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

SO NOQI VU Poc lap - Tw do - Hanh phc
S4: 1170 /BC-SNV Gia Lai, ngay 19 thang 7 nam 2021
BAO CAO

Két qua Chi s6 hai 16ng ciia ngudi dan, té chire ddi véi sw phuc vu caa
co quan hanh chinh nha nwéc nam 2020 (SIPAS 2020) va cac giai phap
de cai thién trong thoi gian téi

Kinh gui: Uy ban nhan dan tinh

I. KHAI QUAT VE CHI SO SIPAS

Pay 1a nam th tu, Bo Noi vu trién khai danh gia sy hai 10ng cua ngudi dan, to
chtrc d6i voi su phuc vu cua co quan hanh chinh tai 63 tinh, thanh phd truc thudc
Trung wong trong ca nudc (tai Quyét dinh sé 2640/QD-BNV ngay 10/10/2017 cua
Bo Noi vu vé phé duyét “Dé an do luong su hai 16ng cua ngudi dan, to chac dbi véi
Sy phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuéc giai doan 2017-2020”). Viéc danh gia
mang tinh toan dién trén ca ba cap hanh chinh ¢ dia phuong (céc s, ban, nganh tinh,
UBND cép huyén, UBND cap xd) voi cac linh vyc dich vy hanh chinh cong trong
tam, lién quan mat thiét téi doi sdng kinh té - x4 hoi cua nguoi dan, to chic tai cac
dia phuong.

Bo Noi vy phéi hop Vi Tong cong ty Buu dién Viét Nam dé tién hanh diéu tra
x4 hoi hoc doc lap. Diéu tra vién cua SIPAS la nhan vién ciia Buu dién tinh va Buu
dién huyén, xa tai cac huyén, xa dugc chon ¢ 63 tinh. Piéu tra vién do Buu dién tinh
lya chon va dugc Bo Noi vu hudng din vé ndi dung, phuong phap phat phiéu, thu
thap thong tin diéu tra x& hoi hoc. Cac co quan cua chinh quyén dia phuong khong
tham gia qua trinh phat phiéu diéu tra.

1. N§i dung do lwong sw hai long

Po luong su hai long cta nguoi dan, to chiac ddi véi su phuc vu caa co
quan hanh chinh nha nudc (sau day goi tit 1a do luwong su hai long) duoc thuc
hién ddi véi 5 yéu td co ban cua qué trinh cung tng dinh vu hanh chinh cong,
gom: (1) Tiép can dich vu hanh chinh céng cia co quan hanh chinh nha nudc;
(2) tha tuc hanh chinh; (3) cong chuc truc tiép giai quyét coéng viéc; (4)
két qua cung tng dich vu hanh chinh cong; (5) viéc tiép nhan, giai quyét gop v,
phan anh, kién nghi.

NOi dung do luong la cac nhan dinh, danh gia, mic d6 hai long va su
mong doi ctia ngudi dan, to chie ddi véi viec cung ung dich vu hanh chinh cong
ctia co quan hanh chinh nha nuéc. Cac tiéu chi danh gia vé t6 chtic cung tng dich vu
Clia co quan hanh chinh nha nudc, mic d6 hai 10ng va su mong doi ciia ngudi dan, t6
chire dbi véi viec cung ng dich vu cta co quan hanh chinh nha nuwdc gom:
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a) Tiéu chi danh gia cia ngudi dan, té chirc vé viéc té chirc cung wng dich
vu cua co quan hanh chinh nha nwéc

- Co quan tryc tiép giai quyét cong viéc cho nguoi dan, to chuc;

- Kénh thong tin dé 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 chirc gay phién ha, sach nhiéu;

- Viéc cdng chirc goi ¥ ndp tién ngoai phi/lé phi:

- Viéc co quan dung hen;

- Viéc co quan thong bao tré hen;

- Viéc co quan xin 16i Vi tré hen;

- Su phu hgp cta céc hinh thirc cung trng dich vu hanh chinh cong.

b) Tiéu chi do lwong sw hai 10ng clia ngudi dan, té chirc

GoOm ¢ 24 tiéu chi, twong wng Vi 5 yéu té co ban cua qua trinh cung ang dich
vu hanh chinh céng.

- Vé tiép can dich vu:

+ Tru s& co quan tiép nhan hd so, tra két qua giai quyét cong viéc cd bién
hi¢u, huéng dan rd rang, de thay;

+ Tru so co quan tiép nhan hd so, tra két qua giai quyét cong viéc co du chd
ngoi cho nguoi dan, to chuc;

+ Trang thiét bi phuc vy nguoi dan, to chirc day di;
+ Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, té chie dé sir dung.
- Vé thii tuc hanh chinh:
+ Tha tuc hanh chinh duoc niém yét cong khai d& thay;
+ Thu tuc hanh chinh duoc niém yét cong khai day du;
+ Thanh phan h6 so ma ngudi dan, t6 chic phai ndp 13 dung quy dinh;
+ Phi/lé phi ma nguoi dan, to chic phai nop 1a dang quy dinh;

, + Thoi han giai quyét (tinh tir ngay hd so dugc tiép nhan dén ngay nhan
két qua) 1a ding quy dinh.

- Vé cdng chire tryc tiép gidi quyét cong viéc:
+ Cong chirc co thai do giao tiép lich su;
+ Cong chirc cha v ling nghe cau hoi, y kién cua ngudi dan, to chuc;
+ COng chuc tra 1o, giai dap ddy di cac y kién cua ngudi dan, té chic;



3
+ COng chic tra 1o, giai thich day da cac cau hoi, y kién cua nguoi dan, t6
chue;
+ Cong chtrc huéng dan ké khai hd so d& hiéu;

+ Cong chuc huéng dan Ong/Ba ké khai ho so mot lan l1a Ong/Ba cd thé
hoan thién ho so;

+ Cong chuc giai quyét cong viéc dung quy dinh.
- Vé két qua dich vu:

+ Két qua dung quy dinh;

+ Két qua c6 thong tin day du;

+ Két qua cd thdng tin chinh xac;

+ Két qua ¢am bao tinh cong bang.
- Vé tiép nhdn, gidgi quyét gop y, phan &nh, kien nghi:

~ + Co quan ¢6 bb tri hinh thuc tiép nhan gép ¥, phan anh, kién nghi cua nguoi
dan, t6 chuc;
+ Ngudi dan, t6 chuc d& dang thuc hién gop y, phan énh, kién nghi;
+ Co quan tiép nhan va xu ly tich cuc cac gop y, phan anh, kién nghi cua
nguoi dan, to chuc;
+ Co quan c6 thong bao kip thoi két qua xu ly céc y kién gop y, phan anh,
kién nghi ciia nguoi dan, t6 chuc.

(Céc tiéu chi do lwdng mac @6 hai 1ong vé viéc tiép nhan, xua ly y kién gop
y, phan &nh, kién nghi chi 4p dung trong truong hop nguoi dan, t6 chirc da thyc
hién gop y, phan anh, kién nghi lién quan dén viéc cung ung dich vu).

¢) Tiéu chi do lwong sw mong doi ciia nguoi dan, té chirc

Mdi nguoi dan, t6 chic duoc dé nghi dua ra 03 ndi dung mong doi nhat
doi véi co quan hanh chinh nha nudc trong viéc uu tién cai cach, nang cao chat
luong cung ung dich vy, thong qua lua chon tir cac ndi dung sau:

- Mo rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan, to chic biét dén co quan
noi ndp ho so va nhan két qua dich vu cong moét cach dé dang, nhanh chong.

- Cai thién chat luong co s¢ vat chat; hién dai hda trang thiét bi phuc vu
nguoi dan, t6 chuc.

- Tang cuong niém yét cong khai, minh bach quy dinh tha tuc hanh chinh.

- Tang cudng tiép nhan ho so va tra két qua dich vu céng qua dudng buu dién.
- Bay manh dich vu cdng truc tuyén muc do 3, 4.

- Tiép tuc don gian hoa tha tuc hanh chinh.

- Rut ngan thoi gian dich vy cong.

- Giam phi/l¢ phi dich vu cong.
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- Cai thién thai d6 giao tiép cua cong chuc.
- Cai thién tinh than phuc vu cua céng chuc.
- Nang cao ning luc giai quyét cong viéc cua cdng chuc.
- BO tri hinh thac tiép nhan y kién gop y, phan anh, kién nghi ciia nguoi
dan, t6 chuc dé dang, thuan tién hon.
- Tiép nhan, giai quyét y kién gép y, phan anh, kién nghi cia nguoi dan,
to chuc kip thoi, tich cuc.
2. Tinh hinh trién khai SIPAS 2020

B Noi vu 1a co quan chu tri trién khai SIPAS 2020 theo su phan cong cua
Chinh pha, Tha tuéng Chinh pha. Bé Noi vu dd ban hanh Ké hoach s6 243/KH-BNV
ngay 03/4/2020 cua Bo truong Bo Noi vu vé ban hanh Ké hoach do luong su hai
Iong cua nguoi dan, té chtrc d6i voi su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc
nam 2020.

2.1. P6i twong diéu tra x& hoi hoc

Péi tuong didu tra xd hoi hoc SIPAS 2020 13 nguoi dan, nguoi dai dién to
chtrc da truc tiép giao dich va nhan két qua dich vu hanh chinh céng tai Trung tam
Phuc vu hanh chinh céng tinh hoic tai Bo phan Tiép nhan va tra két qua caa UBND
cap huyén, UBND cép xa trong khoang thai gian tinh tir 01/01/2020 dén 31/7/2020.

2.2. Chon miu diéu tra xa hdi hoc

- Chon co quan hanh chinh cép tinh: Tai mdi tinh, chon théng nhat 06 so
c¢6 nhiéu giao dich cung tng dich vy, gdm: S Tai nguyén va Moi truong; So
Giao thong van tai; S Xay dyng; So Van héa, Thé thao va Du lich; S Néng
nghiép va Phét trién ndng thon; S& Tu phap;

- Chon co quan hanh chinh cdp huyén: Tai mdi tinh, chon 06 UBND cap huyén,
trong d6 c6 02 don vi hanh chinh cap huyén Loai I, 02 don vi hanh chinh cap huyén
Loai II va 02 don vi hanh chinh cép huyén Loai 11 (theo phan loai don vi hanh chinh
cap huyén quy dinh tai Nghi quyet s6 1211/2016/UBTVQH13 ngay 25/5/2016 cua
Uy ban Thuong vu Quéc hdi vé tiéu chuan cia don vi hanh chinh va phan loai don vi
hanh chinh) va cach thac chon theo quy dinh cia B6 Noi vu. Theo do, nam 2020,
tinh Gia Lai chon 06 don vi hanh chinh cap huyén gdm: Pak Poa, Pak Po, Ia Grai,
Pha Thién, thi x& An Khé va thanh phé Pleiku;

- Chon co quan hanh chinh cap x&: Tai mdi huyén da chon, chon 03 UBND cap
x4, trong d6 01 thudc don vi hanh chinh cip x& Loai I, 01 thudc don vi hanh chinh
cap xa Loai 11 va 01 thudc don vi hanh chinh cap xa Loai 111 (theo phan loai don vi
hanh chinh cap xi quy dinh tai Nghi quyét 1211/2016/UBTVQH13 ngay 25/5/2016
cua Uy ban Thuong vu Québc hoi vé tiéu chuan cua don vi hanh chinh va phan loai
don vi hanh chinh). Theo d6, nam 2020 tinh Gia Lai chon 18 don vi hanh chinh cap
x& gom: phuong Yén Thé, phuong Tay Son va xi Dién Pha (Thanh pho Pleiku); thi
tran Pak Poa, xd Trang va x3 ADok (Huyén Pak Poa); phudong An Binh, phuong
Xuan An va phuong Ngd May (thi x3 An Khé): thi tran Phi Thién, xa la Yeng va x4
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Ayun Ha (huyén Phd Thién); x& Tan An, thi tran Dak Po va xa Yang Bac (huyén
bak Po); thi tran la Kha, xa la Yok va xa Ia Ba (huyén la Grai).

- Qh()n linh vuc dich vu: Doi VQi mdi co quan hanh chinh cap tinh, don vi hanh
chinh cap huyén, cap xa da chon, tien hanh chon 02 linh vyc dich vy chinh cua co
guan, don vi. Cac linh vuc dich vu dugc chon d¢ trien khai SIPAS 2020 gom nhu
sau:

+ S& Tai nguyén va Méi trudng: Cap Giay chiing nhan quyén st dung dat;
Moi truong;

+ S Giao thdng van tai: Cap Gidy phép lai xe; Van tai;

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

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

+ S& Nong nghiép va Phat trién néng thén: Trong trot va Bao vé thuc vat;
Chan nuoi va Thu y;

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

~+ Don vi hanh chinh cip huyén: Cép Gidy chiing nhan quyén sir dung dat;
Cap giay phép kinh doanh;

+ Pon vi hanh chinh cip xa: Tu phap; Lao dong, Thuong binh va X4 hoi.
2.3. Phan bé cé& mau diéu tra x& hdi hec

C3 mau diéu tra xa hoi hoc cua SIPAS 2020 13 36.630 nguoi dan, nguoi
dai dién cho t6 chic. Phan bd ¢& mau diéu tra cho ting dich vy/linh vuc dich vu
Clia cac co quan hanh chinh da chon tai mdi tinh, thanh phé theo nguyén tac dua
trén luong giao dich cua dich vy/linh vuc dich vu. Theo do, tinh Gia Lai dugc phén
bd phiéu diéu tra SIPAS 2020 14 690 phiéu (trong d6: cap tinh 180 phiéu; cap huyén
240 phiéu; cap xa 270 phiéu).

I1. KET QUA CHI SO SIPAS CUA TINH NAM 2020

Ngay 24/6/2021, Ban Chi dao cai cach hanh chinh caa Chinh pha té chiic Hoi
nghi cdng bd Chi sb cai cach hanh chinh nim 2020 cua cac bo, co quan ngang bd,
UBND céc tinh, thanh phé truc thudc Trung wong va Chi s6 hai l1ong ciia ngudi dan,
t6 chirc dbi vai su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc nam 2020. Theo két
qua cong bd, Chi s6 SIPAS nam 2020 cua tinh Gia Lai dat 86,41%, cao hon nim
2019 1a 1,96%, xép vi tri tha 28/63 tinh, thanh phd truc thuéc Trung wong, cao hon
10 bac s0 Véi nim 2019 (nim 2019 12 84,45%, xép vi tri thir 38/63 tinh, thanh phé
truc thuoc Trung wong).

1. Mét s6 nhan dinh, danh gia ciia ngudi dan, to chirc vé viéc té chirc cung
wng dich vu hanh chinh cong

2 vleo

Nhan dinh, danh gia ctia ngwoi dan, to Ty 1g %
chirc Nam Nam Nam Nam
2020 2019 2018 2017

TT




R v 1lao
T Nhéan dinh, danh gia cia ngwoi dan, to Ty lg%
chuc Nam | Nim | Nam | Nim
2020 | 2019 | 2018 | 2017
I Co quan tiép nhan ho sO'va tra két qua
(TNHS&TKQ) giai quyet TTHC
1 | B6 phdn TNHS&TKQ cdp xa 38,91 | 42,18 | 44,64
2 | Bé phdn TNHS&TKQ cdp huyén 35,80 | 34,81 | 3551 | Nam
2017
3 | B¢ phdn TNHS&TKQ cdp tinh 0,59 8,41 | 20,14 | khong
c tiéu
4 | Trung tam phuc vu Hanh chinh céng tinh 25,30 | 17,26 | 4,35 |chinay
5 | Khac 0,30 0.00 1,01
|| | Hinh thirc tiép can thong tin vé co' quan
TNHS&TKQ giai quyet TTHC
1 | Qua nguoi than, ban bé 26,18 | 20,35 | 14,49 | 2490
2 | Qua cén bg, cong chirc cap xa 61,24 | 48,67 | 67,25 | 72,00
3 | Qua loa phét thanh cdp x& 1,33 Khéng cé hinh thic nay
4 | Qua phuong tién thong tin dai ching 6,07 26,11 | 1493 | 20,30
5 | Qua mgng Internet 26,48 4,87 7,25 8,70
6 | Khac 0,15 2,65 1,45 2,80
;1) | Kénh thong tin dé biét vé quy dinh tha
tuc hanh chinh ‘ ,
1 unua? cong chuc tai noi nop ho so, tra ket 6923 | 69.47 | 7391
5 Qlfa niem 7yét cong khai tai noi nop ho so, 6,51 2183 | 27.54
tra ket qua
3 | Qua Internet 0 5,01 3,04 Nam
2017
4 | Qua nguoi than, ban bé 21,01 5,01 2,90 khong
cé tiéu
5 | Qua website Cong Dich vu cong quoc gia 2,96 Khong c6 kénh chi nay
6 | Qua website tink/co quan 15,83 nay
7 | Khac 0,59 0,15 0,58




. v lao
T Nhéan dinh, danh gia cia ngwoi dan, to Ty lg%
chuc Nam | Nim | Nam | Nim
2020 2019 2018 2017
IV | S6 lan di lai dé giai quyét TTHC
1 |1lan 27,07 | 33,78 | 73,40 | 71,70
2 |2lan 71,89 | 5531 | 19,91 | 22,80
3 | 3lan 0,30 7,67 4,51 3,30
4 |4lan 044 | 3,10 | 2,18 | 3,20
5 | Khac 030 | 015 | Khongcomac
do nay
V | Céng chirc gay phién ha, sach nhiéu
Co 0,00 0,29 4,21 5,10
v | €ong chirc gei y ndp tién ngoai phi, 1é
phi
Co 0,15 0,15 2,75 3,30
VI Viée co quan viét hen tra két qua giai
quyet TTHC
C6 gidy hen 75,74
Khong cé gidy hen do lay két qua ngay 23,82
Khong cd gidy hen nhung cong chuc hen 0.44 Khong co tiéu chi nay
miéng ’
Khéng c6 gidy hen mac du tra két qua vao 0.00
ngay sau do '
viip | Viée co quan giir diing hen tra két qua
giai quyet TTHC
1 | Dung hen 97,04 | 96,61 | 84,49 | 87,50
2 | Som hen 2,96 0,59 3,62 2,00
3 | Tréhen 0,00 | 2,80 | 11,88 | 10,40
4 | C6 thdng bao vé viéc tré hen 66,67 | 88,89 | 39,02 | 27,00
5 | CO xin 13i vi tré hen 66,67 | 94,44 | 23,17 | 13,90




2 vlao
Nhéan dinh, danh gia cia ngwoi dan, to Tyl %

T chuc Nam | Nim | Nam | Nim
2020 2019 2018 2017
IX Sw phu hgp cia hinh thic niém yet,
cong khai, hwéng dan quy dinh TTHC
1 | Cong chirc truc tiép huéng dan 97,19
2 Niém vyet trén giay tal tru so 96.3

BPMC/TTHCC tinh

) i Khong co tiéu chi nay
3 | Niém yet trén Cong thong tin dién tur tinh 95,12

Niém yét trén Cong théng tin dién tir quoc

4 ) 96,01
gia
X Sw phu hgp cia cac hinh thic
TNHS&TKQ giai quyét TTHC
1 | TNHS&TKQ tgi BPMC/TTPVHCC tinh 93,64 | 92,48
9 TNHS tal BP!\/IC/TTPVHCC, TKQ qua 9852 | 91,45
dich vu buu chinh
3 | TNHS&TKQ qua dich vu buu chinh 98,67 | 92,48
Khong Khong co tiéu
c6 chi nay
TNHS qua internet, TKQ  tai N
4 | BPMC/TTPVHCC tinh 82,54 | hinh
thuc
nay
5 Ir[:::lhs qua internet, TKQ qua dich vu buu 8905 | 8127

Nhu vay, két qua khao sat cho thay thyc trang cia tinh nhu sau:

- Theo quy dinh, viéc cung tng dich vy hanh chinh cong cho ngudi dan, to
chtc phai thuc hién tai Bo phan Mot ctra nham tao diéu kién thuan lgi, d& dang cho
ngudi dan, t6 chizc dong thoi tranh cac tiéu cuc phat sinh trong qua trinh cung ung
dich vu cong. Tuy nhién, cho dén nay van con xay ra tinh trang nép hd so, nhan két
qua dich vu cdng ngoai Bo phan Mot cira, théng qua sb liéu phan anh ngoai nop hd
so, nhan két qua tai Bo phan TNHS&TKQ cép tinh, huyén, xa va Trung tam phuc vu
hanh chinh céng tinh thi van con 0,3% nop ho so, nhan két qua ¢ nhimg noi khac.

- Kénh théng tin vé co quan noi nop hd so, nhan két qua dich vu céng ma
nguoi dan, to chuc s dung nhiéu nhat nam 2020 1a thong qua cong chuc cap x4, Véi
ty 1€ 1en t6i 61,24%. Pidu hay cho thay, Viéc ngudi dan, t6 chuc phu thuoc nhiéu vao
cobng chuac Cap xa dé tim hiéu thong tin vé co quan noi ndp hd s0, nhan két qua dich
vy cdng co thé khién gia tang ap luc cdng viéc cho cdng chuc cap xa, ddng thoi ciing
gia ting nguy co x4y ra tinh trang sach nhiéu, tham nhiing. Tuy nhién, véi cac né lec
xay dung chinh quyén dién tir/sé va tng dung cdng nghé thong tin trong giai quyét
cbng viéc, cung ung dich vu cdng ma tinh va cac co quan hanh chinh nha nudc cac
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cap trién khai trong thoi gian qua thi ty 18 nguoi dan, to chuc sir dung mang internet
de tiep can thoéng tin trong nhitng nam qua con thap, mac du cd gia tang dang ké
trong nam 2020, tir 4,87% lén 26,48%.

- S6 ngudi dan, t6 chic st dung kénh théng tin tiép can cac quy dinh vé TTHC
qua ngudi than, ban bé cé su ting nhe, mic d6 ngudi dan, té chuc phu thudc vao
cong chuc lam viéc tai Bo phan Mot cua dé biét quy dinh vé TTHC van rat I6n
(69,23%): Vi viée it nguoi dan, to chic tiép can thong tin vé quy dinh TTHC qua
website tinh/co quan, qua website Cong Dich vu cong qUOc gia va qua mang internet
rat thap (Ian luot 12 15,83%, 2,96% va 0%) co thé thay van dé dat ra cua tinh, co
quan hanh chinh nha nuéc céc cép can xac dinh rd nguyén nhan va co giai phép cu
the, kha thi, hiéu qua dé nang cao nhan thire, diéu kién, kha ning tiép can, sir dung
internet cho ngudi dan, t6 chuc o tit ca cac ving trong tinh, tir d6 thic day ngudi
dan, t6 chuc tich cuc tham gia, sir dung internet dé tiép can thong tin, trao d6i, 1am
viéc va phan hdi y kién véi chinh quyén dia phuong, co quan hanh chinh nha nudc
theo hinh thic truc tuyén.

- S0 v6&i ndm 2019, ty 1 ngudi dan, to chuc di lai tir 1 ¢én 2 lan dé giai quyét
TTHC ting 9,87%, s6 liéu vé viéc ngudi dan, t6 chuc phai di lai it 1an trong qua trinh
thue hién dich vu cong c6 ¥ nghia rat 16n, vira giam bét tdn kém vé kinh té, thoi gian,
cong strc cho ngudi dan, té chuc, vira thé hién giam sy phién ha, nhiing nhidu cua
cdng chuc trong qua trinh giai quyét TTHC cho nguoi dan, to chic. Tuy nhién, bén
canh sy nd luc cua chinh quyén, co quan hanh chinh va cong chirc dé ngay cang
giam bot phién ha, tén kém cho ngudi dan, to chuc trong qué trinh thyc hién dich vu
cong thi van con dé xay ra tinh trang nguoi dan, té chirc phai di lai nhiéu va rat nhiéu
lan (di 1ai 03 Ian trg 1én 1a 1,04%).

- Ké tir nam 2017 dén nay, s6 ngudi dan, t6 chic bi gay phién ha, sach nhiéu
giam dan qua cac nam, tir 5,1% xuéng 0%. SIPAS 2020 cho thay tinh trang cong
chac gay phién ha, sach nhiéu da khong con va Gia Lai 13 1 trong 6 tinh khdng bi
ngudi dan, t6 chic phan anh vé véc bi cong chirc gay phién ha, sach nhiéu trong qué
trinh thuc hién dich vu cong. Viéc ngudi dan, t6 chic it bi gay phién ha, sach nhiéu
hon cho thay ky luat, ky cuong hanh chinh va tinh than phuc vu cta co quan hanh
chinh nha nudc d6i véi ngudi dan, to chirc dang duogc cai thién.

- C6 0,15% nguoi dan, t6 chirc dugc khao sat da phai nop tién ngoai phi/lé phi,
hay con goi la tién “boi tron”, khi thuc hién dich vu cong nam 2020. Sau 3 nim giam
lién tyc thi dén nam 2020, ty 1¢ nguoi dan, to chuc phai “boi tron” khi thyc hién dich
vu cong ding im tai chd. Viéc nguoi dan, t6 chirc phai nop tién ngoai phi/lé phi, hay
tién “boi tron”, phan anh tinh trang cong chic tham nhiing trong qua trinh cung ung
dich vu cong van con.

- Nam 2020 13 nam dau tién thuc hién danh gia viéc co quan thuc hién viét
gidy hen tra két qua dich vu cong cho ngudi dan, t6 chic. Két qua cho thay 75,74%
nguoi dan, to chic nhan duoc gidy hen tra két qua khi thuc hién dich vu céng,
23,82% khong nhan duoc giay hen do cho lay két qua ngay, 0,44% khdng nhan duoc
gidy hen ma dugc cdng chic hen miéng va 0% khong nhén dugc giay hen du két qua
dich vu cong duoc tra vao ngay sau do. Viéc co quan viét gidy hen tra két qua dich
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Vu cong cho ngudi dan, t6 chirc da dugc thuc hién nghiém tac, day du nhu quy dinh,
tuy nhién van con dé xay ra tinh trang cong chtc hen miéng thay vi viét gidy hen tra
két qua theo quy dinh. Déy 1a mot nguy co, nguyén nhan quan trong dan dén tinh
trang cdng chuc gay phién ha, sach nhiéu, tham nhiing d6i v&i ngudi dan, to chirc va
ngudi dan, to chirc phai di lai nhiéu 1an trong qué trinh cung @ng dich vy cng.

-Ty Iq ho so dung hen va som hen la 190%. Gia Lai la tinh duy nhat khong co
ngu"oiNdén, to chuc phan anh bi tré hcn tra ket qua dich vu cong. Tuyrnhién, so liéu
nay van chua phan anh dung thuc té cong tac tiép nhan ho so va tra két qua trén dia
ban tinh.

- Nguoi dan, t6 chirc danh gia hinh thirc cdng chac truc tiép huéng dan quy
dinh TTHC la phu hop nhét - voi 97,19% ngudi dan, to chic lya chon, tiép dén Ia
niém yét TTHC trén giay tai Bo phan Mot cua - véi ty 1€ 96,3%, niém yét trén Cong
dich vu cbng quéc gia - véi ty 1é 96,01% va cudi cing 1a niém yét trén Cong thdng
tin dién tir caa tinh - voi ty 16 95,12%. Nam 2020 1a nim dau tién do ludng cam nhan
cua ngudi dan, té chic vé tinh phi hop cua cac hinh thic niém yét cong khai, hudéng
dan quy dinh TTHC nham xac dinh dugc cac hinh thac phi hop véi nguoi dan, to
chuc dé tir d6 cai thién, ting cudng céc hinh thire d6 giup nguoi dan, to chac dé dang
tiép can, nam bat quy dinh TTHC.

- Nam 2020 13 nam thir 2 do ludng cam nhan cia ngudi dan, t6 chirc vé tinh
phl hop cuaa cac hinh thac cung tng dich vu céng ma chinh quyén thuc hién cho
ngudi dan, to chac. Hinh thic nhan ho so va tra két qua qua dich vu buu chinh duoc
ngudi dan, t6 chirc danh gid phd hop nhat - véi ty 1¢ 98,67%, tiép dén 1a hinh thuc
nhan hd so tai Bo phan Mot cira va tra két qua qua dich vu buu chinh - vai ty 1é
98,52%, hinh thic nhan hd so va tra két qua tai Bo phan Mot cua - véi ty 16 1a
93,64%, hinh thirc nhan hd so qua internet va tra két qua qua dich vu buu chinh - véi
ty 16 89,05% va cudi cung hinh thirc nhan hé so qua internet va tra két qua tai Bo
phan Mot ctra dugc danh gia it phi hop nhat - vai ty 18 82,54%.

2. Két qua do lwong mire d hai long cia nguoi dan, té chic (ty 18 %)

T | HAl LONG CUA NGUOI DAN, TO| Nim | Nim | Nim | Nim
CHUC 2020 2019 2018 2017
| | TIEP CAN DICH VU
1 Trl% so C:O quan TNI;lS&iTKQ cO bién hiéu, 84.40 8543 'Iileu’_ 'Iileu’_
hudng dan ro rang, de thay chi mai | chi mai
5 Tru sé co quan TNHS&TKQ gon gang, sach 85 15 Tiéuchi | Tiéu Tiéu
S¢ ' mai chi méi | chi méi
3 T‘Arang7 thiet bi phuc vu nguoi dén, to chirc 85,15 83,07 75.80 75.36
day du 7
4 | THIct bi phuc vu nguoi dan, to chuc hoat | g, 4o | g366 | 7116 | 68,84
dong tot, de sir dung
Tiép can dich vu ndi chung 84,78 84,65 73,44 72,32
Il | THU TUC HANH CHINH
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1 |HAL LONG CUA NGUOI DAN, TO| Nim | Nim | Nam | Nim
CHUC ] | 2020 2019 2018 2017
1 ng dinh TTHC duoc niém yét cong khai dé 90.56 82.77 ‘Ijleu’_ ‘Ijleu’_
thay chi mai | chi mai
5 QPy c?lnh: TZHC dugc niém yet cong khai 90.56 84.10 7957 7971
day du, dq hiéu
3 Thanhphantk>myduqcyeu0aunopladung 92.0 87,05 80.12 80.43
quy dinh ‘
4 Muc phl/l@ phi duoc yéu cau nop la ding 90.75 85.72 81.30 7942
quy dinh
5 | Thoi han giai quyét TTHC Ia ding quy dinh | 90,75 84,84 75,65 77,97
Thi tuc hanh chinh noi chung 90,92 84,90 79,32 79,19
111 | CONG CHUC
1 | Cong chiic c6 thai d6 giao tiép lich su 84,50 85,87 75,80 74,06
5 (kii%r:]g chic cham cha lang nghe céu hoi, y 84.50 83,07 73.88 72.32
3 CPng 7ch1'rc tra loi, giai thich cau hoi, y kién 85.15 82.48 74.20 7261
day du
4 | Céng chirc huéng dan ké khai hd so dé hiéu | 85,15 | 82,63 | 74,78 | 72,75
5 Qong CD&C \huc’m_g dﬁ? ké khai ho so 01 lan 85.15 8277 ‘Ijleu’_ ‘Ijleu’_
la c6 thé hoan thién ho so chi méi | chi mai
6 gi?]rr]]g chic giai quyét cong viéc dang quy 85.15 8513 7420 77 95
7 | Cong chirc tan tinh gitp d& 8450 | 8395 | 1Y | Tieu
chi mgi | chi mai
Cong chikc noi chung 84,87 83,70 74,72 73.89
IV | KET QUA
1 | Két qua phd hop véi quy dinh 90,40 92,02 78,08 79.42
2 | Két qua co thong tin day du 90,40 | 90,17 | 80,72 | 80.00
3 | Két qua c6 thdng tin chinh xéac 90,40 | 90,90 | 81,45 | 80.43
4 | Két qua dam bao tinh cdng bang 90,40 | 92,63 Tieu | Tieu
chi méi | chi méi
Két qua ndi chung 90,40 | 91,43 | 80,09 | 79.95
v | TIEP NHAN, XU LY Y KIEN GOP Y,
PHAN ANH KIEN NGHI
1 Cor7 quan co_lzo tri hlnh thac tiep nhan gop y, 81.12 78.38 65.06 68.59
phan anh, kién nghi
5 Dé dang thuc hién gop y, phan anh, kién 81.12 8108 63.25 6715

nghi
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HAI LONG CUA NGUOI DAN, TO| Nim | Nim | Nim | Nim
CHUC 2020 2019 2018 | 2017
Co quan tiep nhan va xur ly tich cuc cac gop

y, phan anh, Kién nghi 81,12 78,38 62,05 64.51
Co quan c6 thong béo kip thoi két qua xu ly
gop v, phan anh, kién nghi

Tiép nhan, xir Iy y kién gop y, phan anh
kién nghi néi chung

CHI SO HAI LONG VE SU PHUC VU HANH
CHINH CUA TINH

2.1. Chi sb hai long vé tiép can dich vu

TT

81,12 74,32 63,25 65.71

81,12 78,04 63,40 66.49

86,41 84,45 74,21 74,29

Chi s6 hai long vé tiép can dich vu dat ty 1& 84,78%, cao hon nam 2019 1a
0,13% (nam 2019 la 84,65%). Trong d6, c6 02 ti€u chi tang ty ¢ hai long so véi nam
2019 (Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, té chie day du; Thiét bi phuc vu nguoi dan,
t6 chic hoat dong tét, dé str dung); 01 tiéu chi giam ty 18 hai 1ong so v&i ndm 2019
(Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, to chic hién dai) va 01 tiéu chi méi (Tru s co
quan TNHS&TKQ gon gang, sach sg).

Két qua khao sét cho thiy cac co quan hanh chinh nha nuéc trén dia ban tinh
dang quan tdm nhiéu hon dén diéu kién tru s¢, trang thiét bi phuc vu ngudi dan, to
chic nham dam bao giup nguoi dan, t6 chtic thoai méi, d& dang, nhanh chéng trong
qua trinh giai quyét cong viéc.

2.2. Chi s6 hai long vé thii tuc hanh chinh

Chi s6 hai long vé thu tuc hanh chinh dat ty 18 90,92%, cao hon nam 2019 la
6,02% (nam 2019 1a 84,90%). Trong d6, tat ca cac tiéu chi déu tang ty 1¢ hai long so
v6i nam 2019 nhu: Quy dinh TTHC dugc niém yét cong khai dé thay; Quy dinh
TTHC duoc niém yét cong khai day du, dé hleu Thanh phan hd so dugc yéu cau nop
la dung quy dinh; Muc phi/lé phi duoc yéu cau nop la dung quy dinh; Thoi han giai
quyét TTHC la dang quy dinh).

Két qua khao séat cho thay viéc niém yét, cong khai TTHC da timg budc tao
thuan loi cho ngudi dan, to chic trong viéc tra ciu, niém yét cong khai day di; han
ché dan tinh trang yéu cau nop thanh phan hd so ngoai quy dinh, yéu cau nép muc
phi, I phi chua ding quy dinh; cdng tac giai quyét TTHC da duoc rat ngan thoi gian
nén han ché duoc tinh trang tré hen.

2.3. Chi sb hai long vé cdng chirc

Chi sé hai long vé cong chuc dat ty 16 84,87%, cao hon nam 2019 1a 1,17%
(nam 2019 Ia 83,70%). Trong dd, c6 06 ti€u chi tang ty I¢ hai long so v&i nam 2019
(Cong chirc cham cha 1ang nghe cau hai, ¥ kién; Cong chuc tra 1oi, giai thich cu
hoi, ¥ kién day du; Cong chirc hudng dan ké khai ho so dé hiéu; Cong chirc huéng
dan ké khai ho so 01 1an 1a c6 thé hoan thién hé so; Cong chirc giai quyét cong viéc
dung quy dinh; Cong chic tan tinh giap dd) va 01 tiéu chi giam ty I¢ hai long so vai
nam 2019 (COng chire co thai do giao tiép lich su).

Két qua khao sat cho thiy ngudi dan, to chirc twong dbi hai 1ong vai céc cong
chic truc tiép giai quyét cdng viéc cho ho. Tuy nhién, van con mot bo phan céng chuac
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c6 thai do sach nhiéu, gay phien ha, chua chd y ling nghe y kién cia nguoi dan, to
chue; cong chirc tai Bo phan tiép nhan va tra két qua chua tan tinh, chu déo trong viéc
hudng dan ké khai ho so va giai quyét cong viéc con chua ding quy dinh.

2.4. Chi sb hai long vé két qua dich vu

Chi sb hai long vé két qua dich vu dat ty & 90,4%, thip hon nam 2019 4
1,03% (nam 2019 la 91,43%). Trong d6, c6 01 tiéu chi tang ty I¢ hai 10ng so v&i nam
2019 (Két qua c6 thong tin day du) va 03 tiéu chi giam ty 1& hai long so véi nam
2019 (Két qua phu hop quy dinh; Két qua c6 thong tin chinh xéac; Két qua dam bao
tinh céng bang).

Két qua khao sat cho thay Chi sb hai long vé két qua dich vu tuy c6 giam so
v6i nam 2019 nhung van cd ty 1é hai long cao so véi nhitng chi s khac; mac du
nhitng yéu 6 vé tiép can dich vy, yéu t6 TTHC, yéu t6 cong chirc con ton tai nhiing
han Che nhit dinh; tuy nhién, két qua cudi cung duge nguoi dan danh gia tuong doi
cao vé tinh phu hop, day du, chinh xac va céng bang.

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

Chi s6 hai long ve tiép nhan, xu Iy ¥ kién gop ¥, phan anh, kién nghj dat ty I8
81,12%, cao hon nam 2019 Ia 3,08% (ndm 2019 la 78,04%). ,Trong do, tat ca cac tiéu
chi déu tang ty 1€ hai long so véi nam 2019 (Co quan ¢6 bo tri hinh thac tiép nhan
gop y, phan anh, kién nghi; D& 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; Co quan thong bao kip
thoi két qua xir Iy gop ¥, phan anh, kién nghi).

Két qua khao sat cho thay Chi s6 hai long vé tiép nhan, xir ly y kién gop v,
phan anh, kién nghi khong cao va Xep vi tri thap nhat trong 05 chi s6 va thuc trang
cua tinh nhu sau: Van dé ndi com nhat 1a Viéc co quan khong b tri hinh thic tiép
nhan gop v, phan anh, kién nghi; ngudi dan, t6 chirc kho thyc hién gop y, phan anh,
kién nghi; co quan ¢o tham quyén khéng tich cuc tiép nhan gop y, phan anh kién
nghi hoic cd tiép nhan nhung khong thong béo kip thoi két qua xu ly gop y, phan
&nh kién nghi cho ngudi dan, to chirc biét.

3. Tiéu chi do lwong sw mong doi ciia ngudi dan, té chic (Mdi nguoi dan,
t6 chire dugce dé nghi dua ra 03 ndi dung mong doi nhat)

. Nam | Nam | Nam | Nam
TT Mong dgi cia ngwoi dan, to chic 2020 | 2019 | 2018 | 2017
(%) | (%0) | (%) | (%)

Mg rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan,
t6 chuc biét dén co quan noi nop ho so va

1 nhan két qua giai quyét tha tuc hanh chinh 29,88 | 54,57 | 53,04 | 53,20
mot cach de dang, nhanh chong

5 C?I thién Chilt h:I'Q’Ilg CO SO Vé:lt_ Cljat; E]I@n’dal 9,76 | 26.70 | 26,09 | 23.30
hoa trang thiét bi phuc vy ngudi dan, o chuc

3 Tang cuong niém yét cong khai, minh bach 1864 | 2581 | 17.68 | 23.80

quy dinh tha tuc hanh chinh
4 | Tang cudng tiép nhan ho so va tra két qua giai | 36,83 | 32,74 | 45,65 | Khong
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. Nam | Nam | Nam | Nam
TT Mong dg¢i cia nguoi dan, to chic 2020 | 2019 | 2018 | 2017
, (%) | (%) | (%) | (%)
quyeét thu tuc hanh chinh qua dudng buu dién cb
2 . ~ X , A tiéu
5 an manh dich vu cong truc tuyen mic do 3, 3964 | 12,98 | 754 | chi
’ nay
6 | Tiép tuc don gian hoa thu tuc hanh chinh 50,44 | 40,12 | 51,45 | 77,70
7 (F:Qhuitnr?gan thoi gian giai quyet tha tuc hanh 47.04 | 48,38 | 51,01 | 49.00
8 | Giam phi/l¢ phi giai quyét thu tuc hanh chinh | 23,37 | 18,88 | 11,01 | 10,90
9 | Cai thién thai dé‘giao tiep cua cong churc 3,99 | 531 | 8,70 | 7,50
10 | Cai thién tinh than phuc vu ctia cong chirc 4,14 | 4,72 | 6,09 | 6,10
11 NAang ca}o nang luyc gial quyét cong viéc cua 11,98 | 929 | 6,52 | 11,40
cong chuc , ,
Bo tri hinh thuc tiep nhan y kién gop y, phan
12 | &nh, kién nghi ciia nguoi dan, to chac dé dang, | 13,46 | 7,96 | 7,39 -
thuan tién hon
Tlep nhan, giai quyét y kién gop y, phan anh,
13 | kién nghi cta nguoi dan, t6 chic kip thoi, tich | 10,50 | 12,09 | 8,70 | 18,00
cuc
14 | Y kién khac 0,15 | 0,00 | 0,14 | 0,30

Két qua khao sat cho thady 03 mong muédn nhiéu nhét caa ngudi dan, té chuc
trén dia ban tinh 1a tiép tuc don gian hda cac TTHC vai ty 1¢ 50,44% (Nam 2019 1a
40,12%; nam 2018 13 51,45%); rat ngan thoi gian giai quyét TTHC véi ty 1é 47,04%
(Nam 2019 1a 48,38%; nam 2018 13 51,01%); day manh dich vu cdng truc tuyén mac
do 3, 4 vai ty 1€ 39,64% (Nam 2019 la 12,98%; nam 2018 1a 7,54%). Nguoi dan, to
chtc ciing mong muén co quan hanh chinh nha nuéc cai thién cac khia canh khac
cua dich vy hanh chinh cdng; tuy nhién marc d6 mong muén thap hon, chang han nhu
36,83% mong muédn Ve viéc tang cudng nhan hd so va tra két qua qua duong buu
dién; 29,88% mong mudn mé rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan, to chirc biét
dén co quan noi nop hd so va nhan két qua giai quyét tha tuc hanh chinh mot céch dé
dang, nhanh chéng; 23,37% mong muébn giam phi/l¢ phi gidi quyét thu tyc hanh
chinh; 18,64% mong mudn ting cudng niém yet cong khai... Nhu vay, yeu t6 TTHC
dugc ngudi dan, to chirc mong doi cai cach nhiéu nhat trong s6 05 yéu té duoc danh
gia; mac du yéu té cong chic khong nhan dugc muc d6 hai long cao nhat nhung céc
chi s6 mong doi Vé viéc cai thién thai do giao tiép tinh than phuc vy, ning luc giai
quyét cong viéc cua cong chuc lai ¢ mic thap nhat. Biéu nay chung to nguol dan, to
chire chua dat yéu t6 cong chuc 1a quan trong ma can tap trung uu tién cai thién nhu
nhitng yéu t6 khac. Qua d6 co thé thay, dé nang cao chat lwong phuc vu, nang cao su
hai 10ng cia nguoi dan, t6 chuc thi tinh dong thoi phai xem xét cac khia canh c6 Chi
s6 hai long thap va cac khia canh duoc nguoi dan, té chic quan tim, mong doi cai
cach nhiéu nhit.

3. Panh gia chung
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Chi s6 SIPAS nim 2020 cua tinh Gia Lai dat 86,41%, cao hon nim 2019 1a
1,96%, xép vi tri thir 28/63 tinh, thanh phé truc thudc Trung wong, cao hon 10 bac so
véi nam 2019. Trong do, cac Chi s6 hai 1ong vé tiép can dich vy; TTHC; tiép nhan,
xulyy kién gop v, phan anh, Kién nghi déu tang so v6i nam 2019. Piéu nay thé hién
quyét tam cua cac cap, cac nganh day manh CCHC trong nim 2020 d3 co két qua
tich cuc; chat lwgng cung &ng dich vu hanh chinh c6ng va su phuc vu caa co quan
hanh chinh nha nudc noéi chung da co cai thién. Tuy nhién, Chi s6 hai Iong Vvé viéc
tiép nhéan, xu ly y kién gop v, phan anh, kién nghi van tlep tuc la chi 50 thap nhat
trong sb 05 yeu t6 dugc danh gia; qua d6 c6 thé thay cac cap chinh quyén néi chung
chua lam tot cbng tac tiép nhan, xir Iy y kién gop y, phan anh, kién nghi cia nguoi
dan, to chuc trong nim qua.

1V. MQT SO GIAI PHAP NHAM NANG CAO SU HAI LONG CUA
NGUOGI DAN, TO CHUC POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH
CHINH NHA NUOC TINH GIA LAI TRONG THOI GIAN DEN

Tur két qua SIPAS 2020 cua tinh Gia Lai, S Noi vu dé& xuat UBND tinh chi
dao cac co quan, don vi, dia phuwong nghién ctu va thuc hién cac giai phap dé khac
phuc céc ton tai, nang cao chat lugng cung &ng dich vu hanh chinh cong, nang cao
chat lugng phuc vu ngudi dan, t6 chuc; trong d6 tap trung thuc hién mot sé nhiém vu
sau:

1. V@ tiép can dich vu

- Cung céap day du, kip thoi thong tin dé ngudi dan, to chuc biét vé co quan
tiép nhan, giai quyét TTHC mot cach dé dang, nhanh chéng tai tru sé cia co quan,
trén Trang thong tin dién ta. Ngoai ra, mo rong cac hinh thuc thong tin dé nguoi dan,
t6 chiic biét vé co quan tiép nhan, giai quyét TTHC qua Dai Truyén thanh — Truyén
hinh, qua mang xa hoi.

- Tiép tuc quan tam cai thién noi 1am viéc, bo sung thém trang thiét bi, phuong
tién phuc vu tiép don va lam viéc tai Bo phan mot cra dam bao day du bién hiéu,
hudng dan rd rang, dé thay; da chd ngdi cho nguoi dan, to chie dén giao dich; trang
thiét bi phuc vu nguoi dan, to chic day du, dé st dung; khac phuc nhiing diém bat
hop 1y trong khong gian don tiép, 1am viéc véi nguoi dan, to chic, cham dat tinh
trang ngudi dan, to chic phai dang lam viéc véi co quan nha nudc hoic vi tri ngoi
giao dich con bat tién, kém thoai mai.

2. Vé tha tuc hanh chinh

- Phai niém yét cong khai, minh bach TTHC tai vi tri thuan tién, khoa hoc dé
ngudi dan de tiep can, tim hicu; cap nhat day du, kip thoi nhiing thay doi cua TTHC
khi c6 quyét dinh cong bo caa UBND tinh.

- Tang cudng va d6i méi cong tac tuyén truyén cac hinh thuc tiép nhan va tra
ket qua giai quyet TTHC.

- Nang cao chat lugng hoat dong cua cac Cong/Trang thong tin dién ta, van
hanh hiéu qua Trang thong tin dién t cia co quan, don vi, dia phuong. Pay manh
cung &ng dich vu cong truc tuyén mac do 3, mac do 4 va co giai phap dé hd tro, gilp
ngudi dan, to chic sir dung dich vy cdng truc tuyén.
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- Nghiém tdc ra soat, klen nghi don gian hoa nhitng TTHC ruom ra, phuc tap;
hodc d& xuat bd sung loai gidy to can thiét vao trong quy dinh, tranh tinh trang céng
chuc giai quyét tu y doi bd sung thém cac glay to khac ngoai quy dinh; tang cuong cac
bién phap hudng dan, hd trg nguoi dan, té chic trong viéc 1ap hd so, TTHC (nhu xay
dung céc bo biéu mau tham khao, thanh I4p céc to tu van thuc hién thu tuc ngay tai Bo
phan mét cira, tu vén qua dién thoai, website, tng dung di dong,...).

- Thyc hién dam bao ding quy trinh quy dinh trong giai ‘quyét hd so TTHC
theo co ché mot cira, mot ctra lién thong nhat la ve thanh phan ho so, muc phi/lé phi
va thoi han giai quyeét.

3. Vé cong chirc

- Tang cuong chan chinh ky luat, Ky cuong hanh chinh, thuong xuyén Kiém tra
va xtr ly ngay céc truong hop vi pham ve thai d giao tiép tng xtr, noi quy, gio glac
lam viéc. Chan chinh, xt Iy nghiém cac truong hop can bo, cong chirc doi hoi gidy to
sai quy dinh, tu dat thém khau cdng viéc, nhiing nhiéu, tiéu cuc. Chap hanh nghiém
cac quy dinh vé& hudng dan hd so bang Phiéu hudng d?m, dé nghi bo sung hd so khong
qua 01 lan va bang van ban, ddi véi ho so khong du diéu kién giai quyét phai cd thong
bao tir chdi giai quyét hd so, hd so tré hen phai c6 thdng bao hen lai thoi gian tra két
qua,... Khong dé nguoi dan, t6 chirc phai di lai nhiéu lan.

- Tang cuong tap huan, boi dudng cho doi ngili cong churc phy trach mot cura de
nam viing quy dinh vé TTHC, k¥ ning giao tiép dé cung cap thong tin, huéng dan
TTHC cho nguoi dan dang quy dinh va chu do; cong chirc & Bo phan tiép nhan va
tra két qua hudng dan tan tinh cach ké khai hoic dién mau va niém yét dé ngudi dan
biét cach ké khai cho dung, du.

- Phan cong 1anh dao co quan, don vi truc tiép theo ddi va chiu trach nhiém vé
hoat dong ctia Bo phan Mot cua, vé thai do, tinh than trach nhiém va nang luc giai
quyét cong viéc cua cdng chirc mot cura va cong chirc chuyén mon cé lién quan.

- Thuong xuyén Kiém tra, danh gia hoat dong cua Bo phan Mot cira, viéc thuc
hién nhiém vu cua cdng chac mot cua; khi ¢d phan &nh cia nguoi dan vé thai do,
tinh than trach nhiém caa céng chac phu trach mot cira thi xac dinh 18i va thay doi vi
tri cdng tac.

4. V& két qua cung wng dich vu hanh chinh céng

- Thuc hién nghiém quy trinh giai quyét TTHC theo co ché mot cira, mot cia
lien thong; kiém soat chat ché quy trinh giai quyét. Bay manh ¢ng dung phan mém
mot ctra dién tir dung chung dé nang cao tinh cong khai, minh bach va kiém soét viéc
giai quyét TTHC cua co quan, don vi, dia phuong.

- Thuc hién nghiém tdc viéc cong khai xin 151 nguoi dan, to chac khi giai
quyét TTHC xay ra sai sot, qua han d6i véi két qua giai quyét TTHC thuoc tham
quyén giai quyét caa co quan, don vi, dia phuong.

- Trién khai danh gia chat luong giai quyét TTHC theo quy dinh tai Nghi dinh
s6 61/2018/ND-CP ngay 23/4/2018 ciia Chinh phu vé thyc hién co ché mot cira, mot
ctra lién thdng trong giai quyét thu tuc hanh chinh; Quyét dinh s6 677/QD-UBND
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ngay 28/7/2020 caa UBND tinh Gia Lai vé viéc ban hanh quy dinh vé t6 chic danh
gia viéc giai quyét TTHC theo co ché mot cira, mot cira lién thong trén dia ban tinh
Gia Lai.

- Tang cudng cong tac kiém tra, thanh tra cong vy, trong tam la thuc hién trach
nhiém ngudi dung dau co quan hanh chinh nha nuéc cac cap, don vi sy nghiép cong
lap trong cong tac cai cach TTHC; trong giai quyét TTHC cho cé nhan, t6 chirc phai
dam bao két qua giai quyét phu hop v6i quy dinh, day du thdng tin, thdng tin chinh
xac va dam bao tinh céng bang; kién quyét xir ly hodac dé nghi xu Iy nghiém céc
treong hop vi pham theo quy dinh.

5. Vé tiép nhan, xir Iy y kién gop y, phan anh kién nghi

- Phan cong can b, cong chuc, vién chic san sang tlep nhan, giai dap, hudng
dan nhitng van de ma ngudi dan, t6 chac con vudng mac; két qua tra 161, giai dap
nhitng vudng mac, phan anh, kién nghi phai duoc phan hdi truc tiép, nhanh chéng cho
ngudi dan, to chic va cdng bd cong khai qua Cong/Trang thong tin dién tir, phuong
tién thong tin dai ching, niém yét tai noi 1am viéc va c&c hinh thic phi hop khac.

- Cong khai s6 dién thoai duong day nong caa B phan Kiém soat TTHC -
Vin phong UBND tinh, caa lanh dao co quan, don vi, dia phuong dé tiép nhan phan
anh, kién nghi cua ca nhan, t6 chic vé giai quyét TTHC. Kiém tra va to chic thuc
hién cé hiéu qua Quyét dinh s 13/2018/QD-UBND ngay 24/4/2018 cia UBND tinh
vé viéc ban hanh Quy ché tiép nhan, xt ly phan anh, kién nghi ciia ca nhan, t6 chic
vé quy dinh hanh chinh trén dia ban tinh Gia Lai.

Trén day 1a bao cdo két qua Chi s6 hai 10ng ciia ngudi dan, t6 chirc d6i vai su
phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nudc nam 2020 va cé4c giai phap dé cai thién
trong thoi gian téi, S Noi vu tong hop, bao cdo UBND tinh theo quy dinh./.

Noi nhn: .- GIAMPOC
- Nhu trén; RN T e
- C&c s6, ban, nganh tinh; ) ’_f'_ff;;);.";/“ TN ,‘
- UBND céc huyén, thi x, thanh pho; // g \\a \\
| & . \ L 0\

- UBND céc x4, phuong, thi tran (cdp huyén giri); (
- Uy ban MTTQVN tinh; AN

- Hoi Cuyu chién binh tinh; \ Qe
- Buu dién tinh; N\ y
- B4o Gia Lai; \{/.\v,-,‘tf;’&:,:/
N , A N 5 . N U -
Dai Phat thanh — Truyen hinh tinh; “"I\Tguyen Pinh Tién

- Trung tdm Tin hoc — Van phong UBND tinh;
- Trung tdm Phuyc vu hanh chinh cong tinh;
- Luu: VT, CCHC.
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