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LOI CAM ON

To6i xin chan thanh cam on céc thdy co truong Pai hoc Dan Lap Hai
Phong, dic biét 1a Khoa Quan Tri Kinh Doanh di day do va truyén dat cho to1
nhirng kién thuc quy bau lam nén tang cho viéc thuc hién luan van nay.

T6i ddc biét cam on TS Nguyén Vin Nghién di tan tinh hudéng dan, chi
béo dé tdi c¢6 thé hoan tat luan vin cao hoc nay.

Toi ciing xin chan thanh cdm on tit ca ban bé, déng nghiép va nhing
nguoi di giup toi tra 101 bang cau hoi khao sat lam ngudn dit lidu cho viéc phan
tich va cho ra két qua nghién ctru ctia luan vin cao hoc nay.

Cudi cung, toi hét 1ong biét on dén nhitng ngudi than trong gia dinh da
dong vién va tao dong luc dé t6i hoan thanh luan van nay mot cach tdt dep.

Tac gia luan van

Nguyén Xuin Thu



LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan ludn vin “Gidi phdp ning cao chit lwong dich vu
hanh chinh céng tai Uy ban nhéan din phwong Vin Pdu, Quin Kién An,
thanh phé Haii Phong” 1 cong trinh nghién ctru cua riéng toi. Cac s liéu trong
dé tai nay dugc thu thap va st dung mét cach trung thuc. Két qua nghién ctu
dugc trinh bay trong luan vin nay khong sao chép cia bat ctr luan vin nao va
cling chwa duoc trinh bay hay cong bd & bat cir cong trinh nghién ctiru ndo khac
trude day.

Hai Phong, ngay 15/ 10 nam 2018

Tac gid luan van

Nguyén Xuin Thu
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LOI MO DAU
Ly do chon dé tai

Thuc hién duong 16i d6i mai, Pang ta ¢6 nhiu chu truong vé cai cach
hanh chinh, xac dinh cdi cach hanh chinh 1a moét khau quan trong trong su
nghiép d6i mai va phat trién dat nude. Muyc tiéu cai cach hanh chinh nha nuéce 1a
nham tiép tuc x4y dung va hoan thién nha nudc phap quyén xi hoi chil nghia,
xay dyng mot nén hanh chinh dan chi, trong sach ving manh, timg budc hién
dai; doi ngli can bo céng chirc c6 du phém chit va nang luc; hé théng cac co
quan nha nudc hoat dong ¢ hiéu lwc, hiéu qua, pht hop véi thé ché kinh té thi
truong dinh hudng xa hoi chu nghia va hoi nhap kinh té quoc té, dap tng tot yéu
cau phat trién nhanh va bén viing cua dat nudc.

Thoi gian qua, thanh phé Hai Phong trién khai thyc hién tét duong 16i chu
truong chinh sach ctia Pang va cac quy dinh ciia Nha nudc vé cong tac cai cach
hanh chinh d3 dat duoc nhiéu két qua, ning luc cua d6i ngil cong chic duoc
nang 1én, hoat dong cia bd may hanh chinh dap Gmg nhiém vu phat trién kinh té
- x4 hoi thanh phd, gdp phan nang cao doi séng nhan dan, t6 chic, ngudi dan
giam chi phi, tiét kiém thoi gian hon, gan giii hon, thuan loi va d& dang hon khi
dén lién hé giai quyét thii tuc hanh chinh v6i chinh quyén dia phuong nhu: ding
ky kinh doanh, Cép gidy chimg nhian QSD dat, cip phép xdy dung nha &, cap
gidy khai sinh, gidy ching tir, chimg thyc - ho tich van ban, Xac nhan 1y lich
gop phan nang cao ning lyc, hiéu lwc va hiéu qua quan 1y hanh chinh nha nuéc.

Tuy nhién, so v&i yéu cau, nhiém vu trong diéu kién dat nude d6i mai va hoi
nhap quéc té ngdy cang sau rong thi cai cach hanh chinh con cham, hiéu qua thép,
nhin chung nguoi dan, cac to chirc chua hoan toan hai long voi két qua cai cach
hanh chinh, con gip phién ha, ric réi trong viée cap gidy dang ky kinh doanh, gidy
chimg nhan QSD dét, nha ¢ gan lién v&i dat, cap gidy phép xay dung.

Song song, chirc ndng quéan ly nha nudc, chirc ndng phuc vu ctia nha nude
nham cung cap nhing dich vu can thiét cho ngudi din dé ho thuc hién tét quyén
loi va nghia vu ctia minh can dugc quan tdm hon. Chinh vi vdy, d6i méi nang

cao giai quyét thil tuc hanh chinh cung ung dich vu céng & ngay chinh khu vuc



chinh quyén dia phuwong 1a hét sitc quan trong, nham danh gia xem chat luong
dich vy hanh chinh céng ma Uy ban nhan dan phudng cung cip cho ngudi dan
dat dugc & mic d§ nao Muc do hai long ctia nhitng ngudi dan dén dau, thu
huong dich vu nay ra sao Nhiitng nhan td nao tac dong dén chét luong dich vu
hanh chinh cong T d6 dwa ra nhimg chinh sach, nang cao hiéu qua dé hoan
thién cong tac quan 1y hanh chinh va dap ung ngay cang cao nhu ciu vé dich vy
cong ctia ngudi dan trén dia ban. Do d6 hoc vién ldy dé tai “Gidi phdp néing cao
chit luwgng dich vu hanh chinh cong tai ljy ban nhdn ddan phwong Van Diu,
qudn Kién An, thanh phé Hai Phong” 1am luan van t6t nghiép.

Tong quan dé tai

Nhiéu nam qua Chinh phu dat ra muc tiéu cai cach thu tuc hanh chinh la
nhiém vu hang dau ddi véi cac Tinh va thanh phd, thanh phé Hai Phong thuc
hién chi dao cua Trung uong trién khai cai cach hanh chinh, cai thién méi
truong dau tu kinh doanh dé cac quan (huyén) va xa (phuong).

Ly luan vé cai cach hanh chinh va cai cach thu tu chanh chinh la dé tai thu
hut sy quan tam caa nhiéu nha khoa hoc, chuyén gia, quan Iy. Nhitng van dé nay
duoc néu Ién va thao luan & nhiéu hoi thao, bai viét, cac cong trinh nghién ctu
vé qua trinh cai cach hanh chinh & Viét Nam.

Céc cong trinh nghién ctru vé cai cach hanh chinh: "Co s& 1y luan va thuc
tién vé hanh chinh Nha nudc" Nha xuét ban chinh tri.

"K¥ nang quan ly hanh chinh"

Nha xuat ban, chinh tri qudc gia, Ha Noi, nam 2014

Thue hién chi dao cua quan va thanh phd Hai Phong, UBND phudng Van
Pau xay dung ké hoach trién khai cai cach hanh chinh giai doan 2015 + 2020.

Trén co so thy té tai phudng Van Pau vé cong tac cai cach tha tuc hanh
chinh, hang nim UBND quan Kién An déu tong két danh gia chat luong cai
cach hanh chinh trén dia ban quéan va timg phudng dé co giai phap cai cach
hanh chinh. Do vay lay dé tai "Gidi phdp néng cao chit lwong dich vu hanh
chinh cong tai Uy ban nhén déin phwong Van Diu, quin Kién An, thanh pho
Hii Phong” 1a mot dé tai dé co giai phap nang cao cai cach thu tuc hanh chinh

tai chinh quyén co $6.



Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu ngién ctru la dua ra cac giai phap nham nang cao chat luong
dich vu va hanh chinh cong tai Phuong. Tir d6, ting budc gép phan xay dung
long tin cta nguoi dan dbi véi chinh quyén dia phuong. bén canh dé gop phan
nang cao tinh dan chu; tang truong kinh té va cai thién cac didu khién khach cua
doi sbng phudng hoi tai dia phwong. Cac muc tiéu cu thé gom:

Muc tiéu 1: Dé hiéu rd hon vé co cau to chtrc, ndm bit mot cach cu thé
cac loai hinh dich vu hanh chinh dugc cung Cép tai Phuong Van Pau

Muc tiéu 2: Dé tim hiéu va xac dinh cac nhan té anh hudéng dén chat
luong va dich vy. Tir d6, dé xuat cac giai phap nham nang cao chat lugng dich
vu hanh chinh coéng tai dia phuong.

Po6i twong va pham vi nghién ciru nghién ctru

Péi tuong nghién cuu: chét luong dich vu hanh chinh cong tai thanh
Phuong Vian Pau Quan Kién An, Thanh phé Hai Phong.

Pham vi nghién ctru: cac dich vu hanh chinh cong tai ny ban nhan dan
Phudng Vin Pau, Quan Kién An, Thanh phd Hai Phong.

Phwong phap nghién ciru

Nhim giai quyét cac muc tiéu nghién ctru néu trén, tac gia sé& thuc hién
nhiéu phuong phép nghién ctiru dugc ap dung phd bién hién nay bao gdm:

Phuong phép nghién ctru tai ban: thong qua viée thu thap ngudn dit lidu thu
cap: cac so liu, cac vin ban bdo cdo danh gia tong hop vé cong tac cai cach hanh
chinh & UBND phuong Vin Pau qua cic nam, thong tin tu lidu tir cac béo céo
danh gia cai cach hanh chinh trén dia ban quin Kién An, thanh phb Hai Phong.

Phuong phap nghién ctru tai hién truong: bao gdbm phuong phap nghién
ctru dinh tinh, phuong phap nghién ctru dinh lugng va quan sat.

Ngudn dit liéu: tap trung cha yéu st dung ngudn dit liéu thir cap: thu thap
qua cac sd lidu, cic van ban bdo cdo danh gia tong hop vé cong tac cai cach
hanh chinh cia Uy ban nhan dan Phuong Vian Pau, Quan Kién An, Thanh phd
Hai Phong.



Y nghia ciia dé tai

Pé tai co6 ¥ nghia thyc tién trong viéc hoach dinh phuong phép cai cach
hanh chinh caa chinh quyén dia phuong phudng Vin Pau, quan Kién An, thanh
phé Hai Phong trong cong tac cai cach hanh chinh tir d6 gdp phan thuc day phat
trién kinh té - xa hoi quan va thanh phé, tao long tin cuia ngudi dan ddi voi bo
may quan 1y nha nudc.

Két cau ciia dé tai

Pé tai 6 cdu truc 3 chuong nhu sau:

Loi mo dau: Toéng quan dé tai

Chuong 1: Co s& 1y thuyét vé chat lugng dich vu hanh chinh cong

Chuong 2: Panh gia thuc trang chét luong dich vu hanh chinh cong tai
Uy ban nhan dan Phuong Van DPau, Quén Kién An, Thanh phé Hai Phong.

Chuong 3: Giai phap nang cao chat lugng dich vy hanh chinh cong tai Uy
ban nhan dan Phuong Van Pau, Quén Kién An, Thanh phé Hai Phong.



CHUONG 1-COSOLY THUYET VE CHAT LUQNG
DICH VU HANH CHINH CONG

1.1. Tong quan vé hanh chinh cong

1.1.1. Khai niém hanh chinh cong

Theo Nguyén Ngoc Hién va cong su [11] hanh chinh theo nghia rong 1a chi
nhiing hoat déng, nhitng tién trinh cha yéu c6 lién quan dén nhitng bién phap dé
thuc thi cdc muc tiéu, nhiém vu da dugc xac dinh trudc. Khi ¢6 tir hai nguoi tro
1€n cung lam viéc véi nhau, thi lac do xuét hién mot hinh thtrc thd so cia quan ly.
Dang quan 1y nay chinh la hoat dong hanh chinh, hay no61 cach khac, hanh chinh
chinh 12 mdt dang cua quén ly. Hay theo nghia hep, hanh chinh la nhiing hoat
dong quan 1y cac cong viéc ciia nha nudc, xuat hién cung v4i nha nude.

Hanh chinh cong bao gdm luat phap, cic quy tic, quy ché, thiét ché,... dé
diéu tiét hoat dong quyén hanh phap; Co cdu t6 chirc va co ché van hanh cia t6
chtic bd may hanh chinh cling nhuw méi quan hé ma trong d6 cac céng chirc 1am
viéc. Hanh chinh c6éng con bao gém nhimg d6i ngii can bd cong chire lam viée
trong bd may hanh chinh cong quyén. Nhitng ngudi nay 1a ngudi cé trach nhiém
thuc thi cong vu ma nha nudce da giao.

1.1.2. Pon vi hanh chinh cong

Pon vi hanh chinh cong 1a don vi hanh chinh dugc phan dinh theo dia
gidi hanh chinh, theo d6 don vi hanh chinh ¢ Viét Nam dugc chia thanh ba cép:
cap tinh, huyén, xi. Tuong tng mdi cap don vi hanh chinh c6 Hoi déng nhan
dan (HPND) va Uy ban nhan dan (UBND) duoc t6 chitc pht hop véi dic diém
nong thon, do thi, hai ddo, don vi hanh chinh - kinh té ddc biét do luat dinh.

Theo Luat Chinh quyén dia phuong nam 2015, quy dinh tai Piéu 2 céac
don vi hanh chinh ¢ Viét Nam gém:

Cép tinh: cac tinh, thanh phd truc thudc Trung uong,

Cép huyén: cac huyén, quan, thi xa, thanh phé truc thudc tinh, thanh phé
thudc thanh phé tryc thuéc Trung wong.

Cap xa: céc xa, phuong, thi tran.



1.1.3. Chirc niang don vi hanh chinh cong

Mbi don vi hanh chinh cong c6 chitc ning, nhiém vu dugc quy dinh bai
cac co quan c6 thim quyén, theo quy dinh cta phéap luat. Theo d6 c6 hai chuc
nang co ban la:

1. chirc ning quan 1y nha nudc trén linh vyc, nganh cua dia phuong nhim
dam bdao trat tu, cong béng xa hoi, bao gém cac hoat dong quan ly va diéu tiét
doi séng kinh té - x4 hoi thong qua cac cong cu quan 1y vi mé nhu phap luat,
chién luoc, chinh sach, quy hoach, ké hoach va kiém tra, giam sat,...

2. chtic nang cung ung cac dich vu hanh chinh cong phuc vu cho loi ich,
nhu ciu cua cong dan, ngay ca khi cac nhu cdu nay co thé phat sinh tir nhiing
yéu cau ctia nha nude.

1.1.4. Cac mirc dd ciia phin ciAp hanh chinh

Phéan cap hanh chinh 14 su phan chia cic don vi hanh chinh thanh ting
tang, cp theo chiéu doc. Theo d6 cap hanh chinh & cp trén s& co quyén quyét
dinh cao hon, bat budc d6i voi cap hanh chinh ¢ cap dudi. O Viét Nam hién nay
mirc do phan cdp hanh chinh cua chinh quyén dia phuong thanh 3 cap, do la:
Cap tinh, cip huyén va cap xa. Ngoai ra, con c6 “Pon vi hanh chinh — kinh té
dic biét” do Qudc hoi thanh 1ap.

Theo do, can ctr yéu cAu cong tac, khad nang thuc hién va diéu kién cy thé
cua timg dia phuong ma co quan nha nuéc ¢ Trung wong phan cdp cho chinh
quyén dia phuong va chinh quyén dia phuong phan cap cho co quan cdp dudi
thuc hién cong viéc mot cach thuong xuyén, lién tuc theo tham quyén va chirc
nang, nhi¢m vu dugc giao.

Tiép tuc ddy manh phan cip quan Iy hanh chinh nha nudc gitta chinh phu
va chinh quyén tinh, thanh phé truc thudc trung wong, ngay 30/8/2004, Chinh
phu d3 ban hanh Nghi quyét 08/2004/NQ-CP; ddng thoi, ky ban hanh chuong
trinh tong thé cai cach hanh chinh giai doan 2011-2020 ctia Chinh phu, theo d6
muc ti€u, ndi dung chuong trinh thé hién o viée yéu cu thyc hién phan cép
quan 1y hanh chinh giita Trung wong va chinh quyén dia phuong, gitta cac cap
chinh quyén dia phuong.

Viéc trién khai phan cdp giita chinh quyén Trung uong va dja phuong mot

cach théng nhat, déng bd, c6 hé thong gop phan nang cao hiéu lyc, hidu qua
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quan 1y hanh chinh & cac cip; va chinh quyén dia phuong da chu dong trong
thuc hién quyén, nhiém vu dugc giao cia tung nganh, linh vuc. Viéc phan cép
tap trung linh vuc Quan 1y dat dai, tai nguyén va méi trudong; quan 1y ngan sach
va tai san nha nudc; quan 1y quy hoach, ké hoach va dau tu phét trién; quan 1y
doanh nghiép; quan 1y hoat dong dich vu hanh chinh; quan 1y td chuc bd may,
cong chuc, vién chuec.

1.1.5. Céc yéu to cAu thanh nén hanh chinh Viét Nam

C6 nhiéu cach tiép can vé nén hanh chinh nha nudc, nhung phé bién hién
nay cho rang nén hanh chinh nha nudc 14 hé théng cac yéu t6 hop thanh vé to
chtrc (bd may, con ngudi, ngudn luc cong) va co ché hoat dong dé thuc thi quyén
hanh phap. Theo d6, nén hanh chinh nha nudc bao gdm cac yéu t6 ciu thanh:

- Hé théng thé ché hanh chinh bao gdm Hién phap, Luat, Phap 1énh va
cac van ban qui pham vé t6 chure, hoat dong cia hanh chinh nha nudc va tai
phan hanh chinh.

- Co cAu td chirc va co ché van hanh cua bd may hanh chinh nha nuéc
cac cap, cac nganh phu hop voi yéu cau thuc hién quyén hanh phép.

- Poi ngii can by cong chic hanh chinh dugc dam bao vé sé luong va
chét lugng dé thuc hién tét chire nang, nhiém vu cua nén hanh chinh.

- Nguén luc tai chinh va co s& vat chat k¥ thuat bao dam yéu cau thuc thi
codng vu cua cac co quan va cong chirc hanh chinh.

1.1.6. Pic tinh ciia nén hanh chinh nha nuéc Viét Nam

bPé xay dung mot nén hanh chinh hién dai, hoat dong c6 hi¢u lyc, hi¢u qua
can phai hiéu ré nhitng dic tinh cht yéu cta nén hanh chinh nha nudc c6 nhiing
dic tinh chu yéu sau:

- Tinh 18 thudc vao chinh tri va hé thong chinh tri

Ngudn gbc va ban chit cia mot nha nude bat ngudn tir ban chét chinh tri
ctia ché do x4 hoi dudi su 1anh dao cia mot chinh dang. Dudi ché d6 tu ban, nha
nudc s€ mang ban chit tu san, con dudi ché x3 hoi do bang cdng san lanh dao
thi nha nudc mang ban chét cua giai cAp vo san. Ca 1y luén va thuce tién déu cho
thay, Pang nao cam quyén s& dung ra lap Chinh phu va dua nguoi ctua dang
minh vao cac vi tri trong Chinh phu. Céac thanh vién cua Chinh phu 1a cac nha

chinh tri. Nén hanh chinh lai dugc to chitrc va van hanh dudi su lanh dao, diéu



hanh ctua Chinh phu, vi vy do mudn hay khong, nén hanh chinh phai 18 thudc
vao hé thong chinh tri, phai phuc ting su linh dao cta dang cam quyén. Mic du
1€ thudc vao chinh tri, song nén hanh chinh cling c6 tinh doc lap tuong ddi vé
hoat dong chuyén mon nghi€p vu va k¥ thudt hanh chinh.

O nudce ta, nén hanh chinh nha nudc mang day du ban chat cia mot Nha
nuéc dan chi “ctia nhan dan, do nhan dan va vi nhan dan" dya trén nén tang cia
lién minh giai cAp cong nhan véi giai cap nong dan va tang 16p tri thic do Pang
cong san Viét Nam lanh dao. Nha nudc Viét Nam nam trong h¢ théng chinh tri,
c6 hat nhan l1anh dao 1a Pang Cong san Vi¢t Nam, céc t6 chtrc chinh tri - x3 hoi
gilt vai trd tham gia va giam sat hoat dong ciia Nha nudc, ma trong tdm 13 nén
hanh chinh.

- Tinh phap quyén

Véi tu cach 1 cong cu thyc hién quyén luc nha nudce, nén hanh chinh nha
nuéc dugc to chirc va hoat dong tuan theo nhitng quy dinh phéap luat, déng thoi
yéu cau moi cong dan va to chirc trong xi hoi phai nghiém chinh chip hanh
phap luat. Pam bao tinh phap quyén ctua nén hanh chinh 1a mét trong nhimg
diéu kién dé xay dung nha nudc chinh quy, hién dai, trong d6 bé may hanh phap
hoat dong co6 ky luat, ky cuong.

Tinh phap quyén doi héi cac co quan hanh chinh, can bd cong chiic phai
nim vimg qui dinh phap luét, st dung ding quyén luc, thuc hién dung chirc
ning va tham quyén trong thuc thi cong vu. Mdi can bd cong chirc can chu trong
vao viéc nang cao uy tin vé chinh tri, phém chat dao dirc va nang luc thyc thi dé
phuc vu nhan dan. Tinh phap quyén ctia nén hanh chinh duoc thé hién trén ca
hai phuong dién 13 quan Iy nha nudc bang phap luat va theo phap luat. Pidu d6
c6 nghia 1a, mdt mat cadc co quan hanh chinh nha nudc st dung luat phap la cong
cu diéu chinh cic mdi quan hé xa hoi mang tinh bit budc dbi véi cac ddi tuong
quan ly; mat khac cac co quan hanh chinh nha nudc cling nhu cong chirc phai
dugc to chirc va hoat dong theo phap luat chir khong duoc tu do, tuy tién vuot
lén trén hay ding ngoai phap luat.

- Tinh phuc vu nhan dan

Hanh chinh nha nuéc co6 bon phan phuc vu su nghiép phat trién cong

ddng va dap ung nhu cau thiét yéu cia cong dan. Mudn vay, phai xdy dung mot



nén hanh chinh cong tam, trong sach, khong theo dudi muc tiéu lgi nhuan,
khong doi hoi ngudi duoc phuc vu phai tra thi lao. Pay ciing chinh 1a diém khéc
bi€t co ban gilta muc tiéu hoat dong cua hanh chinh nha nudc vdi mot doanh
nghiép san xuét kinh doanh.

- Tinh hé thong thi bac chit ché

Nén hanh chinh nha nudc dugce ciu tao gém mot hé théng dinh ché t6 chuc
theo thir bic chit ché va thong subt tir Trung vong t6i cac dia phuong, trong d6
cép dud1 phuc tung cép trén, nhan chi thi ménh 1énh va chiu sy kiém tra, giam sat
clia cap trén. Mdi cap hanh chinh, mdi co quan, cong chirc hoat dong trong pham
vi thAm quyén duoc trao dé cung thuc hién t6t chtrc nang hanh chinh. Tuy nhién,
dé han ché viéc bién nén hanh chinh thanh hé thong quan liéu, thi xac 1ap thir bac
hanh chinh ciing tao ra sy chii dong sang tao, linh hoat ctia mdi cép, moi co quan,
cong churc hanh chinh vao doi séng xa ho1 mot cach hiéu qua.

- Tinh chuyén mén hoa va nghé nghiép cao

Hoat dong hanh chinh cua cac co quan thyc thi quyén hanh phap 13 mot
hoat dong dac bi¢t va cling tao ra nhiing san phém dic biét. Piéu d6 dugce thé hién
trén ca phuong dién nghé thuat va khoa hoc trong quan 1y nha nuéc. Mudn nang
cao hiéu lyc, hiéu qua hanh chinh nha nudc, yéu cau nhiing ngudi lam viéc trong
cac co quan hanh chinh can phai c¢6 trinh d6 chuyén moén nghé nghiép cao trén cac
linh vuc dugc phan cong quan ly. Tinh chuyén mén hoa va nghé nghiép cao 1a doi
hoi bit bude dbi véi hoat dong quan Iy cua cac co quan hanh chinh nha nude va la
yéu cu co ban d6i véi nén hanh chinh phat trién theo hudng hién dai.

Pbi tuong tic dong cia nén hanh chinh c6 ndi dung hoat dong phuc tap
va quan hé da dang, phong phu doi hoi cac nha hanh chinh phai c6 kién thtc xa
hoi va kién thitc chuyén mén sau réng. Cong chirc lam viéc trong cic co quan
hanh chinh nha nuéc 1a nhing nguoi tryc tiép thi hanh cong vy, nén trinh do
chuyén moén, nghiép vu cia ho c6 anh hudng rat 16n dén chat luong cong viée
thuc hién. Vi 1€ d6 trong hoat dong hanh chinh nha nudc, nang luc chuyén moén
va trinh d§ quan 1y ctia nhitng ngudi lam viéce trong cac co quan hanh chinh nha
nudce phai duoc coi 13 tiéu chuan hang dau.

- Tinh lién tuc, twong ddi 6n dinh va thich ing

Trén thuc t€, cdc moi quan hé xa hoi va hanh vi cong dan can dugc phap



luat diéu chinh dién ra mot cach thuong xuyén, lién tuc theo cic qua trinh kinh
té - xa hoi. Chinh vi vay nén hanh chinh nha nudc phai hoat dong lién tuc, on
dinh dé dam bao hoat dong san xuit, luu thong khéng bi gian doan trong bat ky
tinh huéng nao.

1.2. Dich vu cong

1.2.1. Khai niém Dich vu cong

Theo tir dién Le Petit Larousse: "Dich vu cong 1a hoat dong vi loi ich
chung, do mét co quan nha nudc hoac tu nhan ddm nhiém". Pinh nghia nay dua
ra cach hiéu chung vé dich vu cong, song & day khong co sy phan biét gitta Nha
nudc va tu nhan trong viéc cung tng dich vu cong, do d6 khong lam rd duoc
tinh chat "cong" cua dich vu nay.

Theo Jean-Philippe Brouant va Jacque Ziller: "Mt dich vu cong thuong
duoc dinh nghia nhu mdt hoat dong do nganh tai chinh dam nhiém dé théa man
mot nhu cau vé loi ich chung". Céc tac gia cho réng, "mot hoat dong loi ich
chung dugc mot phap nhan cong quyén dam nhiém duoc coi la mét dich vu
cong" — "dam nhiém" ¢ day duoc hiéu nhu trach nhiém cua Nha nude trong vi¢c
bdo dam cung ung dich vu cong. Nhu vay, mot hoat dong vi 1¢i ich chung do
mot tu nhan dam trach khong dugc xem la mét dich vu cong, trir phi c6 su tac
dong cia Nha nudc dén viéc cung tng dich vu do.

O Viét Nam, khai niém dich vu cong nhirng nam gﬁn day da duoc mot $6
tac gia dé cap dén, co tac gia cho rang: "Dich vy cong chi 1a hoat dong cua cac
co quan su nghiép nhu gido duc, y té, nghién ctru khoa hoc, su nghiép kinh té
(khong phai 1a loai co quan thuc hién chic nang quan 1y nha nudc)".

C6 nhiéu chu thé tham gia vao viéc cung ung cac dich vu cho xa hoi, céac
chu thé nay rat da dang, tir cac co quan hanh chinh nha nuéc cho dén cac doanh
nghiép cong va tu, cic to chtrc x4 hdi va timg c4 nhan. Thong thuong, viéc cung
ung dich vu ciling theo quy luat cung — cau trén thi truong. Cac dich vu duogc
cung tng déu c6 gid tri va gia tri sit dung.

Song, ¢6 nhiing loai dich vu rat quan trong phuc vu nhu cu chung cua ca
cong dong, nhung khong mot tu nhan nao mudn cung tng, vi né khéng mang lai
lgi nhuén, hodc tu nhan dé khong cé du quyén luc va von dé td chirc viée cung

ung, nhu dich vu tiém chung, ctru hoa, thodt nudc. Do lai 1a nhitng loai dich vu
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tdi can thiét phuc vu cho cudc séng an toan va binh thuong cua xa hadi. DPdi voi
nhiing loai dich vu nay, khong c6 ai khac ngoai Nha nudc cé kha nang va trach
nhiém cung g cho nhéan dan.

Ciing c6 nhiing loai dich vu ma tu nhan c6 thé cung cip, nhung cung cip
khong day du, hodc thi trudng tu nhan tao ra su bat binh dang trong xa hoi, gy
ra tinh trang doc quyén, day gia ca 1én cao, lam anh hudng t6i loi ich cua ngudi
tiéu dung, nhu dich vu y té, gido duc, dién, nudc sinh hoat... Khi d6, Nha nuoc
phai ¢ trach nhiém truc tiép cung ung hodc diéu tiét, kiém soat thi trudng tu
nhan nhim bao dam cho viéc cung ung dich vu d6 dugc binh thuong, phuc vu
nhitng quyén co ban ciia con nguoi.

Nhu vay, thong qua viéc thuc hién chirc ning quan 1y nha nudc von cé
cia minh, Nha nudc c6 trach nhiém cung cip cho xa hoi nhiing dich vu ma
khong mét tu nhan nao c6 thé dimg ra cung Gmg. Hay néi cach khac 13, nhiing
dich vu c6 dac tinh la khong loai trir va khong canh tranh trong ti€u dung.
Khong loai trir c6 nghia 1a tat ca moi nguoi déu sur dung, tiéu dung dich vu nay,
khong loai trir bt cir ai, bat ké ho ¢ tra tién cho dich vu d6 hay khong. Khong
canh tranh c6 nghia l1a viéc sir dung, ti€u dung cia nguoi nay khong anh hudéng
dén viéc sir dung, tiéu dung cua nguoi khéc...d6 1a dich vu Nha nuéc dung ra
bao dam viéc cung ung binh thuong cho xa hdi dugc goi 1a dich vu cong.

Toém lai, Dich vu cong 1a nhitng hoat dong phuc vu cac nhu cau co ban,
thiét yéu cua nguoi dan vi lgi ich chung ctia xa hoi, do nha nudc chiu trach
nhiém trudc xa hoi (truc tiép dam nhan hay uy quyén va tao diéu kién cho khu
vuc tu thuc hién) nham bao dam 6n dinh va cong béng xa ho.

Tu khai ni€ém dich vu cong, co thé phan bi¢t ba nhém dich vu chu yéu,
nhu sau:

Nhém dich vu hanh chinh cong: cac dich vu & nhom nay hau hét théa man
hai ti€u chi cua dich vu cong la khong canh tranh va khong loai trur trong ti€u
dung (vi du: cap gidy phép, dang ky, ding kiém, chtng thuec...).

Nhom dich vu cong cong: chi yéu 1a nhimg dich vu dap tng tiéu chi

khong canh tranh trong ti€u dung (vi du: gido duc, dao tao, y té, van hoa,..).
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Nhém dich vu coéng ich: cha yéu 1a nhitng dich vu théa man tiéu chi
khong loai trir trong tiéu dung (nhu vé sinh moi trudng, cip thoat nude, giao
thong cong cong...).

1.2.2. Pic diém dich vu cong

Cac loai dich vu cong va cac hinh thirc cung tng dich vu cong tuy c6 dac
diém, tinh chit khic nhau, song chung c6 nhimg dic diém chung co ban nhu sau:

- Nhiing hoat ddng co tinh chat x3 héi, phuc vu loi ich chung cua ca cong
déng. Day 1a nhiing dich vu phuc vu cac lgi ich tdi can thiét cua x3 hoi dé bao
dam cudc séng duge binh thuong va an toan.

- Nhiing hoat dong do cac co quan céng quyén hay nhiing chil thé duogc
chinh quyén tuy nhiém ding ra thuc hién.

- Pé cung tng cac dich vu cdng, cic co quan nha nudc va td chirc duge
iy nhiém cung Gng c6 sy giao tiép v6i nguoi dan & nhitng muic d6 khac nhau khi
thuc hién cung timg dich vu.

- Viéc trao d6i dich vu cong thong qua quan hé thi trudng day du. Thong
thuong, ngudi st dung dich vu cong khong tryc tiép tra tién, hay noi dung hon
1a da tra tién dudi hinh thirc dong thué vao ngan sach nha nudc dé Nha nudc to
chtc viéc cung tng mdt cach déu din nhu mét sy "théa thuén trudce". Nhung
cling c6 nhitng dich vu ma ngudi stir dung van phai tra thém maot phan hodc toan
bd kinh phi; tuy nhién, ddi véi cac loai dich vu ndy, Nha nudc van co trach
nhiém bao dam viéc cung ing khong nham vao muc tiéu thu loi nhuan.

- Moi nguoi dan (bat ké dong thué nhiéu hay it, hoic khong phai dong
thué) déu c6 quyén huong sy cung tng dich vu cong & mot mirc d6 tbi thiéu, voi
tu cach 1a d6i twong phuc vu cta chinh quyén. Luong dich vu cong ma mdi
nguoi tiéu dung khong phu thude vao muc thué ma nguoi d6 dong gop.

- Khac véi nhiing loai dich vu thong thuong dugc hiéu 1a nhiing hoat
dong phuc vu khong tao ra san phém mang hinh théi hién vat, dich vu cong la
nhiing hoat dong cua by may nha nudc phuc vu cac nhu cau thiét yéu cua xa hoi,
bat ké cac san phim duoc tao ra c6 hinh thai hién vét hay phi hién vat.

- Xét trén gidc do kinh té hoc, dich vu cong la cac hoat dong cung tng

cho xa hoi nhitng hang hoa cong cong. Theo nghia hep, hang hda cong cong la
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loai hang héa ma khi né da duoc tao ra thi kho cé thé loai trir ai ra khoi viéc st
dung no; va viéc tiéu dung ctia mdi ngudi khong lam giam luong tiéu dung cia
ngudi khac. Con theo nghia rong, hang hoa cong cong l1a “nhitng hang hoda va
dich vu dugc Nha nudc cung cép cho loi ich cua tat ca hay da s6 nhan dan”.
Dich vu cong la nhitng hoat dong cung Uimg cac hang hda cong cong xét theo
nghia rong, bao gdm ca nhimg hang hoa co tinh ca nhan thiét yéu duoc Nha
nudc bao ddm cung g nhu dién, nudc sinh hoat...

Nhin chung, dich vu cong 1 tit ca nhitg & ma Nha nudc co trach nhiém
cung tng cho xa hoi. Nhu vay, dich vu cong 1a hoat dong ctia cdc co quan nha
nudc trong viéc thuc thi chitc nang quan ly hanh chinh nha nudc va bao dam
cung tng cac hang hoéa cong cong phuc vu nhu cau chung thiét yéu cta xi hoi.
Noi cach khac, dich vu hanh chinh cong 1a nhitng hoat dong phuc vu céc o1 ich
chung , cac quyén va nghia vu co ban ctia cac to chiic va cong dan, do Nha nuée
truc tiép dam nhan hay uy nhiém cho cac co s& ngoai nha nudc thuc hién nham
bao dam trat tu va cong bang xa hoi.

1.3. Dich vu hanh chinh cong

1.3.1. Khai niém

Dich vu hanh chinh cdng 1 nhitng hoat dong giai quyét cac cong viéc
lién quan dén cac quyén va nghia vu cua céc to chire va cong dan dugc thyc hién
dua vao thadm quyén quan 1y ciia Nha nudc.

Dich vy hanh chinh cong do céc co quan hanh chinh nha nudc thyc hién
thong qua 2 chtic ning co ban: chic nang quan 1y nha nudc ddi véi moi linh vuc
ctia doi séng kinh té - x4 hoi va chirc ning cung tmg dich vu cong cho td chiic
va cong dan. No6i cach khac, “Dich vu hanh chinh cong la nhitng hoat ddng phuc
vu cac quyén va nghia vu co ban ctia cac to chire va céng dan, do cic co quan
hanh chinh nha nudc thyc hién dwa vao tham quyén hanh chinh phap 1y nha
nuoc” (Lé Chi Mai, 2006). Tuy nhién, mdt s6 nudc khong dung khai niém dich
vu hanh chinh cdng ma chi str dung khai ni¢m “dich vu codng” cho tat ca cac loai

dich vu.
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1.3.2. Nhirng dic trung cia dich vu hanh chinh cong

Dich vu hanh chinh cong c6 nhiing dac trung sau:

- Viéc cung tmg dich vu hanh chinh cong ludén gin véi tham quyén va
hoat d6ng cta cac co quan hanh chinh nha nudc - mang tinh quyén luc phép 1y -
trong viéc thyc hién cac quyén va nghia vu co tinh phap 1y cua céc to chiic va
cong dan nhu cip cac loai gidy phép, gidy khai sinh, cong chimg, ho tich...
Tham quyén hanh chinh phap 1y thé hién dudi hinh thire cac dich vu hanh chinh
cong nham giai quyét cac quyén va loi ich hop phap ctia nhan dan, 13 hoat dong
phuc vu cong dan tu phia cac co quan hanh chinh nha nudc. Cac hoat dong nay
khong thé iy quyén cho bat ky t6 chirc ndo ngdai co quan hanh chinh Nha nudc
thuc hién va chi ¢6 hi¢u lyc khi dugc co quan hanh chinh Nha nudc thuc hién
ma thoi. Vi vay, nhu cau duoc cung ung cac dich vu hanh chinh cong ctia nguoi
dan (khach hang) khong phai 14 nhu cau ty than ciia ho ma xuat phat tir cic quy
dinh c¢6 tinh chit bat budc cia Nha nude. Nha nude bat bude va khuyén khich
moi ngudi thuc hién cac quy dinh nay nham dam béo trat tu va an toan xa hoi,
thie hién chirc nang quan 1y moi mat doi séng xa hoi.

- Dich vu hanh chinh cong nham phuc vu cho hoat dong quan ly nha
nuée. Dich vu hanh chinh cong ban than chiing khong thudc vé chirc ning quan
Iy nha nudc, nhung lai 1a hoat dong nham phuc vu cho chitc ning quan Iy nha
nudc. Vi vy, hién nay trong nghién ctru khoa hoc phap 1y d3 dit ra van dé xung
quanh viéc tach bach chirc nang hanh chinh va chitc nang quan 1y trong hoat
dong cia co quan hanh chinh nha nudc.

- Dich vu hanh chinh céng la nhiing hoat dong khong vu lgi, chi thu phi
va 1€ phi ndp ngan sach nha nudc (theo quy dinh chit ch€ ctia co quan nha nudc
c¢6 thdm quyén). Noi 1am dich vu khong truc tiép hudng loi tir ngudn thu nay.

- Moi cong dan va to chitc déu co6 quyén binh dang trong viéc tiép nhan
va st dung céac dich vu hanh chinh cong vdi tu cach 1a dbi tuong phuc vu cua
chinh quyén. Nha nuéc c6 trach nhiém va nghia vu phuc vy cong dan trén
nguyén tic cong b@fmg, bao dam su 6n dinh, binh déng va hi€u qua cua hoat dong

quan ly xa hoi.
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Ngoai nhiing dac trung trén, dich vu hanh chinh cong con mang nhiing
dic thu riéng 1a: Ludn gian v6i tham quyén hanh chinh phap 1y cia co quan hanh
chinh nha nudc; La hoat dong khong nham muc dich 1gi nhuén, néu co thi chi la
cac khoan 1€ phi ndp ngan sach nha nudc, noi lam dich vu khong hudng loi ich
tir ngudn thu nay.

1.3.3. Cac loai hinh dich vu hanh chinh cong

Cach nhin nhan dich vu hanh chinh céng va pham vi cua dich vu hanh
chinh cong khéng co su dong nhét giita cic nude. Tuy nhién, xét trong didu kién
cu thé cua nudc ta, hién nay bao gém cac loai hinh dich vu hanh chinh cong co
ban, nhu sau:

1.3.3.1. Céc hoat ddng cip cac loai gidy phép

Gidy phép 1a mot loai gidy t& do cac co quan hanh chinh nha nudc cip cho
cac t6 chirc va cong dan dé thira nhan vé mat phap 1y quyén cua cac cha thé nay
duoc tién hanh mot hoat dong nao d6 phu hop véi cac quy dinh cua phap luat
trong linh vuc nay. Theo quy dinh ctia Nha nudc, dé duoc cép phép tién hanh mot
hoat dong nao dé trong pham vi quan 1y ciia Nha nudc, chu thé phai c6 day du
nhiing cin cir xac nhan chi thé c6 da kha nang va diéu kién can thiét dé tién hanh
hoat dong d6 theo quy dinh phap luat.

1.3.3.2. Hoat ddng cip cac loai gidy x4c nhén, chirng thuc

Céc loai hoat dong nay bao gdm: cong ching, cip ching minh thu, cap
gidy khai sinh, khai ti, cap gidy ding ky két hon, cap bang l4i xe, dang ky xe,...
Cac loai gidy to nay dugc cip trén nguyén tic: Pay 1a bang chimg phap 1y xac
nhén tinh hop phép cta su viéc hodc hanh vi dugce ghi trén gidy to. Ching nhén
chu nhan cia gidy to nay co quyén sir dung gidy to nhu mot bang chimg phéap 1y
dé thuc hién céc giao dich hodc hoat dong c6 lién quan.

Viéc céc co quan c6 thim quyén cip céac loai gidy xac nhan, chimg nhan
néi trén 1a nham tao diéu kién cho cong dan sir dung cac gidy phép nay dé thuc
hi¢n cac hoat dong va giao dich c6 lién quan. Diéu d6 tao diéu kién cho viéc

quan ly nha nuédc cac linh vuc dugc thuan loi.
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1.3.3.4. Hoat dong thu cic khoan dong gop vao ngan sach va cac quy
cia Nha nuéc

Céac hoat dong ndy gin voi nghia vu ma Nha nuédc yéu ciu céc chu thé
trong xa hdi phai thuc hién. Viéc Nha nudc td chure thu thué va cac khoan dong
gop noi trén 1a mot loai dich vu hanh chinh cong ma bét ky Nha nudc nao cling
phai thuc hién. Theo quy dinh cta phép luét, viéc thu thué dugc phéan cip cho cac
cap chinh quyén tit trung vong dén dia phuong d6i v6i cac loai thué khac nhau.
Thu thué 1a mét loai dich vu lién quan dén phan 16n cac chu thé trong xa hoi, hon
thé nita nd lai mang tinh chat nghia vu bét budc va lién quan dén loi ich cua cac
doi tuong nop thué mot cach rd rang nhét, vi vay day Ia mot linh vuc nhay cam,
dé gy phan tng tiéu cuc ciia cac dbi twong ndp thué dbi véi Nha nudc.

1.3.3.5. Giai quyét don khiéu nai ciia cong din va xir 1y cic vi pham
hanh chinh

Giai quyét khiéu nai, t6 cdo 13 mot loai dich vu do céc co quan hanh chinh
nha nuéc co trach nhiém thuc hién dé giai quyét cac van dé nay sinh trong mbi
quan hé gita co quan nha nudc hodc cong chirc nha nude ddi voi cong dan theo
don thu khiéu nai, tb céo cua cong dan. Loai dich vu nay chi phat sinh khi nhan
dan c6 don thu khiéu nai, t§ cdo. Khi nhan dugc don, thu khiéu nai, to cdo, theo
Luat Khiéu nai, Luat T cdo, thu truéng co quan, to chirc hodc ca nhan c6 thim
quyén phai xem xét va xur 1y cac don thu khiéu nai, t6 cdo thudc pham vi trach
nhiém cia minh.

Viéc xur Iy cac vi pham hanh chinh 1a mét loai dich vu hanh chinh cong.
Xu phat hanh chinh dugc ap dung ddi véi ca nhan, td chac ¢6 hanh vi vi pham
cac quy dinh cta phap luat vé quan 1y nha nudc ma chwa d¢én mic truy ctu trach
nhiém hinh sy. Cac c4 nhan, t6 chic co cac hanh vi vi pham nhu trén theo quy
dinh ctua phap luat phai b1 xr phat hanh chinh. Viéc thuc hién xir phat hanh
chinh do c4c co quan nha nudc cod tham quyén thuc hién 1a mot loai dich vu
hanh chinh cong. O ddy, co quan hanh chinh nha nuéc sir dung quyén luc cong
dé bat budc nhitng ¢4 nhan va to chirc vi pham thuc hién nghia vu do phép luat

quy dinh.
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1.3.4. Quan hé giita nha nwéc véi cac don vi, cong dian vé dich vu
hanh chinh cong

Ddi v6i dich vu hanh chinh cong, vai tro cua cua nha nudc voi cac don vi,
cong dan duogc thé hién qua cac mdi quan hé, sau day:

- Bon vi va nhan dan 1a nguoi thy hudng dich vu cong. Véi vai tro nay,
don vi va nhan dan duoc quyén thu hudng cac loi ich vé strc khoe va an toan,
phtc loi kinh té, an ninh cong cong.

- Pon vi va nhan dan 14 khach hang cta chinh Nha nudc. Voi vai tro 1a
khéach hang, cac don vi va cong dan doi héi Nha nudce cung ing cho minh céc
dich vu cong c6 chat luong, co thé tiép can dé dang, dang tin cdy va thoi gian
phuc vu nhanh.

- Pon vi va nhan dan 1a nguoi tra thué. Trong vai tro nay, cac don vi va
nhan dan doi hédi cac dich vu cong dugc cung tng dat tiéu chuin chat lugng, co
chi phi thip, viéc cung tmg c6 hiéu qua va hiéu lyec.

1.3.5. Cac yéu td cAu thanh dich vu hanh chinh cong

1.3.5.1. Thii tuc hanh chinh trong giai quyét cac viéc ciia don vi va
cong dan

Thu tuc hanh chinh 14 nhiing quy tic, ché do, quy dinh chung phai tun
theo khi giai quyét cac cong viée ciia don vi va cong dan. Thyc té, khi giai quyét
cac cong viéc nhat dinh, cic co quan hanh chinh nha nudc can phai thyc hién
theo nhitng nguyén tic dugc phap luat quy dinh mét cach cu thé, gdm nhing
quy dinh vé cac loai gidy to can thiét, diéu kién, trinh tu va cach thic sir dung
tham quyén dé giai quyét cong viéc do.

Céc dich vy hanh chinh cong néu trén 13 nhitng hoat dong phuc vu quyén
va nghia vu co ban cia cac don vi va cong dan, do cac co quan hanh chinh nha
nuéc thuc hién dwa vao tham quyén hanh chinh - phap 1y cta nha nude. Qua
trinh giai quyét cong viéc néi trén trude hét phai tuan thi cac quy dinh phap luat
vé tha tuc hanh chinh. Cac thi tuc d6 ciu thanh mot bo phan cua dich vu cong
trong linh vyc hanh chinh nha nudec.

1.3.5.2. Quy trinh thuc hién cung wrng dich vu hanh chinh cong

Moi hoat dong trong xa hoi déu dién ra theo quy trinh nhéat dinh. Quy

trinh nay co thé dugc tién hanh mét cach tu giac tuy thudc vao nhan thirc cua
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nhiing nguoi thyc hién hoat dong d6 hodc duoc hinh thanh thong qua sy thira
nhan chung cua cong dong. Trong cac co quan hanh chinh nha nudc, cac hoat
dong giai quyét cong viée ctia don vi va cong dan dang timg budc dugc chuin
hoa theo mdt quy trinh nhat dinh va dugc thé ché hoa trong van ban phap quy.

- M6 hinh cung rng dich vu hanh chinh cong

Viéc cung ung dich vu hanh chinh cong truéc day duoc thuc hién theo
cach tan man, qua nhiéu khau va khong théng nhat - mdi noi, mdi thoi diém 1am
theo mot kiéu. Pén nay, hoat dong nay dang dan hoan thién & mo hinh "mét
ctra" va chuyén tiép sang mo hinh "mot ctra lién thong". Pay 13 xu hudng phap
trién chung & nhiéu nudc.

- Chii thé cung trng dich vu hanh chinh cong

O day can phan biét cha thé chiu trach nhiém véi cha thé truc tiép cung
ung dung vu cong noi chung va dich vu hanh chinh cong néi riéng. Nha nuéce
thong qua céc co quan nha nudc ¢ trung wong va dia phuong chiu trach nhi€ém
dam bao dich vu cong cho xa hdi.

- Phuong tién cung wrng dich vu hanh chinh cong

Céac yéu td vat chat tham gia vao qué trinh nay bao gdom cac loai hd so,
gidy to, mau biéu, may tinh, may Scan, dudng truyén tin hiéu dién tir,... mang
tinh chat hd tro cho nhitng hoat dong cung tng dich vu hanh chinh cong.

C6 thé khang dinh, chit luong cua dich vu hanh chinh cong phy thudc rat
nhiéu vao sy phu hop, thong nhat ciia nam yéu té cau thanh néu trén.

- Phéan cép cung rng dich vu hanh chinh cong

UBND Ia co quan hanh chinh nha nuéc ¢ dia phuong c6 nhiém vy quan
1y cong tac hanh chinh va t6 chic cung cip cac Dich vu hanh chinh cong ¢ dia
phuong. Theo quy dinh Luét t6 chirc chinh quyén dia phuong thi UBND dugc to
chtc & cac cap cua don vi hanh chinh, d6 1a cép tinh, cap huyén, cap xi. Ngoai
mot s linh vue dugce quan 1y theo nganh doc nhu cong an, quéc phong, thué, hai
quan, con cac linh vuc khac déu dugce phan cap trong cung ung Dich vu hanh
chinh cong gifra bd nganh véi chinh quyén dia phuwong. Tuy theo dic diém, diéu
kién cta timg dia phuong mdi noi cé thé co pham vi cac Dich vu hanh chinh

cong duogc cung img khac nhau.
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Viéc cung img cac Dich vu hanh chinh cong & cép tinh duoc thuc hién tai
Vin phong UBND cép tinh hodc cac So, tuy theo quy dinh cu thé vé phan cip
tung linh vuc. S¢ 1a co quan chuyén mon va tham muu, giap viéc cho UBND
cap tinh thuc hién chtc ning quan Iy nha nudc vé nganh, linh vuc & dia phuong
va thuc hién nhiém vu, quyén han theo phan cép, uy quyén cua cép trén.

UBND cip huyén va cic phong chuyén mén tham muu, giup viéc cho
UBND cip huyén cung cdp Dich vu hanh chinh cong cho t6 chirc, nguoi dan.
Cung cap Dich vu hanh chinh céng cap xa do céng chirc cip xa thuc hién.

Bang 1.1. Phin cép dich vu hanh chinh cong chinh quyén dia phwong

TT | Chinh quyén Loai dich vu hanh chinh cong

Dang ky hoat dong kinh doanh cong ty, doanh
nghiép; Gidy phép: Gidy phép xay dung, Pau tu nudc
ngoai,

1 Cép tinh Thanh 13p cac truong phd thong dan lap, Pang ky
hanh nghé y dugc tu nhan va an toan v¢ sinh thug

pham, gidy phép lai xe , ...

Gidy dang ky kinh doanh ho ca thé; cdp gidy chimg
nhan quyén st dung dat; Giéy phép xay dung nha ¢;

2 Cép huyén ' '
ching thuc di chtc, di san, ...
Gidy khai sinh, khai ttr; dang ky két hon; dang ky ho
. tich; Giéy chung thuc ban sao va hop déng giao dich|
3 Cap xa

lién quan dén tai san...

1.3.6. Co s¢ xay dung tiéu chi danh gia chét lugng dich vu hanh chinh cong

Thoi gian qua, Chinh phu khong ngung cai thién dich vu hanh chinh trong
giai quyét mdi quan hé voi to chirc va cong dan thong qua Chuong trinh tong thé
vé cai cach hanh chinh, dc biét 1a cai cach thu tuc hanh chinh theo hudéng don
gian, cong khai va thudn tién cho nguoi dan. Nam 1994, Chinh phu ban hanh
Nghi quyét 38-CP ngay 4/5/1994 vé cai cach mot budc thi tuc hanh chinh trong
giai quyét cong viéc cliia nguoi dan, to chuc. Sau do, Quyét dinh s6 181/2003/
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QP - TTg cta Thu tudng Chinh phu ra doi ngay 04/9/2003 nham Quy dinh thuc
hién co ché “mot cira” & cac co quan nha nudc va chinh quyén dia phuong. Tiép
theo, ngay 20/6/2006, Thu tuéng Chinh phu ban hanh Quyét dinh sb
144/2006/QP-TTg vé viéc 4p dung hé théng quan 1y chat lugng theo tiéu chuan
TCVN ISO 9001:2000 vao hoat dong ciia cac co quan hanh chinh nha nudc. Bé
don gian hoa thu tuc hanh chinh trén cac linh vuc quan ly nha nudc giai doan
2007-2010, Thi tuéng Chinh phu ban hanh quyét dinh sé 30, ngay 10/01/2007
phé duyét Bé an don gian hod tha tuc hanh chinh trén cac linh vuc quan 1y nha
nudc giai doan 2007-2010 (goi tat 13 P& an 30). Nhim hoan thién hon nira viéc
thuc hién co ché “mdt ctra” cho phi hop vai ting loai tha tuc hanh chinh, ngay
22/6/2007, Thu tudng Chinh pht ban hanh Quyét dinh sé 93/2007/QD-TTg vé
Quy ché thuc hién co ché mot cira, mot ctra lién thong tai cac co quan hanh
chinh nha nuéc ¢ dia phuong (thay Quyét dinh s6 181/2003/QD-TTg). Tuy
nhién, dé dap Umg yéu cau, nhiém vu thoi ky hoi nhap quéc té, huong dén thuc
hién co ché mét ctra lién thong hién dai, Thu tuéng Chinh phu ky ban hanh
Quyét dinh s6 09/2015-QD-TTg, ngay 25/3/2015 vé Quy ché thuc hién co ché
mot cura, co ché mot cua lién thong tai co quan hanh chinh nha nuéc ¢ dia
phuong (thay Quyét dinh sb 93/2007/QD-TTg). Bén canh d6, Chinh phu khong
ngung thuc hién cac dé an vé dao tao, bodi dudng nhim nang cao nang luc cho
doi ngli can b, cong chuce, dac biét 1a ddi véi nhirng can b, cong chirc truc tiép
giao tiép v6i cong dan trong viée giai quyét cac hd so hanh chinh. Pong thoi,
thyc hién dé an hién dai hoa hanh chinh nha nudc nham xay dung cac cong sé
hanh chinh khang trang, hi¢n dai phuc vu nhan dan mdt cach tot nhéat.

Vi¢c thuc hién ndi dung cai cach quy dinh trong cac van ban néu trén da
cai thién dang ké viéc giai quyét cac thu tuc hanh chinh véi ngudi dan va to
chuc, dugc xa hdi danh gia cao. Nhiing g1 ich ma chuong trinh cai cach dem lai
c6 thé ké dén nhu: tiét kiém thoi gian, chi phi cua dan va ngudi dan cam thay hai
long hon, gan giii hon khi tiép xtc vdi cac co quan céng quyén. Tuy nhién, danh
gia chét luong cac dich vy hanh chinh cong ma cac co quan nha nudc cung ing

nhu thé ndo, van la cau hoi dit ra chua c6 cau trd 101 thod dang.
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Pé tim kiém chi tiéu phan anh chat luong dich vu hanh chinh céng, trudc
tién, chung ta can hiéu vé chuan muc chat luong cua dich vu. Theo khai niém da
trinh bay & phén trén, chat lugng duoc thé hién & cac dic tinh cta dich wuy,
nhung né lai gan véi nhu cau, yéu cau (su thoa mén) ciia ngudi dung. Nghia 1a,
chat luong dich vu d6 dugc phan anh qua sy cam nhan cta khach hang vé mirc
d6 dap tng yéu cau. Nhu vay, mudn xac dinh duoc cac chi tiéu phan anh chét
lugng cua dich vu hanh chinh cong, can phai xac dinh:

- Xéac dinh xem ngudi dan, to chirc dat ra nhitng yéu cau gi ddi véi timg
loai dich vu hanh chinh cong. Viéc xdc dinh khach hang can nhiing gi & mdt dich
vu hanh chinh cong khdng phai kho thuc hién, chi can tién hanh mot cude diéu tra
hay phong van d6i v6i nhom khach hang thuong xuyén st dung dich vu nay.

- Xac dinh nhiing yéu td tao nén dic tinh cua dich vy hanh chinh cong do.
Pé xac dinh, chung ta cin xem xét day du tit ca cac yéu td va qua trinh tao nén
dich vy hanh chinh cong.

1.3.7. H¢ thong tiéu chi danh gia chat lwong cung tng dich vu hanh
chinh cong

Dura vao phuong phép tiép cin theo qua trinh, thi hoat déng cung cép dich
vu hanh chinh cong cua bit ky mét co quan hanh chinh nha nudc ndo ciing co

thé duoc khai quat nhu hinh sau:

Muc tiéu
.\‘/’

Piuvi R A P
conngting [N ek b Lt DY st
i ] (oatdongedacie V] L e T T g
Su oin — Gllugcliie) e

Hinh 1.1. So dé qud trinh cung ieng dich vu hanh chinh
Chi tiéu danh gia chét luong cung tmg dich vu hanh chinh cong cua co
quan hanh chinh nha nudc.
Theo so d6 trén, qua trinh tao ra dich vu hanh chinh 1a qua trinh chuyén
hoéa céc yéu t6 dau vao (cac yéu cau, mong doi clia ngudi dan, cac ngudn luc va
cac yéu t6 khac) thanh cac két qua dau ra (cac dich vu 1am thoa man nhitng nhu

cau cua ngudi dan va cac yéu cau vé quan ly nha nudc).
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Theo cach tiép can nay, hé thong chi tiéu danh gia chat lugng cuia dich vu
hanh chinh cong phai phan anh dugc cac yéu t6: Muc tiéu, dau vao, qua trinh,
dau ra va két qua cua dau ra (duoc luong hod).

1.3.7.1. Chi tiéu vé muc tiéu hoat ddng ciia co quan hanh chinh

MJi co quan déu c6 nhitng muc tiéu cu thé caa minh déng gop vao thuc
hién muc tiéu chung ctua quan 1y nha nuéc theo sy phan cip hodc phan cong,
phu hop véi chirc nang, nhi¢ém vu duoc phap luat qui dinh, nham dam bao sy 6n
dinh, trat tu va cong bﬁng xa hoi trong pham vi quan ly dugc giao; va phuc vu
nhu cau cia nhan din ngay cang tot hon. Tuy cac muc tiéu nay khong truc tiép
tao nén chat lugng ciia mdt dich vu hanh chinh cong cu thé, nhung viéc xac dinh
dung dan cac muc tiéu nay thé hién sy cam két ciia co quan hanh chinh nha nudc
trong viéc phuc vu nhan dan. Muc tiéu phuc vu theo nhu cau nguoi dan thuong
duoc thé hién trong chinh sach chit lugng cia cac co quan hanh chinh nha nudc
khi 4p dyng tiéu chuan TCVN ISO 9001:2008.

1.3.7.2. Chi tiéu phan anh cac yéu to cau thanh dau vao ciia co quan
hanh chinh

Yéu t6 dau vao gop phﬁn tao nén chat lugng cua dich vu hanh chinh,
thong qua ndng luc hanh chinh nha nudc nhu:

Ha tﬁng cO SO gém nha cira, thiét bi, cong cu thong tin va cadc phuong tién
k¥ thuat khac...; dic biét 1 nhimng trang thiét b tai phong tiép nhan hd so, d6 1a
noi ngudi dan tiép xac voi co quan cong quyén thong qua cac cong chirc hanh
chinh. Néu phong tiép nhan hd so rong rii, duge trang bi ddy du cac yéu to nhu:
anh sang, kiém soat tiéng dn, nhiét do, s& tao cam giac thodi mai cho nguoi dan
khi dén lam viéc véi co quan nha nudc. Nhu vay, ha tﬁng co s& 1a mot yéu td tao
nén chat luong dich vy hanh chinh cong va ciing 1 mot nhém chi tiéu dé danh gia
chét lugng dich vu nay.

Nhan sy hanh chinh 1a chi tiéu hét stc quan trong, thé hién tinh quyét
dinh trong dich vu hanh chinh cong. Néu can bo, cong chire co phém chét, trach

nhiém, dua nang lyc nhat 1a k¥ nang, nghi¢p vu s€ hoan thanh tdt nhiém vu duoc
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giao. Yéu cau ddi véi cong chirc 1am dich vu hanh chinh 13 phai biét ling nghe,
phai c6 kién thic va k¥ ning giai quyét cong viéc, biét nhan nai va kiém ché,
biét dién dat rd rang, c6 thai d¢ than thién, giai quyét cong vi¢c kip thoi va tac
phong hoat bat... Téi ky thai do quan liéu, 1dnh dam, mdy moéc, khong té nhi,
thiéu ton trong dan. Vi vay, nang luc cta doi ngli can bd, cong chiic trong giai
quyét cac cong viéc hanh chinh va thai d6 (d6 1a ton trong va tin tuy phuc vu
nhan déan) caa ho ciing 1a nhitng yéu t6 tao nén sy hai long cia nguoi dan va
cling 13 nhitng chi tiéu danh gia chat lugng dich vu hanh chinh.

Yéu cau cua khach hang (nguoi dan va t6 chac) chinh 13 nhu cau hay
mong doi cua nguoi dan ddi véi nhirng dich vu ma ho can thy huong. Yéu cau
cua khach hang tuy 1a thudc vé chinh ngudi dan, nhung viée thé hién cic yéu
cau nay duéi mot hinh thirc nhét dinh lai do co quan nha nuédc dit ra (thuong goi
13 ho so cong dan). Vi vay, néu hd so ndy gom nhiéu loai gidy to va nguodi dan
kho thuc hién (thé hién & cach viét hodc dién vao mau hodc phai duoc nhiu co
quan hanh chinh nha nudc khac nhau x4c nhan) thi s€ gay kho khan cho nguoi
dan trong viéc thod man.

1.3.7.3. Chi tiéu vé giai quyét cong viéc cho cong dan

Chi tiéu nay phan 4nh vé hoat dong cua doi ngii can bd, cong chiic trong
viéc giai quyét nhimg nhu cau cua dan. Yéu cau d6i v6i qué trinh nay 1a phai
duoc dién ra mot cach dan cha va cong béng, cong khai, minh bach vé thong tin;
cach tmg xtr lich thiép va dong cam vé&i khach hang; tin cdy va sin sang trong
phuc vu; su hai l1ong trong cong viéc ciia nhan vién, su hai l1ong cta khach hang.

Dan chu va cong bang 1a viéc nguoi dan co duge dé dat cac y kién cua
minh hay khong; ¥ kién d6 dugc xem xét nhu thé nao va nguoi dan c6 nhan
dugc phan hodi vé y kién ciia minh hay khong; ngudi dan c6 dugc dbi xir cong
bang trong qué trinh giai quyét cong viéc khong.

Cong khai, minh bach vé thong tin 13 viéc ngudi dan c6 duge thong tin vé
tién trinh giai quyét cong viéc hay khong; khi c6 nhitng cham tré nao dé c6 dugc
bao trudc hay khong.

Do tin cay 1a viéc dam bao thuc hién nhitng thdéa thuan (ing véi yéu cau,
mong doi ctia dan va cac yéu cau chinh dang khic dugce xéac dinh) phu hop véi

cac nguon lyc can dugc huy dong.
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Sy sin sang 1a viéc chuan bi mot cach chii dong nhitng gi can thiét dé dap
mg yéu cau cua dan khi giao tiép, trao doi giai quyét cong viéc.

Su cu xU than thién thé hién cach cu xu, kich thich tinh than cua nguoi
dan nhiam tao mdi quan hé gan giii vdi ngudi dan.

Sy dong cam 13 viéc tim kiém nhimg giai phap hop 1y trong nhiing tinh
hubng kho xtr.

Thoi gian giai quyét cong viée co dung theo quy dinh hay khong.

1.3.7.4. Chi tiéu phan anh dau ra ciia dich vu hanh chinh

Pau ra cta dich vu chinh 13 két qua giai quyét cac yéu cau ctia ngudi dan va
t6 chirc, thé hién bang nhing van ban, gidy to hanh chinh ma nguoi dan nhan duoc

Két qua tra cho nguoi dan co kip thoi theo yéu cau khong. Piéu nay thude
trach nhiém cuia co quan giai quyét cong viéc hanh chinh.

Khoang thoi gian giai quyét cong viéc trong bao 1au. Piéu nay thudc trach
nhiém cua ca co quan ban hanh qui trinh, thu tuc hanh chinh va co quan giai
quyét cong viéc hanh chinh.

Nhitng vin ban, gidy to hanh chinh giai quyét cong viéc cho nguoi dan cé
chinh xac hay khong. Néu thiéu chinh xéc, s& gy phién todi cho nguoi dan khi
str dung nhimg gidy t& d6 vao viéc thoa min mot nhu cau nao dé.

1.3.7.5. Chi ti¢u danh gia két qua ciia diu ra

Két qua dau ra thé hién & hai chi tiéu:

a.Co dat duoc muc tiéu cta quan ly hay khong. Chi tiéu nay lién quan truc
tiép dén doi sdng xa hoi trén phuong dién két qua hanh vi cta chu thé tac dong truc
tiép ddi voi xa hoi nhu thé nao. Vi dy, nhiéu du 4n dau tu duoc cép phép trong mot
thoi gian nhét dinh chua han da dem lai két qua tét cho xa hoi, néu chu thé cua cac
du an nay khong thuc su d4u tu, ma chi nham chiém gitr tai nguyén.

b.Két qua dich vu c6 tac dung gi d6i voi ngudi dan trong tuong lai.

Néu nguoi dan phai chi phi nhiéu vé thoi gian, cong stc, tham chi tién
cia dé c¢6 dugc mot loai mot giéy to hanh chinh nao d6 do co quan hanh chinh
nha nudc cap, nhung sau nay khong can dung dén, thi d6 1a mot viéc khong co
nghia (it nhat tir phia ngudi dan).

Viéc tim kiém cac chi tiéu trén di khé khan phure tap, nhung 1am thé nao

dé danh gia chét luong dich vu hanh chinh coéng theo cic chi tiéu trén ciing 1a

24



cong viéc khong hé don gian. Theo tac gia thi ta co thé str dung hai cach danh
gia chét luong dich vu hanh chinh cong sau day:

- Tién hanh do ludng chit luong dich vy hanh chinh cong theo cic chi
tiéu trén (4p dung d6i vi cac chi tiéu co thé dinh lugng duoc) va so sanh né véi
tiéu chuan dit ra (yéu cu chét luong). Viéc do luong nay can st dung cac
phuong phap thong ké kinh té- xa hoi va do cac co quan hanh chinh hay céc to
chtrc dich vu danh gia thuc hién theo yéu cau trung thuc, khach quan.

- Xac dinh mutc d6 thoa man nhu ciu ctia khach hang (nguoi dan va to
chtrc). P& xac dinh diéu nay, can str dung cac phuong phap diéu tra xa hoi hoc
nhu phiéu diéu tra hodc phong van, két hop vdi phuong phap danh gia du luan.

Nhu vy, hé théng chi tiéu danh gia chat luong mot dich vu hanh chinh
cong can phai phan anh dugc cac khia canh cia nhiing yéu t6 ciu thanh qué
trinh hanh chinh va dnh huong, tac dong vé sau cua dich vu hanh chinh. Déng
thoi phai phan anh dugc mong muén thyc té ctia ngudi dan va to chirc vé mot
dich vu hanh chinh nao d6. Cé thé cho ré‘mg, modi loai dich vu hanh chinh cong
can c6 mot hé théng chi ti€u riéng phu hop voéi tinh chit loai dich vu va dic
diém cung tng dich vu d6. Chic chin rang, thong qua viéc xay dung hé thong
cac chi tiéu, ciing voi danh gia chit lugng dich vu hanh chinh cong theo cac chi
tiu do s€ cai thién dang ké chat lugng caa dich vu hanh chinh cong. Can cu két
qua danh gia chat lugng dich vu hanh chinh cong hang nim, co quan cé trich
nhiém sé tién hanh phén loai tir cao xudng thap dé cac co quan biét minh dang &
dau va nd lyc cai tién nhitng gi con yéu kém.

1.4. Céc yéu t6 anh huéng chit lwong dich vu hanh chinh céng

M6 hinh danh gia mic d6 hai long vé dich vu hanh chinh phai bao gdom
cac mat: thai dg, trach nhiém, tdc phong ctia can bo cong chtic, co s& vat chit va
diéu kién hd trg, cac noi dung cong khai cong vy, thu tuc hanh chinh va qui trinh
xir 1y, thoi gian giai quyét, 1é phi, co ché giam sat, gop y, cu thé bao gom:

Tiép can dich vu: nhitng yéu t6 nhu vi tri ciia co quan cung Gmg dich vu,
thoi gian ¢6 phu hop voi thoi gian cia cong dan, thoi gian cho doi tra két qua,

hodc thoi gian st dung dich vy, chi phi dich vu.
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Mot hé thong hanh chinh dé hiéu:

Str dung ngon ngit phtt hop ma cong dan hiéu mot cach dé dang. Vi vy,
dé don gian hoa truyén thong voi cong chung, diéu quan trong 13 st dung ngdn
ngit dé hiéu, don gian héa cac quy trinh. Tuy nhién, ngdn ngir hanh chinh phai
pht hop véi cac yéu cau phap 1y cia né. Su da dang cua cic cong viéc hanh
chinh ¢ thé 1am cho né kho hiéu. Chinh vi vy, dé giai quyét van dé nay nhim
dam bao nang cao mirc d§ hai long cua cong dan, phai don gidn hoa cac quy
trinh hodc tai to chirc cac quy trinh.

Kha ning cung cép linh hoat va nhanh chéng:

Cong dan yéu cau to chuc cung tng dap ung nhu cau thuc sy va cy thé
ctia ho. Piéu quan trong can nhin manh 1a can cin cir vao két qua thuong luong
gilta cac bén lién quan. Y kién cua cong dan phai dugc xem xét va ton trong.
Thu tyc hanh chinh phai linh hoat dii dé thich ung nhanh chéng véi chi phi t6i
thiéu khi cong dan yéu cau thay d6i.

Tinh dé ti€p nhan cia dich vu:

Cong dan cang tré nén dé tiép nhan néu ho quan tdm dén dich vu. Chinh
vi vdy, phai ling nghe ¥ kién phan hoi cta ho.

Cong khai minh bach:

Chéc chin, cong dan phai biét ngudi phu trach hd so, tap tin caa ho... noi
cach khac, cong dan cé thé lién hé dé nhan duoc hd tro hodc khiéu nai. Kha
ning nhin dwgc thong tin hanh chinh cta céng dan c6 anh hudng rat 16n dén
tinh cong bang va binh dang trong cung tmg dich vu.

Ning lwe chuyén mén ciia nhén vién cung cip dich vu:

Kha nang chuyén mon ciia ngudn luc con ngudi chinh 13 chia khéa dan dén
vi€c cung cép dich vu chét lugng.

Thai d¢ lich sy va nhi¢t tinh ctia nhan vién:

Céc hanh vi cta nhan vién tiép xuc truc tiép vo1 cong dan thuce su la quan
trong bdi vi ho cung cép dich vu truc tiép. Hon nita, diéu nay cang quan trong
khi 1anh dao tiép xuc truc tiép voi cong dan. Dbi xir véi cong dan mot cach than

thién va vui vé 1a mdt yéu to quan trong nham nang cao chat lugng dich vu.
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Sw tin nhiém trong viéc cung cip dich vu:

Su tin nhiém trong linh vuc hoat dong cong cong phai tudn thu theo céac
nguyén tic sau: dbi xtr binh dang, cong bang, hodc chuyén nghiép trong cung
cap dich vu. Nhitng yéu t6 nay hinh thanh su khac nhau giita ky vong va cam
nhan cua khach hang vé chit lugng dich vu. Néi cach khac, néu nhan vién c¢6
mdt hinh anh tét, nhitng sai pham it s& anh hudng dén cam nhan cua khach hang.
C6 ging khong 1am mat su tin tudng cong dan s& gitp tao ra mot nhan thirc tot
hon vé dich vu cong co chét luong. Dich vu phai dugc cung cép v6i tinh nhat
quan va chinh xac, tranh sy tuy ti¢n, va cac nhan vién phai chiu trdch nhiém véi
nhirng van dé cu thé. Pbi véi cong dan, khai niém trach nhi¢m la rat co gia tri.
MObi nhan vién hanh chinh phai chiu trach nhiém vé phﬁn vi€c cua minh.

Nhu vay, khi danh gia muc d¢ hai long vé dich vu, can quan tam dén tat
ca cac yéu t6 trén, Tuy nhién, dé danh gia mac d6 hai long vé dich vu hanh
chinh cong phu hop véi diéu kién ciia phuong Van Pau, thiét nghi can xem xét
yéu cau cua lanh dao dia phuong va trén co sé két qua cua cac cudc diéu tra.

1.5. Panh gia chat lwgng cung wng dich vu hanh chinh céng

1.5.1. Khao sat sy hai long ciia ngudi dan vé chat lwgng Dich vu hanh
chinh cong

Panh gia chat luong cung ung Dich vy hanh chinh cong 1 céng tac can
thiét nham thu hep khoang cach giira chit luong cung tng dich vu va ky vong
cta to chure, cong dan khi sir dung dich vu. Chét luong cung tng dich vu tét khi
dich vu cung ung dap tmg dugc hodc vuot trén mong doi cia to chuc, cong dan.
Tuy nhién, dé c6 thé so sanh, xac dinh duoc khoang cach d6 can phai c6 nhimg
chi tiéu danh gia cu thé, cach thirc thu thap thong tin va do luong két qua mot
cach khoa hoc, hop 1y. Khao sat mtrc d6 hai 1ong cta té chic, cong dan ddi véi
Dich vy hanh chinh cong 1a mét trong nhiing phuong phap danh gia chat lugng
cung tmg dich vu thiét thyc va hiéu qua nhat. Thong qua viéc thu thap, tong hop
nhiing cdm nhan va danh gia cua to chire, cong dan da truc tiép st dung dich vy,
cong tac khao sat c6 thé cung cap nhitng dir liéu, thong tin khach quan vé nhiing
mat dat dugc va nhiing diém con han ché trong vi¢c cung ung dich vu.

Qua cong tac khao sat murc do hai long s€ nhan dugc phan d&nh mot cach

khach quan nhitng danh gia cua to chirc, cong dan vé chét luong dich vu cong
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duoc cung ung, gop phan ning cao hiéu qua trong cong tac cai cach hanh chinh
hi¢n nay.

Mot s6 phuong phap khao sat: Khao sat bang phiéu diéu tra; khao sat,
phong van sau thong qua dién thoai ghi 4m; khao sat tryc tuyén.

Mot s chi tiéu co ban khao sat sy hai 10ng nguoi dan vé Dich vy hanh

chinh cong:

S tin i Kha nang
u tin cay .
dap ung
Néng hre phuong tién,
cong chirc — vt chat
Chat hrong Su dong cam
dich vu .

Hinh 1.2. Mt 56 chi tiéu co bin khdo sdt, ddnh gid chit luong
Dich vu hanh chinh cong

1.5.2. Ap dung hé théng quan ly chat lwong theo tiéu chuin quoc gia
1SO 9001:2008

MJi co quan déu c6 nhitng muc tiéu cu thé cia minh déng gop vao thuc
hién muyc tiéu chung ctia quan 1y nha nudc theo su phan cip hoic phan cong,
phu hop v6i chlre nang, nhi¢m vy dugc phap luat qui dinh, nham dam bao sy 6n
dinh, trat tu va cong b@fmg xa hoi trong pham vi quan ly dugc giao; va phuc vu
nhu cdu ctia nhan din ngay cang tot hon. Tuy cac muc tiéu nay khong truc tiép
tao nén chat lugng cua mdt Dich vu hanh chinh cong cu thé, nhung vi¢c xac
dinh dung din cac muc tiéu nay thé hién sy cam két ctia co quan hanh chinh nha

nudc trong vi¢c phuc vu nhan dan. Muc ti€u phuc vu theo nhu cau ngudi dan
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thuong duoc thé hién trong chinh sach chat luong cia cac co quan hanh chinh
nha nude khi ap dung tiéu chuan TCVN ISO.

Tiéu chudn quéc gia ISO dugc sir dung & co quan hanh chinh nham kiém
soat quy trinh soan thao, ban hanh van ban dé danh gia két qua giai quyét cac
yéu cau cuia cong dan va t6 chirc, thé hién bang nhimng vin ban, gidy to hanh
chinh ma ngudi dan nhan dugc tir cac co quan hanh chinh nha nuéc; tham do y
kién t6 chirc, ca nhan vé quy trinh, thu tuc, thai d¢ phu vu, thoi gian gidi quyét
ho so,....

Mb hinh hé théng quén Iy chat lugng TCVN ISO 9001: 2008 dua trén qué trinh.

Cai tién lién tyc hé théng
quan ly chét lugng
Khach hang
Sy théa
Khach hang L
Ddu vao Tao s l ‘
el v Q&)/Sén phém
Cha gial
~———e= Hogt 89ng gia tang gid trj
o b sea S thbng tin

Hinh 1.3. M6 hinh hé thong chit lwong TCVN ISO 9001: 2008

Dua trén qua trinh M6 hinh ndy thé hién rang khach hang dong vai tro
quan trong trong viéc xac dinh yéu cau dugc xem nhu dau vao. Viéc theo doi su
thoa man ctia khach hang doi hoi c6 su danh gia cac thong tin lién quan dén su
chap nhan cta khach hang, chang hang nhu cic yéu cau cia khach hang c6 duoc

dap ung hay khong.
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Trén co s¢ quy dinh chirc nang, nhiém vu cua co quan hanh chinh ma xay
dung quy trinh hé théng quan 1y chét lwong phu hop voi tiéu chuan qudc gia
TCVN ISO 9001:9008.

1.5.3. Sw da dang cac dich vu hanh chinh cong dwgc cung trng

Su da dang cac Dich vu hanh chinh céng dugc cung ung thé hién & chu
thé cung Gng va sb luong, chat luong dich vu cung tng. Khi trinh d6 san xuét
con thap, nhu cau vé Dich vu hanh chinh cong ctia ngudi dan chua cao va con
don gian, nha nudc 1a chu thé chu yéu c6 trach nhiém va ngudn luc cung ung
Dich vy hanh chinh cong cho xa hoi ma khong c6 sy tham gia thi truong, khu
vuc tu nhan. Nha nudc bao cép hau hét cac Dich vu hanh chinh cong, bao dam
cho tit ca moi nguoi déu dugc thu hudng cac Dich vu hanh chinh cong do minh
cung Gmg. Khi trinh d6 san xuat phat trién, nha nudc khong thé bao cap toan bd,
thi do1 héi su tham gia ctua tu nhan 1a rat can thiét nham thuc hién muc tiéu x3
hoi hoa, giam 4p luc cho ngén sach nha nudc va tao ra sy canh tranh gifta céac
chu thé cung cép.

Su phat trién ctia nén kinh té thi truong d lam cho doi séng cua nguoi dan
khong ngirng dugc cai thién; ho san sang bo tién ra dé duoc phuc vu tdt hon, murc
d6 huong thu Dich vu hanh chinh cong cua céc tang 16p dan cu ciing s& trd nén da
dang hon, doi hoi nha nude phai linh dong trong viée dap tng cac yéu ciu cua
cong dan theo tinh than nha nudc phuc vu. Bén canh viéc dam bao sy binh d.’fmg
vé thu hudong Dich vu hanh chinh cong ddi v6i sé déng dan cu thi nha nude cling
can phai tao ra sy da dang vé cac loai Dich vu hanh chinh cong dé thoa man nhu
cau da dang ctia nhan dan.

O nuéc ta hién nay, Dich vu hanh chinh cong trong linh vuc nha dat va
cong chimg, chimg thyc 1a thé hién rd nhat cia sy da dang vé chi thé cung tng.
Pay 1a nhimng linh vuc dang dugc khuyén khich xa hoi héa, theo quy dinh cia
Chinh phu.

Su da dang Dich vy hanh chinh cong con thé hién & chd, ngoai viéc cung
cap tai bo phan truc tiép, phai da dang thém giai quyét truc tuyén dua trén nén

tang ng dung cong nghé thong tin theo cdc murc d§ ngay cang cao; va hi¢én nay
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cac dich vu hanh chinh cong truc tuyén duoc cung céip cho céc t6 chirc, ca nhan
trén moi truong mang ¢ 4 muc do:

Murc d6 1: La dich vu dam bao cung cdp diy du cac thong tin vé quy
trinh, tha tuc; ho so; thdi han; phi va 1¢ phi thuc hi¢n dich vu.

Murc d6 2: La dich vu cong truc tuyén murc do 1 va cho phép ngudi st dung
tai v& cdc mau vin ban va khai bao dé hoan thién ho so theo yéu cau. Ho so sau khi
hoan thién duoc g truc tiép hodc qua dudng buu dién dén co quan, to chirc cung
cép dich vu.

Mirc d6 3: La dich vu cong tryc tuyén mutc d6 2 va cho phép nguoi sir
dung dién va giri truc tuyén cac mau van ban dén co quan, to chitc cung cép dich
vu. Céc giao dich trong qué trinh xtr 1y hd so va cung cap dich vu duogc thuc
hién trén moéi truong mang. Viéc thanh toan 1¢ phi (néu c6) va nhan két qua
duoc thuc hién truc tiép tai co quan, td churc cung cép dich vu.

Mirc d6 4: 1 dich vu cong truc tuyén mic d6 3 va cho phép nguoi sir
dung thanh toan 1€ phi dugc thuc hién truc tuyén. Viée tra két qua cb thé duoc
thie hién truc tuyén, gui truc tiép hodc qua duong buu dién dén ngudi sir dung.

Két luan:

Nhu vay dich vu hanh chinh cdng phuc vu moi don vi va ¢4 nhan do co
quan hanh chinh hodc chinh quyén dia phuong cung cép theo quy dinh cua luét
chinh quyén dia phuong va cic quy dinh khéc cta phap luét.

Cén x4c dinh rd cac nhén td tac dong dén cai cach hanh chinh nhu:

- Xac dinh xem ngudi dan, don vi dat ra nhiing yéu cau gi ddi voi tung loai
dich vu hanh chinh cong. Vi¢c xac dinh khach hang can nhitng gi & mdt dich vu
hanh chinh cong khong phai kho thuc hién, chi can tién hanh mot cudc diéu tra
hay phong van di v6i nhom khach hang thuong xuyén st dung dich vu nay.

- Xéc dinh nhiing yéu td tao nén dic tinh cua dich vu hanh chinh cong
d6. Pé xac dinh, chiing ta cin xem xét day du tit ca cac yéu té va qua trinh tao
nén dich vu hanh chinh cong.

Pé cai cach hanh chinh chiing ta phai phan tich, danh gia cac yéu td quyét

dinh dén chat luong dich vu hanh chinh cong nhu sau:
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- Diéu kién co sé vat chit, trang thiét bi phuc vu b phan mot cua.

- Chéat luong va thai d6 phuc vu ctia can bd cong chirc giai quyét thu tuc
hanh chinh tai bo phan mot cura.

- Céc vy kién tham gia va sy hai 1ong ctia ngudi dan khi duoc hudng dich
vu cong do.

Ttr d6 ta dua ra duoc phuong phap danh chat luong dich vu cong bang
hinh thire 14y phiéu diéu tra, phong van truc tiép nguoi dan va sé lidu thong ké

giai quyét thi tuc hanh chinh timg nam.
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CHUONG 2 - PHAN TiCH THU'C TRANG DICH VU
HANH CHINH CONG TAI UBND PHUONG VAN PAU,
QUAN KIEN AN, THANH PHO HAI PHONG

2.1. Khai quat vé diéu kién tw nhién - kinh té xi hoi phuwong Vin Dau,
quén Kién An, thanh phé Hai Phong.

2 .1.1. Pic diém tw nhién.

2.1.1.1. Vi tri dia ly.

Phuong Vian Pau c6 tong dién tich dt tu nhién theo dia giéi hanh chinh
14 462,88ha, bao gdm 25 t6 dan phd. Phuong nam céach trung tdm thanh phd Hai
Phong 10km vé phia Tay Nam, c6 vi tri tiép gidp nhu sau:

- Phia Pong Bic tiép giap voi phudng Nam Son.

- Phia Péng Nam tiép giap quin Duong Kinh va huyén Kién Thuy.

- Phia Tay Nam tiép giap véi phuong Phu Lién.

- Phia T4y Bac tiép giap v6i phuong Tran Thanh Ngo.

2.1.1.2. Dién tich tu nhién.

Tinh dén nim 2016, tong dién tich dat ty nhién trén dia ban phuong la
462,88ha. Trong do:

- Toéng dién tich dat néng nghiép cua toan phuong 1a 263,17ha chiém
56,85% dién tich dat tu nhién.

- Dién tich dét phi ndng nghiép 1a 195,38 ha chiém 42,11% tong dién tich
dat tu nhién.

- Dién tich dat chua st dung con lai 1a 4,33ha chiém 0.94% dién tich dat
tu nhién toan phuong.

2.1.1.3. Pic diém dia hinh, khi hiu:

- Pia hinh: Phuong Van DPéu c6 dia hinh rat da dang va phong pht, co
nui, séng, dong bang xen k&. PO cao trung binh ¢ khu virc bang phang cua
phuong tir 3,0 — 4,5; ¢ khu vyre doi nai tir 10 — 100m.,

Nhin mot cach téng thé, trén dja ban quan dia hinh cé chiéu huong
nghiéng dan tir Ty Bic xudng Pong Nam

- Khi hau: Khi hau nam trong vung nhiét do1 gi6 mua dac tinh khi hau Hai
Phong v6i 2 mua rd rét, mia hé néng Am mua nhiéu, thoi gian tir thang 4 dén
thang 10; mua dong tr thang 11 dén thang 3 nam sau, thoi tiét kho hanh, lanh,
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nhi¢t d0 trung binh tur 23,400 (thép nhét tr 5 Oc, cao nhét > 3800), do Am khong
khi binh quéan 84%/ nam. Hudng gié thay doi theo mua: mua hé thuong cé gio
nam va déng nam, mua dong thuong co gié bic va dong bac.

Nhin chung, thoi tiét khi hau cua phudng thuan lgi cho san xuit nong
nghiép, da dang hoa cdy trong.

- Thuy van: Phudng c6 Séng Pa Do chay qua, ddy 1a ngudn nudc ngot véi
trr luong va chét lugng tdt. Muc nude ngﬁm nam & do sau dudi 1.5m.

2.1.2. Tinh hinh phat trién kinh té .

Phuong Van Pau duoc thanh lap tr nam 1994, trén co sé dia ban cua 2 xa
Nam Ha, Bac Ha, nén kinh té xuat phat diém tir nong nghiép, doi séng nhan dan
gap rat nhiéu khé khan, co so ha tﬁng dién, duong, truong, tram chua duogc dau
tu nang cap.

Tinh hinh kinh té phuong trong nhitng nim vira qua c6 sy chuyén bién rd
rét: Kinh té c6 sy ting truong va phat trién kha, cac chi tiéu kinh té chi yéu déu
dat va vuot ké hoach dé ra. Cac thanh phan kinh té phap trién da dang phu hop
v6i nén san xuat hang hoa. Nang suat 1aa ting lién tuc & muc cao.

Trong bdi canh diéu kién kinh té thé gidi bién dong phuc tap, tinh hinh
kinh té - x3 hoi cua phudng gip khong it kho khan. Song, v6i su tap trung lanh
dao, chi dao diéu hanh quyét liét caa UBND phuodng trong viéc trién khai thuc
hién cac chu truong, chinh sach cua Pang va Nha nudc, tinh hinh kinh té cua
phuong tiép tuc 6n dinh, tap trung thao g& kho khin cho san xuat kinh doanh
gop phan 6n dinh kinh té, bao dam an sinh x3 hoi, nén kinh té tiép tuc ting tuy
c6 thap hon so v&i Nghi quyét dé ra:

Vé cong nghiép, tiéu thu cong nghiép trén dia ban phuong khong co cac
doanh nghiép 16n, hoat dong thuong mai dich vu chu yéu O hai tuyén duong Tran
Nhéan Toéng, Nguyén Lwong Bing hang nim déu phin dau hoan thanh chi tiéu
phat trién kinh t& nim sau cao hon niam truéc. Tiéu thu cong nghiép ting binh
quan tr 12-14%/mdm. Doanh thu thuong mai dich vu tdng binh quan tu 16-
18%/mam, nong nghi¢p tang tir 6-8%.

- Két chu ha tﬁng co s& vt chat phuc vu phat trién kinh té - x4 hoi duoc tang

cuong, cong tac quy hoach, ké hoach phat trién kinh té - x3 hoi duoc quan tam.
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Trong nhimg nim qua, phudng Vin Pau dang timg budc phat trién va co
tdc do d6 thi hda nhanh, co ciu kinh té tiép tuc chuyén dich dung dinh huéng da
gop phén thuc déy phat trién kinh té cua dia phuong, doi séng vét chét, tinh than
ctia nhan dan khong ngimg dugce ning cao, co so ha tang k¥ thuat va ha ting xa
hoi dang duoc dau tu nang cip dap tng nhu cau phat trién kinh t& va phuc vu
dan sinh.

2.1.3. Pic diém vé vin hoéa - xa hoi.

- Cac linh vuc van hoa, xa hoi co chuyén bién tdt, cac chi tiéu: Gido duc,
y té, dan so, gia dinh va tré em, van hoa thé duc thé thao..., doi séng vét chat
tinh than ciia nhan dan dugc tang 1én.

- Hién nay tai phuong Van Dau tong sd ho gia dinh tinh dén thang
12/2017 dién tich dat 638 ha, c6 4735 ho voi gan 16.000 nhan khau, binh quan
3,38 ngudi /1 ho. Mat d6 dan s trung binh 346ngudi /1km? ty 16 ting dan sb tu
nhién 1a: 1,03%. Tong s6 lao dong trong dd tudi (trir hoc sinh, sinh vién dang di
hoc) 1a: 9.857 lao dong. V&i luc lugng lao dong doi dao, phuong Van Pau da
dap ung nhu cau lao dong tai dia phuong va cic doanh nghiép san xuit kinh
doanh trén dia ban quan.

V61 muc tiéu nang cao dan tri, dao tao nhan lyc, phuong Van Pau tap
trung cho sy nghiép gido duc; cong tdc xa hdi hod gido duc thuc hién cé hiéu
qua, hang nam dia phuong, cac dong ho, cac t6 dan phé lam t6t viéc khen
thuong cho cac em hoc sinh c6 thanh tich hoc tap tot, hoc sinh nghéo vuot kho.
Hé théng gido duc cac truong & phuong dang tiép tuc duoc dau tu nang cap co
s vat chét trang thiét bi, dd dung day hoc; doi ngii gido vién chuin hoa, chat
lugng day va hoc nang 1én; 100% tré dén d6 tudi di hoc; sb tré 6 tudi huy dong
hoc 16p 1 dat 99,8%; ty 1€ tot nghi¢p THCS hang nam dat 99%; ty 1€ hoc sinh tdt
nghiép THCS tiép tuc hoc trung hoc (phd thong, bo tic, hoc nghé) dat 99,0%.

Vi dic diém vé dia 1y ty nhién thuan loi 13 ndm trén hai truc tuyén
duong chinh ra vao ctra ngd trung tam thanh phd, ¢ luc luong lao dong tré ddi
dao, la nguén luec, diéu kién dé phat trién kinh té - x4 hd1 trudc mit va trong

tuong lai. Bén canh dé voi quy dat nong nghiép con doi dao, nguéon nudc da
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dang va phong phu. Cong tac vin hoa thong tin bao dam, hé théng truyén thanh

dang dugc nang cép hién dai dap tng kip thoi cho viée 1anh dao, chi dao cua

bang va diéu hanh cua chinh quyén.

2.2. Thue trang hoat ddng ciia co’ quan hanh chinh tai phuong Vin Pau

2.2.1 Co ciu to chirc b may hanh chinh céia phwong Vin Pau

Chinh quyén dja phuong & phuong 14 cap chinh quyén dia phuong gdm co
Hoi déng nhan dan (HPND) phudng va Uy ban nhan dan (UBND) phudng.

Bang 2.1. Co cau to chirc b may hanh chinh ciia Phuwong

£ . So lugng
STT Khoi Chirc danh CBNV o
(nguwoi/phong/ban)
Bi thu kiém chu tich
1 01
.. HDND
Khoi Bang uy — —
2 Pho bi thu dang uy 01
3 Chu tich UBND 01
4 . ) Chu tich UBND 01
Khoi Uy ban nhan dan .
5 Pho chu tich UBND 02
chinh .
6 \ L Chu tich HbND 01
quyén Hoi dong nhan dan ,
7 Pho Chu tich HDND 01
8 Hoi lién hié€p phu nit Cong churc 01
9 Khés Hoi cyu chién binh Cong chirc 01
10 VOI | boan thanh nién Cong chuc 01
mat tran -
11 . . | H01 ndng dan Cong chuc 01
doan thé |-, ——r
Uy ban mat tran to6 quéc | )
12 Cong chure 01
VN
13 Phong ké toan Cong churc 02
14 | Cac Phong tu phap Cong chuc 01
15 | phong Phong dia chinh Cong chtrc 02
16 | ban Ban vin hoa thé thao Cong chuc 01
chuyén . Trudéng cong an, Pho
17 . Ban cong an A 01
mon cong an
18 Ban chi huy quan su Trudng ban, pho ban 01
19 . Ban dan van Cong chuc 01
Khoi ban — - -
20 .y Uy ki€ém tra Cong chure 01
an
21 8 Vian phong Pang uy Cong chuc 01
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2.2.1.1 Hoi ddng nhan dan phuong

a. T6 chirc hoi dong nhan dan Phuong

HDND gitt vai trd 13 co co quan quyén luc nha nudc & dia phuong, dai
dién cho ¥ chi, nguyén vong va quyén lam chi cua nhan dan. Hoi ddng nhan dan
v6i 02 chiic nang chinh 13 quyét dinh va giam sat. Hai chtic ning nay bo tro cho
nhau, gitip cho hoat dong cuia HDND hi¢u qua hon.

Thanh phan can bo gém cac dai biéu Hoi dong nhan dan do ctr tri &
phudng bau ra. Tong sé dai biéu Hoi dong nhan dan Phuong c6 16 dai biéu theo
nguyén tic tir bén nghin dan tré xudng duoc bau hai muoi lim dai biéu, nhung
téng s6 khong qua ba muoi lim dai biéu.

Thudng truc Hoi ddng nhan dan phudng gdm 01 Chu tich Hoi dong nhan
dan, 01 Pho Chu tich Hoi d@)ng nhan dan. Pho chu tich Ho1 dé)ng nhan dan
phuong 13 dai biéu Hoi ddong nhan dan hoat dong chuyén trach.

Hoi dong nhan dan phuong thanh 1ap Ban phap ché, Ban kinh té -
phuong. Cac ban cua Hoi déng nhan dan phuong gdm c6 01 Trudng ban, 01
Pho trudng ban va 02 uy vién. SO luong Uy vién cia cac Ban cua Hoi dong nhan
dan phuong do Hoi dong nhan dan phuong quyét dinh.

b. Chirc ning va thim quyén cia HDND phuong

HDND phuong c¢6 02 chiic nang chinh 1a chlrc ndng gidm sat va chirc
nang quyét dinh. Hi¢n tai, HDND da va dang thuc hién dugc mot sb chirc nang
sau theo quy dinh cta phap luat, gom:

1. Ban hanh nghi quyét vé nhing van dé thudc nhiém vu, quyén han cua
Hoi dong nhan dan phuong.

2. Quyét dinh bién phap bdo dam trat tu, an toan phuong hoi, dAu tranh,
phong, chéng t6i pham va cac hanh vi vi pham phap luat khac, phong, chong
quan liéu, tham nhiing trong pham vi duoc phan quyén; bién phéap bao vé tai san
clia co quan, to chure, bao ho tinh mang, tu do, danh dy, nhan phém, tal san, cac
quyén va loi ich hop phap khac ciia cong dan trén dia ban phudng.

3. Bau, mién nhiém, bai nhiém Chu tich Hoi dong nhan dan, Phé Chu tich
Ho6i ddng nhan dan, Truong ban, phd Trudng ban ctia Hoi ddng nhin dan
phuong; bau, mién nhiém, bai nhiém Chu tich Uy ban nhan dan, Pho chu tich

Uy ban nhan déan va cac Uy vién Uy ban nhan dan phuong.
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4. Quyét dinh du toan thu ngan sach nha nudc trén dia ban; du toan thu,
chi ngan sach phuong; diéu chinh du toan ngan sach phudng trong trudng hop
can thiét; phé chuan quyét toan ngan sach phuong. Quyét dinh chu truong dau tu
chuong trinh, du 4n cta phudng trong pham vi dugce phan quyén.

5. Giam sat viéc tuan theo Hién phéap va phap luat & dia phuong, viéc thuc
hién nghi quyét cia Hoi dong nhin dan; giam sat hoat dong cua Thudng truc
Hoi dong nhan dan, Uy ban nhan dan cung cap, ban ciia Hoi ddng nhan dan cap
minh; giam sat vin ban quy pham phap luét ctia Uy ban nhan dan cing cip.

6. Lay phiéu tin nhiém, bo phiéu tin nhiém ddi véi ngudi gitt chire vu do Hoi
d6ng nhan dan phuong bau theo quy dinh tai Diéu 88 va Diéu 89 ctia Luét nay.

7. Bdi nhiém dai biéu Hoi dong nhan dan phuong va chap nhan viéc dai
biéu Hoi dong nhan déan xin thoi lam nhiém vy dai biéu.

8. Bii bo mot phan hodc toan bd vian ban trai phap luat ciia Uy ban nhan
dan, Chu tich Uy ban nhan dan phuong.

Hoat dong ctia HDND phudng dugc thé hién qua 03 hinh thiec:

- Hoat dong tap thé ctia Hoi déng nhan dan tai ky hop HDND 1a hoat dong
cha yéu, thuong thi hop mdi nam 2 ky.

- Trong trudong hop can thiét, theo yéu cau ciia UBND hodc it nhat 1/3 dai biéu
HPND yéu cau thi Chu tich HDND phuong quyét dinh triéu tap ky hop bat thuong.

- Hoat dong cua Thuong truc HDND.

2.2.1.2. Uy ban nhén dian phuong

Uy ban nhéan dan phuong gdm c6 01 Cha tich, 02 Phé Chu tich, 01 Uy
vién phu trach quan sy, 01 Uy vién phu trach cong an.

Co ciu gdm 05 doan thé 1a Hoi cyu chién binh; Héi lién hiép phu nit; Hoi
nong dan; Poan thanh nién; ij ban mat tran to quéc Vi¢t Nam; 06 phong ban
chuyén mén gém Ban chi huy quén su; Céng an phudng; Ban vin hoa thé thao;
Phong dia chinh; Phong tu phap; Phong ké toan va khdi ban Pang gébm Ban dan
van; Ban thanh tra; van phong Pang uy.

2.2.2. Cac dich vu hanh chinh cdng cung cip cho ngudi dan.

Uy ban nhan dan cdp phuong thuc hién chirc ning quan 1y nha nuéc vé

cong tac hanh chinh trén dia ban, c6 cac nhiém vy, quyén han sau:
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1. Ban hanh céc va td chirc thuc hién chuong trinh, ké hoach, quyét dinh,
chi thi vé& cong tac tu phap & cap phuong; theo ddi, kiém tra tinh hinh thyc hién
sau khi duoc cip c6 thim quyén quyét dinh hoidc phé duyét.

2. T6 chtic 1ay y kién nhan dan vé cic du an luat, phap 1énh theo huéng
dan ciia Uy ban nhan dan cp huyén va co quan Tu phap cip trén.

3. T6 chtre thuc hién viéc tu kiém tra cac quyét dinh, chi thi do Uy ban
nhan cip phuong ban hanh; ra soat vin ban quy pham phap luat do Hoi dong
nhan dan, Uy ban nhan dan cip phuong ban hanh; chi dao, hudng dan viéc xay
dung quy udc, hwong udc khu phd, té dan phd phu hop voi quy dinh phép luat
hién hanh.

4. Theo doi, bao cédo tinh hinh thi hanh van ban quy pham phap luat, phat
hién, dé xuét bién phap giai quyét nhimng khé khin vuéng mic trong thi hanh
van ban quy pham phap luat & cdp phudng véi Phong Tu phap cap quan.

5. T6 chirc thuc hién chuong trinh, ké hoach phé) bién, gido duc phap luat;
quan 1y, khai thac, sir dung Tu sach phap luat & cap trén.

6. T6 chuc thuc hién cac quy dinh cua phap ludt vé té chic va hoat dong
hoa giai & co s6, bdi dudng, cung cip tai liéu nghiép vu cho t6 vién T hoa giai
trén dia ban theo huéng din cta co quan co quan tu phap cap trén.

7. Thuc hién viéc dang ky, dang ky lai viéc sinh, tu, két hon, nhan nudi con
nudi; thay doi, cai cach ho tich cho nguoi dudi 14 tudi va bd sung ho tich cho moi
truong hop khong phéan biét do tudi; dang ky khai sinh, khai tir qua han theo quy
dinh cua phap luat; quan 1y, st dung cac loai s6 ho tich, biéu mau ho tich theo quy
dinh cua B6 Tu phép; luu trir s6 ho tich, giéy to ho tich; cép ban sao giéy to ho
tich tir s6 ho tich.

8. Thuc hién mot sd viéc vé quéc tich thudc tham quyén theo quy dinh cua
phéap luat.

9. Thuc hién cép bén sao tir s6 géc, chung thuc ban sao tur ban chinh céc
gidy to, van ban bang tiéng Viét; ching thuc chit ky trong cac mau gidy td, vin
ban béng tiéng Viét; chung thuc cac viéc khac theo quy dinh cua phap luat.

10. Phédi hop v6i co quan thi hanh an trong thi hanh 4n dan su trén dja ban

theo quy dinh cua phép luat.
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11. Bao c4o dinh ky va dot xuat vé tinh hinh thuc hién nhiém vu quan ly
cong tac tu phap duge giao vi Uy ban nhan dan cip quan va Phong Tu phép.

12. Thuc hién cac nhiém vu khac do Uy ban nhan dan cép quéan giao.

2.3. Panh gia chit lwong dich vu hanh chinh cong tai Phudong Vin Pau.

2.3.1. Nhirng thanh tyu dat dugc

Trong nhimg nim qua, voi myc tiéu cung cép dich vu hanh chinh t5t hon
cho nguoi dan. Co quan hanh chinh Phuong da trién khai ap dung hé théng quan
Iy chat luong vao quy trinh xtr 1y cong viée, tao diéu kién cho ngudi dimg dau
kiém soat dugc qua trinh giai quyét cong viée trong co quan. Nhitng nd luc do
d3 gbp phan cai thién dang ké chit luong phuc vu ngudi dan.

Cong tac cai cach hanh chinh d3 dugc chinh quyén thyc hién véi nhiéu hinh
thirc cu thé nhu: xay dung chuong trinh tong thé; ké hoach cai cach hanh chinh
hang nam theo tung giai doan; thuong xuyén td chirc hoi nghi; boi dudng can bd
nhén vién; t6 chirc cac budi thong tin, tuyén truyén qua truyén thanh phuong.

Thu tuc hanh chinh dugc ra soat thuong xuyén; thyc hi¢én don gian hoa,
rut ngén thoi gian giai quyét cong viéc; giam bdt cac thu tuc phién ha; tao thuan
lgi cho nguoi dan trong giao dich.

Mdi quan hé gitta co quan nha nudc v6i ngudi dan duoc cai thién déng ké;
chuyén sang hudng phuc vu nhan dan thong qua co ché mot cira tai UBND Phuong.

Viéc to chitc bd may hanh chinh nha nudc tai Phuong d3 duoc duge sip
xép dam béo theo quy dinh; khac phuc mot phan tinh trang chong chéo vé tham
quyén; chtrc nang, nhiém vuy; hiéu lyc va hi¢u qua quéan Iy nha nuéc dugc nang
1én.

Bén canh do, doi ngili can by, cong chirc da dugc quan tdm hon tir khau
tuyén dung, dao tao, sir dung, quan ly, boi dudng, quy hoach, b6 nhiém. Tinh
than, thai do va tac phong lam viéc ctia can bg, cong chuc tung budc c6 nhiing
buéc bién chuyén. Chét lugng doi ngii can b, cong chie ting bude duge nang

cao dap g nhu cau thyuc tién.
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2.3.2. Két qua nghién ciru danh gia chat lwong dich vu cong tai
Phuong Vin Pau

2.3.2.1 Nghién ciru dinh tinh

Qua trinh nghién ctu thuc hién tir viéc nghién ctru dinh tinh dén nghién
ctru dinh lugng. Quaé trinh thuc hién dinh tinh gém 03 budc chinh:

Buéc 1: Tim hiéu cac dé tai, cong trinh nghién ctru va tién hanh thao luin
nhom véi cac dong nghiép va dua ra cac yéu to chinh anh huong dén chat lugng
dich vy hanh chinh cong va sy hai 1ong ctia ngudi dan vé dich vu nay. Cac yéu
t6 46 bao gdm:

(1) B0 tin cay, (2) kha ning dap Gng, (3) ning luc phuc vu, (4) sy dong
cam, (5) phuong tién hiru hinh.

Buéc 2: Tham khao ¥ kién cta cac chuyén gia kinh té va cac can bo cong
chuc tryc tiép lam viéc trong nganh, cung cip dich vu hanh chinh cong tai
Phuong Van Pau. Muc dich 1a bd sung hoac chon loc céc bién cho phu hop hon.

Budée 3: Thuc hién viée phong van bang bang ciu hoi ddi voi nguoi dan
tai Phuong.

2.3.2.2. Nghién ctru dinh lugng

a) Xac dinh dbi teong khao sat va quy mé mau diéu tra

Pbi tuong khao sat dé do ludng chit luong dich vu hanh chinh cong 1a
ngudi dan, to chirc da giai quyét va nhan két qua vé dich vu hanh chinh cong tai
Phudng Van Pau. Quy mé mau diéu tra duoc xac dinh trén co so tong s giao
dich cua dich vy hanh chinh cong va duogc tinh todn theo ty 1€ % va dua ra bang
téng hop.

Viéc chon miu diéu tra duge tién hanh theo phuong phap chon mau ngau
nhién. Vi vay, thuc hién tham do, diéu tra 350 nguodi dan cia Phuong Van Pau
(Théng tin: Phuong c6 dién tich 638ha, s6 ddn tinh dén thang 1212017 la
khodng gdn 16000 nguwoi; sé \lwong giao dich tir thang 12/2015 dén 12/2018
khodng 9000 giao dich) dé lay ¥ kién d4nh gia théng qua bang ciu hoi. Mdi
phiéu hoi gdm 2 phan:

- Phan thong tin chung gidi thiéu vé muc dich khao sat, huéng dan tra loi

va thong tin cd nhan ctiia nguoi dugc hoi.
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- Phan cau hoi v&i 25 cau hoi thude vao 06 nhém chinh. Cac cau hoi
duoc xay dung dua trén danh gia 05 muc do.

b) T6 chirc khao sat, diéu tra

T6 chirc khdo sat dudi hinh thtc 13 phat phiéu hoi dé ngudi dan tham gia
danh gia. TO chtrc phat phiéu 350 phiéu t6i nguoi dan. Két qua thu vé sb phiéu
diéu tra 1a 280 phiéu.

¢)Tong hop, phan tich s liéu

S6 liéu théng ké duoc phan tich thong qua bang tong hop va chia theo ty
1¢ % theo 05 cép do:

1. Hoan toan dong y

2. Pong ¥

3. Khong y kién

4. Khong dong y

5. Hoan toan khong déng y
Ngudi dan duge lya chon khao sat 1dy ¥ kién c6 d6 tudi tir duéi 18 - > trén 50 tudi

va thudc céc linh vuc nganh nghé khac nhau. Theo d6, két qua diéu tra cho thay
cac dich vu hanh chinh cong ma nguoi dan st dung nhiéu tap trung ¢ dich vu

cong chimg gidy to ca nhan, ding ky gidy két hon, dang ky gidy khai sinh.

Dich vuokhac NS
Tha tuc huu tri /|
Khai bao nhan con nudi a
Dang ky ho tich NS
Khai béo ty wat
Dang ky Gidy khai sinh ==
Cong chimg gidy to cé nhan i S R |
Diang ky Gidy két hon s TR

o 20 40 60 80 100 120 140 160 180

Hinh 2.1. Cac dich vu hanh chinh cong ma nguwoi dan s dung
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Bang 2.2 Bién quan sat cho su tin ciy

Bién quan sat Ki hiéu
Céc quy trinh tht tuc hanh chinh dugc cong khai minh bach TC,
Két qua ho so hay bi 1am sai sot, mat mat TC,
Nhan vién lam vi¢c dung gio quy dinh TCs
Hb so duoc giai quyét ding hen TC,
Nhén vién giai quyét dung thim quyén, chtrc ning, nhiém vu TCs

Bang 2.3 Két qua danh gia ciia nguoi dan vé nhan t6 s tin cay

(Pon vi: %)

TC, TC, TC, TC, TCs
Hoan toan dong ¥ 18.5 3 18 5.5 26.5
Péng ¥ 60.5 24 34 35 29.5
Khong ¥ kién 5 29.5 14.5 17 27.5
Hoan toan khong dong y 1.5 10.5 3.5 4 3.5
70
60
50
B Hoan toan dongy
40 | déng\'/
30 Khﬁngy!dén
B Khéng dong y
20 ® Hoan toan dongy
10
o B
STC1 STC2 STC3 STC4 STCS

Hinh 2.2. Biéu dé két qua ddnh gid ciia nguwoi dan vé nhén té sw tin cdy
Nhan xét: Dya vao sb liéu bang 2.2, bang 2.3, nhén thay:
- V& co ban ngudi dan dong ¥ vé cac quy trinh tha tuc hanh chinh duoc

cong khai minh bach véi ty 18 dong thuan dat 79%, ti 16 phan d6i & mac 16% va
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con lai 5% khong ¥ kién, gia tri trung binh ¢ muc 2.20 14 gin mirc déng y.

- Vé két qua ho so hay bi 1am sai s6t, mat mat véi ti 1& déng thuan ¢ murc
27%, trong khi ti 1¢ phan ddi & mirc 43.5%. Diéu d6 cho thay viéc xu 1y ho so
cho két qua chua dugc chinh xac, can cai thién chat lugng, gid tri trung binh &
mirc 3.24 cho thay nhiéu nguoi chua cé ¥ kién rd rang vé viée nay.

- V& yéu t6 thoi gian lam viéc ciia nhan vién thi hon 50% danh gia cua
ngudi dan cho rang khong dung gid quy dinh. Piéu d6 cho thay, viée di lam
mudn va vé sdm van xdy ra & nhiéu can b, gia tri trung binh & mirc 2.67 1a gan
mirc dong ¥.

- V& yéu to giai quyét ho so dung hen khong cao khi hon 40% khong dong
tinh, gia trj trung binh & mirc 3.01 cho thy, viéc 15 hen that hira ciia nhan vién van
& muc cao.

- V& yéu t6 nhan vién giai quyét dung thim quyén, chirc ning, nhiém vu
dat ti 16 dong thuan cao dat 56% va con khoang 27% nguoi dan khong cho ¥
kién; gia tri trung binh ¢ mirc 2.38 1a gan mirc déng ¥ cho thay nguoi dan chua
nim rd vé trach nhiém va quyén han cua cén b, nhan vién giai quyét cong viéc.

Bang 2.4. Bién quan sat kha ning dap tng cia can b, cong chire

Bién quan sat Ki hi¢u
Nhan vién c6 tac phong lam viéc nhanh nhen TD,
Nhan vién sin sang giai dap thiac mac cua ngudi dan 1D,

Nhén vién c6 thai do than thiét khi giai quyét hd so cho ngudi dan TD,

Nhan vién diém tinh, nhan nai khi giai quyet cong viéc TD,

Bang 2.5 Két qua danh gia ciia nguoi dan vé kha ning dap ving

cia can b, cong chirc

TD, TD, TD, TD,
Hoan toan dong ¥ 6 8.5 3 3
Pong ¥ 35.5 26 24.5 22
Khong ¥ kién 12 17.5 30 20
Khong dong 42 40 33.5 37.5
Hoan toan khong dong ¥ 4.5 8 9 17.5
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Hinh 2.3. Biéu dé két qua danh gid ciia nguwoi din vé kha ning dép irng

cua can by, cong chirc

Nhén xét: Dua vao sb liéu bang 2.4, bang 2.5 nhén thay

- Vé yéu t6 tac phong lam viéc ctia nhan vién, phan 16n danh gia cho thay
cac nhan vién nhanh nhen voi ti 1€ déng thuan dat 41.5%, ti 1€ phan ddi ¢ mirc
46.5% va con lai 12% khong v kién.

- V& yéu t6 sin sang giai dap thic mdc ciia can bd, nhan vién thi ti 16 dong
thuan & muc 34.5%, trong khi ti 1& phan ddi & mirc 48%. Diéu d6 cho thdy, trong qua
trinh xir Iy hd so thi nhan vién thé hién thai d6 chwa sén sang tiép nhan, giai quyét.

- V& yéu t6 nhan vién c6 thai do than thiét khi giai quyét hd so cho nguoi
dan thi hon 40% danh gia ciia nguoi dan cho rang nhan vién khong thé hién sy
than thiét, gan giii. Didu d6 thé hién rang dang c6 mot khoang cach ton tai gitra
nguoi dan va cén bg, nhan vién hanh chinh.

- V& yéu t6 thai ¢6 diém tinh, nhin nai khi giai quyét cong viéc ciia nhan
vién khong cao khi chi c¢6 25% khong dong tinh va c6 tdi 55% phan d6i. Piéu
d6 cho thdy, thai do ctia nhan vién van con bi chi phdi nhiéu béi cam xuc ban
than va anh huong xau dén két qua xtr Iy céng viéc.

- Gia tri trung binh trén cho thdy muc diém (3.04+4.45) thudc vé ¥ kién

khong dong y do1 vaoi cac yéu to nay.

45



Bang 2.6. Bién quan sat cho niang luc phuc vu cia can b, cong chire

Bién quan sat Ki hiéu
Nhén vién tiép nhan hd so c6 kha ning giao tiép t6t NL,;
Nhén vién huéng din ho so, thu tuc dé hiéu NL,
Nhan vién tiép nhén nam bit thong tin cua nguoi1 dan nhanh chéng. NL;
Nhén vién giai quyét ho so thanh thao, chinh xac. NL,
Bang 2.7. Két qua danh gia ciia ngudi dian vé ning luc
phuc vu cta can b, cong chirc
NL,; NL, NL 3 NL 4
Hoan toan dong ¥ 5 5 10 4.5
Pong y 48.5 41 25.5 31.5
Khong y kién 9.5 10 23 22.5
Khong dong y 36 39.5 31 32.5
Hoan toan khong dong y 1 4.5 10.5 9
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Hinh 2.4. Biéu dé két qua ddnh gid ciia nguwoi dan vé nang lwc phuc vu

cua can by, cong chirc

46




Nhan xét: Dya vao s6 liéu bang 2.6, bang 2.7 nhan théy:
- Vé yéu t6 hudéng din ho so ctia nhan vién tiép nhan hd so thi phan 16n
ngudi dan déu danh gia tot véi ti 16 dong thuan dat 53.5% va 36% khong ¥ kién.

- V& yéu t6 huéng dan hd so, thu tuc d& hiéu ctia can bd, nhan vién thi ti
1¢ dong thuan ¢ muc 46% 1a mot mirc thap, trong khi ti 16 phan d6i & mtc cao
t6i 44%. Diéu d6 cho thiy, k§ ning truyén dat va thu hiéu cta can bo, nhan
vién trong qua trinh giao tiép véi ngudi dan con yéu.

- V& yéu t6 nam bat thong tin nhanh chong cua can bg, nhan vién khi giai
quyét hd so cho ngudi dan thi 35.5% danh gia ctua nguoi dan doéng thuan va cé
tGi 41.5% phan d6i cho thay, sy thau hiéu va kha nam bat thong tin ciia can bo
cong chirc con thap. Picu d6 anh hudng nhiéu dén qua trinh trao doi, giai quyét
van dé, dan t6i hao tén thoi gian.

- V& yéu t nhan vién giai quyét ho so thanh thao, chinh xac cho thiy 36%
ngudi dan doéng y nhung ciing c6 dén 41.5% khong dong tinh. Picu d6 cho thay
rang cac nhan vién c6 ning luc con han ché lam cho viéc xtr 1y kém thanh thao
va khong chinh xac.

- Gi4 tri diém trung binh trén cho thiy muc diém (2.8+2.10) thudc vé y
kién chua hoan toan dong ¥ d6i voi cac yéu td nay.

Bang 2.8 Bién quan sat cho sy dong cam cia can bg, cong chirc

Bién quan sat Ki hi¢u
Nhan vién luén cht y, quan tam t61 nguoi dan DC,
Nhén vién san sang giai dap thic mic ctia nguoi dan DC,
Nhan vién tiép nhan ¢ thai do than thién, cau thi khi tra 1oi DC;

nhitng thac mac nguoi dan

Nhén vién luén c6 gang thau hi€u dugc nhiing yéu cau cua DC,

nguoi dan
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Bang 2.9 Két qua danh gia ciia nguoi dan vé sy dong cam
(Bon vi: %)

DC, DC, DC, DC,
Hoan toan dong ¥ 5 6 5 4
Pong ¥ 27 32 29.5 23
Khong ¥ kién 23.5 17 22 38.5
Khong dong y 40.5 42 41 31
Hoan toan khong dong ¥ 4 3 2.5 3.5
45
40
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Hinh 2.5. Biéu dé két qud dinh gid ciia ngwoi din vé sw dong cim

cua cdan by, cong chirc

Nhan xét: Dya vao sd liéu bang 2.8, bang 2.9 nhan théy:

- V& yéu t6 can bd, nhan vién ludn chu y dén ngudi dan thi phan lon
(44.5%) nguoi dan déu cho rang can bd cong chirc tho o, khong quan tam dén
ho trong khi chi c6 32% ngudi dan dong tinh.

- V& yéu t6 nhéan vién dbi xir cong bang véi nhitng ngudi dan thi co dén
45% cam nhan thiy khong co tinh cong bang, nghia 1a ¢6 su wu 4i khac nhau
gitra nhitng nguo1 dan.

- V& yéu t6 nhan vién c6 thai do than thién va cau thi khi giai dap thac
mic ctua ngudi dan thi 43.5% nguoi duge khao sat nhan thay didu d6 khong
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ding. Trong khi c¢6 22% khong c6 y kién va 34.5% ung ho cho nhan dinh trén.

- Vé yéu t6 nhan vién ludn cd gang thau hiéu dugc nhitng yéu cau cua
ngudi dan c6 dén 27% dong ¥, 38.5% khong thé hién quan diém va 34.5%
khong tan thanh.

- Gia tri trung binh trén cho thdy muc diém (3.04<3.12) cho thay van con
nhiéu ¥ kién khong dong y ddi v6i cac yéu tb nay.

Bang 2.10. Bién quan sat cho phuong tién hiru hinh.

Bién quan sat Ki hiéu

Dién tich khong gian bd phan tiép nhan ho so va tra két qua VC,

rong rai

Trang thiét bi (diéu hoa, quat, bong dén) st dung cho bo phan |  VC,

tiép nhan ho so va tra két qua

Nhan vién an mac lich su VC,
Co quan c6 nha dé xe cho nguoi dan VC,
Nha v¢ sinh c6 dap ing dugc nhu cau cia nguoi dan VCs

Bang 2.11. Két qua danh gia ciia ngwoi dan vé phwong tién hiru hinh.
(Bon vi: %)

VC, | VC, | VC; | VC, | VCs
Hoan toan dong y 25 3.5 5.5 32 4.5
Pong y 39.5 59.5 62 51.5 22.5
Khong ¥ kién 10.5 6.5 7 10 8.5
Khong dong y 20 29 23 6.5 50.5
Hoan toan khong dong y ) 1.5 2.5 0 14
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Hinh 2.6 Biéu do két qua danh gid ciia ngwoi dan vé phwong tién hivu hinh

Nhén xét: Dua vao sb liéu bang 2.10, bang 2.11 nhan thiy

- V& co ban, cac yéu té hiru hinh nhu khong gian tiép nhan/tra hd so duoc
danh gid rong rai va dugc trang bi tdi thiéu cac thiét bi phuc vu doi séng; can bo
nhan vién c6 trang phuc chinh té, lich su.

- Tuy nhién, yéu té vé diéu kién nha vé sinh thi khong dat yéu cau cia
phan 16n nguoi dan t6i 64.5%.

- Gia tri diém trung binh trén thang do cho thdy mirc diém (1,91+2,41)
cho thdy nhiéu y kién dong y voi cac diéu kién vat chat hién c6 nhung véi
phuong dién nha vé sinh van con nhiéu y kién khong dong ¥ v6i mirc diém trung
binh cao la 3.47

Bang 2.12. Bién quan sat cho sy danh gia cam nhén ciia

ngudi dian vé dich vu

Bién quan sat Ki hiéu
Ong,ba cam thy cach phuc vu ngudi dan cia can bd cong chirc CL,
14 tot
Ong, ba cam thay két qua giai quyét ho so tét CL,
C)ng, ba cam théy diéu kién co s& vat chat tot khi duoc tiép don, CL;,
giai quyét hd so.
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Bang 2.13. Két qua d4nh gia cam nhan ciia ngudi dan vé dich vu

Don vi: %)

CL, CL, CL;
Hoan toan dong ¥ 18.5 12.5 18
Pong y 27 33 24.5
Khéng y kién 16 30 28
Khong déng y 27 19.5 19
Hoan toan khong dong ¥ 11.5 5 10.5
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Hinh 2.7. Biéu dé két qua ddnh gid cam nhdn ciia ngwoi din vé dich vu

=»  Muc nhéan xét chung:

Mirc d6 hai long va dong thuén vé cach phuc vu ciia Can bd, cong chrc,
két qua giai quyét hd so va diéu kién co s vat chét tiép don, giai quyét hd so
cho nguoi dan chua dugce danh gia cao, méi dat mac 42-> 45%.

Trong 05 nhén t6 quan sat thi cac yéu to sau duoc ngudi dan danh gia chi
yéu khong t6t gdbm:

+ Thoi gian 1am viéc ciia can bo nhéan vién khong ding gio

+ Viéc giai quyét ho so khong diing hen

+ Tac phong lam viéc khong nhanh nhen

+ Thai do lam vi¢c chua thén thiét, co1 m¢ vo1 nguoi dan
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+ Kha ning nim bt thong tin va truyén dat con yéu

+ Diéu kién vat chét con han ché nhat 1a nha vé sinh chua dap ing dugc nhu cau.

2.3.3. Nhirng ton tai, han ché.

Bén canh nhiing két qua dat dugc, viéc cai cach hanh chinh trong giai
doan 2015-2018 van con ton tai mot sd han ché. Tinh trang ban hanh mot s6 van
ban quy pham phap lut chua chit ché va chua khic phuc triét dé hodc xay ra
tinh trang ndi dung chua phu hop, nhat quan voi vin ban quy pham ctia co quan
nha nude cap trén; sir dung khéng dung can ctr phap 1y quy dinh béi cac co quan
nha nude cp trén; sai sot vé thé thirc va ki thuét trinh bay.

Khi thuc hién trién khai mé hinh co ché mét cira, van con do tinh trang
chua cong khai ddy du céc thi tuc hanh chinh, biéu mau ho so, thoi gian giai
quyét, phi va 1& phi; diéu d6 lam cho nguoi dan gip kho khin khi lién hé, giai
quyét cong viéc. Mot sb linh vuc, thu tuc hanh chinh con ruom ra khong chi gay
kho khin cho cong dan ma khé khin cho chinh can bo trong qué trinh trién khai,
ap dung dé giai quyét xtr Iy nguoi dan.

Nguyén nhin din dén nhimg han ché trong khau t6 chirc, trién khai, ap
dung quy dinh ctua van ban, phap 1y 1a do cai cach hanh chinh dugc giao nhiém
vu tai cac vi tri chua thyc hién tu nghién ctru; chua duoc boi dudng vé cong tac
soan thao, ban hanh van ban quy pham phép luat. Ngoai ra, do chua y thuc rd
muc dich; trach nhiém trong viéc thuc hién cua can by nhan vién con han ché
nén x4y ra tinh trang lam viéc thiéu trach nhiém, né tranh.

Bén canh do, ndng lyc cdn bd nhan vién con han ché nén chua nim virng
cac th tuc hanh chinh dan dén tinh trang khong kiém soat dugc th tuc hanh
chinh. Tur d6, khong tu phat hién duoc thu tuc nao can thiét hay can cit giam,
stra d6i quy trinh nao. Mot sb can bo con lung tang trong khau ra soat, hay
khong dinh hinh phuong phap din dén tinh trang lang tang trong viéc thuc hién,
khong dam bao dugc yéu ciu va chat lugng. Mic du cong tac dao tao, bodi dudng
can bd da dugc thuc hién thuong xuyén; bo sung sb lugng can bo dugc qua cac
khoa dao tao, bdi dudng nhung nhin chung kién thirc va k§ ning con thiéu va
khong phat huy duoc hét kha ning cia can bo nhan vién. Noi dung chuong trinh
dao tao tuy c6 d6i méi nhung con mang nang tinh 1y thuyét va chua chu trong
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dén ky nang thuc hién cong vu. Chinh quyén chua ¢ co ché, chinh sach thu hut
nhan luc ¢6 trinh dd cao vao cac bd phan lam viéc.

Mait khac, nhan thic va thai d§ cua mdt by phan can bg, cong chirc con
han ché nén viéc thuc hién con mang nang lo1 ich cd nhan. Vi vay, trong qua
trinh giai quyét xtr Iy cong viéc cho nguoi dan con xay ra tinh trang phién ha,
quan liéu, gay khé khin cho ngudi dan dan dén ton kém kinh phi, lang phi thoi
gian va két qua cong viéc cb hi¢u suét thép. Vi vdy, ngué)n nhan luc cé cai thién
nhung chua c6 budc dot pha vé ngudn nhan lyc trinh do cao.

Trong khi d6, cac trang thiét bi dugc sir dung tai cic phong ban nhét 1a bo
phan tiép nhan va tra két qua con han ché nhu thiéu mdy vi tinh, may scan, may
photo,... va can by nhan vién con han ché vé k¥ nang tin hoc nén kho khan khi
ung dung cong ngh¢ thong tin trong cong viéc.

2.3.4. Nguyén nhén ton tai, han ché

- Nhan thirc vé cai cach hanh chinh cta thi truéng co quan, can b cong
chirc con han ché.

- Cai cach hanh chinh 1a dé tai rong, lién quan dén nhiéu nganh, linh vuc
can c6 10 trinh, timg budc di phu hop, doi hoi co su phdi hop nhiét tinh cua
nhiéu phong ban.

- Ngudn ngan sach phuc vy cong tac cai cdch hanh chinh con thiéu, chua
kip thoi.

- Muc tiéu cai cach hanh chinh vi mo, chua trong tam, sat voi tinh hinh
thuc té cua dia phuong.

- Noi1 dung, chét luong dao tao, boi dudng cua mot ) chuong trinh chua
satvai thuc tién, hoc vién chua van dung dugc kién thirc vao thuc tién cong viéc

hang ngay.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG
DICH VU HANH CHIiNH CONG TAI PHUONG VAN PAU

3.1 Pinh hwéng va muc tiéu ctia co quan hanh chinh tai phwong van
dau, quan Kién An

3.1.1. Muc tiéu va dinh hwéng phat trién chung

Mt trong ba trong tdm cua Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh
giai doan 2015 - 2020 13 “nang cao chat luong dich vu hanh chinh va chat luong
dich vu cong”. DPéi voi cac co quan hanh chinh nha nudc, dac biét & Cép phuong
thi viéc cung @ng dich vu hanh chinh cong theo co ché mot cira lién théng dang
1a hudng di dung, gop phan nang cao chat luong dich vu cung ung cho t6 chirc
va cong dan.

Vé mit phap 1y, theo nghi dinh s6 64/2007/ND-CP ngay 10/4/2007 chinh
quyén phudng xac dinh: “Dich vu hanh chinh céng la nhing dich vy lién quan
dén hoat dong thuc thi phap ludt, khong nham muc tiéu loi nhudn, do co quan
nha nuée cé tham quyén cap cho té chic, ca nhdn dwéi hinh thire cdc loai gidy
to co gia tri phap ly trong cdc linh vuc ma co quan nha nuwoc do quan ly”.

Hién nay, dia phuong tién hanh cung ung dich vu hanh chinh cong theo co
ché mot cia lién thong nham dap ¢ng nhu cau cua to chirc va ngudi dan. Co ché
mot ctra lién thong 14 co ché giai quyét thu tuc hanh chinh v&i mot co quan 1a dau
mdi trong viéc nhan va tra két qua, co quan nay s& phdi hop véi cic co quan
chuyén mén dé giai quyét hd so, thu tuc cho té chire, cong dan. Theo dé, to chic
va ngudi dan chi can dén nop hd so tai bo phan tiép nhan va tra két qua thudc van
phong UBND cap phuong; cac co quan cé lién quan s& co trach nhiém phéi hop
v6i nhau dé giai quyét hd so, thu tuc cho cong dan; ngudi dan s& dén nhan lai két
qua tai bo phan tiép nhan va tra két qua.

3.1.2 Pinh hwéng cdi cach hanh chinh trén dia ban phuwong.

Cii cach thé ché

Néng cao chit luong ban hanh vin ban quy pham phép luat. Ra soat cac
van ban quy pham phéap luidt do HDND va UBND ban hanh hang ndm. Ra soat
van ban quy pham phap luat lién quan dén phat trién kinh té - x3 hoi. Nang cao

hiéu qua hoat dong ctia Bo phan tiép nhan va tra két qua tai phuong.
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Cai cach thua tuc hanh chinh

Trén co so rit ngan thoi gian giai quyét thii tuc hanh chinh trén cac linh
vuc tai B§ phan Tiép nhan va tra két qua cua phuong, tiép tuc ra soat, chi dao
cac nganh rit ngan thém thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh trén mét sé linh
vuc nhu: Dia chinh - Moéi truong, Tu phap, xay dung...

Hién dai h6a nén hanh chinh

Xay dung hoan thién tru s¢ lam viéc UBND phuong va trang bi dﬁy du
cac thiét bi lam viéc cho bod phan tiép nhan va tra két qua. Déy manh Ung dung
cong nghé thong tin trong hoat dong hanh chinh tai phuong.

Tuyén truyén, lang nghe sy tham gia gbp y, gidm sat caa cac co quan doan
the, t6 chuc chinh tri x4 hoi ddi voi cong tac cai cach hanh chinh. Ngoai ra, tao
ngudn va xay dung doi ngii can bd cong chirc gidi vé chuyén moén nghiép vy, giam
vé 6 lugng, ning cao vé chat lugng. Mdi cong chirc co thé dam duong nhiéu vi tr
cong viéc cung thoi gian.

Péng thoi, thuong xuyén cong tac tuyén truyén, quan triét, gido duc, nang
cao nhan thuc trong can bo, cong chuc, cac tﬁng 16p nhan dan vé nhiém vu cai
cach hanh chinh, dé tir do tich cuc tham gia thuc hién cac nhi€ém vu cai cach
hanh chinh. Nang cao nang luc tham muu cua cac by phan chuyén mon cé trach
nhiém quan 1y nha nudce vé cong tac cai cach hanh chinh trén dia ban. Xay dung
ké hoach cai cach hanh chinh hang nim va ting giai doan. K& hoach phai xac
dinh 16 muc tiéu can dat duoc theo hudng luong hoa cong viéc, nhiing viéc cu
thé can trién khai, phan cong cu thé trach nhiém cua timg c4 nhan, bo phan giap
viéc. Dinh ky so két, tong két ddi chiéu két qua dat dugc voi muc tiéu di dé ra.

Tai co s& vat chat, trang thiét bi con thiéu , nang luc can bd cong chirc
con han ché thai do ung xu voi cong dan co luc chua ding muc, mdt sb cong
dan con y kién vé giai quyét tha tuc dat dai - xay dung con gay phién ha , kéo
dai thoi gian so voi quy dinh.

Tir d6 ta dua ra mot giai phap nang cao chit luong dich vu cong tai
phuong nhu sau:

- Nang cao co s& vat chat, trang thiét bi;

- Nang cao nghiép vu cho can bo cong nhan vién chuec;

- Phé bién huéng din can bd cong chirc c6 thai d6 dung muc khi giai

quyét thu tuc hanh chinh cho ngudi dan.
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3.1.3. Muc tiéu va dinh hwéng nang cao chét lwong dich vu

Mot trong ba trong tdm cua chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh giai
doan 2015 - 2020 1a nang cao chét leong dich vu hanh chinh cong. DPdi voi cac
co quan hanh chinh nha nudc thi viéc cung tng dich vu hanh chinh theo co ché
mot ctra lién thong dang 1a huéng di ding, gop phan nang cao chat lugng dich
vu cung tng cho to chic va cong dan.

Vi vay, trong giai doan t6i, co quan hanh chinh phuong xac dinh can co
nhitng giai phap nham khac phuc han ché caa viéc cung tng dich vy hanh chinh
cong theo co ché mot cira lién thong.

Poéng thoi thuc hién viéc xdy dung doi ngil can bd cong chic gidi Ve
chuyén mon nghiép vy, viing vang vé 1y luan chinh tri, c6 pham chat dao duc tét,
phuc vu hiéu qua hoat dong cia nén hanh chinh noi chung va cong tic cai cach
hanh chinh néi riéng.

Cu thé trong giai doan 2020 - 2025 s& thuc hién tap trung vao cac muc tiéu:

- Cdi cdch thii tuc hanh chinh: Trén co s rat ngan tir 20 - 30% thoi gian
giai quyét thi tyc hanh chinh trén cac linh vuc tai bo phan tiép nhan va tra két qua
hé so; rat ngan thoi gian giai quyét cac hd so lién quan dén cac linh vuc nhu ding
ky ho tich, dang ky gidy két hon, cong chiing gidy to tiry thén, ... Dong thoi thuc
hién cong khai nhiéu tha tuc hanh chinh nhiam tao diéu kién thuan loi cho nguoi
dan thuc hién giao dich.

- Cai cach t6 chic bd may: sap xép, t6 chic lai bo may hanh chinh thuc
su tinh gon, hiéu qua. Tang cuong viéc phan cap quan 1y hanh chinh thudc tham
quyén. Pay manh cong tac xa hoi hoa mot sb linh virc quan 1y nha nuéc dé nang
cao chat luong phuc vu nhan dan.

- Nang cao chat lwong ddi ngii can bd, cong chic:

Néng cao chdt lrong can bd cong chic ca Vé trinh do chuyén mén; tac
phong lam viéc va thai d¢ trong cong viéc cua tung nguoi. Bén canh d6 dam bao
thyc hién tét chinh sach tinh giam bién ché theo dinh huéng chung ciia Nha nuéc.

- Tirng bwoc hién dai hoa cong tac thi tuc hanh chinh:

X4y dyung hoan thién try s¢ 1am viéc UBND va trang bi day du céc thiét
bi lam viéc cho bo phan tiép nhan va tra két qua xu ly hd so. Tang cuong day
manh viéc iing dung cong nghé thong tin trong hanh chinh phuong.
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3.2. Giai phap nang cao chit lweng dich vu hanh chinh cong

Theo phan tich & chuong 2, thong qua sy danh gid cua nguol dan dugc
khao sat. Bé tép tuc thuc hién hiéu qua viéc cung tng dich vu hanh chinh cong
theo co ché mot cira lién thong tai cip phuong, tac gia co dé xuat mot sé kién
nghi cac giai phap dudi day voi ba muc tiéu chinh;

1. Nang cao chat lugng cung cap dich vu hanh chinh céng. Tir d6, xay
dung va cang ¢6 10ng tin ctia nguoi dan d6i voi co quan hanh chinh nha nudc;

2. Ting budc gbp phan nang cao niang lyc trach nhiém va y thic caa can
bo cong chuc; phong chdng cin bénh quan liéu, tiéu cuc, phién ha trong qua
trinh thuc hién nhiém vu;

3. Tung budc tng dung duoc tién bo khoa hoc ki thuat, cong nghé thong
tin vao hoat dong quan ly dich vu hanh chinh nha nudc;

3.2.1. Giai phap hoan thién quy trinh xir ly cong viéc

3.2.1.1. Muc tiéu thuc hién

Quy trinh thu tuc hanh chinh chiém ti trong I6n nhat trong nhan t6 thu tuc
hanh chinh anh huéng nhiéu dén chat luong dich vy hanh chinh cong. Cai cach
hanh chinh lu6n la chuong trinh trong tdim cua co quan hanh chinh chinh nha
nudc, trong d6 cai cach thu tuc hanh chinh cling dugc co quan hanh chinh
phuong quan tam.

V61 muc ti€u xay dyng quy trinh xtr Iy cong viéc don gian, nhanh chéng,
thuan lgi va cac budc thuc hién cong khai, minh bach, cac can bo cong chirc
phuong can chi trong vao mot s6 giai phap cét 16i sau day.

3.2.1.2.To6 chirc thuc hién

a) Nang cao mirc do cong khai, minh bach cho cdc thu tuc hanh chinh

Pau tién 12 viéc can hoan thién nhitng quy dinh phéap luat vé thu tuc hanh
chinh lién quan dén dich vu hanh chinh cong va nhiing quy dinh vé co ché mot
ctra lién thong tai cAp phudng. Can bo nhan vién tién hanh ra soat va hoan thién
cac quy dinh phap luat vé thuc hién thu tuc hanh chinh tai cip huyén nhu dat
dai, ho tich, xay dung... va nhiing quy dinh co ché mot ctra lién thong. cén bd
cong chirc can thong bio minh bach cho céc t6 chic va ngudi dan khi c6 nhu
cau vé dich vu hanh chinh cong & cip huyén thi chi ¢én nop hé so tai bo phan
tiép nhan va tra két qua cia cua van phong UBND cip phudng.
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Bo6 phan tiép nhan va tra két qua can té chirc chi dat tai van phong UBND
dé tiép nhan hd so, tha tuc hanh chinh thudc cac linh vuc cho nguoi dan. Boi
néu dit tai nhiéu phong, ban chuyén mén thi s& sinh ra nhiéu bo phan tiép nhan;
can nhiéu nhan vién tai d6 ciing dong nghia ganh ning chi thudng xuyén ting
1én. Vi dién tich khong gian cua tru s UBND con han hep nén viéc bé tri 01 bo

phan tiép nhan 1a lya chon phu hop.

To chirc va
nguoi dan

\ 4

N ( 4
Bo phén tiép nhin Cac co quan chuyén
mon Phwong

Co quan lién quan
<« | tham gia phoi hgp
gidi phoi

A

va tra két qua
) -

A A

A 4

( Lanh dao
L Phwong

Hinh 3.1. So dd trién khai xir Iy cong viéc cho ngudi dan

Péng thai khi thuc hién can cong khai thu tuc hanh chinh, biéu miu, gidy
td hd so cho ngudi dan. Bén canh d6, kip thoi stra d6i, cap nhat cac tha tyc hanh
chinh vé dich vu hanh chinh cong tai Cép xa vao co so dir liéu cua cac dia phuong.

Mt khac, do su phat trién cia cong nghé théng tin cling nhu xu huéng
phat trién sir dung Céng thong tin dién tu. Hién nay, cac tinh, thanh phd truc thuoc
trung wong dd c6 cong thong tin dién tor nhung quan va phuong thi nhiéu dia
phuong chua xay dung duoc. Vi vay, trong thoi gian t6i, chinh quyén phuong nén
xem xét viéc tién hanh xay dung cong thong tin dién tir. Khi xay dung cong dién
tir ndy can phai dugc lién két véi cong thong tin dién tir cip huyén, cap tinh.

Pé thyc hién diéu nay, UBND phudng can ra soat nhimg quy dinh hién
hanh vé tng dung cong nghé thong tin trong hoat dong nha nudc dé 1am co sé
phap 1y cho viéc trién khai xay dung cong thong tin dién tir cip phudng. Xa hon

1a viéc trién khai co ché mot cira lién thong dién tu.
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Mait khac, cAn niém yét cong khai cac loai phi, 1€ phi sir dung dich vu.
Song song vai d6 1a thuc hién ting cuong cong tac kiém tra, gidm sat, ning cao
dao dtrc cho doi ngii can bd cong chirc dé dam bao hay han ché thép nhat tinh
trang nhiing nhiéu, tham nhiing cua can bo cong chuc. Nhu vay, mgi dam bao
dugc cong dan khi sir dung dich vu hanh chinh cong tai phuong khong tén thém
cac khoan phi khong chinh thirc khac ngoai cac khoan theo quy dinh.

Can tang cudng kha ning tiép can thong tin cia ngudi dan qua cac kénh
thong tin chinh thitc nhu bang niém yét tha tuc, hd so. Khi trinh bay bang niém
yét thu tuc, hd so can chl ¥ dén noi dung va cach thuc truyén tai théong tin
nham dam bao tinh day du, don gian d& hiéu dé tao diéu kién thuan loi toi da
cho cong dan trong qué trinh giao dich, giai quyét cong viéc. Cac budc trong
quy trinh

b)Xem xét dé théng nhdt cdc buéc thuc hién cong viée lién quan dén cdc

dich vu hanh chinh cong.

Hién nay, tai co quan hanh chinh xa c6 thuc hién cong khai mét s6 thu tuc
hanh chinh. Céc thu tuc dugc ra soat va cong bd khi thuc hién dé an don gian
hoa thu tuc hanh chinh trén linh vuc nha nuéc giai doan 2007 - 2010. Hién tai,
nhiéu quy dinh cia phap luat da thay d6i nhung cac thii tuc hanh chinh dé thuc
hién cac dich vu hanh chinh cong van chua duoc cap nhat, sira d6i kip thoi cho
pht hop. Co quan hanh chinh x3 vin con niém yét quy trinh tha tuc cii, di hét
hiéu lyc. Bén canh do, ngudi dan van con gip nhiéu khé khan trong vi¢C tiép
can vai nhiing thu tuc hanh chinh khi ¢6 nhu cau. Ngudi dan con gap khé khin
trong viéc xin cac biéu mau, hd so khi thuc hién tha tuc hanh chinh cong tai
phudng. Chinh vi vay, Viéc can bd cong chirc can ra soat lai cac biéu mau vin
ban, cac quy trinh thu tuc dé cap nhat, tao diéu kién gitip nguoi dan tiép can tot
hon, nang cao két qua lam viéc.

Trong qua trinh cung cap dich vu cho nguoi déan, cac th tuc hanh chinh
can nop 18 phi. Giita cac phong thuc hién viéc thu phi can théng nhat mic phi
theo dung quy dinh cia phap luat. Hién nay, van con d6 tinh trang bdi dudng vat

chat cac cam b cong chirc. C6 nhi€u nguyén nhan dugc nguoi dan giai thich
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cho viéc bdi dudng vat chat; da s6 ngudi dan cho ring ho chu dong dé duoc giai
quyét cong viéc nhanh, tranh dugc phién ha, cong viéc khong duoc giai quyét,
hay phai di lai nhiéu lan.

Trong cac dich vy hanh chinh cong do phudng cung cap thi con nhiéu bt
cap & 02 loai hinh dich vu sau: dich vu cong chung gidy to va dich vu chtng
nhan quyén st dung dat va tai san gan lién trén dat cho linh vyc dit dai.

- Dich vu chang nhan quyeén sir dung dat va tai san gan lién trén dat

Péi voi dich nay thi hién nay con ton tai mot s6 han ché vé su cong khai
minh bach cac budc thuc hién, phi va 1¢é phi. Cac budc thuc hién khong duoc
thong bdo cong khai trén cac bang tin, gy ra kho khan cho ngu 61 dan khi khong
biét thtr ty ma thuc hién. Bén canh do, thoi gian xt 1y thuong kéo dai hon so voi
quy dinh dén 15 ngay hoic 1 thang gy ra lang phi thoi gian, ngudi dan phai cho
doi, sinh ra nhiéu khoan phi boi tron dé cong viéc dugc xur Iy nhanh hon.

Quy trinh thyc hién dé xuat cong khai cho ngudi dan (Tham khao theo
Luat Dt dai 2013) nhu hinh 3.2 dudi ddy. Trong qua trinh thyc hién, khi can
thoi gian xac minh gidy to lau hon quy dinh (>15 ngay) thi cong chtrc hanh
chinh phuong can c6 thong bao toi ngudi dan som. Dong thoi, viéc tra két qua
Xu ly can duogc thuc hién theo co ché mét ctra tai bo phan tiép nhan va tra két
qua caa phudng. Céac khoan Ié phi dugc bd phan ké toan thu theo niém yét trén
bang tin thong bao va khong dugce phép nhiing nhiéu, thu vuot mirc nhur mot sb

treong hop da xay ra.
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Cong chirc tiép nhan hd
s0 clia ¢4 nhan chuyén
cho cong chuc dia chinh
— xdy dung

A 4

Néu chua c6 ban d6 dia
chinh thi can bao cho
Chi nhanh van phong
dang ky dat dai thyuc

Cong chuc dia chinh —
xay dung x&c nhan
hi¢n trang st dung

dat so v6i ndi dung ké

A 4

Trudng hop ngudn goc va
thoi diém str dung khong rd
rang, can thoi gian xac minh

gidy to thi UBND phuong

dang ky dat dai phuong
va trd cho nguoi dan

hién trich do dia chinh khai dang ky gtri thong bdo cho nguoi
y
Nhén Gidy ching nhdn Khi day du giéy to thi can
quyén su dung dat tir bd cong chirc can xac nhan
Chi nhanh Vén phong trong thoi han 15 ngay va

tiép nhan y kién giri chi
nhanh van phong dat dai

Hinh 3.2. Quy trinh chitng nhan quyén sir dung dét va tai san gin lién

trén dat

Pong thoi, UBND phuong can két hop xdy dung co ché giam sat qua

trinh thuc hién, tranh tinh trang viéc dé qua lau, 16i sai khong kip xu 1y; ciing

nhu phén nao han ché dugc thoi quen phién ha, sach nhidu caa mét s6 can bd

cong chuc dia phuong.

» Dich vu cong chang gidy to

Nguoi dan giri ho so
cong ching tai bo phén
tiép nhan

A 4

Ho6 so dugc gui to1
cong chung vién

\ 4

Théng bao tir chdi
cong chung cho
nguoi dan

Cén b0 tu phap xac
minh, ky va dong dau

A 4

Bo phan ké toan thong
bdo va thu 1€ phi

\ 4

B6 phan van thu trd ho
so cho nguoi dan va luu
trit van ban

Hinh 3.3 Quy trinh tiép nhan va xir Iy ho so' cong chirng
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Hién nay, ban than cong tac chung thuc vin ban ciing con mét s6 han ché:

- Mot sb truong hop dén cong chiing véi tu cach cia cong ching vién nén
khong mang theo gidy to gdc. Viéc cong ching dién ra ma khong c6 duoc su
x4c minh tét nhat vé tinh xéc thuc;

- Cong chimg vién con han ché ning luc xac thuce van ban, chua co bang
ctr nhan luat, chua c6 nhiéu thoi gian tap sy hanh nghé céng ching nén van con
Xay ra tinh trang nhan xét sai vi tri trong van ban cong ching;

Trudc tinh trang d6, cong tac tuyén dung Vi tri cong ching vién can duoc
quan tam. Vi tinh quan trong cua van ban can xac thuc nén can tao diéu kién dé
cong chung vién dugc tham gia cac 16p tap huan duoc quan to chic. Thoi gian
dao tao nghé va tap su hanh nghé cong ching duoc tinh vio thoi gian cong tac
phap luat cua cong chuc do.

Trong qué trinh xac thuc thong tin, cin tranh tinh trang tin tudng nguoi
quen ma bo qua Viéc yéu cau giay to géc dé dbi chiéu. Pdng thoi, viéc cong khai
quy trinh thuc hién trén cac bang tin 1a diéu can thiét. Mot mat giap cho ngudi
dan nim duoc dé thyc hién dung, du va nhanh chéng. Mit khac, can bd cong
chuc ciing tiét kiém dugc thoi gian khi khong phai thyc hién viéc huéng dan,
giai thich qua trinh thuc hién.

b) Thuc hién chudn thoi gian lam viéc cua cdn bé cong chirc va trd hé so
gidi quyér duing lich hen

Theo danh gia cua nguoi dan, viéc thuc hién lam viéc diing gio cia can bo
nhan vién khong duoc dam bao. Bén canh nhiing budi lam viéc ding quy dinh
thi van con dé nhitng budi lam viéc dén tré gio, vé sém gio. Do cling 14 thoi
quen xau caa nhiéu can bo, cong chirc hién nay.

Hé qua caa viéc khong chap hanh thoi gian lam viéc din dén cong viéc
khong dugc giai quyét, xir 1y kip thoi. Cudi cing dan dén viéc ho so khong dugc
tiép nhan va tra lai ding hen. Vi vay, chinh quyén phuong can yéu cau can bo
cong chic nghiém chinh thuc hién di 1am ding gid va c6 cham cong mot cach
thuc chat. Giai phap duoc ap dung hién nay tai nhiéu co quan la viéc lap dit

thiét bi chAm cong théng qua van tay ctia nhan vién.
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Bén canh d6, viéc dé Xay ra tinh trang tiép nhan, tra ho so khong dtng hen
van thudng xay ra anh huong dén 1ong tin ctua ngudi dan. Hé qua cua viée do 1a
can by cong chuc mat su tin nhiém; nguoi dan tdn thoi gian di lai xr |y hd so
1am cho lang phi thoi gian, cong stc, tién bac. Lanh dao can thudng xuyén giam
sat va gan giii nhan vién dé nim bit tinh hinh cudc song; hiéu duoc kho khin,
vudng mic dé co bién phap hd trg kip thoi tao diéu kién cho céan bo cong chirc
hoan thanh cong viéc co chét luong.

¢)Cdn b céng chirc gidi quyét cong viéc can diing vi tri

Xua nay, viéC mot can bo cong chirc gitr nhiéu chic vu khéac nhau 1a viéc
khong thiéu. Tuy nhién, khi can bo céng chic giai quyét cong viéc qua nhiéu,
hoac dé xay ra tinh trang chong chéo chirc nang s& 1am cho két qua xur 1y ho so
khong dat két qua chinh xac. Chinh vi vay, chinh quyén can xé4c dinh 16 vi tri,
vai tro, quyén han, trach nhiém cua cac can b cong churc cua minh. Khi khoi
lugng cong viéc nhiéu, nhan sy khong du dé giai quyét thi 1anh dao cap trén nén
dé xuat dé bo sung thém nguoi nham chia sé khéi luong cong viéc, tranh qua tai.

Sy két hop viéc thanh 1ap bo phan tiép nhan va tra két qua mot cira ciing
la diéu kién dé viéc sap xép nhan sy, mot phan tac dong 1am giam tinh trang
ngudi 1am khong hét viéc; nguoi thi ranh khong co viée dé lam.

Mot diéu quan trong 13 khi b6 nhiém can bo méi hay sap xép méi thi co
quan can c6 thong béo cu thé va rd rang cho ngudi dan nidm tinh hinh va tiép can
ngudi giai quyét dinh tham quyén va chic nang.

d) Ruit ngdn thoi gian gidi quyét hé so, han ché hé so tra cham.

Cai tién trinh tu tiép nhan, giai quyét va giao tra hd so thong qua viéc day
manh trién khai giai quyét thu tuc, ho so. Xay dung ché do cung cap thong tin vé
tién do giai quyét ho so cho ngudi dan nham ting cudng sy phdi hop giai quyét
hd so, tha tuc gitta cac co quan hanh chinh.

Can khic phuc viéc thong bao bd sung hd so vao ngay hen tra két qua,
day 1a mot trong nhitng viéc gay ra su khé chiu nhat ddi véi ngudi dan. Vi vay,
can chan chinh kip thoi bang cach qui dinh rd rang thoi gian cho céc cong doan

Xt 1y va &p dung cho céc qui trinh hanh chinh.
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Can khic phuc tinh trang hd so don nhiéu trong ngay: Néu sb luong hé so
nhan trong 1 ngdy nhiéu hon s6 luong hd so trung binh c6 thé giai quyét thi thyuc
hién hen tra hd so cong thém thoi gian ngay hen tra theo qui dinh. Nhu vay,
phan nao han ché duoc tinh trang 1& hen, cham tré trong ngay hen tra trong khi
hd so chua duoc giai quyét xong.

Véi muc tiéu rat ngan thoi gian tra két qua so véi quy dinh bang cach khi
hd so giai quyét xong duoc chuyén xudng bo phan tra két qua, mot chuong trinh
phan mém xu 1y ho so tich hop tu dong gui tin nhan cho ngudi dan dén nhan két
qua. Chuong trinh phan mém duoc xay dung két ndi voi co so dir lidu hd so can
giai quyét v6i chirc nang chinh 1a thuc hién tinh ning théng bdo, nhac nhd can
bo nhan nguoi dan.

3.2.2. Giai phap nang cao nghiép vu can bo cong chirc

d) Muc tiéu thuc hién

Muc tiéu chung huéng toi sau khi thuc hién giai phap, bao gom:

Nham nang cao kién thirc can thiét vé quan 1y nha nudc, phuong phap va
k§ niang quan 1y hanh chinh, nang cao nang lyc, hiéu qua quan 1y diéu hanh va
thue thi cong vu dat hiéu qua cao nhat.

Xay dung doi ngii cong chirc chuyén mén cap xa da s6 luong, chat luong
déng bo V& co céu, dat tiéu chuén, c6 nang luc, phém chét chinh tri dao drec, dap
g yéu cau nhiém vu chinh tri va gan vai viéc kién toan hé théng chinh tri ¢ co so.

Bao dam su chuyén tiép lién tuc gitra cac thé hé, di ngudn can bo thay thé
can bo chi chét cap phuong & mdi nhiém ky tiép theo va 1am ngudn can bo cho
cap quan.

Muc tiéu cy thé ddi véi can bo, cong chirc cap phuong trong giai doan
2020 - 2025 nhu sau:

Vé chuyén mon nghiép vu: 100% cong chirc chuyén mén nghiép vu cap
xd dugc dao tao vé chuyén mon nghiép vu tur dai hoc tro Ién, co tur 01 - 03 cong
chire ¢o trinh d6 thac si. Vi hién nay, tai co quan hanh chinh phuong chua co
can bd cong chirc nao tét nghiép cao hoc, nhat 1a nganh quan trj kinh doanh; vé
Iy luan chinh tri: 100% coéng chuc cap xa duoc dao tao, bdi dudng trinh d6 so

CAp tro 18n, trong d6 75 - 80% c6 trinh d6 trung cap chinh tri trg 1én;
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e)Té chire thuc hién

Qua phan tich tinh hinh thuc trang d6i ngii céng chiic cap xa va cin cur
vao tinh hinh cu thé caa dja ban phudng Vin Pau véi nhirng han ché yéu kém,
nguyén nhan ton tai. Trong cac yéu té dong gop cho viéc nang cao chit luong
dich vu hanh chinh cong thi thai d6 phuc vu va nang luc cua can bo cong nhan
vién chirc 13 mét trong nhitng nhén té c¢6 mirc d6 anh huong quan trong. Thuc
hién viéc phan tich két qua khao sat, diéu tra cho thdy nhan t6 vé thai d6 va ning
lyc can bo cong chirc con nhiéu han ché. Vi vay, phan dong ngudi dan chua
ddng ¥ v6i thai dd can bd va ning luc can bd con nhiéu han ché.

Vi vay, can thiét phai c6 cac bién phap phu hop dé ning cao chét luong
d6i ngii 1am chuyén mén cip phuong dap ¢ng véi tinh hinh, nhiém vy phat trién
kinh té - xa hoi ctia phudng ndi riéng va quan Kién An néi chung, dé thuc hién
muc tiéu dé ra néu trén, trong thoi gian ti can thuc hién tét mot sé cac giai phap
chu yéu sau day.

Bén canh bién phap hoan thién quy trinh xir Iy cong viéc, chinh quyén can
tiép tuc ddy manh cong tac tap huan, bdi dudng nghiép vu cho ddi ngii cong
chic. Mic du quy dinh bo phan tiép nhan va tra két qua hoat dong duéi sy chi
dao cta van phong UBND nhung cac cong chuc & bo phan nay thuong do phong
chuyén mon ctr ra. Vi vay, viéc quan ly nhan sy cua van phong UBND gap
nhiéu kho khan ...

Pao tao va phat trién 13 mot nhiém vu quan trong trong t6 chic. N6 khong
chi nang cao nang lyc cong tac cho can by cong chirc hién tai ma chinh 1a déap
g cac yéu cau vé nhan lyc trong tuong lai cta t chirc. Pao tao bdi dudng can
bo cong chirc 1a thuc hién nhiém vu lap day khoang tréng gitta mot bén 1 nhing
diéu da dat duoc, di co trong hién tai v&i mot bén la nhitng yéu cau cho nhitng

thr can ¢ twong lai, nhitng th&r ma can phai cé theo chuan muc

(N N -

~

hing diéu hién c6: himg di¢u cAn phai c6:
- Nhitng két qua dat dugc - C4c tiéu chuan dé ra
- Nhitng kién thitc va k¥ nang cé - Nhiing kién thuc va k¥ nang yéu
“—> A
duoc cau
- Thuc hién cong viéc thuc t€ cua - Nhiing chuan muc cho viéc thuc

cac ca nhan hién cong viéc.
\ / e /

Hinh 3.4. X4ac dinh moi quan hé giira yeéu to da c6 va yeéu to yéu cau
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Nham tao su chuyén bién manh mé vé chit luong va hiéu qua gop phan
xay dung d6i ngii can bg, cong chirc co6 di pham chat, trinh 6 va nang luc, dap
ung duoc yéu cau phuc vu nhan dan. Can cr vao muc tiéu va nhiém vu cu thé thi
mot sé giai phap dugc dé& xuat dé co quan hanh chinh phuong cé thé trién khai
bao géom:

- Tiép tuc nghién ciru, d& xuat ban hanh day du hé thong van ban phép
luat vé ddo tao, boi dudng can bo, cong chirc. Tham gia xay dung chuong trinh,
noi dung, phuong thirc dao tao bdi dudng dé doi méi, sira doi, diéu chinh cho
phu hop thuc té.

- Bon vi ctr cdn bd cong chic tham gia cac 16p dao tao bdi dudng can lam
tét cong tac thong ké, quy hoach can b, cong chirc dé xay dung ké hoach dao
tao boi dudng hop 1y, dung thoi diém, ding chi truong.

Céap phuong 1a noi to chiic thuc hién moi chu truong chinh sach cua
Dang, va phap luat cia Nha nudc thanh hién thuc. Moi hoat dong cua doi ngii
cong chirc chinh quyén cip xi c¢6 anh huong truc tiép dén doi sdng cua nhan
dan. Uy tin ctia Pang Nha nuéc duge xay dung va cing ¢ hay khong tuy thudc
moét phan 16n vao pham chat, ning luc, trinh d6 cua doi ngii cong chirc cap
phuong. Vi doi ngii cong chtric ¢ pham chét, ning luc cao khong phai 13 san
pham tu nhién ma 1a san pham cua qua trinh dao tao, bdi dudng, rén luyén can
bo ctia Pang, Nha nudc va cua ca ca nhan nguoi cong chic d6. Nguoi cong
chac d6 phai c6 qua trinh tu tu dudng, phan dau, rén luyén.

- Co quan can xac dinh 6 muc tiéu dao tao bodi dudng can by, cong chuc
1a trang bi kién thic quan 1y nha nudc vé nganh, linh vuc, ki ning, thai do can
thiét dé thuc thi cong vu theo phuong cham chuyén doi tir mot nén hanh chinh
cai tri, cai quan sang mot nén hanh chinh hién dai. can bd cong chtc can duoc
tap trung trang bi nhiing kién thirc co ban nliw: 1y luan chinh tri, kién thtc phéap
luat, chuyén mén nghiép vy, kién thicc vé& khoa hoc quan 1y va dic biét 1a k§
nang quan ly lanh dao.

Quan 1y dao tao bdi dudng chinh 1a qua trinh t6 chtc thuc hién dao tao
boi dudng dé dat dugc muyc tiéu cia noé. Thong thuong nguoi ta cho rang quy

trinh dao tao bdi dudng bao gdm cac budc sau:
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A

Xéc dinh nhu cau dao tao

\ 4

Xéc dinh yéu cau hoc tap

\ 4

K& hoach, chuong trinh dao tao

/ \ 4 A 4

K§ thuét Thiét b Co s& dao tao Gido vién

A 4 A 4

Thuc hién ké hoach dao tao

A 4

Dénh gia dao tao

Hinh 3.5. Qu4 trinh té chirc dao tao bdi duéng can b, cong chirc

4. P6i mbi chuong trinh, nodi dung, phuong thirc dao tao boi dudng cho can
bo xi. Can xay dung noi dung, chuong trinh dao tao danh riéng cho timg déi
tuong théng nhat trong pham vi ca nude. Theo do, ndi dung dao tao bdi dudng
phai dam bao quan triét duong 16i, quan diém d6i méi dat nuée cia Pang; bam
sat yéu cau, nhiém vu chinh tri va thuc tién phat trién kinh té - xa hoi cua dia
phuong; dép tmg yéu cau cai cach hanh chinh va hoi nhap. Ngoai ra, can quan
tam dén k¥ ning hay nang luc hoat dong thuc tidn cia can bo cong chirc. Vi hién
nay, s6 luong can bo cong chuc thyuc thi nhiém vu tai phudng co giéi han nén viéc
sap xép thoi gian té chie cac 16p hoc hét sirc quan trong, tranh trudng hop can bo
cong chuc di hoc hét, khong c6 ai dam nhiém cong viéc tai co quan. Chinh vi thé,
cac 16p hoc nén duoc t chirc vao ngay cudi tuan hoic cac budi téi trong tuan
nham tang cuong tri thic va hoat dong thuc tién cho can bo cong chuc.

Viéc thuc hién doi méi noi dung dao tao bdi dudng can bd cong chirc can
duoc bat dau tir viéc diéu tra. khao sat nhu cau, vj tri cong viéc. Tir do, lya chon
nhitng ndi dung kién thirc, k§ ning can thiét dé td chic bién soan chuong trinh
dao tao boi dudng cho tung vi tri can bg, nhan vién. Noi dung chuong trinh tap
trung tra loi hai cau hoi quan trong gom:
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- Vi tri (chtrc danh) dam nhiém hién tai cia can b cong chuc thi cod thé
thuc hién cong viéc hay dugc lam nhitng gi?

Can bd cong chuc can phai lam gi dé c6 chat luong va dat dugc hiéu qua
cao nhat?

5. Can ra soat lai cac khoa dao tao can bo dd va dang thyc hién, danh gia
lai chét lugng va hi¢u qua chuong trinh va nang luc can b truc tiép giang day.
Pong thoi, khic phuc tu duy nhiém Ky trong quy hoach can bo, hién tugng cuc
bo khép kin trong dia phuong, don vi. Trong quy hoach can bd cip quan phai
dtng trén dai cuc, tong thé cua phuong, phai dap Gmg yéu cau phat trién kinh té -
x3 hoi cia phudng sau nam 2020. Can bd cong chirc cap dudi phai co do tudi tre
hon cap trén, ngudn quy hoach méi phai c6 d6 tudi tré hon can bo duong chc,
bao dam co cau hop 1y. Quy hoach can bo, cong chirc phai duoc tién hanh, ra
soat hang nam sau Dai hoi nhiém ky.

6. Poi méi cong tac quan 1y dao tao boi dudng can bo, cong chic boi vi
cong tac quan 1y dao tao bdi dudng can bo trong thoi gian qua da bi budng long
dan dén mot s6 chuong trinh dao tao ¢6 nodi dung 13p lai, can b cong chirc tham
gia 16p hoc chua nghiém tic; giang vién tham gia cong tac giang day con thiéu
kinh nghiém. Cong tac dao tao, bdi dudng ddi ngii céng chirc cip xa phai gan
chat véi quy hoach can bo. Bong thoi phai xay dung tiéu chuan can b phi hop
di vai ting chire danh, trén co sé d6 ngudi cong chie ¢6 hudng phan dau.

Poéng thoi, UBND can quan triét, ning cao nhan thic cia cac cap uy
Pang, can bd, dang vién va nhan dan vé vai trd quan trong cia cong tic quy
hoach can bg. Viéc quy hoach phai dam bao tinh khoa hoc, kha thi trong cong
tac quan 1y. Trong qua trinh thyuc hién, can phai phat huy tinh dan chu trong toan
bo qua trinh.

Pao tao, bdi dudng 1a mot trong nhiing giai phap c6 y nghia quyét dinh
trong viéc nang cao chat lugng cong tac cua cong chirc nha nude. Bé nang cao
chat lwong cong tac quy hoach, dao tao, bdi dudng, phuong Vin Pau di wu tién
tap trung dau tu xay dung co s& vat chat phuc vu cong tac dao tao bdi dudng.

Noi dung chuong trinh dao tao, bdi dudng da dugce d6i mai cai tién cho phi hop
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v6i nhu cau thyc tidn. Hang nam chinh quyén cac cap dua cong tac quy hoach
thanh nhiém vu thudng xuyén. Dong thoi, c6 tong két, danh gia két qua, tim hiéu
han che va nguyén nhan dé dua ra giai phap thich hop. Viéc lya chon cong chuc
dua vao quy hoach phai than trong, ky Iudng, dan chu, cong khai, minh bach
trén co so gigi thiéu cia can b, cong churc trong co quan, don Vi.

7. Can d6i méi cach thic to chic day va hoc cho can b, nhan vién. Thuc
hién phuong phép day va hoc tich cuc cho hoc vién theo huéng lay hoc vién 1am
trung tam, dé can bod cong chuc cod diéu kién trao doi kinh nghiém lam viéc thuc
tién theo hudng dan cua nguoi giang day. Pong thoi véi do, sau mdi budi hoc,
cac can bo cong chirc tham gia can co bai viét bao cao két qua, danh gia muc do
van dung duoc vao cong viée. Ngoai ra, thoi gian dao tao hién nay cia moi khoa
hoc con dai. Vi vy, can d6i méi cach thic va xem xét lai noi dung dao tao dé
rit ngan thoi gian.

8. Co quan can tao lap, xay dung co ché canh tranh khi dao tao boi dudng
can bo cong chire dé nhiéu giang vién c6 ning luc cua nhiéu co so dio tao co uy
tin tham gia. DPong thai voi do, cac can bd cong chuc co nhiéu lya chon céc
chuong trinh, thoi gian caa khoa hoc phu hop voi yéu cau, nhiém vy cong viéc
thyc té.

Mat khac, trong qua trinh thyc hién m6 hinh mot ctra, mét cira lién thong
thi can bg cong chuc lam viéc tai bd phén nay la dugc cu ra tr phong chuyén
mén. Do d6, sy chi dao va quan 1y cta vin phong UBND gip nhiéu khé khan.
Vi vay, can xac dinh chuyén mén hoa va phan cong nhéan sy rd rang, tap trung
tai timg phong ban dam bao tranh chong chéo giita cac b phan, tao diéu kién
thuan lgi cho sy quan Iy nhan vién.

9. Trién khai ngay quy hoach can bo, cong chirc, 1anh dao cap chién luoc.
Dé)ng thoi thuc hién ké hoach luan chuyén, dao tao, bdi dudng, rén luyén, thu
thach va truong thanh qua thuc tién. Quy hoach can bo duoc thong bao cong
khai trong cap uy, tap thé lanh dao don vi va ca nhan can bo thudc dién quy
hoach biét. Viéc lya chon can bo, cong chirc dua vao dién quy hoach la khau rét
quan trong trong quy hoach can bo. Can ctr vao yéu cau, nhiém vu cia ting vi

tri, chuc danh lya chon cho phu hop, timg budc chuan hoa.
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C6 thé tém lai: Trudc mét, dé ddi mai cong tac dao tao, bdi dudng can bo
cong chirc thi UBND phuong can phai thuc hién dong bo cac giai phap sau dé
tao su chuyén bién manh mé vé dao tao, boi dudng cong chuc:

Xac dinh chu ky sat hach can bg, cong chic dé danh gia nang lyc cong
chuc (chu Ky c6 thé tir 3 dén 5 nam).

- Xac dinh s luong cong chirc theo ngach trong timg don vi.

- Quy dinh céc loai vin bang, ching chi cho ting chic danh.

- Xay dung cac quy dinh nham dinh huéng dao tao de nang cao trinh do,
nang luc chuyén mon va dac biét la cac ky nang thuc thi cong vu, tranh tinh
trang bang cap chi dé hop thirc hod tiéu chuan chac danh va ngach bac.

Co céu lai d6i ngii can bd, cong chuc theo yéu cau ting cuong chat lugng,
tinh gian bién ché hanh chinh, dap Gmg yéu cau chién lugc phat trién kinh té - xa
hoi giai doan 2020-2025, bao dam co cau hop 1y giita cac chirc danh cong chirc;
gitra cac do tudi, dia ban, gidi tinh, dan toc, linh vyc cong tac; khic phuc tinh
trang c6 phong (ban) thira, phong (ban) khac lai thiéu can b, cong chirc.

Trong dao tao, bdi dudng doi ngii cong chirc cip phuong ciing phai tinh
dén mot yéu t6, d6 1a: Khi xay dung chuong trinh dio tao, bdi dudng cho cong
chac phudng can quan tam dén cac dic diém, thé manh riéng ciia dja phuong.

Hién nay, nudc ta dang ding budc vao qua trinh chuyén doi sang nén
kinh té thi truong, hoi nhap khu vic va toan cau hoa 1a xu thé tat yéu. Dé chu
dong hoa nhap vao xu thé Ay mot cach c6 hiéu qua nhat, nhanh nhat, sém thoat
ra khoi thuc trang cham phat trién, tut hau, can phai c6 moét doi ngii cong chic
Cap phuong co trinh @6 chuyén mon, ning dong, sang tao dé tac dong truc tiép
qua trinh chuyén d6i nay nham khai thac triét dé cac yéu t6 tiém niang & co so.

Do d6, phai tao moi trudng thuan loi dé do6i ngii cong chirc cap phuong
nang cao trinh do. Can co6 su hd tro vé mat vat chat va su yén tdm vé mat tinh
than. Trén co s& d6i mai va phat trién kinh té - x4 hoi, phai ting budc nang cao
mat bé“mg dan tri. Thuc tién cho thay, moi chu trrong, chinh sach ctia Pang,
phap luat cua Nha nudc c6 duoc thuc hién nghiém chinh, dat hiéu qua cao hay
khong phu thudc khong chi vao chéat lugng cao hay thap cua d6i ngii cong chuc
cap phudng ma con phu thudc rat nhidu vao trinh d6 dén tri. Viéc ning cao trinh
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d6, nang luc cta can bo cong chuc giup cho viéc truyén dat, thau hiéu nguyén
vong cua ngudi dan duogc nhanh chong va chinh x4c. Bong thoi, chia khoa cho
diéu d6 con 1a viéc thm hiéu biét cua nguoi dan ciing duoc nang cao thong qua
cac budi tap huan, noi chuyén véi i tri cac to cla cac cap lanh dao.

3.2.3. Giai phap ning cao s ddng cam va thai d§ ctia can bd cong chirc

e Muc tiéu thuc hién

Hién nay, tinh trang can bd nhan vién tai cic co quan hanh chinh van hay
nhiing nhiéu, quan lidu voi ngudi dan. Chinh diéu dé tao ra khoang cach giira
can bo cong chirc voi nguoi dan khi thuc hién giao dich. Ngoai ra, van con do
tinh trang cong chirc dbi xir khong cong bang véi nguoi dan. Diéu d6 cho thay
viéc giai quyét, xir Iy cong viéc con bi anh huang nhidu béi cac moi quan hé
riéng tu dan dén viéc ngudi dén trudc van phai doi dé dugc hd tro, xu 1y sau.

Vi vay, dé c6 thé dat dugc hidu qua cong viéc cao, dong thoi xay dung
duoc mdi quan hé cong chirc - ngudi dan duoc gan giii thi rat can sy thay doi
thai do trong rhg xir mot cach phu hop. Ngoai ra, voi muc tiéu tao Su hai long
cho nguoi dan khi dén va doéng thuan véi két qua giai quyét cong viée thi tac gia
xin d& xuat mot sb cach thuc hién dudi day.

« T6 chuc thuc hién

Khi tiép nhan, xt 1y cong viéc cho ngudi dan thi déi voi nguoi dan thudce
dién Can duoc vu tién nhu ngudi gid yéu, ngudi tan tat hay phu nit mang thai thi
cac can bd cong chic can duoc tiép nhan uvu tién. Cu thé 1 thi tu giai quyét
cong viée ¢ thé duge linh déng, xir Iy nhanh chéng dé giam bat thoi gian di lai
cho nguoi dan.

Bén canh d6, cong chirc tiép nhan ho so can co thai d6 than thién, cau thi
khi tiép nhan va giai dap thic mac cua ngudi dan. Khi trao d6i véi cong dan thi
cong chuc can ¢ gang thau hiéu yéu cau, dé thuc hién diém do can rén luyén
thai @6 diém dam, binh tinh, 1éng nghe. DPong thoi viée nang cao trinh d9 tri thac
cling gitip cho viéc nam bat thong tin nhanh chong hon.

Sy dong cam con duoc thé hién qua viéc thau hiéu nguoi dan. Thau hiéu
nhitng gi nguoi dan noéi, hanh dong ciing 1a mot budc 1am cho viéc giai quyét hd
so dugc nhanh chong; tranh duoc nhiing hiéu nham va gay tam 1y khong thoai

mai d6i voi ngudi trong cudc trao d6i. Pé c6 thé nang cao duoc K nang nay thi
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yéu cdu ngudi can bd, cong chuc can tham gia cac 16p bdi dudng ky ning mém
va thuong xuyén rén luyén. Két hop véi d6 1a can bo cong chirc can to thai do
phu hop, kiém ché trong sudt budi néi chuyén.

Cung véi tri tu€ va nang lyc cuia can bg cong chuc trong co quan thi thai
do lam viéc tao ra su khac biét gitra cac can bo cong chirc. Thai do lam viéc truc
tiép quyét dinh hanh vi mét con ngudi, quyét dinh sy tan tim lam viéc hay chi
tmg phé voi cong viée. Trong qué trinh cong tac thi van con d6 nhitng can bod
cong chuc co thai d§ lam viéc khong nghi€ém tuc, khong tich cuc, hay than
phién, buc tie. Diéu d6 din dén viéc xt Iy cong viéc hay cham tré, qua loa.

Céan bd can diéu chinh tac phong lam viéc cho nhanh nhen bang céch tap
luyén xir Iy cong viée tranh 18 mé. Vi diéu d6 1a phu thudc nhiéu vao tinh cach
nén sé can nhiéu thoi gian dé thay doi. Tuy nhién, qué trinh rén luyén truc tiép
tai co quan bén canh su giup d& cua déng nghiép s& nhanh chéng gitip can bo
cong churc didu chinh duoc tac phong.

Khi gip ngudi dan thi can bo cong chirc can the hién thai do tich cuc. Do
1a sy sin sang tiép don, san long tiép nhan ho so giai quyét cong viéc. Cac can
bo céng chirc hoan toan c6 thé rén luyén tét thong qua su tu dudng ban than,
gop ¥ cua dong nghiép va trong mot moi trudng lanh manh, tich cuc véi hau hét
cac can bg cung thyc hién tac phong tich cuc. Viéc xay dung phong trao hoc tap
phuong phap lam viéc tich cuc s€ 1a mdt dong luc 16n, nhu mot lan song manh
mé& ddi vai cac can bo.

Ngoai ra, mot thai do diém tinh, nhan nai khi giai quyét Céng Viéc cling
gitip rat nhiéu cho mot giao dich thanh cong. Pay 1a mot duc tinh duoc truyeén lai
theo yéu t sinh 1y nhung ciing 1a dtrc tinh hoan toan c6 thé rén luyén ¢ moi
trrong bén ngoai. Pé lam dugc diéu dé thi bén canh sy rén luyén caa ban than,
cac dong nghiép nhan vién ciing tich tham gia gop y, chi din, bao ban dé phan
nao tao dugc tam ly tich cuc, dong luc tét cho dong nghiép ciia minh. O khia canh
nay, khong chi cé cap nhan vién truc tiép tiép nhan ngudi dan ma ddi voi cac can

bo cép trén ciing can thudng xuyén rén luyén.

72



Sy than thiét khi giai quyét, xtr Iy hd so co dugc nhd sy gan giii caa can bd
cong chuc véi nguoi dan. Tranh viée xa lanh hay tao tdm ly co quan 1a noi cua
quyén trong nhan dan, nhd d6 giup cho khoang cach ngudi dan — cong chuc duoc
giam bét. Biét cach thé hién tao ca giac gan giii 1a nho viéc ty hoc hoic nho viéc
tham gia cac 16p bdi dudng dao duc can bo tai co quan hanh chinh nha nudc.

Déi voi hau hét moi céng viéc néi chung, thuong khong qua kho, khong
doi héi trinh d6 dic biét cao. Tuy nhién, moi cong viéc déu can thai o nhiét tinh
cta nguoi dam nhan cong viéc d6. bac biét, & mét chic vu khong doi hoi nhiéu
chat xam moi ngudi déu co thé dam duong, thi khi d6 chi co thai d6 lam viéc
méi gitp can bo cong chuc thé hién dugc niang lyc 1am viéc hon ngudi cua
minh. Thai d6 lam viéc 1a mot loai nang luc dac biét phan biét vai nhitng nguoi
khac, thai d6 lam viéc gitip can bd cong chiic trd nén gan giii ngudi dan hon.

C6 thé noi, thai d6 trong qua trinh giai quyét cong viée ciing 1a van hoa
tng xt. D6 thude do sy vin minh cia mdi can bd cong chirc. Mt bang Gng xu
cua can bd cong chirc thap hon doi hoi thuc tién cia mot xa hoi hién dai. Van
con hanh vi lam quyén, sach nhiéu, coi thuong, lam phién nhan dan & khong it
co quan, don vi. can bg cong chtc ma vu lgi thi khong thé ung Xt van hoa dugc.
Thuc té minh chimg c6 truong hop c6 hop, ¢o6 trinh d6 cao nhung van Gng Xt
kém, tham chi con danh 1on. Chi khi nao can b cong chic y thirc trach nhiém
cao nhat voi cong viéc cua minh trong bd may nha nudc thi ho méi ¢ nhiing
g xtr chuan muc dé dan tin, hai long,

Loi néi lich sy, cai bat tay ndng 4m, cau chao hoi... 1a nhimg cai rat gian
di trong doi sdng nhur com 4n 40 mic hang ngay, nhung Gng Xt sao cho ¢ vin
héa can sy rén luyén va tu dudng ctia mdi ca nhan. DE dai trong (ng Xt s& dan
dén budng tha trong 16i sdng, tuy tién trong cong viéc. Do d6, cac co quan, don
vi ngay tir dau vao phai tuyén dung duoc nhitng can bd vira c6 tai, co duc mot
cach cong tam. Bong thoi can c6 nhiing 16p dao tao vé K nang tng Xt gitp can
bo cong chirc bd khuyét dugc 16 hong kién thire van héa. Pon gian nhu cac hanh

vi bat tay, cudi, xin 13i... cling phai duoc day bai ban, cin ké.
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Trong cong viéc thi tdn tai 02 kiéu can bod cong chuc co6 thai do lam viéc
tiéu cuc, bao gom: mot 1a ngudi 1am viéc co thai do cham tré, qua loa; hai 1a
kiéu hay than phién, buc tac. Hé qua kéo theo cua hai kiéu 1am viéc nay déu tiéu
cuc, mic du mac do anh huong va hau qua nang nhe 1a khac nhau. Su cham tré
trong céng viéc 1am cho chét luong cong viéc dugc xtr 1y thap, khong dang tin
cdy va nguoi dan c6 nhu cau s& phai di lai nhiéu lan lam cho lang phi thoi gian,
tién bac. Bdi véi nhitng can bo cong chirc hay to thai do than phién hay buc tic
thi chac chan viéc 1am cho nguoi dan cam thiy kho chiu. Bén canh d6, nhiing
can bod c6 cai dau néng s& lam cho ning lyc khong duge phat huy va ho ciing
khong cam nhan dugc niém vui céng viée thi ciing khong thé hoan thanh tbt
nhiém vu. Giai phap cho viéc nang cao chit luong can bd cong chic trong
truong hop nay 1a viéc can t6 chirc cac budi gap gd véi timg ngudi, tim hiéu
hoan canh, nguyén nhan dé c6 hanh déng chia sé gitp cho ap luc tam 1y duoc
thao g&. Vi nhitng can bo cong chtic ¢6 thai d6 1am viéc cham tré, chénh mang
thi can thuc hién cac 16p dao tao, tap huan lai nham gido duc, chinh dén lai doi
ngil céng chuac. Truong hop ca biét, c6 thé thuc hién bién phap cung ran 1a
chuyén vi tri cong tac nham thanh loc bé may nhén sy ctua co quan, khong dé
con sau 1am ding ndi canh, chi vi vai can b cong chirc ma 1am mét 10ng tin cua
ngudi dan vao chinh quyén dja phuong.

Ngoai ra, viéc gitip ngudi dan c6 quyén giam sat, gop y ciing ting cudng
it nhidu sy ddng cam véi can bd cong chuc. Nguoi dan can duoc thuc hién
quyén giam sat va tham gia dong gop ¥ kién hodc khiéu nai, t6 cao khi sir dung
dich vy hanh chinh cong ciing 12 yéu té quan trong trong viéc nang cao chat
luong dich vu, két qua giai quyét dam bao duoc yéu cau va mong mubn cua
nguoi dan. Bén canh do, két qua xir 1y sai s€ duogc diéu chinh va khic phuc; lam
kinh nghiém dé cac can bd cong chire 1am tién Ié tranh gip phai trong nhitng lan
giai quyét sau.

Pong thoi, viéc kip thoi diéu chinh nhiing xur 1y sai gitp cho nhiing don
thu khiéu nai khong dang co. Ngudi dan ciing s& tro 1én gan giii va giam bot
khoang cach quan hé giira véi can bd cong chirc. Ban than nguoi dan khong con

cam thay lo lang khi tham gia gop ¥ cho céc can bd cong chuc.
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Cén bo cong chire, vién chirc 1a nhitng ngudi duge Nha nudc tuyén chon,
bd nhiém khi dat dugc tiéu chuan vé trinh d6 l1an dao dire, duoc giao pho nhirng
vi tri, nhiing cong vu dé duy tri, van hanh va thuc déy phat trién cia xa hoi va
phan 16n can bd cong chic déu duoc dung trong hang ngii ctia Pang. Chinh vi
vay, ciing doi hoi nhitng d6i ngii ndy c6 mét sy ¢ng Xt chuan muc cao hon rét
nhiéu so vé&i nhimg nguodi binh thuong. Ngoai tng Xt cua mot cong dan binh
thuong thi nhitng can bd céng chuc con chiu su diéu chinh cua nhitng van ban
quy pham phap luat nhu: Luat can bg, cong chuic, vién chuc. Khi hoat dong
trong mot co quan thi con phai tuan theo ndi quy, quy dinh cta co quan.

Nguyén nhan cua tinh trang can bd cong chtrc vi pham quy tac ang xir 1a
do nhimg hanh vi nay khéng c6 ché tai xir Iy hanh chinh, vé phia lanh dao tai co
quan cta can bd cong chirc cling chua xtr 1y kip thoi, quyét liét ddi véi can bod
cong chirc c¢6 thai do va cach tng Xt chua chuan muc. Tham chi, nhiéu noi,
nhiéu chd con ¢o hién tuong né tranh, bao che, xtr Iy mot cach qua loa, dai khai,
vé phia ngudi dan thi chua manh dan dau tranh vai nhiing ang xit chua chuén
muc cua can bd cong chirc, chua biét va phat huy hét quyén caa cong dan, quyén
caa cu tri trong viéc giam sat vi€c tuan tha phap luat, thuc thi cong vu ddi véi
can bo cong chic. Pidu nay ciing c6 mot phan hé qua tir viéc xu 1y can bo vi
pham mot cach dai khai, chiéu 18 ciia co quan c6 thim quyén. Chinh vi viy, tac
gia dé xuét véi co quan hanh chinh phuong s& dua vao quy ché noi bo diéu 18
quy dinh vé viéc ha thip muc dugc danh gia chét luong cua can bod cong chuc tu
loai A—> B; B —> C; ... cham tiang hé s6 luong theo c4p bac hay xir phat hanh
chinh truc tiép; yéu cau kiém diém trudc Chi bo khi c6 nhitng hanh vi ¢ng xu
thiéu van hoa d6i véi nguoi dan. Céc truéng hop nhan vién méi ky hop dong thi
c6 thé cho nghi viéc, cham dut hop ddng néu viéc hanh xir giy ra hau qua
nghiém trong.

Tiép dén 1a viéc can xem xét, d& xuat cai thién thu nhap d6i véi can bo
cong chic 1am viéc tai bo phan nay. Véi khéi lugng cong viéc nhidu va ap luc
thi nhan vién tai bo phan nay can duoc huong thém phu Cép béng 20% muc

lwong co ban. Piéu d6 thé hién sy quan tdm cta lanh dao thanh phd ddi véi cong
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chtre 1am viéc tai b phan tiép nhan va tra két qua. Song song véi @6, 1anh dao
UBND phuong can xem xét d& Xuat cac giai phap tong thé cai thién thu nhap
cho cong chtrc trong cac bo phan khac nita cho phu hop. Viéc do giup cho tranh
duoc viéc nay sinh tinh trang so bi, ghen ti gitta cac bo phan, khong co bat ky
mot sy vu i, giai quyét riéng cho mot don vi phong ban nao gay ra nhitng hiéu
ung nguoc trong viéc hinh thanh mét déi ngli cong chirc chuyén nghiép.

Viéc nang cao nhan thirc va gido duc van hoa ung xir, 16i séng thuong ton
phap luat cho d6i ngii can bo cong chuc can phai dugc dac biét chu trong. Boi
18, n6 gop phan xay dung dugc mot Chinh pha, mét Nha nuéc kién tao. Muébn
c6 mot x4 hdi van minh thi trudce tién chung ta can c6 doi ngii nhimg ngudi can
bo cong chic van minh, ung xir ding theo nhitng chuan myc dé ra. UBND
phuong - don vi cha quan caa can bo cong chirc can phai phat hién ra nhiing
hanh vi ciia can bo cong chirc ¢6 tng xir khong phu hop dé udn nan, gido duc.
Kién quyét xir Iy va loai ra khoi hang ngii nhiing can b cong chic cham sira
chira, khac phuc khuyét diém. Nguoi dan can phat huy hon nita nhiing quyén
lam chu cua cong dan, cta cu tri trong viéc giam sat thyuc thi cong vu cia can bd
cong chirc. Kip thoi phan anh, khong ngai du tranh trudc nhitng @ng xir thiéu
chuan muc cua can bd cong chirc toi co quan c¢6 tham quyén. Quy dinh diéu
chinh V& quy tic Gng Xt cua can bo cong chuc hién nay di twong dbi day du.
Quy dinh vé quy tic tng X& cta can bo cong chirc trong cic co quan can dugc
thuc hién déng déu trén dia ban phuong.

Mubn nang cao nhan thirc, phai tan dung wu diém cua truyén thong. Cach
thire tuyén truyén bai ban, dai hoi bang nhiéu kénh, tranh kho céng, gan véi
nhitng tinh hudng trong thyuc tién. Tuy nhién, néu thay d6i nhan thic cia can bo
cong chirc méi chi thay d6i phan ngon, phai co chién luoc gido duc ¢ng Xt cho
hoc sinh ngay tir cap tiéu hoc két hop tuyén truyén sau rong trong toan xa hoi.
Quan trong khong kém 13 tao mdi trudng dé phat huy van hoa xa hoi Vi co ché
giam sat, thuong phat rd rang, dé nhan rong nhiing hanh vi tng Xt van hoa va

can bo cong chirc cam thay xau ho, lac 16ng khi ¢6 hanh vi chua chuan myc.
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Qua phan tich cho théy diéu chinh thai d6 can bd cong chuc khi tiép nhan
va Xtr Iy cong viée cho ngudi dan nhu 13 viéc thé hién mot 16i van hoa eng X tai
co quan. Piéu d6 ciing cho thdy chi khi nao can bo cong chuc ¥ thic trach
nhiém cao nhat véi cong viéc ctia minh trong bod may nha nudc thi ho méi c6
nhitng ang xt chuan muc dé dan tin, hai long.

Bén canh do, viéc tranh thu cac budi sinh hoat tai cac to, xom. Cac can bod
cong chuc c6 didu kién dé gap gd, chia sé, tuyén truyén vé cac quy dinh lién
quan dén dich vy hanh chinh cong do phuong cung cap. C6 thé thuc hién viéc
phat trén hé thng truyén thanh dé dong dao ba con nhanh chong nam bat duoc
noi dung. Dong thoi véi do 1a viéc giri phiéu danh gia, 1ay ¥ kién ngudi dan vé
chat lwgng dich vu da dugc cung cip. Thong qua két qua danh gia, s& thuc hién
viéc diéu chinh cho phu hop véi thuc té dia phuong. Viéc to chtc gap g& nay cb
thé thuc hién dinh ky 2 thang/ 1 1an, tai Nha vin héa tirng khu vuyc.

3.2.3. Giai phap dau tw vé co sé vat chat

3.2.3.1 Muc tiéu thuc hién

Hién tai, bén canh nhiing mat thanh tuu dat duoc Vé co s vat chét va trang
thiét bi thi tai cac phong tiép nhan hd so, xir Iy cong viéc tai phudng con han ché
du d3 dugc nang cap, cai tao mot phan vao cac ndm. Song song vai cong viée dao
tao, boi dudng nang luc, thai dd cua can bd cong chuc thi viéc hoan thién, tao ra
mdi trudng 1am viéc thoai mai, thuan loi cling hét sic quan trong trong diéu kién
cuaa phuong hién nay.

Véi muc tiéu, tao ra khong gian 1am viéc véi trang thiét bi téi thiéu cho
cong viéc la phai cé dﬁy du va trang bi moi theo hudng xay dung co ché mot
ctra lién thong. Cung Voi su can ddi trong nguoén thu - chi ngan sach cua phudng,
tung budc stra chira cac cong trinh phu trg (nha vé sinh, nha dé xe, ... ) dé tao
dugc tam 1y thoai mai cho ngudi dan khi dén giai quyét cong viéc.

3.2.3.2. Té chikc thuc hién

Trudc hét, dé co thé trién khai tot giai phap vé co ché mot cira lién thong
thi yéu cau trang thiét bi cong nghé thong tin céng nghé théng ti cang cao. Do s6

luong may tinh hi¢n nay rat han ché, c6 02 may cho nén viéc nhéan vién cong

77



chac can mang theo may tinh ¢4 nhan sir dung cho cong viéc 1a diéu khong tranh
khoi. Vi vy, can bd sung 01 may tinh dé ban, c6 chi phi khoang 9 triéu dong
cho bd phan tiép nhan va tra két qua mot cira. Ngoai ra, tai bo phan mét cua,
dich vu hd trg nhu photocopy; dién tich noi chd doi cia ngudi dan con chat
choi; khong du ghé ngdi cho cong dan, ... Viéc bd tri duoc chia thanh cac 6
thudc cac linh vuc lién thong véi nhau, b tri khu ghé ngéi dén luot giao dich
mot cach thuan lgi. Nguén chi lay tir nguén ngan sach chi dau tu phat trién cua
quan cap cho phuong theo hang nim.

Vi tri dé dat cac trang thiét bj hudng dan, tra cac cac thu tuc va kiém tra
két qua giai quyét cua cong dan khi dén giao dich. Hé thng thiét bi giam sat ddi
V6i toan bo hoat dong cta bo phan mot cira can duoc quan tim, dau tu, cai tao,
nang cap.

Viéc tang cuong trang bi thiét bi cong nghé thong tin 1a tdi quan trong
gitip cho hiéu suat cong viéc dugc nang cao. Bén canh do6, nhan vién c6 thé su
dung cho viéc hoc tap truc tuyén, ting cuong ning luc va cac quy trinh thi tuc
dugc cap nhat thudng xuyén dam bao chét luong va tinh chinh xac cua két qua
giai quyét. Pac biét, can bd cong chirc can quan tam dén co s& vat chat tai bo
phan mot ctra lién thong.

Thoi gian qua, viéc giai quyét thu tuc hanh chinh theo co ché mét cua,
mot cira lién thong tai UBND phuong trén dia ban da dugc quan tim thuc hién,
gop phan 1am thay d6i moi quan hé giita chinh quyén véi nguoi dan va doanh
nghiép theo hudng hanh chinh phuc vu, kién tao phat trién, tao diéu kién thuan
loi cho ngudi dan, doanh nghiép khi dén giao dich vai co quan hanh chinh; nang
cao chét luong, hiéu lyc, hiéu qua quan Iy cia chinh quyén. Tuy Viy, co s vat
chat, thiét bi cta bo phan mot cira, mot ctra lién thong & phuong nhin chung van
con nhiéu khé khian, thiéu thén, tao ra nhiéu tré ngai cho cong tac cai cach hanh
chinh va van dé nay can phai dugc quan tim giai quyét som.

Vé trang thiét bi phuc vu, bo phan tiép nhan va tra két qua cac cap déu
duoc trang cip céc trang thiét bj can thiét nhung ¢ nhiéu noi van chua c6 may
photocopy, may scal, phai st dung chung vaéi nhitng bo phan khac. Viéc tng

dung cong nghé thong tin, phén mém chuyén dung mac du dugc quan tam dau
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tu ung dung phan mém chuyén dung, chua thé trién khai d6ng bé mé hinh mét
cira dién tur tai tit ca cac co quan, don vi trén dia ban, anh hudéng dén qua trinh
theo ddi, giai quyét hd so thu tuc hanh chinh, nhat 13 véi hd so lién thong tir cap
phuong dén cap quan. Viéc cong khai thu tuc hanh chinh tai bo phan mot cira &
mét sé dia phuong chua dat yéu cau vé thong tin hodc khong cap nhat kip thoi
cac quy dinh mégi. Bén canh do, lanh dao va can bg, cong chirc & mot s6 don vi
chua thyuc su quyét tam trong chi dao, to chirc va phdi hop thuc hién cong tac cai
cach hanh chinh; mot bd phan can bd 1am viéc tai bo phan tiép nhan va tra két
qua cac cp ¥ thirc trach nhiém cong viéc chua cao, thai 6 tng Xt chua ding
muc giy phién ha mat thoi gian cho nguoi dan, doanh nghiép... Pay chinh 1a
nguyén nhan co ban dan dén s lugng thu tuc hanh chinh dugc thuc hién theo co
ché mot cira, mot cira lién thong tai UBND cap quan, cdp phudng con rat han
ché, khoang 50% s6 lugng tha tuc hanh chinh da dugc UBND phudng cong bo.

Dau tu trang thiét bi tai bo phan mét cira nhu thyc hién nang cip va bd
sung cac phuong tién nhu ban giao dich; ta dung ho so; ban dé ngudi dan 1am
viéc; ghé ngdi doi cho ngudi dan; chinh chu hon vé trang phuc cho can bd nhan
vién 1am viéc tai bo phan nay. Thém nira 1a viéc thuc hién lap dat cac thiét bi
cong nghé thong tin vao giai quyét cong viéc nhu mdy vi tinh, may photo; cing
v6i hé théng camera, 4m thanh dé hudng dan cong dan va kiém soat cua lanh
dao ddi voi hoat dong cua bo phan mot cira. Phong tiép dan tai BO phan tiép
nhan va tra két qua phai dugc bai tri trang trong, khoa hoc, cht y dén viéc dau tu
xay dung nha kho phuc vu cho cong tac Iuu trit hd so. Vi vay, thuc té hién nay
yéu cau can bo sung 02 ti dong hd so voi kich thuge Cao 1.85m X rong 1.2m X
sau 0.6m cho b phan van thu.

Lanh dao can xac dinh tap trung dau tu xay dung, nang cip noi lam viéc
cua bd phan mot cira, mot cira lién thong dam bao vé dién tich, trang bi day du
trang thiét bi theo quy dinh nham tao méi trudng lam viéc khang trang, hién dai
va cong khai, minh bach dé tao tm 1y thoai mai, dugc ton trong cling nhu dap
ng tot nhu cau thuan tién, nhanh chong cta ngudi dan, doanh nghiép trong giai
quyét thu tuc hanh chinh. Thuc hién cac giai phap hiéu qua dé ting cudng hon

nira su giam sat cua nhan dan di v6i cong tac cai cach hanh chinh va hoat dong
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cua bo phan mot cira, mot cira lién thong bang viéc lip dat hé thdng camera
giam sat. Hé théng nay gdm 02 may camera analog cho chat lugng hinh anh tét,
dir liéu duoc ghi tai dau ghi va man hinh hién thi dat tai phong Phé Chu tich
phuong. Chi phi uéc tinh 13 6 triéu dong duoc chi tir ngudn ngan sach phuong.
TrudC mat, s& uvu tién bo tri tai phong tiép nhan va tra két qua vi noi day co
luong giao dich truc tiép voi nguoi dan 16n nhat, cling 14 bd mat - noi thé hién
nhiéu nhat hinh anh ciia co quan hanh chinh cap phuong.

Tai cac bd phan mot cra cua phudng can cung cip cac man hinh gidi
thiéu cac dich vu hanh chinh cong v6i quy trinh cac budc thyc hién nham cung
cap thém cho nguoi dan nhiéu thong tin hon nita trong lac nguoi dan cho doi
giai quyét cong viéc. Vi dién tich khu vuc nay khoang 20 m” nén chi ¢an 01 man
hinh tivi treo tudng loai 43 inch, véi tri gia 10 triéu dong két hop vai 01 bang tin
l6n dé cung cap thong tin vé quy trinh trién khai thu tuc hanh chinh. Vi ngan
sach phuong con han hep nén ngudn chi s& xin tir kinh phi cap cua ngan sach
quan chi dau tu phat trién.

Déi voi khu vyc vé sinh phuc vy nguoi dan dén giao dich con kém vé chat
lwong vé sinh. Hau hét ngudi dan duoc khao sat danh gia déu khong hai long véi
diéu kién vé sinh & hién tai. Mot phan do thiéu nhan luc phuc vu cho cong viéc
lam sach, don dep; mit khac 1a do sb lugng nguoi dan dén giao dich c6 nhitng
thoi diém twong d6i nhiéu nén co s¢ vat chat tai ddy chwa dam bao. Tac gia dé
Xuat v6i phuong st dung nguon ngan sach nha nudce chi cho dau tu xay dung co
ban, thuc hién viéc sira sang, chinh chu va bd sung thém thiét bi thiét yéu cing
véi viéc tuyén 01 lao cong don dep timg ngay dé dam bao diéu kién co ban cho
nguoi dan dén giao dich. Viéc chi tra luvong cho lao cong duoc tinh vao khoan
chi thuong xuyén hang nam cua phuong.

Ngay nay, diéu kién kinh té - xa hoi ciia nguoi dan d3 dugc nang cao. Tuy
nhién, ngan sach nha nudc thi van dang trong tinh trang boi chi. Vi vay, dé co
thé thyc hién viéc dong bo hoa, nang cao chat lugng trang thiét bi khong phai 1a
diéu dé dang. Mit khac, dé c6 dugc mot khoan kinh phi chi dau tu cho cp dudi
thuong phai qua rat nhiéu khau xét duyét. Chinh diéu d6, 1am han ché phan nao
tinh kip thoi trong viéc dau tu thiét bi phuc vu cong viéc. Giai phap duoc dé

Xuét 13 can tranh tha nhiéu nguén tai trg cua cac to chuc, doanh nghiép; don gian
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hoa cac budc xem xét, phé duyét; d6i moi tiéu chi dé cap nhat véi dic diém co
s& vat chat. Ttr d6, sém co thé dap tmg duoc yéu cau cua can bo, cong chuc
trong tinh hinh méi, nhat 13 yéu ciu mang tinh cong nghiép, théng tin s6 hoa
hién nay. Doi lai, xa s& tao diéu kién cho cac don vi doanh nghiép co diéu kién
thuc hién viéc quang cao, gidi thiéu hang hoa tai dia phuong.

Dong thoi véi do, can thuc hién bdi dudng, nang cao k¥ ning nghiép vu
cho can bd nhan vién trong qua trinh sir dung trang thiét bi. Poi ngii can bo, cong
chac str dung c6 vai tro hét sic quan trong trong viéc phat huy hiéu qua trang
thiét bi. Viéc co quan dan duoc trang bi nhiéu thiét bi méi ciing yéu cau can bd
nhén vién can thuong xuyén cap nhat théng tin. Cung véi d6 1a viéc té chac phd
bién quy ché sir dung, giam sat dé tang hiéu qua cong viéc trén timg dong chi phi
bo ra mua sidm, dau tu co sé Vat chat.

Céc khoan chi cho mua sam can dugc xin bao gia day du va trich tir ngan
sach theo hudng dan cia thong tu s6 344/2016/TT-BT quy dinh vé quan 1y ngan
sach xd va cac hoat dong tai chinh khac ctia x4, phuong, thi tran. Trong qua trinh
mua sam lanh dao can quan 1y chit ché cac khoan chi voi muc tiéu chi ding va
tiét kiém. Cac khoan dau tu can c6 ké hoach, tranh truong hop boi chi, chi
khong dang muc dich, chi khong c6 giam sat, thong bao hay lam rdi mai xin phé
duyét, van biét rang dé thuc hién mong muén dugc thong tin hoa, xtr 1y cong
viéc mot cira dé rat ngan thoi gian cho ngudi dan va xa hon 1a viéc Xt Iy hd so
tryc tuyén thi can dau tu may moc, thiét bi. Tuy nhién, dé dam bao tinh hiéu qua
thi can thuc hién song hanh co ché vai viéc ning cao chat lugng doi ngil can bo
cong chirc co so. Su két hop hai hoa cac giai phap vé nhan su va phuong tién
hiru hinh méi 1a chia khoa cho sy thanh cong, hudng téi dugc muc tiéu.

3.3 Han ché va kién nghi ciia nghién ciu

3.3.1. Han ché

Khi dé tai dugc phan tich va danh gia lai ndi dung thi két qua nghién ctu
cta d¢é tai con mot s6 han ché ma tac gia nhan thiy nhu sau:

1. Pé tai nay tap trung nghién ctru trén pham vi dia phuwong 13 mot khu
vuc nho. Chinh su khac biét vé yéu té dia 1y nén chat luong dich vu hanh chinh
cong c6 su khac nhau. Do vay, mac do khai quat vé chat lugng dich vu hanh

chinh cong trong nghién ctru chua cao.
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2. Qua trinh khao sat, nghién cttu thuc hién trén dia ban phuong véi hon
15.000 nguoi dan sinh song; voi hon 9000 giao dich trong 3 nim qua. Tac gia
thuc hién ldy v kién 350 ngudi dan véi cac do tudi, nganh nghé khac nhau
nhung con han ché vi phan 16n nguoi dan duogc hoi ¢ trinh d6 hoc van thap.
Piéu d6 ciing 1a mot nguyén nhan 1am cho cac cau tra 10i cho timg cau hoi chua
chinh x4c. Mt khac, khi tra 1oi phiéu thi nguoi dan duoc phong van tra loi ma
con bi anh huong bai yéu té khach quan. Vi vay, ciu tra 101 chua ding y chu
quan va con bi chi phdi bai nguoi khac. Viéc 1ay mau khong nhiéu va cau tra loi
chua phan anh chinh xac dic tinh nghién ctru cua téng thé.

Bén canh d6, day 1a 1an dau tién phuong thuc hién viéc nghién ctu dé
danh gia chat luong dich vu hanh chinh céng nén chua c¢6 kinh nghiém trong
viéc trién khai lay mau. Su hoat dong caa can b danh gia con nhiéu han ché nén
chua ho tro dugc qua trinh khao sat.

Mt khéac, do pham vi thoi gian 1a kha rong tir naim 2015 dén 2018 nén
nhiéu yéu té anh hudng dén chat lugng dich vy hanh chinh cong bi thay d6i kha
nhiéu Do d6, can ¢6 thém nhiéu nghién ctu 13p lai trén dia ban v&i mau nghién
ctu 16n hon. va pham vi nghién ctru phtt hop hon dé c6 duoc giai phap nang cao
chét lugng dich vu hanh chinh cong phu hop.

3. Do nguén lwc con han ché vé ca nhan luc va thoi gian thuc hién nén
dan dén viéc han ché vé s6 luong hoidc tinh chuan x4c cua mau quan sat, dé tai
cling chua dua ra hét dugc cac yéu té anh hudng dén chat luong dich vu hanh
chinh cong tai phuong. Dong thoi, cac cau hoi dai dién cho cac nhan té duoc
dua ra chua thuc sy phu hop hoan toan. Vi vay, chat lugng dugc phan anh chua
cao. Viéc thuc hién khao sat nhiéu lan dé 1dy mau bo cau hoi phan tich con gap
han ché do diéu kién khach quan khi tiép can ngudi dan va thoi gian lam viéc
cua chinh tac gia.

3.3.2. Kién nghi

Hién nay cong tac kiém tra, giam sat, danh gia chét luong dich vu hanh
chinh cong chua thuong xuyén. Vi viy, tac gia cling dé xuat véi cap quan thanh
lap doan cong tac thuc hién viéc xay dung tiéu chi danh gid vé chat lugng cung

cap dich vu cai cach thu tuc hanh chinh. Ciing tir 46 1am co s& danh gia hiéu qua
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Clia cong tac cai cach hanh chinh ma phuong da va dang thuc hién. Viéc thanh
lap doan cong tac s€ tang tinh hiéu qua va hiéu luc cua cong viéc.

Poan danh gia nay hoat dong theo quy ché, dic biét phai kién nghi xt 1y vi
pham cua cac co quan khong dam bao cong tac cai cach hanh chinh véi UBND
cap quan. Noi dung danh gia cin ctr theo mot bo tiéu chi vé danh gia cai cach
hanh chinh bao gom toan b cac ndi dung vé cai cach hanh chinh, chi s6 sn sang
tng dung cong nghé théng tin, vin thu luu trir, va ké ca kiém soat thu tuc hanh
chinh. i vdi cac co quan quan 1y, dé cong tac kiém tra, gidm sat duoc thuc hién
t6t, can xay dung quy dinh vé co ché bao cdo, cap nhat thong tin ciia don vi trén
hé théng mang noi bo vé mot dau mébi dé phuc vu cong tac kiém tra, giam sat dinh
ky va khong dinh ky. C6 nhu viy méi thuc day, cai thién dugc nd luc cung cap
dich vu ngay cang chat lugng cua cac don vi. Bén canh d6, can nang cao hon nira
vai tro ctia thanh tra, kiém tra va tiép nhan giai quyét cac khiéu nai vé cung cap
dich vu hanh chinh cong cta don vi. bé nang cao chét luong, can té chuc viéc
danh gia mac d0 hai long cia nguoi dan, td chirc va chit lugng caa dich vu can
ctr theo tiéu chuan chit luong d3 dugc cong bd dé xay dung tiéu chi danh gia hop
ly. Cong tac danh gid mic d6 hai long va chat luong dich vu can duogc thuc hién
boi mot to chire nghién ciru mang tinh doc 1ap, thuc hién lién tuc trong nim theo
dinh ky quy va tong két ca nam voi d6i twong sir dung dich vu 13 cong dén, to
chue, doanh nghiép va dam bao diéu kién ddi tugng sir dung c6 phat sinh giao
dich véi co quan nha nudc trong ky danh gia. Bao cdo danh gia doc 1ap vé chat
lugng dich vy hanh chinh cong con 1a co s& khoa hoc va thuc tién cho viéc xay
dung chién luoc, dé ra cac chu truong cua Ban diéu phéi vé cai cach hanh chinh
cua quan trong viéc hoan thién cong tac quan ly nha nudéc.

Viéc thong ké danh gia chi s6 tng dung cong nghé théng tin hang nim can
phai thong nhéat vé mat quan 1y theo nganh va dia phuong. Bdi suy cho cing cic
don vi nganh doc mic du chiu Sy quan ly veé chuyén mon cua bg, nganh nhung hoat
dong tai dia phuong, cung cép dich vu hanh chinh cho cu dan dia phuong. Do do,
danh gia chat luong dich vu cua dia phuong phai bao gom tat ca cac dich vy hanh
chinh cong duoc cung cip cho nguoi dan cia dja phuong d6, khong tach biét chu

thé cung cép 1a don vi thudc dja phuong hay don vi Trung wong.
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Hién nay hé thdng truyén thanh, phd bién thong tin tai dia phuong con
yéu. Vi vy can tang cuong va ho tro bo phan nay duédi sy chi dao cua Ban diéu
phdi cap quan, vé hinh thire tuyén truyén thi voi mdi noi dung thong bao twong
mg hinh thtc tuyén truyén phu hop, dam bao dat hiéu qua. Sir dung cac bing
ron khau hiéu bang tin ¢ ting to dan phd. Voi dic diém kha nang tiép can thong
tin cling nhu thoi quen truc tiép dén cac co quan nha nuéc giai quyét thu tuc
hanh chinh cia ngudi dan viéc trién khai truyén thong 1a mot thach thic khong
nho d6i V6i cac co quan cip phuong. Vi vay cong tac tuyén truyén ngoai viéc
thuc hién trén cac phuong tién thong tin dai chung can bd sung thém hinh thirc
tuyén truyén khac nham dem lai hiéu qua nhu:

- Két hop budi sinh hoat van héa té véi thuc hién viéc tuyén truyén dich
vu hanh chinh cong dén timg xom, ting nguoi dan (thong thuong duogc té chuc
3 thang/1 1an). Tai cac budi sinh hoat, can bd cua don vi hanh chinh cap phuong
cung cap to gap gidi thiéu dich vu cho nguoi dan, giéi thidu vé dich vu méi hay
diém luu ¥ méi dic biét trong cai cach hanh chinh, huéng dan quy trinh st dung
dich vu.

- Tai cac bo phan mot cira lién théng ctia phuong can cung cap man hinh
gi6i thiéu cac thong tin lién quan dén dich vy, chu truong, chinh sich méi cua
nha nuéc khuyén khich dé nguoi dan trong khi chd doi giai quyét thi tyuc hanh
chinh c6 thé xem va biét.

Vé noi dung tuyén truyén thi trién khai xay dung tai liéu giGi thiéu cac
dich vu chinh, néu bat dugc cac lgi ich nguoi dan, td chuc duoc thu hudng; tai
licu hudng dan can duoc thé hién dudi dang cac hinh thic hinh anh minh hoa
hudng dan, video huéng dan thuc hién cu thé; thiét ké cac tai liéu huéng dan
theo timg budc thuc hién dich vu dudi dang to gip dé cung cip cho nguoi dung
tai bo phan mot cua.

Giai phap nang cao chét luong dich vu hanh chinh cong thyc hién bao gom:

- Cai tao co c& vat chit, dau tu trang thiét bi tai bo phan mot cua’

- Ctr can bo cong chirc tham gia cac 16p tap huan, hoc nang cao trinh d6

- Kiém tra thuong xuyén thai d6 can bo cong chirc khi giai quyét thu tuc
hanh chinh, chan chinh nhimg cong chtic c6 thai d6 khong dung muc khi giai quyét
cong viéc.

Lang nghe va s 1y kip thoi ¥ kién cua cong dan
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KET LUAN

Danh gia chét luong dich vu hanh chinh cong vtra 1a muc tiéu, vura la
dong luc dé thuc day qua trinh cai cach hanh chinh; dong thoi qua d6 danh gia
sy hai 10ng, niém tin cta ngudi dan ddi véi co quan cong quyén, ciing c¢b niém
tin d6i v6i ché do. Trong bdi canh chung ta dang tap trung xay dung nha nudc
phap quyén xi hoi chii nghia cua nhan dan, do nhan dan va vi nhan dan thi viéc
nghién ctru sy hai 1ong cua ngudi dan d6i véi chat luong dich vu hanh chinh
cong cang co gia tri hitu ich trong viéc phén tich, danh gia va dé ra cac chinh
sach, giai phap dé ddy manh cai cach hanh chinh trén dia ban phudng Vian Pau,
quan Kién An, thanh ph6 Hai Phong.

Trén co so phan tich thuc trang cung cip dich vy hanh chinh cong tai
UBND phuong Vian Pau két hop véi nhitng két luan dugc rat ra tir viéc nghién
ctru su hai long cua nguoi dan trong vi¢e sir dung dich vy hanh chinh cong trén
dia ban phuong, dé tai dé ra nhiing ham y mang tinh giai phap dbi v6i cac nha
quan 1y hanh chinh nha nuéc tai dia phuong, dé gop phan nang cao chét lugng
dich vu hanh chinh cong, qua d6 nang cao su hai long ciia ngudi dan trong vi¢e
st dung dich vu cong trén dia ban phuong Van Pau .

Nhitng van dé dit ra trong ndi dung Ludn vin nay gép phan 1am sang to
nhitng giai phap bang phuong phap do luong sy hai 10ng ctua ngudi dan d6i voi
dich vu hanh chinh coéng, xay dung mo hinh khao sat, phan tinh két qua nhim
xac dinh nhiing nhan td anh huong, dé nham hoan thién td chirc va hoat dong
ctia bd may hanh chinh phuong Vin Pau, quan Kién An, Thanh phd Hai Phong
trong thoi gian tdi nhu sau:

Tiép tuc kién toan T chuc bd may va hoan thién co ché hoat dong cua
Uy Ban Nhan Dan phudng.

Tiép tuc thuc hién cai cach hanh chinh, theo m6 hinh “mdt cua”. Ung dung
tiéu chuan ISO 9001-2008 vao viéc nang cao chat luong cung tng dich vu hanh
chinh cong.

Tung budc hi¢n dai hod cong tac hanh chinh, irng dung cic cong nghé

hién dai vao cong tac quan ly: tin hoc, dién tu, s6 hoa.
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P6i méi, nang cao pham chat, ning luc, trinh do cua can bd cong chirc
“vira hdng vira chuyén”.

Thuc hién dong bo cac giai phap trén s& nang cao dugc hiéu qua quan Iy
hanh chinh nha nudc & dia phuong, tao diéu kién phat trién kinh té-xa hoi nhiéu
hon nira.

Han ché cua dé tai va goi y nghién ctru tiép theo:

— Bong gop chinh ctia nghién ctru

Két qua nghién ctru cho thiy su phu hop ciia mé hinh 1y thuyét, trong mo
hinh nghién ctru nay c6 y nghia thiét thyc trong linh vuc cung cdp dich vu hanh
chinh cong cua co quan hanh chinh nudce.

Cin ctr vao két qua nghién dé goi ¥ mot sd giai phap nham nang cao chat
luong dich vy hanh chinh cong tai UBND phuong Vian Pau. Tir do, giap cho
nhiing nguoi lam chinh sach, lanh dao dia phuong chi dao thuc hién c6 hiéu qua
hon vé cong tac cai cach hanh chinh, nhat 13 cai cach tha tuc hanh chinh.

— Nhitng han ché ctia nghién ctru

Ciing nhu bat ky mot nghién ciru ndo, trong nghién cru nay tac gia nhan
thdy c6 nhimng han ché nhu sau:

1. Pé tai nay chi tap trung nghién ciru & mot dia phuong nho 1a tai UBND
phudng Van Pau, co thé ¢ nhiing dia phuong khac nhau s& co su khac biét vé
chét lugng dich vu hanh chinh cong. Do do6, c6 thé 1a muc do khai quat vé chit
lugng dich vu hanh chinh cong trong nghién ctru nay chua cao.

2. Viéc lay mau khong nhiéu va mang tinh thuan tién, nén khong thé tranh
khoi trudng hop miu diéu tra khong phan 4nh chinh xac dic tinh nghién ctru cia
tong thé. Thé nén, can c6 nhiéu nghién ciru lip lai & nhiéu dia ban khac nhau dé
tim ra giai phap hiéu qua dé nang cao chat luong cho loai hinh dich vy hanh
chinh cong.

3. Do nguén luc ¢ han, han ché vé thoi gian va han ché vé s luong hodc
tinh chuan xdc clia mau quan sat, dé tai c6 thé chua dua ra hét nhitng yéu t6 tac

dong su hai long ciia nguoi dan d6i v6i dich vu hanh chinh cong.
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PHU LUC
MAu phiéu ldy y kién

. Cac cong viéc tai bo phan mot cira UBND phwong

[]

I

1. Tha tuc huu tri

2. Pang ky ho tich [ ]
3. Khai bao tir tuat D
4. Dang ky khai sinh [ ]
5. Dang ky két hon [ ]
6. Chung thuc giéy to D
7. Dich vu khac []
I1. Két qua danh gia clia nguwoi dan theo cic cap do
1. Hoan toan dong ¥ [ ]
2. Pong y []
3. Khong ddng ¥ []
4. Hoan toan khong déng y D
5.Y kién khéc

[]

Cong dan gach chéo vao 6 tuong y voi y kién cua minh
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PHIEU THU THAP THONG TIN

Thua cac Quy Ong, Ba
> Phiéu diéu tra nay dwoc sir dung dé hoi y kién vé viéc giai quyét thi
tuc hanh chinh ma Quy éng (ba) da thuc hién tai UBND phuwong.

> Trdn trong cam on va mong Ong/ ba danh thoi gian dé tra loi phiéu
diéu tra nay.

I. THONG TIN CHUNG

1. Ho va t&n ngudi 1Ay ¥ KiéN: ..c.ovveeeeeeeeee e LTI -
2. DA CNIL s
INOT CONE TAC: ettt e ettt e e et r e e e et e e e e e e bbb e e e e e e annnneeaeeaa
DiéN thoai LIEN R .uueeeeiiiiieeceecccee e
3. Trinh @6 hoc van:
Thac si

Pai hoc

Trung hoc, trung cip chuyén nghiép

Lao dong phd thong
I1. NQI DUNG LAY Y KIEN

1. Cac dich vu hanh chinh cong ma ngwoi dan sir dung

Thu tuc huu tri

Khai bao nhan con nuodi
Pang ky ho tich

Khai béo tir tuét

bang ky khai sinh

Cong chung gidy to

Ping ky két hon
Dich vu khac

2. Pé nghi 6ng/ ba cho y kién danh gia theo 5 mire d¢ sau:

1. Hoan toan déng y

2. Poéng ¥
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3. Khong déng y
4. Hoan toan khong dong ¥
5.Y kién khac

3. Cac bién quan sat dé cong dan danh gia

a)
Cac mure
Swu tin cay _
danh gia
Cac quy trinh thu tuc hanh chinh dugc cong khai minh bach
Két qua ho so hay bi lam sai sot, mit mat
Nhan vién lam viéc dung gio quy dinh
Hb so dugc giai quyét dung hen
Nhén vién giai quyét dung thim quyén, chtrc ning, nhiém vu
b)
Cac mirc
Kha nang dap trng )
danh gia
Nhan vién c6 tac phong lam viéc nhanh nhen
Nhan vién san sang giai dap thiac méc cia ngudi dan
Nhan vién c6 thai do than thiét khi giai quyét ho so cho ngudi dan
Nhén vién diém tinh, nhan nai khi giai quyét céng viéc
c)
Nang lwc phuc vu cia cong chire Cac mire
danh gia

Nhan vién ti€p nhan ho so c6 kha nang giao ti€p tot

Nhan vién hudng dan ho so, thu tuc dé hiéu

Nhén vién tiép nhan nam bat thong tin cia ngudi dan nhanh chong.

Nhén vién giai quyét ho so thanh thao, chinh xac.
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d)

Sw dong cam ciaa cong chire

Cac mue
danh gia

Nhan vién ludén chu y, quan tdm t6i ngudi dan

Nhan vién san sang giai dap thac mac ctia nguoi dan

Nhan vién tiép nhan co thai do than thién, cdu thi khi tra 1oi

nhiing thac mac nguoi dan

Nhan vién luén c6 gang thau hiéu dugc nhiing yéu cau cua

nguoi dan

e)

Co sé vat chat phuc vu

Cac mure

danh gia

Dién tich khong gian bd phan tiép nhan ho so va tra két qua

rong rai

Trang thiét bi (diéu hoa, quat, bong dén) str dung cho bo phan

tiép nhan hd so va tra két qua day du

Nhan vién an mac lich su

Co quan c6 nha dé xe cho nguodi dan

Nha v¢€ sinh c6 dap ing dugc nhu cau cia ngudi dan

9)

Cam nhén ciia ngudi dan vé dich vu

Cac mire

danh gia

Ong,ba cam thay cach phuc vu nguoi dan cia can b cong chire

1a tot

Ong, ba cam thay két qua giai quyét ho so tot

Ong, ba cam thay diéu kién co s¢ vat chat tdt khi duogc tiép don,

giai quyét ho so.
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