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LỜI NÓI ĐẦU

Chỉ số hài lòng của cá 
nhân, tổ chức đối với sự 
phục vụ của các cơ quan 

hành chính nhà nước (gọi chung là Chỉ 
số hài lòng về sự phục vụ hành chính - 
SIPAS) là công cụ đánh giá khách 
quan, trung thực và đầy đủ về mức độ 
hài lòng của cá nhân, tổ chức đối với 
chất lượng phục vụ của các cơ quan 
hành chính cũng như sự nỗ lực của các 
cấp, các ngành trong thực hiện cải 
cách hành chính. Chỉ số này coi trọng 
việc đánh giá của những cá nhân, tổ 
chức đã trực tiếp thụ hưởng dịch vụ 
hành chính công do các cơ quan hành 
chính nhà nước cung cấp khi tham gia 
thực hiện thủ tục hành chính. Mặc dù 
đây là công cụ đo lường mang tính 
định hướng nhưng kết quả Chỉ số chia 
sẻ sẽ giúp các cơ quan nhà nước biết 
được điểm mạnh, điểm yếu của mình 
trong quá trình phục vụ cá nhân, tổ 
chức đồng thời nắm được nhu cầu, 
mong muôn của người dân đê có giải 
pháp cải thiện, nâng cao chất lượng 
cung cấp dịch vụ hành chính công.

V iệc xác định Chỉ số SIPAS 
được xem là một nhiệm vụ có ý nghĩa 
quan trọng, tạo cơ sở cho việc đo 
lường và cụ thê hóa mục tiêu của
Chương trình tổng thể cải cách hành 
chính nhà nước giai đoạn 2011 -  2020 
đề ra nhằm “bảo đảm sự hài lòng của 
cá nhân, tô chức trên 60% vào năm 
2015...và trên 80% vào năm 2020''.

Do đó, để thực hiện tốt công tác 
này, Sở Nội vụ đã tham mưu cho 
UBND tỉnh phê duyệt kể hoạch triển

khai đo lường sự hài lòng của người 
dân đổi với hoạt động phục vụ của cơ 
quan hành chính nhà nước trên địa bàn 
tỉnh Sóc Trăng (tại Ke hoạch số 
09/KH-UBND, ngày'05/02/2016).

Sau quá trình tích cực triên khai 
cùng với sự hồ trợ, phối hợp của các 
Sở Tài nguyên và Môi trường, Sở Xây 
dựng, Sở Ke hoạch và Đầu tư, Công 
an tỉnh (PC 66), UBND huyện Long 
Phú, Kế Sách, Cù Lao Dung, thành 
phố Sóc Trăng và các cá nhân, tổ chức 
trong tỉnh, đến nay công tác điều tra, 
khảo sát, tông họp và xử lý thông tin 
điều tra xác định Chỉ số SIPAS đã 
hoàn tất. Sở Nội vụ cũng đã hoàn 
chỉnh Báo cáo kết quả thực hiện.

Báo cáo Chỉ số SIPAS thể hiện 
chi tiết, trung thực ý kiến đánh giá của 
cá nhân, tổ chứctrên các phương diện 
về mức độ thuận tiện trong việc tiếp 
cận dịch vụ; khả năng đáp ứng; chi phí 
sử dụng dịch vụ; cơ chế phản hồi góp 
ý, khiếu nại tố cáo và mức độ hài lòng 
chung về cung ứng dịch vụ côngđổi 
với 05 nhóm dịch vụ đã và đang triển 
khai cung cấp trên địa bàn tỉnh gồm 
dịch vụ đăng ký mới doanh nghiệp;cấp 
giấy phép xây dựng; đăng ký và cấp 
giấy chứng nhận quyền sử dụng đất; 
chửng thực hồ sơ liên quan đến đất đai 
và dịch vụ phòng cháy chữa cháy.

Bên cạnh việc đánh giá, đưa ra 
số liệu chứng minh cho kết quả khảo 
sát, Báo cáo còn đưa ra một số đề xuất, 
giải pháp nhàm nâng cao chất lượng 
chất lượng phục vụ của các cơ quan 
hành chính.

Báo cáo mong muốn là nguồn 
dữ liệu chứng thực có giá trị tham 
khảo bô ích cho các đơn vị trong việc 
hoạch định và thực thi công tác cải 
cách hành chính nói chung và cải cách



thủ tục hành chính, nâng cao năng lực, 
chất lượng phục vụ của đội ngũ cán 
bộ, công chức, viên chức nói riêng. Sở 
Nội vụ hi vọng rằng Báo cáo sẽ cung 
cấp những chỉ báo có tính nền tảng đế 
các cấp, các ngành nghiên cứu, cải 
thiện ngày càng tốt hơn chất lượng 
cung cấp dịch vụ hành chính công 
nhằm nâng cao sự hài lòng và lợi ích 
của cá nhân, tô chức.
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PHẦN 1:

TỔNG QUAN VỀ PHƯƠNG PHÁP ĐO LƯỜNG 
MỨC Đ ộ HÀI LÒNG CỦA CÁ NHÂN,

TÔ CHỨC ĐỐI VỚI sụ PHỤC vụ CỦA c o  QUAN HÀNH CHÍNH
NHÀ NƯỚC

Mục đích:

Hoạt động đo lường, khảo sát mức độ hài lòng của cá 
nhân, tổ chức nhằm thu thập ý kiến đánh giá khách quan từ 
phía cá nhân, tổ chức về chất lượng cung cấp dịch vụ hành 
chính công của các cơ quan hành chính nhà nước trên địa 
bàn tỉnh Sóc Trăng

Mục tiêu phát triển:

Xem cá nhân, tổ chức là trọng tâm, là “khách hàng’’ và 
là mục tiêu của quá trình vận động và phát triên của các tô 
chức công quyền.

Ý kiến góp ý của cá nhân, tổ chức là cơ sở đê các cấp 
chính quyền hoàn thiện, nâng cao chất lượng hoạt động và 
phục vụ. Từ đó nâng cao sự hài lòng và lợi ích của cá nhân, 
tổ chức.

Yêu cầu

*  Việc xác định Chí sổ SỈPASphải:

- Đảm bảo phản ánh khách quan, trung thực ý kiến của cá 
nhân, tổ chức.

- Thực hiện nghiêm túc, có độ tin cậy cao, khoa học, hiệu 
quả.

*  Cân hỏi điều tra, khảo sát phù hợp với hệ thong tiêu chí 
đánh giá, dề hiểu, dễ trả lời và phù hợp với trình độ dân 
trí.

Đổi tượng:

*  Đổi tượng áp dụng:

Cơ quan hành chính nhà nước từ cấp tỉnh đến cấp xã

*  Đổi tượng khảo sát:

Cá nhân, tổ chức đã từng tham gia thực hiện và nhận kết 
quả ở 05 dịch vụ liên quan đến đăng ký mới doanh nghiệp; 
cấp giấy phép xây dựng; đăng ký và cấp giấy chứng nhận 
quyền sử dụng đất; chứng thực hồ sơ liên quan đến đất đai 
và dịch vụ phòng cháy chừa cháy trong giai đoạn từ năm
2014-2015  tại cơ quan hành chính nhà nước trên địa bàn 
tỉnh.



* Đối với các dịch vụ hành chính được thực hiện ở cấp tỉnh 
(dịch vụ đăng ký mới doanh nghiệp; cấp giấy phép xây 
dựng; đăng ký và cấp giấy chứng nhận quyên sử dụng đât 
và dịch vụ phòng cháy chữa cháy): Chọn 04 sở ngành'

, *Đối với các dịch vụ hành chính được thực hiện ở cấp
ạm VI ao sat, huyện(cấp giấy phép xây dựng công trình nhà ở; đăng ký 

c ọn mau yà cấp giấy chứng nhận quyền sư dụng đất): Chọn04đon vị
hành chính cấp huyện2

*Đối với các dịch vụ hành chính được thực hiện ở cấp xã 
(chứng thực hồ sơ liên quan đến đất đai”: Chọnl2 đơn vị 
hành chính cấp xã3

Quy mô mẫu điều tra, khảo sát được xác định trên cơ sở 
tổng số giao dịch của 05 dịch vụ hành chính đã lựa chọn và 
tính theo công thức sau:

N
n ~ĨT7ũẽỹ

Trong đó:

Quy mô mẫu khảo - n: quy mô mầu khảo sát
sát: - N: Tổng số cá nhân, tổ chức đã giải quyết thủ tục hành

chính trong năm 2014 -  2015 tại Bộ phận tiếp nhận và trả 
kết quả của các cơ quan, đơn vị được chọn

- e: Sai số cho phép (5%)

Theo cách tính này thì tổng số phiếu mà cuộc khảo sát cần 
thực hiện là 1.849 phiếu.

Số lượng mẫu được phân bổ cụ thể tại Phụ lục B.

* Thành lập đội ngũ điều phối viên, điều tra viên và cộng 
tác viên, trong đó:

- Đội ngũ điều phối viên gồm Lãnh đạo Sở Nội vụ và công
, chức Phòng Cải cách hành chính.

Phương pháp tô chức
thưc hien khảo sát- ■ Đội ngũ điêu tra viên gôm công chức các phòng chuyên

môn thuộc Sở Nội vụ, công chức của phòng Nội vụ và 
công chức các xã, phường, thị trấn.

- Đội ngũ cộng tác viên gồm công chức các xã, phường, thị 
trấn (tham gia dần dường)

1 Sờ Tài nguyên và Môi trường; Sở Xây dựng; Sở Kế hoạch và Đầu tư; Công an tỉnh (Phòng PC66).
2Thành phố Sóc Trăng, huyện Ke Sách. Long Phú, Cù Lao Dung
Thường 2, Phường 3, Phường 7 thuộc thành phố Sóc Trăng; xã Đại Ân 1, xã An Thạnh 2, thị trấn Cà Lao Dung thuộc huyện Cù 
Lao Dung; xã An Lạc Tây, xã Thới An Hội, thị trấn Ke Sách thuộc huyện Ke Sách; xã Long Phú, xã Phú Hữu, thị trấn Đại Ngãi 
thộc huyện Long Phú



* Điều tra viên liên hệ gặp từng cá nhân, tổ chức đà thực 
hiện thủ tục hành chính để phỏng vấn trực tiếp hoặc gửi 
phiếu, hướng dần đánh giá và thu phiếu về ngay sau khi 
người dân trả lời xong

*số liệu điều tra, khảo sát được kiểm tra, làm sạch, mã 
hóa, nhập tin và phân tích bàng phần mềm phân tích thống 
kê SPSẩ!

Tông hơp và báo cáo ,
ket quả khảo sát * Kêt quả triên khai điêu tra xã hội học và sô liệu được

phân tích, tồng hợp bàng phần mềm SPSS là cơ sở đê xây 
dựng Báo cáo Chỉ số hài lòng của cá nhân, tổ chức về sự 
phục vụ của các cơ quan hành chính nhà nước.

. , , Thời gian khảo sát diễn ra từ ngày 01/8/2016 đến ngày
1 hơi gian KỈIHO Sât 31/10/3.01 ̂



PHẦN 2:

NỘI DUNG & PHƯƠNG PHÁP
XÁC ĐỊNH CHỈ SÓ SIPAS

*  Phần thông tin chung:

- Giới thiệu về mục đích khảo sát.

- Hướng dẫn cách trả lời các câu hỏi.

- Thông tin cá nhân của người được hỏi (giới tính, độ tuổi, trình độ 
và nghề nghiệp).

*  Phần bảng hỏi: Tập trung đánh giá 05 vấn đề sau:

Nội dung - Mức độ thuận tiện

- Khả năng đáp ứng

- Chi phí sử dụng dịch vụ

- Cơ chế phản hồi, góp ý khiếu nại tố cáo

- Mức độ hài lòng chung về cung ứng dịch vụ công

05 vấn đề trên được cụ thể hóa thành 24 tiêu chí và 28 tiêu chí thành 
phần (Chi tiết tại Phụ lục A).

Thang đánh giá mức độ hài lòng của người dân được thống nhất ở 5 
mức theo thang đo Liker và được quy ước như sau:

Điểm 1 2 3 4 5

Mức Rất Không Bình Hài lòng Rất hài 
đánh giá không hài lòng thường lòng

Thang đánh hài lòns

£ia Theo đó, giá trị trung bình của các mức độ được tính như sau:

Diêm trung 1.00- 1.81- 2.61- 3.41- 4.21-
bình 1.80 2.60 3.40 4.20 5.00

Mức đánh Rất Không Bình Hài Rất hài
giá không 

hài lòng
hài lòng thường lòng lòng

Phưo’ng - Chỉ số SIPAS được xác định bằng tỉ lệ phần trăm số cá nhân, tổ
pháp đánh chức có câu trả lời ở mức độ “hài lòng ’ và “rất hài lòng” chung về

giá chất lượng cung ứng dịch vụ công của toàn bộ dịch vụ so với tổng



số cá nhân, tổ chức có tham gia trả lời phiếu.

- Đánh giá tình hình thực hiện nội dung các tiêu chí liên quan đến 04 
nội dung thành phần gồm mức độ thuận tiện, khả năng đáp ứng, chi 
phí sử dụng dịch vụ, cơ chế phản hồi góp ý.

- Tổng họp, phân tích ý kiến, đề xuất của người dân, doanh nghiệp 
để các cơ quan cần ưu tiên thực hiện trong thời gian tới nhằm cải 
thiện, nâng cao chất lượng phục vụ của các cơ quan hành chính nhà 
nước.



PHẦN 3:

QUY TRÌNH XÁC ĐỊNH CHỈ SỐ SIPAS

Căn cứ Kế hoạch số 19/KH- 
ƯBND ngày 05/02/2016 của ƯBND 
tỉnh Sóc Trăng về việc triển khai thực 
hiện đo lường sự hài lòng của người 
dân đối với hoạt động phục vụ của cơ 
quan hành chính nhà nước trên địa bàn 
tỉnh Sóc Trăng,

Sở Nội vụ đã ban hành Ke 
hoạch số 17/KH-SNV ngày 31/3/2016 
về việc triển khai thực hiện Chỉ số hài 
lòng của người dân đối với hoạt động 
phục vụ của cơ quan hành chính nhà 
nước trên địa bàn tỉnh Sóc Trăng.

Sau khi tông họp được thông tin 
về đối tượng điều tra, 11 điều tra viên 
là đoàn viên Chi đoàn của Sở Nội vụ, 
công chức phòng Nội vụ các huyện, 
thành phố và công chức các xã, 
phường, thị trấn theo sự phân công 
ngay sau đó đã bắt tay vào triển khai 
nhiệm vụ, liên hệ và tiếp cận trực tiếp 
với đối tượng điều tra, chủ yếu là 
người dân và doanh nghiệp. Tuy nhiên 
do thời gian, điều kiện không cho phép 
nên trong một vài trường họp điều tra

viên chỉ có thể gửi phiếu và hướng dẫn 
điền thông tin.

Trong thời gian này, bộ phận 
chuyên môn phụ trách của Sở Nội vụ 
(Phòng Cải cách hành chính) đã chủ 
động xây dựng cơ sở dừ liệu xử lý 
nhập tin, đồng thời tổ chức kiếm tra, 
nghiệm thu thông tin từ điều tra viên 
tổng họp.

Trên cơ sở phiếu nghiệm thu, bộ 
phận phụ trách đã tiến hành làm sạch, 
đánh mã phiếu và nhập thông tin vào 
cơ sở dữ liệu để xử lý, phân tích kết 
quả điều tra.

Đến nay, hoạt động điều tra, 
khảo sát đã hoàn tất với kết quả khá tốt 
đẹp. Nội dung Báo cáo này sẽ phát họa 
đầy đủ bức tranh toàn cảnh về chất 
lượng phục vụ của các cơ quan hành 
chính nhà nước các cấp, các ngành 
thông qua ý kiến đánh giá, góp ý của 
cá nhân, tô chức và phản ánh trung 
thực mức độ hài lòng của cá nhân, tổ 
chức đối với sự phục vụ này.



PHẦN 4:

TỔNG HỢP KÉT QUẢ KHẢO SÁT

A KÉT QUẢ PHẢN HỒI PHIẾU KHẢO SÁT

Kết quả khảo sát cho thấy tổng số 
lượng mẫu đã thực hiện có phần thấp 
hơn kế hoạch đề ra, chỉ đạt 91.4%, 
tương ứng 1690/1849 mẫu cần khảo sát

do có một số thủ tục thực hiện chưa đạt 
chỉ tiêu, cụ thể như sau:

r

So sánh sô lượng mâu điêu tra, khảo sát

Stt Dịch vụ Loại
mẫu

Số lượng 
mẫu cần 
thực hiện

Sổ lượng 
mẫu đã 

thực hiện

Sổ lượng 
mẫu chênh 

lệch(-)

Tỉ lệ mẫu 
đã thực 

hiện

1 Đăng ký mới doanh nghiệp 01 287 245 42 85.4%

2 Cấp giấy phép xây dựng 2a 156 156 0 100%

3 Cấp giấy phép xây dựng công 
trình, nhà ở 2b 309 307 2 99.4%

4
Đăng ký và cấp giấy chứng 
nhận quyền sử dụng đất cấp 
huyện

3al 320 320 0 100%

5
Đăng ký và cấp giấy chứng 
nhận quyền sử dụng đất cấp 
tỉnh

3a2 74 67 7 90.5%

6 Chứng thực hồ sơ liên quan 
đến đất đai cấp xã 3b 363 352 11 97.0%

7 Phòng cháy chữa cháy 04 340 243 97 71.5%

Tống số 1.849 1.690 159 91.4%



Như vậy, mặc dù số phiếu thu về 
ở từng sở ngành, cấp huyện,cấp xã là 
khác nhau (Chi tiết tại Phụ lục B) 
nhưng tất cả dịch vụ đều có kết quả thu 
về cao, trên 70%. Trong đó, có hai dịch 
vụ là dịch vụ “cấp giấy phép xây dimg 
cấp tỉnh” và dịch vụ “đăng kỷ và cấp 
giấy chímg nhận quyền sử dụng đât cáp 
huyện'’ đạt được kế hoạch đề ra với tỉ lệ 
100%. Ngược lại dịch vụ “phòng cháy 
chừa cháy” đạt tỉ lệ thấp nhất chỉ với 
71,5%. Lý do quan trọng có thê giải

thích cho vấn đề này chính là qua thực 
tế số lượng cá nhân, tổ chức xin cấp 
chúng nhận đủ điều kiện phòng cháy 
chữa cháy không nhiều, phần lớn là họ 
chỉ tham gia tập huấn lại nghiệp vụ 
phòng cháy chữa cháy. 04 thủ tục còn 
lại có số phiếu khảo sát thu về đạt tỉ lệ 
tốt hơn từ 85,4% đến 99,4%.

Tất cả mẫu thu về đều được kiêm 
soát, bảo đảm tính hợp lệ với tỉ lệ tưong 
ứng so với kế hoạch như sau:

Tỉ lệ mẫu thu về hợp lệ so với kế hoạch

100%
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cấpgiấp Đãng ký và cấpgiấp Chứng thực Đăng ký và Đăng ký Phòng cháy
phép xây cấp giấy CN phép xây hồ Sữ đất đai cấp giấy CN doanh chữa cháy
dựng cấp QSDĐ cấp dựng công QSDĐ cấp nghiệp

tinh huyện trình, nhà ỡ tỉnh



B NỘI DƯNG KÉT QUẢ KHẢO SÁT 

I THÔNG TIN VÈ ĐỐI TƯỢNG KHẢO SÁT
Chỉ số SIPAS được đánh giá 

thông qua cảm nhận của người dân, 
doanh nghiệp nên các yếu tố về trình độ 
hiểu biết, giới tính (nam giới thường 
quan tâm và tham gia tìm hiêu vê công 
việc hành chính hơn nữ giới), kinh 
nghiệm, nghề nghiệp,....có tính quyết 
định khá nhiều đối với việc xác định sự 
hài lòng. Trong khuôn khô của cuộc

điều tra này, cơ quan nghiên cứu sẽ tiếp 
cận thông tin cá nhân đối tượng khảo sát 
xoay quanh nội dung về độ tuôi, giới, 
nghề nghiệp và trình độ học vấn. Ket 
quả thu về qua đợt khảo sát như sau:

- v ề  tỉ lệ người dân tham gia trả 
lời phiếu tính theo độ tuổi: Độ tuổi ở 
đây được đánh giá theo hai mức, từ 40 
tuổi trở lên và dưới 40 tuổi.

Tỉ lệ người tham gia trả lời phiếu tính theo độ tuổi



- v ề  tí lệ người dân tham gia trả 
lời phiểu tính theo giới tính (nam, nữ) và

trình độ học vân (từ trình độ dưới tiêu 
học đến trình độ trên đại học:

Học vấn Tổng
Giói

<tiểu
học

np • ẤTiêu
học

Trung 
học cơ

sở

Trung 
học phổ 
thông

Trung
cấp

chuyên
nghiệp

Cao 
đẳng và 
đại học

> đại
hoc•

Nam 1,5% 6,5% 20,2% 26,7% 8,2% 35,0% 2,0% 67.5%

Nữ 2,8% 10,7% 21,8% 25,5% 8,9% 28,8% 1,7% 32.5%

Tổng 1,9% 7,9% 20,7% 26,3% 8,4% 33,0% 1,9% 100%

- Vê tỉ lệ người dân tham gia trả hưu trí, công chức, viên chức, công
lời phiếu tính theo nghề nghiệp, bao nhân, nông dân, kinh doanh, buôn bán,
gồm 06 nhóm nghề nghiệp như cán bộ lực lượng vũ trang và nghề nghiệp khác.

Qua quan sát biểu đồ cho thấy số 
người tham gia trả lời phiếu hoạt động 
trong lĩnh vực kinh doanh chiếm đa sổ 
với 46,2%; kế đến là công nhân, nông 
dân với tỉ lệ 18.8%; những người làm

cán bộ, công chức, viên chức chiếm 
18,2%; ngành nghề khác là 9,9%; cán bộ 
hưu trí là 4,4% và ít nhất là lực lượng vũ 
trang với tỉ lệ 2,5%.



Thông tin từ kểt quả điều tra cho 
thấy phần lớn người tham gia trả lời 
phiếu có tuổi đời từ 40 tuổi trở lên, 
chiếm 65% và số lượng nam giới tham 
gia trả lời phiếu nhiều hơn so với nữ 
giới, tỉ lệ so sánh lần lượt là 67,5% và 
32,5%. Mức độ nhận thức, hiểu biết của 
người tham gia về hoạt động hành chính 
cũng cao, có đển 69,60% người được 
hỏi đạt trình độ từ trung học phô thông 
trở lên, trong sổ này có 18.25% là cán 
bộ, công chức và 4,35% cán bộ hưu trí. 
Đây là nhũng đối tượng có lợi thế về bề 
dày kinh nghiệm để nhận định và có quá 
trình quan sát đầy đủ về chất lượng phục

II

vụ của các cơ quan hành chính nhà 
nước. Vì vậy, việc đánh giá, góp ý có 
phần tâm huyết, toàn diện, khách quan 
và nghiêm túc hơn. Từ đó góp phần 
nâng cao chất lượng trả lời và bảo đảm 
độ tin cậy của phiếu. Nhận định như thế 
không có nghĩa là phản hồi, góp ý của 
người tham gia trả lời có trình độ hiêu 
biết, học vấn thấp là không bảo đảm 
chất lượng. Qua tiếp xúc trực tiếp với 
các đối tượng này, đội ngũ điều tra viên 
của chúng tôi đã ghi nhận được những ý 
kiến phản ánh rất “thực” và nắm bắt 
được tâm tư, nguyện vọng chính đáng 
của người dân.

THÔNG TIN VÈ KÉT QUẢ KHẢO SÁT

1 KẾT QUẢ KHẢO SÁT MỨC Đ ộ  HÀI LÒNG CHUNG
Qua tổng họp, phân tích dữ liệu 

khảo sát trên 05 nhóm dịch vụ tại 04 sở 
ngành, 04 huyện, thành phố và 12 xã, 
phường, thị trấn cho thấy ràng đại đa số 
người tham gia sau khi xem xét đánh giá 
các tiêu chí, tiêu chí thành phần được 
nêu ra trong bảng hỏi đều có đánh giá 
chung là hài lòng về sự phục vụ của các 
cơ quan hành chính nhà nước trên địa 
bàn tỉnh với tỉ lệ 93,2%. Trong đó, dịch 
vụ đăng ký và cấp giấy chứng nhận 
quyền sử dụng đất ở cấp huyện là nhận 
được tỉ lệ hài lòng của cá nhân, tổ chức 
cao nhất với thành tích 94,04%; dịch vụ 
cấp giấy đăng ký mới doanh nghiệp có tỉ 
lệ hài lòng cao thứ hai với 93,83%; cao 
thứ ba là dịch vụ chứng thực hồ sơ đất 
đai cẩp xã với 93,27%; đứng thứ tư là 
dịch vụ cấp phép xây dựng cấp tỉnh, đạt 
92,95%; tiếp đến là dịch vụ cấp giấy 
phép công trình nhà ở cấp huyện với tỉ 
lệ 92,72%, xếp vị trí thứ năm; dịch vụ 
đăng ký và cấp giấy chúng nhận quyền

sử dụng đất ở cấp tỉnh có tỉ lệ hài lòng 
cao thứ sáu, với tỉ lệ 92,54%; có tỉ lệ hài 
lòng thấp hơn là dịch vụ phòng cháy 
chữa cháy với 92,53%.

Nếu trong sổ những đơn vị cấp 
huyện được khảo sát về dịch vụ đăng ký 
và cấp giấy chửng nhận quyền sử dụng 
đất, thành phố Sóc Trăng chiếm vị thế 
tốt hơn hăn các huyện khác về tỉ lệ hài 
lòng với 97,50% và huyện Long Phú, 
Ke Sách có tỉ lệ hài lòng thấp nhất với 
91,25% lượt bình chọn; thì khi đến lượt 
dịch vụ cấp giấy phép xây dựng cấp 
huyện, huyện Long Phú đã tạo ra sự bức 
phá bất ngờ khi chiếm trọn 97,85% tỉ lệ 
bình chọn hài lòng của người dân, dẫn 
đầu các huyện bạn. Trước tình thế này, 
thành phổ Sóc Trăng phải chấp nhận xếp 
vị trí cuối cùng, đứng sau huyện Cù Lao 
Dung (97,22%) và Kế Sách (95%), với 
tỉ lệ 86,92% (Chi tiết tại Bảng 1, Phụ 
lục C)



Còn khi tìm hiểu về chất lượng 
phục vụ của cấp xã và sự hài lòng của cá 
nhân, tố chức đối với cấp xã, kết quả 
phân tích tại Bảng 1, Phụ lục D về chất 
lượng dịch vụ chứng thực hồ sơ đất đai 
cấp xã được khảo sát cũng đã chỉ rõ, có 
đến 04/12, tức 33,3% số xã, thị trấn “ghi 
điểm” tuyệt đối với 100% lượt bình 
chọn hài lòng với dịch vụ này gồm xã 
Long Phú, Phú Hữu, An Lạc Tây và thị 
trấn Cù Lao Dung. 03 xã, phường (xã

An Thạnh 2, Thói An Hội và Phường 2) 
cùng đạt tỉ lệ hài lòng 96,67%. Xã Đại 
Ân 1 đạt tỉ lệ thấp hơn với 96,55% 
người dân hài lòng. Con số 93,33% là tỉ 
lệ hài lòng của người dân dành cho thị 
trấn Long Phú. Phường 3, thành phố Sóc 
Trăng chỉ đạt 90% tỉ lệ hài lòng của 
người dân. Thị trấn Ke Sách chỉ đạt 
82,76%. Đạt tỉ lệ hài lòng của người 
thấp nhất là Phường 7 chỉ với 70%.

94,500% -
94,000% -
93,500%
93,000%
92,500%
92,000%
91,500%
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nhận QSDĐ trinh, nhà ỏ' tình xã nghiệp nhân QSDĐnhận QSDĐ trinh, nhà ả 
cấp tính cấp huyện

nhận QSDĐ 
eấp huyện

Ngoài ra khi tham chiếu với giá 
trị điểm trung bình trong thang đo Liker, 
kết quả phân tích đã chỉ ra rằng giá trị 
trung bình của thang đo đạt 3,99 diêm 
với độ lệch chuẩn là 0,519. Những thông

số này đã phần nào chứng minh được độ 
tin cậy của chất lượng phiếu trả lời và 
đảm bảo kết quả đánh giá chung nằm 
trong ngưỡng hài lòng.



Tuy nhiên, kết quả phân tích cũng 
đưa ra những chỉ số đánh mà giá các cơ 
quan hành chính nhà nước cần quan 
tâm. Đó là sự xuất hiện của các ý kiến 
đánh giá không hài lòng và rất không

hài lòng. Mặc dù tần số xuất hiện không 
nhiều nhưng những số liệu sau đây là 
vấn đề để chúng ta suy ngẫm:

Rất không hài lòng; 

Rất hài lòng; 9,581 % ° ’180°/o

Không hài lòng;
3,054% Không có ý kiến;

3,533%

Như vậy, ngoại trù' những trường 
hợp còn do dự, không có ý kiến đánh giá 
thì có đến 0,18% số người tham gia trả

cấp  giấy phép xây dụng cấp 
tỉnh

Thủ tục chứng thực hồ sơ đất 
đai cấp xã

Cấp giấy đăng ký doanh 
nghiệp

Cấp giấy phép xây dựng công 
trình, nhà ở cấp huyện

Đăng ký và cấp giấy chứng 
nhận QSDĐ cấp huyện

Thủ tục phòng cháy chữa 
cháy

Đăng ký và cấp giấy chứng 
nhận QSDĐ cấp tinh

lời đánh giá rất không hài lòng về chất 
lượng phục vụ của các cơ quan hành 
chính nhà nước, 3,05% ý kiến đánh giá 
không hài lòng. Theo đó, dịch vụ có tỉ lệ 
rất không hài lòng và không hài lòng 
cao nhất là dịch vụ đăng ký và cấp giấy 
chửng nhận quyền sử dụng đất cấp tỉnh 
với tỉ lệ 7,46%, thấp nhất là dịch vụ cấp 
giấy phép xây dựng cấp tỉnh với mức 
đánh giá là 1,92%.

Nhìn chung, các ý kiến đánh giá 
của cá nhân, tổ chức cho kết quả trải đều 
ở cả 5 mức độ từ mức thấp nhất là rất 
không hài lòng đến không hài lòng, bình 
thường (không có ý kiến), hài lòng và 
cuối cùng mức cao nhất là rất hài lòng. 
Nguyên nhân của những đánh giá này sẽ 
được lý giải chi tiết ở từng kết quả đánh 
giá trong từng tiêu chí, tiêu chí thành 
phần tiếp sau.

■ Mức độ không hài lòng và rất không hài lòng



2 KÉT QUẢ KHẢO SÁT QUA TỪNG NỘI DUNG THÀNH PHẦN

2.1 v ề  mức độ thuận tiện khi tham gia thực hiện thủ tục

Nội dung này được đo lường 
thông qua mức độ tương tác giữa cá 
nhân, tổ chức đối với các kênh thông tin, 
các dịch vụ, tiện nghi mà các cơ quan 
hành chính nhà nước cung cấp bao gồm 
sự quan tâm của cá nhân, tô chức khi 
tìm hiểu thông tin về thủ tục trước khi 
tham gia thực hiện cũng như tình hình 
giải quyết hồ sơ của mình sau khi đã 
được cơ quan tiếp nhận, giải quyết; đánh 
giá về tính thuận lợi, tiện nghi đối với vị 
trí bố trí, cơ sở vật chất của Bộ phận tiếp 
nhận và trả kết quả và việc niêm yết 
công khai thủ tục hành chính tại Bộ 
phận tiếp nhận và trả kết quả. Đi vào chi 
tiết từng tiêu chí chúng ta thấy mức độ 
tương tác ở những nội dung này đều 
chiếm tỉ lệ khá cao:

a) v ề  tiêu chí tìm hiểu thông tin

về thủ tuc, hồ sơ trước khi thưc hiên
Rõ ràng trong 100% mầu khảo sát 

đã có 83,5% ý kiến trả lời có quan tâm 
tìm hiểu thông tin về thủ tục đê phục vụ 
tốt hơn cho việc chuân bị và nộp hồ sơ. 
Theo đó thủ tục được quan tâm tìm hiếu 
nhiều nhất là đăng ký và cấp giấy chứng 
nhận quyền sử dụng đất cấp tỉnh với 
94,03%, đổi tượng quan tâm nhiều nhất 
đến thủ tục này vẫn là các doanh nghiệp, 
tổ chức. Thủ tục nhận được sự quan tâm 
tìm hiểu ít nhất là thủ tục chứng thực hồ 
sơ đất đai cấp xã, chỉ đạt 74,29%. Riêng 
02 thủ tục của cấp huyện có kết quả tìm 
hiêu khá hơn.

Số lượng cá nhân, tố chức tham 
gia tìm hiếu thủ tục của từng huyện, 
từng xã được nêu chi tiết tại Bàng 2, 
Phụ lục c và D.

Tỉ lệ cá nhân, tổ chức tham gia trá lòi có tìm hiếu thông tin về thú tục trước
khi thực hiện

94,030% 86,538%

89,344%

84,211%

...  »
86,364%

74,286%
82,445%

Đăng ký và cấp 
giấy chứng nhận 
QSDĐ cấp tinh

Cấp giấy đăng 
ký doanh nghiệp

Cấp giấy phép 
xây dụng cấp 

tình

Thủ tục phòng 
cháy chữa cháy

Cấp giấy phép 
xây dựng công 
trình, nhà ờ cấp 

huyện

Đăng ký và cấp 
giấy chứng nhận 

QSDĐ cấp 
huyện

Thủ tục chứng 
thực hồ sơ đất 

đai cấp xã

1 2 3 4 5 6 7



Trong số những ý kiến trả lời có 
quan tâm tìm hiếu trước thông tin về thủ 
tục thì hầu hết cá nhân, tổ chức đều ưu 
tiên lựa chọn kênh thông tin thông qua 
trao đổi trực tiếp vói công chức phụ 
trách, kế tiếp là nhờ kinh nghiệm cá 
nhân hoặc hỏi người thân quen đã từng 
thực hiện. Qua ghi nhận phản ánh của 
người dân, nhũng năm gần đây nhò' áp 
dụng mô hình một cửa, công chức hồ trợ

hướng dẫn nhiều nên người dân cũng 
hạn chế nhờ đến những người môi giới 
và các kênh thông tin khác.

Ngoài ra do không có nhiều thời 
gian và hạn chế về điều kiện nghiên cứu, 
tiếp cận với nguồn thông tin từ các 
phương tiện thông tin đại chúng nên cá 
nhân, tổ chức ít tìm hiểu thông tin từ báo 
đài hoặc Trang thông tin điện tử của cơ 
quan có thâm quyền giải quyết thủ tục.

—♦—Trang thông tin điện tử
—• — Phương tiện thông tin đại chúng

♦ Trao đổi trực tiếp với công chức phụ trách
— Trao đôi với người thân hoặc bản thân đã từng thực hiện

■Thông qua môi giới , 1 . J u' , M 6 1 Câp giây đãng kỷ doanh■ K.hac i • ~nghiệp 5
80,000%:

7 Thủ tục phòng cháy 
chữa cháy

6 Thu tục chứng thực hồ 
sơ đất đai cấp xã

5 Đăng ký và cấp 
chứng nhận QSDĐ cầp' 

tỉnh

2 Cấp giấy phép xây dựng 
cấp tỉnh

3 Cấp giấy phép xây dựng 
công trình, nhà ở  cấp 

huyện

Đăng ký và cấp giấy 
chứng nhận QSDĐ cấp 

huyện

Nhìn chung, việc tìm hiểu trước 
thông tin về thủ tục qua hình thức trao 
đối trực tiếp với công chức phụ trách 
chiếm ưu thế hơn các hình thức khác 
trên tất cả 07 thủ tục. Chiếm tỉ lệ cao 
nhất ở hình thức này là thủ tục chứng 
thực hồ sơ liên quan đến đất đai cấp xã 
với 76,90% lượt bình chọn. Lý do chủ 
yếu là việc thực hiện thủ tục này tại cấp 
xã, phần lớn gần nơi cư ngụ của người

dân, mặt khác người dân đặt nhiều tin 
tưởng vào câu trả lời, hướng dẫn của 
công chức phụ trách, vì khi đó thủ tục 
chuân bị sẽ chính xác hơn, họ không 
phải điều chỉnh nhiều lần.

Như vậy, số người tham gia thực 
hiện các dịch vụ đã nhận xét có tìm hiểu 
thông tin về thủ tục hành chính trước khi 
nộp thông qua nhiều hình thức khác 
nhau, cụ thê như sau:



STT Thủ tục

Trang
thông

tin
điện tủ’

Phương 
tiện 

thông 
tin đại 
chúng

Trao 
đổi trực 
tiếp voi 

công 
chức 
phụ 

trách

Trao đổi 
vói ngưòi 
thân hoặc 
bản thân 
đã từng 

thực hiện

Thông
qua
môi
giới

Khác

1 Đăng ký mới 
doanh nghiệp

21,60% 10,80% 63,10% 33,30% 3,60% 2,30%

2 Cấp giấy phép xây 
dựng cấp tỉnh

16,40% 11,20% 62,70% 39,60% 9,00% 1,50%

3 Cấp giấy phép xây 
dựng công trình, 
nhà ở cấp huyện4

10,80% 9,20% 60,80% 35,20% 6,40% 2,00%

4 Đăng ký và cấp 
giấy chứng nhận 
QSDĐ cấp huyện

7,30% 8,40% 71,60% 33% 1,10% 3,80%

5 Đăng ký và cấp 
giấy chứng nhận 
QSDĐ cấp tỉnh

12,70% 7,90% 76,20% 25,40% 0,00% 1,60%

6 Thủ tục chứng thực 
hồ sơ đất đai cấp

xã5

7,40% 13,70% 76,90% 45,90% 2,00% 0,80%

7 Thủ tục phòng 
cháy chữa cháy

14,10% 11,20% 66,50% 32,00% 1,00% 2,40%

4 Thông tin chi tiết về từng huyện được nêu tại Bảng 2, Phụ lục c
5 Thông tin chi tiết về từng huyện được nêu tại Bàng 2, Phụ lục D



b) v ề  tình hình niêm yết công 
khai thủ tục hành chính

Xoay quanh nội dung này có 
72,8% ý kiến trả lời chung là các đơn vị 
cung cấp dịch vụ hành chính công có 
niêm yết công khai thủ tục hành chính, 
1,6 % trả lời không có và 25,6% trả lời 
không để ý. Và trong từng dịch vụ thì tỉ 
lệ này có sự dao động nhẹ. Tuy nhiên 
dịch vụ được đánh giá “có niêm yết

công khai” nhiều nhất là dịch vụ cấp 
giấy đăng ký mới doanh nghiệp và dịch 
vụ được đánh giá ít nhất là chứng thực 
hồ sơ đất đai cấp xã. Nội dung đánh giá 
chi tiết tại từng xã được thể hiện ở Bảng 
Bảng 3, Phụ lục D. Trong khi đó, việc 
niêm yết công khai đối với dịch vụ ở cấp 
huyện có phần khả quan hơn, cụ thê:

■ Không để ý ■ Không o Có

f~ Thủ tuc phòng cháy chừa cháy
■ ■ ■ ■  w /0  73,554%

n ........ .............. 1

'O Thu tục chứng thực hồ sơ đất đai cấp xã 1 9 m 7% 68,8 6 /0

........................... .. ..................“

^  Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp tỉnh
Ị Ị H H H H I  24,242%

1

-t Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp huyện
ỵ ^ Ê ^ E Ê Ê Ê ẵ 27’i29% 72,240%

r  ■ “ ..................................“ í

«1 Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở cấp huyện
24,837% 72,876%

1 ............. ỉ

'■'i Cấp giấy phép xây dựng cấp tình
n , H  ” "'§25,641% 73,077% 

l ĩ  787%

1 “ .............................. “ 1

— Cấp giấy đăng ký doanh nghiệp
p  21,074% 77,273%

1 1
>



c) Đánh giá về tính thuận tiện, 
dễ tìm của Bộ phận tiếp nhận và trả 
kết quả

Liên quan đến vấn đề này, hầu hết 
các ý kiến đánh giá đều nghiên về chiều 
hướng đánh giá tích cực, có đên 98,5% 
nhận xét là Bộ phận tiếp nhận và trả kết 
quả của các đon vị được bố trí ở những 
vị trí thuận lợi, dễ tìm, chỉ có 1,5% nhận 
xét chưa thuận lợi, khó tìm. Trong đó, 
khi xem xét tiêu chí tính thuận lợi, dễ 
tìm thì Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả 
cấp xã và nhất là cấp huyện6 được lựa 
chọn nhiều nhất, gần như tuyệt đối, trên 
99%, trong đó huyện Ke Sách và Cù 
Lao Dung ghi trọn 100% ý kiến đánh 
giá tốt ở cả 02 dịch vụ được khảo sát. 
Kết quả này hoàn toàn phù hợp vì thời 
gian qua các huyện luôn quan tâm kiện 
toàn, đầu tư lại vị trí làm việc cho Bộ 
phận tiếp nhận và trả kết quả đảm bảo 
tạo điều kiện thuận lợi nhất đế cá nhân, 
tổ chức dễ dàng liên hệ.

Mức đô, vi trí thuân tiên của Bô phân 
v TN & TKQ
OCÓ o  Không

Cấp giấy Cấp giấy Cấp giấy Đăng ký và Đăng ký và Thù tục Thù tục
đăng kỷ phép xây phép xây cấp giấy cấp giấy chứng thực phòng cháy
doanh dựng cấp dựng công chứna nhận chứng nhận hồ sơ đất chữa cháy 
nghiệp tinh trinh, nhà ờ  QSDĐ cấp QSDĐ cấp đai câp xã

cấp huyện huyện tinh

6 Nội dung từng huyện, xã nêu tại Bang 4, Phụ lục C,D

d) Đánh giá về cơ sở vật chất tại 
phận phận tiếp nhận và trả kết quả

Tiêu chí này được đánh giá trên 
cơ sở tổng họp kểt quả nhận xét về các 
yếu tố liên quan đến diện tích, không 
gian, máy tra cứu thông tin, bàn ghế, 
bút, nước uống, nhà vệ sinh và các yếu 
tố khác (camera, quạt, máy lấy số,...).

99,200%

Theo nhận xét của cá nhân, tô chức, hầu 
hết các đơn vị đều có bổ trí khá đầy đủ 
cơ sở vật chất phục vụ cho cá nhân, tố 
chức khi đến liên hệ làm thủ tục. Có 
khoảng 99% ý kiến nhận định là các đơn 
vị có bố trí diện tích, không gian, bàn 
ghế cho Bộ phận tiếp nhận và trả kết 
quả. Song, sổ lượt chọn đơn vị có bố trí 
máy tra cứu thông tin, phục vụ việc tra 
cứu của người dân có tỉ lệ rất khiêm tốn, 
chỉ có 60,70%.



Theo quy ước của tiêu chí khảo 
sát, đối với những yếu tố được bình 
chọn “cớ trang bị” sẽ tiếp tục nhận được 
đánh giá, cảm nhận của cá nhân, tô chức 
với 04 mức rất hài lòng, hài lòng, ít hài 
lòng và không hài lòng. Ket quả khảo 
sát cho thấy ở một mức độ nhất định có 
sự đồng đều giữa các đơn vị về cơ sở vật 
chất của Bộ phận tiếp nhận và tra kết 
quả, chăng hạn:

- Cơ sở vật chất ở Bộ phận tiếp 
nhận và trả kết quả tại sỏ' Kế hoạch 
và Đầu tư:

Thông tin từ biểu đồ cho thấy, có 
nhiều yếu tố được đánh giá “có” với tỉ lệ 
cao, trên 90% gồm diện tích, không 
gian, bàn ghế, bút và các trang thiết bị 
khác. Các yếu tổ về nước uống, nhà vệ 
sinh và máy tra cứu thông tin có tỉ lệ 
thấp hơn nhưng đều chiếm tỉ lệ trung 
bình trên 60%. Đổi với hầu hết cơ sở vật 
chất được trang bị thì có trên 90% ỷ kiến 
đánh giá hài lòng và rất hài lòng, duy 
chỉ có thiết bị quạt, camera nhận được ít 
sự hài lòng nhất với 5.02%. Cá nhân, tổ 
chức đều có chung nhận định là Bộ phận 
tiếp nhận và trả kết quả của Sở không bố 
trí đủ quạt nên không khí trong phòng 
khá nóng, không thoải mái.

100,000%
90,000%
80,000%
70,000%
60,000%
50,000%
40,000%
30,000%
20,000%
10,000%

,000%
Diện tích, không gian Máy tra cứu thông tin Bàn ghế Bút Nuớc uống Nhà vệ sinh Khác (máy lấy

số,camera, quạt,...)

Có ■ Không Không đê ý

- Cơ sở vật chất ở Bộ phận tiếp 
nhận và trả kết quả tại Sở Xây dựng:

100% ý kiến đều nhận định Sở có 
bố trí đầy đủ diện tích, không gian và 
bàn ghế cho Bộ phận tiếp nhận và trả kết 
quả, 60,8% đánh giá có máy tra cứu 
thông tin, 98% nhận định có bút. Nước 
uống có bố trí với mức đánh giá chiếm 
78,10%, nhà vệ sinh chiếm 81,20%, 
khác 96,70%.

Như vậy, có đến 04 nội dung liên 
quan đến máy tra cứu thông tin, nước 
uống, nhà vệ sinh, khác (máy lấy số, 
camera, quạt,...) nhận được nhiều đánh 
giá “không”, tức là trên thực tế Sở chưa 
quan tâm bố trí, với tỉ lệ lựa chọn tương 
ưng 22,9% - 12,9% - 5,8% - 3,3% Các 
ý kiến còn lại đánh giá không để ý. Tỉ lệ 
đánh giá hài lòng và rất hài lòng đổi với 
các trang thiết bị được đầu tư tại Sở gồm 
07 nhóm nội dung the hiện như sau:



- Cơ sỏ’ vật chất của Bộ phận 
tiếp nhận và trả kết quả tại sỏ’ Tài 
nguyên và Môi trường:

Như vậy các yếu tố về diện tích, 
không gian, bàn ghế, bút được đơn vị 
trang bị rất đầy đủ, đó là lý do 100% ý

kiến trả lời đều bình chọn “có” cho các 
yếu tố này. Riêng yếu tố về máy tra cứu 
thông tin ít được xem xét bình chọn 
nhất, chí đạt 49,25%. Các yếu tố còn lại 
đạt tỉ lệ bình chọn trên 70%.

♦  Có ■  Không A Không đê ý
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Trong số bình chọn này có 04 yếu 
tố gồm diện tích, không gian, máy tra 
cưu thông tin, ban ghế, bút có mức độ 
hài lòng và rất hài lòng đạt trên 90%; 
03 yếu tố về nước uổng, nhà vệ sinh và 
các trang thiết bị khác đạt tỉ lệ thấp hon

nhung vẫn trên 80%. Nhìn chung lựa 
đánh giá ít và không hài lòng về cơ sở 
vật chất tại Sở thấp, tuy nhiên Sở cũng 
cần quan tâm cải thiện. Đơn vị có thể 
tham khảo thông tin chi tiết tại biểu đồ 
sau đây:
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- Cơ sở vật chất của Bộ phận 
tiếp nhận và trả kết quả tại Công an 
tỉnh (PC66):

So với các sở ngành khác, kết quả 
đánh giá về cơ sở vật chất tại Bộ phận 
tiếp nhận và trả kết quả tại Công an tỉnh

(PC66) không có nhiêu điêm chênh lệch.

Phần đông các bình chọn đều tập 
trung vào yếu tố diện tích, không gian, 
bàn ghế, bút và các trang thiết bị khác 
với tỉ lệ cao, các yếu tổ còn lại đạt trên 
mức trung bình. Qua quan sát của 
39,74% cá nhân, to chức đã tham gia 
dịch vụ tại đơn vị thì Bộ phận tiếp nhận 
và trả kết quả chưa có máy tra cứu 
thông tin và lÁ ý kiến cho biết không 
thấy đơn vị bố trí nước uống cho người 
dân, doanh nghiệp khi đến giao dịch.

Tuy nhiên với nhũng gì mà đơn 
vị đã đầu tư, được đánh giá “có” đều 
nhận được sự hài lòng cao từ phía 
người dân, doanh nghiệp với tỉ lệ trên 
90% (hài lòng và rất hài lòng), ngoại 
trừ yếu tổ về diện tích, không gian. Đây 
là yếu tố nhận được sự hài lòng ít nhất, 
chỉ đạt 5,83% do diện tích của Bộ phận 
nhở hẹp, không gian chật chội.



■ Không hài lòng ■ Hài lòng■ ít hài lòng ■ Rất hài lòng
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- Cơ sở vật chất của Bộ phận 
tiếp nhận và trả kết quả tại UBND 
cấp huyện:

Ket quả phân tích số liệu cho 
thấy, tỉ lệ người dân nhận xét cấp huyện 
“có” bổ trí cơ sở vật chất tại Bộ phận 
tiếp nhận và trả kết quả cấp huyện cao 
và ít có sự chênh lệch về tỉ lệ trong cách 
lựa chọn giữa hai dịch vụ đối vói 01 yếu

tố, ví dụ khi nhận định về diện tích, 
không gian của Bộ phận tiếp nhận và trả 
kết quả thì những người tham gia dịch 
vụ đăng ký, cấp giấy chứng nhận quyền 
sử dụng đất và cấp phép xây dụưg công 
trình nhà ở đều có chung đáp án “có” 
với tỉ lệ ngang nhau 100% - 100%. Các 
yếu tố khác lần lượt có kết quả tương tự 
là:

Cơ sỏ’ vật chất Bộ phận TN & TKQ tại UBND cấp huyện7 
đưọc đánh giá qua ý kiến tham gia từng dịch vụ Có Không Không để

ý

Diện tích, Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 100,00% 0,00% 0,00%
không gian Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 100,00% 0,00% 0,00%

Máy tra Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 55,84% 34,38% 9,78%
cứu thong 

tin Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 52,49% 38,21% 9,30%

Bàn ghế Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 99,69% 0,31% 0,00%
Cấp giây phép xây dựng công trình, nhà ở 100,00% 0,00% 0,00%

Bút Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 98,74% 0,63% 0,63%
Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 98,34% 0,99% 0,66%

Nuớc uống Đăng ký và cấp giấy chứng nhận ỌSDĐ 65,71% 25,71% 8,57%
Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 64,69% 26,07% 9,24%

Nhà vệ 
sinh

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 79,55% 7,03% 13,42%
Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 74,09% 6,64% 19,27%

Khác (máy 
lấy số, 

camera,

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 94,90% 3,40% 1,70%

Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 95,36% 3,93% 0,71%

7 Nội dung đánh giá chi tiết ở từng huyện, thành phố được nêu tại Bảng 5, Phụ lục c.



Theo ghi nhận, hầu hết người dân 
đều hài lòng với những trang thiết bị mà 
cấp huyện cung cấp. Trong đó người 
dân hài lòng nhiều nhất là đối với phần 
diện tích, không gian, bàn ghế, bút tại 
Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, với tỉ 
lệ trên 97%. Những trang thiết bị còn lại 
gồm máy lấy số, camera, quạt,... thì ít 
nhận được sự hài lòng nhất, chưa được 
8%, vì phần lớn ý kiến người dân cho 
rằng các trang thiết bị này có tồn tại, có

bổ trí nhưng không sử dụng được, đã 
xuống cấm nhưng chưa được bảo trì, sửa 
chữa kịp thời. Đây cũng là những nội 
dung các đơn vị cần nghiên cứu cải 
thiện trong thời gian tới nhàm đáp ứng 
kịp thòi mức độ hiện đại hóa công sở, 
đặc biệt là hiện đại hóa Bộ phận tiếp 
nhận và trả kết quả cấp huyện, đưa các 
thiết bị công nghệ vào phục vụ tốt cho 
cá nhân, tô chức.

Mức độ hài lòng
Co sỏ vật chất Bộ phận TN & TKQ tại UBND cấp 

huyện đưọc đánh giá qua ý kiến tham gia từng dịch vụ
Không

hài
lòng

ít hài 
lòng

Hài
lòng

Rất hài 
lòng

Diện tích, Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 0,00% 1,88% 85,89% 12,23%
không gian Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 0,33% 1,98% 82,51% 15,18%

Máy tra Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 2,26% 2,26% 83,05% 12,43%
cứu thông 

tin Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 3,16% 1,90% 80,38% 14,56%

Bàn ghế
Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 0,00% 1,26% 86,16% 12,58%

Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 0,00% 1,31% 87,21% 11,48%

Bút
Đăng ký và cấp giấy chứng nhận ỌSDĐ 0,00% 0,32% 85,94% 13,74%

Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 0,00% 0,67% 87,88% 11,45%

Nước uống
Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 3,86% 5,31% 80,68% 10,14%

Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 5,61% 3,06% 80,61% 10,71%

Nhà vệ Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 2,40% 4,80% 84,80% 8,00%
sinh Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 2,69% 6,73% 79,82% 10,76%

Khác (máy 
lấy số,

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 7,89% 84,59% 5,73% 1,79%

camera,
quạt,...)

Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 9,36% 86,89% 2,62% 1,12%

- Cơ sở vật chất của Bộ phận 
tiếp nhận và trả kết quả tại UBND 
cấp xã:

Nội dung này ở cấp xã cũng 
được ghi nhận tương tự như ở cấp 
huyện.



Thực hiện Quyết định số 
09/2015/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính 
phủ, các xã trên địa bàn tỉnh đều quan 
tâm thành lập và trang bị cơ sở vật chất 
cho Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hồ 
sơ hành chính.

Do vậy, phần lớn nội dung này 
được người dân, ghi nhận và đánh giá 
cao. Duy nhất là yếu tố về máy tra cứu 
thông tin ở cấp xã hầu như ít được 
trang bị, đầu tư nên số lượt người trả 
lời “có” cho yếu tố này rất thấp, khoảng 
11%.

Thực tế này là tất yếu vì so với 
cấp huyện và một sổ sở ngành thì điều 
kiện, khả năng ngân sách của cấp xã 
còn hạn chế và cấp xã chỉ có thể đầu tư 
cơ sở vật chất ở một mức độ nhất định, 
chưa thể đáp úng được yêu cầu về tính 
hiện đại của Bộ phận một cửa.

Đây là vấn đề trăn trở của các 
cấp, các ngành và là bài toán khó về 
ngân sách đầu tư của tỉnh. Tuy nhiên, 
tỉnh cũng đang cổ gắng từng bước đầu 
tư, hoàn thiện Bộ phận một cửa cấp xã, 
đẩy mạnh triển khai phần mềm một cửa 
điện tử.

Cơ sở vật chất Bộ phận TN & TKQ 
tại UBND cấp xã8

Không hài lòng ít  hài lòng Hài lòng Rất hài lòng

Diện tích, không gian 1,16% 6,96% 80,29% 11,59%

Máy tra cứu thông tin 5,56% 13,89% 75,00% 5,56%

Bàn ghế 0,59% 3,85% 87,87% 7,69%

Bút 0,30% 0,90% 90,96% 7,83%

Nước uống 3,03% 6,06% 84,34% 6,57%

Nhà vệ sinh 2,95% 12,24% 78,90% 5,91%

Khác (máy lấy số, camera, quạt,...) 4,22% 81,43% 10,97% 3,38%

8 Chi tiết tại Bảng 5, Phụ lục D.
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e) Việc tham gia lựa chọn các hình thức đê chò’ tiêp nhận và trả kêt quả

Hình thức chò' tiếp nhận và trả kết quả hồ SO’ hành chính 

■ Lấy số thứ tự tại máy ■ Chờ theo thứ tự ■ Theo chi định của cán bộ xử lý * Khác

84,840%

Cấp giấy Cấp giấy Cấp giấy Đăng ký và Đăng ký và Thủ tục Thủ tục
đăng ký phép xây phép xây cấp giấy cấp giấy chứng thực phòng cháy

doanh nghiệp dựng cấp tinh dựng công chúng nhận chứng nhận hồ sơ đất đai chữa cháy
trình, nhà ỏ' QSDĐ cấp QSDĐ cấp cấp xã
cấp huyện huyện tinh

Thông tin từ biểu đồ cho thấy, đại 
đa số người dân phải chờ theo thứ tự đê 
được tiếp nhận và trả kết quả. Hình thức 
này đảm bảo tính công bằng và trật tự 
nơi công sở. Với những ưu điếm đó, 
hình thức này đang được áp dụng rộng 
rãi ở nơi công cộng. Đó là lý do có đến 
59,6% lựa chọn nội dung này. Trong đó, 
thủ tục chúng thực hồ sơ đất đai cấp xã 
có tỉ lệ trung bình người dân thực hiện 
nhiều nhất với 84,84%, theo đó địa 
phương có số người thực hiện hình thức 
chờ theo thứ tự chiếm tỉ lệ cao nhất 
100% là xã An Thạnh 2. Ở những thủ 
tục khác tuy tỉ lệ người dân sử dụng 
hình thức này ít hơn nhung vẫn chiếm tỉ 
trọng lớn trên 40%.

Nhờ có triển khai mô hình nột cửa 
điện tử hiện đại nên cơ sở vật chất ở Bộ 
phận tiếp nhận và trả kết quả cấp huyện 
có phần khang trang và đầy đủ hon các 
sở, các xã. Do đó, nhiều cá nhân, tố 
chức cũng được tiếp cận sớm với thiết bị 
bấm số thứ tự nên tỉ lệ cá nhân, tổ chức

sử dụng hình thức này ở cấp huyện cao, 
đặc biệt ở dịch vụ cấp phép xây dụng 
công trình nhà ở, hình thức này được sử 
dụng vượt hẳn hình thức chờ theo số thứ 
tự, tỉ lệ tương úng là 45,4% - 41,4%. 
Tuy nhiên qua phân tích, cơ quan nghiên 
cún cũng nhận thấy rằng, ở các sở, 
ngành, ƯBND các huyện, thành phố và 
các xã, phường, thị trấn được khảo sát 
vẫn còn tình trạng công chức chỉ định cá 
nhân, tô chức đến nộp hồ sơ và trả kết 
quả, không theo thứ tự. Đơn vị có tỉ lệ 
cá nhân, tô chức đánh giá nội dung này 
nhiều nhất là Sở Tài nguyên và Môi 
trường, Công an tỉnh (PC66), Sở Kế 
hoạch và Đầu tư. Tình trạng này cũng 
tập trung ở cấp huyện, xã. Trong sổ đó 
huyện Ke Sách và Phường 2 là nhũng 
đơn vị đi đầu. Những địa phương khác 
thì chiếm tỉ lệ ít hơn, số liệu cụ thể nêu 
tại Bảng 6, Phụ lục c, D. Điều này đã 
làm cho một số cá nhân, tố chức không 
được hài lòng.



g) v ề  sự quan tâm tìm hiếu tình 
hình giải quyết hồ SO’ đã được tiếp 
nhận

Theo ý kiến của các cá nhân, tổ 
chức thì hầu như họ ít quan tâm tìm hiểu 
tình hình giải quyết hồ sơ sau khi đã nộp 
mà chủ yếu chờ đến ngày nhận kết quả 
theo giấy hẹn của cơ quan tiếp nhận hồ 
sơ. Do đó, khi được hỏi vấn đề này, chỉ 
có khoảng 54,8% cá nhân, tổ chức trả

lời có quan tâm tìm hiểu, trong đó dịch 
vụ đăng ký và cấp giấy chứng nhận 
quyền sử dụng đất cấp tỉnh có nhiều lượt 
quan tâm nhất với 74,2% lưọt trả lời. 
Còn lại 45,2% trả lời không tìm hiểu. 
Thông tin chi tiết lượt chọn ở từng dịch 
vụ, từng đơn vị được thể hiện đầy đủ tại 
Bảng 7, Phụ lục c, D và biểu đồ sau 
đây:

80,000%

60,000%

40,000%

20,000%

,000%

■ Không

Thủ tục chímg 
thực hồ sơ đất 

đai cấp xã
Thù tục phòng 
cháy chữa cháy

Đăng kỷ và cấp 
giấy chứng 

nhận QSDĐ 
cấp tinh

Cấp giấy đăng . ..
ký doanh Cấp giấy phép 

nchiên xây dựng cấp yapgiaypnep 
uõ •1' t ¡y, xây dựng công

trình, nhà ờ cấp 
huyện

Đăng ký và cấp 
giấy chứng 
nhận QSDĐ 
cấp huyện

Hiện nay, nhờ kết hợp, khai thác 
tốt tiện ích của công nghệ nên các kênh 
thông tin hỗ trợ cho cá nhân, tổ chức tìm 
hiểu tình hình giải quyết hồ sơ tại các 
đơn vị cũng rất đa dạng, tức là ngoài 
việc cá nhân, tổ chức liên hệ gặp và hỏi 
trực tiếp công chức phụ trách còn có thể 
tra cứu trên Trang thông tin điện tử, tại 
máy tra cứu thông tin, gọi điện thoại và 
thông qua một số hình thức khác.

Thế nhưng qua thực tế khảo sát, 
phần lớn người dân chưa khai thác hết

tiện ích từ các kênh thông tin như trên 
trang thông tin điện tử, tại máy tra cứu 
thông tin mà chủ yếu sử dụng phương 
pháp truyền thống như gặp và hỏi trực 
tiếp công chức hoặc “tiến bộ” hơn thì 
gọi điện thoại. Do đó, hai kênh thông tin 
này có số lượng đông đảo người dùng 
nhất và tập trung nhiều ở thủ tục chứng 
thực hồ sơ đất đai ở cấp xã và hai thủ 
tục của cấp huyện, số liệu tại Bảng 7, 
Phụ lục c, D và biêu đồ sau đây sẽ phản 
ánh đầy đủ nội dung trên:
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cấp giây Đâr gk í và

chứng nhận caP 8laỵ 
QSDĐcấp chứng thận 

F QSDĐ cấp 
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huyện
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phòng cháy 
chữa cháy

Cấp giấy . .
đăng ký Cấp giấy

doanh nghiệp p e% ay phép xây đựng câp tính /  1 ,■ dựng công
trinh, nhà ờ 
cấp h uyện

52,667%

■ Trang thông tin điện tử «M áy tra cứu thông tin ■ Hôi qua điện thoại ■ Hôi trực tiếp ■Khác

Nguyên nhân của tình trạng này 
một mặt do cá nhân, to chức chưa có 
điều kiện về thời gian nghiên cứu hoặc 
ngại sử dụng do chưa nắm cách thức 
thực hiện; mặt khác phải kể đến khả 
năng đáp ứng, chất lượng của các kênh 
thông tin này chưa cao. Cụ thê, thông tin

về tình trạng giải quyết hồ sơ trên công 
thông điện tử của một số đơn vị chưa 
được cập nhật đầy đu, tốc độ tải thông 
tin “không mượt”; máy tra cun thông tin 
của một số nơi đã xuống cấp, không thê 
sử dụng tra cứu được,...

2.2 v ề  khả năng đáp ứng của CO' quan hành chính nhà nước
Đây là một nội dung quan trọng 

làm cơ sở cho việc đánh giá chất lượng 
cung cấp dịch vụ hành chính công của 
các cơ quan hành chính nhà nước.

Nội dung này được đánh giá 
thông qua cảm nhận và trải nghiệm của 
người dân khi tiếp xúc với đội ngũ cán 
bộ, công chức của các cơ quan bao gồm 
08 tiêu chí đánh giá liên quan đến thái 
độ làm việc của công chức; mức độ hỗ 
trợ hướng dẫn, giải thích cho cá nhân, tổ 
chức cách thực hiện hồ sơ; hiện tượng 
ưu tiên trong tiếp nhận hồ sơ; thời gian

chờ đợi để hồ sơ được tiếp nhận; mức 
độ bổ sung hồ sơ trước và sau khi nộp; 
tình trạng từ chối tiếp nhận và trả kết 
quả; việc tuân thủ đúng thời gian trả kết 
quả hồ sơ theo quy định.

a) v ề  thái độ làm việc của công
chức

Qua khảo sát hầu hết các ý kiến 
đều đánh giá tổt thái độ làm việc của 
công chức tại Bộ phận tiếp nhận và trả 
kết quả các cấp ở mức nhiệt tình và rất 
nhiệt tình với tỉ lệ 78,8%, giá trị trung 
bình đo lường của tiêu chí này là 3,89.



Thái độ làm việc của công chức khi 
tiếp nhận và trả hồ sơ

Trong đó được đánh giá mức 
nhiệt tình và rất nhiệt tình cao nhất là 
công chức thực hiện tiếp nhận và trả kết

quả ở dịch vụ chứng thực hồ sơ liên 
quan đến đất đai cấp xã với tỉ lệ 82,95%, 
kế đển là công chức thực hiện thủ tục 
phòng cháy chữa cháy với tỉ lệ 81,89%; 
ngược lại công chức phụ trách tiêp nhận 
và trả kết quả hồ sơ tại Sở Tài nguyên 
và Môi trường nhận được ít đánh giá tốt 
về thái độ làm việc nhiệt tình và rất 
nhiệt tình nhất với tỉ lệ 68,66%. Nhũng 
dịch vụ còn lại được đánh giá như sau:

cấp  giấy Cấp giấy Cấp giấy Đăng ký và Đăng ký và Thủ tục Thủ tục 
đăng ký phép xây phép xây cấp giây câp giây chứng thực phòng cháy
doanh dựng cấp dựng công chứng nhận chúng nhận hồ sơ đất chữa cháy 
nghiệp tỉnh trình, nhà ở QSDĐ QSDĐ cấp đai cấp xã 

cấp huyện cấphuyện tinh

■ Thờ
ơ, không 
quan tâm

■ Chưa 
nhiệt 
tinh

■ Bình 
thường

■ Nhiệt 
tình

■ Rất nhiệt 
tình

Như vậy vẫn còn khá nhiều ý kiến 
nhận định thái độ làm việc của công 
chức còn thờ ơ, không quan tâm, chưa 
nhiệt tình với cá nhân, tổ chức, điển 
hình trong số này là thái độ của công 
chức tiếp nhận và trả hồ sơ cấp giấy xây 
dựng công trình, nhà ở cấp huyện với 
3,62% lượt chọn, kế đến là thái độ của 
công chức tiếp nhận và trả hồ sơ đăng 
ký và cấp giấy chứng nhận quyền sử 
dụng đất cấp huyện với 3,13 lượt chọn, 
thứ ba là thái độ của công chức thực 
hiện thủ tục chứng thực hồ sơ đất đai 
cấp xã với 2,84% lượt chọn, xếp thứ tư 
là công chức phụ trách tiếp nhận và trả 
kết quả hồ sơ đăng ký mới doanh nghiệp

với 2,04% lưọt chọn và cuối cùng công 
chức thực hiện tiểp nhận thủ tục phòng 
cháy chữa cháy với 0,82% lượt bình 
chọn. Riêng thái độ làm việc của công 
chức tiếp nhận thủ tục về cấp giấy 
chứng nhận quyền sử dụng đất và cấp 
giấy phép xây dựng cấp tỉnh không rơi 
vào trường hợp này, phần lớn là họ giữ 
thái độ bình thường với tỉ lệ tương ứng 
là 31.34% và 24.64%.

Ngoài ra, Báo cáo cũng chia sẻ 
thông tin chi tiết về thái độ làm việc của 
công chức của từng huyện, từng xã tại 
Bảng 8 Phụ lục C,D.



b) v ề  mức độ hỗ trợ, hướng 
dẫn, giải thích cho cá nhân, tổ chức 
cách thực hiện hồ sơ

Khi đánh giá về nội dung này theo 
05 mức từ rất khó hiểu đến khó hiểu, 
bình thường, dễ hiểu và rất dễ hiểu thì 
đã có 82% ý kiến nhận định công chức

các đơn vị đều hướng dẫn người dân, 
doanh nghiệp hoàn chỉnh hồ sơ một 
cách tận tình, dễ diểu. Chỉ có 16,3% 
nhận định ở mức bình thường và rất ít ý 
kiến nhận định ở mức khó hiểu 
(1,6%)và rất khó hiểu (0,1 %).

Mức độ hưóng dẫn, giải thích thủ tục

■ Rất khó hiểu ■ Khó hiểu ■ Bình thường ■ Dễ hiểu ■ Rất dễ hiểu

Tuy nhiên đối với số ít ý kiến 
đánh giá thấp mức độ hỗ trợ, hướng dẫn 
của công chức ở đơn vị mình thì các đơn 
vị cũng cần quan tâm chỉ đạo, điều 
chỉnh, bồi dưỡng thêm nghiệp vụ, kỹ 
năng và tinh thần trách nhiệm cho công 
chức làm công tác này, nhất là công 
chức phụ trách tiếp nhận và trả kết quả 
của Sở Tài nguyên và Môi trường, công

chức phụ trách tiếp nhận thủ tục cấp 
giấy chứng nhận quyền sử dụng đất cấp 
huyện (điển hình là huyện Long Phú, Ke 
Sách) và công chức phụ trách tiếp nhận 
và trả kết quả thủ tục phòng cháy chừa 
cháy. Thông tin chi tiết về nội dung 
đánh giá này ở các đơn vị và trong từng 
dịch vụ sẽ được nêu tại Bảng 9, Phụ lục 
C,D  và bảng sau đây:

Thủ tục Rất khó 
hiểu

Khó
hiểu

Bình
thường

Dễ
hiểu

Rất dễ 
hiểu

Cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp tỉnh 0,00% 4,48% 25,37% 53,73% 16,42%

Cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp 
huyện

0,63% 2,81% 16,25% 71,56% 8,75%

Cấp giấy phép xây dựng cấp tỉnh 0,00% 0,64% 19,23% 73,72% 6,41%



Thủ tục Rất khó 
hiểu

Khó
hỉêu

Bình
thuòng

Dễ
hiểu

Rất dễ 
hiểu

Chứng thực hồ sơ đất đai cấp xã 0,00% 0,57% 15,71% 74,29% 9,43%

Cấp giấy phép xây dựng cấp huyện 0,00% 0,98% 16,07% 74,43% 8,52%

Cấp giấy đăng ký doanh nghiệp 0,00% 1,64% 16,80% 74,59% 6,97%

Thủ tục phòng cháy chữa cháy 0,00% 2,07% 12,81% 76,45% 8,68%
Lý giải cho việc nhận định công độ hướng dần không nhiệt tình và một

chức tại các đơn vị hướng dẫn khó hiếu phần do thủ tục hồ sơ quá dài,... Tỉ lệ
và rât khó hiếu, cá nhân, tô chúc đã đưa đánh giá ở từng nội dung nguyên nhân
ra nhiều nguyên nhân nhưng chủ yếu do thể hiện cụ thể như sau:
công chức hướng dẫn chưa rõ ràng, thái

Nguyên nhân công chức hướng dẫn, giái thích không nhiệt tình

Công chức hướng dẫn chưa rò ràng

Công chức không nhiệt tinh
36,000%

12,000%

Thủ tục hồ sơ quá dài

Kết quả phân tích chi tiết cho thấy 
có 50% ý kiến nhận định ràng nguyên 
nhân công chức hướng dẫn khó hiểu ở 
thủ tục đăng ký mới doanh nghiệp và 
thủ tục cấp phép xây dựng công trình 
nhà ở cấp huyện là do công chức hướng 
dẫn chưa rõ ràng, 50% do công chức 
hướng dẫn không nhiệt tình. Đối với thủ 
tục đăng ký và cấp giấy chứng nhận 
quyền sử dụng đất cấp tỉnh thì lượt chọn 
của hai nguyên nhân này là 66,7% và 
33,3%. Riêng ở thủ tục phòng cháy chừa

cháy và thủ tục cấp giấy chứng nhận 
quyền sử dụng đất cấp huyện xuất hiện 
thêm nguyên nhân thủ tục quá dài và 
nguyên nhân khác. Cụ thể ở thủ tục cấp 
giấy chứng nhận quyền sử dụng đất cấp 
huyện có 44,4% chọn nguyên nhân công 
chức hướng dẫn không rõ ràng, 22,2% 
do công chức không nhiệt tình, 22,2% 
cho rằng thủ tục quá dài, chỉ có 11,11% 
là do nguyên nhân khác, công chức. Tỉ 
lệ này lần lượt là 20% - 60% - 20% ở 
thủ tục phòng cháy chữa cháy.



Còn đổi với thủ tục chứng thực hồ 
sơ cấp xã và thủ tục cấp phép xây dựng 
cấp tỉnh, cá nhân, tổ chức chỉ đưa ra một 
nguyên nhân duy nhất mà công chức 
hướng dẫn khó hiểu là do công chức 
hướng dẫn chưa rõ ràng, tức là nội dung 
này chiếm 100%.

c) v ề  hiện tượng ưu tiên trong 
tiếp nhận hồ SO’

Liên quan đến nội dung này có 
9,5% tổng số ý kiến trả lời đã từng bắt 
gặp hiện tượng công chức ưu tiên tiếp 
nhận hồ sơ, không theo thứ tự chờ đợi. 
Nhiều nhất là ở dịch vụ chứng thực hồ 
sơ liên quan đến đất đai cấp xã với 
13,8%, tiếp theo là dịch vụ cấp giấy 
phép xây dựng công trình, nhà ở cấp 
huyện với tỉ lệ 11,3%, đứng thứ ba là 
dịch vụ đăng ký và cấp giấy chứng nhận 
quyền sử dụng đất cấp tỉnh với 10,8%, 
thứ tư là dịch vụ đăng ký và cấp giấy 
chứng nhận quyền sử dụng đất cấp 
huyện với 10,6%, kế đến là dịch vụ đăng 
ký mới doanh nghiệp với 6,6%, thấp 
hơn là dịch vụ phòng cháy chừa cháy 
với 5,8% và ít nhất là dịch vụ cấp giấy 
phép xây dựng cấp tinh 3,8%. Trường 
họp được ưu tiên chủ yếu là người già 
hoặc phụ nữ mang thai, chiếm 57%, kế 
đến là người thân quen, chiếm 39% và 
trường hợp khác là 4%.

Trong số ý kiến trả lời có bắt gặp 
hiện tượng công chức các đơn vị ưu tiên

tiếp nhận hồ sơ thì có trên 50% ý kiến 
xác định công chức thực hiện tiếp nhận 
và trả kết quả hồ sơ đãng ký mới doanh 
nghiệp, đăng ký và cấp giấy chứng nhận 
quyền sử dụng đất cấp huyện, thủ tục

Ti lệ những trường họp đưọc ưu 
tiên tiếp nhận

Khác
4%

phòng cháy chữa cháy chủ yếu ưu tiên 
cho người thân quen.

Đối với cấp huyện, tình trạng 
công chức ưu tiên tiếp nhận hồ sơ của 
người thân quen cũng thường xảy ra ở 
huyện Ke Sách trong việc tiếp nhận hồ 
sơ đất đai và ở thành phổ Sóc Trăng 
trong tiếp nhận hồ sơ cấp phép xây 
dựng. Tỉ lệ đánh giá đổi với nội dung 
này ở hai đon vị vừa nêu là rất cao, 
chiếm 87,50% và 66,67%. Còn đối với 
cấp xã thì hiện tượng này được nhiều cá 
nhân, tổ chức đã từng liên hệ làm thủ tục 
chứng thực hồ sơ ở phường 2, 3, 7 và thị 
trấn Ke Sách xác nhận. Nội dung chi tiết 
được minh họa cụ thể tại Bảng 10, Phụ 
lục c, D và bảng thông tin sau đây:

Loai dich vu • • • Trưòng họp ưu tiên tiếp 
nhận ngưòi thân, quen

Thủ tục chứng thực hồ sơ đất đai cấp xã 20,5%
Cấp giấy phép xây dựng cấp tỉnh 33,3%
Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở cấp huyện 33,3%
Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cẩp tỉnh 42,9%
Cấp giấy đăng ký doanh nghiệp 50,0%



Loại dịch vụ Trường họp ưu tiên tiếp 
nhận ngưòi thân, quen

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp huyện 55,2%
Thủ tục phòng cháy chữa cháy 62,5%

d) v ề  thời gian chò’ đợi để hồ 
SO’ đưọc tiếp nhận

* , ,  , „ .5 , ,  U '  *  ■ 60,000%l ỉ  lệ cá nhân, tô chức chờ đợi 
khoảng dưới 15 phút đe đến lượt nhận

Thòi gian chò’ đọi

15-30
phút;

50,299%
hô sơ là không nhiêu, chỉ chiêm 
37,68%. Phần lớn cá nhân, to chức phải 
chờ đợi từ 15 -  30 phút để được tiếp 
nhận hồ sơ, chiếm 50,30%.

Bên cạnh đó, cũng có đến 
12,02% cá nhân, tổ chức tham gia trả 
lời họ phải đợi trên 30 phút để đến lượt 
được tiếp nhận hồ sơ. Trong đó dịch vụ 
cấp giấy đăng ký và chứng nhận quyền 
sử dụng đất cấp huyện có lượt chọn cao 
nhất, tức là có đến 21,1% người dân 
tham gia dịch vụ này phải đợi trên 30 
phút. Nguyên nhân của tình trạng này 
một mặt do nhiều cá nhân, tổ chức đến 
giao dịch cùng một lúc, mặt khác do 
công chức xử lý chậm hoặc đi vắng, 
làm việc riêng và do công chức ưu tiên 
cho người thân quen, cụ thể:
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e) v ề  tình trạng từ chối tiếp nhận và 
trả kết quả

Theo kết quả khảo sát tại Sở Ke 
hoạch và Đầu tư, ƯBND cấp huyện, 
Công an tỉnh (PC66), ƯBND cấp xã vẫn 
còn tình trạng công chức từ chối tiếp 
nhận và trả hồ sơ cho công dân do sắp 
hết giờ làm việc.

Tình hình này xuất hiện nhiều 
trong tiếp nhận và trả thủ tục chức thực 
hồ sơ đất đai cấp xã, chiếm tỉ lệ 5,16% 
(điển hình là xã An Lạc Tây9); sau đó là 
thủ tục cấp giấy phép xây dụng công 
trình, nhà ở cấp huyện, 3,28% (nhiều 
nhất là huyện Kế Sách); 2,50% là tỉ lệ 
của thủ tục cấp giấy đăng ký và chứng 
nhận quyền sử dụng đất cấp huyện và 
huyện Ke Sách vẫn giữ vị trí đầu tiên về 
nội dung này10; thủ tục đăng ký mới 
doanh nghiệp chiếm 2,48%; thấp hơn là 
tỉ lệ của thủ tục phòng cháy chữa cháy 
với 2,47%.

Đối với Sở Tài nguyên và Môi 
trường, Sở Xây dựng thì hoàn toàn 
không có tình trạng công chức từ chối 
tiếp nhận và trả hồ sơ cho công dân do 
sắp hết giờ làm việc.

Theo các cá nhân, tô chức thời 
diêm công chức từ chối tiếp nhận hô sơ 
còn trung bình khoảng 30 phút mới hết 
giờ làm việc vì nhiều lý do khác nhau. 
Trong đó có người bị công chức từ chối 
nhận hồ sơ khi còn đến 60 phút nữa mới 
hết giờ làm việc. Và đây là tình trạng đã 
từng xảy ra đối với 01 trường hợp người 
dân liên hệ nộp hồ sơ cấp giấy đăng ký 
mới doanh nghiệp. Những dịch vụ khác 
cung có tình trạng này như thời gian ít 
hơn. Ví dụ ở thành phổ Sóc Trăng, công 
chức từ chổi tiếp nhận thủ tục cấp phép 
xây dựng khi còn 10 phút làm việc, ơ  
Phường 3, công chức từ chối tiếp nhận 
hồ sơ chứng thực khi còn 30 phút nữa 
mới hết giờ làm việc. Tương tự ở thủ tục 
phòng cháy chừa cháy cũng vậy.
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chứng thực
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Từng bị công chức từ chối tiếp nhận và trả hồ sơ vì lý do sắp hết giờ làm việc
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cấp huyện
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9 Chi tiết tại Bang 12. Phụ lục D
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g) v ề  mức độ bổ sung hồ sơ 
trước và sau khi hồ sơ của cá nhân, tô 
chức được tiếp nhận

- v ề  đánh giá mức độ bổ sung hồ 
sơ trước khi hồ sơ cá nhân, tổ chức được 
tiếp nhận: Nội dung này được đánh giá 
thông qua ghi nhận số lần bố sung hồ sơ 
và nguyên nhân bố sung hồ sơ.

Đề cập đến vấn đề này, có 75% ý 
kiến trả lời chỉ cần hoàn chỉnh hồ sơ một 
lần là được tiếp nhận, 25% ý kiến còn 
lại cho rằng phải bổ sung hồ sơ nhiều 
lần (từ hai lần trở lên) mới được tiếp 
nhận. Trong đó, đứng đầu là thủ tục cấp 
giấy chứng nhận quyền sử dụng đất cấp 
tỉnh, với tỉ lệ 40,3% ỷ kiến trả lời phải 
bố sung hồ sơ nhiều lần mới được tiếp 
nhận, tiếp đến là thủ tục cấp phép xây 
dựng cấp tỉnh với 27%, thủ tục cấp giấy 
chứng nhận quyền sử dụng đất cấp 
huyện chiếm 25,4%, thấp hơn là thủ tục 
chứng thực hồ sơ cấp xã với 24,6% (ít 
xảy ra tình trạng này nhất là xã An Lạc 
Tây"). Con số 24% là của thủ tục đăng 
ký mới doanh nghiệp. ít hơn 0,3% là thủ

tục cấp phép xây dựng cấp huyện với 
23,7% (thấp nhất là huyện Long Phú12) 
và ít xảy ra tình trạng bô sung hô sơ 
nhiều lần nhất là dịch vụ phòng cháy 
chữa cháy, với 22,1%.

Nhìn chung khi đánh giá ở nội 
dung vừa nêu, cá nhân, tô chức không 
quá khắt khe và phần nhiều ưu ái, chủ 
yếu họ nhận khuyết điếm về bản thân 
khi lý giải nguyên nhân của tình trạng 
này. Cụ thể, trên 65% tổng số ý kiến cho 
ràng nguyên nhân phải hoàn chỉnh hồ sơ 
nhiều lần ở hầu hết các dịch vụ là do bản 
thân cá nhân, tổ chức chưa chuấn bị hồ 
sơ đầy đủ, kế đến là do công chức giải 
thích, hướng dẫn không đầy đủ nên cá 
nhân, tổ chức phải đi lại nhiều lượt, các 
lý do như thủ tục không niêm yết rõ 
ràng và thủ tục quá phức tạp ít được cá 
nhân, tố chức nhắc đến.

cấp giấy Cấp giấy Cấp giấy Đăng ký Đăng ký Thủ tục Thù tục 
đăng ký phép xây phép xây và cấp và cấp chứng phòng 
doanh dựng cấp dựng giấy giấy thực hồ cháy chữa
nghiệp tình công chứng chứng sơ đất đai cháy 

trình, nhà nhận nhận cấp xã
ở cấp QSDĐ QSDĐ
huyện cấp huyện cấp tinh

■ Do chưa 
chuấn bị hồ 
sơ đầy đu

■ Do thu tục 
không niêm 
yết rõ ràng

■ Do thủ tục 
niêm yết quá 
phức tạp

■ Công chức 
giãi
thích, hướng 
dẫn không 
đâv rtũ

11 Nội dung Chi tiết tại Bảng 13, Phụ lục D



- v ề  đánh giá mức độ hoàn chỉnh 
hồ sơ sau khi hồ sơ cá nhân, tổ chức 
được tiếp nhận: Nội dung này được đo 
lường thông qua việc xác nhận hô sơ 
của cá nhân, tổ chức có rơi vào trường 
hợp này hay không, hình thức nhận 
thông báo bổ sung, điều chỉnh, việc giải 
thích nguyên nhân, thái độ phản ứng của 
cá nhân, tổ chức, việc xin lỗi và hình 
thức xin lỗi cá nhân, tố chức tại các đon 
vị khi để xảy ra tình trạng yêu cầu bổ 
sung, hoàn chỉnh hô sơ.

Sau khi hồ sơ được tiếp nhận thì 
rất ít ý kiến cá nhân, tổ chức cho rằng 
phải nhận lại hồ sơ để bô sung, hoàn 
chỉnh, chỉ có 19,4% tổng số người tham 
gia trả lời ở các dịch vụ là đồng tình vói 
nhận định này, tức là họ đã rơi vào 
trường hợp nhận lại hô sơ đê bô sung, 
hoàn chỉnh.

Tỉ lệ ngưòi dân phải nhận lại hồ SO’ đế 
bổ sung, điều chỉnh ở từng dịch vụ
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25,000%
20,000%

15,000%
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,000%
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Thông tin từ biểu đồ cho thấy tình trạng 
đề nghị cá nhân, tổ chức nhận lại hồ sơ 
để bổ sung, hoàn chỉnh xảy ra nhiều 
nhất là ở dịch vụ đăng ký và cấp giấy 
chứng nhận quyền sử dụng đất cấp tỉnh 
với 38,46%, kế đến là dịch vụ đăng ký 
và cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng 
đất cấp huyện 20% (xuất hiện nhiều nhất

ỏ' thành phổ Sóc Trăng13), dịch vụ cấp 
giấy phép xây dựng cấp tỉnh cao thứ ba 
với 19,87%, còn vị trí thứ tư với 18,60% 
là tỉ lệ của dịch vụ phòng cháy chữa 
cháy, dịch vụ đăng ký doanh nghiệp 
chiếm 18,44%, thấp hơn là dịch vụ cấp 
giấy phép xây dựng công trình, nhà ở 
cấp huyện với 18,15% và cuối cùng là 
dịch vụ chứng thực hồ sơ liên quan đến 
đất đai cấp xã, 17,33% (trong đó tại xã 
Phú Hữu14).

Trong trường họp này, các đơn vị 
đều có giải thích rõ nguyên nhân yêu 
cầu bổ sung hồ sơ.

Sự thật này đã được 97,4% cá 
nhân, tổ chức xác nhận. Đơn vị thực 
hiện đầy đủ nội dung này nhất là sỏ' Ke 
hoạch và Đầu tư, Sở Xây dựng, Sở Tài 
nguyên và Môi trường, UBND cấp 
huyện (nhất là trong thực hiện dịch vụ 
cấp phép xây dựng), những đơn vị còn 
lại chỉ đạt từ 94 -  95%.

Các đơn vị có giải thích nguyên nhân bố 
sung, điều chỉnh hồ sơ

Thù tục phòng cháy chữa cháy

Thủ tục chứng thực hô sơ đât đai câp xã

Đãng ký và cấp giấy chửng nhận QSDĐ 
cấp tỉnh

Đăng kỷ và cấp giấy chứng nhận QSDĐ 
cấp huvện

Cấp giây phép xây dựng công trình, nhà ở 
cấp huyện

Cắp giấy phép xây dựng cấp tinh

Cấp giấy dăng ký doanh nghiệp

Theo đó, nguyên nhân phần lớn 
được giải thích là do sai lệch trong hồ sơ

13 Chi tiết tại Bảng 14. Phụ lục c
14 Chi tiết tại Bang 14, Phụ lục D



với 77,9% tổng lượt chọn, chỉ có 24,4% 
tông lượt chọn cho răng nguyên nhân do 
công chức hướng dẫn chưa đầy đủ, kiểm 
tra chưa chính xác. Chi tiết nguyên nhân

của từng dịch vụ được thể hiện đầy đủ 
qua biểu đồ sau đây:
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Cấp giấy đăng ký cáp  giấy phép xây Cấp giấy phép xây Đăng ký và cấp Đàng ký và cấp Thủ tục chứng Thù tục phòng 
doanh nghiệp dựng cấp tinh dựng công giấy chứng nhận giấy chứng nhận thực hồ sơ đất đai cháy chữa cháy

trình, nhà ở cấp QSDĐ cấp huyện QSDĐ cấp tỉnh cấp xã

■*** Sai lệch trong hồ sơ huy?11.. ..«.,.. Công chức hướng dẫn chưa đầy đù, kiểm tra chưa chính xác

Trước tình huống này, tổng số cá 
nhân, tổ chức được khảo sát chủ yếu thể 
hiện thái độ vui vẻ hoàn thiện hồ sơ 
(47,1%), dề dàng bỏ qua sai sót của 
công chức (29,8%) và sẵn sàng nhận 
phần lồi về bản thân với 13,1%. Tỉ lệ 
người tỏ thái độ bực bội và phản ứng 
ngay với ngiời có thẩm quyền rất ít, chỉ 
chiếm 7,7% và 2,2%.

Theo ý kiến của cá nhân, tổ chức 
có hồ sơ bị yêu cầu bổ sung, hoàn chỉnh 
thì chỉ có 27,7% trong số họ được công 
chức tiếp nhận hồ sơ thực hiện xin lỗi. 
Trong đó, công chức tiếp nhận hồ sơ 
chứng thực hồ sơ liên quan đến đất đai 
có tỉ lệ chấp hành nội dung này cao nhất 
với 40,91% và công chức thực hiện tiếp 
nhận hồ sơ cấp phép xây dựng cấp tỉnh 
có tỉ lệ chấp hành nội dung này thấp 
nhất với 13,79%.

Tỉ lệ đánh giá công chức có thực hiện xin lỗi khi yêu cầu bổ sung, hoàn chỉnh hồ sơ

Cấp giấy phép xây dựng cấp tỉnh 

Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở cấp huyện 

Đăng ký và cấp giấy chirag nhận QSDĐ cấp huyện 

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp tỉnh 

Cấp giấy đăng ký doanh nghiệp 

Thủ tục phòng cháy chữa cháy 

Thủ tục chứng thực hồ sơ đất đai cấp xã

,000%5,000%0,000%5,000ia0,000%5,000%0,000%5,000%0,000%5,000%



Hình thức xin lỗi mà các đơn vị 
chọn trong tình huống này đa phần là 
khi cá nhân, tổ chức đến bổ sung hồ sơ 
thì công chức mới thực hiện xin lỗi, ít 
gửi văn bản hoặc gọi điện thoại xin lỗi. 
Cụ thể có đến 63,1% tổng số ý kiến trả

lời câu hỏi này chỉ rõ họ được công 
chức xin lỗi khi đến cơ quan hành chính 
bổ sung hồ sơ theo đề nghị, 35,7% được 
công chức xin lỗi thông qua điện thoại 
và 1,2% được xin lỗi bằng văn bản.

cấp giấy đăng ký doanh 
nghiệp

Thủ tục phòng cháy chữa 
cháy

Thú tục chứng thực hồ sơ đất [ 
đai cấp xã

632':

Đăng ký và cấp giấy C..U, 
nhận QSDĐ cấp tỉnh

57.143%.

—®— Văn bản

cấp giấy phép xây dựng cấp 
V. y  tình
ooề%\

—■—Điện thoại

ỵ  }  \  Cấp giấy phép xây dựng công 
45,455% trình, nhà ờ cấp huyện

Đăng ký và cấp giấy chứng 
nhận QSDĐ cấp huyện

—ie— Gặp trực 
tiếp

h) v ề  việc tuân thủ đúng thòi 
gian trả kết quả hồ sơ theo quy định

Khi được phỏng vấn về nội dung 
này, có 4,0% cá nhân, tổ chức trả lời hồ 
sơ của họ được trả sớm hẹn, 88,8% trả lời

họ nhận được kết quả đúng như hẹn và 
7,2% trả lời kết quả họ nhận trễ so với 
thời gian hẹn. Mức độ đúng và trễ hạn ở 
từng dịch vụ được thê hiện cụ thê như 
sau:

Thời gian Bộ phận TN & TKQ trả  hồ sơ

lầm  4,545%
Thủ tục phòng cháy chữa cháy 

Cấp giấy đăng ký mới doanh nghiệp 

Thủ tục chứng thực hồ sơ đất đai cấp xã 

Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở cấp huyện 

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp tinh 

Cấp giấy phép xây dựng cấp tỉnh 

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp huyện

93,802%

93,416%

88,506%

87,086%

86,567%

85,897%

85,220%
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Như vậy dịch vụ có tỉ lệ hồ sơ trả 
sớm hẹn cao nhất là cấp giấy phép xây 
dựng cấp tỉnh với 9,62%; dịch vụ có tỉ lệ 
hồ sơ trả đúng hẹn cao nhất là phòng 
cháy chữa cháy với 93,80% và dịch vụ 
có tỉ lệ hồ sơ trả trễ hạn nhiều nhất là 
đăng ký và cấp giấy chúng nhận quyền 
sử dụng đất cấp tỉnh với 13,43%.

Nguyên nhân trước hết được nêu 
ra để lý giải cho việc trả hồ sơ trễ hạn là 
do bộ phận chuyên môn xử lý chưa 
xong, chiếm 35%; thứ hai là do hồ sơ 
phức tạp cần xử lý thêm chiếm 25,28%; 
xếp thứ ba là do một số nguyên nhân

khác như lãnh đạo đi công tác, đi họp 
không có người ký văn bản,...chiếm 
13,3%; lý do công chức trả hồ sơ đi 
vắng đứng thứ tư vói tỉ lệ 12,5%; 
nguyên nhân thứ năm là do công chức 
không làm văn bản yêu cầu bô sung hồ 
sơ với 10,8% lượt chọn; ngoài ra việc 
công chức gợi ý cá nhân, tổ chức tặng 
quà biếu cũng được đưa ra chiếm 2,5% 
ý kiến trả lời. Thông tin chi tiết về nội 
dung này ở mồi dịch vụ, mỗi đơn vị, địa 
phương sẽ được chúng minh qua Bảng 
15, Phụ lục c, D và bảng sau:

Nguyên nhân trễ hạn

Hồ sơ 
phức tạp 
cần xứ lý 

thêm

Công chức 
không làm

văn bản
Công chức 
trả hồ sơ

Bộ phận 
chuyên 

môn chưa 
xử lý xong

Công 
chức gợi ý 
được tặng Khác

yêu cầu bổ 
sung hồ sơ

đi vắng quà biếu, 
phong bì

Cấp giấy đăng ký 
doanh nghiệp 0,0% 66,7% 0,0% 0,0% 33,3% 0,0%

Cấp giấy phép xây 
dựng cấp tỉnh 71,4% 0,0% 0,0% 14,3% 0,0% 14,3%

Cấp glấv phép xây 
dựng công trình, nhà ở 

cấp huyện
22,6% 12,9% 3,2% 38,7% 0,0% 22,6%

Đăng ký và cấp giấy 
chứng nhận QSDĐ cấp 

huyện
23,7% 10,5% 13,2% 42,1% 0,0% 10,5%

Đăng ký và cấp giấy 
chứng nhận QSDĐ cấp 

tính
66,7% 11,1% 0,0% 11,1% 0,0% 11,1%

Thù tục chứng thực hồ 
sơ đất đai cấp xã 19,0% 4,8% 33,3% 23,8% 9,5% 9,5%

Thủ tục phòng cháy 
chữa cháy 0,0% 9,1% 18,2% 63,6% 0,0% 9,1%

Trung bình cộng 25,8% 10,8% 12,5% 35,0% 2,5% 13,3%



Với những trường hợp trả hồ sơ 
cho cá nhân, tổ chức trễ so với hạn thì 
hầu hết các cơ quan không thực hiện xin 
lỗi cá nhân, tồ chức và tỉ lệ này lên đến 
89,8%. Trong đó, 100% cá nhân, tổ 
chức có hồ sơ trễ hạn đã xác nhận họ

không nhận được văn bản xin lỗi và giải 
thích vì sao hồ sơ trễ hạn trước khi đến 
nhận kết quả từ phía Sở Ke hoạch và 
Đầu tư, Sở Xây dựng. Các đơn vị còn lại 
có thực hiện nhung tỉ lệ rất thấp, cụ thê 
như sau:

Thủ tục 
chứng thực 
hồ sơ đất 
đai cấp xã

Thủ tục 
phòng cháy 
chữa cháy

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

Đăng ký và 
cấp giấy 

chứng nhận 
QSDĐ cấp 

tinh

Cấp giấy 
đăng ký 
doanh 
nghiệp

Cấp giấy 
phép xây 
dựng cấp 

tinh

Cấp giấy ,
, V  Đăng ký và phép xây ; í 

, _  „ . câpgíây dung công , , ‘ °  / ,
, chứng nhân trình, nhà ở 7 7 7 %  “ ĩ . . QSDĐ câpcâp huyên , „ ‘

huyện

■ Có

■ Không

Việc xin lỗi khi giải quyết hồ sơ trễ hạn

2.3 về chi phí sử dụng dịch vụ

Một trong những nội dung quan 
trọng của vấn đề này là đánh giá mức độ 
hợp lý của các khoản phí, lệ phí mà cá 
nhân, tổ chức phải nộp khi thực hiện các 
thủ tục; đồng thời khảo sát tình hình, 
nguyên nhân hao tốn một phần chi phí 
không chính thức của cá nhân, tố chức 
(tiền bồi dưỡng); qua đó lắng nghe đề 
xuất của cá nhân, tố chức về chi phí sử 
dụng dịch vụ để nâng cao chẩt lượng 
cung ứng dịch vụ hành chính công trong 
thời gian tới.

a) Mức họp lý của chi phí so vói 
kết quả sản phẩm, tình hình kỉnh tế 
của công dân.

Nhận định về vấn đề nàỵ, 89,3% ý 
kiến được khảo sát cho rằng tông số tiền 
mà họ đóng, bao gồm phí, lệ phí là phù

hợp; sô người đánh giá mức phí, lệ phí 
cao và quá cao chỉ chiếm 9,5% và chỉ có 
1,3% đánh giá mức phí, lệ phí họ phái 
nộp theo quy định là thấp và quá thấp.

Số liệu phân tích cho thấy rằng qua 
xem xét đánh giá của cá nhân, tô chức 
đối với từng dịch vụ thì rõ ràng có sự 
chênh lệch lớn về tỉ lệ đánh giá giữa các 
mức “quá thấp -  thấp -  hợp lý -  cao -  
quá cao” và ưu thế vẫn thuộc về mức 
đánh giá các khoản phí lệ phí mà cá 
nhân, tổ chức phải nộp là họp lý. Cụ thê 
ở dịch vụ cấp phép xây dựng cấp tỉnh, 
mức độ họp lý chiếm đến 92,3% so với 
các mức độ còn lại (tổng giá trị của 04 
mức cao, quá cao, thấp, quá thấp chỉ đạt 
7,7%); ở thủ tục phòng cháy chừa cháy 
mức độ hợp lý của phí, lệ phí cũng 
chiếm 92,12%. Tương tự các dịch vụ 
khác cũng có sự lệch pha như vậy:



Thú tục phòng cháy chữa cháy

Thủ tục chửng thực hồ sơ đất đai cấp xă

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp tỉnh

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp huyện

Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ớ cấp huyện

Cấp giấy phép xây dựng cấp tỉnh

Cấp giấy đăng ký mới doanh nghiệp 

■ Quá cao ■ Cao * Họp lý ■ Thấp ■ Quá thấp ,000%
20,000%

92,116%

91,977%

83,912%

88,779%

92,258%

90,984%

40,000%
60,000%

80.000%
100.000%

Đánh giá về mức thu phí, lệ phí

Với những ý kiến đánh giá mức 
phí và lệ phí phải nộp khi tham gia thực 
hiện thủ tục là “cao” hoặc “quá cao”, cơ 
quan nghiên cứu nhận thấy rằng nội 
dung này đều xuất hiện với mức độ khác 
nhau ở tất cả dịch vụ đuợc khảo sát. 
Trong đó mức phí và lệ phí của dịch vụ 
đăng ký và cấp giấy chứng nhận quyền 
sử dụng đất cấp tỉnh và cấp huyện (nhất 
là huyện Long Phú) có tỉ lệ đánh giá

nhiều hơn hẳn các dịch vụ khác15. 
Nguyên nhân của vấn đề này là do thu 
nhập của công dân còn thấp và do có 
qua nhiều loại phí liên quan như phí đo 
đạc,..ngoài ra còn có một số nguyên 
nhân khác nừa. Ket quả nghiên cứu tổng 
hợp sau đây sẽ chứng minh làm rõ:

Chi tiết tại Bảng 16, Phụ lục c, D



Nguyên nhân đánh giá mức phí cao

120,000%

100,000%

80,000% 72,727^

60,000%

40,000%

20,000%

,000%

100,000%
90,909%

Cấp giấy Cấp giấy Cấp giấy Đăng ký và Đăng ký và Thủ tục Thủ tục
đăng ký phép xây phép xây cấp giấy cấp giấy chứng thực phòng cháy

doanh nghiệp dựng cấp tỉnh dựng công chứng nhận chứng nhận hồ sơ đất đai chữa cháy
trình, nhà ở QSDĐ cấp QSDĐ cấp cấp xã 
cấp huyện huyện tỉnh

-Thu nhập còn thấp -Có quá nhiều loại phí liên quan -Khác

b) Việc chi tiền bồi dưõng 
thêm cho công chức

Đây là vấn đề khá nhạy cảm nên 
một số cá nhân, tổ chức có phần e dè, 
cân nhắc và chưa mạnh dạng nhận xét.

Trên cơ sở xác nhận của cá nhân, 
tố chức, cơ quan nghiên cứu chỉ ghi 
nhận 88 trường hợp chia sẻ đã từng chi 
tiền bồi dưỡng cho công chức, số 
lượng này được phân bổ ơ các dịch vụ 
với tỉ lệ như sau:

Việc chi tiền bồi dưỡng cho công chức
■ Có ■Khôníỉ

Cấp giấy đăng cấp giấy phép cấp giấy phép Đăng ký và cấp Đăng kỷ và cấp Thủ tục chứng Thú tục phòng 
ký mới doanh xây dựng cấp xây dựng công giấy chứng giấy chứng thực hồ sơ đất cháy chữa cháy 

nghiệp tỉnh trình, nhà ỡ cấp nhận QSDĐ nhận QSDĐ đai cấp xã
huyện cấp huyện cấp tinh

Nguyên nhân họ đưa ra một 
phần do họ tự bồi dưỡng vì thấy công 
chức làm tốt, mặt khác do thói quen từ 
trước đến nay, muốn hồ sơ chắc chắn 
được tiếp nhận và được giải quyết 
nhanh chóng hoặc do phải chi cho

công chức qua trung gian, môi giới gợi 
ý. Ngoài ra nguyên nhân cũng do công 
chức gây khó khăn, cố tình gợi ý,... 
Hiện tượng này xảy ra ở tất cả các dịch 
vụ được khảo sát.



Loại dịch vụ

Tự ý bồi 
dưỡng vì công 
chức làm tốt

Do thói quen
Muốn chắc 
chắn hồ sơ 

đưọc tiếp nhận

Muốn hồ so 
giải quyết 

nhanh chóng

Qua trung 
gian, môi giói

gọ i ý

Công chức cố 
tình gợi ý

Công chức gây 
khó khăn trong 

quá trình 
TN&TKQ

Khác

Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Không

Đăng ký mới 
doanh nghiệp

41,7% 58,3% 33,3% 66,7% 8,3% 91,7% 16,7% 83,3% 8,3% 91,7% 8,3% 91,7% 25,0% 75,0% 100%

Cấp giấy phép 
xâv dựng cấp 

tỉnh

66,7% 33,3% 16,7% 83,3% 0,0% 100% 16,7% 83,3% 0,0% 100% 0,0% 100% 0,0% 100% 100%

Cấp giấy phép 
xây dựng công 53,3% 46,7% 13,3% 86,7% 13,3% 86,7% 20,0% 80,0% 6,7% 93,3% 6,7% 93,3% 20,0% 80,0% 100%

trình, nhà ử cấp 
huyện16

Đăng ký và cấp
giây chứng nhận 

QSDĐ cấp 
huyện

40,0% 60,0% 53,3% 46,7% 6,7% 93,3% 33,3% 66,7% 13,3% 86,7% 0,0% 100,0% 13,3% 86,7% 100%

Đăng k ý  v à  cấp 
giấy chứng nhận 
QSDĐ cấp tinh

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

Thủ tục chứng
thưc hồ sơ đất

V . A .17đai cap x ã

40,0% 60,0% 13,3% 86,7% 13,3% 86,7% 40,0% 60,0% 6,7% 93,3% 6,7% 93,3% 6,7% 93,3% 100%

Thủ tục phòng 
cháy chữa cháy

35,0% 65,0% 5,0% 95,0% 15,0% 85,0% 50,0% 50,0% 0,0% 100,0% 5,0% 95,0% 20,0% 80,0% 100%

Trung bình cộng 43,2% 56,8% 20,5% 79,5% 1 0 ,2 % 89,8% 34,1% 65,9% 9,1% 90,9% 4,5% 95,5% 15,9% 84,1% 100%

16 Chi tiết tại Bảng 17, Phụ lục c
17 Chi tiết tại Báng 17, Phụ lục D



Theo thông tin từ cá nhân, tổ 
chức cung cấp thì chỉ có 30% lượt 
người chọn công chức thường xuyên 
nhận tiền bồi dường; 41,25% trả lời 
đôi lúc công chức nhận; sổ lượt trả lời 
công chức từ chối nhận có phần thấp

hơn, chỉ chiếm 28,75%. Ở từng loại 
dịch vụ, từng địa phương (Chi tiết tại 
Bảng 17, Phụ lục c và D), ba mức độ
này (tức là mức thường xuyên -  đôi 
lúc và từ chổi nhận) được thể hiện với 
các tỉ lệ khác nhau:

Thủ tục phòng cháy chữa cháy

Thủ tục chứng thực hồ sơ đất đai 
cấp xã

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận 
QSDĐ cấp tinh

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận 
QSDĐ cấp huyện

Cấp giấy phép xây dựng công 
trình, nhà ở cấp huyện

Cấp giấy phép xây dựng cấp tỉnh

Cấp giấy đăng ký doanh nghiệp

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

■ Mức độ công chức nhận tiền bồi dưỡng đôi lúc
■ Mức độ công chức nhận tiền bồi dưỡng từ chối

dụng dịch vụ

Trả lời câu hỏi này, nhiều cá 
nhân, tổ chức đề xuất giữ nguyên mức 
thu phí và lệ phí như hiện nay, cụ thể 
là có đến 80,16% đề xuất. Ỷ kiến đề 
xuất giảm, phí và lệ phí chỉ chiếm 
18,88% và thấp nhất là tỉ lệ về đề xuất 
tăng, phí và lệ phí. Mặc dù chỉ có 
0,97% nhưng những lý giải được cá 
nhân, tô chức đưa ra khá hợp lý. Cơ 
quan nghiên cứu ghi nhận mong muốn 
của công dân là cơ quan hành chính 
cần tăng phí, lệ phí và quy định trích 
công khai, rõ ràng phần phí, lệ phí trả 
thêm lương cho công chức vì lương

■ Mức độ công chức nhận tiền bồi dưỡng thường xuyên

công chức hiện nay chưa đảm bảo tốt 
cuộc sống của họ. Việc làm này sẽ hạn 
chế tình trạng công chức gây khó khăn 
cho cá nhân, tổ chức để được nhận tiền 
bồi dường.

Đề xuất trên được thể hiện rõ ớ 
cả 06 dịch vụ, ngoại trừ dịch vụ đăng 
ký và cấp giấy chứng nhận quyền sử 
dụng đất cấp huyện là không có ý kiến 
đề xuất. Tỉ lệ đề xuất ở từng dịch vụ 
lần lượt là 0,41% - 2,58% - í ,7% - 
1,49% - 0,87% - 0,83%. Ngoài ra tại 
mồi đơn vị cấp huyện, xã cũng có tỉ lệ 
đề xuất khác nhau (Chi tiết tại Bảng 
18, Phụ lục c, và D)



120,000%

Biểu đồ thể hiện tỉ lệ ý kiến 
đề xuất chỉ phí sử dụng dịch vụ đối vói từng dịch vụ

8 8  477% 87,742% 78,571% 67,628% 70,149% 83,237% 83 4 0 2 o/o
100,000% * ----------------------*   — ------- -Ị—* - ------- --------- ĨTỀT——  ------ 1 — * ----------- —-------- *   --------- ỉ 

80,000%

60,000%

2.4 về CO’ chế phản hồi, góp ý, khiếu nại, tố cáo

Cơ chế phản hồi, góp ý, khiếu 
nại, tố cáo được đo lường thông qua 
một số hoạt động của các cơ quan 
hành chính nhà nước trong việc tạo 
điều kiện bảo đảm cho tổ chức, cá 
nhân tham gia góp ý, khiếu nại, tố cáo 
như quy định công chức đeo thẻ, đặt 
bảng tên công chức tại bàn làm việc, 
trang bị hòm thư, sổ góp ý và công bổ 
số điện thoại đường dây nóng ở những 
vị trí dễ thấy để thuận lợi cho cá nhân, 
tổ chức góp ý; đồng thời đánh giá mức 
độ hợp tác của công dân, việc công 
dân thực hiện quyền giám sát, phản 
biện của mình như thể nào để chung 
tay xây dựng nền hành chính.

a) về điều kiện đảm bảo cho 
tố chức, cá nhân góp ý, khiếu nại, tố 
cáo,...

Đe cập đến nội dung này, 71% 
cá nhân, tô chức cho răng các sở 
ngành, UBND cấp huyện, cấp xã18 có 
quan tâm tạo điều kiện, cung cấp 
thông tin số điện thoại đường dây 
nóng, tên công chức phụ trách và trang 
bị hòm thư, sổ góp ý ở những vị trí dễ 
thấy, tạo thuận lợi cho họ góp ý. Chỉ 
có 2,2% tổng số ý kiến nhận định việc 
niêm yết, công bổ các thông tin tạo 
điều kiện cho cá nhân, to chức góp ý là 
khó thấy, không thuận lợi. số còn lại 
(26,8%) thì không quan tâm đến vấn 
đề này.

Những thông tin chi tiết tại Biếu 
đồ sau đây sẽ cho chúng ta có đánh giá 
đầy đủ hơn về vấn đề này:

18 Chi tiết nội dung đánh giá ở từng huyện, xã được 
thế hiện tại Bảng 19, Phụ lục c và D



Điều kiện đảm bảo góp ý  *  Dễ thấy ■ Không quan tâm Khó thấy

Đăng ký mới Cấp giấy phépCấp giấy phép Đăng ký và Đăng ký và Thủ tục Thủ tục 
doanh nghiệp xây dựng cấp xây dựng cấp giấy cấp giấy chứng thực hồ phòng cháy 

tinh công chứng nhận chứng nhận sơ đất đai cấp chữa cháy
trinh, nhà ở ỌSDĐ cấp QSDĐ cấp xã 
cấp huyện huyện tinh

b) v ề  tình hình tham gia góp 
ý, khiếu nại, tố cáo của công dân đối 
vói kết quả giải quyết thủ tục hành 
chính của CO' quan hành chính nhà 
nước:

Mặc dù là các đơn vị có quan 
tâm đầu tư, trang bị các điều kiện đế 
cá nhân, tổ chức góp ý và bản thân cá 
nhân, tổ chức cũng có khá nhiều ý kiến 
phản ánh với điều tra viên nhưng trên 
thực tế họ vẫn chưa quan tâm sử dụng 
hết quyền lợi của mình hoặc còn e dè 
thực hiện quyền lợi đó. Cụ thê qua kết 
quả khảo sát chỉ có 3% ý kiến trả lời 
đã từng góp ý, khiếu nại, tố cáo về 
việc giải quyết thủ tục hành chính.

Theo chia sẻ của những cá nhân, 
tô chức này thì phân lớn những góp ý 
của họ được tiếp thu và giải quyết 
nhiệt tình, đạt tỉ lệ 53,3%. Bên cạnh đó 
vẫn còn đến 37,8% cá nhân, tố chức 
cho ràng ý kiến góp ý của họ được tiếp 
thu nhưng giải quyết không triệt để, 
nhất là ở thủ tục đất đai của cấp huyện, 
mà nổi bật nhất là thành phố Sóc 
Trăng19. 6,7% cá nhân, tổ chức cho 
ràng ý kiến góp ý của họ không được 
tiếp thu và 2,2% đưa ra ý kiến khác và

tập trung ở thủ tục chứng thực hồ sơ 
đất đai cấp xã, nhiều nhất là ở Phường 
2, thành phố Sóc Trăng20.

Két quả này đã diễn ra trong 
thực tế tại các cơ quan hành chính khi 
thực hiện cung cấp các dịch vụ sau:

Thủ tục phòng cháy chữa cháy

Thủ tục chứng thực hồ sơ đất đai cấp 
xã

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận 
QSDĐ cấp tinh

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận 
QSDĐ cấp huyện

Cấp giấy phép xây dựng công 
trinh, nhà ờ cấp huyện

Cấp giấy phép xây dựng cấp tinh

Cấp giấy đăng ký doanh nghiệp

0% 20% 40% 60% 80%100%
■ Tiếp thu, giải quyết nhiệt tình

■ Tiêp thu, giải quyết nhưng không triệt đế

■ Không tiếp thu

■ Khác

19  Chi tiết tại Bảng 20, Phụ lục c  20 Chi tiết tại Bảng 20, Phụ lục D



Như vậy, bên cạnh 3% ý kiến trả 
lời đã từng góp ý về việc giải quyết 
thủ tục hành chính tại Bộ phận tiếp 
nhận và trả kết quả của các cơ quan 
hành chính nhà nước thì có đến 97% ý 
kiến còn lại trả lời chưa từng góp ý, 
khiếu nại tố cáo.

Thủ tục có ý kiến trả lời “chưa” 
nhiều nhất là thủ tục cấp phép xây 
dựng cấp tỉnh với 98,6%. Tiếp đến là 
thủ tục đăng ký mới doanh nghiệp với 
97,9%. Con^số 97,8% và 97,4% la tỉ lệ 
ở thủ tục cấp giấy chứng nhận quyền 
sử dụng đất và cấp phép xây dựng cấp 
huyện21. Thủ tục phòng cháy chữa 
cháy có tỉ lệ thấp hơn với 96,7%. Có tỉ 
lệ cao hơn thủ tục cấp giấy chứng nhận 
quyền sử dụng đất cấp tỉnh (92,5%) là 
thủ tục chứng thực hồ sơ đất đai cấp xã 
với tỉ lệ 95,8%. Trong các xã, phường 
được khảo sát thì có đến 07/12 xã, 
phường, thị trấn (Phường 3, 7, thị trấn 
Long Phú, thị trấn Cù Lao Dung, xã 
Thói An Hội, xã An Lạc Tây) nhận 
được tỉ lệ 100% ở nội dung này, tức là 
chưa có cá nhân, tổ chức nào thực hiện 
góp ý đối với các địa phương này. 
Trong khi đó xã Phú Hữu nhận được ít 
lượt đánh giá hơn, chỉ đạt 73,3%. Điêu 
này cho thấy địa phương này nhận 
được nhiều ỷ kiến đóng góp hơn các 
địa phương cùng cấp khác. Các xã còn 
lại nhận được tỉ lệ khá cao, từ 90 -  
96,6%. (Chi tiết tại Bảng 20, Phụ lục 
D).

v ề  vấn đề này cơ quan nghiên 
cứu cũng đã tìm hiểu và tổng hợp 
được một số nguyên nhân.

Lý giải cho nội dung này chủ 
yếu các ý kiến trả lời do không có gì

2 1 Chi tiết ti lệ ở từng huyện được nêu tại Bảng 20, 
Phụ lục c

Cần góp ỷ (62,3% tổng số ý kiến), tiếp 
đến là do chất lượng dịch vụ cung ứng 
tốt (25,4%) hoặc công chức có thiếu 
sót nhưng chưa đến mức phải góp ý, 
khiếu nại, tố cáo (16,2%) và một sổ lý 
do khác (0,8%)...

Đặc biệt, điều chúng tôi trăn trở, 
phát hiện được là ở một khía cạnh nào 
đó của tình hình trên thì một số cá 
nhân, tổ chức nghĩ ràng có góp ý, 
khiếu nại, tố cáo cũng không thay đôi 
được gì. Mặc dù việc lựa chọn nội 
dung này chỉ là 6,4% nhưng xuất hiện 
ở tất cả dịch vụ được khảo sát. Rõ ràng 
theo số liệu từ biểu đồ bên dưới cho 
thấy thủ tục đăng ký và cấp giấy 
chứng nhận quyền sử dụng đât cấp 
tỉnh chiếm tỉ lệ áp đảo ở nội dung này, 
10,9%. Trong khi đó thủ tục cấp phép 
xây dựng cấp huyện là 7,5%, thủ tục 
đăng ký và cấp giấy chứng nhận quyền 
sử dụng đất cấp huyện là 7,1%, thủ tục 
phòng cháy chữa cháy và cấp phép xây 
dựng cấp tỉnh đồng tỉ lệ 6,3%, 6,0% là 
tỉ lệ củ thủ tục đăng ký doanh nghiệp 
và 4,4% là tỉ lệ đánh giá của thủ tục 
chứng thực hồ sơ cấp xã. Đây thật sự 
là vẩn đề để chúng ta tiếp tục nghiên 
cứu, quan tâm nhiều hơn.

Tất cả vấn đề trên sẽ được minh 
họa chi tiết qua kết quả khảo sát ở 
từng dịch vụ sau đây:



■ Không có gì cần góp ý

■ Có góp ý cũng không

■ Chất lượng dịch vụ cung ứng tốt ■ Thiếu sót chưa đến mức phải góp ý

■ Khác
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ĐÁNH GIÁ MẶT ĐƯỢC VÀ HẠN CHÉ CỦNG NHƯ NGUYÊN 
NHÂN TRONG VIỆC GIẢI QUYÉT THỦ TỤC HÀNH CHÍNH

Đê có cơ sở nhận diện, đánh giá 
một cách đầy đủ, đúng đắn, khách 
quan và hệ thống được những mặt 
được và chưa được cũng như dễ dàng 
tìm ra nguyên nhân của vấn đề trong 
việc giải quyết thủ tục hành chính tại 
các cơ quan hành chính nhà nước thời 
gian qua, cơ quan nghiên cứu đã xin ý 
kiến đánh giá của các cá nhân, tổ chức 
đổi với 10 tiêu chí về tính đơn giản, 
hợp lý của thủ tục với thực tể; tính cụ 
thê và thống nhất trong các quy định 
về giải quyết thủ tục hành chính; tính 
đầy đủ, hiện đại của cơ sở vật chất nơi 
giải quyết thủ tục hành chính; tính 
công khai, minh bạch trong việc niêm 
yết quy trình, thủ tục; trình độ, kỹ 
năng, nghiệp vụ của cán bộ, công chức 
thụ lý, giải quyết hồ sơ; tác phong thái 
độ của cán bộ giải quyết hồ sơ; tình 
hình tham nhũng tại cơ quan hành 
chính nhà nước; mức độ hiếu biết của 
cá nhân, tổ chức về các thủ tục; sự 
thống nhất và tinh thần trách nhiệm

của các cơ quan chức năng có liên 
quan và một số vấn đề khác như mức 
độ phù hợp của lương, thưởng, phụ 
cấp đối với đội ngũ cán bộ, công chức, 
tô chức bộ máy, hiệu quả công tác 
kiểm tra, giám sát.

Ket quả kháo sát cho thấy về cơ 
bản các mặt của những hoạt động liên 
quan đến việc giải quyết thủ tục hành 
chính tại các cơ quan hành chính nhà 
nước thời gian qua được nhiều tổ 
chức, cá nhân khá tốt.

Điều này thể hiện qua lượt nhận 
định thực trạng yếu kém của 10 tiêu 
chí kể trên không nhiều, phần lớn kết 
quả thực hiện đã ồn định với các tỉ lệ 
đánh giá lần lượt như sau: 65,2% - 
83,5% - 90% - 96,9% - 93,7% - 95,1% 
- 96,1% - 40,6% - 92,8% - 90,4%. 
Những số liệu này sẽ được thể hiện 
sinh động tại biểu đồ sau:



Thủ tục không còn phiền 
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Quy trình, thủ tục được 
niêm yết công khai, minh 
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Tham nhũng, nhận quà *'• 
không còn phố biến

Tác phong, thái độ của 
công chức không quan 

liêu, cửa quyền

Như vậy qua nhận định của cá 
nhân, tổ chức tình trạng tham nhũng ở 
các cơ quan hành chính nhà nước 
trong quá trình giải quyết thủ tục hành 
chính đã được đây lùi, cải thiện rõ rệt 
khi có đển 96,1% lượt bình chọn 
“không” cho tiêu chí thành phần này. 
Đặc biệt có 96,9% ý kiến cho rằng quy 
trình, thủ tục hiện nay tại các cơ quan 
đã được niêm, yết công khai, minh 
bạch theo quy định và 95,1% ý kiến

không đánh giá thấp trình độ, kỹ năng 
nghiệp vụ của cán bộ thụ lý, giải quyết 
hồ sơ, không cho đây là những nguyên 
nhân đưa đến những hạn chế trong 
việc giải quyết thủ tục hành chính. Nội 
dung chi tiết ở từng dịch vụ được thế 
hiện tại biểu đồ sau đây, riêng nội 
du ne chi tiết tại từng huyện, từng xã 
đâ được nêu ra tại Bảng 21, Phụ lục c 
và D :



Các yếu tố khác họp lý

Các cơ quan có thái độ làm việc và tinh thần trách 
nhiệm cao
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Bên cạnh những mặt được thì cơ 
quan nghiên cứu cũng ghi nhận thêm 
những mặt chưa được trong việc giải 
quyết thủ tục hành chính tại các cơ quan 
hành chính nhà nước và đây cũng là 
nguyên nhân gây ra những hạn chế, yếu 
kém của việc cung cấp dịch vụ hành 
chính công tại các cơ quan hành chính 
nhà nước thời gian qua. vẫn còn nhiều

ý kiến chưa đánh giá cao nội dung về 
thủ tục đang áp dụng, về quy định trong 
giải quyết thủ tục, về cơ sở vật chất của 
các cơ quan, về chất lượng niêm yểt, 
công khai thủ tục,... Biêu đồ sau đây sẽ 
phác họa đầy đủ “bức tranh chưa hoàn 
thiện” về chất lượng cung cấp dịch vụ 
hành chính công của các cơ quana nhà 
nước:

Thủ tục còn phiền 
hà, không họp với thực tế

Quy định trong giải quyết 
thủ tục chưa cụ thê, thiếu 

thống nhất

Thái độ đùn đẩy trách 
nhiệm của các cơ quan

Cơ sở vật chất còn thiếu 
thốn, lạc hậu

Người dân không nắm rõ 
các quy định về thủ tục

Thiếu niêm yểt công 
khai, minh bạch quy 

trình, thủ tục

Tham nhũng, nhận quà 
phổ biến

năng của cán 
hồ sơ còn kém

Tác phong, thái độ của công 
chức còn quan liêu, cửa 

quyền

Thông tin từ biểu đồ cho thấy có 
đến 59,4% ý kiến trả lời hạn chế của 
việc giải quyết thủ tục hành chính nằm 
ở việc người dân không nắm rõ các 
quy định vềt hủ tục hành chính. Rõ 
ràng việc người dân không nắm rõ các 
quy định về thủ tục cũng tác động 
không nhỏ đến quá trình tiếp nhận và 
giải quyết hồ sơ, đây cũng là một phần 
nguyên nhân đưa đến tình trạng cơ 
quan hành chính nhà nước phải yêu 
câu cá nhân, tô chức bô sung, hoàn 
thiện hồ sơ nhiều lần, gây mất nhiều 
thời gian, chi phí và công sức của cá

nhân, tổ chức. Mặc dù đây là nguyên 
nhân khách quan nhưng cũng đặt ra 
trách nhiệm rất lớn từ phía các cơ quan 
hành chính nhà nước trong việc phải 
tuyên truyền thường xuyên, hướng dẫn 
đầy đủ thủ tục đề người dân, doanh 
nghiệp nắm rõ và phối hợp tốt với các 
cơ quan chức năng.

Bên cạnh đó, kết quả khảo sát 
cũng chỉ ra rằng có đển 34,8% ý kiến 
nhận định hạn chế của việc giải quyết 
thủ tục hành chính là do thủ tục phiền 
hà, không họp với thực tế. 16,5% nhận



định quy định trong giải quyết thủ tục 
hành chính chưa cụ thể, thiếu tính 
thống nhất. 10% ý kiến đánh giá cơ sở 
vật chất nơi giải quyết các thủ tục còn 
thiếu thốn, lạc hậu. 9,6% quan tâm đến 
nội dung về các khoản lương, phụ cấp 
đối với cán bộ, công chức chưa phù 
hợp, tổ chức bộ máy còn bất cập, hiệu 
quả công tác kiếm tra, giám sát còn 
thấp,...và họ cho rằng đây là nguyên 
nhân rất quan trọng ảnh hưởng lởn đến 
chất lượng phục vụ của các cơ quan 
hành chính nhà nước và là động lực đê 
duy trì sự phát triển của tô chức.

Theo ý kiến của các cá nhân, tổ 
chức cho rằng việc giải quyết thu tục 
hành chính của tỉnh còn yếu kém và 
nguyên nhân của thực trạng này còn có 
phần “đóng góp” không nhỏ của của 
các yếu tố chủ quan như thái độ đùn 
đẩy trách nhiệm giữa các cơ quan chức

năng có liên quan (chiếm 7,2% tổng số 
ý kiến trả lời); trình độ, kỹ năng giải 
quyết hồ sơ còn kém của cán bộ 
(chiếm 6,3%); tác phong, thái độ qua 
liêu, cửa quyền của công chức (chiếm 
4,9%); tình trạng tham nhũng, nhận 
quà còn phô biến (chiếm 3,9%) và việc 
thiếu quan tâm niêm yết, công khai, 
minh bạch quy trình, thủ tục của các 
cơ quan (chiếm 3,1%).

Mặc dù những hạn chế, yếu kém 
trong việc giải quyết thủ tục hành 
chính của tỉnh dừng lại ở tỉ lệ thấp 
nhưng ở mức độ nhất định như vừa 
nêu cũng là vấn đề để các cơ quan 
tham gia cung ứng dịch vụ hành chính 
công quan tâm hoàn thiện, số liệu tại 
Bảng 21, Phụ lục c và D cũng như 
thông tin do Biếu đồ sau cung cấp sẽ 
cho chúng ta biết được chi tiết hạn chế 
của từng đơn vị:

70%

Thù tục còn Quy định Cơ sờ vật Thiếu niêm Trinh độ, kỹ Tác Tham Người dân Thái độ đùn Khác
phiền trong giải chất còn yết công năng cùa phong, thái nhũng, nhận không nắm đẩy trách 

hà, không quyết thù thiếu khai, minh cán bộ giải độ cùa công quà còn phố rõ các quy nhiệm cùa 
hợp với tục chưa cụ thốn, lạc bạch quy quyết hồ sơ chức còn biến định về thù các cơ quan 
thực tế thể, thiếu hậu trình, thủ còn kém quan tục

■ Cấp giấy đăng (ềỹHV)lthhtnghiệp tục liteqỂp giấy phép xây dựng cấp tỉnh
■ Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở cấp huyện ítfbẵng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp huyện
■ Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp tình ■ Thủ tục chứng thực hồ sơ đất đai cấp xã
■ Thủ tục phòng cháy chữa cháy



ĐÈ XUẤT CỦA CÁ NHÂN, TÓ CHỨC TRONG VIỆC NÂNG CAO 
CHÁT LƯỢNG PHỤC v ụ , CUNG ÚNG DỊCH v ụ  HÀNH CHÍNH 

4' CÔNG VÀ HIỆU QUẢ CAI CÁCH HÀNH CHÍNH TẠI TỈNH SÓC 
TRẢNG

Đề xuất của cá nhân, tổ chức trong việc nộp hồ SO’ và nhận kết quả tại Bộ 
phận tiếp nhận và trả kết quả thuận tiện hon

Xuất phát từ chính trải nghiệm 
của bản thân khi nộp hồ sơ và nhận kết 
quả tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết 
quả, các cá nhân, tố chức đã mạnh dạn 
đưa ra những đề xuất hoàn thiện công 
tác này tại các cơ quan hành chính nhà 
nước.

Qua tổng hợp, có rất nhiều ý 
kiến đề xuất với 04 sở ngành, 04 
UBND cấp huyện và 09 đơn vị cấp 
xã22. Các nội dung xoay quanh vấn đề 
đề nghị các cơ quan chức năng triển 
khai nhiều dịch vụ phục vụ tốt hơn cho 
người dân, doanh nghiệp như công bố 
rõ ràng thủ tục, mở rộng khu vực tiếp 
nhận và trả kết quả, bố trí thêm nhà vệ 
sinh trong khuôn viên của Bộ phận 
tiếp nhận và trả kết quả, trang bị bàn 
ghế ngồi chờ, đầu tư quạt gió khi thời 
tiết nóng và khi có nhiều người cùng 
đến giao dịch, trang bị máy bắt số, 
máy tra cứu thông tin; cho phép thực 
hiện nộp hồ sơ trực tuyến và có kế 
hoach tuyên truyền, phổ biến cho 
người dân được biết; giao trả kết quả 
tại nhà, cơ quan, đồng thời cần có sự 
thông tin qua lại giữa các cơ quan và 
cá nhân, tổ chức về tình hình giải 
quyết hồ sơ, nếu có kết quả sớm thì 
thông báo cho dân đến nhận sớm hơn.

Ngoài ra các cơ quan cần niêm 
yết hồ sơ mầu để người dân thực hiện 
dễ dàng hơn; khi nhận hồ sơ nên theo 
thứ tự trước sau và có giấy hẹn đe 
công dân dễ dàng ghi nhớ chính xác 
ngày nhận lại kết quả; linh hoạt rút 
ngắn thời gian so với quy định,...

22 Chi tiết tại Phụ lục E



4.2 Đề xuất của cá nhân, tổ chức để công chức phục vụ ngưòi dân tốt hon 
trong thòi gian tói

Với mong muốn được công 
chức phục vụ tốt hơn trong thòi gian 
tới, cá nhân, tổ chức đã không ngần 
ngại đưa ra yêu cầu các cơ quan quan 
tâm cải thiện thái độ, tác phong của 
công chức tham gia giải quyết hồ sơ.

Cụ thể công chức một cửa cần 
hướng dẫn rõ ràng, nhiệt tình đế người 
dân hiểu và chuấn bị đầy đủ thủ tục, 
tránh đi lại nhiều lần. Công chức cũng 
cần rèn luyện tác phong chuyên 
nghiệp, nhanh lẹ; có tinh thần trách 
nhiệm, luôn niềm nở, chu đáo, lịch sự 
khi tiếp xúc với dân, đặc biệt tận tình 
hướng dẫn người dân tộc, người không 
biết chữ; không khó chịu với người 
già; đảm bảo giờ giấc làm việc. Khi 
công chức phụ trách vắng hay đi công 
tác phải ủy quyền cho người khác làm 
thay tránh sai hẹn với dân. Công chức 
cần làm đúng luật nhà nước; nâng cao 
trình độ chuyên môn cho công chức 
nhất là công chức cấp xã; trong giờ 
làm việc tránh nghe điện thoại riêng đê 
người dân phải chờ, gây bực bội cho 
nhân dân.

Ngoài ra cá nhân, tổ chức cũng 
đề nghị công chức cần quan tâm giải 
quyết sớm hơn hồ sơ của công dân chứ 
không phải theo thời hạn quy định vì 
có những thủ tục rất đơn giản, có the 
giải quyết trong vòng một đến hai 
ngày nhưng hẹn ngày trả quá dài (theo 
quy định); kiểm tra kỹ hồ sơ tránh phải

bổ sung nhiều lần, trường họp hồ sơ có 
sai sót thì công chức chủ động thông 
báo sớm cho người dân biết để hoàn 
thiện hồ sơ kịp thời; áp dụng công 
nghệ thông tin vào giải quyết công 
việc.

Cá nhân, tổ chức đề nghị các cơ 
quan cần hồ trợ phụ cấp lương cơ bản 
cao để cán bộ nhiệt tình hơn và khi 
công chức có tiền lương cao thì sẽ 
giảm thiểu tình trạng tham nhũng, hối 
lộ.

Nguyện vọng của một số, cá 
nhân là mong muốn lãnh đạo các cấp, 
các ngành thường xuyên tiếp xúc với 
người dân để lắng nghe tâm tư, nguyện 
vọng của nhân dân. Các đơn vị quan 
tâm tuyên cán bộ trẻ nhiệt tình, có 
trình độ, nghiệp vụ cao hơn,., và bố trí 
người viết hồ sơ giúp người dân tộc 
không biết chữ, già cả cũng như hướng 
dẫn người dân trước khi lấy số thứ tự 
vì có trường hơp chờ gần một giờ mà 
do hồ sơ sai phải về; đối với thủ tục 
cấp phép xây dựng công chức không 
nên làm khó dân khi dân thuê thiết kế 
bên ngoài.

Bên cạnh đó các cơ quan phải 
thực hiện tốt cơ chế giám sát, đánh giá 
công chức, công việc; bồi dường thêm 
nghiệp vụ tiếp dân cho công chức một 
cửa. Khi lãnh đạo đi công tác hay đi 
học phai ủy quyền lại cho người khác 
ký thay.

4.3 Đê xuât của cá nhân, tô chức trong viêc phát huy hiêu quả CO' chê phản hôi
góp ý, khiếu nại, tổ cáo
Bằng kinh nghiệm, quan sát 

thực tế của mình, cá nhân, tổ chức 
mong muốn các cơ quan hành chính

nhà nước hoàn thiện thêm các yếu tố 
sau để phát huy hiệu quả cơ chế phản 
hồi, góp ý, khiếu nại, tố cáo, tạo niềm



tin và thu hút được công dân tham gia 
vào hoạt động này, từ đó từng bước 
đưa phương châm “dân biết, dân bàn, 
dân làm, dân kiểm tra” đi sâu vào cuộc 
sổng:

- Thành lập website để người 
dân có thể đánh giá, khiếu nại, góp ý 
trực tuyến dễ hơn sau những lần doanh 
nghiệp liên hệ.

- Thông báo rộng rãi nơi nhận 
thư góp ý và thời gian phản hồi, trả lời 
góp ý của dân.

- Trong giờ làm việc công chức 
mang thẻ không cho vào túi áo.

- Công bố số điện thoại Bí thư 
Tỉnh ủy và số điện thoại đường dây 
nóng của đơn vị để người dân góp ý 
trực tiếp.

- Người đứng đầu đơn vị cần 
trực tiếp gặp người khiếu nại.

- Cơ chế góp ý phải công khai 
minh bạch. Lãnh đạo phải giải quyết 
triệt để, xử lý công khai các trường 
hợp bị góp ý. Khi người dân có góp ý, 
khiếu nại, tố cáo cơ quan cần đảm bảo 
những ý kiến đó sẽ được cơ quan tiếp 
thu, giải quyết ngay, không thờ ơ, bỏ 
qua.

- Cử cán bộ tiếp dân đê dân dễ 
dàng đỏng góp ý kiến.

- Phải có bảng hướng dần khi 
người dân có khiếu nại, ví dụ gặp ai?

- Chấm điểm công khai công 
chức tiếp nhận hồ sơ về thái độ làm 
việc và tinh thần phục vụ dân.

4.4 Đề xuất của cá nhân, tổ chức trong việc nâng cao hiệu quả công tác cải 
cách thủ tục hành chính

Để nâng cao hiệu quả công tác 
cải cách thủ tục hành chính, hầu hết cá 
nhân, tổ chức ưu tiên đề xuất các cơ 
quan quan tâm rút ngắn thời gian hoàn 
thành thủ tục hành chính với 63,56% 
lựa chọn (trong đó lưu ý đề xuất cấp 
tỉnh nên giao quyền về cho cấp huyện 
xử lý hồ sơ liên quan đến đất đai đê rút 
ngắn thời gian giải quyết hồ sơ). Ke 
đến là nội dung tăng cường rà soát, bãi 
bỏ thủ tục rườm rà với 60,38% ý kiến 
đề xuất (lưu ý đề xuất trường hợp thừa 
kế nhưng có người thân ở nước ngoài 
cần có quy định dễ dàng hơn). 47,89% 
là ý kiến đề xuất các cơ quan chú trọng 
tiếp nhận, xử lý kiến nghị góp ý của tố 
chức, cá nhân. Đồng thời có 44,89% ý 
kiến đề xuất xử lý nghiêm cán bộ, 
công chức có hành vi quan liêu, nhũng 
nhiễu, tiêu cực. 42,80% ý kiến cũng đề 
xuất các cơ quan hành chính đẩy mạnh 
việc thực hiện cơ chế một cửa, một

cửa liên thông, tăng cường phối họp 
giữa các cơ quan chức năng, giữa các 
bộ phận trong giải quyết thủ tục hành 
chính, nhất là giữa công chức tư pháp 
và công chức địa chính cấp xã.

Nội dung tăng cường công tác 
tuyên truyền về các quy định và thủ 
tục hành chính cũng được đề xuất thực 
hiện với tỉ lệ cao, đạt 40,60%. Có tỉ lệ 
đề xuất thực hiện thấp hơn là các nội 
dung về nâng cao trình độ, kỹ năng 
nghiệp vụ cho cán bộ, công chức; thực 
hiện tốt việc niêm yết công khai thủ 
tục hành chính; chấn chỉnh tác phong 
thái độ phục vụ nhân dân của cán bộ, 
công chức với mức độ lần lượt là 
29,58% - 26,27% - 23,03%.

ít được đề cập nhất là nội dung 
khác (2,27%) liên quan đến yêu cầu cơ 
quan cấp phép đăng ký kinh doanh 
đảm bảo thông tin doanh nghiệp để



tránh người lạ thực hiện việc tiếp thị; 
cần có các hướng dần cụ thể về chứng 
nhận đầu tư, chính sách ưu đãi đầu tư 
và quan tâm đến doanh nghiệp khi 
hoạt động. Các cơ quan cần bố trí 
người tư vấn cho người dân do thủ tục 
còn phức tạp,...

Trong nội dung này cá nhân, tổ 
chức cũng đề nghị các đơn vị nên hoàn 
thiện mục tra cứu thông tin trên 
website; đồng thời cải thiện cơ sở vật 
chất cho tổt hơn nữa, trang bị camera 
giám sát thái độ làm việc của công 
chức; nhiệt tình hỗ trợ dân, kịp thời 
thông báo đến người dân được biết về 
số tiền thuế, các khoản phí, lệ phí 
trước bạ mà người dân phải đóng theo

quy định khi làm thủ tục về đất 
đai,...để tránh tình trạng thông báo trễ 
mà người dân phải chịu nộp phạt, như 
vậy rất thiệt thòi cho dân. Tại Bộ phận 
tiếp nhận và trả kết quả các cơ quan có 
trách nhiệm giải quyết các thủ tục liên 
quan đến đất đai nên niêm yết bảng giá 
đất các loại phải đóng trước bạ để 
người dân dễ tham khảo và có hướng 
chuấn bị trước tiền để đóng. Theo ý 
kiến của một số cá nhân, tổ chức, việc 
trả lương cao cho công chức và có 
chính sách họp lý cho cán bộ, công 
chức xã phường là điều cần thiết phải 
thực hiện.
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ở  nội dung này, dịch vụ nhận 
được nhiều quan tâm đề xuất rút ngắn 
thời gian hoàn thành các thủ tục là 
dịch vụ liên quan đến chứng thực hồ 
sơ đất đai cấp xã với 67,05% lượt đề 
xuất, trong đó xã Đại Ân 1 nhận được 
nhiều gợi ý đề xuất nhất23; kế đến là 
dịch vụ đăng ký và cấp giấy chứng 
nhận quyền sử dụng đất cấp huyện 
vơi 66,99%!

Trong khi đó dịch vụ cấp giấy 
phép xây dựng cấp tỉnh lại nhận được 
nhiều đề xuất về tăng cường rà soát, 
bãi bỏ những thủ tực hành chính rườm 
rà, không cần thiết với 62,25% lượt 
bình chọn; có tỉ lệ suýt xoa hơn là 
dịch vụ cấp giấy phép xây dựng công 
trình, nhà ở cấp huyện với 62,24% và 
nhiều nhất là đề xuất đối với huyện 
Long Phú24. Riêng thủ tục đăng ký



mới doanh nghiệp lại đứng đầu về tỉ 
lệ đề cử quan tâm chú trọng tiếp nhận, 
xử lý kiến nghị, góp ý của tô chức, cá 
nhân với 59,66%. Đối với nội dung 
xử lý nghiêm cán bộ, công chức có 
hành vi nhũng nhiễu, tiêu cực thì thủ 
tục đăng kỷ và cấp giấy chứng nhận 
QSDĐ cấp huyện lại chiếm ưu thế với

50,81%. 55,59% ý kiến đề xuất đẩy 
mạnh việc thực hiện cơ chế một cửa, 
một cửa liên thông tiếp tục thuộc về 
dịch vụ cẩp giấy phép xây dựng công 
trình, nhà ở cấp huyện. Những nội 
dung đề xuất còn lại nhận được tỉ lệ 
bình chọn thấp hơn, cụ thể tại biểu đồ 
sau:

080%

070%

060%

050%

040%

030%

020%

010%

000%
Rút ngẳn thời Tăng cường 

gian hoàn rà soát, bãi
thanh TTHC bò TTHC

rườm rà

Chú trọng Xừ lý nghiêm 
tiếp nhận, xừ CBCC có 

lý kiến hành vi
nghị, góp ý nhùng

cùa tô nhiễu, tiêu
chức, cá nhân cực

Đẩỵ mạnh cơ Tãng cường 
chế một cứa tuyên truyền 
liên thòng và về quy định 
tăng cường vàTTHC 

phối hợp

Nâng cao 
trinh độ, kỳ 
năng nghiệp

vụ cho TTHC
CBCC

Chấn chinh Khác 
tác

phong, thái 
độ phục vụ 

nhàn dân của 
CBCC

Thực hiện tốt 
việc nièm yết 

công khai

■ cấp  giấy đăng ký doanh nghiệp

■ Cấp giấy phép xây dựng công trình, nhà ở cấp huyện

■ Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp tỉnh 

*  Thủ tục phòng cháy chữa cháy

■ Cấp giấy phép xây dựng cấp tinh 

Đăng ký và cấp giấy chứng nhận QSDĐ cấp huyện

■ Thủ tục chứng thực hồ sơ đất đai cấp xã



PHẦN 5:

KÉT LUẬN

A ĐÁNH GIÁ CHUNG

Là một phần của mục tiêu, 
nhiệm vụ trong Chương trình tông thể 
cải cách hành chính nhà nước và là 
phương châm cải cách hành chính của 
tỉnh, “sự hài lòng của người dân là 
thước đo chất lượng phục vụ của các 
cơ quan hành chính nhà nước'”, đo đó 
đê có cơ sở đo lường một cách khách 
quan mức độ hài lòng của người dân 
cũng như đánh giá đầy đủ về chất 
lượng cung cấp dịch vụ hành chính 
công của cơ quan hành chính nhà 
nước, tỉnh Sóc Trăng đã lựa chọn ngẫu 
nhiên 1690 cá nhân, tổ chức trên thực 
tể để khảo sát. Những cá nhân, tổ chức 
này đã cho ý kiến đánh giá, nhận định 
của mình đối với 05 nhóm dịch vụ 
thuộc thấm quyền giải quyết của 04 sở 
ngành, 04 đơn vị cấp huyện và 12 đơn 
vị cấp xã có liên quan mật thiết tới đời 
sống, được người dân và xã hội đặc 
biệt quan tâm, từ mức độ đơn giàn, dề 
thực hiện đến mức độ phức tạp, khó 
khăn như dịch vụ đăng ký mới doanh 
nghiệp; cấp giấy phép xây dựng; đăng 
ký và cấp giấy chứng nhận quyền sử 
dụng đất; chúng thực hồ sơ liên quan 
đến đất đai và dịch vụ phòng cháy 
chữa cháy.

Đây là lần đầu tiên mức độ hài 
lòng của cá nhân, tổ chức đối với sự 
phục vụ của cơ quan hành chính nhà 
nước trên địa bàn tỉnh Sóc Trăng được 
khảo sát và công bố rộng rãi đến nhân 
dân trong tỉnh. Tuy nhiên những kết

quả mà cuộc điều tra mang lại đảm 
bảo độ tin cậy cao. Cơ quan nghiên 
cứu đã lựa chọn phương pháp điều tra 
theo hướng dân chủ, công khai, minh 
bạch, để điều tra viên tiếp xúc trực tiếp 
với từng cá nhân, tô chức tại địa chỉ 
riêng nhằm tạo lòng tin và không khí 
thoải mái cho mọi người chia sẻ, trao 
đổi.

Với kết quả đạt được và những 
ưu thế của mình, Chỉ số SIPAS đã 
thực sự là cơ sở, đòn bẩy cần thiết 
quan trọng, góp phần thúc đấy mạnh 
mẽ quá trình cải cách hành chính nhà 
nước trên địa bàn tỉnh. Kết quả triển 
khai xác định Chỉ số này trong năm 
2015 đã giúp các cơ quan hành chính 
này nước nhận diện rõ hơn chất lượng 
phục vụ của mình và sự hài lòng của 
cá nhân, tô chức đôi với nhừng dịch vụ 
do mình cung cấp ở mức độ nào. 
Ngoài ra, kết quả này sẽ được sử dụng 
làm chỉ số gốc đe so sánh với kết quả 
đạt được ở những năm tiếp sau nhằm 
theo dõi sự thay đổi, cải thiện về chất 
lượng phục vụ.

Theo như kết quả đã tổng hợp, 
phân tích ở hầu hết các dịch vụ hành 
chính công của tỉnh đều nhận được sự 
hài lòng cao từ phía cá nhân, tổ chức. 
Trong đó dịch vụ đăng ký và cấp giấy 
chứng nhận quyền sử dụng đất ở cấp 
huyện là có tỉ lệ hài lòng cao nhất. Tuy 
nhiên, mặt bàng chung là kết quả giữa 
các dịch vụ là không chênh lệch nhiều.



B ĐỀ XUẤT, KI ẾN NGHỊ

Kêt quả khảo sát Chỉ sô hài lòng 
về sự phục vụ của các cơ quan hành 
chính là kênh thông tin phản ánh đầy 
đủ, khách quan ý kiến đánh giá cùng 
những mong đợi của người dân về 
hiệu quả hoạt động, chất lượng phục 
vụ của nền hành chính. Đây cũng là 
nguồn dữ liệu tương đối chính xác về 
kết quả, tác động của cải cách hành 
chính đối với cá nhân, tổ chức. Tất cả 
chỉ tiêu được dùng trong khảo sát Chỉ 
số S1PAS đều xuất phát từ các quy 
định của pháp luật đang được triến 
khai, thực thi trên phạm vi toàn quốc, 
tác động trực tiếp đến cuộc sống và 
triển vọng phát triển của địa phương. 
Do đó, cơ quan nghiên cứu kiến nghị:

1. Đối vói ƯBND tỉnh:

- Chỉ đạo các sở, ban ngành, 
ƯBND cấp huyện và cấp xã quan tâm 
nghiên cứu, khai thác hiệu quả những 
thông tin, kết quả do Báo cáo này cung 
cấp để phục vụ tốt hơn công tác quản 
lý, điều hành ở đơn vị, địa phương; 
đồng thời nghiên cứu kỹ những vấn đề 
cá nhân, tô chức chưa hài lòng và dành 
ưu tiên nguồn lực giải quyết những 
vấn đề đó; qua đó kịp thòi tiếp thu ý 
kiến đóng góp và nguyện vọng chính 
đáng của người dân để từng bước cải 
thiện, nâng cao chất lượng cung cấp 
dịch vụ công, đảm bảo ngày càng cao 
lợi ích, nguyện vọng chính đáng của 
nhân dân trong tỉnh.

- Chỉ đạo các đơn vị tăng cường 
công tác thông tin, tuyên truyền về 
mục đích, ý nghĩa của hoạt động điều 
tra, khảo sát để người dân “mở lòng■” 
và nhiệt tình họp tác, hỗ trợ điều tra, 
đóng góp ý kiến. Vì việc triển khai xác 
định Chỉ số SIPAS ngoài nhiệm vụ

đánh giá chât lượng phục vụ của các 
cơ quan hành chính và mức độ hài 
lòng của cá nhân, tổ chức còn có 
nhiệm vụ không kém phần quan trọng 
là nâng cao hiểu biết và tinh thần trách 
nhiệm của cá nhân, tô chức trong việc 
tham gia đánh giá kết quả cải cách 
hành chính, góp phần tích cực vào xây 
dựng nền hành chính phục vụ, dân 
chủ.

2. Đối vói các sở, ban ngành, 
các huyện, thị xã, thành phố, các xã 
phường, thị trấn:

Tiếp tục quan tâm phối hợp chặt 
chẽ với Sở Nội vụ trong việc hồ trợ 
cung cấp đầy đủ thông tin về đối tượng 
được điều tra và tuyên truyền cho cá 
nhân, tô chức nhận thức rõ mục đích, ý 
nghĩa và tầm quan trọng của công tác 
này để kết quả Chỉ số SIPAS những 
năm tiếp sau chất lượng, hữu ích hơn.

3. Đối vói cá nhân, tổ chức 
trong tỉnh:

Quan tâm phổi hợp, hỗ trợ cung 
cấp đầy đủ thông tin cho điều tra viên 
thực hiện nhiệm vụ phỏng vấn, khảo 
sát trong thời gian tới; phát huy hơn 
nữa vai trò giám sát và trách nhiệm 
xây dựng chính quyền ngày càng trong 
sạch, vừng mạnh.

Chúng tôi tin chắc ràng với kế 
hoạch và hành động thực tiễn cụ thể, 
các cấp, các ngành sẽ tạo dựng niềm 
tin trong dân về quyết tâm, khả năng 
đôi mới vì dân. Do đó, hơn bao giờ hết 
các cấp, các ngành cần cải thiện chất 
lượng phục vụ, tinh thần trách nhiệm, 
năng lực chuyên môn của đội ngũ 
công chức, quan tâm chỉ đạo chấn 
chỉnh tình trạng, hạn chế hiện tại của



đơn vị và có giải pháp, hành động thiết 
thực, kịp thời, chủ động đơn giản hóa 
thủ tục hành chính, rút ngắn thời gian 
giải quyết hồ sơ cho cá nhân, tô chức.

Kết thúc năm 2016, bước sang 
năm 2017 và những năm tiếp theo, 
nhiệm vụ cải cách hành chính của tỉnh 
ngày càng nặng nề, trọng tâm của công 
tác cải cách hành chính hướng vào

việc lấy sự phục vụ cho cá nhân, tổ 
chức làm tâm điêm, mục tiêu phát 
triển. Theo đó, nhiệm vụ của các cấp, 
các ngành phải không ngừng đôi mới, 
không ngừng hoàn thiện mình, đấy 
mạnh hoạt động ứng dụng công nghệ 
thông tin phục vụ ngày càng tốt hơn 
tiến trình cải cách hành chính của tỉnh 
nhà./.



PHỤ LỤC A
N Ộ I  D U N G  C H I  T I É T  V È  M Ẫ U  K H Ả O  S Á T

S0 7T:

UBND TỈNH SÓC TRĂNG 
SỞ NỘI VỤ

PHIẾU KHẢO SÁT
Mức độ hài lòng của tổ chức và công dân đối vói 
thủ tục.................................... tại tỉnh Sóc Trăng

I. MỤC ĐÍCH KHẢO SÁT:

Để có cơ sở cải thiện, nâng cao chất lượng phục vụ người dân của cơ quan hành chính nhà nước; 
được sự đồng ý của UBND tỉnh, Sở Nội vụ tiến hành khảo sát mức độ hài lòng của người dân
đối với thủ tụ c ..............................  tại tỉnh Sóc Trăng. Sở Nội vụ kính mong nhận được sự họp
tác cúa Ông/Bà thông qua trả lời các câu hỏi sau đây.

Thông tin cung cấp sẽ đuọc giữ bí mật. Ông/Bà không phải ghi tên mình.

II. HƯỚNG DẪN TRẢ LỜI CÁC CÂU HỎI:

Đề nghị Ông/Bà đánh dấu (X) vào ô vuông (□) trước các phương án trả lời mà Ông/Bà chọn.

Phiếu số: 01/KSHL 

TP/Huyện/Thị:.......

III. THÔNG TIN VÈ NGƯỜI TRẢ LỜI:

Xin ông (bà) vui lòng cho biết một số đặc điếm của bản thân:
Độ tuổi Nghề nghiệp Học vấn

1. Dưới 40 tuổi □ 1. Cán bộ hưu trí □ 0. Dưới tiểu học

2. Từ 40 tuổi trở lên □ 2. Nông dân, công nhân □ 1. Tiểu học

Giói tính 3. Cán bộ, công chức, viên chức □ 2. Trung học cơ sở

1. Nam □ 4. Lực lượng vũ trang □ 3. Trung học phổ thông

2. Nữ □ 5. Kinh doanh, buôn bán □ 4. Trung cẩp chuyên nghiệp

6. Nghề nghiệp khác □ 5. Cao đăng và Đại học

6. Trên đại học

X in  m ờ i Ô n g /B à  trả  lờ i c á c  câ u  h ỏ i ở  tra n g  sau .

X in  ch ân  th à n h  cám  ơn Ô n g /B à  đ ã  h ợ p  tá c!



Ngày phỏng vân:................

Người thực hiện phỏng vân: 

Người kiếm tra:...................

Ghi chú những chữ viết tắt trong bảng hỏi:
- Bộ phận TN & TKỌ: Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả
- TTHC: thủ tục hành chính



PHẦN I. MỨC Đ ộ  THUẬN TIỆN

Câu 1. Ông/Bà có tìm hiểu thông tin về thủ tục, hồ so trước khi thục hiện không?
l.C ó 2. Không

N ế u  có, Ô n g /B à  tìm  h iể u  q u a  h ìn h  th ứ c  n à o ? (C ó  th ể  đ á n h  X  v à o  n h iề u  lự a  ch ọ n )

1. Trang thông tin điện tử .....................................................  O
2. Qua phương tiện thông tin đại chúng (xem tivi, nghe đài, đọc báo) n
3. Hỏi trực tiếp công chức phụ trách ũ
4. Hỏi người thân hoặc bản thân đã từng thực hiện n
5. Thông qua người môi giới n
6. Khác:............................................................................................................

Câu 2. Thủ tụ c ....................................................................... có đuọc niêm yết công khai tại
Bộ phận TN & TKQ không?

l.C ó □  2. Không □  3. Không để ý □
Câu 3. Vị trí noi làm việc của Bộ phận TN & TKQ có thuận tiện, dễ tìm không?

1. Có □  2. Không □
Câu 4. Ông/Bà đánh giá thế nào về CO’ sỏ' vật chất tại Bộ phận TN & TKQ?

Yếu tố

Không có (hoặc 
có nhưng không 

hoạt động)

Nêu có, cảm nhận của Ong/Bà

1. Rất 
hài lòng

2. Hài 
lòng

3. ít hài 
lòng

4.
Không 

hài lòng

1. Diện tích, không gian u u \J
2. Máy tra cứu thông tin
3. Bàn, ghế n □ □
4. Bút u " T T
5. Nước uống n r LT " T J " T T
6. Nhà vệ sinh □
7. Khác (máy lấy số, 
camera, quạt,...)

u □

Câu 5: Ông/Bà đã sử dụng hình thức nào dưới đây để chờ tiếp nhận và trả kết quả hồ
SO'?

1. Lấy sổ thứ tự tại máy bấm số tự động
2. Chờ theo thứ tự ]~2

3. Theo chỉ định của cán bộ xử lý
4. Khác (nêu rõ): .................................................

Câu 6. Sau khi hồ SO' được tiếp nhận, Ông/Bà có tìm hiểu tình hình giải quyết hồ SO’ của



mình không?

1. Có 2. Không
N ế u  có, Ô n g /B à  ch o  b iế t  tỉm  h iế u  th ô n g  tin  q u a  h ìn h  th ứ c  n à o ?

1. Trên Trang Thông tin điện tử cua.....................................  cu
2. Tại máy tra cứu thông tin của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cu

3. Hởi qua điện thoại cua Bộ phận Tiếp nhận và tra kết quả cu

4. Hói trực tiếp công chức cu
5. Khác (nêu rõ)................

Câu 7. Ông/Bà có đề xuất gì đề việc nộp hồ so và nhận kết quả tại Bộ phận TN & TKQ 
thuận tiện hon trong thòi gian tói?

PHÀN II. KHA NĂNG ĐÁP ỦNG

Câu 8. Thái độ làm việc của công chức khi tiếp nhận và trả hồ sơ cho Ông/Bà nhu thế 
nào?

1. Rất nhiệt tình 
thường CU

□ 2. Nhiệt tinh cu 3. Bình

4. Chưa nhiệt tình □ 5. Thờ ơ, không quan tâm cu

Câu 9. Công chức huứng dẫn, giải thích thú tục, hồ SO' cho Ông/Bà có dễ hiểu không?

1. Rất dễ hiểu □  2. Dễ hiểu cu 3. Bình thường cu 4. Khó hiểu cu 5. Rất khó hiếu cu 
N ế u  c h ọ n  khó hiếu hoăc rấ t khó hiếu. Ô n g /B à  c h o  b iế t  d o  n h ữ n g  n g u y ề n  n h ã n  n à o  

s a u  đ â y :

1. Công chức hướng dẫn chưa rõ ràng cu
2. Công chức không nhiệt tình/gây phiền hà cu
3. Thủ tục hồ sơ quá dài cu
4. Khác (nêu rõ)

Câu 10. Ông/Bà có bắt gặp việc công chức ưu tiên tiếp nhận và trả hồ SO’ cho tố chức, cá 
nhân khác không theo đúng thứ tụ không?

1. Có CU 2. Không CU
N ế u  có, Ó n g /B à  c h o  b iế t  đ ỏ  là  n h ữ n g  tr ư ờ n g  h ợ p  n à o ?

1. Ưu tiên cho người già yếu hoặc phụ nữ mang thai cu
2. Ưu tiên cho người thân, quen cu

3. Khác (nêu rõ)..................
Câu 11. Thòi gian Ông/Bà phải chò’ đợi để đến lưọt tiếp nhận và trả hồ SO’?

1. Dưới 15 phút CU 2. Từ 15 phút đến 30 phút cu 3. Trên 30 phút cu



N ế u  p h ả i  c h ờ  đ ợ i trê n  3 0  p h ú t  tr ở  lên , Ỏ n g /B ù  c h o  b iế t  n g u y ê n  n h â n  n à o  s a u  đ â y:

1. Do nhiều tổ chức, doanh nghiệp đến giao dịch cùng một lúc G
2. Do công chức xử lý chậm G
3. Do công chức đi vắng G
4. Do công chức làm việc riêng (nói chuyện riêng, gọi điện thoại...) G
5. Do công chức ưu tiên cho người thân, quen G
6. Khác (nêu rõ)................................................................................................................

Câu 12. Ông/Bà có từng bị công chức từ chối tiếp nhận và trả hồ SO’ vì lý do sắp hết giò 
làm việc không?

l.C ó □  2. Không G
N e u  cỏ, th ờ i đ iể m  đ ó  c ò n  b a o  lá u  n ữ a  m ớ i c h ín h  th ứ c  h ế t  g iờ  là m  v iệ c  th e o  q u y  đ ịn h ?  

..... p h ú t

Câu 13. Ông/Bà phải hoàn chinh hồ sơ bao nhiêu lần để đưọc tiếp nhận và giải quyết?

1. Một lần G  2. Nhiều lần (nêu rõ ):............. lần I I
N e u  p h á i  m ấ t n h iề u  lầ n  đ ế  h o à n  c h ỉn h  h ồ  sơ , Ô n g /B à  c h o  b iế t  v ì n g u y ê n  n h ả n  n à o ?

1. Do chưa chuẩn bị hồ sơ đầy đủ G
2. Do thủ tục, hồ sơ niêm yết không rõ ràng G
3. Do thủ tục, hồ sơ niêm yết quá phức tạp G
4. Do công chức giai thích, hướng dẫn không đầy đủ thù tục, hồ sơ G
5. Khác (nêu rõ)......................................................................................

Câu 14. Sau khi hồ SO' đã đuọ'c tiếp nhận, Ông/Bà có phải nhận lại hồ sơ để bố sung, 
điều chỉnh không?

l. Có ũ  2. Không ũ
* Nếu có, xin trả lời các câu hỏi sau:
C â u  14 .a. Ô n g /B à  n h ậ n  th ô n g  b á o  b ổ  su n g , đ iề u  c h ỉn h  h ồ  s ơ  q u a  h ìn h  th ứ c  n à o :

1. Công văn, thông báo G  2. Điện thoại G  3. Khác:...................
C â u  14.b . Ô n g /B à  có  đ ư ợ c  g iã i  th íc h  n g u y ê n  n h â n  p h ả i  b o  su n g , đ iề u  c h ỉn h  h ồ  s ơ  

k h ô n g ?

1. Có G  2. Không G
C â u  14.C. N e u  có, d o  n g u y ê n  n h â n  n à o  s a u  đ â y ?

1. Do công chức hướng dẫn chưa đầy đủ, kiểm tra chưa chính xác G
2. Do còn có sai lệch trong hồ sơ G
C â u  14.d. Ô n g /B ù  cỏ  th ả i đ ộ  th ế  n à o  k h i  p h ả i  b o  su n g , đ iề u  ch ỉn h  h ồ  s ơ  s a u  k h i  đ ã  

đ ư ợ c  tiế p  n h ậ n ?

1. Rất bực bội G
2. Phản ánh ngay với người có thẩm quyền G
3. Bỏ qua vì ai cũng có sai sót Ị I

4. Bỏ qua vì điều chỉnh, bổ sung là do lỗi người nộp G
5. Vui vẻ hoàn thiện hồ sơ G



C ả u  14.e. Ỏ n g /B à  có  đ ư ợ c  c ô n g  c h ứ c  tiế p  n h ậ n  h ồ  s ơ  x in  lỗ i  k h ô n g ?

1. Có □  ( »  c â u  14 ,/) 2. Không □

C â u  14.f. Ô n g /B à  c h o  b iế t  đ ư ợ c  x in  lo i  q u a  h ìn h  th ứ c  n à o ?

1. Văn bản n  2. Điện thoại Q  3. Gặp trực tiếp Q

Câu 15. Thòi gian Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả trả hồ SO' cho Ông/Bà so vói hẹn là: 
1. Sớm hẹn Q  2. Đúng hẹn Q  3. Trễ hẹn Ị I ( »  c â u  15 .a ; 1 5 .b ) 

C â u  15.a. Ô n g /B à  c h o  b iế t  n g u y ê n  n h â n  v ỉ sa o  h o  s ơ  b ị  trả  t r ễ  h ẹ n ?

1. Do hồ sơ phức tạp, cần xử lý thêm n

2. Công chức không làm văn bản yêu cầu bổ sung, hoàn thin hồ sơ theo quy định I I
3. Do công chức trả hồ sơ đi vắng Q

4. Do bộ phận chuyên môn chưa xử lý xong hồ sơ Q

5. Do công chức gợi ý Ông/Bà tặng quà biếu, phong bì o

6. Khác (nêu rõ)...........................................................................
C â u  15.b. Ô n g /B à  có  n h ậ n  đ ư ợ c  v ă n  b a n  x in  lo i  và  g iả i  th íc h  v ì s a o  h ồ  s ơ  b ị  trả  t r ễ  h ạ n  

trư ớ c  k h i  đ ế n  n h ậ n  k ế t  q u á  k h ô n g ?

l.C ó Q  2. Không n

Câu 16. Ông/Bà có đề xuất gì để công chức phục vụ ngưòi dân đưọc tốt hơn trong thòi 
gian tói:

PH \ \  III. CHI PHÍ SÚ DỤNG  DỊCH v ụ

Câu 17. Ông/Bà đánh giá thế nào về tổng số tiền (mức thu phí, lệ phí) phải nộp khi thực 
hiện thủ tụ c ..........................................................?

1. Quá thấp □  2. Thấp □  3. Họp lý □  4. Cao □  5. Ọuá cao o

N e u  Ỏ n g /B à  c h o  r ằ n g  m ứ c  th u  p h í , lệ  p h i  là  cao hoặc quá cao, v u i  lò n g  c h o  b iế t  

n g u y ê n  n h â n :

1. Do thu nhập của Ông/Bà còn thấp

2. Do có quá nhiều loại phí liên quan Q
3. Khác (nêu rõ)........................................................................................

Câu 18. Ông/Bà có chi tiền bồi dưỉrng thêm cho công chức không?

l.C ó \ J ( »  Ỉ8 .a , 1 8 ,b )  2. Không □



18 .a. Ỏ n g /B à  v u i  lò n g  c h o  b iế t  n g u y ê n  n h ã n : (có  th ế  c h ọ n  n h iề u  đ á p  á n )

1. Tự ý bồi dưỡng vì công chức làm tốt Q

2. Do thói quen từ trước tới nay n

3. Muốn chắc chắn hồ sơ được tiếp nhận n

4. Muốn hồ sơ được giải quyết nhanh chỏng Q

5. Qua trung gian, môi giới gợi ý n

6. Công chức cố tình gợi ý o
7. Công chức gây khó khăn trong quá trình tiếp nhận và trả hồ sơ Q
8. Khác (nêu rõ):...................................................................................
1 8 .b. V iệc O n g /b à  c h i  t iề n  b ô i d ư ỡ n g  c h o  c ô n g  c h ứ c  có  đ ư ợ c  h ọ  n h ậ n  k h ô n g ?

1. Đôi lúc □  2. Thường xuyên □  3. Từ chối nhận Q

Câu 19. Ông/Bà có đề xuất gì về chi phí sử dụng dịch vụ để nâng cao chất lượng cung 
ứng dịch vụ hành chính công trong thòi gian tới:

1. Tăng phí, lệ phí Q  2. Giảm phí, lệ phí Q  3. Giữ nguyên

PHÀN IV. CO CHÉ PHẢN HÒI GÓP Ý, KH1ÉƯ NẠI, TỐ CÁO 
Câu 20. Các điều kiện đảm bảo cho tố chức, cá nhân góp ý, khiếu nại, tố cáo (nhu việc 
đeo thẻ, đặt bảng tên của công chức, hòm thư góp ý, sổ góp ý, số điện thoại đưòng dây 
nóng...) có dễ thấy hay không?

1. Dễ thấy □  2. Không quan tâm Q  3. Khó thấy I I

Câu 21. Ông/Bà đã từng góp ý, khiếu nại, tố cáo về việc giải quyết TTHC tại Bộ phận 
TN& TKQ chưa?

l.C ó I ]f>> c â u  2 L a )  2. Chưa I I ( »  c â u  2 ỉ .b )

C â u  2 l .a .  N e u  có, ỷ  k iế n  g ó p  ỷ , k h iế u  nại, to  c á o  c ủ a  Ô n g /B à  đ ư ợ c  t iế p  thu , g iả i  q u y ế t  

n h ư  th ế  n à o ?

1. Tiếp thu, giải quyết nhiệt tình Q
2. Tiếp thu, giái quyết nhưng không triệt để Q

3. Không tiếp thu Q

4. Khác (nêu rõ)...............................................

C â u  21 .b . N e u  ch ư a , O n g /B à  c h o  b iế t  v ì n h ĩm g  n g u y ê n  n h â n  n à o ?

1. Do không có gì cần góp ý Q
2. Do chất lượng dịch vụ cung ứng tốt I I
3. Do nhũng thiếu sót đó chưa đến mức phải góp ý hoặc khiếu nại, tố cáo
4. Do Ông/Bà nghĩ rằng có góp ý, khiếu nại, tố cáo cũng không thay đổi được gì n
5. Khác (nêu rõ)..............................................................................................................



C â u  21.C. Ỏ n g /B à  có  đ ề  x u ấ t  g ì  đ ể  c ơ  c h ế  p h ả n  h ồ i g ó p  ỷ , k h iế u  nại, tổ  c á o  p h á t  h u y  

h iệ u  q u ả  cao :

PHẦN V. M Ú C  Đ ộ  H À I LÒNG C H U N G  V È  C H Á T L Ư Ợ N G  C U N G  Ú NG  DỊCH v ụ

Câu 22: Ông/Bà vui lòng cho biết mức độ hài lòng chung của mình đối vói chất lưọmg cung 
ứng dịch vụ?

1. Rất hài lòng [Z 2. Hài lòng Q 3. Không hài lòng Q 4. Rất không hài lòngl 5. Không ỷ kiến Q

Câu 23: Nếu trong việc giải quyết TTHC liên quan đến ...................................còn có những
hạn chế, yếu kém, theo Ông/Bà đâu là những nguyên nhân chủ yêu? (đ ư ợ c  ch ọ n  n h iề u  
p h ư ơ n g  á n )

1. Các thú tục còn phiền hà, không họp với thực tế □
2. Các quy định trong việc giai quyết thủ tục chưa cụ thể và thiểu tính thống nhất □
3. Cơ sỏ' vật chất nơi giải quyết các thủ tục còn thiểu thổn, lạc hậu □
4. Thiểu công khai, minh bạch trong việc niêm yết quy trình, thu tục □
5. Trình độ, kỹ năng nghiệp vụ của cán bộ thụ lý, giải quyểt hồ sơ còn yếu kém □
6. Tác phong, thái độ của cán bộ giải quyết hồ sơ còn quan liêu, cứa quyền □
7. Hành vi tham nhũng, nhận quà đút lót còn khá phổ biển □
8. Ban thân người dân không nắm rõ các quy định về các thu tục □
9 Sự thiếu thống nhất, thái độ đùn đẩy trách nhiệm của các cơ quan chức năng có liên quan □
10 Khác (lương, thưởng, phụ cấp đối với đội ngũ cán bộ, công chức chưa phù họp; tổ chức bộ máy để

□giải quyết thú tục còn bất cập; hiệu quả công tác kiêm tra, giám sát còn thấp,...)

Câu 24: Theo Ông/Bà, để nâng cao hiệu quả cải cách các thủ tục hành chính về
....................................  cần tập trung thực hiện những việc làm nào dưói đây? (đ ư ợ c  ch ọ n

n h iề u  p h ư ơ n g  á n )

1. Tăng cường rà soát, bãi bỏ những các thù tục hành chính rườm rà, không cân thiêt □
2. Rút ngắn thời gian hoàn thành các các thủ tục hành chính cho người dân □
3. Đẩy mạnh việc thực hiện cơ chế một cứa liên thông, tăng cường phối hợp giữa các cơ quan chức 
năng trong giải quyết các thủ tục hành chính □

4. Thực hiện tốt việc niêm yết công khai quy trình giải quyết các các thủ tục hành chính □
5. Nâng cao trình độ, kỹ năng nghiệp vụ cho cán bộ, công chức □
6. Chấn chỉnh tác phong, thái độ phục vụ nhân dân cua cán bộ giái quyết các thu tục hành chính □
7. Tăng cường tuyên truyền cho người dân, doanh nghiệp về các quy định và thủ tục hành chính □
8. Chú trọng nhiều hơn đến việc tiếp nhận, xử lý những khiếu nại, kiển nghị của tổ chức, cá nhân □
9. Xử lý nghiêm những cán bộ có hành vi quan liêu, nhũng nhiễu, tiêu cực □
10. Ỷ kiến khác (ghi rõ ) .........................................................................................................................



PHỤ LỤC B
K É T  Q U Ả  T Ỏ N G  H Ợ P  C H I  T I É T  S Ố  P H I Ế U  K H Á O  S Á T

T T Đ o n  v ị

T ổ n g  c ộ n g P h iế u  số  1 P h iếu  số  2a P h iế u  số  2b P h iế u  số  3a P h iế u  số  3 b P h iế u  số  4

T h e o
k ế

h o ạ ch

Đ ã
th ự c
h iện

T ỷ  lệ  %
T h e o

k ế
h o ạ c h

D ã
th ự c
h iệ n

T v  lệ
%

T h e o
kế

h o ạ ch

Đ ã
th ự c
h iện

T ý  lệ  %
T h e o

kế
h o ạ c h

D ã
th ự c
h iệ n

T ỷ  lệ  %
T h e o

k ế
h o ạ c h

D ã
th ụ c
h iệ n

T ỷ  lệ  %
T h e o

kế
h o ạ c h

D ã
th ự c
h iệ n

T ý  lệ  %
T h e o

k ế
h o ạ ch

D ã
th ự c
h iệ n

T ỷ  lệ
%

1 S ỡ  N gàn h 857 711 82,96%

1
S ở ìc i 
hoạch và 
Đầu tư

287 245 85,37% 287 245 85,37%

2 Sờ Xây 
(lựng 156 156 100,00% 156 156 100,00%

3
Sờ Tài 
nguyên và 
Môi trưởng

74 67 90,54% 74 67 90,54%

4 Phòng PC
66 340 243 71,47% 340 243 71,47%

5
H u y ệ n  C ù  
L a o  D u n g

118 118 38 38 100,00% 80 80 100,00%

Thị trấn Cù 
Lao Dung 30 29 96,67% 30 29 96,67%

Xã An 
Thạnh Nhì 30 30 100,00% 30 30 100,00%

Xã Đại Ân 
1 30 30 100,00% 30 30 100,00%

6
H u y ện  K e  
S á ch

124 124 44 44 100,00% 80 80 100,00%

Thị trấn Kê 
Sách 30 30 100,00% 30 30 100,00%

Xã An Lac 
Táy 30 29 96,67% 30 29 96,67%

Xã Thới An 
Hội 30 29 96,67% 30 29 96,67%



T T Đ o n  vị

T ò n g  c ộ n g P h iếu  số  1 P h iế u  số  2a P h iế u  số  2b P h iế u  số  3 a P h iế u  số  3 b P h iế u  số  4

T h eo
kế

h oạch

Đ ã
th ự c
h iệ n

T ỷ  lệ  %
T h e o

ke
h o ạ ch

Đ ã
th ự c
h iệ n

T ỷ  lệ
%

T h e o
kế

h o ạ ch

Đ ã
th ự c
h iệ n

T ỷ  lệ  %
T h e o

k ế
h o ạ c h

Đ ã
th ự c
h iện

T ỷ  lệ  %
T h e o

k ế
h o ạ c h

Đ ã
th ự c
h iệ n

T ỷ  lệ  %
T h e o

kế
h o ạ c h

Đ ã
th ự c
h iện

T ỷ  lệ  %
T h e o

k ế
h o ạ ch

Đ ã
th ự c
h iệ n

T ỷ  lệ
%

7
H u y ện  
L o n g  Pluì

176 174 96 94 97,92% 80 80 100,00%

Thị trấn 
Long Phú 30 29 96,67% 30 29 96,67%

Xã Phú 
Hữu 30 29 96,67% 30 29 96,67%

Xã Long 
Phú 30 28 93,33% 30 28 93,33%

8 T h à n h  p h ố  
S ó c  T ră n g

211 211 131 131 100,00% 80 80 100,00%

Phường 2 33 30 90,91% 33 30 90,91%

Phường 3 30 30 100,00% 30 30 100,00%

Phường 7 30 29 96,67% 30 29 96,67%

T ồ n g 1849 1690



PHỤ LỤC c
P H Â N  T Í C H  K É T  Q U Ả  K H Ả O  S Á T  T Ạ I  C Ấ P  H U Y Ệ N

1. Bảng 1: Đánh giá về mức độ hài lòng của cá nhân, tổ chức đối vói sự phục 
vụ của CO' quan hành chính

Đơn vị hành 
chính Dịch vụ

Mức độ hài lòng

Rất
không

hài
lòng

Không
hài

lòng

Không 
có ý 
kiến

Hài
lòng

Rất
hài

lòng

Huyên Long 
Phú

Cấp phép xây dựng công trình 
nhà ở25 0,00% 1,08% 1,08% 80,65% 17,20%

Đăng ký và cấp giấy chứng 
nhận ỌSDĐ26 1,25% 7,50% 0,00% 76,25% 15,00%

Thành phố Sóc 
Trăng

Cấp phép xây dựng công trình 
nhà ở 0,00% 5,38% 7,69% 81,54% 5,38%

Đăng ký và cấp giấy chứng 
nhận ỌSDĐ 0,00% 1,25% 1,25% 93,75% 3,75%

Huyện Cù Lao 
Dung

Cấp phép xây dựng công trình 
nhà ở 0,00% 2,78% 0,00% 88,89% 8,33%

Đăng ký và cấp giấy chứng 
nhận QSDĐ 0,00% 2,53% 1,27% 91,14% 5,06%

Huyện Kế Sách

Cấp phép xây dựng công trình 
nhà ở 0,00% 2,50% 2,50% 77,50% 17,50%

Đăng ký và cấp giấy chứng 
nhận QSDĐ 0,00% 3,75% 5,00% 78,75% 12,50%

25 Viết tắt 2b
26 Viết tắt 3al



2. Bảng 2: Đánh giá về tiêu chí tìm hiểu thông tin về thủ tục, hồ SO’ trưóc khi thực hiện

Đon vị hành 
chính

Dịch
vụ

Trang thông tin 
điện tử

Qua phưong tiện 
thông tin đại 

chúng

Hỏi trực tiếp 
công chức phụ 

trách

Hỏi người thân 
hoặc bản thân đã 

từng thực hiện

Thông qua môi 
giới Khác

Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không

Huyện Long Phú
2b 9,09% 90,91% 3,90% 96,10% 68,83% 31,17% 32,5% 67,5% 3,9% 96,1% 0,0% 100,0%

3a l 1,49% 98,51% 7,46% 92,54% 70,15% 29,85% 28,4% 71,6% 1,5% 98,5% 10,4% 89,6%

Thành phố Sóc 
Trăng

2b 10,62% 89,38% 7,08% 92,92% 53,10% 46,90% 34,5% 65,5% 11,5% 88,5% 3,5% 96,5%

3a l 19,12% 80,88% 13,24% 86,76% 61,76% 38,24% 39,7% 60,3% 2,9% 97,1% 2,9% 97,1%

Huyện Cù Lao 
D ung

2b 8,00% 92,00% 24,00% 76,00% 60,00% 40,00% 56,0% 44,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

3al 4,84% 95,16% 11,29% 88,71% 70,97% 29,03% 41,9% 58,1% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Huyện K ế Sách
2b 18,75% 81,25% 18,75% 81,25% 65,63% 34,38% 31,3% 68,8% 0,0% 100,0% 3,1% 96,9%

3a 1 3,08% 96,92% 1,56% 98,44% 84,38% 15,63% 21,9% 78,1% 0,0% 100,0% 1,6% 98,4%



3. Bảng 3: Đánh giá về tiêu chí niêm yết, công khai thủ tục hành chính tại Bộ
r r

phận tiêp nhận và trả kêt quả

Đon vị hành chính Dich vu Công khai
Có Không Không để ý

Huyện Long Phú 2b 79,79% 2 13% 18,09%
3al 69,62% 0,00% 30,38%

Thành phố Sóc Trăng 2b 67,69% 1,54% 30,77%
3al 78,75% 0,00% 21,25%

Huyện Cù Lao Dung 2b 61,11% 5,56% 33,33%
3al 71,79% 1,28% 26,92%

Huyện Ke Sách 2b 81,40% 2,33% 16,28%
3al 68,75% 1,25% 30,00%

4. Bảng 4: Đánh giá về tiêu chí thuận tiện, dễ tìm cua Bộ phận tiếp nhận và 
trả kết quả

Đon vị hành chính Dịch vụ Mức thuận tiện
Có Không

Huyện Long Phú 2b 100,00% 0,00%
3al 98,75% 1,25%

Thành phố Sóc Trăng 2b 99,23% 0,77%
3al 98,75% 1,25%

Huyện Cù Lao Dung 2b 100,00% 0,00%
3al 100,00% 0,00%

Huyện Ke Sách 2b 100,00% 0,00%
3al 100,00% 0,00%

5. Bảng 5: Đánh giá về CO' sỏ' vật chất tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả

Huyện Long 
Phú

Dịch
vụ Có Không Không

để ý

Cảm nhận

Không
hài

lòng

ít hài 
lòng

Hài
lòng

Rất hài 
lòng

Diện tích 2b 100,00% 0,00% 0,00% 1,09% 1,09% 80,43% 17,39%
3al 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 3,80% 75,95% 20,25%

Máy tra cứu 2b 59,14% 30,11% 10,75% 3,64% 0,00% 78,18% 18,18%
3al 42,31% 37,18% 20,51% 0,00% 0,00% 81,82% 18,18%

Bàn ghế 2b 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 2,15% 80,65% 17,20%
3al 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 3,80% 77,22% 18,99%

Bút 2b 96,77% 1,08% 2,15% 0,00% 0,00% 82,22% 17,78%
3al 98,70% 0,00% 1,30% 0,00% 1,32% 78,95% 19,74%

Nước uống 2b 62,37% 26,88% 10,75% 5,17% 0,00% 75,86% 18,97%
3al 60,26% 21,79% 17,95% 2,13% 4,26% 76,60% 17,02%

Nhà vệ sinh 2b 77,17% 6,52% 16,30% 1,41% 4,23% 76,06% 18,31%
3al 68,35% 6,33% 25,32% 5,56% 7,41% 75,93% 11,11%

Khác 2b 98,77% 1,23% 0,00% 17,50% 80,00% 1,25% 1,25%
3al 94,20% 2,90% 2,90% 10,77% 76,92% 9,23% 3,08%



Thành phố 
Sóc Trăng

Dịch
vụ Có Không Không

để ý

Cảm nhận

Không
hài

lòng

ít  hài 
lòng

Hài
lòng

Rất hài 
lòng

Diện tích 2b 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 2,33% 87,60% 10,08%
3al 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 1,25% 90,00% 1 8,75% 1

Máy tra cứu 2b 56,92% 33,08% 10,00% 2,70% 2,70% 82,43% 12,16%
3al 1 75,00% 13,75% 11,25% 0,00% 6,67% 85,00% 1 8,33% 1

Bàn ghế 2b 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 1,54% 89,23% 9,23%
3al 1 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 1,25% 91,25% 7,50% 1

Bút 2b 99,22% 0,78% 0,00% 0,00% 0,78% 91,41% 7,81%
3al 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 83,75% 1 16,25% 1

Nước uống 2b 58,46% 28,46% 13,08% 9,21% 5,26% 81,58% 3,95%
3al 1 73,08% 14,10% 12,82% 1,75% 8,77% 82,46% 7,02% 1

Nhà vệ sinh 2b 67,69% 4,62% 27,69% 4,55% 11,36% 77,27% 6,82%
75,64% 7,69% 16,67% 1,69% 6,78% 86,44% 5,08% 1

Khác 2b 96,85% 1,57% 1,57% 6,50% 87,80% 4,07% 1,63%
3al 96,20% 2,53% 1,27% 5,26% 89,47% 3,95% 1,32% 1

Huyện Cù 
Lao Dung

Dịch
vụ Có Không Không

để ý

Cảm nhận

Không
hài

lòng

ít hài 
lòng

Hài
lòng

Rất
hài

lòng

Diện tích 2b 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 2,78% 97,22% 0,00%
3al 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 1,25% 93,75% 5,00%

Máy tra cứu 2b 22,22% 66,67% 11,11% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%
3al 60,00% 36,25% 3,75% 0,00% 0,00% 95,83% 4,17%

Bàn ghế 2b 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%
3al 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 95,00% 5,00%

Bút 2b 97,22% 2,78% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%
3al 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 96,25% 3,75%

Nước uống 2b 66,67% 30,56% 2,78% 0,00% 4,17% 95,83% 0,00%
3al 60,00% 38,75% 1,25% 0,00% 0,00% 93,75% 6,25%

Nhà vệ sinh 2b 65,71% 14,29% 20,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%
3al 88,75% 8,75% 2,50% 0,00% 0,00% 97,22% 2,78%

Khác 2b 91,43% 8,57% 0,00% 0,00% 96,88% 3,13% 0,00%
3al 97,37% 2,63% 0,00% 2,70% 94,59% 2,70% 0,00%



Huyện Ke 
Sách

Dịch
vụ Có Không Không

để ý

Cảm nhận

Không
hài
lòng

ít hài 
lòng

Hài
lòng

Rất
hài

lòng
Diện tích 2b 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 2,33% 58,14% 39,53%

3al 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 1,25% 83,75% 15,00%

Máy tra cứu 2b 53,85% 43,59% 2,56% 4,76% 4,76% 71,43% 19,05%
3al 45,57% 50,63% 3,80% 11,11% 0,00% 63,89% 25,00%

Bàn ghế 2b 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 83,72% 16,28%
3al 98,75% 1,25% 0,00% 0,00% 0,00% 81,01% 18,99%

Bút 2b 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 2,44% 78,05% 19,51%
3al 96,25% 2,50% 1,25% 0,00% 0,00% 84,42% 15,58%

Nước uống 2b 85,37% 14,63% 0,00% 2,86% 2,86% 74,29% 20,00%
3al 69,62% 27,85% 2,53% 10,91% 7,27% 70,91% 10,91%

Nhà vệ sinh 2b 92,68% 7,32% 0,00% 2,63% 5,26% 78,95% 13,16%
3al 85,53% 5,26% 9,21% 3,08% 6,15% 76,92% 13,85%

Khác
2b 85,29% 14,71% 0,00% 10,34% 89,66% 0,00% 0,00%
3al 91,43% 5,71% 2,86% 14,06% 75,00% 7,81% 3,13%

^  r r

6. Bảng 6: Đánh giá vê hình thức chò' tiêp nhận và trả kêt quả

Đơn vị hành chỉnh Dịch vụ

Hình thức chờ TN&TKQ

Lấy số thứ 
tự tại máy

Chờ theo 
thứ tự

Theo chỉ 
định của 
cán bộ xử

lý

Khác

Huyện Long Phú
2b 35% 54% 9% 2%
3al 51,25% 46,25% 2,50%

Thành phố Sóc Trăng 2b 75% 17% 8% 1%
3al 73,75% 22,50% 3,75%

Huyện Cù Lao Dung 2b 6% 78% 17% 0%
3al 5,00% 85,00% 10,00%

Huyện Kế Sách 2b 7% 62% 29% 2%
3al 6,25% 76,25% 17,50%
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7. Bảng 7: Đánh giá vê việc tìm hiêu tình hình giải quyêt hô SO'

Đơn vị 
hành 
chính

Dịch
vụ

Tìm hiểu tình 
hình giải quyết

Tìm hiểu thông tin qua hình thức

Trên trang 
thông tin điện tử

Tại máy tra cứu 
thông tin Hỏi qua điện thoại Hỏi trực tiếp công 

chức
Hình thức khác

Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không

Huyện
Long
Phú

2b 54,84% 45,16% 2,00% 98,00% 0,00% 100% 28,00% 72,00% 72,55% 27,45% 0,00% 100%

3al 43,75% 56,25% 2,86% 97,14% 2,86% 97,14% 37,1% 62,9% 65,71% 34,29% 2,86% 97,14%

Thành
phố Sóc 
Trăng

2b 51,54% 48,46% 2,94% 97,06% 2,94% 97,06% 32,35% 67,65% 60,29% 39,71% 1,49% 98,51%

3al 58,75% 41,25% 0,00% 100% 4,26% 95,74% 34,0% 66,0% 65,96% 34,04% 0,00% 100%

Huyện 
Cù Lao 
Dung

2b 38,89% 61,11% 0,00% 100% 8,33% 91,67% 58,33% 41,67% 58,33% 41,67% 0,00% 100%

3al 51,25% 48,75% 0,00% 100% 0,00% 100% 41,5% 58,5% 60,98% 39,02% 0,00% 100%

Huyện 
Ke Sách

2b 81,40% 18,60% 17,14% 82,86% 0,00% 100% 31,43% 68,57% 65,71% 34,29% 0,00% 100%

3al 57,50% 42,50% 0,00% 100% 0,00% 100% 28,9% 71,1% 80,00% 20,00% 0,00% 100%
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8. Bảng 8: Đánh giá về thái độ làm việc của công chức khi tiếp nhận và trả kết 
quả hồ SO'

Đơn vị hành 
chính

Dịch
vụ

Thái độ làm việc
Thờ ơ, 
không 

quan tâm

Chưa nhiệt 
tình

Bình
thường

Nhiệt
tình

Rất nhiệt 
tình

Huyên Long Phú
2b 0,0% 1,1% 9,6% 77,7% 11,7%

3al 1,25% 6,25% 17,50% 60,00% 15,00%
Thành phố Sóc 
Trăng

2b 2,33% 3,10% 26,36% 63,57% 4,65%
3al 0,00% 2,50% 22,50% 67,50% 7,50%

Huyện Cù Lao 
Dung

2b 0,00% 2,78% 8,33% 77,78% 11,11%
3al 0,00% 1,25% 11,25% 78,75% 8,75%

Huyện Kế Sách 2b 0,00% 4,76% 14,29% 45,24% 35,71%
3aĩ 0,00% 1,25% 21,25% 62,50% 15,00%

9. Bảng 9: Đánh giá về việc công chức hưởng dẫn thủ tục dễ hiểu
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10. Bảng 10: Đánh giá vê việc công chức ưu tiên tiêp nhận và trả hô SO’

Đơn vị hành chính Dịch
vụ

Công chức ưu 
tiên tiếp nhận Trường họp ưu tiên tiếp nhận

Có Không

Người già 
hoặc phụ 
nữ mang 

thãi

Người
thân,
quen

Khác

Huyện Long Phú

2b 2,15% 97,85% 100,00% 0,00% 0,00%

3al 13,75% 86,25% 50,00% 37,50% 12,50%

Thành phố Sóc Trăng

2b 10,77% 89,23% 33,33% 66,67% 0,00%

3al 7,50% 92,50% 60,00% 40,00% 0,00%

Huyện Cù Lao Dung

2b 8,82% 91,18% 50,00% 50,00% 0,00%

3al 11,25% 88,75% 50,00% 50,00% 0,00%

Huyện Kế Sách

2b 35,71% 64,29% 92,86% 7,14% 0,00%

3al 10,00% 90,00% 12,50% 87,50% 0,00%



11. Bảng 11: Đánh giá về thòi gian chò’ đọ'i để đến lưọt tiếp nhận và trả hồ SO’

Đơn vị 
hành 
chính

Dịch
vụ

Thòi gian chờ đọi

Nguyên nhân chờ đợi trên 30 phút
Nhiều tỗ chức, 
các nhân cùng 
giao dịch một 

lúc

Công chức xử lý 
chậm

Công chức đi 
vắng

Công chức làm 
việc riêng

Ưu tiên cho 
ngưòi thân quen

Nguyên nhân 
khác

<15
phút

1 5 - 3 0
phút

>30
phút Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không

Huyện
Long
Phú

2b 47,25% 45,05% 7,69% 83,33% 16,67% 0,00% 100% 0,00% 100% 16,67% 83,33% 0,00% 100% 0,00% 100%

3al 25,97% 46,75% 27,27% 75,00% 25,00% 20,00% 80,00% 5,00% 95,00% 5,00% 95,00% 0,00% 100% 0,00% 100%

Thành
phố
Sóc

Trăng

2b 29,23% 43,85% 26,92% 84,85% 15,15% 24,24% 75,76% 6,06% 93,94% 3,03% 96,97% 3,03% 96,97% 0,00% 100%

3al 26,25% 57,50% 16,25% 76,92% 23,08% 23,08% 76,92% 7,69% 92,31% 0,00% 100% 0,00% 100% 7,69% 92,31%

Huyện 
Cù Lao 
Dung

2b 44,44% 44,44% 11,11% 75,00% 25,00% 25,00% 75,00% 25,00% 75,00% 0,00% 100% 0,00% 100% 0,00% 100%

3al 30,00% 51,25% 18,75% 93,33% 6,67% 0,00% 100% 6,67% 93,33% 0,00% 100% 6,67% 93,33% 0,00% 100%

Huyện
Ke

Sách

2b 30,95% 52,38% 16,67% 40,00% 60,00% 60,00% 40,00% 0,00% 100% 0,00% 100% 0,00% 100% 0,00% 100%

3al 33,75% 43,75% 22,50% 77,78% 22,22% 11,11% 88,89% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 5,56% 94,44% 11,11% 88,89%



12. Bảng 12: Đánh giá về tình trạng công chức từ chối tiếp nhận và trả kết 
quả vì lý do sắp hết giờ làm việc

Đơn vị hành chính Dịch vụ

T ừng bị công chức từ 
chối tiếp nhận hồ sơ

Có Không

Huyện Long Phú
2b 1,06% 98,94%

3al 0,00% 100%

Thành phố Sóc Trăng
2b 3,85% 96,15%

3al 2,50% 97,50%

Huyện Cù Lao Dung
2b 2,78% 97,22%

3al 1,25% 98,75%

Huyện Kế Sách

2b 7,14% 92,86%

3al 6,25% 93,75%



13. Bảng 13: Đánh giá về số lần cá nhân, tổ chức phải hoàn thiện hồ SO’ trước khi được tiêp nhận

Đon vị hành chính Dịch
vụ

Số lần hoàn chỉnh hồ
Sơ

Nguyên nhân mất nhiều lần để hoàn chỉnh hồ sơ

Do chưa chuẩn bị 
đầy đủ hồ SO'

Do thủ tục niêm 
yết không rõ ràng

Do thù tục niêm 
yết quá phúc tạp

Do công chức 
hưóng dẫn, giải 

thích không đầy đủ
Lý do khác

Một lần Nhiều lần Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không

Huyện Long Phú
2b 84,95% 15,05% 71,43% 28,57% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 7,14% 92,86% 28,57% 71,43%

3al 74,68% 25,32% 70,59% 29,41% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 29,41% 70,59% 11,76% 88,24%

Thành phố Sóc Trăng
2b 66,67% 33,33% 73,17% 26,83% 2,44% 97,56% 0,00% 0,00% 17,07% 82,93% 9,76% 90,24%

3al 67,50% 32,50% 80,77% 19,23% 7,69% 92,31% 0,00% 100,00% 19,23% 80,77% 3,85% 96,15%

Huyện Cù Lao Dung
2b 80,00% 20,00% 100,00% 0,00% 25,00% 75,00% 0,00% 0,00% 37,50% 62,50% 12,50% 87,50%

3al 83,75% 16,25% 58,33% 41,67% 0,00% 100,00% 16,67% 83,33% 16,67% 83,33% 16,67% 83,33%

Huyện Kế Sách
2b 82,50% 17,50% 57,14% 42,86% 14,29% 85,71% 0,00% 0,00% 28,57% 71,43% 0,00% 100,00%

3al 72,50% 27,50% 57,14% 42,86% 14,29% 85,71% 9,52% 90,48% 28,57% 71,43% 0,00% 100,00%



14. Bảng 14: Đánh giá về tình trạng nhận lại hồ sơ để bổ sung, hoàn chỉnh sau 
khi nộp

Đơn vị hành chính Dịch vụ

Nhận lại hồ sơ để 
bổ sung

Hình thức thông báo bổ 
sung

Có Không

Công
văn,

thông
báo

Điện
thoại Khác

Huyện Long Phú
2b 10,64% 89,36% 50,00% 37,50% 12,50%

3al 22,50% 77,50% 0,00% 70,59% 29,41%

Thành phố Sóc Trăng
2b 25,58% 74,42% 15,15% 75,76% 9,09%

3al 26,25% 73,75% 23,81% 57,14% 19,05%

Huyện Cù Lao Dung
2b 8,33% 91,67% 33,33% 0,00% 66,67%

3al 12,50% 87,50% 22,22% 55,56% 22,22%

Huyện Kế Sách
2b 21,95% 78,05% 25,00% 37,50% 37,50%

3al 18,75% 81,25% 26,67% 26,67% 46,67%

Đơn vị hành chính Dịch vụ

Giải thích 
nguyên nhân 
phải bổ sung

Nguyên nhân phải bổ sung, điều 
chỉnh hồ sơ

Công chức 
hướng dẫn chưa 
đầy đủ, kiểm tra 
chưa chính xác

Sai lệch trong hồ
sơ

Có Không Có Không Có Không

Huyện Long Phú
2b 100,00% 0,00% 62,50% 37,50% 37,50% 62,50%

3al 94,44% 5,56% 50,00% 50,00% 61,11% 38,89%

Thành phố Sóc Trăng
2b 100,00% 0,00% 21,21% 78,79% 81,82% 18,18%
3al 100,00% 0,00% 23,81% 76,19% 76,19% 23,81%

Huyện Cù Lao Dung
2b 100,00% 0,00% 33,33% 66,67% 100,00% 0,00%

3al 77,78% 22,22% 33,33% 66,67% 66,67% 33,33%

Huyện Kế Sách
2b 100,00% 0,00% 12,50% 87,50% 87,50% 12,50%

3al 100,00% 0,00% 40,00% 60,00% 60,00% 40,00%



Đơn vị hành chính Dịch vụ

Thái độ, phản ứng của cá nhân, tổ chức khi 
phải bổ sung

Rất
bực
bọi

Phản
ánh

ngay
với

người
có

thẩm
quyền

Bỏ qua 
vì ai 
cũng 
có sai 

sót

Bỏ qua 
vì điều 
chỉnh, 

bổ
sung là 
do lỗi 
người 
nộp hồ

sơ

Vui vẻ 
hoàn 
thiện
hồ sơ

Huyện Long Phú
2b 0,00% 0,00% 50,00% 0,00% 50,00%

3al 11,76% 11,76% 29,41% 11,76% 35,29%

Thành phố Sóc Trăng
2b 12,12% 0,00% 30,30% 9,09% 48,48%

3al 14,29% 4,76% 33,33% 28,57% 19,05%

Huyện Cù Lao Dung
2b 0,00% 0,00% 66,67% 0,00% 33,33%

3al 0,00% 12,50% 37,50% 0,00% 50,00%

Huyện Kế Sách
2b 0,00% 0,00% 37,50% 0,00% 62,50%
3al 6,67% 6,67% 53,33% 0,00% 33,33%

Đơn vị hành chính Dịch vụ

T 7» A • 1 A • 1 1 • AViệc xin lôi khi yêu 
cầu hoàn chỉnh hồ sơ Hình thức xin lỗi

Có Không Điện
thoại

Gặp
trực tiếp

Huyện Long Phú
2b 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

3al 31,25% 68,75% 40,00% 60,00%

Thanh phố Sóc Trăng
2b 16,67% 83,33% 66,67% 33,33%

3al 17,65% 82,35% 0,00% 100,00%

Huyện Cù Lao Dung
2b 33,33% 66,67% 100,00% 0,00%

3al 14,29% 85,71% 0,00% 100,00%

Huyện Kế Sách
2b 37,50% 62,50% 33,33% 66,67%

3al 9,09% 90,91% 0,00% 100,00%

SIPAS
85



15. Bảng 15: Đánh giá về thòi gian trả kết quả

Đơn vị hành chính Dịch vụ

Thòi gian tră hồ sơ Nguyên nhân trễ hạn
Việc xin lỗi khi 
giải quyết hồ sơ 

trễ han

Sớm
hẹn

Đúng
hẹn

rrì ÃTrê
hạn

Hồ sơ 
phức 

tạp cần 
xử lý 
thêm

Công 
chức 

không 
làm văn 
bản yêu 
cầu bổ 

sung hồ 
sơ

Công 
chức 

trả hồ 
sơ đi 
vắng

Bộ 
phận 

chuyên 
môn 
chưa 
xử lý 
xong

Khác Có Không

Huyện Long Phú
2b 1,09% 92,39% 6,52% 40,00% 0,00% 0,00% 60,00% 0,00% 25,00% 75,00%

3al 1,09% 92,39% 6,52% 40,00% 0,00% 0,00% 60,00% 0,00% 25,00% 75,00%

Thành phố Sóc Trăng
2b 1,54% 83,85% 14,62% 26,32% 15,79% 0,00% 36,84% 21,05% 0,00% 100,00%

3al 1,54% 83,85% 14,62% 26,32% 15,79% 0,00% 36,84% 21,05% 0,00% 100,00%

Huyện Cù Lao Dung
2b 1,54% 83,85% 14,62% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

3al 2,78% 91,67% 5,56% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%

Huyện Kế Sách
2b 7,32% 80,49% 12,20% 0,00% 20,00% 20,00% 40,00% 20,00% 0,00% 100,00%

3al 7,32% 80,49% 12,20% 0,00% 20,00% 20,00% 40,00% 20,00% 0,00% 100,00%



16. Bảng 16: Đánh giá về tính họp lý của mức phí, lệ phí phải nộp

Đơn vị hành 
chính

Dịch
vụ

Đánh giá về mức thu phí, lệ phí
Nguyên nhân đánh giá 

mức phí cao

Thấp Họp lý Cao Quá
cao

Thu
nhập
còn

thấp

Có quá 
nhiều 

loại phí 
liên 

quan

Khác

Huyện Long 
Phú

2b 0,00% 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 50,00% 50,00%

3al 1,28% 75,64% 19,23% 3,85% 55,56% 38,89% 5,56%

Thành phố Sóc 
Trăng

2b 2,13% 88,30% 9,57% 0,00% 21,43% 78,57% 0,00%

3al 0,00% 90,00% 7,50% 2,50% 12,50% 62,50% 25,00%

Huyện Cù Lao 
Dung

2b 1,54% 85,38% 10,77% 2,31% 0,00% 100,00% 0,00%

3al 0,00% 86,08% 12,66% 1,27% 12,50% 87,50% 0,00%

Huyện Kế 
Sách

2b 0,00% 94,29% 5,71% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%

3al 1,25% 83,75% 12,50% 2,50% 63,64% 27,27% 9,09%



17. Bảng 17: Đánh giá về việc chi tiền bồi dưỡng thêm cho công chức

Đon vị hành chính Dịch vụ

Việc chi tiền bồi dưõng cho 
công chức

M ức độ công chức nhận tiền bồi dưỡng

Có Không Đôi lúc Thưòng xuyên T ừ  chối

Huyện Long Phú
2b 2,17% 97,83% 50,00% 50,00% 0,00%
3al 6,25% 93,75% 20,00% 0,00% 80,00%

Thành phố Sóc Trăng
2b 5,43% 94,57% 60,00% 40,00% 0,00%
3al 2,50% 97,50% 0,00% 0,00% 100,00%

Huyện Cù Lao Dung
2b 2,78% 97,22% 100,00% 0,00% 0,00%
3al 2,50% 97,50% 100,00% 0,00% 0,00%

Huyện Kế Sách
2b 12,50% 87,50% 40,00% 40,00% 20,00%
3al 7,50% 92,50% 50,00% 50,00% 0,00%

Đon vị hành 
chính

Dịch
vụ

Nguyên nhân chi tiền bồi dưỡng

T ự  ý bồi dưõng vì 
công chức làm  tốt Do thói quen

M uốn chắc chắn 
hồ sơ được tiếp 

nhận

M uốn hồ SO' giãi 
quyết nhanh 

chóng

Q ua trung  gian, 
môi giói gọi ý

Công chức cố 
tình gọi ý

Công chức gây 
khó khăn trong 

quá trình  
TN& TKQ

K hác

Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không

Huyện Long 
Phú

2b 50,00% 50,00% 0,00% 100% 0,00%
100% 0,00%

100% 0,00% 100% 50% 50,00% 50,00% 50,00% 0,00%
100%

3al 40,00% 60,00% 60,00% 40,00% 0,00%
100% 0,00% 100% 0,00% 100% 0,00%

100% 0,00% 100% 0,00%
100%

Thành phố 
Sóc Trăng

2b 50,00% 50,00% 16,67% 83,33% 0,00% 100% 16,67% 83,33% 16,67% 83,33% 0,00%
100% 0,00%

100% 0,00%
100%

3al 50,00% 50,00% 0,00% 100% 0,00%
100% 50,00% 50,00% 0,00%

100% 0,00%
100% 0,00% 100% 0,00%

100%

Huyện Cù 
Lao Dung

2b 50,00% 50,00% 0,00% 100% 50,00% 50,00% 50,00% 50,00% 0,00% 100% 0,00% 100% 0,00% 100% 0,00% 100%

3al 50,00% 50,00% 0,00%
100% 0,00%

100% 100% 0,00% 0,00% 100% 0,00%
100% 0,00%

100% 0,00%
100%

Huyện Kế 
Sách

2b 60,00% 40,00% 20,00% 80,00% 20,00% 80,00% 20,00% 80,00% 0,00% 100% 0,00% 100% 0,00%
100% 0,00%

100%

3al 33,33% 66,67% 83,33% 16,67% 16,67% 83,33% 33,33% 66,67% 33,33% 66,67% 0,00%
100% 33,33% 66,67% 0,00%

100%



18. Bảng 18: Đánh giá về việc đê xuât chi phí sử dụng dịch vụ

Đơn vị hành chính Dịch vụ
Đề xuất chi phí sử dụng dịch vụ

Tăng phí, lệ 
phí______

Giảm phí, lệ 
phí Giữ nguyên

Huyện Long Phú
2b 1,12% 20,22% 78,65%

3al 1,12% 20,22% 78,65%

Thành phố Sóc Trăng
2b 2,33% 25,58% 72,09%
3al 2,33% 25,58% 72,09%

Huyện Cù Lao Dung
2b 0,00% 12,50% 87,50%
3al 0,00% 12,50% 87,50%

Huyện Kế Sách
2b 2,44% 7,32% 90,24%

3al 2,44% 7,32% 90,24%

19. Bảng 19: Đánh giá về điều kiện đảm bảo co chế phản hồi, góp ý, khiếu nại, 
tố cáo

Đơn vị hành chính Dịch vụ
Điều kiện đảm bảo góp ý

Dễ thấy
Không quan 

tâm
Khó thấy

Huyện Long Phú
2b 80,85% 17,02% 2,13%
3al 77,50% 21,25% 1,25%

Thành phố Sóc Trăng
2b 70,00% 27,69% 2,31%
3al 71,25% 25,00% 3,75%

Huyện Cù Lao Dung
2b 88,89% 11,11% 0,00%
3al 64,56% 35,44% 0,00%

Huyện Ke Sách
2b 90,24% 9,76% 0,00%
3al 81,25% 17,50% 1,25%

20. Bảng 20: Khảo sát về mức độ góp ý, khiếu nại, tố cáo của cá nhân, tổ chức
> rẠ  • Ạ  . • 2 • _ Ạ,vê việc giai quyêt 1 1HC

Đơn vị hành chính Dịch vụ

Từng góp 
ý việc giải 

quyết 
TTHC

Kết quả xử lý ý kiến gó p ý
Tiếp thu, 
giải quyết 
nhiệt tình

Tiếp thu, giải 
quyết nhưng 

không triệt để

Không 
tiếp thu

Huyên Long Phú
2b 0,0%

3al 5,1% 33,3% 66,7% 0,0%

Thành phố Sóc Trăng
2b 2,3% 33,3% 33,3% 33,3%
3al 2,5% 0,0% 100,0% 0,0%

Huyện Cù Lao Dung
2b 2,8% 0,0% 100,0% 0,0%
3al 0,0%

Huyên Kế Sách
2b 9,8% 33,3% 33,3% 33,3%

3al 1,3% 0,0%



Đơn vị hành chính Dịch vụ

Chưa 
từng 
góp ý 

việc giải 
quyết 
TTHC

Nguyên nhân chưa góp ý

Không 
có gì 

cần góp
ý

Chất 
lượng 

dịch vụ 
cung 

ứng tốt

Thiếu 
sót chưa 
đến mức 
phái góp

____ ỉ ____

Có góp 
ý cũng 
không

Khác

Huyên Long Phú
2b 100,0% 75,7% 25,7% 2,7% 1,4% 0,0%

3al 94,9% 49,3% 34,3% 13,4% 11,9% 0,0%

Thành phố Sóc Trăng
2b 97,7% 50,8% 20,2% 21,8% 13,7% 1,6%
3al 97,5% 63,2% 15,8% 26,3% 6,6% 0,0%

Huyện Cù Lao Dung
2b 97,2% 73,1% 53,8% 46,2% 0,0% 0,0%
3al 100,0% 83,8% 22,1% 10,3% 1,5% 1,5%

Huyện Ke Sách
2b 90,2% 75,0% 39,3% 14,3% 3,6% 0,0%

3al 98,7% 65,7% 27,1% 22,9% 8,6% 4,3%



21. Bảng 21: Đánh giá về những hạn chế và nguyên nhân của vấn đề

Đơn vị hành chính Dịch vụ

Những nội dung bị đánh giá hạn chế và nguyên nhân

Thủ tục 
còn 

phiền 
hà,

không 
hợp với 
thực tế

Quy 
định 
trong 
giải 

quyết 
thủ tục 
chưa 

cụ thể, 
thiếu 
thống 
nhất

Cơ sở 
vật 
chất 
còn 

thiếu 
thốn, 

lạc hậu

Thiếu 
niêm 
yết 

công 
khai, 
minh 
bạch 
quy 

trình, 
thủ tục

Trình 
độ, kỹ 
năng 

của cán 
bộ giải 
quyết 
hồ sơ 
còn 
kém

Tác 
phong, 
thái độ 

của 
công 
chức 
còn 
quan 
liêu, 
cửa 

quyền

Tham
nhũng,
nhận
quà
còn
phổ
biến

Người 
dân 

không 
nắm rõ 
các quy 
định về 
thủ tục

Thái độ 
đùn 
đẩy 

trách 
nhiệm 
của các 

cơ 
quan

Khác

Huyện Long Phú
2b 41,8% 17,9% 3,0% 1,5% 4,5% 4,5% 4,5% 70,1% 9,0% 4,5%

3al 50,0% 15,0% 5,0% 2,5% 15,0% 3,8% 7,5% 61,3% 7,5% 5,0%

Thành phố Sóc Trăng
2b 41,2% 16,8% 2,5% 5,0% 8,4% 10,1% 9,2% 66,4% 6,7% 8,4%

3al 40,0% 7,5% 3,8% 3,8% 6,3% 6,3% 1,3% 65,0% 3,8% 6,3%

Huyện Cù Lao Dung
2b 14,7% 5,9% 17,6% 5,9% 5,9% 8,8% 5,9% 82,4% 11,8% 5,9%

3al 21,4% 7,1% 7,1% 0,0% 0,0% 4,3% 0,0% 51,4% 4,3% 4,3%

Huyện Ke Sách
2b 20,0% 17,5% 12,5% 7,5% 5,0% 5,0% 2,5% 45,0% 10,0% 22,5%

3al 35,0% 10,0% 5,0% 2,5% 11,3% 6,3% 7,5% 50,0% 11,3% 12,5%



X X  r

22. Bảng 22: Đánh giá vê đê xuât nâng cao hiệu quả cải cách thủ tục hành chính trong thòi gian tói

Đon vị hành chính Dịch vụ

Đề xuất nâng cao hiệu quả cải cách thủ tục hành chính

Tăng
cưòng

rà
soát, 

bãi bỏ 
TTHC 
rườm 

rà

Rút
ngăn
thòi
gian
hoàn
thành
TTHC

Đẳy 
mạnh 
cơ chế 

một 
cửa 
liên 

thông 
và 

tăng 
cường 
phối 
hơp

Thực 
hiện 

tốt việc 
niêm 
yết 

công 
khai 

TTHC

Nâng 
cao 

trình 
độ, kỹ 
năng 

nghiệp 
vụ cho 
CBCC

Chấn
chỉnh

tác
phong, 
thái độ 
phục 

vụ
nhân
dân
của

CBCC

Chú
trọng
tiếp

nhận,
xử lý 
kiến 
nghị, 
góp ý
của tổ 
chức, 

cá
nhân

Tăng
cường
tuyên
truyền
về quy 

định 
và

TTHC

Xử lý 
nghiêm 
CBCC 

có
hành

vi
nhũng
nhiễu,

tiêu
cực

Khác

Huyện Long Phú
2b 68,2% 63,5% 52,9% 28,2% 30,6% 29,4% 41,2% 44,7% 2,4%

3al 66,3% 65,0% 51,3% 27,5% 36,3% 20,0% 41,3% 52,5% 58,8% 6,3%

Thành phố Sóc Trăng
2b 63,7% 69,4% 61,3% 25,8% 29,8% 29,0% 40,3% 48,4% 4,8%

3al 67,5% 73,8% 50,0% 28,8% 27,5% 27,5% 43,8% 48,8% 43,8% 2,5%

Huyện Cù Lao Dung
2b 44,1% 70,6% 55,9% 35,3% 47,1% 47,1% 52,9% 58,8% 0,0%

3al 47,8% 65,2% 52,2% 30,4% 33,3% 24,6% 44,9% 34,8% 40,6% 4,3%

Huyện Ke Sách
2b 57,5% 52,5% 47,5% 40,0% 25,0% 22,5% 35,0% 40,0% 0,0%

3al 42,5% 63,8% 41,3% 23,8% 32,5% 16,3% 47,5% 40,0% 58,8% 1,3%



PHỤ LỤC D
P H Â N  T Í C H  K É T  Q U Ả  K H Ả O  S Á T  T Ạ I  C Á P  X Ã

1. Bảng 1: Đánh giá về mức độ hài lòng của cá nhân, tố chức đối vói sự phục 
vụ của CO' quan hành chính cấp xã

Đơn vị hành chính
Mức độ hài lòng

Không hài 
lòng

Không có ý 
kiến Hài lòng Rất hài lòng

Xã Long Phú 0,0% 0,0% 81,0% 19,0%

Thị trấn Long Phú 0,0% 6,7% 70,0% 23,3%

Xã Phú Hữu 0,0% 0,0% 90,0% 10,0%

Phường 2 0,0% 3,3% 93,3% 3,3%

Phường 3 3,3% 6,7% 90,0% 0,0%

Phường 7 3,3% 26,7% 70,0% 0,0%

Xã Anh Thạnh 2 0,0% 3,3% 96,7% 0,0%

Xã Đại Ân 1 0,0% 3,4% 96,6% 0,0%

Thị trấn Cù Lao Dung 0,0% 0,0% 86,2% 13,8%

Thị trấn Kế Sách 13,8% 3,4% 65,5% 17,2%

Xã Thói An Hội 3,3% 0,0% 90,0% 6,7%

Xã An Lạc Tây 0,0% 0,0% 95,8% 4,2%



2. Bảng 2: Đánh giá về tiêu chí tìm hiểu thông tin về thủ tục, hồ SO’ trước khỉ thực hiện

Đơn vị hành chính

Trang thông tin 
điện tử của 

UBND huyện

Qua phương tiện 
thông tin đại chúng

Hỏi trực tiếp công 
chức phụ trách

Hỏi người thân 
hoặc bản thân 
đã từng thực 

hiện

Thông qua môi 
giói Khác

Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không

Xã Long Phú 14,3% 85,7% 14,3% 85,7% 57,1% 42,9% 50,0% 50,0% 0,0% 100,0% 7,1% 92,9%

Thị trấn Long Phú 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 85,0% 15,0% 15,0% 85,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Xã Phú Hữu 10,3% 89,7% 41,4% 58,6% 82,8% 17,2% 55,2% 44,8% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Phường 2 6,3% 93,8% 6,3% 93,8% 62,5% 37,5% 50,0% 50,0% 0,0% 100,0% 6,3% 93,8%

Phường 3 8,3% 91,7% 0,0% 100,0% 62,5% 37,5% 33,3% 66,7% 8,3% 91,7% 0,0% 100,0%

Phường 7 31,6% 68,4% 15,8% 84,2% 63,2% 36,8% 63,2% 36,8% 5,3% 94,7% 0,0% 100,0%

Xã Anh Thạnh 2 4,8% 95,2% 20,0% 80,0% 50,0% 50,0% 40,0% 60,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Xã Đại Ân 1 7,1% 92,9% 32,1% 67,9% 96,4% 3,6% 96,4% 3,6% 3,6% 96,4% 0,0% 100,0%

Thị trấn Cù Lao Dung 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 77,8% 22,2% 33,3% 66,7% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Thị trấn Kế Sách 0,0% 100,0% 5,0% 95,0% 85,0% 15,0% 50,0% 50,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Xã Thói An Hội 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 85,7% 14,3% 14,3% 85,7% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Xã An Lạc Tây 7,7% 92,3% 11,5% 88,5% 92,3% 7,7% 34,6% 65,4% 3,8% 96,2% 0,0% 100,0%



3. Bảng 3: Đánh giá về tiêu chí niêm yết, công khai thủ tục hành chính tại Bộ 
phận tiếp nhận và trả kết quả

Đon vị hành chính

Công khai thủ tục hành chính tại Bộ phận tiếp nhận và trả
kết quả

Có Không Không để V

Xã Long Phú 68,2% 4,5% 27,3%

Thị trấn Long Phú 53,3% 0,0% 46,7%

Xã Phú Hữu 86,7% 3,3% 10,0%

Phường 2 58,6% 0,0% 41,4%

Phường 3 53,3% 3,3% 43,3%

Phường 7 63,3% 0,0% 36,7%

Xã Anh Thạnh 2 48,3% 3,4% 48,3%

Xã Đại Ân 1 79,3% 0,0% 20,7%

Thị trấn Cù Lao Dung 53,3% 0,0% 46,7%

Thị trấn Kế Sách 70,0% 10,0% 20,0%

Xã Thói An Hội 96,7% 0,0% 3,3%

Xã An Lạc Tây 96,4% 0,0% 3,6%

4. Bảng 4: Đánh giá về tiêu chí thuận tiện, dễ tìm của Bộ phận tiếp nhận và 
trả kết quả

Đơn vị hành chính
Mức thuận tiện

Có Không

Xã Long Phú 95,5% 4,5%

Thị trấn Long Phú 100,0% 0,0%

Xã Phú Hữu 100,0% 0,0%

Phường 2 100,0% 0,0%

Phường 3 96,7% 3,3%

Phường 7 100,0% 0,0%

Xã Anh Thạnh 2 100,0% 0,0%

Xă Đại Ân 1 100,0% 0,0%

Thị trấn Cù Lao Dung 100,0% 0,0%

Thị trấn Kế Sách 96,7% 3,3%

Xã Thói An Hội 100,0% 0,0%

Xã An Lạc Tây 100,0% 0,0%



5. Bảng 5: Đánh giá về co sỏ vật chất tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả

Xã Long Phú Có Không
Không

để ý

Cảm nhận
Không hài 

lòng ít hài lòng Hài lòng
Rất hài 

lòng
Diện tích 95,45% 4,55% 0,00% 4,76% 14,29% 66,67% 14,29%
Máy tra cứu 22,73% 45,45% 31,82% 25,00% 0,00% 50,00% 25,00%
Bàn ghế 95,45% 4,55% 0,00% 0,00% 19,05% 71,43% 9,52%
Bút 77,27% 9,09% 13,64% 0,00% 0,00% 82,35% 17,65%
Nước uống 45,45% 31,82% 22,73% 0,00% 0,00% 90,00% 10,00%
Nhà vệ sinh 50,00% 13,64% 36,36% 0,00% 0,00% 81,82% 18,18%
Khác 77,27% 18,18% 4,55% 11,76% 88,24% 0,00% 0,00%

Thị trấn Long Phú Có Không
Không

để ý

Cảm nhận
Không hài 

lòng ít hài lòng Hài lòng
Rất hài 

lòng
Diện tích 100,00% 0,00% 0,00% 3,45% 20,69% 75,86% 0,00%
Máy tra cứu 3,33% 80,00% 16,67% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%
Bàn ghế 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 3,33% 93,33% 3,33%
Bút 93,33% 6,67% 0,00% 0,00% 3,57% 89,29% 7,14%
Nước uống 60,00% 26,67% 13,33% 0,00% 5,56% 88,89% 5,56%
Nhà vệ sinh 56,67% 16,67% 26,67% 5,88% 17,65% 70,59% 5,88%
Khác 72,00% 24,00% 4,00% 5,56% 83,33% 11,11% 0,00%

Xã Phú Hữu Có Không Không
để ý

Cảm nhận
Không hài 

lòng ít hài lòng Hài lòng
Rất hài 

lòng
Diện tích 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 10,00% 70,00% 20,00%
Máy tra cứu 0,00% 100,00% 0,00%
Bàn ghế 96,67% 3,33% 0,00% 0,00% 10,34% 75,86% 13,79%
Bút 96,67% 3,33% 0,00% 0,00% 3,45% 89,66% 6,90%
Nước uống 50,00% 50,00% 0,00% 6,67% 26,67% 66,67% 0,00%
Nhà vệ sinh 93,33% 6,67% 0,00% 7,14% 17,86% 67,86% 7,14%
Khác 96,43% 3,57% 0,00% 0,00% 62,96% 18,52% 18,52%

Phường 2 Có Không
Không

để ý

Cảm nhận
Không hài 

lòng
ít hài lòng Hài lòng Rất hài 

lòng
Diện tích 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%
Máy tra cứu 24,14% 65,52% 10,34% 0,00% 14,29% 85,71% 0,00%
Bàn ghế 96,55% 3,45% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%
Bút 96,55% 0,00% 3,45% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%
Nước uống 48,28% 48,28% 3,45% 7,14% 7,14% 85,71% 0,00%
Nhà vệ sinh 37,93% 20,69% 41,38% 9,09% 27,27% 63,64% 0,00%
Khác 72,41% 24,14% 3,45% 4,76% 71,43% 19,05% 4,76%

Phường 3 Có Không Không
để ý

Cảm nhận
Không hài 

lòng ít hài lòng Hài lòng Rất hài 
lòng

Diện tích 100,00% 0,00% 0,00% 3,33% 3,33% 90,00% 3,33%
Máy tra cứu 17,24% 48,28% 34,48% 20,00% 0,00% 80,00% 0,00%
Bàn ghế 96,55% 3,45% 0,00% 3,57% 0,00% 92,86% 3,57%
Bút 96,55% 3,45% 0,00% 0,00% 0,00% 92,86% 7,14%
Nước uống 71,43% 0,00% 28,57% 0,00% 5,00% 90,00% 5,00%
Nhà vệ sinh 72,41% 3,45% 24,14% 4,76% 0,00% 90,48% 4,76%
Khác 93,10% 6,90% 0,00% 3,70% 92,59% 3,70% 0,00%



Phường 7 Có Không
Không

để ý

Cảm nhận
Không hài 

lòng
ít hài lòng Hài lòng

Rất hài 
lòng

Diện tích 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%

Máy tra cứu 36,67% 63,33% 0,00% 0,00% 27,27% 72,73% 0,00%

Bàn ghế 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 3,45% 96,55% 0,00%

Bút 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 3,33% 96,67% 0,00%

Nước uống 60,00% 40,00% 0,00% 0,00% 16,67% 83,33% 0,00%

Nhà vệ sinh 76,67% 23,33% 0,00% 0,00% 30,43% 69,57% 0,00%

Khác 50,00% 50,00% 0,00% 0,00% 66,67% 33,33% 0,00%

Không
để ý

Cảm nhận
Xã Anh Thạnh 2 Có Không Không hài 

lòng
ít  hài lòng Hài lòng

Rất hài 
lòng

Diện tích 100,00% 0,00% 0,00% 3,45% 6,90% 79,31% 10,34%

Máy tra cứu 13,33% 83,33% 3,33% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%

Bàn ghế 100,00% 0,00% 0,00% 3,33% 0,00% 93,33% 3,33%

Bút 96,67% 0,00% 3,33% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%

Nước uống 60,00% 36,67% 3,33% 0,00% 0,00% 100,00% 0,00%

Nhà vệ sinh 56,67% 40,00% 3,33% 0,00% 5,88% 94,12% 0,00%

Khác 82,14% 10,71% 7,14% 0,00% 100,00% 0,00% 0,00%

Xã Đại Ân 1 Có Không
Không

để ý

Cảm nhận
Không hài 

lòng ít hài lòng Hài lòng
Rất hài 

lòng
Diện tích 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 13,33% 83,33% 3,33%
Máy tra cứu 6,67% 93,33% 0,00% 0,00% 50,00% 50,00% 0,00%
Bàn ghế 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 10,00% 83,33% 6,67%
Bút 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 90,00% 10,00%
Nước uống 48,28% 51,72% 0,00% 0,00% 7,14% 85,71% 7,14%
Nhà vệ sinh 96,67% 3,33% 0,00% 0,00% 6,90% 89,66% 3,45%
Khác 10,00% 90,00% 0,00% 0,00% 33,33% 66,67% 0,00%

Thị trấn Cù Lao 
Dung Có Không

Không
để ý

Cảm nhận
Không hài 

lòng
ít  hài lòng Hài lòng Rất hài 

lòng
Diện tích 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 3,33% 70,00% 26,67%
Máy tra cứu 0,00% 82,76% 17,24%
Bàn ghế 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 83,33% 16,67%
Bút 96,67% 3,33% 0,00% 0,00% 0,00% 82,76% 17,24%
Nước uống 86,67% 0,00% 13,33% 0,00% 0,00% 88,46% 11,54%
Nhà vệ sinh 83,33% 3,33% 13,33% 0,00% 0,00% 96,00% 4,00%
Khác 96,43% 3,57% 0,00% 3,70% 92,59% 3,70% 0,00%

Thị trấn Kế Sách Có Không Không
để ý

Cảm nhận
Không hài 

lòng ít hài lòng Hài lòng Rất hài 
lòng

Diện tích 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 6,67% 73,33% 20,00%
Máy tra cứu 0,00% 79,31% 20,69%
Bàn ghế 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 3,57% 82,14% 14,29%
Bút 100,00% 0,00% 0,00% 3,45% 0,00% 86,21% 10,34%
Nước uống 75,86% 24,14% 0,00% 18,18% 4,55% 63,64% 13,64%
Nhà vệ sinh 82,14% 17,86% 0,00% 4,35% 8,70% 73,91% 13,04%
Khác 92,59% 7,41% 0,00% 8,00% 80,00% 4,00% 8,00%



Không
để ý

Cảm nhận
Xã Thới An Hội Có Không Không hài 

lòng
ít hài lòng Hài lòng

Rất hài 
lòng

Diện tích 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 96,67% 3,33%
Máy tra cứu 0,00% 100,00% 0,00%
Bàn ghế 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 93,33% 6,67%
Bút 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 93,33% 6,67%
Nước uống 0,00% 100,00% 0,00%
Nhà vệ sinh 26,67% 0,00% 73,33% 0,00% 62,50% 37,50% 0,00%
Khác 90,00% 10,00% 0,00% 0,00% 85,19% 14,81% 0,00%

Xà An Lạc Tây Có Không
Không

để ý

Cảm nhận
Không hài 

lòng
ít  hài lòng Hài lòng

Rất hài 
lòng

Diện tích 96,43% 3,57% 0,00% 0,00% 7,41% 51,85% 40,74%
Máy tra cứu 8,00% 92,00% 0,00% 0,00% 0,00% 50,00% 50,00%
Bàn ghế 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 84,00% 16,00%
Bút 100,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 84,00% 16,00%
Nước uống 95,83% 4,17% 0,00% 0,00% 0,00% 86,96% 13,04%
Nhà vệ sinh 100,00% 0,00% 0,00% 4,17% 4,17% 79,17% 12,50%
Khác 29,17% 70,83% 0,00% 28,57% 57,14% 14,29% 0,00%

A r r

6. Bảng 6: Đánh giá vê hình thức chò' tiêp nhận và trả kêt quả

Đơn vị hành chỉnh

Hình thức chờ TN&TKQ

Lấy số thứ tự 
tại máy

Chờ theo thứ 
tự

Theo chỉ định 
của cán bộ xử lý

Xã Long Phú 9,1% 81,8% 9,1%
Thị trấn Long Phú 6,7% 93,3% 0,0%
Xã Phú Hữu 0,0% 92,6% 7,4%
Phường 2 10,3% 58,6% 31,0%
Phường 3 10,3% 75,9% 13,8%
Phường 7 6,7% 86,7% 6,7%
Xã Anh Thạnh 2 0,0% 100,0% 0,0%
Xã Đại Ản 1 0,0% 77,8% 22,2%
Thị trấn Cù Lao Dung 0,0% 83,3% 16,7%
Thị trấn Kế Sách 0,0% 80,0% 20,0%
Xã Thói An Hội 0,0% 93,3% 6,7%
Xã An Lạc Tây 0,0% 93,1% 6,9%



' X  r  '7. Bảng 7: Đánh giá vê việc tìm hiêu tình hình giải quyêt hô SO’

Đơn vị hành chính

Tìm hiểu tình hình 
giải quyết

Tìm hiểu thông tin qua hình thức

Trên trang thông tin 
điện tú’

Tại máy tra cứu 
thông tin

Hỏi qua điện thoại Hỏi trực tiếp công 
chức

Hình thức khác

Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không

Xã Long Phú 45,5% 54,5% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 22,2% 77,8% 88,9% 11,1% 0,0% 100,0%

Thị trấn Long Phú 20,7% 79,3% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 42,9% 57,1% 57,1% 42,9% 0,0% 100,0%

Xã Phú Hữu 80,0% 20,0% 0,0% 100,0% 4,2% 95,8% 54,2% 45,8% 45,8% 54,2% 0,0% 100,0%

Phường 2 35,7% 64,3% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 20,0% 80,0% 80,0% 20,0% 0,0% 100,0%

Phường 3 27,6% 72,4% 0,0% 100,0% 12,5% 87,5% 0,0% 100,0% 87,5% 12,5% 0,0% 100,0%

Phường 7 69,0% 31,0% 0,0% 100,0% 14,3% 85,7% 57,1% 42,9% 28,6% 71,4% 0,0% 100,0%

Xã Anh Thạnh 2 44,4% 55,6% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Xã Đại Ân 1 73,3% 26,7% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 15,0% 85,0% 90,0% 10,0% 0,0% 100,0%

Thị trấn Cù Lao Dung 43,3% 56,7% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 53,8% 46,2% 76,9% 23,1% 0,0% 100,0%

Thị trấn Kế Sách 53,3% 46,7% 6,3% 93,8% 0,0% 100,0% 25,0% 75,0% 93,8% 6,3% 0,0% 100,0%

Xã Thói An Hội 40,0% 60,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 9,1% 90,9% 81,8% 18,2% 9,1% 90,9%

Xã An Lạc Tây 90,0% 10,0% 5,0% 95,0% 10,0% 90,0% 15,0% 85,0% 85,0% 15,0% 0,0% 100,0%



8. Bảng 8: Đánh giá về thái độ làm việc của công chức khi tiếp nhận và trả kết 
quá hồ SO'

Đơn vị hành chính

Thái độ làm việc

Thờ ơ, 
không quan 

tâm

Chưa nhiệt 
tình

Bình
thường

Nhiệt tình
Rất nhiệt 

tình

Xã Long Phú 0,0% 0,0% 9,1% 59,1% 31,8%

Thị trấn Long Phú 0,0% 0,0% 6,7% 76,7% 16,7%

Xã Phú Hữu 0,0% 0,0% 16,7% 53,3% 30,0%

Phường 2 0,0% 0,0% 36,7% 60,0% 3,3%
Phường 3 3,3% 3,3% 3,3% 73,3% 16,7%

Phường 7 0,0% 0,0% 43,3% 56,7% 0,0%
Xã Anh Thạnh 2 0,0% 3,3% 10,0% 80,0% 6,7%

Xã Đại Ẩn 1 0,0% 0,0% 6,7% 66,7% 26,7%
Thị trấn Cù Lao Dung 0,0% 0,0% 13,3% 56,7% 30,0%
Thị trấn Kế Sách 3,3% 13,3% 13,3% 50,0% 20,0%

Xã Thói An Hội 0,0% 6,7% 10,0% 80,0% 3,3%

Xã An Lạc Tây 0,0% 0,0% 0,0% 53,3% 46,7%

9. Bảng 9: Đánh giá về việc công chức huống dẫn thủ tục dễ hiếu

Đơn vị hành chính

Mức độ hướng dẫn
Nguyên nhân 

hướng dẫn khó 
hiểu

Khó hiểu Bình thưòng Dễ hiểu Rất dễ hiểu
Công chức 
hướng dẫn 

chưa rõ ràng
Xã Long Phú 0,0% 9,1% 81,8% 9,1%

Thị trấn Long Phú 3,3% 10,0% 83,3% 3,3%

Xã Phú Hữu 0,0% 16,7% 56,7% 26,7%

Phường 2 0,0% 33,3% 66,7% 0,0%

Phường 3 3,3% 6,7% 80,0% 10,0% 100,0%

Phường 7 0,0% 50,0% 50,0% 0,0%

Xã Anh Thạnh 2 0,0% 13,3% 86,7% 0,0%

Xã Đại Ân 1 0,0% 3,3% 83,3% 13,3%

Thị trấn Cù Lao Dung 0,0% 10,0% 80,0% 10,0%

Thị trấn Kế Sách 0,0% 13,3% 66,7% 20,0%

Xã Thói An Hội 0,0% 17,2% 82,8% 0,0%

Xã An Lạc Tây 0,0% 3,4% 75,9% 20,7%



>  r V

10. Bảng 10: Đánh giá vê việc công chức ưu tiên tiêp nhận và trả hô SO'

Đon vị hành chính

Công chức ưu tiên tiếp 
nhận Trường họp ưu tiên tiếp nhận

Có Không

Người già 
hoặc phụ 
nữ mang 

thai

Người
thân,
quen

Khác

Xã Long Phú 0,0% 100,0%

Thị trấn Long Phú 6,7% 93,3% 100,0% 0,0% 0,0%

Xã Phú Hữu 26,7% 73,3% 87,5% 12,5% 0,0%

Phường 2 3,3% 96,7% 0,0% 100,0% 0,0%

Phường 3 6,7% 93,3% 0,0% 100,0% 0,0%

Phường 7 20,0% 80,0% 33,3% 66,7% 0,0%

Xã Anh Thạnh 2 3,3% 96,7% 100,0% 0,0% 0,0%

Xã Đại Ân 1 36,7% 63,3% 88,9% 0,0% 11,1%

Thị trấn Cù Lao Dung 7,1% 92,9%

Thị trấn Kế Sách 10,0% 90,0% 33,3% 33,3% 33,3%

Xã Thói An Hội 16,7% 83,3% 25,0% 0,0% 75,0%

Xã An Lạc Tây 23,3% 76,7% 100,0% 0,0% 0,0%
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11. Bảng 11: Đánh giá về thòi gian chò' đợi để đến lượt tiếp nhận và trả hồ SO’

Đơn vị 
hành 
chính

Thòi gian chò' đọi

Nguyên nhân chò' đọi trên 30 phút

Nhiều tổ chức, 
các nhân cùng 

giao dịch một lúc

Công chức xử lý 
chậm Công chức đi vắng

Công chức làm  
việc riêng

U u tiên cho ngưòi 
thân quen

Nguyên nhân 
khác

<15 phút 1 5 - 3 0
phút >30 phút Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không

Xã Long 
Phú

18,2% 63,6% 18,2% 75,0% 25,0% 25,0% 75,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Thị trấn 
Long Phú 29,6% 51,9% 18,5% 60,0% 40,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 20,0% 80,0% 0,0% 100,0% 20,0% 80,0%

Xã Phú 
Hữu 16,7% 66,7% 16,7% 60,0% 40,0% 40,0% 60,0% 20,0% 80,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Phường 2
36,7% 43,3% 20,0% 66,7% 33,3% 16,7% 83,3% 16,7% 83,3% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Phường 3
70,0% 26,7% 3,3%

Phường 7 50,0% 50,0% 0,0%

Xã Anh 
Thạnh 2 40,0% 46,7% 13,3% 75,0% 25,0% 0,0% 100,0% 33,3% 66,7% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Xã Đại Ân 
1

17,2% 82,8% 0,0%

Thị trấn Cù 
Lao Dung 34,5% 51,7% 13,8% 75,0% 25,0% 0,0% 100,0% 50,0% 50,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Thị trấn Kế 
Sách 31,0% 55,2% 13,8% 100,0% 0,0% 25,0% 75,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Xã Thói 
An Hội 13,3% 50,0% 36,7% 63,6% 36,4% 9,1% 90,9% 9,1% 90,9% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 18,2% 81,8%

Xã An Lạc
Tây

36,7% 56,7% 6,7%



12. Bảng 12: Đánh giá về tình trạng công chức từ chối tiếp nhận và trả kết 
quả vì lý do sắp hết giờ làm việc

Đơn vị hành chính
Từng bị công chức từ chối tiếp nhận hồ sơ

Có Không

Xã Long Phú 4,5% 95,5%
Thị trấn Long Phú 3,3% 96,7%
Xã Phú Hữu 13,3% 86,7%
Phường 2 3,4% 96,6%
Phường 3 6,7% 93,3%
Phường 7 0,0% 100,0%
Xã Anh Thạnh 2 0,0% 100,0%
Xã Đại Ản 1 13,3% 86,7%
Thị trấn Cù Lao Dung 0,0% 100,0%
Thị trấn Kế Sách 3,3% 96,7%
Xã Thới An Hội 0,0% 100,0%
Xã An Lạc Tây 13,8% 86,2%

13. Bảng 13: Đánh giá về số lần cá nhân, tỗ chức phải hoàn thiện hồ so trước
ĩ  '\

khi được tiêp nhận và nguyên nhân hoàn thiện hô sơ

Đơn vị hành chính
Số lần hoàn chỉnh hồ sơ

Một lần Nhiều lần

Xã Long Phú 54,5% 45,5%
Thị trấn Long Phú 82,1% 17,9%
Xã Phú Hữu 83,3% 16,7%
Phường 2 82,8% 17,2%
Phường 3 80,0% 20,0%
Phường 7 33,3% 66,7%
Xã Anh Thạnh 2 83,3% 16,7%
Xã Đại Ân 1 81,8% 18,2%
Thị trẩn Cù Lao Dung 62,1% 37,9%
Thị trấn Kế Sách 73,3% 26,7%
Xã Thới An Hội 93,1% 6,9%
Xã An Lạc Tây 96,0% 4,0%



.

Đon vị hành chính

Nguyên nhân mất nhiều lần đế hoàn chỉnh hồ SO’

Do chưa chuẩn bị đầy
đií hồ SO'

Do thủ tục niêm yết 
không rõ ràng

Do thủ tục niêm yết quá 
phúc tạp

Do công chức hưóTig 
dẫn, giải thích 
không đầy đủ

Lý do khác

Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không

Xã Long Phú 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Thị trấn Long Phú 80,0% 20,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 20,0% 80,0%

Xã Phú Hữu 60,0% 40,0% 0,0% 100,0% 20,0% 80,0% 20,0% 80,0% 0,0% 100,0%

Phường 2 80,0% 20,0% 20,0% 80,0% 0,0% 100,0% 40,0% 60,0% 0,0% 100,0%

Phường 3 100,0% 0,0% 20,0% 80,0% 0,0% 100,0% 20,0% 80,0% 0,0% 100,0%

Phường 7 84,2% 15,8% 0,0% 100,0% 5,3% 94,7% 15,8% 84,2% 10,5% 89,5%

Xã Anh Thạnh 2 66,7% 33,3% 0,0% 100,0% 33,3% 66,7% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Xã Đại Ân 1 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Thị trấn Cù Lao Dung 81,8% 18,2% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 9,1% 90,9% 18,2% 81,8%

Thị trấn Kế Sách 37,5% 62,5% 12,5% 87,5% 0,0% 100,0% 37,5% 62,5% 12,5% 87,5%

Xã Thói An Hội 50,0% 50,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%

Xã An Lạc Tây 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%



14. Bảng 14: Đánh giá về tình trạng nhận lại hồ SO' để bổ sung, hoàn chỉnh sau 
khi nộp

Đon vị hành chính

Nhận lại hồ sơ để bổ 
sung Hình thức thông báo bổ sung

Có Không Công văn, 
thông báo Điện thoại Khác

Xã Long Phú 18,2% 81,8% 25,0% 50,0% 25,0%
Thị trấn Long Phú 10,0% 90,0% 50,0% 0,0% 50,0%
Xã Phú Hữu 40,0% 60,0% 33,3% 66,7% 0,0%
Phường 2 10,0% 90,0% 33,3% 33,3% 33,3%
Phường 3 6,7% 93,3% 50,0% 0,0% 50,0%
Phường 7 23,3% 76,7% 0,0% 100,0% 0,0%
Xã Anh Thạnh 2 26,7% 73,3% 12,5% 37,5% 50,0%
Xã Đại Ân 1 6,7% 93,3% 33,3% 66,7% 0,0%
Thị trấn Cù Lao Dung 6,7% 93,3% 50,0% 50,0% 0,0%
Thị trấn Kế Sách 33,3% 66,7% 20,0% 10,0% 70,0%
Xã Thói An Hội 6,7% 93,3% 50,0% 50,0% 0,0%
Xã An Lạc Tây 20,0% 80,0% 0,0% 100,0% 0,0%

Nguyên nhân phải bổ sung, điều 
chỉnh hồ SO’

Giải thích nguyên Công chúc huóng
nhân phải bô sung dẫn chua đầy đủ, Sai lệch trong hồ

Đon vị hành chính kiểm tra chưa sơ
chính xác

Có Không Có Không Có Không

Xã Long Phú 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0%
Thị trấn Long Phú 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0%
Xã Phú Hữu 100,0% 0,0% 27,3% 72,7% 72,7% 27,3%
Phường 2 100,0% 0,0% 33,3% 66,7% 66,7% 33,3%
Phường 3 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0%
Phường 7 100,0% 0,0% 42,9% 57,1% 57,1% 42,9%
Xã Anh Thạnh 2 75,0% 25,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0%
Xã Đại Ãn 1 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0%
Thị trấn Cù Lao Dung 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0%
Thị trấn Kế Sách 87,5% 12,5% 40,0% 60,0% 60,0% 40,0%
Xã Thới An Hội 100,0% 0,0% 50,0% 50,0% 50,0% 50,0%
Xã An Lạc Tây 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0%



Đotỉ vị hành chính

Thái độ của cá nhân, tố chức khỉ phải bổ sung hồ sơ

Rất bực bội
Bỏ qua vì ai 
cũng có sai 

sót

Bỏ qua vì 
điều chỉnh, 
bo sung là 

do lỗi ngưòi 
nộp hồ so-

Vui vẻ 
hoàn thiện

h ồ  SO'

Xã Long Phú 0,0% 50,0% 25,0% 25,0%
Thị trấn Long Phú 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Xã Phú Hữu 0,0% 33,3% 16,7% 50,0%
Phường 2 33,3% 33,3% 0,0% 33,3%
Phường 3 0,0% 0,0% 50,0% 50,0%
Phường 7 0,0% 28,6% 14,3% 57,1%
Xã Anh Thạnh 2 0,0% 0,0% 14,3% 85,7%
Xã Đại Ãn 1 0,0% 66,7% 33,3% 0,0%
Thị trấn Cù Lao Dung 0,0% 0,0% 100,0% 0,0%
Thị trấn Kế Sách 10,0% 20,0% 10,0% 60,0%
Xã Thói An Hội 100,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Xã An Lạc Tây 0,0% 50,0% 50,0% 0,0%

Việc xin lỗi k h i  yêu 
cầu hoàn chỉnh hồ SO’

Hình thức xỉn lỗi

Đơn vị hành chính

Có Không Văn bản Điện
thoại

Gặp
trực tiếp

Xã Long Phú 33,3% 66,7% 0,0% 100,0% 0,0%
Thị trấn Long Phú 50,0% 50,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Xã Phú Hữu 72,7% 27,3% 12,5% 50,0% 37,5%
Phường 2 66,7% 33,3% 0,0% 50,0% 50,0%
Phường 3 0,0% 100,0%
Phường 7 50,0% 50,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Xã Anh Thạnh 2 25,0% 75,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Xã Đại Ân 1 66,7% 33,3% 0,0% 50,0% 50,0%
Thị trấn Cù Lao Dung 0,0% 100,0%
Thị trấn Kế Sách 0,0% 100,0%
Xã Thói An Hội 0,0% 100,0%
Xã An Lạc Tây 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%



___  __  ___  >  r

15. Bảng 15: Đánh giá vê thòi gian trả kêt quả

Đơn vị hành chính

Thời gian trả hồ sơ Nguyên nhân trễ hạn
Việc xin lỗi khi 
giải quyết hồ sơ 

trễ hạn

Sớm hẹn Đúng hẹn Trễ hạn
Hồ sơ phức 
tạp cần xử 

lý thêm

Công 
chức 

không 
làm văn 
bản yêu 
cầu bổ 
sung hồ 

sơ

Công 
chức trả 
hồ sơ đi 

văng

Bộ 
phận 

chuyên 
môn 

chưa xử 
lý xong

Công 
chức 
gợi ý
được
tặng
quà

biếu,
phong

bì

Khác Có Không

Xã Long Phú 9,1% 90,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Thị trấn Long Phú 3,4% 86,2% 10,3% 0,0% 0,0% 33,3% 0,0% 0,0% 66,7% 66,7% 33,3%
Xã Phú Hữu 0,0% 86,7% 13,3% 50,0% 25,0% 25,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Phường 2 3,3% 93,3% 3,3% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Phường 3 0,0% 96,7% 3,3% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Phường 7 20,0% 76,7% 3,3% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Xã Anh Thạnh 2 3,3% 90,0% 6,7% 50,0% 0,0% 0,0% 50,0% 0,0% 0,0%
Xã Đại Ân 1 6,7% 93,3% 0,0%
Thị trấn Cù Lao 
Dung 13,8% 79,3% 6,9% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Thị trấn Kế Sách 10,3% 79,3% 10,3% 0,0% 0,0% 0,0% 66,7% 33,3% 0,0% 0,0% 100,0%
Xã Thói An Hội 0,0% 89,7% 10,3% 33,3% 0,0% 0,0% 33,3% 33,3% 0,0% 0,0% 100,0%
Xã An Lạc Tây 0,0% 100,0% 0,0%



16. Bảng 16: Đánh giá về tính họp lý của mức phí, lệ phí phải nộp

Đơn vị hành chính

Đánh giá về mức thu phí, lệ phí Nguyên nhân đánh giá 
mức phí cao

Thấp Họp lý Cao Quá
cao

Thu
nhập
còn

thấp

Có
quá

nhiều
loại
phí
liên

quan

Khác

Xã Long Phú 0,0% 85,7% 9,5% 4,8% 100,0% 0,0% 0,0%
Thị trấn Long Phú 0,0% 93,3% 6,7% 0,0% 75,0% 25,0% 0,0%
Xã Phú Hữu 0,0% 83,3% 16,7% 0,0%
Phường 2 0,0% 96,7% 3,3% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0%
Phường 3 3,3% 96,7% 0,0% 0,0%
Phường 7 0,0% 86,7% 13,3% 0,0% 100,0% 0,0% 0,0%
Xã Anh Thạnh 2 0,0% 90,0% 6,7% 3,3% 0,0% 100,0% 0,0%
Xã Đại Ân 1 0,0% 96,7% 3,3% 0,0%
Thị trấn Cù Lao Dung 0,0% 100,0% 0,0% 0,0%
Thị trấn Kế Sách 0,0% 90,0% 6,7% 3,3% 100,0% 0,0% 0,0%
Xã Thói An Hội 0,0% 83,3% 13,3% 3,3% 20,0% 40,0% 40,0%
Xã An Lạc Tây 0,0% 100,0% 0,0% 0,0%

_ _
17. Bảng 17: Đánh giá vê việc chi tiên bôi dưỡng thêm cho công chức

Đon vị hành chính

Việc chi tiền bồi 
dưỡng cho công chức

Mức độ công chức nhận tiền bồi 
dưỡng

Có Không Đôi lúc Thường
xuyên Từ chối

Xã Long Phú 13,6% 86,4% 66,7% 0,0% 33,3%
Thị trấn Long Phú 0,0% 100,0%
Xã Phú Hữu 6,7% 93,3% 100,0% 0,0% 0,0%
Phường 2 0,0% 100,0%
Phường 3 3,3% 96,7% 0,0% 100,0% 0,0%
Phường 7 10,3% 89,7% 0,0% 0,0% 100,0%
Xã Anh Thạnh 2 0,0% 100,0%
Xã Đại Ản 1 3,3% 96,7% 100,0% 0,0% 0,0%
Thị trấn Cù Lao Dung 0,0% 100,0%
Thị trấn Kế Sách 10,0% 90,0% 33,3% 66,7% 0,0%
Xã Thói An Hội 6,7% 93,3% 0,0% 50,0% 50,0%
Xã An Lạc Tây 0,0% 100,0%
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Đon vị hành chính

Nguyên nhân chi tiền bồi dưõng

Tự ý  bồi dưỡng 
vì công chức làm 

tốt
Do thói quen

Muốn chắc chắn 
hồ sơ đưọc tiếp 

nhận

Muốn hồ SO' giải 
quyết nhanh 

chóng

Qua trung gian, 
môi giói gọi ý

Công chức cố 
tình gọi ý

Công chức gây 
khó khăn trong 

quá trình 
TN&TKQ

Khác

Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không Có Không

Xã Long Phú 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Thị trấn Long Phú

Xã Phú Hữu 0,0% 100,0% 50,0% 50,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Phường 2

Phường 3 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Phường 7 66,7% 33,3% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 33,3% 66,7% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Xã Anh Thạnh 2

Xã Đại Ân 1 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 100,0% 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Thị trấn Cù Lao Dung

Thị trấn Kế Sách 0,0% 100,0% 33,3% 66,7% 33,3% 66,7% 66,7% 33,3% 0,0% 100,0% 33,3% 66,7% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Xã Thói An Hội 50,0% 50,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 50,0% 50,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

Xã An Lạc Tây



18. Bảng 18: Đánh giá về việc đề xuất chi phí sử dụng dịch vụ

Đơn vi hành chính
Đề xuất chi phí sử dụng dịch vụ

Tăng phí, lệ 
phí

Giảm phí, lệ 
phí Giữ nguyên

Xã Long Phú 0,0% 23,8% 76,2%

Thị trấn Long Phú 0,0% 3,3% 96,7%

Xã Phú Hữu 3,3% 30,0% 66,7%

Phường 2 0,0% 6,7% 93,3%

Phường 3 0,0% 6,7% 93,3%

Phường 7 0,0% 20,0% 80,0%

Xã Anh Thạnh 2 0,0% 20,7% 79,3%

Xã Đại Ân 1 0,0% 23,3% 76,7%

Thị trấn Cù Lao Dung 7,4% 0,0% 92,6%

Thị trấn Kế Sách 0,0% 13,8% 86,2%

Xã Thới An Hội 0,0% 43,3% 56,7%

Xã An Lạc Tây 0,0% 0,0% 100,0%

19. Bảng 19: Đánh giá về điều kiện đảm bảo CO’ chế phản hồi, góp ý, khiếu nai, 
tố cáo

Đơn vị hành chính
Điều kiện đảm bảo góp ý

Dễ thấy Không quan 
tâm Khó thấy

Xã Long Phú 81,8% 18,2% 0,0%
Thị trấn Long Phú 86,2% 13,8% 0,0%
Xã Phú Hữu 100,0% 0,0% 0,0%
Phường 2 56,7% 33,3% 10,0%
Phường 3 53,3% 43,3% 3,3%
Phường 7 70,0% 30,0% 0,0%
Xã Anh Thạnh 2 63,3% 36,7% 0,0%
Xã Đại Ân 1 90,0% 10,0% 0,0%
Thị trấn Cù Lao Dung 66,7% 33,3% 0,0%
Thị trấn Kế Sách 76,7% 13,3% 10,0%
Xã Thói An Hội 56,7% 40,0% 3,3%
Xã An Lạc Tây 100,0% 0,0% 0,0%



20. Bảng 20: Khảo sát về mức độ góp ý, khiếu nại, tố cáo của cá nhân, tổ chức 
về việc giải quyết TTHC

Đơn vị hành chính
Cá nhân, tổ chức 
từng góp ý việc 

giải quyết TTHC

Kết quả xử lý ý kiến góp ý

Tiếp thu, 
giải quyết 
nhiệt tình

Tiếp thu, 
giải quyết 

nhưng 
không triệt

để

Khác

Xã Long Phú 4,5% 100,0% 0,0% 0,0%
Thị trấn Long Phú 0,0%
Xã Phú Hữu 26,7% 75,0% 25,0%
Phường 2 10,0% 33,3% 33,3% 33,3%
Phường 3 0,0%
Phường 7 0,0%
Xã Anh Thạnh 2 3,4% 100,0% 0,0% 0,0%
Xã Đại Ãn 1 0,0%
Thị trấn Cù Lao Dung 0,0%
Thị trấn Kế Sách 3,7% 0,0% 100,0% 0,0%
Xã Thới An Hội 0,0%
Xã An Lạc Tây 0,0%

Đơn vị hành chính

Tỉ lệ cá Nguyên nhân chưa từng góp ý

chức chưa 
tùng góp ý 

việc giải 
quyết TTHC

Không có 
gì cần góp

ý

Thiếu sót 
chưa đến 
mức phải

góp ý

Có góp ý 
cũng 

không
Khác

Xã Long Phú 95,5% 52,4% 19,0% 0,0% 4,8%
Thị trấn Long Phú 100,0% 60,9% 13,0% 4,3% 0,0%
Xã Phú Hữu 73,3% 50,0% 4,5% 9,1% 0,0%
Phường 2 90,0% 55,6% 11,1% 14,8% 3,7%
Phường 3 100,0% 55,6% 11,1% 0,0% 0,0%
Phường 7 100,0% 53,3% 20,0% 0,0% 0,0%
Xã Anh Thạnh 2 96,6% 65,0% 10,0% 5,0% 0,0%
Xã Đại Àn 1 100,0% 59,1% 0,0% 0,0% 0,0%
Thị trấn Cù Lao Dung 100,0% 81,0% 57,1% 0,0% 0,0%
Thị trấn Kế Sách 96,3% 56,5% 30,4% 13,0% 0,0%
Xã Thới An Hội 100,0% 80,0% 6,7% 6,7% 6,7%
Xã An Lạc Tây 100,0% 64,3% 0,0% 0,0% 0,0%

SIPAS



21. Bảng 21: Đánh giá vê những hạn chê và nguyên nhân của vân đê

Tỉ lệ cá nhân, tổ chức đánh giá về những hạn chế và nguyên nhân của vấn đề liên quan đến dịch vụ chứng
thụ-c hồ sơ đất đai

Đơn vị hành chính Thủ tục 
còn phiền 
hà, không 

họp vói 
thực tế

Quy định 
trong giải 
quyết thủ 
tục chưa 
cụ thể, 
thiếu 
thống 
nhất

Cơ sở 
vật 
chất 
còn 

thiếu 
thốn, 

lạc hậu

Thiếu 
niêm yết 

công 
khai, 
minh 

bạch quy 
trình, thủ 

tục

Trình độ, 
kỹ năng 
của cán 
bộ giải 

quyết hồ 
sơ còn 
kém

Tác 
phong, 
thái độ 

của công 
chức còn 
quan liêu, 
cửa quyền

Tham
nhũng,
nhận
quà
còn
phổ
biến

Ngưòi 
dân 

không 
nắm rõ 
các quy 
định về 
thủ tục

Thái độ 
đùn 
đẩy 

trách 
nhiệm 

của các 
cơ

quan

Khác

Xã Long Phú 18,2% 4,5% 18,2% 0,0% 27,3% 4,5% 0,0% 68,2% 4,5% 13,6%

Thị trấn Long Phú 36,7% 10,0% 30,0% 0,0% 0,0% 6,7% 0,0% 63,3% 0,0% 3,3%

Xã Phú Hữu 50,0% 30,0% 50,0% 0,0% 6,7% 0,0% 13,3% 73,3% 3,3% 16,7%

Phường 2 28,6% 17,9% 3,6% 3,6% 10,7% 14,3% 7,1% 64,3% 10,7% 14,3%

Phường 3 30,0% 6,7% 0,0% 3,3% 10,0% 6,7% 3,3% 43,3% 0,0% 0,0%

Phường 7 36,7% 23,3% 43,3% 6,7% 6,7% 0,0% 0,0% 96,7% 0,0% 23,3%

Xã Anh Thạnh 2 56,7% 3,3% 10,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,3% 56,7% 3,3% 0,0%

Xã Đại Ân 1 10,0% 23,3% 50,0% 3,3% 0,0% 0,0% 0,0% 96,7% 3,3% 0,0%

Thị trấn Cù Lao Dung 0,0% 0,0% 0,0% 3,3% 3,3% 0,0% 3,3% 53,3% 16,7% 0,0%

Thị trấn Kế Sách 51,7% 17,2% 6,9% 6,9% 10,3% 3,4% 10,3% 65,5% 17,2% 24,1%

Xã Thói An Hội 6,7% 6,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 26,7% 0,0% 0,0%

Xã An Lạc Tây 26,7% 83,3% 63,3% 0,0% 3,3% 0,0% 0,0% 60,0% 0,0% 13,3%

SIPAS
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22. Bảng 22: Đánh giá về đề xuất nâng cao hiệu quả cải cách thủ tục hành chính trong thòi gian tói

Đơn vị hành chính

Ti' lệ ý kiến đề xuất của cá nhân, tổ chức để nâng cao hiệu quá công tác cải cách thií tục hành chính

Tăng 
cưòng rà 
soát, bãi 

bỏ
TTHC 

rườm rà

Rút ngắn 
thòi gian 

hoàn 
thành 
TTHC

Đẩy
mạnh CO’ 
chế một 
cửa liên 
thông và 

tăng 
cường 

phối họp

Thực 
hiện tốt 

việc
niêm yết 

công 
khai 

TTHC

Chấn 
chinh tác 

phong, 
thái độ 
phục vụ 

nhân 
dân của 
CBCC

Nâng cao 
trình độ, 
kỹ năng 
nghiệp 
vụ cho 
CBCC

Chú
trọng
tiếp

nhận, xử 
lý kiến 

nghị, góp 
ý của tổ 
chức, cá 

nhân

Tăng
cường
tuyên
truyền
về quy
định và
TTHC

Xử lý 
nghiêm 
CBCC 

có hành 
vi nhũng 

nhiễu, 
tiêu cực

Khác

Xã Long Phú 54,5% 63,6% 63,6% 31,8% 27,3% 54,5% 72,7% 45,5% 54,5% 0,0%

Thị trấn Long Phú 53,3% 53,3% 43,3% 30,0% 13,3% 33,3% 33,3% 46,7% 43,3% 0,0%

Xã Phú Hữu 80,0% 83,3% 36,7% 46,7% 20,0% 23,3% 70,0% 63,3% 83,3% 0,0%

Phường 2 50,0% 60,7% 28,6% 25,0% 28,6% 25,0% 32,1% 50,0% 46,4% 0,0%

Phường 3 46,7% 56,7% 26,7% 33,3% 6,7% 36,7% 53,3% 30,0% 56,7% 0,0%

Phường 7 63,3% 43,3% 23,3% 33,3% 3,3% 40,0% 90,0% 6,7% 0,0% 6,7%

Xã Anh Thạnh 2 76,7% 50,0% 16,7% 6,7% 6,7% 13,3% 30,0% 23,3% 40,0% 0,0%

Xã Đại Ân 1 63,3% 96,7% 23,3% 10,0% 23,3% 10,0% 96,7% 96,7% 93,3% 0,0%

Thị trấn Cù Lao Dung 36,7% 80,0% 66,7% 30,0% 30,0% 43,3% 63,3% 50,0% 63,3% 0,0%

Thị trấn Kế Sách 58,6% 55,2% 37,9% 34,5% 20,7% 37,9% 55,2% 48,3% 62,1% 10,3%

Xã Thói An Hội 46,7% 66,7% 40,0% 23,3% 20,0% 16,7% 26,7% 36,7% 36,7% 3,3%

Xã An Lạc Tây 93,3% 93,3% 73,3% 16,7% 3,3% 53,3% 33,3% 86,7% 3,3% 0,0%



PHỤ LỤC E
B Ả N G  T Ố N G  H Ợ P  Ý  K I Ế N  G Ó P  Ỷ  C Ủ A  C Á  N H Â N , T Ồ  C H Ứ C

STT Đơn vị Nội dung đề xuất đề nộp hồ sơ và Nội dung đề xuất để công chức phục vụ tốt hon Đe xuất phát huỵ hiệu quả cỡ chế
nhận ket quả tại Bộ phận TN & phản hồi, góp ý

TKQ thuận tiện hon

1 Sỏ' Kố hoạch + Tra kết qua giao tận nhà hoặc tới 
và Đầu tư các cơ quan, doanh nghiệp 

+ Đề nghị cho nộp hồ sơ Online và 
có kế hoach tuyên truyền, phổ biến 
cho người dân được biết 
+ Cần thông tin về tình hình giải 
quyết hồ sơ qua mail hoặc qua 
website của Sở
+ Một cửa không cung cấp hồ sơ cá 
nhân của người dân cho các đối 
tượng.
+ Trang bị máy bắt số theo thứ tự 
và đăng ký trên mạng.

1 Công chức cần tận tình, nhiệt tình và vui vẻ hơn 
dù khách có đông
+ Tuyển những người trẻ tuổi nhiệt tình, có trình 
độ cao, chuyên nghiệp, linh hoạt mau lẹ trong xử 
lý công việc
+ Công chức cần hướng dẫn hồ sơ rõ ràng đê 
người dân không đi lại nhiều lần 
+ Khi cán bộ đi công tác phải ủy quyền cho người 
khác tránh sai hẹn với dân
+ Cần phải hướng đến giải quyết hồ sơ sớm hơn 
chứ không phải theo thời hạn luật định

+ Thành lập trang web đê người dân 
có thể đánh giá, góp ý trực tuyến dễ 
dàng sau những lần liên hệ.
+ Nên thông báo rộng rải nơi nhận 
thư góp ý và thông báo bao nhiêu 
ngày sẽ trả lời để dân biết sau khi 
nhận thư
+ Công chức mang thẻ không cho 
vào túi áo
+ Công bố số điện thoại Bí thư tỉnh 
để người dân góp ý trực tiếp 
+ Quy định cụ thể thời hạn giải 
quyết những khiếu nại, tố cáo 
+ Công bố số điện thoại của người 
cỏ thầm quyền giải quyết._________



2 Sở Xây 
dựng

+ Nêu có kết quả sớm nên gọi cho 
dân biết để nhận
+ Cần có hồ sơ mẫu để tham khảo 
Đăng ký qua internet và bưu điện.

+ Công chức cân hướng dẫn rõ ràng, nhiệt tình + Nên trả lời sớm những góp ý của
cho dân hiểu; đưa ra danh mục cụ thế những giấy dân và triên khai góp ý trực tuyên
tờ cần thiết khi xin phép xây dựng
+ Công chức phải vui vẻ, nhiệt tình hơn và làm tốt
trách nhiệm của mình; cấp giấy phép xây dựng
đúng theo luật pháp quy định.
+ Nếu trường họp hồ sơ có sai sót thì công chức 
chủ động thông báo sớm hơn cho người dân biết

3 Sơ Tài 
nguyên và 

Môi trường

4 Công an 
tỉnh (Phòng 

PC66)

+ Nếu có kết quả trước thời gian 
hẹn trong biên nhận thì gọi điện 
báo để dân đến nhận kết quả 
+ Thường xuyên theo dõi tiến độ 
các hồ sơ tiếp nhận để khi hồ sơ có 
thiếu sót đơn vị phải báo ngay với 
người nộp hồ sơ
+ Những lúc đông người đến nộp 
hồ sơ nên cử hai công chức tiếp 
nhận tránh sự tồn đọng, tiết kiệm 
thời gian
+ Cần giải thích cụ thể hơn cho 
người dân
+ Cần ghi chính xác thời gian nhận 
hồ sơ
+ Cần cụ thể hóa các thủ tục 
+ Hoàn thiện hoạt động Bộ phận + Đề nghị công chức làm việc nhiệt tình và có 
TN & TKQ, bố trí diện tích rộng rãi trách nhiệm hơn, hướn gdẫn người dân đầy đủ, rõ 
Cho phép người dân nộp hồ sơ qua ràng.
mạng + Sớm trả kết quả, phải trả đúng hẹn không nên
+ Cần áp dụng công nghệ thông tin hẹn nhiều lần làm mất thời gian và chi phí đi lại 
để xử lý công việc được nhanh hơn của người dân
+ Khi có kết quả trước hẹn đề nghị + Không khó chịu khi người dân hỏi đi hỏi lại một 
gọi điện thoại thông báo cho người vấn dề mà người dân không biết

+ Phục vụ công dân đúng giờ hành chính không 
được vắng mặt vì chuyện riêng 
+ Rèn luyện phong cách làm việc nhanh gọn, 
chính xác, tiết kiệm thời gian cho người dân 
Cần nghiên cứu kỹ các quy định về thủ tục đế giải 
thích đầy đủ, hướng dẫn người dân bổ sung thủ 
tục một lần
+ Cần nâng cao trình độ, nghiệp vụ, nhận thức, tu 
dưỡng đạo đức của người công chức 
+ Công chức phải vui vẻ, tận tình, giúp đỡ người 
dân

+ Đơn vị cần tiếp thu những góp ý 
của dân để hoàn thiện hơn trong 
phục vụ
+ Đề nghị Giám đốc Sở trực tiếp 
gặp gỡ, tiếp xúc với người khiếu nại



5 Huyện Cù 
Lao Dung

6 Huyên Ke 
Sach

dân lên nhận
+ Hướng dẫn đầy đủ, cặn kẽ hồ sơ 
thủ tục về phòng cháy chữa cháy 
Bộ phận TN & TKQ cần làm việc 
nhanh hơn nữa
+ Hồ sơ cần đơn giản hơn, giảm bớt 
thủ tục (không cần có thêm bảo 
hiểm tự nguyện)
+ Thông tin kịp thời những quy 
định mới cho người dân đê thực 
hiện
+ Kiểm tra kỹ hồ sơ trước khi tiếp 
nhận
+ Công chức cần niềm nở, tươi 
cười với công dân đến làm hồ sơ 
+ Tăng biên chế cho cán bộ phụ 
trách một cửa ở lĩnh vực đất đai lên 
hai người
+ Cần có lãnh đạo phòng trực tiếp 
hỗ trợ và làm hướng dẫn

+ Cân phải nâng cao trình độ chuyên môn, nghiệp 
vụ cho công chức
+ Bố trí thay người trả kết quả.cần chấn chỉnh tác 
phong thái độ phục vụ nhân dân cho cán bộ, công 
chức giải quyết thủ tục hành chính, công chức cần 
có thái độ phục vụ niềm nở, tạo không khí gần gũi 
giữa công chức và người dân.
+ Công chức đối với dân, cơ quan, công ty phục 
vụ với tư cách tư vấn chứ không phải chi bảo

+ Công chức một cửa cần nghiên cứu, kiểm tra hồ 
sơ kỹ càng khi nhận hồ sơ tránh phải bo sung 
nhiều lần
+ Công chức Bộ phận một cửa phụ trách lĩnh vực 
nào cũng phải nhiệt tình với dân, chú tâm vào 
công việc
+ Công chức hạn chế làm việc riêng trong giờ 
hành chính

+ Trang bị máy tra cứu thông tin 
+ Cần công bố rỏ ràng hồ sơ thủ tục 
+ Giảm bớt thủ tục rườm rà đê 
người dân thuận tiện đến liên hệ làn 
thủ tục
+ Hồ trợ thông tin trên website và 
cho phép nộp hồ sơ trực tuyến

+ Công chức nên có thái độ niềm nở hơn, tránh 
căng thẳng, hướng dẫn tận tình, cụ thể cho dân về 
các thủ tục và sớm giải quyết hồ sơ cho dân đế 
không chờ đợi lâu
+ Cần tuyển chọn người trẻ, trình độ cao, đúng 
chuyên môn
+ Cần bồ sung thêm công chức phụ trách lĩnh vực 
đất đai do hồ sơ nhiều, cần hòa nhã trong giao tiếp

Cung cấp số điện thoại đường dây 
nóng

+ Cung cấp số điện thoại đường dây 
nóng
+ Sớm giải quyết và phải hồi ý kiến 
đóng góp và khiếu nại, tố cáo của 
công dân
+ Nếu có góp ý yêu cầu xử lý ngay, 
không thờ ơ, bỏ qua



7 Huyện Long + Thường xuyên sữa chữa, nâng 
Phú cấp hệ thống thông tin điện tử đệ 

việc tra cứu thông tin, tiếp nhận hồ 
sơ dễ dàng và tự động hóa 
+ Diện tích còn hẹp cần mở rộng 
cho thoải mái hơn
+ Triển khai việc trả kết quả qua 
đường bưu điện
+ Bố trí thêm bàn ghế cho dân ngồi 
chờ

+ Tăng cường công chức phục vụ khi đông người 
đến giao dịch hồ sơ, nhanh chóng khắc phục sửa 
chữa các máy tính, máy điện tuer đê phục vụ tốt 
hơn;
+ Công chúc cần vui vẻ giải thích rõ ràng, dễ hiểu 
và thống nhất do người dân tộc không biết chữ; 
không tỏ thái độ khó chịu khi người dân hòi nhiều 
về thủ tục
+ Công chức làm đúng luật nhà nước, giải quyết 
hồ sơ đúng hẹn, kịp thời
+ Thống nhất thời gian hẹn trả kết quà lại; 
Dành thời gian hướng dẫn người dân trong khi 
tiếp nhận hồ sơ
+ Yêu cầu cán bộ xử lý nhanh, thuận tiện cho 
người dân; hướng dẫn kỹ hon và cần hướng dẫn 
hồ sơ một lần

+ Quan tâm và tiêp thu ý kiên của 
người dân
+ Sớm giải quyết khiếu nại cho dân 
+ Cơ chế góp ý phải công khai minh 
bạch. Lãnh đạo giải quyết triệt để, 
xử lý công khai các trường họp bị 
góp ý.



8 Thành phố 
Sóc Trăng

9 Thị trấn Cù 
Lao Dung

+ Thực hiện giao dịch qua công + Nghiệp vụ công chức cân nâng lên nữa 
thông tin điện tử ở mức độ 3, 4 + Tăng lương cho công chức, thực hiện tôt cơ chê 
+ Liên kết với bưu điện nhận trả kết giám sát, đánh giá công chức 
quả hồ sơ đến tận nhà + Bồi dưỡng nghiệp vụ, phong cách tiêp dâncho
+ Nếu có kết quả trước hẹn đề nghị cán bộ một cửa Công chức không khó chịu với 
công chức điện thoại cho người dân người già; niềm nở với người dân; vui vẻ trả lời 
lên lấy kết quả dân khi dân thắc mắc
+ Bô trí thêm công chức hướng dân + Không làm khó dân khi dân thuê thiết kê bên 
người dân trước khi bắt sổ tránh tới ngoài
lượt mà hồ sơ sai bị trả về + Khi lãnh đạo đo công tác hay đi học phải ủy
+ Bố trí người viết hồ sơ giúp quyền lại cho người khác ký 
người dân tộc không biết chữ, già + Tiếp nhận hồ sơ xong công chức cần xử lý hô sơ 
cả nhanh hơn để đỡ mất thời gian của công dân

+ Công chức nhiệt tình hướng dẫn khi dân cần 
+ Bố trí công chức phụ trách tiếp nhận hồ sơ tại 
một cửa đúng với chuyên môn, kiếm tra kỹ và giải 
thích từ đầu để đỡ mất thời gian của người dân 
+ Lãnh đạo trực tiếp bộ phận cần theo dõi, kiểm 
tra kết quả thực hiện của các phòng chuyên môn 
+ Bố trí người trả hồ sơ khi công chức phụ trách 
vắng;
+ Sớm giải quyết và trả kết quả đúng hẹn. Đối vơi 
sthur tục cấp phép xây dựng trong tuần là công 
chức phải xuống khảo sát thì tuần sau là phải tiến 
hành cấp phép xây dựng để cho dân thuận tiện hơn 
Trong giờ làm việc tránh nghe điện thoại nói việc 
riêng để người dân phải chờ, gây bực bội cho dân 
+ Đề nghị bộ phận chuyên môn xem lại năng lực 
của công chức phụ trách

Bổ sung thêm quạt tại Bộ phận tiếp Bố trí công chức khác thay thế công chức khi đi 
nhận và trả kết quả vì phòng nóng vắng

+ Cử cán bộ tiêp dân đê dân dễ dàng 
đóng góp ý kiến
+ Góp ý trực tiếp trên website 
+ Yêu cầu công chức mang thẻ 
không cho vào túi áo 
+ Cho cụ thể thời gian khi có góp ý 
+ Phải có bảng hướng dẫn khi người 
dân có khiếu nại ví dụ gặp ai 
+ Chấm điểm công khai công chức 
tiếp nhận hồ sơ về thái độ làm việc 
và tinh thần phục vụ dân.
+ Chấm điếm mức độ hài lòng công 
khai đối với công chức một cửa 
+ Công khai số điện thoại Bí thư 
tỉnh
+ Giải quyết các góp ý của dân một 
cách triệt đê

SIPAS



10 Xã An 
Thạnh Nhì

+ Trang bị thêm cơ sơ vật chất, nhà 
vệ sinh
+ Nơi tiếp nhận hoàn trả hồ sơ còn 
quá hạn hẹp, đề nghị cấp thâm 
quyền xây dựng nới rộng hơn

i 1 Xã Đại Ân l Trang bị thêm cơ sơ vật chất Công chức cần nhiệt tình hơn nữa và hướng dẫn 
người dân để hoàn thành thủ tục giấy tờ cần thiết 
một cách rõ ràng, đây đủthời gian tới

12 Thị trấn Ke 
Sách

+ Cần xây dựng Bộ phận tiếp nhận 
và trả kết quả riêng biệt, rộng rãi 
+ Phải ra phiếu hẹn sau khi nhận hồ 
sơ tránh phiền người dân đi lại 
nhiều lần

+ Công chức cần thay đổi thái độ phục vụ vì thái 
độ phục vụ không nhiệt tình, làm thủ tục còn chậm 
+ Tuyển cán bộ trẻ nhiệt tình, có trình độ, nghiệp 
vụ cao hơn;công chức càn niềm nở tiếp đón khi 
người dân đến làm TTHC 
+ Cần hỗ trợ phụ cấp lương cơ bản 
+ Yêu cầu cán bộ xử lý nhanh, thuận tiện cho 
người dân
+ Cần trả kết quả đúng như phiếu đã hẹn

Khi đã tiếp thu ý kiến góp ý của 
người dân cần có hướng xử lý ngay

13 Xã An Lạc 
Tây

14 Xã Thói An 
Hội

Công chức phải giúp đỡ nhiệt tình vui vẻ với 
người dân; giải quyết hồ sơ theo thứ tự và phải 
hướng dẫn dân tận tình

15 Thị trấn 
Long Phú

Cần bố trí không gian cho Bộ phận 
một cửa rộng rãi, thoáng mát hơn

Công chức cần đi làm đúng giờ

16 Xã Phú Hữu Bố trí nước uống và quạt cho người 
dân ngồi chờ vì đông người chờ sẽ 
bị nóng

+ Công chức cần vui vẻ tiếp nhận hồ sơ và hướng 
dẫn người dân
+ Đề nghị nâng cao trình độ chuyên môn cho công 
chức tại xã
+ Sớm giải quyết hồ sơ và trả kết quả đúng hẹn

Giải quyết triệt để góp ý, khiếu nại 
của người dân



17 Xã Long 
Phú

Đề nghị hồ trợ Bộ phận tiép nhận 
và trả kết quả hồ sơ tại xã về bàn 
ghế và máy tính để phục vụ công 
việc và người dân trong khi chờ đợi

Nên làm tốt công tác phối họp giữa tư pháp, địa 
chính và một cửa. Công chức địa chính cần hướng 
dẫn thủ tục hồ sơ đất cho người dân cụ thể, nhanh 
lẹ, nhiệt tình để dân không phải đi lại nhiều lần.

18 Phường 2 + Công chức cần niềm nở khi nhận 
hồ sơ
+ Nên có giấy hẹn để công dân dễ 
dàng nhận lại kết quả 
+ Bố trí người viết hồ sơ giúp 
người không biết chữ 
+ Điện thoại cho dân lên nhận khi

+ Công chức hướng dẫn nhiệt tình rõ ràng cho 
dân; không khó chịu với người dân 
+ Bố trí người trực giải quyết hồ sơ cho người dân

Công chức cần quan tâm và xử lý 
các hồ sơ khiếu nại của công dân 
cách thấu đáo hơn

có trước hẹn
19 Phường 3 Tiếp và xử lý công việc của người dân
20 Phường 7




