UBND NHAN DAN XA VO NHAI  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUNG TAM PHUC VU Poc 1ap — Ty do — Hanh phuc
HANH CHINH CONG

Sé: 118/BC-TTPVHCC V6 Nhai, ngay 26 thang 12 nam 2025

BAO CAO
Két qua khiao sat mire dd hai long ciia nguwdi dan, té chire vé
s phuc vu trong cung cip dich vu hanh chinh cong cia
Trung tim phuc vu hanh chinh cong xa V6 Nhai

UBND x& V6 Nhai di xay dung va ban hanh Ké hoach s6 27/KH-UBND
ngay 06/8/2025 vé viéc trién khai tu khao sat, do ludong su hai 10ng ciia ngudi
dan, t6 chtrc d6i vdi su phuc vu cia UBND xi V& Nhai 6 thang cudi nam 2025.
Qua thoi gian to chic lay ¥ kién khao sat, danh gia, Trung tdm Phuc vy hanh
chinh cong xa V6 Nhai tong hop két qua thuc hién nhu sau:

I. TINH HINH TRIEN KHAI THU'C HIEN

Trung tam Phyuc vu hanh chinh cong x& V& Nhai da c6 Thong bao ngay
18/10/2025 vé viéc lay ¥ kién bang Phiéu khao sat, danh gia cia to chuc, doanh
nghiép va cong dan trong cung cap dich vy hanh chinh cong, giai quyét thi tuc
hanh chinh (TTHC) cua Trung tam nam 2025 trén tat ca cac linh vuc, dang tai
mau phiéu lay y kién truc tuyen Ién trang thong tin dién tir cua Xa dén ngay
20/12/2025 dong thoi lay y kién truc tiép bang phleu gidy tai trung tam. Sau thoi
gian thuc hién lay y kién khao sat, Trung tam da tong hop dugc tong cong 408
phiéu gidy va 42 phiéu truc tuyén. Két qua thong ké nhu sau:

Il. KET QUA THUC HIEN
1. Cau héi khao sét.
Cau 1. Quy ong/ba c6 dé tiép can/tra clru thong tin vé TTHC thudc chirc

nang giai quyet cia Trung tdm phuc vu hanh chinh cong xa Vo6 Nhai, tinh Thai
Nguyén dugc cong khai qua kénh thong tin?

Cau 2. Cac thong tin quy dinh vé TTHC ¢6 1o rang, dé hiéu khong? (Yéu
cau, diéu ki¢n thuc hi¢n; Thanh phan ho so; Trinh tw thuc hién; Quy trinh giai
quyet; Thoi han giai quyet; Biéu mau...)?

Ve murc d6 thuan tién tiép can dich vu

Cau 3. Quy Ong/Ba da thyc hién TTHC gi ¢ linh vyc nao cia Trung tam
phuc vu hanh chinh cong xa Vo6 Nhai, tinh Thai Nguyén?

Céu 4. Quy 6ng/ba co thuc hién ndp hd so qua hinh thire truc tuyén/ St
dung Dich vu cong truc tuyén cua TTPVHCC xa V6 Nhai?

Vé thai do, tinh than trach nhiém ctia can bo tiép nhan, hudng dan va tra két qua:






Cau 5. Ong/ba danh gia nhu thé nao vé thai do giao tiép, cach hudng dan ho
so cua can bd ti€ép nhan ho so?

Sy hai long vé két qua giai quyét TTHC

Cau 6. Ngoai cac khoan phi, 1€ phi co lién quan theo Quy dinh cia TTHC,
6ng/ba co phai chi tra thém khoan nao ngoai quy dinh khéng? Néu c6, ly do dng/ba
phai chi trd thém mdt khoan chi ph1 khong chinh thirc (nhu: thu lao, tu Van giup
dd, “bdi dudng”, moi gidi,... ) ngoai quy dinh khi ndp hd so hodc giai quyét cong
vigc?

Cau7. Ong/ba c6 hai long vé thoi han tra két qua TTHC nhu gidy hen khong
(tra tré hen, dung hen, trd trudc hen )?

Cau 8. (A)‘ng/‘ ba c6 bi dé nghi/yéu péu ‘pé sung‘h(‘A) s0 qua 01 lan theo quy dinh
khong (yéu cau lan sau khac véi yéu cau b6 sung lan dau)? Neu co, so lan phai bo
sung ho so cua 6ng / ba sau khi da nép ho so lan dau va cé bién nhan/phiéu hen?

Cau 9. Ong/ba danh gia mic d6 hai 1ong chung dbi voi két qua giai quyét
TTHC cua Trung tdm phuc vy hanh chinh cong xa Vo Nhai, tinh Thai Nguyén?

2. Két qua khao sat

Panh gia muc d6 hai 1ong chung d6i voi két qua giai quyét TTHC ciia Trung
tam phuc vu hanh chinh cong xa V6 Nhai, tinh Thai Nguyén, nhu sau:

+ 150/450 phiéu d4nh gia “Rat hai long” (chiém 33,0%);
+ 250/450 phiéu danh gia “Hai 1ong” (chiém 56,0%);

+ 50/450 phiéu danh gia “Binh thuong” (chiém 11,0%);
+ Phiéu d4nh gi4 “Khong hai 1ong” (khdng co).

I11. PANH GIA KET QUAL.

1. Két qua:

Hé thong cau hoi cua phiéu khao sat kha sat thuc voi nhitng van dé can quan
tam, tuong ddi toan dién va déy du & cac linh vyc, theo trinh ty: nguoi dan da
tham gia danh gia day du tir viéc tiép can thong tin, viéc cong khai TTHC & noi
cung cap dich vu, viéc giai quyét cac TTHC, chat luong giai quyét cong viéc. Két
qua khao sat cho thdy ngudi dan, to chtc thuc hién khao sat hai 1ong khi thuc
hién TTHC tai Trung tam phuc vu hanh chinh cong xa.

Két qua khao sat co ban cho thay su hai long ctia ngudi dan, to chire doi voi
su phuc vu trong cung cép dich vu hanh chinh cong cta Trung tam phuc vu hanh
chinh cong xa V& Nhai, tinh Thai Nguyén da dat duoc nhiing két qua tich cuc,
nhung van cOn nhiéu van dé can cai thién. Mat khéc, sb luong y kién danh gia cua
ngudi dan, to chirc con kha it nén phan ndo van con han ché trong viéc danh gia
sy hai long ctia nguoi dan.

Qua viéc to chtrc thuc hién khao sat cling gop phan ning cao tinh than, trach
nhiém 1am viéc cua doi ngii cong chirc vién chirc tai Trung tam, cai thién chi sb hai
1ong ctia ca nhan, t6 chuc.



2. Han ché

Van con mot s6 v kién danh gia tir nguoi dan trong viée st dung Dich vu
cong tryc tuyén; vé thoi gian va vé két qua giai quyét TTHC cham tré, dang chi y
& mot s6 ndi dung nhu sau:

- Vén dé Vé thoi gian xir 1y hd so: phan hdi cho rang thoi gian xur ly hd so,
két qua giai quyét TTHC con cham, qua thoi han nhu’ng chua c6 két qua (cham
d6i chiéu, cham hd so thué) (Ho so hé gia dinh, ca nhan ngp tai TTPV HCC).

Piéu nay lam giam sy hai long ctia ngudi dan, t6 chuc.

- Ngu:c‘)’i dan chua hai long voi viéc su dung Dich vu cong truc tuyén cho
rang can cai thién dé qua trinh ndp hd so truc tuyén trd nén nhanh chéng va thuan
tién dé hiéu.

3. Pé xuit giai phap cai thién

Cai cach TTHC, nang cao chat lugng phuc vu va dao tao cong churc, tang
cuong cong tac giam sat va phan hoi la nhiing giai phap can thi¢t dé nang cao hi¢u
qua va su hai long trong viéc cung cap dich vu hanh chinh cong:

- Cai cach TTHC: Cai tién quy trinh giai quyét cong viéc, tang cuong Ung

dung cong ngh¢ thong tin de dam bao hiéu qua cong viéc, giam bdt gidy to va yéu
cau bo sung ho so khong can thiét.

- Nang cao chat lugng phuc vu va dao tao cong chur, vién chiec: T6 chuc cac
khoa dao tao nang cao ky ndng giao tiép, X ly cong viée cho cong chire, dac biét
la k¥ nang giai quyét van dé va xu ly tinh huéng kho khan. Tang cudng kiém tra
cong vu, thuc hién ché d6 khen thudng va xtr Iy vi pham kip thoi, hiéu qua.

- Tang cudng cong tdc giam sat va phan hdi: Tao kénh phan héi thuan tién
cho ngudi dan va to chirc dé giam sat chat luong dich vu hanh chinh cong. Pong
tho1, cong khai két qua khdo sat va cam két thuc hién cac cai tién.

IV. PHUONG HUONG, NHIEM VU
1. Phwong hwéng

Tiép tuc nang cao chat lwong phuc vu va thai d6 cong chirc, dao tao, nang
cao nang lyc chuyén mon va k¥ nang giao tlep cho cong chire, déc biét 1a ky nang
xu ly tinh huéng, phuc vu tan tinh, giai quyét thoa déang cic yéu cau ctia ngudi
dan va t6 chuc.

Tang cuong umg dung cOng ngh¢ thdng tin, s dung cac phan mém quan Iy
hién dai, hé théng quan ly tryc tuyén dé cai thién toc do giai quyét TTHC, tang
cuong tinh minh bach va d& dang theo ddi tién trinh xtr 1y hd so.

Cai tién cong tac giam sat va phan hoi, thiét 1ap hé thong phan hoi tir ngudi
dan va to chuc vé chat luong dich vu, dong thoi giam sat hiéu qua viéc thuc hién
cac cai cach hanh chinh dé dam bao tinh cong bang va minh bach.

Tang cudng dao tao va phat trién d6i ngii can bo cong chire, dinh ky t6 chirc
cac khoa dao tao chuyén sdu vé€ quan 1y hanh chinh, ky nang giao tiép, k¥ nang
giai quyet tinh huong cho ddi ngli can bo cong chirc, nham tao ra moi truong lam



viéc chuyén nghiép, than thién va hiéu qua.

Tao mdi trudong 1am viéc minh bach, cong bang, xay dung co ché danh gia
hiéu qua cong vi¢c cua can bd cong chirc dya trén ti€u chi rd rang va cong khai,
tranh sy phan bi¢t do61 xtr va ddm bao quyén loi cho ngudi dan va t6 chiec.

2. Nhiém vu

Dé nang cao mirc d6 hai long ctia ngudi dan va td chirc dbi vé6i dich vu hanh
chinh cong, cac phong chuyén mon ciia UBND X4 can tap trung vao viéc cai cach
TTHC, cai thién chét luong phuc vu, img dung cong nghé théng tin va ting cuong
gidm sat, phan hoi tir phia ngudi dan va to chirc. Cc nhiém vy trén khong chi gitip
cai thién hiéu qua cung cap dich vu ma con gop phan xay dung hinh anh cua
chinh quyén minh bach, gan giii va trach nhiém d6i véi cong dong.

- Nhiém vu cai cach TTHC

+ Pon gian hda TTHC, tiép tuc ra soat va cit giam cac thu tuc, gidy to khdng
can thlet Ul tién &p dung cac TTHC qua mdi trudng truc tuyén, hd trg nguoi dan
va t6 chure thuc hién thu tuc nhanh chéng, thuan tién.

+ Tai cau trac cac dich vu hanh chinh cong, tap trung vao cac dich vy hanh
Chlnh cong ¢o so lugng ngudi st dung 1on nhu chimg thyc, cap gidy chimg nhan,
cap phép... dé rit ngan thoi gian giai quyét va giam thiéu thi tuc phuc tap.

- Nhiém vu nang cao chét lugng phuc vu va thai ¢ cong chirc

+ Pao tao cong chirc thuong xuyen t6 chirc cac chuong trinh dao tao ky nang
mém cho ¢6ng chtc, bao gém giao tiép, xur Iy tinh hudng va giai quyét khiéu nai.
Ngoai ra, tap trung vao dao tao chuyén mén dé nang cao trinh do nghiép vy, gilp
can bg cong chirc thyc hién cong viéc hiéu qua hon.

+ Thiét 1ap chuan muc dao dirc nghé nghiép, xay dung va phd bién quy tic
ung xtr cho cdng chire, vién chirc, nhat la nhirng quy dinh vé thai d6 phuc vu, van
hoa cong s& va trach nhi¢m trong cong vigc.

+ Tang cuong kiém tra cong vu, thuc hién ché do khen thuong va xir 1y vi
pham kip thoi, hiéu qua.

- Nhi¢m vu dp dung cong ngh¢ thong tin trong quan 1y hanh chinh cong

+ M¢ rong hé théng dich vu cong truc tuyén, giup ngudi din va to chirc c6
thé ndp ho so, theo doi tién trinh giai quyét, nhan két qua ma khong phai dén co
quan hanh chinh truc tiép.

+ Ap dung cac cong ngh¢ nhu phan mém quan ly ho so tu dong, giup giam
b6t thoi gian xur Iy va 131 do yéu td con nguoi. Pong thoi, tao moi truong 1am viée
minh bach, dé giam sat.

+ Tang cuong bao mat va bao vé dir liéu, dam bao tinh bao mat thdng tin cua
cong dan va t6 chirc khi str dung cac dich vu cdng truc tuyén, dong thoi xay dung
hé thdng dir liéu tap trung dé viée trao d6i thong tin gitta cac co quan hanh chinh
dugc nhanh chéng va chinh xac.



- Nhiém vu cai tién cong tac giam sat va phan hoi
+ Van hanh hiéu qua cac kénh phan hoi qua cac phuong tién truyen thong

(email, hotline, tmg dung di dong, trang web chinh thirc) dé nguoi dan va té chirc
dé dang guri ¥ kién, phan anh vé chit luong dich vu.

+ Giam sat, kiém tra va danh gid chat lugng dich vy, dong thoi cong khai két
qua danh gia chat luong dich vu hanh chinh cong.

- Nhiém vu xay dung méi trueong lam viéc minh bach

+ Cong khai cac quy trinh, thii tyc dam bao ngudi dan va to chirc dé dang tiép
cén thong tin vé cac TTHC, quy trinh giai quyet ho so, mirc phi dich vu thong qua
cac cong thong tin di¢n tu.

+ Thuc hién co ché tiép nhan va giai quyét khiéu nai ctia nguoi dan va to chic
mot cach nhanh chong, cong bang, va minh bach.

+ Lanh dao cac phong, don vi thugc UBND x& chu dong quan triét, c6 bién
phap khic phuc nhimng ton tai, han ché thong qua két qua diéu tra, khao sat;
thuong xuyén quan tri¢t, nang cao tinh than, trach nhiém thuc thi cong vy, cai
thién hon nira sy hai long cua ngudi dan trong nhitng nam téi.

Trén day 1a bao cao két qua khao sat mirc do hai long ctia ngudi dan, to chirc
vé su phuc vu trong cung cap dich vu hanh chinh coéng cua Trung tdm Phuc vu
hanh chinh cong nam 2025 xa Vo Nhai.

Noi nhén: GIAM DbOC
- TT Pang iy, HDND x3;

- D/c CT, cac d/c PCT UBND x3; -
- Trudng phong VHXH; TRUNG TAM

- Luu: VT. _PHYC VY

Tran Thi Hwong Ly
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