BAN CHI PAO CAI CACH
HANH CHINH CUA CHINH PHU

BAO CAO TOM TAT
Két qua trién khai do lwdng su hai 1ong ciia ngwoi dan, té chice doi véi su
phuc vu cia co quan hanh chinh nha nwéc nam 2020 (SIPAS 2020)
(Tai licu Hoi nghi truc tuyén céng bo Chi so hai long vé su phuc vu hanh chinh
nam 2020 va Chi so cdi cach hanh chinh nam 2020)

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 NUOC

1. Co so

Quyét dinh s6 225/QD-TTg ngay 04/02/2016 ctia Thu tuéng Chinh phi ban
hanh K& hoach cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2016-2020 giao BO Noi
vu trién khai thuc hién Dé an Po luong su hai long cia nguodi dan, to chuc d6i
vGi sy phuc vu cua co co quan hanh chinh nha nuéc. Trén co s¢ do, ngay
10/10/2017 Bo trudéng Bo Noi vu da ban hanh Quyet dinh s6 2640/QD-BNVphé
duyét Dé an do luong sy hai 1ong cta ngudi dén, t6 chire d6i véi su phuc vu cua
co co quan hanh chinh nha nudc giai doan 2017-2020 quy dinh cu thé muyc dich,
muc tiéu, yéu cau, ndi dung, phuong phap, giai phap, trach nhiém, thoi gian va
kinh phi trién khai do ludong su hai 10ng cta ngudi dan, to chic (sau day viét tat
1a “NDTC”) dbi véi su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nudc (sau day viét
tat 1a “HCNN”) . Bo truong Bo Noi vu dd ky Quyét dinh sb 243/QD-BNV ngay
03/4/2020ban hanh Ké hoach Po ludong sy hai 1ong nguoi dan, t6 chic dbi véi
su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc nam 2020.

2. Muc dich

Do luong sy hai long cua NDTC ddi véi su phuc vu cua co co quan
HCNNnhim danh gia khach quan chét lugng phuc vy, cung tng dich vu cong,
cua cac co co quan HCNN théng qua y kién phan h01 cia NDTC. Thong qua do,
cac co quan HCNN nim bét dugc cam nhan, yéu cau, mong mudn ctia NDTC dé
c6 nhiing bién phap cai thién chat lugng phuc vu, cung tng dich vu nham nang
cao su hai long va loi ich cua NDTC.

3. P6i twong, pham vi, ndi dung

- D6i tuong: 16 linh vyc dich vu cong cung tng ¢ cap tinh, huyén, x4 lién
quan viéc cip Gidy ching nhan/gidy phép/xac nhan vé: Quyén sir dung dit,Moi
truong, Lai xe, Van tai, Xay dung, Quy hoach xdy dung, Vin héa co sd, Thé
duc/thé thao, Tréng trot/bao v€ thuc vat, Chan nudi/ thu y, Ly lich tu phap, Tro
gitp phap 1y nha nudc, Kinh doanh; Tu phap; Lao dong, Thuong binh va Xa hdi.

- Pham vi: 63 tinh, thanh phd truc thudc Trung uong

- NGi dung: Nhan dinh, mac d6 hai long va mong doi cia NDTC vé qua
trinh cung tng, két qua dich vu cong thong qua 5 yéu t6 co ban: Tlep can dich
vu; thu tuc hanh chinh; cong chuc truc tiép giai quyét cong viéc; két qua dich
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vu; viée tiép nhan, giai quyét y kién gop y, phan anh, kién nghi cia NDTC.
4. Phuong thirc

- Thu thap thong tin tir ¥ kién phan hdi cia NDTC vé qua trinh cung Ung va
két qua dich vu cong théng qua hinh thtrc didu tra x4 hoi hoc chon mau.

- Péi tuong diéu tra XHH 1a nguoi dan, nguodi dai dién td chirc da truc tiép
giao dich va nhan két qua dich vu cong tai Trung tim Phuyc vu hanh chinh cong
tinh, B6 phén Mot cura cua cac So, BO phan M6t ctira cua UBND cap huyén va
B0 phan Mot ctra cia UBND cdp xd. Pham vi diéu tra XHH 1a cac giao dich
dich vu cong dién ra trong khoang thoi gian tir 01/01/2020 dén 31/7/2020 cua 16
nhém dich vu duoc chon & tat ca 63 tinh, thanh phé truc thuoc Trung wong trong
ca nudc.

- Viéc chon mau duoc thuc hién theo phuwong phap ngiu nhién phan ting
dé dam bao cac d6i tuong diéu tra XHH dugc chon khach quan, dai dién cho
NDTC thude moi thanh phan dén tir cac dia phuong c6 murc do phat trién kinh té
xa hoi tbt, trung binh, thap & moi viing, mién trong ca nudc. Bo Noi vu ban hanh
huéng din chon miu diéu tra XHH do ludng su hai long thong nhat trong ca
nudc. Quy trinh chon mau ¢ ting tinh dugc thuc hién theo huéng dﬁn cua BO
Noi vu, gom cac bude: (1) Chon dai dién cac co quan hanh chinh cap tinh, dai
dién cac UBND cap huyén, dai dién UBND cap x4 (theo phuong phap chon miu
ngau nhién); (2) xac dinh danh sach téng thé mau cua ting linh vuc dich vu cia
timg co quan;(3) chon mau cho ting linh vuc dich vu ciia ting co quan theo c&
mau d3 xac dinh (theo phuong phap chon mau ngiu nhién). Tong ¢& miu diéu
tra xa hoi hoc SIPAS 2020 trong cd nudce 1a 36.630 nguoi.

5. Co quan thyuc hién

- B0 Noi vu 1a co quan chu tri trién khai SIPAS 2020 theo su phan cong
cua Chinh phu, Thu tuéng Chinh phu.

- Ban Thuong truc Uy ban Trung wong Mit tran T6 qudc Viét Nam va
Trung wong Hoi Cyu chién binh Viét Nam giam sat trién khai SIPAS 2020 va
phél hop thong tin, tuyén truyén Chi s6 SIPAS téi NDTC theo chwong trinh
phéi hop ky két gitta B6 Noi vu voi Ban Thuong tryc Uy ban Trung wong Mt
tran T6 qudc Viét Nam va Trung wong Hoi Cuu chién binh Viét Nam.

- Tong cong ty Buu dién Viét Nam thuc hién phat, thu phiéu diéu tra x4 hoi
hoc theo chuwong trinh phdi hop ky két gitta B6 Noi vu v6iTong cong ty Buu
dién Viét Nam.

- UBND 63 tinh tham gia ho tro, thong qua chi dao cac co quan lién quan &
dia phuong trong chon mau diéu tra x3 hdi hoc, giam sat két qua phat, thu phiéu
diéu tra XHH tai dia phuong do Tong cong ty Buu dién Viét Nam thyc hién.

6. Quy mé diéu tra xi héi hoc

SIPAS 2020 tién hanh diéu tra x3 hoi hoc véi tong s6 phiéu phat ra tai 63
tinh trong ca nude 1a 36.630 phiéu. Tong s6 phiéu thu vé hop 16 1a 35.268 phiéu,
dat 96,28%. Tong sd phiéu thu vé hop 18 1a 35.268 phiéu, dat 96.28%. Thanh
phﬁn nhéan khau hoc cta d6i tuong tra 101 phiéu diéu tra x4 hoi hoc da dang, c6



tinh dai dién cao cho moi nguoi dan thugc moi thanh phan nhéan khau hoc, to
chtrc thudc moi loai hinh tir tat ca cic ving, mién trong ca nudc.

7. Thuan lgi trong thuc hién

- Viéc thuc hién SIPAS 2020 tiép tuc nhan duogc sy quan tam, chi dao sat
sao cua Chinh phu, Thu tuéng Chinh phu, Ban Chi dao cai cach hanh chinh cua
Chinh phu; su phéi hop chat ch€ cua Lanh dao co quan va su trién khai tich cuc,
sang tao cua can bd, cong churc cua B Noi1 vu, Ban Thuong truc ny ban Trung
uong Mit tran T quéc Viét Nam, Trung wong Hoi Cuu chién binh Viét Nam,
Tong Cong ty Buu dién Viét Nam; su phdi hop, hd tro kip thoi tir Uy ban nhan
dan va co quan, t6 chirc lién quan ctia 63 tinh trong ca nudc.

- Pay 1a nam tht tu t6 chirc trién khai SIPAS trén pham vi ca nudc nén
ngay cang nhan dugc su quan tdm, ung ho cia xa hoi noi chung, NDTC, cong
chtic n6i riéng dén viée trién khai do ludng su hai long vé sy phuc vu hanh
chinh, gop phan gitip qua trinh thuc hién SIPAS 2020 thuan loi, hidu qua hon.

- Phuong phép trién khai SIPAS 2020 tiép tuc dugc thyc hién theo Quyét
dinh s6 2640/QD-BNV ngay 10/10/2017 ciia B trudng Bo Noi vu phé duyét
“Pé an Po ludong su hai 1ong ctia nguoi dan, t6 chirc ddi véi su phuc vu cua co
quan hanh chinh nha nudc”, ddm bao khoa hoc, ro rang, cu thé, dé trién khai va
mang lai két qua khach quan, phan anh sat thuc tién cung tmg dich vu cong ctia co
quan HCNN céc cap & 63 tinh.

- Céc co quan, cong chirc lién quan da tiép tuc phat huy tinh chu dong, tich
cuc, sang tao trong trién khai SIPAS, gop phan gitp SIPAS 2020 khao sat, ling
nghe duoc y kién phan héi tir 35.268 NDTC thudc moi thanh phan dén tir moi viing
mién trong ca nudc trong boi canh dai dich Covid 19 dién bién phirc tap.

8. Khé khén, thach thirc trong thuc hién

- Mau diéu tra xa hoi hoc SIPAS doi hoi phai lya chon chat ché, chinh xéc
qua nhiéu budc vé6i sy tham gia ctia nhiu co quan, don vi tir co so du lieu vé
cung tng dich vu cong tai B phan Mot cura cua cac co quan cac cap. Tuy nhién,
hién chua c6 co sé dit liéu qudc gia vé giao dich cung tmg dich vy cong; co so
dit liéu cta nhiéu tinh khong tuan thu dung quy dinh, thiéu su thong nhét, thiéu
thong tin hodc thong tin khong chinh xac... Piéu nay dan chat lugng danh sach
mau cua mot sd dia phuong khong dap ung yéu cau, giy khé khin cho diéu tra
vién, tén nhiéu cong sirc, thoi gian dé chon va 1ap lai danh sach mau...

- Péi tuong diéu tra x4 hoi hoc la NDTC da trai nghiém cac dich vy cong
dugc danh gia tur khip tat ca cac vung, mién trong ca nudc nén rat 1on vé sb
luong va rat da dang, khac biét vé thanh phan, trinh d9, nhan thiec.. . biéu tra
vién & mot s6 dia phuong han ché vé k§ ning giao tlep, kinh nghiém khao sat,
tinh than trach nhiém trong cong viéc...Do do, mot so phiéu diéu tra xa hoi hoc
SIPAS thu vé khéng dat chat luong.

- Khong it NDTC con e ngai tham gia tra 1o khao sat SIPAS, tra 101 phiéu
diéu tra x3 hoi hoc SIPAS mdt cach qua loa khién két qua diéu tra xa hoi hoc
phan nao bi anh hudng.
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- “Bénh thanh tich” ctia co quan hanh chinh nha nudc tdn tai & mot sb dia
phuong khién viéc thuc hién SIPAS tén nhiéu thoi gian, cong stc hon dé thyc hién
cac bién phap nham dam bao tinh khach quan, chinh xac ctia két qua SIPAS.

- Piéu kién ngudn han ché, dinh muc chi theo quy dinh thap gy kho khin
cho viéc chu dong, tich cuc, sang tao trong thuc hién SIPAS.

- Nim 2020 13 nam cudi thuc hién Chuong trinh tong thé cai cach hanh
chinh nha nudc giai doan 2011-2020, ciing 14 nam cudi ca nhiém ky Chinh phu
2016-2021, 1a nim ma thé gidi va Viét Nam chiu tac dong rat 16n cua dai dich
COVID-19, nhi¢m vu mé Chinh phu, chinh quyén dia phuong tap trung chi dao
1a thyc hién hiu qua “muyc ti€u kép” vira phong, chéng dich bénh, bao vé stic
khoé nhan dan, vira phuc hdi va phat trién kinh té - xa hoi trong trang thai binh
thuong moi. Nhiing kho khan, thach thire do da tac dong rat 16n dén qué trinh
trién khai thuc hién SIPAS 2020.

1L KET QUA PO LUONG SU HAI LONG CUA NGUOI DAN, TO CHUC
POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC NAM 2020

1. Nhan dinh, d4nh gia ciia NDTC vé viéc cung tmg dich vu hanh chinh cong

a) Nhén dinh, danh gia ciia NDTC vé co quan noi ndp ho so va nhian két
qua dich vu cong

48,52% nguoi dan, to chic tham gia diéu tra XHH SIPAS 2020 trong ca
nudc noi chung da nop. ho so va nhan két qua dich vy cong cong tai B phan tlep
nhan va tra két qua cip xd; 36,17% & B phéan tiép nhan va tra két qua cap
huyén; 9,55% & B0 phan tiép nhan va tra két qua cua co quan chuyén mon cap
tinh va 11,71% tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong cap tinh va 0,36% tai
noi khéc.

Ty 1¢ NDTC nop ho so va nhan két qua dich vy cong & BO phan Mot cira
cép x4, huyén,tinh cua 63 tinh rat khac nhau. Tinh c6 ty 1¢ NDTC nop ho so,
nhan két qua dich vu tai B phan tiép nhan va tra két qua cip xi cao nhat 13
69,54%, tinh thap nhat 1a 33,33%, gia tri trung vi 1a 46,68%. Ty 1¢ NDTC n¢p
hd so va nhan két qua dich vu cong & Bo phan tiép nhan va tra két qua cap
huyén, cap tinh va & Trung tdm phuc vu HCC cap tinh ciing ¢6 sy chénh léch
tuong tu gitra 63 tinh trong c4 nudc.

Két qua SIPAS qua 3 ndm, tir ndm 2018 dén 2020 (ndm 2017 khong danh
gi4), cho thiy NDTC c6 xu huéng nop hd so va nhan két qua dich vy cong nhiéu
hon & Bo phan Mot ctra cip x3 va Trung tam Phuc vu HCC cap tinh.

b) Nhdn dinh, danh gid ciia NDTC vé hinh thirc tiép cdn théng tin vé co' quan noi
nop hé so va nhan két qua dich vu cong

Kénh thong tin vé co quan noi ndp hd so, nhan két qua dich vu cong ma NDTC
stt dung nhiéu nhat ndm 2020 14 thong qua cong chic cap xd, véi ty 1& 1én toi
62,00%, tiép dén la qua ngudi than, ban be 1a 23,73%, qua phuong tién thong tin dai
ching 1a 12,95%, qua mang internet 1a 8,22% va con lai 1a qua céc kénh khac.

Tiép can thong tin vé co quan noi ndp hd so, nhan két qua dich vu cong
thong qua cong chirc cip x4 ciing 1a kénh duoc NDTC st dung nhiéu nhat & tat
ca 63 tinh, véi ty 18 tir 43,18 - 74,78%, tiép d6 1a dén thong qua ngudi than, ban
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be voi ty 1€ tor 12,61 - 36,64%, thong qua mang internet voi ty 1€ tur 1,27 -
26,48%, thong qua phuong tién thong tin dai chung 1a 3,43 - 25,00%, thong qua
loa phat thanh xa 0,21 - 22,92%.

So sanh cac nam tu 2017 - 2020, c6 thé n6i NDTC van chi yéu st dung
kénh thong tin tlep cén co quan noi nop ho so, nhan két qua dich vu cong thong
qua cong chirc cap xa, tiép dén 1a thong qua ngudi than, ban bé va thong qua
phuong tién thong tin dai ching

¢) Nhin dinh, ddnh gid ciia NDTC vé hinh thirc tiép cdn thong tin vé quy
dinh TTHC

Kénh tiép can thong tin vé quy dinh TTHC duoc NDTC sir dung nhiéu nhat
nam 2020 la théng qua cong chuc tai co quan noi nop ho so, nhan két qua dich
vu cong, voi 70,06% NDTC su dung, tiép dén 1a thong qua tai liéu, vin ban
niém yét tai co quan giai quyét TTHC véi 17,66% NDTC sir dung, va thong qua
nguoi than, ban be, voi 14,88% NDTC st dung. Rét it NDTC tlep can thong tin
vé quy dinh TTHC thong qua website Cong dich vu cong qubc gia va website
Trang thong tin cua tinh, chi voi t}"/ 1€ 5,25% va 5,01%.

O 63 tinh, NDTC ciing chu yéu tlep can thong tin vé quy dinh TTHC thong
qua cong chirc tai co quan noi ndp ho so, nhan két qua dich vu cong, véi s6
lwong ngudi str dung cach biét 16n so véi cac kénh thong tin khac. Cu thé, ty 16
NDTC & 63 tinh tiép can thong tin vé quy dinh TTHC théng qua cong chirc nam
trong khoang 53,91 - 79,39%, thong qua van ban, tai liéu niém yét tai co quan giai
quyét TTHC 1a 6,51 - 38,07%, thong qua nguoi than, ban bé 1a 6,45 - 24,79% va
thong qua website Cong dich vu cong qudc gia, website Trang thong tin ctia tinh 13
0,83 - 16,10% va 0,85 - 15,83%.

Ciing tuong tu nhu viéc tiép can thong tin vé co quan noi ndp ho so, nhan
két qua dich vu cong, NDTC trong ca nudc ndi chung va & tat ca cac tinh tiép
can thong tin vé quy dinh TTHC chu yéu thong qua cong chirc, véi ty 16 déu trén
70% trong sudt 3 nam danh gia (tr 2018 - 2020). Kénh tiép can thong tin vé quy
dinh TTHC dugc NDTC sir dung nhiéu tht 2 trong 3 nim qua 1a théng qua vin
ban, tai liéu niém yét tai co quan giai quyét TTHC, tuy nhién ciing chi c6 nhiéu
nhit 13 26,62%. S6 NDTC tiép can thong tin vé quy dinh TTHC trén mang
internet ting khong dang ké qua 3 nam va ciing chi ¢ khoang 10% NDTC sir
dung kénh thong tin nay.

d) Nhdn dinh, danh gid ciia NDTC vé s6 lan di lai dé thuc hién dich vu
cong

Niam 2020, 29,69% NDTC di lai 1 1an déthuc hién 01 dich vy cong duoc
khao sat (sau day goi la dich vu cong), co: 55,71% NDTC di lai 2 lan; 9,64%
NDTC di lai 3 1an; 4,41% NDTC di lai 4 1an va 0,72 % NDTC di lai 5 lan tr&
1én dé thyc hién dich vu cong.

O 63 tinh, NDTC ciing déu chu yéu di lai 1 - 2 1an dé thyc hién dich vu
cong, tuy nhién c6 sy khac bi€t 16n gitra cac tinh: Ty 1€ NDTC di lai 1 lan & 63
tinh nam trong khoang 12,61 - 43,22%, di lai 2 1an nam trong khoang 41,69 -
76,05%. V&i 0,22 - 15,95% NDTC di lai 4 1an va 0,72% di lai tir 5 1an trd 1én &
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63 tinh, c6 thé théy van con tinh trang NDTC phai di lai nhiéu 1an dé thuc hién
dich vu cong. T4t ca 63 tinh déu dé xay ra tinh trang c6 NDTC phai di lai 4 lan,
49 tinh c6 tinh trang NDTC phai di lai dén 5 va nhiéu hon 5 lan dé thuc hién
dich vu cong.

S6 NDTC phai di lai nhiéu 14n dé thuc hién dich vu cong da giam dan qua cac
nam ké tir ndm 2017 dén nay: NDTC phai di lai 3 - 4 1an giam tir 16,94% xuéng con
13,87%, s6 NDTC phai di lai tir 5 1an trd 1én giam tir 4,89% xudng con 0,72%.

d) Nhdn dinh, danh gia ciia NDTC vé viéc cong chire gy phién ha, sach nhiéu

Pén nay, NDTC van con tinh trang bj cong chirc giy phién ha, sach nhidu
trong qué trinh cung g dich vu cong, voi ty 1€ 1a 1,23% .

Tinh trang NDTC bi cong chitc gay phién ha, sach nhiu xay ra & 57/63
tinh, trong do, tinh c6 s& NDTC bi phién ha, sich nhiéu nhiéu nhét 13 4,62%.
6/63 tinh khong bi NDTC phan anh vé véc bi cong chiic gay phién ha, sach
nhiéu trong qua trinh thuc hién dich vu cong (ting 5 tinh so véi nim 2019).

Ké tir naim 2017 dén nay, s NDTC bi gay phién ha, sach nhiéu giam dan
qua cac nam, tu 3,35% xuéng 1,23%.

e)Nhdn dinh, danh gia cia NDTC vé viéc cong chirc goi y ndp thém tién
ngoai phi/lé phi

C6 0,59% NDTC duoc khao sat cé y kién di phai ndp tién ngoai phi/lé phi,
hay con goi 1a tién “boi tron”, khi thyc hién dich vu céng nam 2020.

48/63 tinh dé xay ra tinh trang NDTC pha1 nop tién ngoai phl/le phi (tang
02 tinh so voi ndam 2019), trong do tinh c6 s6 NDTC phai nop nhiéu nhét 13
2,43%. Co 15/63 tinh khong bi NDTC phan anh phai nop thém tién ngoai phi/lé
(tién “boi tron”) phi khi thyc hién dich vu cong.

S6 NDTC phai ndp tién ngoai phi/lé phi giam dan qua cac nam, tir 1,85%
xubng 0,47% keé tir nam 2017 - 2019, tuy nhién ting tro lai vao nam 2020, tir
0,475 1én 0,59%.

g) Nhan dinh, danh gid ciia NDTC vé viéc co quan cé gidy hen tra két qud

Nam 2020 14 nim dau tién thuc hién danh gid viéc co quan thuc hi¢n viét
gidy hen tra két qua dich vu cong cho NDTC. Két qua cho thay
82,03%NDTCnhan duoc giéy hen tra két qua khi thyc hién dich vu cong,
12.63% khoéng nhan dugc gidy hen do cho 1ay két qua ngay, 4,88% khong nhan
duogc giéy hen ma duoc cong chic hen miéng va 0,47% khong nhan duogc gidy
hen du két qua dich vu cong duoc tra vao ngay sau do. Theo quy dinh, co quan
phai thuc hién viét gidy hen tra két qua cho NDTC, tuy vay van cé 4,95%
NDTC khong dugc nhan dugc glay hen tra két qua dich vu cong tir co quan.

Viéc co quan viét gidy hen tra két qua dich vu céng cho NDTC & 63 tinh
khong dugc thyc hién nghiém tuc, déy da nhu quy dinh. Tinh thuc hién t6t nhat
quy dinh vé viéc viét gidy hen tra két qua dich vu cong cho NDTC dat ty 1¢
99,38% NDTC nhén duoc gidy hen tra két qua, tuy nhién c6 56/63 tinh dé xay ra
tinh trang ¢6 NDTC khong duoc nhan gidy hen tra két qua dich vu cong theo
quy dinh va ca 63/63 tinh déu co tinh trang cong chirc hen miéng thay vi viét
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gidy hen tra két qua theo quy dinh. Nhu vay, chi c6 7/63 tinh khong dé xay ra
tinh trang c6 NDTC khéng nhan duoc gidy hen tra két qua dich vu cong (tuy nhién
van xay ra tinh trang cong chtrc hen miéng thay vi viét gidy hen tra két qua).

h) Nhdn dinh, danh gid cua NDTC vé viéc co quan dung hen

Nam 2020, 93,56% NDTCduoc tra két qua dich vu cong ding hen, 2,43%
sém hon hen va 4,09% tré hen.

Céac tinh thuc hién tot va kha tot viée tra két qua dich vu cong dung hen,
som hen cho NDTC. Ty 1é dung hen cua 63 tinh nim trong khoang 85,98% -
98,75%, sém hen 13 0,21% - 6,69%. Tuy nhién, c6 dén 62/63 tinh dé xdy ra tinh
trang tré hen tra két qua dich vu cong cho NDTC, trong d6 co tinh tré hen 1én
dén 10,79%. Chi c6 duy nhat 01/63 tinh khong c6 NDTC phan anh b tré hen tra két
qua dich vu cong.

Tu ndm 2017 - 2020, ty 1¢ NDTC dugc tra két qua dich vu cong dang hen
va som hen tang déu qua mdi nam, tir 94,10% ting 1én 95,90%, déng thoi ty 1€
bi tré hen dugc cai thién dan, tir 5,90% giam Xuéng con 4,09%. Tuy nhién, )
luong tinh khong dé x4y ra tré hen thi van khong duoc cai thién.

k) Nhan dinh, danh gia cua NDTC vé viéc co quan thong bao vé viéc tré
hen tra két qud

Mic du s6 NDTC bi tra két qua dich vu cong tré hen khong nhiéu nhung
nam 2020, c6 62/63 tinh dé xay ra tinh trang NDTC bi tré hen tra két qua va cac
co quan ciing khong thuc hién t6t viéc thong bao cho NDTC vé viéc tré hen tra
két qua nhu quy dinh caa Chinh phi. Trong s6 NDTC bi tré hen tra két qua, chi
c6 42,36% nhan dugc thong bao cia co quan vé viéc tré hen.

Ty 16 NDTC duoc thong bao vé viée tré hen tra két qua dich vu cong & 62
tinh co tré hen nam trong khoang tir 0 - 100%. Chi ¢6 01/62 tinh c6 tré hen da
thuc hién thong bao vé viéc tré hen cho tat ca nhitng NDTC bj tré hen (100%) va
02/62 tinh khong thuc hién thong bao nao (0%).

Viéc co quan thong bao cho NDTC vé viéc tré hen tra két qua dich vu cong
trong giai doan 2017 - 2020 khong dugc thuc hién t6t va sy cai thién con cham, chi tir
32.77% vao nam 2017 1én 42,63 % vao ndm 2019 va dén ndm 2020 thi lai giam xudng
41,36%.

) Nhan dinh, danh gia cua NDTC vé viéc co quan xin 16i Vi sw tré hen

Trong s6 NDTC bi tré hen tra két qua dich vu cong nam 2020, chi cé
40,94% nhan duoc xin 16i cia co quan vé viéc tré hentréa két qua.

Ty 16 NDTC bi tré hen tra két qua nhan duogc xin 18i clia co quan & 62/63
tinh c6 tré hen nam trong khoang 0 - 100%, tuy nhién chi c¢6 01 tinh da thyc hién
xin 16i ddi voi tat ca NDTC bi tré hen (100%) va 01 tinh khong thuc hién xin 16i
dén bat ky NDTC bi tré hen nao (0%).

Qua 4 nam (2017 - 2020), viéc co quan thuc hi¢n xin 16i NDTC vé viée tré
hen tra két qua dich vu cong da dugc cai thién, tir 11,09 - 40,94%, tuy nhién van
chua duoc thuc hién nghiém tac, day du theo quy dinh. Viéc c6 tinh khong thyc
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hién bat ky 1o xin 16i nao vé viéc tré hen két qua dich vu cong dén nhirng
NDTC bi tré hen ciing van tdn tai.

m) Nhdn dinh, danh gid ciia NDTC vé tinh phit hop ciia cdc hinh thirc niém
yét cong khai, heéng dan quy dinh TTHC

Niam 2020 13 nam dau tién do ludng cam nhan cia NDTC vé tinh phu hop
ctia cac hinh thic niém yét cong khai, hudng din quy dinh TTHC nhim xéc
dinh dugc cac hinh thire phu hop voi NDTC dé tor do cai thién, tdng cudng cac
hinh thtc d6 gitip NDTC dé dang tlep can, nam bat quy dinh TTHC. NDTC
danh giad hinh thirc cong chuc truc tlep hudng dan quy dinh TTHC la phu hop
nhat, v6i 89,03% NDTC lya chon, tiép den 1a niém yét TTHC trén gidy tai Bo
phan Mot ctra, voi ty 1€ 87,82%, niém yet trén Cong thong tin dién tur cua tinh,
vé6i ty 18 85,50% va cudi cung 13 niém yét trén Cong dich vu céng quéc gia, voi
ty 1¢ 85,34%.

NDTC & 63 tinh dénh gia rat khac nhau vé tinh phu hop cua 4 hinh thirc
niém yét cong khai, huéng dan quy dinh TTHC néi trén. Hinh thire cong chic
truc tlep huong dan quy dinh TTHC déu dugc NDTC & 63 tinh danh gia 1a phu
hop nhat trong s6 4 hinh thirc, tuy nhién c6 tinh thi 98,33% NDTC danh gi4 hinh
thure nay 1a phu hgp, c6 tinh thi chi 65,87% NDTC danh gia nhu vay. Hinh thirc
niém yét cong khai quy dinh TTHC trén giéy tai try s& BO phan Mot ctra duoc
NDTC ¢ 63 tinh danh gia phu hgp voi ty 1€ tir 64,13 - 97,92%, hinh thirc niém
yét cong khai quy dinh TTHC trén cong thong tin dién tir cua tinh 13 tir 61,74 -
97,92% va hinh thitc niém yét cong khai quy dinh TTHC trén Cong dich vu
cong qubc gia 1a tir 60,87 - 97,71%.

n) Nhin dinh, ddnh gia ciia NDTC vé tinh phii hop cia cdc hinh thirc cung
ung dich vu cong

Nam 2020 13 nim tht 2 do ludng cam nhan ctia NDTC vé tinh phu hop cua
cac hinh thtc cung tng dich vu cong ma chinh quyén thuc hién cho NDTC.
Hinh thirc nhin hd so va tra két qua dich vu cong tai Bo phan Mot ctira dugc
NDTC danh gia pht hop nhat, véi ty 1& 1a 89,00%, tiép dén 1a hinh thirc nhan ho
so tai B0 phan Mot ctra va tra két qua qua dich vu buu chinh, véi ty 1¢ 88,73%,
hinh thtrc nhan hd so va tra két qua qua dich vu buu chinh, véi ty 1& 87,29%,
hinh thtrc nhan hd so va tra két qua truc tuyén, véi ty 16 84,02% va cudi cing,
hinh thirc nhan ho so truc tuyén va tra két qua tai B phan Mot cira dugc danh
gia it phu hop nhat,vai ty 18 83,17%.

NDTC ¢ 63 tinh cling danh gia rat khac nhau vé tinh phu hop cta 5 hinh
thire cung tmg dich vu cong do chinh quyén dia phuong thyc hién. Hinh thirc
nhan ho so tai Bo phan Mot cura va tra két qua qua dich vu buu chinh nhan dugc
ty 16 NDTC danh gia phu hop dong déu hon tir 63 tinh, nam trong khoang tir
70,43 - 98,96%; hinh thic nhan hd so va tra két qua tai Bo phan Mot ctra 1a 69,13 -
98,96%; hinh thic nhan hod so va tra két qua qua dich vu buu chinh 1a 71,30 -
98,67%; hinh thitc nhan ho so truc tuyén va tra két qua tai B6 phan Mot cira 13 60,65
- 97,50% va hinh thtrc nhan ho so va tra két qua truc tuyén 1a 66,30 - 97,28%.
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2. Sw hai long ciia NDTC ddi v6i sw phuc vu ciia co' co quan HCNN

a) Sw hai long ciia NDTC vé tiép cdn dich vu

Nam 2020, 84,71% NDTC hai long vé viéc tiép can dich vu cong noi
chung. Ty 16 NDTC hai long vé 4 ndi dung danh gia vé viéc tiép can dich vu
cong nam trong khoang tir 86,52 - 88,02%. Cu thé, c6: 86,52% NDTC hai long
vé trang thiét bi hoat dong tdt, d& sir dung; 87,18% NDTC hai long vé trang thiét
bi dﬁy du; 87,94% NDTC hai long veé tru s& gon gang, sach s€ va 88,02% NDTC
hai long vé tru s c6 bién hiéu rd rang, dé thay.

NDTC & 63 tinh hai long vé viéc tiép can dich vu & cac mac khac nhau.
Tinh c6 sy hai long cua NDTC vé viéc tiép can dich vy cao nhit 13 95,92% (chi
s6 cao nhat), tinh thap nhat 1a 74,80% (chi s6 thap nhat) mot nira sO tinh trong
ca nude (gia tri trung vi) co sy hai long cua NDTC vé viée tiép can dich vu nam
trong khoang 74,70 - 87,66% va mot nira s6 tinh nam trong khoang 87,66 -
95,92%. 4 nd1 dung danh gia vé tiép can dich vu cling nhan dugc mutrc hai long
tuong tu cua NDTC ¢ 63 tinh.

Sy hai long cia NDTC vé tiép can dich vu ddi voi 3 cap hanh chinh va 08
linh vyc ¢ cac murc khac nhau. NDTC hai long vé tiép can dich vu & 3 cép hanh
chinh nam trong khoang 88,45 - 90,16%, trong do, NDTC hai long nhiéu nhat vé
tiép can dich vu & cap huyén va hai long it nhat vé tiép can dich vu & cap tinh.
Ty 1¢ hai long cia NDTC vé tlep can dich vy & 8 nhom linh vyc nam trong
khoang 86,63 - 92,21%, trong d6, NDTC hai 1ong nhiéu nhat vé tiép can dich vu
& linh vuc giao thong, van tai va hai long it nhat vé tiép can dich vu & linh vuc
dat dai, moi truong.

Qua 4 nam (2017 - 2020), NDTC ngay cang hai 16ng hon vé viéc tlep can
dich vu coéng. Ty 1&¢ NDTC hai long vé viéc tiép can dich vu cong ting déu mdi
nam, tr 77,86 vao nam 2017 1én 87,41% vao nam 2020. Khoang cach gitta mirc hai
long cao nhét va thap nhat vé tiép can dich vu cong cta 63 tinh thu hep dan qua
mdi nam, tir 49,16% vao nam 2017 Xuéng 21,12% vao nam 2020, thu hep 38,04%.

b) Sw hai long ciia NDTC vé thii tuc hanh chinh

88,45% NDTC hai long vé TTHC néi chung. Su hai 1ong ctia NDTC hai
long vé 5 ndi dung danh gia vé TTHC nam trong khoang 87,78 - 89,05%. Cu
thé, 87,78% NDTC hai long v& thoi han gidi quyét TTHC dung quy dinh;
88,16% hai long Ve viéc TTHC duoc niém yét cong khai day du; 88 47% hai
long vé viéc yeu cau nop phi/l¢ phi dung quy dinh; 88,76% hai long Ve viéc
TTHC duoc niém yét cong khai dé thay va 89,05% hai long vé viéc yéu cau ndp
hé so ding quy dinh.

Tinh co6 sy hai long cua NDTC vé TTHC ndi chung cao nhat 13 98,63% (chi
s6 cao nhat), tinh thap nhét 1a 74,89% (chi sO thap nhat). Mot ntra sd tinh trong
ca nudc (gia tri trung vi) co ty 1¢ NDTC vé TTHC noi chung nam trong khoang
89,19 - 98,63% va mot nira s6 tinh con lai c6 ty 16 NDTC hai long nam trong
khoang 74,89 - 89,19%. 5 ndi dung danh gid vé TTHC cling c6 su cach biét
tuong tu Vé murc dg hai long caia NDTC & 63 tinh.
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Sy hai long cia NDTC vé TTHC néi chung cua 3 cdp hanh chinh va 08
linh vuc & cac mirc khac nhau. NDTC hai 1ong vé TTHC cuia 3 c4p hanh chinh
nam trong khoang 87,77 - 89,57%, trong d6, NDTC hai 1ong nhiéu nhat vé
TTHC cua cap xi va hai long it nhat vé TTHC cua cip tinh. Ty 1& hai 1ong cua
NDTC vé TTHC cta 8 nhéom linh vuc dich vu nam trong khoang 85,80 -
92,42%, trong d6, NDTC hai long nhiéu nhat vé TTHC cua linh vuc giao thong,
van tai va hai long it nhat v& TTHC cua linh vuc dit dai, moi truong.

Niam 2020, sy hai 1ong cia NDTC vé TTHC néi chung tang tir 84,31% 1én
88,45% so voi ndm 2017. Khoang cach gitta mirc hai long cao nhét va thip nhat
vé TTHC ctia 63 tinh thu hep dan qua mdi nam, tir 39,95% xuéng 23,74%, thu
hep 16,21%.

¢) Sw hai long ciia NDTC vé cong chire

86,53% NDTC hai long vé cong chitc néi chung. Ty 16 NDTC hai 1ong vé 7
ndi dung danh gia vé cong chirc nam trong khoang 85,88-87,13%. Cu thé,
87,13% NDTC hai long vé cong chirc giao tiép lich su; 86,16% NDTC hai long
vé cong chirc chy y lang nghe cau hoi, y kién; 86,58% hai 1ong vé cong chuc tra
101, giai thich day du; 86,65% NDTC hai long vé cong chirc huéng dan ho so dé
hiéu; 85,88% NDTC hai long vé cong chirc hudng dan ho so 1 1an 1a c6 thé hoan
thién ho so; 87,19% NDTC hai long vé cong chirc giai quyét cong viéc dung quy
dinh va 86,08% NDTC hai 1ong vé cong chtc tin tinh gitp dd.

Tinh ¢6 sy hai long cia NDTC vé cong chirc néi chung cao nhat 1a 99,05%
(chi s6 cao nhat), tinh thdp nhét 1a 74,25% (chi s6 thip nhat). Mot nira sb tinh
trong ca nudc (gia tri trung vi) c6 ty 16 NDTC vé cong chiic néi chung nam
trong khoang 86,32- 99,05% va mot nira s6 tinh con lai ¢o ty 1€ NDTC hai long
vé cong chic néi chung nim trong khoang 74,25 - 86,32%. 7 ndi dung danh gia vé
cong chtrc cling nhan dugc murc do hai long twong ty cia NDTC ¢ 63 tinh.

Su hai long cia NDTC vé cong chirc néi chung cua 3 cap hanh chinh nam
trong khoang 87,02 - 89,57%, trong do, cong chuc cua cap x3 nhan duoc sy hai
10ng cao nhat va cong chirc cua cap tinh nhan dugc sy hai long thap nhat. Sy hai
1ong ctia NDTC vé cong chire cua 8 linh vuc ndm trong khoang 85,12 - 90,72%,
trong d6, NDTC hai long nhiéu nhat vé cong chirc cua linh vyc 1y lich tu phap,
trg gitip phéap 1y (thudc S Tu phap) va hai long it nhét vé cong chirc cta linh vuc
dat dai, moi trudng.

Qua 4 nam (2017 - 2020), sy hai 10ng ctia NDTC vé cong chiic ndi chung
tang tir 81,81% 1én 86,53%. Khoang cach gitta mtrc hai 10ng cao nhat va thap
nhat vé cong chuc cua 63 tinh thu hep dan qua mdi nam, tir 40,64% vao nim
2017 xubng 24,80% vao nam 2020, thu hep 15,84%.

d) Sw hai long ciia NDTC vé két qud dich vu

89,73% NDTC hai long vé két qua dich vu néi chung ma ho nhan duoc. Ty
1¢ NDTC hai long vé 4 noi dung dénh gia vé két qua dich vu nam trong khoang
89,29 - 90,07%. Cu thé, 89,29% NDTC hai 1ong vé két qua dich vu dang quy
dinh; 90,07% NDTC hai long vé két qua dich vu c6 thong tin day du; 89,92%
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hai 1ong vé két qua co thong tin chinh xac va 89,65% hai 10ng vé két qua dich vu
dam bao tinh cong bang.

Sy hai long ctia NDTC vé két qua dich vu coéng ¢ 63 tinh c¢6 su chénh 1éch
khong qua lon. Tinh nhén dugc sy hai long cao nhat vé két qua dich vy cong la
99,11% (chi s6 cao nhat), tinh thap nhét 13 80,53% (chi sd thap nhat) Mot nira
s6 tinh trong ca nudc (gia tri trung vi) nhén duge sy hai long veé két qua dich vu
cong nam trong khoiang 90,42- 99,11% va mdt ntra s6 tinh con lai c6 ty 1€
NDTC hai 10ng vé cong chirc noéi chung nam trong khoang 80,53-90,42%. 4 noi
dung danh gia vé két qua dich vu ciing nhan dugc mirc d6 hai 10ng twong tu cua
NDTC ¢ 63 tinh.

Sy hai long cua NDTC vé két qua dich vu cong ctia 3 cap hanh chinh nam
trong khoang 89,26 - 91,01%, trong d6, NDTC hai 10ng nhiéu nhat vé két qua
dich vu cong ctia cip xa va hai 10ng it nhat vé két qua dich vu cong cua cap tinh.
Sy hai long cia NDTC vé két qua dich vu cong cia 8 linh vuc nam trong
khoang 86,96 - 93,76%, trong d6, NDTC hai long nhiéu nhat vé két qua dich vu cong
ctia nhom linh vyc giao thong, véan tai va hai long it nhat vé két qua dich vu cong ctia
[inh vuc dét dai, méi trudng.

Sy hai 1ong cia NDTC vé két qua dich vu cong ndi chung ting tir 85,73%
1én 89,73% ké tir nam 2017 dén nay. Khoang cach giita mtrc hai long cao nhat
va thap nhat vé két qua dich vu ctia 63 tinh thu hep dan qua mdi nam, tir 38,18%
vao nam 2017 xuéng 18,58% vao nam 2020, thu hep 12,60%.

d) Sy hai long ctia NDTC ve vigc tiep nhdn, xit 1y kien gop ¥, phan anh, kien nghi

11,64% NDTC dé c6 y kién gop ¥, phan anh, kién nghi (sau day viét tat la
“GYPAKN”) vé dich vu cong dbi voi co quan hanh chinh nha nuéc cac cap O
dia phuong. Trong s6 nhirng NDTC dé co y kién GYPAKN, 86,53% NDTC hai
1ong ve€ viéc co quan tiép nhan, xtr 1y § y kién GYPAKN noi chung. Ty 1€ NDTC
hai long vé 4 ndi dung danh gia vé viéc co quan tiép nhan, xtr 1y y klen
GYPAKN nam trong khoang 72,69-75,05%. Cu thé, 75,05% NDTC hai 1ong vé
viéc co quan c6 bd tri hinh thirc tiép nhan ¥ kién GYPAKN; 74,24% hai long vé
viéc thuc hién GYPAKN dé dang; 73,07% hai long vé viéc co quan tiép nhan,
xtr 1y v kién GYPAKN tich cuc va 72,69% hai long vé viéc co quan thong bao
két qua xir 1y y kién GYPAKN kip thoi.

Mic du s6 NDTC da c6 y kién GYPAKN vé dich vu céng & 63 tinh 1a kha
it va rat it nhung viéc co quan tiép nhan, xur 1y ¥ kién GYPAKN vé dich vu cong
nhan dugc sy hai long khong cao & NDTC. Tinh nhén duoc su hai long cua
NDTC vé viéc tiép nhan, xir Iy ¥ kién GYPAKN cao nhat 13 92,69% (chi s cao
nhat), tinh thip nhat 1a 30,77% (chi sé thip nhat); mot nira s tinh (gia tri trung
vi) trong ca nudc nim trong khoang 75,98 - 92.69% va mdt nira con lai nam
trong khoang 30,77 - 75,98%. 4 noi dung danh gia vé viéc tiép nhan, xur 1y ¥ kién
GYPAKN ciling nhan dugc cadc mirc hai long tuong tu.

NDTC hai 10ng vé viéc tiép nhan, xu 1y ¥ kién GYPAKN néi chung cua 3
cap hanh chinh ndm trong khoang 72,89 - 79,82%, trong d6, NDTC hai long
nhiéu nhat vé viéc tiép nhan, xu 1y ¥ kién GYPAKN cua cdp x3 va hai long it
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nhit vé viéc tiép nhan, xu 1y v kién GYPAKN cua cdp tinh. Sy hai 1ong cua
NDTC vé viéc tiép nhan, xir 1y ¥ kién GYPAKNcua 8 nhém linh vy nam trong
khoang 69,40 - 80,36%, trong do, linh vuc van hoa, thé thao va du lich nhan
dugc mutrc do hai long cao nhét va linh vyuc dit dai, moi trudong thép nhit.

Tir ndam 2017 - 2019, sy hai long cia NDTC vé viée tiép nhan, xir 1y y kién
GYPAKN khong chi ¢ muc thap ma con giam dan qua cac nam, tur 75,34%
xuong 73,66%. Nam 2020, su hai long cia NDTC vé viéc tiép nhan, xu ly y
kién GYPAKN c6 ting hon so voi nim 2019 nhung hau nhu khong dang ké, tur
73,66% 1én 73,76%. Khoang cach gitta muc hai 1ong cao nhét va thap nhit vé
viéc tiép nhén, xtr 1y ¥ kién GYPAKN cuia 63 tinh khong giam ma ting 1én qua
mbi nam, tir 46,03% vao nim 2017 1én 61,83% vao nam 2020, ting 15,80%.

e) Sw hai long ciia NDTC vé sw phuc vu hanh chinh néi chung

Nim 2020, 85,48% NDTC hai 10ng vé su phuc vu cia co quan hanh chinh
nha nudc ndi chung trong pham vi ca nude. Su hai long cia NDTC vé sy phuc
vy hanh chinh cta 63 tinh nam trong khoang 73,91 - 95,25% , trong d6 mot ntra
s6 tinh trong ca nudc ¢6 sy hai long vé sy phuc vu hanh chlnh nam trong khoang
85,16 - 95,25% va mot nira s6 tinh con lai nam trong khoang 73,91 - 85,16%.

Sy hai l1ong cia NDTC vé su phuc vu hanh chinh ting dan qua mdi nam ké
tr ndm 2017 dén nay, tur 80,90% 1én 85,48%. Khoang cach chénh l¢ch vé muc
do hai long cua NDTC ddi véi su phuc vu cua cac co quan hanh chinh nha nudc
ctia 63 tinh thu hep dan, tir 28,5% xudng 20,08%. Hau nhu khong c6 sy thay doi
dang ké vé muc hai 10ng cao nhat nhung murc hai 1ong thap nhét vé su phuc vu
hanh chinh cua 63 tinh tang lén dang ké, tr 67,70% vao nam 2017 1én 75,68% vao
nam 2020.

2) So sdnh Chi sé hai long ciia NDTC vé sw phuc vu hanh chinh cia cdc
dia phwong

Nam 2020, 63 tinh nhan duoc su hai long cuia NDTC vé su phuc vu cta co
quan hanh chinh nha nudc cua tinh nam trong khoang tir 75,68 - 95,76%. Quang
Ninh, Hai Phong, Hai Duong, Hung Yén tiép tuc thudc nhom tinh c6 chi s6 hai
1ong cao nhat, ccung voi 2 tinh moi cua nhém la Bic Giang va Vinh Phic. Binh
Thuan, Pak Lak, Cao Bang, Quang Ngii, Kién Giang tiép tuc nam trong nhém
cac tinh co chi so hai 1ong thap nhat, cing véi 2 tinh méi 1a Binh Phudc va
Quéng Binh.

SIPAS 2020 ciling tién hanh phan tich chi s6 hai long vé su phuc vu hanh
chinh cua cac tinh phén theo loai don vi hanh chinh va phéan theo vung mién dé
so sanh, phat hién su khac biét gitra cac loai don vi hanh chinh cap tinh va gitra
cac ving mién. Két qua cho thady nam 2020 c6 su ‘chénh léch nho6 vé mirc do hai
long cia NDTC giita cac loai don vi hanh chinh cép tinh, trong d6 cac tinh thudc
loai thanh phd truc thudc Trung wong c6 muc hai 10ng trung binh cao nhét, véi
gia tri 86,89% va cac tinh thudc loai thanh phé dac biét truc thuoc Trung wong
c6 muc hai long trung binh thép nhét, véi gia tri 84,45%. Co6 su chénh 1éch kha
16n vé mirc d6 hai 1ong cua NDTC giita cac viung mién. trong dé céc tinh thudce
Pong bang Song Hong c6 mirc hai 10ng trung binh cao nhat, véi gi tri 89,27%



13

va céc tinh thudc Mién Pong Nam B c6 mirc hai 10ng trung binh thap nhét, véi
gia tri 83,62%.

So sanh két qua SIPAS 2020 véi SIPAS 2019, 49/63 tinh nhan duogc su hai
long cia NDTC vé su phuc vu ctia co quan hanh chinh néi chung cia tinh ting
va 14/63 tinh gidm.

So sanh giai doan 2017 - 2020, 21/63 tinh nhan dugc sy hai long cua
NDTC ting bén virng, 41/63 tinh c6 su thay ddi ting, giam va 01/63 tinh giam
dan qua mdi nam. S lugng cac tinh nhan dugc sy hai long cia NDTC vé su
phuc vu cua co quan hanh chinh n6i chung cua tinh & mtrc dudi 80% giam manh
ké tir nam 2017 dén nay, tir 32 tinh vao ndm 2017 xudng 22 tinh nam 2018, 10 tinh
nam 2019 va 07 tinh nam 2020.

Trung binh cua ca giai doan 2017 - 2020, c6 4 tinh thudc nhom c6 chi )
hai 1ong cao, gom: Quang Ninh, Hai Duong, Hai Phong, Vinh Phuc; 13 tinh
thudc nhoém c6 chi s6 hai 1ong thap, gdm: Binh Thuén, Cao Bang, Pik Lak, TP.
H6 Chi Minh, Khanh Hoa, Quang Ngii, Nam Dinh, Lai Chau, Pak Néng, Kién
Giang, Tuyén Quang, Gia Lai va Vinh Long.

3. Su mong doi ciia NDTC déi véi sw phuc vu ciia co co quan HCNN

Niam 2020, 3 ndi dung ma NDTC mong doi nhat trong viéc cung tng dich
vy cong cua co quan hanh chinh nha nuéc 1a: (1) Tiép tuc cai cach TTHC, véi ty
1& 54,02%; (2) rat ngan thoi gian giai quyét TTHC, véi ty 18 52,20%; va (3) ting
cuong nhan ho so va tra két qua qua dich vu buu chinh cong ich, voi ty 1¢
40,32%. Khi phan tich nhitng mong doi cua NDTC d6i véi dich vu cong cuia cp
hanh chinh va linh vuc, két qua nam 2020 cho thay 3 ndi dung ma NDTC mong
doi nhat dbi v&i dich vu cong cua 3 cap hanh chinh va 8 nhom linh vuc ciing lan
luot 1a: Tiép tuc cai cach TTHC, rGt ngan thoi gian giai quyét TTHC va ting
cuong nhan ho so va tra két qua qua dich vu buu chinh cong ich.

So sanh su mong doi cia NDTC ddi v6i dich vu cong qua cac nim ké tir
nam 2017 - 2020 c6 thé thay 2 trong 3 ndi dung vé dich vu cong ma NDTC
mong doi nhat trong sudt 4 nam qua 13 tiép tuc cai cach TTHC va rat ngan thoi
gian giai quyét TTHC; ndi dung thu 3, ké tir nam 2017 - 2019, 14 ting cuong cac
hinh thtrc thong tin va noi dung nay, dén nam 2020, da dugc thay bang noi dung
tang cuong nhan ho so va tra két qua qua dich vu buu chinh cong ich.

I1I. PE XUAT, KIEN NGHI

1. P6i v6i Chinh phii, Thii twéng Chinh phi

- Chi dao cac bd, nganh, dia phuong sir dung hiéu qua két qua Chi sd hai
long vé su phuc vu hanh chinh nam 2020 dé lam co s xac dinh, thyc hién cac
giai phap nang cao chét luong cung Umg dich vu cong, mang lai sy hai 16ng cho
NDTC. Trén co sd két qua Chi sb hai 1ong vé su phuc vu hanh chinh nim 2020
va giai doan 2017 - 2020, c6 hinh thirc biéu duong, khen ‘thuong, xur ly kip thot
d6i v6i cac bo, nganh, dia phuong nham /dong lyc thuc day trong viéc cung tng
dich vu hanh chinh cong c6 chit lugng tét, lay NDTC 1am trung tm phuc vu va
huéng dén sy hai 1ong cua NDTC.
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- Chi dao cac bg, nganh, dia phuong trién khai c6 hiéu qua cac linh vuc, noi
dung cai cach hanh chinh lién quan, tic dong dén viéc cung tmg dich vu cong,
phuc vu NDTC cua cac co quan hanh chinh nha nudc cac cép, dac biét 1a cac
linh vue, n6i dung dugc NDTC danh gia chua tbt, hai 1ong thap hay mong doi
cai thién nhiéu hon; trién khai xay dung Chinh phu dién tr, cung cap thong tin
va cung tmg dich vu cong truc tuyén dam bao hiéu qua, thiét thuc, phu hop voi
NDTC & dia phuong.

- Chi dao cac co quan thong tin truyén thong tich cuc thyuc hién thong tin,
tuyén truyén day du, kip thoi, khach quan vé két qua cai cach hanh chinh noi
chung, két qua Chi s hai 10ng vé sy phuc vu hanh chinh nim 2020 va giai doan
2017 - 2020 néi riéng téi NDTC nham gép phan nang cao nhan thic cia NDTC
vé quyén loi va trach nhiém trong viéc tham gia giam sat, phan hoi y kién vé
chét luong cung tmg dich vu cong, chat lvgng phuc vu NDTC ctia co quan hanh
chinh nha nuéc céac cp.

- Tiép tuc chi dao thuc hién ra soat, don gian hoa thu tuc hanh chinh va rat

ngan thoi gian giai quyet thil tuc hanh chinh nham dap Gmg cac mong doi cua
NDTC theo két qua diéu tra, khao sat SIPAS 2020.

- Tiép tuc giao BO Noi vu chu tri, phdi hop véi cac co quan c6 lién quan dé
xdy dung va trién khai Dé an “Po ludng sy hai 10ng ctia nguoi dan, t chirc vé
su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuéc giai doan 2021-2030” nhémnéng
cao chat lwong phuc vu va cung ung dich vu cong cua cac co quan hanh chinh
nha nudec.

2. P6i véi cac B, co quan ngang Bj, Uy ban nhéan dan cic tinh

- Str dung hi€u qua két qua SIPAS 2020 va giai doan 2017 - 2020, dac biét
chu trong cac khia canh, ndi dung ma NDTC danh chua tich cuc, hai 1ong thap
va cac ndi dung dugc NDTC mong doi nhiéu nhat. Panh gia, xac dinh nguyén
nhan chu quan, khach quan cua cac tdn tai; xay dung, thuc hién ké hoach hanh
dong, giai phap khic phuc; chi dao, kiém tra, danh gia, khen thudng, xur ly
nghiém thc, kip thoi nhdm ning cao chét luong cung Gng dich vu cong, chét
luong phuc vu NDTC cua cac co quan hanh chinh nha nudc thude nganh, linh
vuc, dia phuong.

- Tang cudng thong tin, tuyén truyén nham nang cao nhan thic ctia doi ngil
can bo, cong chirc, vién chirc va NDTC vé két qua SIPAS 2020 va giai doan
2017 - 2020. Hinh thtre, ndi dung thong tin, tuyén truyen phai da dang, phu hop,
hiéu qua d6i véi timg nhom ddi twong nham dam bao tat ca cac doi tuong thude
pham vi quan ly cua nganh, linh vuc, dia phuong déu c6 thé dé dang tiép can,
nam bat, st dung thong tin.

- Xay dung van hoa cong vu trong doi ngii can bg, cong chuc, vién chuc
theo huong lay NDTC lam trung tam phuc vu, vi sy hai long cua NDTC. Nghién
ctru, d61 méi phuong phap lam viéc, cung cap thong tin, cung Gmg dich vu cong
cho NDTC dap tmg dugc nhu cAu, mong doi ngay cang cao cua NDTC, yéu cau
hoi nhap ctia dat nudc trong bdi canh toan cau hoa, dic biét 1a yéu cau thich tmg
cuia x4 hoi v6i bdi canh dai dich Covid 19.
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- Nghién ctru ndi dung, phuong thirc do luong sy hai 1ong cia NDTC d6i
V01 sy phuc vu cua co quan hanh chinh nha nude, dam bao phu hop, dap tng
dugc yéu cau cua CCHC cua Chinh phu trong giai doan to1 va bat kip voi xu thé,
chuan muc, cac chi sb ctia qudc té trong bdi canh toan cau héa, giup nudc ta
ngay cang hoi nhap sdu, rong véi thé gioi.

3. Pdi v6i co quan thong tin, truyén thong

- Tang cudng thong tin, tuyén truyén vé két qua SIPAS 2020 va giai doan
2017 — 2020 theo nhiéu hinh thic thiét thuc nham nang cao nhan thuec, hiéu biét
vé quyén loi, trach nhiém va thic day su tham gia cia NDTCtrong viéc gidm sat
va phan hoi y kién vé chét luong cung tmg dich vu coéng, chat luong phuc vu cta
co quan HCNN dbi véi chinh quyén, co quan HCNN, c¢ong chic.

- Tang cuong dua tin vé nhitng viéc 1am tét va chua tét clia cac bd, nganh,
dia phuong trong dich vu cong, cung tng dich vu cong; vé phan anh, kién nghi
ctia NDTC dé gop phan cing voi cac bo, nganh, dia phuong xay dung mot nén
hanh chinh phuc vu theo yéu cau ctia céng cudc cai cach hanh chinh & nuéc ta.

4. Poi véi Ban Thuong true Uy ban Trung wong Miit tran To quéc
Viét Nam, Trung wong Hoi Cuu chién binh Viét Nam, Tong Cong ty Buu dién
Viét Nam

a) Poi véi Ban Thuong trwc Uy ban Trung wong Mdt tran T quoc Viét
Nam, Trung wong Hoi Cuu chién binh Viét Nam:

- Thong tin, pho bién két qua SIPAS 2020 va giai doan 2017 - 2020 toi
ngudi dan thudc moi thanh phan, & moi ving, mién trong ca nudc.

- Tuyén truyén, van dong nhan dan tich cyc tham gia giam sat va phan hoi
y kién vé viéc cung tng dich vu cong, phuc vu NDTC ciia cic co quan hanh
chinh nha nuéc & dia phuong.

- Rt kinh nghiém ddi voi cac Uy ban Mt tran T6 quéc Viét Nam va Hoi
Cuyu chién binh tinh thuc hién chua tt cong tac giam sat, phuc tra trong nam 2020.

b) Péi véi Tong Cong ty Buu dién Viét Nam:

Rt kinh nghiém d6i v6i Buu dién céc tinh vé nhiing ton tai, han ché trong
qué trinh trién khai SIPAS 2020, giai doan 2017 - 2020; 1am rd va c6 hinh thic
khen thuong, xir Iy pht hgp véi nhiing don vi, c4 nhan méc sai sot, khuyét diém
trong qué trinh thyc hién diéu tra XHH nam 2020./.



