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TOM TAT

Nghién ctru nay la nhdm phén tich cdc yéu té dnh hudng va dé xudt gidi phdp
néng cao chét lugng dich vu hanh chinh céng (DVHCC) ctiia UBND huyén Pak
Poa, tinh Gia Lai. S8 liéu st dung trong nghién ctru duoc thu thép théng qua
khéo sdt 150 nguéri tham gia cdc hoat déng vé dich vu hanh chinh céng tai UBND
huyén Bak Poa. 56 liéu duoc xi ly bdng phén mém SPSS, kiém dinh thang do hé
s6 Cronbach Alpha, mé hinh phén tich nhdn té khdm phd (EFA). Két qud c6 6
nhém nhén té dnh huwdéng dén chdt lwong DVHCC cua Huyén gém “dé tin céy”,
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“co' s& vat chét”, “quy trinh, tha tuc va két qud giao dich”, “chi phi, 1€ phi va thoi
gian”, “déi ngii cdn bd, céng chirc” va “chdm séc va hé tro ngudi dén”. Trén co
s& nghién curu thure trang cung cdp dich vu va cdc yéu té Gnh hwdng, nghién ciru
dd dwa ra duoc cdce dinh hwdng va gidi phdp cé tinh thuce tién cao nhdm néng

cao chét lwgng dich vu hanh chinh céng tai huyén Pak Doa, tinh Gia Lai.

ABSTRACT

This study aims to analyze influencing factors and propose solutions to improve
the quality of public administrative services of the People's Committee of Dak
Doa district, Gia Lai province. Data used in the study were collected through a
survey of 150 participants in public administrative service activities at the
People's Committee of Dak Doa district. Data were processed using SPSS
software, testing the Cronbach Alpha scale and exploratory factor analysis (EFA)
model. As a result, there are 6 groups of factors affecting the quality of public
administrative services in the District including "reliability", "facilities",
"processes, procedures and transaction results", "costs, fees and time", "cadres
and civil servants" and "care and support for the people". Based on the study of
the current status of service provision and influencing factors, the study has
proposed highly practical solutions to improve the quality of public
administrative services in Dak Doa district, Gia Lai province.

1. DAT VAN DE

Hién nay, ap lwc cai thién chat lwvgng DVHCC
ngay cang cao vi nhiéu ly do nhu dich vu céng
dang phat trién manh mé lién quan dén moi
nguwdi, moi co quan, to chirc trong x3 hdi. Bén
canh d6, DVHCC véi dac trwng co ban la tap
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trung, hanh chinh chuwa dugc quan tam dung
murc vé hiéu qua va chat lwgng dich vu [1].
Trong béi cdnh d6, van dé cai thién cai thién
chat lwgng DVHCC luén dugc céc cap chinh
quyén quan tam.

Ngay 15/7/2021, Chinh phd ban hanh Nghi
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quyét s6 76/NQ-CP vé Chuwong trinh téng thé
cai cach hanh chinh nha nwdc giai doan 2021-
2030 [2], tap trung co ban vao 6 ndi dung: Cai
cach thé ché; cai cach thd tuc hanh chinh; cai
cach t6 chirc bd may hanh chinh nha nuéc; cai
cach ché& do cdng vu; cai cach tai chinh cong va
xay dyng, phat trién Chinh pha dién tlr, Chinh
phd s6. V&i Nghi quyét nay, Chinh phu xac dinh
cai cach thd tuc hanh chinh l1a mét nhiém vu
trong tdm trong Chuong trinh téng thé cai cach
hanh chinh nha nudéc giai doan 2021-2030.

Trong nhi*tng nam qua, v&i muc tiéu cung
cdp DVHCC t6t hon cho ngudi dan. UBND
huyén Dak Doa d3 trién khai nhiéu giadi phap
nhu dp dung hé théng quan ly chat lwgng 1ISO
9001:2015 vao quy trinh x& ly cong viéc;
thuwdng xuyén ra sodt, cat gidm cac TTHC; thuc
hién don gian hda, rut ngan thoi gian giai quyét
cdng viéc; gidm bét cdc thi tuc phién ha; tao
thuan lgi cho ngudi dan trong giao dich; té
chtrc b6 may hanh chinh nha nwéc tai huyén
Dak Poa d3 dugc sdp xép dam bao theo quy
dinh; chirc nang, nhiém vu, hiéu lyc, hiéu qua
quan ly nha nudc duwoc nang 1én; dau tu trang
bi co s& vat chit cho bd phan moét clra cla
UBND huyén...

Trong 2 nam 2021, 2022, bd phan mot clra

Quy trinh, thu tuc,
két qua giao dich

Doi ngii can bo,
congchire

Chi phi, 1¢ phi
va thoi gian

Do tin cay

Co so vat
chat

cla UBND huyén Dak Poa d3 ti€p nhan 10.055
ho6 so va d3 gidi quyét duoc 100% [3, 4]. Trong
do, gidi quyét truwdc han 1.477 hod so; dung han
8.574 ho so; qua han 219 ho so. Cac hd so qud
han chd yéu thudc Iinh vwc dat dai. Co thé
khang dinh, day 1a mot thanh céng lén cla
huyén. Tuy nhién, qud trinh ti€p nhan va x& ly
ho so van con nhiéu bat cap, gay khé khin cho
ngudi dan nhu ho so, thd tuc qua nhiéu; céng
tac kiém sodat thu tuc hanh chinh tai cac co
quan, don vi, UBND céc x3, thi trdn van con
chua kip thoi, viéc gidi quyét hd so con cham
tré, nhat |a trong Iinh vuc dat dai. Anh hudng
dén tinh trang nay c6 nhiéu yéu té bao gébm
yéu té khach quan va chd quan. Viéc nhan dién
cac yéu t6 anh hudng va dua ra cdc ham y
chinh sdch dé hoan thién cong tac nay la hét
strc can thiét.
2. PHU'ONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién cru nay st dung mo hinh phan tich
cac yéu td anh hudng dén chat lvong dich vu
cong, kiém dinh thang do vé& mirc d6 hai long
vé chat lvgng DVHCC bang hé s& Cronbach
alpha; cong cu chd yéu 13 phan tich nhan té
kham pha [5].

Vé md hinh ly thuyét gdm 6 nhom yéu té tac
déng duoc thé hién & Hinh 1.

g) Su hai

long

Cham soc va
ho tro nguoi
dan

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
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Trong do:

Nhan t6 1: D6 tin cdy gébm 04 bién quan sat
la DTC1, DTC2, DTC3, DTCA.

Nhan t6 2: Co s& vat chat gobm 04 bién quan
sat la CSVC1, CSVC2, CSVC3, CSVCA.

Nhan t6 3: Quy trinh, thd tuc va két qua giao
dich gbm 04 bién quan sat 1a QT1, QT2, QT3,
QT4.

Nhan té 4: Chi phi, |& phi va thoi gian gom 04
bién quan sat 1a CP1, CP2, CP3, CP4.

Nhan t6 5: Ddi ngli can bd, cdng chirc gbm
05 bién quan sat la CB1, CB2, CB3, CB4, CB5.

Nhan t6 6: Cham séc va hd trg ngudi dan
gdbm 04 bién quan sat la CS1, CS2, CS3, CS4.

Nhom nghién ciru d3 st dung thang do Likert
cho diém tir 1 dén 5 dé do lwdng cac bién quan
sat.

Phuong trinh biéu thi su phu thudc cla hai
long DVHCC vd&i cac nhan té nhu sau:

Y=B0 + B1X1 + B2X2 + B3X3 + f4X4 + B5X5 + B6X6 + €

Trong dé:

Y: Sy hai long DVHCC

Cac X1, X2, X3, X4, X5, X6 13 cac nhan té
(thang do): d6 tin cay, quy trinh tha tuc, doi ngi
can b va cong chirc, chi phi, 1€ phi va thoi gian,
co s& vat chat, chdm séc va hd tro ngudi dan.

S6 liéu thir cap thi cip thu thap tir internet,
cac bdo cdo cla tinh, huyén va nhitng ngudn co
s& dit liéu lién quan.

S6 liéu so cap qua phong van tryc ti€p 150
mau gébm120 phiéu ca nhan va 20 phiéu tir dai
dién doanh nghiép sir dung DVHCC, 10 phiéu tur
can b, cong chirc lam viéc tai bd phan mot cira
cla huyén Dak Doa.

3. KET QUA VA THAO LUAN

3.1. K&t qua gidi quyét thd tuc hanh chinh céng
tai bd phan 1 cira cia Uy ban nhan dan huyén
Pak Doa, tinh Gia Lai

Thuc hién Nghi dinh 61/2018/ND-CP ngay
23/4/2018 cla Chinh phd vé thuc hién co ché

mot clra, mot clra lién thdng trong gidi quyét
TTHC [6], UBND huyén d3 chi dao Van phong
HDND va UBND huyén tham muu ban hanh
Quy ché t6 chirc va hoat déng cta Bd phan Tiép
nhan va Trd két qua huyén Dak DPoa, lam tét
cong tac ra soat, danh gia TTHC hang quy, ca
nam; thuc hién nghiém tuc viéc niém yét cong
khai TTHC trén Céng Théng tin dién tl; tai B
phan Ti€p nhan va Tra két qua huyén (bang ban
gidy va bang dién tl) tao diéu kién thuan loi
cho t6 chirc, cd nhan tra clru, gidm sat. UBND
huyén d3 chi dao cac co quan, don vi, UBND cac
x3, thi trén ra soat, niém yét cdng khai 282/282
TTHC tai bé phan mo clra cia UBND huyén.
Ngoai ra, UBND huyén cling d3 chi dao niém yét
cong khai danh muc TTHC thuéc thd&m quyén
giai quyét duoc thuc hién tiép nhan, tra két qua
qua BCCI va cong khai tién d6 va két qud giai
quyét TTHC trén Trang thong tin dién tl&r cda
huyén va cac co quan, don vi.

Bang 1. Két qua giai quyét tha tuc hanh chinh giai doan 2020 - 2022 [3, 4, 7]

Nam 2020 2021 2022
Téng s6 ho so tiép nhan 2.270 4.961 5.094
S6 hd so gidi quyét ding han
S8 lwgng ho so 2.252 4.890 5.000
Ty trong (%) 99,2 98,5 98,1
S6 hé so gidi quyét chwa dung han
S8 lugng ho so 18 71 94
Ty trong (%) 0,8 1,5 1,9

(Ngudn: Vién phong HBDND va UBND huyén Pak Poa, ndm 2022)

Theo s6 liéu tai Bdng 1, trong nhitng ndm
qua viéc gidi quyét cac dich vu hanh chinh cong
tai bd phan mot clra ciia UBND huyén Pak Doa
d3 dat duoc nhirng két qua tot. Ty 1é gidi quyét
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cac dich vu hanh chinh céng cap huyén ding
han va trudc han cho cong dan trén dia ban
huyén luén dat ty |é cao, trén 98% & 3 nam. Day
la sy ¢ gdng I&n cla cac bd phan lién quan cla
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Huyén. Tuy nhién, van con mot sé truong hop
tré hen do céc nguyén nhan khac nhau nhu céc
thd tuc nhiéu, nguwdi dan con thiéu gidy to,
trach nhiém cac bén lién qua chua r& rang dan
dén cho doi nhau, Van phong dang ky dat dai
cap huyén cé khai lvgng cong viéc 1&n nhung
nhan sy con thiéu, phuwong tién lam viéc cla
Van phong chua duoc trang bi day du.

3.2. Két qua phan tich vé chat lwong dich vu hanh
chinh cdng qua két qua khao sat tai bd phan mét
ctra ctia Uy ban nhan dan huyén Pak Poa
3.2.1 Két qua diéu tra ban déu ddnh gid chét
lwo'ng DVHCC huyén bak Poa

St dung két qua cta 150 phiéu khao sat vai
thang diém tir 1 dén 5, thyc trang bién dong
cla cac nhan td dnh huwéng duogc trinh bay &
Bang 2.

Bang 2. Do lwdng dd bién déng cac nhan t6 anh hudng dén chat lwong DVHCC
tai bd phan mdt clra cua UBND huyén Dak Doa

Stt Nhén to M3 héa Gia tr.! Do Iefh
trung binh chuan

1 DO tin cay DTC 3,48 1,017
2  Cosévatchat csve 3,36 1,031
3 Quy trinh, thd tuc, két qua giao dich QTr 3,44 1,033
4  Chiphi, 1& phiva thoi gian CP 3,48 ,955
5 Do6i ngili can bg, cong chirc CB 3,50 1,008
6  Cham soéc va hd tro ngudi dan cs 3,45 ,987
7  Suhailong HL 3,68 ,942

S6 liéu Bang 2 cho thay 07 nhan t6 tao nén
chat lwong DVHCC tai bé phdn mét clra cla
UBND huyén Dak Doa déu cé diém trung binh
I&n hon 3,0. Trong d6, nhan t6 su hai long cé
gid tri trung binh cao nhat 3,68 véi do léch
chuan 13 0,942 va nhan té co s& vat chat co gia
tri trung binh thap nhat 3,36 vdi do 1éch chuan
la 1,017. Diéu nay phan anh thyc trang 1a nguoi
dan chua thyc sy hai long vé co s& vat chat tai
b6 phan mot clra cia UBND huyén Dak Poa.
3.2.2 Kiém djnh s tin cdy thang do va phén
tich nhén té kham phda (EFA) vé chét lwong

(Ngudn: Tdc gid tinh todn va téng hop)

dich vu DVHCC huyén Dédk boa

a) Kiém dinh su tin cdy thang do

K&t qua kiém dinh sy tin cdythang do bang
hé s6 tin cidy Cronbach’s Alpha va hé s6 tuwong
quan bién téng. K&t qua phan tich chi ra cadc hé
s6 Cronbach’s Alpha déu I&n hon 0,6 va hé sé
tuong quan bién téng déu I&n hon 0,3 nén cac
thang do déu dat sy tin cay khi do lvong qua
cac bién quan sat twong ting (chi tiét trong
Bang 3). Khéng cé bién quan sat nao bj loai va
cac bién déu dugc dwa vao phan tich nhan to
kham pha EFA.

Bang 3. Panh gia thang do bang hé sd tin cay Cronbach’s Alpha

56 bién H 56 Hé sd twong quan

Stt Thang do M3 héa quan Cronbach’s i i 2

. bién tong nho nhat

sat alpha

1  Patincay DTC 4 0,785 0,580
2 Cosd Vit chat CsvC 4 0,793 0,545
3 Quy trinh, thd tuc, két qua giao dich Qr 4 0,316 0,553
4 Chiphi, 1& phi va thoi gian cp 4 0,810 0,566
5 Do6i ngili can bg, cong chirc CB 5 0,842 0,557
6 Cham séc va hd tro ngudi dan CS 4 0,796 0,582
7 Su hai long HL 5 0,825 0,603
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b) Két qua phén tich nhén té khdm phd EFA

- Phén tich nhén té khdm phd EFA cdc nhén
té thudc bién déc lap

Sau khi kiém tra do tin cdy cla thang do bang
hé sé Cronbach’s Alpha, ching ta ti€p tuc phan
tich nhan t6 kham pha EFA nham xem xét céc
bién quan sat cé hoi tu gidng véi gid dinh ban
dau hay khéng trong pham vi nghién clru mai.

Dé kiém tra xem cac nhan t6 doc 1ap c6 phu
hop dé duwa vao phan tich nhan t6 kham pha
EFA hay khong, ching ta tién hanh kiém dinh
chi s6 dung dé xem xét sy thich hgp cta phan
tich nhan t6 (Bartlett’s) va hé s6 KMO, va
phuong sai trich.

Qua k&t qua kiém dinh KMO va Bartlett’s
cho thay, KMO cé gié tri 1a 0.754>0.5 va céc

bién trong téng thé c6 mdi twong quan vdi
nhau (p-value = 0.000<0.5), nén mé hinh
nghién ctru dé xuat (Hinh 1) 1a phu hop dé dua
vao phan tich nhan t6 khdm pha.

Phuong phép ruat trich nhan té yéu ciu céc
gia tri trich Eigenvalues phai [&n hon 1 mai gilr
lai trong m& hinh phan tich. 06 nhan té doc lap
co gia tri Eigenvalues tuwong tng la 7,84; 2,146;
1,849; 1,707; 1,492; 1,381 déu Ién hon 1 va
diém dirng khi trich cdc yéu td tai nhan té thu
6 co gid tri Eigenvalues 13 1,381 > 1 (Téng
phuong sai trich cla 06 nhan té6 doc lap la
65,657% (>50%) dat yéu cau va duoc hiéu la
kha nang st dung 06 nhan té doc 1ap nay giai
thich dwoc 65,657% bién thién cta bién quan
sat. Chi tiét trong Bang 4.

Bang 4. Két qua phan tich EFA cho cac bién doc lap

Cac thanh phan

4 5 6

QT1 0,774

QT2 0,744

QT4 0,733

QT3 0,68

CS3 0,768

CS2 0,738

CS4 0,726

CS1 0,725

CB4 0,776

CB2 0,743

CB3 0,728

CB1 0,692

CB5 0,62

DTC1

0,765

DTC3

0,744

DTC2

0,729

DTC4

0,711

CSvC2

0,79

CSvC3

0,784

CsvCl

0,707

CsvCa

0,693

CpP1

0,766

CP2

0,745

CP4

0,739

CP3

0,605

KMO=0,754

p-value cua Bartlett's tes =0,000

Phuong sai trich =65,66%
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- Phén tich nhdn té khdm phd EFA bién phu
thudc sw hai long

K&t qua phan tich EFA cho bién phu thudc
phu hop véi hé s6 KMO = 0,847 > 0,5, p-value

cla Barlett = 0,000 va phuong sai trich =
58,93%. K&t qua con chi ra cac bién quan sat déu
hoi tu thanh 1 nhan t6. Chi tiét trong Bang 5.

Bang 5. Két qua phan tich EFA cho bién phu thudc

Thanh phan

1
HL2 0,785
HL4 0,781
HL5 0,764
HL3 0,754
HL1 0,753
KMO = 0,847

p-value cla Bartlett = 0,000

Phuong sai trich = 58,93%

Nhu vay, sau khi ching ta danh gia thang do
bang hé sd tin cay Cronbach’s Alpha va phan
tich nhan t6 khdm pha EFA dé trich gbp cac
nhom, két qua dir liéu phan tich gdm 25 bién
quan sat nhédm thanh 06 nhan t6 déc 1ap va 05
bi€n quan sat nhém thanh 01 nhan té phu
thudc danh gia sy hai long cta cdng dan trung
v@i thang do ban dau. Do d6, nghién ciru khéng
can phai danh gid lai thang do mai.

d) Phan tich mé hinh héi quy

Sau khi rat trich dugc cadc nhan té tir phan
tich nhan t8 khdm pha EFA, ching ta tién hanh
phan tich hoi qui dé xac dinh cdc nhan t6 anh

huwdng dén chat lwugng DVHCC tai bd phan mét
clra cia UBND huyén. Phan tich hdi qui duoc
thuc hién véi 06 nhan t6 doc 1ap va 01 nhan té
phu thudc la danh gid chung vé su hai long cla
cong dan. Gia tri mdi nhan t6 theo két qua hoi
qui la gid tri trung binh cta cic bién quan sat
thudc nhan té dé.

M hinh héi qui s& tim ra cdc nhan t6 déc
|ap c6 tdc dong tdi nhan t6 phu thudc, dong
thoi, giup ching ta dy doan duoc gia tri cla
nhan té phu thudc.

K&t qua uwdc lvong hodi qui dugc trinh bay
trong Bang 6.

Bang 6. K&t qua phan tich héi quy OLS

. Hé sd chwa chuan héa Hé so da chuan héa GiatriT Sig

Nhan to — —
B Sai s0 chuan Beta

Hang s6 -,280 ,217 -1,290 ,199
DTC ,144 ,048 ,158 3,036 ,003
CsvC ,181 ,047 ,203 3,872 ,000
QTt ,199 ,045 ,228 4,409 ,000
cp ,247 ,049 ,263 5,036 ,000
CB ,218 ,049 ,235 4,480 ,000
CS ,154 ,050 ,165 3,093 ,002
R?=0,706

(Ngudn: Tdc gid tinh todn va téng hop)
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K&t qua phan tich héi qui cho thdy ca 06
nhan t6 déc |ap déu cd y nghia théng ké va tac
dong tich cwc dén sy hai long cda cé nhan, t6
chirc d6i vdi chat lwgng DVHCC clda bd phan
mot clra cia UBND huyén Pak Doa, tinh Gia Lai.

Phuwong trinh hdi quy chudn héa duoc viét
lai nhu sau: HL = 0,158DTC + 0,203CSVC +
0,228QT + 0,263CP + 0,235CB + 0,165CS.

Qua k&t qua hoéi quy, cé thé nhan thay cé 6
yéu t6 anh huwdng dén mirc dd hai long cla
ngudi dan 1a: (1) Do tin cdy, (2) Co s& vat chat,
(3) Quy trinh, tha tuc, két qua giao dich, (4) Chi
phi, 1é phi va th&i gian, (5) Doi ngili can bo cong
chtrc, (6) Chdm séc va ho tro ngudi dan. Trong
do, nhan td chi phi, 1é phi va thai gian cé hé sé
héi qui cao nhit nén nhan té nay tac dong
manh nhat dén sy hai long cla cong dan. Tiép
dén la nhan t6 Ddi ngili cdn bo, cdng chirc va lan
lvot 13 cdc nhan td Quy trinh, tha tuc, két qua
giao dich, co s& vat chat, chdm séc va hd tro
ngudi dan, do tin cay.

3.3. Panh gid chung vé chat lwong dich vu
chinh céng tai bé phan mét cira ctia Uy ban
nhan dan huyén Pak Poa

3.3.1. Vé wu diém

Da s6 ngudi dan tin twdng khi s dung DVHCC
tai b6 phan mot clra cia UBND huyén, mirc do
chinh xac, hiéu qua khi cung (rng dich vu.

UBND huyén Dak Doa d3a cong bé céng khai
B6 thd tuc hanh chinh dp dung chung cho cap
huyén tai bd phan mot clra va Trang thong tin
dién t& cha huyén dé phuc vu viéc thyc hién
cung irng DVHCC cho cong dan, doanh nghiép;
niém yét cong khai va thudrng xuyén cap nhap
céc thu tuc hanh chinh gilp té chirc, cad nhan
thuan tién hon khi dén giao dich tai bd phan
mot clra.

Céc quy dinh, hudng dan TTHC dugc niém yét
cong khai, & vi tri thuan loi tai bd phan mot clra;
d3 cat gidm nhiéu TTHC red'm ra, khong can thiét.

Do6i ngli CBCC tai bd phan mot clra ctia UBND
huyén giai quyét cong viéc cho cong dan, t6 chirc
theo dung quy dinh; tan tinh gilp d& trong giai
quyét cdng viéc.

3.3.2. Han ché

Mot s& ngudi dan van con chua hai long vé
thoi han gidi quyét khdng viéc. Qua két qua tiép
céng dan tai Ban Tiép céng dan cla huyén, thi
90% ngudi dan cho rang ho di tr 2 - 4 [an dé
hoan thanh dich vu chi yéu 13 linh vuc dat dai
va thoi gian nhan két qua thudong khéng ding
theo gidy hen.

Co s& vat chat hién dai dé hoan thién va
nang cao co ché mot clra lién thdng tai Bd phan
mot clra chua dwoc dau tw dung mirc; cdng nghé
théng tin vao viéc tiép nhan va trao tra két qua
hé so duwoc (ng dung chua dong bd va hién dai.

H6 so TTHC con phtrc tap, gy phién ha cho
ngudi dan, dic biét la trong cap gidy ching
nhan quyén st dung dat, dang ky kinh doanh.
Ngudi dan phai ghi qua nhiéu biéu m3u théng
tin va phai ghi nhiéu 1an méi hoan chinh. Pay
cling 13 nguy@n nhan nhan nhiéu kién nghi cda
ngudi dan vé cac thanh phan thd tuc trong hé
so, qua trinh hoan thanh dich vy, nguwoi dan
mat thoi gian nhiéu nhat [a hoan thanh céc thd
tuc ho so, nhat |a cach dién théng tin vao ho so,
ho so qua nhiéu biéu mau...

Quy trinh giai quyét khiéu nai, t6 cdo tai bd
phan mot clra chua dugc xay dung dan dén
mot s6 ngudi dan khi muén khiéu nai, té cdo thi
thudng dén Ban Tiép céng dan huyén dé yéu
cau giai quyét.

3.4. Pinh huéng va gidi phdp nang cao chat
lwong dich vu hanh chinh cong tai bo phan mot
clra cua UBND huyén Pak Poa, tinh Gia Lai

Vé dinh hwdng:

Tiép tuc trién khai thyc hién cé hiéu qua
Nghi dinh s6 61/2018/ND-CP vé thuyc hién co
ché mot clra, mot clra lién théng trong giai
quyét thd tuc hanh chinh cda Chinh pht va chi
dao ctia Thu tudng Chinh phd va cac van ban
hudng din cta cap trén cé tham quyeén.

Tang cudng cdng tac niém yét, cip nhat cong
khai cadc quy dinh, quy trinh gidi quyét cac linh
vure thudc tham quyén; kiém tra viéc niém yét,
cong khai tai UBND céc x3, thj tran trén dia ban
huyén. Pam bao 100% thu tuc hanh chinh duoc
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cip nhat, bd sung dua vao tiép nhan, giai quyét
tai BO phan Ti€p nhan va trd két qua cap huyén
va cap xa.

Dam bao t6i thiéu 80% thd tuc hanh chinh
cap huyén cé da diéu kién, dwoc cap cung cap
truc tuyén mire do 3 va 4. Ty 1é ho so gidi quyét
truc tuyén mirc d6 3 va 4 trén téng s6 hod so dat
t&i thiu 1a 30%. Mirc d6 hai long cla nguodi
dan, doanh nghiép vé thl tuc hanh chinh dat
t8i thiéu 90%. Trong d6, mirc d6 hai long vé giai
quyét cic thd tuc hanh chinh linh vue dat dai,
xay dung dat tdi thiéu 85%; 90% thu tuc hanh
chinh ngi bo gitra co quan hanh chinh nha nuéc
duoc céng bé, cdng khai va cip nhat kip thoi.

Cai cach quyét liét, dong bd, hiéu quad quy
dinh TTHC lién quan dén ngudi dan, doanh
nghiép; TTHC ndi b6 gilta cac co quan hanh
chinh nha nuéc; ra soat, cat giam, don gian héa
diéu kién kinh doanh, thanh phan ho so va téi
uu héa quy trinh gidi quyét TTHC trén co sé (rng
dung manh mé& cong nghé thong tin; cai thién,
nang cao chat lwvgng moi trudng dau tu kinh
doanh, bdo ddm canh tranh lanh manh, binh
dang, minh bach; d6i méi va nang cao hiéu qua
thuc hién co ché mét clira, mét clra lién thong
trong gidi quyét TTHC. P4y manh thuc hién
TTHC trén méi trudng dién t&r dé ngudi dan,
doanh nghiép cé thé thuc hién dich vu moi luc,
moi noi trén cac phuong tién khac nhau.

Vé gidi phdp:

B6 phan mét clra cia UBND huyén can bé tri
CBCC huwéng dan ngudi dan cach dién théng tin
vao thi tuc, ho so; chiu trach nhiém vé cac biéu
mau,... nhu vay s& gilip cho ngudi dan khéng
phai di lai nhiéu lan, giam thoi gian hoan thién
va gidi quyét hé so TTHC. Bén canh dé, UBND
huyén can cdng b6 day dd cac tha tuc, ho so va
quy trinh gidi quyét cla cac co quan chuyén mon
|én Trang thong tin dién t& cha huyén dé nguoi
dan cd thé tu tai cac bd thi tuc, hd so dé ho cd
thé tu dién thong tin, giam thoi gian di lai cho
nguwdi dan va gidm &p luc déi vai chuyén vién
vira tiép nhan hoé so. Ti€p tuc ddy manh, cai
thién dich vu cong tryc tuyén cta huyén dé

tang ty |é nguai dan va doanh nghiép thyc hién
dich vu cong truc tuyén tai B& phan mot clra
cGia UBND huyén.

Nang cao chat lvong cén bd, cdng chirc noi
chung va cén bd, céng chirc truc ti€p cung cap
DVHCC nhu lam tét cong tac tuyén chon, dam
bdo céng bang, khach quan, théng qua thi
tuyén; tang cwdng dao tao ngudn nhan lyc chat
lvgng cao...

UBND huyén Dak Doa tiép tuc dau tuv co s&
vat chat, ddy manh &ng dung cdng nghé théng
tin, s& héa qua trinh x& ly thd tuc hanh chinh
coéng; cai tién va hoan thién quy trinh, tha tuc,
két qud giao dich trong quy trinh ti€p nhan, xt
ly hd so va tra két qud, tang cwdng kiém tra va
giam sat qua trinh x& ly thd tuc hanh chinh
cong; trién khai déng bé cdc gid phdm nham
gidm chi phi, 1€ phi va thoi gian giai quyét hod so
TTHC tai bd phan mot clra;

Cham séc va hod tro ngudi dan tap trung vao
viéc duy tri dwong day néng, hom thuw gép y dé
ngudi dan cé thé phan hoi céc théng tin tiéu
cuwc vé CBCC tai bd phan mét clra khi c6 thai dé
gy nhiing nhiéu, phién ha cho ngudi dan. Déng
thoi, dé ngudi dan tién lién lac dé dwoc hudng
dan vé thl tuc hanh chinh hodc vé quy trinh.
Giai quyét nhanh chéng, chinh xac, cong bang,
thda dang cac kién nghi, phdn dnh cla nhan
dan nham tao long tin cla nhan dan

Kip thoi xay dung quy trinh gidi quyét khiéu nai,
td cdo tai bd phan mét clra ciia UBND huyén dé
gidi quyét cac kho khan, vudng mac, kién nghi clia
cong dan, t6 chirc khi dén giao dich tai boé phan
mot clra. Dinh ky t8 chirc khao sat y kién ngudi
dan dé hoan thién thi tuc hanh chinh dam bao
tinh hop phap va ¢ lgi nhat cho ngui dan.

4. KET LUAN

Nang cao chat lwgng DVHCC & mét trong
nhirng ndi dung quan trong nhat cda CCHC tai
Viét Nam néi chung va huyén Pak Poa, tinh Gia
Lai ndi riéng. Dua nghién ctru clia tac gia, day 13
nghién clru dau tién dugc ap dung tai B6 phan
mot clra ca UBND huyén Dak Doa nham nang
cao chat lugng dich vu hanh chinh céng. Trén
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co s& cac md hinh DVHCC, dua trén ly thuyét vé
dich vu, chat luvong dich vy, DVHCC va chat
lwgng DVHCC, thang do chat lvong dich vu
hanh chinh cong da duwoc cac tac gia nghién ctru
va téng hop. Trén co s& do, tic gia dé xuat mo
hinh nghién ctru va thang do chat lwgng DVHCC
tai BO phan mét clra cia UBND huyén Dak Poa.
Cac nhan té do tin cdy; co s& vat chat; quy trinh,
thd tuc, k&t qua giao dich; chi phi, I& phi va thoi
gian; can b0, céng chirc; chdm séc va hod tro
nguwdi dan cé dnh huwdng dén sy hai cha ngudi
dan d6i vai DVHCC tai bd phan mét clra.

Trén co s& phan tich thyc trang cung cap
DVHCC tai bd phan mot clira cia UBND huyén
Dak Doa két hgp véi nhitng két ludn duoc rat
ra tlr viéc nghién ctru sy hai long cGia nguoi dan
trong viéc sir dung DVHCC tai bé phan mét clra
cta UBND huyén Pak Doa. Trén co so& do,
nghién clru da dua ra cac dinh hudng va giai
phap nang cao chat lwong dich vu hanh chinh
cong tai B6 phan mét clra cha UBND huyén Dak
Doa. Pay ciing 13 can c&r dé cac cap chinh quyén
tham kh3o, hoan thién cdc van dé lién quan dén
co s& vat chat, nang lwc can bd hanh chinh va
déc biét cac van deé lién quan dén thd tuc, thoi
gian x&r ly cac thd tuc hanh chinh & dia phwong,
bao gbm cdc nhom gidi phdp vé: dau tu co s&

vat chat; hoan thién quy trinh, tha tuc, két qua
giao dich; chi phi, 1& phi va thoi gian; can bg,
cong chirc; chdm séc va ho tro nguoi dan.
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