UBND TINH GIA LAl CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM

SO NOI VU Poc 1ap - Tw do - Hanh phtc
S6: 945 /BC-SNV Gia Lai, ngay 01 thang 7 nam 2020
BAO CAO

Két qua Chi s6 hai 16ng ciia ngudi dan, té chire ddi véi sw phuc vu caa
o quan hanh chinh nha nwéc nim 2019 (SIPAS 2019) va cac giai phap
de cai thién trong thoi gian téi

I. KHAI QUAT VE CHI SO SIPAS

Pay 1a nam tht ba, Bo Noi vu trién khai danh gia su hai 10ng cua nguoi dan,
t6 chire ddi Vi sy phuc vu ciia co quan hanh chinh tai 63 tinh, thanh phé truc thuoc
Trung wong trong ca nudc (tai Quyét dinh s6 2640/QD-BNV ngay 10/10/2017 cua
Bo Noi vu vé phé duyét “Dé an do luong su hai 10ng cia nguoi dan, to chic doi
véi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudce giai doan 2017-20207). Viéc danh
gia mang tinh toan dién trén ca ba cép hanh chinh & dia phuong (cac s@, ban, nganh
tinh, UBND cap huyén, UBND cap X&) voi cae linh vuc dich va hanh chinh cong
trong tam, lién quan mat thiét téi doi song kinh té - xa hoi ciia nguoi dan, to chirc
tai cac dia phuong.

Bo Noi vu phéi hop véi Tong cong ty Buu dién Viét Nam dé tién hanh diéu
tra x4 hoi hoc doc lap. Piéu tra vién caa SIPAS 1a nhan vién cua Buu dién tinh va
Buu di¢n huyén, xa tai cac huyén, xa dugc chon ¢ 63 tinh. Piéu tra vién do Buu
dién tinh lya chon va duoc B Noi vy huéng dan vé noi dung, phuong phap phat
phiéu, thu thap théng tin diéu tra x4 hoi hoc. Cac co quan cta chinh quyén dia
phuong khong tham gia qué trinh phat phiéu diéu tra.

1. N§i dung do lwong sw hai long

Po ludong su hai long cua ngudi dan, to chac dbi véi su phuc vu cua co
quan hanh chinh nha nudc (sau day goi tat 1a do luong su hai 1ong) duogc thuc
hién d6i voi 5 yéu té co ban cua qua trinh cung tng dinh vy hanh chinh cong,
gom: (1) Tiép can dich vu hanh chinh céng ciia co quan hanh chinh nha nudc;
(2) thu tuc hanh chinh; (3) cdng chuc truc tiép gidi quyét cong viéc; (4)
két qua cung ung dich vy hanh chinh cong; (5) viéc tiép nhan, giai quyét gop v,
phan &nh, kién nghi.

NoOi dung do luong la cac nhan dinh, danh gia, muc do hai long va su
mong doi ctia ngudi dan, t6 chirc ddi véi viéc cung tng dich vu hanh chinh cong
ctia co quan hanh chinh nha nudc. Céc tiéu chi danh gia vé to chac cung tng dich vu
cua co quan hanh chinh nha nuéc, mae d6 hai long va sy mong doi ctiia ngudi dan,
t6 chac ddi vai viéc cung tng dich vu ciia co quan hanh chinh nha nudc gom:
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a) Tiéu chi danh gia ciia ngudi dan, té chirc vé viéc to chirc cung wng dich
Vu cua co quan hanh chinh nha nwdéc

- Co quan tryuc tiép giai quyét cong viéc cho ngudi dan, to chic;

- Kénh thong tin d¢ biét vé co quan tryc tiép giai quyét cong viéc cho
nguoi dan, to chuc;

- Kénh thong tin dé biét vé thu tuc hanh chinh;

- S lan di lai dén co quan dé giai quyét cong viéc;

- Viéc cdng chtc gay phién ha, sach nhiéu;

- Viéc cdng chic goi y nop tién ngoai phi/lé phi;

- Viéc co quan dang hen;

- Viéc co quan thong bao tré hen;

- Viéc co quan xin 15i vi tré hen;

- Su phu hop cua céc hinh thic cung tng dich vu hanh chinh céng.

b) Tiéu chi do lwdng sw hai long ciia ngwoi dan, té chic

Gom c6 24 tiéu chi, twong tng véi 5 yéu td co ban cua qué trinh cung ¢ng
dich vu hanh chinh cong.

- Vé tiép can dich vu:

+ Tru s& co quan tiép nhan ho so, tra két qua giai quyét cong viéc co bién
hiéu, huong dan ro rang, de thay;

+ Tru sé co quan tiép nhan ho so, tra két qua giai quyét cong viéc co di chd
ngoi cho ngudi dan, to chuc;

+ Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, t6 chac day du;
+ Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, to chac dé sur dung.
- Vé thu tuc hanh chinh:
+ Tht tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai dé thay:
+ Thu tuc hanh chinh duoc niém yét céng khai day du;
+ Thanh phan hd so ma ngudi dan, té chic phai nop 1a dung quy dinh;
+ Phi/l¢ phi ma ngudi dan, to chie phai nop 1a ding quy dinh;

’ + Thoi han giai quyét (tinh tir ngay hd so duoc tiép nhan dén ngay nhan
ket qua) la dang quy dinh.

- Vé cong churc truec tiep gidi quyét cong viéc:
+ Cong chirc ¢ thai d6 giao tiép lich sy;
+ Cong chuc cha y lang nghe cau hoi, y kién cia ngudi dan, t6 chic;
+ Cong chuc tra 1o, giai dap day dua cac y kién cia nguoi dan, to chic;
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+ Cong chuc tra 1o, giai thich day du cac cau hoi, ¥ kién cua ngudoi dan, to
chuec;
+ Cong chirc hudng dan ké khai hd so d& hiéu;

+ Cong chirc huong dan Ong/Ba ké khai ho so mot lan 1a Ong/Ba c6 thé
hoan thién ho so;
+ Cong chuc giai quyét cong viéc ding quy dinh.
- Vé két qua dich vu:
+ Két qua dung quy dinh;
+ Két qua c6 thong tin day du;
+ Két qua c6 théng tin chinh xac;
+ Két qua dam bao tinh cong bang.
- Vé tiép nhdn, gidi quyét gop y, phan anh, kién nghi:
+ Co quan ¢ bd tri hinh thic tiép nhan gop y, phan anh, kién nghi cua
nguoi dan, to chuc;
+ Ngudi dan, to chire dé dang thuc hién gop y, phan anh, kién nghi;
+ Co quan tiép nhan va xi ly tich cuc cac gop y, phan anh, kién nghi cua
ngudi dan, to chuc;
~ +Co quan c6 thdng béo kip thoi két qua xir Iy cac ¥ kién gop y, phan anh,
kieén nghi ctia nguoi dan, to chuec.

(Céc tiéu chi do ludng muac do hai 1ong vé viéc tiép nhan, xir Iy y kién gop
y, phan anh, kién nghi chi ap dung trong treong hop nguoi dan, t6 chuc da thuc
hién gop v, phan anh, kién nghi lién quan dén viéc cung ang dich vuy).

¢) Tiéu chi do lwong sw mong doi ciia nguoi dan, to chic

Mdi nguoi dan, to chic duoc dé nghi dua ra 03 ndi dung mong doi nhat
doi vai co quan hanh chinh nha nudc trong viéc wu tién cai cach, nang cao chat
lurong cung ung dich vy, théng qua lua chon tir cac noi dung sau:

- M¢ rong cac hinh thirc thong tin ¢é nguoi dan, té chuc biét dén co quan
noi ndp ho so va nhan két qua dich vu cdng mot cach de dang, nhanh chéng.

- Cai thién chat lugng co so vat chat; hién dai hoa trang thiét bi phuc vu
nguoi dan, to chuc.

- Tang cuong niém yét cdng khai, minh bach quy dinh thi tuc hanh chinh.

- Tang cuong tiép nhan hd so va tra két qua dich vy cong qua dudng buu dién.
- Bay manh dich vu céng truc tuyén mic do 3, 4.

- Tiép tuc don gian hoa thi tuc hanh chinh.

- Rt ngan thoi gian dich vy cong.



- Giam phi/l¢ phi dich vu cong.

- Cai thién thai do giao tiép cua céng chic.

- Cai thién tinh than phuc vu cua céng chuc.

- Nang cao ning luc giai quyét cong viéc cua cong chuec.

- Bo tri hinh thiic tiép nhan y kién gop y, phan anh, kién nghi ciia nguoi
dan, t6 chac de dang, thuan tién hon.

- Tiép nhan, giai quyét y kién gop y, phan anh, kién nghi ciia nguoi dan,

to chuc Kip thoi, tich cuc.

2. Tinh hinh trién khai SIPAS 2019

Bo Noi vu 1a co quan chu tri trién khai SIPAS 2019 theo sy phan cong cua
Chinh phu, Tha tuéng Chinh pha. Bo Noi vu d3 ban hanh Ké hoach sé
1444/KH-BNV ngay 03/4/2019 vé viéc trién khai do luong sy hai long cua
ngudi dan, to chire dbi voi sy phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuéc nam 2019.

2.1. Poi twong diéu tra x4 hdi hoc

Péi tuong diéu tra xd hoi hoc SIPAS 2019 1a ngudi dan, nguoi dai dién to
chtrc d3 truc tiép giao dich va nhan két qua dich vu hanh chinh céng tai Trung tam
Phuc vu hanh chinh céng tinh hoac tai Bo phan Mét cura cua cac co quan chuyén
mon thugéc UBND tinh, UBND huyén, UBND xa trong khoang thoi gian tinh tur
01/01/2019 dén 31/7/2019.

2.2. Chon miu diéu tra xa héi hoc

- Chon co quan hanh chinh cap tinh: Tai mdi tinh, chon thong nhat 06 so
c6 nhiéu giao dich cung ung dich vy, gom: S& Tai nguyén va Moi truong; So
Giao thong van tai; S Xay dung; S& Vian hoa, Thé thao va Du lich; So Nong
nghiép va Phat trién néng thon; S¢ Tu phap;

- Chon co quan hanh chinh cap huyén: Tai mdi tinh, chon 06 UBND cép
huyén, trong do c6 02 don vi hanh chinh cap huyén Loai I, 02 don vi hanh chinh
cap huyén Loai I va 02 don vi hanh chinh cap huyén Loai 111 (theo phan loai don
vi hanh chinh cdp huyén quy dinh tai Nghi quyét s6 1211/2016/UBTVQH13 ngay
25/5/2016 ctia Uy ban Thuong vu Quéc hoi vé tiéu chuan caa don vi hanh chinh va
phan loai don vi hanh chinh). Theo d6, nam 2019, tinh Gia Lai chon 06 huyén: Chu
Prong; Chu Sé; Kbang; Pak Po; thi x4 An Khé va thanh phd Pleiku (nam 2018 chon
6 huyén la Chu Prong; Pak Poa; Kbang; Pak Poj; thi xd Ayun Pa va thanh phé
Pleiku);

- Chon co quan hanh chinh c4p xa: Tai mdi huyén da chon, chon 03 UBND
cap xa, trong d6 01 thudc don vi hanh chinh cap xa Loai |, 01 thuoc don vi hanh
chinh cap xa Loai 11 va 01 thuc don vi hanh chinh cap xa Loai I11 (theo phén loai
don vi hanh chinh cip xa quy dinh tai Nghi. quyét 1211/2016/UBTVQH13 ngay
25/5/2016 ctia Uy ban Thuong vu Quéc hoi vé tiéu chuan caa don vi hanh chinh va
phan loai don vi hanh chinh). Theo d6, nim 2019 tinh Gia Lai chon 18 xa gom:
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phuong Ia Kring, phuong Tay Son va x4 Dién Phti (Thanh phd Pleiku); x4 Ia Bang,
thi tran Chu Prong va xa Ia Kly (Huyén Chu Prong); phuong An Pha, phuong An
Binh va phuong An Tan (thi x4 An Khé); thi tran Chu Sé, xa Ayun va xa HBong
(huyén Chu Sé&); xi T4an An, thi trin Pak Po va xi Cu An (huyén Dak Po); thi trin
Kbang, xa Dong va xa Bak Hlo (huyén Kbang).

- Qhon linh vuc dich vu: Doi V('),'i mdi co quan hanh chinh cép tinh, don vi hanh
chinh cap huyén, cap xa da chon, tién hanh chonq 02 linh vuc dich vu chl'nh‘ cua co
quan, don vi. Cac linh vuc dich vu dugc chon dé trien khai SIPAS 2019 gom nhu
sau:

+ S¢ Tai nguyén va Moi trudng: Cap Gidy ching nhan quyén sir dung dat;
Moi truong;

+ S& Giao théng van tai: Cap Giay phép lai xe; Van tai;

+ S¢ Xay dung: Cap Gidy phép xay dung; Quy hoach/xay dung:

+ S& Vian hoa, Thé thao va Du lich: Vin hoa co sd; Thé duc, thé thao;

+ S& Nong nghiép va Phéat trién néng thon: Trong trot va Bao vé thuc vat;
Chéan nu6i va Thu y;

+ So Tu phép: Ly lich tu phép; Tro giup phap 1y nha nudc;

~ +Don vi hanh chinh cap huyén: Cap Giay ching nhan quyén sir dung dat;
Cap giay phep kinh doanh;

+ Pon vi hanh chinh cap xi: Tu phap; Lao dong, Thuong binh va X& hoi.
2.3. Phan bé c& mau diéu tra x& hdi hoc

C& mau diéu tra xa hoi hoc cia SIPAS 2019 13 36.630 nguoi dan, nguoi
dai dién cho to chirc. Phan bo ¢& mau diéu tra cho ting dich vu/linh vuc dich vy
clia cac co quan hanh chinh da chon tai mdi tinh, thanh phé theo nguyén tic dua
trén luong giao dich caa dich vu/linh vuc dich vu. Theo d6, tinh Gia Lai dugc phan
bd phiéu diéu tra SIPAS 2019 14 690 phiéu (trong do: cap tinh 180 phiéu; cap huyén
240 phiéu; cap x& 270 phiéu).

I1. KET QUA CHI SO SIPAS CUA TINH NAM 2019

Ngay 19/5/2020, Ban Chi dao cai cach hanh chinh cia Chinh phu, Uy ban
Trung wong Mat tran T quéc Viét Nam va Trung wong Hoi Cuu chién binh Viét
Nam phéi hop t6 chirc Hoi nghi cdng bb Chi s6 cai cach hanh chinh nam 2019 caa
cac b, co quan ngang bo, UBND cdc tinh, thanh phé truc thudc Trung wong (viét
tat 1a PAR INDEX) va Chi s6 hai 1ong caa nguoi dan, to chice déi voi sy phuc vu
ctia co quan hanh chinh nha nuéc nam 2019 (viét tat 1a SIPAS). Theo két qua cong
bd, Chi s6 SIPAS nam 2019 cua tinh Gia Lai dat 84,45%, cao hon nam 2018 la
10,24%, xép vi tri thir 38/63 tinh, thanh phé truc thuc Trung wong, cao hon 18 bac
S0 Vi ndm 2018 (ndm 2018 12 74,21%, xép vi tri tht 56/63 tinh, thanh phé truc
thudc Trung wong).
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1. Két qua danh gia ciia ngwoi dan, to chirc vé viéc té chirc cung wng dich
Vu cua co quan hanh chinh nha nwdéc

9 Ty 18 %
TT | Nhan dinh, dinh gia ctiia ngwoi dan, to chiC | Nim | Nim | Nim
2019 | 2018 | 2017
| | Co quan quyét cong viéc
1 | Bé phdn Tiép nhdn, trd két qua (TN, TKQ) cap Xa | 42,18 | 44,64
2 | B4 phdn TN, TKQ cdp huyén 34,81 | 35,51 Iz\loaf;
3 | B phan TN, TKQ cdp tinh 8,41 | 20,14 g“t’{;%
4 | Trung tdm phuc v Hanh chinh cong tinh 17,26 | 435 | chi
5 |Khéc 0.00 1,01 i
[ KAénh t_l}fmg tin dé biét vé co quan giai quyét
cong viéc
1 | Thong qua nguoi than, ban bé 20,35 | 14,49 | 24,90
2 | Théng qua chinh quyén cdp xa 48,67 | 67,25 | 72,00
3 | Thong qua phuong tién thong tin dai ching 26,11 | 14,93 | 20,30
4 | Thong qua mang Internet 4,87 7,25 8,70
5 |Khéac 2,65 1,45 2,80
I Kénh thf)ng tin dé biét vé quy dinh tha tuc
hanh chinh
1 | Qua cong chuc tai noi nop ho so 69,47 | 73,91 Nam
2 | Qua niém yét cong khai tai noi nép ho so 21,83 | 27,54 | 2017
3 | Qua Internet 5,01 3,04 EQ%%%
4 | Qua nguoi than, ban be 501 | 2,90 Ch',
5 |Khéc 0,15 0,58 ey
IV | S6 lan di lai giai quyét cong viéc
1 | 1lan (nam 2018 la tir 1-2 1an) 33,78 | 73,40 | 71,70
2 | 2lan (nam 2018 la tir 3-4 1an) 55,31 | 19,91 | 22,80
3 |3 lan (ndm 2018 la tir 5-6 lan) 767 | 451 | 3,30
4 | 4ldn (nam 2018 la trén 7 lan) 3,10 | 2,18 | 3,20
5 | Khdc (nam 2018 khong c6 murc nay) 0,15 - -




7 Ty 18 %
TT | Nhdn dinh, danh gia ctiia ngudoi dan, to chiC | Nim | Nim | Nim
2019 | 2018 | 2017
V | Céng chirc gay phién ha, sach nhiéu
Co 0,29 4,21 5,10
VI | Cdng chitc goi y ndp tién ngoai phi, 1& phi
Co 0,15 | 2,75 | 3,30
VIl | Co quan tra két qua ding hen
1 | Pung hen 96,61 | 84,49 | 87,50
2 | Sém hen 0,59 | 3,62 | 2,00
3 |Tréhen 2,80 | 11,88 | 10,40
VIII | Co quan théng bao vé viéc tré hen
Cé 88,89 | 39,02 | 27,00
IX | Co quan cé giri thw xin 16i khi tré hen
Co 94,44 | 23,17 | 13,90

Nhu vay, két qua khao sat cho thay thuc trang cua tinh nhu sau:

- Viéc tiép nhan va tra két qua tai cac co quan cac cap da duoc thuc hién
nghiém theo ding quy dinh tai Nghi dinh s6 61/2018/QD-TTg ngay 23/4/2018 cua
Chinh phu vé thuc hién co ché mot cira, mot cura lién thdng trong giai quyét thu tuc
hanh chinh (TTHC); ngudi dan, t chirc khong phai dén truc tiép co quan giai quyét
TTHC dé nop hd so va nhan két qua dich vu cong.

- Cong tac thong tin, tuyén truyén vé ho so, TTHC da duoc cac co quan, dia
phuong, Pai Phat thanh truyén hinh tinh, B4o Gia Lai, Cong/Trang thdng tin dién
tr ctia tinh va cac sd, nganh dua tin day du, do vay nguoi dan biét thong tin qua
phuong tién thong tin dai ching ¢ cao hon nam 2018 la 11,18%; tuy nhién, kénh
thong tin nay van chua that sy hiéu qua, thiét thuc véi nguoi dan, to chic.

- S6 nguoi dan, to chic str dung kénh thong tin tiép can cac quy dinh vé
TTHC qua nguoi than, ban be, qua mang Internet co su tang nhe, duong nhu nguoi
dan, t6 chirc dang ngay cang chu dong, tich cuc tim kiém, tiép can thong tin hon.
Tuy nhién, mac d6 ngudi dan, to chic phu thudc vao cdng chac 1am viéc tai Bo
phan Mot cira dé biét quy dinh vé TTHC van rat Ion; viéc phu thudc vao cong chuac
nhu vay c6 thé khién ngudi dan, to chic gap phién ha, duoc théng tin khong day
du, chinh xac néu cong chic qua ban ron hodc nang lyc chuyén mon, ky ning giao
tiép han ché. Do vay, cac cap can cung cap théng tin kip thoi hon, trén cac kénh
thong tin d& tra ctru hon, can c6 giai phap tich cuc va phi hgp hon dé nang cao ty
I& str sung kénh théng tin qua mang Internet nham thyuc hién thanh céng muc tiéu
cung &ng dich vu cdng truc tuyén di deé ra.
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- S0 v6i nam 2013, ty & ngudi dan, t6 chirc di lai trén 03 Ian giam 15,68%,
mac du su thay d6i khong dang ké nhung ciing phan anh rang cac cap van dang tiép
tuc nd luc cai thién su phuc vu déi voi nguoi dan, to chac nham giam cong stc di
lai cho nguoi dan, té chirc va cung tng dich vu hanh chinh céng mét cach nhanh
chong; tuy nhién, cting con khong it co quan, dia phuong thuc hién chua dang, chua
nghiém cac quy dinh vé viéc huéng dan 1ap hd so va hen tra két qua, dé xay ra nhiéu
truong hop tré hen va ngudi dan, té chic phai di lai qua nhiéu lan (di lai 03 lan tro
&n 13 10,92%).

- SIPAS 2019 cho thay van con tinh trang cong chac gay phién ha, séch
nhidu, goi ¥ nop thém tién ngoai phi, I& phi trong qua trinh giai quyét cong viéc,
véi 0,29% s6 ngudi dan, to chire duge hoi trong tinh khang dinh con tinh trang cong
chuc gay phién ha, sach nhiéu va 0,15% s6 nguoi dan, to chize duoc hoi trong tinh
khang dinh con tinh trang cong chac goi ¥ nop thém tién ngoai phi, Ié phi. Tuy
nhién, mdt tin hiéu tich cuc la ty 1 nguoi dan, to chic phan anh bij cong chic gay
phién ha, sach nhidu giam lién tuc qua cac nam 2017, 2018, 2019, tir 5,1% xudng
4,21% va 0,29% va ty & nguoi dan, to chirc phan anh bi cong chtc goi y nop thém
tién ngoai phi, Ié phi tir 3,3% xubng 2,75% va 0,15%.

- Ty 1& ho so tré hen giam so véi nam 2018 14 9,08% nhung ty 1é thuc hién
thong bao cho ngudi dan, to chic vé viéc tré hen tang 1én dang ké (49,69%) va thyuc
hién viéc xin 18i khi trén hen ting 71,27%. Ty 1¢é tra két qua sém hen, dung hen,
thong bao vé viéc tré hen va co thu xin 15i khi tré hen 1a kha cao, lan luot 12 97,2%,
88,89 va 94,44%; diéu nay thé hién cong tac chi dao cta nguoi ding dau cac co
quan, don vi, dia phuwong trong viéc thuc hién Nghi dinh sb 61/2018/ND-CP ngay
23/4/2018 cua Chinh phu vé thuc hién co ché mét ctra, mot cira lién thong trong
giai quyét thar tuc hanh chinh. Tuy nhién, thuc hién cac tiéu chi trén van chua dat
theo yéu cau (100%).

2. Két qua do lwong mire dd hai long clia ngwoi dan, té chic (ty 18 %)

L , \ A . Nam Nam Nam
TT | HAI LONG CUANGUOI DAN, TO CHUC 2019 2018 2017
| | TIEP CAN DICH VU
Tru s& co quan c6 bién hiéu, huéng dan rd Tiéu Tiéu
1 | g 85,43 P P
rang, de thay chi mai | chi méi
) 'I;ru 50 co quan ¢6 du cho ngoi cho ngudi dan, 8646 | 7870 | 80.72
to chuc
3 ;’gang thict bi phuc vu nguoi dén, to chac day 83,07 75.80 75 36
T_r:elng thiét bi phuc vy nguoi dan, t6 chuce Bo tieu 6812 | 64.35
hién dai chi nay
4 | Thiét bi phuc vu nguoi dan, to chac désrdung | 83,66 | 71,16 | 68.84
Tong 84,65 | 73,44 | 72.32




S > . ~ 2 Nam Nam Nam
TT | HAI LONG CUANGUOI DAN, TO CHUC 2019 2018 2017
Il | THU TUC HANH CHINH ,
Quy dinh TTHC duoc niém yét cong khai dé Tiéu Tiéu
1 z 82,77 P ..
thay chi mai | chi mai
5 QPy th TTHC duoc niém yét cong khai 8410 | 7957 | 7971
day du
A Lo n . . p Bo tiéu
TTHC duoc niém yét cong khai chinh xac A 79,97 78.41
chi nay
3 | Thanh phan hd so yéu cau ndp dung quy dinh | 87,05 | 80,12 | 80.43
4 | Mtc phi/l¢ phi phai nop dung quy dinh 85,72 | 81,30 | 79.42
5 | Thoi han giai quyét cong viéc dung quy dinh | 84,84 | 75,65 | 77.97
Tong 84,90 | 79,32 | 79.19
111 | CONG CHUC
1 | Cong chirc ¢6 thai do giao tiép lich su 85,87 | 75,80 | 74.06
2 | Cong chuc cha y lang nghe v kién 83,07 | 73,88 | 7232
3 | Cong chuec tra 10i, giai thich day du 82,48 | 74,20 | 7261
4 Cong ’chuc hudng dan ké khai ho so tan tinh, 8395 75 47 74.35
chu dao
5 | Cong chirc hudng dan ké khai ho so dé hiéu | 82,63 | 74,78 | 72.75
Cong chirc huéng dan ké khai ho so 01 1an 1a Tiéu Tiéu
B | b a enia LA 82,77
6 thé hoan thién ho so chi mai | chi mai
7 | Cong chac giai quyét cong viéc dung quy dinh | 85,13 | 74,20 | 77.25
Tong 83,70 | 74,72 | 73.89
IV | KET QUA DICH VU
1 | Két qua phd hop véi quy dinh 92,02 | 78,08 | 79.42
2 | Két qua co thong tin day du 90,17 | 80,72 | 80.00
3 | Két qua cd thong tin chinh xac 90,90 | 81,45 | 80.43
4 | Két qua dam bao tinh cong bang 92,63 Tieu | Tieu
chi mai | chi mai
Tong 91,43 | 80,09 | 79.95
v | TIEP NHAN, XU LY Y KIEN GOP Y,
PHAN ANH KIEN NGHI
1 Co quan c6 bo tri hinh thac tiep nhan gop y, 7838 | 6506 | 6859

phan &nh, kién nghi
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Nam Nam Nam

TT | HAI LONG CUANGUOI DAN, TO CHUC 2019 2018 2017

Nguoi dan, to chic thuc hién gop y, phan

2 |, £ DX s 81,08 | 63,25 | 67.15
anh, kién nghi d¢ dang

3 C.(Z quan Fle,p nhan, xtr ly cac gop y, phan anh, 78.38 62.05 64.51
kien nghi tich cuc

4 Co quan thong bao két qua xir ly gop y, phan 7432 | 6325 | 6571

anh, kién nghi kip thoi

Tong 78,04 | 63,40 | 66.49

CHI SO HAI LONG VE SU PHUC VU HANH

CHINH CUA TiNH 84,45 | 7421 | 7429

2.1. Chi so hai long veé tiép can dich vu

Chi s6 hai long vé tiep can dich vu dat ty 1¢ 84,65%, cao hon ndm 2018 la
11,21% (ndm 2018 la 73,44%), x€p vi tri thir 43/63 tinh, thanh pho truc thude Trung
uong, cao hon 11 bac so vai nam 2018 (nam 2018 xép vi tri thir 54/63).

Trong d6, c6 03 tiéu chi tang ty I€ hai long so v&i nam 2018 (Tru sé co quan
c6 di chd ngdi cho nguoi dan, to chuc; Trang thiét bi phuc vy ngudi dan, to chuc
day du; Thiét bi phuc vu nguoi dan, té chac dé st dung); 01 tiéu chi mai (Tru s
co quan c6 bién hiéu, huéng dan rd rang, dé thay) va bo 01 tiéu chi (Trang thiét bi
phuc vu ngudi dan, té chic hién dai).

Két qua khao sat cho théy cac co quan hanh chinh nha nuéc trén dia ban tinh
da quan tam nhi€u hon dén diéu kién tru sg, trang thict bi phuc vu nguoi dan, t6
chirc nham dam bao gitip ngudi dan, to chuc thoai mai, de dang, nhanh chong trong
qua trinh giai quyét cong Vviéc.

2.2. Chi s6 hai long vé thii tuc hanh chinh

Chi s6 hai long ve thii tuc hanh chinh dat ty 1¢ 84,90%, cao hon nam 2018 la
5,58% (ndm 2018 1a 79,32%), xep vi tri thir 43/63 tinh, thanh pho tryc thuoc Trung
uong, cao hon 14 bac so voi nam 2018 (nam 2018 xép vi tri thir 57/63).

Trong do, c6 04 ti€u chi tang (Quy dinh TTHC dugc niém yét cong khai day
da; Thanh phan ho so yéu cau nop dung quy dinh; Muc phi/lé phi phai nop ding
quy dinh; Thoi han giai quyét cong viéc ding quy dinh); 01 tiéu chi mai (Quy dinh
TTHC duoc niém yét cong khai dé thiy) va bo 01 tiéu chi (TTHC dugc niém yét
cong khai chinh xac).

Két qua khao sét cho thay thuc trang cua tinh nhu sau: viéc niém yét, cong
khai TTHC con mang tinh hinh thtec, chua tao thuan loi cho ngudi dan, to chuc
trong viéc tra cau; niém yét cong khai chua dy du; con tinh trang yéu cau nop
thanh phan hd so ngoai quy dinh; yéu cau nop muc phi, 18 phi chua dung quy dinh;
cong tac giai quyét TTHC con tré hen, thoi han giai quyét cong viéc con dai, chua
rit ngan duoc thoi gian giai quyét TTHC. Diéu nay thé hién ¢ Chi sé hai long vé
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TTHC cua tinh con thap hon ty 1& trung binh chung cta ca nudc (84,9% so véi
86,54 cua ca nudc).

2.3. Chi s6 hai 16ng vé cong chic

Chi sb hai long vé cong chue dat ty 1€ 83,70%, cao hon ndm 2018 l1a 8,98%
(nam 2018 1a 74,72%), xep vi tri thir 43/63 tinh, thanh pho truc thuoc Trung wong,
cao hon 16 bac so v4i nam 2018 (nam 2018 xep vi tri thir 59/63).

Trong d6, c6 06 tiéu chi taing (COng chirc ¢ thai do giao tiép lich su; cong
chtrc chd y lang nghe y kién; cong chic tra 1o, giai thich day da; cong chirc hudng
dan ké khai ho so tan tinh, chu déo; céng chitc huéng dan ké khai hd so dé hiéu;
cdng chac giai quyét cong viéc ding quy dinh) va 01 tiéu chi méi (Cong chuc
huéng dan ké khai hd so 01 1an 12 c6 thé hoan thién hd so).

Két qua khao sét cho thay ngudi dan, t6 chic tuong déi hai 1ong véi cac cong
chuc truc tiép giai quyét cong viéc cho ho. Tuy nhién, van con mot bo phan cong
chirc ¢6 thai do sach nhiéu, gay phien ha, chua chli ¥ lang nghe y kién ctia ngudi dan,
t6 chuc; cong chuc tai Bo phéan tiép nhan va tra két qua chua tan tinh, chu d4o trong
viéc huéng dan ké khai ho so va giai quyét cong viéc con chua ding quy dinh.

2.4. Chi so hai long vé két qua dich vu

Chi s6 hai long vé ket qua dich vy dat ty & 91,43%, cao hon nam 2018 la
11,34% (nam 2018 1a 80,09%), xep vi tri thir 16/63 tinh, thanh pho tryc thudc Trung
uong, cao hon 44 bac so voi nam 2018 (nam 2018 xép vi tri thir 60/63).

_ Trong do, c6 03 tiéu chi tang (Két qua phi hop quy dinh; Két qua c6 théng
tin day du; Ket qua co6 thdng tin chinh xac) va 01 tieu chi mei (Ket qua dam bao
tinh cdng bang).

Két qua khao sat cho thay Chi s két qua dich vu c6 chi sb hai 1ong cao nhat
trong 05 chi s6 dugc danh gia trong khuon kho Chi s6 SIPAS 2019; mic du nhiing
yéu to vé tiép can dich vu, yéu t6 TTHC, yéu t6 cong chac con ton tai nhitng han
ché nhat dinh; tuy nhién, két qua cudi cing duoc ngudi dan danh gia cao vé tinh
phU hop, day du, chinh xac va cong bang.

2.5. Chi s6 hai long vé tiép nhan, xir Iy y kién gop y, phan anh, kién nghi

Chi s6 hai long vé tiép nhan, xir Iy ¥ kién gop y, phan anh, kién nghi dat ty
16 78,04%, cao hon nim 2018 14 11,64% (nam 2018 12 63,40%), xép vi tri thi 24/63
tinh, thanh phé truc thudc Trung wong, cao hon 27 bac so véi nam 2018 (ndm 2018
xép Vi tri tha 51/63).

Trong d6, tat ca cac tiéu chi déu tang ty Ié hai 10ong so v&i nam 2018 (Co quan
c6 bd tri hinh thirc tiép nhan gop y, phan anh, kién nghi; Ngudi dan, té chic thuc
hién gop y, phan anh, kién nghi dé dang; Co quan tiép nhan, xtr Iy cac gop y, phan
anh, kién nghi tich cuc; Co quan thong bao két qua xir Iy gép y, phan anh, kién nghi
Kip thor).
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Két qua khao sat cho thay Chi s6 hai long vé tiép nhan, xulyy kién gop Y, phan
anh, kién nghi khong cao va Xep Vi tri thap nhét trong 05 chi s6; tuy nhién, vé Xep hang
thi twong ddi cao, diéu d6 thé hién mat bang chung cua ca nudc cua Chi s6 nay rat thap
(73,66%) va thuc trang cua tinh nhu sau: Van dé n6i com nhat 1a viéc co quan khong
bd tri hinh thic tiép nhan gdp v, phan &nh, kién nghi; nguoi dan, t6 chue kho thuc hién
gop Y, phan anh, kién nghi; co quan c6 thim quyén khong tich cuc tiép nhan gop vy,
phan anh kién nghi hoac co tiép nhan nhung khong théng béo kip thoi két qua xtr ly
gop ¥, phan anh kién nghi cho nguoi dan, t6 chic biét.

t6 chtrc duge dé nghi dua ra 03 ndi dung mong doi nhat)

3. Tiéu chi do lwdng sw mong dei cia nguoi dan, té chirc (Mdi ngudi dan,

T . Nam | Nam | Nam
T Mong dgi cia ngwoi dan, to chic 2019 | 2018 | 2017
| @) | (%) | (%)
Mo rong cac hinh thirc thong tin dé nguoi dan, to
chuc biét dén co quan noi ndp ho so va nhan két qua
L | giai quydt thia tuc hanh chinh mét cich dé dang, | °+°7 | 9304 | 53,20
nhanh chong
5 Ce}ithlgn chat luong c0'SG vat;cha,t; hién dai hoa trang 26.70 | 26,09 | 23.30
thiét bi phuc vu nguoi dan, t6 chac
3 Ta,ng cuong niem yet cong khai, minh bach quy dinh 2581 | 1768 | 23.80
thu tuc hanh chinh
Tang cudng tiép nhan ho so va tra két qua giai quyét Khon
4 tha tuc hanh chinh qua dudng buu dién 32,741 45,65 gco
tiéu
5 | Bay manh dich vu cong truc tuyén mirc do 3, 4 12,98 | 7,54 | chi
nay
6 | Tiép tuc don gian hoa tha tuc hanh chinh 40,12 | 51,45 | 77,70
7 | RGOt ngan thoi gian giai quyét tha tuc hanh chinh 48,38 | 51,01 | 49,00
8 | Giam phi/lé phi giai quyét thu tuc hanh chinh 18,88 | 11,01 | 10,90
9 | Cai thién thai do giao tiép cia cong chuc 5,31 | 8,70 | 7,50
10 | Cai thién tinh than phuc vu caa cong chic 4,72 | 6,09 | 6,10
11 | Nang cao nang lyc giai quyét cong vic cua cong chic | 9,29 | 6,52 | 11,40
12 BO tri hinh thirc tiep nhan y kien gop y, phan anh, kien 796 | 739 ]
nghi Cta nguoi dan, t6 chirc dé dang, thuan tién hon ’ ’
13 Tiép nhan, giai quyet y kién gop y, phan anh, kién 12,09 | 870 | 18,00
nghi ctia ngudi dan, td chirc kip thoi, tich cuc
14 | Y kién khac 0,00 | 0,14 | 0,30

Két qua khao sat cho thay 03 mong muén nhiéu nhat ciia ngudi dan, to chic
trén dia ban tinh tiép tuc la mo rong cac hinh thic thong tin d€ nguoi dén, té chac
biét dén co quan noi ndp ho so va nhan két qua giai quyét tha tuc hanh chinh mot
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cach dé dang, nhanh chong (54,57%; nam 2018 1a 53,04%); tiép tuc don gian hoa
c4c TTHC (40,12%; nam 2018 1a 51,45%); r(t ngan thoi gian giai quyét TTHC
(48,38%; nam 2018 14 51,01%). Ngudi dan, t6 chire cling mong mudn co quan hanh
chinh nha nuc cai thién cac khia canh khac cua dich vy hanh chinh cong tuy nhién
muac do mong muén thap hon, chang han nhu 32,74% mong mudn vé Viéc ting
cuong nhan ho so va tra két qua qua dudng buu dién (ndm 2018 13 45,65%), 26,7%
vé viéc cai thién chat lugng co so vat chat, trang thiét bi (nam 2018 1a 26,09%),
25,81% Vé tang cudng niém yét cong khai (ndm 2018 14 17,68%)... Nhu vay, yéu
t6 TTHC va tiép can dich vu duoc ngudi dan, to chire mong doi cai cach nhiéu nhat
trong s6 05 yéu té duoc danh gia; mac du yéu té céng chac khdng nhan duoc mic
d6 hai 10ng cao nhét nhung cac chi sé mong doi vé viéc cai thién thai do giao tiép,
tinh than phuc vy, nang luc giai quyét céng viéc cua cong chuc lai ¢ mac thap nhat.
Piéu nay ching to ngudi dan, to chirc chua dit yéu té céng chuc l1a quan trong ma
can tap trung wu tién cai thién nhu nhitng yéu t6 khac. Qua do co thé thay, dé nang
cao chat lugng phuc vy, nang cao su hai 1ong cua ngudi dan, to chic thi tinh dong
thoi phai xem xét cac khia canh c6 Chi s6 hai long thap va cac khia canh duoc
ngudi dan, t6 chic quan tam, mong doi cai cach nhiéu nhat.

3. Danh gia chung

Tat ca cac Chi so6 hai 1ong vé tiép can dich vy, TTHC, cong chuc, két qua
dich vy, tiép nhan, xir ly y kién gop y, phan anh, kién nghi naim 2019 déu ting so
véinam 2018. Biéu nay thé hién quyét thm cuia céc cap, cac nganh day manh CCHC
trong nam 2019 da co6 két qua tich cuc; chat luong cung ung dich vu hanh chinh
cong va su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nu6e ndi chung da c6 cai thién.
Tuy nhién, Chi s6 hai Iong vé viéc tiép nhén, xu ly y kién gop y, phan anh, kién
nghi van tlep tuc la chi So thap nhat trong sé 05 yeu t6 dugc danh gia; qua d6 co thé
thay cac cap chinh quyén néi chung chua lam tét cng tac tiép nhan, xu Iy y kién
gop Y, phan anh, kién nghi ctia ngudi dan, té chirc trong nim qua.

IV. MQT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO SU HAI LONG CUA
NGUOI DAN, TO CHUC POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH
CHINH NHA NUGC TINH GIA LAI TRONG THOI GIAN BEN

Tur két qua SIPAS 2019 cua tinh Gia Lai, dé nghi cac co quan, don vi, dia
phuong nghién citu va thuc hién cac giai phap dé khac phuc céc ton tai, nang cao
chat lwong cung &g dich vu hanh chinh cong, nang cao chat lwong phuc vu ngudi
dan, t6 chic; trong dé tap trung thuc hién mot sé nhiém vu sau:

1. Vé tiép can dich vu

Tiép tuc quan tdm cai thién noi 1am viéc, bd sung thém trang thiét bi, phuong
tién phuc vu tiép don va lam viéc tai Bo phan mot cira dam bao day du bién hiéu,
huéng dan rd rang, dé thay; du cho ngdi cho ngudi dan, to chire dén giao dich; trang
thiét bi phuc vu nguoi dan, t6 chirc day du, dé sir dung; khac phuc nhitng diém bat
hop 1y trong khong gian don tiép, 1am viéc voi nguoi dan, to chic, cham dut tinh
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trang nguoi dan, to chac phai ding 1am viéc véi co quan nha nudc hoac vi tri ngoi
giao dich con bat tién, kém thoai mai.

2. V@ thii tuc hanh chinh

- Thyc hién tot hon nita viéc niém yét, cdng khai va thong tin quy trinh giai
quyet cac TTHC (Niém yet, cong khai thu tue rd rang, day du, chinh xac, cong khai,
dé nhin, dé thay va d¢ tra ctru).

- Tang cuong va doi méi cong téc tuyén truyen cac hinh thic tiép nhan va tra
ket qua giai quyet TTHC.

- Nang cao chit luong hoat dong cua cac Céng/Trang thong tin dién tir, van
hanh hiéu qua Trang thong tin dién t ctia co quan, don vi, dia phuong. Day manh
cung &ng dich vy céng truc tuyén mac do 3, mic do 4 va co giai phap dé hd tro,
gitp ngudi dan sir dung dich vy cong truc tuyén.

- Pay manh viéc ra soat, dé Xxuat phuong an don gian hdéa TTHC, giam manh
gidy to, biéu mau, to khai khong can thiét, lam kho ngudi dén, t6 chic, gay phién ha,
mat thoi gian va cong stc ciia nguoi dan, to chic va ca co quan hanh chinh; ting
cuong cac bién phap huéng dan, hd trg nguoi dan, t6 chac trong viéc 1ap ho so,
TTHC (nhu xay dung cac bo biéu mau tham khao, thanh Iap céc to tu van thuc hién
tha tuc ngay tai Bo phan mot cira, tu van qua dién thoai, website, tng dung di
dong,...).

- Thuc hién dam bao dung quy trinh quy dinh trong giai quyet hd so TTHC
theo co ché mot ctira, mot cta lién théng nhat 1a vé thanh phan hd so, mac phi/lé
phi va thai han giai quyét.

3. Vé cdng chirc

- Tang cudng chan chinh ky luat, ky cuong hanh chinh, thuong xuyén kiém
tra va Xt 1y ngay céc truong hop vi pham vé thai do giao tiép ang xir, ndi quy, gio
giac lam viéc. Chan chinh, xt Iy nghiém cac trudng hop can bo, céng chic doi hoi
gidy to sai quy dinh, tu dit thém khau cong viéc, nhiing nhiéu, tiéu cuc. Chap hanh
nghiém céc quy dinh vé huéng dan ho so bang Phiéu hudng dan, dé nghi bo sung ho
so khong qua 01 1an va bang vin ban, doi véi ho so khong du diéu kién giai quyét
phai c6 thdng bao tir chdi giai quyét hd so, hd so tré hen phai ¢é théng béo hen lai
thoi gian tra két qua,... Khong dé ngudi dan, to chic phai di lai nhiéu lan.

- Thudng xuyén tap huin nang cao trinh d9, ky nang nghiép vu, Ky nang giao
tiép, cung cb thoi quen xin 151 ngudi dan, to chic khi can bo, cong chuc cd sai sot.
Can bo, cong chirc phai co thai do than thién, hoa nha, lich sy, hd tro, huéng dan
tan tinh, chu déo khi nguoi dan, to chie dén 1am viéc.

4. Vé két qua cung wng dich vu hanh chinh céng

Tang cuong cong tac kiém tra, thanh tra cng vu, trong tam Ia thyc hién trach
nhiém ngudi ding dau co quan hanh chinh nha nuéc cac cap, don vi su nghiép cong
lap trong cong tac cai cach TTHC; trong giai quyét TTHC cho cé nhan, t6 chuc
phai dam bao két qua giai quyét phu hop véi quy dinh, day du thong tin, thdng tin
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chinh x4c va dam bao tinh céng bang; kién quyét xt Iy hodc dé nghi xt Iy nghiém
cac truong hop vi pham theo quy dinh.

5. Vé tiép nhan, xir ly y kién gép y, phan anh kién nghi

- Phan cong can bg, cong chirc, vién chuc san sang tiép nhan, giai dap, hudéng
dan nhitng van de ma nguoi dan, to chiac con vudng mac; két qua tra loi, giai dap
nhitng vudng mac, phan anh, kién nghi phai dugc phan hdi truc tiép, nhanh chong
cho nguoi dan, t6 chic va cong bo cong khai qua Cong/Trang thong tin di¢n tu,

phuong tién thong tin dai chiing, niém yét tai noi lam viéc va cac hinh thirc phi hop
khéc.

- Kiém tra va t6 chuc thuc hién c6 hiéu qua Quyét dinh sb 13/2018/QD-
UBND ngay 24/4/2018 caa UBND tinh vé viéc ban hanh Quy ché tiép nhan, xu ly
phan &nh, kién nghi cua ca nhan, to chtc vé quy dinh hanh chinh trén dia ban tinh
Gia Lai.

Trén day 1a bao cao két qua Chi s6 hai 10ng ciia ngudi dan, to chie déi Voi
su phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuéc nam 2019 va cac giai phap dé cai
thién trong thoi gian tai, So Noi vu tong hop, bao cao UBND tinh theo quy dinh./.

NSB"N”SQ h (bdo céo) KT. GIAM bOC
- inh (b&o céo); £ { A

- C&c s6, ban, nganh tinh; PHO GIAM DOC
- UBND céc huyén, thi x, thanh phd;

- UBND céc x4, phuong, thi tran (cap huyén guri);
- Uy ban MTTQVN tinh;

- Hoi Cuu chién binh tinh;

- Buu dién tinh;

- B4o Gia Lai;

- Pai Phat thanh — Truyén hinh tinh;

- Trung tdm Tin hoc — Van phong UBND tinh;

- Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng tinh;

- Luu: VT, CCHC.
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