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QUYET PINH
Vé viéc phé duyét va cong b6 Chi sb hai long cia ngudi dén, td chive dbi voi
sw phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nwéc nam 2015

BO TRUONG BQ NOQI VU

Cian cir Nghi dinh s 58/2014/ND-CP ngay 16 thang 6 nam 2014 cua
Chinh phu quy dinh chtrc ndng, nhiém vu, quyén han va co céu td chic cua Bo
Noi vu;

Cén ctr Nghi, qp'yérse 30c/NQ CP ngay 08 thang 11 nam 2011 cta Chinh
phu ban hanh Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan
2011 - 2020; Nghi quyét s6 76/NQ-CP ngay 13/6/2013 ctia Chinh pht stra doi,
bd sung mot sé didu ctia Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ciia Chinh phi ban hanh
Chuong trinh tong thé cai céch, ‘hanh chinh nha nuéc giai doan 2011-2020;

Can cr Quyét dinh sé* I’383/QB BNV ngay 28 thang 12 nim 2012 ctia Bo
truémg B Noi vu phé duyét Dé én Xay dung Phuong phép do luong su hai long

ctia nguoi dan, t chire di véi su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nudc;

Cin ctr Quyét dinh s6 127/QD-BNV ngay 04 thang 3 nam 2015 cia B0
truéng Bo Noi Vu ban hanh Ké hoach trién khai x4c dinh Chi s6 hai long cua
nguoi dan, td chic dbi véi su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nudc nim
2015;

Can ctr Chuong trinh phéi hop s6 11/CTPH-BNV-MTTQVN-HCCB ngay
06/7/2015 gitta BO Noi vy, Ban Thuong truc Uy ban Trung wong Mt trdn T
qubc Viét Nam va Trung wong Hoi Cuu Chién binh Viét Nam vé trién khai xé4c
dinh Chi sd hai long cua nguoi dén, td chirc déi véi su phuc vu cia co quan
hanh chinh nha nudc nam 2015;

Xét dé nghi ctia Vu trudng Vu Cai cach hanh chinh,

QUYET PINH:

Piéu 1. Phé duyét va cong bd Chi s hai long ctia nguoi dén, 6 chire dbi




v6i su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc nim 2015 (goi tit 1a Chi sb hai
1ong vé su phuc vu hanh chinh, tén tiéng Anh viét tit 1a SIPAS 2015, c6 Béo céo
keém theo). -

Piéu 2. Can ct Chi sb hai 1ong vé su phuc vu hanh chinh nam 2015, cé4c
bd, co quan ngang bd, Uy ban nhan dan céc tinh, thanh phd truc thude Trung
uong t6 chitc quan triét, rat kinh nghiém, c6 giai phap diy manh cai cach hanh
chinh nhdm ning cao chit luong phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuéc va
su hai 1ong ctia nguoi dén, t6 chic.

Piéu 3. Cac B truong, Thu trudng co quan ngang bo, Chii tich Uy ban
nhan dan cac tinh, thanh phé truc thudc Trung vong chiu trach nhiém thi hanh
Quyét dinh nay./. '9

Noi nhin: KT. BO TRUONG
- Nhu Diéu 3; , THU TRUONG
- Thu tuéng Chinh phu (dé b/c);

- Cac Phé Thu tuéng Chinh phu (dé b/c);

- Uy ban TWMTTQVN: Chu tich (dé blc); cac Phé
Chu tich, cac don vi thudc Uy ban;

- Trung wvong HCCBVN: Chu tich (dé b/c); cac Phé
Chu tich, cac don vi thugc Trung wong Hoi;

- Bo NGi vu: B truong (dé b/c); cac Thir trudng; cac
don vi thudec Bo; Trang tin dién tir cua Bo;
- Vu TCCB cac bg, co quan ngang bd;

- S& Noi vu cac tinh, TP. truc thude TW;

- Luu: VT, CCHC.
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LO1 NOI PAU

Nghi quyét s& 30c/NQ-CP ngay 08/11/2011 cta Chinh phd ban hanh Chuong
trinh téng thé cai cach hanh chinh nha nuwdc giai doan 2011 - 2020 d3 xac dinh muc
tiéu “bao dadm sy hai long cla cé nhan, t6 chirc d6i véi sy phuc vu clda co quan hanh
chinh nha nuwdc dat mdc trén 80%;... sy hai long cha cad nhan déi vai dich vu do don
vi si nghiép céng cung cap trong cac linh vuc gido duc, y té dat mdc trén 80% vao
ndm 2020”7, day la mét thach thirc I&n d6i véi cac co quan hanh chinh nha nuwdc
trong qua trinh thuwe hién cai cadch hanh chinh. D& cé mot phuong phap chung, théng
nhat vé do ludng su hai long clia cd nhan, to chirc ddi vdi suw phuc vu cla co quan
hanh chinh nha nuwdc, Chinh phti d3 giao BS Noi vu chi tri xay dwng va trién khai Dé
an “Phuong phap do lwdng sy hai long cta ca nhan, t6 chirc déi su phuc vu cla co
guan hanh chinh nha nuéc". Thyc hién nhiém vu dugc giao, B6 NGi vu da xay dung,
ban hanh Phuong phap do lwdng, xac dinh chi sé hai long cla nguwdi dan, té chirc
doi véi sy phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuwéc (tai Quyét dinh s6 1383/QP-
BNVngay 28/12/2012 cla B6 trwdng BO Noi vu). Nam 2015, B Nbi vu tién hanh
trién khai K& hoach xac dinh Chi s6 hai long cla ngudi dan, té chire d6i vai su phuc
vu clia co quan hanh chinh nha nwdc (goi chung 1a Chi sé hai long vé sy phuc vu
hanh chinh - SIPAS), nham danh gia khach quan chat lwvong cung cap dich vu hanh
chinh céng cda cac co quan hanh chinh nha nuwdc, déng thoi thong qua d9, cling
nam bat dwoc yéu cau, mong mudn clia ngudi dan, t6 chirc dé cé nhirng bién phap
cai thién chat lvong cung cap dich vu hanh chinh céng cla cac co quan hanh chinh
nha nwdc va nang cao su hai long cla ngudi dan, td chirc. Trong qua trinh trién khai
K& hoach xdc dinh Chi s6 hai long cda ngudi dan, té chire ddi vdi sy phuc vu cla co
guan hanh chinh nha nuwéc, BO NGi vu da cung voi Uy ban Trung wong Mat trdn T6
quéc Viét Nam va Trung wong Hoi Cuu chién binh Viét Nam ky két Chuong trinh
phdi hop trién xac dinh Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh chinh ndm 2015.

Véi sy giam sat, phdi hop chat ché Uy ban Trung wong M3t tran T6 qudc Viét

Nam va Trung wong Hoi Cuu chién binh Viét Nam, Bo Noi vu d3 nd luwc trién khai Ké
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hoach xac dinh Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh chinh ndm 2015 mét cach nghiém
tuc, khach quan, phu hop véi nguén luc, bdi canh va da hoan thanh khao sat 15.120
mau duoc chon tir 10 tinh, thanh phd truc thudc trung wong dai dién 07 vung trong
ca nudc, trén 06 thd tuc hanh chinh dai dién cho nhitrng thd tuc hanh chinh lién
quan mat thiét dén cudc séng thudng ngay cla ngudi dan. Qua qua trinh phan tich,
x&r ly s6 liéu, B6 Noi vu d3 hoan thanh Bdo cdo Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh
chinh nam 2015.

B& NOi vu xin tran trong cam on ny ban Trung wong Mat tran T6 qudc Viét
Nam va Trung wvong Hoi Cuu chién binh Viét Nam vé su phéi hop tich cuc, hiéu qua
trong trién khai K& hoach xac dinh Chi s6 hai Iong vé sy phuc vu hanh chinh nam
2015. Ddng thoi, chan thanh cdm on Uy ban nhan dan tinh, thanh phé va céc co
quan, don vi, té chirc, cd nhan cé lién quan cda 10 tinh, thanh phé tryc thudc Trung
wong, 1a: Ca Mau, Da Nang, Dak Lk, Ha N&i, Ha Tinh, Thanh phd H6 Chi Minh, Hung
Yén, Lai Chau, Quang Ninh va Tay Ninh d3 tao diéu kién thuan lgi va phdi hop chat
ch& va&i B6 N&i vu trong qua trinh trién khai khao sat, thu thap thong tin, dit liéu dé

xac dinh Chi sé hai long vé su phuc vu hanh chinh ndm 2015.

B6 N&i vu mong rang nhitng thong tin ma Bio cdo Chi s6 hai long vé sy phuc
vu hanh chinh ndm 2015 mang lai s& I3 ngudn théng tin tham khao hitu ich, gép
phan giup cac co quan hanh chinh nha nudc cai thién chat lwgng cung cdp dich vu

hanh chinh cong nham nang cao sy hai long va lgi ich clia ngudi dan, t6 chire./.
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GIAI THiICH TU NGO VIET TAT

- CMND: Tht tuc cdp Gidy chirng minh nhan dén

- Quyén sir dung dat; QSDD:  Thd tuc cdp Gidy chirng nhdn quyén s dung dat

- Xy dung; XDNO: Thi tuc cap Gidy phép xay dwng nha &

- Két hén: Thi tuc cip Gidy dang ky két hén

- Khai sinh: Thu tuc cip Gidy khai sinh

-TTHC: Tha tuc hanh chinh

- HCNN: Hanh chinh nha nuéc

- CQHC: Co quan hanh chinh

- SIPAS: Satisfaction Index of Public Administrative Services

(Chi s& hai long vé sy phuc vu hanh chinh)
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PHAN I
TONG QUAN VE PHUO'NG PHAP DO LUONG SU’ HAI LONG

CUA NGU'O1 DAN, TO CHU'C BOI VO1 SU PHUC VU CUACO QUAN
HANH CHINH NHA NU'OC

Chuwong trinh téng thé cai cach hanh chinh nha nuwdc giai doan 2011-2020
duoc ban hanh tai Nghi quyét sé 30c/NQ-CP ngay 08/11/2011 cla Chinh phd, dat
ra mét trong cdc muc tiéu quan trong la “bdo ddm sy hai long clia cd nhan, t6 chirc
ddi véi suw phuc vu cla co quan hanh chinh nha nuéc dat mdc trén 60% vao nam
2015... va trén 80% vao nam 2020”. Dé cu thé hda muc tiéu nay, Chinh phd d3 giao
B NGi vu ch tri xay dwng Dé an “Phuong phap do luvong sy hai long cda ca nhan,
td chirc ddi si phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuédc”. Qua qua trinh trién khai
xay dwng, BO N6i vu da ban hanh Quyét dinh s6 1383/QD-BNV ngay 28/12/2012,
phé duyét Dé an phuong phap do ludng sy hai long clia ngudi dan, to chire d6i vdi
suw phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuwéc. Theo d6, mét phuong phap chung,
théng nhat vé do lwdng, xac dinh Chi s hai long cha ngudi dan, to chire d6i vai sy
phuc vu clia co quan hanh chinh nha nudc (sau day goi chung |13 Chi s6 hai long vé
s phuc vu hanh chinh) d3 duoc ap dung dé danh gia két qua, chat lvong cung cap
cac dich vu hanh chinh c¢dng do cic co quan hanh chinh nha nuéc cung cap.

I. MUC TIEU, YEU CAU
1. Muc tiéu

Do lwdng sy hai long cia nguwdi dan, td chirc d6i véi su phuc vu cla cac co
quan hanh chinh nha nwéc (goi tat 1a do ludng sy hai 1dng) nham danh gia khach
quan chat lvgng cung cap dich vu hanh chinh cdng ca cdc co quan hanh chinh nha
nudc. Thong qua d6, cac co quan hanh chinh nha nwdc ndm bat dwoc yéu cau,
mong mudn cla ngudi dan, t6 chirc dé c6 nhirng bién phap cai thién chat luvgng
phuc vu va cung cap dich vu ca minh nham nang cao sy hai long va lgi ich clia ngudi
dan, t6 chirc.

2. Yéu cau
- Chi s& hai long vé su phuc vu hanh chinh (tén tiéng Anh: Satisfaction Index

of Public Administrative Services, viét tat la SIPAS) duoc xac dinh bado dam phan anh
khach quan, trung thuc két qua danh gia cla ngudi dan, t6 chirc vé sw phuc vu cla
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co quan hanh chinh nha nwdc théng qua viéc cung cap cac dich vu hanh chinh cong
cu thé.

- Viéc xac dinh SIPAS bao ddm khoa hoc, d6 tin cdy cao, vdi chi phi thip, phu
hop véi nang luc clia can bd, cong chirc.

- Théng qua SIPAS va cac théng tin thu dwoc |a cdn cir dé ra gidi phap cai thién,
nang cao chat luvgng cung cap dich vu hanh chinh cdng cla céc co quan hanh chinh.

Il. PHAM VI, poI TUONG AP DUNG
1. Phamvi

- Pham vi toan quéc: Do ludng su hai long clia ngudi dan, té chire d6i vai s
phuc vu cla co quan hanh chinh nha nudc cac cap trén pham vi ca nudc.

- Pham vi cap tinh: Do lvdng sy hai long cda ngudi dan, t6 chire dbi véi su
phuc vu cta co quan hanh chinh nha nudc thudc tinh, thanh phé.

- Pham vi cap bé: Do ludng su hai long cha ngudi dan, té chirc d6i véi su phuc
vu cla co quan hanh chinh nha nuwdc thubc bo.

2. Déi twong
Doi twgng ap dung la co quan hanh chinh nha nwdc cac cap.

Ill. CAC YEU TO, TIEU CHi PO LUONG SU’ HAI LONG CUA NGU'O1 DAN, TO CHU'C DO
VA1 SU’ PHUC VU CUA CO' QUAN HANH CHINH NHA NU'OC

Cac yéu to dé do lwdng sy hai long cla ngudi dan, td chirc bao gdm 04 yéu
td co ban tao nén chat lvgng ctia mét dich vu hanh chinh do céc co quan hanh chinh
nha nwdc cung cap, tir dé6 duwgc phan tich thanh 8 tiéu chi, 13 tiéu chi thanh phan
dé do ludng, cu thé nhu sau:

1. Tiép cdn dich vu

a) Danh gid vé chat luong cung cap thong tin vé dich vu hanh chinh va co s&
vat chat tai noi cung cap dich vu hanh chinh:

- Ngudn thoéng tin vé dich vu hanh chinh.
- Su thuén tién trong viéc tim hiéu théng tin vé dich vu hanh chinh.

- Mirc d6 dép rng yéu cau cta ngudi dan, té chirc vé thong tin dich vu duoc
cung cap.
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- Mrc d6 dap rng yéu cau vé co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu ngudi dan,
t6 chirc tai co quan cung cap dich vu hanh chinh.

b) Su hai long d6i véi théng tin vé dich vu va co sé& vat chat tai noi cung cap
dich vu hanh chinh.

2. Tha tuc hanh chinh

a) Danh gid vé chat lvgng tha tuc hanh chinh:

- S cong khai, minh bach cta thd tuc hanh chinh.

- Sy don gian, dé hiéu trong cac quy dinh vé ho so cla thd tuc hanh chinh.

- Si thudn tién trong thuc hién quy trinh giadi quyét tha tuc hanh chinh.

b) Suw hai long vé thu tuc hanh chinh.

3. Su phuc vu ctia cong chirc

a) Danh gid vé su phuc vu cda cdng chirc:

- Thai d6 phuc vu clia cong chirc.

- Nang luc gidi quyét cong viéc clia cong chirc.

b) Suw hai long ddi vai su phuc vu cla cdng chirc.

4. Két qua giai quyét cdng viéc clia co’ quan hanh chinh nha nuéc

a) Danh gia vé két qua giai quyét cong viéc:

- K&t qua ngudi dan, t6 chirc nhan duoc tir co quan hanh chinh nha nudec.

- Thoi gian gidi quyét cong viéc.

- Chi phi ngudi dan, t6 chire phai tra dé gidi quyét cdng viéc.

- Viéc tiép nhan va x{r ly phan anh, kién nghi cda ngudi dan, t6 chirc vé két
qua gidi quyét cdng viéc cla co quan hanh chinh nha nudc.
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b) Sw hai long vé két qua gidi quyét cong viéc clia co quan hanh chinh nha nudc:

Bang 1. Ciu truc Chi sd hai long vé sy phuc vu hanh chinh

(7]
O

T YEU TO/TIEU CHi/TIEU CHi THANH PHAN CH

1 TIEP CAN DICH VU

Danh gia chat lwong cung cap thong tin vé dich vu hanh chinh va

1.1 R o g R ,
co’ so vat chat tai noi cung cap dich vu hanh chinh

1.1.1 | Nguén thong tin vé dich vu hanh chinh

1.1.2 | Sy thuan tién trong viéc tim hiéu thong tin vé dich vu hanh chinh

Mrc d6 dap &rng yéu cau clia nguoi dan vé théng tin dich vu

1.1.3 . ,
hanh chinh
114 Mirc d6 ddp rng yéu ciu cla ngudi dan vé co s& vat chat,
""" | trang thiét bi tai noi cung cap dich vu
1.2 Su hai long d6i véi thong tin vé dich vu va co’ sé vat chéat tai
) noi cung cap dich vu
2 THU TUC HANH CHiNH

2.1. | Panh gid vé chat lwong tha tuc hanh chinh

2.1.1 | Sy cong khai, minh bach cta thud tuc hanh chinh

Sy don gian, dé hiéu cla cac qui dinh vé hd so cla thu tuc

2.1.2 hanh chinh

Su thuan tién trong thuc hién quy trinh gidi quyét thd tuc

2.1.3 hanh chinh

2.2. | Sw hai long vé tha tuc hanh chinh

3 SU’ PHUC VU CUA CONG CHU'C

3.1 Panh gia vé suw phuc vu cta cdng chirc
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O

TT YEU TO/TIEU CHIi/TIEU CHi THANH PHAN CH

3.1.1 | Thai do phuc vu clia cong chirc

3.1.2 | Nang lyc gidi quyét cong viéc clia cong chirc

3.2 | Sw hai long d6i véi sy phuc vu cta cdng chirc

4 KET QUA GIAI QUYET CONG VIEC

4.1 | DPanh gia vé két qua giai quyét cong viéc

K&t qua ngudi dan, t6 chirc nhan duoc tir co quan hanh chinh

4.1.1 . ,
nha nudc

4.1.2 | Thoi gian gidi quyét cong viéc

4.1.3 | Chi phi ma ngudi dan, to chirc phai tra dé gidi quyét cong viéc

Viéc tiép nhan va x{r ly phan 4nh, kién nghi cia ngudi dan, td
4.1.4 | chirc vé két qua gidi quyét cong viéc cda co quan hanh chinh

nha nudc
4.2 Su hai long vé két qua gidi quyét cong viéc clia co’ quan hanh
) chinh nha nuéc
5 SU’ HAI LONG VE SU’ PHUC VU HANH CHiNH

IV. CAC BUOC TIEN HANH DIEU TRA XA HOI HOC DE XAC DINH CHi SO HAI
LONG VE SU' PHUC VU HANH CHiNH (SIPAS)

1. Chon dich vu khao sat

- D&i vai pham vi toan quéc: Budc dau, B6 Nbi vu chon 6 dich vu hanh chinh
cong dé diéu tra x3 hdi hoc xac dinh Chi sé hai long vé sy phuc vu hanh chinh pham
vi toan quéc, gdm: Cap Chirng minh nhan dan; cap Gidy chirng nhan quyén si dung
dat; cap Gidy phép xay dung nha &; Chirng thuc; cip Gidy khai sinh; cip Gidy ding
ky két hon.

- Pham vi cap tinh: Cac tinh c6 thé lya chon 06 dich vu hanh chinh cong d3
duoc B Ndi vu chon hodc lra chon cac dich vu hanh chinh cong khic dé khdo sat
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tuy thudc vao yéu cdu quan ly nha nwdc va nguén lyc cda dia phuong.

- Pham vi cap bd: Cac bd cé t6 chirc cung cap dich vu hanh chinh cong tai co
quan bd hodc don vj tric thudce can c tinh hinh thye té dé chon dich vu hanh chinh
can khao sat nham danh gia chat lvong phuc vu tai bd hodc don vi thudc bo.

2. Xac dinh doi twong va quy md mau diéu tra (c& mau)

- D6i tuwong diéu tra xa hoi hoc: D6i twong diéu tra xa hdi hoc do lvong su hai
long cla ngudi dan, to chirc d6i véi sy phuc vu cda co quan hanh chinh nha nuwéc
la ngudi dan, t6 chirc d3 gidi quyét thd tuc hanh chinh va nhan két qua & 06 dich vu
hanh chinh cong B6 N&i vu da chon hoac cac dich vu hanh chinh cong do cac bo, cac
tinh d3 chon.

- Quy md mau diéu tra dugc xac dinh trén co s& tdng sé giao dich cla dich vu
hanh chinh duoc lwa chon va tinh todn theo cong thirc sau day:

N

1+ N (e)?
Trong dé:
- n: La quy md mau didu tra (t6ng s6 ngudi dan, t6 chirc duoc chon dé diéu tra).

- N: La t&ng dan s6 mau (t6ng s& ngudi dan, t6 chirc d3 giao dich cta dich vu
hanh chinh cdng trong mdt khoang thai gian nhat dinh duoc lwa chon dé diéu tra).

- e:La sai s6 cho phép (5%).

3. Chon m3u diéu tra

a) Chon mau diéu tra pham vi toan quéc:

- P8i vdi cac dich vu hanh chinh cdng duoc thuc hién & cAp huyén (cip Chirng
minh nhan dan; cdp Gidy chirng nhan quyén st dung dat; cip Gidy phép xay dung
nha d...):

Viéc chon mau cho tirng dich vu hanh chinh duoc tién hanh theo phwong
phap chon mau ngiu nhién, nhiéu giai doan, bao gdbm 03 giai doan, cu thé nhu sau:

+ Giai doan 1 - Chon tinh, thanh phd truc thudc Trung wong:

Budc 1: Chia 63 tinh, thanh phé truc thudc Trung wong thanh cdc nhdm theo
cdc tiéu chi xac dinh (vung mién, diéu kién kinh té - x3 héi...). D& don gian chon tiéu
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chi ving mién dé chia cac tinh, thanh phé thanh 07 ving theo quy dinh cla Chinh
phd (Tay béc; Dong bic; Dong bang sdng Hong; Bac Trung bd; Nam Trung bd va Tay
Nguyén; Ddng Nam bd; Tay Nam bo). S3p xép cac tinh, thanh phd truc thudc Trung
wong trong mdi ving theo th&r tv a, b, c.

Budc 2: Chon ngau nhién mdi viung 20%-30% s6 tinh, thanh phd; trong dé,
thanh phé truc thudc Trung wong sé dwoc chon méc dinh.

+ Giai doan 2 - Chon huyén, quan, thj x3, thanh phd thudc tinh:

Budc 1: Lap danh sach cac don vi quan, huyén, thi x3, thanh phé tryc thudc
tinh (goi tat 1a cAp huyén) trong mdi tinh, thanh phd truc thudc Trung wong d3 duoc
chon & giai doan 1 va phan nhédm: Loai |, Loai ll, Loai Ill theo tiéu chi tai Nghj dinh
15/2007/ND-CP ngay 26/01/2007 cta Chinh phti vé phan loai don vi hanh chinh cap
tinh va cap huyén. Sap xép cac don vi cdp huyén clia cac tinh d3 chon theo th( tu
a,b,c.

Buwdc 2: Chon ngau nhién mot s6 don vi cip huyén cia mdi nhom, voi s6
lvgng khoang 20% - 30% t6ng s6 cla moi nhém. Trong do, cac don vi hanh chinh
cAp huyén la trung tdm hanh chinh cla tinh dwoc chon méc dinh. C6 thé chon s6
don vi cdp huyén & cac khu vuc d6 thi va ndng thon khac nhau, hodc & cac thanh
phé true thudc Trung wong xé&p loai dac biét chon sé don vi hanh chinh cap huyén
nhiéu hon cac tinh, thanh phé khac.

Trén co s& 02 giai doan trén sé& xac dinh dwgc danh sach cac don vi hanh
chinh cap huyén diéu tra dugc chia theo vung, mién, theo tinh, thanh phé va loai
don vi hanh chinh cap huyén.

+ Giai doan 3 - Chon nguoi dan, td chirc d3 s dung dich vu dé didu tra:

Budc 1: Xac dinh tdng sb giao dich cla dich vu s& didu tra d3 duoc thue hién
trong khoang 02 - 03 ndm lién ké v&i ndm diéu tra trén co s@ téng hop danh sach
nguoi dan, td chire d3 sir dung dich vu cla tirng don vi hanh chinh cap huyén duoc
chon & giai doan 2.

Budc 2: Xac dinh quy mé mau diéu tra dbi véi tirng don vi hanh chinh cip
huyén dwogc chon & giai doan 2 theo céng thirc néu tai Khoan 2, Muc lIl.

Budc 3: Téng hop quy md mau diéu tra cla tirng huyén duoc chon & trén sé
duoc quy md mau didu tra cta dich vu.
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Buwoc 4: Chon nguoi dan, td chirc dé didu tra tai modi huyén duoc chon theo
phuong phap chon ngu nhién, bdo dam tdng sé mAiu didu tra cla tirng huyén va
tdng sb mau didu tra cla dich vu d3 duoc tinh toan & budc 2 va buéec 3.

- D6i vdi cac dich vu hanh chinh cong duoc thuc hién & cp x3 (Chirng thug;
cap Gidy khai sinh; cip Gidy dang ky két hon...):

Dai vdi cac dich vu hanh chinh cong duoc thuc hién & cap x3, viéc chon mau
thuc hién theo cac giai doan, buwdc gidng nhu chon mau cho cac dich vu hanh chinh
tai cAp huyén & trén, nhung bd sung thém viéc chon sé don vi hanh chinh cip x3 tai
cac huyén dé diéu tra, cu thé qua trinh chon m3u gdm 04 giai doan la:

+ Giai doan 1 - Chon tinh, thanh phd truc thudc Trung wong:

Thuc hién giéng giai doan 1 cGia chon mau dbi vai cac dich vu hanh chinh thuc
hién & cap huyén néu trén. D& don gidn, st dung danh sach tinh d3 duoc xac dinh &
giai doan 1 cla chon mau déi vdi cac dich vu hanh chinh thuc hién & cap huyén.

+ Giai doan 2 - Chon huyén, quan, thj x3, thanh phd thudc tinh:

Thuc hién gibng giai doan 2 cGa chon mau d6i vdi cac dich vu hanh chinh thuc
hién & cap huyén néu trén. Dé don gidn, st dung danh sach huyén d3 duoc xac dinh &
giai doan 2 cua chon mau dbi vdi cac dich vu hanh chinh thuc hién & cap huyén.

+ Giai doan 3 - Chon x3, phuong, thi tran:

Budc 1: Lap danh sach cic x3, phudng, thi tran cda cac huyén duoc chon &
giai doan 2 va phan nhém cdc don vi cap x3 nay theo 3 Loai |, Loai ll, Loai lll nhu quy
dinh cta Chinh pht tai Nghi dinh s6 159/2005/ND-CP ngay 27/12/2005 vé phan loai
don vi hanh chinh x3, phudng, thi tran. Sap xép cac don vi hanh chinh cip x3 tai cac
huyén duoc chon theo thi ty abc.

Budc 2: Tai moi huyén duwoc chon & buédc 1 chon ngiu nhién 20% - 30% s6
don vi hanh chinh cap x3 ciia mdi nhédm. D6i vdi don vi hanh chinh cip x3 13 trung
tdm hanh chinh cda huyén dwgc chon méc dinh.

Téng hop budc 1 va budc 2 s& dwgce danh sach s6 don vi hanh chinh cap xa
duwoc chon dép ing duoc tiéu chi vung, mién va loai don vi hanh chinh.

+ Giai doan 4 - Chon nguoi dan, td chire d3 st dung dich vu dé diéu tra:

Budc 1: Xac dinh tdng sb giao dich cta dich vu s& diéu tra d3 duoc thuc hién
trong khodng 02 - 03 ni3m lién ké v&i ndm didu tra trén co sé tdng hop danh sach
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nguoidan, td chirc d3 st dung dich vu cla tirng don vi hanh chinh cap x3 duoc chon
0 giai doan 3.

Budc 2: Xac dinh quy mo mau diéu tra dbi vai tirng don vi hanh chinh cép x3
duwoc chon & giai doan 03 theo céng thirc néu tai Khoan 2, Muc lIl.

Budc 3: Téng hop quy md mAu diéu tra cla tirng x3 dwoc chon & trén sé duoc
quy md mau diéu tra cla dich vu.

Budc 4: Chon ngudi dan, td chirc dé didu tra tai mdi x3 duoc chon theo
phuong phap chon ngau nhién, bao dam tong s6 mau diéu tra cla tirng x3 va tong
sb mau diéu tra cla dich vu d3 duoc tinh toan & budce 2 va budc 3.

b) Chon mau diéu tra quy md cap tinh:

- DGi véi cac dich vu hanh chinh céng duoc thuc hién & cip huyén (cip Chirng
minh nhan dan; cap Gidy chiéng nhan quyén st dung dat; cip Gidy phép xay dung nha

?

0..):
Chon mau gdm 02 giai doan nhu sau:
+ Giai doan 1 - Chon huyén, quan, thj x3, thanh phd thudc tinh:

Can clr vao yéu cau va kha ning ngudn luc thue hién (con ngudi, kinh phi,
thoi gian...), cac tinh co thé lwa chon mot trong hai cach: (i) chon tat ca s6 don vi
hanh chinh cip huyén dé diéu tra, kh3o sat; (i) ti€n hanh phan nhém cac huyén
thanh Loai |, Loai Il, Loai lll theo tiéu chi tai Nghi dinh 15/2007/ND-CP ngay
26/01/2007 clGa Chinh pht vé phan loai don vi hanh chinh cip tinh va cip huyén,
sau d6 chon ngau nhién 20% - 30% s6 don vi cip huyén cho mdi nhom (chi y don
vi cip huyén 13 Trung tdm hanh chinh cla tinh dwoc chon mic dinh).

+ Giai doan 2 - Chon nguwoi dan, td chirc d3 st dung dich vu dé didu tra:

Budc 1: Xac dinh tdng sb giao dich cla dich vu s& didu tra d3 duoc thue hién
trong ndm diéu tra trén co sd téng hop danh sach nguwoi dan, td chirc d3 sur dung
dich vu cla tirng don vi hanh chinh cip huyén duoc chon & giai doan 1.

Budc 2: Xac dinh quy mé mau diéu tra dbi véi tirng don vi hanh chinh cip
huyén dugc chon & giai doan 1 theo cdng thirc néu tai Khoan 2, Muc lIl.

Budrc 3: Téng hop quy mé mau diéu tra cla tirng huyén dwoc chon & trén sé
duoc quy md mau didu tra cta dich vu.
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Buwoc 4: Chon nguoi dan, td chirc dé didu tra tai mdi huyén duoc chon theo
phuong phap chon ngau nhién, bio dam tdng sé mau diéu tra cda tirng huyén va
tdng sb mau didu tra cla dich vu d3 duoc tinh toan & budc 2 va buéec 3.

- D6i vdi cac dich vu hanh chinh cong duoc thuc hién & cp x3 (Chirng thug;
cap Gidy khai sinh; cip Gidy dang ky két hon...):

Chon mau gdm 03 giai doan:
+ Giai doan 1 - Chon huyén, quan, thj x3, thanh phd thudc tinh:

St dung danh sach don vi hanh chinh cip huyén d3 xac dinh & giai doan 1
cGa chon m3u d6i véi cac dich vu hanh chinh thuc hién & cap huyén néu trén.

+ Giai doan 2 - Chon x3, phuong, thi tran:

Budc 1: Lap danh sach cac x3, phuong, thi tran cda cac huyén duoc chon &
giai doan 1 va phan nhdm cdc don vi cdp xa nay theo 03 Loai |, Loai Il, Loai Ill nhw
quy dinh cia Chinh phu tai Nghi dinh s& 159/2005/ND-CP ngay 27/12/2005 vé phan
loai don vi hanh chinh x3, phwong, thi tran. Sap xép cac don vi hanh chinh cap xa
tai cac huyén duoc chon theo thir ty a, b, c.

Budc 2: Tai méi huyén dwoc chon & buédc 1 chon ngiu nhién 20% - 30% s6
don vi hanh chinh cap x3 ciia mdi nhdm. D6i voi don vi hanh chinh cap x3 13 trung
tdm hanh chinh cda huyén dwgc chon mic dinh.

Téng hop budc 1 va budc 2 s& dwgc danh sach s6 don vi hanh chinh cap xa
dwoc chon dap ing duoc tiéu chi vung, mién va loai don vi hanh chinh.

+ Giai doan 03 - Chon nguoi dan, td chirc d3 s dung dich vu dé diéu tra:

Budc 1: Xac dinh tdng sb giao dich cla dich vu s& didu tra d3 duwoc thue hién
trong nam diéu tra trén co s& téng hop danh sach nguaoi dan, td chirc d3 st dung
dich vu cta tirng don vi hanh chinh cip x3 duoc chon & giai doan 2.

Budrc 2: Xac dinh quy md mau diéu tra d6i vdi tirng don vi hanh chinh cip x3
duwoc chon & giai doan 2 theo cdng thirc néu tai Khoan 2, Muc Il1.

Budrc 3: Téng hop quy md mau diédu tra cla tirng x3 duoc chon & trén sé duoc
quy mé mau diéu tra cla dich vu.

Buwoc 4: Chon nguai dan, td chirc dé diéu tra tai mdi xa duoc chon theo
phuong phap chon ngau nhién, bao dam téng sb mau diéu tra cla ting x3 va téng
sb mau diéu tra cla dich vu d3 duoc tinh toan & budc 2 va budc 3.
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c¢) Chon mau quy mé cap bo:

Trén co s& téng s6 giao dich trong ndm cda dich vu hanh chinh cdng dworc céc
bd lwa chon, 1ap danh sach nguwoi dan, td chire d3 st dung dich vu trong ndm diéu
tra va tién hanh chon m3u ngdu nhién don gian, vdi quy mo mau theo cong thirc
néu & Khoan 2, Muc lIl.

4. Xay dung bd ciu héi diéu tra x3 hdi hoc

a) BO ciu hai diéu tra x3 hdi hoc phuc vu xac dinh Chi s6 hai long vé su phuc
vu hanh chinh pham vi toan quéc:

- B cau hoi diéu tra xa hdi hoc do lvdng su hai long cla nguwdi dan, to chire
d8i vdi sw phuc vu cla co quan hanh chinh nha nuéc gan véi cac tiéu chi quy dinh
tai Quyét dinh s& 1383/QP-BNV duoc BO Ndi vu xay dung thanh 06 phiéu hdi dbi
v&i 06 dich vu hanh chinh Ia: Cap Chirng minh nhan dan; cip Gidy Chirng nhan quyén
st dung dat; cap Gidy phép xay dung nha &; Chirng thuc; cip Gidy khai sinh; cap
Gidy dang ky két hon (cé cac phiéu hdi kem theo).

- M&i phiéu hdi gdm 2 phan: (i) Phan thong tin chung gidi thiéu vé muc dich
khao sat, hudng dan cach tra & cac cau hoi, thdng tin ca nhan cla ngudi duoc hdi
va (i) phan cau hoi. Cac cau hdi diéu tra xa héi hoc trong phiéu hdi cta tirng dich vu
gan vdi cac tiéu chi, tiéu chi thanh phan quy dinh tai Quyét dinh s& 1383/QD-BNV.
Trong dd, co cac cau hdi vé danh gia chat lwong cung cip dich vu theo tirng yéu to;
cac cau hoi vé sy hai long cla nguoi dan dbi vai tirng yéu td va cau hoi chung dé
danh gia su hai long dbi véi toan bd dich vu. Cac cau hoi nay phan 1dn duoc xay
dung thang danh gid 05 mdrc. Ngoai ra con cé mét cau hdi dé ngudi dan néu y kién
cGa minh vé nhitng van dé gilp cai thién, nang cao chat lvong cung cap dich vu cta
co quan hanh chinh nha nudc. Cac cau hdi diéu tra néu trong cac phiéu hdi ndi trén
la bat budc khi tién hanh khao sat sy hai long cta nguoi dan.

b) B& ciu hoi diéu tra x3 hdi hoc dé xac dinh Chi sé hai long vé sy phuc vu
hanh chinh pham vi cap tinh, cap bo:

- C&n ctr vao két ciu, ndi dung phiéu hdi ctia 06 dich vu hanh chinh do B Noi
vu ban hanh, cac b, cac tinh ¢o thé xay duwng cac phiéu hdi cho céac dich vu hanh
chinh khéac thuéc trach nhiém quan ly, thuc hién cha b, tinh dé danh gid mirc d6
hai 16ng clia ngudi dan, td chire ddi vai cac dich vu hanh chinh nay khi can thiét.
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- Ngoai cdc ciu héi theo quy dinh dé tinh todn, xac dinh Chi s& hai long vé sy
phuc vu hanh chinh va cac chi s6 phan anh chat lwgng cung cdp dich vu theo quy
dinh tai Quyét dinh s& 1383/QD-BNV (nhu d3 dwoc cu thé hod tai 06 bd phiéu hdi
do B& N&i vu ban hanh), tuy yéu cau, diéu kién thuc té cda cac bd, cac tinh co thé
bd sung thém nhitng cau hdi khac dé thu thap nhitng théng tin cin thiét phuc vu
yéu cau quan ly cdia minh.

5. T6 chirc diéu tra xa hdi hoc

T6 chire diéu tra x3 hdi hoc duoc thue hién dwdi hinh thire phat phiéu hoi dé
nguwdi dan, t6 chirc ty nghién ctru va tra 1. Cac bd, céc tinh ¢ thé dp dung mot
hodc nhiéu phuong thic diéu tra trong s6 cadc phuwong thire sau day, tuy thudc vao
diéu kién nguon lyc va yéu cau thuyec té:

- Gap truc tiép ngudi dan, to chire tai dia ban: Co quan diéu tra dén gap truc
tiép tirng ngudi dan, t6 chirc tai noi ma nguwdi dan, té chirc mong mudn, phat phiéu
cho ngudi dan, dai dién td chirc tra |01 va thu phiéu vé ngay sau khi ngudi dan, t6
chirc tra |oi xong.

- GUri phi€u qua duwong buu dién: Co quan diéu tra giri phiéu dén tirng ngudi
dan, t6 chirc qua duong buu dién dé ngudi dan, to chire trd & va tién hanh thu
phiéu ma ngudi dan, t6 chire giri lai (qua dwdng buwu dién hodc hinh thire khac).

- Tap trung ngudi dan (hodc dai dién té chirc) dén mot dia diém dé tra i
phiéu: Co quan diéu tra chon mot dia diém phu hop tai dia phuwong dé ngudi dan
(hodc dai dién t6 chirc) tap trung dén do6 tra 1o phiéu.

- Diéu tra truc tuyén trén trén mang dién td: Tuy thudc vao yéu ciu, ngudn
lwe va kha nang ing dung cong nghé théng tin cia minh, co quan hanh chinh xay
dung phan mém khdo sat truc tuyén va té chire khdo sat, 13y y kién truc tiép ngudi
dan, t6 chirc tai Bd phan tiép nhan va tra két qua hodc thdng qua website cla co
guan hanh chinh.

6. Tong ho'p, phan tich sd liéu

a) Phan mém thong ké:

St dung phan mém SPSS dé téng hop, phan tich sé liéu diéu tra x3 hdi hoc
d6i vai cac dich vu hanh chinh d3 duoc thuc hién.

b) Tinh toan cac chi sb:
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- Chi s6 hai long duoc xac dinh bang ty 1& phan tram sé ngudi dan, t6 chirc c6
ciu tra |61 & mirc "Hai long" va "Rat hai long" so vdi tdng s6 ngudi dan, t6 chirc tham
gia tra 1o, bao gobm céc chi s6:

+ Chi sb hai long vé su phuc vu hanh chinh (SIPAS), hodc cé thé goi la Chi s6
téng hop: Duoc xac dinh bing ty 1& phan trdm sd ngudi tra 161 & mirc “Hai long” va
“R&t hai long” dbi vdi cau hoi hai long chung vé toan bd dich vu;

+ Chi s thanh phan: Duoc xac dinh bing ty 1& phan trdm sb ngudi tra 107 &
murc “Hai long” va “Rat hai long” d6i vdi cau hoi vé su hai long theo tirng yéu t cla
dich vu hanh chinh duoc quy dinh tai Quyét dinh s6 1383/QD-BNV.

- Céc chi s6 danh gia chat lwgng phuc vu cda co quan hanh chinh nha nwdc
theo tirng yéu tb cda dich vu: Chi s& danh gia chat lwong phuc vu [a ty 1& phan trdm
s6 ngudi dan, t6 chirc cd cau tra 11 & mirc tot va rat tét, hodc mirc tvong duong
(mirc diém sé 4 va 5 trén thang diém 1 - 5 twong &ng) so vdi tdng s6 ngudi dan, to
chirc tham gia tra 10i. Chi s6 danh gia chat lvgng dwoc xay dung cho cac tiéu chithudc
04 yéu t6 cua dich vu hanh chinh duoc xac dinh tai Quyét dinh sé 1383/QP-BNV.

- N&i dung can quan tam thuc hién theo dé xuit cla ngudi dan, td chirc: Téng
hop, phan tich y kién ngudi dan, t6 chirc vé cac ndi dung can wu tién thuc hién, cai
thién dé nang cao chat lwong phuc vu cla co quan hanh chinh nha nuéec.

7. Xay duwng Bao cdo két qua Chi sé hai long vé sw phuc vu hanh chinh
(SIPAS)

Trén co s trién khai didu tra x3 héi hoc do lwong su hai long clia nguoi dan,
td chirc d6i vdi suw phuc vu cla co quan hanh chinh nha nwdc va két qua tdng hop,
phéan tich, tinh todn céc chi sé dé xay dung Bao cdo két qua Chi s hai long vé sy
phuc vu hanh chinh pham vi toan quéc hodc cap b, cap tinh véi cac ndi dung co
ban sau day:

- Gidi thiéu chung vé do luong sy hai long cla ngudi dan, té chire doi vai s
phuc vu cla co quan hanh chinh, trong dé gom cé:

+ Muc tiéu;

+ NGi dung;

+ Pham vi, d6i twong;

+ Phuong phap thuc hién;
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+T6 chirc thyc hién.

- K&t qua diéu tra xa hdi hoc do ludng sy hai ldong clia ngudi dan, té chirc doi
v@i sy phuc vu clia co quan hanh chinh:

+ Tong hop, phan tich d6i twong diéu tra theo nhom;

+ T8ng hop, phan tich sb liéu va xay dwng cac chi s6 chat luong;
+ Téng hop, phan tich sé liéu va xay dung céc chi sé hai long.

- Nhén xét, danh gia va kién nghi:

+ Panh gia chung vé wu, nhuoc diém va két qua trién khai, nhitng van dé can
guan tam, rut kinh nghiém dé trién khai tét hon cho cac n3m sau;

+ Nhan xét, danh gia vé két qua Chi sb hai long vé sy phuc vu hanh chinh dat
duoc trong nam;

+ Nhan xét, danh gia cac y kién nguoi dan, to chirc vé viéc nang cao chat
lwong cung cap dich vu.

- Cac phu luc phai ddm bao gém cé:
+ Danh sach cac huyén d3 duoc chon diéu tra xa héi hoc;
+ Danh sach cac xa d3 duoc chon diéu tra xa héi hoc;

+ Bang thdng ké téng sé ngudi dan, t6 chire d3 st dung dich vu ctia ndm trudce
lién ké ndm diéu tra cla tirng Iinh vue dich vu tai cdc huyén, x3 diéu tra (d6i vdi quy
mo toan quéc thi lay s6 liéu 02 - 03 ndm gan nhat);

+ Bang théng ké téng s6 ngudi dan, t6 chirc d3 duwoc chon diéu tra x3 héi hoc
cla tirng Iinh vure tai cac huyén, x3 diéu tra;

+ Bang théng ké phiéu diéu tra phat ra, thu vé, hop 1é va khéng hop 18é.
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PHAN II
XAC DINH CHi SO HAI LONG VE SU’ PHUC VU HANH CHiNH NAM 2015

I. TINH HINH TRIEN KHAI KE HOACH XAC DINH CHi SO HAI LONG VE SU’ PHUC
VU HANH CHINH NAM 2015

B6 trudng BO Noi vu d3 ban hanh Quyét dinh s6 127/QD-BNV ngay 04/3/2015
phé duyét K& hoach trién khai xac dinh Chi s hai lbng cda ngwdi dan, té chirc doi
vdi su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc. Tiép theo, nham tang cuong su
phdi hop gitta B6 Ndi vu va céc t6 chirc chinh tri - x3 hdi, bdo dam tinh khach quan
trong diéu tra, khao sat, xac dinh Chi s hai long vé su phuc vu cta co quan hanh
chinh nha nudc, B6 N6i vu cung vdi Ban Thudong truc Oy ban Trung vong Mat tran
T6 quéc Viét Nam va Trung wong Hoi Cuu chién binh Viét Nam d3 ky Chuong trinh
phdi hop sé 11/CTPH-BNV-MTTQVN-HCCB ngay 06/7/2015 vé viéc trién khai xac
dinh Chi s6 hai long cda ngudi dan, t6 chirc d8i vdi sy phuc vu cla co quan hanh
chinh nha nudc nam 2015 va Kéhoach s6 02/KH-BNV-MTTQVN-HCCB ngay
14/7/2015 vé viéc thyc hién khdo sat xac dinh Chi s6 hai Iong cla ngudi dan, t6
chirc d6i vai su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nwdc ndm 2015. Theo Chuong
trinh phéi hop s6 11/CTPH-BNV-MTTQVN-HCCB va K& hoach s6 02/KH-BNV-
MTTQVN-HCCB, B& N&i vu chju trach nhiém chu tri trién khai cac hoat déng khao
sat, xac dinh Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh - SIPAS, ny ban Trung uvong
Mat trdn T6 qudc Viét Nam va Trung vong Hoi Cyu chién binh Viét Nam phdi hop
tham gia, d6ng thoi gidm sat qua trinh trién khai xac dinh Chi sé hai long vé su phuc
vu hanh chinh. Ba co quan d3 phan céng cac don vi lam dau méi dai dién cho 3 co
quan trong qua trinh thuc hién kho sat, xac dinh Chi so hai long vé sy phuc vu hanh
chinh.

Theo Chuwong trinh phéi hgp s& 11/CTPH-BNV-MTTQVN-HCCB ngay
06/7/2015, B6 Noi vu chiu trach nhiém: (i) cha tri xdy dwng ké hoach khao sat va ké
hoach xay dung, céng bd Chi sé hai long vé sy phuc vu hanh chinh ndm 2015; (ii)
chd tri trién khai cac ndi dung k§ thuat nhu: Chon mau, c& mau khao sat, xay dung,
thiét k& bo cau hoi khao sat va tai lieu huéng dan khao sat cu thé cho tirng th tuc
hanh chinh, tién hanh khao sat, tdng hop, phan tich di¥ liéu khdo sat, tinh toan xac
dinh chi s8...; (i) ph8i hop, théng nhat véi Ban Thuong truc Uy ban Trung wong
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M3t tran T6 qudc Viét Nam va Hoi Cuu chién binh Viét Nam céc tiéu chi va quy trinh
gidm sat khdo sat ca Mat trdn T6 qudc Viét Nam va Hoi Cyu chién binh Viét Nam;
(iv)cung cap cac tai lieu can thiét, phdi hop va tao thuan lgi dé Uy ban M3t tran T6
quéc Viét Nam, H6i Cyu chién binh Viét Nam thuc hién vai tro gidm sat qua trinh
trién khai k& hoach kh3o sat, viéc téng hop, phan tich sé liéu, xay dung bao cdo két
qua khao sat; viéc xac dinh, cdng bé Chi sé hai long vé sy phuc vu hanh chinh ndm
2015.

Uy ban Trung wong M3t tran T8 quéc Viét Nam va Hoi Cuu chién binh Viét
Namchiju trach nhiém: (i) théng nhat céc tiéu chi va quy trinh gidm sat ciia Mat tran
T6 qudc Viét Nam va Hoi Cuu chién binh Viét Nam d6i vdi qua trinh khao sat va tong
hop dit liéu khdo sat xac dinh chi s6 hai long nam 2015; (ii)phdi hop tham gia dong
thoi thye hién gidm sat hoat dong khao sat va téng hop dit liéu khao sat do Bd Noi
vu chd tri thye hién; (iii) chd tri tuyén truyén, van ddéng nhan dan tham gia khao sat
dé xac dinh Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh ndm 2015; (iv) hwdng dan Ban
Thuong truc Uy ban M3t tran T6 quéc Viét Nam cap tinh, H8i Cuu chién binh Viét
Nam cap tinh tham gia ph6i hop véi S& No6i vu trién khai khao sat tai dia phwong;
(v) téng hop y kién, du ludn x3 hdi lién quan dén két qua Chi s6 hai long vé sy phuc
vu hanh chinh ndm 2015 duoc cdng bé.

K&t qua cu thé trién khai cong tac diéu tra, khao sat tai cac dia phwong nhu sau:
1. Pham vi, d6i twong khdo sat
1.1. Pham vi khdo sat:

Xac dinh Chi s& hai long vé su phuc vu hanh chinh ndm 2015 duoc thuc hién
ddi véi 06 tha tuc hanh chinh, gdbm: Cap Gidy chirng minh nhan dan; cap Gidy chirng
nhan quyén sir dung dat, cap Gidy phép xay dwng nha &, cap Gidy dang ky két hén,
cap Gidy khai sinh va Chirng thuc. 06 tha tuc hanh chinh nay dwoc lua chon dai dién
cho nhitrng thd tuc hanh chinh lién quan mét thiét dén cudc séng thwdong ngay cla
nguwdi dan, trong dé gém ca cac thd tuc hanh chinh phire tap va cac thd hanh chinh
don gian. Trong s6 d6, 03 thu tuc dwoc gidi quyét & cap huyén, 1a: Cap Gidy ching
nhan quyén st dung dat, cdp Gidy phép xay dwng nha & va cap Gidy chirng minh
nhan dan va 03 tha tuc con lai duoc gidi quyét & cap x3, la: cap Gidy dang ky két
hén, cap Gidy khai sinh va Chirng thue.

1.2. Béi twgng khdo sat:
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Dai twong khao sat xac dinh Chi s hai long nam 2015 I3 ngudi dan, té chire
d3 gidi quyét tha tuc hanh chinh va nhan két qua déi vai 06 thu tuc hanh chinh noi
trén trong khoang thoi gian tir thang 01/2014 - 6/2015.

2. Chon miu khao sat
2.1. Chon dia phuong dé khao sat:

Chon 10 tinh, thanh phé truc thudc Trung wong trong cd nudc trong dé c6 03
thanh phé truc thuéc Trung wong va 07 tinh dai dién cho 07 vung trong cd nudc
theo quy dinh cGa Chinh phd, gbm: Ha N&i, Quang Ninh, Lai Chiu, Hung Yén, Ha
Tinh, Pa Nang, Pk L3k, Tay Ninh, Thanh phé H6 Chi Minh, Ca Mau.

Tai 10 tinh, thanh phd trén, chon 36 quan, huyén, thj x, thanh phé thudc tinh
(sau day goi chung 1a cap huyén), trong d6 mbi thanh phé chon 05 quan va maéi tinh
chon 03 huyén. Sau dé, chon 108 x3, phudng, thj tran (sau day goi chung |a cap x3)
tlr 36 huyén trén dé khao sat.

2.2. 56 lwvong mau khao sat:

Téng mau khao sat xac dinh Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh chinh ndm
2015 13 15.120 phiéu, duoc phan bé nhu sau:

- D8i v&i mdi tha tuc hanh chinh giai quyét & cap huyén (gdbm cap Gidy chirng
minh nhan dan; cap Gidy chirng nhan quyén sir dung dat; cap Gidy phép xay dwng
nha &), thuc hién 50 phiéu/th( tuc/huyén, tong cdng 1a 5.400 phiéu;

- D6i v&i mdi tha tuc hanh chinh gidi quyét & cap xa (gom cap Gidy ddng ky
k&t hon, cap Gidy khai sinh; Chirng thuc), thye hién 30 phiéu/thl tuc/x3, téng cong
14 9.720 phiéu.
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Bang 2. Phan bd phiéu diéu tra tai cac tinh, thanh phd

Tinh, S6 phiéu cha 3 TTHC thuc S6 phiéu cha 3 TTHC thuc Téng
thanh phé hién tai cdp huyén hién tai cap xa phiéu
A 03 huyén x 03 TTHC x 50 phiéu | 09 xd x 03 TTHC x 30 phiéu =
Lai Chau 1 _ 450 phiéu. 810 phiéu. 1.260
Quang 03 huy@n x 03 TTHC x 50 phiéu | 09 x3 x 03 TTHC x 30 phiéu = 1.260
Ninh = 450 phiéu. 810 phiéu. )
A 05 huyén x 03 TTHC x 50 phiéu | 15 x3 x 03 TTHC x 30 phiéu =
Ha Nol = 750 phiéu. 1.350 phiéu. 2.100
A 03 huyén x 03 TTHC x 50 phiéu | 09 x3 x 03 TTHC x 30 phiéu =
HungYen | _ 150 phisu. 810 phiéu. 1.260
. 03 huyén x 03 TTHC x 50 phiéu | 09 x3 x 03 TTHC x 30 phiéu =
Ha Tinh C e 1.260
atn =450 phiéu. 810 phiéu.
. g 05 huyén x 03 TTHC x 50 phiéu | 15 x3 x 03 TTHC x 30 phiéu =
DaNang | _ 750 phisu. 1.350 phiéu. 2.100
6 o 03 huyén x 03 TTHC x 50 phiéu | 09 x3 x 03 TTHC x 30 phiéu =
Daklak | _ 450 phisu, 810 phiéu. 1.260
TP. H6 Chi | 05 huyén x 03 TTHC x 50 phiéu | 15 x3 x 03 TTHC x 30 phiéu = 2.100
Minh =750 phiéu. 1.350 phiéu. )
A N 03 huyén x 03 TTHC x 50 phiéu | 09 x3 x 03 TTHC x 30 phiéu =
Tay N T . 1.2
ay Ninh 1 _ 150 phiéu. 810 phiéu. 60
. 03 huyén x 03 TTHC x 50 phiéu | 09 x3 x 03 TTHC x 30 phiéu =
CaMau | _ 450 phiéu. 810 phiéu. 1.260
Cong: 36 huyén = 5.400 phiéu 108 x3 = 9.720 phiéu 15.120
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Bang 3. Phan bd phiéu diéu tra déi véi tirng don vi cp xa trong mot don vi hanh
chinh cap huyén dwoc chon khao sat

Thu tuc hanh chinh Xa1l Xa 2 X33 Cong
Cap Chirng minh nhan dan 16 17 17 50
Cap phép xay dwng nha & 17 16 17 50
Cap Gidy CNQSD dat 17 17 16 50
Chirng thuc 30 30 30 90
Cap Gidy dang ky két hén 30 30 30 90
C3p Gidy khai sinh 30 30 30 90
Cong: 140 140 140 420

3. Phuong phép tién hanh khao sat

Phuong phap khao sat duoc lwa chon dé trién khai xac dinh Chi sé hai long
vé su phuc vy hanh chinh ndm 2015 la m&i d6i twgng khao sat tap trung tai 01 diém
& moi xa dé tra |&i phiéu khao sat.

B6 Noi vu ch tri, phdi hop véi Uy ban Trung wong Mat tran TS quéc Viét Nam
va Trung wong Hoi Cuyu chién binh Viét Nam tién hanh khao sat. Tai mdi tinh, thanh
phd, thanh 1ap 01 T cong tac gom: (i) cac diéu phdi vién, 1a dai dién can bd, cdng chirc
ctia S& Noi vy, Uy ban M3t tran T6 quéc tinh, Hoi Cuu chién binh tinh, (i) cac diéu tra
vién (02 diéu tra vién/huyén, la cong chirc phong Néi vu va ny ban Mat trdn T6 quéc
huyén hodc Hoi Cuwu chién binh huyén) va (iii) cic cdng tac vién (02 cong tac vién/x3, 1a
can bd cua Cly ban Mat tran T6 quéc xa va Hoi Cwu chién binh x3). T8 cong tac cla moi
tinh, thanh pho truc tiép thuc hién khao sat tai dia phuong, trong do6 cac diéu tra vién
chiu trach nhiém huéng dan, giai thich, phat va thu phiéu khao sat, vdi sy ho tro, phoi
hop cla cac diéu phdi vién va cong tac vién. B Nbi vy, Uy ban Trung wong Mat tran
T6 qudc Viét Nam va Trung wong Hoi Cuwu chién binh Viét Nam thanh [3p cdc doan gidm
sat dé thuc hién gidm sat, hwdng dan va ho tro viéc trién khai khao sat tai tat ca 10
tinh, thanh phé.
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4. Tho'i gian khao sat

Thoi gian thue hién khao sat xac dinh Chi s6 hai long 2015 tai 10 tinh, thanh
ph6 dién ra tir 29/9/2015 dén ngay 13/10/2015.

Il. TONG HOP KET QUA KHAO SAT
1. Ty Iéphan héi phiéu khao sat
Téng s6 phiéu khdo sat d6i vai tat cd 06 thu tuc hanh chinh tai 10 tinh, thanh

phd,theo ké hoach, 13 15.120 phiéu. Téng s6 phiéu thu vé hop 1& 13 11.873 phiéu,
dat 78,53%. Phi€u khao sat phan bd & cac thd tuc hanh chinh va cac tinh, thanh phé

nhu sau:

Bang 4. Két qua thu phiéu khao sat phan theo thu tuc hanh chinh

Noi dung CMND Quyén Xay Chirng | K&t hén | Khai cong
sir dung | dwng thuc sinh
dat nha &
Téng s6 phiéu
khao sat thu| 1.390 1.317 1.226 2.683 2.582 2.675 11.873
vé
Téng s6 phiéu
khao sat theo| 1.800 1.800 1.800 3.240 3.240 3.240 15.120
ké hoach
Mic do dat | o oye | 73,17% | 68,11% | 82,81% | 79,69% | 82,56% | 78,53%
ké hoach(%)
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Tong s6 phiéu thu vé hop lé

Khai sinh 83%

Pang ky két
hoén

80%

Chirng thuc 83%

68%

XDNO

QSDD 73%

7%

CMND

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Biéu d6 1. Ty Ié phiéu thu vé hop lé

Thu tuc cap phép xay dwng nha & cé s phiéu khao sat thu vé thap nhat, dat
68,11% theo k& hoach. Mét ly do quan trong cé thé gidi thich cho viéc ty 1& nay thap
nhat 13 & cdc vung néng thén, mién nui, s6 lvong ngudi dan xin cap gidy chirng nhan
xay dwng nha khéng nhiéu. 05 thud tuc con lai cé s6 phiéu khdo sat thu vé dat tir
77,22% - 82,81% theo ké hoach.
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Bang 5. Phiéu kh3o sat thu dwoc phan theo tinh, thanh phd

Tinh/Thanh | S& phiéu | CMND | Quyén Xay | Chirng | Két Khai Cong
phé thu vé/Ty sttdung | duwng | thuc hén sinh
lé % dat
Phiéu 62 87 63 164 156 170 702
Ca Mau
% 41,3% 58,0% 42,0% | 60,7% | 57,8% | 63,0% | 55,71%
. Phiéu 242 215 220 445 431 436 1.989
Da Nang
% 96,8% 86,0% 88,0% | 98,9% | 95,8% | 96,9% |94,71%
Phiéu 96 105 98 215 193 191 898
Dak Lik
% 64,0% 70,0% 65,3% | 79,6% | 71,5% | 70,7% | 71,27%
Phiéu 124 102 136 240 236 248 1.086
Tay Ninh
% 82,7% 68,0% 90,7% | 88,9% | 87,4% | 91,9% | 86,19%
TP. HB Chi Phiéu 238 234 241 433 439 438 2.023
Minh % 95,2% | 93,6% | 96,4% | 96,2% | 97,6% | 97,3% | 96,33%
Phiéu 195 169 181 354 343 342 1.584
Ha NOi
% 78,0% 67,6% 72,4% | 78,7% | 76,2% | 76,0% | 75,43%
Phiéu 125 145 107 269 261 269 1.176
Ha Tinh
% 83,3% 96,7% 71,3% | 99,6% | 96,7% | 99,6% | 93,33%
Phiéu 110 107 92 201 198 208 916
Quang Ninh
% 73,3% 71,3% 61,3% | 74,4% | 73,3% | 77,0% | 72,70%
Phiéu 116 96 52 226 217 241 948
Hung Yén
% 77,3% 64,0% 34,7% | 83,7% | 80,4% | 89,3% | 75,24%
Phiéu 82 57 36 136 108 132 551
Lai Chau
% 54,7% 38,0% 24,0% | 50,4% | 40,0% | 48,9% | 43,73%
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Cac tinh, thanh phé cé s6 phiéu khao sat thu vé khac nhau. Thanh phd H6 Chi
Minh, Da Nang, Ha Tinh va Tay Ninh 13 04 tinh, thanh phd cé s phiéu khao sat thu
vé 1&n nhat, dat tir 86,19% - 96,33% ké hoach. Ha N&i, Hung Yén, Quang Ninh va
Dak Lak 13 cac tinh, thanh phd cé s6 phiéu khao sat thu vé dat tir 75,43% -71,27%
k& hoach. 02 tinh con lai 1a Ca Mau va Lai Chau cé sé phiéu khdo sat thu vé thap
nhat, chi dat 55,71% va 43,73% ké hoach.

2. Thanh phan déi twong tham giakhao sat
2.1. Thanh phan déi tvong khao sat theo dé tudi:

Do tudi
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Khai sinh 27,0 2672
Két hén 15,4 2577
Chirng thwc 29,1 2669

Xay dwng 1 42,7 1219

Quyén st 1 36,7 1309
dung dat
CMND 27,2 1383

E<25 m25-34 m35-49 m50-60 m>60

Bi€u d6 2. Doi twong khao sat phan theo d6 tudi
Tubi cha ngudi dan tham gia khdo sat dwoc phan thanh 05 mirc, gobm: Dudi
25 tudi, tlr 25 - 34 tudi, tir 35 - 49 tudi, tr 50 - 60 tudi va trén 60 tudi. S6 ngudi dan
tham gia khao sat & ca 06 thi tuc phan I&n nam & 3 mirc tudi la: 25 - 34, 35 - 49 va
50 - 60. Thi tuc Dang ky két hon cé sd ngudi trén 60 tubi chiém ty 1é thap nhat, |3
2,3% (chtd yéu la cac trwong hop xin cap lai Gidy dang ky két hon). Thi tuc cap Gidy
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chirng nhan quyén st dung va cap Gidy phép xay dwng nha & 1a 2 thi tuc cd s6 luong
nguwdi dan duwdi 25 tudi it nhat, chiém 1,8% va 1,5%.

2.2. Thanh phan d6i twong khdo sat theo gidi tinh:

Gidi tinh
dung dat
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
ENam B NF

Bi€éud6 3. Pdi twong khao sat phan theo gidi tinh
Ngudi tham gia khao sét 13 nit ¢6 s6 luwgng it hon so vdi nam. O 06 thd tuc
duoc khdo sét, ty |& nit chiém tir 34,8% - 47,7% va nam tr 52,3% - 65,9% téng s6
nguoi duoc hoi.
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2.3. Thanh phan déi twong khdo sat theo trinh d6 hoc van:

Trinh d6 hoc van
Kéthon 2 169 0.2
Chirng 19,8 7
thwe
1
Xay dwng 18,3 0.
dung dat
CMND 18,3 3
0% 20% 40% 60% 80% 100%
m Biét doc, biét viét mCap1 ‘ Cap2_
ECap 3 B Trung cap, day nghé = Cao dang, dai hoc
ETrén dai hoc m Khac

Biéu d6 4. Ddi twong khao sat phan theo trinh dd hoc van

Trinh dd hoc van cla ngudi dan tham gia khao sat dugc phan theo 06 nhém:
Biét doc, biét viét; cap 1; cap 2, cap 3; trung cap, day nghé; cao dang, dai hoc; va
trinh do khac. S8 lwgng ngudi &@ moéi nhdm trinh d6 hoc van kha déng déu gitra 06
thd tuc hanh chinh duwoc kho sat. S6 lwong nguwdi dan tham gia khao sat cé trinh
d6 cao dang, dai hoc chiém ty & cao nhat, tir 24,7% - 32,6%, ti€p dén la trinh d6 cap
11, tr 23,9% - 28,8% va cap Il tir 16,9% - 23,9%. S6 ngudi & nhdm biét doc, biét viét
va cap 1 cling chiém mot ty 1é dang ké, tr 2,1% - 5,8%.
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2.4. Thanh phan déi twong khao sat theo nghé nghiép:

Nghé nghiép

Khai sinh 7,81, 14,7

Két hon ‘_m

CMND 10,3 10,4 11,8
0,0 20,0 40,0 60,0 80,0 100,0
® Noi tro/ Lao dong tw do Nghi hwu
Sinh vién m Lam véc tai té chirc/doanh nghiép tw nhan
Can bd/cong chirc/ vién chirc mKhac

Biéu d6 5. Ddi twong khao sat phan theo nghé nghiép

Nghé nghiép cla ngudi dan tham gia khdo sat dwgc phan theo 06 nhém, gém:
N&i trg/lao dong tu do; nghi hwu; sinh vién; 1am viéc tai td chirc/doanh nghiép tw
nhan; can bd/cdng chirc/vién chirc; nghé nghiép khac. Mét diéu ngac nhién 13 nguoi
lam ndi trg/lao dong tu do chiém gan mot nira sé ngudi tham gia khao sat, tir 41,5%
- 47,3% (trir thi tuc cp phép xay dung nha & Ia 38,8%). Nhém nghé nghiép cé sb
nguwdi tham gia khao sat 1&n thir hai la nhédm lam viéc tai t6 chirc/doanh nghiép tw
nhan, chiém tlr 20,3% - 34,4%. Nhém nghé nghiép la cdn bd/cdng chirc/vién chirc
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c6 s6 ngudi tham gia khdo sat I&n tha 3, tir 11,8% -15,6%. Sinh vién la nhdom nghé
nghiép cd sd ngudi tham gia khao sat thap nhat, chitir 0,9% - 10,4%, tuy nhién cling
déu cé mat & ca 06 thu tuc hanh chinh duwoc khao sat.

ll. PHAN TiCH CAC CHi SO PANH GIA CHAT LUQNG VA CHi SO HAI LONG
THEO KET QUA PIEU TRA

Thuat ngit “Hai long” c6 thé hiéu theo nhiéu cach khac nhau: Sy déng y, cam
giac thanh than, cdm gidc dat duoc muc dich, cdm gidc hanh phuc véi két qua hay
cam giac khong gdp rac réi... Khdng chi chat lwong dich vu, ma con cé nhiéu yéu td
khédc tdc ddng dén sy hai long, nhu: Trinh dd, sy hiéu biét, nhan thirc, nhu cau,
mong mudn, kinh nghiém truwdc day, quan diém/dinh kién ddi vdi cdc co quan hanh
chinh nha nudc... cla mdi c¢d nhan. Ngay ca khi phan tich tac dong cla chat luvgng
dich vu hanh chinh cong d8i vdi sy hai long cla ngwdi dan, t6 chire cling cé nhiéu
nghién cru, y kién khac nhau vé viéc céc khia canh nao ca chat lwgng dich vu ¢6
vai tro tdc ddng dén sy hai long va mirc d6 tadc ddng cta cac khia canh d6 nhu thé
nao.

Hién nay, Chinh phd chua cé quy dinh chung, théng nhat vé tiéu chuan chat
lweng dich vu hanh chinh céng cdng. Tai cac co quan cung cap dich vu cong ciling
khéng cé nhirng quy dinh nay. Do vay, cdm nhan cla ngudi dan, t6 chirc vé chat
lwgng dich vu hanh chinh céng cong, hay sw phuc vucta co quan hanh chinh nha
nuwdc, hién nay chua duwoc dua ra dwa trén sy so sanh gitra thuc té€ véi mot tiéu
chuan théng nhat chung ma thudng chi la su so sanh thyc té€ vdi nhan thirc, nhu
cau clia mdi cd nhan nguwdi dan, t6 chirc. Trong tredng hop nay, cac yéu té nhu trinh
dd hiéu biét, nhan thirc, nhu cdu, mong muén, kinh nghiém trudc day, tinh cach...
clla mdi ¢ nhan ngudi cé vai trd quan trong, mang tinh quyét dinh nhiéu hon déi
vdi su hai long cha cd nhan. C4 thé xay ra trwdng hop ciing mot thd tuc hanh chinh
duwoc gidi quyét & cung mét co quan, don vi, nhung cdm nhéan hai long cla nguoi
dan, t6 chirc c6 thé 1a: C& nhan A cdm thay hai long, cd nhan B thay binh thudng va
cd nhan C thay khong hai long... Hodc cé thé 13: Mot bd phan ngudi dan hai long,
nhung mot bo phan nguwoi dan lai ¢ s phan nan. Chinh vi vay, Phuong phap do
lwdng sy hai long clia ngwdi dan, to chire d6i vdi sy phuc vu cla co quan hanh chinh
nha nwdc cda BO Noi vu ti€n hanhdo lvdng riéng rd cdm nhan cha ngudi dan, t6
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chirc vé chat lwong va su hai long ddi vdi tirng yéu t6, yéu t6 thanh phan cha qua
trinh gidi quyét thd tuc hanh chinh ma khéng quy déi tir cdm nhan vé chat lvong ra
su hai long.

Bdo cdo Chi sé hailong vé su phuc vu hanh chinh ndm 2015 s& téng hop, phan
tich di¥ liéu khdo sat va xay dung cdc chi s6 phan dnh cdm nhan cla ngudi dan, to
chirc vé chat lvong phuc vu cda co quan hanh chinh nha nudc (Chi s6 chat lwgng)
va cac chi sd phan anh sy hai long cla nguwdi dan, t6 chire d6i vdi sy phuc vu cha co
quan hanh chinh nha nudc (Chi sé hai long) cta tirng thi tuc hanh chinh trong pham
Vi cd nudc (trén co s& téng hop dit liéu khao sat chung cda 10 tinh, thanh phé d6i
V@i tirng thu tuc). Ngoai ra, Bdo cdo nay ciling s& cung cip két qua tinh todn, téng
hop céc chi sb riéng cta tirng tinh, thanh phd (cho tirng thd tuc hanh chinh) véiy
nghta dai dién cho nhém céc tinh, thanh thudc 07 vung trong ca nudc dé phuc vu
cho viéc tinh toan, xac dinh Chi s hai long vé sy phuc vu hanh chinh trén pham vi
ca nudc.

1. Vé tiép cén dich vu

Nguoi dan tham gia khao sat dugc dé nghi danh gid thdng tin vé viéc giai
quyét thu tuc hanh chinh va tru s& cha co quan noi gidi quyét thd tuc hanh chinh
ma ho ti€p cin. Cac thdng tin nay bao gdm: Co quan nao giai quyét thu tuc hanh
chinh cho ngudi dan, dia diém cda co quan dé, gio lam viéc gidi quyét thi tuc hanh
chinh cla co quan d6; lam thé ndo dé ngudi dan cé dwoc cac thong tin trén va chat
lwong théng tin nhu thé ndo; noi dén tiép, gidi quyét thd tuc hanh chinh cho ngudi
dan co6 khéng gian va trang thiét bi phuc vu nguoi dan ra sao...
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1.1. Danh gia vé chat luvgng ti€p can dich vu:

a) Hinh thire tim hiéu théng tin vé dich vu:

Cac hinh thirc tim hiéu théng tin vé dich vu

Khai sinh 8% 0

(=]

Két hén 7% %o

Chirng thwe 13% %

Xay dung 12% G

Quyeén sty dung dat 10% %

CMND 12% %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Héi ngwoi than ® Qua chinh quyén phwong, xa
Qua phwong tién thong tin dai ching ® Qua Mang Internet
m Khac

Bi€u d6 6. Danh gia vé hinh thirc tiép can dich vu

Cac hinh thirc ma ngudi dan, t6 chire st dung dé tiép can théng tin vé viéc
gidi quyét thu tuc hanh chinh cla co quan hanh chinh nha nuéc gom: Hoi nguoi
than, ban bé; hdi chinh quyén phudng, xa; qua phuong tién thong tin dai ching;
qua mang internet. Hinh thirc tiép cin thong tin phd bién ma ngudi dan thuong st
dung & ca 06 tha tuc hanh chinh dwoc khao sét 1a théng qua chinh quyén phudng
x3. S6 lugng nguodi sir dung hinh thirc nay chiém tir 62% - 76%. Ti€ép dén la hinh
thire théng qua héi ngudi than, ban beé, chiém tlr 11% - 17%. Chi c6 tir 4% -8% ngudi
dan & 06 thud tuc hanh chinh s& dung hinh thirc ti€p cdn qua mang internet.
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Hién nay, Chinh phd dang day manh trién khai “Chinh phd dién t&” va hién
dai hda B6 phan ti€p nhan va tra két qua trong viéc thyc hién co ché mét clra, mét
clra lién thdng. Tuy nhién, qua khao sat cé thé thay s6 lwong ngudi dan ti€p cén
thdng tin vé viéc gidi quyét tha tuc hanh chinh théng qua mang internet la rat it.
DAy |a mét diéu dang lwu tdm ddi vdi Chinh pht va cac chinh quyén dia phuong dé
dam bao thuc hién hiéu lyc, hiéu qua chuwong trinh “Chinh pha dién tl” va chuong
trinh hién dai héa Bd phéan ti€ép nhan va tra két qua thudc céc co quan hanh chinh
nha nuéc & dia phuong. Chinh phi va cac chinh quyén dia phuong can ddy manh
hon nira viéc thong tin, tuyén truyén va tao cac diéu kién can thiét dé ngudi dan
trd thanh cong dan dién tir.

b) Sy dé dang, thuan tién trong viéc tim hiéu thong tin vé dich vu:

Sw dé dang, thuan tién trong viéc tim hiéu théng tin vé dich vu
69,3
70,0 67,0
62,6
60,0 55,9
50,0
40,
40,0 35,
29, 3L
30,0
20,0
10,0 4,6 4,1
2,3 . . 2,3 11 1,3
I ] = - - -
CMND Quyénsr  Xay dwng Chirngthwc  Kéthén Khai sinh
dung dat
m Khong thuan tién Binh thwong ®Thuén tién

Biu d6 7. Panh gia vé su thuan tién, dé dang trong tim hiéu thong tin vé dich vu

C651,8% - 69,3% ngudi dan duoc hoi danh gid viéc tim hiéu thong tin vé viéc
giadi quyét tha tuc hanh chinh clia co quan nha nwdc 1a dé dang, thuan tién. S6 ngudi
dan cho rang viéc tim hiéu thong tin 1a binh thuong (khong dé, khong khé) chiém
tlr 29,5% - 43,6%. Diéu nay cho thay viéc tiép can théng tin vé viéc gidi quyét thd
tuc clia co quan hanh chinh nha nwéc chuwa thyce sy dé dang, thuan tién. Ty 1é ngudi
dan danh gia dé dang, thuan tién trong viéc tiép can théng tin ddi vdi 03 thd tuc
hanh chinh gidi quyét & cap huyén déu thap hon so véi 03 thi tuc giadi quyét & cap
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x3. Duong nhu cac thi tuc duoc gidi quyét & cap hanh chinh cang cao thi cang khé
ti€p can théng tin hon cho ngudi dan.

c) Sy day da, chinh xdc cta théng tin vé dich vu:

Mdrc do day du, chinh xac cua théng tin ve dich vu
80,0
73,0
70,0 66,7 P
63,5
59,7
60,0
50,0
40,0 37
3: 30,
30,0 26,
20,0
10,0 33
, 2,9

1,7 ] 19 08 1,2
00 (| = [ (| - u—

CMND Quyén str Xay dwng Chirng thuc Két hon Khai sinh

dung dat
mThap = Binhthwong mCao

Bi€u d6 8. Mirc dd day du, chinh xac cGia théng tin vé dich vu
Cb54,2% - 73,0% ngudi dan dwgc hdi danh gid cac théng tin vé viéc gidi quyét
thd tuc hanh chinh cda co quan hanh chinh nha nwdc ma ho ti€p can duoc trudc
khi tién hanh giadi quyét thd tuc hanh chinh [a ddy da, chinh xac. Ty |é thap nhat Ia
54,2%, thudc vé thd tuc cdp Gidy chirng nhan quyén sir dung dat va cao nhat la 73%,
thudc vé thi tuc cap Gidy dang ky két hén.
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d)Sw hién dai cGia trang thiét bj tai noi lam tha tuc hanh chinh:

Sw hién dai cua trang thiet bi tai noi lam TTHC
70,0
60,0
53,0
50,0
43,
32, 39

40,0 37,
30,0
20,0
10,0

aBalaBabil.
00 = =

CMND Quyén st Xay dwng  Chirng thyc Két hén Khai sinh

dung dat
mThap = Binhthwong mCao

Bi€u d6 9. Sw hién dai cta trang thiét bi tai noi lam TTHC

Trung binh, trén 50% ngudi dan duwoc hoi cho rang trang thiét bi tai noi giai
quyét cac thu tuc hanh chinh duwgc khao sat 13 hién dai va khodng 40% cho rang
binh thudng. Day 1a két qua cla nhing nd lwc nang cao chat lwong cong s va trang
thiét bj cda B6 phan tiép nhan va trd két qua thudc cac co quan hanh chinh nha
nwdc & dia phuong trong thoi gian qua. Tuy nhién, cac ty 1é nay cho thay con rat
nhiéu viéc phai lam trong trién khai hién dai hda nén hanh chinh nha nwdc néi chung
cling nhu hién dai héa B6 phan tiép nhan va trd két qua trong thoi gian téi.
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d) Suw thudn tién trong sir dung trang thiét bij tai noi lam TTHC:

Sw thuan tién trong sr dung cac trang thiét bi tai
noi lam thu tuc hanh chinh
70,0
59,7
60,0 55,8
49,9
50,0 ar,
42, 43,
39, 38
40,0 :
30,0
20,0
10,0 ‘0
2,9 3.2 :
1,8 ' ’ 2,1 1,6
I = = = - o=
’ CMND Quyén s Xay dwng Chirng thwe Két hén Khai sinh
dung dat
mThap =Binhthwong mCao

Bi€u d6 10. Sy thuan tién trong sir dung cac trang thiét bi

Trang thiét bj tai noi gidi quyét thd tuc hanh chinh chua thye sy thuan tién
cho ngudi dan khai thac, s&r dung trong qua trinh gidi quyét thd tuc hanh chinh. Chi
tr 49,9% - 62,5% s6 ngudi dan dugc hoi cho rang cac trang thiét bj 1a thuan tién
trong s&* dung. Cac ty |& trén cho thay viécthuc hién chwong trinh hién dai héa Bo
phan ti€p nhan va trd két quad & dia phuong, ngoai viéc nang cap tru s& va bé tri
trang thiét bihién dai, cling can phai quan tdm dén viéc ddm bao tru s& va cic trang
thiét bj dé khai thac, st dung dé giip ngudi dan thuan tién, nhanh chéng trong qua
trinh giadi quyét thu tuc hanh chinh.
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e) Su tién nghi, thodi mai tai noi ngdi ché lam tha tuc hanh chinh:

Sw tién nghi, thoai mai tai noi ngoi chée lam
tha tuc hanh chinh
59,7
60,0 55,7 56,2
53,7
50,0
43,
40, 40,
40,0
30,0
20,0
10,0 53
. = =
CMND Quyén st Xay dwng Chirng thyc Két hon Khai sinh
dung dat
mThap =Binhthwong mCao

Bi€u d6 11. Su tién nghi, thodi mai tai noi ngéi chd lam TTHC

Chinh pht d3 cé quy dinh vé dién tich bd phan tiép nhan va tra két qua cda
cac co quan hanh chinh nha nwdc & dia phwong, dong thoi nhiéu dia phuong cling
d3 trién khai hién dai héa Bd phan ti€p nhan va tra két qua, tuy nhién & cd 06 thd
tuc duoc khao sat déu chi co trén 50% ngudi dan cdm thay thodi mai, tién nghi khi
ngdi chd va giai quyét thd tuc hanh chinh. Qua céng tac kiém tra va bdo cdo tinh
hinh thyc hién cai cach hanh chinh cda cac dia phuwong cho dén nay, & nhiéu dia
phuong, noi ngbi chd va gidi quyét tha tuc hanh chinh clia ngwdi dan, t6 chirc chua
dap &ng dwoc vé mat dién tich, khéng gian cling nhu trang thiét bj. Cé thé day la ly
do gidi thich cho tinh trang chi c6 phan nlra s6 ngudi dan duwoc hdi cdm thay thoai
mai, tién nghi va phan nilra con lai thay binh thwdng va bat tién nhu trén.
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Bang 6. Tong hop danh gia veé tiép can dich vu

Tiéu chi danh gia Chirng | Quyén | Xay | Chirng | Két Khai
minh sir dwng | thuc hon sinh
nhan | dung | nha &
dan dat

Dé dang, thuan tién khi tim

hiéu théng tin vé viéc gidi | 59,2% 51,8% | 55,9% | 62,6% | 69,3% | 67,0%
quyét thu tuc hanh chinh

Théng tin tim hiéu dwoc vé

viéc gidi quyét thd tuc hanh | 63,5% | 54,2% | 59,7% | 66,7% | 73,0% | 68,8%
chinh day d, chinh xac

Trang thiét bj tai noi giai

quyét thd tuc hanh chinh | 54,6% 51,8% | 53,0% | 54,9% | 60,6% | 58,1%
hién dai, day du

Dé dang, thuan tién khi st

dung cac trang thiét bj tainoi | 55,8% 49,9% | 52,9% | 56,2% | 62,5% | 59,7%
gidi quyét thd tuc hanh chinh

Noi ngdéi chd lam thd tuc

hanh chinh tién nghi, thoai | 50,9% 50,5% | 53,7% | 55,7% | 59,7% | 56,2%
mai
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1.2.Sy hai long vé tiép cén dich vu:

Sw hai long vé tiép can dich vu

90,0 86,1

84,2
81,9

79,7
80,0 76,9

73,7
70,0
60,0
50,0

40,0

30,0

20,0

10,0
3,9 3,2 22 18

CMND Quyén str Xay dwng  Chirng thuc Két hon Khai sinh
dung dat

=

0,0

m Khoéng hai long Binh thwoong  mHai long

Bi€u d6 12. Sw hai long vé tiép can dich vu

Cho du dénh gia viéc ti€p cin théng tin vé viéc gidi quyét tha tuc hanh chinh
va tru s@, trang thiét bj clia noi giai quyét thl tuc hanh chinh khéng cao 1dm nhung
ngudi dan cling hai long vé yéu té nay. Trong sé nhitng ngudi duoc hdi, s6 ngudi
cam nhan hai long chiém tir 73,7% - 86,1% & ca 06 thid tuc duwoc khdo sat. Thu tuc
cap Gidy chirng nhan quyén s&r dung dat cd ty |& ngudi dan hai long vé tiép cén dich
vu thap nhat |a 73,7% va thi tuc cap Gidy dang ky két hén cé ty & hai long cao nhat
la 86,1%.

C6 su khac nhau kha rd rét vé sy hai long vé tiép can dich vu gitra cac tha tuc
hanh chinh giai quyét & cap huyén va cac thi tuc hanh chinh gidi quyét & cip xa. Ca
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03 thd tuc hanh chinh giadi quyét & cap huyén déu cé ty |é hai long vé ti€p can dich
vu & murc trén 70%, trong khi dé ty I& nay cda 03 tha tuc hanh chinh gidi quyét &
cap xa trén 80% & cap xa.

S6 nguwdi dan cdm nhan khong hai long vé ti€p cin thong tin vé viéc gidi quyét
thd tuc hanh chinh va tru s&, trang thiét bj cda noi gidi quyét tha tuc hanh chinh
chiém tlr 1,1% - 3,9% ngudi dwoc hdi, con lai la cdm nhén binh thuwong.

2. Vé thu tuc hanh chinh
2.1. Panh gia vé chat lvgng tha tuc hanh chinh:

a) Su cdng khai day dd cc quy dinh vé tha tuc hanh chinh:

Sw cong khai day du cac quy dinh ve TTHC
80,0
71,7
69,4
70,0 66,5
60,6 61,5
60,0 55,5
50,0
40,
40,0 37, 35,
31, - 20,
30,0 y
20,0
10,0 40
2,3 . 2,8 24
3 ’ 0,6 1,4
0.0 (| - [ | (| - da
CMND Quyeén st Xaydwng  Ching thuc Két hon Khai sinh
dung dat
mThap = Binh thwong mCao

Bi€u d6 13. Suw cdng khai day du cac quy dinh vé TTHC

C6 55,5% - 71,7% ngudi dan duwoc hoi cho rang cac quy dinh vé thd tuc hanh
chinh lién quan dén céng viéc clia ban than ho d3 dwoc cong khai day dd. Thu tuc
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cap Gidy chirng nhan quyén str dung dat duoc danh gia thap nhat vé sy cong khai
day dd cac quy dinh vé thd tuc hanh chinh, chi ¢6 55,5% ngudi dan duoc hdi dong
y. Thi tuc cap Gidy dang ky két hén duoc danh gia tét nhat vé ndi dung nay, véi ty
& 71,7% ngudi dan duoc héi dong y.

b)Sw don gian, dé ké khai clia hd so lam thd tuc hanh chinh:

Sw don gian, dé ké khai ciia ho so TTHC
80,0
71,3
68,3
70,0
63,8
60,0
60,0 56,1
49,2
50,0 46,
40,0 = P
' 34,
30,
30,0 27,
20,0
10,0
1,3 p A 21 1,0 1,0
e O = - Pl il
CMND Quyén st Xay dwng  Chirng thwe Két hon Khai sinh
dung dat
mThap = Binhthwong mCao

Biéu d6 14. S dorn gian, dé ké khai ho so TTHC

Trong 06 thd tuc hanh chinh duoc khao sat, tha tuc cdp Gidy chirng nhan
quyén st dung dat cé hoé so phirc tap, kho ké khai nhat, chi cé 49,2% s6 ngudi dugc
hdi cho rang don gian, dé ké khai va ti€p dén |a thu tuc cap Gidy phép xay dwng nha
&, véi ty 18 13 56,1%. Tha tuc ding ky két hdn cé ho so dugc danh gid don gian, dé
ké khai nhat, vdi ty 1& 71,3% s6 ngudi duoc hdi danh gid; 03 tha tuc con lai cé 60%
va trén 60% s8 ngudi duoc hdi cho rang hd so don gian, dé ké khai. Tuy nhién, s
ngudi dwoc hdi cho rang cac hd so phirc tap, kho ké khai cling khong nhiéu, chi tir
1% - 4,7% s6 nguoi duoc hoi.
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c) Sy thuén tién trong thuc hién quy trinh gidi quyét thd tuc hanh chinh:

Sw thuan tién trong thwe hién quy trinh giai quyét
thu tuc hanh chinh
80,0
705 68,7
70,0 65,6
60,0
60,0
49,4
50,0 45,
40,
40,0 37,
32,
28, 30,

30,0

20,0

10,0 - 50 — .,

= O m = %2 oz
0,0
CMND Quyén str Xay dwng Chirngthwc  Két hén Khai sinh
dung dat
mThap =Binh thwéng mCao

Biéu d6 15. Sy thuan tién trong thwc hién quy trinh gidi quyét TTHC

Ngudi dan danh gid khdng cao vé sy thuén tién trong thue hién quy trinh giai
quyét thu tuc hanh chinh cta 06 thi tuc hanh chinh dwgc khdo sat. Mac du s6 nguoi
cho rang quy trinh gidi quyét thi tuc hanh chinh Ia phirc tap, khé khan chiém ti 1é
kha thap, tir 0,7% - 5% s6 ngudi duoc hoi nhwng s& ngudi dan danh gia 1a dé dang,
thuan tién cling khéng cao 1am, tir 49,4% - 70,6% s6 ngudi duoc hdi. Cling tuwong tu
nhu danh gia vé sy don gidn, dé ké khai clia hod so thu tuc hanh chinh, thi tuc cap
Gidy chirng nhan quyén st dung dat nhan duogc it danh gid tich cuc nhat (49,4%) va
thu tuc cap Gidy dang ky két hén nhan duoc nhiéu danh gia tich cuc nhat (70,6%).
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Bang 7. Tong hop danh gia chat lwong tha tuc hanh chinh

Tiéu chi danh gia CMND Quyén Xay | Chirng | Két Khai
sit dung | dwng | thuc hon sinh
dat nha &
Cac quy dinh vé thd tuc
hanh chinh dugc cong| 60,6% 55,5% |61,5% | 66,5% | 71,7% | 69,4%
khai day du
H6 so lam thd tuc hanh
, U tMe AN a6 006 | 49,2% | 56,1% | 63,8% | 71,3% | 68,3%
chinh don gian, dé ké khai
trinh giai &t thu
Quy trinh giai quyet thu | oy o | 49 4% | 55,0% | 65,6% | 70,6% | 68,7%
tuc hanh chinhthuan tién
2.2. Sy hai long vé thu tuc hanh chinh:
Sw hai long vé tha tuc hanh chinh
88,7
90,0 84.8 86,7
80,9
80,0 73,5 76,7
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
21, 20,
20,0
12, 10, 11,
10,0 4.6 32 >3
’ , 0.8 15
- m = -~ = -
, CMND Quyén st Xay dwng  Chirng thwc Két hén Khai sinh
dung dat
mKhéng hai long = Binh thwong ®Hai long

Biéu d6 16. Su hai long vé tha tuc hanh chinh
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Nguoi dan kha hai long vé thd tuc hanh chinh, vdi ty 1é tir 73,5% - 88,7%,
trong d6 thu tuc cap Gidy chirng nhan quyén st dung dat dat ty & hai long thap
nhat va tha tuc cdp Gidy dang ky két hén dat ty |é cao nhat. Cling giéng nhu khi
danh gia chat lwgng quy dinh thid tuc hanh chinh, 03 tha tuc hanh chinh giai quyét
& cap huyén duoc hai long thap hon 03 thd tuc & cap x3.

3. Vé su phuc vu ctia cdng chirc

3.1. Danh gid vé chat lvong phuc vu cta céng chire:

a) Su giao tiép lich su, dung muc:

Sw giao tiep lich sw, ding mwc cua céng chirc
80,0
68,0 - ol
70,0 :
58,8
60,0 54,5
50,0
41,
40,0 37, 37,
29
’ 28,
30,0 27,
20,0
10,0 . -
3,2 . . 2,4 1,2 1,6
00 = - - -
CMND Quyén str Xay dwng Ching thwe  Két hon Khai sinh
dung dat
mThiap =Binhthwong mCao

Bi€u d6 17. Sw giao tiép lich sw, ding muc cta cdng chirc
Khi duwoc dé nghi danh gia vé thai d6 giao ti€p clia ngudi cdng chirc trong qua
trinh gidi quyét céng viéc vdi ngudi dan déi vai 06 thu tuc hanh chinh dwoc khao
sat, s& ngudi dan cho rang céng chire lich sy, ding muc chiém 54,5% - 71,8% s6
nguoi duoc hdi. Mot ti 1é rat thap ngudi dan danh gia khéng tét vé thai do giao tiép
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cla cdng chirc, chiém tir 1,6 - 3,9%, con lai [a cdm thay binh thuwdng, chiém tir 27%
- 41,6%. Hién nay,ddi ngli cong chirc cdp huyén dugc cho 13 nhitng ngudi cé trinh
dd chuyén mén va ki ndng nghé nghiép cao hon so véi cdng chirc cap x3. Tuy nhién,
két qua khdo sat phan dnh céng chirc cdp huyén cé thai do giao ti€p vdi nguwdi dan
(trung binh 54,7% d6i v&i 03 thd tuc cdp huyén) kém hon so véi céng chirc cap xa
(trung binh 70% d6i v&i 03 thu tuc cap x3) va gan mot nlra s6 ho can phai cai thién
dé tré thanh cong chire lich sy, ding muec.

b)Sw tan tinh, chu ddo cha céng chirc:

Sw tan tinh, chu dao cua céng chirc
80,0
72,9
69,4 70,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0 20 25, 27
20,0
10,0
X 3.9 2,8 13 2,2
H m = - &
0,0
CMND Quyén st Xay dwng  Chirng thwe Két hén Khai sinh
dung dat
BThap #Binh thwéng ®Cao

Bi€u d6 18. Su tan tinh, chu dao cha cdng chirc

Tl 52,9% - 72,9% nguoi dan duwgc hoi danh gia cong chirc chu déo, tan tinh
trong gidi quyét thd tuc hanh chinh cho ngudi dan ddi véi 06 tha tuc hanh chinh
duwoc khdo sat. Thd tuc cap Gidy chirng nhdn quyén st dung dat 1a thd tuc dwoc
danh gid thap nhat vé su chu ddo, tin tinh cta cong chirc véi 52,9% nguwdi dan dwoc
héi déng y. Thi tuc cdp Gidy dang ky két hon la thia tuc dugc danh gid cao nhat vaoi
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ty 18 72,9% nguoi dan dwoc hdi dong y. Trung binh cé 56,1% ngudi dan duoc hoi
danh gid cdng chirc tan tinh, chu ddo déi véi 03 tha tuc hanh chinh gidi quyét & cap
huyén va 70,7% ngudi dan duwoc hdi danh gia cdng chire tan tinh, chu ddo déi vdi
03 thd tuc hanh chinh gidi quyét & cap xa.

c)Su huéng dan rd rang, dé hidu ctia cong chirc:

Sw hwéng dan ré rang, dé hiéu cta céng chirc
80,0
28 71,0
70,0 67,2
60,8
58,7
60,0
54,0
50,0
41,
40,0 36, 37,
30,
30,0 26, 20
20,0
10,0 43
215 : 3’4 2,1 0 9 1 2
I O = - = &
CMND Quyén st Xay dwng  Chirng thwe Két hon Khai sinh
dung dat
mThiap = Binhthwong mCao

Bidu d6 19. Sw hudng dan dé dang, dé hiéu cla cong chirc

TW 54% - 72,8% ngudi dan dugc hodi danh gid cong chirc hudng dan rd rang,
dé hiéu trong qua trinh giai quyét thu tuc hanh chinh, trong d6 ty 1é thap nhat van
thudc tha tuc cap Gidy chirng nhan quyén st dung dat va ty |é cao nhat van thudc
thd tuc cap Gidy dang ky két hén. Ciing lai cd sy cach biét twong ddi Ion vé ty |é
danh gia gitra 03 thu tuc hanh chinh gidi quyét & cadp huyén véi 03 thid tuc hanh
chinh & cap x3. Trung binh c6 57,8% ngudi dan dugc hdi cho rang cdng chirc huéng
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dan r& rang, dé hiu ddi vdi 03 thl tuc hanh chinh gidi quyét & cap huyeén, trong khi
dé ty 1& twong ng déi véi 03 thd tuc hanh chinh giadi quyét & cap xa la 70,3%.

d) Su thanh thao, tuan thd dung quy dinh trong giai quyét cong viéc:

Sw thanh thao, tuan thua dung quy dinh
80,0
7373 721
67,8
70,0 64,8
62,3
60,0
50,0
40,0 34,
30,
30,0 25, 26,
20,0
10,0 19
2,1 ; 2,8 2,1 12
3 ? ) 1,0
00 - B = [ - -
CMND Quyén st Xay dwng  Chirng thuc Két hén Khai sinh
dung dat
mThap =Binh thwéng mCao

Bi€u d6 20. Sw thanh thao, tuan th ding quy dinh cha cong chirc

Cong chirc dwoc danh gia cao hon & su thanh thao, tuan thd ddng quy dinh
trong qua trinh giadi quyét cong viéc cho ngudi dan so vdi & sy giao tiép lich su, ding
muc; sy tan tinh, chu ddo va su hudng dan ré rang, dé hiéu. Ty 1& ngudi dan danh
gia cong chirc thanh thao, tuan tha dung quy dinh chiém tir 55,1% - 73,3%, trong
do tha tuc cap Gidy chirng nhan quyén st dung dat la 55,1%, tha tuc cap Gidy dang
ky két hon 1a 73,3% va cac thd tuc con lai déu trén 60%. S6 liéu khdo sat khdng chi
phan dnh céng chirc cap huyén cé thai d6 giao ti€p va tinh than phuc vu thp hon
cdng chirc cdp x3 ma cd nang luc chuyén moén trong gidi quyét thd tuc hanh chinh
v3i ngudi dan ciling thap hon.
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Bang 8. Tong hop danh gia chat lwong phuc vu cta cdng chirc

Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay Chirng | Két Khai
sir dung | duwng thuc hon sinh
dat nha &

Coéng chircgiao tiép lich

, 58,8% 54,5% 58,8% 68,0% | 71,8% | 70,1%
sy, dung muc

Cong chirc tan tinh, chu

d40 58,5% 52,9% 57,0% 69,4% | 72,9% | 70,0%

Cong chirc hwdng dan

. % )z 60,8% 54,0% 58,7% 67,2% | 72,8% | 71,0%
ro rang, dé hiéu

Cong chirc thanh thao,

0] 0] [s) 0] [0) 0,
tuan th ddng quy dinh 64,8% 55,1% 62,3% 67,8% | 73,3% | 72,1%

3.2.Su hai long vé su phuc vu cda cdng chirc:

Sw hai long vé sw phuc vu cta céng chirc
90,0 84.3 872 85,3
79,4

80,0 74,3 75,4

70,0
60,0
50,0
40,0

30,0

20,0 13, 13,

11,

10,0
2,1 4° 3,0 2,4 1, 1,6
- A - C - a-
CMND Quyén str Xay dwng  Chirng thuc Két hon Khai sinh
dung dat

0,0

m Khéng hai long = Binh thwéng mHai long

Biéu d6 21. Sw hai long vé suw phuc vu cta cdng chirc
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Ty 1& nguoi dan duoc hoi cdm thay hai long vé su phuc vu cla cdng chirc doi
v3i 06 thi tuc 1a tlr 74,3% - 87,2%, trong d6 thd tuc cp Gidy chirng nhan quyén sl
dung dat cd ty 1é thap nhat la 74,3% va thd tuc cap Gidy dang ky két hon cé ty |é cao
nhat 13 87,2%. Panh gia chat lvgng phuc vu clia cong chirc khdng cao 13m, nhung
ngudi dan cling dé dang cam thay hai long vé su phuc vu clia cdng chirc, gidng nhu
hai long vé viéc tiép can thong tin (Biéu d6 12) va thd tuc hanh chinh (Biéu d6 16).

Nguoi dan hai long vé sy phuc vu clia céng chirc déi vai ca 06 thu tuc hanh
chinh nhu vdy nhung khdng cé nghia 1a ngudi dan cho rang chat lugng giao tiép,
phuc vy, ndng luc chuyén mén cla céng chirc d3 da t6t. Van cé 27,3% - 47,1% s6
ngudi dan duwoc hoi danh gid sy giao ti€p, tinh than phuc vu va nang luc chuyén
mon cta cong chirc & mirc binh thwdong va thap (Bang 8).

4. Vé két qua giai quyét tha tuc hanh chinh
4.1. banh gia vé chat lwong két qua gidi quyét thd tuc hanh chinh:

a) Sw day du, chinh xac cla théng tin trén gidy to la két qua gidi quyét thi tuc
hanh chinh ma ngwoi dan nhan duoc:

Sw day du, chinh xac cta théng tin
80,0 77,2 76,9
68,5 70.1
70,0 65,0
60,0
50,0
36,
40,0 -
28,
30,0
22, 22,
20,0
10,0
29 2,1 15 0,8 0,6
00 [ [ | P | - -
CMND Quyén st Xay dwng Chirngthwc  Két hén Khai sinh
dung dat
mThap = Binh thwéng mCao

Bi€u d6 22. Sw day du, chinh xac cta théng tin
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Khi duwoc dé nghi danh gid sy day du, chinh xac cda cac théng tin ghi trén gidy
to la két qud ma ngudi dan nhan duoc sau khi gidi quyét thd tuc hanh chinh (Gidy
chirng minh nhan dan, Gidy chirng nhan quyén st dung dat, Gidy phép xay dwng
nha &, ban Chirng thuc, Gidy dang ky khai sinh va Gidy dang ky két hén, Gidy thong
bdo...) s6 nguwdi dan danh gia tot chiém tir 60,2% - 77,2% nhitng ngudi duoc hoi,
con lai cho rang binh thwdng va mot sé it cho rang chua tot.

Mac du viéc gidi quyét thia tuc Pang ky két hén va thi tuc cap Gidy khai sinh
hién nay d3 tr& nén don gian, dé dang, nhanh chéng hon rat nhiéu nhwng van con
xay ra tinh trang sai sot, thi€u thong tin & két qua giai quyét cho ngudi dan, khi ma
0,8% va 0,6% s6 ngudi duoc hdi cé danh gid nhu vay déi véi 02 thd tuc nay. Thi tuc
cap Gidy chirng nhan quyén s dung dat cd ty 1é danh gia sai sot, thi€u thong tin
cao nhat la 2,9%, ti€p dén la tha tuc cadp Gidy phép xay dung nha &, vdi 2,1% s6
nguoi duoc hoi co cung danh gia.

Qua danh gia clia ngudi dan, cé thé thay rang cac co quan gidi quyét 06 th
tuc hanh chinh duoc khao sat can phai xem xét lai, b6 sung, chinh slra lai cho ding
it nhat 13 0,6% - 2,9% sb lwgng gidy chirng nhan, gidy phép hay cac van ban tra |0
ma ho cap cho nguoi dan sau khi gidi quyét thd tuc hanh chinh.
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b) S6 lan nguwdi dan di lai dé giai quyét thi tuc hanh chinh:

S6 lan ngwei dan di lai dé giai quyét TTHC

Khai sinh 30% (%

Két hén 35% 2008 0%

Chirng thwc 16% 6%

Xay dwng 49% 4%
Quyén sir dung 40% 17%
dat

CMND 53% 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

E113n ®2lan ®313n ®> 3 lan

Biéu d6 23. S6 Ian di lai dé gidi quyét TTHC

Nhi*ng nd lwc cai tién chat lwgng phuc vu ngudi dan cla co quan hanh chinh
nha nudc trong thdi gian qua thé hién ré nét qua viéc gidm dang ké s6 lan nguoi
dan phai di lai dén co quan hanh chinh nha nwdc dé gidi quyét tha tuc hanh chinh,
d&c biét 1a cdc thd tuc hanh chinh & cap x3. Hién nay d6i 03 tha tuc hanh chinh giai
quyét & cap x3, trung binh khodng 70% s6 ngudi dan dwoc hoi chi can di lai 01 [an,
hay trung binh 95% di lai tir 01 dén 02 lan. D&i va&i 03 tha tuc hanh chinh gidi quyét
& cap huyén, sé ngudi chi can dilai 01 1an chi€m trung binh khoang 33% va s6 nguoi
di lai 02 lan chiém trung binh la 80% s6 ngudi dwoc hoi.

S6 ngudi dan phai di lai tlr 03 lan trd 1én trong qua trinh gidi quyét thu tuc
hanh chinh & 03 thd tuc hanh chinh gidi quyét tai cap xa va thi tuc cdp Gidy chirng
minh nhan dan 13 2% - 10% s6 ngudi duwoc hoi. Déi véi 02 tha tuc con lai la thi tuc
cap Gidy phép xay duwng nha & va thu tuc cap Gidy chirng nhan quyén sir dung dat
c6 s6 nguoi dan phai di lai tir 3 [an trd [én 13 16% va 37% so ngudi duoc hoi.

Béo cdo Chi sé hai long vé su phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015 59



c) Sw dung hen tra két qua giai quyét tha tuc hanh chinh:

Sw dang hen tra két qua giai quyét tha tuc hanh chinh

Khai sinh | 89 2,7

Kéthon [ 9t 18

Chirng thwc 9.8 3.4

xayang A )

awinsiaung S o
dat

CMND B 74

0% 20% 40% 60% 80% 100%
S&m hon gidy hen  mDBing hen Muén hon gidy hen

Biéu d6 24. Su ding hen tra két qua giai quyét TTHC

Nguoi dan danh gia kha cao sy ddng hen ca co quan hanh chinh nha nuwéc
trong viéc tra két qua gidi quyét thd tuc hanh cho ngudi dan. Tha tuc cap Gidy chirng
nhan quyén s dung dat, mac du duwgc danh gid thdp nhat trong 06 thd tuc dwoc
khao sat, cling c6 81% ngudi dan duoc hoi cho rang két qua dugc trd dung hen va
2,8% trd sdm hon hen. Thd tuc Dang ky két hon dwgc danh gid cao nhat vé sy dung
hen vé&i 89,1% ngudi dan dwoc hdi khdng dinh nhan két qua ding hen va 9,1% nhan
két quad s&m hon hen.

Tuy nhién, cidc co quan hanh chinh nha nuéc giai quyét 06 thi tuc duwoc khdo
sat van con phai cai thién dé ddm bao khong I& hen tra két qua cho ngudi dan, bai
van con 1,8% - 16,1% ngudi dan dugc hdi néi rang ho bj 1& hen.
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d) Su hop ly cta thoi gian gidi quyét tha tuc hanh chinh:

Sw hop ly cua thi gian giai quyét tha tuc hanh chinh
70,0
66,5 65,1
60,3
60,0
52,9 52,6
48,9
50,0
9
43, 42,
40,0 37,
4
32, 34
30,0
20,0
10,0 7,2
3:5 22
. Il =B
0.0 o
CMND Quyén sir Xay dwng  Chirng thuc Két hén Khai sinh
dung dat
mKhoéng hop ly Binh thwéng ®Hop ly

Bi€u d6 25. Su hop ly ctia thei gian gidi quyét TTHC

Thoi gian gidi quyét tha tuc hanh chinh theo quy dinh chwa thuc sy hop ly
trong mat ngudi dan. 06 thi tuc dugc khao sat chi nhan dwoc tir 43,9% - 66,5% (trung
binh 13 56,8%) y kién danh gid hop ly tir nhitng ngudi dan duwogc hdi, trong dé thi tuc
cap Gidy chirng nhan quyén st dung dat nhan dugc ty 1€ thap nhat 1a 43,9%.

Trong thoi gian qua, cac co quan hanh chinh nha nwdc & dia phuong da trién
khai ra soat, cat giam thoi gian giai quyét, don gian hda va cdng khai thd tuc hanh
chinh theo chi dao c@ia Chinh phd va Ianh dao chinh quyén dija phuong. Két qua
khao sét trén khang dinh céc co quan hanh chinh nha nuéc & dia phwong van con
phai ti€p tuc viéc cat gidm thoi gian gidi quyét thd tuc hanh chinh cho ngudi dan.

d) Tra thém tién ngoai phi/lé phi:
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94.9

100,0

80,0

60,0

40,0

Tra thém tién ngoai phil/lé phi
49

%00 914 94,3
78.0
21.9
27 84 55

CMND  Quyénslr Xaydwng Chirng Két hén  Khai sinh
dung dat thwe

20,0

0,0

mCh m Khdng

Bi€u d6 26. Chi phi ngoai quy dinh

Toan bd 06 thd tuc dwoc khao sat déu cé tinh trang ngudi dan phai tra thém
tién ngoai phi, |& phi phai nép/khéng phai nép theo quy dinh cdia Chinh phu. 02 thi
tuc hanh chinh hién nay ma Chinh pht quy dinh khéng thu phi, |& phi d6i véi nguoi
dan, gbm cap Gidy dang ky két hon va cap Gidy khai sinh lai 13 02 thi tuc cé nhiéu
nguoi tra tién ngoai quy dinh nhat, chiém 21,9% va 28,4% s6 ngudi dugc hoi. 04
th{ tuc con lai ¢é s6 ngudi dan khang dinh phai tra thém tién ngoai phi, 1é phi chiém
tlr 4,9% - 9,7% s6 ngudi duwoc hoi.
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e) Su hop ly cia mirc phi, |é phi phai ndp theo quy dinh:

Sw hop ly cua mirc phi/lé phi phai nép theo quy dinh
60,0
53,0 52,6
49,3 49,2
48,7
50,0 47,1
43,9 42,7
40,0
30,0
20,0
10,0
4.7 35
3,1 I 2,1
0,0
CMND Quyén st dung Xay dwng Chirng thyc
dat
m Khéng hop ly Binh thwéng ®Hop ly

Bi€u d6 27. Sw hop ly cia mirc phi/lé phi phai ndp theo quy dinh

Trong s6 06 thd tuc hanh chinh duwoc khdo sat, c6 04 thd tuc dugc quy dinh
thu phi, 1& phi, gdm: Thi tuc cdp Gidy chirng minh nhan dan; thid tuc cap Gidy ching
nhan quyén s dung dat; thd tuc Cap phép xay dwng nha & va tha tuc cdp Chirng
thuc. Chi ¢ 42,7% - 48,7% s6 ngudi duoc hdi cho rang mirc phi, 1& phi theo quy
dinh hién nay & 04 thi tuc trén 1a hop ly. Phan 1én sé ngudi duwoc hoi danh gid mic
phi, & phi hién nay |a binh thuwdng, tir 49,2% - 53%, va mét sd it ngudi dwoc hdicho
rang murc phi, 1& phi ho phai ndp theo quy dinh |a cao, tir 2,1% - 4,7%.
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g) Phan anh, kién nghj vé viéc gidi quyét thd tuc hanh chinh:

Phan anh, kién nghi vé viéc giai quyét TTHC

000 . e 929 95,3 95.4
100,0

90,0

80,0

70,0

60,0

50,0

40,0

30,0

ig’g L - &2 70 4.7 4,6

| e I

0,0

CMND  Quyénsir Xaydwng Chirng Két hén  Khai sinh
dung dat thwe

mCh m Khdng

Bi€u d6 28. Phan anh, kién nghj vé giai quyét TTHC

D luan hién nay cé nhiéu phan nan vé viéc gidi quyét thu tuc hanh chinh cla
cac co quan hanh chinh nha nuéc, tuy nhién két qud khao sat cho thay s6 ngudi dan
cé phan anh, kién nghi vé viéc gidi quyét thd tuc hanh chinh cia co quan hanh chinh
nha nwdc d6i vadi 06 tha tuc duoc khao sat 1a khéng nhiéu, chichiém tir 4,6% - 11,4%
s6 nguoi duoc hoi; trong do, tha tuc cdp Gidy chirng nhan quyén st dung dat nhén
duwoc nhiéu phan anh, kién nghi nhat va tha tuc cap Gidy khai sinh nhan duoc it
nhat.
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h) Sy dé dang, thuan tién trong viéc st dung cac phuong tién phan anh, kién
nghi do co quan hanh chinh nha nuéc bé tri:

Sw dé dang, thuan tién trong viéc st dung cac phwong
tién phan anh, kién nghi do co quan HCNN bo tri
60,0
52,0 51,5 528 =
50,0 48,3 47,8
45,
,2 14
40,0 3
0
30,0
0
23,0
20,0
15,5
12,5
10,0 i 70 i
0,0 l
CMND Quyén sir Xay dwng  Chirng thuc Két hén Khai sinh
dung dat
mThap = Binhthwong mCao

Biéu d6 29. Su’ dé dang, thuan tién trong st dung cac phwong tién phan anh, kién nghi

Nhitng ngudi dan da tirng c6 phan anh, kién nghi vé viéc giai quyét tha tuc
hanh chinh nha nwédc danh gia khong cao vé sy dé dang, thuan tién trong viéc st
dung céc phuong tién, hinh thirc ma co quan hanh chinh nha nuéc bé tri. Chi cé
25% - 39,4% s& ngudi da tirng cé phan anh, kién nghj (Bang 9) cho rang dé st dung
cac phuwong tién, hinh thirc phan anh, ki€n nghi ma co quan hanh chinh nha nuwdc
d3 bo tri, con lai 45,2% - 48,3% danh gid binh thuwdng va 7% - 23% danh gid 1a khé
khan, bat tién.

Céc chi s8 trén néi |én rang cac co quan hanh chinh nha nwdc can phai hanh
dong ngay dé dam bao ngudi dan dugc dé dang, thuan tién trong phan anh, kién
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nghi véi co quan vé viéc giai quyét tha tuc hanh chinh. Cé nhw vay méi dam bao xay
dwng dugc mot nén hanh chinh dan cha, phuc vy, chuyén nghiép.

i) Su trach nhiém clta co quan hanh chinh nha nuéc trong viéc giadi quyét phan
anh, ki€n nghij cia nguoi dan:

Sw trach nhiém cua co’ quan hanh chinh nha nwéc trong
giai quyet phan anh, kien nghi cua ngwéi dan

90,0
82,4
79,8 783
80,0 73,5 74,3
70,3
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
18,
20,0 17
9,2 8,9

10,0 48 7.0 7,6

1,7 - 2,0 1,7 1,7 2,5

0o M | o o [
CMND Quyén st Xay dwng  Chirng thyc Két hén Khai sinh
dung dat
m Thiéu trach nhiém Binh thwong  mTrach nhiém

Bi€u d6 30. Sy trach nhiém cia CQHC trong gidi quyét phan anh, kién nghi

K&t qua cho thay, su trdch nhiém cla co quan hanh chinh nha nuwdc trong
viéc giai quyét phan anh, kién nghi cia ngudi dan duoc danh gia kha tich cwe. 70,3%
- 82,4% s6 ngudi da tirng cd phan anh, kién nghi danh gia co quan hanh chinh nha
nwdc da cd trach nhiém trong gidi quyét phan anh, kién nghi cia ngudi dan. Tuy
nhién, van con 1,7 - 4,8% s6 ngudi da tirng cé phan anh, kién nghi danh gia co quan
hanh chinh nha nudc con thiéu trach nhiém trong giadi quyét phan anh, kién nghi
cla ngudi dan trong giai quyét TTHC.
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Bang 9. Tong hop danh gia chat lwong két qua gidi quyét TTHC

Tiéu chi danh gia Chirng | Quyén | Xay | Chirng | Két Khai
minh st dwng | thuc hon sinh
nhan dung | nha¢
dan dat

Thong tin trén gidy t&' ngudi dan

N _ , ,59 ,29 ,09 70,19 77,2% | 76,99
nhanduocddy do, chinhxae | 0o | 80:2% | 65,0% 170,1% % | 76,9%

Di lai 1-2 [an trong qua trinh

gi3i quyst TTHC 93% 64% 84% 90% 98% | 95%

K&t qua gidi quyét TTHC

2 4 93,6% | 83,9% | 91,0% | 96,6% | 98,2% | 97,3%
dugc tra dung hen

Thovi gian gidi quy&t TTHChoply | 52,9% | 43,9% | 52,6% | 60,3% | 66,5% | 65,1%

Khéng trd thém tién ngoai

A L 95% 90% 92% 94% 78% 72%
phi/lé phi

Ko Ko

TEN ’ N 0, 0, 0, [s)
Phi/I& phi hop 1& 43,9% | 42,7% | 471% | 48,7% | | thy

Khéng cé phdn anh, kién

C A o n 90,9% | 88,6% | 91,5% | 92,9% | 95,3% | 95,4%
nghi vé viéc giai quyét TTHC

C4c hinh thie phan anh, kién
nghi do co quan hanh chinh
nha nuwéc bo tri dé dang,
thuan tién khi s&r dung (*)

39,2% | 25,0% | 33,0% | 39,4% | 47,8% | 38,8%

Co quan hanh chinh nha
nwdc gidi quyét phan anh,
ki€én nghi cla nguoi dan co
trach nhiém (*)

79,8% | 70,3% | 73,5% | 74,3% | 78,3% | 82,4%

(*) La ddnh gid cha nhitng ngudi da tirng cé phan anh, kién nghi (chiém 4,5 -
11,4% téng s6 nguwdi tham gia khdo sat & 06 tha tuc).
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4.2. Su hai long vé két qua giai quyét thd tuc hanh chinh:

Sw hai long ket qua giai quyeéet thu tuc hanh chinh
89,8
90,0 86,2 8r.4
83,0
78,1
80,0
73,7

70,0

60,0

50,0

40,0

30,0

20, 18
20,0 !
11,
96 11,
10,0
' 5.8 3,7
iPaeaB bl =D .
0 = - -
CMND Quyén st Xay dwng  Chirng thyc Két hén Khai sinh
dung dat
m Khong hai long = Binh thwong ®Hai long

Bi€u d6 31. Suw hai long vé két qua giai quyét TTHC

Nguoi dan cling kha hai long vé két qua giadi quyét thu tuc hanh chinh ma ho
nhan duoc. S6 ngudi hai long vé két qua gidi quyét thu tuc cdp Gidy chirng nhan
quyén st dung dat thap nhat trong 06 thd tuc hanh chinh, chiém 73,7% s6 nguoi
duoc hdi va thd tuc cap Gidy dang ky két hon cd s6 ngudi hai long vé két qua giai
quyét cao nhat, chiém 89,8% sé ngudi duoc hoi. Cac thd tuc con lai nhan duoc sy
hai long vé két qua giai quyét la 78,1% d6i vai tha tuc cdp Gidy phép xay dwng nha
3, 83% d6i vdi thu tuc cdp Gidy chirng minh nhan dan, 86,2% ddi vai tha tuc Chirng
thuc va 87,4% d6i vai thd tuc cdp Gidy khai sinh.
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5. Sw hai long vé toan bd qua trinh gidi quyét thu tuc hanh chinh (Sw hai
I6ng vé suw phuc vu hanh chinh)

Sw hai long vé toan bd qua trinh giai quyét
thu tuc hanh chinh

89,5

90,0 86,0 875
83,4
78,4
80,0 74,4
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20, 17
20,0 14, :
12,
9.8 11,
0 1,7 P 3.7 1,7 0 0.9
[ 3 7 .
0 [ . - [ - &
CMND Quyeén s Xay dwng  Chirng thuc Két hon Khai sinh

dung dat

m Khéng hai long Binh thwong mHai long

Bi€u d6 32. Sy hai long vé toan bd qua trinh gidi quyét TTHC

K&t qua khao sat cho thayngudi dan kha hai long vé toan b qua trinh giai
quyét thd tuc hanh chinhddi vaéi 06 tha tuc hanh chinh duoc khdo sat, tir 74,4 - 89,5
s6 ngudi duoc hoi. Sy hai long vé toan bd qua trinh gidi quyét tha tuc hanh chinh
cling tuwong tu nhu su hai long vé cac yéu td cta qua trinh giai quyét thd tuc hanh
chinh (ti€p can dich vy, thd tuc hanh chinh, sy phuc vu cta cdng chire va két qua
gidi quyét), thi tuc cdp Gidy chirng nhan quyén st dung dat nhan duoc it hai long
nhat, ti€p dén Ia thd tuc cdp Gidy phép xay dung nha &, thi tuc cdp Chirng minh
nhan dan, thd tuc cdp Chirng thue, thi tuc cp Gidy khai sinh va thid tuc cip Gidy
dang ky két hon luén nhan dwoc nhiéu hai long nhat.
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Bang 10. Sw hai long cha ngudi dan, t6 chirc d6i véi 06 tha tuc hanh chinh

STT Chi sd hai long CMND | Quyén | Xay | Chirng | Két Khai
SDb duwng thuc hon sinh
nha &

y |Chisohailongvetiep| oo | o35 | 769 | 819 | 86,1 | 84,2
can dich vu (%)
- Téng s6 nguditrd 1o | 1.365 | 1.295 | 1.193 | 2.624 | 2.548 |2.626
- Téng s6 ngudi hailong | 1.088 954 917 2.148 | 2.193 | 2.212
Chi s& hai long vé thu

2 7 76,7 4 7 7
tuc hanh chinh (%) 80,9 3,5 6, 84,8 | 88, 86,
- Tong s6 ngudi tra |oi 1.369 | 1.293 | 1.204 | 2.655 | 2.559 | 2.642
- Téng s6 ngudi hailong | 1.108 950 924 2.252 | 2.271 | 2.291
Chi sd hai long vé sv

3 | phuc vu cha coéng chirc | 79,4 74,3 75,4 84,3 87,2 | 85,3
(%)
- Téng s6 ngudi tra |oi 1.369 | 1.297 | 1.209 | 2.655 | 2.553 | 2.646
- Téng s6 ngudi hailong | 1.087 | 964 911 2.239 | 2.225 | 2.258
Chi s6 hai long vé két

4 |qua giai quyét tha tuc| 83,0 | 73,7 | 78,1 | 86,2 | 89,8 | 87,4
hanh chinh (%)
- Téng s6 ngudi tra |oi 1.373 | 1.296 | 1.208 | 2.659 | 2..562 | 2.644
- Téng s6 ngudi hailong | 1.140 955 944 2.292 | 2.301 | 2.312
Chi sd hai long vé sv

5 phuc vu hanh chinh (%) 83,4 74,4 78,4 86,0 89,5 | 87,5
- Téng s6 ngudi tra |oi 1.379 | 1.305 | 1.217 | 2.659 | 2.571 | 2.658
- Téng s6 ngudi hailong | 1.150 971 954 2.287 | 2.301 | 2.327
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6. Goi y cua nguwdi dan vé cac ndi dung wu tién cin cai ti€n trong viéc giai
quyét thu tuc hanh chinh cia co’ quan hanh chinh nha nwéc

Khi duwoc dé nghi chon wu tién 03 ndi dung clda quad trinh giai quyét tha tuc
hanh chinh dé cai tién, cac thu tuc hanh chinh gidi quyét & cap huyén duwoc ngudi
dan chon 03 ndi dung gidng nhau va tuong tu nhu vay, cac thd tuc hanh chinh giai
quyét & cap xa cling duoc ngudi dan chon 03 ndi dung gidng nhau.

03 ndi dung dwoc chon dé cai tién déi vdi cac thi tuc hanh chinh gidi quyét &
cap huyén 13 (s3p x&p lan lvgt theo mirc d6 wu tién cao dén thap): (i) m& rong cac
hinh thirc théng tin; (ii) ti€p tuc don gidan hda thd tuc hanh chinh; (iii) rat ngan thoi
gian giai quyét thd tuc hanh chinh,véi s6 nguoi lua chon trong khodng 21,9% -
12,4%. Trong khi d6, 03 ndi dung dugc chon dé cai tién d6i vdi cac tha tuc hanh
chinh & cap x3 13: (i) m& rdng cac hinh thire théng tin; (ii) ti€p tuc don gidn hda hanh
chinh; (iii) cai thién hé théong co s& vat chat, trang thiét bij, vdi s6 nguwdi lua chon
trong khoang 21,3 - 13,2%.

CMND

M& réng cac hinh thirc thong tin - T 1 5.49%
Cai thién hé théng co’ s& vat chat, trang thiét bi A 11.2%
Tiép tuc don gian héa cac TTHC A 16,79
Tang tinh céng khai, minh bach L
Ting cwéng (rng dung cdng nghé théng tin A o .29
Cai thién thai db giao tiép, tinh than phuc vu caa... NG 7,5%
Nang cao ning lwc giai quyét céng viéc caa... D 3,7%
Rat ngan thi gian A 15,7%
Giam phifg phi [N 4.7%
Tiép can, giai quyét cac phan anh, kién nghi caa... D 4,7%

Khac 00,1%

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0%12,0%14,0%16,0%18,0%20,0%

Bi€u d6 33. Go'i y cai tién nang cao chat lwong cdp CMND
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Quyén str dung dat

Mé& rong cac hinh thirc thong tin

Cai thién hé thdng co’ s& vat chét, trang thiét bi
Tiép tuc don gian héa cac TTHC

Tang tinh cong khai, minh bach

Tang cwong trng dung cong nghé thoéng tin

Cai thién thai do giao tiép, tinh than phuc vu cua...

Nang cao ning lwc giai quyét céng viéc cua...

Rut ngan thoi gian

Giam phi/lé phi

Tiép can, giai quyét cac phan anh, kién nghi cua...

Khac

A 9,39
A s
A 18,5%
A o.9%

A 5,00

O 7, 3%

A 2%

A 14,3%
A 7 6%

A : 3%

§o.2%

0,0% 2,0% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0%12,0%14,0%16,0%18,0%20,0%

Bi€u d6 34. Go'i y cai tién nang cao chat lwong cap GCNQSD

Mé& rong cac hinh thirc thong tin

Cai thién hé thong co s& vat chét, trang thiét bj
Tiép tuc don gian héa cac TTHC

Tang tinh cong khai, minh bach

Tang cwong trng dung cong nghé thong tin

Rt ngén thoi gian

Giam phi/lé phi

Khac

Cai thién thai do giao tiép, tinh than phuc vu cua...

Nang cao ning lwc giai quyét cong viéc cua...

Tiép can, giai quyét cac phan anh, kién nghi cua...

0,0%

Xay dwng

A 21,9%
A 10.8%
A 18,8%
A 5,50

A s3%

A s 0%

A 4,6%

A 12,49

A 5.0
M 365
§0.2%

50%  10,0%  15,0%

20,0% 25,0%

Bi€u d6 35. Go'i y cdi tién nang cao chat lwong cap Gidy phép xay dung
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Chirng thuc

Mé& rong cac hinh thirc thong tin

A 19,59

Caii thién hé théng co s& vat chat, trang thiét bi [T 15,1
Tiép tuc don gian héa cac TTHC Y 5,50
Tang tinh céng khai, minh bach A 10,0%
Tang cwéng (rng dung cdng nghé thong tin A 1,6%
Cai thién thai dé giao tiép, tinh than phuc vy... GG 4.1%
Nang cao ning lwc giai quyét céng viéc coa... D 3,5%
Rut ngan thoi gian A 5%
Giam phiné phi D 4,6%
Tiép can, giai quyét cac phan anh, kién nghi... D 3.9%
khac $0.1%
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0%

Bi€u d6 36. Go'i y cai tién nang cao chat lwgng Chirng thue

Két hén

Mé& rong cac hinh thirc thong tin

Cai thién hé théng co s& vat chét, trang thiét bi
Tiép tuc don gian héa cac TTHC

Tang tinh cong khai, minh bach

Tang cwong rng dung cong nghé thong tin

Cai thién thai doé giao tiép, tinh than phuc vu cla
Nang cao ning lwc giai quyét cong viéc cla

Rut ngan th&i gian

Giam phi/lé phi

Tiép can, giai quyét cac phan anh, kién nghi cta

Khac

0,0%

A 21,3%
A 16,0%
A 15,3
A s 2%
A 13,6

I ;5%
I ;3%

— 9,2%
m 2.2%

10,0%

§0,0%

5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Bi€u d6 37. Go'i y cai tién nang cao chat lwong cap Pang ky két hon
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Mé& rong cac hinh thirc thong tin

Cai thién hé théng co’ s& vat chat, trang thiét bi
Tiép tuc don gian héa cac TTHC

Tang tinh cong khai, minh bach

Tang cwéong trng dung céng nghé théng tin

Rut ngén thi gian

Giam phi/lé phi

Khac

Cai thién thai do giao tiép, tinh than phuc vu...

Nang cao ning lwc giai quyét céng viéc cua...

Tiép can, giai quyét cac phan anh, kién nghi cua...

Khai sinh

A 21,39
A 16,3%
A 15,39
A o 5o

A 13,29

[ R

A /1%

A .2

A s o

J0,1%

§ 0,0%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Biéu d6 38. Go'i y cai tién nang cao chat lwgng cap Gidy khai sinh
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PHAN 1lI
KET LUAN

I. DANH GIA CHUNG

1. DAy la [an dau tién BO N&i vu ti€n hanh do ludng, xac dinh Chi s6 hai long vé
su phuc vu hanh chinh trén pham vi cd nuwéc. Qua trinh trién khai d3 duoc ho tro,
phdi hop tich cuc, trach nhiém cda Uy ban Trung wong M3t tran T6 qudc Viét Nam,
HG6i Curu chién binh Viét Nam va cac dia phwong, cac co quan lién quan. Pac biét, qua
trinh khao sat tai 108 don vi hanh chinh cap x3 cd su phéi hop thuc hién va giam
sat cha Mat trén T6 qudc va Hoi Cuu chién binh cac cap & dia phuong, dam bao tinh
khach quan, trung thyc cha dit liéu khao sat & mdc do cao.

2. Phwong phap chon mau ngiu nhién, nhiéu giai doan dwoc ap dung dé chon
mau cac dia phuong va ngudi dan, t6 chirc lam doi twong khao sat xac dinh Chi s6
hai long vé su phuc vu hanh chinh ndm 2015, do vy bdo ddm duoc tinh khoa hoc,
khach quan, dai dién ca mau khao sat. 108 x3, phudng, thi tran dwoc chon khao sat
tir 36 quan, huyén, thanh phé thudc tinh cta 10 tinh, thanh phd truc thudc trung
wong, dam bao trong do cé x3, phuong, thi tran dai dién cho d6 thi, néng thén, mién
nui; kinh té€ phat trién tét, trung binh va yéu va dai dién cho 07 vung trong ca nuéec.
06 thu tuc hanh chinh duoc chon khao sat [a nhirng tha tuc hanh chinh cé lién quan
mat thiét t&i doi séng cla ngudi dan, dwgc ngudi dan va xa hoi dac biét quan tam,
bao gdm ca cac thi tuc phirc tap, khé khin ciing nhu cac thd tuc don gidn, dé dang.
Viéc khado sat bang cach truc ti€p phat phi€u hdi cho ngudi dan tra 1o tai mot diém
tap trung, cong khai & moi x3, phwdng, thi tran véi suw tham gia trién khai khao sat
va giam sat khdo sat clda cac co quan Noi vy, Mat trdn T6 qudc Viét Nam, Hoi Cyu
chién binh Viét Nam tlr cdp Trung wong dén cip xa tao duoc long tin clia nguwdi dan
cling nhu ddm bao tinh khach quan, tin cdy cla két qud khao sat.

3. K&t qua trién khai xac dinh Chi s& hai long vé sy phuc vu hanh chinh ndm
2015 khong chi dwa ra cac Chi s hai long ma con dua ra cac Chi s6 danh gia chat
lwong. Cac chi s6 thu duoc s& duoc sir dung lam chi sé gdc dé so sanh vdi cic chi s6
xac dinh trong nhi*ng ndm ti€p theo, nham theo ddi su thay déi, cai thién chat lwvong
phuc vu ngudi dan, td chirc clia cdc co quan hanh chinh nha nuéc. Két qua tinh toan
cac chi s6 cho thay céc Chi s6 hai long chung ca nudc cda 06 thd tuc hanh chinh
duwoc khdo sat |a kha cao. Pong thoi cé sy khac biét twong déi rd nét vé Chi so hai
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ldong cla nguwdi dan, td chirc d6i vai tirng thu tuc hanh chinh dwoc khao sat. Piéu
nay phu hop vdi thyce té hién nay, viéc giai quyét thi tuc cp Gidy khai sinh, Dang
ky két hén, Chirng thuec... cda cac co quan hanh chinh co ban d3 duoc cai thién hon
trudc, chat lvong dich vu tét va cé két qua hai long cha ngudi dan cao hon déi véi
cac tha tuc cap Gidy chirng nhan quyén st dung dat, cap Gidy phép xay dung nha
... hién con dang rudm ra, phire tap, gy khé khan, bire xdc cho ngudi dan, té chire.
So sanh twong quan gitta cac chi sé danh gia vé chat lvgng véi chi s6 hai long theo
tirng yéu to va toan bd qud trinh gidi quyét thd tuc hanh chinh cho thay, cac chisd
danh gid vé chat lwong cac yéu td cua dich vu thdp hon so vdi cac chi sé hai long
cla tirng yéu td va Chi s6 hailong vé toan bd qua trinh gidi quyét thd tuc hanh chinh
@ ca 06 tha tuc hanh chinh dwgc khao sat va cé sy khac biét rd rét gitta cac tinh,
thanh phd. Diéu nay can phai tiép tuc nghién ctru, tim ra nguyén nhéan, cac yéu té
anh hudng quan trong, quyét dinh dén sy hai ldng cla ngudi dan, td chirc va maoi
quan hé gilta danh gid chat lwgng va mic do hai long, dé bdo dam dé tin cay cua
két qua khao sat, ddng thi giup cdc co quan hanh chinh nha nwdc xac dinh dwoc
cac bién phap phi hgp nham nang cao chat lwvong phuc vu ngwdi dan, t6 chirc.

Il. KIEN NGHI

1. K&t qud xac dinh Chi sé hai long vé sy phuc vu hanh chinh cung cdp théng
tin vé su hai long va cdm nhan, danh gid cda ngudi dan vé qua trinh cung cap dich
vu cdng clia co quan hanh chinh nha nuwdc. Pay 1a mét ngudn théng tin tuwong doi
khach quan, chinh xac vé két qua va tdc dong cha cdi cdch hanh chinh d8i v&i ngudi
dan, t6 chirc. D& nghi cic bd, nganh, dia phwong nghién ctru, khai thac cac théng
tin nay mot cach hiéu qua trong cong tac quan ly, qua doé thuc hién cac bién phap
cai thién, nang cao chat lwong cung cap dich vu cdng, ddp (rng yéu cau, nguyén vong
cla nguoi dan.

2. Phuong phép do ludng su hai long clia ngudi dan, té chirc ddi vdi sy phuc
vu cla co quan hanh chinh nha nudc la mot phwong phap thu thap thong tin, danh
gid vé chat lvong phuc vu cla co quan hanh chinh theo huwdng dan chd, céng khai,
minh bach. Trén co s& kinh nghiém trién khai thuc té trén pham vi cd nuéc, B6 Noi
vu tiép tuc nghién clu, hoan thién ndi dung, phuong thirc t6 chirc thuc hién dé
Phuong phap nay ngay cang phu hop, sat véi yéu cau thyc tién. Dé két qua Chi s6 hai
long vé suw phuc vu hanh chinh thue sy khach quan, chat lwgng va hitu ich, phuc vu
cho muc tiéu xay dung nén hanh chinh phuc vy, dé nghi céc co quan hanh chinh céac
cap, cac to chirc chinh tri - xa hoi, ngudi dan va doanh nghiép tiép tuc quan tam, phdi
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hop chat ché, hiéu qua vdi B Noi vu trong qud trinh khao sat xac dinh Chi s6 hai long
vé su phuc vu hanh chinh.

3. P& nghj Chinh phd chi dao cac bd, nganh, dia phuwong quan tdm trién khai
khdo sat, danh gid suw hai long cla ngudi dan, té chic trong qua trinh thuc hién
Chuwong trinh téng thé cai cach hanh chinh nha nwdc giai doan 2011 - 2020, 14y d6
lam co s& dé cai thién, nang cao chat lvgng cung cap dich vu hanh chinh cdng cong,
xay dwng nén hanh chinh phuc vu.

DPé nghj cdc bd, nganh quan ly céc linh ve thd tuc hanh chinh duoc khao sat
xac dinh Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh cin c& cdc théng tin thu thap
duwoc cé nhirng giadi phap, hanh dong kip thdi nham tiép tuc don gidn héa thl tuc
hanh chinh, cai thién cac diéu kién can thiét, ndng cao nang luc doi ngli cong chirc
dé phuc vu ngudi dan, t6 chirc tét hon.

4. Pé nghj cdc bd, nganh va dia phuong tang cudng cdng tac tuyén truyén,
phé bién vé muc dich, y nghia cla Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh nham
nang cao hiéu biét va tinh than trach nhiém cta ngudi dan, t6 chirc trong viéc tham
gia danh gid két qua cai cach hanh chinh, gdép phan tich cuc xdy dwng nén hanh
chinh dan chu, phuc vu nhan dan./.
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Phu luc
PHAN TiCH KET QUA KHAO SAT TAI CAC TiNH, THANH PHO

Phu lucl

Danh gia vé chat lwong ti€p can dich vu va sw hai long vé tiép can dich vu

cla cac tinh, thanh phd (% danh gia tét va rat t6t)

Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay | Chidng Két Khai
sirdung | dung thuc hén sinh
dat

Dé dang, thuan tién khi tim hiéu thong tin vé viéc giai quyét TTHC
Ca Mau 48,4 52,9 34,9 65,2 67,3 57,6
Pa Nang 82,6 80,4 74,5 89,4 92,9 89,0
Dék Lak 43,8 346 | 37,1 | 413 | 523 | 46,1
Ha Noi 63,4 42,3 55,8 63,0 74,0 69,2
Ha Tinh 45,1 35,1 52,8 42,6 53,8 47,0
TP. H6 Chi Minh 56,2 53,4 51,0 53,6 61,5 64,8
Hwng Yén 32,5 90,6 46,2 44,4 58,1 51,9
Lai Chau 45,1 35,1 52,8 42,6 53,8 47,0
Quang Ninh 59,1 44,9 64,1 59,5 70,9 | 68,8
Tay Ninh 52,8 43,1 39,7 58,2 57,2 55,6

Théng tin tim hiéu dwo'c vé viéc giai quyét TTHC day du, chinh xac

Ca Mau 48,4 52,9 34,9 65,2 67,3 57,6
Pa Nang 89,2 81,8 79,1 91,0 92,2 89,4
Dak Lak 50,0 343 | 40,2 | 463 | 56,0 | 46,1
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay Chirng Két Khai
sirdung | dung thuc hon sinh
dat

Ha Noi 67,2 46,7 64,6 69,6 78,7 71,8

Ha Tinh 46,3 45,6 61,1 42,6 63,8 55,0

TP. H6 Chi Minh 56,5 56,4 50,6 58,0 66,5 66,4
Hwng Yén 40,9 29,2 42,3 50,2 62,0 49,6

Lai Chau 46,3 45,6 61,1 42,6 63,8 55,0
Quang Ninh 65,5 48,6 67,4 64,2 76,6 | 75,2
Tay Ninh 56,9 42,2 49,3 62,5 57,6 61,3

Trang thiét bi tai noi gidi quyét thu tuc hanh chinh hién dai, day du

Ca Mau 53,2 43,7 34,9 56,1 57,7 57,1

ba Nang 45,6 58,1 54,8 49,8 57,6 55,0
Dak Lak 39,6 295 | 36,1 | 37,7 | 46,4 | 34,0

Ha Noi 67,7 40,5 53,6 54,1 67,1 62,4

Ha Tinh 36,3 42,1 33,3 33,8 39,6 35,6

TP. H6 Chi Minh 82,5 85,6 77,3 87,4 85,9 87,4
Hwng Yén 33,9 26,3 40,4 37,6 50,2 42,0

Lai Chau 36,3 42,1 33,3 33,8 39,6 35,6
Quang Ninh 56,4 48,6 47,8 52,7 63,1 65,4
Tay Ninh 51,2 51,0 44,4 59,6 55,1 59,3

Dé dang, thuan tién khi st dung cac trang thiét bj tai noi gidi quyét TTHC

Ca Mau 49,2 40,0 33,3 61,0 65,4 61,2
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay Chirng Két Khai
sirdung | dung thuc hdn sinh
dat
Pa Nang 80,3 84,5 78,1 87,4 87,5 86,5
Dak Lak 39,8 30,7 | 34,4 | 37,7 | 456 | 37,2
Ha Noi 60,5 40,5 56,9 54,7 67,3 63,2
Ha Tinh 44,3 38,6 37,1 38,8 49,1 44,7
TP. H6 Chi Minh 49,1 58,1 55,2 51,7 58,4 55,5
Hwng Yén 36,1 25,8 36,5 35,6 53,5 42,4
Lai Chau 44,3 38,6 37,1 38,8 49,1 44,7
Quang Ninh 56,6 42,9 45,7 53,7 64,6 | 67,1
Tay Ninh 58,1 43,4 39,7 55,8 53,6 59,8
No'i ngéi chd lam thid tuc hanh chinh tién nghi, thoai mai
Ca Mau 45,2 46,0 28,6 49,4 48,7 45,5
Pa Nang 79,4 83,6 76,1 | 87,3 | 86,7 | 88,6
Dak Lak 32,3 26,7 | 354 | 36,6 | 44,3 | 34,9
Ha Noi 56,8 39,9 59,0 57,7 62,2 60,7
Ha Tinh 37,0 33,9 36,1 38,9 38,9 40,0
TP. H6 Chi Minh 46,6 56,5 55,9 50,5 56,6 55,8
Hwng Yén 20,7 22,1 30,8 35,7 53,5 39,3
Lai Chau 37,0 33,9 36,1 38,9 38,9 40,0
Quang Ninh 50,5 52,3 54,9 56,0 57,1 61,4
Tay Ninh 54,5 44,1 42,6 54,6 53,8 47,2
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay Chirng Két Khai
sirdung | dung thuc hon sinh
dat
Sw hai long vé tiép can dich vu
Ca Mau 85,5 65,1 72,6 87,7 95,5 | 82,8
Pa Nang 94,1 92,5 94,0 96,4 99,2 | 98,8
Dak Lak 80,9 699 | 73,4 | 652 | 82,7 | 80,6
Ha Noi 78,0 61,9 70,9 81,7 88,1 | 82,7
Ha Tinh 90,1 89,5 80,0 80,5 85,8 | 82,3
TP. H6 Chi Minh 77,5 83,1 73,6 84,1 83,2 | 83,9
Hung Yén 62,5 53,2 56,9 67,5 83,1 | 74,0
Lai Chau 90,1 89,5 80,0 80,5 85,8 | 82,3
Quang Ninh 78,0 65,1 71,7 77,4 87,8 87,7
Tay Ninh 78,7 73,3 75,0 81,1 70,6 | 85,0
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Phu luc Il

Panh gia vé chat lwong thi tuc hanh chinh va sy hai long vé thi tuc hanh chinh
gitra cac tinh, thanh phd (% danh gia tét va rat tot)

Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay | Chirng Két Khai
sirdung | dung thuc hdn sinh
dat

Cac quy dinh vé TTHC dwoc cdng khai day du
Ca Mau 46,8 46,0 42,9 67,5 66,5 60,4
Pa Nang 85,8 82,3 77,2 86,5 91,4 89,8
Dak Lak 49,5 356 | 43,3 | 49,1 | 554 | 47,4
Ha Noi 62,1 44,0 66,9 69,4 81,8 74,3
Ha Tinh 51,2 49,1 50,0 43,7 56,1 59,1
TP. H6 Chi Minh 54,9 63,1 56,5 62,6 66,7 71,2
Huwng Yén 39,1 30,2 50,0 51,8 60,9 52,3
Lai Chau 51,2 49,1 50,0 43,7 56,1 59,1
Quang Ninh 61,8 49,5 69,6 66,7 71,1 | 71,6
Tay Ninh 53,7 47,1 48,5 61,5 56,4 59,3

H6 so’ lam TTHC don gian, dé ké khai

Ca Mau 47,5 50,6 | 41,3 | 63,4 | 658 | 60,0
Da Ning 78,3 758 | 67,1 | 858 | 89,8 | 89,2
Dak Lk 48,4 29,5 42,7 | 44,9 | 49,5 | 46,3
Ha Noi 63,5 37,2 | 61,3 | 659 | 79,5 | 74,8
Ha Tinh 46,3 42,9 | 50,0 | 481 | 557 | 52,7
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay Chirng Két Khai
sirdung | dung thuc hon sinh
dat

TP. H6 Chi Minh 54,7 53,0 53,2 58,9 65,4 69,0
Hung Yén 39,3 25,0 40,4 42,1 57,7 46,4

Lai Chau 46,3 42,9 50,0 48,1 55,7 52,7
Quang Ninh 70,9 45,8 59,3 66,7 75,3 71,0
Tay Ninh 57,7 41,2 46,3 60,8 57,3 58,5

Quy trinh gidi quyét TTHCthuan tién

Ca Mau 41,9 43,0 40,3 70,7 62,8 63,3

ba Nang 85,0 75,8 69,6 89,7 91,3 88,7
Pak Lak 43,2 25,7 | 354 | 47,4 | 50,0 | 47,6

Ha NOi 62,1 41,3 62,6 65,3 80,6 74,1

Ha Tinh 45,1 45,6 47,2 44,0 52,8 54,5

TP. H6 Chi Minh 55,3 55,6 54,0 60,4 64,7 69,9

Hwng Yén 38,3 22,1 43,1 45,4 58,0 6,4

Lai Chau 45,1 45,6 47,2 44,0 52,8 54,5
Quang Ninh 68,2 43,9 62,2 63,5 74,2 73,4
Tay Ninh 65,0 49,0 45,2 65,4 58,1 58,8

Sw hai long vé TTHC

Ca Mau 87,1 72,1 79,4 93,9 96,8 91,1

D3 Nang 94,1 89,3 88,8 95,5 99,2 | 98,2
Dak Lak 76,6 62,1 | 72,9 | 72,9 | 83,7 | 826
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay Chirng Két Khai
sirdung | dung thuc hdn sinh
dat

Ha Noi 76,2 65,6 74,0 83,5 92,9 86,0

Ha Tinh 87,5 87,7 75,0 81,3 88,8 87,6

TP. H6 Chi Minh 86,3 80,8 72,1 85,8 85,2 86,2
Huwng Yén 63,7 53,8 59,6 71,4 79,0 73,7

Lai Chau 87,5 87,7 75,0 81,3 88,8 87,6
Quang Ninh 80,0 62,3 73,9 81,8 88,3 87,5
Tay Ninh 78,2 750 | 756 | 84,4 | 82,1 | 84,0
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Phu luc lll

Panh gia vé chat lwvong phuc vu ctia cédng chirc va sw hai long vé su phuc vu cha
céng chirc cac tinh, thanh phé (% danh gia tot va rat tot)

Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay | Chirng Két Khai
str dung | dung thuc hon sinh
dat

Cong chirc giao tiép lich sw, dung muc
Ca Mau 52,5 47,1 52,4 75,6 66,7 66,5
Pa Nang 80,1 81,3 74,1 91,2 89,8 | 91,1
D3k L3k 44,7 37,1 | 42,7 | 47,2 | 53,9 | 50,8
Ha Noi 61,1 50,0 67,4 74,8 75,8 | 76,2
Ha Tinh 48,1 45,5 52,8 54,5 57,4 59,2
TP. H6 Chi Minh 53,4 57,5 57,3 58,4 68,9 | 69,3
Hung Yén 35,7 32,3 34,6 45,6 65,0 | 55,5
Lai Chau 48,1 45,5 52,8 54,5 57,4 59,2
Quang Ninh 60,0 50,5 64,1 72,0 73,2 | 73,1
Tay Ninh 61,8 51,0 42,6 65,0 63,6 | 58,3

Cong chirc tan tinh, chu dao

Ca Mau 51,6 53,5 52,4 78,0 71,8 | 68,0
Pa Nang 75,1 77,1 73,6 92,6 92,2 | 91,3
Dak Lk 51,1 28,6 41,2 51,9 53,9 | 47,6
Ha NOi 61,7 46,7 63,3 76,1 78,1 74,7
Ha Tinh 50,0 50,9 61,1 60,9 65,7 | 59,8
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay Chirng Két Khai
sir dung | dwng thuc hon sinh
dat

TP. H6 Chi Minh 55,7 57,1 54,0 59,5 67,0 | 68,2
Hung Yén 32,2 27,4 31,4 46,6 69,3 | 56,9

Lai Chau 50,0 50,9 61,1 60,9 65,7 | 59,8
Quang Ninh 63,6 53,3 66,3 72,5 73,2 | 76,3
Tay Ninh 63,1 50,0 43,0 65,4 64,7 | 57,9

cong chirc hwéng dan rd rang, dé hiéu

Ca Mau 57,4 47,1 49,2 74,2 72,9 68,8

ba Ngng 76,3 81,9 74,5 89,4 92,2 91,1
Dak Lak 49,5 33,7 | 44,3 | 48,4 | 53,4 | 52,6

Ha Noi 59,6 49,7 63,3 72,4 81,8 78,1

Ha Tinh 55,6 42,1 62,9 49,3 61,3 | 61,4

TP. H6 Chi Minh 56,1 55,6 53,8 59,8 67,6 | 68,7
Hung Yén 40,0 26,0 40,4 47,5 63,9 | 48,5

Lai Chau 55,6 42,1 62,9 49,3 61,3 | 61,4
Quang Ninh 70,0 51,9 68,5 75,4 79,7 76,9
Tay Ninh 65,0 52,0 46,7 59,2 61,1 | 63,6

Cong chirc thanh thao, tuin tha diang quy dinh

Ca Mau 59,7 42,4 54,0 74,2 73,1 | 65,9

Pa Nang 75,5 81,8 | 81,3 | 894 | 90,6 | 92,2
Dak Lak 51,6 333 | 41,7 | 535 | 54,4 | 50,8
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay Chirng Két Khai
str dung | dung thuc hon sinh
dat
Ha Noi 66,1 50,6 65,0 74,2 83,2 78,3
Ha Tinh 60,0 42,1 61,1 52,6 63,0 58,3
TP. H6 Chi Minh 61,7 59,5 57,7 59,1 67,7 68,5
Hung Yén 53,9 33,7 44,2 43,5 64,5 59,8
Lai Chau 60,0 42,1 61,1 52,6 63,0 58,3
Quang Ninh 70,9 53,3 71,7 74,2 82,3 78,4
Tay Ninh 67,7 50,5 52,2 62,6 59,3 63,6
Sw hai long vé suw phuc vu ctia cong chirc
Ca Mau 90,3 73,3 77,8 93,9 97,4 | 91,1
Pa Nang 92,4 88,2 89,9 97,3 96,1 97,7
Dak Lak 79,8 693 | 68,1 | 71,7 | 77,5 | 80,0
Ha Noi 72,5 67,5 76,4 86,5 92,9 85,6
Ha Tinh 80,2 84,2 80,6 81,6 83,2 85,5
TP. H6 Chi Minh 80,9 77,8 71,9 82,3 86,2 83,5
Hung Yén 65,8 58,9 48,1 68,6 81,4 73,5
Lai Chau 80,2 84,2 80,6 81,6 83,2 85,5
Quang Ninh 80,9 71,0 76,1 84,5 89,3 87,0
Tay Ninh 79,8 74,5 72,8 85,6 81,3 82,5
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Phu luc IV

Danh gia vé chat lvong két qua gidi quyét TTHC va sy hai long vé két qua giai
quyét TTHC (% danh gia tot va rat tot)

Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay | Chirng | Két Khai
sirdung | dwng thuc hdn sinh
dat
Théng tin trén gidy t& nguwdi dan nhan dwoc day da, chinh xac

Ca Mau 58,1 52,3 46,0 | 72,6 | 67,3 | 65,3

Pa Nang 85,5 86,9 79,0 | 88,5 | 91,3 | 92,0
Pak Lak 50,5 41,2 53,1 | 57,2 | 58,1 | 55,8

Ha Noi 75,3 45,2 68,9 | 72,0 | 89,8 | 825

Ha Tinh 52,4 57,1 61,1 | 55,1 | 64,8 | 65,2

TP. H6 Chi Minh 57,7 59,8 56,1 | 59,9 | 689 | 77,0
Hung Yén 60,5 50,0 61,5 | 559 | 73,1 | 70,8

Lai Chau 52,4 57,1 61,1 | 55,1 | 64,8 | 65,2
Quang Ninh 77,1 58,9 739 | 746 | 81,7 | 79,3
Tay Ninh 65,0 52,9 559 | 61,5 | 62,7 | 67,2

Di 1 - 2 Ian trong qua trinh gidi quyét tha tuc hanh chinh

Ca Mau 96,4 45,6 79,6 | 954 | 97,2 | 97,3
D3 Nang 97,1 78,5 90,8 | 96,4 | 99,1 | 100,0
Pak Lak 87,0 40,7 82,8 | 87,6 | 73,7 | 953

Ha Noi 85,0 64,2 79,5 | 83,0 | 97,9 | 94,2

Ha Tinh 97,2 80,0 90,3 | 93,5 | 100,0 | 97,3
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay | Chirng Két Khai
sirdung | dwng thuc hdn sinh
dat
TP. H6 Chi Minh 96,0 50,3 74,7 89,2 93,4 91,2
Huwng Yén 87,6 76,1 82,9 72,8 98,4 83,3
Lai Chau 97,2 80,0 90,3 93,5 100,0 | 97,3
Quang Ninh 91,7 63,5 82,6 94,2 93,7 97,5
Tay Ninh 98,4 63,4 86,7 87,0 97,6 94,2
Két qua gidi quyét TTHC dwoc trd dang hen
Ca Mau 93,3 92,0 84,1 95,7 94,8 92,3
ba Nang 79,1 85,3 85,0 82,1 88,5 80,6
Dak Lak 77,9 78,4 | 853 | 836 | 84,7 | 83,2
Ha Noi 86,7 79,9 94,4 84,6 89,9 87,0
Ha Tinh 87,5 88,7 88,9 93,4 92,4 86,3
TP. H6 Chi Minh 97,8 79,8 85,0 86,6 95,5 93,2
Hwng Yén 76,7 71,3 61,5 82,1 90,4 88,4
Lai Chau 87,5 88,7 88,9 93,4 92,4 86,3
Quang Ninh 77,8 77,6 90,2 80,9 89,3 88,1
Tay Ninh 93,5 87,3 93,3 92,4 94,9 92,1
Thei gian giai quyét TTHC hop ly
Ca Mau 50,0 30,2 38,1 60,1 60,1 57,1
ba Nang 76,8 79,5 78,1 | 83,8 | 93,8 | 86,0
Dak Lak 37,9 30,8 | 36,7 | 446 | 50,8 | 40,6
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay | Chirng Két Khai
sirdung | dwng thuc hdn sinh
dat
Ha Noi 52,6 36,1 57,9 60,8 73,1 67,0
Ha Tinh 54,9 41,1 36,1 45,1 58,5 59,5
TP. H6 Chi Minh 50,4 43,3 47,1 55,3 61,1 67,5
Hung Yén 33,7 27,1 34,6 39,6 63,7 48,7
Lai Chau 54,9 41,1 36,1 45,1 58,5 59,5
Quang Ninh 41,7 31,1 51,1 58,7 56,6 74,0
Tay Ninh 59,5 43,1 44,9 62,1 55,6 55,0
Khéng tra thém tién ngoai phi/lé phi
Ca Mau 98,4 94,2 88,7 97,0 80,8 62,4
Da Nang 99,2 92,4 92,7 95,9 56,3 79,3
Dak Lak 95,7 90,3 | 91,7 | 948 | 80,1 | 62,1
Ha Noi 90,7 89,6 98,3 93,7 93,0 75,0
Ha Tinh 95,1 92,9 88,6 94,0 81,1 77,3
TP. H6 Chi Minh 94,0 90,1 84,9 96,3 58,5 59,3
Hung Yén 91,0 87,4 94,2 89,0 82,9 71,4
Lai Chau 95,1 92,9 88,6 94,0 81,1 77,3
Quang Ninh 94,5 91,5 91,1 93,5 76,6 74,3
Tay Ninh 93,5 87,3 90,4 88,5 63,4 62,1
Phi/I& phi hop I&
Ca Mau 30,5 38,8 28,6 42,9
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay | Chirng Két Khai
sirdung | dwng thuc hdn sinh
dat
Pa Nang 70,0 70,4 71,8 | 72,3
Pak Lak 28,7 32,7 36,7 | 36,9
Ha Noi 41,7 33,3 49,4 | 46,0
Ha Tinh 27,5 40,4 27,8 | 358
TP. H6 Chi Minh 44,1 42,0 45,6 | 49,4
Hung Yén 27,5 43,6 48,1 | 34,4
Lai Chau 27,5 40,4 27,8 | 358
Quang Ninh 44,9 27,1 38,0 37,3
Tay Ninh 46,3 38,2 32,4 | 50,2
C6 phan anh, kién nghi vé viéc giai quyét TTHC
Ca Mau 4,8 11,5 14,3 1,2 3,2 5,3
DPa Nang 8,7 5,2 2,3 4,1 0 2,6
D3k Lak 6,5 14,6 12,8 8,4 13,5 5,2
Ha Noi 9,6 12,8 5,6 8,5 2,0 4,2
Ha Tinh 9,0 17,5 17,6 8,8 11,2 6,9
TP. H6 Chi Minh 9,4 9,9 12,9 8,7 5,2 6,7
Huwng Yén 17,6 21,9 11,8 | 12,1 4,3 6,6
Lai Chau 9,0 17,5 17,6 8,8 11,2 6,9
Quang Ninh 9,3 15,2 9,8 9,5 1,5 3,4
Tay Ninh 7,4 2,9 3,0 3,8 1,7 3,7
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay | Chirng Két Khai
sirdung | dwng thuc hdn sinh
dat

Cac phuwong tién, hinh thirc phan anh, kién nghi do co’ quan hanh chinh nha nwéc bd
tri dé dang, thuan tién khi str dung

(Chi tiét tai Phu luc VII: 1,2,3,4,5)

Ca Mau

Da Nang

Dak Lak

Ha Noi

Ha Tinh

TP. H6 Chi Minh

Hung Yén

Lai Chau

Quang Ninh

Tay Ninh

Co quan HCNN giai quyét phan anh, kién nghi ctia ngwéi dan cé trach nhiém
(Chi tiét tai Phu luc VIII: 1,2,3,4,5)

Ca Mau

DPa Nang

Dak Lak

Ha Noi

Ha Tinh

TP. H6 Chi Minh
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Tiéu chi danh gia CMND | Quyén Xay | Chirng Két Khai
sirdung | dwng thuc hdn sinh
dat
Hwng Yén
Lai Chau
Quang Ninh
Tay Ninh
Sw hai long vé két qua gidi quyét TTHC
Ca Mau 88,7 73,3 84,1 91,4 97,4 90,5
ba Nang 96,7 91,5 90,8 97,7 98,4 97,9
Dak Lak 82,6 67,3 755 | 71,8 | 854 | 84,2
Ha NOi 76,3 64,4 77,8 85,7 91,7 86,1
Ha Tinh 85,4 78,6 86,1 83,1 86,1 87,1
TP. H6 Chi Minh 86,1 77,1 74,9 86,6 86,9 87,5
Hwng Yén 69,0 61,5 55,8 76,8 80,2 76,2
Lai Chau 85,4 78,6 86,1 83,1 86,1 87,1
Quang Ninh 82,6 69,2 77,2 84,6 93,4 89,8
Tay Ninh 82,1 77,5 72,1 85,2 87,2 84,7
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Phu luc vV
Sw hai long vé toan bd qua trinh giai quyét thia tuc hanh chinh phan theo
cac tinh, thanh phd
(Pon vi tinh: %; lwot nguoi)
Chi sé hailong | CMND | Quyén Xay | Chéng | Két Khai

Tinh, TP str d:_mg dwng thuc hdn sinh
dat

Ca Mau 91,9 70,9 82,5 92,0 | 97,4 | 92,4

- Tong s6 ngudi dugc hoi 62 86 63 163 156 170

- Téng s6 ngudi hai long 57 61 52 150 152 157

Pa Nang 95,9 90,1 93,1 97,9 96,9 98,2

- Tong s6 ngudi dugc hoi 242 212 218 438 127 435

- Téng s6 ngudi hai long 232 191 203 429 123 427

Dék L3k 83,7 70,5 | 77,1 | 71,2 | 855 | 826
- Tong s6 ngudi dugc hoi 105 96 193 212 193 190
- Téng s6 ngudi hai long 74 74 165 151 165 157
Ha Noi 81,9 66,1 78,2 85,5 93,3 85,4

- Téng s nguoi dugce hoi 193 165 179 351 341 342

- Téng s6 ngudi hai long 158 109 140 300 318 292

Ha Tinh 81,7 86,0 83,3 80,9 | 88,0 | 88,6

- Téng s nguoi dugce hoi 82 57 36 136 108 132
- Téng sd ngudi hai long 67 49 30 110 95 117
TP. H6 Chi Minh 85,3 80,2 72,9 88,2 | 858 | 87,8

- Téng s nguoi dugce hoi 238 232 240 431 437 436
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Chi s6 hailong | CMND | Quyén Xay | Chirng | Két Khai
Tinh, TP str d:_mg dwng thuc hdn sinh
dat

- Téng s6 ngudi hai long 203 186 175 380 375 383

Hwng Yén 64,6 61,7 54,9 75,8 82,2 76,6

- T6ng s6 ngudi duwoc hoi 113 94 51 223 213 231

- Téng s6 ngudi hai long 73 58 28 169 175 177

Lai Chau 81,7 86,0 83,3 80,9 88,0 | 88,6

- Tong s6 ngudi dugc hoi 82 57 36 136 108 132

- T8ng s8 ngudi hai long 67 49 30 110 95 117

Quang Ninh 81,7 70,1 79,3 84,1 93,9 | 90,3

- Téng s6 ngudi duwgc hdi | 109 107 92 201 196 206

- Téng s6 ngudi hai long 89 75 73 169 184 186

Tay Ninh 84,6 75,5 73,3 85,7 84,7 | 854

- Tong s6 ngudi dugc hoi 123 102 135 237 236 247

- Téng s6 ngudi hai long 104 77 99 203 200 211
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cao nhat, thap nhat va trung vi)

Phu luc VI
Phan tich két qua khao sat theo tirng tinh, thanh phé (tinh, thanh phd dat ty 1é

(Pon vi tinh: %)

TT Tiéu chi danh gia Chirng | Quyén | Xay | Chirng | Két Khai
minh str dwng | thuc hén sinh
nhan dung | nha &
dan dat

1. TIEP CAN DICH VY

1.1. Dé dang, thuan tién khi tim hiéu théng tin vé viéc giai quyét TTHC
Cao nhat 82,6 90,6 74,5 89,4 92,9 89
Théap nhat 32,5 34,6 34,9 41,3 52,3 | 46,1
Trung vi 50,6 44 51,9 55,9 59,8 56,6
1.2. Théng tin tim hiéu dwo'c vé viéc gidi quyét TTHC day da, chinh xéc
Cao nhat 89,2 81,8 79,1 91 92,2 | 89,4
Thap nhat 40,9 29,2 34,9 42,6 56 46,1
Trung vi 53,25 | 46,15 | 55,85 | 60,25 | 65,15 | 59,45
1.3. Trang thiét bi tai noi gidi quyét tha tuc hanh chinh hién dai, day du
Cao nhat 82,5 85,6 77,3 87,4 859 | 87,4
Thap nhat 33,9 26,3 33,3 33,8 39,6 34
Trung vi 48,4 42,9 42,4 | 51,25 | 56,35 | 56,05
1.4. Dé dang, thuan tién khi str dung cac trang thiét bi tai noi gidi quyét TTHC
Cao nhat 80,3 84,5 78,1 87,4 87,5 | 86,5
Thap nhat 36,1 25,8 33,3 35,6 45,6 | 37,2
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TT Tiéu chi danh gia Chirng | Quyén | Xay | Chirng | Két Khai
minh str dwng | thuc hén sinh
nhan dung | nha &
dan dat

Trung vi 49,15 | 40,25 | 38,4 52,7 56 57,65

1.5. No'i ngéi ché Iam thi tuc hanh chinh tién nghi, thoai mai

Cao nhat 79,4 83,6 76,1 87,3 86,7 | 88,6
Théap nhat 20,7 22,1 28,6 35,7 38,9 | 34,9
Trung vi 45,9 42 39,35 | 49,95 | 53,65 | 46,35
1.6. Su hai long vé tiép can dich vu
Cao nhat 94,1 92,5 94 96,4 99,2 | 98,8
Théap nhat 62,5 53,2 56,9 65,2 70,6 74
Trung vi 79,8 71,6 73,5 80,8 85,8 | 82,75
2. THU TYC HANH CHINH
2.1. Céc quy dinh vé tha tuc hanh chinh dwoc céng khai day du
Cao nhéat 85,8 82,3 77,2 86,5 91,4 | 89,8
Thap nhat 39,1 30,2 42,9 43,7 55,4 | 47,4
Trung vi 52,45 48,1 50 62,05 | 63,7 | 59,85
2.2, H6 so’ lam tha tuc hanh chinh don gian, dé ké khai
Cao nhéat 78,3 75,8 67,1 85,8 89,8 | 89,2
Thap nhat 39,3 25 40,4 42,1 49,5 | 46,3
Trung vi 51,55 42,9 50 59,85 | 61,55 | 59,25
2.3. Quy trinh gidi quyét thi tuc hanh chinh thuén tién
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TT Tiéu chi danh gia Chirng | Quyén | Xay | Chirng | Két Khai
minh str dwng | thuc hén sinh
nhan dung | nha &

dan dat
Cao nhat 85 75,8 69,6 89,7 91,3 | 88,7
Thap nhat 38,3 22,1 35,4 44 50 46,4
Trung vi 50,2 44,75 | 47,2 | 61,95 | 60,45 | 61,05
2.4, Sw hai long vé thu tuc hanh chinh
Cao nhat 94,1 89,3 88,8 95,5 99,2 | 98,2
Thap nhat 63,7 53,8 59,6 71,4 79 73,7
Trung vi 83,15 | 73,55 | 74,5 | 82,65 | 88,55 | 86,85
3. SU PHUC VU CUA CONG CHU'C
3.1. Cong chirc giao tiép lich sw, dung muwc
Cao nhat 80,1 81,3 74,1 91,2 89,8 | 91,1
Thap nhat 35,7 32,3 34,6 45,6 53,9 | 50,8
Trung vi 52,95 | 48,55 | 52,8 61,7 | 65,85 | 62,85
3.2. Cong chirc tan tinh, chu da
Cao nhat 75,1 77,1 73,6 92,6 92,2 | 91,3
Thap nhat 32,2 27,4 31,4 46,6 53,9 | 47,6
Trung vi 53,65 50,9 | 57,55 | 63,15 | 68,15 | 63,9
3.3 Cong chirc hwéng dan rd rang, dé hiéu
Cao nhat 76,3 81,9 74,5 89,4 92,2 | 91,1
Thap nhat 40 26 40,4 47,5 53,4 | 48,5
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TT Tiéu chi danh gia Chirng | Quyén | Xay | Chirng | Két Khai
minh str dwng | thuc hén sinh
nhan dung | nha &
dan dat

Trung vi 56,75 48,4 | 58,35 | 59,5 | 65,75 | 66,15

3.4 Cong chirc thanh thao, tuan thia dung quy dinh

Cao nhat 75,5 81,8 81,3 89,4 90,6 | 92,2
Théap nhat 51,6 33,3 41,7 43,5 54,4 | 50,8
Trung vi 60,85 | 46,45 | 59,4 | 60,85 | 66,1 | 64,75
3.5 Su hai long vé sw phuc vu cta cdng chirc
Cao nhat 92,4 88,2 89,9 97,3 97,4 | 97,7
Théap nhat 65,8 58,9 48,1 68,6 77,5 | 73,5
Trung vi 80,2 73,9 | 76,25 | 83,4 84,7 85,5
4. KET QUA GIAI QUYET THU TYC HANH CHiNH
4.1. Thong tin trén gidy t& ngwdi dan nhin duoc day da, chinh xac
Cao 85,5 86,9 79 88,5 91,3 92
Thap 50,5 41,2 46 55,1 58,1 | 55,8
Trung vi 59,3 55 61,1 60,7 68,1 69
4.2. Pi lai 1-2 Ian trong qua trinh giai quyét thu tuc hanh chinh
Cao nhéat 98,4 80 90,8 96,4 100 100
Thap nhat 85 40,7 74,7 72,8 73,7 | 83,3
Trung vi 96,2 63,85 | 82,85 | 91,35 | 97,75 | 96,3
4.3. Két qua giai quyét thu tuc hanh chinh dwoc trd ding hen
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TT Tiéu chi danh gia Chirng | Quyén | Xay | Chirng | Két Khai
minh str dwng | thuc hén sinh
nhan dung | nha &

dan dat
Cao nhat 97,8 92,0 94,4 95,7 95,5 | 93,2
Thap nhat 76,7 71,3 61,5 80,9 84,7 | 80,6
Trung vi 87,1 82,6 87,1 85,6 91,4 | 87,55
4.4. Theoi gian gidi quyét tha tuc hanh chinh hop ly
Cao nhat 76,8 79,5 78,1 83,8 93,8 86
Thap nhat 33,7 27,1 34,6 39,6 50,8 | 40,6
Trung vi 57,2 43,2 54,5 | 61,45 | 68,4 | 70,75
4.5. Phai tra thém tién ngoai phi/lé phi
Cao nhat 9,3 12,7 15,1 11,5 43,7 | 40,7
Thap nhat 0,8 5,8 1,7 3 7 20,7
Trung vi 5,2 9,1 9,25 6 19,55 | 27,15
4.6. C6 phan anh, kién nghij vé viéc gidi quyét tha tuc hanh chinh
Cao nhat 17,6 21,9 17,6 12,1 13,5 6,9
Thap nhat 4,8 2,9 2,3 1,2 1,5 2,6
Trung vi 9,0 13,7 12,3 8,6 4,75 5,25
4.7 Su hai long vé két qua gidi quyét thi tuc hanh chinh
Cao nhat 96,7 91,5 90,8 97,7 98,4 | 97,9
Thap nhat 69 61,5 55,8 71,8 80,2 | 76,2
Trung vi 84 75,2 77,5 84,9 | 87,05 | 87,1
100



TT Tiéu chi danh gia Chirng | Quyén | Xay | Chirng | Két Khai
minh str dwng | thuc hén sinh
nhan dung | nha &
dan dat

5. SU’ HAI LONG VE TOAN BO QUA TRINH GIAI QUYET TTHC

Cao nhat 95,9 90,1 93,1 97,9 97,4 | 98,2
Thé'p nhat 64,6 61,7 54,9 71,2 82,2 76,6
Trung vi 82,8 73,2 78,8 84,8 88,0 | 88,2
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Phu luc VII.1

S6 ngudi danh gia: “Cac phwong tién, hinh thirc phan anh, kién nghi do co? quan
hanh chinh nha nwéc ba tri dé dang, thuan tién khi sir dung”

Ca Mau
CMND | Quyén slr Xay Chirng | Két hén | Khai sinh
dung dat duwng thuwe
Rat khéng thudn tién
Khong thuan tién 1 3 1 1 1
Binh thuwong 3 6 1 3 7
Thuan tién 1 3 1 1 1 1
Rat thuan tién 1 1
Pa Nang
CMND | Quyén sl Xay Chirng | Két hén | Khai sinh
dung dat dwng thuwe
Rat khong thuan tién
Khong thuén tién 2 1 1
Binh thuéng 8 6 3 3
Thuéan tién 11 3 7 10
Rat thuan tién 1 1 7

102 ngi dung danh gid la: (1) Cdc phwong tién, hinh thirc phdan dnh, kién nghi do co' quan hanh chinh nha
nue6c bo tri dé dang, thuan tién khi sir dung va (2) Co quan hanh chinh nha nwéc gidi quyét phan dnh, kién
ngh; Ciia nguoi dan cé trach nhiém, do c6 s6 nguoi tra loi ¢ mét sé tiéu chi qud it, nén chi thong ké sé nguoi
tra loi cdc phiong dn ma khéng tinh cac chi sé tiwong img.
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Phu luc VII.2

S6 ngudi danh gia: “Cac phwong tién, hinh thirc phan anh, kién nghi do co’ quan
hanh chinh nha nwéc bé tri dé dang, thuan tién khi s&r dung”

Pak Lak
CMND | Quyén slr Xay Chirng | Két hén | Khai sinh
dung dat duwng thuc
Rat khéng thudn tién 1
Khéng thuan tién 1 3 5 3 1
Binh thudng 3 9 6 8 13 9
Thuén tién 2 1 5 13
Rat thudn tién 1 1
Ha Noi
CMND | Quyén slr Xay Chirng | Két hén | Khai sinh
dung dat duwng thuc
Rat khong thuan tién
Khéng thuén tién 3 5 2 1
Binh thudng 9 9 8 14 4 8
Thuan tién 5 6 2 10 1 5
Rat thudn tién 1 1 1
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Phu luc VII.3

S6 ngudi danh gia: “Cac phwong tién, hinh thirc phan énh, kién nghi do co’ quan

hanh chinh nha nwéc ba tri dé dang, thuan tién khi sir dung”

Ha Tinh
CMND | Quyén slr Xay Chirng | Két hén | Khai sinh
dung dat duwng thuc
R4t khéng thuan tién
Khong thuan tién 2 2 1 1
Binh thuwéng 4 10 3 11 3 4
Thudn tién 1 5 5 2 7 3
Rat thudn tién 2 2 1
TP. H6 Chi Minh
CMND | Quyén slr Xay Chirng | Két hén | Khai sinh
dung dat duwng thuc
R4t khong thuan tién 1 1
Khéng thudn tién 1 3 2 1
Binh thuong 16 13 13 15 1 14
Thuan tién 4 4 11 9 8 13
Rat thuan tién 2 4 4 10 4 1
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Phu luc Vil.4

S6 ngudi danh gia: “Cac phwong tién, hinh thirc phan anh, kién nghi do co’ quan

hanh chinh nha nwéc bé tri dé dang, thuan tién khi s&r dung”

Huwng Yén
CMND | Quyén slr Xay Chirng | Két hén | Khaisinh
dung dat dwng thuc
Rat khéng thudn tién 1 1 1
Khéng thuan tién 3 5 4 3 1 3
Binh thudng 12 11 2 18 7 7
Thudn tién 3 3 4 2 4
Rat thuan tién 1 1 1 1
Lai Chau
CMND | Quyén slr Xay Chirng | K&t hén | Khaisinh
dung dat dwng thuc
Rat khong thuan tién 1 2 1 2 1
Khdéng thudn tién 4 1 1
Binh thudng 3 3 3 10 4 5
Thuan tién 3 1 2 4 2
Rat thuan tién 1 1 1
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Phu luc VII.5

S6 ngudi danh gia: “Cac phwong tién, hinh thirc phan énh, kién nghi do co’ quan

hanh chinh nha nwéc ba tri dé dang, thuan tién khi sir dung”

Quang Ninh
CMND | Quyén slr Xay Chirng | Két hén | Khai sinh
dung dat duwng thuwe
R4t khéng thuan tién 1 1
Khong thuan tién 2 2
Binh thuwéng 11 4 10 2 4
Thuan tién 6 2 3 7 1 3
Rat thudn tién 2 2
Tay Ninh
CMND | Quyén slr Xay Chirng | Két hén | Khai sinh
dung dat duwng thuwe
R4t khong thuan tién 1 1
Khong thuan tién 1
Binh thudng 3 2 2 5 4 6
Thuén tién 4 1 1 2 2
Rat thuan tién 2
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Phu luc VIII.1

S6 nguwdi danh gia: “Co quan hanh chinh nha nuwéc giai quyét phan anh, kién
nghi cua ngwi dan cé trach nhiém”

Ca Mau
CMND | Quyénsir | Xdy dwng | Chirng | K&t hén | Khaisinh
dung dat thuwe
Rat thiéu trach
" 2
nhiém
Thiéu trach nhiém 1 2 3 1
Binh thudng 4 5 1 3 8
Trach nhiém 1 1 1 1 1
Rat trach nhiém 1 1
Pa Nang
CMND | Quyénslr | Xdydwng | Chirng | K&t hén | Khai sinh
dung dat thuwe
R&t thiéu trach
i 1
nhiém
Thiéu trach nhiém 1 1 1
Binh thudng 4 8 3 3 2
Trach nhiém 11 2 1 8 4
Rat trach nhiém 4 6 4
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Phu luc Viil.2

S6 nguwdi danh gia: “Co quan hanh chinh nha nuéc gidi quyét phan anh, kién
nghi cia ngwoi dan cé trach nhiém”

bak Lik
CMND | Quyén slr Xay Chirng Két hén | Khai sinh
dung dat | duwng thuwe
Rat thiéu trach
. n 1

nhiém

Thiéu trach nhiém 1 4 2 4 1
Binh thuong 3 5 9 8 14 8
Trach nhiém 2 4 3 12 1

Rat trach nhiém 1

Ha Noi
CMND | Quyén slr Xay Chirng Két hén | Khai sinh
dung dat | duwng thuwe

Rat thiéu trach

nhiém

Thiéu trach nhiém 2 2 4 5 1 1
Binh thuéng 10 13 4 9 1 1
Trach nhiém 4 5 2 14 4 5

Rat trach nhiém 1 2 1 7
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Phu luc VIIL.3

S6 nguwdi danh gia: “Co quan hanh chinh nha nuwéc giai quyét phan anh, kién
nghi cua ngwi dan cé trach nhiém”

Ha Tinh
CMND | Quyén st Xay Chirng | K&t hdn | Khai sinh
dung dat duwng thuwe
Rat thiéu trach
" 1

nhiém

Thiéu trach nhiém 2 1
Binh thudng 6 7 5 7 3 2
Trach nhiém 1 5 4 6 6 2
Rat trach nhiém 3 2 3 3

TP. H6 Chi Minh
CMND | Quyén st Xay Chirng | Két hén | Khai sinh
dung dat dung thuwe
R&t thiéu trach
i 1

nhiém

Thiéu trach nhiém 1 2 4 1 1

Binh thuong 12 12 11 16 9 14
Trach nhiém 8 4 12 6 3 14
Rat trach nhiém 1 4 4 13 1
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Phu luc Viil.4

S6 nguwdi danh gia: “Co quan hanh chinh nha nuéc gidi quyét phan anh, kién
nghi cia ngwoi dan cé trach nhiém”

Huwng Yén
CMND Quyén | Xaydwng| Chirng | K&t hdén | Khaisinh
st dung thuc
dat
Ra'.cnthleu trach 1 1
nhiém
Thi€u trach 3 4 2 1 1 3
nhiém
Binh thuéng 11 13 4 16 6 7
Trach nhiém 4 2 6 4 3
Rat trach nhiém 1 1 1 13
Lai Chau
CMND Quyén | Xaydwng| Chirng | Két hdn | Khaisinh
st dung thuc
dat
Ra'.cﬁthleu trach 1 1 1 1
nhiém
Thi€u trach 1 5 1 3 4 1
nhiém
Binh thudng 2 3 2 6 4 2
Trach nhiém 4 1 2 1 2 5
Rat trach nhiém 1 2
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Phu luc VIIL.5

S6 nguwdi danh gia: “Co’ quan hanh chinh nha nuwéc giai quyét phan anh, kién
nghi cua ngwi dan cé trach nhiém”

Quang Ninh
CMND Quyén slr Xay Chirng | Két hén | Khai sinh
dung dat duwng thuwe
Ré".cﬁthié'u trach 1 7
nhiém
Thiu trach 2 3 1 1 1 1
nhiém
Binh thudng 2 9 4 7 1 2
Trach nhiém 4 2 3 9 1 3
Rat trach nhiém 1 2 1
Tay Ninh
CMND Quyén slr Xay Chirng | Két hén | Khai sinh
dung dat dung thwe
R&t thiéu trach
P 1
nhiém
Thiéu tra
|Eu trach 1 1 1
nhiém
Binh thudng 3 2 1 4 2 5
Trach nhiém 4 1 2 2 3
Rat trach nhiém 2 1
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BO NOI VU CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Ty do - Hanh phic

S8: 1383 /QP-BNV Ha N&i, ngay 28 thdng 12 ndm 2012

QUYET DINH

Phé duyét Dé an “Xay dwng Phuong phap do lwdng sw hai long cia nguwedi dan,
to chirc d8i véi sw phuc vu ctia co’ quan hanh chinh nha nwéc”

BO TRUONG BO NOI VU

Can c& Nghij dinh s6 61/2012/ND-CP ngay 10/8/2012 ctia Chinh phd quy dinh
chirc nang, nhiém vy, quyén han va co ciu t6 chirc ctia Bd Noi vy;

Can c& Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ngay 08/11/2011 cta Chinh phd ban hanh
Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011 - 2020;

Xét dé nghi cia Vu trwdng Vu Cai cach hanh chinh,

QUYET DINH:

Diéu 1. Phé duyét Dé an “Xay dung Phwong phap do ludng sy hai long cua
nguwdi dan, td chirc d6i véi sy phuc vu cla co quan hanh chinh nha nwdc” véi cac
néi dung chl yéu sau day:

I. MYC TIEU, YEU CAU, PHAM VI VA Ol TUQNG CUA DE AN

1. Muc tiéu

a) Muc tiéu chung:

Xay dwng Phuong phap do lwdng sy hai long cla ngudi dan, té chirc d6i voi
sy phuc vu cla co quan hanh chinh nha nwéc (goi tat 1a Phuwong phap do luong su
hai I6ng) nham danh gia khach quan chat luvgng cung cap dich vu hanh chinh cong
cdng clia cac co quan hanh chinh nha nwdc. Thong qua do, cac co quan hanh chinh
nha nwdc nam bat dugc yéu cdu, mong mudn cla ngudi dan, t6 chirc dé cé nhitng
bién phap cai thién chat lvgng phuc vu va cung cap dich vu cla minh nham nang
cao sy hai long va lgi ich cia ngudi dan, to chirce.
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b) Muc tiéu cu thé:

- Xac dinh duoc cdc yéu to, tiéu chi, tiéu chi thanh phan do lvong sy hai long
cla ngudi dan, td chirc ddi véi sy phuc vu clda co quan hanh chinh nha nwdc ap
dung chung cho tat ca cac dich vu hanh chinh céng do co quan hanh chinh nha nwdc
cung cap;

- Xac dinh duoc bd cau hoi diéu tra x3 hdi hoc theo cdac tiéu chi, tiéu chi thanh
phan, phu hop vdi tirng loai dich vu hanh chinh cong;

- Xac dinh dugc Chi sé hai long cda ngwdi dan, t6 chire ddi véi sy phuc vu cla
co quan hanh chinh nha nuéc (goi tat 1a Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh chinh,
tiéng Anh 13 SIPAS);

- Cobng bd Chi sé hai long vé sy phuc vu hanh chinh.

2. Yéu ciu

- Phuong phéap do lvdng su hai long phai cho két qua danh gid khach quan,
trung thuc cha ngudi dan, td chirc vé su phuc vu cla co quan hanh chinh nha nudc.

- Bdo dam tinh kha thi, don gidn, dé ap dung, chi phi thap, phu hop véi ndng
lwe cta doi ngli cong chirc.

- Cac yéu to, tiéu chi, tiéu chi thanh phan duoc xac dinh vdi sé luong, ndi
dung pht hgp véi cac dich vu hanh chinh cong, bao dam tinh khoa hoc va cé s 16gic
chat ché gittra danh gid chat lvong vai mirc dd hai long cla ngudi dan, to chire.

- B6 cau héi diéu tra xa hdi hoc duoc xac dinh phu hop vdi hé théng tiéu chi,
tiéu chi thanh phan, dé hiéu, dé tra I&i, phu hop véi trinh d6 dan tri.

- Théng qua Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh, cic co quan hanh chinh
nha nuwdc nam bat dwoc nhu cau, nguyén vong cla ngwdi dan, t6 chirc dé cd giai
phap cai thién, ndng cao chat lwgng phuc vu va cung cap dich vu hanh chinh céng
cho nguwdi dan, t6 chirc.

3. Pham vi va d6i twong chia Dé an

- Pham vi ca d@ an 13 do luong sy hai long cha nguwdi dan, té chirc d6i vdi su
phuc vu cla co quan hanh chinh nha nudc cac cap trén pham vi cd nudec.

- Péi twgng dp dung 1a co quan hanh chinh nha nwéc céc cap.
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_ I.cAc YEU TO, TIEU CHI, TIEU CHI THANH PHAN DO LUONG SU’ HAI LONG
CUA NGUO1 DAN, TO CHU'C ©OI VO1 SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHINH
NHA NU'OC

Cac yéu t6 dé do lwdng su hai long cla ngudi dan, to chirc bao gdm 4 yéu té
co ban tao nén chat lvgng ca moét dich vu hanh chinh céng do céc co quan hanh
chinh nha nudc cung cap, tlr dé6 dwoc phan tich thanh 8 tiéu chi, 13 tiéu chi thanh
phan dé do lwdng, cu thé nhu sau:

1. Tiép can dich vu

a) Danh gid vé chat lwong cung cap théng tin vé dich vu hanh chinh cong va
co s& vat chat tai noi cung cap dich vu hanh chinh cong:

- Ngudn théng tin vé dich vu hanh chinh céng;
- Su thuan tién trong viéc tim hiéu théng tin vé dich vu hanh chinh céng;

- Mirc d6 ddp rng yéu ciu cla ngudi dan, td chirc vé théng tin dich vu duoc
cung cap;

- Mrc d6 dap irng yéu cau vé co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu nguoi dan,
td chirc tai co quan cung cap dich vu hanh chinh céng.

b) Su hai long d6i véi théng tin vé dich vu va co sé& vat chat tai noi cung cap
dich vu hanh chinh cong.

2. Tha tuc hanh chinh

a) Danh giad vé chat lvong tha tuc hanh chinh:

- Sy cong khai, minh bach cta thd tuc hanh chinh;

- Sy don gian, dé hiéu trong cac quy dinh vé ho so cta thu tuc hanh chinh;
- Swthudn tién trong thue hién quy trinh gidi quyét thid tuc hanh chinh.

b) Suw hai long vé thu tuc hanh chinh.

3. Sw phuc vu ctia céng chirc

a) Danh giad vé sy phuc vu cda cdng chirc:

- Thai d6 phuc vu cta cdng chirc;

- Nang luc gidi quyét cdng viéc clia cong chirc.
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b) Sw hai long ddi vai su phuc vu clia cdng chirc.

4. Két qua giai quyét cdng viéc clia co’ quan hanh chinh nha nuéc

a) Danh gid vé két qua gidi quyét cdng viéc:

- K&t qua ngudi dan, té chirc nhan duoc tir co quan hanh chinh nha nuéec;
- Thoi gian gidi quyét cong viéc;

- Chi phi ngudi dan, t6 chirc phai trd dé gidi quyét cong viéc;

- Viéc ti€p nhan va x& ly phan anh, kién nghi cia ngudi dan, t6 chirc vé két
qua giai quyét céng viéc cta co quan hanh chinh nha nuéc.

b) S hai long vé két qua gidi quyét cong viéc clia co quan hanh chinh nha
nuaoc.

I1l. PIEU TRA XA HOI HOC DE XAC PINH CHi SO HAI LONG VE SU’ PHUC VU
HANH CHIiNH

1. B6 cau hdi diéu tra xa hdi hoc

Trén co s& so lugng tiéu chi, tiéu chi thanh phan xac dinh trong phuong phap
do lwdng sy hai long, s6 lvong va ndi dung ciu hoi duwgc xdy dung thdong nhat cho
tat ca cac dich vu hanh chinh cdng theo nguyén tac nhu sau:

a) Déi vdi cac tiéu chi, tiéu chi thanh phan danh gid chat lwgng tai cac Diém a
Khoan 1, 2, 3, 4 Muc Il:

- Cac ciu hoi diéu tra xa hoi hoc duoc xay dung dé |ay y kién ngudi dan, t6
chirc dédnh gid vé chat lvong phuc vu trén tirng yéu té cha dich vu hanh chinh cong.

- S6 lwgng cau hdi tuy thudc vao sé lugng, tinh chat cda tirng tiéu chi thanh
phan (01 tiéu chi thanh phan cé thé c¢6 01 hodc nhiéu cau hai).

- Thang danh gid cta cac cdu héi duoc théng nhat 5 mirc (th& ty danh gid
chat lwong tang dan 13 1, 2, 3, 4, 5) dé thuan tién cho viéc tdng hop, phan tich két
qua diéu tra x3 hdi hoc.

b) D&i véi céc tiéu chi danh gid vé sy hai long clia ngudi dan, t6 chire tai cac
Diém b Khoan 1, 2, 3, 4 Muc II:

- Mbi tiéu chi cé mot cau hoi diéu tra xa hoi hoc twong ¢ng, phan anh muc
do hai long cda ngudi dan, t6 chirc d6i vai tirng yéu t6 cha dich vu hanh chinh cong.
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- Thang danh giad cGa cac cdu hoi duwoc thdng nhat 5 mirc theo thir tu ting
dan la: “rat khéng hai long”; “khéng hai long”; “binh thuong”; “hai long”; “rat hai
long”.

c) Cau hdi chung:

D& danh gia mrc d6 hai long cha nguwdi dan, té chire ddi vdi toan bd dich vu
hanh chinh cdng. Cau héi nay duoc thiét k& 5 mirc theo th ty tdng dan la: “rat
khong hai long”; “khéng hai long”; “binh thuwong”; “hai long”; “rat hailong”.

Can c vao yéu cau thuc té€, BO Noi vu xay dwng bd ciu hoi diéu tra xa héi hoc
cu thé cho tirng dich vu hanh chinh cong dé té chire thuce hién.

2. Phuong phap chon mau diéu tra xa hoi hoc

- S6 lwgng mau diéu tra x3 hoi hoc dugc xay dwng cho tirng loai dich vu hanh
chinh cdng, tuy thudc vao cip dé diéu tra x3 hoi hoc dé danh gid su hai long cua
nguwdi dan, td chirc trén pham vi cd nwdc hay trong pham vi cap tinh.

- BO Noi vu hwdng dan cu thé viéc chon mau diéu tra x3 hoi hoc cho tirng cap
dé diéu tra x3 hoi hoc.

3. Xac dinh céc chi sé

a) Chi sé hai long clia ngudi dan, to chire:

- Mrc do hai long cha ngudi dan, t6 chire ddi vdi tirng yéu to cda dich vu hanh
chinh cdng duoc xac dinh trong phuwong an tra 1oi cla cac cau hoi tuong ng voi
cac tiéu chi tai cdc Diém b Khoan 1, 2, 3, 4 Muc Il (5 mic: “rat khéng hai long”;

n .,

“khéng hai long”; “binh thuwdng”; “hai long”; “rat hai long”).
- M(rc d6 hai long cha ngudi dan, t6 chire d6i vadi toan bé dich vu hanh chinh
cong duoc xac dinh tai cdu hdi chung (5 mirc: “rat khong hailong”; “khéng hailong”;

“binh thuwong”; “hai long”;

”, u

rat hai long”).

- Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh chinh: La ty 1& % s6 ngudi cé phuong an
tra 11 “hai long” va “rat hai long” ddi vdi toan bd dich vu hanh chinh céng cu thé do
co quan hanh chinh nha nudc cung cap (tai cdu hdi chung cta bd cdu hdi diéu tra
x3 hoi hoc) trén tong s6 mau diéu tra x3 hdi hoc, duoc thé hién tai dong cudi clung
c6 tén la “Su hai long vé sy phuc vu hanh chinh” ctia Bang “Chi s hai long vé sy
phuc vu hanh chinh”.
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- C4c chi s6 hai long déi vdi tirng yéu td cta dich vu hanh chinh céng duoc
xac dinh bang ty 18 % s6 ngudi co phuong an tra &i “hai long” va “rat hai long” doi
V@i cac cau hdi twong (rng vdi cdc tiéu chi tai Diém b cda cdc Khoan 1, 2, 3, 4 Muc lI
trén téng s6 mau diéu tra x3 hdi hoc, dwoc thé hién tai cac dong twong ng trong
cdt “Chi s6” ctia Badng “Chi sb hai long vé su phuc vu hanh chinh”.

b) Chi s chat lwgng céc yéu td cla dich vu hanh chinh cdng:

- La ty |& % s6 ngudi dédnh gid & mirc 4 va 5 cla céc cau hoi twong (rng véi cac
tiéu chi thanh phan tai cac Diém a Khoan 1, 2, 3, 4 Muc Il trén téng s mau diéu tra
xa hoi hoc, duoc thé hién tai cdc dong tuwong &ng trong cdt “Chi s6” cda Bang “Chi
s6 hai long vé sy phuc vu hanh chinh”.

- Chi s6 chat lvong cac yéu t6 cia dich vu hanh chinh cdng do ngudi dan, té
chirc dénh gid cd lién quan chat ché tdi su hai long clia ngudi dan, t6 chire, théng
qua dé giup co quan hanh chinh nha nudc ¢ co s& dé cai thién, ndng cao chat lwvgng
cung cap dich vu cGa minh.

Téng hop céc chi sé hai long va chi sd chat lvong cung cdp dich vu dugc thé
hién tai BAng “Chi s6 hai long vé su phuc vuhanh chinh” dudi day.

CHi SO HAI LONG VE SU’ PHUC VU HANH CHiNH

YEU TO/TIEU CHi/TIEU CHi THANH PHAN

-
o)
T,
wn
o>\

1 TIEP CAN DICH VU

1.1 | DPanh gia chat lwong cung cap théng tin vé dich vu hanh
chinh cdng va co sé& vt chat tai noi cung cap dich vu hanh
chinh cong

1.1.1 | Nguén thdéng tin vé dich vu hanh chinh

1.1.2 | Sy thuan tién trong viéc tim hiéu théng tin vé dich vu hanh
chinh cong

1.1.3 | M{rc d6 dap &ng yéu cau cla ngudi dan vé thong tin dich vu
hanh chinh cong

1.1.4 | M&rc d6 dap &rng yéu cau clia nguoi dan vé co s& vat chat,
trang thiét bj tai noi cung cap dich vu
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1.2 | Sw hailong d6i véi thong tin vé dich vu va co’ sé vat chat tai
noi cung cap dich vu

2 THU TYC HANH CHINH

2.1. | Panh gid vé chat lwong tha tuc hanh chinh

2.1.1 | Sy cong khai, minh bach cta thud tuc hanh chinh

2.1.2 | Sy don gian, dé hiéu cla cac qui dinh vé ho so cla thd tuc
hanh chinh

2.1.3 | Sy thuan tién trong thuc hién quy trinh gidi quyét thu tuc
hanh chinh

2.2. | Sw hai long vé tha tuc hanh chinh

3 SU’ PHUC VU CUA CONG CHU'C

3.1 | Panh gia vé su phuc vu clia céng chirc

3.1.1 | Thai d6 phuc vu clia cong chirc

3.1.2 | Nang lyc gidi quyét cong viéc cla cong chirc

3.2 Sw hai long déi véi sw phuc vu ctia cdng chirc

4 KET QUA GIAI QUYET CONG VIEC

4.1 | Danh gia vé két qua gidi quyét cong viéc

4.1.1 | K&t qua ngudidan, to chirc nhan duoc tir co quan hanh chinh
nha nudc

4.1.2 | Thoi gian giadi quyét cong viéc

4.1.3 | Chi phi ma ngudi dan, to chire phai tra dé gidi quyét cong
viéc

4.1.4 | Viéc ti€p nhan va xt ly phan anh, ki€n nghi ctia ngudi dan,
t6 chirc vé két qua gidi quyét cong viéc cha co quan hanh
chinh nha nwéc

4.2 | Su hailong vé két qua giai quyét cdng viéc chia co’ quan hanh
chinh nha nuéc

5 SU’ HAI LONG VE SU’ PHUC VU HANH CHiNH
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IV. GIAI PHAP

1. Tuyén truyén, phd bién vé Phwong phap do lwéng sw hai long chia ngueri
dan, td chirc d6i véi sw phuc vu chia co’ quan hanh chinh nha nwérc

Viéc tuyén truyén, tdp huan vé Phuong phdp do lvdng su hai long clia ngudi
dan, t6 chirc d8i vdi suw phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuwéc nham nang cao
tinh than trach nhiém cla l3nh dao cdc nganh, céc cap, cliia cong chirc trong viéc t6
chirc cung cap dich vu hanh chinh céng, vi lgi ich cha ngudi dan, t6 chirc. Théng qua
tuyén truyén, nang cao nhan thirc vé quyén, loi ich, trach nhiém cda ngudi dan, t6
chirc trong viéc theo ddi, gidm sat, danh gid chat lvong phuc vu cla co quan hanh
chinh nha nudc. Cac hinh thirc tuyén truyén Ia:

- T6 chirc héi nghi tuyén truyén, phd bién cho déi ngli cdng chirc vé muc tiéu,
y nghta, ndi dung clia Phuong phap do ludng su hai long clia ngudi dan, té chire d6i
v@i sy phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc.

- Tuyén truyén trén cdc phuong tién thdng tin dai ching dé nang cao nhan
thrc cho nguwdi dan va x3 héi vé muc tiéu, y nghia cha viéc do luvong sy hai long cla
nguwdi dan, td chirc d6i vdi sw phuc vu cda co quan hanh chinh nha nudec.

- Cac hinh thirc tuyén truyén khac: thdng qua héi thdo, hdi nghi, diéu tra x3
héi hoc, cdng bd Chi sé hai long vé su phuc vu hanh chinh.

2. Nang cao trach nhiém va hiéu qua chi dao, diéu hanh cha cac nganh, cac cap
trong viéc t6 chirc cung cap dich vu hanh chinh cdng cho nguwéi dan, t6 chire va dinh
ky ti€n hanh diéu tra xa hdi hoc d€ khao sat sw hai long chia ngwdi dan, té chirc

D& nang cao Chi s hai long vé su phuc vu hanh chinh, cic nganh, cac cap
chinh quyén can tap trung thyc hién tot cac nhiém vu:

- Tang cwdng céng tac chi dao, dén ddc, kiém tra dé viéc to chire trién khai
cung cap dich vu hanh chinh cong cho ngudi dan, té chirc ngay cang t6t hon.

-T6 chirc tét cdc kénh ti€p nhan y kién phan &nh, ki€n nghi ngudi dan, t6 chirc
vé chat lwgng phuc vu cla co quan hanh chinh nha nuéc.

- T6 chire diéu tra x3 hdi hoc bao dam khach quan, trung thuc dé phan anh
dung mirc d6 hai long cda nguwdi dan, t6 chire d6i vdi cac dich vu hanh chinh céng
do co quan hanh chinh nha nuéc cung cap.
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- Thdng qua Chi sé hai long vé dich vu hanh chinh céng, cac co quan hanh
chinh nha nwdc phai cé gidi phap can thiét dé clng cd, nang cao chat lwong dich vu
hanh chinh cdng cda minh, 1a co s& dé nang cao Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh
chinh.

3. Bao dam ngudn luc trién khai ap dung Phwong phap do lwérng sw hai long
clha ngudi dan, td chirc ddi véi su phuc vu chia co’ quan hanh chinh nha nwéc

- B6 tri cong chirc dé thue hién cdc nhiém vu trién khai 4p dung Phuong phap
do ludng su hai long clia ngudi dan, td chire theo yéu ciu. Thudng xuyén té chirc
tdp huan cho d6i ngli cdng chirc vé phwong phap, ki ndng tién hanh do lvdng su
hai long cda ngudi dan, t6 chirc d6i vdi su phuc vu cla co quan hanh chinh nha
nuwdc trén cac Iinh viee dich vu hanh chinh céng cu thé.

- Xay dwng co s& dit liéu vé Chi so hai long vé su phuc vu hanh chinh.

- B& tri @0 kinh phi cho viéc trién khai diéu tra xa hdi hoc, téng hop, phan tich
s6 liéu va xac dinh Chi so hai long vé su phuc vu hanh chinh.

V. TO CHU'C THU'C HIEN

1. Trach nhiém thuc hién

a) B6 Noi vu

- Vu Cai cach hanh chinh:

+ Xay dung trinh Bd trwdng Bd NOi vu ban hanh vin ban hudng dan céc bo,
nganh, dia phuong trién khai 4p dung Phuong phap do lwdng su hai long clia ngudi

dan, t6 chirc d6i vdi sw phuc vu cla co quan hanh chinh nha nuwdc trong pham vi
trach nhiém cda b, nganh, dia phuong.

+ T8 chirc tuyén truyén, tap hudn va hudng dan trién khai 4p dung Phuong
phap do lwdng su hai long cha ngudi dan, td chirc dé xac dinh Chi s6 hai long vé sy
phuc vu hanh chinh.

+ L4p k& hoach va xay dwng du todn kinh phi cho viéc trién khai 4p dung
Phuwong phap do lwdng su hai long cia ngudi dan, té chirc.

+ Xac dinh nhém d6i twong, quy mé mau diéu tra x3 hdi hoc cho tirng dich vu
hanh chinh cdng theo yéu cau.
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+ Xay dung b cau hoi diéu tra x3 hdi hoc va chd tri to chirc didu tra x3 hoi
hoc dé do ludng sy hai long cla nguwdi dan, té chirc d6i vai quy md cd nwdc. Gilp
B& Ndi vu t6 chirc cong bd Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh chinh.

+ Chd tri viéc ra soat, dé xuat viéc hoan thién Phuong phap do luong sy hai
ldng cha ngudi dan, té chire ddi vdi sy phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuéec.

- Vu K& hoach - Tai chinh:

Phé&i hop va&i Vu Cai cach hanh chinh 1ap du toan kinh phi trién khai nhiém vu
do ludng sy hai long cda ngudi dan, t6 chirc d6i vdi sy phuc vu cdia co quan hanh
chinh nha nuéc theo sy chi dao cla Bé trudng dé tong hop chung vao dy todn ngan
sach hang nam clGa Bo Noi vu va glri BO Tai chinh theo quy dinh.

- Cac don vi khac thuoc Bo:

Theo chirc ndng cta don vi phéi hop vdi Vu Cai cdch hanh chinh thuc hién cac
nhiém vu trong trién khai 4p dung Phwong phap do ludng sy hai ldng cla ngudi
dan, t6 chirc d8i vdi sy phuc vu cla co quan hanh chinh nha nuéec.

b) Cac bd, co quan ngang bd, Uy ban nhan dan cac tinh, thanh phd truc thube
Trung wong:

- Trién khai cong viéc dp dung Phurong phap do ludng su hai long cla ngudi
dan, t6 chirc d6i vdi sy phuc vu cta co quan hanh chinh nha nwdc trong pham vi
trach nhiém cda bd, co quan ngang bd, Uy ban nhan dan céc tinh, thanh phé truc
thudc Trung wong theo huéng dan clia B6 Noi vu.

- Can c vao Phuong phap do lvdng sy hai long cda ngudi dan, t6 chire doi
v@i s phuc vu cta co quan hanh chinh nha nudc do B N6i vu ban hanh, cac b, co
quan ngang bd, Uy ban nhan dan cac tinh, thanh phd truc thudc Trung wong cu thé
hoa dé dp dung danh gid viéc cung cap dich vu hanh chinh céng cla céc co quan, t6
chire true thude phu hop véi yéu cau va diéu kién thuc té€ cda bd, co quan ngang
bd, Uy ban nhan dan cac tinh, thanh phé truc thudc Trung wong.

2. Thoi gian thue hién
a) Giai doan 2012 - 2015:

- Trién khai ap dung Phuong phdp do lwdng sy hai long cda ngudi dan, t6
chirc d6i vdi sy phuc vu cha co quan hanh chinh nha nwdc tai cdc bd, co quan ngang
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bd, cac tinh, thanh phé truc thudc Trung wong.

- So két viéc trién khai d4p dung Phuong phap do ludng sw hai long cda ngudi
dan, t6 chirc d6i vdi sw phuc vu cla co quan hanh chinh nha nwdc dé hoan thién
phuwong phap.

b) Giai doan 2016 - 2020:

- Tiép tuc trién khai ap dung Phuong phap do lwdng sy hai long cla ngudi
dan, t6 chirc d8i vdi sw phuc vu cla co quan hanh chinh nha nuéec.

- Nghién clru cdc gidi phap dé trién khai 4p dung cé hiéu qua Phwong phap
do ludng su hai long cha ngudi dan, té chire ddi vdi su phuc vu clia co quan hanh
chinh nha nuéc.

- T6ng két viéc trién khai 4p dung phuong phdp dé hoan thién va thé ché hoa
cho giai doan cdi cdch hanh chinh tié€p theo cdia Chinh phu.

3. Kinh phi thuc hién

a) Kinh phi trién khai 4p dung Phwong phdp do ludng su hai long cha ngudi
dan, t6 chirc d6i vdi su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nwédc nam trong kinh
phi cai cach hanh chinh, dwgc ddm bao bang ngan sach nha nudc va cac ngudn tai
tro hop phap khéac (néu co).

b) Viéc 1ap du todn, quan ly, st dung va quyét todn kinh phi cho trién khai ap
dung Phuong phap do ludng su hai long cha ngudi dan, t6 chire ddi vai sy phuc vu
cla co quan hanh chinh nha nwdc thuc hién theo quy dinh cia B Tai chinh.

Piéu 2. Quyét dinh nay cd hiéu lyc thi hanh ké tir ngay ky.

Piéu 3. Cic Bo trudng, Tha trwdng co quan ngang B, co quan thudc Chinh
pht, Chid tich Uy ban nhan dan cac tinh, thanh phd truc thudc Trung wong chiju trach
nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhn: KT. BO TRUONG
- Nhu Digu 3; THU TRUONG
- BO trudng (dé b/c);

- S& NOi vu céc tinh, TP truc thudc TW; (Da ky)

- Lwu: VT, CCHC.

Nguyén Tién Dinh

Bao cao Chi sé hai long vé sy phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015 122



BO NOI VU CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Ty do - Hanh phic

S6: 1159 /BNV-CCHC Ha Néi, ngay 10 thdng 4 nam 2014
V/v huéng dan trién khai Phuwong phap do ludng
sy hai long clia ngudi dan, t6 chirc d6i voi
suw phuc vu ca co quan hanh chinh nha nuwéc

Kinh gui:
- Cac bo, co quan ngang bo;
- Uy ban nhan dan cac tinh, thanh phd truc thudc Trung wong

Thue hién Quyét dinh s6 1383/QD-BNV ngay 28/12/2012 cha B6 truéng Bo
N&i vu vé viéc phé duyét Dé an xay dwng Phuong phap do lvdng sy hai long cla
ngudi dan, t6 chirc d6i véi sw phuc vu clia co quan hanh chinh nha nwéc (goi tat I3
Quyét dinh s6 1383/QD-BNV), B6 Noi vu hwdng dan cac bo, co quan ngang bd (goi
chung 13 bd), Uy ban nhan dan cac tinh, thanh phd truc thudc Trung wong (goi chung
la tinh) trién khai Phuwong phap do lvdng sy hai long cla ngudi dan, t6 chirc d6i vai
suw phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc véi nhirng ndi dung sau:

I. MUC TIEU, YEU CAU
1. Muc tiéu

Do lwdng sy hai long clia ngwdi dan, t6 chirc d6i vdi su phuc vu cla cac co
quan hanh chinh nha nwéc (goi tit 1 do lvdng sy hai long) nham danh gia khach
quan chat lwgng cung cap dich vu hanh chinh céng céng clia cac co quan hanh chinh
nha nudc. Théng qua dd, cac co quan hanh chinh nha nwdc ndm bt duoc yéu cau,
mong muén cla ngudi dan, t6 chirc dé€ cd nhirng bién phdp cai thién chat luvong
phuc vu va cung cap dich vu clia minh nham nang cao sy hai long va lgi ich cla nguoi
dan, t6 chirc.

2. Yéu cau

- Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh (tén tiéng Anh viét tat 13 SIPAS)
duwoc xac dinh bdo ddm phan anh khach quan, trung thuc két qua danh gia cda
nguwdi dan, td chirc vé sy phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuwdc théng qua viée
cung cap céc dich vu hanh chinh cdng cong cu thé.

- Viéc xac dinh SIPAS bdo ddm khoa hoc, d6 tin cdy cao, vdi chi phi thap, phu
hop vdi nang luc cla can bg, cong chirc.
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- Théng qua SIPAS va céc théng tin thu duwoc la can c&r dé ra gidi phap cai
thién, nang cao chat lvgng cung cap dich vu hanh chinh cdng cdng clia cac co quan
hanh chinh.

Il. PHAM VI, poI TU'QONG AP DUNG
1. Phamvi

- Pham vi toan quéc: Do lwdng sy hai long clia nguwdi dan, t6 chirc ddi véi su
phuc vu cta co quan hanh chinh nha nudc cac cap trén pham vi ca nuwdec.

- Pham vi cap tinh: Do lwdng sy hai long cda ngudi dan, t6 chire d6i vdi sy
phuc vu cla co quan hanh chinh nha nwdc thudc tinh, thanh phé.

- Pham vi cap bé: Do ludng su hai long cha ngudi dan, té chire d6i véi su phuc
vu cla co quan hanh chinh nha nwdc thudc bo.

2. Doi twong
DI twgng ap dung la co quan hanh chinh nha nwdc cac cap.

I1l. CAC BUGC TIEN HANH PIEU TRA XA HOI HOC DE XAC PINH CHi SO HAI LONG
VE SU’' PHUC VU HANH CHIiNH (SIPAS)

1. Chon dich vu khao sat

- D6i v&i pham vi toan quéc: Bd Ndi vu chon 6 dich vu hanh chinh céng céng
dé diéu tra xa héi hoc xac dinh Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh chinh pham vi
toan qudc, gdm: Cap Chirng minh nhan dan; cap Gidy ching nhan quyén st dung
d4t; cap Gidy phép xay dung nha &; Chirng thuc; cip Gidy khai sinh; cip Gidy ding
ky két hon.

- Pham vi cap tinh: Cac tinh c6 thé lwa chon 6 dich vu hanh chinh cong céng
d3 duoc Bo NOi vu chon hodc lra chon cac dich vu hanh chinh cong céng khac dé
khao st tuy thudc vao yéu cau quan ly nha nwdc va nguén lyc cha dia phuong.

- Pham vi cdp bd: Cac bd cd t6 chirc cung cap dich vu hanh chinh céng céng
tai co quan bd hodc don vi truc thudc can c tinh hinh thuc t& dé chon dich vu hanh
chinh cdng can khao sat nham danh gia chat lwvong phuc vu tai bd hodc don vi thudc
bo.

2. Xac dinh doi twong va quy md mau diéu tra (c& mau)

- Péi twong diéu tra xa hoi hoc: DAi twong diéu tra xa hdi hoc do lwdng sy hai
ldong cta ngudi dan, to chirc d6i véi sy phuc vu cla co quan hanh chinh nha nudc
la nhitng ngudi dan, td chirc da giadi quyét tha tuc hanh chinh (d3 hoan thanh va
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nhan két qud) & 06 thd tuc hanh chinh Bd N&i vu d3 chon hodc cac dich vu hanh
chinh céng khac do cac b, cac tinh d3 chon.

- Quy md mau diéu tra duoc xac dinh trén co s& tong sb giao dich clia dich vu
hanh chinh cong dugc lwa chon va tinh toan theo cong thirc sau day:

N

1+ N (e)?
Trong dé:
- n : quy md mau didu tra,la s6 lugng ngudi dan, t6 chire dugc chon dé diéu
tra.

- N : 13 tdng s6 giao dich cda dich vu hanh chinh cdng sé diéu tra duwoc théng
ké trong mot khodng thoi gian nhat dinh (13 tng s6 nguoi dan, t6 chire d3 st dung
dich vu trong khodng thoi gian nhit dinh).

- e |3 sai s6 cho phép (5%)

3. Chon miu diéu tra

a) Chon mau diéu tra pham vi toan quéc

- D6i vdi cac dich vu hanh chinh duoc thuc hién & cip huyén (cip Chirng
minh nhan dan; cap Gidy chirng nhan quyén st dung dat; cip Gidy phép xay dung
nha d...):

Viéc chon mau cho tirng dich vu hanh chinh cong duoc tién hanh theo
phuong phap chon mau ngiu nhién, nhiéu giai doan, bao gdbm 3 giai doan, cu thé
nhu sau:

+ Giai doan 1 - Chon tinh, thanh phd truc thudc Trung uong:

Budc 1: Chia 63 tinh, thanh phé truc thudc Trung wong thanh cdc nhdm theo
cac tiéu chi xac dinh (vung mién, diéu kién kinh té - x3 héi...). D& don gian chon tiéu
chi ving mién dé chia cac tinh, thanh phé thanh 7 vung theo quy dinh cta Chinh
phtl (Tay béc; Dong bac; Dong bang sdng Hong; Bac Trung bd; Nam Trung bd va Tay
Nguyén; Ddng Nam bd; Tay Nam bd). Sap xép cac tinh, thanh phé truc thudc Trung
wong trong mdi ving theo thi tuw abc.

Budc 2: Chon ngau nhién mbi vung 20 - 30% sé tinh, thanh phd; trong dé,
thanh phé truc thudc Trung wong sé duoc chon mac dinh.

+ Giai doan 2 - Chon huyén, quan, thj x3, thanh phd thudc tinh:
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Budc 1: Lap danh sdch cac don vi quan, huyén, thj x3, thanh phé truc thudc
tinh (goi tat 1a cAp huyén) trong mdi tinh, thanh phd truc thudc Trung wong d3 duoc
chon & giai doan 1 va phan nhdm: Loai |, Loai Il, Loai Ill theo tiéu chi tai Nghi dinh
15/2007/ND-CP ngay 26/01/2007 cta Chinh pht vé phan loai don vi hanh chinh cip
tinh va cap huyén. Sap xép cac don vi cdp huyén clia cac tinh d3 chon theo th( tw
abc.

Budc 2: Chon nglu nhién mét s6 don vi cdp huyén cta mdi nhém, véi s&
lwong khodng 20 - 30% téng s6 cla mdi nhém. Trong dd, cac don vi hanh chinh cap
huyén la trung tdm hanh chinh clda tinh dwgc chon méc dinh. Cé thé chon s6 don vi
cip huyén & cac khu vire d6 thi va ndng thén khac nhau, hodc & cac thanh phé truc
thudc Trung wong xép loai dac biét chon sé don vi hanh chinh cap huyén nhiéu hon
cac tinh, thanh phd khéac.

Trén co so 2 giai doan trén sé xac dinh duwgc danh sach cac don vi hanh chinh
cap huyén diéu tra duoc chia theo vung, mién, theo tinh, thanh phé va loai don vi
hanh chinh cap huyén.

+ Giai doan 3 - Chon nguoi dan, td chirc d3 s dung dich vu dé didu tra:

Budc 1: Xac dinh tdng sb giao dich cta dich vu s& diéu tra d3 duoc thuc hién
trong khoang 2 - 3 ndm lién ké vdi ndm diéu tra trén co s& téng hop danh sach
ngudi dan, té chirc d3 st dung dich vu cta tirng don vi hanh chinh cip huyén duoc
chon & giai doan 2.

Budc 2: Xac dinh quy mé mau diéu tra dbi vdi tirng don vi hanh chinh cép
huyén dwoc chon & giai doan 2 theo céng thirc néu tai Khoan 2 Muc lII.

Budc 3: Tong hop quy md mau diéu tra cla tirng huyén duoc chon & trén sé
duwoc quy mé mau diéu tra cua dich vu.

Buwdc 4: Chon ngu’c‘ri dan, té chirc dé diéu tra tai moi huyén duoc chon theo
phu’o’ng phap chon ngau nhién, bdo dam tong sb mau diéu tra cla tirng huyén va
tong sb mau diéu tra cla dich vu d3 duoc tinh toan & budc 2 va budc 3.

- P3i vdi cac dich vu hanh chinh duoc thuc hién & cip xa (Ching thuc;
cap Gidy khai sinh; cip Gidy dang ky két hén...):

Dai vdi cac dich vu hanh chinh cdng duoc thuc hién & cap x3, viéc chon mau
thuc hién theo cac giai doan, budc giong nhu chon mau cho cac dich vu hanh chinh
cong tai cp huyén & trén, nhung bd sung thém viéc chon s6 don vi hanh chinh cap
X3 tai cdc huyén dé diéu tra, cu thé qua trinh chon m3u gébm 4 giai doan Ia:

+ Giai doan 1 - Chon tinh, thanh phd truc thudc Trung uong:
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Thuc hién gidng giai doan 1 cla chon m3u d6i vdi cac dich vu hanh chinh thuc
hién & cap huyén néu trén. Dé don gian, st dung danh sach tinh d3 dwoc xac dinh
& giai doan 1 ctia chon mau ddi véi cac dich vu hanh chinh thyc hién & cap huyén.

+ Giai doan 2 - Chon huyén, quan, thi xa, thanh phé thudc tinh:

Thuc hién gidng giai doan 2 clia chon m3u d6i vdi cac dich vu hanh chinh thuc
hién & cap huyén néu trén. Dé don gian, s& dung danh sach huyén d3 dugc xac dinh
& giai doan 2 ctia chon mau ddi véi cac dich vu hanh chinh thyc hién & cap huyén.

- Giai doan 3 - Chon x3, phuong, thi trén:

Budc 1: Lap danh sach cac x3, phuong, thi tran cda cac huyén duoc chon &
giai doan 2 va phan nhdm cac don vi cap xd nay theo 3 loai |, I, lll nhu quy dinh cua
Chinh pht tai Nghi dinh s6 159/2005/ND-CP ngay 27/12/2005 vé phan loai don vi
hanh chinh x3, phuéng, thi tran. Sap xép cac don vi hanh chinh cip x3 tai cac huyén
duwoc chon theo thr ty abc.

Budc 2: Tai mo6i huyén dugc chon & buwdc 1 chon ngiu nhién 20 - 30% s don
vi hanh chinh cap x3 cGa mdi nhém. Dbi vai don vi hanh chinh cip x3 1a trung tam
hanh chinh cda huyén dwgc chon méc dinh.

Téng hop budc 1 va budc 2 s& dwgc danh sdch sé don vi hanh chinh cap xa
duwoc chon dép ing duoc tiéu chi vung, mién va loai don vi hanh chinh.

+ Giai doan 4 - Chon nguoi dan, td chirc d3 sur dung dich vu dé didu tra:

Buwoc 1: Xac dinh téng sb giao dich cla dich vu s& diéu tra d3 duoc thuc hién
trong khoang 2 - 3 ndm lién ké v&i ndm diéu tra trén co sd téng hop danh sach
ngudi dan, to chirc d3 st dung dich vu cla tirng don vi hanh chinh cip x3 duoc chon
& giai doan 3.

Budc 2: Xac dinh quy mo mAu diéu tra dbi vdi tirng don vi hanh chinh cip x3
dwoc chon & giai doan 3 theo cong thirc néu tai Khoan 2 Muc lIl.

Buworc 3: Téng hop quy mé mau diéu tra cla tirng x3 duoc chon & trén sé duoc
quy mo mau diéu tra cla dich vu.

Budc 4: Chon ngudi dan, td chirc dé didu tra tai mdi x3 duoc chon theo
phuong phap chon ngiu nhién, bdo dam tong s mau diéu tra cla tirng x3 va tong
sb mau diéu tra ca dich vu d3 dwoc tinh toan & budc 2 va budce 3.

b) Chon mau diéu tra quy mé cip tinh

- P8i véi cac dich vu hanh chinh dwoc thuc hién & cip huyén (cip Chirng
minh nhan dan; cap Gidy chirng nhan quyén st dung dat; cip Gidy phép xay dung
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nha 9...):
Chon mAau gdm 2 giai doan nhu sau:
+ Giai doan 1 - Chon huyén, quan, thi xa, thanh phé thudc tinh:

C3n clr vao yéu cau va kha ndng ngudn luc thuc hién (con nguai, kinh phi,
thdi gian...), cac tinh ¢ thé lwa chon mét trong hai cach: (i) chon tit ca sé don vij
hanh chinh cip huyén dé diéu tra, kh3o sat; (i) ti€n hanh phan nhém cac huyén
thanh loai |, 1, Ill theo tiéu chi tai Nghi dinh 15/2007/ND-CP ngay 26/01/2007 cua
Chinh phd vé phan loai don vi hanh chinh cap tinh va cip huyén, sau dé chon ngiu
nhién 20 - 30% s don vi cap huyén cho mbi nhém (chl v don vi cp huyén la trung
tdm hanh chinh cda tinh dwgc chon mac dinh).

+ Giai doan 2 - Chon nguoi dan, td chirc d3 st dung dich vu dé didu tra:
Budc 1: Xac dinh tdng sb giao dich cla dich vu s& didu tra d3 duoc thuce hién

trong nam diéu tra trén co s& téng hop danh sach ngudi dan, td chirc d3 sur dung
dich vu clda tirng don vi hanh chinh cap huyén duoc chon ¢ giai doan 1.

Budc 2: Xac dinh quy mé mau diéu tra dbi vdi tirng don vi hanh chinh cép
huyén duoc chon & giai doan 1 theo cdng thirc néu tai Khoan 2 Muc llI.

Budrc 3: Téng hop quy mé mau diéu tra cla tirng huyén dwoc chon & trén sé
duwoc quy mo mau diéu tra cda dich vu.

Budc 4: Chon ngu‘c‘)’i dan, td chirc dé diéu tra tai moi huyén duoc chon theo
phu’o’ng phap chon ngau nhién, bdo dam tong sb mau diéu tra cla tirng huyén va
tong sb mau diéu tra cla dich vu d3 duoc tinh toan & budce 2 va budc 3.

- P6i vdi cac dich vu hanh chinh duoc thuc hién & cip x3 (Ching thuc;
cap Gidy khai sinh; cip Gidy ddng ky két hon...):

Chon mau gdm 3 giai doan:

+ Giai doan 1 - Chon huyén, quan, thj x3, thanh phd thudc tinh:

St dung danh sach don vi hanh chinh cip huyén d3 xac dinh & giai doan 1
cGia chon mau dbi vdi cac dich vu hanh chinh thuc hién & cip huyén néu trén.

+ Giai doan 2 - Chon x3, phuong, thi tran:

Budc 1: Lap danh sach cdc x3, phudng, thi tran cda cadc huyén duwoc chon &
giai doan 1 va phan nhdm cadc don vj cap x3 nay theo 3 loai |, Il, Il nhu quy dinh cla
Chinh pht tai Nghj dinh s6 159/2005/ND-CP ngay 27/12/2005 vé phan loai don vi
hanh chinh x3, phuong, thi tran. Sip xép cac don vi hanh chinh cip x3 tai cac huyén
duoc chon theo th ty abc.
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Budc 2: Tai moi huyén duwoc chon & budc 1 chon ngiu nhién 20 - 30% s don
vi hanh chinh cap x3 cGa mdi nhom. Dbi vai don vi hanh chinh cip x3 1a trung tam
hanh chinh cda huyén dwgc chon méc dinh.

Téng hop budc 1 va budc 2 s& dugc danh sach sé don vi hanh chinh cap x3
dwoc chon dép ing dwoc tiéu chi vung, mién va loai don vi hanh chinh.

+ Giai doan 3 - Chon nguoi dan, td chirc d3 sur dung dich vu dé didu tra:

Budc 1: Xac dinh tdng sb giao dich cta dich vu s& diéu tra d3 duoc thuc hién
trong ndm diéu tra trén co sd tong hop danh sach nguoi dan, t6 chirc d3 si dung
dich vu cta tirng don vi hanh chinh cip x3 duoc chon & giai doan 2.

Budc 2: Xac dinh quy mo mau diéu tra dbi vai tirng don vi hanh chinh cép x3
dwoc chon & giai doan 2 theo cong thirc néu tai Khoan 2 Muc lIl.

Budc 3: Tong hop quy md mau diéu tra cla tirng x3 duoc chon & trén sé duoc
quy md mau diéu tra cua dich vu.

Budc 4: Chon ngudi dan, td chirc dé didu tra tai mdi xa duoc chon theo
phuwong phap chon ngau nhién, bao dam téng sé mau diéu tra cda tirng x3 va tong
s6 mau diéu tra cla dich vu d3 duoc tinh todn & buwdc 2 va budc 3.

c) Chon mau quy md cap bo

Trén co s& téng s6 giao dich trong ndm cda dich vu hanh chinh céng dwoc cac
b6 lya chon, 1ap danh sach nguwoi dan, tb chirc d3 sur dung dich vu trong nam diéu
tra va tién hanh chon mau ngau nhién don gian, v&i quy md mau theo cdng thirc
néu & Khodn 2 Muc .

4. Xay dwng bd cau héi diéu tra x3 hdi hoc

a) BO cau hoi diéu tra xa hdi hoc phuc vu xac dinh Chi s6 hai long vé su phuc
vu hanh chinh pham vi toan quéc

- B6 cau hoi diéu tra xa hoi hoc do ludng su hai 1ong clia ngudi dan, t6 chire
d6i vdi sw phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc gan vdi cac tiéu chi quy dinh
tai Quyét dinh s 1383/QP-BNV duwoc Bd Noi vu xay dung thanh 6 phi€u hoi dbi voi
6 dich vu hanh chinh 13: C4p Chirng minh nhan dan; cip Gidy Chirng nhan quyén st
dung dat; cap Gidy phép xay dung nha &; Chirng thuc; cip Gidy khai sinh; cip Gidy
dang ky két hon (co cac phiéu hdi kém theo).

- Mbi phiéu hdi gdm 2 phan: (i) Phan théng tin chung gidi thiéu vé muc dich
khao sat, huwdng dan cach tra |oi cac cau hoi, thdng tin ca nhan cla ngwdi duoc hdi
va (i) Phan cau hoi. Cac cau hdi diéu tra x3 hoi hoc trong phiéu hdi cta tirng dich vu
gan vdi cac tiéu chi, tieu chi thanh phan quy dinh tai Quyét dinh s& 1383/QD-BNV.
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Trong dd, co cac cau hdi vé danh gia chat lwong cung cap dich vu theo tirng yéu to;
cac cau hoi vé sy hai long cla nguoi dan dbi vai tirng yéu td va cau hoi chung dé
danh gia su hai long d6i v&i toan bd dich vu. Cac cau hdi nay phan 16n duoc xay
dung thang danh gia 5 mirc. Ngoai ra con cdé mét cau hoi dé ngudi dan néu y kién
cGa minh vé nhitng van dé gilp cai thién, nang cao chat luong cung cap dich vu cta
co quan hanh chinh nha nudc. Cac cau hoi diéu tra néu trong cac phiéu hdi noi trén
la bat budc khi tién hanh khao sat su hai long clia ngudi dan.

b) B& cau hodi diéu tra x3 hdi hoc dé xac dinh Chi sé hai long vé sy phuc vu
hanh chinh pham vi c4p tinh, cap bd

- C&n clr vao két ciu, nodi dung phiéu hadi clia 6 dich vu hanh chinh do Bo Noi
vu ban hanh, cac bd, cac tinh cé thé xay dung cac phiéu hai cho cac dich vu hanh
chinh khéac thuéc trdch nhiém quan ly, thuc hién cta b, tinh dé danh gia mirc d6
hai 16ng clia ngudi dan, td chire ddi vai cac dich vu hanh chinh nay khi can thiét.

- Ngoai cac ciu héi theo quy dinh dé tinh todn, xac dinh Chi s hai long vé su
phuc vu hanh chinh va cac chi s6 phdn dnh chat lvong cung cap dich vu theo quy
dinh tai Quyét dinh s& 1383/QP-BNV (nhu d3 dwoc cu thé hod tai 6 bd phiéu hoi do
B6 N&i vu ban hanh), tuy yéu ciu, diéu kién thuc té cda cac b, cac tinh c6 thé bd
sung thém nhirng cau hadi khac dé thu thap nhitng théng tin can thiét phuc vu yéu
cau quan ly cia minh.

5. T6 chirc diéu tra xa hdi hoc

T6 chirc diéu tra xa hdi hoc duoc thye hién dwdi hinh thire phat phiéu hoi dé
nguwdi dan, t6 chire tu nghién ctru va tra 10i. Cac bd, cac tinh cd thé dp dung mot
hodc nhiéu phuong thirc diéu tra trong s6 cac phuong thirc sau day, tuy thudc vao
diéu kién nguoén lyc va yéu cau thuyec té:

- Gap truc tiép ngudi dan, to chire tai dia ban: Co quan diéu tra dén gap truc
tiép tirng ngudi dan, té chirc tai noi ma nguwdi dan, té chirc mong mudn, phat phiéu
cho ngudi dan, dai dién td chirc tra 10i va thu phi€u vé ngay sau khi ngudi dan, t6
chirc tra 1oi xong.

- GUi phiéu qua duong buu dién: Co quan diéu tra giri phiéu dén tirng ngudi dan,
t6 chirc qua dudng buu dién dé ngudi dan, td chirc tra 10i va tién hanh thu phiéu ma
ngudi dan, t6 chirc gli lai (qua dwdng buu dién hodc hinh thire khac).

- Tap trung ngudi dan (hoac dai dién t6 chirc) dén mot dia diém dé tra 10
phiéu: Co quan diéu tra chon mot dia diém phu hop tai dia phuong dé ngudi dan
(hodc dai dién t6 chirc) tap trung dén d6 tra 1&i phiéu.
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- Diéu tra truc tuyén trén trén mang dién td: Tuy thudc vao yéu cau, ngudn
lwe va kha nang ing dung cong nghé théng tin cia minh, co quan hanh chinh xay
dwng phan mém khao sat trwc tuyén va t6 chire khao sat, 13y y kién truc tiép ngudi
dan, t6 chirc tai B6 phan tiép nhan va trd két quad hoac théng qua website cla co
guan hanh chinh.

6. Tdng hop, phéan tich sé liéu
a) Phan mém thong ké

St dung phan mém SPSS dé téng hop, phan tich sé liéu diéu tra x3 hdi hoc
d6i vdi cac dich vu hanh chinh d3 duoc thuc hién.

b) Tinh toan cac chi sb

- Chi s6 hai long cla ngudi dan, t6 chirc ddi véi su phuc vu cla co quan hanh
chinh nha nuwéc:

Chi s6 hai long 1a ty |& phan tram sé ngudi dan, t6 chirc cé cau tra 107 & mirc
hai long va rat hai long so vai tdng s6 ngwdi dan, td chire tham gia tra |oi:

+ Chi s hai long vé su phuc vu hanh chinh (SIPAS): Ty & phan trdm sb nguoi
tra 101 @ mirc “hai long” va “rat hai long” doi vdi cau hoi hai long chung vé toan bd
dich vu.

+ Chi sb thanh phan: Ty & phan trdm sb ngudi tra 161 & mirc “hai long” va “rat
hai long” dbi vdi cau hdi vé su hai long theo tirng yéu td cda dich vu hanh chinh
duwoc quy dinh tai Quyét dinh s6 1383/QP-BNV.

- C4c chi s6 danh gia chat lvong phuc vu cla co quan hanh chinh nha nuéc
theo tirng yéu tb cda dich vu: Chi sd danh gia chat lugng phuc vu 13 ty [& phan trdm
s6 ngudi dan, to chirc cd cau trad 107 & mirc t6t va rat tot, hodc mirc twong duwong
(mrc diém s6 4 va 5 trén thang diém 1 - 5 twong (*ng) so vdi tdng s6 ngudi dan, to
chirc tham gia tra |&i. Chi s6 ddnh gid chat lwgng duoc xay dwng cho céc tiéu chi
thudc 4 yéu t6 cua dich vu hanh chinh dugc xac dinh tai Quyét dinh sé 1383/Qb-
BNV.

- Noi dung can quan tam thuc hién theo dé xuat cla ngudi dan, td chire: Téng
hop, phan tich y kién nguwdi dan, td chirc vé cac ndi dung can wu tién thuc hién, cai
thién dé€ nang cao chat lwong phuc vu cla co quan hanh chinh nha nudec.

7. Xay dung Bao cao két qua Chi sd hai long vé suw phuc vu hanh chinh (SIPAS)

Trén co sd trién khai diéu tra x3 hdi hoc do ludng su hai long clia ngudi dan,
td chirc d6i vdi suw phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc va két qua téng hop,
phan tich, tinh todn cédc chi sé dé xay dung Bao cao két qua Chi s hai long vé sy
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phuc vu hanh chinh pham vi toan quéc hodc cap b, cap tinh vdi cac ndi dung co
ban sau day:

- Gidi thiéu chung vé do lvdng sy hai long cla ngudi dan, t6 chire d6i vai sy
phuc vu clia co quan hanh chinh, trong d6 gém cé:

+ Muc tiéu

+ No6i dung

+ Pham vi, d6i tuwong

+ Phuwong phap thuc hién
+ T6 chirc thuc hién

- K&t qua diéu tra x3 héi hoc do lvdng sy hai long cha ngwdi dan, té chirc doi
v@&i s phuc vu clia co quan hanh chinh:

+ Tong hop, phan tich d6i twong diéu tra theo nhom;

+ Téng hop, phan tich sé liéu va xay dwng cac chi s6 chat luong;
+ Tdng hop, phan tich s liéu va xay dung céc chi s6 hai long.

- Nhén xét, danh gid va kién nghi:

+ Danh giad chung vé wu, nhuwoc diém va két qua trién khai, nhitng van dé can
quan tam, rat kinh nghiém dé trién khai tot hon cho cac nam sau.

+ Nhan xét, danh gia vé két qua Chi s hai long vé sy phuc vu hanh chinh dat
duoc trong nam.

+ Nhan xét, danh gia cac y kién nguoi dan, to6 chirc vé viéc nang cao chat
lvong cung cap dich vu.

- Cac phu luc phai ddm bao gém cé:
+ Danh sach cac huyén d3 duoc chon diéu tra xa héi hoc;
+ Danh sach cac x3 da duoc chon diéu tra xa héi hoc;

+ Bang thong ké téng s6 nguwdi dan, t6 chirc d3 st dung dich vu cha ndm trudc
lién ké nam diéu tra cha tirng linh vwe dich vu tai cac huyén, xa diéu tra (d6i vai quy
mo toan qudc thi 1y sé liéu 2 - 3 ndm gan nhat);

+ Bang théng ké téng s6 ngudi dan, t6 chirc da duwoc chon diéu tra xa héi hoc
cla tirng linh vyre tai cadc huyén, x3 diéu tra;

+ Bang théng ké phiéu diéu tra phat ra, thu vé, hop 1é va khéng hop |é.
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IV. TRACH NHIEM VA THO'I GIAN TRIEN KHAI

1. Quy mé toan quéc

- B6 N6i vu chju trach nhiém chu tri td chirc trién khai theo yéu cau cla Chinh
phu.

- Thoi gian: 2 - 3 n3m td chirc mot 1an. Thai diém thuc hién vao Quy | cia n3m
sau lién k& ndm diéu tra.

2. Quy mé cép tinh

- S& N&i vu chu tri giip Uy ban nhan dan cp tinh thyc hién xac dinh va céng
bé Chi sé hai long vé su phuc vu hanh chinh trong pham vi cap tinh.

- Thoi gian thue hién do céc tinh quyét dinh. Thoi diém thuc hién vao Quy |
cla ndm sau lién k& nam diéu tra.

3. Quy mo cép b6

- Cac bd quyét dinh viéc tridn khai xac dinh va cong bo Chi s6 hai long vé sy
phuc vu hanh chinh d6i véi céc co quan thudc va truc thudc bd theo yéu cau.

- Vu T8 chirc can bd cia cac bd, nganh 13 co quan chu tri gitip bd trién khai
thuc hién xac dinh va céng bd Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh chinh.

Trén day 13 hudng dan clia BO N&i vu vé trién khai Phuong phap do ludng su
hai long cda ngudi dan, t6 chire d6i vdi su phuc vu cla co quan hanh chinh nha
nudc. Trong qua trinh trién khai thuye hién cé van dé gi vuéng mac, y kién phan anh
xin gli vé BO NOi vu (6ng Pham Minh Hung - Vu Cai cich hanh chinh, DT:
04.37957077, DD: 0986.333.966, email: phamminhhung@moha.gov.vn) dé kip thoi
giadi quyét./.

No'i nhén: KT. BO TRUONG

- Nhu trén; ’ THU TRUONG
- Bo trwdng (dé€ b/c);

- Thé trudng Nguyén Tién Dinh; o
- Lwru: VT, CCHC. (Dé ky)

Nguyén Tién Dinh
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BO NOI VU

PHIEU KHAO SAT SU’ HAI LONG
CUA NGU'O1 DAN POI VA1 DICH VU HANH CHIiNH
CAP GIAY CHU’NG MINH NHAN DAN

A. PHAN THONG TIN CHUNG

I. MUC DiCH KHAO SAT

Dé c6 co s& cai thién, nang cao chat lwgng phuc vu ngudi dan cla co quan
hanh chinh nha nudc, B6 N6i vu ti€n hanh khao sat mirc d6 hai long ciia nguoi dan,
t6 chirc d6i vai viéc gidi quyét tha tuc hanh chinh cap Gidy chirng minh nhan dan.

BO N6i vu kinh mong nhan duoc sy hop tac ciia Ong/Ba thong qua tra 107 day
du, khach quan cac cau hoi sau day.

Xin tran trong cdm on Ong/Ba!

Il. HWGNG DAN TRA LO1 CAC CAU HOI

pé nghj Ong/Ba:

- Danh dau (x) vao 6 vudng (O) trudc phuong an tra 161 ma Ong/Ba chon,
d8i vdi cau hdi cd 6 vudng trudc moi phuong an tra 1oi.

- Khoanh tron vao chir s6 (1, 2, 3, 4, 5) twong ng v&i mirc diém ma Ong/Ba
chon, d8i v&i cau hdi cé thang diém.

Xin Ong/Ba tra 1o cau héi & cac trang sau.
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IIl. THONG TIN VE NGU'O'1 TRA LOI
Xin Ong/Ba cho biét thong tin vé ban than Ong/Ba theo cac ndi dung dwdi day:
1. Do tudi:
O Duai 25 tudi
[ 25 - 34 tudi
[ 35 — 49 tudi
[0 50 — 60 tudi
O Trén 60 tudi

2. Giéi tinh:
O Nam
O N

3. Trinh dd hoc van:
[ Biét doc, biét viét
O Tiéu hoc (cap 1)
O Trung hoc co sé (cap 1)
O Trung hoc phd théng (cap )
[0 Day nghé/Trung cap
O Cao déng/Pai hoc
O Trén Pai hoc

L3 KNEC (X0 NEU FB).eeveeeeeeieeeee et

4. Nghé nghiép:
[J NGi trg/Lao dong tw do
[J Nghi huu
O Sinh vién
O Lam viéc tai t6 chirc/doanh nghiép tw nhan
[J Can b6/cong chirc/vién chire/luc lwvgng Quan doi nhan dan/luc lvgng CAND

3 KRAC(XiN NEU FB): .ttt
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B. PHAN CAU HOI
I. TIEP CAN DICH VU
Cau 1. Ong/Ba tim hiéu théng tin vé co’ quan, hinh thic lam tha tuc capGidy

chi'ng minh nhén dénbang cdch nao?

[0 Qua hoéi ngudi than, ban be.

O Qua chinh quyén phudng, xa.

[0 Qua phuwong tién thong tin dai chung (xem tivi, nghe dai, doc bdo...).

[0 Quang mang internet.

I KNAC (XIN NEU FB): vttt st st st s e n o

Cau 2. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 dé dang, thudn tién khi tim
hiéu théng tin vé viéc lam tha tuc cdpGidy chirng minh nhén dén (co quan cap Gidy
chirng minh nhén dén, dia diém va ngay/gio lam viéc cda co quan dd)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 3. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc dé déy da, chinh xdc ctia théng
tin vé viéc lam thad tuc cdpGidy chirng minh nhén dén (co quan cép Gidy chirng
minh nhén dén, dia diém va ngay/gié& lam viéc cua co quan dd)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 4. Vé trang thiét bj tai no’i Iam thi tuc cdp Gidy chirng minh nhén dén :

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé hién dai cla cdc trang thiét bi tai
no'i lam tha tuc cép Gidy chitng minh nhén dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé thudn tién trong st dung cdc trang
thiét bj tai noi lam tha tuc cép Gidy chitng minh nhén dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)
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1 2 3 4 5

Cau 5. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé tién nghi, thodi mdi tai no'i
ngdi ché lam tha tuc cép Gidy chirng minh nhén dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 6. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai long ctia minh vé viéc tiép cén dich vu
cép Gidy chirng minh nhén dén (bao gém viéc cung cép théng tin va trang thiét bj
cua co quan lam thi tuc cép Gidy chirng minh nhén dén)?

[0 R4t khénghai long [0 Hai long
[ Khong hai long [ R4t hai long
[ Binh thuong

Il. THU TUC HANH CHiNH

Cau 7. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 céng khai déy du cdc quy
dinh vé tha tuc cdp Gidy chirng minh nhén dén cua co’ quan hanh chinh nha nwérc?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)
1 2 3 4 5

Cau 8. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé don gidn, dé ké khai ciia hé
so’ lam tha tuc cép Gidy chirng minh nhén dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 9. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc dé thudn tién trong thuwc hién
quy trinh lam tha tuc cép Gidy chirng minh nhén dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5
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Cau 10. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai Iong cia minh vé tha tuc cdp Gidy
chi'ng minh nhén dén?

[0 Rat khdnghai long [ Hai long

[0 Khéng hai long [0 R&t hai long

[J Binh thuong

Il. CONG CHU'C GIAI QUYET CONG VIEC CHO NGU'O1 DAN

Cau 11. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thdi dé giao tiép lich sw, diing muc
cta céng chirc lam tha tuc cdp Gidy chitng minh nhén dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 12. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé sw tdn tinh, chu ddo ctia céng chirc
lam tha tuc cép Gidy chirng minh nhén dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 13. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé sw ré rang, dé hiéu trong hwong
dén ctia céng chirc lam tha tuc cdp Gidy chirng minh nhén dén ?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 14. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 thanh thao, tuén tha ding
quy trinh gidi quyét céng viéc cua céng chic lam tha tuc cdp Gidy chirng minh
nhén dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 15. Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai Iong cia minh vé sw phuc vu cua
céng chire lam tha tuc cép Gidy chirng minh nhén dén?

Bao cao Chi sé hai long vé sy phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015 138



[0 R4t khénghai long 1 Hai long
O Khong hai long [0 R4t hai long
[ Binh thudng

IV. KET QUA GIAI QUYET THU TUC HANH CHiNH

Cau 16. Ong/Ba ddnh gid thé nao vé mirc d6 déy dd, chinh xdc cla cdc théng
tin ghi trén Gidy chirng minh nhén dén ma Ong/Ba dé nhén?

(1=rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 17. Vé thoi gian giai quyét tha tuc cép Gidy chirng minh nhén dén:

- S6 lén Ong/Ba di lagi dé lam thd tuc cdp Gidy chirng minh nhén

- Viéc tra két quad cua co’ quan hanh chinh nha nwée ¢6 ding hen khéng?

O S&m hon gidy hen
O Bidng nhu gidy hen
[0 Mudn hon gidy hen

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc d6 ho'p ly cua tho'i gian gidi quyét
tha tuc cép Gidy chirng minh nhén dén ma co’ quan hanh chinh nha nworc dé thuc
hién?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 18. Vé chi phi ma Ong/Ba phdi trd khi lam tha tuc cdp Gidy chirng minh
nhén dén:

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé hop ly cua phi/lé phi phdi nép
theo quy dinh khi lam thi tuc cdp Gidy chirng minh nhén dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)
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1 2 3 4 5

- Khi lam tha tuc cép Gidy chirng minh nhén dén, Ong/Ba c6 phdi tré thém
khodan chi phi nao khdc ngoai phi/lé phi theo quy dinh khéng?

Co Khong

Cau 19. Vé viéc gidi quyét phan dnh, kién nghij cia co’ quan hanh chinh nha
nwoc:

- Trong qud trinh lam tha tuc cdpGidy chirng minh nhén dén,0Ong/Ba cé
phan dnh, kién nghij gi vai co quan hanh chinh nha nwéc khéng?

Co Khéng

(Néu tré I&i “cé” thi tiép tuc trd 107 cGu 19; néu tra I “khéng” thi chuyén
sang cdu 20)

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé ndo vé mirc dé dé dang, thudn tién trong viéc
st dung cdc hinh thire tiép nhédn phén dnh, kién nghj do co’ quan hanh chinh nha
nwdc bé tri (hom thu/sé dién thoai phdn dnh, kién nghi/bé tri phong tiép dén, lich
tiép ddn va nguoi tiép dan...)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé trach nhiém cta co’ quan hanh chinh nha
nwdc trong viéc gidi quyét phan dnh, kién nghi cda ngwoi dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 20. Xin Ong/Ba cho biét murc d6 hai long cia minh vé két qua gidi quyét
tha tuc cép Gidy chirng minh nhén dén?

[0 R4t khong hai long [ Hai long

0 Khéng hai long [0 Rat hai long

[ Binh thuong
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V. DANH GIA MU'C PO HAI LONG POI V&I TOAN BO QUA TRINH GIAI QUYET
THU TUC CAP GIAY CHU'NG MINH NHAN DAN

Cau 21. Sau tdt cd nhirng ddnh gid & trén, xin Ong/Ba cho biét murc d6 hai
long cua minh vé toan bé qud trinh gidi quyét tha tuc cdp Gidy chirng minh nhén
dén?

[0 R4t khdnghai long [ Hai long
[ Khong hai long [0 R4t hai long
[ Binh thudng

VI. GO1Y CAITIEN VIEC GIAI QUYET THU TUC CAP GIAY CHU’NG MINH NHAN

DAN

Cau 22. Pé néng cao chét lwgng phuc vu ngudi dén trong thoi gian tdi, theo
Ong/Ba co’ quan hanh chinh nha nwé'c cén phdi quan tdm dén néi dung nao dwdi
day?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 ndi dung trong sé cdc néi dung dudi déy)

O M& rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan dé dang tiép can vé co
quan cap Gidy chirng minh nhan danva thu tuc cdp Gidy chirng minh
nhan dan

O Caithién hé théng co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu ngudi dan tai
noi lam thad tuc cdp Gidy chirng minh nhan dan

O Tiép tuc don gidn héa cac thd tuc hanh chinh vé cip Gidy chirng minh
nhan dan

O Tang tinh cdng khai, minh bach trong thwc hién thi tuc cdp Gidy chirng
minh nhan dan

O Tang cuong ing dung cdng nghé thdng tin trong gidi quyét tha tuc hanh
chinh

[0 Caithiénthai do giao tiép, tinh than phuc vu cdia céng chirc d6i vai nguoi
dan

[0 Né&ngcao nang luc gidi quyét cdng viéc cla cong chirc

O Rat ngan thoi gian cap Gidy chirng minh nhan dan

Béo cdo Chi sé hai long vé su phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015 141



O Gidm phi/lé phi cdp Gidy chirng minh nhan dan
O Tiép nhan, gidi quyét t6t cdc phan anh, kién nghi ciia ngudi dan
O Khéc (xin ghi cu thé)

................................................................................................................................................

................................................................................................................................................

................................................................................................

XIN CHAN THANH CAM O'N ONG/BA!
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BO NOI VU

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG
CUA NGU'O1 DAN POI VO DICH VU HANH CHiNH
CAP GIAY CHO’NG NHAN QUYEN SU’ DUNG PAT

A. PHAN THONG TIN CHUNG

I. MUC DiCH KHAO SAT

D& ¢ co s& cai thién, nang cao chat lvgng phuc vu ngudi dan cha co quan
hanh chinh nha nuédc, B N6i vu ti€n hanh khao sat mirc d6 hai long ctia nguoi dan,
td chirc d6i vdi viéc gidi quyét thd tuc hanh chinh cip Gidy chirng nhan quyén s
dung dat.

BO Ndi vu kinh mong nhan duoc sy hop tac cia Ong/Ba thong qua tra 161 day
du, khach quan cac ciu hoi sau day.

Xin tran trong cdm on Ong/Ba!

Il. HUONG DAN TRA LO1 CAC CAU HOI

pé nghi Ong/Ba:

- Banh dau (x) vao 6 vudng (O) trudc phuong an trad 16 ma Ong/Ba chon,
déi véi cau hoi cé 6 vudng trudc modi phuong an tra 1oi.

- Khoanh tron vao chit s6 (1, 2, 3, 4, 5) twong rng v&i mirc diém ma Ong/Ba
chon, d&i v&i cau hdi cd thang diém.

Xin Ong/Ba tra & cau héi & cac trang sau.
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1. THONG TIN VE NGU'O1 TRA LO1
Xin Ong/Ba cho biét thong tin vé ban than Ong/Ba theo cac ndi dung du¢i
day:
1. Do tudi:
O Dudi 25 tubi
O 25 - 34 tudi
[ 35 — 49 tubi
[0 50 — 60 tudi
[0 Trén 60 tudi

2. Gidi tinh:
O Nam
O N{r

3. Trinh d6 hoc van:
O Biét doc, biét viét
O Tiéu hoc (cap 1)
O Trung hoc co sé (cap 1)
O Trung hoc phd théng (cap 1)
[0 Day nghé/Trung cap
O Cao dang/Pai hoc
O Trén Pai hoc

C0 KRAC (X0 NEU FG).eeeeeeeeee et

4. Nghé nghiép:
O NGi tro/Lao dong tu do
[J Nghi huu
O Sinh vién

[ Lam viéc tai td chirc/doanh nghiép tw nhan
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[0 Can b6/cong chirc/vién chirc/luc lvgng Quan d6i nhan dan/luc lvgng Cong
an nhan dan

LI KNAC(XIN NEU FB): ettt

B. PHAN CAU HOI
I. TIEP CAN DICH VU
Cau 1. Ong/Ba tim hiéu théng tin vé co’ quan, hinh thic lam tha tuc cépGidy
ching nhén quyén st dung détbang cdch nao?
[0 Qua hédi nguoi than, ban be.
[0 Qua chinh quyén phuong, x3.
0 Qua phuwong tién thong tin dai chung (xem tivi, nghe dai, doc bao...).
0 Quang mang internet.
C0 KNAC (XIN NEU FB): ettt st

Cau 2. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 dé dang, thudn tién khi tim
hi€u théng tin vé viéc lam thi tuc cpGidy chirng nhén quyén str dung ddt (co quan
cdp Gidy chirng nhén quyén st dung dét, dia diém va ngay/gic lam viéc cda co quan
d6)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 3. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé déy du, chinh xdc cla théng
tin vé viéc lam tha tuc cdpGidy chirng nhén quyén s dung dét (co quan cép Gidy
chirng nhén quyén s dung dét, dia diém va ngay/gic lam viéc cta co quan d6)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 4. V@ trang thiét bi tai noi lam tha tuc cép Gidy chirng nhén quyén s
dung dit :
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- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé hién dai cla cdc trang thiét bi tai
no’i lam tha tuc cdp Gidy chirng nhén quyén s dung dét?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirec dé thudn tién trong st dung cdc trang
thiét bj tai noi lam tha tuc cép Gidy chirng nhén quyén s& dung dét?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 5. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc dé tién nghi, thodi mdi tai noi
ngoi cho lam tha tuc cép Gidy chirng nhén quyén s dung ddt?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 6. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai long ctia minh vé viéc tiép cén dich vu
cdp Gidy chirng nhén quyén st dung dét (bao gém viéc cung cdp théng tin va trang
thiét bj cua co quan lam tha tuc cdp Gidy chirng nhén quyén s dung dét)?

[0 R4t khonghai long [0 Hai long
[0 Khéng hai long [0 Rat hai long
[J Binh thuong

Il. THU TUC HANH CHiNH

Cau 7. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé céng khai déy du cdc quy
dinh vé tha tuc cép Gidy chirng nhén quyén st dung dét ctia co’ quan hanh chinh
nha nuoc?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5
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Cau 8. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé don gidn, dé ké khai ciia h6
so’ lam thd tuc cdp Gidy chirng nhén quyén sty dung ddt?

(1=rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 9. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 thudn tién trong thwc hién
quy trinh lam tha tuc cép Gidy chirng nhén quyén sir dung dét?

(1=rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 10. Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai lIong ciia minh vé thi tuc cép Gidy
chirng nhén quyén s dung ddt?

[0 R4t khénghai long [0 Hai long

[0 Khéng hai long [0 Rat hai long

[ Binh thuong

Il. CONG CHU'C GIAI QUYET CONG VIEC CHO NGU'O1 DAN

Cau 11. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thdi dé giao tiép lich sw, diing muc
ctia céng chire lam tha tuc cdp Gidy chirng nhén quyén s& dung dét?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 12. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé sw tdn tinh, chu ddo cla céng chirc
lam tha tuc cdp Gidy chirng nhén quyén s& dung ddt?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 13. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé s ré rang, dé hiéu trong hwong
dén cta céng chirc lam tha tuc cép Gidy chirng nhén quyén st dung dét ?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)
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1 2 3 4 5

Cau 14. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 thanh thao, tuén tha ding
quy trinh gidi quyét céng viéc cua céng chirc lam tha tuc cdp Gidy chirng nhén
quyén st dung dét?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 15. Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai Iong clia minh vé sw phuc vu cua
céng chire lam tha tuc cép Gidy chirng nhén quyén s& dung dét?

[0 R4t khonghai long [0 Hai long

[ Khong hai long [ R4t hai long

[ Binh thuong

IV. KET QUA GIAI QUYET THU TUC HANH CHiNH

Cau 16. Ong/Ba ddnh gid thé nao vé mirc dé ddy di, chinh xdc cla cdc théng
tin ghi trén Gidy chirng nhén quyén st dung dét ma Ong/Ba dé nhén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 17. V@ thoi gian gidi quyét tha tuc cdp Gidy chirng nhén quyén s dung
- S6 lén Ong/Ba di lai dé lam tha tuc cdp Gidy chirng nhén quyén sir dung

- Viéc trd két qua cua co’ quan hanh chinh nha nwée ¢é ding hen khéng?
[0 Sém hon gidy hen

[0 Bdng nhu gidy hen

[0 Mudn hon gidy hen
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- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc d6 ho'p ly cua tho'i gian gidi quyét
thi tuc cdp Gidy chirng nhén quyén s dung dét ma co’ quan hanh chinh nha nwérc
da thuc hién?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 18. Vé chi phi ma Ong/Ba phdi trd khi lam tha tuc cdp Gidy chirng nhén
quyén s dung dat:

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé hop ly cia phi/lé phi phéi nép
theo quy dinh khi lam tha tuc cdp Gidy chirng nhén quyén sir dung dét?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

- Khi lam tha tuc cép Gidy chirng nhén quyén st dung dét, Ong/Ba co6 phdi
trg thém khodn chi phi nao khdc ngoai phi/lé phi theo quy dinh khéng?

Co Khéng

Cau 19. Vé viéc gidi quyét phan dnh, kién nghi cda co’ quan hanh chinh nha
nuwoc:

- Trong qud trinh lam tha tuc cépGidy chirng nhén quyén st dung
ddt,Ong/Ba c6 phén dnh, kién nghij gi vdi cor quan hanh chinh nha nwéc khéng?

Co Khong

(Néu trd 1o “c6” thi tiép tuc trdg Ioi cdu 19; néu trd 16 “khéng” thi chuyén
sang cdu 20)

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc dé dé dang, thudn tién trong viéc
st dung cdc hinh thire tiép nhén phdn dnh, kién nghi do co’ quan hanh chinh nha
nwéc bé tri (hom thu/sé dién thoai phdn dnh, kién nghi/bé tri phong tiép dén, lich
tiép dén va nguoi tiép dan...)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5
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- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé trach nhiém cta co’ quan hanh chinh nha
nwdc trong viéc gidi quyét phan dnh, kién nghj ctia nguwei dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 20. Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai long cia minh vé két qua gidi quyét
tha tuc cép Gidy chirng nhén quyén s dung ddt?

[0 R4t khong hai long [ Hai long

[ Khong hai long [ R4t hai long

[ Binh thuong

V. DANH GIA MU'C DO HAI LONG POI V&1 TOAN BO QUA TRINH GIAI QUYET
THU TUC CAP GIAY CH’NG NHAN QUYEN SU DUNG PAT

Cau 21. Sau tét cd nhirng ddnh gid & trén, xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai
long ctia minh vé toan bé qud trinh gidi quyét tha tuc cdp Gidy chirng nhén quyén
st dung ddt?

[0 R4t khonghai long [ Hai long
[0 Khéng hai long [0 Rat hai long
[J Binh thuong

VI. GO1 Y CAI TIEN VIEC GIAI QUYET THU TUC CAP GIAY CHO’'NG NHAN
QUYEN SU DUNG PAT

Cau 22. D€ néng cao chdét lwong phuc vu nguwdi dén trong thoi gian toi, theo
Ong/Ba co’ quan hanh chinh nha nwdc cén phdi quan tdm dén néi dung nao duwdi
day?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 néi dung trong sé cdc néi dung dudi déy)
O M& rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan dé dang tiép can vé co
quan cap Gidy chirng nhan quyén s dung datva tha tuc cap Gidy chirng

nhan quyén st dung dat
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O Caithién hé théng co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu ngudi dan tai
noi lam thd tuc cdp Gidy chirng nhan quyén st dung dat

O Tiép tuc don gidn hoda cac thid tuc hanh chinh vé cap Gidy chirng nhan
quyén st dung dat

O Tang tinh cdng khai, minh bach trong thuc hién thi tuc cidp Gidy ching
nhan quyén st dung dat

O Tang cudng ing dung cong nghé thdng tin trong gidi quyét thu tuc hanh
chinh

O Caithiénthai do giao tiép, tinh than phuc vu cda céng chirc d6i vai ngudi
dan
Nang cao nang luc gidi quyét cong viéc cha cong chirc
Rt ngan thoi gian cap Gidy chirng nhan quyén st dung dat

O

O

O Gidam phi/lé phi cdp Gidy chirng nhan quyén s dung dat

[0 Tiép nhan, gidi quyét t6t cac phan anh, ki€n nghi cia nguoi dan
O

Khac (xin ghi cu thé)

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
................................................................................................................................................
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

................................................................................................................................................

------------------------------------------------------------------------------------------------

XIN CHAN THANH CAM ON ONG/BA!
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BO NOI VU

PHIEU KHAO SAT SU’ HAI LONG
CUA NGU'O1 DAN POI VA1 DICH VU HANH CHIiNH
CAP GIAY PHEP XAY DUNG NHA O

A. PHAN THONG TIN CHUNG

I. MUC DiCH KHAO SAT

Dé c6 co s& cai thién, nang cao chat lwgng phuc vu ngudi dan clda co quan
hanh chinh nha nudc, B6 N6i vu ti€n hanh khao sat mirc d6 hai long ciia nguoi dan,
td chirc d6i vai viéc gidi quyét thu tuc hanh chinh cap Gidy phép xay dwng nha &.

BO N6i vu kinh mong nhan duoc sy hop tac ciia Ong/Ba thong qua tra 101 day
du, khach quan cac cau hoi sau day.

Xin tran trong cdm on Ong/Ba!

Il. HWGNG DAN TRA LO1 CAC CAU HOI

pé nghj Ong/Ba:

- Danh dau (x) vao 6 vudng (O) trudc phuong an tra 161 ma Ong/Ba chon,
d8i vdi cau hdi cd 6 vudng trudc moi phuong an tra 1oi.

- Khoanh tron vao chir s6 (1, 2, 3, 4, 5) twong ng v&i mirc diém ma Ong/Ba
chon, d8i v&i cau hdi cé thang diém.

Xin Ong/Ba tra 1o cau héi & cac trang sau.
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IIl. THONG TIN VE NGU'O'1 TRA LOI
Xin Ong/Ba cho biét thong tin vé ban than Ong/Ba theo cic ndi dung dudi
day:
1. Pd tudi:
O Duai 25 tudi
O 25 - 34 tudi
[ 35 — 49 tudi
[0 50 — 60 tudi
O Trén 60 tudi

2. Gidi tinh:
O Nam
O N

3. Trinh dd hoc van:
[ Biét doc, biét viét
O Tiéu hoc (cap 1)
[ Trung hoc co s& (cap 1)
O Trung hoc phd théng (cap i)
[0 Day nghé/Trung cap
O Cao déng/Pai hoc
O Trén Pai hoc

3 KRAC (XIN NEU 1) .o

4. Nghé nghiép:
[0 NGi trg/Lao dong tu do
[J Nghi huu
O Sinh vién

[ Lam viéc tai td chirc/doanh nghiép tw nhan
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0 Can b6/cong chirc/vién chire/lwc lwgng Quan doi nhan dan/luc lvgng Cong
an nhan dan

0 KNAC(XIN NEU IB): ettt evee s

B. PHAN CAU HOI
I. TIEP CAN DICH VU
Cau 1. Ong/Ba tim hiéu théng tin vé co’ quan, hinh thic lam tha tuc capGidy

phép xdy dwng nha &bang cdch nao?

[0 Qua héi nguoi than, ban be.

[0 Qua chinh quyén phuong, xa.

[0 Qua phuong tién théng tin dai chidng (xem tivi, nghe dai, doc bao...).

[0 Quang mang internet.

I KNAC (XiN NEU FB): vttt st st s s s n o

Cau 2. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 dé dang, thudn tién khi tim
hiéu théng tin vé viéc lam thi tuc cGpGidy phép xdy dwng nha & (co quan cdp Gidy
phép xdy dwng nha &, dia diém va ngdy/gic lam viéc cta co quan d6)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 3. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc dé déy da, chinh xdc ctia théng
tin vé viéc lam thi tuc capGidy phép xdy dwng nha & (co quan cép Gidy phép xdy
duwng nha 6, dia diém va ngay/gio lam viéc cda co quan dé)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 4. Vé trang thiét bj tai no’i lam thi tuc cdp Gidy phép xdy dwng nha 6 :

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé hién dai cla cdc trang thiét bi tai
no’i lam tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha &?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)
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1 2 3 4 5

- Ong/Ba ddnh gid nhu thé nao vé mirc do thudn tién trong sir dung cdc trang
thiét bi tai noi lam tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha &?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 5. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé tién nghi, thodi mdi tai no'i
ngdi ché lam tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha 6?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 6. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai long ctia minh vé viéc tiép cén dich vu
cép Gidy phép xdy dwng nha & (bao gém viéc cung cép théng tin va trang thiét bj
cua co quan lam thd tuc cép Gidy phép xdy duwng nha &)?

[0 R4t khénghai long [0 Hai long
[0 Khéng hai long [ Rat hai long
[ Binh thuong

Il. THU TUC HANH CHiNH

Cau 7. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 céng khai déy du cdc quy
dinh vé tha tuc cdp Gidy phép xéy dwng nha & cta co’ quan hanh chinh nha nwéc?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 8. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé don gién, dé ké khai cia ho
so’ lam tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha &?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5
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Cau 9. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc dé thudn tién trong thuc hién
quy trinh lam tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha é?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 10. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai Iong cia minh vé tha tuc cdp Gidy
phép xdy dwng nha o?

[ Rat khdnghai long [ Hai long

[0 Khéng hai long [0 R&t hai long

[J Binh thuong

Il. CONG CHU'C GIAI QUYET CONG VIEC CHO NGU'O1 DAN

Cau 11. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thdi dé giao tiép lich sw, diing muc
ctia céng chire lam tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha &?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 12. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé sw tdn tinh, chu ddo ctia céng chirc
lam tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha &?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 13. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé sw ré rang, dé hiéu trong hwong
dén ctia céng chirc lam tha tuc cdp Gidy phép xdy duwng nha & ?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 14. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 thanh thao, tuén tha ding
quy trinh gidi quyét céng viéc caa céng chirc lam tha tuc cdp Gidy phép xdy dwng
nha ¢?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

Bao cao Chi sé hai long vé sy phuc vu hanh chinh - SIPAS 2015 156



1 2 3 4 5

Cau 15. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai Iong cia minh vé sw phuc vu cua
céng chire lam tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha &?

[0 R4t khénghai long [ Hai long

[0 Khéng hai long [0 R&t hai long

[ Binh thudng

IV. KET QUA GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH

Cau 16. Ong/Ba ddnh gid thé nao vé mirc d6 déy dd, chinh xdc cla cdc théng
tin ghi trén Gidy phép xdy dwng nha & ma Ong/Ba dé nhén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 17. Vé thoi gian giai quyét tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha &:

- S6'Ién Ong/Ba di lai dé lam tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha & ...

- Viéc tra két quad cua co’ quan hanh chinh nha nwére ¢é ding hen khéng?

[0 S&m hon gidy hen

O Bang nhu gidy hen

0 Mudn hon gidy hen

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 ho'p ly cua tho'i gian gidi quyét

tha tuc cdp Gidy phép xdy dwng nha & ma co’ quan hanh chinh nha nwée dé thuc
hién?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 18. Vé chi phi ma Ong/Ba phdi tra khi lam tha tuc cdp Gidy phép xdy
dwng nha 6:
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- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé hop ly cla phi/lé phi phéi nép
theo quy dinh khi lam tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha &?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

- Khi lam tha tuc cdp Gidy phép xdy dwng nha &, Ong/Ba co phdi tré thém
khoan chi phi nao khdc ngoai phi/lé phi theo quy dinh khéng?

Co Khong

Cau 19. Vé viéc gidi quyét phan dnh, kién nghij cia co’ quan hanh chinh nha
nwoc:

- Trong qud trinh lam tha tuc cdp Gidy phép xdy duwng nha &,0ng/Ba c6 phén
dnh, kién nghi gi véi co quan hanh chinh nha nwé'c khéng?

Co Khong

(Néu tré I&i “c6” thi tiép tuc trd 107 cGu 19; néu tra I “khéng” thi chuyén
sang cdu 20)

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé ndo vé mirc dé dé dang, thudn tién trong viéc
st dung cdc hinh thire tiép nhédn phén dnh, kién nghj do co’ quan hanh chinh nha
nwdc bé tri (hom thu/sé dién thoai phdan dnh, kién nghi/bé tri phong tiép dén, lich
tiép ddn va nguoi tiép dan...)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé trach nhiém cta co’ quan hanh chinh nha
nwdc trong viéc gidi quyét phan dnh, kién nghi cda ngwoi dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 20. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai long cia minh vé két qud gidi quyét
tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha 6?
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[0 R4t khéng hai long 1 Hai long
[ Khong hai long [0 R4t hai long
[ Binh thudng

V. DANH GIA MUC PO HAI LONG POI V&I TOAN BO QUA TRINH GIAI QUYET
THU TUC CAP GIAY PHEP XAY DUNG NHA &

Cau 21. Sau tdt cd nhirng ddnh gid & trén, xin Ong/Ba cho biét murc d6 hai
long cua minh vé toan bé qud trinh gidi quyét tha tuc cép Gidy phép xdy dwng nha
é?

[0 R4t khénghai long [0 Hai long
[0 Khéng hai long [0 Rat hai long
[ Binh thuong

VI. GO1 Y CAI TIEN VIEC GIAI QUYET THU TUC CAP GIAY PHEP XAY DUNG

NHA &

Cau 22. D€ néng cao chét lwgng phuc vu ngudri dén trong the'i gian tdi, theo
Ong/Ba co’ quan hanh chinh nha nwé'c cén phdi quan tam dén ni dung nao dwdi
day?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 néi dung trong sé cdc néi dung dudi déy)

O M& rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan dé dang tiép can vé co
quan cap Gidy phép xay dwng nha &va thi tuc cdp Gidy phép xay dung
nha &

[0 Cai thién hé théng co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu nguoi dan tai
noi lam thad tuc cdp Gidy phép xay dung nha &

0 Tiép tuc don gidn hoa cac thi tuc hanh chinh vé cap Gidy phép xay dung
nha &

O Tang tinh céng khai, minh bach trong thuc hién thd tuc cadp Gidy phép
xay dung nha &

O Tang cudng ing dung cdng nghé thdng tin trong gidi quyét thu tuc hanh
chinh
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O Caithién thai do giao tiép, tinh than phuc vu clia céng chirc d6i vai ngudi
dan
NAang cao nang luc gidi quyét cong viéc cha cong chirc
RuUt ngan thoi gian cap Gidy phép xay dwng nha &

O

O

O Gidm phi/lé phi cap Gidy phép xay dung nha &

O Tiép nhan, gidi quyét t6t cdc phan anh, kién nghi ciia ngudi dan
O

Khdc (xin ghi cu thé)

................................................................................................................................................

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

XIN CHAN THANH CAM ON ONG/BA!
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BO NOI VU

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG
CUA NGU'O1 DAN POI VO1 DICH VU HANH CHIiNH
CHUNG THUC

A. PHAN THONG TIN CHUNG

I. MUC DiCH KHAO SAT

D& ¢ co s& cai thién, nang cao chat lvgng phuc vu ngudi dan cha co quan
hanh chinh nha nuédc, B N6i vu ti€n hanh khao sat mirc d6 hai long ctia nguoi dan,
td chirc doi vai viéc giadi quyét thu tuc hanh chinh chirng thue.

BO Ndi vu kinh mong nhan duoc sy hop tac cia Ong/Ba thong qua tra 161 day
du, khach quan cac ciu hoi sau day.

Xin tran trong cam on Ong/Ba!

Il. HUGNG DAN TRA LO1 CAC CAU HOI

pé nghj Ong/Ba:

- Banh dau (x) vao 6 vudng (O) trudc phuong an trad 16 ma Ong/Ba chon,
d8i va&i cau hdi cd 6 vudng truwdc mdi phwong an tra Ioi.

- Khoanh tron vao chit s6 (1, 2, 3, 4, 5) twong ng v&i mirc diém ma Ong/Ba
chon, ddi v&i cau hdi cé thang diém.

Xin Ong/Ba tra & cau héi & cac trang sau.
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1. THONG TIN VE NGU'O1 TRA LO1
Xin Ong/Ba cho biét thong tin vé ban than Ong/Ba theo cac ndi dung du¢i
day:
1. Do tudi:
O Dudi 25 tubi
O 25 - 34 tudi
[ 35 — 49 tubi
[0 50 — 60 tudi
[0 Trén 60 tudi

2. Gidi tinh:
O Nam
O N{r

3. Trinh d6 hoc van:
O Biét doc, biét viét
O Tiéu hoc (cap 1)
O Trung hoc co sé (cap 1)
O Trung hoc phd théng (cap 1)
[0 Day nghé/Trung cap
O Cao dang/Pai hoc
O Trén Pai hoc

C0 KRAC (X0 NEU FG).eveeeeeeeeee et

4. Nghé nghiép:
O NGi tro/Lao dong tu do
[J Nghi huu
O Sinh vién

[ Lam viéc tai td chirc/doanh nghiép tw nhan
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[0 Can b6/cong chirc/vién chirc/luc lvgng Quan d6i nhan dan/luc lvgng Cong
an nhan dan

LI KNAC(XIN NEU FB): ettt

B. PHAN CAU HOI
I. TIEP CAN DICH VU
Cau 1. Ong/Ba tim hiéu théng tin vé co’ quan, hinh thirc lam tha tuc ching
thwebdng cdch nao?
[0 Qua hédi nguoi than, ban be.
[0 Qua chinh quyén phuong, x3.
0 Qua phuwong tién thong tin dai chung (xem tivi, nghe dai, doc bao...).
0 Quang mang internet.
C0 KNAC (XIN NEU FB): ettt st

Cau 2. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 dé dang, thudn tién khi tim
hi€u théng tin vé viéc lam tha tuc chirng thuc (co quan chirng thue, dia diém va
ngay/qgio lam viéc cua co quan dd)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 3. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé déy du, chinh xdc cla théng
tin vé viéc lam tha tuc chirng thwe (co quan chirng thue, dia diém va ngay/gic lam
viéc cua co quan dd)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 4. Vé trang thiét bj tai no’i lam thi tuc chirng thuc :

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc d6 hién dai cua cdc trang thiét bi tai
no’i lam tha tuc chirng thuc?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)
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1 2 3 4 5

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirec dé thudn tién trong st dung cdc trang
thiét bj tai noi lam tha tuc chirng thuc?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 5. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc dé tién nghi, thodi mdi tai no'i
ngéi cho lam tha tuc chirng thue?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 6. Xin Ong/Ba cho biét murc dé hai long ctia minh vé viéc tiép cén dich vu
chirng thuwe (bao gém viéc cung cép théng tin va trang thiét bj cia co quan lam thi
tuc churng thuec)?

[0 R4t khonghai long [0 Hai long
[0 Khéng hai long [ R&t hai long
[J Binh thuong

Il. THU TUC HANH CHIiNH

Cau 7. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé céng khai déy du cdc quy
dinh vé tha tuc ching thuc cta co’ quan hanh chinh nha nwéc?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 8. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé don gién, dé ké khai ctia hé
so’ lam tha tuc ching thuec?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5
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Cau 9. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 thudn tién trong thwc hién
quy trinh lam tha tuc chirng thuc?

(1=rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 10. Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai long cia minh vé tha tuc chirng thuc?

[0 R4t khdnghai long [ Hai long
[ Khong hai long [0 R4t hai long
O Binh thuong

Il. CONG CHU'C GIAI QUYET CONG VIEC CHO NGU'O1 DAN

Cau 11. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thdi dé giao tiép lich sw, diing muc
cua céng chire lam tha tuc ching thuce?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 12. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé s tdn tinh, chu ddo cla céng chirc
lam tha tuc chirng thuc?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 13. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé s ré rang, dé hiéu trong hwong
dén cta céng chirc lam tha tuc chirng thuec ?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 14. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirec d6 thanh thao, tudn tha ding
quy trinh gidi quyét céng viéc ciia céng chirc lam tha tuc chirng thuce?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)
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1 2 3 4 5

Cau 15. Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai Iong cia minh vé sw phuc vu cua
céng chuc lam tha tuc chirng thuc?

[0 R4t khonghai long [ Hai long

[0 Khéng hai long [0 R&t hai long

[ Binh thuong

IV. KET QUA GIAI QUYET THU TUC HANH CHIiNH

Cau 16. Ong/Ba ddnh gid thé nao vé murc d6 ddy du, chinh xdc cua két quad
chirng thuwe & ma Ong/Ba dd nhén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 17. Vé thoi gian gidi quyét tha tuc chirng thuec:

- Viéc trd két qua cua co’ quan hanh chinh nha nwée ¢é ding hen khéng?

[0 S&m hon gidy hen
[0 Bdng nhu gidy hen
[0 Mudn hon gidy hen

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 ho'p ly ctia thoi gian gidi quyét
thu tuc chirng thu'e ma co’ quan hanh chinh nha nwore dé thuce hién?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 18. Vé chi phi ma Ong/Ba phdi tré khi lam tha tuc chirng thuec:

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé hop ly cla phi/lé phi phéi nép
theo quy dinh khi lam tha tuc chirng thuc?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)
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1 2 3 4 5

- Khi lam tha tuc chirng thue, Ong/Ba c6 phdi tré thém khodn chi phi nao
khdc ngodi phi/lé phi theo quy dinh khéng?

Co Khong

Cau 19. Vé viéc gidi quyét phan dnh, kién nghi cia co’ quan hanh chinh nha
nwoc:

- Trong qud trinh lam tha tuc chirng thuc,Ong/Ba c6 phdn dnh, kién nghi gi
vo'i co’ quan hanh chinh nha nwéc khéng?

Co Khéng

(Néu tra 1o “cd” thi tiép tuc trd Ioi cdu 19; néu trd 1&i “khéng” thi chuyén
sang cau 20)

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé dé dang, thudn tién trong viéc
st dung cdc hinh thire tiép nhén phdn dnh, kién nghi do co’ quan hanh chinh nha
nwéc bé tri (hom thu/sé dién thoai phdn dnh, kién nghi/bé tri phong tiép dén, lich
tiép ddn va ngudi tiép dan...)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé trdach nhiém cla co’ quan hanh chinh nha
nwdc trong viéc gidi quyét phdn dnh, kién nghi caa nguwo'i dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 20. Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai long cia minh vé két qua gidi quyét
tha tuc chirng thuc?

[0 R4t khéng hai long [ Hai long

[0 Khéng hai long [0 Rat hai long

O Binh thuong
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V. DANH GIA MU'C DO HAI LONG POI V&1 TOAN BO QUA TRINH GIAI QUYET
THU TUC CHU'NG THU'C

Cau 21. Sau tdt cd nhirng ddnh gia & trén, xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai
Iong ctia minh vé toan bé qud trinh gidi quyét tha tuc chirng thuc?

[0 R4t khonghai long [ Hai long

[0 Khong hai long [0 R4t hai long

[ Binh thuong

VI. GO1Y CAI TIEN VIEC GIAI QUYET THU TUC CHU’NG THU'C

Cau 22. D€ néng cao chét lwong phuc vu ngudi dén trong thoi gian tdi, theo
Ong/Ba co’ quan hanh chinh nha nwd'c cén phdi quan tdm dén ndi dung nao dwoi
day?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 néi dung trong sé cdc néi dung dudi déy)

O M& rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan dé dang ti€p can vé co
quan chirng thuc va thid tuc chirng thuc

O Caithién hé théng co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu ngudi dan tai
noi lam thud tuc ching thuc

O Tiép tuc don gidn hda cdc thid tuc hanh chinh vé chirng thuc

[0 Tangtinh cong khai, minh bach trong thuc hién tha tuc chirng thuc

O Tangcuong ing dung cdng nghé théng tin trong gidi quyét tha tuc hanh
chinh

[0 Caithién thai do giao tiép, tinh than phuc vu ctia cdng chirc d6i vai nguoi

dan
Nang cao nang lyc gidi quyét cong viéc clia cdng chirc
Rt ngan thoi gian ching thuce

O

O

[0 Giam phi/lé phi chirng thuc

[0 Tiép nhan, gidi quyét t6t cac phan anh, kién nghi cia ngudi dan
O

Khac (xin ghi cu thé)

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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XIN CHAN THANH CAM ON ONG/BA!
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BO NOI VU M3 s6 phiéu:...............

PHIEU KHAO SAT SU’ HAI LONG
CUA NGU'O1 DAN POI VA1 DICH VU HANH CHIiNH
CAP GIAY PANG KY KET HON

A. PHAN THONG TIN CHUNG

I. MUC DiCH KHAO SAT

Dé c6 co s& cai thién, nang cao chat lwgng phuc vu ngudi dan cla co quan
hanh chinh nha nudc, B6 N6i vu ti€n hanh khao sat mirc d6 hai long ciia nguoi dan,
t6 chirc d6i vai viéc gidi quyét tha tuc hanh chinh cap Gidy dang ky két hén.

BO N6i vu kinh mong nhan duoc sy hop tac ciia Ong/Ba thong qua tra 107 day
du, khach quan cac cau hoi sau day.

Xin tran trong cdm on Ong/Ba!

Il. HUONG DAN TRA LO1 CAC CAU HOI

pé nghj Ong/Ba:

- Danh dau (x) vao 6 vudng (O) trudc phuong an tra 161 ma Ong/Ba chon,
d6i véi cau hdi cé 6 vudng trudc mdi phwong an tra 1oi.

- Khoanh tron vao chir s6 (1, 2, 3, 4, 5) twong ng v&i mirc diém ma Ong/Ba
chon, d8i vdi cu hdi cé thang diém.

Xin Ong/Ba tra I&i cau hoi & cac trang sau.
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IIl. THONG TIN VE NGU'O'1 TRA LOI
Xin Ong/Ba cho biét thong tin vé ban than Ong/Ba theo cic ndi dung dudi
day:
1. Pd tudi:
O Duai 25 tudi
O 25 - 34 tudi
[ 35 — 49 tudi
[0 50 — 60 tudi
O Trén 60 tudi

2. Gidi tinh:
O Nam
O N

3. Trinh dd hoc van:
[ Biét doc, biét viét
O Tiéu hoc (cap 1)
[ Trung hoc co s& (cap 1)
O Trung hoc phd théng (cap i)
[0 Day nghé/Trung cap
O Cao déng/Pai hoc
O Trén Pai hoc

L3 KRAC (XIN NEU 1)t

4. Nghé nghiép:
[0 NGi trg/Lao dong tu do
[J Nghi huu
O Sinh vién

[ Lam viéc tai td chirc/doanh nghiép tw nhan
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0 Can b6/cong chirc/vién chire/lwc lwgng Quan doi nhan dan/luc lvgng Cong
an nhan dan

0 KNAC(XIN NEU IB): ettt evee s

B. PHAN CAU HOI
I. TIEP CAN DICH VU
Cau 1. Ong/Ba tim hiéu théng tin vé co’ quan, hinh thic lam tha tuc capGidy

ddng ky két hénbang cdch nao?

[0 Qua héi nguoi than, ban be.

[0 Qua chinh quyén phuong, xa.

[0 Qua phuong tién théng tin dai chidng (xem tivi, nghe dai, doc bao...).

[0 Quang mang internet.

I KNAC (XiN NEU FB): vttt st st s s s n o

Cau 2. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 dé dang, thudn tién khi tim
hiéu théng tin vé viéc lam tha tuc cdpGidy ddng ky két hén (co quan cdp Gidy déng
ky két hén, dia diém va ngady/gic lam viéc cta co quan d6)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 3. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc dé déy da, chinh xdc ctia théng
tin vé viéc lam tha tuc cdpGidy ddng ky két hén (co quan cép Gidy ddng ky két hén,
dia diém va ngay/gié lam viéc cua co quan dd)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 4. Vé trang thiét bj tai no’i lam tha tuc cép Gidy dédng ky két hén :

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 hién dai cua cdc trang thiét bi tai
no’i lam tha tuc cdp Gidy ddng ky két hén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)
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1 2 3 4 5

- Ong/Ba ddnh gid nhu thé nao vé mirc do thudn tién trong sir dung cdc trang
thiét bi tai noi lam tha tuc cép Gidy ddng ky két hén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 5. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé tién nghi, thodi mdi tai no'i
ngdi ché lam tha tuc cép Gidy dédng ky két hén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 6. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai long ctia minh vé viéc tiép cén dich vu
cdp Gidy ddng ky két hén (bao gém viéc cung cép théng tin va trang thiét bj cua co
quan lam thd tuc cép Gidy ddng ky két hén)?

[0 R4t khénghai long [0 Hai long
[0 Khéng hai long [ Rat hai long
[ Binh thuong

Il. THU TUC HANH CHiNH

Cau 7. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 céng khai déy di cdc quy
dinh vé tha tuc cap Gidy ddng ky két hén cda co’ quan hanh chinh nha nwoc?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 8. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé don gién, dé ké khai cia ho
so’ lam tha tuc cép Gidy ddng ky két hén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5
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Cau 9. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc dé thudn tién trong thuc hién
quy trinh lam tha tuc cép Gidy dédng ky két hén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 10. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai Iong cia minh vé tha tuc cdp Gidy
ddng ky két hén?

[ORAt khénghai long [ Hai long

OKhéng hai long [0 R&t hai long

[J Binh thuong

Il. CONG CHU'C GIAI QUYET CONG VIEC CHO NGU'O1 DAN

Cau 11. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thdi dé giao tiép lich sw, diing muc
ctiia céng chire lam tha tuc cép Gidy ddng ky két hén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 12. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé sw tdn tinh, chu ddo cta céng chirc
lam tha tuc cép Gidy ddng ky két hén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 13. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé sw ré rang, dé hiéu trong hwong
dén ctia céng chirc lam tha tuc cdp Gidy dédng ky két hén ?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 14. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 thanh thao, tuén tha ding
quy trinh gidi quyét céng viéc cua céng chic lam tha tuc cdp Gidy ddng ky két
hén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)
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1 2 3 4 5

Cau 15. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai Iong cia minh vé sw phuc vu cua
céng chire lam tha tuc cép Gidy ddng ky két hén?

[0 R4t khénghai long [ Hai long

[0 Khéng hai long [0 R&t hai long

[ Binh thudng

IV. KET QUA GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH

Cau 16. Ong/Ba ddnh gid thé nao vé mirc d6 déy dd, chinh xdc cla cdc théng
tin ghi trén Gidy ddng ky két hén ma Ong/Ba dd nhén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 17. Vé thoi gian gidi quyét tha tuc cép Gidy ddng ky két hén:

- Viéc tra két quad cua co’ quan hanh chinh nha nwére ¢é ding hen khéng?
[0 S&m hon gidy hen

O Bang nhu gidy hen

0 Mudn hon gidy hen

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 ho'p ly cua tho'i gian gidi quyét
tha tuc cép Gidy dédng ky két hén ma co’ quan hanh chinh nha nwéc dé thue hién?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 18. Khi lam tha tuc cdp Gidy ddng ky két hén, Ong/Ba c6 phdi trd khodn
chi phi nao khéng?

Co Khong

Cau 19. Vé viéc gidi quyét phan dnh, kién nghi cia co’ quan hanh chinh nha
nuwoc:
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- Trong qud trinh lam tha tuc cdp Gidy ddng ky két hén,Ong/Ba c6 phdn dnh,
kién nghi gi v&i co quan hanh chinh nha nwérc khéng?

Coé Khong

(NEu trd I “cé” thi tiép tuc trd 10 cGu 19; néu trd 1o “khéng” thi chuyén
sang cdu 20)

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé dé dang, thudn tién trong viéc
st dung cdc hinh thdec tiép nhén phan dnh, kién nghj do co’ quan hanh chinh nha
nwdc bé tri (hom thu/sé dién thoai phdn dnh, kién nghi/bé tri phong tiép dén, lich
tiép dén va ngudi tiép dén...)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé trach nhiém cta co’ quan hanh chinh nha
nwdc trong viéc gidi quyét phan dnh, kién nghi cda ngwoi dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 20. Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai long cia minh vé két qua gidi quyét
tha tuc cép Gidy ddng ky két hén?

[0 R4t khong hai long [ Hai long

[0 Khéng hai long [ Rat hai long

[J Binh thuong

V. DANH GIA MUC DO HAI LONG POI VO TOAN BO QUA TRINH GIAI QUYET
THU TUC CAP GIAY PANG KY KET HON

Cau 21. Sau tdt cd nhirng ddnh gid & trén, xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai
Iong ctia minh vé toan bé qud trinh gidi quyét tha tuc cap Gidy dédng ky két hén?

[0 R4t khonghai long [ Hai long
0 Khéng hai long [0 Rat hai long
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[ Binh thuong
VI. GO1Y CAI TIEN VIEC GIAI QUYET THU TUC CAP GIAY PANG KY KET HON

Cau 22. B€ néng cao chét Iwong phuc vu ngudi dén trong thoi gian tdi, theo
Ong/Ba co’ quan hanh chinh nha nwé'c cén phdi quan tam dén ni dung nao dwdi
day?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 néi dung trong sé cdc néi dung dudi déy)

O Mé rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan dé dang ti€p can vé co
quan cap Gidy dang ky két hénva thu tuc cap Gidy dang ky két hén

[0 Cai thién hé théng co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu nguoi dan tai
noi lam thad tuc cdp Gidy dang ky két hon

O Tiép tuc don gidan hda cac thad tuc hanh chinh vé cip Gidy dang ky két
hon

O Tangtinh cdng khai, minh bach trong thuc hién tha tuc cdp Gidy dang ky
két hon

O Tang cuong irng dung cdng nghé thdng tin trong gidi quyét tha tuc hanh
chinh

O Caithiénthai d6 giao tiép, tinh than phuc vu cda céng chirc d6i vai ngudi

dan

Nang cao nang lwc gidi quyét cong viéc cha cong chirc

RUt ngdn thoi gian cap Gidy dang ky két hon

Tiép nhan, gidi quyét tét cac phan anh, kién nghi cda nguwdi dan

Khac (xin ghi cu thé)

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------

XIN CHAN THANH CAM O'N ONG/BA!
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BO NOI VU

PHIEU KHAO SAT SU’ HAI LONG
CUA NGU'O1 DAN POI VA1 DICH VU HANH CHIiNH
CAP GIAY KHAI SINH

A. PHAN THONG TIN CHUNG

I. MUC DiCH KHAO SAT

Dé c6 co s& cai thién, nang cao chat lwgng phuc vu ngudi dan cla co quan
hanh chinh nha nudc, B6 N6i vu ti€n hanh khao sat mirc d6 hai long ciia nguoi dan,
td chirc d6i vai viéc gidi quyét thu tuc hanh chinh cap Gidy khai sinh.

BO N6i vu kinh mong nhan duoc sy hop tac ciia Ong/Ba thong qua tra 107 day
du, khach quan cac cau hoi sau day.

Xin tran trong cdm on Ong/Ba!

Il. HUONG DAN TRA LO1 CAC CAU HOI

pé nghj Ong/Ba:

- Danh dau (x) vao 6 vudng (O) trudc phuong an tra 161 ma Ong/Ba chon,
d6i véi cau hdi cé 6 vudng trudc mdi phwong an tra 1oi.

- Khoanh tron vao chir s6 (1, 2, 3, 4, 5) twong ng v&i mirc diém ma Ong/Ba
chon, d8i vdi cu hdi cé thang diém.

Xin Ong/Ba tra I&i cau hoi & cac trang sau.
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IIl. THONG TIN VE NGU'O'1 TRA LOI
Xin Ong/Ba cho biét thong tin vé ban than Ong/Ba theo cac ndi dung dudi
day:
1. Pd tudi:
O Duai 25 tudi
O 25 - 34 tudi
[ 35 — 49 tudi
[0 50 — 60 tudi
O Trén 60 tudi

2. Gidi tinh:
O Nam
O N

3. Trinh dd hoc van:
[ Biét doc, biét viét
O Tiéu hoc (cap 1)
[ Trung hoc co s& (cap 1)
O Trung hoc phd théng (cap i)
[0 Day nghé/Trung cap
O Cao déng/Pai hoc
O Trén Pai hoc

L3 KRAC (XIN NEU 1)t

4. Nghé nghiép:
[0 NGi trg/Lao dong tu do
[J Nghi huu
O Sinh vién

[ Lam viéc tai td chirc/doanh nghiép tw nhan
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0 Can b6/cong chirc/vién chire/lwc lwgng Quan doi nhan dan/luc lvgng Cong
an nhan dan

0 KNAC(XIN NEU IB): ettt evee s

B. PHAN CAU HOI
I. TIEP CAN DICH VU
Cau 1. Ong/Ba tim hiéu théng tin vé co’ quan, hinh thic lam tha tuc capGidy
khai sinhbang cdch nao?
[0 Qua héi nguoi than, ban be.
[0 Qua chinh quyén phuong, xa.
[0 Qua phuong tién théng tin dai chidng (xem tivi, nghe dai, doc bao...).
[0 Quang mang internet.
I KNAC (XiN NEU FB): vttt st st s s s n o

Cau 2. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 dé dang, thudn tién khi tim
hiéu théng tin vé viéc lam tha tuc cdpGidy khai sinh (co quan cdp Gidy khai sinh,
dia diém va ngay/gié lam viéc cua co quan dé)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 3. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc dé déy da, chinh xdc ctia théng
tin vé viéc lam tha tuc cdpGidy khai sinh (co quan cép Gidy khai sinh, dia diém va
ngay/qgio lam viéc cta co quan dé)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 4. Vé trang thiét bj tai no’i Iam tha tuc cép Gidy khai sinh :

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 hién dai cua cdc trang thiét bi tai
no’i lam tha tuc cdp Gidy khai sinh?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)
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1 2 3 4 5

- Ong/Ba ddnh gid nhu thé nao vé mirc do thudn tién trong sir dung cdc trang
thiét bi tai noi lam tha tuc cép Gidy khai sinh?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 5. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé tién nghi, thodi mdi tai no'i
ngdi ché lam tha tuc cép Gidy khai sinh?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 6. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai long ctia minh vé viéc tiép cén dich vu
cép Gidy khai sinh (bao gém viéc cung cdp théng tin va trang thiét bj cua co’ quan
lam thd tuc cdp Gidy khai sinh)?

[0 R4t khénghai long [0 Hai long
[0 Khéng hai long [ Rat hai long
[ Binh thuong

Il. THU TUC HANH CHiNH

Cau 7. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 céng khai déy du cdc quy
dinh vé tha tuc cdp Gidy khai sinh caa co’ quan hanh chinh nha nwéc?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 8. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé don gién, dé ké khai cia ho
so’ lam tha tuc cép Gidy khai sinh?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5
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Cau 9. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc dé thudn tién trong thuc hién
quy trinh lam tha tuc cép Gidy khai sinh?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 10. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai Iong cia minh vé tha tuc cdp Gidy
khai sinh?

[ Rat khdnghai long [ Hai long

[0 Khéng hai long [0 R&t hai long

[J Binh thuong

Il. CONG CHU'C GIAI QUYET CONG VIEC CHO NGU'O1 DAN

Cau 11. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thdi dé giao tiép lich sw, diing muc
ctia céng chire lam tha tuc cép Gidy khai sinh?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 12. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé sw tdn tinh, chu ddo ctia céng chirc
lam tha tuc cép Gidy khai sinh?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 13. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé sw ré rang, dé hiéu trong hwong
dén ctia céng chirc lam tha tuc cdp Gidy khai sinh ?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 14. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc d6 thanh thao, tuén tha ding
quy trinh gidi quyét céng viéc ctia céng chirc lam thi tuc cdp Gidy khai sinh?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)
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1 2 3 4 5

Cau 15. Xin Ong/Ba cho biét mirc dé hai Iong cia minh vé sw phuc vu cua
céng chire lam tha tuc cép Gidy khai sinh?

[OR4t khénghai long [ Hai long

OKhéng hai long [0 R&t hai long

[ Binh thudng

IV. KET QUA GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH

Cau 16. Ong/Ba ddnh gid thé nao vé mirc d6 déy dd, chinh xdc cla cdc théng
tin ghi trén Gidy khai sinh ma Ong/Ba dd nhén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 17. Vé thoii gian gidi quyét tha tuc cép Gidy khai sinh:

- S6'Ian Ong/Ba di lai d€ lam thd tuc cép Gidy khai sinh: ...................

- Viéc tra két qua cua co’ quan hanh chinh nha nwére ¢ ding hen khéng?
0 S&m hon gidy hen

O Bang nhu gidy hen

[0 Mudn hon gidy hen

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé murc d6 ho'p ly cua tho'i gian gidi quyét
tha tuc cdp Gidy khai sinh ma co’ quan hanh chinh nha nwée dé thuc hién?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuwdng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 18. Khi lam tha tuc cép Gidy khai sinh, Ong/Ba c6 phdi tré khodn chi phi
nao khéng?

Co Khong

Cau 19. Vé viéc gidi quyét phan dnh, kién nghi cda co’ quan hanh chinh nha
nwoc:
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- Trong qud trinh lam tha tuc cdp Gidy khai sinh,Ong/Ba c6 phén dnh, kién
nghij gi voi co quan hanh chinh nha nwé'c khéng?

Coé Khong

(NEu trg 1o “c6” thi tiép tuc trd I1&i cdu 19; néu trd Ioi “khéng” thi chuyén
sang cdu 20)

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé mirc dé dé dang, thudn tién trong viéc
st dung cdc hinh thiec tiép nhén phan dnh, kién nghj do co’ quan hanh chinh nha
nwdc bé tri (hom thu/sé dién thoai phdan dnh, kién nghi/bé tri phong tiép dén, lich
tiép dén va ngudi tiép dén...)?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thudng; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

- Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé trach nhiém cta co’ quan hanh chinh nha
nwdc trong viéc gidi quyét phan dnh, kién nghi cda ngwoi dén?

(1= rat thap; 2 = thap; 3 = binh thuong; 4 = cao; 5 = rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 20. Xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai long cia minh vé két qua gidi quyét
tha tuc cép Gidy khai sinh?

[0 R4t khong hai long [ Hai long

[0 Khéng hai long [ Rat hai long

[J Binh thuong

V. DANH GIA MU'C DO HAI LONG POI VO TOAN BO QUA TRINH GIAI QUYET
THU TUC CAP GIAY KHAI SINH

Cau 21. Sau tdt cd nhitng ddnh gid & trén, xin Ong/Ba cho biét mirc d6 hai
Iong ctia minh vé toan bé qud trinh gidi quyét tha tuc cdp Gidy khai sinh?

[0 R4t khonghai long [ Hai long
[0 Khéng hai long [0 Rat hai long
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[ Binh thuong
VI. GO1Y CAI TIEN VIEC GIAI QUYET THU TUC CAP GIAY KHAI SINH

Cau 22. B€ néng cao chét Iwong phuc vu ngudi dén trong thoi gian tdi, theo
Ong/Ba co’ quan hanh chinh nha nwé'c cén phdi quan tam dén ni dung nao dwdi
day?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 néi dung trong sé cdc néi dung dudi déy)

O Mé rong cac hinh thirc thong tin dé ngudi dan dé dang ti€p can vé co
quan cap Gidy khai sinhva thi tuc cap Gidy khai sinh

[0 Cai thién hé théng co s& vat chat, trang thiét bi phuc vu nguoi dan tai
noi lam thad tuc cp Gidy khai sinh

O Tiép tuc don gidn hda cdc thid tuc hanh chinh vé cap Giay khai sinh

[0 Tang tinh cong khai, minh bach trong thuc hién thd tuc cdp Giady khai
sinh

O Tangcuong irng dung cong nghé thong tin trong gidi quyét tha tuc hanh
chinh

[0 Caithién thai do giao tiép, tinh than phuc vu cdia cdng chirc d6i vai nguoi

dan

Nang cao nang luc gidi quyét cong viéc cha cong chirc

RUt ngan thoi gian cap Gidy khai sinh

Tiép nhan, gidi quyét tét cac phan anh, kién nghj cda nguwdi dan

Khac (xin ghi cu thé)

................................................................................................................................................

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

XIN CHAN THANH CAM O'N ONG/BA!
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