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QUYET PINH

. vé viée cong bd Chi s6 hai long cia ngwdi dan, to chirc
doi voi sw phue vu cia co quan hanh chinh nha nwée nam 2019

CHU TICH UY BAN NHAN DAN TiNH

Can ctr Quyét dinh sb 225/QD-TTg ngay 04 thang 02 nam 2016 cua Thu
tudng Chinh pht phé duyét K& hoach cai cach hanh chinh nha nudc giai doan
2016 - 2020;

Cén cu Quyét dinh so 2640/QD-BNV ngay 10 thang 10 ndm 2017 cua Bo
Nbi vu vé viéc phé duyét Dé 4n Po ludng su hai long ctia ngudi dén, tb chirc dbi
v&i su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nude giai doan 2017 - 2020,

Can cir Quyét dinh sb 3026/Qb-UBND ngay 07 thang 12 ndm 2018 cua
Chu tich UBND tinh Son La v€ viéc ban hanh ké hoach cai cach hanh chinh tinh
Son La nam 2019; Quyét dinh sé 1373/QD-UBND ngay 14 thang 6 nim 2019
Quy dinh vé tiéu chi va quy trinh x4c dinh Chi s6 cai cach hanh chinh hang nim
cla céc s0, ban, nganh, iy ban nhan déan cac huyén, thanh phé;

Can ctr Quyét dinh sb 2096/QD-UBND ngay 27 ngay 08 thang 2018 ctia
UBND tinh Son La v& viéc ban hanh Dé 4n Po luong sy hai 1ong ctia ngudi dén,
td chirc d6i véi su phuc vu cta co ‘quan hanh chinh nha nuéc trén dia ban tinh
Son La giai doan 2018 — 2020; Ké hoach s6 152/KH-UBND ngay 26 thang 6
nim 2019 ctia UBND tinh vé viéc Po ludong sy hai Iong ctia ngudi dan, t chirc
ddi voi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh Son La
nam 2019;

Xét dé nghi ctia S& Noi vu (co quan thuong truc clia Hoi dong danh gid
Chi s6 cai cach hanh chinh) tai To trinh s6 04/TTr-SNV ngay 03/01/2020,

QUYET DPINH:

Piéu 1. Cong bd Chi s6 hai long ctia ngudi dén, t6 chire ddi véi su phuc
vu cta co quan hanh chinh nha nuéc ndm 2019 trén dia ban tinh Son La (goi tcit
la Chi s6 hai long Vvé su phuc vu hanh chinh nam 2019, tén riéng Anh viét tit la
SIPAS 2019, ¢6 phu luc va bao cao kem theo).

Piéu 2. Can cir Chi sb hai 1ong vé& sy phuc vu hanh chinh nim 2019, cac
s@, nganh; UBND cac huyén, thanh phé quan triét, rat kinh nghiém, c6 cac giai
phéap dé déy manh cai cich hanh chinh, nham nang cao chét lugng phuc vu cta






co quan hanh chinh nha nuée va ning cao sy hai long ctia ngudi dén, t6 chic &
nhiing nam ti€p theo.

Piéu 3. Chanh Vin phong Uy ban nhén dan tinh, Giam dbc S& Nai vy,
Giadm dbc cac sd, ban, nganh; Chu tich Uy ban nhén dan cdc huyén, thanh pho
chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./. #

Noi nhén: CHU TICH
- B6 Néi vu; e, '

- Thuong tryc tinh Uy;

- Thudng true HDND tinh;

- Chu tich, cac PCT UBND tinh;

- Nhu Piéu 3;

- Phong N§i vu cAc huyén, thanh phd;
- Luu: VT, NC (D100b).
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CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phic

BAO CAO
Ket qua Chi s6 hai 1ong ciia ngwoi dén, t6 chic ddi véi sw phuc vu
ctia co quan hanh chinh nha nwée nam 2019 trén dia ban tinh Son La
(Kém theo Quyét dinh s6: 30 /OP-UBND ngay) #/01/2020
ciia Chii tich Uy ban nhén dan tinh Son La)

Thuc hién Quyét dinh s6 2640/QD-BNV ngay 10 thang 10 nim 2017 cla
B6 Noi vu vé vide phé duyét D& 4n Do luong su hai long cta ngudi dén, t6 chic
ddi véi su phuc vu cta co quan hanh chinh nha nudce giai doan 2017 - 2020;
Quyét dinh s6 2096/QD-UBND ngay 27 ngay 08 thang 2018 cua UBND tinh
Son La vé viéc ban hanh D& 4n Po ludng sir hai 1ong ctia nguoi dén, t6 chitc dbi
v6i su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nu6e trén dia ban tinh Son La giai
doan 2018 — 2020; K¢é hoach s 152/KH-UBND ngay 26 thang 6 nam 2019 cua
UBND tinh vé viéc Do ludng su hai 1ong ctia ngudi dén, tb chirc d6i v6i su phuc
vu cua co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh Son La nam 2019.

Uy ban nhan dan tinh bo cdo két qua Chi s6 hai long ciia ngudi dén, 6
chirc doi véi su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc nim 2019 trén dia
ban tinh Son La (sau day goi 1a Chi s6 SIPAS), nhu sau:

I. TINH HINH TRIEN KHAI PO LUONG SU HAI LONG CUA NGUOI

DAN, TO CHUC POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHINH NHA
NUGC TREN DIA BAN TINH NAM 2019

1. Co so
‘ Quyét dinh 86‘ 2640/QD-BNV ngay 10 thiang 10 ndm 2017 cua B Noi vu

ve viéc phé duyét DB€ an Do luong su hai long ciia nguoi dan, to chirc doi véi su
phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nL{éc giai dqan 2017 — 2020 giao UBND céc
tinh, thanh phé truc thuge trung uong to chure trién khai do luong su hai long cua
nguoi dan, t6 chrc trong pham vi dia phuong theo yéu ciu quan 1y va cong bb két
qué chi s6 hai 1ong cta ngudi dan, t chic dbi véi su phuc vu cua co quan hanh
chinh nha nuéc thudc pham vi quan ly cua dia phuong; Quyet dinh sb 2096/Qb-
UBND ngay 27 ngay 08 thang 2018 ciia UBND tinh Son La vé viéc ban hanh Dé
an Po ludng sy hai 1ong ciia ngudi dén, t§ chirc d6i véi su phuc vu ciia co quan
hanh chinh nha nudce trén dia ban tinh Son La giai doan 2018 — 2020.

2. Péi twong danh gia va ddi twong diu tra xa hdi hoc

2.1. Pi tuong danh gia

- Cép tinh: 20 s0, ban, nganh.

- Cép huyén: Uy ban nhan dan c4c huyén, thanh phd.

2.2. Péi tuong diéu tra xa hdi hoc
/






L& ngudi dan, ngudi dai dién cho t6 chirc da tryc tiép giao dich va nhén
két qua cung tmg dich vy hanh chinh céng tai cc s&, ban, nganh va Uy ban nhén
déan céc huyén, thanh pho.

3. Noi dung do lwdng sy hai long

- Céc nhén dinh, dénh gid, mirc d6 hai long va sy mong doi cia nguoi
dén, t6 chtrc doi voi viéc cung tmg dich vu hanh chinh céng cia co quan hanh
chinh nha nudc.

- Mirc d6 hai long cua t6 chirc ddi véi viée ph01 hop, xur ly cong viéc cua

cdng chuc; viéc tlep nhén, xr Iy phan 4nh, kién nghi; sy mong muén cta céc t6
chirc dbi véi viée nang cao chét lwgng phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nuée.

4. Tiéu chi do lwong

4.1. Pbi v6i Vin phong UBND tinh, S¢ Ngoai vu (co' quan khong co thi tuc
hanh chinh): gdom 3 n6i dung co ban, 12 tiéu chi

4.2. Béi véi 18 s6, ban, nganh; Ban Quan ly cac khu cng nghiép tinh (goi
chung la 56, ban, nganh); UBND cap huyén: gom 5 ndi dung co ban, 22 tiéu chi

5. Phuong phap xac dinh Chi s6 SIPAS

- Ap dung phuong phap diéu tra xd hoi hoc théng qua Phiéu diéu tra dé
thu thap thong tin, xac dinh Chi s6 SIPAS.

- Phuong thite diéu tra xa hdi hoc Ia phat phiu diéu tra x& hdi hoc qua
duong buu dién dén nguoi dén, to chire de tra 1o1.

- MAu diéu tra x& hdi hoc duoc x4c dinh theo c4c phuong phép:

+ Di véi Van phong UBND tinh, S& Ngoai vu: Diéu tra dbi véi céc t6
chirc ¢6 lién hé cong tic dbi véi sy phuc vu cia Van phong UBND tinh, S¢
Ngoai vu.

+ D&i véi 18 58, ban, nganh; 12 UBND cép huyén: Lép danh sich ngudi
dan, t6 chire da st dung cac dich vu hanh chinh cong trong khoang thoi gian quy
dinh diéu tra xd héi hoc cua timg co quan (0//11/2018 den ngay 3 ]/S/ZQ] 9). Sa
Noi vu hudng dan cac co quan, don vi thuc hién phuong phap chon mau ngau
nhién theo quy dinh tai Quyét dinh s6 2096/QD-UBND ngay 27/8/2018 ctua Chu
tich UBND tinh.

- Phiéu diéu tra xa héi hoc gdm 2 loai phiéu: Phiéu diéu tra x& hi hoc 4p
dung doi véi ngudi dan va Phiéu diéu tra xa hoi hoc ap dung doi vai to chirc.

- Céch tinh Chi sb hai long: Thyc hién theo quy dinh tai Quyét dinh sb
2096/QD-UBND ngay 27/8/2018 cuia Chu tich UBND tinh.

6. Trién khai diéu tra xa hdi hoc

a) Lwa chon, huéng dén diéu tra vién

Diéu tra vién ctia SIPAS 2019 1a cdc nhan vién Buu dién tinh va Buu dién

huyén, x& dugc chon & 12 huyén, thanh phé. Diéu tra vién do Buu dién tinh lwva
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chon va dwgc S& Noi vu huéng dan vé ndi dung, phuong phdp phat phiéu, thu
thap théng tin diéu tra xa hoi hoc. Mdi dleu tra vién dugc cung cap danh sach
méu diéu tra chinh thtrc va danh sach mdu diéu tra du phong, Ph1eq diéu tra do
S& N§i vu phat hanh va céc van ban quy dinh, tai liu hudng dan diéu tra xa hoi
hoc SIPAS 2019.

b) Trién khai diéu tra x4 hdi hoc

Viéc phat, thu phiéu diéu tra x& hoi hoc STPAS 2019 do diéu tra vién thuc
hién. Bleu tra vién phat phleu didu tra den timg ca nhan nguoi dan, nguol dai
dién tb chire 6 tén trong danh sach mau diéu tra chinh thirc; giai thich phiéu
diéu tra; dé dbi twong diéu tra tir tra 16i; thu phiéu diéu tra. Trong tmong hop
khong thé phat phiéu cho d6i tuong didu tra c6 tén trong danh sach mau chinh
thirc (do dox tuong khong con song tai dia phuong; tir chéi tra 161 phiéu...), didu
tra vién tién hanh phat phleu cho dbi tuong trong danh sach méu du phong. Diéu
tra vién thuc hién phat ph1eu theo nguyén tic ding d6i tuong trong danh sach
mau; khong goi y ndi dung tra 161; khong tra 101 thay.

¢) Giao ndp phiéu diéu tra

Két qua thu phiéu cia diéu tra vién dugc giri v& Buu dién tinh dé phan
loai, sdp xep va giao ndp vé S& Noi vu. Cac co quan, don vi khong tham gia qua
trinh phat phiéu diéu tra.

7. Kiém tra, giam sat va phic tra két qua diéu tra xi hdi hoc

Viéc phuc tra két qua diéu tra xa hoi hoc SIPAS 2019 do S& Nbi vu thuc
hién theo phuong thie goi dién thoai cho déi tu(mg diéu tra dé khang dinh viéc
tham gia tra 161 phiéu cta (1‘01 twong d6. Tir ngay 23/9 dén ngay 27/9/2019, S¢
Noi vu goi dién thoai tryuc tlep cho ngudi dan, nguoi dai dién td chitc véi tong sd
1.430/1.430 phiéu = 100% s6 luong ngudi dan, 6 chire trong danh sach théng qua
hinh thire goi dién thoai truc tiép cho nguodi dan, nguoi dai dién td chirc (trong do:
cap tinh: 673 phiéu, cip huyén: 693 phiéu, Vin phong UBND tinh: 32 phiéu, Sé
Ngoai vu: 32 phiéu).

8. Nhap phiéu diéu tra xa hdi hoc

Viéc nhép phiéu diéu tra xa hoi hoc dugc thyuc hién trén Phin mém quan
Iy chAm diém xé4c dinh Chi sb Cai cach hanh chinh tinh Son La do Cong ty
TNHH giai phap cong nghé Pai Nam thuc hién.

9. Két qua phan tich thanh phan tra 1oi phiéu diéu tra

a) S6 hm‘ng phiéu thu vé:

Tong s6 phiéu thu vé 1a 1.453/1. 520 phleu dat 95,5% s6 phiéu phat ra. S&
phiéu thu vé hop 1€ 1a 1.430, dat 98,4% s phiéu thu vé (di ligu SIPAS 2019 trong

bdo cdo nay sé duoc tong hop, phan tich tir 1.430 phiéu thu vé hop 1é) ¢6 Bidu s6 1
kém theo.

b) Thanh phan tra 101 phiéu: Di véi khm s& ¢6 Biéu sb 2 kém theo; dbi
v6i khéi huyén c6 Biéu s6 2a kém theo ;3/






IL KET QUA PO LUONG SU HAI LONG CUA NGUOI DAN, TO
CHUC POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC
TREN DTA BAN TINH NAM 2019

1. Mt s6 nhén dinh, dinh gia cta ngum dn, td chirc v& viée t chirc
cung trng dich vu hanh chinh cdng: Biéu s 3, 3a, 3b kém theo.

Cén cu ket qua diéu tra (s§ ngudi duge hoi), van con mot sb tidu chi, cic co
quan, don vi can phéi xéc dinh & nguyén nhan dé c6 giai phap khéc phuc, d6 la:

- Viéc ngudi dén, td chitc biét thong tin vé dich vu ctia cic co quan hanh
chinh qua phuong tién thong tin dai ching (24,76% ) va qua mang Internet
(7,62%) con rat thap.

- Vén codn c6 ngudi dan, t6 chire phai di lai giai quyét cong viée tir 3-4 lan
la 8,87%, tir 5-6 1an 1a 0,81%, trén 6 lan 1a 0,44%.

- Con 0,73% cdng chirc gy phién ha, sach nhiéu; 0,81% cong chic goi y
ndp thém tién ngoai phi/l¢ phi.

- 1,39% co quan tra két qua tré hen; 73,68% co quan hanh chinh nha nude
khéng c6 thdng bdo ve tre han, 94,74% co quan hanh chinh nha nudéce khong co
thu giri xin 161 khi tré han (Két qua nam 2019 cao hon nam 2018).

2. Su hai long cia ngwoi dan, to chire d6i véi sw phuc vu ciia co’ quan
hanh chinh nha nwéec

- Kﬁ:t qua chung SIPAS nam 2019 cia cac co quan, don vi cao hon ndm
2018 (Biéu so 4, 4a kem theo).

- SIPAS 2019 do luong su hai long ctia ngudi dan, td chirc dbi voi 18 sé,
ban, nganh; 12 UBND cap huyén gom 5 n6i dung co ban cua qua trinh cung tng
dich vu hanh chinh cong, gom: (1) Tlep can dich vu; (2) Thu tuc hanh chinh; (3)
Céng chirc truc tiép giai quyét cong viée; (4) Két qua cung tmg dich vu hanh
chmh cong; (5) Viée tiép nhén, giai quyét y kién gbp y, phan anh, kién nghi
(Biéu sb 4b, 4¢ kém theo).

- SIPAS 2019 do ludng sy hai long cta ngudi dan, té chire d6i v6i Van
phong UBND tinh, S& Ngoal vu gom 3 néi dung co ban, gdm: (1) Cong chure
truc tlep giai quyet cong viéc; (2) Phéi hop xir ly cong viéc); (3) Viée tiép nhén,
giai quyét y kién gép ¥, phan anh, kién nghi (Biéu s6 04d kém theo).

- Chi s SIPAS noi chung trong ca tinh 13 90.93% (Cao hon nim 2018 la
2,35%); c6 14/32 co quan, don vi (gidm 01 don vi so véi nam 2018) ¢6 Chi sb
hai long vé su phuc vu hanh chinh thap hon Chi sé SIPAS néi chung trong ca
tinh (8 so nganh, 6 huyén).

- Poi véi khoi sé: Chi s6 SIPAS ndi chung 13 91,77% (Cao hon ndm
2018 1a 2,19%); c6 18/20 s, nganh c¢6 Chi sé SIPAS dat tir 80% tr& 1én (gidm
01 dom vi so véi ndm 2018); cb 12/19 s, nganh c6 Chi s6 SIPAS dat tir 90% trd
1€n. Phu luc 1 kém theo.

+ C6 11/20 don vi ¢6 Chi sé SIPAS cao hon nim 2018 (So Tw phap, So
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Tai nguyén va moi truong, S6 Khoa hoc va Cong nghé, S¢ Van hda, Thé thao va
Du lich, S¢ Y té, S¢ Giao rhong, van tai, So Nong nghiép va PTNT, S¢ Gido duc
va Pao tao, S¢ Ké hoach va Pau tu, S¢ Cong thwong, Thanh tra tinh);

+ C6 09/20 don vi ¢6 Chi s SIPAS thap hon nam 2018 (S¢ Noi vu, So
Xdy dunmg, S¢ Tai chinh, Ban Dan téc, S6 Ngoai vu, S¢ Théng tin va Truyén
théng, Van phong UBND tinh, Ban quan Iy cdc khu céng nghiép tinh);

+ Chi sb SIPAS clia co quan cao nhat 13 S& Tu phap (98,33%); Chi sb
SIPAS ctia co quan thap nhét 12 Ban quén 1y cac khu cong nghiép tinh (73,46%).

- Poi véi khoi huyén: Chi sé SIPAS néi chung 12 90,09% (Cao hon nim
2018 la 2,50%); 12/12 UBND huyén, thanh phd c6 Chi sé SIPAS dat tir 80% tré
lén (tang 01 don vi so vdi ndm 2018); c6 06/12 UBND huyén, thanh phé ¢6 Chi
s0 SIPAS dat tir 90% trd 1én. Phu luc 2 kém theo.

+ o 012 dorn vi ¢6 Chi s6 SIPAS cao hqn nam 2018 ‘(UBND cac
huyén: Yén Chdu, Sop Cép, Mai Son, Thudn Chdu, Bac Yén, Vin Ho, Séng Ma);

+ C6 05/12 don vi ¢6 Chi s SIPAS thap hon nim 2018 (UBND cdc
huyén: Phu Yén, Thanh phé Son La, Quynh Nhai, Méc Chdu, Muong La);

+ Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh chinh ctia huyén cao nhét 1a UBND
huyén Yén Chéu (97,85%). Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh cta huyén
thap nhat la UBND huyén Song Ma (84,58%).

3. Sw mong doi clia ngudi dan, td chirc vé viée cung @ng dich vu hanh
chinh cong

Ngoai céc chi so phan 4nh nhan dinh, chi s6 hai long o trén, SIPAS 2019
con dua ra cic chi sb phan 4anh su mong doi ctia ngudi dan, t6 chie ddi véi co
quan hanh chinh nha nudc trong viéc uu tién cai cach nhim nang cao chét luong
cung ung dich vy hanh chinh c6ng, nang cao chét luong phuc vu ngudi dan, to
chirc. C6 Biéu s6 5 kém theo.

Su mong doi ctia ngudi dén, t6 chirc vé tu tién cai cach dbi v6i co quan
hanh chinh nha nuéce n6i chung tap trung & 5 ndi dung. Nam ndi dung ma nguoi
dan, t6 chirc mong doi co quan hanh chinh nha nuéc trén dia ban tinh uu tién cai
thién ndm 2019 cling 1 5 ndi dung nguoi dan, t6 chirc mong doi nim 2018 (sap
xép theo thir tur tir mong doi nhiéu nhét): (1) M& rdng cac hinh thire thong tin dé
ngudi dan d& dang tiép can dich vu hanh chinh cong (60, 25% s6 nguon dugc
hoi); (2) Tlep tuc don gian hoa thu tuc hanh chinh (23,28% sd nguoi dugce hoi);
(3) Cai thién hé thdng co s& vat chat, trang th1et bi phuc vu ngu’m dén tai so
quan giai quyét thi tuc hanh chinh/ Bo phan tiép nhén va tra két qua (9,08% sb
nguol duge hoi); (4) Tang cuong niém yét cong khai, minh bach thi tuc hanh
chinh (2,42% 50 ngudi duge hoéi); (5) Rut t ngén thoi gian giai quyét thii tuc hanh
chinh (2,27% s6 nguoi duge hoi). ror






III. PANH GIA CHUNG
1. V& két qua dat dwoc ciia SIPAS 2019

Nam 2019, cong tac cai cach hanh chinh d& dugc UBND tinh, Chu tich
UBND tinh, cédc co quan, don vi quan tdm trién khai thuc hién, vé6i nhidu giai
phép ddng bd, hiéu qua, tao sy chuyén bién manh mé trong hoat dong cua bd
may hanh chinh cdc cap tir tinh t6i co s6. Nén hanh chinh d& c6 chuyén bién tich
cuc theo huéng nén hanh chinh phuc vy, chuyén nghiép, hién dai, ning dong,
trach nhiém, dap img ngay cang t6t hon yéu cau cla nguoi dan va xa hoi va phat
trién kinh té - x& hoi ciia tinh. Két qua céi cach hanh chinh dat dugc toan dién
trén cdc linh vyc da déng gdép quan trong vao thanh tyu chung phat trién kinh té
- x4 hdi ctia tinh trong giai doan vira qua. Viéc UBND tinh trién khai do ludng
su hai 1ong ctia ngudi dan, t6 chie ddi voi sur phuc vu cia co quan hanh chinh 1a
mot hoat ddng c6 y nghia quan trong va can thiét, n6i 1én nhimng nd luc cai cich
hanh chinh, ning cao chét lugng cung tmg dich vu hanh chinh céng ctia UBND
tinh, ldy sy hai 1ong ctia ngudi dan, t6 chire 1a thude do danh gid hidu quéa hoat
dong cua cac co quan hanh chinh nha nudce. Théng qua dd, phat huy dan chu, su
tham gia ctia ngudi dén, t chirc trong viéc danh gia chéat lwong phuc vu clia cac
co quan hanh chinh; gitp co quan hanh chinh nha nudc xdy dung, cung Uimg cac
dich vu hanh chinh céng c6 chét lugng; dong thoi, ¢b co s didu chinh muc tiéu,
nhiém vu cai cach hanh chinh phu hop, dap tng yéu cdu, mong doi clia ngudi
dan, x4 hdi va su phét trién cua dit nudc.

Pay 1a ndm thi hai, UBND tinh trién khai d4nh gi4 su hai long ctia ngudi
dan, t6 chirc déi véi su phuc vu ctia co quan hanh chinh tai 20 sé, ban, nganh, 12
huyén, thanh phd. Viéc danh gia v6i céc linh vue dich vu hanh chinh cong trong
tdm, lién quan mat thiét toi doi sdng kinh té, x4 hoi clia ngudi dan, td chc tai
céc dia phwong. Két qua SIPAS 2019 phan anh toan dién cac khia canh cung
Lrng dich vu hanh chinh cong, tir viéc t1ep cén dich vy; viéc cong khai thu tuc,
giai quyet thu tuc; cong chu'c truc t1ep giai quyet cong viéc vo1 nguoi dan, t6
chirc; két qua nguoi dén, td chirc nhan dugce cho den viéc tiép nhan, xir Iy ¥ kién
gop ¥, phan anh, kién nghl ctia ngudi dén, t6 chirc vé viéc cung tmg dich vu. Chi
s0 SIPAS nam 2019, gitp Ban chi dao CCHC cua tinh, UBND tinh, Chu tich
UBND tinh c6 thém thong tin phuc vu cong tac chi dao, diéu hanh nhdm nang
cao chét luong, hiéu qué cai cach hanh chinh cla c4c co quan hanh chinh nha
nudce trén dia ban tinh n6i chung va viéc nang cao chat luong dich vu cong cho
nguoi dén, t6 chirc ndi riéng; gitip céc co quan, don vi nim bét duoc thuc trang
chét lwong cung tmg dich vu hanh chinh céng, chat luong phuc vu nguoi dan, t6
chirc ctia céc co quan, don vi, trén co s& d6 dé co cac giai phéap phu hop nhim
néng cao chat luong cung tng dich vu hanh chinh cong.

S& Noi vu da 4 ap dung phuong phap chon mau dleu tra khoa hoc, chit ché,
dam bao ding yéu cau dé chon ra 1.520 nguoi dén, to chirc dugc phat phiéu diéu
tra & tit ca cac huyén, thanh pho trong tinh. Céc phiéu diéu tra duge S& Noi vu
xdy dung bao dam d& doc, d& hiéu, de tra 101; phuong phap phat phiéu truc tlep
ti timg nguodi dan, ngudi dai dién td chirc dwoc chon lam d6i twong diéu tra cit% B
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ho tu nghién ctru, tra 16i gitp nguoi dan, t6 chirc c6 thé danh gia thang thin dbi
v0i cac ndi dung hdi nhay cam. Vai su hudng dan, giam sat, ho tro tich cuc clia
S& Noi vu va su tich cuc, trach nhiém ctia diéu tra vién tai Buu dién céc huyen
thanh pho nén viéc t6 chirc phat phleu diéu tra, hudng dén, thu phiéu da dat két
qua tbt, bao dam tién do thoi gian va dap ing yéu cau dé ra. S6 lwong phiéu diéu
tra thu vé hop 1€ dat ty 1€ cao (dat 95,5% s6 5 phiéu phdt ra, cao hon ndm 2018 1a
3,2%) va dbi tuong tra 1oi phiéu c6 tinh dai dién cao cho moi thanh phan nhén
khéu hoc, moi loai hinh tb chirc. Viée trién khai chon mau; phéat phiéu diéu tra
dugc giam sat, phuc tra béi céc cdc co quan, t6 chirc thude céc linh vuc khac
nhau, céc cdp khac nhau... qua d6, bao dam tinh khach quan, trung thye, phan
anh sat thuc tién clia cc dia phuong. Cong tac téng hop, xit Iy sb liéu téng hop
phiéu diéu tra x4 hdi hoc duge thuc hién nghiém tic, khoa hoc, bao dam ding
phuong phap.

Qua téng hop dir liéu dléu tra x& héi hoc, phan tich cac thong tin, chi sb
cho thay SIPAS 2019 d3 cung cip mét hé théng théng tin danh gia khach quan,
tuong ddi toan dién tix phia nguoi dan, to chirc vé chat luong cung ung dich vu
hanh chinh céng cta timg tinh, timg cdp hanh chinh & dia phuong va timg linh
vue dich vu hanh chinh céng. Qua do, cho thy thuc trang chat lugng cung tng
dich vu hanh chinh céng tai cac dia phuong va nhiing mong mudén cua ngudoi
dan, t6 chitc, dé tir d6 céc co quan hanh chinh nha nuéc cé co s cai thién, ning
cao chit luong cung 1’mg dich vu hanh chinh céng ctia minh.

Vé két qua, Chi sb hai long vé su phuc vu hanh chinh chung cua ca tinh 1a
90,93% (Cao hon nam 2018 la 2,35%). Chi so hai long vé sy phuc vu hanh
chinh ctia don vi cao nhét 1a 98,33% va Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh
chinh ctia don vi thap nhat 1a 73,46% va gia tri trung vi cua Chi s6 hai long vé
su phuc vu hanh chinh la 85,89%. Qua d6 cho thdy, gdn mét nira sd (14/32) co
quan hanh chinh c6 Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh cta tinh thap hon
Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh chung cta chung ca tinh (90,93%).
Két qua nay cho thdy, mic d6 hai long cla ngu'cn dan, t8 chirc ddi véi su phuc
vy cua co quan hanh chinh nha nuéc da dap tmg dugc muc tiéu dé ra cia UBND
tinh, diéu d6 thé hién nd luc cai cach hanh chinh cua tat ca céc co quan, don vi
trong tinh. Tuy nhién, voi sy chénh 1€nh tuong dbi cao gitta co quan, don vi dat
Chi s6 hai long cao nhét va thap nhét (24,87%), cho thay nhiéu co quan, don vi
cAn phai nd luc, ddy manh cai cach hon trong thdi gian téi thi méi bao dam dat
muc tiéu cai cach cuia UBND tinh.

Céc chi sb phan dnh cam nhan clia ngudi dan, td chirc trong qua trinh giai
quyét cong viéc lién quan dén dich vu hanh chinh céng cho thdy nhiing phan hoi
tich cuc hon vé chéit lugng dich vu hanh chinh céng cta cc co quan hanh chinh
nha nudc trén dia ban tinh: Ty 1¢ dich vu hanh chinh cdng dugc thyc hién tai BS
phén MGt cira tang 7% SO v01 nam 2018; cac co quan cung cap nhiéu kénh théng
tin d& nguoi dén, t& chirc tiép can, trong d6 ty 18 biét thong tin dich vu qua céc
phuong tién thong tin da1 ching va qua mang internet tang so voi ndm 2018; Ty
1& sb 1an di lai giai quyét cong viéc tir 1 -2 1an va ty 1é tra két qua dich vu hanh

chinh cong sém hon hen cho nguoi déan, td chitc cao hon nam 2018 tir 1-2%; ty e
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16 cong chirc gy phién ha, sich nhiéu va ty 18 co quan tra két qua tré hen déu
giam khoang 1%.

Tuy nhién, két qua SIPAS 2019 ciing phan 4nh mot sé ton tai, han ché
trong viéc cung tng dich vu hanh chinh c6ng, phuc vu nguoi dén, t6 chirc cla
cac co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh trong nam 2019. Ty 1€ nguoi
dan, t6 chirc tiép cén thong tin dich vu hanh chinh céng qua mang internet con
thip (7,62%), mic du d3 ting so v6i ndm 2018 nhung ty 18 nay 13 qué thap so
v6i muc tidu xdy dung chinh quyén dién tir va tmg dung cong nghé thong tin
trong hoat ddng cua cac co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh. Ty 1€ co
quan khdng c6 thong béo vé viée tré hen (73,68%) va ty 1é co quan khong giri
thu xin 131 v& viéc tré hen (94,74%) cdn rat cao va ting hon so véi nam 2018.
Nhu vy, con rat nhiéu co quan thuc hién khong nghiém, thdm chi khéng thuc
hién céc quy dinh vé thoi gian g1a1 quyét TTHC va théng bdo, xin 18i nguoi dan,
td chirc khi tré hen. Tinh trang céng chirc gay phién ha, sach nhifu va cong chirc
goi ¥ ndp thém tién ngoai phi, 1& phi van con.

Két qua SIPAS ndm 2019 con cho thay su mong doi cia nguoi dan, td
chitc d6i véi viée cung tmg dich vu hanh chinh céng cta céc co quan hanh chinh
nha nude trén dia ban tinh. Cac thong tin nay rat hitu {ch déi véi cdc co quan, don
vi, dé c6 duoc g1al phap phu hop nham nang cao chat hro'ng dich vu hanh chinh
cong, dap img ngay cang tot hon nhu ciu mong doi ctia ngudi dén, t6 chite.

2. Thuan lgi, khé khin va nguyén nhan

Do ludng su hai long cia nguoi dan, td chirc dbi véi su phuc vu cta co
quan hanh chinh 1a mét viéc 1am m&i va kho. Pay 1a ndm thir hai, UBND tinh
trién khai dénh gia su hai 1ong ctia ngudi dan, té chire dbi véi su phuc vu clia co
quan hanh chinh tai 20 s&, ban, nganh, 12 huyén, thanh phd. Viéc trién khai
SIPAS 2019 dugc Ban Chi dao CCHC tinh, UBND tinh, Chu tich UBND tinh
quan tdm, chi dao sét sao va nhan dugc su phéi hop, thuc hién tich cuc tir 20 s¢,
ban, nganh, 12 huyén, thanh phd; Buu dién tinh va Céng ty TNHH giai phap
cong nghé Pai Nam.

Phuong phéap do luong su hai long dugc nghién ctu, xdy dung moét cach
khoa hoc, c¢6 hé thong, hién dai va da duoc thé ché hoa (Quyét dinh s6 2096/QD-
UBND ngay 27 ngay 08 thang 2018 ctia UBND tinh Son La). Qué trinh trién khai
Sipas 2019 lu6n nhén dugc sy quan tam, chi dao cta lanh dao va sy tham muu
trién khai tich cuc, séng tao, hiéu qua cta cong chirc S& Noi vu; sur giam sat, phéi
hop cia cua céc co quan lién quan. Viéc chon mau duoc thuce hién khoa hoc, chit
ché, dbi tuong diéu tra x4 hdi hoc duge chon dam bao 1a nguoi da trai nghiém
viéc cung ung dich vu va di nhan két qué dich vu va dugc chon ngiu nhién. Phiéu
diéu tra x4 hoi hoc duoc thiét ké sin, phtt hop véi moi trinh do dan trf ciia ngudi
tra 101 va phat truc tiép toi timg ddi twong trong danh sach miu 14p sdn. Moi hoat
dong chon mau, phat phiéu dugc thuc hién ding phwong phép va c6 hudng dan,
gidm sét, kiém tra, phic tra chit ché, kip thoi. Nhidu diéu tra vién c6 thai do lam
viéc nghiém tc, trach nhiém, d6 d6 sb phiéu thu vé& hop 1€ cao va théng tin thu
duge dam bao tinh khich quan, dai dién. Nhén thirc vé viée trién khai SIP%/
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2019 trong d6i ngil 1anh dao, céng chiic tai cac co quan, don vi dugce nang lén gop
phé“m gup qua trinh trién khai thuén loi, hiéu qua hon; nguoi dan, td che tich cuc,
trach nhiém hon khi tham gia tra 16 phiéu diéu tra.

Tuy nhién, viéc trién khai SIPAS 2019 gép phai mot s6 kho khin, han ché
trong qua trinh trién khai, nhu: Danh sach céc to chtrc, cd nhan khong dam bao
v€ thong tin (dia chi khong day i, khéng cé sé dién thoai) do Trung tdm Hanh
chinh c6ng cap tinh, B phén t1ep nhan va tra két qua Mot cira cap huyén, cap xa
khéng ghi day du thong tin cua t6 chire, ca nhan khi thyc hién tlep nhan hd so va
tra ket qua; nh1eu co quan, don vi tbng hop khéng theo biéu mau da giri din den
viéc tong hop méu gip nhiéu kho khan, mat thoi gian trong viéc xur ly biéu mau;
con linh vue duge chon dé diéu tra khong dam bao sb mau, phai lay tir linh vy
khac; 1anh dao co quan, don vi dugc chon dé diéu tra chua quan tdm, dén déc,
chi dao sét sao trong viéc trién khai thuc hién nhiém vu. Ngoai ra, ddy 1a mot noi
dung moi, nhay cam, gdy tdm ly e ngai cho cac co quan hanh chinh khi trién
khai. M6t s6 co quan, don vi chua lam tbt viec tuyen truyen cung cap ddy du
thong tin cho ngudi dén, tb chirc vé muc dich, n¢i dung cia vi€c khao sat sur hai
16ng, nén khong it truong hop ngudi dan, t chirc con e ngai tham gia cung cép
thong tin, tra 101 phiéu khao sat; & mét s6 huyén, thanh pho kha nhiéu ngudi dan

tir chéi tham gia tra 15 phleu diéu tra x4 hoi hoc; mét s6 tra 1oi phiéu diéu tra
qua loa ma khéng doc k¥ cau hdi... Hon nita, viéc céc ti€u chi do ludong cua
SIPAS 2019 vira phai phan anh thuc tién cung tmg dich vu hanh chinh cong, vira
phai phan anh céc tiéu chuin va _quy dinh lién quan tai cac van ban cua Chinh
phu, cac by, nganh va chinh quyén dia phuong c6 thé dan dén mot s6 thuat ngu
dugc sir dung trong mot s tiéu chi danh gia, cau hoi diéu tra xa hoi hoc trd nén
triru tugng, khién ngudi nghe hiéu theo nhiing cach khac nhau va do vdy cung
clp céc thong tin tra 101 khong théng nhét, chinh xac. Mt sb diéu tra vién la
nhan vién Buu dién cac huyén, thanh phd chua nhéan thirc ddy du trich nhiém
clia minh, k¥ ning 1am viéc chua chuyén nghiép nén tinh trang con c6 phiéu
diéu tra thu vé khong ding yéu cau, khong hop 1é.

Do vay, trong thdi gian téi can c6 giai phap théng tin, tuyén truyén phu
hop dé tang cudng nhén thirc cta ngudi dan, tb chirc va d6i ngii cong chirc vé
SEAS, tir do tich cuc ung hg, tham gia dé viéc trién khai Sipas thuc sy hi¢u qua,
két qua Sipas phan anh ding thuc tién chét lugng cung tmg dich vu céng, sur
mong doi ctia ngudi dan, té chic.

IV. PHUONG HUONG, NHIEM VU THOI GIAN TOI
1. CAc &, ban nganh, Uy ban nhan dan cic huyén, thanh phd

- Str dung hi€u qua ket qua SIPAS 2019; danh gia, xac dinh nguyén nhén
clia cac ton tai, xéy dung ké hoach hanh déng, thuc hién céc giai phép phu hop
dé khac phuc céc ton tai, ning cao chat lugng cung tung dich vu hanh chinh céng
thudc co quan, don vi, ning cao chét luong phuc vu nguoi dan, t4 chirc. Pic biét
chi trong cac khia canh, ndi dung ma nguoi dén, t6 chirc danh gid chua cao
thong qua ty 1&; déng thoi, cling cédn quan tam dén noi dung ma ngudi dén, th

chirc mong doi co quan hanh chinh nha nudc tép trung cai thién. /4@’






- Dbi véi cac co' quan, don vi nhan dugc sy hai long thép cua nguoi dan,
td chre, thuc hién kiém tra, danh gia, Xac dinh thyc trang va nguyén nhan dé tim
ra cac giai phap cu the thiét thuc; trién khai cai cach mft cach manh mé, kién
quyét dé dam bao quyén loi cia nguoi dan, to chirc trong viéc duge nhén dugc
céc dich vu hanh chinh c6ng c6 chat lwgng tét nhu cic co quan, don vi khéc.

- Tang cuong thong tin, tuyen truyen vé muc dich, ¥ nghia, noi dung cta
SIPAS giai doan 2018 - 2020 va két qua SIPAS 2019 t6i toan thé d6i ngii can
bd, cdng chirc, vién chic, nguoi dan, td chirc nhim nang cao nhéan thirc va su
tham gia tich cuc ctia céc ddi twgng ndy vao qué trinh trién khai SIPAS, cung
cép théng tin cho diéu tra x& hoi hoc ciia SIPAS s hang nam.

- Chi dao, danh gla kiém tra, xi ly nghiém tac, kip thoi viéc quan ly va
khai thac co s& dit liéu vé TTHC va giai quyét TTHC tai cic co quan, don vi daé
dam bao dit liéu dugc cap nhat kip thoi, ding quy dinh va cé thong tin day du,
chinh x4c.

2. Pbi véi co quan thdng tin, truyén thong

- Thuc hién thong tin, tuyén truyén chinh xac, day di muc dich, y ng,hla
ndi dung cua SIPAS giai doan 2018 - 2020 va két qua SIPAS 2019 t6i ngu‘m
dan, t§ chirc nhdm néng cao nhan thic vé quyen loi va trach nhiém, thic day su
tham gia tich cuc, khach quan cua ngudi dan, t6 chirc trong viéc gidm sét, phan
héi y kién vé viéc cung u'ng dich vu hanh chinh céng; gitip co quan hanh chinh
6 co s& dé xéc dinh cac giai phap nang cao chit lugng cung tmg dich vy, ning
cao chét lwong phuc vu ngudi dén, t6 chirc.

- Tang cu'ong dua tin vé nhitng viéc 1am t6t va chua t6t cia céc co quan,
don vi trong giai quyét thi tuc hanh chinh, cung g dich vu hanh chinh; y kién
clia ngudi dén, td chirc vé chét luorng dich vu hanh chinh c6ng, chit lvong phuc
vu cua co quan hanh chinh nha nudc.

3. P6i véi Ban Thuong true Uy ban Mit trin Tb qubc Viét Nam tinh,
H¢i Cuu chiéen binh tinh, Buu dién Son La

3.1. Dbi v6i Ban Thuong truc Uy ban Mit trén T6 quéc Viét Nam tinh,
Héi Cyu chién binh tinh:

‘Tiép tuc phdi hop hiéu qua véi S& Néi vu trién khai SIPAS 2020; giam
sat diéu tra xa hoi hoc SIPAS 2020; thyc hién giam sat chon mau diéu tra xa hoi
hoc, phuc tra két qua diéu tra xa hoi hoc SIPAS 2020 nghiém tuc, chit ché.

Tuyén truyén, vin dong ngudi dan tham gia gidm sét qua trinh cung Ung
dich vu hanh chinh cong & cac co quan, don vi va phan héi y kién vé chit luong

cung ng dich vu hanh chinh c6ng théng qua cung cap théng tin cho diéu tra x3
hoi hoe SIPAS 2020 mét cach khach quan, trung thuc, day du.

3.2. Buu dién Son La:

Tiép tuc phbi hop v6i S Noi vu thye hién didu tra xd hoi hoc SIPAS
2020 trong toan tinh. B tri ddi ngili diéu tra vién c6 k¥ ning giao tiép, dao dirc

nghé nghiép tot dé dam bao viéc thuc hién phét, thu phiéu diéu tra x& hoi hoc
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ding yéu cau dit ra va két qua phat, thu phiéu diéu tra xa hoi hoc khéch quan,
chinh xéc.
Phéi hop, hd tro v6i 86 Noi vy, Ban Thudng true Uy ban Mit tran Té

quoc Vi€t Nam tinh, Hoi Cyu chién binh tinh trong cong tac kiém tra, ddnh gid
viée trién khai diéu tra x4 hoi hoc SIPAS 2020 & mdt sb co quan, don vi.

Chi dao cac don vi thudc, truc thudc; cac don vi nganh doc; céc can bd,
nhéan vién lién quan; doi ngli didu tra vién thuc hién diéu tra xa hoi hoc SIPAS
2020 tai cac huyén, thanh ph theo ding phuong phép, yéu cdu huéng din cia
Sé& Noi1 vu.

4. P6i véi S& Noi vu

- Tiép tuc nghién ciru, hoan thién ndi dung, phuong phap SIPAS dé dam
bao két qua SIPAS phan 4nh dung thuc tién chit luong cung tmg dich vu cong
va sy mong doi cua nguoi dan, td chirc. Trén co s& d6, trién khai ké hoach xéc
dinh Chi sb hai long vé su phuc vu hanh chinh nam 2020 bao dam chét luong,
hiéu qua.

- Tham muu cho UBND tinh, Chu tich UBND tinh, Ban Chi dao Cai cach
hanh chinh cta tinh dinh ky kiém tra, d4nh gid cong téc cai cdch hanh chinh,
cung tmg dich vu hanh chinh c¢6ng cia céc co quan, don vi. Viéc kiém tra, dénh
gia duoc thuc hién ddi véi céc co quan, don vi nhan dugc sy hai long thap, dé
tim ra nguyén nhan cu thé va giai phap khéc phuc; va ddi véi cdc co quan, don
vi nhén duoc sy hai long cao dé xdc dinh nguyén nhan, rit ra bai hoc kinh
nghiém. Theo déi, tong hop, bao cao UBND tinh, Chu tich UBND tinh, Ban Chi
dao Cai cach hanh chinh cua tinh, két qua sir dung Chi s& SIPAS 2020 cua céc
co quan, don vi.

- Tang cudng phdi hop vdi cac t6 chire, doan thé, co quan thong tin dai
chiing thuc hién tuyén truyén vé muc dich, ni dung, két qua SIPAS. /,
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