 1y
7 | Mirc d§ irng dung cong nghé théng tin
Murc d6 img dung cong nghé
7.1 thong tin vao cac dich vy hanh OPI
chinh cong tai Trung tam la cao
8 | Sw hai long ctiia ngwoi dan
Céac nhu cau vé dich vu hanh
8.1 chinh cong cua t61 da duoc Tac gia dé xuét
Trung tim dap tng t6t
T6i hai 10ng véi chat luong cac
8.2 dich vu hanh chinh cong tai Tac gia dé xuét

Trung tdm Hanh chinh cong.

(Nguon: Tdc gid tong hop va dé xudt)

Vi cac ti€u chi duoc lya chon ¢ trén, tdc gia da thuc hién mdt cude

diéu tra khao sat ngau nhién 150 ngudi dan dén giao dich tai Trung tdm Hanh

chinh cong trong khoang thoi gian tir ngay 1/7/2017 dén ngay 31/8/2017. S6

phiéu diéu tra phat ra 13 150 phiéu, s6 phiéu thu vé va hop 1 13 126 phiéu,
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tuong duong véi ty 1 84 %. Méu phiéu diéu tra dugc trinh bay ¢ Phu luc 01.
Ngoai cac thong tin vé nguoi dan tham gia diéu tra, mdi phiéu diéu tra bao
gd6m 20 cau hoi phan anh 8 nhom tiéu chi trén. Cac cau hoi duge thiét ké theo
thang do Likert v6i sb diém tir 1 dén 5, v6i diém sb cang cao cang thé hién
mirc do dong ¥, cu thé nhu sau:1. Hoan toan khong dong ¥; 2. Khong dong v;
3. Phan van; 4. Dong ¥; 5. Hoan toan dong ¥
2.2.2. Két qud khdo sdt vé chit lwong dich vu hanh chinh cong tai Trung
tam Hanh chinh céng huyén Hoanh Bé.

Bang tong hop két qua khao sat vé chat lwong dich vu hanh chinh cong
tai Trung tam Hanh chinh cong dugc trinh bay & Phu luc 02. Sau day, tac gia
s& phan tich két qua khao sat thu dugc theo ting nhom tiéu chi.

2.2.2.1. Co s6 vt chat
Két qua khao sat vé tiéu chi “Co s vat chat” tai Trung tim Hanh chinh
cong 1a kha quan, dugc thé hién trong bang sau:
Bing 2.3: Két qud khdo sdt vé co sé vit chit tai Trung tém Hanh chinh
cong — UBND huyén Hodanh Bo

Hoan Hoan
Panh toan | Péng Phan Khéng toan
A gia A - (o van | dongy | khong
TT Tiéu chi chung ;(();S y (%0) (%) (%) déng
y (%)
5 4 3 2 1

1.1 | Bo phén, tiép nhan hod SO
va trd két qua tuong ddi 4,01 37.2 38.5 154 6.2 2.7

hién dai

1.2 |Bo phéan tiép nhan hé SO
va tra két qua c6 day du | 390 | 353 | 361 | 15.3 9.8 35
tién nghi (may lanh, ban
ghé...)

(Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid)
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Qua bang trén ta thdy nguoi dan danh gia kha cao tiéu chi “Co s¢ vat
chat” phuc vu cho dich vu hanh chinh cong tai UBND huyén. Piém danh gia
binh quan cho ca hai chi tiéu thudc tiéu chi nay déu xdp xi 4 diém. Trén thuc
té, Trung tdm Hanh chinh céng cia UBND huyén Hoanh B6 dugc trang bi
kha day du co s& vat chat va trang thiét bi hién dai phuc vu cho viéc thuc thi
nhiém vy, nhu: BO tri quat may, may lanh, nudc uéng, ghé ngéi cho, ban,
viét, hom thu gop ¥, ké cong khai cac TTHC, vin ban phép luat lién quan, gia
dé bao chi, hé thong phan phdi sé thu tu, bang diéu khién thé hién sb thr tu,
g0i s6 tu dong, hé thong may tinh (01 may vi tinh/cong chirc) két ndi internet
dugc trang bi phan mém quéan 1y hd so hanh chinh.
2.2.2.2. Sy tin cqy

Y kién phan hoi cua ngudi dan vé tiéu chi “Sy tin cay” khong dong déu
giita cac chi tiéu, cy thé nhu trong bang 2.4 sau day.

Bing 2.4: Két qud khdo sdt vé tiéu chi “Sw tin cdy” ciia dich vu hanh chinh

cong tai Trung tim Hanh chinh cong — UBND huyén Hoanh Bé

R Hoan
o panh | HON" bing | PN |Khong | toan
T Tiéu chi gia dong | V(%) van | dongy | khong
chung | . (%) (%) (%) | dongy
yre (%)
5 4 3 2 1
2.1 | Céc quy trinh TTHC duoc 3.06 34.8 38.7 16.7 7.3 25
cong khai minh bach
22 | Ho so khong bj sai sot, 359 | 284 | 392 8.7 103 | 134
mat mat

2.3 | Khach hang khong phai di
lai nhidu lan dé giai quyét 3.30 19.5 315 20.2 16.6 12.2

ho so

24 | HO so dugc giai quyét 326 | 243 | 261 15.3 19.5 14.8
ding hen

2.5 | Trung tam Hanh chinh
cong huyén Hoanh Bo la 382 | 346 | 377 13.2 38 | 10.7
noi tin cdy dé giai quyeét
TTHC

(Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid)
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Bang 2.4 cho thiy ¥ kién cua nguoi dan tham gia khao sat danh gia cao
tiéu chi vé cong khai cac thii tuc hanh chinh véi s6 diém trung binh dat cao
nhat 13 3.96 diém. Hién nay, tit ca cac TTHC thudc thAm quyén giai quyét
cua UBND huyén déu duoc niém yét, cong khai r0 rang, cu thé vé trinh tu,
thii tuc, thanh phan, sb luong ho so, thoi gian giai quyét, phi va 1é phi ddi véi
timg loai TTHC tai Bo phan Tiép nhan va tra két qua va qua Trang thong tin
dién tur (website) cua huyén, tao diéu kién thuén loi cho t6 chtc, cong dan tra

ctru, thuc hién giao dich.

Tuy nhién, vé tiéu chi “H6 so duogc tra ding hen” lai b1 danh gia s6
diém thap nhat, chi dat diém trung binh 14 3.26 diém. Két qua danh gia nay
phan anh ding thyc té tinh trang tré hen trong tra ho so ciia Trung tim trong
nhiing nim qua. Nam 2015, Trung tdm hanh chinh cong da thu Iy 9985 ho so,
trong d6 s6 hd so di tra qua han 13 672 hd so va sd hd so con phai chd bd
sung giai quyét 1a 355 ho so, tong hai loai cham va chua giai quyét triét dé
nay chiém t6i 10,82%, 1a mot ty 18 kha cao. Trong nim 2016, s6 hd so Trung
tdm da thu ly 11,588 ho so, trong do sb6 hd so di tra qua han 1a 798 ho so va
s6 ho so con phai chd bd sung giai quyét 13 367 ho so, ty 1& hd so hai loai
cham va chua giai quyét triét dé tuy giam xuéng con 10,05%, van la mot ty 1€
kha cao. Cac ho so qua han thuong thudc linh vyc tai nguyén moi trudng (chi
yéu 14 linh vyuc dat dai) do tinh chat phirc tap va do nhiing bat cap tir thoi gian
trudc dé lai. Pay c6 18 1a 1i do tai sao tiéu chi nay va tiéu chi “Khach hang

khong phai di lai nhiéu 1an” nhan duoc s6 diém thap nhét.

Khi duge hoi vé sy tin cay, ¢0 72.3% $6 nguoi duge hoéi, cho ré‘mg
Trung tim Hanh chinh cong huyén 14 noi tin cdy dé giai quyét cac thu tuc
hanh chinh cong. Ty 18 nay 1a tot nhung chua phai thyc sy 13 cao, UBND
huyén can phai c6 nhitng bién phéap diéu chinh dé dat duoc sy tin cdy cao hon

tur phia nguoi dan.
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2.2.2.3. Nang lyc phuc vu cua can bo cong churc

Ning lyc phuc vu ctia CBCC ciing 1a mot yéu td thanh phan tao nén
chat luong dich vu hanh chinh cong. Két qua khao sat vé yéu td nay duoc
trinh bay trong bang 2.5.
Bing 2.5: Két qud khdo sdt vé tiéu chi “Nding lwc phuc vu” ciia cdn by cong

chikc tai Trung tam Hanh chinh cong — UBND huyén Hodnh Bo

Hoan Hoan
Panh X A Phan | Khong | toan
gia | wan | bongl a0 Gdng ¥ | khong
-a - A 5 (0 .
TT Tiéu chi chung g(();og) y (%) (%) (%) ddng
d J (%)
5 4 3 2 1
3.1 | Nhan vién tiép nhan va
thu Iy ho sorat thanh thao | 378 | 316 | 37.7 14.8 8.5 7.4
chuyén moén, nghiép vu
lién quan
3.2 | Nhan vién tié’p nhan thu
Iy va giéi’ quyét thoa déng 3.17 23.6 27.7 13.6 2.5 22.6
vudng mac cua nguodi dan

(Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gia)

Qua bang trén ta c6 thé thay rang ngudi dan nhan thy can bo nhan vién
tiép nhan va thu 1y ho so thanh thao vé chuyén mén nghiép vu nhung chua
thue su giai quyét thoa dang cac vudng mic cta ngudi dan. Piém trung binh
cta chi tiéu 3.1 1a “3.78”, cao hon rat nhiéu so v&i diém trung binh cia chi
tiéu sb 3.2 chi dat 1a “3.17” diém. Thuc ra, v&i hé théng nhan su hién nay cta
trung tam chi c6 6 nhan sy gdm 1 giam déc, 1 pho giam dbc, 1 vién chirc ké
toan, 1 chuyén vién tong hop va két qua, 1 nhan vién lam quan tri mang va 1
nhan vién hudéng dan. Viéc tuyén chon va bd nhiém cac nhan sy nay tuan theo
quy trinh va tiéu chudn khat khe cia UBND huyén va su chi dao cia UBND
tinh nén cac CBCC déu du diéu kién va niang luc 1am viéc. Tuy nhién, véi s6

luong hd so thu 1y kha 16n (nam 2016 1a 14,588 hd s0), luc luong CBCC tai
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Trung tdm hanh chinh chua thé giai quyét duoc thoa dang cac vudng méc cla
nguoi dan. Y kién phan anh cua nguoi dan vé tidu chi nay cling phu hop véi
thuc té 13 hién con 466 hd so vueéng mic can bd sung giai quyét.

2.2.2.4. Thai do phuc vu cua can bo cong churc

Veé tiéu chi “Théi dd phuc vu” cta can bg cong chue, y kién phan hoi
cuia nguoi dan con c6 nhi€u van dé can dugc quan tam giai quyét, thé hién &

bang 2.6.

Bing 2.6: Két qud khdo sdt vé tiéu chi “Thdi dp phuc vu” ciia cdn bé cong

chikc tai Trung tam Hanh chinh cong — UBND huyén Hodnh Bo

Hoan

Panh T(;);r? Din Phan | Khong | toan
TT Tiéu chf gia | gan ’(O/g) van | dongy | khong
chung | o ong | YO0 (06) | (%) | déng
v (%) (%)
5 4 3 2 1

4.1 | Nhan vién tiép nhan co
thai do lich sy khi tiép 3.51 24.2 37.7 15.6 9.7 12.8

nhan ho so

4.2 | Nhan vién tiép nhan c6
thdi do than thién khi tra | 3 o 98 | 377 13.6 | 225 | 16.4
10i nhimng thic mic cua
nguoi dan

4.3 | Nhan vién tiép nhan phuc
vu cong bang doi vai moi 3.17 196 | 317 15.7 125 | 205

nguoi dan

44 | Nhan vién tiép nhan c6
trach nhiém cao d6i voi 3.42 28.6 27.7 16.2 123 | 15.2

ho so

4.5 | Nhan vién khong co thai
do phién ha, nhiing nhidu | 3-32 26.3 | 27.7 12.7 184 | 149

khi tiép nhan ho so

(Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid)

Y kién phan héi ctia ngudi dan nhu trén phan 4nh ring mic du CBCC
tai trung tam co thai do lich su khi tiép nhéan ho so, va ¢6 trach nhiém véi ho

so nhung ho thuc sy chua c6 thai do than thién khi tra 161 nhiing thic méc cla
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ngudi din va chua phuc vu cong bang dbi véi moi nguoi dan. Sy khong hai
1ong ctia ngudi dan thé hién rat 1 khi tiéu chi s 4.2 va sb 4.3 nhan muirc diém
trung binh rat thap 1a 3.02 va 3.17. Ngay ca tiéu chi dau tién (thai do lich su)

dat diém trung binh cao nhét ciing chi 1a 3.51.

Vé tiéu chi s6 4.2, khi tra 10i khao sat, mot s nguoi dan cho rang
CBCC tai trung tam thyuc hién ding nhiém vu cia minh, nhung khi ngudi dan
c6 nhitng thic mic thém dé hiéu rd van dé thi ho tra 1oi mién cudng va rat
ngén gon. Ngoai ra, tinh trang, mot $6 nguoi thudoc dién “quen biét” nén
thuong dugc wu tién giai quyét cong viée trude, van con ton tai mic du khong
pho bién.

C6 thé noi, nhan xét ciia nguoi dan vé “thai dé phuc vu” ciia CBCC tai
trung tim nhu vay 1a chua kha quan. UBND huyén can phai c6 nhiing bién
phap tich cuc nham cai thién tinh trang nay.
2.2.2.5. Sy dong cam

Tiéu chi “Su déng cam” thé hién sy chia sé cta cac CBCC véi cac van
dé buc xtc, giai quyét linh hoat cac nguyén vong va giai trinh kip thoi vuéng
mic ctia ngudi dan trong qua trinh giai quyét cong viéc hanh chinh tai trung
tam Hanh chinh cong. Két qua khao sat vé tiéu chi nay co su khong dong déu,

thé hién trong bang 2.7 sau:
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Badng 2.7: Két qud khdo sat vé tiéu chi “Sw dong cam” ciia can by cong

chire tai Trung tam Hanh chinh cong — UBND huyén Hoanh Bé

Hoan 5 Hoan
Panh | | e | Phan Khong | toan
Tiéu chi gia | oo | van | gangy | khong
dong | y (%) o A
TT chung | .° (%) (%) dong
v 00 § (%)
5 4 3 2 1

5.1 | Nhan vién giai quyét hod
50 mot cach linh hoat, kip | 303 | 169 | 27.7 | 16.8 183 | 20.3

thot

5.2 | Nhitng yéu cau hop 1y cia
nguoi dén duge quan tdm
giai quyét

3.41 31.3 27.7 15.2 2.5 23.3

(Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid)

Véi két qua nay, ta thay nhiing yéu cau hop 1y cua ngudi dan da duoc
quan tdm giai quyét nhung cac CBCC tai Trung tdm chua c6 sy linh hoat
trong viéc giai quyét cac dich vu hanh chinh cong. Cé thé, chinh vi chua c6 su
linh hoat nén tinh kip thoi cling khong dam bao. Vi dic diém cia cac dich vu
hanh chinh cong phai tuan theo cac quy trinh, luat 1€ nén viéc cac CBCC tai
trung tdm chua “linh hoat” c¢6 thé chap nhan dugc, nhung néu nguyén nhan
ctia sy chua “linh hoat 4y” 1a anh huong dén tinh “kip thoi” thi ciing can phai
duoc xem xét.
2.2.2.6. Quy trinh thu tuc

Tiéu chi “Quy trinh thu tuc” nham danh gia sy hai long cua ngudi dan
vé thoi gian giai quyét hd so ¢ theo quy trinh niém yét, thanh phan ho so hop
1y, quy dinh thu tuc hanh chinh cong phu hop. Hién nay, cung véi nd luc cai
cach hanh chinh cia tinh Quang Ninh, UBND huyén Hoanh Bd c6 nhiing

budc tién dang ké trong viéc rit ngan cac thu tuc, quy trinh giai quyét dich vu
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hanh chinh cong. Chinh vi vay, két qua khao sat nhan dugc vé tiéu chi nay rat
cao, phan anh qua bang 2.8 sau:
Bing 2.8: Két qud khdo sdt vé tiéu chi “Quy trinh thii tuc” ciia cdn bj cong

chikc tai Trung tam Hanh chinh cong — UBND huyén Hodnh Bo

Hoan A Hoan
Panh < A Phan | Khong | toan
gia | 2" | PO an | qéngy | khong
o dong | v (% )\
TT Tiéu chi chung | . (();og) y (%) (%) (%) dong
Y y (%)
5 4 3 2 1
6.1 | Yéucau thanh phanhoso | 416 | 416 | 427 | 82 | 54 | 21
hop ly
6.2 | Quy trinh, cdc buse xt Iy | 415 | 456 | 354 11.9 25 | 46
hé so hop 1y

(Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid)

C6 thé noi day 1a mot két qua rat dang mung khi ca 2 chi tiéu thudc
nhom tiéu chi nay déu dat duoc diém trung binh cao nhat trong 20 chi tiéu
dugc khao sat v6i diém trung binh dat 4.16 va 4.15 diém. Két qua nay phan
anh sy ghi nhan ctia nguoi dan véi nhitng nd luc cai cach thi tuc hanh chinh

ctia chinh quyén huyén Hoanh B9, can phai duoc tiép tuc phat huy va duy tri.

2.2.2.7. Mirc d¢ vmg dung cong nghé théng tin vao gidi quyét dich vu hanh
chinh tai Trung tam Hanh chinh huyén

Két qua khao sat thu dugc vé tiéu chi nay thap nhit trong cac chi tiéu

duoc khao sat, cu thé nhu sau:
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Bing 2.9: Két qud khdo sdt vé tiéu chi “Mirc d¢ teng dung cong nghé thong
tin” vao dich vu hanh chinh cong tai Trung tdim Hanh chinh cong — UBND

huyén Hoanh Bo
Hoan A Hoan
Panh X A Phan | Khong | toan
gia | tqan | bomg | gane v | khong
o do y (% ongy | ®'Y
TT Tiéu chi chung | . (();}og) y (%) (%) (%) dong
y y (%)
5 4 3 2 1
Mitic d§ ung dung cong
7 | ngh¢ thong tin vao cac 2.81 | 185 | 15.8 16.8 255 | 23.4
" | dich vu hanh chinh cong
tai Trung tam la cao

(Nguon: Két qud khdo sdt cia tic gia)

Mot ty 1¢ rat 16n (48.9%) nguoi dan khong dong ¥ v6i nhan xét rang
muc d0 img dung cong nghé thong tin vao cac dich vu hanh chinh céng tai
Trung tam la cao. Mdc du hién nay trén trang website cia UBND huyén da
cong khai 100% céc thu tuc hanh chinh va cac biéu mau c6 thé dé dang tim
thay, c6 thé tai vé tir website va khi ndp vao dugc chap nhan, nhung sé ngudi
str dung va tai vé 1a khéng nhiéu. Theo théng ké ctia Trung tdm, ty 1& hd so
nguoi dan tai cdc mau vin ban qua mang trude khi dén trung tim niam 2016
chi chiém 5.6% téng sb6 hd so, 1a mot ty 1€ rat nho so véi ky vong. biéu d6
chtng t6 nhan biét cua ngudi dan vé tién ich ndy con thip, ngudi dan van co
tam 1y khong yén tdm khi chuan bj cdc mAu vin ban tai vé trudc. Ngoai ra,
viéc tiép can vo1 dich vu cong truc tuyén nhu vdy méi chi dung & mac do 1
va 2, chua c6 TTHC nao duogc thuc hién vo1 miace do 3.

Ngoai ra, khi dén lam viéc tai Trung tdm hanh chinh cong huyén, van
con tinh trang ngudi dan phai chd doi 1au va bi 1an at nhudng cho nhimg

truong hop “quen biét” do chua c6 phdn mém quan 1y hd so theo kiéu ma
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vach xéac dinh thtr tu giai quyét cong viéc cho nguoi dan, UBND huyén can
nghién ctru 4p dung hinh thirc quéan 1y nay.
2.2.2.8. Sy hai long cua nguoi dan

7 nhom ti€u chi dugc khao sat & trén da phan anh nhan xét cia nguoi
dan vé cac khia canh khac nhau vé chat lugng dich vu hanh chinh cong tai
Trung tdm Hanh chinh cong cta huyén Hoanh Bo hién nay. Tuy nhién, tiéu
chi phan anh mét cach chung nhit vé sy hai 1ong cta nguoi dan vé chit luong
dich vu hanh chinh cong duoc thé hién trong bang 2.10 dudi day:

Bing 2.10: Két qua khdo sdt vé tiéu chi “Sw hai long ciia nguwoi din” vé

dich vu hanh chinh cong tai Trung tdm Hanh chinh cong — UBND huyén

Hoanh Bé

Hoan A Hoan
Panh < N Phan | Khong | toan
gia | tqan | Bong | gane v | khong

L do v (Y ongy | B
TT Tiéu chi chung ‘(’;}Og) ACONI (%) | déng
Y y (%)

5 4 3 2 1

Cac nhu cau vé dich vu

hanh chinh cong cua toi 3.65 352 26.3 13.4 18.5 6.6
8.1 | .- A , : : - - . -
da dugc Trung tam dap
ung tot

T6i hai long voi chét
luong cac dich vu hanh
8.2 | chinh cong tai Trung tdm 3.57
Hanh chinh cong huyén
Hoanh Bb.

346 | 27.7 11.2 12.7 | 13.8

(Nguon: Két qua khdo sdt ciia tdc gid)

Nhin chung, nhitng nguoi dan tham gia tra 151 khao sat thé hién sy hai

1ong twong dbi ctia minh vé chat luong dich vu hanh chinh cong. Ddi véi chi
tiéu s6 8.1, co 58.5 % s6 ngudi dugc hoi rang cac dich vu hanh chinh cong

ctia ho di dugc Trung tam dap tng tot. Mirc diém s6 trung binh cho chi tiéu
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nay dat két qua kha quan 1a 3.65. Tuy nhién, UBND Huyén van can phai c6
nhing bién phap nham nang cao mirc phan héi tich cuc nay.

V& chi tiéu 8.2 phan anh sy hai long néi chung cta ngudi dan, mic
diém sd trung binh dat dwgc 14 “3.57” chua phai 1a qua cao nhung ciing khong
phai 14 qua thip. Mirc diém sd nay phan anh mot thyc trang 12 ngudi dan hai
10ng voi mot s khia canh déng goép vao chat luong dich vu hanh chinh cong,
nhung ciing khong hai 1ong véi mot sd khia canh khac nhu da phan tich ¢
trén. Piém thu vi 1a mic diém trung binh cua tiéu chi ndy rat gan véi mic
danh gia chung khi tinh diém binh quan chung tong thé cta 20 tiéu chi khao
sat — murc trung binh chung nay dat 3.52 diém (xem Bang Téng hop tai Phu
luc 02). Picu d6 cho thay su dong gop y kién cua ngudi dan trong qué trinh
tham gia khao sat 1a kha xac thuc va 16-gic.

Vi két qua khao sat thu dugc nhu trén, ¢ thé két luan rang chat lugng
dich vu hanh chinh cong tai Trung tdm Hanh chinh cong huyén Hoanh B6 ¢6
nhiéu diém vu viét can dugc phat huy (yéu t6 co s vat chét, yéu to quy trinh
thu tuc...), nhung van con ton tai nhitng yéu t6 chwa kha quan (yéu t6 thai do
ctia d6i ngii CBCC, yéu t6 sy dong cam ctia doi ngii CBCC va yéu té muc do
tmg dung cong nghé thong tin) ma UBND huyén can xem xét va cai thién.
2.3. Panh gia chung vé trang chat lwong dich vu hanh chinh céng tai
UBND huyén Hoanh Bo.

2.3.1. Nhitng diém dat dwoc

Nhin chung, chat luong dich vy hanh chinh cong tai Trung tim Hanh
chinh cong huyén Hoanh Bd ¢b nhirng diém tich cuc rd rét, nhan duoc sy
danh gia kha cao cua nguoi dan, dic biét trong hai khia canh co s vat chat va
quy trinh thu tuc.

V& co s vat chat, c6 thé ndi rang ngudi dan hai long véi hién trang co

s& vat chét tai Trung tim do UBND huyén d trang bi kha day du co so vat
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chit va trang thiét bi hién dai phuc vu cho viéc thuc thi nhiém vu. Vé truc
quan, khung canh khong gian tai Trung tdm kh4 thoang mét tién nghi, bd tri
ting bo phan hop 1y. Tuy nhién, nhan xét cia ngudi dan vé yéu td co s vt
chét & day chi phan anh yéu té truc quan trén, con mot sd yéu o khac vé co
so vat chat phuc vu cho van dé ung dung cong nghé thong tin s& dugc tac gia
phan tich & phan sau.

V& quy trinh thu tuc, day 1a mot yéu té nhan duoc sy hai 1ong 10n nhat
trong cac yéu td dugc khao sat. Pay 1a mot két qua dang mung, xing dang
v6i nd luc cai cach hanh chinh vuot tri ciia tinh Quang Ninh noi chung va
huyén Hoanh B6 néi riéng trong giai doan gan day. M6 hinh Trung tim Hanh
chinh cong vé ban chat duoc xay dung dua trén bd phan “mot ctra” trudc day,
nhung dugc t6 chitc va xay dung theo huéng “Tiép nhan va tra két qua hién
dai”. Cac TTHC khi duoc dua vao giai quyét tai Trung tdm déu duoc cit giam
luong, thoi gian giai quyét so véi trude ddy. Pay 1a mot diém sang can phai
duoc tiép tuc phat huy hon nita.

Lién quan dén quy trinh thu tuc, yéu t6 “Su tin cay” cling nhan dugc su
danh gia cao tir phia nguoi dan véi nhiing chi tiéu vé cong khai minh bach tha
tuc hanh chinh, va vé téng thé, nguoi dan van dit niém tin cho réng Trung
tam hanh chinh cong huyén 14 noi tin cdy dé giai quyét cac TTHC.

Ngoai ra, yéu t6 “Ning luc phuc vu” ctia can bd cong chic ciing nhan
dugc phan hdi t6t tir phia ngudi dan vé chi tiéu “Sy thanh thao vé chuyén
mon nghiép vu”. Diéu nay ciing 1a két qua ciia qua trinh tuyén chon va bd
nhiém nhan sy chit ché cia UBND huyén.

2.3.2. Nhitng diém han ché

Bén canh nhiing mat tich cuc, cac dich vy hanh chinh cong tai Trung

tam Hanh chinh cong huyén Hoanh Bd van con ton tai mot s van dé can

duoc nghién ctru xem xé&t, tap trung nhi€u vao chi tiéu “Giai quyét ho so dung
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hen” yéu t6 “Thai do phuc vu” cia CBCC va muc do “Ung dung cong nghé
thong tin”.

Vé chi tiéu “Hb so dang hen”, ty 1€ ho so tra cham va con ton lai do phai
b6 sung nam 2016 1a 10% 1a mot ty 1¢ kha 16n. Tuy nhién, phan 16n hd so tra
cham so vai thoi gian quy dinh thudc vé cac hd so trong linh vuc dat dai von co
rat nhiéu bat cap con ton tai do nhiéu yéu t6 nhu lich st dé lai, do nhén thirc cua
ngudi dan, do ban chit phirc tap cta tranh chép, do thiéu thong tin hodc thong tin
khong chinh xac can phai duge xac thyc... Tuy nhién, UBND huyén ciing can
phai tim ra nhiing bién phap dé khic phuyc tinh trang nay.

Vé “Thai d6 phuc vu ciia CBCC”, ¢6 thé noéi cac CBCC tai Trung tim
da lam dang véi trach nhiém va nghia vu ctia minh, lich su khi tiép dan nhung
van con thiéu su coi ma, than thién va su déng cam voi1 nhiing thic méc, truc
trac ctia nguoi dan. Du khong phd bién, van con sy “thiéu cong bang” trong
tht tu giai quyét ho so v6i nhitng sy vu tién cho truong hop “quen biét”. Mot
phan nguyén nhan dan dén tinh trang nay c6 thé bat ngudn tir viéc doi ngii
nhan su tai Trung tdm con kha it (chi c6 6 ngudi) ma sd luong hd so lai rat
16n, thudc rat nhiéu linh vuc khac nhau dan dén ap luc coéng viéc cho CBCC
1a khong nho. Ngoai ra, bénh canh trinh do chuyén mon, ciing cAn phai xem
Xét van dé dao tao thém cho ddi ngii CBCC vé cac van dé ky ning mém dé
gitp ho c6 thé giai quyét cong viéc hiéu qua hon.

Piém han ché 16n nhit hién nay can phai dugc khic phuc 12 mutc d6 tng
dung cong nghé thong tin tai Trung tam. UBND huyén can phai tim cach
nang cao hiéu qua khai thac cac cong cu cong nghé thong tin da duogc thiét 1ap
hién nay, cling nhu nghién ctru 4p dung cac dich vu cong truc tuyén 0 muc 3,

4 dé cai thién tinh hinh nay.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH
VU HANH CHiNH CONG TAI UBND HUYEN HOANH BO, TINH
QUANG NINH

3.1. Pinh huéng va muc tiéu phat trién huyén Hoanh B6, tinh Quéng

Ninh dén nim 2020.

Nghi quyét Pai hoi dai biéu Pang bo huyén Hoanh Bo lan thu XXIV
d3 xac dinh muc tiéu téng quét trong nhiém ky 2015 - 2020 1a: “Pdy manh
hon nita céng cudc doi méi; phdt trién kinh té-xd hoi huyén Hoanh Bé nhanh,
bén vitng, du nang luc hoi nhdp va canh tranh trong va ngoai Tinh, thuc hién
co cau kinh té: Cong nghiép — dich vu — néng nghiép. Tiép tuc dau tw dong bé
hé thong két cdu ha tang; gitt gin méi truong; ban sdc van héa dan téc dwoc
bdo ton va phdt huy; quéc phong, an ninh, trdt tw - an toan xa héi dwoc dam
béo. Boi méi manh mé va nang cao nang luc lanh dao, suc chién dau ciia cdc
cdp uy, t6 chire Ddng, dang vién. Ciing c6 hé théng chinh tri viing manh, sdp
xép lai t6 chitc bé mdy dam bdo dong b, tinh gon, hiéu qud, ndng cao chdt
lwong phuc vu xa hoi va nhdn dan. Phat huy 16i da tiem nang, loi thé, néi luc,
tranh thu sw quan tam, giup do cua Trung wong, cua Tinh, st dung hiéu qua
cao moi nguon luc; ndng cao doi song vt chdt va tinh than ciia nhéan dan
bang mikc trung binh chung toan tinh”.

Vé phuong huéng, nhiém vy, giai phap giai doan 2015-2020, Bo céo
chinh tri cia Ban Chap hanh Pang bo huyén da dé cap mot cach kha toan dién
cac nhiém vu va giai phap nham phat trién huyén Hoanh B6 trong tuong lai,
trong d6 c6 nhitng dinh huéng phat trién trong tim gom:

Mot la, Can tap trung d6i méi phuong thirc 1anh dao; nang cao chat

luong cong tac xay dung Pang, chinh quyén va hé théng chinh tri vimg manh
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va duogc thuc hién dé)ng bo, ¢ chat luong trén tAt ca cdc mat chinh tri, tu

tudng, to chic va kiém tra, giam sat.

Hai 13, Gitr vitng ky cuong, ky luat, thuc hién nghiém nguyén tic tip
trung dan chu, thuong xuyén ty phé binh va phé binh; tiép tuc 1am tdt cong
tac can bo, coi trong viéc md rong dan chu, cong khai, minh bach trong cac
khau cua cong tac can bd. Dy manh cdi cdch hanh chinh. Quan tim dao tao
va thu hit nguon nhan lie chdt lwong cao,; xdy dung doi ngii can bj, cong
chire chuyén nghiép, dao dirc, pham chdt tot gan véi ting cuong ky cuong

cong chirc, cong vu.

Ba |3, Tap trung chi dao, trién khai thuc hién co hiéu qua thiét thyc,
pht hop véi tinh hinh thuc tién ctia huyén Dé 4an 25 “Ddi méi phuong thic,
nang cao nang luc, suc chién d4u cta bang; thuc hién tinh gian by may, bién
ché” thuc hién nhét thé héa mot sd chirc danh dung dau co quan tham muu
clia cAp Uy v6i co quan chuyén mon cua chinh quyén cung cap; Trudong Ban
Dan van déng thot 1a Chu tich Uy ban Mit tran T quéc; va cac chuc danh
khac, gop phan khong ngimg cing cb, xdy dung Pang, hé thdng chinh tri

virng manh, tinh gon, hi¢u qua.

Bon la, Cham lo xay dung, ndng cao hiéu luc, hiéu qua hoat dong cua
cac co quan qudn Iy nha nwée va doi ngii can bd, céng chire. Lam tot cong
tac dan van, cong tac giam sat va phan bién xa hoi ciia Mat tran T quéc va
doan thé chinh tri - x3 hoi; phat huy vai tro cua Mat tran TH quéc, cac doan
thé va nhan dan trong xdy dung Pang va giam sat hoat dong cta can bo, dang
vién, cong chuc, vién chirc; thuc hién tét chinh sach dan toc, ton gido; xay
dung khéi dai doan két toan dan; tao dugc sy dong thuan trong thyuc hién cac

muc ti€u, nhiém vu chinh tri.
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Nhitng dinh hudng trén cho thdy Pang b va chinh quyén huyén Hoanh
Bo di co quyét tim xdy dyng huyén phat trién bén vimg dua trén mot nén
hanh chinh dan chi va minh bach véi d6i ngli CBCC lam viéc chuyén nghiép
va co hi¢u qua.
3.2. Pinh huéng cii cach hanh chinh ciia huyén Hoanh B6 dén nim 2020

Véi quyét tim xay dung nén hanh chinh din chu, minh bach va hién
dai, thoi gian qua, UBND tinh Quang Ninh no6i chung, UBND huyén Hoanh
B0 ndi riéng da quyét liét trong chi dao trién khai chuong trinh téng thé cai
cach hanh chinh Nha nudc, giai doan 2011- 2020. Xac dinh cai cach hanh
chinh 1a mot trong nhitng cong cu quan trong trong hoat dong cuia bd may
chinh quyén, tac dong tich cuc t6i viéc phat trién kinh té - x4 hoi trén dia ban
huyén. UBND huyén da tich cuc chi dao, diéu hanh trién khai hoat dong cong

tac cai cach hanh chinh cu thé:

- Uy ban nhan dan huyén da tap trung chi dao cac phong, ban, co quan
chuyén mon cua huyén va UBND cac xa, thi trin nghiém tuc quan tri¢t va tich
cuc trién khai thuc hién nghiém Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ngay 08/11/2011
ctia Chinh phil ban hanh Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nuéc
giai doan 2011-2020; Quyét dinh s6 09/2015/QD-TTg ngay 25/3/2015 cua
Tha tuéng Chinh Phu vé viéc ban hanh Quy ché thuc hién co ché mét cira,
mot ctra lién thong tai co quan hanh chinh Nha nudc ¢ dia phuong; Nghi dinh
s6 63/2010/ND-CP ngay 08/6/2010 ctia Chinh phu vé kiém soat tha tuc hanh
chinh; Nghi dinh s6 48/2013/ND-CP ngay 14/5/2013 vé viéc stra d6i, bd sung

mot sO di€u cua cac nghi dinh lién quan dén ki€ém soat thu tuc hanh chinh.

- Chi dao céac phong, ban, co quan chuyén mon cua huyén va UBND
cac x4, thi tran trién khai ké hoach cai cach hanh chinh, ké hoach tuyén truyén

cai cach hanh chinh nim 2017, ké hoach cai cich hanh chinh giai doan 2016-
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2020, gén cai cach hanh chinh véi viéc thuc hién quy ché dan chu co s va
quy ché van hoa cong so; thuc hanh tiét kiém, chéng lang phi; nang cao hiéu
qua thoi gio lam viée cua can by, cong chuc, vién chirc tir huyén dén co s6.
bac biét chl trong trién khai noi dung cai cach hanh chinh trong cac hdi nghi
giao ban, phan cong rd nhiém vy va gén viéc thuc hién nhiém vu cai cach
hanh chinh véi cong tac thi dua, khen thudong, kip thoi biéu duwong khen
thuong cac don vi, cd nhan c6 nhiéu thanh tich va sang kién trong thuc hién

cong tac cai cach hanh chinh.

Pén nay, UBND huyén da gat hai duoc mdt sb thanh cong cho nd luc
cia minh. Dé day manh cong tac cai cach hanh chinh, nang cao hiéu luc, hiéu
quad quan tri va hanh chinh cong trén dia ban huyén theo hudéng van minh,
hién dai nham tiép tuc xay dung mot nén hanh chinh dan chu trong sach, viing
manh, tirng budc hién dai dap ing nhiém vu cai cach hanh chinh trong thoi
gian t&é1, UBND huyén Hoanh B6 dua ra mét sb phuong huong, nhiém vu

trong tam cuy thé sau:

= V& thuc hién cai cach hanh chinh

- Tiép tuc thuc hién c6 hiéu qua Chuong trinh tong thé cai cach hanh
chinh theo Nghi quyét sé 30c/NQ-CP ngay 08/11/2011 ctia Chinh phu dé ra
dam bao xay dung nén hanh chinh trong sach, viing manh, chuyén nghiép,
hién dai, hoat dong co6 hiu luc, hi€u qua; bé may quan ly nha nudc tinh gon;
doi ngli can bg, cong chirc, vién chirc (CB,CC,VC) c6 phém chit va nang luc
dap Gng yéu cau xdy dung, phat trién cia dat nudc, cua Tinh va cta Huyén

trong thoi ky mai .

- Tiép tuc ra soat, stra doi, bo sung, huy bo, ban hanh mdi cac van ban
quy pham phap luat ddam bao phu hop vdi quy dinh cua Trung wong, cua Tinh,

dap (mg yéu cau thuc tién trong quan 1y diéu hanh cta huyén.
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- Tiép tuc nang cao chét luong, hiéu qua va hoat dong ctia Trung tim
Hanh chinh cng huyén. Thuc hién phéan cép, Gy quyén, lam rd trach nhiém,
tham quyén cta timg c4 nhén, cic co quan, Gmg dung coéng nghé thong tin
trong vi¢c thuc hién cac tha tuc hanh chinh theo huéng “ tiép nhan, thAim dinh
va phé duyét tai Trung tim” va dam bao thoi gian dé giai quyét theo quy
trinh. Trién khai hoan thién Bo phan tiép nhén va tra két qua hién dai & 100%

cac xa, thi tran.

- Tiép tuc cai cach, don gian hoéa cac TTHC, nhat 1a cac TTHC c6 lién
quan dén nguoi dan, doanh nghiép, mirc d6 hai long ctia nguoi dan va doanh

nghiép.

- Tiép tuc ra soat, kién toan, sép xép lai t6 chitrc bd may, tinh gidn bién
ché, quy dinh chirc nang, nhi¢m vuy, quyén han, quy ché t6 chirc va hoat dong
cua cac co quan, don vi dam bao déng b0, tinh gon, hi¢u qua theo Nghi quyét
s6 19-NQ/TU ngay 3/3/2015 cta Ban Chap hanh Pang bd Tinh khoa XIII;
Nghi dinh sé 37/2014/ND-CP ngay 05/5/2014 caa Chinh pha; Nghi quyét sd
01-NQ/HU ngay 10/11/2015 ctia Ban Chap hanh Pang bo huyén Hoanh B
thuc hién Pé an “Do6i méi phuong thirc nang cao ning luc lanh dao, stc chién
d4u cua bang; thuc hién tinh gian bd may, bién ché”.

- Tiép tuc trién khai thuc hién c6 hiéu qua Dé an tinh gian bién ché giai
doan 2016-2020 theo quy dinh ctia Nghi dinh s6 108/2014/NB-CP ngay
20/11/2014 cua Chinh phu.

- Tiép tuc thuc hién nghiém ky luat, ky cwong hanh chinh, dtc cong vu
va tang cuong cong tac quan 1y can b, cong chirc, vién chirc.

-Tang cuong dau tu ing dung cong nghé thong tin vao hoat dong quan
ly, diéu hanh, xtr Iy cong viéc gilta cac co quan hanh chinh nha nuéc va trong

giao dich truc tuyén véi t6 chirc, ca nhan. Thong nhat tng dung céng nghé
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thong tin hi¢u qua, toan dién tai Bo phan tiép nhén va tra két qua hién dai theo
co ché mét ctra, co ché mot cura lién thong; tang cuong két ndi, chia sé thong

tin, trao doi, xur Iy h6 so qua mang.
= Ve thuc hién nang cao hi¢u qua quan tri va hanh chinh cong

- Tiép tuc quan triét, tuyén truyén, phd bién noi dung Chi thi s6 03-
CT/TU ngay 29/12/2015 ctia Ban Thuong vu Tinh ty; K& hoach sé 916/KH-
UBND ngay 25/02/2016 cta Uy ban nhan dan tinh Quang Ninh va Ké hoach
s6 110/KH-UBND ngay 21/7/2017 cia UBND huyén nang cao chat lugng

quan tri va hanh chinh cong trén dia ban huyén.

- Tiép tuc nang cao trach nhiém giai trinh v&i nguoi dan cia chinh
quyén trong viéc thyc hién nhiém vu, quyén han dugc giao; thyc hién tét cong
tac tiép cong dan, tip trung giai quyét c6 hiéu qua nhitng khic mic, khiéu nai,
td céo cua cong dan; nang cao hi¢u qua hoat dong cua Ban Thanh tra nhan

dan va Ban Giam sat dau tu cong dong tai cac xa, thi tran.

- Tang cudng cong tac giai quyét thu tuc hanh chinh, dam bao su hai
1ong cua nguoi dan trong viée giai quyét cac thu tuc hanh chinh tai cac co
quan, don vi, UBND céc x4, thi tran.

- Tiép tuc nang cao chit lugng cung tng dich vu cong, gop phan cai
thién doi séng nguoi dan nhu: linh vuc y té, gido duc, ddm bdo an ninh trat tu,
an toan xa hoi.

3.3. Giai phap ning cao chit lwong dich vu hanh chinh céng tai UBND
huyén Hoanh Bo

Pé thuc hién duge cac muc tiéu xay dung nén hanh chinh dan chi, minh
bach va hién dai trén, can c6 nhiing giai phap tong thé va dong bo. Trong

pham vi cua dé tai, tac gia xin dé xuat mot so6 giai phap dua trén nhiing két

65



qua d3 khao sat va phan tich nham ning cao chat lwong dich vu hanh chinh
cong tai UBND huyén Hoanh Bd. Cac giai phap hudng vao viéce tiép tuc phat
huy nhiing diém manh va cai thién nhitng van dé con ton tai di phén tich &

chuong 2.

3.3.1. Hoan thién quy trinh thwc hién cdc dich vu hanh chinh cong cua

huyén.

Quy trinh thyc hién cac dich vu hanh chinh cong tai Trung tam Hanh
chinh céng huyén Hoanh B6 hién nay 1a theo md hinh “tiép nhan, tham dinh
tai chd”. Theo quy trinh nay, viéc “tiép nhan, tham dinh tai chd” duoc thyc
hién tir khau hudng din, kiém tra, tiép nhan, tham dinh, ky phé duyét va tra
két qua ngay tai Trung tdm (khong c6 khau trung gian chuyén ho so vé céc so,
nganh, phong, ban). Dich vy hanh chinh cong dugc giai quyét theo nguyén tic
“mot tham dinh, mot phé duyét”. Can bd phu trach hd so chiu trach nhiém
toan b, cudi cung trong viéc tiép nhan va tham dinh ho so, khong chuyén ho
s0 vé cac phong, ban cila cac s, ban, nganh dé tham dinh. Truong hop trong
qué trinh tham dinh can léy y kién cua phong, ban, s&, nganh hoac bd phan
khac dé tham dinh, thi ngudi can bd phu trach ho so sé& chu tri, phdi hop voi
cac don vi lién quan dé 13y ¥ kién tong hop, hoan thién ho so trinh lanh dao c6
tham quyén phé duyét theo quy dinh. Vi cac ho so lién thong ngang, can
nhiéu thu tuc hanh chinh do mét s chu tri, cac so khac tham gia giai quyét,
Trung tdm tién hanh giai quyét tai chd voi su tham gia cua cac sd, hoi ¥,
thong nhat, nhanh chong giai dap cho cong dan. Quan hé gitta cac s, nganh,
phong, ban va Trung tim dugc thé ché hoa bing quy ché phdi hop, tao duoc
su gan két trach nhiém trong viéc giai quyét cac cong viéc cho nguoi dan va
td chuc. Tai Trung tdm con ¢6 dai dién Tinh uy, Thanh tra Tinh gidm sat quy
trinh tham dinh. Do do, tat ca cac thu tuc duogc tiép nhan tai Trung tam thudc

cac nganh, linh vuyc déu bao dam dugc tham dinh, ky phé duyét ngay tai
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Trung tim (trr cac thi tuc theo quy dinh ctia phap luat thudc co quan tham

quyén cao hon phé duyét ma khong thé phan cép, uy quyén).

Hién nay phan hdi clia nguoi dan vé viéce cai tién quy trinh TTHC tai dia
phuong la rat tich cuc. Tuy nhién, do day 1a mdt mo hinh moi, chua co tién 1¢,
nén mic du da chat loc kinh nghiém tur nhiéu nuéc trén thé gidi va trong khu
vuc, nhung viéc trién khai van con nhiéu vudng méc. Chéng han, chua c6
hanh lang phap 1y cho mé hinh nay; viéc xdy dung bd may, bién ché, ché do,
chinh sach con lung ting do cdc quy dinh hién hanh; dia phuong gap kho
khin vé quan 1y can bd giita cac trung tdm va cac phong, ban; quy ché hoat
dong; van con nhirng ban khoan trong viéc td churc hoat dong cua cac trung
tam hanh chinh cong (nhu viéc cur can bo, viéc dua cac dich vu trién khai tai

cac trung tdm chua phu hop,...)
Vi vdy, dé nang cao chat luong dich vu hanh chinh cong, trong giai
doan 3 nim tir nay dén nim 2020, UBND huyén can tiép tuc hoan thién quy

trinh thyc hién cac dich vu hanh chinh cong, tdp trung vao cac van dé sau:

Hoan thién quy ché hoat dong cua trung tim dich vu hanh chinh
cong.

- Cong khai toan bd quy trinh thu tuc giai quyét cac dich vu hanh
chinh cong trén tat ca cac phuong dién thoi han, yéu cau, mic phi...

- Piéu chinh cac TTHC thudc 2 linh vuc 1a link vue déin téc va

linh vuee thanh tra chua dugc dua vao giai quyét theo co ché “mdt cira hién

dai” méi nay
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3.3.2. Ra sodt, tinh gidin, cit bé cdc thii tuc hanh chinh khong thich hop,
khéng can thiét

pé tiép tuc nang cao chét luong dich vy hanh chinh cong, UBND
huyén can nghién ctru dé xuat UBND tinh tiép tuc thuc hién ra soat, tinh gian,
cat bo cac thu tuc hanh chinh khong thich hop, khong can thiét. Trong nam
2018, toan by cac cong chirc chu chdt tai cac don vi, bd phan truc thudc
UBND huyén can t6 chuc tu kiém tra viéc ban hanh van ban ctia don vi minh
(bao gébm: vin ban hanh chinh, vin ban quy pham phap luit do don vi tham
muu cip c6 thim quyén ban hanh); trén co s¢ két qua ty kiém tra thuc hién
hodc kién nghi cip c6 thAm quyén sira d6i, bo sung, thay thé, huy bo, bii bo
nhiing van ban chong chéo, tao ra thu tuc hanh chinh nhiéu khé, phirc tap gay
khoé khan, tac dong ti€u cuc dén doi séng, hoat dong san xuét kinh doanh cua
nguoi dan va doanh nghié¢p. Truéng phong Tu phap, theo chirc nang nhiém vu
dugc giao, t6 chirc kiém tra viéc ban hanh vin ban quy pham phap luat, kién
nghi co quan c6 thAm quyén stra d6i, bd sung, thay thé, huy bo, bii bo nhiing
van ban khong con phu hop. Cong tac hién ra soat, tinh gian cac TTHC can

phai duoc quan triét thuc hién theo hudng sau day:

Thu trudng cac co quan, don vi tir huyén t6i x4, phuong can nhén thirc
dtng tAm quan trong ctia cong tic ra soat thu tuc hanh chinh, xem day 1a

nhiém vu trong tam trong cong tac cai cdch hanh chinh.

Céc co quan, don vi phai thuong xuyén ra soat, danh gia cac quy dinh
hanh chinh trén linh vuc minh dang thuc hién, qua d6 kién nghi don gian hoa
hodc loai bo nhitng TTHC ruom ra, khong can thiét; giam chi phi, rat ngan
thoi gian giai quyét, bao dam cong khai, minh bach va nang cao trach nhiém

cua co quan nha nudc.
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Can phai quy dinh trach nhiém gii trinh tiép thu hay khong tiép thu
cac kién nghi cua td churc, ca nhan vé viéc stra doi, bd sung, thay thé, hodc
hiy bo thu tuc hanh chinh vao ndi dung ra soat thu tuc hanh chinh. Trénh tinh
trang kién nghi cua cdp dudi dua 1én nhung khong dugc cép trén tong hop,

ghi nhén.

Can dua cong tac ra soat thu tuc hanh chinh vao tiéu chi thi dua khen

thuong hang nam dé khuyén khich cac don vi phan dau thyc hién.

Can quan tdm bd tri kinh phi cling nhu coéng chtc chuyén trach thyc

hién cong tac kiém soat thi tuc hanh chinh.
3.3.3. Ndng cao nang lwc phuc vu cua doi ngii CBCC

Véi d6i ngii CBCC hién nay, ap luc céng viéc dbi véi CBCC ctia Trung
tam 1a kha 16n do sb luong ho so thy 1y 16n, thude rat nhiéu cac linh vuc hanh
chinh khac nhau. Dé c6 thé giai quyét dugc cac hd so dung hen véi ty 18 95%

nhu muc tiéu dat ra, UBND huyén can can nhéc thuc hién cac giai phap sau:

Thir nhét, can nhic tuyén dung thém CBCC ting cudng cho Trung tim
Hanh chinh cong. S6 lugng CBCC & Trung tdm Hanh chinh cong ctia UBND
huyén hién nay 1a 6 ngudi nén tinh trang qua ti cong viéc thuong xuyén dién
ra. Do d6, dé tranh tinh trang tic nghén trong xtr 1y hd so thi tuc hanh chinh
thi UBND huyén cén tinh toan viéc tuyén dung bd sung nhan sy cho Trung
tam. Vi¢c nay can phai dugc thuc hién cang som cang tbt, dac biét trong giai

doan tir nay dén nam 2020 can uu tién ki¢n toan nhan lyc cua Trung tam.

Thir hai, xdy dung co ché biét phai cong chiic tir cac phong chuyén
mon dén cong tac tai Trung tAm. Miac du Trung tdm Hanh chinh cong hién
hoat dong dudi su chi dao cia Van phong HDND va UBND, nhung céc cong
chtc & Bo phan nay thuong do Phong chuyén moén cu ra, do d6 sy chi dao,

quan 1y ctia Vin phong HDND va UBND gip nhiéu kho khin. Do d6, nén

69



quy dinh nhitng cong chirc & phong chuyén mén dugc cir ra lam vi¢ce tai BO
phan nay phai theo co ché biét phai ciia Luat Can bd, cong chirc vi “cong
chtrc biét phai phai chip hanh phan céng cong tic clia co quan, to chic, don
vi noi dugc cir dén biét phai”. Nhu vay, Chanh Vin phong hodc Phd Chanh
Vin phong HDND va UBND huyén phu trach B phan nay s& dé dang chi
dao, phan cong nhi€ém vu cho nhitng cong chirc dugc biét phai tir cac Phong
chuyén mon. Viéc diéu dong biét phai CBCC tir cac phong ban khéc trong
UBND sang Trung tdm can tinh toan dén ning luc va k¥ ning can c6 cua
CBCC dé d¢am bao nhitng CBCC dugc diéu dong c6 kha ning tiép nhan ngay
cong viée, khong mat thoi gian lam quen véi quy trinh thi tuc thu 1y cong
viéc. C6 nhu vay, hi€u qua cong viéc maoi1 khong bi giam sut.

Tht ba, tiép tuc diy manh cong tac tip huan, bdi dudng nghiép vu cho
d6i ngii cong chirc truc tiép thyc hién cung tng dich vu hanh chinh cong. Tap
huan, bdi dudng kién thirc nghiép vu 12 nhiém vu quan trong, gop phan nang
cao chit luong va hiéu qua cua viéc cung tng dich vu hanh chinh coéng. Vi
vay, phai thuong xuyén xdy dung, to chtrc trién khai cac 16p tap huin nham
trang bi, nang cao kién thtrc, k§ ning vé chuyén mon, nghiép vu va k¥ ning
giao tiép cho doi ngli can bd, cong churc truc tiép quan ly, lam vi¢c tai Trung
tam. Bén canh cac chuong trinh, ké hoach dio tao chung cua cap trén dé ra,
UBND cap huyén c6 thé phdi hop véi cac don vi dao tao, boi dudng mé cac
16p tap hudn vé cong tac cai cach hanh chinh, k¥ ning giao tiép, nghiép vu

trién khai cac quy trinh giai quyét thii tuc hanh chinh trén céac linh vuc. ..

Ngoai ra, dé cai thién yéu td “Thai do phuc vu” cia CBCC, UBND

huyén can:

- Thuong xuyén t6 chirc cac hoat dong dao tao boi dudng vé nhan thirc

va nang cao tinh than trach nhiém, hi¢u luc, hi€u qua, dé61 mdi phong cach
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lam viéc, 1€ 161 1am viéc cua can bd cong chire, vién chirc theo hudng gan dan,

trong dan, lang nghe y kién cia dan va c6 trach nhiém vai dan.

- Trang bi hé thong camera dé ghi nhan va gidm sat qua trinh trao d6i
thong tin, huéng din ctia nhan vién d6i v6i ngudi dan, tir d6 tao moi trudng
va diéu kién gidm sat nhan vién phai c6 thai do lich su va than thién khi tiép
xuc voi ngudi dan, tranh nhitng phién ha nhiing nhiu cho nguoi dan khi tiép
xuc giai quyét ho so.

- Pé tranh hién tuong wu tién, “quen biét” din dén d6i xir thiéu cong
bang trong viéc giai quyét cac dich vy hanh chinh cong, UBND huyén c6 thé
trang bi Hé théng may quét ma vach hd so dugc lip dat ngay tai Trung tam,
khi ngudi dan dén nop ho so duge cong churc tai B§ phan tiép nhan in mot
bién nhan ho so ¢ ma vach. Khi dén ngay hen lay ho so, nguoi dan chi can
dua bién nhan vao may quét ma vach 1 c6 ngay thong tin vé tinh trang hd so

ctia minh khi d6 chi c6 viéc 1dy s6 thr ty chd dén lugt minh dé nhan.
3.3.4. Ting cwong diu tw hién dai héa hoat dpng hoat dong hanh chinh

Hién dai hoa hoat dong hanh chinh 1a xu hudng khong thé phu nhéan
trong boi canh cach mang khoa hoc-cong nghé phat trién manh mé hién nay.
Viéc tng dung cac thanh tyu khoa hoc-cong nghé vao hoat dong hanh chinh
nha nudc khong chi lam ting ning suét lao dong ma con gbp phan quan trong
lam thay doi phuong thirc 1am vi¢c cua can bg, cong churc, hudng téd1 mot moi
truong hanh chinh hién dai. Viéc hién dai héa hanh chinh tai Trung tam Hanh
Chinh cong trong giai doan to1 can duoc thé hién trén cac mat:

- Hoan thién va déy manh hoat dong ciia Mang thong tin dién tir hanh
chinh trén Internet. Pay manh tng dung cong nghé thong tin - truyén thong
trong hoat dong clia co quan hanh chinh nha nudc cap huyén dé dén nim

2020: 90% céac vin ban, tai liéu chinh thic trao d6i gitta cic co quan hanh
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chinh nha nudc dugce thuc hién dudi dang dién tur; can by, cong chic, vién
chuc thuong xuyén st dung hé théng thu dién tir trong cong viéc; bao dam dir
lidu dién tir phuc vu hau hét cac hoat dong trong céc co quan; hau hét cac giao
dich ctia cdc co quan hanh chinh nha nudc dugc thuc hién trén modi truong
dién tr, moi lic, moi noi, dua trén cac ung dung truyén thong da phuong ti¢n;
hau hét cac dich vu cong duge cung cip truc tuyén trén Mang thong tin dién
tr hanh chinh & mtrc d6 3 va 4, dap tng nhu cau thyc té, phuc vu ngudi dan

va doanh nghi¢p moi lic, moi noi, dua trén nhiéu phuong tién khac nhau.

- Ung dung cong nghé thong tin -truyén thong trong quy trinh xir 1y cong
vi€c cua ting co quan hanh chinh nha nudc, gifta cac co quan hanh chinh nha
nudc voi nhau va trong giao dich véi t6 chirc, ca nhan, dic biét 1a trong hoat

dong dich vu hanh chinh cong, dich vu cong cia don vi sy nghiép cong.

- Cong bd danh muc cac dich vu hanh chinh cong trén mang thong tin
dién tir hanh chinh. Xay dung va str dung thong nhét biéu mau dién tir trong
giao dich gitta co quan hanh chinh nha nudc, to chirc va ca nhan, dap tng yéu

cau don gian va cai cach thu tuc hanh chinh.

- Thyc hién Quyét dinh s61441/QD-TTg ngay 06 thang 10 nam 2008
ctia Thu tuéng Chinh phu vé viéc phé duyét Ké hoach dau tu tru so cép x4,
phuong bao dam yéu cau cai cach hanh chinh, nang cao hiéu luc, hiéu qua
quan 1y ctia b may nha nudc; Xay dung tru sé co quan hanh chinh nha nudc
& dia phuong hién dai, tiptrung ¢ nhitng noi c6 diéu kién.

Tai Trung tim Hanh Chinh Céng huyén Hoanh B6, xu huéng va muc
tiéu hién nay 1a hudng t6i xay dung va phat trién cac dich vu cong truc tuyén,
tién tGi xay dung “Dich vu cong truc tuyén mot ctra lién thong”, dé thuc hién

duoc muc tiéu do, UBND huyén can:
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- Trién khai hoan tit cac dy an ing dung cong nghé thong tin da
dugc phé duyét va trang bi cac phan mém tac nghiép co ban lién quan dén céac
dich vu cong trong diém, nhu: Phan mém giai quyét hd so hanh chinh lién
quan dén cac linh vuc dat dai, do dac va ban dd, xay dung, diang ky kinh
doanh, hanh chinh tu phap, giai quyét don thu, xtr Iy vi pham hanh chinh.

- Trién khai cac TTHC s& duoc cung cép 0 muc do 3 phuc vu
ngudi dan va doanh nghiép trén dia ban. Khi tham gia dich vu cong truc tuyén
cap d6 3, cong dan, to chirc va doanh nghiép c6 thé dién thong tin truc tuyén
vao cac mau don, ndp truc tuyén qua cong thong tin dién tir ciia tinh, thanh
phé. Véi dich vu nay, cac giao dich trong qua trinh xtr Iy hd so va cung cap
dich vu déu duoc thuc hién trén moi trrong mang. Viéc thanh toan 1¢ phi va
nhan két qua duoc thuc hién truc tiép tai co quan, to chirc cung cap dich
vu. Nhu vy, cong dan, to chirc chi phai dén duy nhét 1 1an dé thanh toan 1¢
phi va nhan két qua dugc thuc hién truc tiép tai Trung tdim Hanh chinh Cong.
Day la budce tién lon trong vi¢c nang cao chét luong dich vu cong hanh chinh,
giam thiéu t6i da cong strc, thoi gian cua nguoi dan va chinh quyén trong viée
giai quyét cac thu tuc hanh.

- Trién khai 4p dung chit ky sd trong tra két qua qua mang tao
thuén tién cho td chic va nguoi dan ¢d cac giao dich trén hé théng dién tr;

- Trang bi cac thiét bi danh gia dién tir tai cic quay giao dich dé
nguoi dan tu danh gia.

3.3.5. Ap dung co ché chinh sdch dii ngé tai chinh hop ly doi véi dji ngii
cdn by cong chirc.

Hién nay, chinh sach tién lwong d6i véi can bd cong chic van con
nhiéu bat cap. Luong binh quan cua can bd cong chirc chua phu hop voi gia
tri strc lao dong, thap hon kha nhiéu so voi thu nhap binh quan ciia ngudi lao

dong (NLD) 1am trong khu vuc san xuat kinh doanh. Téc d6 diéu chinh ting
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lwvong cham, mirc lwong téi thiéu (nay 1a muc lwong co s¢) chua bao dam
dugc nhu cau séng co ban ciia can bd cong chire va gia dinh ho. Quan hé tién
lwong cta can bo cong chirc vén da binh quén, trong qué trinh thuc hién cang
thé hién rd diéu nay va khong so sanh dugc gitta ngudi lam tét va chua tot.
Béi co ban ctr 3 nam 1én mot bac luong, “séng lau 1én 13o lang” thay vi gan

voi trinh d§ chuyén mén nghiép vu, vi tri viéc lam va chirc vu.

Tién lwong chua 1a dong luc dé thac ddy can bo cong chirc hoan thanh
xuét sdc nhiém vyu. Néu can bo cong chuc van dugc nhan déng luong thép, S€
khong c6 dong luc dé ho lam viéc hiéu qua. Diéu nay s€ anh huong truc tiép
dén chét luong dich vu hanh chinh cong. Do vay, bén canh céc giai phép trén,
can phai c6 nhiing cai cach trong chinh sach tién luong dbi véi doi ngii can bo
cong chirc. Mudn ¢6 nhitng cai cach hitu hiéu vé tién luong doi héi UBND

huyén can tap trung cac van dé sau:

- Thtr nhat, can kién toan co cau td6 chtc tai Trung tdm Hanh chinh
Cong sao cho nang luc phuc vu ctia do1 ngii can bd cong chirc phu hop véi
chtrc nang nhi€ém vu cua Trung tam, bo nhi€ém cac can bd cong chuc ¢o6 nang

luc phu hop véi vi tri ma ho dam nhiém.

- Ap dung chinh sach danh gia cong chirc theo két qua thuc hién cong
vu. Két qua danh gia s& 1a can ctr quan trong xac dinh cac dai ngd nhu luong,
thuong, khen thuong dbi véi mdi ca nhan cong chirc. Chinh sach danh gia va
d3i ngd nay 1a tién dé co ban khic phuc nhimng bat cap trong chinh sach luong
thuong hién nay. Theo dd, can bd cong chuc co6 nang luc phu hop, lam viéc
hiéu qua co6 trach nhiém s€ nhan dugc nhitng dai ngd tuwong xtng vdi nhitng
nd luc cua ho. Piéu nay s& lam dong luc thic ddy doi ngii can bd cong chirc
khong ngimg dong gop vao cong cudc nang cao chat lugng dich vu hanh

chinh, tang mac do hai long va su tin cay cua nguoi dan.
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3.3.6. Nghién ciru dp dung co ché “mét civa lwu dong” dé gidi quyét cdic

dich vu hanh chinh cong phuc vu nhdn din

Trong cic nim gan day tai tinh Quang Ninh, cong tic cai cach hanh
chinh dugc ddy manh, trién khai thyc hién nhiéu giai phap cai thién moi
truong dau tu kinh doanh, nang cao chi s6 PAPI, chi s6 SIPAS, ning cao chét
luong phuc vu nhan dan. Thanh phé Uéng Bi dugc danh gia xép hang nhat
tinh vé chi s6 ning lyc canh tranh cip huyén nim 2015. Bén canh viéc dua
vao van hanh Trung tim Hanh Chinh Cong, UBND thanh ph6 Uéng Bi da c6
sang kién dua mo hinh “mét cira luu dong” vao giai quyét cac TTHC tai cac
dia ban c6 nhiéu van dé dé giai quyét truc tiép cho dan va doanh nghiép. Theo
mo hinh nay, UBND thanh phé da thanh 1ap mot “Td cong tac” dac bi¢t bao
gdém céac can bo cong chirc tai cac bd phan mot cira cap quan (huyén) di co so
dé giai quyét cac thu tuc cho ba con nhan dan. Trude khi xudng dia ban mot
tuan, bd phan mot cira phdi hop véi chinh quyén dia phuong, cac to chic doan
thé cung luc luong bd doi bién phong t6 chirc tuyén truyén théng bao cho nhan
dan vé thoi gian tién hanh va cac tha tuc hanh chinh s& thuc hién. C6 thé noéi mod
hinh nay nhan duogc su ung ho rat tich cuc tir phia ngudi dan vi da gitp duoc
nguodi dan va doanh nghiép giam bot khé khan, tiét kiém thoi gian di lai va
nhimg chi phi phat sinh. Pac biét, trong mot sd trudng hop, to cong tac da giup
UBND huyén giai quyét duoc kip thoi cac vuedng mic phat sinh do nguoi dan va

doanh nghiép chua hi€u 13 cac chinh sach cua Nha nudec.

Nhu di phan tich ¢ trén, Hoanh Bo 1a mot huyén mién nui c¢6 dién tich
kha rong va trai dai vé dia 1y. Mot bd phan khong nho ngudi dan cé trinh do
dan tri chua cao ciling nhu nhan thirc vé cac TTHC va cac cha truong chinh
sach cia Nha nuéce chua ddy du, vi vy cong tac quan Iy Nha nudc tai mot sb

dia ban sé tai con gap nhiéu kho khin. Do vay, trong thoi gian 3 nam téi (tu
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nay dén nam 2020), UBND huyén Hoanh Bd can nghién ctu 4p dung mé
hinh “mot ctra luu dong”, cir can bo xudng tan co sé nham giai quyét cac
TTHC “tai chd” cho ngudi dan va doanh nghiép. Néu vién phap nay duoc
thuc hién, s€ co6 ac dung ro rét trong viéc nang cao chét luong dich vu hanh
chinh céng, tao diéu kién thuan loi toi da va giam b4t nhimg phién ha cho

nguoi dan va doanh nghiép, tiét kiém duoc nhiéu chi phi cho xa hoi.
3.4. Mt s6 kién nghi

bé tiép tuc hoan thién va nang cao chét luong dich vu hanh chinh cong
tai Trung tdim Hanh chinh cong huyén Hoanh B9, tac gia c6 mot sb kién nghi

vo1 UBND tinh Quang Ninh nhu sau:

- Mot 1, hoan thién nhiing quy dinh phéap luat vé thil tuc hanh chinh
lién quan dén dich vu hanh chinh céng va nhitng quy dinh vé co ché mot ctra
lién thong tai cdp huyén. UBND tinh can tién hanh ra soat va hoan thién céc
quy dinh phap lut vé dich vu hanh chinh cong tai cAp huyén, trude hét 1a sta
d6i, théng nhat nhimg quy dinh cua phéap ludt vé thuc hién thi tuc hanh chinh
tai cAp huyén nhu dat dai, dang ky kinh doanh,... va nhitng quy dinh vé co

ché mot ctra lién thong ap dung tai cac Trung tAm Hanh chinh Cong.

- Hai 14, tiép tuc day manh viéc xay dung cong thong tin dién tir (trang
thong tin dién tr) cho cac co quan nha nude cip huyén. UBND tinh can chi
dao cic co quan chirc niang ra soat nhitng quy dinh hién hanh vé tmg dung
cong nghé thong tin trong hoat dong ctia co quan nha nudce dé lam co sé phap
Iy cho viéc trién khai nang cip cong thong tin dién tir cap huyén. Pong thoi,
UBND cép tinh can ban hanh Quyét dinh phé duyét danh muc du 4n img dung
cong ngh¢ thong tin vao hoat dong ctiia co quan nha nudc trong d6 xac dinh
du 4n trong tdm la x4y dyng va nang cap cong thong tin dién tir cap huyén,

trién khai cac dich vu cong truc tuyén cép do 3.
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- Ba 13, UBND huyén nghién ctru dé xuat bo sung thém dinh bién
CBCC cho Trung tim dé nang cao ning luc cta d6i ngii CBCC. Hién nay, s6
luong hd so duge thu 1y giai quyét van tiép tuc c6 xu hudng ting 1én. Thém
vao d6, néu cac TTHC thudc linh vuc dan tdc va linh vuc thanh tra dugc dua
vao giai quyét tai Trung tim thi sb luong va muac do phirc tap cta cong viée
cia CBCC tai Trung tdm sé& ting 1én dang ké. Piéu nay s& dé din dén tinh
trang qua tai, anh hudng dén chét luong dich vu hanh chinh cong. Ngoai ra,
hién nay Trung tdm van chi c¢6 6 bién ché, tic 13 chwa hé ting so voi md hinh
“Bo phan mdt ctra” trude day. Do vay, UBND huyén c6 thé xem xét dé xuat
UBND tinh Quéang Ninh cho phép tuyén thém CBCC bién ché 1am viéc tai

Trung tam.

77



KET LUAN

Nang cao chét luong dich vu hanh chinh cong luén luén 1a mot van dé
dugc su quan tdm cua UBND tinh Quang Ninh néi chung, UBND huyén
Hoanh Bo noi riéng. Véi nhitng nd luc va quyét sach triét dé, tinh Quang
Ninh da xay dung va dua vao van hanh hiéu qua Trung tam Hanh chinh cong
tinh, trung tdm Hanh Chinh cong 14 huyén, thi xa, thanh phé ma Trung tim
Hanh chinh cong huyén Hoanh B 1a mot trong s6 do.

Trén co so nghién ctru 1y thuyét va cic nghién ctru trudc, tic gia da
thuc hién mot cudc diéu tra khao sat y kién nguoi dan vé cac yéu td phan anh
chét luong dich vu hanh chinh cong tai Trung tam. Két qua nghién ctru cho
thay nguoi dan hai long vé cac yéu té nhu Co sé vat chat, yéu té quy trinh thu
tuc va yéu to tinh chuyén nghiép cua doi ngii CBCC tai Trung tam. Tuy
nhién, chat luong dich vy hanh chinh cong tai trung tdm con ton tai mot sb
van dé can quan tdm lién quan dén thai 46 phuc vu ctia d6i ngii can bd cong
chtrc va mtrc d6 ung dung cong nghé thong tin vao giai quyét cac dich vu
hanh chinh cong. Tt cac két qua nghién ctru do, tac gia da dé xuat mot s bién
phap va kién nghi nham nang cao chét luong dich vu hanh chinh cong tai

Trung tdm hanh chinh cong huyén Hoanh BO.

Pé tai dugc thyc hién trong mot thoi gian ngin, tac gia dua ra cac phan
tich va danh gia dua trén ¥ kién khao sat nguoi dan, nhung do diéu kién vé
nguén luc han ché nén quy mo mau chua thyc sy 16n, do do, dé tai khong
tranh khoi mot sb thiéu sot ma tac gia mong cac thiy co va cac ban tiép tuc
gop ¥ dé tac gia co thé hoan thién dé tai va tiép thu trong cac nghién clru sau

cua minh.
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PHU LUC 01: MAU PHIEU KHAO SAT

Kinh thua cac Anh/Chi!
Bang hoi ndy nham hudng téi viéc danh gia chit lwong dich vy hanh chinh céng tai Trung
tam Hanh chinh cong thugc UBND huyén Hoanh Bo. Y kién ctia Anh/chi s& dugc giir bi
mat va két qua s& khong dugc cung cip cho bat ky ngudi nao. Két qua khao sat chi sir dung
dé nghién ctru va khong duoc thuc hién cho bat ky mot muc dich nao khéc.

Tréan trong cam on quy Anh/Chi vé nhitng ¥ kién dong gop.
A. PHAN GIOI THIEU VE BAN THAN
1. Gi6i tinh: P Nam 28 Nu
2. Tudi: 1@ Tu 18 —25 28T 26 - 35 3@ T 36 — 45 4B Trén 45
B. PHAN NHAN XET CUA CA NHAN VE CONG TAC PANH GIA NHAN SU TAI
UBND HUYEN

Anh/Chi vui long danh dau (X) hodc (v') vao 6 thich hop. Tuy vao mic d6 danh
gia tir thap dén cao twong tng véi diém sb tir 1 d&én 5. (1: hoan toan khéng dong y; 2:

khéng dong y; 3: khéng ¢ y kién; 4: dong y; 5: hodn toan dong )

Hoan | Pong | Phan | Khéng | Hoan toan
toan y van | dongy | khong
d@)ng y déng y
(5) (4) 3) ) 1)

TT Tiéu chi

Nhin xét vé co s¢ vat chat tai Trung tim

1.1 | B6 phan tiép nhén ho so va tra két
qua tuong doi hién dai

1.2 | B6 phan tiép nhén ho so va tra két
qua c6 day du tién nghi (may
lanh, ban ghé...)

Nhan xét vé su tin cdy vé thue hién dich vu hanh chinh céng tai Trung tim

2.1 | Cac quy trinh TTHC dugc cong
khai minh bach

2.2 | Ho so khong bi sai sot, mat mat

2.3 | Khach hang khong phai di lai
nhi€u lan dé giai quyét ho so

2.4 | Ho so duoc giai quyét dung hen

2.5 | Trung tam Hanh chinh cong
huyén Hoanh B6 la noi tin cy dé
giai quyet TTHC
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Nhan xét vé ning lwc phuc vu ciia CBCC thudc Trung tim

3.1 | Nhan vién tiép nhan va thu Iy ho
so rat thanh thao chuyén mon,
nghi¢p vu lién quan

3.2 | Nhan vién tiép nhan thy 1y va giai
quyét thoa dang vudng mac cua
nguoi dan

Nhan xét vé thai do phuc vu ciia CBCC thudc Trung tim

4.1 | Nhan vién tiép nhan cé thai do
lich su khi ti€p nhan hé so

4.2 | Nhan vién tiép nhan cé thai do
than thién khi tra 161 nhiing thac
mac cua nguoi dan

4.3 | Nhan vién tiép nhan phuc vu cong
bang doi voi moi nguoi dan

4.4 | Nhan vién ti€p nhan cé trach
nhiém cao doi vdi ho so

4.5 | Nhan vién khong c6 thai d6 phién
ha, nhiing nhi€u khi nhén ho so

Nhan xét vé su dong cam cita CBCC thudc Trung tim véi ngudi dan

5.1 | Nhan vién giai quyét ho so mot
cach linh hoat, kip thoi

5.2 | Nhitng yéu cau hop Iy cua nguoi
dan dugc quan tam giai quyét

Nhin xét vé cic quy trinh thii tuc hanh chinh

6.1 | Yéu cau thanh phan ho so hop 1y

6.2 | Quy trinh, cac budc xur Iy hd so
hop ly

Nhin xét vé mirc d9 ing dung cong nghé thong tin

7.1 | Mtc 40 ung dung cong nghé
thong tin vao cac dich vu hanh
chinh cong tai Trung tm la cao

Sw hai long ctia ngudi dan

Cac nhu cau vé dich vu hanh
8.1 | chinh cong cua t6i da dugc Trung
tam dap g tot

8.2 | Toi hai long vé&i chat luong cac
dich vu hanh chinh cong tai Trung
tam.

9. Anh/Chi c6 dé xuat gi dé chat lugng dich vu hanh chinh céng tai Trung tam Hanh chinh
cong thuoc UBND huyén Hoanh B6 t6t hon:

Xin chan thanh cam on !
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PHU LUC 02: BANG TONG HOP KET QUA KHAO SAT

Hoan Hoan
Panh . A Phan | Khéng | toan
in , ., toan | Dong R x ” .
Tiéu chi gia a3n (%) van dong y | khong
T chung | ¢ (%g) y %) | (%) | ddng
Y (%)
3.52 5 4 3 2 1
1 | Co sé vat chat
11 B0 phan tip nhan ho sova | ) )| 575 1355 154 |62 2.7
tra két qua tuong doi hién dai
1.2 | B6 phan tiép nhan ho so va
tra két qua c6 day du tien| 3.90 |353 [36.1 |15.3 9.8 35
nghi (may lanh, ban ghé...)
2 | Sw tin cay
2.1 £ inh TTH
Cac quy trin Cduwcl 306 |348 [387 |167 |73 25
cong khai minh bach
2.2 | HO so khong bi sai sot, ma
0 so khong bl sai sot, mat | 5350 55,4 390 |87 103 | 134
mat
23 | Khich hang khong phai dilai | 5 0 1195 1315 [202  |166 |122
nhiéu lan dé giai quyét ho so
24 | HO so duoe gidi quyet ding | 56 | o) s 561|153  |195 | 148
hen
2.5 | Trung tdm Hanh chinh cong
huyén Hoanh B 1a noi tin | 3.82 |34.6 37.7 13.2 3.8 10.7
cdy dé giai quyét TTHC
3 Nang luc phuc vu cia
CBCC
3.1 | Nhan vién tiép nhan va thu
ly hd so rat thanh thao
R R A o 3.78 |31.6 37.7 14.8 8.5 7.4
chuyén mon, nghiép vu lién
quan
3.2 | Nhan vién tiép nhan thy Iy
va gidi quyét théa dang| 3.17 |236 |27.7 |13.6 25 22.6
vuéng mic ctia ngudi dan
4 | Thai do phuc vu cia CBCC
4.1 | Nhan vién tiep nhan co thil | 55 | o)5 1377 |156 |97 | 128
d9 lich su khi ti€p nhén ho so
4.2 | Nhan vién tiép nhan c6 thai
d6 than thién khi tra 1oi 3.02 9.8 37.7|13.6 22.5 16.4
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nhitng thic mic cua ngudi
dan

4.3

Nhan vién tiép nhan phuc vu
cong bang ddi véi moi nguoi
dan

3.17

19.6

31.7

15.7

12.5

20.5

4.4

Nhan vién ti€ép nhan ¢ trach
nhiém cao doi vdi ho so

3.42

28.6

27.7

16.2

12.3

15.2

4.5

Nhan vién khong cé thai do
phién ha, nhiing nhidu khi
nhén hd so

3.32

26.3

27.7

12.7

18.4

14.9

giai quyét

>1 | Nhan vién gidl quyet ho 50| 555|169 1577 | 168|183 | 203
mot cach linh hoat, kip thoi

5.2 | Nhitng yéu cau hop ly coa
nguoi dan dugc quan tam | 3.41 | 313 27.7 15.2 2.5 23.3

6.1 | Yéu f:au thanh phan ho so 416 |a16 1427 |82 5.4 21
hop ly
6.2 | Quy trinh, cac budc xir ly hd 415 |456 |354 |11.9 25 4.6

so hop ly

7.1

Muc do trng dung cong ngh¢
thong tin vao cac dich vu
hanh chinh céng tai Trung
tam la cao

Cac nhu cau veé dich vu hanh

2.81

185

15.8

16.8

255

234

tai Trung tam.

8.1 | chinh cong cua t6i da duoc | 3.65 35.2 26.3 | 134 18.5 6.6
Trung tam dép tmg tot
T6i hai 1ong v6i chat lugng

8.2 | cac dich vu hanh chinh cong 3.57 34.6 27.7111.2 12.7 13.8
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