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Phén I:
TONG QUAN VE QUA TRINH TRIEN KHAI KHAO SAT, PANH GIA

I. CAN CU PHAP LY

- Nghi quyét s6 76/NQ-CP ngay 15/7/2021 ctia Chinh phu ban hanh
Chuong trinh tong thé cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2021 - 2030;

- Quyét dinh s6 2072/QB-UBND ngay 12/8/2014 ctia Uy ban nhan dan tinh
Khanh Hoa ban hanh Quy ché khao sat, ddnh gia muc d6 hai long cua
td chirc, c4 nhan ddi véi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc va don vi
su nghi€p cong 1ap trén dia ban tinh Khanh Hoa;

- Quyét dinh s6 4831/QD-UBND ngay 24/12/2021 ctia Uy ban nhan dan
tinh Khanh Hoa ban hanh Chuong trinh céi cach hanh chinh tinh Khanh Hoa giai
doan 2021 - 2030;

- Quyét dinh s6 3604/QD-UBND ngay 28/12/2022 ciia Uy ban nhan dan
tinh Khanh Hoa ban hanh Ké hoach cai cach hanh chinh tinh Khanh Hoa
nam 2023;

- Quyét dinh s6 1118/QD-UBND ngay 19/5/2023 ctia Uy ban nhan dén tinh
Khanh Hoa phé duyét Ké hoach khao sat, danh gia muc do hai long cua
t6 chtrc, ca nhan d6i véi su phuc vu cia cic co quan hanh chinh nha nudc,
cac don vi su nghiép cong lap y té, gido duc va dao tao trén dia ban
tinh Khanh Hoa nam 2023;

- Cac quyét dinh phé duyét phuong an diéu tra xa hoi hoc, mau phiéu va du
toén chi tiét thyc hién.

II. QUA TRINH TRIEN KHAI PIEU TRA XA HQI HQC VA TONG
HQP, PHAN TiCH SO LIEU, VIET BAO CAO KET QUA

1. P6i twong, pham vi va phan cong thuc hién nim 2023

Can ctt Quy ché khao sat, danh gid mac d6 hai 10ng cta to chirc, c4 nhan
d6i voi sy phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuéc va don vi su nghiép
cong 1ap trén dia ban tinh Khanh Hoa dugc ban hanh theo Quyét dinh s6 2072/Qb-
UBND ngay 12/8/2014 ctia UBND tinh, trong nam 2023, ddi tuong dugc khao
sat, danh gia mirc 6 hai long bao gom:

- Céc S0, ban, nganh thuc UBND tinh (khong bao gdm Vin phong UBND
tinh, Thanh tra tinh va Ban Dan tdc);

- UBND c4c huyén, thi x4, thanh ph;

- UBND cac x4, phuong, thi tran;
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- Van phong dang ky dat dai tinh va cac chi nhanh;

- Cac co quan duogc td chirc va quan 1y theo hé théng doc cua cac BO,
co quan ngang B0 dong trén dia ban tinh (cac co quan nganh doc cua
Trung wong) gém: Bao hiém Xa hoi tinh, Cong an tinh, Cuc Hai quan tinh,
Cuc Thué tinh, Kho bac Nha nudc tinh, Ngan hang Nha nudc chi nhanh tinh va
cac don vi truc thudc.

- Linh vyc gido duc va dao tao.
- Linh vuc y té (kham, chira bénh).

Can cr Quyét dinh s6 1118/QD-UBND ngay 19/5/2023 ciia UBND tinh,
viéc phan cong trién khai nhu sau:

- S& No6i vu chiu trach nhiém khao sat, danh gia va xac dinh Chi s6 hai long
d6i v6i 17 Sé va Ban Quan ly Khu kinh t& Véan phong; 06 linh vuc nganh doc;
8 UBND cip huyén; Vin phong dang ky dat dai tinh va 8 chi nhanh; 09 bénh vién
da khoa, 05 bénh vién chuyén khoa va 9 phong kham da khoa khu vuc.

- SO Gido duc va Pao tao tiép tuc thuc hién diém ddi véi 08 truong hoc
thudc pham vi quan ly.

- UBND huyén, thi x3, thanh phd trién khai d6i véi 136 UBND cép x4, 136
tram y té x4. Riéng Nha Trang va Ninh Hoa, mdi don vi thuc hién diém dbi vai
02 truong mau gido, 02 truong Ticu hoc va 02 truong Pho thong co sé.

S luong dau mbi co quan, don vi phai thuc hién danh gia, xac dinh chi )
hai long trén pham vi toan tinh trong nam 2023 1a 385 co quan, don vi (giam 4
dau méi so voi nam 2022").

2. Poi twong lay y kién, quy mé diéu tra xa hdi hoc
a) Boi tugng lay v kién khao sat

Thuc hién theo Quyét dinh s6 2072/QD-UBND cta UBND tinh,
d6i tuong dugc lay y kién phuc vu khao sat, danh gid mic do hai long 1a
cac td chuc, ca nhan co giao dich thu tuc, cong vi¢c vdi co quan hanh chinh,
co st dung dich vu do don vi su nghi¢p cong 1ap cung cép trong ky danh gia.

Theo ké hoach duoc phé duyét, S& No1 vu da c6 Cong van dé nghi cac
co quan nganh doc thudoc pham vi khdo sat cia S& Noi vu cung cép danh sach
khach hang giao dich, ddi véi cac co quan con lai thi xuét dir liéu tir Trung tdm
Dich vu hanh chinh cong truc tuyén tinh. Trén co s& d9, thuc hién chon mau ngau
nhién tir danh sach khach hang dugc cac co quan, don vi cung cip, phan bd mau

' B4 sung Vin phong dang ky dét dai tinh va khong khao sat 5 phong kham da khoa khu vyc trén dia ban Nha
Trang do giai thé.
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khio sat theo dia ban va linh vuc thi tuc dé bao dam tinh dai dién;
1ap danh séach va tién hanh khao st tai dia chi khach hang; bo sung danh sach
khach hang du phong kip thoi dé viée khao sat dam bao theo tién do. Ddi véi cac
bénh vién, phong kham da khoa thi thyc hién 1iy ¥ kién khach hang dang
st dung dich vu ngay tai co s¢ kham chira bénh.

Pé bao dam thong nhat vé phuong phép, cach thic trién khai, S& Noi vu da
ban hanh vin ban huéng dan cu thé cho S& Gido duc va Pao tao va UBND céc
huyén, thi x4, thanh phé.

b) Quy mé mau diéu tra xa hoi hoc

Quy mo mau khao sat phan b theo ké hoach cia UBND tinh 13 24.670
phiéu, sau khi da phic tra, diéu tra bo sung va loc sach céac phiéu
khong dat yéu cau, két qua di thu vé dugc 23.988 phiéu (trong do,
c6 13.648 phiéu khao sét cac co quan hanh chinh, cung cap dich vy hanh chinh cong?
va 10.340 phiéu khao sat cac don vi su nghiép cong lap y té, gido duc
- xem Bang 1).

Bang 1. Quy mé miu diéu tra nim 2023

Niam 2023
] Khach | Khach Nim
STT Khoi co quan, don vi hang hang Tf)pg 2022
tn:rc trl.r'c i}
tiép tuyen
1 | Céc co quan S& (18) 619 444 | 1.063 1.077
2 | Linh vuc bao hiém xa hoi (8) 47 680 727 741
3 | Congan (9) 494 268 762 735
4 | Hai quan (4) - 42 42 35
5 | Kho bac Nha nudc (8) 11 437 448 448
6 | Ngan hang nha nudc (1) 26 - 26 13
7 | Linh vuc thué (5) 161 440 | 601 575
8 | UBND cip huyén (8) 753 557| 1.310| 1.339
9 | Chi nhanh VPPK dat dai (9) 345 164 509 476
10 ](.TZI;h vién da khoa, chuyén khoa 1.660 | 1660 1,685

2 Bao gdm Vin phong dang ky dét dai tinh va cac chi nhanh




Nam 2023
) Khach | Khach Niim
STT Khoi co quan, don vi hang hang Tépg 2022
tl‘l:l’c trl_r’c sO
tiép tuyén
11 | Phong kham da khoa khu vuc (9) 720 - 720 1.120
12 | UBND cép xi (136) 7.090 1.070 | 8.160| 8.160
13 | Tram y té cap xa (136) 6.800 -| 6.800| 6.800
14 | Céac truong hoc (20) 1.160 -1 1.160 1.160
Tong cong (385 don vi) 19.886 | 4.102 |23.988 | 24.364°

3. Tiéu chi khao sat, dianh gia va ban cau hoi

Trén co s& 6 tiéu chi khao sat, danh gia da duoc quy dinh thong nhat tai
Quyét dinh s6 2072/QD-UBND ctia UBND tinh, ban cau hoi khao sat nam 2023
tiép tuc duoc bod sung, diéu chinh cho phu hop véi tinh hinh thyc té. Mot sd
cau hoi phu va thong tin mo ta chi tiét duoc sap xép, tinh gon lai dé khach hang
thuan lo1 hon trong viéc lya chon phuong an tra 101, bdo dam théng tin thu dugc
la chinh xéc, khach quan, sat thuc té: tao thém khong gian dé khach hang
phan anh r6 nguyén vong, mong doi va kién nghi, gop ¥ véi cac co quan, don vi,
dia phuong.

Bén cau hai 4p dung cho céc so, co quan nganh doc, Van phong dang ky
dat dai, UBND cép huyén va UBND cap xa gom 27 cau hoi chinh (véi cac phuong
an tra 101 dugc dé xuat san) va 22 cau hoi phu (trong d6 ¢6 10 cau héi mo). Pong
thdi, c¢6 thém ban cdu hoi ap dung cho khach hang ndép hd so
truc tuyén, voi 20 cau hoi chinh va 16 cau hoi phu (trong d6 c¢6 8 cAu hoi mo dé
thu thap thong tin phi ciu tric).

Ban cdu hoi danh cho bénh vién va phong khdm gdm 26 ciu hoi chinh va
9 cau hoi phu (trong d6 c6 5 cau hoi mé). Bi véi tram y té cap xa, ban cau hoi
gdém 23 cau hoi chinh va 13 cau hoi phy (trong d6 ¢6 5 cau hoi mé) dé phu hop
v6i thuc tién cung cap dich vu cong va déi tuong thu hudng dich vu tai tram y té.

Bén cau hoi ap dung doéi voi truong hoe do S& Gido duc va Bao tao chu tri
trién khai gom c6 02 mau, 01 mau 4p dung cho khoi trudng mau gido va mau con
lai dung cho cac truong tir tiéu hoc tré 1én.

(Xem chi tiét tai Phu luc kém theo Bdo cdo)

3 Nam 2022 khao sat 389 don vi
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4. Thang do va Chi s hai long (SIPS)

- Thuc hién dung theo Quy ché dugc UBND tinh ban hanh, cac tiéu chi,
tiéu chi thanh phan duoc danh gia bang Thang do Likert 5 muc dd, tir 1 dén 5,
trong d6 muc 1 twong tmg voi mie danh gia thap nhat, mirc 5 twong Gng véi mirc
danh gia cao nhat.

- Murc d6 danh gia dat dugc trén mdi tiéu chi, tiéu chi thanh phan va
két qua chung theo cac khoang tuong tng nhu sau:

Mikc Kém Yéu Trung Kha Tét
binh
DPiém sb 1-1,8 1,81-2,6 | 2,61-34 | 341-42 | 421-5

- Trén co s& muc do danh gia dat duogc, viéc xac dinh chi s6 hai long
thuc hién theo cong thurc sau:

SIPS = %x 100%

Trong d6:  SIPS: chi s hai 10ng;
p: mirc danh gia thuc té dat duoc (trung binh);
P: muc danh gia cao nhat.
. . X Trung 3 £
Mirc Kém Yeéu . Kha Tot
binh
Chi s6 % .
P07 Dudi 36% | 36,1 - 52% | 52,1 - 68% | 68,1- 84% | Trén 84%
tuong ung

5. Qua trinh khao sat, thu thip y kién, nhap thong tin, tong hop,
phén tich, két xuat dir liéu va viét bao cio

Sau khi UBND tinh phé duy¢t Ké hoach, S& Noi vu di ban hanh vin ban
trién khai dén cac co quan chu tri khao sat, gidi thi¢u don vi di nang lyc nhan
nhiém vu khdo sat doc 1ap, huong dan thuc hién céc thu tuc vé tai chinh,
hoan thién miu phiéu khao sat cho ting nhom dbi twong, cic biéu miu va
chtng tir phuc vu khao sat; cong tac giam sat va phic tra; cung cap, huéng dan
day du, chi tiét cho UBND céc huyén, thi xa, thanh pho.

Tiép tuc hoan thién tai liéu nghiép vu huéng dan xur Iy cac tinh hudng vé
viéc giao tiép, mg xtr v6i khach hang; huéng dan tac nghiép cac biéu mau;
t6 chirc tap huan, quan triét cho cic nhom khao sat vién cta cac don vi khao sat
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doc lap nham bao dam thuc hién théng nhat, thuan loi; bo tri s6 dién thoai duong
day nong dé kip thoi tiép nhan, phdi hop xur 1y ngay cac vudéng mic
phat sinh trong qua trinh tién hanh khao sat. S& Noi vu ciing di dé nghi cac
co quan, don vi, dia phuong thong tin, tuyén truyén rong rii vé cudc khao sat trén
Website va cac phuong tién thong tin dai chung nham tranh thi sy tng ho cua
nguoi dan, to chirc, doanh nghiép trong va ngoai tinh.

Theo pham vi dugc phan cong, tur thang 6 dén thang 12/2023, S& Noi vy,
S¢ Gido duc va Pao tao, UBND céac huyén, thi xa, thanh phé da chu dong
xay dung phuong 4n, t6 chuc trién khai song song viéc ldy phiéu véi tong hop,
kiém tra, phtc tra va nhap dir liéu khao sat dé dam bao tién do ké hoach da dé ra.

S& Noi vu cling cac co quan chu tri da tién hanh phuc tra trén 2.440 phiéu
(trong duong >10% tong sb luong phiéu khao sat), yéu cau khao sat thay thé hodc
loc bo cac phiéu qua phiic tra khong dat yéu cau va trién khai nhap dit liéu vao
cic phan mém chuyén dung tr thang 11-12/2023. Trén co so dir liéu
khao sat cac don vi gui vé, S& Noi vu di chu tri loc va chuan héa dir liéu
23.988 phiéu khao sat d6i véi 385 co quan, don vi. Sau d6 phan tich di li¢u, Xuét
két qua, thuc hién cac kiém dinh théng ké; chuan hoa dé cuong va tai liéu huong
dan viét bao cao, dong gbi va guri két qua cho S¢ Gido duc va Pao tao, UBND céc
huyén, thi xa, thanh phd dé viét bao cao tong hop két qua va
phé duyét, cong b theo tham quyén duoc giao. Toan bo dit liéu két qua chi sé hai
long déu duoc kiém dinh d6 tin ciy théng ké véi mirc ¥ nghia 5%, cho ra
chi s6 Cronbach’s Alpha tir 0,7 - 0,95, dat yéu cau tin cay théng ké & mirc Tt va rat
Tot.

Theo trach nhiém dugc UBND tinh phan cong, Bao cdo nay tong hop
chi s6 hai long nam 2023 ddi vai cac s, cac co quan nganh doc, UBND cac huyén,
thi xa, thanh phé, cac bénh vién da khoa, chuyén khoa va phong khédm
da khoa khu vuc. Chi s6 hai 1ong ddi véi UBND cip x3, tram y té va cic
truong hoc do cac co quan dugec UBND tinh phan cong chu tri chiu trach nhiém
tong hop, phé duyét va cong bd theo tham quyén.
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Phan II:
CHI SO HAI LONG KHOI CAC CO QUAN SO
VA BAN QUAN LY KHU KINH TE VAN PHONG

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Nam 2023, chi s6 hai 1ong chung ctia cic S¢ va Ban Quan 1y Khu kinh té
Van Phong (sau ddy goi chung 1a khdi So) dat 86,21%, ting 3,44% so voi
két qua nam 2022 va dat muc tiéu theo Ké hoach cai cach hanh chinh nam 2023
cia UBND tinh (mirc d6 hai long trén 84%, twong dwong dat mirc xép loai Tét).

Két qua khao sat cho thdy, trong 18 co quan dugc khao sat co 15 co quan
dat murc xép loai Tét, trong d6 S Tu phéap dat chi sd cao nhét (91,33%) va la
co quan duy nhat trong khdi c6 chi sb trén 90%. Van con 3 co quan chua dat muc
tiéu nam 2023 1a S¢ Tai nguyén va Moi truong, S& Xay dung va Ban Quan Iy Khu
kinh té Van Phong; tuy nhién diém dang ghi nhan 1a khong c6 co quan nao c6 chi
s6 dudi 80% (Xem biéu do 1).

S& Tu phap 91,33%

S¢ Vian hoa va Thé thao 89,86%

So Ngoai vu 89,09%

S¢ Tai chinh

88,33%

S Noi vu

87,54%

S¢ Cong thuong 86,94%

So Nong nghiép va PTNT 86,17%
So Y té 86,11%

86,00%

S& Thong tin va Truyén thong
S& Giao thong van tai 85,59%
S& Du lich 85,58%

So Lao dong — Thuong binh va Xa hoi 85,37%

S& Giao duc va Pao tao 85,29%

So Ké hoach va Piu tu 84,68%

S6 Khoa hoc va Cong nghé 84,36%

BQL KKT Van Phong 83.81%

S¢ Xay dung 82,45%

S& Tai nguyén va Moi truong 81,90%

76%  78%  80%  82% 84% 86% 88% 90% 92%  94%

Biéu dd 1. Chi s6 hai long cac S¢ va Ban Quan 1y Khu kinh té Van Phong
nam 2023
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So v6i két qua nam 2022, ¢6 17 co quan tang chi s6, trong d6 S Tu phap,

S& Tai chinh, SO Van hoa va Thé thao c6 mic ting cao nhat va gan tuong duong nhau
(trén 8%); S& Khoa hoc va Cong nghé, S¢ Gigo duc va Do tao ¢ muc ting thip
nhit (chua dén 1%). S Thong tin va Truyén thong 13 co quan duy nhat c¢6 chi sb
hai long nam 2023 giam nhung khong dang ké, chi sé dat 86%, tiém can véi chi
s6 hai 10ng chung ctia khdi (Xem Bdng 2).

Bang 2. Chi so6 hai long cic S¢ nim 2023 so v6i nim 2022

Chi s6 hai long
STT Co quan Nim Nim Tang/Giam
2023 2022 nam 2023 so

v&i nam 2022

1 | So Tu phap 91,33% 83,21% 8,12%
2 | S& Vin héa va Thé thao 89,86% 81,83% 8,03%
3 | So6 Ngoai vu 89,09% 83,20% 5,89%
4 | So Tai chinh 88,33% 80,28% 8,05%
5 | SoNagivuy 87,54% 85,68% 1,85%
6 | So Cong Thuong 86,94% 81,75% 5,19%
7 | S& Nong nghiép va Phét trién néng thon 86,17% 82,74% 3,44%
8 |SoYté 86,11% 84,77% 1,34%
9 | S Thong tin va Truyén thong 86,00% 86,25% -0,25%
10 | So Giao thong van tai 85,59% 82,80% 2,80%
11 | S6 Du lich 85,58% 82,60% 2,98%
12 | S6 Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 85,37% 81,26% 4,10%
13 | S¢ Giao duc va bao tao 85,29% 84,65% 0,64%
14 | So Ké hoach va Pau tu 84,68% 80,20% 4,47%
15 | S¢ Khoa hoc va Cong nghé 84,36% 84,29% 0,07%
16 | BQL Khu kinh t& Van Phong 83,81% 82,27% 1,54%
17 | S¢ Xay dung 82,45% 79,97% 2,48%
18 | S¢ Tai nguyén va Moi truong 81,90% 79,62% 2,28%
Chi s6 chung 86,21% | 82,77% 3,44%

Trong 6 tiéu chi dugc danh gia, khdi S& ¢6 2 tiéu chi chua dat muc tiéu trén

84%, do la tiéu chi Tiép can dich vu va Thu tuc hanh chinh. Néu so véi
két qua dat dugc nam 2022, nam 2023 c6 4/6 ti€u chi co chi $6 tang, cu thé:
(1) Tiép can dich vu tang 8,18%; (2) Diéu kién tiép don va phuc vu tang 6,14%;
(3) Tiép nhan, xi 1y thong tin phan hoi ting 6,07%; (4) Két qua, tién do
giai quyét cong viéc ting 3,04%. Trong 2 tiéu chi c6 chi s6 giam thi Su phuc vu
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ctia can b, cong chirc 1 tidu chi giam nhiéu nhat (giam 2,69%), con lai tiéu chi
Thu tuc hanh chinh chi giam nhe 0,04%.

TC
100%

83,70%

TT PK
29.75% 84,27%
, 0
—2022
—2023
88,38% 83,81%
KQ HC

PV
87,29%

Biéu dd 2. Két qua 6 tiéu chi chi so hai long ciia cic S&
II. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHI

1. Tiép cén dich vu

soTurni [ o6
sonoive [ 52245

S6 Tai chinh | 86,11%
S& Lao dong - Thuong binh va Xa hoi | 85,82%
S& Cong Thuong | 85,20%
S Nong nghiép va Phat trién néng thén | 85,00%
S& Vin hoa va Thé thao | 84,35%

soNgoai vu [ NG ::.57%
sovt [N <.19%
S6 Thong tin va Truyén thong [ R 2.65%
So Ké hoach va Pau v [ I :237%
S¢ Giao thong van tai [ D s!.60%
SoXay dung 777/ i 19.69%
S& Tai nguyén va Moi trudng i 79,58%
S& Khoa hoc va Cong nghé 4777777777777/ 78,717%
SoDulich Zi i 71841%
BQL Khu kinh t Van Phong #7727/ 17,88%
S¢ Gido duc va Dao tao 247 13.83%

68% 73% 78% 83% 88% 93% 98%

Bieu do 3. Keét qua tiéu chi Tiép can dich vu cua cac S&
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Nam 2023, chi sb hai long chung vé Tiép can dich vu cua cac So dat 83,7%,
ting 8,18% so voi nam 2022 (cao nhat trong 6 tidu chi thanh phan)
tuy nhién chi s6 van thép hon 0,3% so v&i muc tiéu ké hoach nim 2023
(trén 84%).

C6 7/18 co quan dat chi sb tiéu chi nay ¢ mirc Tét, trong d6 S& Tu phap va
S& Noi vu ¢6 chi s6 cao nhat va dat trén 90%, lan luot 93,26% va 92,24%. Déi
voi 11 co quan dat mue kha (duoi 84%) thi co dén 6 co quan chua dat dugc muc
titu cua giai doan 2011 — 2020 (trén 80%), gdm: S& Xay dung,
S¢ Tai nguyén va Méi truong, S6& Khoa hoc va Cong nghé, S& Du lich,
Ban Quan ly Khu kinh té Van Phong, S& Gido duc va Pao tao.

Tra 10i phiéu khao sat, s
khach hang tiép can thong tin tir 4
hinh thtrc tr¢ 1€n tang manh, trong do tur
6 hinh thic tré 1én chiém ty 1¢
hon 50%; ty 1¢ khach hang tiép cén

Hinh thitc tiép cin thong tin

thong tin dich vu théong qua tor 1-3 20 0
hinh thtc gidam manh chi con 19,3%

(giam 60,5% so v6i nam 2022). Mot sb

co quan co s6 }uqng kh‘éch hér‘lg - 01 - 02 hinh thie (8.3%)
cho biét dugc ti€p can bang nhicu = 03 hinh thite (11%)
hinh thac nhu: S& Tu phép, 04 hinh thire (17,1%)

S Giao thong van tai, S Ké hoach va = 05 hinh thirc (13.4%)
Pau tu, S6 Coéng Thuong, S& Nong 06 hinh thirc &6 1én (50,2%)

nghiép va Phat trién nong thon,... Vé ndi dung, chat lugng thong tin cling duoc
khach hang danh gia kha tot, khi co trén 85% khach hang dugc hoi danh gia
hai long.

Viéc hd trg, giai dap vudng méc tiép tuc duoc 99,1% khach hang nhan xét
tir tam duoc dén rat hai long, chua dén 1% khach hang danh gia it khi giai dap
hodc giai dap so sai cho ca hai dich vu truc tuyén va truc tiép (chu yéu 1a
khach hang cua cac S6: Giao thong van tai, Ké hoach va Pau tu, Tai nguyén va
moi truong, Noi vu, Tu phap, Gido duc va Pao tao). Mot s6 khach hang tai
S& Giao thong van tai, S& Tai nguyén va Mbi truong, S¢ Y té ciing cho biét cong
chuc khong hodc rat it khi chi dong trao d6i va cung cép thém cac
thong tin khac trong qua trinh tiép nhan ho so.

Mic du con mot s6 diém khach hang chwa hai 1ong tuy nhién sé liéu trén
cho thdy cac s& dd c6 nhiéu nd lyc trong viée cai thién chi sb hai 1ong Tiép can
dich vu. Bén canh tiép tuc cai thién chat lugng céac hinh thuc phé bién nhu:
cong chirc gidi thiéu, huéng dan; cung cap tai liéu tai ban viét hd so, thong qua
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bang niém yét hodc qua website/trang thong tin dién ti;. .. trong nam 2023, nhiéu
co quan ciing di m& rong thém kénh thong tin, hinh thtc tiép cin méi
cho khach hang nhu: (1) Ra mat Cong thong tin Xtc tién dau tu tinh trong d6 co
cung cip thong tin, trinh tu tht tuc cho nha dau tu (So Ké hoach va Pau tu
cha tri); (2) Cung cip thong tin dén khach hang thong qua don vi cung cap
dich vu buu chinh céng ich (S¢ Tu phép, S& Giao thong van tai,... phdi hop Buu
dién tinh Khanh Hoa); (3) Gidi thiéu, hudng dan thong qua Piém hd trg Dich vu
cong tryc tuyén theo P& an thi diém xdy dung Khu dan cu dién tir
(S6Noi vu phéi hop S¢ Tu phéap, S& Giao thong van tai tap huin nhan sy tai mot
s6 diém hd trg dé gidi thidu cho nguoi dan tai cong dong dan cu); ...

2. Piéu kién tiép dén va phuc vu (Pam bio thuc hién dich vu cong
truc tuyén)

Chi s hai 1ong chung nam 2023 vé Diéu kién tiép don va phuc vu cua Khéi
S¢ dat 84,27%, tang 6,14% so vo1 nam 2022 - day la muc tang chi sb cao thir 2
trong 6 tiéu chi thanh phan (chi sau tiéu chi Tiép can dich vu). S6 luong
co quan dat murc xép loai Tot va loai Khaé tai tiéu chi nay 1a twong duwong nhau
(cung biang 8 co quan), trong d6 khoang cach chéch 1éch giita co quan c6 chi sb
cao nhét va thap nhat dén 20,18%.

So Ngoai vu - [ 01.43%
S¢ Van hoa va Thé thao - [ 90,09%

S& Tai chinh | 86,99%
Sé Giao thong van tdi | 86,67%
S Néng nghiép va Phat trién néng thén | 86,42%
S& Tu Phap | 86,27%
S6 Du lich | 86,11%
S& Cong Thuong | 84,42%
S¢ Tai nguyén va Moi trudng | 84,25%
sovi NG s3,51%
So Khoa hoc va Cong nghe [ NG <3.16%

So Ké hoach va Pau tv [ NG 53.03%
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi [ NRGRNNNGNEE 52.43%
S¢ Thong tin va Truyén thong [ NN :1.85%
So Gido duc va Pao tao [N 51.67%
BQL Khu kinh té Van Phong [ N N :1.54%
S& Noi vy 75,71%

S¢ Xay dung Heea 11,25%
68% 73% 78% 83% 88% 93%

Biéu d0 4. Két qua tiéu chi Piéu kién tiép dén va phuc vu ciia cic Sé
Thong qua khéo sat, 29,4% khach hang danh gid B6 phan mdt ctra ctia mot
s6 co quan khang trang, hién dai, ddy du thiét bi; 53,2% khach hang
danh gia kha rong rai, tién nghi. Tuy nhién, van con 15,5% danh gia & muc
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chip nhan dugc va 3,2% khach hang nhin xét BO phin mét ctra ciia mot sd
don vi con chat hep, chua thuan tién. Ngoai ra, 13 khach hang cho biét
trang thiét bi phuc vu khach hang khi dén giao dich tai mot sb6 co quan con
thiéu thon, chua dap ing dugc nhu cau.

Tuy nhién, tor ngay 30/9/2023, Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong tinh
Khanh Hoa da di vao hoat dong, 1a dau mbi bo phan mdt ctra tap trung cua cac so,
nganh dé tiép nhan hd so dich vu cong, duogc bd tri nhiéu trang thiét bi
hién dai, khong gian lich sy, than thién. Qua d6 gop phan thay ddi cam nhén cua
khach hang trong thoi gian dén cua cac s¢ nganh noi riéng va nén hanh chinh tinh
Khanh Hoa néi chung trong viéc cung cdp dich vu cong dén ngudi dan,
doanh nghiép.

Pbi voi khach hang truc tuyén, phan 16n khach hang hai long vé giao dién
tmg dung/website cung cap dich vu cong truc tuyén, chi khoang 0,7%
khach hang cam thay giao dién chua than thién, kho theo dbi (giam gan 2% so voi
nam 2022) va 8,8% danh gia tam dugc.

Vé su 6n dinh, thong sudt ctia hé théng cung cap dich vu cong truc tuyén,
79,5% khach hang nhan xét 1 t6t hodc kha tot (ting 4,5% so véi nim trudc),
18,7% khach hang thinh thoang con gip su ¢ va con lai 1,8% khach hang
cho biét hé théng thuong xuyén bi nghén.

3. Thu tuc hanh chinh

So Tu Phap - [ 01.08%

S6 Vin hoa va Thé thao | 89,07%
S¢ Tai chinh | 86,01%
S6 Noi v | 85,99%
S Cong Thuong | 84,90%
S Ngoai vu | 84,76%
S& Giao thong van ti | 84,24%
Sé Xay dung | 84,17%

S& Giao duc va Bao tao

S Y té

S¢ Khoa hoc va Cong nghé
S&¢ Du lich

R 83.33%
—_— 52,37%
I 32,14%
BQL Khu kinh t¢ Van Phong [ NG <1.79%
S Lao dong - Thuong binh va Xa hoi [ NG s1.47%
S Thong tin va Truyén thong [ NN :0.25%
S& Tai nguyén va Méi trudng iz 17,25%

68% 73% 78% 83% 88% 93%

S Nong nghiép va Phat trién néng thén

S& K& hoach va Pau tu

Biéu d6 5. Két qua tiéu chi Thii tuc hanh chinh ciia cac S&
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Két qua phan tich dir liéu thu thap cho thay, tiéu chi Thu tuc hanh chinh 13
1 trong 2 ti€u chi co6 chi s6 chua dat muc tiéu nim 2023, chi s dat 83,81%. Tuong
tw tiéu chi Piéu kién tiép dén va phuc vu, ) luong co quan dat muc
xép loai Tét va Kha ciing twrong dwong nhau, cing bang 8 co quan. Trong do,
S¢ Tu phéap c6 chi s6 cao nhat v6i 91,08% va 13 co quan duy nhat co chi sb
trén 90%; S¢ Tai nguyén va Moi truong cd chi sé thip nhat va 1a co quan
duy nhét c6 chi sé duéi 80%, chi dat 77,25%.

Nhin chung, khach hang danh gid ndi dung thu tuc hanh chinh dugc
niém yét tai cac co quan dﬁy du, ro rang, quy dinh 1o diéu kién thyuc hién TTHC,
thanh phan ho so phai ndp, thoi gian va cach thtrc thyc hién. Tuy nhién, c6 10
khach hang danh gia khong thay niém yét hodc c6 niém yét nhung tra ctru con bat
tién (5/10 khach hang thuoc S& Giao thong van tai; cac khach hang con lai thudc
S¢ Tai nguyén va Moi truong, S6 Ké hoach va Pau tu, SO Noi wu,
S& Du lich).

Con trén 1% khach hang danh gia thanh phan hd so c6 nhiéu gidy to
phtic tap, khong thyc té, khong can thiét, trong d6 co cac So: Tai nguyén va
Moi truong, Du lich, Noi vy, Y té, Nong nghiép va Phat trién nong thon
(mdi don vi ¢6 2 khach hang phan anh); cac Sé: Ké hoach va Pau tu, Tu phép,
Giao thong van tai, Xay dung (mdi don vi c6 01 khach hang phan nan).
Mot khach hang S¢ Y té v kién: “Nhiéu logi gidy to c¢é thé bé bot vi cdc gidy tor
khéic dd c¢6” hay dé xuat cia mot khach hang thudc S¢ ké hoach va Pau tu
nhu sau: “Cé thé giti file PDF thay vi photo qud nhiéu hé so gidy dé lay y kién
cdc don vi lién quan”. So voi nam 2022, ty I¢ nay da giam duoc 1%.

Khéch hang thuc hién dich vu cong truc tuyén ciing cho biét viée tao lap va
ndp hod so dién tir kha nhanh, chi 6 khach hang (chiém ty 1& 1,4%) nhan thdy con
mat kha nhiéu thoi gian.

Vé bicu miu t& khai thu tuc,
85,5% khach hang danh gia khong
phurc tap hodc rat don gian, dé thuc
hién. Tuy nhién, 10,3% khéach hang .

. . . = 01 Ian Ia duoc
cho biét khong dugc ti€p nhan ho so tiépnhan (52,7%)
ngay lan dau ma bi tra vé dé = "02ln@3.6%)
bd sung, chi yéu 1a khach hang cac So: 03 1in (0.9%)
K¢ hoach va Pau tu (20 khach hang);
S¢ Tai nguyén va Moi truong (17

khach hang); S& Tai chinh, =0s5lntolen
(0,9%)

S6 1an bd sung hd so
trude khi dwgce tiep nhan

= 04 14n (1,8%)

S¢ Nong nghiép va Phat trién
noéng thon (mdi don vi 9 khach hang);
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S& Cong Thuong, S& Lao dong — Thuong binh va Xa hoi (mdi don vi 8 khach hang).
Céc két qua trén d3 cai thién so voi nam 2022 tuy nhién khong nhiéu.

Trong trudng hop phai bd sung hd so, 52,9% khach hang cho biét bd sung
1 1an 1a duogc tiép nhan (ting 1% so voi nam 2022), con lai phai tir 2 1an tro 18n;
trong d6 1 khach hang ctia S¢ Tai nguyén va Moi truong chia sé phai bd sung tir
5 1an tr¢ 1én, S& Giao thong van tai va SO Y té ¢6 1 khach hang cho biét bo sung
4 1an; 1 khach hang S Ké hoach va Pau tu phai bo sung 3 lan. Nguyén nhan
bd sung nhiéu 1an cha yéu 1a do khach hang thyc hién chua dung hudng dan,
tuy nhién van c6 khach hang phan anh 1a do sy hudéng dan chua day du, 1 rang
va thong nhét ciia can bo, cong chic.

Ngoai ra, két qua khao sat con ghi nhan y kién cta 1 sd khach hang
cho rang cong chirc co yéu cau hoic hudng dan ndp cac gidy to khong co trong
quy dinh thu tuc hanh chinh (S6 Y té - 2 truong hop; Ban Quan 1y Khu kinh té
Van Phong, S& Tai nguyén va Mai trudng — mdi co quan c6 1 trudng hop).

4. Sw phuc vu ctiia can b, cong chirc

S& Tu Phép 92,11%
S¢& Van hoa va Thé thao 91,57%
S& Giao duc va Bao tao 90,50%

S6 Théng tin va Truyén thong 90,25%

S& Ngoai vu 90,16%

S¢ Xdy dung | 88,75%

S& Cong Thuong | 88,67%

SO Y té | 88,38%

S& Noi vu | 87,96%

S Tai chinh | 87,78%

S& Du lich | 86,83%

S6 Lao dong - Thuong binh va X3 hoi | 86,78%

S6 Ké hoach va Dau tu | 85,42%

S& Néng nghiép va Phat trién nong thon | 85,40%

S Giao thong vén ti | 85,05%

BQL Khu kinh té Van Phong | 84,62%

S¢ Khoa hoc va Cong nghé | 84,21%

S¢ Tai nguyén va Mai truong 83,86%

78% 80% 82% 84% 86% 88% 90% 92% 94%

Biéu do 6. Ket qua tiéu chi Sy phuc vu ciia can b, cong chirc ctia cac Sé&
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So v&i nam 2022, s6 co quan trong khéi S& ¢6 chi sd hai long nim 2023 vé
Su phuc vu cua can b, cong chirc tang kha it, chi c6 4 co quan: S& Tu phép (tang
3,79%), So Tai chinh (ting 1,35%), SO Vin hoa va Thé thao (ting 1,23%) va SO
Xay dung (ting 0,83%). Trong cic co quan co chi sd giam, 6 co quan co muc syt
giam trén 3% la: S& Khoa hoc va Cong nghé (giam 8,66%), S& Noi vu (gidm
4,69%), So& Nong nghiép va Phat trién nong thon (giam 4,65%),
S¢ Giao théong van tai (gidam 4,54%), S& Tai nguyén va Moi truong
(giam 3,19%), Ban Quan 1y Khu kinh t& Van Phong (giam 3,16%).

Téng hop toan khdi, chi s hai long chung nim 2023 giam 2,69% so véi
nam trudc, mic du khong con duy tri 12 tiéu chi thanh phan tot nhat nhu cic nim
trudc tuy nhién két qua dat duge van & mirc cao véi 87,29% va chi co 1 co quan
chua dat muc tiéu ké hoach trén 84% (S¢ Tai nguyén va Moi trudng).

Trong qua trinh thyc hién dich vu cong, 93,7% khach hang cho biét
khong phai cho doi 1au khi ndp hd so truc tiép tai Bo phan mot cira. Mot s6 khach
hang nhan xét cho doi 1au khi thyc hién dich vu cong thudc tham quyén tiép nhan
ctia SO Giao thong van tai (26 ¥ kién); So Nong nghiép va Phat trién nong thon
(6 ¥ kién); S& Tu phap, S& Y té (mdi don vi c6 3 ¥ kién); S& Tai nguyén va
Moéi truong (1 y kién). bac biét, mot khach hang tai S& Giao thong van tai cho
biét co quan tra két qua diing ngay gio hen, tuy nhién dén ngay nhan ma doi gan
2 tiéng dong hd méi dugc nhan.

Thaoi gian cho doi khi ngp Thoi gian cho doi khi nop
ho so truec tiep ho so truc tuyén
® Phai cho doi rat = Trén 02 ngay
1au (3,2%) 323, 32 (3,2%)
= Cho dgi kha lau = Trong vong 02
(3,1%) ngay (6,8%
194 gdy (6,8%)
A 21,0
Phai cho khong Trong vong 01
l1au lam (19,4%) ngay (21%)
= Cong chic tiép = Khéong qué 8
don twong dbi tiéng (30,7%)
nhanh (40,7%)
= Puge don tiép = Gan nhu tiép
ngay (33,6%) nhan ngay
(38,4%)

Ddi voi khach hang thuc hién dich vu cong truc tuyén, ty 1€ khach hang cho
biét duoc co quan tiép nhan hd so trong vong 1 ngay 1a 90,1%, trong vong
2 ngay 14 6,8% va trén 2 ngdy chiém 3,2%. Céc co quan c6 khach hang chd doi
dé duoc tiép nhan hd so dién tir nhiéu nhat 1a So Ké hoach va Pau tu
(17 khach hang); S& Cong Thuong (7 khach hang); S& Giao thong van tai,
S& Nong nghiép va Phét trién nong thon (mdi co quan c6 4 khach hang
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phan anh). Piém chung ctia hau hét cic co quan nay 14 ngoai cung cap dich vu
cong truc tuyén qua Trung tdm Dich vu hanh chinh cong truc tuyén tinh thi khach
hang con co6 thé nép qua Céng Dich vu céng Qudc gia hoic hé théng
cua Bo chuyén nganh.

C6 10 khach hang phan nan vé truong hop cong chirc mot cira tir chdi
tiép nhan ho so vi cho rang hd so khong thé giai quyét. Pong thoi, khach hang
cling cho biét khong duoc cong chire giai thich 1y do tir chdi tiép nhan cac ho so
trén (Cac So: Tai nguyén va Moéi trudng, Nong nghiép va Phat trién nong thon,
K& hoach va Dﬁy tu, Y té - mdi co quan co 2 y kién; S& Noi vu va S& Du lich
c6 1y kién).

Panh gia vé thai do giao tiép, ung xir: 93,6% khach hang nhan xét
cong chic mdt ctra kha tan tinh, lich sy, hoa nha (twong duong két qua
nam 2022); 5,5% danh gia tam duogc, con lai 4 khach hang nhéan thdy cong chirc
mot ctra con tho o, it tan tinh va 3 khach hang phan anh kho chiu, bat lich sy, ctra
quyén (trong 7 trudng hop phan anh thi ¢6 5 truong hop tai S& Giao thong van
tai, con lai 1a S& Du lich va So Ké hoach va Pau tu). Ddi véi céc
khach hang c6 tiép xtic véi cong chitc phong chuyén moén, nghiép vu thi
khong ghi nhéan ¥ kién tiéu cuc, hau hét khach hang hai 1ong va rat hai long vé
thai do, giao tiép cua cong chirc. Két qua khao sat cling ghi nhan y kién cho thay
con ¢6 sy khac nhau vé thai do phuc vu gitta cac cong chiic trong cling mot
co quan: “Khi t6i dén ndp hé so con thiéu cé can bg nir hiedng dan tan tinh, lan
sau t6i dén ndp ho so gdp 1 cdan bo nam thdi dg rat khé chiu” — khach hang cua
S¢ Du lich.

Khi duoc hoi vé tinh huéng nhiing nhiéu, tiéu cuc trong qué trinh giai quyét
cong viéc, dai da s6 khach hang tai cc s¢ déu thong nhéat khong gap truong hop
cong chiic doi hoi phi boi dudng hay dich vu, tuy nhién co
6 khach hang cho biét cong chic khong doi hoi nhung van nhan khi duogc
bdi dudng.

5. Két qua, tién dj giai quyét cong viée

O khdi S, chi s6 hai long chung vé Két qua, tién do giai quyét cong viée
dat 88,38%, tang 3,04% so v&i ndm 2022, Trir S¢ Tai nguyén va Moi1 trudong, cac
co quan trong khdi c6 Két qua, tién 46 giai quyét cong viéc twong doi
ddng déu, bién d6 chi s6 dao dong tir 87,18% dén 90,92% (chéch 1éch chi 3,74%);
cao nhat 1a S¢ Tai chinh va thip nhét 1a S¢ Ké hoach va Pau tu. So voi mit bang
chung, S& Tai nguyén va Moi truong co chi sé khd thip (82,16%),
th.'flp hon 6,22% so véi chi sd hai long chung cta khdi va chua dat muc tiéu
ké hoach ndm 2023.



S¢ Tai chinh 90,92%

[a—
-

S6 Tu Phép 90,69%
soniive [ .
S6 Gido duc va Do tao | 89,92%
S6 Van hoa va Thé thao | 89,91%
S¢ Ngoai vu | 89,84%
S¢ Khoa hoc va Cong nghé | 89,12%
S¢ Cong Thuong | 88.80%
BQL Khu kinh té Van Phong | 88,59%
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi | 88,42%
Sé Xay dung | 88,33%
S& Du lich | 88,33%
S6Y té | 88.26%
S& Nong nghiép va Phat trién néng thon | 88,09%
S6 Giao thong van tai | 88,07%
S& Thong tin va Truyén thong | 87,28%
S6 Ké hoach va Pu tu | 87,18%

S¢ Tai nguyén va Moi truong 82,16%

76% 8%  80%  82%  84%  86%  88%  90%  92%

Biéu dd 7. Két qua tiéu chi Két qua, tién dj giai quyét cong viéc ciia cac S¢
,Cé_ . 84,6%  khach _ ,héng S6 1an bd sung hd so truée khi

trd 101 phiéu khfio sé{t cho blé’[‘ sau nhan duge két qua
khi da nhan Giady ti€ép nhan ho so
va hen tra két qua, co quan khong
yéu cau bd sung thém 1an nao nita;
13,1% phai b sung 01 lan; 2%
phai bo sung 02 1an; va con 4 khach
hang cho biét phai bo sung tir 03
lan trd 1én (gom cac So:
Tai nguyén va Moi truong,
Lao dong - Thuong binh va Xa hoi, " 03 lan trdrlén (0,4%)

Ké hoach va Pau tu, Tu phap).

= Khong phai bé sung
(84,6%)

2,0
\0,4

= 01 14n (13,1%)

= 02 1an (2%)

Ddi vé6i khach hang ndp hd so truc tiép, 97,4% khach hang cho biét nhan
két qua ding va sém han; c6 16 khach hang nhan két qua tré han, trong d6 ¢6 3
truong hop khach hang cua cac S&: Tai nguyén va Moi truong, Giao thong
vén tai, Y té nhan két qua tré gip doi so véi thoi gian hen. Ty 1¢ trén ciing gan
tuong déng ddi véi két qua giai hd so dich vu cong truc tuyén (ty 1é dung va sém
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han 13 97,7%), tuy nhién khong c6 truong hop tré gap ddi so véi thoi gian hen.

Tai tiéu chi ndy, ghi nhan nhiéu phan hdi tich cuc tir phia khach hang nhur:
“Cdn bg rat nhiét tinh, vui vé, than thién, két qua duwoc nhan som hon 2 ngay” —
S¢ Gido duc va Pao tao; “Rdt hai long, ho so dwoc gidi quyét va cé két qua
sém hon han hen” — S& Ngoai vu; “Hoé so dwge gidi quyét sém hon, téi thdy
rat hai long” — SO Y té;... Khi dugc hoi vé mure d6 hai 1ong ddi v6i két qua nhan
dugc, dit liéu tong hop chi ghi nhdn 2 ¥ kién chua hai long tai
So Tai nguyén va Moi truong, S& Nong nghiép va Phat trién noéng thon
(chi chiém 0,3%).

6. Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hoi

S¢& Vian héa va Thé thao 94,17%

S6 Théng tin va Truyén thong 93,70%

S No6i vu 92,86%

S6 Du lich 90,48%
S Nong nghiép va Phat trién néng thon | 89,76%
Se Y té | 89,73%
S Cong Thuong | 89,64%
BQL Khu kinh té Van Phong | 88,46%
S& Giao thong van tai | 87,94%
S& Ké hoach va Pau tu | 87,94%
S& Khoa hoc va Cong nghé | 87,37%
S& Lao dong - Thuong binh va Xa hoi | 87.29%
S¢ Tai nguyén va Moi truong | 84,31%

So Xay dung 82,50%

78% 80% 82% 84% 86% 88% 90% 92% 94%  96%

Biéu d6 8. Két qua tiéu chi Tiép nhén, xir ly thong tin phan hoi ciia cac S&

Chi sb hai 1ong chung vé Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hoi cua cac
co quan s nam 2023 1a 89,78%, cao nhat trong cac tiéu chi. Co 17/18 co quan
dat mic Tt véi chi sd hai long trén 84%; trong d6, 8 co quan c6 két qua
trén 90%, cao nhat 1a S& Ngoai vu (dat 94,76%), S& Tu phép (94,56%). Co quan
duy nhét chua dat muc tiéu ké hoach 1a S¢ Xay dung, chi s6 dat 82,5%.
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Pa s6 khach hang d4nh gi cac co quan c6 niém yét thong tin duong day nong
(s6 dién thoai, dia chi thu dién tir, website,...) dé phan anh, kién nghi; chi ¢6 1,2%
(twong duong 12 khach hang) chwa thdy thong tin duong diy nong,
trong d6 S¢ Giao thong van tai chiém dén 10/12 khach hang, con lai la
khach hang cua So' Y té, So Lao dong — Thuong binh va Xa hoi.

Tra 10i phiéu khao sat, c6 2,4% khach hang timg giri phan anh, kién nghi
v6i cac s trong nim 2023; trong d6: 18 ¥ kién cho biét cac co quan tra 10i twong
d6i day du va kip thoi, 5 ¥ kién danh gia tam duoc, 2 ¥ kién tra 101 khong day du,
cham tré (So Tai nguyén va Moi truong, S& Khoa hoc va Cong nghé)
va 1 y kién cho biét chua nhan dugc cau tra 101 (S& Tu phap).

Con lai, 97,6% .k,héCh ha‘mg Khach hang chwa giri phan anh,
khong c6 phan anh, kién nghi thi kién nghi vi:

dén 99,3% cho biét co quan
hanh chinh 1am rat tot, chua c6 van
dé hodc phat sinh nhu cau phan
anh, kién nghi. Chi c6 7 khach
hang ngai phién ha hoic so bi gay
kho d& néu phan  4anh,
kién nghi (thuoc cic So:
Cong Thuong, Noi Vi, Tai nguyén = Néu phan anh, kién _
Vé: Moi tI:u’(‘mg, Ké hoach va ?(;v’g‘jf bi gay kho de
Pau tu, Y te).

III. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG

0,5 0,2 = Lz}m (ét 'gét, chua co
van dé can kién nghi
(72,2%)

. Qhua phét sinh nhu
cau kién nghi
(27,1%)

Con ngai vi nhiéu
phién ha (0,5%)

1. Danh gia chung cua khach hang

Két qua khao sat nam 2023 cho thay ty 1& khach hang phan anh khong
hai 1ong hodc rat khong hai long ddi véi sy phuc vu cta cac Sé chua dén 1%,
trong d6 c6 1 danh gia rat khong
hai long ddi voi S Ké hoach va
Pau tr va 6 danh gia khong 0,106
hai long (gém: 3 y kién d6i voi
S¢ Giao thong van tai; cdc S& con
lai c6 1y kién: S6 Ké hoach va Pau
tu, So Nong nghiép va
Phat trién noéng thon, So Y té).
Khéch hang danh gia hai long hoac
rat hai long chiém 95,1% va con
4,2% khach hang danh gida mtc
tam chap nhan.

Panh gia chung cia khach hang

= Rat khong hai long
(0,1%)

4,2
= Khong hai long
(0,6%)

Tam duogc (4,2%)

= Hai long (57,9%)

= Rét hai 1ong (37,2%)
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Ty 1& khach hang d4nh gia rat hai long d6i voi khéi So da tang thém 4% so
v6i ndm 2022 va ty 18 ndy 1a twong duong nhau giita nhom khach hang nop hd so

tryc tiép va truc tuyén (cting bang 37,2%).

2. Gop y ciia khach hang dé phuc vu tot hon

Nam 2023, phiéu khao sat ctia cdc co quan dugc bo sung mot bang
danh gia mic d0 mong muon (it, nhi€u, rat nhiéu) trén mot soO ndi dung
lién quan dé€ tim hiéu xem ca nhan, t6 chtrc mong doi cac co quan cai thién nhiéu

nhat dbi véi 10 nodi dung duge khao sat.

Bing 3. Bang mirc d0 mong doi ciia khach hang ddi véi cac Sé nim 2023

Noi dung

Mirc d0 mong mudn (%)

it

Nhiéu

Rat nhiéu

a. Nang cao hon nira chat luong cung cép thong
tin cho nguoi dan, doanh nghiép

30,2

52,5

17,3

b. Nang cao hon nita chat luong tru so,
trang thiét bi phuc vu giai quyét cong viéc cho
nguoi dan, doanh nghiép

26,3

55,2

18,5

c. Nang cdp ha tang, hé thong phin mém
dam bdao 6n dinh, thong sudt

29,5

50,1

204

d. Thuong xuyén ra soat, don gidn hoa thu tuc
hanh chinh, rat ngan thoi gian giai quyét

28,2

46,6

25,2

d. Nang cao hon nira nang lyc ctia can bg, cong
chic, vién chuc trong gidi  quyét
cong viéc cho nguoi dan, doanh nghiép

39,5

45,8

14,7

e. Nang cao hon nfta thai do phuc vu cua
can bg, cong chuc, vién chac do1 véi
nguoi dan, doanh nghié¢p

41,8

43,0

15,2

g. Tang cuong ng dung cong ngh¢ thong tin,
chuyén d6i sb trong giai quyét cong viéc cho
nguoi dan, doanh nghiép

20,0

51,0

29,0

h. Tang cudng cac kénh thong tin hd trg, giai dap
truc tuyén kip thoi cho nguoi dan, doanh nghiép

30,2

51,8

18,0

1. Nang cao hon nira chét luong tiép nhan,
gidi quyet y ki€én gop y, phan anh, kién nghi ctia
nguoi dan

31,1

46,0

22,9

k. Nang cao hon nira sy quan tdim cua co quan
do1 véi nhu cau, mong doi cua ngudi dan, doanh
nghiép

25,3

49,1

25,6
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Tai khbi S¢, nhin chung c6 sy chénh léch vé mic do mong doi cia
ngudi dan dbi voi 10 ndi dung duoc dwa ra 1y ¥ kién. Muac do nguoi dan
mong doi rat nhiéu d6i véi cac ndéi dung nam trong khoang 14,7% - 29%;
muc d0 mong doi nhiéu ndm trong khoang 43% - 55,2%; va mtrc d6 mong doi it
nam trong khoang 20% - 41,8%.

Noi dung “Tang cudng Gmg dung cong nghé thong tin, chuyén doi sb trong
giai quyét cong viéc cho nguodi dan, doanh nghi¢p” nhan dugc muc do mong doi
rat nhiéu cua nguoi dan cao nhét, véi 29% sd ngudi duge khao sat. Noi dung
“Niang cao hon nita sy quan tdm cua co quan d6i v6i nhu cau,
mong doi cua nguoi dan, doanh nghi€p” nhan dugc muc do mong doi rat nhiéu
cao thtr hai, véi ty 1€ 25,6% va ndi dung nhan dugoc mirc do mong doi rat nhiéu
cia nguoi dan cao thtr ba la “Thudong xuyén ra soat, don gian hoda thu tuc
hanh chinh, rit ngan thoi gian giai quyét”, véi ty 1& 25,2%. Hai ndi dung
nhan dugc mirc @6 mong doi thdp nhit 12 nang cao hon nita ning lyc va thai do
phuc vu cta can bo, cong chirc, vién chirc trong giai quyét cong viéc cho
nguoi dan, doanh nghiép.

Qua thyc té giao dich, giai quyét cong viéc, mac du co thé con mot sd
ndi dung chua that sy tot tuy nhién hau hét khach hang danh gia t6t chat luong
phuc vu cua cic co quan chuyén mon cap tinh, nhiéu y kién tiép tuc thé hién
sy hai long véi thai d§ phuc vu cua cong chire, vién chure cling nhu tinh tién loi
cua dich vu cong truc tuyén nhu:

- Nhin chung rat hai long v6i cach lam viéc cua S& Khoa hoc va
Cong nghé. Thai do va cach ung xir, giao tiép clia can bd - cong nhan vién véi
khach hang thé hién sy an can va c6 trach nhiém (khdch hang S¢ Khoa hoc va
Cong nghé)

- Hai long tiép dén lich su chu dao, vé sinh sach s&, két qua day du
dang hen (khdch hang So Tu phap).

- Puogc tao diéu kién va huong dan 1o rang, cu thé, hd so duoc tiép nhan
nhanh chong vé6i thai d6 vui vé, nhiét tinh, tra két qua dtng hen; HO so
truc tuyén nop nhanh chéng, thuan tién, khong mat thoi gian di chuyén va
cho doi 1au (khdch hang Sé Y té).

- Trong qua trinh lam hau hét déu tot, sudng sé, cong chirc nhiét tinh
gitp d& (khdch hang Sé Nong nghiép va Phat trién néng thén).

- Nop hd so truc tuyén nhanh chong khong tén thoi gian di lai nhiéu lan
(khach hang So Gido duc va Dao tqo).

Pdng thoi, véi mong mudn gitup cac co quan nang cao chat lwong phuc vu
ngay cang tot hon, khach hang cling c6 mét s gop y nhu:
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- Mong co quan nang cip chét luong kénh thong tin dén ngudi dan,
co quan dugc nhanh chéng, kip thoi néu c6 thay ddi hodc cap nhat (khdch hang
So Cong Thuong).

- Huéng dan thong tin cu thé c6 kém véi ngudn van ban (khdch hang
So Khoa hoc va Cong nghé).

- Néu duoc t6i mong mudn gian luoc hon céc loai giéy t& dé tha tuc duoc
don gidan hon va thudn lgi hon cho don vi trong san xuit kinh doanh
(khdch hang So Nong nghiép va Phdt trién néng thon).

- T6i mong mudn cdn bd can niém nd, vui vé hon khi giao tiép
(khach hang So Du lich).

- Tb6i hai long voi hé théng hanh chinh cong ciia S& Y té. Con nhiéu
hé théng cia cac linh vuc khac toi thdy khong hai 10ng, cin nang cdp thém
hé thong (khdch hang So' Y té).

- P& nghi nang cap/cap nhat phan thanh toan tryc tuyén trén website
hanhchinhcong vi hién tai website chi lién két véi mot sd ngan hang,
gdy bat tién cho nguoi thanh toan (khdch hang Ban Qudn Iy Khu kinh té Van Phong).
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Phu luc II.1:

BANG TONG HQP CHI SO HAI LONG KHOI CAC CO QUAN SO VA
BAN QUAN LY KHU KINH TE VAN PHONG NAM 2023

Két qua tiéu chi

STT Pon vi SIPS
: TC PK | HC PV KQ TT

1| BQL Khu kinh & Van Phong | 77,88% | 81,54% | 81,79% | 84,62% | 88,59% | 88,46% | 83,81%
2 | So Cong Thuong 85,20% | 84,42% | 84,90% | 88,67% | 88,80% | 89,64% | 86,94%
3 | So Dulich 78.41% | 86,11% | 83,33% | 86,83% | 88,33% | 90,48% | 85,58%
4 | S0 Gigo duc va Pao tao 73.83% | 81,67% | 83,83% | 90,50% | 89,92% | 92,00% | 85,29%
5 | S0 Giao thong van tai 81,60% | 86,67% | 84,24% | 85,05% | 88,07% | 87,94% | 85,59%
6 | So K& hoach va Pau tu 82,37% | 83,03% | 82,14% | 85,42% | 87,18% | 87,94% | 84,68%
7 | So Khoa hoc va Cong nghé | 78,77% | 83,16% | 83,51% | 84,21% | 89,12% | 87,37% | 84,36%
8 sggi gfng - Thuong binh | o5 070 | 82.43% | 81.47% | 86,78% | 88.42% | 87.29% | 8537%
9 | S& Ngoai vu 83,57% | 91,43% | 84,76% | 90,16% | 89,84% | 94,76% | 89,09%
10 | So Noi vu 92.24% | 75,71% | 85,99% | 87.96% | 90,48% | 92,86% | 87,54%
11 Islgng‘;ﬁgr?ghwp VA PRALECN | o5 00, | 86,42% | 82.37% | $5.40% | $8,09% | 89.76% | 86,17%
12 | So Tai chinh 86,11% | 86,99% | 86,01% | 87,78% | 90,92% | 92,16% | 88,33%
13 | So Tai nguyén va Moi truong | 79,58% | 84,25% | 77,25% | 83,86% | 82,16% | 84,31% | 81,90%
14 | SO Thong tin va Truyén thong | 82,65% | 81,85% | 80,25% | 90,25% | 87,28% | 93,70% | 86,00%
15 | So Tu Phap 93.26% | 86,27% | 91,08% | 92,11% | 90,69% | 94,56% | 91,33%
16 | S Van hoa va Thé thao 84,35% | 90,09% | 89,07% | 91,57% | 89,91% | 94,17% | 89,86%
17 | So Xay dung 79.69% | 71,25% | 84,17% | 88,75% | 88,33% | 82,50% | 82,45%
18 |SoY 83,19% | 83,51% | 83,60% | 88,38% | 88,26% | 89,73% | 86,11%

Chi s hai long chung | 83,70% | 84,27% | 83,81% | 87,29% | 88,38% | 89,78% | 86,21%

Ghi chu:

TC Tiép can dich vu

DK | Diéu kién tiép don va phuc vu

HC | Thu tuc hanh chinh

PV | Su phuc vu ctia can bg, cong chirc

KQ | Két qua, tién do giai quyét cong viéc

TT | Tiép nhén, xi 1y thong tin phan hoi

SIPS | Chi s6 hai long
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Phu luc I1.2:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC KHOI CAC CO QUAN SO
VA BAN QUAN LY KHU KINH TE VAN PHONG (PHIEU TRUC TIEP)

la. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng thong tin nao? Xin ghi ré:
* S¢ Ké hoach va Piu tu

- Thong bao két qua phé duyét ho so timg giai doan

* S¢&@ Khoa hgc va Cong ngh¢

- Toi khong can cung cap gi thém, da day du

- Thong tin cung cip can chi tiét va cu thé hon

* S& Noi vu

- Van ban

* S& Tai nguyén va Moi truong

- Théng tin quy hoach dat dai minh bach

*SéY té

- Hudng din ndp hd so truc tuyén qua Internet

2a. Theo Ong/Ba, co quan can bé sung thém hinh thirc théng tin nao khac?
*SéY té

- Bi cung cap day du.

7. Theo Ong/Ba, co quan cdn bé sung thém trang thiét bi ndo sau ddy dé tao
thugn loi hon cho nguoi dan, doanh nghiép? (phuwong an khdc)

*SéY té
- Pi cung cap day du.
7a. Vi tri ngoi lam viéc, giao tiép véi cong chike rat bat tién:
* S¢ Cong Thuong
- Rét day du r6i
* S¢ Ké hoach va Pau tw
- Phai dtmg do ghé ngdi cach xa
*S6Y té
- Chd ngdi nho, vach kinh kho trao d6i voi nhan vién.

8. Ong/Bd nhan thcfy noi dung thu tuc hanh chinh dwoc niém yét tai Bo phdan mot
cira hodc Trang thong tin dién tir co quan c6 day dv, dé hiéu hay khéng? (Y kién khéc)
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*SéY té

- Niém yét béng dién ti, chir chay, v€ tién hon cho cac bén

9a. Xin Ong/Ba cho biét loai gidy to ndo phirc tap hodc khéng can thiét?
* S¢ Ké hoach va Pau tu

- C6 thé gui file PDF thay vi photo qua nhiéu hd so gidy dé 1iy y kién cac
don vi lién quan

* S& Tai nguyén va Moi truomng

- Khéng nh¢ nhiing loai gidy t&

*S¢Y té

- Bién lai nam vién, gidy ching nhan thuong tat

- Nhiéu loai gidy t& c6 thé bo bét vi cac gidy to khac da c6

9b. Céng chirc ¢é yéu cau hodc huwéng dan Ong/Ba ndp cdc gidy to khong c6
trong quy dinh thu tuc hanh chinh hay khong?

* S& Giao thong van tai

- Khéng chap nhan mi dinh danh yéu cau CCCD

* S¢ Tai nguyén va Moi truong

- C6 huéng dan

10a. Ong/Ba cé gdp khé khan trong viée dién cdc to khai, biéu mau hay khéng?

- Khong c6 y kién

12a. Truong hop bo sung tur 02 lan tré 1én hé so méi dwgce hodn thién va dioc
cdp Gidy tiép nhan ho so va hen tra két qua thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khac)

* Sé Khoa hoc va Cong nghé

- Yéu cau thém theo nghi dinh méi ap dung

*SéY té

- Nén b sung va huéng dan 1 lan

- B6 sung thém thong tin

15a. Néu roi vao trieong hop 1 hodc 2, Ong/Ba vui long cho biét tén céng chirc?

* S& Giao thong van tai

- Lau qua nén quén

19a. Néu roi vao truong hop tir 1 — 3, Ong/Ba dd boi dwéng bao nhiéu tién
(vui Iong ghi cu thé sé tién)?

*Sé Y té
- 2.000.000d
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20a.Néu cé bé sung, co quan dd théng bdo bé sung bang cich ndo?
* S¢ Cong Thuong
- Cong van tra 101 1y do can bd sung

21a. Néu hé so tré han, Ong/Bd ¢6 nhdn dwoc van ban xin 10i néu ré ly do
tré hen va hen lai thoi gian tra két qua cia co quan khéng? (Y kién khdc)

* S¢ Lao dong — Thuwong binh va Xa hoi

- C6 nhan dugc thong bao khi dén nhan

24a. Néu thong tin dwong ddy néng khéng ddy di, xin cho biét thiéu néi dung nao?

* S¢ Cong Thuong

- Khong dé ¥ niém yét

28. Néu con ¢6 y kién khdc hodc gdp ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gop y
co quan khac vui long ghi ro tén co quan)

* S¢ Cong Thuwong

- Phuc vu tét vé hanh chinh cong cua S Cong Thuong

- S& Cong thuong phuc vu tot

- Phuc vu t6t vé thi tuc hanh chinh

- Toi rat hai long: thai do phuc vu va sy nhiét tinh

- Toi khong c6 y kién, hai long khi 1am ho so

* S& Du lich

- Khi t61 dén ndp hod so con thi€u c¢o can bd nir hudng dan tan tinh, 1an sau t61 dén
ndp ho so gap 1 can bo nam thai d6 rat kho chiu

- T61 mong muon cén bd can niém nd vui vé hon khi giao tiép

- Can nang cao hon nta nang lyc ctia can b, vui vé nhié¢t tinh hon

* S& Giao duc va Dao tao

- Cam thay hai long, khong y kién thém

- Trong qua trinh tiép xtic v&i can bg, to1 hai long

- Pugc hudng dan rd rang vé cac thu tuc gidy to, thai do vui vé nhiét tinh,
ti€ép nhan ho so kha nhanh

- Tao diéu kién va huéng dan rd rang cu thé, hd so duoc tiép nhan nhanh chong
vO1 thai do vui vé, nhiét tinh

- Puoc tao diéu kién va hudng dan rd rang, cu thé, ho so dugc tiép nhan
nhanh chong véi thai d0 vui vé, nhiét tinh
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- Pugc huéng dan quy trinh thi tuc 18 rang, cu thé, hd so duoc tiép nhén rat
nhanh chéng va thuan loi

- Thu tuc kha don gian, dugc huéng din rd rang. Ho so tiép nhan nhanh chéng
va tién loi

- Puoc tao diéu kién va huéng dan rd rang, cu thé, ho so dugc tiép nhan
nhanh chéng véi thai do vui vé, nhiét tinh, tra két qua dung hen

- Thi tuc kha don gian, duge huéng din rd rang. Ho so tiép nhan nhanh chong
va tién loi

- T6i dugc hudng dan cu thé cach nop ho so

- Thai d6 vui vé, nhiét tinh khi tiép nhan ho so

- Két qua duoc tra dang hen, can bo than thién, vui vé

- C4n b rat nhiét tinh, vui vé, than thién, két qué dugc nhan sém hon 2 ngay
- Thai d6 vui vé, nhiét tinh khi tiép nhan ho so

- Ho so twong ddi don gian, than thién vui vé

* S& Giao thong van tai

- Ban than t6i thay hai long

- T61 hai long

- Toi rat hai 1ong

- T61 hai long sy phuc vu ctia co quan

- T61 hai long sy phuc vu ctia co quan

- T61 hai long sy phuc vu ctia can bg, cong chirc phu trach
- T61 hai long sy phuc vu ctia co quan

- T61 hai long

- T61 hai long

- T61 hai long sy phuc vu ctia can b, cong chirc phu trach
- T61 hai long cach 1am viéc cong churc Giao thong van tai
- Hai long

- T61 hai long

- T61 hai long su phuc vu

- T61 hai long sy phuc vu cta co quan

- T61 hai long su phuc vu

- T61 hai long sy phuc vu ctia co quan

- Ban than t6i rat hai 1ong co quan Giao thong vén tai.
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- T61 hai long
- T61 hai long sy phuc vu cta co quan
- Hai long
- T61 hai long
- T61 hai long
- Thém nhan luc
- Thém nguoi [am

- Tra két qua ding ngay gio hen. Dén ngdy nhan ma doi gan 2 tiéng dong hd méi
dugc nhan

- Thém nguoi

- Tang cudng nhan luc. Nang cao co s& ha ting. BO sung thém nudc udng.
- Thém nhan vién

- Trang bi nudc ubng va quat mat

- Tang cuong nhan luc

- S& Giao thong vén tai lam rat tot

- Rat hai long

* Sé& Khoa hoc va Cong nghé

- Hudng din thong tin cu thé c6 kém v6i ngudn vin ban

* S& Lao dong — Thwong binh va Xa hoi

- Phyc vu va huéng dan nhiét tinh

- Khong c6 v kién; s¢ lam viéc hiéu qua, hai long

- Hai long v6i cach lam viéc cua so, toi khong y kién gi thém

- Hai long khi dén lién hé cong tac, duoc chi dan chu d4o tan tinh
* S& Ngoai vu

- Hai long

- Rt hai long

- Tbi rat hai long

- R4t hai 1ong, hd so duoc giai quyét va co két qua sém hon han hen
- H6 so duoc giai quyét nhanh chong dung han

- Kha hai 10ng véi viéc tiép nhan va giai quyét ho so

- Twong ddi hai long, két qua dung han

- T6t, can phat huy
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* S& Noi vu

- Can bd hudéng dan phu trach, giai quyét hd so tan tinh

- S Nbi vu lam tdt, nhiét tinh, t61 khong co y kién

- T6i khong ¥ kién thém vi S& Noi vu da huéng dan trién khai rat day du,
dang trong tam

- S& Nbi vu gitip cong viée chiing t6i rat tét, rat hai long

* S& Nong nghiép va Phit trién nong thon

- Phuc vu tbt

- Can bd phuc vu huéng dan rat tot

- Can b phuc vu tot

- Phuc vu tét

- Trong qua trinh lam ho so hdu hét moi thir déu rat tét va sudn sé, can bod
nhiét tinh giup do

- Toi rat hai long

- Anh chi bén co quan tao diéu kién 1am nhanh gon tdt

- B6 phan tiép nhan giai quyét hd so tan tinh nhanh chong, ban than t6i hai 1ong

- Néu dugc toi mong mudn gian luoc hon cac loai giéy toy dé thu tuc duogc
don gidn hon va thuén lgi hon cho don vi trong san xuét kinh doanh

* S& Tai nguyén va Moi truong

- S& Tai nguyén va Méi trudng phuc vu tot

- S& Tai nguyén va Moi trudng phuc vu twong ddi tot

- Hai long vé phuc vu cong ciia - S& Tai nguyén va Moi trudng tinh Khanh Hoa

- Mé email gop ¥ truc tiép dé nguoi dan gui thu; may tra ctru thong tin két qua
tai chod

- Phuc vu tot

- Phuc vu tot vé tha tuc hanh chinh

- Hai long véi cach phuc vu cua co quan hanh chinh

- Phuc vu tdt

- Khong hai 10ng véi cach giai quyét ctia S¢ Tai nguyén va Méi truong

- Riéng t6i nhan thiy moi viéc hanh chinh mot cira chi din rat day du va nhanh gon
* Sé& Tw phap

- Téi rat hai long

- Toi rat hai long, duoc co quan phyc vu rat tot
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- Tbi hai long, khong y kién
- T61 hai long véi su phuc vu cua co quan, téi xin chan thanh cam on
- T6i hai 1ong, khong ¥ kién
- T61 hai long v6i cach lam viée cua cong chiic
- T61 hai long véi cach phuc vu cua cong chirc, xin chan thanh cam on
- Téi hai 1ong véi két qua va cach phuc vu cta cong chirc
- Tbi hai long, khong y kién
- Téi hai 1ong véi két qua va cach phuc vu cta cong chirc
- Qua hai long véi thai d§ phuc vu
- Hai long tiép don lich su chu d4o, vé sinh sach s&, két qua day du ding hen
- Toi hai 1ong véi két qua va cach phuc vu ctia cong chirc
- Hai long v&i cach lam viée cua s&
- T6i hai long, khong y kién
- Hai long véi cach 1am viée cua s&
- Hai long vé cung cach phuc vy va huéng din 1am thu tuc va nhan két qua
- Hai long véi cach lam viée cua s¢
- H6 so 1am xong nhung can bo khong nhan ludn, t6i nghi chic gan hét gio

lam vi¢c cua co quan, cdn by hen chi€u 1€n ndp, rat ton thoi gian va cong strc chi dé nop
hé so va chi phi mat 5 phut

- Hai long v&i cach lam viée cua s&

*S¢Y té

- Thai d6 cua nhan vién than thién, nhiét tinh, vui vé

- Nhan vién khao st tan tinh huéng dan

- Nén thiét ké chd ngdi rong rii hon

- Can bd sung thém trang thiét bi dé qua trinh lam hd so nhanh chong va tién 191 hon

- SO'Y té 1am viéc nhiét tinh, t6i khong co y kién
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Phu luc IL1.3:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC KHOI CAC CO QUAN SO
VA BAN QUAN LY KHU KINH TE VAN PHONG (PHIEU TRUC TUYEN)

la. Theo Ong/Bad, co quan can bé sung thém hinh thirc théng tin nao khdc?

* S¢ Cong Thuong

- Tong dai CSKH

* S¢ Ké hoach va Pau tu

- Khong, chi can thong béo chi tiét day du qua email

* S¢ Lao dong — Thwong binh va Xa hoi

- Tuyén truyén

* S& Noi vu

- Théng bao rong rai trén mang xa hoi cho nguoi dan dé tiép can

* S& Tai chinh

- Lién hé truc tiép

- Vén ban khac

2a. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng thong tin nao? Xin ghi ro:

* S¢ Cong Thuong

- Danh muc ho so

* S¢ Cong Thuwong

- Qua email, tin nhan, cac tmg dung di dong

* Sé Noi vu

- Hudéng dan cac bude ndp online theo trinh tu

- Cac thong tin tirng danh muc, don gian cho nguoi dan dé tiép can

* S& Vin héa va Thé thao

- Pia chi ngudn huéng din lam thi tuc

3a. Néu chwa hai long, xin vui Iong cho biét nguyén nhan:

- Khong co y kién

6a. Néu cho rang khé thuc hién (chon phwong dn 1 hodc 2), vui long cho biét
thao tac, cong viéc gi kho thuc hién trén ung dung/website? (phwong an khac)

* S¢ Lao dong — Thwong binh va Xa hoi
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- Tim danh muc hoi bi kho

* S& Noi vu

- Cai dit lai trang mot cira ndp hd so vi qua phuc tap
- Rat khé thyc hién nop hd so online

- Mang yéu kh6 nhap thong tin khi nop ho so

8a. Néu chon I hodc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phan nao phirc tap hodc khéng
can thiét?

- Khéng c6 ¥ kién

9a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi ré gidy to, biéu mdu nao?
- Khéng c6 y kién

11b. Trong hop tir 02 lan tré 1én thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khdc)
* S¢ Ké hoach va Pau tu

- Nguoi nghe dién thoai huéng dan doi khi khé chiu

13a. Néu c6 bé sung, néi dung dé nghi bé sung dwoc giri dén Ong/Ba bang
cdach nao? (phwong an khac)

* Ban Quan ly Khu kinh té Van Phong

- Pa sb Ban gilr thong bao hoan tra ho so -> nop lai sau do ho so moi.

14d. Néu Cé, Ong/Ba di boi duwéng bao nhiéu tién? (vui long ghi cu thé so tién)

- Khong c6 y kién

16. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét hé so truc tuyén bang cdch ndo?
(phwong an khac)

- Khong c6 y kién

17a. Néu khéng day di, xin cho biét thiéu ndi dung ndo?

* S& Lao dong — Thwong binh va Xa hoi

- Khong c6 tén va s dién thoai chuyén vién

21. Néu con c6 ¥ kién khdc hodc gdp ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép ¥
co quan khac vui long ghi ro tén co quan)

* Ban Quan 1y Khu Kkinh té Van Phong

- Pé nghi nang cdp/cap nhat phan thanh toan truc tuyén trén website
hanhchinhcong vi hién tai website chi lién két voi mot s6 ngan hang, giy bat tién cho
nguoi thanh toan

- Nghi dinh 70: Thanh phan hd so cin duogc bd sung ding véi sy thay doi,
cap nhat cua Ludt/Nghi dinh/Thong tu mdi ra
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* S¢ Cong Thuong

- Mong co quan nang cap chat lugng kénh thong tin dén nguoi dan, co quan duoc
nhanh chéng, kip thoi néu co thay doi hodc cip nhat

* S& Giao thong van tai

- T6i hai long

- Téi rat hai long

- Pé xuit ndp bang scan tir ban gdc, khong can coéng chimg vi doi cong chimg
mét thoi gian

- Bat dau tir thang 10/2023, S¢ Giao thong van tai tir chdi cap 1 s6 gidy luu hanh
dic biét cho xe qua kho, xe qua tai. Cu thé 1a xe can truc banh 15p tir 50 tén tré 1én. Ly
do: Khong du diéu kién cip. Tuy nhién trudc d6 S¢ Giao thong van tai van cp binh
thuong.
Viy kinh mong S Giao thong van tai hd trg doanh nghiép dé tao diéu kién cho doanh
nghiép tiép tuc c6 gidy luu hanh ddi véi cac xe trén, dé doanh nghiép 1am viéc 1 cach
hiéu qua hon (kém theo vin ban tir chéi giai quyét ho so)

- Dich vu hanh chinh cong phuc vu tot

- T6i kha hai long tai noi tiép nhan hd so. Pugc huéng dan tan tinh —
Khong gay kho khan gi

* S¢ Giao duc va Dao tao

- Nop hd so truc tuyén nhanh chong khong ton thoi gian di lai nhiéu 1an
- Tbi rat hai 1ong khong c6 ¥ kién gi hét

- Lam t6t hai 1ong

- Tbi rat hai 1ong khong c6 ¥ kién gi hét

* S¢ Ké hoach va Pau tw

- Hai long véi thai d6 phuc vu cua nhan vién

- T6i hai 1ong véi két qua giai quyét ho so

- Toi hai 1ong véi tha tuc giai quyét hd so

- Hai long véi thai do phuc vu cua nhan vién

- Phin mém cua s& chay tot

- Toi hai 1ong véi két qua giai quyét ho so

- Hai long v6i thai do phuc vu ctia nhan vién, phan mém chay t6t
- S6 phuc vu tbt

- Phan mém nhiéu ltc bi cham

* S¢&@ Khoa hgc va Cong nghé¢
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- Nhin chung rat hai long véi cach lam viéc cua S& Khoa hoc va Cong nghé.
Thai do va cach ung xu, giao tiép ciia can b - CNV véi khach hang thé hién sy an can
va c6 trach nhiém

* Sé Lao dong — Thuwong binh va Xa hoi

- Co quan thyc hi¢n rat tot; hai long

- T6t va hai long

- Hai long vé cach phuc vy hanh chinh cong ctia Sé Lao dong — Thuong binh va
Xa hoi

- S Lao dong — Thuong binh va Xa hoi lam tot, nhiét tinh. Toi khong ¢ ¥ kién

* S¢ Nong nghiép va Phat trién nong thén

- Cong chitc phuc vu t6t, hai long, toi khong c6 ¥ kién gi thém

- Anh chi bén co quan tao diéu kién 1am nhanh gon, tdt

- Trong qua trinh lam hau hét déu tét, sudn sé, cong chirc nhiét tinh gitp dd

- Phuc vu tét

- Phuc vu tdt

- Can bd phuc vu huéng dan rat tot

- Phuc vu tot

- Nhin chung co quan 1am viéc rat tét

- Moi thir thudn tién dé sir dung

- T61 hai long

- T61 hai long

- Nhin chung tot, khong c¢6 van dé gi

- Nhin chung t6t hét

* Sé Noi vu

- Dé nghi thanh toan tién khen thuéng qua tai khoan ngan hang

* S& Tai chinh

- Phan mém d6i khi chay cham

- Phin mém chay tt

- Phan mém dbi khi chay chdm

- Phan mém chay tdt

* S& Tai nguyén va Moi trwong

-bé nghi don gian thu tuc cua linh vuc dat dai
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- Thu tuc dat dai con nhiéu cong doan phirc tap

* 86 Thong tin va Truyén thong

- Hai long vé dich vu cong tryc tuyén

- Hai long véi dich vu cong ciia s¢ Thong tin va Truyén thong
* 8¢ Vin héa va Thé thao

- Téi hai 1ong véi viée giai quyét hd so

*SéY té

- Ho so duge tao 1ap nhanh chong, thuan tién

- T6i hai long voi hé thdng hanh chinh cong ctia S¢' Y té. Con nhiéu hé thong cua
céc linh vuc khac t6i thay khong hai 1ong, can nang cap thém hé thong

- Ho so duoc giai quyét som hon, toi thay rat hai long

- Hé thong kha tryc quan, 18 rang, tiép nhan ho so ngay

- C4c budc trong quy trinh dugce huéng dan kha rd rang, dé sir dung, tién lgi
- Giao dién dé str dung, cac budc rd rang cu thé, thuan tién va nhanh chéng

- Ho so ndp nhanh chong, thuén ti¢n, khong mat thoi gian di chuyén va cho doi lau
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Phan III:
CHI SO HAI LONG KHOI UY BAN NHAN DAN
CAC HUYEN, THI XA, THANH PHO

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

95,35%
UBND huyén Khanh Vinh

88,62%
UBND huyén Khanh Son

88,06%
UBND huyén Dién Khanh

87,08%
UBND huyén Cam Lam

. 86,55%
UBND thanh pho Cam Ranh

|

85,23%
UBND huyén Van Ninh

85,18%
UBND thi xa Ninh Hoa

I

. 84,30%
UBND thanh pho Nha Trang

72% 77% 82% 87% 92% 97%

ENam 2023 ®Nam 2022

Biéu d6 9. Chi s6 hai long UBND céap huyén niim 2023 va 2022

Chi s6 muc d6 hai long chung nam 2023 ctia Khéi UBND cac huyén,
thi x4, thanh phd (ghi tit 1a UBND cip huyén) dat 87,33%, tang gan 5% so voi
nam 2022 va cao hon muc ti€u nam 2023 1a 3,33%. UBND huyén Khanh Vinh
tiép tuc dan dau khéi, chi sb dat 95,35% va cao hon co quan dang tha 2
(UBND huyén Khanh Son) dén 6,73%. Céc co quan con lai c6 khoang cach chéch
léch khong qué 16n, chi sb hai long dao dong tir 84,3% dén 88,62%.

So sanh véi két qua khao sat nam 2022, 7/8 huyén c6 chi s6 hai 1ong tang,
trong d6 ting cao nhat 1 thanh phé Cam Ranh (ting 9,27%), huyén Khanh Son
(tang 8,61%), huyén Van Ninh (tang 7,85%), Khanh Vinh (tang 5,21%).
UBND huyén Dién Khanh 1 co quan duy nhét giam chi s6, tuy nhién muc giam
khong dang ké (chi giam 0,1%) va chi s6 van & mic cao (dat 88,16%).
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Bang 4. Chi s6 hai long UBND cac huyén, thi xa, thanh pho nim 2023 so véi

nam 2022
STT Co quan 2023 2022 Léch

1 | UBND huyén Khanh Vinh 95,35% 90,14% 5,21%
2 | UBND huyén Khanh Son 88,62% 80,01% 8,61%
3 | UBND huyén Dién Khanh 88,06% 88,16% -0,10%
4 | UBND huyén Cam Lam 87,08% 84,06% 3,02%
5 | UBND thanh phé Cam Ranh 86,55% 77,28% 9,27%
6 | UBND huyén Van Ninh 85,23% 77,38% 7,85%
7 | UBND thi xa Ninh Hoa 85,18% 80,20% 4,98%
8 | UBND thanh phd Nha Trang 84,30% 81,65% 2,65%

Chi s6 hai long chung 87,33% 82,36% 4,97%

Khi xét trén 6 tiéu chi thanh phan, Khéi UBND céap huyén ciing ghi nhan
tin hiéu tich cuc - 1a 1 trong 2 khdi co quan hanh chinh co tat ca tiéu chi
thanh phan déu dat muc tiéu ké hoach (cting voi Khéi Kho bac Nha nuéc). Trong
d6, Tiép nhan, xu 1y thong tin phan hdi 1a tiéu chi duy nhat c6 chi sb
trén 90%:; cac ti€u chi Tiép can dich vy, Sy phuc vu cua can by, cong chuc va Két
qua, tién do giai quyét cong viéc cd chi sd gin twong duong va dat mic
trén 88%; Diéu kién tiép don, phuc vu va Thu tuc hanh chinh 1a 2 ti€u chi co
chi s6 thdp nhat, nhung van dam bao muc tiéu trén 84% cia tinh.

TC
100% - gg 329,

TT PK
90,67% 84,03%
— ()22
—2023
88,44% 84,31%
KQ HC
88,19%
PV

Biéu d6 10. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai long ciia UBND cap huyén



38

Trong 9 khdi co quan cung cép dich vu hanh chinh céng do S& N§i vu khao
sat*, UBND cép huyén la khdi co chi sb hai long chung, chi ) Tiép can dich vu,
chi s6 Tiép nhén, xir 1y thong tin phan hdi cao nhat. Cac két qua trén cho thiy su
quyét tim va nd luc cia UBND cac huyén, thi x4, thanh phd trong cong tac cai
cach hanh chinh noéi chung va nang cao chat lugng phuc vu,
cai thién mirc do hai long cta to chire, ca nhan ndi riéng trong thdi gian qua.

I1. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHi

1. Tiép can dich vu

UBND huyén Khanh Vinh 96,90%

UBND huyén Dién Khanh

92,02%

UBND huyén Van Ninh _ 90,18%
UBND huyén Cam Lam 88.52%
UBND thanh phé Nha Trang 88,37%
UBND thanh phé Cam Ranh 87,42%
UBND huyén Khanh Son 87,02%
UBND thj xa Ninh Hoa //M 75,88%
70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu d6 11. Két qua tiéu chi Tiép can dich vu ciia UBND céap huyén

Nam 2023, chi s hai long chung vé tiép can dich vu ctia Khéi UBND cép
huyén dat 88,32%, cing v6i Ngan hang Nha nudc chi nhanh tinh 1a 2 khéi
co quan c¢o chi sb dat muc tiéu trén 84%. Hau hét cac dia phuong déu dat két qua
tr 87% trd 1én, cao nhat 1a UBND huyén Khanh Vinh vo1 96,9%;
riéng UBND thi x4 Ninh Hoa ¢ két qua tiéu chi nay kha thap so voi mit bang
chung, chi dat 75,88% va khong dat muc tiéu ké hoach.

UBND thi xa Ninh Hoa va UBND huyén Cam Lam 1a 2 co quan c6 chi s6
Tiép can dich vu sut giam so véi nam 2022, tuy nhién UBND thi xa Ninh Hoa c6
muc giam nhiéu nhat (giam 4,21%) so véi UBND huyén Cam Lam
(chi giam 0,63%). Tai tiéu chi ndy ciing ghi nhan két qua ting dot bién cia UBND
thanh phé Cam Ranh va UBND huyén Van Ninh, lan luot tang 17,56% va
22,01%.

4 Bao gdm khdi Vin phong ding ky dat dai tinh va cac chi nhanh
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Theo danh gia ctua khach hang, cac thong tin phuc vu thuc hién dich vu
cong tai UBND cép huyén dugc cung cip kha tot, khi trén 90% khach hang
cho biét c6 thé tiép can danh muc, thong tin thu tuc hanh chinh, to khai va
bd hd so mau, thoi gian lam vi¢c cua BO phan mdt cura; khoang trén 75%
khach hang dugc hudng dan thyuc hién dich vu cong truc tuyén va buu chinh cong
ich; tuy nhién, cdc thong tin vé thanh toan truc tuyén, cac kénh hd tro,
giai dap truc tuyén, cac tién ich khac nhu: tra ciu hd so, khai thac két qua
giai quyét ban dién tir,... chua dén duoc voi nhiéu khach hang.

Céc hinh thirc chuyén tai thong tin ciing duoc cac co quan cung cap
da dang, chat luong hon khi 90,4% khach hang cho biét c6 thé tiép can thong tin
tir 5 hinh thuc tré 1én va khong co danh gia khong hai 1ong doi véi chat luong
thong tin dugc cung cdp. Tuy nhién, UBND thi xa Ninh Hoa can quan tdm
da dang héa cac hinh thirc cung cip thong tin hon khi hon 48% khach hang
cho biét chi tiép can thong tin tir 1-3 hinh thirc, chi yéu 1a thong tin tai Bo phan
mot ctra va qua cong chirc mot cua.

Khi c6 thic mic vé
thu tuc hanh chinh, 54,2%
khach  hang dénh gia
cong chtc, vién chic giai dép
kha tot, 40,5% danh gia rat
o rang va day du, tap trung
nhiéu & UBND thanh phd Cam
Ranh (149 v kién), huyén

HO trg, giai dap vuéng mic
07,0.1
45|

Khénh Vinh (147
y kién). Nhimng phan hoi = Giai dép rat 6 rang, diy dii hodc khong cé vuéng méc (40,5%)
tiéu cuc, nhan xét it khi = Kha t6t (54,2%)

Tam duogc (4,5%)
= [t khi giai dap hodc Giai dap so sai (0,7%)
= Khong dugc giai dap (0,1%)

giadi dap hodc giai dap ¢ mic
tam dugc ghi nhan chu yéu o
cac nhom thu tuc Iinh vuc
Pat dai (45,7%), Thanh lap va hoat dong ho kinh doanh (23,9%). Pa sb
khach hang nhan xét céng chic di co su chu dong trong viéc trao doi,
huéng dan va cung cip thém thong tin (97,1%); tuy nhién, mot so khach hang &
thanh ph6 Nha Trang (10 khach hang), huyén Van Ninh (9 khach hang) cho rang
cong chirc khong hoic rat it khi cha dong cung cép thém théng tin.

2. Piéu kién tiép dén va phuc vu

Chi s6 hai 1ong chung vé diéu kién tiép don va phuc vu nim 2023 ctia Khoi
UBND cap huyén dat 84,03%, la tiéu chi c6 chi s6 thdp nhat trong
6 tiéu chi thanh phan tuy nhién vin dam bao muc tiéu ké hoach dé ra.
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Khi xét timg co quan trong khéi, chi ¢6 huyén Khanh Vinh va huyén Dién Khanh
dam bao muc tiéu trén 84%; trong d6, huyén Khanh Vinh c6 két qua tuong ddi
cao voi chi s6 dat 91,77%. Cac co quan con lai ¢6 chi sd twong ddi dong déu va
bién dong trong khoang tir 81,88% dén 83,25%.

Tat ca dia phuong déu c6 chi sé hai 1ong cai thién so véi nim 2022,
trong d6 ting cao nhat 1a UBND huyén Khanh Vinh (ting 11,98%), ké dén 1a
UBND thanh phé Nha Trang (ting 10,51%), UBND thi xd Ninh Hoa
(ting 9,35%), UBND huyén Khanh Son (ting 8,97%), UBND thanh phd
Cam Ranh (tdng 8,23%)...

UBND huyén Khanh Vinh 91,77%

UBND huyén Dién Khanh 84,21%

UBND thanh phé Nha Trang 83,25%

UBND thi xa Ninh Hoa 83,13%

UBND huyén Khanh Son 82,84%
UBND thanh phé Cam Ranh 82,82%

UBND huyén Cam Lam 82,82%

UBND huyén Van Ninh

81,88%

75% 77% 79% 81% 83% 85% 87% 89% 91% 93%

Biéu dd 12. Két qua tiéu chi Piéu kién tiép dén va phuc vu ciia UBND cap huyén

V& co so vat chat tai Bo phan Mot cira cia UBND cap huyén, ¢6 37,2%
khach hang nhan xét khang trang, hién dai, 54,4% nhan xét khd rong rai,
tién nghi, 8% nhan xét tam dugc va chi c6 3 khach hang danh gia con chéat hep,
chua thuan tién (2 khach hang tai UBND thanh ph6 Nha Trang va 1 khach hang
tai UBND thi xa Ninh Hoa).

Két qua phan tich cho thay, c6 dén 90,8% khach hang nhan thdy B phan
Mot ctra UBND cap huyén chua dap Gmg hoan toan nhu cau ctia khach hang vé
trang thiét bi tiép don, phuc vu trong lac cho doi va khi giao dich, can bd sung
thém trang thiét bi; chi c6 9,2% khach hang ddng ¥ trang thiét bi hién c6 da
dap tmg nhu cau, khong can phai bd sung thém. Khach hang mong mudn cac
cO quan bo sung thém cac trang thiét bi dé phuc vu tot hon nhu cu co ban cua
nguoi dan nhu: ghé ngdi cho, ban viét hd so va vin phong pham; nudc udng cho
khach dén giao dich; may scan hodc may photocopy ho so.
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Mic du thoi gian qua sd lugng hd so truc tuyén phat sinh kha nhiéu
tuy nhién s luong khach hang dén giao dich tai B phan Mot cira ciing con
kha déng, do d6 cac co quan can tiép tuc quan tdm nang cao chit luong va
déy manh dich vu cong truc tuyén, thanh toan truc tuyén, dich vu buu chinh cong
ich dé gép phan giam tai s6 luong khach hang dén giao dich truc tiép
d6ng thoi bo sung trang thiét bi, bd tri khong gian lam viéc hop 1y, khoa hoc dé
dap Gmg tot nhu cau cua khach hang trong cac khung gio cao diém.

Ngoai ra, qua thoi gian trién khai Trung tdm Dich vu hanh chinh cong truc
tuyén tinh va Cong Dich vu cong Qudc gia, cic khach hang thuc hién
dich vu cong tryc tuyén da dan quen va khong con cam thay thay khé khan trong
viéc st dung, tao 1ap va ndp hd so dién tir. Chi ghi nhan 1 y kién danh gia
giao dién khé theo ddi va 2 ¥ kién danh gia kho thao tac, tuy nhién 11,5%
khach hang cho biét ciac hé thong con gip su cb, anh huong dén qua trinh
trai nghiém dich vu cong truc tuyén.

3. Thu tuc hanh chinh

UBND huyén Dién Khanh 84,76%
UBND huyé¢n Cam Lam 84,55%
UBND thi xa Ninh Hoa 84,44%

UBND huyén Khanh Son

83,79%

UBND thanh phb Nha Trang 82,07%

UBND huyén Van Ninh 81,25%

UBND thanh phé Cam Ranh 80,82%

75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu do 13. Két qua tiéu chi Thii tuc hanh chinh ciia UBND cép huyén

Tra 16i phiéu khao sat, da s6 khach hang cho biét thong tin thu tuc
hanh chinh duoc niém yét day du, 16 rang, dé tra ciru (40%) hoac kha day du
(53,8%); 5% danh gia tam dugc; con 8 khach hang nhan xét co quan c6 niém yét
nhung tra ctru con bt tién (7 khach hang ctia UBND thanh phé Nha Trang,
1 khach hang cia UBND thi xa Ninh Hoa) va 1 khach hang thuc hién tha tuc linh
vuc dat dai tai UBND huyén Van Ninh phan anh khong thiy niém yét
thong tin thu tuc hanh chinh.
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C6 99% khach hang danh gia thanh phan ho so phai nop khong co gi
phtc tap, hd so don gian, it gidy to hodc rat don gian, hop 1y; chi c¢6 1% con phan
nan hd so qua nhiéu gidy to phirc tap, nhidu loai khong can thiét hoic
vo ly. Ngoai ra, 2 khach hang cia UBND huyén Van Ninh va 1 khéach hang cua
UBND thanh phé Nha Trang déu thuc hién tha tuc linh vuc Thanh lap va
hoat dong ho kinh doanh cho ring cong chitc ¢ yéu cau ndp cac gidy to
khong c6 trong quy dinh thu tuc hanh chinh. Puoc biét, trong nim 2023,
linh vyc Thanh lap va hoat dong ho kinh doanh thudc thim quyén tiép nhén,
giai quyét cia UBND cip huyén c6 5 thi tuc hanh chinh duoc cong b stra doi,
b0 sung.

Ddi véi viee dién to khai, da s6 khach hang véi ty 16 55,7% khong gap kho
khan gi, 31,1% nhan xét rat don gian dé thuc hién, 12,6% nhan xét
khong kho 1am va co 7 khach hang véi ty 18 0,6% con gip khé khin trong
qua trinh thyc hién (giam 19 khach hang so v&i nam 2022).

Pa s6 khach hang véi ty 18 90,6% ndp hd so mét 1an 13 dugc tiép nhan ngay.
Céc trudng hop ho so bi tra lai dé bo sung (chiém 9,4%) ghi nhan nhiéu & thanh
phé Nha Trang (46 truong hop), huyén Van Ninh (19 truong hop) va
thi xd Ninh Hoa (18 truong hop) chii yéu trén cac linh vuc: Dat dai, Thanh 1ap va
hoat dong ho kinh doanh, Tu phap — Ho tich). Khi ndp hd so bd sung, 50,4%
khach hang tra 161 ndp mot 1an 1a tiép nhan (ting 13,1% so voi nam 2022); 40,7%
khach hang ghi nhan ndp 2 lan . . L.
14 tidp nhén. So lan tra ho so dé bo sung
Pang cht ¥ c6 dén 8,9% ndp tir 08 33
3 lan tr&¢ 1én méi  duoc
tiép nhan (tap trung & linh vuc
dat dai). Nguyén nhan chu yéu
la do khach hang chua thuc
hién dong hudng dan
(chiém ty 18 59,6%) nhung van
c6 truong hop khach hang
phan 4anh do coéng chiic
huéng din khoéng rd rang,
day du, dong nhat giira cac 1an hudng dan.

49 = 05 lan tré 16n (0,8%)

= 04 14n (3,3%)
03 14n (4,9%)
= 02 14n (40,7%)

= 01 lan la duoc tiép
nhan (50,4%)

4. Sy phuc vu cua can b, cong chirc

Chi sb hai long chung vé su phuc vu cta can bg, cong chirc nam 2023 dat
88,19%, giam 0,41% so voi nam 2022. Pay 1a tiéu chi thanh phan duy nhat c6 chi
s6 giam, dong thoi khong duy tri duoc két qua 100% dia phuong dat mirc Tot tai
tiéu chi nay nhu nam 2022.
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Mic du khong phai 1 dia phuong c6 muc sut gidm nhiéu nhat so voi
nam 2022, tuy nhién thanh phé Nha Trang 14 don vi duy nhat khong duy tri dugc
két qua chi s & muc T6t (chi dat 82,75%). Pia phuong c6 mirc sut giam
nhiéu nhat 13 huyén Dién Khanh v6i mic giam 7,5%, ké dén 1a thanh phd
Nha Trang (giam 5,1%); 2 don vi con lai ¢6 chi s6 giam 1a huyén Van Ninh va
huyén Khanh Vinh, tuy nhién mbc sut giam khéng dang ké (dudi 0,5%).
O nhém tang chi s6, huyén Khanh Son c6 bién do ting 16n nhat véi 7,56%
va huyén Cam Lam c6 bién do tdng nho nhat (chi 0,5%).

UBND thi xa Ninh Hoa 88,42%
UBND thanh phé Cam Ranh 88,22%
UBND huyén Cam Lam 87,92%
UBND huyén Dién Khanh 87,60%
UBND huyén Van Ninh 84,22%
UBND thanh phé Nha Trang _ 82,75%
75% 80% 85% 90% 95%

Biéu d0 14. Két qua tiéu chi Sw phuc vu ciia can b, cong chirc ciia
UBND cip huyén

Khi dén thuc hién thu tuc hanh chinh tai B6 phan mot cua
UBND cip huyén, 69% khach hang cho biét duoc tiép don ngay hoic tuong d6i
nhanh; 22,2% khach hang cho biét thoi gian phai chd doi khong lau lam;
5,3% khach hang cho biét phai chd doi kha 1au va c6 3,5% phai chd doi rat lau.
Trong d6, khach hang cho biét chd doi 1au tai UBND thanh phé Nha Trang,
UBND huyén Van Ninh va hd so linh vuc Thanh lap va hoat dong
ho kinh doanh c6 ¥ kién nhiéu nhat (35 khach hang), ké dén 1a linh vuc Pat dai
(23 khach hang). Khach hang cling phan anh c¢6 truong hop di dén luot nhung
cong chic 1am viéc riéng chua tiép nhan ngay (8 truong hop tai
UBND thanh phé Nha Trang va 4 truong hop tai UBND huyén Van Ninh).
Mot khach hang tai UBND thanh phé Nha Trang ciing gop ¥ vé gio giic
lam viéc: “Can bo nhan vién Bo phan Mot cua vui long dén noi lam viéc dung
thoi gian quy dinh d@é tranh khach hang doi, c6 trwong hop phdi doi hon 8h
van chwa thdy, khi dén lién hé cong viéc nhw: Phong Lao dong - Thwong binh va
Xa hoi”.



Cong ba‘ipg, minh bach
trong tiép nhin ho so

. R‘ét minh bach, cong
bang (43,3%)

= Noi chung la khong
c6 van de gi (51,8%)

Tam duoc (3,6%)

= C6 trudng hop khong
cong bang (1,2%)

= Khong c6 thu tu, uu
tién nguoi quen
(0,1%)
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V& sy cong bang khi tiép
nhan hd so, c6 43,3% khach
hang nhan xet rat
minh bach va coéng bang;
55,4% khach hang nhén xét noi
chung 13 khong c¢6 van dé gi,
chdp nhan duoc; 1,2%
cho rang c6 trudong hop khong
cong bang va 0,1% cho ring
khong hé c¢6 thir tu, uu tién
quen than. Cac truong hop
phan hdi tiéu cuc hau hét
ghi nhan tai thanh phd
Nha Trang.

Viéc tiép nhan hd so cta cong chuc Mot ctra dugc khach hang nhan xét
tuong dbi nhanh (60,3%), rat nhanh chong (29,3%), chi c6 2,4% nhéan xét con
cham chap hodac mét nhiéu thoi gian. Pa s6 khach hang cho biét viéc nhan ho so
dugc thuc hi¢n tai tru s& co quan va khong gdp truong hop cong chic
huéng dan lién hé voi dich vu ngoai hay ngudi quen dé lam thi tuc nhanh hon.
C6 4 v kién, ty 18 0,5% cho biét c6 trudng hop di timg gip cong chic dé nhan hd
so bén ngoai co quan (khach hang cia UBND thanh phd Nha Trang,
UBND thi xa Ninh Hoa, UBND huyén Cam Lam).

Thai d6 giao tiép

Cong chite chuyen mon |G, 7.5 W
Cong chire mot cira. | 4.9] .5

® Hai long
Tam dugc
® Khong hai long

0%

10%  20%  30%
Coéng churc mét cira
94,6
49
0,5

40%

50%

60% 70%  80%  90% 100%
Cong chirc chuyén mon
90,1
75
2,4

Biéu d6 15. So sanh mirc d9 hai long vé thai d giao tiép giira cong chirc

mot ctra va cong chirc chuyén moén

Doi voi thai do giao tiép ciia cong chirc mot ctra, da s6 khach hang véi ty 18 94,6%
cam théy hai long, 4,9% dénh gid tam dugc va chi co 0,5%
khong hai 1ong. Trudng hop tiép xtic voi cong chiic chuyén mén dé kiém tra, xac
minh thyc té, ty 1& hai 10ng vé thai do giao tiép 1a 90,1%, muc danh gia
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tam dugc chiém 7,5% va 2,4% khong hai long (Xem biéu d6). Khach hang cua
UBND huyén Dién Khanh y kién nhu sau: “Trong lic xin gidy phép hoat dong
xdy dung, can bo cong chiec mot cua khong nhiét tinh trong cong viéc,
gdy phién ha, gidi quyét cong viéc khong tréi chay”.

Péang cht y, trong 1.130 phiéu khao sat d6i vdi UBND cap huyén thi
khong c6 khach hang nao phan anh cong chirc c¢6 biéu hién tiéu cuc, doi hoi
chi phi boi dudng hodc nhan chi phi bdi dudng trong qua trinh thuc hién
dich vu cong.

5. Két qua, tién dj giai quyét cong viéc

Tiéu chi Két qua, tién do giai quyét cong viéc c6 chi sb nam 2023
dat 88,44%, cao hon 4,43% so v&1 muc ti€u nam 2023. UBND huyén
Khanh Vinh tiép tuc dat chi s cao nhat tai tiéu chi nay véi 95,28% (ting 1,98%
so v6i ndm 2022). UBND thanh phé Nha Trang va UBND huyén Van Ninh
c6 chi s6 thap nhat, 1an luot 13 84,01% va 85,57%; ddy ciing 1 2 trong 3 co quan
c6 chi sb giam so v6i nam 2022, trong d6 UBND thanh phé Nha Trang
giam 2,5%, UBND huyén Van Ninh giam 0,27% va UBND huyén Dién Khanh
giam 2,92%.

UBND thanh phé Cam Ranh | 89,73%
UBND huyén Dién Khanh | 88,67%
UBND huyé¢n Cam Lam | 88,43%
UBND thi xa Ninh Hoa | 87,78%
UBND huyén Van Ninh | 85,57%
UBND thanh phé Nha Trang | 84,01%
75% 80% 85% 90% 95%

Biéu d6 16. Két qua tiéu chi Két qua, tién d¢ giai quyét cong viéc cia
UBND cép huyén

Sau khi dd nhan Gidy tiép nhan ho so va hen tra két qua, c6 88,2%
khach hang cho biét co quan khong yéu cau bo sung hd so thém; 8,9% cho biét
phai bo sung 1 lan va con 2,9% khach hang bo sung tir 2 lan tré lén.
Nhom khéch hang phai bd sung tir 2 1an tré 1én chi yéu 1a khach hang cia UBND
thanh phé Nha Trang, UBND huyén Van Ninh va UBND thi xa
Ninh Hoa; trong dé linh vuc Dit dai, bang ky ho kinh doanh, Tu phap — Ho tich
chiém phan 16n (Xem biéu do).
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S6 khach hang phai bd sung tir 2 1an tré 1én theo co quan
Khach hang
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UBND thanh  UBND  UBNDthixd UBND UBND UBND  UBND thanh  UBND
phoNha  huyén Van NinhHoa huyén Cam huyén Khanh huyén Dién  pho Cam huyén Khanh
Trang Ninh Lam Son Khanh Ranh Vinh

S6 khach hang phai bd sung tir 2 1an trd 1én theo linh vuc
Khéch hang
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Pitdai  Dangkyhokinh Tuphdp-Hotich  Xaydung Y té, Gido duc Céc linh vuc khac
doanh
Biéu do 17. S0 khach hang phai bo sung tir 2 1an tré 1én nam 2023
theo co’ quan va theo linh vue

Vé két qua giai quyét thi tuc hanh chinh, da s6 khach hang véi ty 18 83,2%
nhan xét hd so dugc giai quyét dung han; 13,6% cho biét hd so dugc
giai quyét sém han; 2,6% cho biét hd so giai quyét tré nhung khong nhiéu;
va 0,6% tré gap doi so véi thoi gian quy dinh hodc hon (phan 16n thudc linh vuc
dat dai). Doi v6i cac trudng hop hd so tré han, co dén 63,33% khach hang
cho biét khong nhan duoc vin ban xin 16i va hen lai thoi gian tra két qua hd so.

Khi khach hang dugc hoi c6 hai long véi két qua giai quyét cia
UBND cap huyén, ty 18 tra 151 hai 10ng va rat hai 1ong chiém 92,7%; 6,8% tra 1oi
tam duoc; khong ghi nhidn mbc danh gia rat khong hai long, tuy nhién
con 4 khach hang nhan xét khong hai long (2 khach hang cia UBND huyén
Van Ninh; UBND huyén Cam Lam va Dién Khanh ¢6 1 khach hang mdi don vi).



47

Nhiéu khach hang ciing cho biét khi dén B phan mot ctra theo gidy hen
hodc tin nhian SMS thong béao thi khong nhan dugc két qua ngay ma gip mot sb
truong hop sau: BO phan mot cira cho biét hd so dd giai quyét xong,
nhung két qua chua duoc chuyén dén (65 truong hop); Bo phan mét cira
bao chua c6 két qua va néu rd 1y do (20 truong hop); Bo phan mot cira khong
tra 101 dugc hd so di giai quyét dén dau va hen hom khac dén lay
(6 truong hop); Bo phan mot cira bao chua co két qua va hudng din sang hoi
bd phén khac (2 truong hop).

Bang 5. Bang tong hop tinh hudng gip phai ciia khach hang khi dén nhan
két qua theo gidy hen hoic tin nhin SMS thong bao

Tinh hudng khi dén UBND huyén, thi xi, thanh pho

nhén két qua theo gidy
hen hoic tin nhan SMS | Nha | Cam | Ninh | Cam | Dién | Khanh | Khanh | Van
thong bao Trang | Ranh | Hoa | Lim | Khanh | Son Vinh | Ninh

Bd phan mot ctra khong
tra 101 dugc hd so di giai
quyét dén dau va hen hom
khac dén 1ay

Bo phén mot cura bao chua
co ket qua va huong dan 2 0 0 0 0 0 0 0
sang hdi bo phan khac

B phan moét ctra bao chua
c6 ket qua va néu ro ly do

B6 phan mot ctra cho biét
ho6 so di giai quyét xong,
nhung két qua chua duoc
chuyén dén

17 1 9 5 0 5 3 25

Tir két qua khao sat nhu trén c6 thé thay khach hang danh gia kha t6t vé
tién d6 va két qua giai quyét cia UBND céc huyén, thi x4, thanh phd. Tuy nhién,
cac co quan can quan tim thuc hién tot viée xin 181 va hen lai ngay tra két qua
theo quy dinh; bao dam dong bo giita hd so gidy va két qua trén phan mém
mot ctra dién tir; hudng dan khach hang bd sung hd so day dit mot 1an cling nhu
minh bach vé tién d6, két qua giai quyét hd so thu tuc hanh chinh dé
tranh phién ha cho ngudi dan, doanh nghiép khi phai di lai nhiéu lan.

6. Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hoi

Chi s6 hai long chung cia UBND céac huyén, thi xa, thanh phé vé
tiép nhan, xtr 1y thong tin phan hdi nam 2023 dat 90,67%, cao nhét trong 9 khdi
co quan hanh chinh do S& Noi1 vu khao sat. C6 6/8 co quan c¢6 chi s6 trén 90% tai
tiéu chi ndy, ting 4 co quan so v6i nim 2022; trong d6, cao nhéat 13
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UBND huyén Khéanh Vinh (98,41%) va UBND huyén Khanh Son (92,84%), cung
v6i UBND thanh phé Cam Ranh thi ddy 13 3 co quan khong c6 phat sinh phan
anh, kién nghi trong nim 2023 trén Hé thong thong tin phan anh, kién nghi vé
kinh t€ - xa hdi ca tinh.

UBND huyén Khanh Vinh

98,41%

UBND huyén Khanh Son 92,84%

UBND thi xa Ninh Hoa 91,42%

UBND huy¢n Dién Khanh 91,12%

UBND thanh phé Cam Ranh _ 90,29%
vanp e can o [ -+
UBND huyén Van Ninh 88,29%

UBND thanh phé Nha Trang 85,35%

80%  82% 84% 86% 88% 90% 92% 94%  96%  98% 100%

Biéu d6 18. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hoi ciia UBND
cAp huyén

So v6i ndm 2022, mot sd dia phuong cd két qua ting kha cao nhu:
Cam Ranh (tang 12,50%), Khanh Son (tang 10,43%), Van Ninh (tang 9,78%),
Ninh Hoa (ting 8,95%). Pai da s6 khach hang nhan xét thong tin
duong day nong tiép nhan, xir 1y phan anh, kién nghi cta té chic, ca nhan vé quy
dinh hanh chinh va kiém soat tha tuc hanh chinh dwoc niém yét rd rang,
day du trén trang thong tin dién tor dia phuwong, bang niém yét va mit sau
gidy tiép nhan.

Trong 1.310 khach hang khao sat, chi c6 14 khach hang (twong duong
1,1%) cho biét tirng gui phan anh, kién nghi dén UBND cac huyén, thi xa,
thanh phd; tuy nhién chi tdp trung & mot sé co quan: UBND thanh phd
Nha Trang (8 khach hang), UBND huyén Khénh Son (3 khéach hang),
UBND huyén Cam Lam (2 khach hang) va UBND huyén Van Ninh
(1 khach hang). Pa s6 khach hang nay déu hai 1ong véi két qua xir 1y phan anh,
kién nghi; riéng 4 khach hang cia UBND thanh phé Nha Trang chua that su
hai long véi két qua phic dap (3 khach hang danh gia tam duoc va 1 khach hang
cho rang tra 161 khong day du, cham tré).



49

Két qua xir 1y phan anh, kién nghi

8 7
7
6
5
4 3 3
3 ! Phiéu
1
0
Tra 10i khong ddy Tam dugc Tra 10i twong d6i ddy Tra 1oi day du noi
du, cham tré dt ndi dung va kip dung va nhanh chéng
thoi

Biéu d6 19. Két qua xir Iy phén anh, kién nghi cia UBND cép huyén

Truong hop chua giri phan 4nh, kién nghi trong ndm 2023 thi hau hét khach
hang cho biét cic dia phwong lam rat tot hoic chua phat sinh nhu cau
kién nghi; tuy nhién van ghi nhan mot sd y kién nhu sau: 1 khach hang cho biét
timg kién nghi nhung khong duoc tra 10i (UBND huyén Van Ninh);
1 khach hang cho rang sé& bi gy kho dé néu phan 4nh, kién nghi (UBND huyén
Van Ninh); 10 khach hang cho biét ngai phan anh, kién nghi vi nhiéu phién ha
(UBND thanh phé Nha Trang, UBND huyén Van Ninh, UBND huyén
Khanh Son, UBND huyén Cam Lam).

I1I. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG

1. Danh gia chung

Két qua khao sat nam 2023 cho thdy ty 1& khach hang phan anh
khong hai Iong hoac rat khong hai long ddi véi su phuc vu cia UBND céc huyén,
thi x4, thanh phd kha thap, c6 07 truong hop - chiém ty 1& chua dén 1%. Cac
truong hop ndy nam & khach hang cia UBND thanh phé Nha Trang,
UBND huyén Cam Lam, Van Ninh va Khanh Vinh.

70%

63,51%
60%
50%
40%
31,30%
30%
20%
10% 4,50%
0,08% 0,61%
0% =
R4t khong hai long  Khéng hai long Tam duoc Hai long Rat hai long

Biéu d6 20. Mirc dd hai 1ong chung ciia UBND cac huyén, thj xi, thanh phd
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Phan tich chi s6 hai long nam 2023 trén ting nhém linh vuc cua
UBND cép huyén, két qua cho thiy timg nhém van dam bao muc tiéu dé ra va
khong c6 khoang cach qué chéch 1éch gita cac nhom. Nhin chung,
nhém linh vuc c6 luong hd so giao dich it trong ndm nhu: Y té, Gido duc,
Néi vy, Van hoa, Cong Thuong,... dugc khach hang danh gia hai long cao hon
cac nhom con lai.

Céc khach hang thyc hién tha tuc hanh chinh lién quan dén xay dung va dat
dai c6 ty 1& hai long thap hon. Tuy vay, so voi giai doan trudc, 2 linh vuc nay
cling da ghi nhan nhiing chuyén bién dang ké, dic biét trong viée ra soat, don gian
hoa thu tuc hanh chinh, giam ty 1& ho so tré han, déy manh dich vu cong truc tuyén
va thanh toan tryc tuyén nghia vu tai chinh vé dat dai.

85,41%

Xay dung

Dét dai 86,74%

bang ky kinh doanh 86,98%

Tu phip 88,01%

Y té, Gido duc 89,47%

Nhom linh vye khac 90,57%

82% 83% 84% 85% 86% 87% 88% 89% 90% 91%

Biéu d6 21. Chi s6 hai long 2023 theo nhém linh vwee — UBND cép huyén
2. Gop y cua khach hang

Véi két qua cac dia phuong déu duoc danh gia kha tdt, dan dén
khach hang khong c6 nhiéu y kién dong gop thém vao phiéu khao sat so voi
cac nam truge. Tuy nhién, tai mot s6 co quan van ghi nhan tim tu, nguyén vong
cia khach hang nhu: “Can b6 sung thém mdi che dé dan dén giri xe”,
“Can cé bé phan trong xe o Bé phan Mot cira” (UBND huyén Dién Khanh); “Co
vdach ngdan khé nghe khi giao tiép véi cdn bo huwdémg dan” (UBND huyén Van
Ninh); “Tuy cong viéc rdt bé bon nhung nhdn vién tiép don tin tinh,
chu ddo, niem né trong cong viéc”, “Can bo mot cua lam viéc rat tot,
t6i hai long nén khéng cé y kién gi, nhung trang thiét bi can bé sung thém dé gidi
quyét cho nguwoi dan nhanh hon, ndng cao hon nita thdi dé phuc vu ciia
can bé, ¢ong chire, vién chire doi véi ngwoi dan” (UBND thi xa Ninh Hoa); “Can
bé sung thém trang thiét bi va hi vong néu cé thé thi tang cwong thém nhdn vién
cong chire dé qud trinh lam hé so cia nguwoi dan dwoc gidi quyét nhanh hon”, “Sé
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thir tw cho can hién thi trén app hodac mot wng dung nao do dé han ché thoi gian
doi  cia moi nguwoi’, “Yéu cau vian héa vmg xik céng chikc
mét cvra phdi luén c6 cdu xin 16i khdch hang néu co quan nha nudée cham trd
hé so hodc bat cir 16i ndo, & cac khdu nao nhw Bo phdn mot cua la noi tryc tié})
tiép xiic nguoi dan thi phai dai dién cho co quan nha nwée” (UBND thanh phd
Nha Trang);...

Qua ¥ kién dong gop, khach hang ciing nhan thdy va thong cam sy qua tai
ctia cong chirc do luong khach hang dén giao dich dong, déng thdi mong mudn
cac co quan can co giai phap, sang kién dé nang cao hiéu qua cong viéc,
giam thoi gian cho doi, di lai cia khach hang; tiép tuc duy tri, cai thién thai do
phuc vu d6i voi nguoi dan, doanh nghiép; thudng xuyén ra soat, don gian hoa thu
tuc hanh chinh; phat huy lo1i ich cua loai hinh dich vu cong truc tuyén va nang cao
chét lugng dich vu dugc cung cép.

(Nhitng g6p ¥ cu thé doi véi timg dia phwong dwoc tong hop va hé thong
hoa tai Phy luc Dir liéu phi cau tric kém theo Bdo cdo)

Khi dugc hoi mong doi ddi v6i UBND cép huyén, khach hang lua chon
muc d6 mong muén “rat nhiéu” & cac nodi dung: (1) Tang cudng ung dung
cong nghé thong tin, chuyén ddi s6 trong giai quyét cong viéc cho ngudi dan,
doanh nghiép (21,2%); (2) Nang cao hon nita chat luong tru so, trang thiét bi phuc
vu giai quyét cong viéc cho ngudi dan, doanh nghiép (21%); (3) Nang cao hon
nita sy quan tdm cua co quan d6i véi nhu cau, mong doi cua ngudi dan, doanh
nghiép (20,2%); (4) Thuong xuyén ra soat, don gidn hoa thu tuc hanh chinh, rut
ngan thoi gian giai quyét (19,8%). ...

Noi dung dugc khach hang lya chon it mong muén nhat 1a “Nang cao hon
nita thai do phuc vu cua can bd, cong chirc, vién chic dbi véi nguoi dan,
doanh nghiép”, qua d6 co thé thay cac dia phuong tiép tuc duy tri ndi dung nay
kha tot, tuy nhién van con mot vai truong hop can cai thién cling nhu
khach hang mong mudn cac co quan can tiép tuc phét huy.

Bang 6. Bang mirc dd mong doi ciia khach hang ddi véi UBND cip huyén

Mirc d0 mong mudn (%)

NOi dung

r

It Nhiéu | Rat nhiéu

a. Nang cao hon nita chat lugng cung cép thong

tin cho ngudi dan, doanh nghiép 40,4 40,5 13,1

b. Néang cao hon nira chﬁt lugng tru sé, trang
thiét bi phuc vu giai quyét cong viéc cho nguoi | 30,1 48,9 21,0
dan, doanh nghiép
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Noi dung

Mirc d0 mong mudn (%)

It

Nhiéu

Rat nhiéu

c. Nang cap ha tang, hé thong phin mém dam
bdo 6n dinh, thong sudt

46,3

41,7

12,0

d. Thuong xuyén ra soat, don gian hoda thu tuc
hanh chinh, rat ngan thoi gian giai quyét

38,3

41,9

19,8

d. Nang cao hon nita nang luc cta can bg, cong
chtrc, vién chtrc trong giai quyét cong viéc cho
nguoi dan, doanh nghiép

46,6

39,0

14,4

e. Nang cao hon nira thai do phuc vu cua can
b, cong churc, vién chuc do1 véi nguot dan,
doanh nghiép

50,5

34,8

14,7

g. Tang cuong mg dung cong ngh¢ thong tin,
chuyén do6i so trong giai quyét cong viéc cho
nguoi dan, doanh nghiép

29,5

49,3

21,2

h. Tiang cudng cac kénh thong tin hd trg, giai
dap truc tuyén kip thoi cho nguoi dan, doanh
nghiép

48,3

41,6

10,1

i. Nang cao hon nira chat lugng tiép nhan, giai
quyét y kién gép y, phan anh, kién nghi ctua
nguoi dan

40,4

42,4

17,2

k. Nang cao hon nira sy quan tdim cua co quan
do1 véi nhu cau, mong doi cua nguodi dan, doanh
nghiép

36,9

42,9

20,2
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Phu luc

II.1:

BANG TONG HQP CHI SO HAI LONG UBND CAC HUYEN, THI XA,
THANH PHO

Két qua tiéu chi

STT Donvi TC PK | HC PV | KQ | P

1 | UBND huyén Cam Lam 88,52% | 82,82% | 84,55% | 87,92% | 88.43% | 90,24% | 87,08%
2 | UBND huyén Dién Khanh | 92,02% | 84.21% | 84,76% | 87,60% | 88,67% | 91,12% | 88,06%
3 | UBND huyén Khanh Son | 87,02% | 82,84% | 83,79% | 95,05% | 90,18% | 92,84% | 88,62%
4 | UBND huyén Khanh Vinh | 96,90% | 91,77% | 94,08% | 95,67% | 95,28% | 98,41% | 95,35%
5 | UBND huyén Van Ninh 90,18% | 81,88% | 81,25% | 84.22% | 85,57% | 88,29% | 85,23%
6 | UBND thanh phd Cam Ranh | 87,42% | 82,82% | 80,82% | 88,22% | 89,73% | 90,29% | 86,55%
7 | UBND thanh phé Nha Trang | 88,37% | 83,25% | 82,07% | 82,75% | 84,01% | 85,35% | 84,30%
8 | UBND thi xa Ninh Hoa 75.88% | 83,13% | 84,44% | 88.42% | 87,78% | 91,42% | 85,18%

Chi s6 hai long chung | 88,32% | 84,03% | 84,31% | 88,19% | 88,44% | 90,67% | 87,33%

Ghi chu:

TC | Tiép can dich vu

PK | Diéu kién tiép don va phuc vu

HC | Thu tuc hanh chinh

PV Su phuc vu cuia can bg, cong chire

KQ | Két qua, tién do giai quyét cong viée

TT | Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hdi

SIPS | Chi s6 hai long
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Phu luc I11.2:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC UBND CAC HUYEN, THI XA,
THANH PHO (PHIEU TRUC TIEP)

la. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng théng tin nao? Xin ghi ré:

* UBND thanh phé Nha Trang

- Tirmg mau 1am thii tuc cho ba con tham khao trong khi che

- Cong khai mau hd so ting loai cong viée cho dan biét

- Kiém tra ho so thiéu gidy to gi trude khi nhan

* UBND huyén Van Ninh

-B6 hd so mau

2a. Theo Ong/Ba, co quan can bo sung thém hinh thirc théng tin ndo khdc?

- Khéng c6 y kién

7. Theo Ong/Ba, co quan cdn b sung thém trang thiét bi ndo sau ddy dé tao
thudn loi hon cho nguoi ddn, doanh nghiép? (phwong an khac)

- Khéng c6 y kién

7a. Vi tri ngoi lam viéc, giao tiép véi cong chikc rdt bat tién:

* UBND huyén Van Ninh

- C6 vach ngan kho nghe khi giao tiép véi can bo hudng dan

8. Ong/Bd nhan thd'y noi dung thu tuc hanh chinh dwoc niém yét tai Bo phan mot
cua hoac Trang thong tin dién twr co quan co day du, dé hiéu hay khong?
(Y kien khac)

- Khéng co y kién

9a. Xin Ong/Ba cho biét loai gidy to ndo phirc tap hodc khéng can thiét?

* UBND thanh phé Nha Trang

- Gidy xac nhan thong tin cu tri

- Loai bo nhiing loai gidy to khong can thiét

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Photo cbng chimg cac loai gidy to nhung lai cdm theo bang chinh dé
d6i chiéu, nén ching chi cam theo bang chinh va can bd scan vao hé théng, rat ton kém

* UBND huyén Van Ninh
- Gidy chimg tur
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- Trong hd so ong ba cho ting chau ndi, budc gidy ching tir 6ng ba chét
(Pung trong s6 do) con hoi gidy chimg tir 6ng ba cd
- Nhiéu gidy to khai dat dai t6i vin phong ndp nhung khong giai quyét
- Nhaén vién tiép nhan ho so phai hiéu rd luat trudc khi nhan ho so

9b. Céng chirc ¢é yéu cau hodc hwéng dan Ong/Ba ndp cdc gidy to khong cé
trong quy dinh thu tuc hanh chinh hay khong?

- Khong c6 y kién

10a. Ong/Ba cé gdp khé khan trong viée dién cdc to khai, biéu mau hay khong?

* UBND thanh phé Nha Trang

- Nhiéu phan dé danh dau va tra 1oi

* UBND huyén Cam Lam

- Nhirng cau hoi trong t& don hoi kho hiéu

* UBND huyén Van Ninh

- Noi chung cling tra ctru dugc

- Cau hoi va tra 101 twong ddi tra 161 duoc

12a. Truong hop bo sung tir 02 lan tré 1én hé so méi dwoc hodn thién va dwoc
cdp Giay tiép nhan ho so va hen tra két qua thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khac)

* UBND thanh ph6 Nha Trang

- Thiéu can b tiép nhan ho so

* UBND huyén Van Ninh

- Téi chi ¢6 1 thira, nhung khi d6i s6 thi tach lam 2 thira (viéc phat hién lam nhap
lai rat kho khin)

15a. Néu roi vao truong hop 1 hodc 2, Ong/Ba vui long cho biét tén céng chire?
* UBND thanh phé Nha Trang

- Khong 16 vi khong thy bang tén

* UBND huyén Cam Lam

- Khong nhé tén, ban nay 1am & bo phan tra s6 do

19a. Néu roi vao truong hop tir 1 — 3, Ong/Ba dd boi dwéng bao nhiéu tién
(vui long ghi cu thé sé tién)?

- Khong c6 y kién

21a. Néu ho so tré han, Ong/Bd c6 nhdn dwoc van ban xin 10i néu ré ly do
tré hen va hen lai thoi gian tra két qua cia co quan khéng? (Y kién khdc)

- Khong c6 y kién
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24a. Néu théng tin dwong ddy néng khéng day di, xin cho biét thiéu ndi dung nao?
* UBND thi xa Ninh Hoa
- Sb dién thoai lién lac

28. Néu con ¢6 y kién khdc hodc gdp ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép y
co quan khac vui long ghi vo tén co quan)

* UBND thanh ph6 Nha Trang
- Nén hen dung han hon

- Mong muon bo phan mdt ctra tiép nhan hoé so cia dan dugc tot hon, vi khi ndp
ho so cho doi hoti 1au

- B6 phan mot ctra cua UBND thanh phé lam viéc tét, than thién, toi khong co
¥ kién gi
- B6 phan UBND thanh ph 1am nhiét tinh va t6t nén t6i khong co y kién gi

- UBND lam viéc rat nhanh tra hd so cua toi rat ding han, va chi gidy to
gitip t6i, thu tuc gidy to rat nhanh

- Nhan vién 1am viéc rat t6t

- Nhan vién cham soc khach hang tbt, nhiét tinh, toi khong c6 y kién gi thém

- Do sb luong cong chirc con moéng nén cong viée xir Iy con cham

- Nhan vién cham soc khach hang tbt, nhiét tinh, toi khong c6 y kién gi thém

- Nhan vién cham soc khach hang tot, nhiét tinh, thai do hoa nha

- B6 phan mgt cura cua UBND thanh phé tiép nhan hd so tdt, nhanh chong

- Rét t6t

- Thoi gian giai quyét hd so qué lau

- Bo phan kiém tra an toan thyc pham néi chung 13 toan viéc rat tot vui vé
hoa dong nén khong ¢ y kién gi

- Ban nganh 1am viéc rét tt, khong c6 ¥ kién gi thém

- Phuc vu tét, nhiét tinh

- B6 phan mét cira cia UBND thanh phd 1am viéc tét, than thién, t6i khong c6
y kién gi

- B6 phan mdt ctira cia UBND thanh phé tiép nhan ho so tot

- Tiép tuc co cai tién dé don gian hoa thu tuc, giam thoi gian xir Iy

- Nang cao chét luong phuc vu ciia co quan hanh chinh cong

- Can bd hudéng dan rd rang, thong tin chinh xac, cu thé
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- Lam viéc rat tot

- Nhan vién mot ctra hudng dan giai dap nhiét tinh, nén toi khong y kién gi thém

- C6 vai 1an con phai doi 1au

- Can b sung thém trang thiét bi va hi vong néu c6 thé thi ting cudng thém nhan
vién cong chirc dé qua trinh 1am ho so ciia ngudi dan duoc giai quyét nhanh hon

- Can thém can bo lam viéc khau bdc sb duyét ho so, 1am méat nhiéu thoi gian cua
nguoi dan

- Pé xuat b phan mot ctra thém 1 6/ 1 chuyén vién, xir Iy hd so ddng ky kinh doanh

- Toi ¢6 v kién vé viéc bt cap nhu sau:

Luong hd so bam s thtr ty qua nhiéu (Xép hang tir sém 7h sang dén khi 7h30
vao bam lay sb ciing hon 20 ngudi trong khi 1 budi sang chi xir 1y chua tdi 10 ho so).

Luong hd so nhiéu nhung chi ¢ 1 6 s6 5/ 1 chuyén vién giai quyét khong thé nao
kip gdy mat rat nhiéu thoi gian chd doi (C6 khi cho tir sang dén 2h chidu méi téi luot).

- B¢ xuat bd phan mot cira thém 1 6 lam viéc / 1 chuyén vién xtr Iy ho so

- Can thém can b tiép nhan hd so vi ho so qua tai khong giai quyét kip thoi gian
1am mét rat nhiéu thoi gian ctia khach hang khi dén lam viéc

- Thém nguodi lam ¢ 6 dang ky kinh doanh

- Thém can bo xtr Iy hd so diang ky kinh doanh vi: S6 lwong nguoi xép hang
qua dong, phai di lai nhiéu ngay vi khong dén luot

- Mbi quay mot cira nén c6 tir 2 nhan sy (Chinh, phu trg) dé thu tuc tiép nhén, tra
két qua nhanh hon dbi véi cac cong viée nhidu va thudng xuyén nhu linh vuc dat, ding
ky kinh doanh

- Quy trinh ndp online, chon sb thu tu qua tin nhén rat hay va tiét kiém nhiéu thoi
gian, cong strc

- C6 b0 phan tiép nhan ho so online s€ giai quyét nhicu khoi lugng cong viée

- Quiy ding ky kinh doanh sé luong nguoi can xir Iy hd so kha cao, ma chi c6
1 quay dé xir 1y ho so va giai quyét thac mac nén mdi lan téi déu phai cho rat 1au hoic
khong toi luot dé xur Iy

- Tén thoi gian vé khoan chd doi

- N6i dung tin nhin tir mot cira vao dién thoai chua sét thuc so voi dién bién hd so
- Mong mudn thoi gian tiép nhan hé so nhanh chong (Pang ky kinh doanh)

- D& nghi duoc boc sb online dé khoi phai 1én sém xép hang doi a

- Thu tuc hanh chinh gidy t& con qua phirc tap

- Thu tuc cdp xin gidy phép kinh doanh rdt chdm tr&, nén bd sung thém
nhan vién nhing lic cao diém
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- Can by nhan vién bd phan mot cua vui long dén noi 1am viéc dung thoi gian
quy dinh dé tranh khach hang doi, c6 truong hop phai doi hon 8h van chua thiy,
khi dén lién hé cong viéc nhu Phong Lao dong - Thuong binh va X4 hoi

- Lam va niém yét tirmg mau lam ho so ting cong viéc trén bang hay trén tap dé
cho ba con c¢6 thé nhin vao biét lam nhanh hon

- Nhan vién lam viéc kha nhiét tinh

- Hb trg dan 1am gidy to tot, toi khong cé ¥ kién gi thém

-S4 thir tu chd can hién thi trén app hodc mot ing dung nao do dé han ché
thoi gian doi cua moi nguoi

- b€ nghi bo tri cong chirc mot cura vao gio cao diém dé gidi quyét cho
ngudi dan, tranh x€ép hang qua tai hodc phai di lai nhiéu lan

- Yéu cau van hoa tng xur cong chirc mot ctra phai luén cd cau xin 161
khach hang néu co quan nha nudc cham trd ho so hodc bat ctr 161 nao, ¢ cac khau nao
nhu b phén mdt ctra 1a noi truc ti€p ti€p xtic nguoi dan thi phai dai dién cho co quan
nha nudc

- HO so nhén s6 hen tin nhan téi noi thi néi chua c6 két qua, mong co quan
giai quyét ding dé dan con biét lam

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Can bo phuc vu tot

- Can b0 mot ctra lam viéc rat tot, to1 hai long nén khong c6 y kién gi,
nhung trang thi€t bi can bo sung thém dé€ giai quyét cho nguoi dan nhanh hon,
nang cao hon nita thai dd phuc vu cta can bg, cong chure, vién chirc doi voi nguodi dan

- T6i hai long khong co y kién gi

- Trong qua trinh lam viéc v&i co quan t6i thdy hai long

- Cong chitc mot cira lam viée tot, khong c6 gi phai gop v

- Can b6 1am viéc rat tot

- Can bo sung thém dich thuat ddi véi cac gidy to can dich thuat
- Cong chirc mot cira lam viée tot, khong c6 gi phai gop v

- Toan co quan vui vé, giup d&, lam viéc tdt

- Cach lam viéc ciing dugc yéu cau nhanh hon chut nita

- T61 tén Mai Van Hanh, Tan Ninh, xa Ninh Trung vira qua t6i ¢6 tach s6 d6 cho
3 dira con, t6i thiy c6 cip co quan véi thai d6 1am viée tot, rat hai long

- Toi rat hai long, nhan vién vui vé, nhiét tinh
- Toan co quan vui vé, giap dg, lam viéc tot

- T6i khong c6 y kién gi, toi thay hai long hét
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- Hb so va két qua dugc nhan va giai quyét dung thoi gian ghi trén gidy hen

- Panh gia chung co quan da giai quyét tot thu tuc

- T6i khong o y kién gi, t6i thay hai long hét

- Hai long can by chuyén mén vé cong viéc 1am chuyén mén, khong c6 y kién gi

- Rat hai long khong co y kién gi

* UBND huyén Dién Khanh

- Toi hai 1ong véi két qua giai quyét hd so

- Can bd sung thém mai che dé dan dén gui xe

- T6i hai long véi két qua giai quyét hd so

- P& nghi c6 thém mai che trudc vin phong mot cira

- Toi hai 1ong véi két qua giai quyét ho so va thai dd phuc vu ciia nhan vién

- Tbi rat hai 1ong, khong c6 v kién gi

- Can c6 mai che dé xe khi cho doi giai quyét hd so

- T6i hai long véi két qua giai quyét hd so

- Can ¢6 bd phan trong xe & by phan mot ctra

- Toi rat hai long, khong c6 ¥ kién gi

- Trong luc xin gidy phép hoat dong xay dung, can bo cong chirc mot cira khong
nhiét tinh trong cong viéc, gay phién ha, gidi quyét cong viéc khong tréi chay, mong cap

trén xem xét lai su viéc vé viéc cap gidy phép hoat dong xay dung, xin chan thanh
cam on

- Can b sung thém mai che dé dan dén gui xe

- Toi rat hai long, khong c6 ¥ kién gi

* UBND huyén Van Ninh

- Pay du gidy to nhung khong lam duoc s6 do, tra hd so vé 4 1an rat bat tién

- Kinh mong quy cdp xem xét, giai quyét gitp cho trudng hop xin cap méi
gidy CNQSDD ¢ tai d6 thi, Iy do tir chdi cdp 1a do ghi sé muc ké dia chinh sai chit 16t
ciia ho tén. Vi gidy khai sinh cua toi sinh nim 1966 va CMND va sau la CCCD
déu cung dimg ho tén va chir 16t. Kinh mong quy co quan dia chinh xem xét,
giai quyét

- Vo chong t6i so hiru gidy CNQSDP nam 2013, yéu cau dan ddi s6 mdi,
tu nhién cat dat toi lam 2 thira, khi t6i phat hién trén dai thong bao néu ngudi dan
phat hién dén co quan dé hudng din giai quyét, nhung t6i di 1am 3 1an ma khéng duoc
(Khong giai thich va khi biét duoc thi rat 1a kho khan cho dan)
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- Can dua viéc tach thira dat vao dich vu cong, cong khai trén hé thong
hanh chinh cong, cé cac budc va ngay nhan, ngay tra két qua cu thé
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Phu luc I11.3:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC UBND CAC HUYEN, THI XA,
THANH PHO (PHIEU TRUC TUYEN)

la. Theo Ong/Ba, co quan cdn bé sung thém hinh thirc théng tin ndo khdc?

- Khéng c6 ¥ kién

2a. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng théng tin ndao? Xin ghi ré:

- Khéng c6 y kién

3a. Néu chiea hai long, xin vui long cho biét nguyén nhdn:

- Khéng c6 y kién

6a. Néu cho rang khé thie hién (chon phuwong dn 1 hodc 2), vui long cho biét
thao tac, cong viéc gi kho thyc hién trén ung dung/website? (phwong an khac)

- Khéng c6 y kién

8a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phan nao phirc tap hodc khéng
can thiet?

- Khéng c6 y kién

9a. Néu chon I hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi ré gidy t0, biéu mau nao?

- Khéng c6 y kién

11b. Truong hop tir 02 lan tré 1én thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khdc)

- Khong c6 ¥ kién

13a. Néu ¢6 bé sung, ndi dung dé nghi bo sung dwoc giri dén Ong/Ba bang cdch
nao? (phwong an khac)

- Khéng co y kién

14d. Néu Cé, Ong/Ba di boi duwéng bao nhiéu tién? (vui long ghi cu thé so tién)

- Khong c6 y kién

16. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét hé so truc tuyén bang cdch ndo?
(phuong dn khdc)

- Khong c6 y kién

17a. Néu khéng day du, xin cho biét thiéu ndi dung ndo?

- Khong c6 y kién

21. Néu con ¢6 y kién khdc hodc gdp ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép y
co quan khac vui long ghi vo tén co quan)
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* UBND thanh ph6 Cam Ranh

- T6i hai long vé dich vu phuc vu ctia co quan

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Can b vui vé, nhiét tinh, phuc vu tdt

- To61 da hai long cac co quan dong trén dia ban thi xa

- B6 phan 1 cira 1am rat t6t nén toi khong c6 ¥ kién gi thém

- Thoi gian hoat dong khong co gi trd ngai

- Can b thi x3d va cong chirc UBND lam rat t6t va nhanh chéng, t6i rat hai 1ong
nén khong c6 y kién gi thém

- Can bd vui vé, nhiét tinh, phuc vu tdt

- Té1 bo phan mdt ctra can b phuc vu nhiét tinh

- Qua qu4 trinh 1am viéc can bd phu trach giup cho dan rat nhiét tinh, tra 1oi
r0 rang nhirng thac mac va vui vé voi dan

- Mong co quan giai quyét nhanh hé so cho ngudi dan

- B6 phan mot ctra giai quyét hd so nhanh chong, toi rat hai long nén khong
v kién gi thém

- Can b0 vui vé, nhiét tinh, phuc vu tbt

- Toi rat hai long vi can bo phuc vu tbt

- Khong ¥ kién gi thém, t6i hai long

- Moi thu tyc thuan loi, khong gip van dé gi

- To6i rat hai long vi can bo phuc vu tbt

- Cén bd thi xa va cong chirc UBND lam rat tot va nhanh chong, t61 rat hai long
nén khong c6 y kién gi thém

- Nang cép dudng truyén tot hon

- Tuy cong viéc rat bé bon nhung nhan vién tiép don tan tinh chu ddo niem nd
trong cong viéc

- Mong co quan giai quyét nhanh hd so cho ngudi dan
* UBND huyén Dién Khénh

- Can bd mot ctra tra két qua dung hen nhung con sai dia chi trén gidy phép
kinh doanh

- T61 hai long v6i sy phuc vu ctia co quan
- T61 hai long véi két qua giai quyét ho so

- T61 hai long véi su phuc vu cua co quan
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- Hai long véi thu tuc hanh chinh

- T61 hai long v6i1 sy phuc vu cia co quan

- T61 hai long véi thai d§ phuc vu cia nhan vién
- Phuc vu on

- T61 hai long v6i1 sy phuc vu cia co quan

- Co quan giai quyét hd so nhanh, tan tinh

* UBND huyén Khanh Vinh

- Hai long véi cach phuc vy, hudng dan va tiép nhan cua bg phan ti€ép nhan va tra
két qua cua huyén

- Hai long v&i su phuc vu cua co quan hanh chinh tinh Khanh Hoa
- T61 hai long véi su phuc vu cua can bd lam ho so va khong c6 y kién gi

- To1 cam théy hai long v6i sy phuc vu cta can bd lam viéc trong UBND Huyén
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Phan IV:
CHI SO HAI LONG VAN PHONG DANG KY DAT DAI TINH
VA CAC CHI NHANH

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Nam 2023 14 nim dau tién trién khai khao sat mirc do hai long cua ca nhan,
t6 chirc d6i voi Vian phong dang ky (VPPK) tinh Khanh Hoa va 13 nam thir ba khao
sat dbi v6i cac Chi nhanh VPPK dét dai. Tong hop chung, chi sé hai long nim
2023 ctia VPPK tinh va céc chi nhanh la 84,63%, dat muc tiéu ké hoach.

Tuy nhién, chi c6 3/9 don vi trong khdi c6 két qua dat trén 84% theo muc
tiéu cua tinh dé ra, gém: Chi nhanh VPDPK dt dai tai huyén Dién Khanh, Khanh
Son, Cam Lam. Néu xét theo hinh thuc nop hd so, nhém khach hang truc tiép co
murc d6 hai 10ng chua dat muc tiéu ké hoach (méi dat 83,38%) va thap hon 3,87%
so voi nhom khach hang ndp hd so truc tuyén qua mang.

100% 94,01%

88,38%
90% 80.03%  81,03% 81,94% 82,93%  82,99% 83,78% 84,27%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Chi Chi Chi Chi Chi Chi Chi Chi
nhanh | VPDK | nhanh nhanh nhanh nhanh nhanh nhanh nhanh
VPDBK | ditdai | VPPK | VPPK | VPPK | VPPK | VPBK | VPPK | VPBDK
ditdai | tinh | ditdai | ditdai | datdai | ditdai | datdai | datdai | dit dai

tai thanh | Khanh |tai huyén|tai huyén | tai thi xa | tai thanh |tai huyén|tai huyén |tai huyén
phé Nha| Hoa Van | Khanh | Ninh |phdCam| Cam | Khanh | Dién

Trang Ninh Vinh Hoa Ranh Lam Son Khéanh
ONam 2022 | 76,73% 78,72% | 81,07% | 83,79% | 77,07% | 82,90% | 84,47% | 77,69%

B Nam 2023 | 80,03% | 81,03% | 81,94% | 82,93% | 82,99% | 83,78% | 84,27% | 88,38% | 94,01%

Biéu dd 22. Chi s6 hai long Khoi Viin phong Ping ky dat dai nim 2022
va nim 2023

Chi s hai long gitra cac don vi c6 su cach biét kha 16n, chénh 1éch gitra
don vi ¢6 chi s6 cao nhat (Chi nhanh VPDK dat dai tai huyén Dién Khanh) véi
thap nhat (Chi nhanh VPPK dit dai tai thanh phd Nha Trang) 14 13,98%, cao nhat
trong 3 nam thyuc hién khdo sat.

So véi két qua nam 2022, chi c6 01 don vi ¢6 chi s6 hai long sut giam 1a
Chi nhanh VPPK dit dai tai thi xa Ninh Hoa (giam 0,8%). Trong cac don vi co
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chi s6 hai long ting, Chi nhanh VPDK dét dai tai huyén Dién Khanh 1 don vi co
muc tang cao nhét véi 16,32% va cling 1a don vi ¢c6 chi sb hai long cao nhat, dat
94,01%.

Trong 6 tiéu chi danh gia duoc khao sat, o 5 tiéu chi co chi sd hai long
tang so v4i ndm 2022; chi c¢6 tiéu chi Thi tuc hanh chinh dat 82,12%, thip hon
1,09% so v&i nam 2022. Co6 3/6 tiéu chi dat trén 84%, gém: Su phuc vu cta can
b, vién chirc; Két qua, tién do giai quyét cong vigc; Tiép nhan va xu 1y thong tin
phan hdi; trong dé, tiéu chi co sy hai 1ong cao nhat 1a Tiép nhan va xir 1y thong
tin phan hoi, dat 88,11%.

TC
83,50%
TT PK
88,11% 82,29%
—2022
—2023
KQ HC
86,57% 82,12%
85,17%
PV

Biéu dd 23. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai long ciia Khdi Vin phong
Piing ky dit dai
II. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHi

1. Tiép can dich vu

Chi nhanh VPBK dat dai tai huyén Dién Khanh | 96,14%
Chi nhanh VPBK d4t dai tai huyén Khanh Son | 88,67%
Chi nhanh VPPK dét dai tai thanh phé Cam Ranh | 86,44%

Chi nhanh VPDK d4t dai tai huyén Khanh Vinh 86,21%

Chi nhanh VPPK dit dai tai thanh phd Nha Trang //////////////% 80,75%
Chi nhanh VPDK dét dai tai huyén Van Ninh ) %
Chi nhanh VPDK d#t dai tai huyén Cam Lam ) 6%
VPBK dit dai tinh Khinh Hoa ) 7:06%
Chi nhanh VPDK dét dai tai thi xa Ninh Hoa ) A%

60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu d6 24. Két qua tiéu chi Tiép cin dich vu ciia Khoi Vin phong
Ping ky dat dai
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Chi s6 hai long chung tiéu chi Tiép can dich vu dat mic 83,50%, cao hon
nam 2022 t6i 7,95%, tuy nhién van thap hon so v6i ké hoach chung dé ra. Thong
ké cho théy c6 4/9 don vi ¢6 chi sb dat trén 84%, cao nhat 13 Chi nhanh VPPK
dat dai tai huyén Dién Khanh (96,14%), ké tiép 1a Chi nhanh VPPK dat dai tai
huyén Khanh Son (88,67%). Trong s6 5 don vi chwa dat muc tiéu thi c¢6 dén 4 don
vi ¢ chi s6 dudi 80%, gdbm VPDK dat dai tinh va cac chi nhanh tai thi x3 Ninh
Hoa, huyén Van Ninh va Cam Lam.

Hinh thtc cung cap thong tin Vé hinh thirc cung cap thong

2

tin, két qua khao sat cho thiy co

= 01-02 hinh thtrc 57,4% khach hang danh giad cac Chi
(7,5%) nhanh cung cap thong tin dich vu
Tt ™ cong trén 6 hinh thirc, didu nay cho
04 hinh thttc thay cac don vi Chi nhanh VPDK dat
(15,3%) dai da da dang hoa cac phuong thirc

¥ (05 hinh thtrc A A . £ ; \
(11.8%) cung cap thong tin dén khach hang

B

=06 hinh thic vo ~_hon; tuy nhién van con 7,5% khach
1én (57.4%) hang danh gié chi tiép can duoc thong
tin tir 01-02 hinh thirc (nhiéu nhit tai

Chi nhanh VPDK dit dai tai thi x3 Ninh Hoa, huyén Van Ninh va Cam Lam).

V& ndi dung thong tin duoc cung cap, 81,3% khach hang danh gia thong tin
tuong ddi dﬁy du hodc rat dﬁy du, dé hiéu; 10,2% danh gia tam duoc; 5,5% nhan
xét chua day du, so sai; va con 2,9% khach hang phan nan hoan toan khong cé
hudng dan (6 ¥ kién tai Chi nhanh VPPK dét dai tai thi xa Ninh Hoa; 5 ¥ kién tai
Chi nhanh VPPK dét dai tai huyén Cam Lam; con lai 13 tai Chi nhanh VPPK dat
dai tai thanh phd Cam Ranh, huyén Khanh Son, Van Ninh).

Két qua khao sat cho thy 35,2%
khach hang danh gia viéc huéng dan, - .

L. ‘. P = Rat rd rang va day
giai dap cua khoi VPDK 1a rat r0 rang, 1.2 04 di/Khong cé thic
day du hodc khong cé thic mic gi; mac gl (35,2%)

Huéng dan, giai dap

. . 8.4 = Kha t6t
54,8% cho biét kha tot; 8,4% danh gia
chap nhén dugc va con 1,6% cho biét Tam duoe (8.4%)
don vi giai dap so sai hoac khong dugc
giai dap. Trong do, co6 2 truong hop m it khi gidi dép

khong dugc giai dap la tai Chi nhanh hodic gidi dap so
SR £ sai (1,2%)
VPDK dat dai tai thanh pho Nha Trang = Khéng duoc gii

va huyén Khanh Vinh. dap (0,4%)

Khach hang ciing cho biét vién chiic cia mot sd don vi khong hoic rat it
khi chii dong trao doi, cung cap thém thong tin khac nhu: Chi nhanh VPPK dat
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dai tai thanh phd Nha Trang (5 y kién); Chi nhanh VPDK dat dai tai huyén Cam
Lam, Van Ninh (mdi don vi ¢6 3 y kién); VPPK dét dai tinh, Chi nhanh VPPK
dat dai tai thi xa Ninh Hoa (mdi don vi ¢6 1 ¥ kién).

2. Diéu kién tiép dén va phuc vu

Nim 2023, tiéu chi Diéu kién tiép don va phuc vu c6 chi s6 hai long chung
dat 82,29%, cao hon nam 2022 1a 9,11% va Ia tiéu chi c6 muc tang cao nhat trong
6 tiéu chi thanh phan. Toan bo Chi nhanh VPPK dat dai déu co chi sb ting so véi
nam 2022; trong d6, c6 3 don vi c6 mirc ting trén 10% la Chi nhanh VPPK dat
dai tai huyén Dién Khanh (19,78%), huyén Khanh Son (15%) va thi xa Ninh Hoa
(10,06%).

Tai tiéu chi ndy, c6 thé thay rd su thay doi khac nhau giita Chi nhanh VPBK
dat dai tai huyén Dién Khanh va Chi nhanh VPDK dit dai tai huyén Cam Lam (2
don vi cuing din dau nim 2022 v&i chi s6 dat 77%), Chi nhanh VPDK dit dai tai
huyén Dién Khanh c6 sy bién dong kha 16n, tiép tuc din dau véi chi sb dat
96,78%, trong khi d6 Chi nhanh VPDK dat dai tai huyén Cam Lam c6 murc tang
vura phai (tang 4,56%), dat 81,56%. Trong ndm khao sat dau tién, VPDK dét dai
tinh c6 két qua tiéu chi diéu kién tiép don va phuc vu & mirc thap nhat, chi dat 77,11%.

Chi nhanh VPPK dét dai tai huyén Dién Khanh _ 96,78%

Chi nhanh VPDK dat dai tai huyén Khanh Son 83,79%
Chi nhanh VPBK d4t dai tai thi xd Ninh Hoa 83,06%
Chi nhanh VPDK d4t dai tai huyén Cam Lam 81,56%
Chi nhanh VPPK dét dai tai huyén Khanh Vinh 80,76%
Chi nhanh VPDK dét dai taithanh phd Nha Trang 78,83%
Chi nhanh VPPK dét dai tai Van Ninh 78,56%
Chi nhanh VPDK dét dai tai thinh phé Cam Ranh 77,12%
VPDK dit dai tinh Khanh Hoa 77,11%
60% 70% 80% 90% 100%

Biéu d0 25. Két qua tiéu chi Diéu kién tiép don va phuc vu ciia
Khoi Viin phong Ping ky dat dai

Danh gia vé Bd phan Mot cura tai VPDK d4t dai tinh va cac chi nhanh, c6
85,6% khach hang cho réng kha rong rai, ti¢én nghi va khang trang, hién dai, déy
du thiét bi dé phuc vu khach hang; 13% khach hang danh gia Tam duoc; van con
1,4% cho rang khong gian con chat hep, chua dap timg duge nhu ciu cta khach
hang (VPDK dét dai tinh, Chi nhanh VPDK dét dai tai thanh phé Nha Trang, thi
xa Ninh Hoa va huyén Cam Lam).
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Vé trang thiét bi tai Bo phan Mot ctra, c6 dén 96% khach hang cho rang céac
Chi nhanh duoc trang thiét bi kha day du, thuan tién, hién dai; chi con 4% cho
réng con thiéu thdn, chua thuén tién hodc hau nhu khong co gi.

Panh gia vé phan mém cung cdp dich vu cong truc tuyén, 93,3% khach
hang danh gia giao dién tuong ddi dé theo di hodc rat truc quan, dé sir dung va
con 6,7% déanh gid Tam dugc. C6 92,7% khach hang danh gia thao tac thuc hién
tuong d6i dé, don gian; 7,3% danh gia & mirc Tam duoc. Vé sy 6n dinh, thong
subt cua hé théng, co 85,4% cho ré“mg murc do hoat dong & muc kha tdt tré 1én,
14,6% cho biét thinh thoang van con gip su ¢ khi thao tac trén hé thong.

3. Thu tuc hanh chinh

Pay 1a tiéu chi duy nhat c¢6 chi s6 trung binh thap hon so véi nam 2022 (dat
82,12%, giam 1,09%). Chi nhanh VPPK dat dai tai huyén Dién Khanh 1a don vi
6 chi sd cao nhat véi 96,11%; cac don vi con lai ¢ chi sd dao dong tur 77,67%
dén 82,26%, trong d6 thap nhat 1a Chi nhanh VPPK dét dai tai thanh phé Nha
Trang va VPDK dét dai tinh.

Chishinh VPBK huysn Dicn ki, | .1

Chi nhanh VPBK huyén Khanh Son 82,26%
Chi nhanh VPPK huyén Cam Lim 81,56%
Chi nhanh VPPK thi xa Ninh Hoa 81,39%
Chi nhanh VPDK thanh phé Cam Ranh 80,33%
Chi nhanh VPBK huyén Khanh Vinh 80,00%
Chi nhanh VPPK huyén Van Ninh 79,89%
VPDK tinh Khanh Hoa 77,78%
Chi nhanh VPDK thanh phd Nha Trang 77,67%
50% 60% 70% 80% 90% 100%

Biéu d6 26. Két qua tiéu chi Thi tuc hanh chinh cia
Khoi Vin phong Ping ky dat dai

Qua khao sat, c6 dén 91,6% khach hang danh gia thong tin thu tuc hanh
chinh duoc cong khai, niém yét kha rd rang, day du, dé tra ctu; 5,8% cho rang
tam duogc. Ty 1é khach hang danh gia c6 niém yét nhung tra ciru con bat tién 13
1,7% va 0,9% danh gia khong thdy niém yét (y kién nhiéu nhét tai VPPK dat dai
tinh va Chi nhanh VPPK dét dai tai huyén Cam Lam).
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Pénh gia vé thanh phan ho so, Thanh phan hd so
biéu mau thu tuc hanh chinh, 79,5% = Thanh phin hd so

1,0 0,8 rat don gian, hop 1y
(29,5%)

= Thanh phan h so
don gian (50,1%)

khach hang danh gid don gian, hop
1y; 18,7% danh gia khong nhiéu gidy
t& 1dm; chi c6 1,8% nhan xét c6 nhiéu
gidy to phire tap, khong thuc té (Chi
nhanh VPPK dit dai tai thanh phd
Nha Trang, huyén Cam Lam va
huyén Van Ninh). Cung véi do,

18,7

Khong nhiéu gidy
to lam (18,7%)
® Nhiéu gidy to

khong can thiét
(1%)

, \ e ~ Nhiéu gidy to phic
80,7% khach hang cho biét khong tap, khong thuc té
gap kho khan, dé thuc hién trong viéc (0.8%)

dién cac to khai, biéu mau; van con 16,9% danh gia khong kho 1am va 2,4% danh
gia tuong ddi kho thuc hién.

Viéc thao tac tao 1ap va nop ho so dién tir duoc 83,5% khach hang danh gia
hau nhu khong gdp kho khén, don gian, dé thuc hién; chi 0,6% khach hang cho
biét kho thuc hién. Pong thoi, c6 92,7% cho biét viéc 1ap va ndp ho so twong d6i
nhanh chong va thuan loi; 7,3% déanh gia tam duoc.

Sau khi ndp ho so, c6 11% khach hang dugc khao sat cho biét hd so chua
duogc tiép nhan ngay ma can phai bo sung, tuy nhién hon mot nira khach hang
khéng nhan duoc van ban hudéng dan theo quy dinh cling nhu phai bd sung tir 2
1an tro 1én méi duoc tiép nhan ho so 1an dau. T4t ca don vi déu c6 khach hang cho
biét b sung tir 2 14n trd 1én, tuy nhién nhiéu nhat 13 tai VPPK dat dai tinh, VPDK
dat dai tai thanh ph6 Nha Trang, huyén Van Ninh, Cam Lam.

086 luot lua chon

20

16

1
—

Bing phiéu huéng Bang phiéu huéng Huéng din bang  Hudng din bang Khong hudng dan,
dan, thong tin rit cu  dan, nhung cong  miéng, khong rd  céach ghi vao td gidy chi néi 1a chua day
thé, cong chiic ky  chirc khong ky xac rang nao do tién tay lay  du, phai lam lai

xac nhan nhan duoc

Biéu d6 27. Cac tinh hudng khach hang giip phai khi dwgc hwéng din ho so
tai B phan mot cira
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4. Su phuc vu ciia can b, vién chirc

Nam 2023, tiéu chi Su phuc vu cta can b, vién chirc c6 chi s6 danh gia
chung dat 85,17%, cao hon nam 2022 1a 1,09%, dat muc tiéu ké hoach dé ra.
Trong s6 9 don vi khao sat, co 4 don vi c6 chi sb dat trén 84% theo ké hoach
chung cta tinh gdm: Chi nhanh VPPK dt dai tai thi xi Ninh Hoa va cac huyén
Cam Lam, Dién Khanh, Khanh Son; trong d6, Chi nhanh VPPK dit dai tai huyén
Khanh Son c6 chi sé hai 10ng cao nhat, dat 94%. Chi nhanh VPPK dét dai thanh
phd Nha Trang 12 don vi ¢6 chi sé thap nhat, dat 79,5% va thap hon 4,57% so voi
chi sé chung nam 2022. Khoang chénh 1éch giita don vi cao nhat va don vi thip
nhat 13 14,5%.

Chi nhanh VPDK dit dai tai huyén Khanh Son 94,00%
Chi nhanh VPDK dét dai tai huyén Dién Khanh 89,67%
Chi nhanh VPPK dat dai tai huyén Cam Lam 87,78%
Chi nhanh VPDK d4t dai tai thi xa Ninh Hoa 85,00%
Chi nhanh VPDK dt dai tai huyén Khanh Vinh //////////////é 82.47%
VPBK dit dai tinh Khinh Hos 2 B
Chi nhanh VPDK dat dai tai huyén Van Ninh ) EEE
Chi nhanh VPPK dét dai tai thanh phé Cam Ranh //////%E 81,78%
Chi nhédnh VPDK dét dai tai thanh phé Nha Trang ////////z’ 79,50%
70% 80% 90% 100%

Biéu d6 28. Két qua tiéu chi Sw phuc vu ciia can b, vién chirc ciia
Khoi Viin phong Ping ky dat dai

Két qua khao sat cho thay 52,5% khach hang duoc vién chirc tiép don tuong
d6i nhanh va ngay; 36,5% cho biét tuy c6 cho doi nhung khong 1au lim; c6 dén
11% khach hang nhan xét phai cho doi 1au va rat 1au (38 trudng hop & VPPK dat
dai tinh va cac Chi nhanh tai: Khanh Vinh, Van Ninh, Nha Trang, Cam Lam).

C6 92,8% khach hang danh gia viéc tiép nhan hd so 1a minh bach, céng
b?mg, khong co van dé gi; 5,5% danh gia tam dugc; c6 06 truong hop (chiém
1,7%) cho biét con trudng hop khong cong bang va khong hé co thir ty, wu tién
nguoi quen (khach hang cia VPPK dat dai tinh va cac Chi nhanh VPPK dat dai
tai thanh phé Nha Trang, huyén Cam Lam, Dién Khénh, Van Ninh).

Thai do giao tiép, img xtr ctia cong chirc mot ctra ctia khdi VPPK dat dai
dugc khach hang danh gia & muc kha tbt; trong d6, co dén 33,9% khach hang
duogc khao sat danh gia can bo tan tinh, lich sy, hoa nha (nhiéu nhit 1a & Chi nhanh
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VPDK dét dai tai huyén Dién Thai d¢ giao tiép, tng xir
Khanh va Cam Lam); mitc
danh gid kha tan tinh, lich su
chiém ty 18 55,4%; thai do tho
0, it tin tinh chiém 0,6% (02
truong hop ¢ Chi nhanh VPBK
dat dai tai thanh phd Nha Trang
va huyén Cam Lam) va danh

= Lich su, hoa nha, tan

0,6
0.6 tinh (32,5%)

12,2 = Kha tan tinh, lich su

(54,2%)

Tam duogc (12,2%)

B Tho o, it tan tinh
., . I , (0,6%)
gid kho chiu, bat lich su co
0,6% (02 truong hop & Chi Kho chiu, bit lich sy,
, 2 T . ctra quyén (0,6%)
nhanh VPDK dat dai tai thanh

phé Nha Trang va huyén Dién Khanh).

Cam nhan vé nang luc xur ly cong viéc cua cong chirc mot cira, khach hang
danh gia kha tdt voi 86,1% danh gia nhanh va rat nhanh chong; 13% tam duoc;
chi ¢6 03 trudong hop chiém 0,9% danh gia con cham chap, mat rat nhiéu thoi gian
(tai Chi nhanh VPBK tai thanh ph6 Nha Trang va huyén Khanh Vinh).

Sau khi nop ho so, c6 16,2% khach hang cho biét phai 1am viéc vdi cong
chtrc chuyén mon dé kiém tra, xac minh thuc té, trong do6 chi c6 87,5% khach
hang nhan dugc thong bao bang vin ban vé viéc kiém tra, xac minh nay, 12,5%
(7 khach hang) khong nhan duoc thong bao bang vin ban (2 khach hang & VPPK
dat dai tai huyén Khanh Vinh va 5 khach hang & VPDK dét dai tai huyén Van
Ninh). C6 89,3% khach hang danh gia giao tiép, Gmg xur ctia cong chirc chuyén
mon kha tan tinh, lich su, hoa nha, con 1,8% (1 khach hang & VPDBK dat dai tai
Khanh Vinh) danh gid cong chiic chuyén moén c6 théi o thoi o, it tan tinh. Banh
gia nang luc ctia cong chic chuyén mén, khach hang danh gia kha tét, trong d6
16,1% danh gia rat nhanh chong, chuyén nghiép, 73,2% danh gia twong d6i nhanh,
co trach nhiém.

Mot diém rat dang ghi nhan khi c6 96,2% khach hang khong gip truong
hop vién chtrc doi hoi, nhiing nhiéu khi giai quyét hd so; 2,9% ghi nhan vién chirc
khong doi hoi va kién quyét tir chdi; 0,9% con truong hop vién chie khong doi
hoi nhung van nhan (VPPK dét dai tinh 02 trudng hop, Chi nhanh VPPK dét dai
tai huy¢én Khanh Vinh 01 truong hop).

5. Két qua, tién dd giai quyét cong viéc

Chi s hai 1ong chung tiéu chi ndy nam 2023 13 86,57%, cao hon nam 2022
13 1,04%, dat muc tiéu ké hoach dé ra. Thong ké cho thdy 8/9 don vi ¢6 chi s6 hai
1ong dat trén 84%, riéng Chi nhanh VPPK dat dai tai thanh phd Nha Trang tiép
tuc c6 két qua thap nhat vai 81,78%.
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Chi nhanh VPPK dét dai tai huyén Dién Khanh 89,72%
Chi nhanh VPDK dét dai tai huyén Khanh Son 88,82%
Chi nhéanh VPDK d4t dai tai thanh phé Cam Ranh 88,39%
Chi nhanh VPBK dat dai tai huyén Cam Lam 87,33%
Chi nhanh VPDK d4t dai tai thi xd Ninh Hoa 86,67%
Chi nhanh VPPK d4t dai tai huyén Khanh Vinh 86,16%
VPDK dét dai tinh Khanh Hoa 84,78%
Chi nhanh VPBK dét dai tai huyén Van Ninh 84,50%
Chi nhanh VPDK dét dai tai thanh phd Nha Trang ////% 81,78%
75% 80% 85% 90% 95%

Biéu do 29. Két qua tiéu chi Két qua, tién do gidi quyét cong viée ciia
Khoi Vin phong Ping ky dat dai
Sau khi nhan dugc Gidy tiép nhan va hen két qua, 13,9% khach hang phai
b6 sung hd so trudce khi nhan duoc két qua, trong d6 14 trudng hop phai bd sung
tir 2 1an trd 18n (cac khach hang khao sat tai VPDK dat dai tinh va cac Chi nhanh
tai: thanh phé Nha Trang, thi xa Ninh Hoa; huyén Cam Lam, Van Ninh, Khanh
Son).

Két qua giai quyét ho so Co d’én 95 ,9% khach

hang cho biét nhan két qua giai

quyét hd so ding va sém han;

4,1% cho biét hd so tré han,

trong d6 2,9% cho biét tuy co

= Dling han (91%) tré nhung khéng nhiéu (trong

Tré han (4.1%) d6 Chi nhanh VPBK dt dai tai

thanh phd Cam Ranh va huyén

Cam Lam khong c6 khach hang

phan anh ho so tré han). Két

qua tong hop cho thiy, trong sb

15 khach hang ndp truc tiép c6 hd so tré han thi chi c6 6 khach hang nhan duoc

van ban xin 16i néu rd 1y do tré hen va hen lai thoi gian tra két qua (cac trudng

hop khong nhan duoc van ban xin 16i: 3 khach hang ctia Chi nhanh VPPK dat dai

tai huyén Khanh Vinh, 2 khach hang ctia Chi nhanh VPDK dat dai tai thanh ph
Nha Trang va 1 khach hang ctia Chi nhanh VPPK dét dai tai huyén Van Ninh).

4,1

= S6m han (4,9%)

Panh gia vé mirc do hai long dbi voi két qua giai quyét, co 89,6% khach
hang nhan xét hai long, trong d6 20,6% cho rang rat hai long (danh gia cao nhat
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¢ Chi nhanh VPBK tai huyén Dién Khanh); 9,8% danh gia tam dugc; 1 truong
hop khong hai 1ong (Chi nhanh VPPK dat dai tai huyén Van Ninh) va 1 trudng
hop rat khong hai 1ong (Chi nhanh VPDK dat dai tai huyén Cam Lam).

6. Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hoi

Pay 14 tiéu chi thanh phan dat chi s6 cao nht trong nam 2023, vdi chi s6
binh quan dat 88,11% va c6 muc tang 7,32% so v&i nam 2022. C6 7/9 don vi co
chi s6 dat trén 84%, trong d6 Chi nhanh VPBK dat dai tai huyén Dién Khanh c6
chi s6 cao nhat v4i 95,67%. Chi nhanh VPPK dat dai tai thanh phd Nha Trang va
huyén Khanh Vinh c6 chi s gan tuong duong nhau (gan bang 82%) va kha thap
so voi mit bang chung.

Chi nhanh VPPK dat dai tai huyén Dién Khanh 95,67%
Chi nhanh VPDK dit dai tai huyén Khanh Son 92,77%
Chi nhanh VPDK dit dai tai huyén Cam Lam 90,33%
Chi nhanh VPDK dét dai tai thanh phé Cam Ranh 88,00%
Chi nhanh VPDK dét dai tai huyén Van Ninh 88,00%
Chi nhanh VPDK dét dai tai thi x3 Ninh Hoa 87,08%
VPDK dat dai tinh Khanh Hoa 87,00%
Chi nhanh VPPK dét dai tai huyén Khanh Vinh //////////////A 81,97%
Chi nhanh VPPK dét dai tai thanh phé Nha Trang /////////////ﬁ 81,67%
70% 80% 90% 100%

Biéu d6 30. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hdi cia
Khoi Vin phong Ping ky dat dai

C6 99,2% khach hang danh gia cac don vi c6 niém yét thong tin dudng day
noéng (tén nguoi tiép nhan, sd dién thoai, dia chi thu dién ti, website,...) dé phan
anh, kién nghi. Trong d0, 41,3% khach hang d4nh gi4 c6 niém yét tat ca thong tin,
53,6% cho rang thong tin kha day du, chi 4,3% danh gia tam duoc; va ¢ 0,9%
cho biét khong co thong tin ndo ca (& VPPK dét dai tinh va chi nhanh tai thi xa
Ninh Hoa, huyén Cam Lam).

Qua khao sét cho thdy, trong s6 12 khach hang timg phan anh, kién nghi c6
08 khach hang danh gia nhan duoc tra 11 trong dbi day da va kip thoi (chiém ty
1€ 66,7%), 02 khach hang cho biét tam duoc (16,7%); 01 khach hang cho biét tra
101 khong day da, cham tré (Chi nhanh VPPK dét dai tai huyén Khanh Vinh) va
01 khach hang van chua nhan duoc cu tra 101 (Chi nhanh VPDK dat dai tai huyén
Khanh Vinh).
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Céc khach hang con lai chua giri phan anh, kién nghi chiém ty 1& 97,6%,
trong d6 56,7% cho biét cac don vi lam rét tot, chua c6 van dé can kién nghi;
39,6% cho rang chua dén mirc phai gui phan anh, kién nghi tuy nhién van con
3,2% khach hang cho biét con ngai vi nhiéu phién ha (y kién nhiéu nhat tai Chi
nhanh VPDK dét dai tai thi x3 Ninh Hoa, huyén Van Ninh, Khanh Vinh) va c6 2
truong hop so bi gay khé dé néu phan anh, kién nghi (Chi nhanh VPPK dat dai
tai thi xa Ninh Hoa va huyén Cam Lam)

III. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG
1. Panh gia chung cia khach hang

Két qua khao sat nam 2023 cho thay ty 18 khach hang hai long va rat hai
long ddi voi su phuc vu cua VPBK dét dai tinh va cac chi nhanh chiém 92,1%, c6
su cai thién dang ké so voi nam 2022 (tang gan 12%); 7,1% khach hang danh gia
tam dugc; tuy nhién van con 0,8% cam théy khong hai long va rat khong hai long,
danh gia nay thudc nhom khach hang ndp hd so truc tiép ctua Chi nhanh VPPK
dat dai tai thanh ph6 Nha Trang, Cam Lam, Khanh Vinh, Van Ninh (mdi don vi
c6 1 y kién).

Hai long chung khbi VPPK dat dai
0.6 0,2

= Rat hai long (25%) 7,1 \

= Hai long (67,2%)
Tam duoc (7,1%)
= Khong hai long (0,6%)

= Rét khong hai long
(0,2%)

Két qua trén cho thay trong ndm 2023, nganh tai nguyén va méi truong da
c6 rat nhiéu nd luc trong viéc cai thién chat luong phuc vu khach hang, déy manh
dich vu cong truc tuyén, tuy nhién can quan tim thém ddi v6i cac khach hang ndp
ho so truc tiép tai BO phan Mot cura.

2. Gop y ciia khach hang dé phuc vu tot hon

Trong ndi dung gop ¥ ctia khach hang dbi voi VPPK dat dai tinh va céc chi
nhanh, ghi nhan rt nhiéu 16i khen ngoi va danh gia cao vé chit lugng phuc vu.
DPong thoi ciing chi ra nhitng chd thiéu soét, han ché dé cac don vi khéc phuc,
cai thién.

Chi nhanh VPPK dt dai tai Dién Khanh 13 don vi co chi s6 tang dot bién
& hau hét cac tiéu chi va cling 12 don vi ghi nhan nhiéu dit liéu phi cau triac co y
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kién hai long va rat hai 1ong ctia khach hang nhiéu nhét trong khéi. Tuy nhién van
c6 khach hang chi ra ton tai: “Bdn thdn téi nhin chung phuc vu tot nhung ton tai
mot vai trieong hop khi tiép xiic véi cong déan con civa quyén, héach dich va tén nhuw
toi da néu’.

Pbi vi mot s6 van dé cu thé ma khach hang chua hai long, két qua tong
hop cho thdy phan anh cta khach hang tap trung & cac ndi dung nhu: cong khai,
minh bach thong tin thu tuc hanh chinh; hudng dan, giai dap vudng mac; thai do
giao tiép, tng xir; tién do giai quyét hd so. Két qua tong hop ghi nhan mot sb ¥
kién dong gdp cua khach hang dang chi y nhu sau:

- Nén trang bi dong phuc cong sé, thai d6 nén niém no, lich su an can va
khong nén néi chuyén riéng hoac dién thoai riéng (mac dau can b vién chirc mot
ctra ¢6 rat nhiéu 4p luc) nén co ché do thay ca, nghi giai lao dé giai quyét nhu cau
c4 nhan, viéc can thiét 12 kiém tra, gidm sat thuong xuyén va giam sat dot xuat dé
tang hiéu qua coéng viéc nham gido duc cho can bd vién chirc tré nén chuyén
nghiép hon (Chi nhanh VPDK ddt dai tai huyén Cam Lam).

- Mong muén chung d6i v6i can bd vién chie: Do ban than chua tiép xuc
nhiéu véi cac thu tuc lién quan dén dét dai, véi ban than 1a nguoi néng din nén
khong ranh thi tuc. Vi vy mong mudn can bo giai thich cin k&, kién nhan, chi
tiét. Mot s6 can bo 1am viée ¢ tang dudi (nit) Gng xu chua duoc lich sy, hoa nha
cho 13m (Chi nhanh VPPK ddt dai tai huyén Khanh Vinh).

- Rut ng’fm thot gian lam thu tuc hanh chinh dé thuan loi cho nguoi dan,
tranh di lai nhiéu 1an. Nhan vién phai git méi lién hé véi khach hang, thuong
xuyén lién lac vi thoi gian 1am s6 thudng dai hon thoi gian 1am hd so (Chi nhdanh
VPPK dit dai tai huyén Van Ninh).

- Lam viéc chua nhiét tinh 1am, hudng dan thu tuc con cham, hy vong sé&
phat huy t6t trong thoi gian sém nhat. C6 mot s can b lam viéc con cimg nhiac,
thai d§ chua nhiét tinh khi huéng dan thu tuc hanh chinh, dic biét 1a van hoa xung
ho véi nguoi 16n tudi, nguoi dan khi dén 1am viéc. Khi khong nhan dugc két qua
hd so nhu da hen, vién chtic c6 néu 1y do nhung chua du thuyét phuc. Quay vé
chd doi tiép tuc nhung khong ai lién hé, khong biét tai sao hodc thiéu gidy to nao
khac. Lén trang hanh chinh cong xem két qua nhung van treo hd so chua giai
quyét, néu vudng mac can c6 bo phan lién hé trudc tiép qua sé dién thoai nguoi
dan dé thong bao, lam 1o vu viéc (Chi nhanh VPPK dat dai tai thanh phé
Nha Trang).

- Khach hang ndp hd so ding ky thé chap tai Vin phong Pang ky dat dai
tinh véi sb lugng mot 1an ndp kha 16n (hon 200 tai san dam bao) tai Bo phan Mot
ctra nhan hd so va photo toan bo ho so dé xem trude va tra lai khong ky nhan véi
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Iy do dé nghién ctru lai nhung khong xac dinh khi nao. Sau d6, Sacombank phai
lién hé bo phan chuyén mon dé phdi hop xur 1y. Trudng hop ding ky sai thi tra lai
hd so con néu chua rd thi phai tiép nhan va dua Phiéu hen thoi gian xir Iy. Néu ké
khai khong ding thi phai c6 cong van tra 161 cho nguoi dan, ché khong phai tra
hd so ma khong c6 1y do (vi chua 16 van d&) (VPPK ddt dai tinh).

(Xem thém chi tiét tai Phu luc Dir liéu phi cau tric kém theo Bdo cdo).

Trong 10 ndi dung khao sat vé mong doi ciia khach hang dbi voi khéi VPBK
dat dai, cac nodi dung dugc khach hang cha y nhiéu nhét 1a: (1) Nang cao hon nita
chat lugng tru s&, trang thiét bi phuc vu giai quyét cong viéc cho ngudi dan, doanh
nghiép (73,6%); (2) Thuong xuyén ra soat, don gidn héa thu tuc hanh chinh, rit
ngan thoi gian giai quyét (73,1%); (3) Nang cao hon nira sy quan tdm cia co quan
d6i v6i nhu cau, mong doi cta ngudi dan, doanh nghiép (73%); (4) Ting cuong
g dung cong nghé thong tin, chuyén doi sé trong giai quyét cong viéc cho ngudi
dan, doanh nghi¢p (71,3%);...

Bang 7. Bang mirc d0 mong doi ciia khach hang déi véi VPPK dit dai tinh
va cac chi nhanh nam 2023

Mirc d6 mong mudn (%)
Noi dung

It Nhiéu | Rat nhidu

a. Nang cao hon nira chit luong cung cip

thong tin cho nguoi dan, doanh nghiép 30,3 49,3 20,4

b. Nﬁngr cao hon ntra chét, lugng tru sé,
trang thiét bi phuc vu giai quyét cong viéc cho | 26,4 53,9 19,7
nguoi dan, doanh nghiép

c. Nang cdp ha tang, hé thong phian mém

dam bao 6n dinh, thong sudt 33,5 39,7 26,8

d. Thuong xuyén ra soat, don gian hoa thu tuc

hanh chinh, rit ngan thoi gian giai quyét 26,9 47,6 25,5

d. Nang cao hon nita nang luc C}ia can bo,
cong churc, vién churce trong giai quyét cong viéc | 34,0 46,0 20,0
cho nguo1 dan, doanh nghiép

e. Nang cao hon nira thai dﬁ) phuc vu cua
can bo, cong chirc, vién chire dé1 véi nguoi dan, 35.8 44,8 19.4
doanh nghiép

g. Tang cuong mg dung cong ngh¢ thong tin,
chuyén doi so trong giai quyét cong viéc cho | 28,7 46,7 24,6
nguoi dan, doanh nghiép

h. Ting cuong cac kénh thong tin hd tro, | 42,1 34,1 23,8
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Noi dung

Mirc d0 mong mudn (%)

it

Nhiéu

Rat nhiéu

giai dap truc tuyén kip thoi cho ngudi dan,
doanh nghiép

i. Nang cao hon nita chit luong tiép nhan,
gidi quyét y ki€én gop y, phan anh, kién nghi ctia
nguoi dan

32,6

42,6

24,8

k. Nang cao hon nira sy quan tdm cua co quan
doi véi nhu cau, mong doi ciia nguoi dan,
doanh nghiép

27,0

42,5

30,5
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Phu luc IV.1:
BANG TONG HQP CHI SO HAI LONG VAN PHONG PANG KY
PAT PAI TINH VA CAC CHI NHANH

Két qua tiéu chi

SIPS
TC bK HC PV KQ TT

STT Pon vi

Chi nhianh VPDK dit dai

. . 77,06% | 81,56% | 81,56% | 87,78% | 87,33% | 90,33% | 84,27%
1 | huyén Cam Lam

Chi nhanh VPPK dit dai

9 % | 96,11% | 89,67% | 89,72% | 95,67% | 94,019
2 | huyén Dién Khanh 96,14% | 96,78% 1% 67% 12% ,67% ,01%

Chi nhanh VPDK dat dai dai

0 0, 22 0, 4 0, 20 2 0, 0,
3 | huyén Khanh Son 88,67% | 83,79% | 82,26% | 94,00% | 88,82% | 92,77% | 88,38%

Chi nhianh VPDK dit dai

219 9 % | 82,47% | 86,16% | 81,97% | 82,939
4 | huyén Khanh Vinh 86,21% | 80,76% | 80,00% A7% ,16% 97% ,93%

Chi nhianh VPDK dit dai

78,72% | 78,56% | 79,89% | 82,00% | 84,50% | 88,00% | 81,94%
5 huyén Van Ninh 12% ~6% 89% 0 0 0 °

Chi nhanh VPDK dat dai thanh

A 86,44% | 77,72% | 80,33% | 81,78% | 88,39% | 88,00% | 83,78%
6 | pho Cam Ranh

Chi nhanh VPDK dat dai thanh

J 80,75% | 78,83% | 77,67% | 79,50% | 81,78% | 81,67% | 80,03%
7 | pho Nha Trang

Chi nhanh VPPK dit dai thi xa

) . 74,76% | 83,06% | 81,39% | 85,00% | 86,67% | 87,08% | 82,99%
8 Ninh Hoa

Vin phong Ping ky dat dai

0 0 0 0 0 0 81 030
9 | tinh Khanh Hoa 77,06% | 77,11% | 77,78% | 82,44% | 84,78% | 87,00% ,03%

Chi s6 hai long chung 83,50% | 82,29% | 82,12% | 85,17% | 86,57% | 88,11% | 84,63%

Ghi chu:

TC Tiép can dich vu
bK Diéu kién tiép dén va phuc vu
HC Thu tuc hanh chinh

PV Su phuc vu cta can b, cong chirc

KQ Két qua, tién do giai quyét cong viée

TT Tiép nhan, xtr 1y thong tin phan hoi
SIPS | Chi sb hai long
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Phu luc I'V.2:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC VAN PHONG PANG KY
PAT PAI TINH VA CAC CHI NHANH (PHIEU TRUC TIEP)

la. Theo Ong/Bad, co quan can cung cdp thém nhitng thong tin nao? Xin ghi ré:

- Khéng c6 ¥ kién

2a. Theo Ong/Ba, co quan can bé sung thém hinh thirc thong tin nao khéc?

* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai tai thi xa Ninh Hoa

- Thong bao trén bang tin cia co quan, trén Website

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai tai huyén Cam Lam

- Can giai thich 1& va can lam dung luat

7. Theo Ong/Ba, co quan cdn b sung thém trang thiét bi ndo sau ddy dé tao
thudn loi hon cho nguoi ddn, doanh nghiép? (phwong an khac)

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai tai thanh phé Nha Trang

- Yéu cau c6 méy photo dé thuan loi nguoi din

7a. Vi tri ngoi lam viée, giao tiép véi cong chite rdt bat tién:

- Khong c6 ¥ kién

8. Ong/Bd nhan théy noi dung thu tuc hanh chinh dwoc niém yét tai Bo phdan mot
cita hodc Trang thong tin dién tur co quan co day du, dé hiéu hay khong? (Y kién khac)

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai tai thanh phé Nha Trang

- Van chua c6 huéng dan chi tiét

9a. Xin Ong/Ba cho biét loai gidy to nao phirc tap hodc khéng can thiét?

* Chi nhanh Vin phong Ding Ky dat dai tai thi xd Ninh Hoa

- Cong chirc yéu cau pho to nhiéu loai gidy to

9b. Céng chirc ¢é yéu cdu hodc hudng din Ong/Ba np cdc gidy to khéng cé
trong quy dinh thu tuc hanh chinh hay khong?

* Chi nhanh Vin phong Diing ky dat dai tai huyén Van Ninh

- Chig tir ctia ong ba trong khi ong ba dd mat tir 1au va dat dai nha t6i khong co
tranh chap

10a. Ong/Ba cé gdp khé khan trong viée dién cdc to khai, biéu mau hay khong?

* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai tai thi xa Ninh Hoa

- Mau t¢ khai lam sai nhiéu lan
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* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai tai huyén Khanh Vinh
- Do trinh d thap, khong hiéu duoc chit nghia nhidu

12a. Truong hop bo sung tuir 02 lan tré 1én hé so méi dwgce hoan thién va dwoc
cdp Gidy tiép nhdn hé so va hen tra két qua thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khdc)

* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai tai thanh phd Nha Trang

- Ho6 so khong dang theo yéu cau

15a. Néu roi vao truong hop 1 hodc 2, Ong/Ba vui long cho biét tén cong chirc?

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dét dai tai thanh phé Nha Trang

- Nhiéu khi khong hiéu hoi lai nhan vién tra 10 véi thai do to tiéng, kho chiu

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai tai huyén Cam Lam

-Nittén Y

19a. Néu roi vao truong hop tir I — 3, Ong/Ba dd boi duéng bao nhiéu tién (vui
long ghi cu thé so tién)?

- Khong ¢o ¥ kién

21a. Néu ho so tré han, Ong/Bd c6 nhéan dwoc van ban xin 16i néu ro ly do ré
hen va hen lai thoi gian tra ket qua cua co quan khong? (Y kién khac)

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai tai thanh phé Nha Trang

- Khéng 18 1y do bj tré

24a. Néu thong tin dwong ddy néng khéng ddy di, xin cho biét thiéu néi dung nao?

* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai tai thi xa Ninh Hoa

- Khong thay thong bao tai co quan

28. Néu con ¢6 y kién khdc hodc gop y, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép y
co quan khac vui long ghi ro tén co quan)

* Vin phong Diing ky dat dai tinh

- 'Y kién ctia t6i c6 may photo dé thuan lgi cho nha nuéc va nhan dan

- Giao dich rat tot khong c6 ¥ kién gi thém

- Khach hang ndp ho so dang ky thé chap tai Van phong Ding ky dat dai tinh véi
s6 lwong mot 1an ndp kha 16n (hon 200 tai san dam bao) tai bd phan mot cira nhan ho so
va photo toan bd hd so dé xem trudc va tra lai khong ky nhan vi 1i do dé nghién ctru lai
nhung khong xac dinh khi nao. Sau dé6 Sacombank phai lién hé bo phan chuyén mon dé
phdi hop xtr . Truong hop ding ky sai thi tra lai hd so con néu chua rd thi phai tiép
nhan va dua phiéu hen thoi gian xtr Iy. Néu ké khai khong dung thi phai c¢6 cong van tra
101 cho ngudi dan, ché khong phai tra hd so ma khong c6 1y do (vi chua rd van de)

- Can niém yét thém céc bi€éu mau, quy dinh mdi, s6 dién thoai hotline cua can
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b lién quan

- Hién nay, trong qué trinh thyc hién dang ky giao dich bdo dam, nhan vién
Agribank khong gip kho khin trong qué trinh giao dich, dugc su hd tro kip thoi cua
nhan vién, bd phan mot clra tuy nhién, trong thoi gian téi, t6i mong muén ddy manh
hinh thirc ndp hd so truc tuyén, c6 ing dung theo ddi qua trinh giai quyét hd so dé thuan
tién va chui dong hon trong cong viéc

- Cong chirc nhan ho so can giai thich rd hon véi ngudi ndp ho so ndi dung ho
giao dich

- B6 sung man hinh hién thj thong tin
* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai tai thanh phé Nha Trang

- Lam viéc chua nhiét tinh 1am, hudng dan thu tyc con cham, hi vong s& phat huy
t6t trong thoi gian som nhat

- C gang don gian hon gidy to cho ngudi dan

- Vian phong lam viéc tdt, c6 trach nhiém khong co ¥ kién gi

- Xtr 1y cong viéc tdt, nhanh chong, thuén 1gi1 cho ngudt dan

- Can c6 thai d6 phuc vu ngudi dan niém nd hon va cach hudng dan tir ton rd rang

- B6 phan mot ctra lam viée tiép don lich su, giai thich huéng dan rd rang. Két
qua nhanh hon du kién. T6i rat hai long

- Chi nhanh 1am viéc rat t6t, khong ¥ kién

- Hai long véi céach thuc hién lam viéc cia van phong

- Vian phong 1am viéc rt tot

- Can bo tiép nhan rat nhiét tinh va vui vé

- C6 mot s6 can bd lam viéc con ctng nhéc, thai o chua nhiét tinh khi huéng
dan thi tuc hanh chinh, dac biét 1a van héa xung ho v6i ngudi 16n tudi, nguoi dan khi
dén 1am viéc

- Dé nghi nhan vién chi nhanh Vin phong dit dai huéng din day du chi tiét rd
rang hon

- Khi khong nhan duoc két qua hd so nhu di hen, cong chirc c6 néu Iy do nhung
chua du thuyét phuc. Quay vé cho doi tiép tuc nhung khong ai lién hé, khong biét tai
sao hodc thiéu gidy to nao khac. Lén trang hanh chinh cong xem két qua nhung van treo
hd so chua giai quyét, néu vudng mic can c6 bd phan lién hé truc tiép qua sb dién thoai
nguoi dan dé thong bao, [am 1o vu viéc

- Khi tra hd so vé cap quyén st dung dit dé nghi cac co quan chuyén mon trich
dan céac can ct phap lut theo quy dinh ludt dat dai dé thé hién tinh than dan chu cua
Dang va nha nudc ta

- Pic biét hai co quan chuyén mén 14 Van phong Dang ky dat dai thanh phd Nha
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trang va Phong tai nguyén c6 dai di€n co quan khong tiép xtc véi nguoi dan khi tiep
nhan dan cac kién nghi va yéu cau truc tiép

- Rat hai long

- B¢ nghi nhan vién nén niém nd véi ngudi dan hon khi ngudi dan khong hiéu
van dé mot s6 nhan vién to tiéng lam ngudi dan s¢ khong dam hoi thém, néu c6 hoi thém
nhan vién trd 161 mdt cach chung chung. Nguoi dan di vé trong khi khong hiéu van de,
phai veé hoéi lai mot s6 nguoi hiéu biét hoac 1a tra thém trén mang. Pé nghi nhan vién nao
khong ni€ém né voi dan nén bi ky ludt, va mot s6 ngudi quen voi can bo thuong khong
can sO0 ma lai dugc wu tién trudc dan

- T6i khong hai long vé van phong do dat dat dai thanh phd téi nay chua nhan
duogc két qua, (tr ngay 10/10/2023 dén 25/11/2023)

- Thai do lam viéc than thién hon

- Khi qua han véi thoi gian tra két qua phai c6 thong tin Iy do, c6 thé update trén
web tra ctru thong tin (tré hon thoi gian tra két qua nhung khong nhan duoc tin nhan gi)

- T6i mong mudn Chi nhanh Vian phong diang ky dat dai Nha trang nhanh chong
giai quyét ho so dat dai cho con toi

- Lam viéc tét

- Thu tuc hoi bi 1au dai nhung khong thay nhan tin tra 1oi

- Vian phong 1am viéc rat nhiét tinh t6i khong y kién

- Tang cudng thém ung dung hodc can bd hd tro tu van thong tin dé ngudi dan

hiéu dung du cac tha tuc phap 1y khi dén co quan mot cira giai quyét cac thi tuc, giam
thiéu viéc thiéu hd so dan dén thoi gian bi kéo dai

* Chi nhanh Vin phong Diing ky dat dai tai thi xa Ninh Hoa

- Hai long

- Co quan phuc vu nhiét tinh, t6i rat hai long

- T6i rat hai long vé6i cach phuc vu tan tinh cia cong chirc co quan VPDK dit dai

- Hai long

- Hai long

- Yéu ciu nha nudce tao diéu kién cho nguoi dan chuyén muc dich str dung dat

* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai tai huyén Cam Lam

- Ho trg huong dan cho nguoi dan khi dén 1am viée tai van phong mdt ctra

- Nhin chung vin phong mét ctra cia huyén Cam Lam trong thoi gian qua c6 tién
bd nhicu, giai quyét cong viéc dat voi mic yéu cau cua ngudi dan

-Pé nghi: Nén trang bi déng phuc cong sd, thai d§ nén niém nd, lich su an can
va khong nén ndéi chuyén riéng hodc dién thoai riéng (mac dau can bd cong chuc mot
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cua ¢ rat nhiéu ap lyc) nén co6 ché dd thay ca, nghi giai lao dé€ gidi quyét nhu cau ca
nhan, viéc can thiét 1a kiém tra, gidm sat thuong xuyén va giam sat dot xuat dé tang hi¢u
qua cong viéc nham gido duc cho can bd cong churc tréd nén chuyén nghiép hon

* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai tai huyén Dién Khanh

- T6i hai long nhét tri khong c6 ¥ kién gi

- T6i hai long khong y kién gi

- Tbi hai long khong c6 y kién gi, xin cam on!

- Ban than t6i nhin chung phuc vu t6t nhung ton tai mot vai truong hop khi tiép
xuc véi cong dan con ctra quyen, hach dich va tén nhu téi da néu

- Ti rat hai 1ong va khong c6 v kién gi

- Toi rat hai long, khong ¥ kién gi

- T6i nhét tri khong y kién gi

- Can bd cong chire tiép xtic voi toi rat hai long

- T61 hai long phuc vu cta co quan, cong chuce

- T61 hai long v6i cach lam vige cua can bg, cong chirc dia phuong

- T61 hai long véi sy phuc vu

- Toi hai 1ong, khong co y kién

- Ban than t6i that 1am viéc véi cong chirc dia phuong rat tot

- Toi rat hai long, khong y kién gi

- T6i hai long khong v kién gi

- T6i hai long va khong y kién gi

- T61 hai long véi cach phuc vu cua cong chic. Toi cam on

- Téi rat hai 1ong, khong ¥ kién gi

- Tbi hai long khong co y kién gi

- Tbi hai long khong v kién gi

- T61 hai long

- T61 hai long véi su phuc vu cua cong chirc

- Téi rat hai long véi cach phuc vu

- Téi rat hai 10ng cach phuc vu, khong ¥ kién gi

- Ban than t6i thay co quan phuc vu cho ngudi dan t6t

- T61 rat hai long voi sy phuc vu can bd cong chirc khi to61 dén lam viéc, xin chan
thanh cam on

- Tbi rat hai 1ong. Khong ¥ kién gi
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* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai tai huyén Khanh Vinh

- Mong muon chung doi véi can bd cong chirc: Do ban than chua tiép xtic nhiéu
voi cac thu tuc lién quan dén dat dai, voi ban than 1a ngudi nong dan nén khong ranh
thu tuc. Vi vy mong muon can bo giai thich can k&, kién nhan, chi tiét

- Mot sb can bd 1am viée & tﬁng dudi (nir) tng xtr chua dugc lich sy, hoa nha cho 1Am

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dét dai tai huyén Van Ninh

- Mong co quan lam nhanh cho ba con

- Rut ngdn thoi gian 1am thu tuc hanh chinh dé thuan loi cho ngudi dan

- Rut ngén thoi gian 1am thi tuc hanh chinh dé thuan loi cho ngudi dan, tranh di
lai nhiéu 1an

- Nha nude ra luat doi hoi chimg tir ciia 6ng ba hoi xua thi giam bot dé cho nguoi
dan 1am gidy to cho dé dang

- Nhén vién phai gitt mdi lién hé voi khach hang, thudng xuyén lién lac vi thoi
gian 1am so thuong dai hon thoi gian 1am hé so
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Phu luc I'V.3:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC VAN PHONG PANG KY
PAT PAI TINH VA CAC CHI NHANH (PHIEU TRUC TUYEN)

la. Theo Ong/Bad, co quan can bé sung thém hinh thirc théng tin nao khdc?

- Khéng c6 ¥ kién

2a. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng théng tin nao? Xin ghi ré:

- Khéng c6 y kién

3a. Néu chiea hai long, xin vui long cho biét nguyén nhdn:

- Khéng c6 y kién

6a. Néu cho rdang khé thuc hién (chon phwong dn 1 hodc 2), vui long cho biét thao
tac, cong viéc gi kho thuc hién trén tng dung/website? (phwong dn khac)

- Khéng c6 v kién

8a. Néu chon I hodc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phan nao phirc tap hodc khéng
can thiet?

- Khéng c6 y kién

9a. Néu chon I hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi ré gidy to, biéu mau nao?

- Khéng c6 y kién

11b. Truong hop tir 02 lan tré 1én thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khdc)

- Khong c6 ¥ kién

13a. Néu ¢6 bé sung, ndi dung dé nghi bé sung dwoc giri dén Ong/Ba bang cdch
nao? (phwong an khac)

- Khéng co y kién

14d. Néu C6, Ong/Ba di boi dwéng bao nhiéu tién? (vui long ghi cu thé so tién)

- Khong c6 y kién

16. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét hé so triee tuyén bang cdch nao? (phirong dn khdc)

- Khong c6 y kién

17a. Néu khéng day du, xin cho biét thiéu néi dung ndo?

- Khong c6 ¥ kién

21. Néu con ¢6 y kién khdc hodc gdp ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép y
co quan khac vui long ghi ro tén co quan)

* Vin phong Ping ky dit dai tinh
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- T61 hai long
- Vi tha tuc hanh chinh chua dat trong linh vyc ciia doanh nghiép, yéu cau phai
chét luong cao vé cong tac hd tro nganh dau

- Can quan tim thém dén cac thong tin bi tri tré, giai quyét ho so nhu tin nhin
tryc tiép dé cong ty c6 thé nhan biét nhanh chong va bo sung hd so hiéu qua

- Thu tuc giai quyét ho so can rat ngan thoi gian lai

* Chi nhanh Vin phong Diing ky dat dai tai thi xa Ninh Hoa

- H6 so giai quyét nhanh gon, hudng dan tan tinh, t6i rit hai long nén khéng c6
v kién gi thém

- D6i véi nhing hd so dimg tinh khong ghi cu thé 1y do hodc khong lién hé véi
nguodi dan trong thoi gian dai (cu thé trén hanh chinh c6ng). Kinh dé nghi co quan phoi
hop gidi quyét, thong bao 1y do cho ngudi dan kip thoi bé sung dé khong dé ho so bi
dung xtr 1y trong thoi gian dai ma nguoi dan khong hé biét 1a khi nao xur 1y lai.

- Nang cao hon chét lwong cung cip thong tin cho ngudi dan

- Co quan thuc hién dung theo tién d6 thoi gian

- T61 hai long

- Theo t6i nhin chung rét 13 tot

- Can bo mot cira lam rét tich cuc, toi hai long

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai tai huyén Cam Lam

- Pang ky mua dét tho cu tir ndm nay qua niam khac van chua mua dugc

- P& nghi don gian hoa thi tuc hanh chinh va rat ngin thoi gian giai quyét tra két qua

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai tai huyén Dién Khanh

- Téi rat hai 1ong khong y kién gi

- Tbi rat hai 1ong, khong ¥ kién gi

- Tbi rat hai 1ong — khong y kién gi

- Rét tuyét voi. T6i khong co ¥ kién gi!

- Tbi rat hai 1ong khong y kién gi

- Téi rat hai 1ong

- Téi rat hai 1ong, khong ¥ kién gi

- Tbi hai long, khong y kién gi

- Téi rat hai long

- Ban than to1 théy can bo cong chirc phuc vu tan tinh, dé hiéu

- Toi rat hai long cach phuc vu co quan
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- Tbi hai long khong y kién
- Tbi rat hai 1ong khong y kién gi
- Téi hai long cach phuc vy, khong ¥ kién
- T61 hai long v6i sy phuc vu ctiia cong chire. Xin chan thanh cam on
- Tbi rat hai 1ong khong y kién. T6i chan thanh cam on
- T6i hai long. Khong co y kién gi
- Ban than t6i thay can bd cong chiic ctia co quan phuc vu toi thay hai long
- Khéng y kién gi, hai 1ong
- T61 hai long
- Toi rat hai long va khong co6 ¥ kién gi hét
- T6i rat hai long khong y kién
- Khéng c6 v kién gi khac, xin chan thanh cam on
- T6i nhét tri khong c6 ¥ kién gi, xin chan thanh cam on
- T6i rat hai long, xin chan thanh cam on
- T6i rat hai long véi sy phuc vu cia cong chire. Toi chan thanh cam on
* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai tai huyén Khanh Vinh
- Toi d3 ndp hod so do v& nhung khong duogc giai quyét theo gidy hen

- Can bo sung thém nhan vién cho by phan mot ctra
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Phan V:
CHI SO HAI LONG KHOI CAC CO QUAN NGANH DQC TAI TINH

MUC L
CAC CO QUAN CONG AN

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Chi sb hai long chung nganh Céng an nam 2023 dat 84,69%, dat muc ti€u
tinh dé ra va cao hon 1,95% so v&i nam 2022. Trong d6, 5/9 don vi c6 chi s6 hai
long dat muc tiéu trén 84% va khong con ghi nhan don vi c6 chi s6 dudi 80%.
Pon vi c6 chi s thap nhat 13 Cong an tinh véi 80,02%, khoang chénh 1éch chi sb gitra
don vi thip nhit va cao nhét 14 10,68%, khong bién dong nhiéu so véi ndm 2022.

90,70%

91%
89% 87,06% 87,24%
87% 0

0 84.93% 85,49%

0,
8% 82,82% 83,03%
83% 81,76%
§1%  80,02%
79%
77%

75%
Congan Congan Congan Coéngan Coéngan Congan Congan Congan Congan
tinh huyén thanh thanh huyén  huyén thixd  huyén  huyén
Van phd Cam ph6 Nha Cam  Dién  Ninh  Khanh Khénh
Ninh Ranh Trang Lam Khéanh Hoa Vinh Son

Biéu dd 31. Chi s6 hai long cac co' quan Cong an nim 2023

Nam 2023, chi ¢6 02 don vi ¢6 chi s sut gidm so voi nam trudce la Cong
an huyén Dién Khanh va Cong an thanh phd Nha Trang, twong tng 13 giam 3,13%
va 1,05%, tuy nhién ca 2 don vi déu dat muc tiéu dé ra. Pon vi ¢6 chi sb tdng cao
nhat 13 Céng an huyén Khanh Son (ting 7,62%), tiép dén la Cong an thi xa Ninh
Hoa (ting 5,97%) va Cong an thanh phd Cam Ranh (ting 4,16%); cac don vi con
lai c6 muc ting dao dong tir 0,83% dén 1,95%.

Phat huy két qua nam 2022, tiéu chi Két qua, tién do giai quyét cong viéc
ctia nganh tiép tuc ting va dat 88,87%; ddy 1a tiéu chi c6 két qua cao nhat trong
06 tiéu chi duoc khao sat danh gid ctia nganh va cao tht 2 so v6i 9 khdi co quan
hanh chinh do S& Noi vu khao sat (chi thap hon Ngan hang Nha nudc chi nhanh
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tinh 0,1%). Trong 06 ti€u chi thanh phén, ti€u chi Thu tuc hanh chinh 1a tiéu chi
duy nhét c6 két qua nim 2023 thap hon so v&i nim 2022 (thdp hon 3,44%); cac
tiéu chi con lai déu ting, trong d6 cao nhat 13 Tiép nhén, xir 1y thong tin phan hoi
(tang 6,16%) va Diéu kién tiép don va phuc vu (5,39%).
TC
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85%
80,01%
0%

TT
88,62%

81,00% PK

82,51%

KQ HC

88,87%
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Biéu d6 32. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai long ciia cic co' quan Cong an
I1. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHI

1. Tiép can dich vu

Chi s6 Tiép can dich vu nganh Cong an

Cong an huyén Khanh Son 88,92%
Cong an huyén Khanh Vinh 88,21%
Cong an thanh phd Cam Ranh 87,67%
Cong an huyén Dién Khanh 87,52%

Céng an thanh phd Nha Trang 77,52%

Cong an huyén Van Ninh — 74,21%
Cong an huyén Cam Lam _ 73,71%
Cong an tinh 72,60%
Cong an thi x4 Ninh Hoa 70,38%
60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%

Biéu do 33. Két qua tiéu chi Tieép can dich vu cia cac co quan Cong an
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Chi sb chung ciia tiéu chi Tiép can dich vu cua nganh Cong an nam 2023
dat 80,01%, ting 2,57% so véi nam 2022. Kha giéng nam 2022, két qua cac co
quan Cong an tai ti€u chi nay c6 su phan hoa khi nhém co quan dat myc ti€éu nam
2023 ¢6 chi s6 kha cao so v&i nhom co quan chua dat muc ti€u, cach bi¢t nho nhét
gitta don vi & 2 nhém dén 10%. Nhom co quan dat muc tiéu (trén 84%) co 4 co
quan voi chi s6 dao dong tur 87,52% dén 88,92%, gém Cong an thanh phé Cam
Ranh va Cong an céc huyén Dién Khanh, Khanh Son, Khanh Vinh. Nhom chua
dat muc tiéu déu c6 chi s dudi 80%, trong do thép nhat 1a Cong an thi xa Ninh
Hoa (dat 70,38%).

Duya trén két qua khao

sat, khach hang danh gia cac Hinh thirc tiép can thong tin
co quan Cong an cung cap
hinh thuc tiép can thong tin " 01 - 02 hinh thirc (12,5%)
da da dang hon. C6 dén 'A = 03 hinh thic (16,7%)
46,1% khach hang cho biét

. L. ‘ 04 hinh thitc (14,8%)
cac co quan cung cap tu 6 ’
hinh thtrc tr¢ 1én (trong khi ty | = 05 hinh thuc (10%)

1€ nay nam 2022 chi dat
11,4%), tir 3 - 4 hinh thic
chiém 41,5% va con 12,5%
khach hang cho biét chi duoc tiép can tir 1 - 2 hinh thic.

= 06 hinh thurc tro 1€n (46,1%)

Két qua khao sat cling cho thay, s6 khach hang danh gia chua hai 10ng vé
s6 luong thong tin duoc tiép can kha cao & mot sd co quan nhu: Cong an thi xa
Ninh Hoa (38 khéach hang), Cong an huyén Cam Lam (36 khach hang), Cong an
tinh (18 khéach hang) va Cong an huyén Van Ninh (10 khach hang). Tuy nhién, da
s6 khach hang (99,2%) déu thong nhét cac co quan Cong an giai dap kha tét cac
khoé khan, vudng méc trong qua trinh thyuc hién dich vy cong; chi c6 6 truong hop
cho ring khong duoc giai dap hodc giai dap so sai (Cong an huyén Van Ninh,
Cong an thanh phé Cam Ranh — mbi don vi ¢6 2 trudng hop; Cong an thanh phd
Nha Trang, Cong an thi x3 Ninh Hoa — mdi don vi c6 1 trudng hop).

Vé chat luong thong tin, khach hang danh gia hai long chiém 70,9%, rat hai
long 14 24,6% va 2,6% danh gia tam duoc. Murc danh gia khong hai 1ong va rat
khong hai long chi chiém chua day 2% va tap trung & Cong an tinh (2 phiéu),
Cong an huyén Van Ninh (2 phiéu) va Cong an thanh phé Cam Ranh (1 phiéu).

2. Piéu kién tiép dén va phuc vu

Tiéu chi diéu kién tiép don va phuc vu co chi sé hai long chung & murc kha,
chi dat 81%, tuy nhién cao hon 5,39% so v&i nam 2022. C6 02 co quan dat muc
tot 1a Cong an huyén Khanh Vinh va Céng an huy¢n Khanh Son; cadc don vi con
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lai dat muc kha, trong d6 ¢6 3 co quan c6 chi sé dudi 80%, gdm Cong an huyén
Van Ninh, Cong an thanh phé Cam Ranh va Cong an tinh.

Cong an huyén Khanh Vinh 87,98%
Cong an huyén Khanh Son 86,08%
Cong an thi xa Ninh Hoa 83,08%

e
Cong an thanh phb Nha Trang _ 80,80%
Céng an huyén Van Ninh ///////////////////////////////j’ 77.96%
Cong an thanh phé Cam Ranh ///////////////////////////A 76.75%
Cong an tinh //////////////ﬁ 73.33%

Biéu do 34. Két qua tiéu chi Pi¢u kién tiép don va phuc vu cida cac co quan
Cong an

Két qua khao sat cho
thay, c6 83,2% khach hang 5 0
hai long vé1 dién tich lam | - g;agﬁ tﬁgtgbflg; C{a})
viéc BO phan Mot cira cia co Y o
quan Cong an. Ty 1¢ khach
hang danh gia tam dugc, con
chat hep, chua thuan tién
hodc qua chat hep, thiéu
nhiéu tién nghi chiém ty 1¢
16,8%. V& trang thiét bi
phuc vu, 96,4% khach hang danh gia dap ung kha tt nhu cau, chi con 3,6% danh
gia chua dap tmg tot nhu cau khi dén giao dich (chu yéu tai Cong an tinh, Cong
an thanh phé Cam Ranh va Cong an huyén Van Ninh).

bénh gia vé B6 phan moét ctra

11,9 = Kha rong rai, tién nghi

(60,1%)
Tam duoc (11,9%)

= Con chat hep, chua
thuén tién (4,3%)

* Qua chét hep, thiéu
nhiéu tién nghi (0,6%)

Khach hang ciing cho biét vi tri ngdi lam viéc, giao tiép véi can bo, chién
sT cong an rat thuan tién, tuong ddi thoai mai (chiém 98,2%), chi c6 8 khach hang
danh gia rat bat tién khi 1am viéc tai Cong an tinh.

Giao dién cuia website dé thuc hién dich vu cong truc tuyén cua nganh cong
an duoc khach hang danh gia cao khi c6 dén 94,4% khach hang danh gia twong
ddi dé theo dbi, st dung; 4,9% déanh gia tam duogc va chi c6 2 khach hang cho
rang chua than thién, rat kho theo dai.
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Déi véi viée thao tac o an A 5 x
T i o Murc d§ 6n dinh, thong suot
trén giao dién website, chi c6

1,5% khach hang cam thay -

kh¢ thuc hién; con lai 98,5% ’ . EéSt‘;gng thudng xuyén bi nghén
kl,long gap kFO kha,n g}’ tr(zng = Thinh thoang c6 su ¢b (9%)

do 28,2% danh gia hé thong

don gian, rat dé thyc hién. Hé théng chay kha tét (69%)

Tuy nhién, 9% khach hang
cho biét hé théng thinh
thoang c6 su cd, 1,5% cho
rang hé thong thuong xuyén
bi nghén va 89,5% danh gia hé thong chay kha t6t va rat tot.

3. Thu tuc hanh chinh

69,0 = Ha théng chay rat bt (20,5%)

Cong an thi xa Ninh Hoa 88,92%
Cong an huyén Khanh Son 88,83%
Cong an huyén Khanh Vinh 85,18%
Cong an huyén Cam Lam _ 83,25%
Cong an huyén Van Ninh 82,50%

Céng an thanh phd Cam Ranh /////////////////////% 79,58%
Cong an huyén Dién Khanh ////////////////////% 79.50%

s
|

Cbng an thanh phé Nha Trang 77,80%

]

72% 74% 76% 78% 80% 82% 84% 86% 88% 90%

Biéu d6 35. Két qua tiéu chi Thii tuc hanh chinh ciia cac co quan Cong an

Niam 2023, tiéu chi Thu tuc hanh chinh 1a tiéu chi duy nhat c6 chi sé hai
long gidm so voi nam 2022 (giam 3,44%), dat 82,51%. Trong 9 co quan khéo sat,
c6 3 co quan dat muc ti€u dérala Cong an thi xa Ninh Hoa, Cong an huy¢én Khanh
Son va Cong an huyén Khanh Vinh. Cong an tinh va Céng an thanh ph6 Nha
Trang 1a 2 don vi c6 chi sb thap nhat, lan luot dat 77,13% va 77,8%.

Tra 10i phiéu khao sat, 89,5% khach hang danh gia thong tin thii tuc hanh
chinh dugc niém yét 0 rang, déy du, dé tra ctru; 9,1% danh gia tam duoc va con
1,4% khach hang cho rang c6 niém yét nhung tra ctru con bat tién (5 khach hang
ctia Cong an thanh phd Cam Ranh va 2 khach hang cua Cong an tinh).
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Panh gia vé thanh
phan ho so phai nop, 81,9%
khach hang hai long, cho een
rang thanh phan hd so don
gian, hop 1y; 16,8% danh gia
khong nhiéu gidy to 1am; con
1,3% danh gia nhiéu gidy to
khong can thiét hodc phuc

Thanh phan ho so

= Thanh phan hd so rit don gidn,
hop y (27.4%)

168 = Thanh phin hd so don gian
(54,5%)
Khéng nhiéu gidy to 14m (16,8%)
= Nhiéu gidy t& khong can thiét
(0,8%)
tap, khong thuc té. Tai noi
dung nay, ciac khach hang
thuc hién dich vu cong truc
tuyén hai 1ong hon so véi nhém ndp hd so truc tiép khi co dén 94% khach hang
tryc tuyén hai 10ng vé thanh phan ho so, trong khi ty 18 nay ¢ nhém khach hang
truc tiép chi 1a 73,3%. Ngoai ra, 01 khach hang ctia Cong an huyén Cam Lam cho
rang phai nop cac gidy to khong co trong quy dinh khi thuc hién thi tuc hanh chinh.

= Nhiéu'giéy to phure tap, khong
thuc t€ (0,5%)

Khi dién céac to khai, c6 85,8% khach hang cho biét rat don gian, dé thyc
hién hodc hau nhu khong gap kho khan gi; 13,3% danh gia khong kho 1dm; chi
chua dén 1% khach hang nhan xét kho thyc hién. D6i v6i dich vu cong truc tuyén,
khach hang nhan thay viéc tao 1ap va ndp ho so dién tir khong mat nhiéu thoi gian,
trong do6 22,4% cho biét thuc hién rit nhanh chong va 70,5% danh gia
tuong dbi nhanh.

95,7% hd so ciia khach hang ndp ho so truc tiép duoc tiép nhan ngay lan
dau. Trong sb 4,3% khach hang c6 ho so bi tra lai dé bd sung thi chi c6 52,4%
khach hang duoc huéng dan bang Phiéu huéng dan, thong tin rat cu thé, cong
chtrc ky xac nhan; 23,8% chi dugc hudng din bang miéng (2 trudng hop ctia Cong
an thanh phé Cam Ranh, 2 trudng hop ctia Cong an thanh phé Nha Trang va 1
truong hop ciia Cong an tinh). Co dén 52,4% khach hang phan anh phai bo sung
ttr 2 1an trd 1én hd so méi duge tiép nhan.

Ddi véi khach hang ndp hd so truc tuyén ty 1€ khach hang bi tra lai hd so
dé bo sung 1a 4,9%, trong d6 38,5% khach hang phai bo sung tir 2 1an tré 1én méi
duoc tiép nhan. Ca bi¢t ¢ 1 khach hang cia Cong an huy¢n Cam Lam phan dnh
phai ndp ho so 5 1an méi dugce tiép nhan.

4. Su phuc vu cia can bg, chién si cong an

bay la mot trong 3 ti€u chi c6 chi s6 hai long chung & murc tbt, dat 87,1%,
tang nhe 0,51% so vo1 nam 2022. C6 6/9 co quan dat muc ti€u trén 84% tai tiéu
chi nay, trong d6 Cong an thi x4 Ninh Hoa va Cong an huyén Khanh Son c6 két
qua kha cao, lan luot dat 95% va 94,25%. Cong an tinh, Cong an thanh phé Cam
Ranh va Coéng an huyén Van Ninh 14 3 co quan chua dat muyc ti€u theo ké hoach.
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Cong an thi xa Ninh Hoa

95,00%

Cong an huyén Khanh Son

94,25%

Cong an huyén Cam Lam

| 89,21%

Cong an huyén Dién Khanh

88,58%

Cong an huyén Khanh Vinh

| 86,38%

Cong an thanh phd Nha Trang

| 84,51%

Cong an huyén Van Ninh
Cong an tinh
Coéng an thanh phd Cam Ranh

75%

80%

83,38%
83,03%
81,00%

85%

90% 95%

Biéu do 36. Két qua tiéu chi Sy phuc vu ciia can b, cong chirc cia cac
co quan Cong an

So véinam 2022, Cong an tinh, Cong an huyén Van Ninh va Cong an thanh
phd Nha Trang c6 chi s it bién dong nhét (tang/giam dudi 1%); co quan ¢ chi
s6 bién dong nhiéu nhat 1a Cong an thi xa Ninh Hoa v&i mirc ting 12,76%, ké dén
la Cong an huyén Dién Khanh (gidm 5,66%) va Cong an huyén Khanh Son

(tang 3,81%).
Thai d§ phuc vu ctia cong chirc
mot cira

= Lich su, hoa nha,
tan tinh (41,8%)

= Kha tan tinh, lich
su (50,3%)

Tam dugc (6,1%)
= Tho o, it tan tinh
(1,1%)
= Kho chiu, bat lich

su, clra quyén
(0,7%)

Két qua khao sat cho thay,
thai do phuc vu cua can bd mot ctra
nganh Cong an dugc danh gia
tuong doi tot, c6 92,1% khach hang
danh gia can bg tan tinh, lich su,
hoa nha (tdng 7,6% so v41 nam
2022); 6,1% danh gid tam dugc.
Tuy nhién, c6 7 truong hop danh
gia can bo mot cua tho o, it tan tinh
va 5 truong hop nhéan xét khoé chiu,
bat lich su, cua quyén (Cu thé:
Cong an tinh — 7 y kién; Cong an
thanh phd Nha Trang — 3 ¥ kién;

Cong an thanh phé Cam Ranh va Cong an huyén Cam Lam — mdi don vi c6

1 y kién).

Két qua ciing chi ra 88,9% khach hang cho biét ning luc xur Iy cong viée
cua can b mot cua nhanh chong va rat nhanh chong; 9,9% khach hang nhan xét
tam dugc va con 1,2% danh gia con mat nhiéu thoi gian khi tiép nhan ho so.

Pa s6 khach hang (98,4%) danh gia viéc tiép nhan ho so 1a minh bach, cong
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bang, khéng c6 van dé gi, chip nhan duoc; chi ¢6 1,6% nhan xét 1a ¢ trudng hop
khong cong bang va khong hé c6 thir tu, wu tién quen than hodc co trudng hop
khong cong bang (Cong an tinh va Cong an thanh phd Cam Ranh ¢6 4 y kién mdi
don vi).

Ddi voi khach hang nop hd so truc tuyén, viéc tiép nhan ho so duoc thue
hién ngay khi khach hang bam nop hd so dién tir 1a 55,6%, 31,3% hd so duoc tiép
nhan trong vong 8 tiéng. C6 13,1% duoc tiép nhan hd so tir 1 ngay tro 1én, trong
d6 co 2 truong hop hd so duoc tiép nhan trén 2 ngay (1 truong hop cua Cong an
huyén Cam Lam va 1 truong hop cia Cong an thi xa Ninh Hoa).

Sau khi ndp ho so, ¢6 6,9% khach hang truc tiép va 25,7% khach hang truc
tuyén phai lam viéc véi cong chic chuyén moén dé kiém tra, xac minh thuc té.
Trong d6 c6 88,2% khach hang truc tiép nhan duoc théng bao phai lam viée véi
cong chirc chuyén mon bang vin ban, ty 18 nay ¢ khach hang truc tuyén 1a 77,9%.
Viéc kiém tra, xc minh nay dugc thuc hién tuong ddi nhanh chong, cé trach
nhiém 14 danh gia cua 88,2% khach hang truc tiép, trong khi d6 ty 18 nay & khach
hang truc tuyén 1 95,7%. C6 1 khach hang tryc tiép ctia Cong an thanh phé Cam
Ranh va 1 khach hang truc tuyén ciia Cong an huyén Van Ninh phan anh viéc
kiém tra, xAc minh mat nhiéu thoi gian va phién ha.

85,3% khach hang truc tiép danh gia thai d6 giao tiép cia cong chirc chuyén
mon kha tan tinh, lich sy, hoa nha, ty 1€ nay & khach hang thuc hién giao dich truc
tuyén 13 97,1%.

Mot diém rat dang ghi nhan 1a 100% khach hang truc tuyén cho biét trong
qua trinh giai quyét cong viée, cong chirc khong doi hoi chi phi boi dudng, dich
vu, ty 1& nay ¢ khach hang truc tiép 1 99,6%. Tuy nhién c6 1 khach hang truc tiép
ctia Cong an tinh phan anh ¢ céng chirc doi hoi boi dudng hoic chi phi dich vu
m&i tiép nhéan giai quyét.

5. Két qua, tién dj giai quyét cong viée

O tiéu chi nay, chi s6 chung nganh Cong an dat 88,87%, cao nhit trong cac
tiéu chi thanh phan va tang 0,56% so v&i nam 2022. Cong an thi xd Ninh Hoa va
Cong an huyén Khanh Son cung dan dau khdi véi chi sd bang 91,75%, cac co
quan con lai déu dat muc tiéu ké hoach va c6 chi s trén 86%. Khoang cach gitra
don vi co chi sb cao nhat va don vi c6 chi sd thép nhat tiép tuc duogc thu hep
con 5,58%.



Cong an huyén Khanh Son 91,75%

O
|| O\

Cong an thi xa Ninh Hoa 91,75%

Cong an huyén Cam Lam 90,96%

Cong an huyén Khanh Vinh 89,82%

Cong an huyén Dién Khanh 88,29%

Cong an thanh phd Nha Trang 87,92%

Cong an tinh 87,13%

Cong an huyén Van Ninh 86,38%

Cong an thanh phd Cam Ranh 86,17%

83% 85% 87% 89% 91% 93%

Biéu d6 37. Két qua tiéu chi Két qua, tién do giai quyét cong viéc ciia cac
co' quan Cong an
Qua khao sat, c6 9,7% khach hang cho biét nhan duoc két qua dich vu cong
nganh cong an sém han, 88,2% ding han va con 2,1% cho biét tré han (giam 0,5%
so vo1 nam 2022). Khach hang tai Cong an tinh (2 khéach hang), Cong an thanh
phé Cam Ranh (1 khach hang) va Cong an huyén Van Ninh (1 khach hang) cho
biét c6 trudng hop ho so tré gap doi thoi gian (hodc hon).

DBdi v6i ho so tré han, ty 1&¢ khach hang nhan dugc vin ban xin 16i va hen
lai thoi gian tra két qua ctia co quan Cong an van con thap (chi chiém 1/15 truong
hop tré hen); trong d6 ddi véi ho so truc tuyén, 3/3 khach hang cho biét khong
nhan bat ky thong tin gi tir co quan khi ho so tré han (2 khach hang ciia Cong an
huyén Van Ninh va 1 khach hang cua Cong an tinh).

Mot s6 y kién phan anh cua khach hang Cong an tinh:
- “C6 gidy hen ma tré hon 1 thang chwa gidi quyét tra ca vet”

- “Lam thu tuc tra ca vet xe rat cham hon 4 tuan ma van chua co”

6. Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hoi

Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hdi co chi s hai 1ong chung dat 88,62%,
tang 6,16% - tang cao nhat trong 6 tiéu chi thanh phan. Ca 9/9 co quan dugc khao
sat déu co chi sd trén 85% tai tiéu chi ndy, ting thém 3 co quan so véi nam 2022,
Trong do, Cong an huyén Khanh Son va Cong an thi xa Ninh Hoa 14 2 co quan co
két qua trén 90%, 1an luot 1a 94,39% va 93,25%.
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Cong an huyén Cam Lam 89,88%
Cong an thanh phd Nha Trang 89,66%
Cong an huyén Dién Khanh 87,88%
Cong an huyén Van Ninh 86,13%
Cong an tinh 85,90%
Cong an huyén Khanh Vinh 85,85%
Cong an thanh phé Cam Ranh 85,75%

80% 82% 84% 86% 88% 90% 92% 94% 96%

Biéu d6 38. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hdi ciia cac
co' quan Cong an

Viéc cong khai duong day nong cua nganh Cong an dugc khach hang danh
gia rit cao khi c6 dén 98,8% khach hang danh gia cac co quan c6 niém yét thong
tin duong diy nong; chi 0,4% danh gia thong tin cung cp chua day du va 0,8%
khach hang cho biét khong thay thong tin dudng diy nong dé giri phan anh, kién
nghi (cac ¥ kién khong thay thong tin dudng ddy nong thudc khach hang ciia Cong
an tinh, Céng an thanh phé Cam Ranh, Cong an thi x4 Ninh Hoa va Cong an
huyén Cam Lam).

Puoc biét trong nim 2023, Cong an tinh c6 vin ban huéng dan va UBND
tinh da chi dao cac co quan, don vi, dia phuong cong khai duong day nong cua
Bo6 Cong an va Cong an tinh trong viéc tiép nhan, giai quyét cac kho khan, vudng
mic cua cong dan lién quan dén viéc xac nhan thong tin cu tra. Qua dé, gop phan
pho bién rong rai cho nguoi dan thém kénh thong tin tiép nhan, xtr Iy vudng mac
cac van dé lién quan cta nganh cong an ciing nhu khi thuc hién cac dich vu cong
c6 lién quan dén viéc xac nhan théng tin cu tra trén dia ban tinh.

Ty 1& khach hang timg gui phan, kién nghi cho co quan Cong an khé thap,
chi c6 05 khach hang trong s 762 khach hang khao sat. Két qua cho thay c6 02
khach hang cam thay co quan tra 101 day du ndi dung, nhanh choéng; 1 khach hang
danh gia tam duogc; 1 khach hang cho biét co quan tra 10i khong day du, cham tré
(Cong an tinh) va 01 khach hang chua nhan duoc ciu tra 1oi (Cong an thanh phd
Nha Trang). Tuy nhién, 9 khach hang cho biét khong guri phan anh, kién nghi vi
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ngai phién ha va 07 trudng hop - Néu phin dnh,

nhan dinh néu phan anh, kién nghi kién nghi s bi gay
s& bi gay kho dé; co 1 truong hop kho dé (0,9%)

da timg kién nghi nhung khong
dugc tra 161 (khach hang cua
Cong an thanh phé Nha Trang).
Con lai 64,9% khach hang cho
biét cac co quan lam rat tot, chua
c6 van dé can kién nghi va 32,9%
cho biét chua dén mitc phai g = Lam rét t6t, chua

phan anh, kién nghi. c6 vén d& can kién
nghi (64,9%)

= Con ngai vi nhiéu
phién ha (1,2%)

= P timg kién nghi
nhung khong tra
161 (0,1%)

= Chwa dén mirc
phai gtri phan anh,
kién nghi (32,9%)

III. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG
1. Panh gia chung cua khach hang

Nam 2022, s khach hang phan anh khong hai 1ong ddi véi su phuc vu cua
nganh Cong an chi c6 2 truong hop, tuy nhién ndm 2023 da tang 1én 15 truong
hop (twong duong 2%, trong d6 c6 9 danh gia khong hai 1ong va 6 danh gia rat
khong hai 1ong) tap trung & Cong an tinh (9 ¥ kién), Cong an thanh phd Nha Trang
(4 y kién) va Cong an huyén Van Ninh (2 ¥ kién).

08 12
/-

= R4t khong hai long (0,8%)
= Khong hai long (1,2%)

= Tam duoc (5,1%)

= Hai long (58,7%)

= Rét hai long (34,3%)

Biéu d6 39. Panh gia chung ciia khach hang d6i véi cic co quan Cong an

Pay la ndm dAu tién, khach hang thuc hién dich vu cong truc tuyén linh vuc
cong an dugc dua vao khao sat va ghi nhan két qua tich cyc. Khong co ¥ kién
danh gia rat khong hai 1ong d6i voi nhom khach hang tryc tuyén, dong thoi ty 16
khach hang rat hai 1ong cao hon 8,2% so v&i nhom khach hang ndp hd so truc
tiép; mot khach hang tai Cong an thanh phd Nha Trang nhan xét: “T6i rat hai long
khi ndp hé so triee tuyén nhanh chong ding hen, khéng mdt thoi gian di lai nhiéu
S0 Vi lam tryc tiép”.
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2. G6p y ciia khach hang dé phuc vu tét hon.

Nhitng van dé d3 lam duoc, nguoi dan, to chic, doanh nghiép ciing ghi
nhan ding mirc va c6 16i khen ngoi, dé nghi cac co quan Cong an tiép tuc phat
huy trong thoi gian téi. Dong thoi ciing chi ra nhitng chd thiéu sot, han ché dé cac
don vi khic phuc, cai thién:

- P6i véi t6i thi ndp ho so truc tuyén don gian, t6i xin gop ¥ kién: Can don
gian thu tuc hon cho ngudi 16m tudi d& thuc hién (Céng an thanh phé Nha Trang).

- Thu tuc hanh chinh rudm ra, can bo tiép dan kho chiu, lam sai khong xin
16i dan (Céng an huyén Van Ninh).

- Pén 1am thu tuc tryc tiép nhung van phai lam tha tuc dang ky dich vu
cong truc tuyén rat rac roi, mat thoi gian (Céng an thanh phé Cam Ranh).

- Bé nghi thay d6i, ap dung chuyén d6i sb trong viéc 1y sé thu tu, toi da
phai cho phat sb thtr tw vao lac 4h30 sang ngay 15/11/2023 (Céng an thanh phé
Nha Trang).

- Can thay d6i hinh thire boc sb tht tu, d& mat trat tu chen 14n nhau, cho
doi xép hang tir luc 2 - 3h sang (Cong an thanh pho Nha Trang).

- Cach tiép dan cta 1 s6 can bo con bat lich su, ndi cdc can, huéng dan cho
dan khong rd rang, hanh dan di lai nhiéu lan (Céng an thanh phé Nha Trang).

- Pé nghi Cong an phuong Phudc Tién c6 mot can bo (Toi khong nhd tén)
can Ung xU voi dan tan tinh hon, khong nén dung 101 ndi coc mat lich sy dén véi
dan (Céng an thanh phé Nha Trang).

- T6i xin gop ¥ thém vé cong an Phudc Hai: Toi dén Cong an phudng Phudc
Hai dung gio lam viéc ma khong c6 can bo tiép dan truc, cach tmg xtr ndi chuyén
v6i dan con clra quyén, khong huéng dan 16 cho dan, toi rat khong hai long (Cong
an thanh phé Nha Trang).

(Xem thém chi tiét tai Phu luc Dir liéu phi cau tric kém theo Bdo cdo).

O khdi co quan Cong an, khach hang kha quan tdm dén viéc ning cap ha
tang, hé théng phan mém dam bao 6n dinh, thong subt (61,9%) va nang cao chat
luong tru so, trang thiét bi phuc vu giai quyét cong viéc cho ngudi dan, doanh
nghiép (60,7%). Pay 1a 2 ndi dung tac dong truc tiép dén tiéu chi diéu kién tiép
dén va dam bao thuc hi¢n dich vu cong truc tuyén — mot trong 3 tiéu chi thanh
phan chua dat muc tiéu nam 2023. Bén canh d6, khach hang ciing mong mudn cac
co quan Cong an ting cudng tng dung cong nghé thong tin, chuyén doi so trong
giai quyét cong viéc cho ngudi dan, doanh nghiép (58,5%) va nang cao hon nita
chat luong cung cap thong tin cho ngudi dan, doanh nghiép (56%).
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Bing 8. Bang mitc d mong doi ciia khach hang déi véi cac co quan Cong an

Noi dung

Mirc d0 mong mudn (%)

it

Nhiéu

Rat nhiéu

a. Nang cao hon nira chit luong cung cip
thong tin cho nguo1 dan, doanh nghiép

44,0

43,5

12,5

b. Nang cao hon nita chat luong try sg, trang
thi€t bi phuc vu gidi quyét cong viéc cho
nguoi dan, doanh nghiép

39,3

50,8

9,9

c. Nang cdp ha tang, hé thong phin mém
dam bdo 6n dinh, thong suot

38,1

432

18,7

d. Thuong xuyén ra soat, don gidn hoa thu tuc
hanh chinh, rat ngan thoi gian giai quyeét

44.9

42,8

12,3

d. Nang cao hon nita ndng luc ctia cén bo,
chién si cOng an trong giai quyét cong viéc cho
nguoi dan, doanh nghiép

51,0

384

10,6

e. Nang cao hon nfta thai do phuc vu cua
can bg, chién si cong an doi véi nguoi dan,
doanh nghiép

52,5

36,2

11,3

g. Tang cuong mg dung cong ngh¢ thong tin,
chuyén do6i so trong giai quyét cong viéc cho
nguoi dan, doanh nghiép

41,5

44.9

13,6

h. Tang cuong cac kénh théng tin ho trg,
gidi dap truc tuyén kip thoi cho ngudi dan,
doanh nghiép

47,4

35,4

17,2

1. Nang cao hon nira chét luong tiép nhan,
giai quyet y ki€én gop y, phan anh, kién nghi ctia
nguoi dan

472

39,5

13,3

k. Nang cao hon nira sy quan tadm cua co quan
doi voi nhu cau, mong doi cua ngudi dan,
doanh nghiép

44,1

41,3

14,6
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Phu luc V.1:
BANG TONG HQP CHI SO HAI LONG CAC CO QUAN CONG AN

Két qua tiéu chi

STT Pon vi TC DK HC PV KQ TT SIPS
1 | Coéng an huyén Cam Lam 73,71% | 82,58% | 83,25% | 89,21% | 90,96% | 89,88% | 84,93%
2 | Cong an huyén Dién Khanh 87,52% | 81,17% | 79,50% | 88,58% | 88,29% | 87,88% | 85,49%
3 | Coéng an huyén Khanh Son 88,92% | 86,08% | 88,83% | 94,25% | 91,75% | 94,38% | 90,70%
4 | Cong an huyén Khanh Vinh 88,21% | 87,98% | 85,18% | 86,38% | 89,82% | 85,85% | 87,24%
5 | Cong an huyén Van Ninh 74,21% | 77,96% | 82,50% | 83,38% | 86,38% | 86,13% | 81,76%
6 | Cong an thanh phé Cam Ranh | 87,67% | 76,75% | 79,58% | 81,00% | 86,17% | 85,75% | 82,82%
7 | Cong an thanh phd Nha Trang | 77,52% | 80,80% | 77,80% | 84,51% | 87,92% | 89,66% | 83,03%
8 | Cong an thi xa Ninh Hoa 70,38% | 83,08% | 88,92% | 95,00% | 91,75% | 93,25% | 87,06%
9 | Cong an tinh 72,60% | 73,33% | 78,13% | 83,03% | 87,13% | 85,90% | 80,02%
Chi s6 hai long chung 80,01% | 81,00% | 82,51% | 87,10% | 88,87% | 88,62% | 84,69%
Ghi chu:

TC | Tiép can dich vu

DK | Diéu kién tiép dén va phuc vu

HC | Tha tuc hanh chinh

PV | Su phuc vu ctia can bg, cong chirc

KQ | Két qua, tién do giai quyét cong viéc

TT | Tiép nhan, xt Iy thong tin phan hoi

SIPS | Chi s6 hai long
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Phu luc V.2:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC CAC CO QUAN CONG AN
(PHIEU TRUC TIEP)

la. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng thong tin nao? Xin ghi ré:
* Cong an thanh phé Nha Trang

- Can bd can hudng dan rd rang cac thu tuc hanh chinh, gidy to

* Cong an thanh phé Cam Ranh

- Hudng din ndp ho so qua mang internet

2a. Theo Ong/Ba, co quan can bé sung thém hinh thirc thong tin nao khéc?

* Cong an thanh phé Cam Ranh

- Qua email, tin nhan

7. Theo Ong/Ba, co quan cdn bé sung thém trang thiét bi ndo sau ddy dé tao
thudn loi hon cho nguwoi dan, doanh nghiép? (phwong an khdc)

- Khéng c6 y kién

7a. Vi tri ngoi lam viée, giao tiép véi cong chite rdt bat tién:

- Khong c6 ¥ kién

8. Ong/Bd nhan théy noi dung thu tuc hanh chinh dwoc niém yét tai Bo phdan mot
cita hodc Trang thong tin dién tur co quan co day du, dé hiéu hay khong? (Y kién khac)

- Khong c6 ¥ kién

9a. Xin Ong/Ba cho biét loai gidy to ndo phirc tap hodc khéng can thiét?

* Cong an tinh

- Pon dé nghi tap huén, Cong an khong c6 ké hoach dao tao cu thé cho nim

- Yéu cau phai c6 gidy gi6i thiéu bén hop tac xa

* Cong an thanh ph6é Nha Trang

- T61 xin ma dinh danh cho con dé€ lam can cudc cong dan, ma bat t61 phai xac
nhén noi ¢ cua con tai Thanh phd H6 Chi Minh

- Bat budc phai c6 lam cén cude cong dan ctua ca nha méi duge dang ky cu tra

9b. Céng chirc ¢é yéu cau hodc huéng dan Ong/Ba ndp cdc gidy to khong c6
trong quy dinh thu tuc hanh chinh hay khong?

- Khong c6 y kién
10a. Ong/Ba cé gdp khé khan trong viée dién cdc to khai, biéu mau hay khong?
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* Cong an thanh phé Cam Ranh
- Khéng biét khai dich vy cong va thay khong can thiét

12a. Truong hop bo sung tuir 02 lan tré 1én hé so méi dwgce hoan thién va dwoc
cdp Gidy tiép nhdn hé so va hen tra két qua thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khdc)

- Khéng c6 y kién

15a. Néu roi vao truong hop 1 hodc 2, Ong/Ba vui long cho biét tén cong chirc?

- Khéng c6 y kién

19a. Néu roi vao truong hop tir I — 3, Ong/Ba dd boi dudng bao nhiéu tién (vui
long ghi cu thé so tién)?

- Khéng c6 y kién

21a. Néu hé so tré han, Ong/Bd c6 nhdn dwoc van ban xin 16i néu ro ly do tré
hen va hen lai thoi gian tra két qua cua co quan khong? (Y kién khac)

* Cong an tinh

- C6 gidy hen ma tré hon 1 thang chua giai quyét tra ca vet

24a. Néu théng tin dwong ddy néng khéng day di, xin cho biét thiéu ndi dung nao?

* Cong an thanh phé Cam Ranh

- Thoi gian cy thé

28. Néu con ¢6 y kién khdc hodc gdp ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gop ¥
co quan khac vui long ghi vo tén co quan)

* Cong an tinh
- Thai do can b tam duoc

- Céc dicu kién can va dé thuc hién thu tuc chua rd rang, cu thé, Cong an tinh
chua c6 ké hoach dao tao cho nam

- Céc tb chuc phai lién hé nhiéu 1an méi tim duoc thong tin dao tao

- Pé nghi Cong an can nang cao tinh than phuc vu ngudi dan trong cac van dé tot
hon — nhanh hon, tranh phién ha dé ngudi dan tin tudng hon vao luc lugng Cong an

- Cong an phuc vu tot

- Can by Cong an phuc vu nhanh gon, xur Iy rd rang
- Phuc vu tam duoc

- Coéng an tinh phuc vu tdt vé thu tuc

- Cong an tinh phuc vu t6t vé dich vu cong

- Vira rdi cong ty cua t6i c6 hoc Phong chay chita chdy nim, hoc vién can bd
Phong chay chita chay tap huan rat tét, toi chan thanh cam on
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- Can pho bién rong rai dén nguoi dan vé tat ca cac dich vu

- Tach cac khau dé goi dé nghe

- Minh bach, cong khai, sach s&, hai long

- Lam dau bi léch

- Lam thu tuc tra ca vet xe rat chdm hon 4 tudn ma van chua c6

- Cit b6t gidy to dd ndp c6 thoi han st dung 1au

* Cong an thanh ph6é Nha Trang

- Co quan huéng dan nhiét tinh, hudng din rd rang, tra két qua theo ding hen

- Can bd hudéng dan 16 rang, kha vui vé, nhiét tinh hudng din céc thu tuc gidy to
co lién quan

- Co quan huéng dan nhiét tinh, hudng dan rd rang, tra két qua theo diing hen

- BPuoc hudéng dan cac thu tuc cu thé, 5 rang, thai do nhiét tinh, than thién, dugc
nhan két qua nhanh chéng

- Can bo hudng dan 13 rang, kha vui vé, nhiét tinh hudng dan cac thu tuc gidy to
co lién quan

- Co quan noi lam viéc rat nhiét tinh, thu tuc nhanh chong, phai doi lau vi dong
ngudi

- Can bd sung thém can bo lam viéc tot hon

- Pugc huéng dan rd rang, vui vé

- H so dugc tiép nhan nhanh chéng, giai quyét ding hen

- Thai d0 can bo kha nhiét tinh, vui vé

- Pugc huéng dan rd rang, cu thé, can bd vui vé, nhiét tinh

- Nén ¢6 ché d6 wu tién cho ngudi 10n tudi

- Pé nghi thay ddi, ap dung chuyén ddi so trong viéc ldy sd thir ty (t6i dd phai
chd phat s6 thar tu vao lac 4h30 sang ngay 15/11/2023)

- Can thay dbi hinh thirc bdc s thir tu, d& mat trat tu chen 1an nhau, cho doi xép
hang tr luc 2 — 3h sang

- Puoc huéng dan quy trinh 1 rang, day du, két qua dung hen
- BPuoc hudng dan cu thé, 1o rang

- Chua nhan duoc két qua

- H6 so duoc tiép nhan nhanh chéng, huéng dan 16 rang

- Thai d0 can bo vui vé, nhiét tinh

- Pugc huéng dan rd rang, thai do vui vé, nhiét tinh
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- Thai d6 tiép d6n vui vé, nhiét tinh, két qua giai quyét dung hen

- Nhin chung co quan noi lam viéc da lam nhiét tinh, nhanh chong, tra két qua
dang hen

- Thi tuc nhanh chéng, gon gang, khong phai doi lau. Toi rat hai long vé cach
lam viéc cia co quan

- Co quan noi 1am viéc rat nhiét tinh, thu tuc nhanh chéng, khéng phai doi lau

- Cac dong chi cong an 1am viéc rat nhiét tinh, huéng dan cho dén rit rd rang, dé
nghi cac dong chi tiép tuc phat huy

- Co quan huéng dan nhiét tinh, hudng dan rd rang, tra két qua theo diing hen

- Nhin chung co quan noi lam viéc da lam nhiét tinh, nhanh chong, tra két qua
diang hen

- P& nghi gidy to tha tuc don gian hon dé nguoi dan dé thyc hién

- Céch cu xir ciia 1 s6 can bd cong an Phuong Phudc Hai can sira d6i khi 1am
viéc voi dan

- Can b nhiét tinh hudng dan ndp gidy to theo quy dinh

- Pugc cac chién si nhiét tinh huéng dan, tao diéu kién dé hoan thanh thu tuc giéy
to, thai d§ nhiét tinh, hoa nha véi nguoi dan

- Thu tyc gidy td rd rang, tao didu kién cho ngudi nude ngoai hoan thanh cac thi
tuc theo quy dinh

- Cac dong chi huéng dan kha nhiét tinh, vui vé

- Co quan noi 1am viéc rat nhiét tinh, tha tuc nhanh chéng, khong phai doi 1au

- Co quan huéng dan nhiét tinh, hudng dan rd rang, tra két qua theo diing hen

- Thai do tiép dén kha nhiét tinh, vui vé, két qua dugc tra duang hen

- b€ nghi Céng an phudong Phudc Tién c6 mot can bd (To6i khong nhé tén) can
ung xur voi dan tan tinh hon, khong nén dung 161 n6i cdc mat lich sy dén voi dan

- Céc dong chi huéng dan kha nhiét tinh, vui vé, quy trinh 13 rang, cu thé
- Hai long véi thai do 1am viéc cua cac dong chi cong an
- Can bo lam t6t khong phan anh gi

- Céc dong chi tai co quan cong an vui vé, hoa dong, nhiét tinh chu ddo phuc vu
nhan dan

- Cé4c ddng chi hoa ddng vui vé, nhiét tinh, tan tinh chu déo xtng danh vi nudc
quén than vi dan phuc vu

- Hai long véi céch tiép don cua can bo

- Céch tiép dan cua 1 s6 can by con bat lich sy, néi cdc can, huéong dan cho dan
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khong rd rang, hanh dan di lai nhiéu 1an

- Cac dong chi huéng dan kha nhiét tinh, vui vé, quy trinh 16 rang, cu thé

- Puoc cac can bo hudng dan cac budc lam, thai do vui ve, két qua dung hen

- Co quan hudng dan nhiét tinh, hudng dan 13 rang, tra két qua theo diing hen

- P6i v6i Cong an thanh phd toi rat hai 10ng véi cach 1am viée cta cac dong chi

- T4i xin gop y thém vé cong an Phude Hai: Toi dén Cong an phudng Phudc Hai
ding gio lam vi¢c ma khong cé can bo tiép dan truc, cach ung xur ndi chuyén véi dan
con cira quyén, khong hudng dan rd cho dén, t6i rat khong hai long

* Cong an thanh phé Cam Ranh

- Bo thu tuc dang ky dich vu cong

- Pén 1am thu tyc tryc tiép nhung van phai 1am thi tyc dang ky dich vu cong rét
rac roi, mat thoi gian

- Bo viéc bt budc dang ky dich vu cong vi dd dén truc tiép lam, thay khong
can thiét

* Cong an thi xa Ninh Hoa

- Nang cao chat lwgng chup anh hoan thién hon

- Can bo lam tdt can phat huy thém, riéng cude dich vu buu chinh hoi cao

* Cong an huyén Dién Khanh

- Toi hai 1ong véi két qua giai quyét ho so

- Toi rat hai long vé6i can b phuc vu

- T6i hai 1ong véi két qua

- Toi hai 1ong véi két qua giai quyét ho so

- Toi hai long voi két qua giai quyét hd so, bién tdp huin

- Toi hai 1ong véi két qua giai quyét ho so

- T61 hai long véi thai d§ phuc vu

- T61 hai long véi thai d¢ phuc vu cua chién si

- Tbi hai long khi giai quyét ho so

- Phuc vu tdt

- T6i hai long khi giai quyét ho so

- Phuc vu tdt

- Can bo giai quyét nhanh gon

- Phuc vu tbt, nhanh gon

- Phuc vu tdt
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- Can bd hudng dan, phyc vu tdt

- Can bd phuc vu tot, nhanh gon

- Giai quyét thu tuc hoi cham

- Can bd phuc vu nhiét tinh

- Thai d6 phuc vu t6t

- Can b phuc vu tdt, nhanh gon le

- T6i hién dang sdng tai xa Dién Son. Trong thdi gian qua c6 tiép xuc, 1am viéc
v6i bo phan Cong an x3 Dién Son thi toi cam thay rat phién mudn va bt xuc trude thai
dd ing xr va thu tuc giﬁy to vé linh vue ho khau, thuong tra, tam tra, ma sb dinh danh
rat 1au va cham tré, c6 thé mat vai thang trd 1én. Dong thoi mét lich sy khi giao tiép
v6i dan.

* Cong an huyén Khanh Vinh

- Khi dan dén giai quyét cong viéc rat mong mot so6 dong chi can bg, chién si can
an noi nhe nhang hon
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Phu luc V.3:

TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC CAC CO QUAN CONG AN

(PHIEU TRUC TUYEN)

la. Theo Ong/Ba, co quan can bé sung thém hinh thirc théng tin nao khdc?

- Khéng c6 ¥ kién

2a. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng théng tin ndao? Xin ghi ré:
- Khéng c6 v kién

3a. Néu chiea hai long, xin vui long cho biét nguyén nhdn:

* Cong an tinh

- B6 sung thém bai viét huéng dan trén mang xa hoi

6a. Néu cho rdang khé thuc hién (chon phwong dn 1 hodc 2), vui long cho biét thao

tac, cong viéc gi kho thuc hién trén ung dung/website? (phwong dn khdc)

- Khong ¢6 ¥ kién
8a. Néu chon I hodc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phan nao phirc tap hodc khéng

can thiet?

- Khong c6 ¥ kién

9a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi ré gidy to, biéu mdu nao?

- Khong ¢6 ¥ kién

11b. Truong hop tir 02 lan tré 1én thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khdc)

- Khéng c6 y kién

13a. Néu ¢6 bé sung, ndi dung dé nghi bé sung dwoc givi dén Ong/Ba bang cdch

nao? (phwong an khac)

khac)

- Khéng co y kién
14d. Néu C6, Ong/Ba da boi dwéng bao nhiéu tién? (vui long ghi cu thé so tién)
- Khéng co y kién

16. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét ho so triec tuyén bang cach nao? (phwong dn

* Cong an tinh
- Ty tim trén web
17a. Néu khéng day du, xin cho biét thiéu néi dung ndo?

- Khoéng c6 ¥ kién
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21. Néu con ¢6 y kién khdc hodc gdp ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép y
co quan khac vui long ghi ro tén co quan)
* Cong an thanh phé Nha Trang
- Nop ho so truc tuyén rt thuén tién cho dan, két qua tra dung hen

- T6i rat hai long khi nop ho so truc tuyén nhanh chéng dang hen, khong mat thoi
gian di lai nhiéu so v6i 1am truc tiép

- Pdi véi t6i thi ndp hd so truc tuyén don gian, toi xin gop ¥ kién: Can don gian
thu tuc hon cho ngudi 16n tudi dé thuc hién

* Cong an huyén Cam Lam

- Xin co quan céc cap trong thu tuc hd so nhép va rat [am cho don gidn va nhanh.
Xin cdm on.

* Cong an huyén Dién Khanh

- T6i thdy can bo sung mai che

- T6i hai long véi két qua giai quyét hd so

- T6i hai 1ong véi két qua giai quyét hd so

- Tbi thay can bo sung mai che

- Toi hai 1ong véi két qua giai quyét ho so

- T6i hai 1ong véi két qua giai quyét hd so

- Toi hai 1ong véi két qua giai quyét hd so va thai do phuc vu cia can bd giai
quyét ho so

- T6i hai 1ong véi két qua nhan duoc tir co quan giai quyét ho so

- Toi hai 1ong véi két qua giai quyét ho so

- T6i thdy can bo sung mai che

- Can c6 mai che

- Phan mém chay tét

- Hai long véi cach thire va quy trinh lam viéc

* Cong an huyén Van Ninh

- Thu tuc hanh chinh rudm ra, can bo tiép dan kho chiu, 1am sai khong xin 16i dan
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MUC IL
LINH VUC CO QUAN BAO HIEM XA HOI

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Nam 2023, chi sé hai 1ong chung cta khéi bao hiém xa hoi (BHXH) dat
86,86%, cao hon 2,86% muc tiéu da dé ra va tang 4,19% so vo1 nam 2022. C6 7/8
don vi dat mirc tot (tir 84% tro 1én), trong do, ndi bat c6 3 don vi dat trén 90% la
BHXH huyén Dién Khanh (95,48%), BHXH huyén Khanh Vinh (92,13%),
BHXH huyén Khanh Son (91,16%). BHXH tinh c6 két qua thip nhat, chi dat
81,87% va ciing 1a don vi duy nhat c6 chi s6 hai long dudi 84%. Khoang cach
chéch 1éch gitra don vi c6 chi sé hai 1ong cao nhét va thap nhat 1a 13,61% (thu hep
2,57% so véi nam 2022).

100%
95,48%

95% .
2% o116%

90%
86,09%

0,
8327%  8508% ¢4 310,
85% I
81,87%
80%

75%
BHXH BHXH BHXH BHXH BHXH BHXH BHXH BHXH
huyén huyén huyén thi xd thanh phé huyén huyén tinh
Dién Khanh Khanh Ninh Hoba Cam Cam Lam Van Ninh
Khanh Vinh Son Ranh

Biéu d6 40. Chi s6 hai long nganh BHXH nim 2023

So véi nam 2022, ¢6 05 tiéu chi thanh phan c6 chi s hai 1ong nam 2023
cao hon va 01 tiéu chi c6 chi sb hai long thap hon. Trong dé, tiéu chi Tiép nhan,
xtr 1y thong tin phan héi c¢6 muc ting cao nhét (ting 8,53%), dat 90,45% - cao
nhat trong cac tiéu chi thanh phﬁn; Su phuc vu cta can bg, cong churc 1a ti€u chi
duy nhét 6 chi sé giam (giam 1,35%), tuy nhién van duy tri chi s6 & murc cao véi
88,75%.
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Biéu d6 41. Két qua 6 tiéu chi chi sé hai long ciia co' quan BHXH

II. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHi

1. Tiép can dich vu

O Khéi BHXH, chi sé hai long chung cua tiéu chi Tiép can dich vu dat
83,47%, thép hon muc tiéu dé ra 0,54%. Cac don vi trong khoi co su phan hoa
thanh 2 nhom: (1) Nhom don vi dudi 80% gém: BHXH tinh, BHXH thi x4 Ninh
Hoa va BHXH huyén Cam Lam, Van Ninh; (2): Nhém don vi trén 86% gom:
BHXH thanh phé Cam Ranh va BHXH cac huyén: Dién Khanh, Khanh Son,
Khanh Vinh.

BHXH huyén Dién Khanh | 96,15%

BHXH huyén Khanh Vinh
BHXH huyén Khanh Son
BHXH thanh phé Cam Ranh
BHXH tinh Khanh Hoa
BHXH huyén Cam Lam
BHXH thi xa Ninh Hoa
BHXH huyén Van Ninh

| 90,76%
| 86,88%
| 86,40%

) 1983%
) TT9%%
7 1545%
| 108%%

60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu d6 42. Két qua tiéu chi Tiép cin dich vu ciia cic co quan BHXH

Pon vi ¢ chi s6 Tiép can dich vu thép nhat va cao nhét van duy tri khoang
cach kha 16n, khoang cach nay qua két qua khao sat nam 2019, 2022, 2023 lan
lugt 1a 28,63%, 24,04%, 25,26%. Mac du muc chéch I¢ch con cao nhung diém
tich cuc nam 2023 1a khong ghi nhan don vi ¢6 chi sé & mirc Trung binh (dudi
68%) va ¢6 2 don vi c6 chi sb trén 90% 1a BHXH huyén Dién Khéanh (96,15%)
va BHXH huyén Khanh Vinh (90,76%)
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Tra 101 phiéu khao sat, khach hang cho biét duoc tiép can thong tin dich vu
cong cua linh vuee BHXH tir 6 hinh thtrc tro 18n chiém 48,97%; tir 3 dén 5 hinh thirc
chiém 36,73% va 14,31% duoc tiép can tir 1 dén 2 hinh thirc. Khoang 46% khach
hang nhan thay ndi dung thong tin chwa nhiéu, chii yéu duoc tiép can cac thong tin
co ban nhu: danh myc dich vu cong, thong tin dich vu cdng, cac mau don, to khai.

Vé chét luong thong tin duoc tiép can, 95,1% danh gia hai long va rat hai
10ng, con 4% danh gia tam duoc va gan 1% rat khong hai 1ong (trong d6: BHXH
tinh ¢6 3 danh gia rat khong hai 1ong; BHXH thanh phé Cam Ranh, BHXH huyén
Cam Lam, Khanh Son déu c6 1 danh gia).

Trong qua trinh thyc hién HS trg, giai dap thic mic
dich vu cong, c¢6 44,7% khach hang 0,96
khong gip vuéng mic hodc duoc 6,33
co quan BHXH giai dép rét rd rang,
day du; 48,01% cho biét duoc hd
trg kha tbt; 6,33% danh gia tam
dugc va con gan 1% cho rang
BHXH tinh (3 khach hang), BHXH
thanh phé Cam Ranh (3 khach = R4t rd rang va ddy du/Khong c6 thic mic gi (44,7%)
hang), BHXH thi xi Ninh Hoa (I = =Khat5t(48,01%)

khach hang) it khi giai dép hodc giai ~ * Tam duge (6,33%)
dép SO sai = ft khi giai dép hodc giai dap so sai (0,96%)

Mot s6 khach hang gop ¥ cac co quan BHXH can quan tdm b sung, cung
cap mot s6 dich vu truc tuyén nhu: Cung cap két qua ndop BHXH chi tiét qua email
ctia don vi dé don vi luu trit hodc chuyén phat nhanh vé cac don vi truc thudc;
ngoai ra, can cung cap thong tin va sb dién thoai lién lac duoc trong gio hanh
chinh ctia nhan vién hodc cong chirc quan 1y cua BHXH,...

2. Pam bio thue hién dich vu cong true tuyén

BHXH huyén Dién Khanh | 97,85%
BHXH huyén Khanh Vinh | 88,80%
BHXH huyén Khanh Son | 87,74%
BHXH thi x3 Ninh Hoa | 85,94%
BHXH huyén Cam Lam | 84,80%
BHXH huyén Van Ninh | 84,56%

BHXH thanhphd CamRanh 777777777/’ 79.83%
BHXH tinhKhinh Hoa 7777/ 79.49%

70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu d6 43. Két qua tiéu chi Pam bio thue hién dich vu cong truwe tuyén ciia
cac co quan BHXH
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Tai tiéu chi nay, Khéi BHXH c6 chi sé hai long chung dat 84,94%, ting
2,72% so v&i nam 2022, déng thoi dat duoc muc tiéu dé ra. BHXH tinh va BHXH
thanh phé Cam Ranh 13 2 don vi chua dat muc tiéu nim 2023 va c6 chi sb dudi
80%.

Giao dién cua phﬁn mém dé thuc hién cac giao dich tryc tuyén ctuia nganh
BHXH dugc khach hang danh gia cao hon so véi nam 2022. C6 40,88% khach
hang nhan xét rat truc quan, dé str dung, 52,35% khach hang nhan xét tuong doi
dé theo ddi; 5,88% danh gia tam duoc, va chi con 0,89% khach hang chua hai
long.

Déi véi viée thao tac trén phﬁn mém, c6 1,47% khach hang cam théy kho
thuc hién (nam 2019 1a 1,12%); 6,03% nhan xét tam duogc; 92,5% danh gia tuong
d6i d& thue hién va don gian, rat dé thuc hién.

So vo1 nam 2022, khach
hang nhan thay hé thong dich vu
cong cua nganh BHXH da hoat
dong on dinh, thong subt hon khi
85,29% khach hang cho biét hé
théng chay tdt, khoéng c¢6 truc trac
(taing gan 10% so v6i nam 2022);
13,97% nhan xét do1 luc con truc
trac; chi con 0,74% déanh gia hé

Su thong suét ciia hé thong

0,74

= Hé thong chay rat

13.97 t6t (31,91%)

= H¢ théng chay
kha tot (53,38%)

Thinh thoang c6
su ¢0 (13,97%)

® H¢ thong thuong

théng lac nao ciing tryc tric hoic ?(l)l};ir; /b)i nghen
, ()
thuong xuyén truc trac.
3. Tha tuc hanh chinh
BHXH huyén Dién Khéanh | 97,56%
BHXH huyén Khanh Son | 88,17%
BHXH huyén Khanh Vinh | 87,91%
BHXH huyén Cam Lam | | | 84,87%
BHXH thi x4 Ninh Hoa | 84,75%

BHXH huyén Van Ninh ////////////////////A 83.71%
BHXH thanh phé CamRanh 7777 777 77| 81,40%
BHXH tinhKhanhHoa 77/77//7//) 78.37%

70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu d6 44. Két qua tiéu chi Thi tuc hanh chinh ciia cac co quan BHXH

Chi s6 hai 1ong chung d6i véi Thu tuc hanh chinh linh vuc BHXH dat
84,95%, tang 2,49% so v&i nam 2022. C6 5/8 don vi dat muc tt tro 1én (trén
84%), trong d6 BHXH huyén Dién Khénh dat murc cao nhét véi 97,56%. BHXH
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tinh, BHXH thanh phé Cam Ranh, BHXH huyén Van Ninh 13 3 don vi chua dat
murc tot va c6 chi sb 1an luot 13 78,37%, 81,40%, 83,71%.

Khi dugc hoi vé thanh phan ho so dién tir phai ndp, 89,85% khach hang cho
rang don gian, hop 1y; 9,56% nhan xét khong nhiéu gidy to. Tuy nhién vin con
0,59% danh gia thanh phan hd so con nhiéu gidy to, biéu mau khong can thiét.
Khach hang ciing cho biét viéc dién to khai, biéu mau khong gap kho khan gi, chi
c6 khoang 0,59% danh gid khé thuc hién (BHXH tinh c6 2 khach hang; BHXH
thi xa Ninh Hoa, BHXH huyén Khanh Son c6 1 khach hang)

DPdi véi viée tao lap va nop hd so dién tir trén hé théng dich vu cong truc
tuyén, chi c6 4 khach hang phan nan mat nhiéu thoi gian (chiém ty 1& 0,59%) va
6,74% danh gia tam duoc, cac khach hang con lai khong mét qua nhiéu thoi gian
dé nop ho so dién tr dén co quan BHXH.

Sau khi nop ho so, c6 dén 13,38% khach hang cho biét hd so chua dugc
tiép nhan ngay ma bi tra lai & bo sung; trong d6 hon 52% khach hang phai bb
sung tir 2 1an véi nguyén nhan phan 16n 13 chua thyc hién ding huéng din. Bén
canh d6, van c6 trudng hop khach hang phan 4nh do co quan tiép nhan chua huéng
dan day du, thong nhat giita cac lan tiép nhan ho so (phan anh nhiéu nhat tai
BHXH tinh va BHXH thanh phé Cam Ranh). C4 biét c6 1 khach hang phai bo
sung tu 5 lan khi nop ho so tai BHXH tinh.

Nguyén nhéin phai b6 sung tir 2 1an tré 1én

Do thyc hién chua ding huéng dan 29

Do cong chirc hudng dan khong 16 rang, day du 12

Madi 1an cong chirc chi yéu cau bd sung mot ndi
dung, lan sau yéu cau bo sung tiép

Lam theo diing huéng dan lan trudc, nhung lan sau :I 1
gap cong chirc khac hudng dan khac véi lan trudce

Y kién khac ] 2
0S4 luot lua chon

4. Sy phuc vu cua can b, cong chirc

Qua khao sat, két qua chi s6 hai long chung ctia khach hang ddi véi tiéu chi
nay dat 88,75%, giam 1,36 so v&i nam 2022. BHXH huyén Khanh Son Xép thur
nhat véi 98,06% khach hang hai long, thap nhat 1a BHXH tinh Khanh Hoa (dat
murc Kha véi ty 1€ 83,93%).
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BHXH huyén Khanh Son | 98,06%
BHXH huyén Khanh Vinh | 95,07%
BHXH huyén Dién Khénh | 93,33%

BHXH thj xa Ninh Hoa | 90,89%
BHXH huyén Van Ninh | 88,99%

BHXH thanh phé Cam Ranh | 88,60%
BHXH huyén Cam Lam | 84,10%

BHXH tinhKhanhHoa 7 83.93%

75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu d6 45. Két qua tiéu chi Sw phuc vu ciia can bd, cong chirc ciia cac
co quan BHXH

So v&i nam 2022, s6 don vi c6 chi s ting va giam trong khéi BHXH 1a
twong duong nhau (déu bang 4). Trong d6, BHXH huyén Dién Khanh va BHXH
huyén Khanh Son c6 mirc ting cao nhat, twong Gmg 4,93% va 4,72%; trong cac
don vi giam chi s6, BHXH huyén Cam Lam c6 muc sut giam kha nhiéu (giam
6,76%), tuy nhién van dam bao chi s6 & mirc Tt (trén 84%).

BHXH huyén Dién Khanh
BHXH huyén Khanh Son
BHXH thi xa Ninh Hoa
BHXH thanh phé Cam Ranh
BHXH huyén Khanh Vinh
BHXH tinh Khanh Hoa
BHXH huyén Van Ninh
BHXH huyén Cam Lam -6,76%

-10% -8% 6% -4% 2% 0% 2% 4% 6%

Biéu do 46. Mirc ting/giam tiéu chi sw phuc vu ciia can bd, cong chirc
nam 2023 so véi nam 2022

Vé thoi gian tiép nhan ho so, c6 93,38% khach hang cho biét gan nhu hod
so duoc tiép nhan ngay hoic dugc tiép nhan trong vong 1 ngay; tiép nhan trong
vong 2 ngay chiém 5% va c6 1,62% cho biét thoi gian trén 2 ngay (¥ kién nhiéu
nhat tai BHXH tinh va BHXH thanh phé Cam Ranh).

Sau khi hd so truc tuyén duoc tiép nhan, c6 7,94% khéach hang phai lam
viéc voi cong chire chuyén moén dé kiém tra, x4c minh thuc té, trong d6 14,81%
phan anh khong nhan duoc thong bao bang vian ban vé viéc kiém tra, xac minh.
Panh gia thai do giao tiép, tmg xir clia cong chirc chuyén mon, 77,78% khach
hang danh gia kha tan tinh, lich sy, tuy nhién van con 1 khach hang danh gia cong
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chtic chuyén mon tho o, it tan tinh (khach hang cia BHXH tinh). Co6 79,63%
khach hang danh gia viéc kiém tra, xac minh cua cong chirc twong déi nhanh, c6
trach nhiém, 5,56% khach hang danh gia con cham, mét nhiéu thoi gian, phién ha
(2 khach hang cia BHXH tinh). Mot diém rat dang ghi nhan 1a khong c6 khach
hang nao phan anh cong chirc c6 doi héi chi phi bdi dudng dich vu trong qua trinh
giai quyét cong viéc.

Bén canh d6, 118/680 khach hang dugc khao sat (twong duong 17,35%)
dén Bo phan Mot cira dé nhan két qua déu danh gia cong chtc tra hd so kha tan
tinh, lich su.

Khi duoc hoi ¢ ¥ kién khac hodc gop v voi co quan duoc khao sat, 1 khach
hang ctia BHXH huyén Dién Khanh gop v “Trong qud trinh thie hién ti rat hai
long déi véi BHXH huyén Dién Khanh. Téi ¢é dong gép mdt sé ¥ kién doi voi
BHXH tinh Khdanh Hoa nhw sau: Thai do phuc vu cua cong chirc BHXH tinh
Khanh Hoa khi tiép xiic véi nhan dan rdt hach dich, cira quyén, khéng nhiét tinh
trong céng viéc. Xin cdp trén xem xét lai”.

5. Két qua, tién dd giai quyét cong viée

BHXH huyén Khénh Vinh | 93,87%
BHXH huyén Khénh Son | 91,94%

BHXH huyén Cam Lam | 89,20%

BHXH huyén Dién Khénh | 89,00%
BHXH thi xa Ninh Hoa | 88,51%
BHXH huyén Van Ninh | 88,48%

BHXH thanh phé Cam Ranh | 87,07%

BHXH tinh Khanh Hoa | 86,27%

80% 82% 84% 86% 88% 90% 92% 94% 96%

Biéu do 47. Két qua tiéu chi Két qua, tién dd giai quyét cong viéc ciia cac
co quan BHXH

Tai tiéu chi nay, chi s6 hai long chung khéi BHXH dat 88,6%, vuot muc
tiéu nam 2023, tdng 5,71% so v6i chi s6 nam 2022. Két qua phan tich dit liéu cho
théiy, 8/8 don vi dat muc ti€u trén 84%. Trong do, cao nhat tiép tuc la BHXH
huyén Khanh Vinh véi chi s6 nam 2023 dat 93,87%, tang 4,37% so véi nam trude.
Khoang cach chénh 1éch giita don vi ¢ chi s6 cao nhat véi don vi thap nhét 13
7,60%, giam 1,6% so v&1 nam 2022.

Vé két qua giai quyét ho so, co dén 97,66% khach hang phan anh hd so
dugc giai quyét nhanh, sém, dung han, dat yéu cau. Tuy nhién, van con 2,34%
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khach hang phan anh ho so bi tré han; trong d6, 1 khach hang ciia BHXH tinh cho
biét hd so tré gip doi so v6i thoi han hen tra két qua. Pong thoi, 3,74% khach
hang ciling cho biét phai bo sung ho so tir 2 1an trd 1én méi nhan duoc két qua giai
quyét; riéng BHXH huyén Cam Lam, Khanh Son, Khanh Vinh khong ghi nhan
truong hop khach hang phai bo sung hd so tir 2 1an trg 1én.

6. Tiép nhan, xir ly thong tin phan hoi

Chi s hai 1ong chung tiéu chi Tiép nhan, xtr 1y thong tin phan hoi ctia khéi
BHXH nam 2023 1a 90,45%, tang 8,53% so v&i nam 2022. Tai ti€u chi nay, cac
don vi déu dat chi s6 hai long kha cao (trén 88%), riéng BHXH tinh chi dat
83,31%. BHXH huyén Dién Khanh c6 chi s6 cao nhat véi 99%; ké dén 1a BHXH
huyén Khanh Vinh v61 96,40% va BHXH huyén Khanh Son véi 94,19%.

BHXH huyén Dién Khanh 99,00%
BHXH huyén Khénh Vinh | 96,40%
BHXH huyén Khanh Son | 94,19%
BHXH thi xa Ninh Hoa | 90,99%
BHXH huyén Cam Lam | 89,60%
BHXH huyén Van Ninh | 89,24%
BHXH thanh phé Cam Ranh | 88,30%
BHXH tinh Khanh Hoa 7 8331%
80% 85% 90% 95% 100%

Biéu do 48. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir ly thong tin phan héi ciia cac
co quan BHXH

Vé viéc cong khai duong day nong, 94,63% khach hang nhan thay cac co
quan di cung cap, cong khai ddy du thong tin dudong diy nong; 4,13% khach hang
danh gid la tam duoc; 1,24% danh gia 1a c6 nhung chua dﬁy du hoac
khong thay gi.

Péi voi nhom khach hang khao sat khong giri phan anh, kién nghi (95,56%)
cho biét cac co quan BHXH lam rat tot, chua c6 van dé can kién nghi chiém dén
67,58%:; 31,84% cho rang chua phat sinh nhu cau kién nghi (chua dén murc phai
kién nghi); chi c6 0,58% con ngai phién ha hodc so bi gdy khé dé (3 ¥ kién tai
BHXH tinh va 1 y kién tai BHXH huyén Van Ninh).



Dbi véi nhoém khach hang
d3d gii phan 4nh, kién nghi
(chiém ty 1& 4,54%): 72,73%
danh gia da duoc tra 1oi day du
ndi dung va kip thoi; 18,18%
danh gia & muc tam dugc. Tuy
nhién van con 6,06% khach
hang nhan duogc tra 161 khong
déy dt, cham tré; tham chi ¢6 1
truong hop chua nhan dugc cau
trd loi (BHXH huyén Cam
Lam).
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Xir Iy thong tin phan hoi

3,03 = Tra 161 ddy du noi
\ dung va nhanh
chong (30,31%)

= Tra 101 tuong d6i
day du ndi dung va
kip thoi (42,42%)

Tam duoc
(18,18%)

® Tra 16i khong day
du, cham tré
(6,06%)

B Chua nhan duoc
cau tra 101 (3,03%)

III. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG
1. Danh gia chung cia khach hang

Nam 2023, cam nhan chung vé su phuc vu cta cac co quan BHXH, c6
36,73% khach hang cam thay rat hai 1ong, 58,05% hai long; 4,81% danh gia tam
duogc; va con 0,41% khach hang danh gia rat khong hai long (2 ¥ kién tai BHXH
thanh phé Cam Ranh va 1 y kién tai BHXH tinh). Ty 1& khach hang hai long va
rat hai 10ng tang hon 6% so voi ndm 2022.

C6 thé thay nganh BHXH tiép tuc c6 nhimg tin hiéu tich cuc trong viéc
nang cao chat lugng phuc vu ngudi dan, doanh nghiép; tuy nhién, chwa c6 su déng
déu giira cac co quan ciing nhu giita cic tiéu chi thanh phan v6i nhau.

2. Gop y ciia khach hang dé phuc vu tot hon

Qua thyc té giao dich, giai quyét cong viéc, hau hét khach hang danh gia
chat lugng phuc vu cia BHXH t6t hon trude va thé hién sy hai 1ong dbi voi chat
luong phuc vu. Dé tiép tuc phat huy nhiing két qua di dat dugc, khach hang c6
mot sd v kién, tong hop nhu sau:

- Pé xuét xem xét viée ndp bao cao nhan sy (lao dong) béng tai khoan dich
vu cong dé thuan tién thoi gian, khong mat cong di ndp ban cimg.

- Khi lién hé s6 dién thoai cho ting bd phan cta co quan bao hiém xa hoi,
vui long nhan dién thoai, tiép nhan thong tin thac mic cta nguoi tham gia bao
hiém xa hoi.

- B6 phan hudng dan quan 1y doanh nghiép, dé nghi can bo hudng dan tan
tinh hon, nhan phan hdi kip thoi dé don vi giai quyét cong viéc kip thoi gian.

- Céan bd nhiéu khi giai thich khong can k&, nhan nhé vai nguoi lién hé.
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- Mong BHXH kiém tra k§ hop dong lao dong va ho so khi tiép nhan dé
gitp doanh nghiép chinh stra phu hop.

- Mong c4n bo tiép nhan cau hoi ctia Doanh nghiép c6 thé giai thich chi tiét
cu thé hon dé Doanh nghiép dugc hiéu. Vi céng vin dua ra ¢ nhiéu van dé Doanh
nghiép khong 1d, mong can bd hudng dan cach lam cy thé hon.

- Tuyén truyén dén cac don vi Doanh nghiép nhiéu hon dé c6 thé nam 6
cac thong tin dé thuc hién dé dang hon nhanh chéng, tranh sai sot.

- C6 nhiéu van dé can tham khao bo sung, dé nghi can b BHXH tra 161 cu
thé, rd rang dé don vi dugc nam bat kip thoi.

- Do kinh té hién nay dang suy thoai, dé nghi co quan BHXH giam cac hinh
thire phat khac dé tao diéu kién cho Doanh nghiép bao dam quyén loi cho nguoi
lao dong

- Hang thang, don vi mudn nhan két qua nop BHXH chi tiét qua email dé
don vi luu trit hodc chuyén phat nhanh vé don vi.

- Nhan vién/ cong chic quan 1y don vi can cung cip thong tin cho don vi
va s dién thoai lién lac duoc trong gid hanh chinh.

- Can bo chuyén quan can hudng dan cu thé, don vi khi bi tra lai hd so lam
lai 1 1an dé giri cho dung, tranh gui di gui lai nhiéu lan.

Vé mong doi cta khach hang, 4 ndi dung dugc khach hang quan tdm nhiéu
nhat co ty 16 mong mudn nhiéu va rat nhiéu gan twong dwong nhau (tiém cén voi
murc 72,5%), gdm: nang cao hon nita sy quan tim ctia co quan ddi voi nhu cau,
mong doi ctia khach hang; nang cap ha ting, hé théng phan mém dam bao 6n dinh,
thong sudt; ting cuong cac kénh thong tin hd tro, giai dap truc tuyén kip thoi cho
khach hang; nang cao hon nita chat lugng cung cap thong tin cho khach hang trén
moi trudng mang.

Bing 9. Bang mirc d9 mong doi ciia khach hang ddi véi cac co quan BHXH

N Mirc d0 mong mudn (%)
Noi dung . - , "
It Nhiéu | Rat nhiéu
a. Nang cao hon nita chat luong cung cap
thong tin cho khach hang trén moi truong 27,6 55,3 17,1
mang
b. Nang cip ha tang, hé thong phin mém
dam bao én dinh, thong suét 27,1 >1.3 216
c. Thu’or{lg xuyén ra soa‘t,' dqn gian hoa ;[hu tuc 30,1 48.4 21,5
hanh chinh, rat ngan thoi gian giai quyét
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Mirc d0 mong mudn (%)

Noi dung ; ; T
It Nhieéu | Rat nhiéu

d. Nang cao hon nira nang luc cua gén bo,
cong chtc, vién chuc trong gidi quyét cong 36,2 44,1 19,7
viéc cho khach hang
d. Nang cao hon nira thai do phuc vu cua
can bg, cong chuc, vién chic doi voéi 37,1 40,0 22,9
khéch hang
e. Tang cuong cac kénh thong tin hd tro,
gidi d4p truc tuyén kip thoi cho khach hang 275 50,1 224
g. Néng,cao hqn nita chét lugng tiép nhan,
gidi quyét y kién gop y, phan anh, kién nghi 29,1 46,0 249
cua khach hang trén moi truong mang
h. Nang cao hon nira sy quan tdm cua co quan 263 46.8 26.9

do1 voi nhu cau, mong doi cua khach hang
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Phu luc V4:
BANG TONG HQP CHI SO HAI LONG CO QUAN BAO HIEM XA HOI

Két qua tiéu chi

STT Don vi TC PK | HC PV KQ T | SIPS
1 | BHXH huyén Cam Lam 77,93% | 84,80% | 84,87% | 84,10% | 89,20% | 89,60% | 85,08%
2 | BHXH huyén Dién Khanh 96,15% | 97,85% | 97,56% | 93,33% | 89,00% | 99,00% | 95,48%
3 | BHXH huyén Khanh Son 86,88% | 87,74% | 88,17% | 98,06% | 91,94% | 94,19% | 91,16%
4 | BHXH huyén Khanh Vinh 90,76% | 88,80% | 87,91% | 95,07% | 93.87% | 96,40% | 92,13%
5 | BHXH huyén Van Ninh 70,89% | 84,56% | 83,71% | 88,99% | 88,48% | 89,24% | 84,31%
6 | BHXH thanh ph6 Cam Ranh 86,40% | 79,83% | 81,40% | 88,60% | 87,07% | 88,30% | 85,27%
7 | BHXH thi xa Ninh Hoa 75,45% | 85,94% | 84,75% | 90,89% | 88,51% | 90,99% | 86,09%
8 | Bao hiém x4 hoi tinh 79,83% | 79,49% | 78,37% | 83,93% | 86,27% | 83,31% | 81,87%
Chi s6 hai long chung 83,47% | 84,94% | 84,95% | 88,75% | 88,60% | 90,45% | 86,86%
Ghi chu:

TC Tiép can dich vu

PK | Piéu kién tiép dén va phuc vu

HC | Thu tuc hanh chinh

PV | Su phuc vu cta can bg, cong chirc

KQ | Két qua, tién do giai quyét cong viée

TT | Tiép nhén, xtt 1y thong tin phan hoi

SIPS | Chi sb hai long
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Phu luc V.5:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC CAC CO QUAN BAO HIEM XA HOI
(PHIEU TRUC TIEP)

la. Theo Ong/Bad, co quan can cung cdp thém nhitng théng tin nao? Xin ghi ré:

- Khoéng c6 ¥ kién

2a. Theo Ong/Ba, co quan can bé sung thém hinh thirc thong tin nao khéc?

- Khéng co y kién

7. Theo Ong/Ba, co quan cdn bé sung thém trang thiét bi ndo sau ddy dé tao
thudn loi hon cho nguoi ddn, doanh nghiép? (phwong an khac)

- Khong c6 ¥ kién

7a. Vi tri ngéi lam viée, giao tiép véi cong chire rat bat tién:

- Khéng co y kién

8. Ong/Bd nhan thdy noi dung thu tuc hanh chinh dwoc niém yét tai Bo phan mot
cita hoac Trang thong tin dién tw co quan co day du, dé hiéu hay khong? (Y kién khdc)

- Khéng c6 y kién

9a. Xin Ong/Ba cho biét loai gidy to nao phirc tap hodc khéng can thiét?

- Khéng co y kién

9b. Céng chirc ¢é yéu cdu hodc hudng din Ong/Ba np cdc gidy to khéng cé
trong quy dinh thu tuc hanh chinh hay khong?

- Khéng co y kién

10a. Ong/Ba cé gap khé khan trong viée dién cdc to khai, biéu mau hay khong?

- Khéng co y kién

12a. Truong hop bo sung tur 02 lan tré 1én hé so méi dwgce hoan thién va dwoc
cdp Giay tiép nhan ho so va hen tra két qua thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khac)

* BHXH tinh Khanh Hoa

- Do chua biét dugc nhitng ho so can thiét dé ndp chinh xac co quan bao hiém co
huéng dan lai

15a. Néu roi vao truong hop 1 hodc 2, Ong/Ba vui long cho biét tén cong chirc?

- Khong c6 y kién

19a. Néu roi vao truong hop tir I — 3, Ong/Ba dd boi duéng bao nhiéu tién (vui
long ghi cu thé sé tién)?

- Khong c6 y kién
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21a. Néu ho so tré han, Ong/Bd c6 nhan duwoc van ban xin 16i néu ro ly do tré
hen va hen lai thoi gian tra két qua ciia co quan khéng? (Y kién khdc)

- Khéng c6 ¥ kién

24a. Néu théng tin dwong ddy néng khéng day di, xin cho biét thiéu ndi dung
nao?

- Khéng c6 ¥ kién

28. Néu con ¢6 y kién khdc hodc gdp ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép y
co quan khac vui long ghi vo tén co quan)

* BHXH tinh Khanh Hoa

- Tbi hai long, khong can ¥ kién

- Khi lién hé sb dién thoai cho ting bo phan cua co quan bao hiém x4 hoi, vui
long nhan dién thoai, tiép nhn thong tin thic méc cta nguoi tham gia bao hiém x3 hoi

- Bo phan huéng din quan 1y doanh nghiép, dé nghi can bd huéng dan tan tinh
hon, nhan phan hoi kip thoi dé don vi giai quyét cong viée kip thoi gian

- Bao hiém x3 hoi lam viéc nhanh chong, thuan loi hd tro nhiét tinh cho doanh
nghiép

- Thu tuc don gian, dé 1am, dé hiéu

- Khéng ¥ kién vi lam kha t6t

- Co quan lam rat tot, dap tmg duoc nguyén vong ciia ngudi dan

- Can b nhiéu khi giai thich khong can k&, nhan nhé véi nguoi lién hé

- Toi thdy hai 10ng vi cach tiép xtc, giai quyét vin dé bao hiém xa hoi

- Can phuc vu nhanh chéng hon va giai thich ché d6 tot hon

- Pay 1a cong viéc cia can bd cong nhan vién, ho lam theo cong vi¢c va ding han
nén toi cam thay “tam duoc”

- Rat hai long phong cach lam viéc tai BHXH tinh
- T61 hai long v6i cach 1am viée cua BHXH tinh

- Cong tac phdi hop t6t

- B4o hiém tinh ludn nhiét tinh, kip thoi

* BHXH thanh phé Cam Ranh

- Tbi hai long, khong c6 ¥ kién

- Thai d6 cua cén bg doéi voi ngudi dan vui vé va nhi¢t tinh hon
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Phu luc V.6:
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC CAC CO QUAN BAO HIEM XA HOI
(PHIEU TRUC TUYEN)

la. Theo Ong/Ba, co quan can bé sung thém hinh thirc théng tin nao khdc?

- Khéng c6 ¥ kién

2a. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng théng tin ndao? Xin ghi ré:
* BHXH tinh Khanh Hoa

- Can bo phy trach tuyén truyén chd bd phan mot cira phai vui vé, huéng din
nhiét tinh

- Hoi nghi tuyén truyén dén don vi

- Hudng din thong tin khi ¢6 thay doi

* BHXH thanh phé Cam Ranh

- P6i chiéu cac dich vu phat sinh trong ky

3a. Néu chwa hai long, xin vui long cho biét nguyén nhan:

- Khéng c6 y kién

6a. Néu cho rang khé thuce hién (chon phirong én 1 hodc 2), vui long cho biét thao
tac, cong viéc gi kho thuc hién trén ung dung/website? (phwong dn khdc)

- Khong c6 ¥ kién

8a. Néu chon I hodc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phan nao phirc tap hodc khéng
can thiet?

* BHXH tinh Khanh Hoa

- D& nghi giam bat thu tuc hiy — thay thé gidy to

9a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi ré gidy to, biéu mdu nao?

11b. Truong hop tir 02 lan tré 1én thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khdc)

* BHXH tinh Khanh Hoa

- Do chua hiéu duoc ndi dung huéng dan

* BHXH thanh phé Cam Ranh

- Bing phan mém bao hiém x3 hoi cta Viettel

* BHXH huyén Van Ninh

- Mbi phuong thire can ndp mau td khai khac nhau thudng s& xay ra thiéu sot

13a. Néu ¢6 bé sung, ndi dung dé nghi bé sung dwoc giri dén Ong/Ba bang cdch
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nao? (phwong an khac)
- Khong c6 y kién
14d. Néu Cé, Ong/Ba di boi dwéng bao nhiéu tién? (vui long ghi cu thé so tién)
- Khong c6 y kién
16. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét ho so triee tuyén bang cach nao? (phirong dn khdc)
- Khéng c6 ¥ kién
17a. Néu khéng day du, xin cho biét thiéu ndi dung ndo?
- Khéng c6 ¥ kién
21. Néu con c6 y kién khdc hodc gop y, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép y
co quan khac vui long ghi ro tén co quan)
* BHXH tinh Khanh Hoa

- BHXH tinh phuc vu nhiét tinh, chu d4o giai dap thac méc ho so, thoi gian giai
quyét dung han, t6i khong c6 ¥ kién gi thém

- BHXH tinh hop tac rat t6t v6i don vi, can bo nhiét tinh

- Mong BHXH kiém tra ki hop dong lao dong va ho so khi tiép nhan dé giup
doanh nghiép chinh stra phu hop

- Mong can b tiép nhan cau hoi cia Doanh nghiép c6 thé giai thich chi tiét cu
thé hon dé Doanh nghiép dugc hiéu. Vi cong vin dua ra c6 nhiéu van dé Doanh nghiép
khong 18, mong can bo hudng dan cach 1am cy thé hon

- Can bo BHXH giai quyét nhiét tinh
- BHXH lam viéc tot, khong ¥ kién

- Nhin chung phan mém bao hiém xi hdi c6 thao tac don gian, dé hiéu, thu tuc
ngan gon, dé dang tiép can

- Tuyén truyén dén cac don vi Doanh nghiép nhié¢u hon dé c6 thé nam rd cac
thong tin dé thuc hién d& dang hon nhanh chong, tranh sai s6t

- Ngudi chuyén quan don vi Trudng hoc (Phuong Phuée Tién) khong két ban
zalo, khong cung céap sb dién thoai, goi dién thoai co quan Iuc gap luc khong

- BHXH tinh lam viéc nhiét tinh, nhan vién quan ly thi tan tinh vé1 Doanh nghiép
- Tét, nhiét tinh

- Can bén chuyén quan phdi hop véi ké toan trong truong trong viée ra soat hoc
sinh tham gia BHYT mot cach chinh xac va nhanh chong

- Can cung cip thong tin rd va dé hiéu hon
- Thuc hién truc tuyén tbt, thuan loi cho don vi khi tham gia

- C6 nhiéu van dé can tham khao bd sung, dé nghi can b BHXH tra 101 cu thé,
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0 rang dé don vi dugc nam bat kip thoi
- Can bd nhén vién lam viéc nhiét tinh, hd tro tét

- Hé théng phan mém cb ging dam bao on dinh, thong sudt dé Doanh nghiép
nhanh chong cong viéc dugce xur 1y kip thoi

- Nhiét tinh, nhan vién hudng din cu thé

- R4t hai 1ong can b giai dap thic méc nhiét tinh

- Do }(inh té hién nay dang suy thoai, dé nghi co quan BHXH giam cac hinh thue
phat khéc dé tao di€u kién cho Doanh nghiép bdo dam quyén lgi cho nguoi lao dong

- B6 phan mdt cira BHXH tinh lam viéc khoa hoc 1o rang cho khéach nhiét tinh

- Nang cao chat luong giai quyét thu tuc, hd so trong truong hop khi tra lai dé
Doanh nghiép giai quyét dugc rd rang hon

- Can bd lam viéc nhiét tinh, hd tro chuyén mon hop 1y

- Ap dung st dung cic phan mém don gian, rit ngan thoi gian di lai, gop phan
day nhanh cong viéc

- Tiép tuc duy tri cac mat manh cua don vi va co nhiéu phuong thirc nhanh
gon hon

- Hang thang, don vi mudn nhan két qua ndép BHXH chi tiét qua gmail dé don vi
lwu trir hodic chuyén phat nhanh vé don vi

- Nhan vién/ cong chirc quan 1y don vi can cung cap thong tin cho don vi va sb
dién thoai lién lac dugc trong gio hanh chinh

- Can bd chuyén quan can huéng din cu thé, don vi khi bi tra lai hd so lam lai 1
lan dé giri cho diing, tranh giri di gwri lai nhiéu 1an

- Phin mém BHXH c6 giao dién d& hiéu, tién cho viéc quan Iy ciing nhu ndp hd
so truc tuyén, toi hai 1ong khi thao tac trén phan mém

- Thoi gian tiép nhan xtr Iy hd so nhanh gon hon

- Can bo giai quyét cong viéc nhanh chong va day du kip thoi cho Doanh nghiép

- Toi khong ¥ kién gi thém vi can bo 1am viéce rat tot

* BHXH thi x4 Ninh Hoa

- T6i cam thay hai 1ong, khong ¥ kién gi thém

- Co quan mot cira BHXH thi xa Ninh Hoa lam viéc rat tt, nhiét tinh toi rat
hai long

- Lam viéc tot nén khéng y kién gi thém

- Doanh nghiép dong BHXH cham 1 ngay thi tinh 1ai phat sinh, con dong sém
vai ngay thi khong sao
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- Xtr Iy hd so nhanh rat hai long

- Huéng dan nhiét tinh vui vé

- Khong c6 ¥ kién gi khac

- Tbt, co quan hudéng dan nhiét tinh

- Nhin chung 6n, khong c6 y kién

- Hai long v6i dich vu caa don vi cung cip
- Hai long véi dich vu ctia don vi cung cép
- Giai quyét ho so nhanh hon nira

- Tét, khong v kién gi thém

- Rat hai long

- Khong hai long véi co quan BHXH Ninh Hoa
* BHXH huyén Dién Khanh

- Trong qué trinh thuc hién toi rat hai 1ong ddi voi BHXH huyén Dién Khanh.
To6i c6 dong gdp mot sd v kién ddi véi BHXH tinh Khanh Hoa nhu sau: Thai d6 phuc
vu ctia cong chitc BHXH tinh Khanh Hoa khi tiép xtc voi nhan dan rat hach dich, cira
quyén, khong nhiét tinh trong céng viée. Xin cap trén xem xét lai.

- T61 hai long

- Can nang cao thai do phuc vu va nhiét tinh trong cong viéc

- T61 hai long

- T61 hai long

- Trong qua trinh lam viéc t6i thay hai long

- T61 hai long

- R4t vui vé, tan tinh

- T61 hai long

- T61 hai long

- T61 hai long

- T61 hai long

- T61 hai long

- To1 hai long véi sy phuc vu cia can by cong chuc trén dia ban huyén
Dién Khanh

- T61 hai long véi cach phuc vu ctiia cong chire. Xin chan thanh cam on

- T61 hai long

- T61 hai long
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- Ban than t6i lam viéc thdy cong chirc hudng dan tan tinh, ti rat hai long
- Trong qua trinh lam thu tyc t6i hoan toan hai long

- Ban thén t6i 1am viéc trén dia ban Dién Khanh, cac co quan, to chitc phdi hop
rat tot va nhiét tinh

- T61 hai long vi cach phuc vu va cai cach hanh chinh hién nay

- Ban than t6i thiy co quan phuc vu rat tot. Toi hai long

- Tbi rat hai long

- T61 hai long

- Ban than t6i thay co quan phuc vu tét, nhiét tinh

- T61 hai long sy phuc vu ctia co quan

- T6i rat hai long su phuc vu ctia co quan

- Toi rat hai long véi cach phuc vu cta cong chirc dja phuong.

- Can nang cap hé théng mang dé ho so lién thong duoc thong subt

- Can nang cap duong truyén duoc tét hon phuc vu cong viée

- Tbi hai long khi tiép xtic véi cong chirc

- Tbi rat hai long

- T6i xin y kién van dé ndp bdo cdo nhan sy (lao dong) bang tai khoan dich vu
cong dé thuan tién thoi gian, khong mat cong di ndp ban cliing

- Hai long

- T61 hai long véi sy phuc vu cia cong chirc

- T6i hai 1ong va nhat tri

- T61 hai long véi su phuc vu cua cong chirc

- Trong qua trinh 1am viéc, t61 hai long

- Khi tiép xtc v6i cong chirc t6i rat hai long

- Trong qué trinh lam thu tyc t6i rat hai long

- Trong qua trinh lam viéc véi cong chire toi rat hai long

- Su phuc vu cua cong chuc rat nhié¢t tinh, vui vé
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MUC IIL.
LINH VUC HAI QUAN

I. CHI SO HAI LONG

Nam 2023, linh vuc hai quan ¢6 42 khach hang thuc hién dich vu cong truc
tuyén tham gia tra 101 phiéu khao sat. Két qua phan tich dit liéu cung cap mot sb
thong tin dang chu y nhu sau:

Chi s6 hai long linh vyc hai quan nam 2023 dat 82,24%, tang nhe 0,70% so
vo1 nam 2022, tuy nhién chua dat muc tiéu ké hoach nam 2023 cua tinh.

Trong 6 tiéu chi cau thanh chi s6 hai long, ¢6 3 tiéu chi dat két qua trén
85% la Tiép nhan va xu ly thong tin phan hoi; Két qua, tién do giai quyét
cong vi¢c va Su phuc vu ctia cong chuc. Trong do, Tiép nhan va xu 1y thong tin
phan hoi; Két qua, tién do giai quyét cong viéc ting kha manh so véi nam 2022
(trén 6%).

Nguoc lai véi két qua trén, 3 ti€u chi con lai co két qua dudi 80%, trong do
Thu tuc hanh chinh, Diéu kién dam bao thuc hién dich vu cong truc myén la 2
tieu chi c6 chi s6 sut giam so véi nam 2022 vSéi mic giam
1an luot 1a 2,64% va 2,86%.

ENam 2023 ®mNam 2022

. . A, 86,43%
Ti€p nhan va xur 1y thong tin phan hoi

£ 2 A an e £ A a 86,19%
Keét qua, tien do giai quyet cong viée

85,71%
Su phuc vu ctia cong chiic i

79,84%
Thu tuc hanh chinh )

78,57%

Diéu kién dam bao thyuc hién DVC truc tuyén

» . 76,67%
Ti€p can dich vu °

72% 4% 76% 78% 80% 82% 84% 86% 88% 90%

Biéu dd 49. Chi s6 hai long linh vue hai quan nim 2023 so v6i nim 2022

V& Tiép cén dich vy, ty 1& khach hang dugc tiép can thong tin tir 4
hinh thire tré 1én chiém hon 64%, c6 su tang manh so v&i nam 2022 (chi chiém
28,6%). Trong d6, cac hinh thirc phd bién 1a dugc cong chic gidi thiéu, huéng
dan (35/42 khach hang, chiém ty 1¢ 83,33%), thong qua céc hoi nghi, cudc hop,
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ddi thoai (76,19%), qua website, mang xa hoi (71,43%), qua email,

tin nhan, tng dung di dong (57,14%).

Cac ndi dung thong tin dich vu cong linh vuc hai quan duoc 71,4% khéach
hang danh gia & muc rat ddy do, tuy nhién van c6 14,3% khach hang
danh gia viéc tiép can thong tin hoan toan khong c6 hudng dan hodc chua day du,
so sai (5 khach hang tai Chi cuc Hai quan ctra khau Cang Nha Trang va 1 khach
hang tai Chi cuc Hai quan ctra khau San bay Qudc té Cam Ranh).

Noi dung thong tin

o=

= Rét day du (71,4%)
= Tuong d6i day du (4,8%)
Tam dugc (9,5%)
= Chua day du, so sai (4,8%)
= Hoan toan khong c6 hudéng dan (9,5%)

Vé viéc huéng dan, hd tro cia co
quan Hai quan khi c6 vuéng méc trong qua
trinh thuc hién dich vu cong truc tuyén,
khach hang danh gi nhan dugc huéng din
rat 16 rang, day du hodc khong gip thic
mac gi (chiém 23,8%),
con lai 66,7% danh gia & mac kha t6t va
9,5% khach hang chua hai long.

Vé Piéu kién dam bao thuc hién
dich vu cdng trwc tuyén, 90,5% khach
hang danh gia kha t6t vé giao dién cua
phén mém cung cép dich vu cong truc
tuyén ciia nganh; dong thoi, khach hang
danh gia thao tac thuc hién trén phan mém
don gian, rat dé thyuc hién chiém 16,7% va
73,8% khong gap kho khan trong vigc
thuc hién.

Panh gia mtc d6 thong sudt cia duong

truyén hé théng dich vu cong truc tuyén, 61,9%
khach hang danh gia thong sudt, khong gip
truc trac khi thao tac; tuy nhién con dén 38,1%
van con gap tryc tric khi dang ky dich vu cong
(nam 2022 ty 1& nay chiém 28,57%). C6 thé
thay, mac du trong nam 2023 nganh Hai quan
d3 c6 ké hoach va trién khai cac giai phap phoi
hop véi Tong Cuc Hai quan dé duy tri, van
hanh 6n dinh hé théng Dich vu cong truc tuyén
tuy nhién van chua dap tmg dugc yéu cau cua
khach hang (khach hang danh gia d6 6n dinh
va thong sudt cta hé thong giam 9,53% so voi
nam 2022).

Mikc d§ 6n dinh,
thong suot cia hé thong

= Hé thdng chay rat tot (9,5%)
= Hé théng chay kha tot (52,4%)
Thinh thoang ¢6 sy ¢ (38,1%)
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Vé thanh phan ho so Thii tuc hanh chinh, c6 83,3% khach hang danh gia
thanh phan ho so don gian va con 16,7% khach hang danh gia thanh phan hd so
chua that sy hop 1y; 83,3% khach hang danh gia khong gap kho khan trong viéc
dién cac to khai, biéu mau dién tu, trong do6 ¢6 9,5% cho réng rat don gian, dé
thuc hién. Cé dén 97,6% hd so dién tir cia khach hang dugc tiép nhan ngay lan
dau ma khong bi tra lai dé bo sung tai liéu, gidy to hd so dau vao.

Vé Sw phuc vu ciia cong chire, khach hang danh gia kha cao thai do 1am
viéc cua cac cong churc chuyén mon nganh hai quan khi c6 54,5% nhan xét cong
chtrc “Lich su, hoa nha, tan tinh” va 45,5% nhan xét cong churc “Kha tan tinh, lich
su” khi duoc hoi “Ong/Ba nhdn thdy céng chire chuyén mén giao tiép, ting xir nhuw
thé nao?”. Trong 42 khach hang tham gia khao sat c6 11 khach hang tra 15i phai
1am viéc véi cong chitc chuyén mon dé kiém tra, xac minh thuc té. Viéc kiém tra,
xac minh ctia cong chiic chuyén mon dugc khach hang danh gia 1a thyc hién

. . “Tuong ddi nhanh, c6 trach nhiém” chiém ty

Keét qua gidi quyét 16 72,7%, “Rét nhanh chong, chuyén nghi¢p”

2.8 chiém ty 1& 18,2%; tuy nhién van con 9,1%

danh gid & muc tam duoc (dd khic phuc

duoc tinh trang khach hang chua that sy hai
v long khi tiép xtic voi cong chirc chuyén mon

ctia nam 2022). Két qua khao sat ciing ghi
nhan khong c¢6 tinh trang cong chirc doi hoéi
phai chi phi bdi dudng, dich vu trong qua

= S6m han (19%)
= Pling han (76,2%)
Tré nhung khong nhiéu (4,8% \ ‘o A A  n
g khong nhicu (4,8%) trinh giai quyét cong viéc.

Bén canh nhiing ghi nhén danh gia tich cuc cua khach hang doéi véi su phuc
vu cua cong churc nganh hai quan, thi viéc c6 dén 50% khach hang tra 161 khong
nhan dugc thong bao bang van ban vé viéc kiém tra, xac minh thuc t€ 1a mot van
dé ma nganh hai quan can phai quan tam khac phuc trong thoi gian toi.

Vé Két qua, tién dd giai quyét cong viée, c6 92,9% khach hang thuc hién
b6 sung hd so khong qua 01 14n, tuy nhién van con 1 trudng hop phai bd sung hd
so 3 1an moi nhan dugc két qua giai quyét thu tuc hanh chinh (Chi cuc Hai quan
ctra khau Cang Nha Trang). C6 40/42 khach hang (ty 1& 95,2%) duoc tra két qua
giai quyét ho so thi tyc hanh chinh sém va diing han trong nam 2023; chi c6 02
truong hop ho so tré han (déu 1a khach hang tai Chi cuc Hai quan ctra khau Cang
Nha Trang), trong d6 1 khach hang cho biét khong nhan dugc bét ky thong tin gi
tr co quan hai quan vé viéc hd so bi tré han ctia minh.

C6 97,6% khach hang danh gia co quan hai quan c¢6 cung cép thong tin
duong day nong dé tiép nhan phan anh, kién nghi, chi c6 1 khach hang cho biét
khong thay bat ky thong tin duong diy néng nao va dé nghi bd sung thong tin vé
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tén nguoi tiép nhan, sé dién thoai, thu dién t&r, website (khach hang tai Chi cuc
Hai quan ctra khau Cang Nha Trang). C6 3/42 khach hang (ty 18 7,14%) ting gui
phan anh, kién nghi &n co quan hai quan va ca 3 kién nghi, phan anh déu duogc
tiép nhan, giai quyét, trong do, c6 2/3 khach hang danh gia “Tra 10i trong di day
da noi dung va kip thoi”, 1 khach hang cho rang két qua giai quyét & muc
“Tam duoc”.

Pbi voi 92,96% trudng hop chua timg gui phan anh, kién nghi, co6 50%
danh gia co quan hai quan lam rét tét, khong c6 van dé can kién nghi, con lai ddnh
gia 1a “Chua dén mirc phai giri phan anh, kién nghi”.

II. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG
1. Danh gia chung cua khach hang

Cam nhan chung vé su phuc vu cua linh vyc hai quan trong nam 2023,
39/42 khach hang (ty 1& 92,9%) danh gia hai long va rat hai 1ong, tuy nhién van
¢6 1 ¥ kién danh gia khong hai long va 2 y kién danh gia tam dugc.

C6 nhitng nhan xét, danh gia tich cuc vé linh vuc hai quan nhu: Thu tuc hai
quan tuong ddi tt; da dugc hudng dan rd rang nén khong gip kho khin; hai long
vé phuc vu ctia co quan Hai quan Nha Trang.

Viéc nhan duoc danh gia tich cyc tir khach hang cho thdy nhiing nd luc
dang ghi nhan ctia nganh hai quan trong nam 2023 trong viéc nang cao chat lugng
su phuc vu cua do1 ngii cong churc, tiép nhan va xu ly thong tin phan hoi. Thoi
gian dén nganh hai quan can tiép tuc nd luc, cd gang dong hanh cing doanh nghiép
trén dia ban tinh vuot qua kho khan trong bdi canh xung dot chinh tri xay ra & mat
s6 nudc trén thé gidi da tac dong khong nho dén tinh hinh kinh té thé gidi va
trong nudc.

2. Gop y cua khach hang

Bén canh céc 161 khen danh cho co quan hai quan, khach hang tham gia
khao sat ciing c6 mot s6 gop y nhu:

- Doanh nghiép mong mudn céac chinh sach thay doi phu hop véi nhu cau
san xuat, xudt khau hang hoa. Giam bdt cac quy dinh vé kiém tra hang hoa san
xuat xuat khau dé hang héa luu thong dung tién do, giam chi phi van chuyén.

- Mot sb thanh phan ho so con phirc tap hodc khong can thiét nhu don xin
cap hoa don hang hoa.

(Xem thém chi tiét tai Phu luc Dir liéu phi cau tric kém theo Bdo cdo).

Khi dugc hoi vé mong doi, khach hang mong mudn cao nhét dbi voi nganh
hai quan 13 can ning cip ha ting, hé thong phan mém dam bao 6n dinh, thong
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sudt (voi mic d6 mong mudn nhiéu va rat nhiéu chiém dén 71,4% khach hang
tham gia khao sat); ndng cao hon nira chat lugng cung cdp thong tin cho ngudi
dan trén mdi trudng mang; ting cuong cac kénh thong tin hd tro, giai dap truc
tuyén kip thoi cho ngudi dan, doanh nghiép; thuong xuyén ra soat, don gian hoa
thu tuc hanh chinh, rat ngan thoi gian giai quyét,.. .

Biang 10. Biang mirc d0 mong doi ciia khach hang dbi véi khéi Hai quan

Mirc d mong mudn (%)

Noi dung

it Nhiéu | RAt nhiéu
a. ANang cao hon‘ nira chflt 111:9‘ng cung cap 333 54.8 11.9
thong tin cho nguo1 dan trén moéi trudng mang
b. Nang cdp ha ting, hé thong phan mém
dam bao on dinh, thong subt 28,6 23,8 47,6
¢. Thuong xuyén ra soat, don gian hoa thu tuc 38.1 4.9 19.0

hanh chinh, rat ngan thoi gian giai quyét

d. Nang cao hon nira nang luc cua gén b0,
cong chuc, vién chirc trong gidi quyét cong 52,4 35,7 11,9
viéc cho nguo1 dan

d. Nang cao hon nita thai do phuc vu ctua

can bo, cong chirc, vién chuc ddi véi| 50,0 40,5 9,5
nguoi dan

e. Tang cuong cac kénh thong tin hd tro,

giai dap truc tuyén kip thoi cho ngudi dan, 42,9 31,0 26,2
doanh nghiép

g. Nang cao hon nira chat lugng t1ep nhan,
giai quyét y kién gop ¥, phan anh, kién nghi 38,1 45,2 16,7
cuia nguoi dan trén moi trudng mang

h. Nang cao hon nira su quan tdm cua co quan

d6i v6i nhu cau, mong doi ctia ngudi dan 50,0 31,0 19,0
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Phu luc V.7:
BANG TONG HQP CHI SO HAI LONG NGANH HAI QUAN

Két qua tiéu chi
STT Pon vi SIPS
TC PK HC PV KQ TT
1 | Nganh Hai quan | 76,67% | 78,57% | 79,84% | 85,71% | 86,19% | 86,43% | 82,24%
Ghi chu:

TC Tiép can dich vu

DK | Piéu kién tiép don va phuc vu

HC | Thu tuc hanh chinh

PV | Su phuc vu ctia can bg, cong chiic

KQ | Két qua, tién d0 giai quyét cong viéc

TT | Tiép nhén, x&t 1y thong tin phan hoi
SIPS | Chi s6 hai long
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Phu luc V.8:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC NGANH HAI QUAN

la. Theo Ong/Ba, co quan can bé sung thém hinh thirc théng tin nao khdc?

- Khéng c6 ¥ kién

2a. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng théng tin ndao? Xin ghi ré:

- Khéng c6 ¥ kién

3a. Néu chiea hai long, xin vui long cho biét nguyén nhdn:

- Khong co y kién

6a. Néu cho rdang khé thuc hién (chon phwong dn 1 hodc 2), vui long cho biét thao
tac, cong viéc gi kho thuc hién trén ung dung/website? (phwong dn khdc)

- Khéng co y kién

8a. Néu chon I hodc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phan nao phirc tap hodc khéng
can thiet?

- Pon xin cép, hoa don hang hoa

9a. Néu chon I hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi ré gidy to, biéu mau nao?

- Khéng c6 y kién

11b. Treong hop tir 02 lan tré 1én thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khdc)

- Khéng c6 y kién

13a. Néu ¢6 bé sung, ndi dung dé nghi bé sung dwoc giri dén Ong/Ba bang cdch
nao? (phwong dn khac)

- Khéng c6 y kién

14d. Néu C6, Ong/Ba da boi duwéng bao nhiéu tién? (vui long ghi cu thé so tién)

- Khong c6 y kién

16. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét hé so triee tuyén bang cdch nao? (phirong dn khdc)

- Khong c6 y kién

17a. Néu khéng day di, xin cho biét thiéu ndi dung ndo?

- Tén nguoi tiép nhan, s6 dién thoai, thu dién tir, website

21. Néu con ¢6 y kién khdc hodc gop ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép y
co quan khac vui long ghi vo tén co quan)

- Thu tuc hai quan tuong ddi t6t

- Doanh nghiép mong muén cic chinh sach thay d6i phu hop véi nhu cau san
xudt, xuat khau hang héa. Giam bét cac quy dinh vé kiém tra hang hoa san xuét xudt
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khau dé hang héa luu thong dung tién do, giam chi phi van chuyén
- ba duoc huéng dan rd rang nén khong gip kho khin

- Khéng c6 ¥ kién, hai 10ng vé phuc vu cta co quan hai quan Nha Trang
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MUC V.
CAC CO QUAN THUE

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa 85,92%

Chi cuc Thué khu vuc Béc Khénh Hoa 85,08%

Chi cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa
Cuc Thué tinh Khanh Hoa

Chi cuc Thué thanh ph6 Nha Trang

80% 81% 82% 83% 84% 85% 86% 8&7%

Biéu dd 50. Chi s6 hai long cic co quan Thué

Nam 2023, chi s6 hai 1ong chung ciua Khoi cac co quan Thué dat 83,62%,
tang 3,02% so v6i ndm 2022. Chi sb hai long cua cac co quan Thué déu duoc cai
thién trong khoang tir 2%-4% va déu dat trén 80%. Pay 1a tin hiéu tich cyc trong
viéc nang cao muc d6 hai 10ng cta ngudi dan, doanh nghiép dbi véi su phuc vu
ctia nganh Thué trén dia ban tinh, tuy nhién van con 3/5 co quan ¢6 chi sb hai long
chua dat muc tiéu K& hoach Cai cach hanh chinh cua tinh nim 2023 dit ra.

Vi thir chi s6 hai long ciia cac co quan nganh thué khong thay doi so véi
nam 2022, Chi cuc Thué Tay Khanh Hoa tiép tuc c¢6 chi s6 cao nhat, dat 85,92%
va Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang c6 chi s thap nhat, dat 81,5%.

TC
81,13%
TT 81,559DK
85,89%

87,08% 79,53%
KQ HC
86,56%

PV

—2022 ——2023

Biéu d6 51. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai long nganh Thué
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Trén 6 tiéu chi danh gié, tiéu chi vé Két qua, tién do giai quyét cong viec
c6 chi sb hai long cao nhat, dat 87,08%; tiéu chi Thu tuc hanh chinh c¢6 chi s6 hai
long thép nhét, dat 79,53%. So v&i nam 2022, ¢6 02 tiéu chi sut gidm chi 30, trong
do6 ti€u chi Thu tuc hanh chinh giam 1,20% va ti€u chi Su phuc vu cia can b0,
cong chirc giam 1,39%. Mac du tiéu chi Tiép can dich vu chi dat 81,13%, chua
dat muc Tot (trén 84%) tuy nhién tin hi¢u tich cuc 1a ti€u chi nay co6 su cai thién
kha 16m so véi cac nam trudc (ting 8,07% so voi ndm 2022, ting nhiéu nhat trong
6 ti€u chi).

II. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHi

1. Tiép can dich vu

O khoi cac co quan Thué, chi s6 hai 1ong chung nam 2023 vé Tiép can dich
vu dat 81,13%, ting 8,07% so voi ndm 2022. C6 4/5 co quan Thué ¢ két qua cai
thién so voi nam trudc, trong d6 Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa 1a don vi
c6 su tang trudng vuot bic véi mirc ting 20,29%. Tuy nhién, két qua nay chua du
dé gillp cac co quan Thué dat muc tiéu ké hoach dé ra (trén 84%), c6 2 co quan
6 chi sb6 dudi 80% 1a Chi cuc Thué khu vuc Bac Khanh Hoa va khu vuc Nam
Khanh Hoa.

Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang | 83,48%
Cuc Thué tinh Khanh Hoa | 83,36%
Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa | 82,93%

Chi cuc Thué khu vuc Nam Khéanh Hoa /////M 78,92%
Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa 7 77,46%

75% 77% 79% 81% 83% 85%

Biéu do 52. Két qua tiéu chi Tiép cin dich vu ciia cac co quan Thué

Két qua khao sat cho thay, nhom khach hang truc tuyén duoc tiép can thong
tin voi nhiéu hinh thirc hon so véi khach hang truc tiép khi c6 dén 85% khach
hang truc tuyén duogc tiép can thong tin tir 4 hinh thire trd 1én, trong khi ty 16 nay
& nhom khéach hang truc tiép chi chiém 74,5%.

Cuc Thué tinh 13 don vi duy nhét duoc ca khach hang thuc hién giao dich
truc tuyén va truc tiép danh gia cao viéc da dang hoa phuong thiic cung cap thong
tin dén khach hang (100% khach hang truc tuyén danh gia co thé tiép can thong
tin tr 4 hinh thtc tré 1én, 100% khach hang truc tiép dénh gia c6 thé tiép can
thong tin tir 5 hinh thuc). Trong khi d6 nhiéu khach hang (ca truc tiép va truc
tuyén) ctia Chi cyc Thué khu vyc Bic Khanh Hoa va khu vuc Nam Khanh Hoa
cho biét chi tiép can thong tin tir 1-2 hinh thirc.
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% X X
Truc tiep Tryc tuyén
® 01 - 02 hinh thtc 8,7 10,5
® 03 hinh thirc 16,8 4,5
¥ 04 hinh thirc 14,9 10
® 05 hinh thirc 19,9 223
B 06 hinh thirc tré 1€n 39,8 52,7

Biéu dd 53. So sanh s6 lwgng hinh thirc tiép cin thong tin giira
khach hang thyc hién dich vu cong trie tiép va triee tuyén nganh thué

Vé ndi dung thong tin duogc tiép can, 89,5% khach hang duoc tiép can tu 3
ndi dung thong tin tré 1én, ty 1é nay 1a twong dwong & nhom khach hang truc tiép
va truc tuyén. Hau hét khach hang c6 thé tiép can duogc cac thong tin co ban nhu
danh muc dich vu cong truc tuyén, thong tin thu tuc hanh chinh, cac mau don, to
khai, bd hd so mau,... Tuy nhién vé chét lugng thong tin, con 0,2% rat khong hai
long (1 khach hang tai Cuc Thué tinh) va 5,9% danh gia tam duogc (¢ tat ca co
quan Thué).

Khi dugc hoi vé nhiing
thic méc can giai dap, 26,62%
khach hang cho biét duoc co
quan Thué giai dap rat rd rang,
day dt hodc khong co vudng
mac; 62,06% danh gia kha tot;
9,48% danh gia ¢ muc tam
duoc va con 1,83% chua hai
long, trong do6: 1 truong hop

Ho trg, giai dap vuwong mac
1,66

_\/_0,18

cho biét khong duogc giai dap = Gidi dép rét 16 rang, ddy di hodic khdng c6 vuéng méc (26,62%)
(Chi cuc Thué khu vyc Nam = Khi tot (62,06%)

Khanh Hoa; 10 truong hop * Tam duoc (9,48%)

danh gia it khi giai dap hoic = ft khi giai dap hodic Gidi dap so sai (1,66%)
coe 2, .- , . ’ = Khong duogc giai dap (0,18%)

giai dap so sai (6 khach hang



140

ctia Chi cyc Thué thanh phd Nha Trang, 3 khach hang ctia Cuc Thué tinh va 1
khach hang cta Chi cuc Thué khu vyec Nam Khanh Hoa).

Theo cdm nhan cua khach hang, khach hang nop ho so truc tiép duoc cac
co quan Thué hd trg tdt hon so voi khach hang ndp truc tuyén (ty 16 khach hang
truc tiép hai long cao hon 5% so véi truc tiép), do d6 cac co quan Thué can tiép
tuc quan tAm nang cao chat luong cac kénh hd tro truc tuyén.

2. Piéu kién tiép dén va phuc vu

Chi sb hai long chung vé diéu kién tiép don va phuc vu nam 2023 cua cac
CO quan Thué dat 81,55%, Xép loai kha theo thang do, tang 3,62% so vd1 nam
2022 nhung van chua dat muc tiéu ké hoach dé ra (trén 84%). C6 3/5 co quan
Thué c6 chi sb trén 80%, trong do, Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa véi chi
s6 gan 87,75% la co quan Thué c6 chi sd cao nhat. Co 2 co quan Thué co chi s6
chua dat 80% 1a Cuc Thué tinh (79,81%) va Chi cuc Thué Nha Trang (78,16%).

Chi cuc Thué khu vire Tay Khénh Hoa | 87,75%
Chi cuc Thué khu vue Béc Khanh Hoa | 82,35%
Chi cuc Thué khu vie Nam Khénh Hoa | 80,24%

Cuc Thué tinh Khanh Hoa 771 719.81%
Chi cuc Thué Nha Trang //////% 78,16%

5% T7% 79% 81% 83% 85% 87% 89%

Biéu do 54. Két qua tiéu chi Dieu kién tiép don va phuc vu
cua cac co quan Thue

Két qua khao sat ddi v6i cac khach hang giao dich truc tiép tai cac co quan
Thué cho thay c6 24,2% khach hang nhan xét tru so co quan rat khang trang, hién
dai va day du thiét bi, 69,6% nhan xét kha rong rai tién nghi, 5,6% nhan xét tam
duoc va con 0,6% nhan xét con chat hep, chua thuan tién (1 khach hang tai Chi
cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa). Két qua nay tiép tuc dat mirc cao so voi mit
bang chung cac co quan nha nudc trén dja ban tinh.

Dénh gia trang thiét bi phuc vu nhu cau nguoi dan tai B phan Mét cura co
quan Thué, con 5% khach hang chua hai 1ong; nhiéu khach hang cho biét cac co
quan Thué can bo sung may tinh tra ctru thi tuc, thong tin hd so, mdy scan hoic
may photocopy dé tao thuan lgi hon cho nguoi dan, doanh nghiép (v kién nhiéu
nhat 13 tai Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa va khu vuc Nam Khéanh Hoa).

Theo két qua khao sat, khach hang giao dich truc tuyén véi cac co quan
Thué vin chu yéu thong qua phan mém HJ trg Ké khai Thué (HTKK). C6 29,54%
khach hang nhan xét phﬁn mém co giao di¢n rat truc quan va dé str dung; 56,59%
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nhan xét tuong d6i dé theo ddi; 12,72% nhan xét tam dugc va 1,15% nhéan xét
tuong dbi kho theo doi. Két qua trén khong thay doi nhiéu so véi nam 2022.

Nhan xét vé thao tac thuc hién trén phﬁn mém, c6 28.,4% khach hang nhan
xét don gidn, rat dé thuc hién (tang 5,66% so vo1 nam 2022); 56,36% nhan xét
tuong d6i dé thuc hién, 14,54% nhan xét & muirc tam duoc; 0,7% nhan xét kho
thuc hién (giam 2,19% so voi nam 2022).

V& tinh 6n dinh cta hé thong, cam nhan chung cta khach hang thong qua
khao sat c6 18,18% nhan xét

= Hé théng thudng xuyén bi
nghén (2,7%)

= Hau nhu khéng thé truy cap
(0,2%)

hé théng chay rét tot, 48,40% H¢ thong dich vy cong tryc tuyén
nhén xét kha tdt, 30,45% nhéan 2,70 0,20
xét thinh thoang c6 sy cb va = H¢ thong chay rat ot (18,2%)
2,72% nhan xét h¢ thong « H¢ théng chay kha tbt
. A < A 30,50 (48,4%)

thuong xuyén bi nghén. BPong Y

.. , i . , Thinh thoang cé su co
thot1, c6 01 khach hang cua (30,5%)
Chi cuc Thué Khu vuc Nam
Khéanh Hoa cho biét hé théng

hau nhu khong thé truy cap.
3. Tha tuc hanh chinh

Nam 2023, chi s6 hai long chung vé thi tuc hanh chinh co quan Thué dat
79,53%, gidam 1,20% so vo1 nam 2022. C6 2/5 co quan c6 chi s6 dat trén 80% la
Chi cuc Thué Khu vuc Bac Khanh Hoa (83,18%) va Chi cuc Thué Khu vuc Nam
Khanh Hoa (80,40%). Cac co quan con lai 1a Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh
Hoa, Chi cyc Thué Nha Trang va Cuc thué tinh ¢6 cac chi s6 twong tng 14 79,17%,
77,69% va 76,67%.

Chi cuc Thué khu vue Béc Khanh Hoa | 83,18%

Chi cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa | 80,40%

Chi cuc Thué khu vue Tay KhéanhHoa 7 719.17%
Chi cuc Thué Nha Trang /////////fé 77,69%
Cuc Thué tinh Khanh Hoa 7 76,67%

75% 76% T7% T8% 79% 80% 81% 82% 83% 84%

Biéu d6 55. Két qua tiéu chi Thii tuc hanh chinh ciia cic co' quan Thué

Vé niém yét TTHC tai Bo phan Mot cira hodc Trang thong tin dién tu, co
29,81% khach hang nhan xét déy du, ro rang, tra ctru thuan loi; 62,11% nhan xét
niém yét kha day du; 6,21% danh gia tam dugc va con 1,87% cho biét viéc tra
ctru rat bat tién (thudc khach hang ciia Cuc Thué tinh, Chi cuc Thué khu vuc Béc
Khanh Hoa va Nam Khéanh Hoa).
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Co 98,5% khach hang (ca
khach hang thuc hién ndp ho so
truc tiép va tryc tuyén) danh gia
thanh phan hd so don gian, hop
Iy, khong yéu cau nhidu gidy to
lam. Chi 1,5% khach hang con
phan nan thanh phan hd so c6
nhiéu gidy to, biéu mau khong

Pién to khai, biéu mau

can thiét. V& viéc dién cac to = Rit don gian, rét d& thuc hién (16,64%)
khai, 16,64% khach hang nhan = Hau nhu khong gap kho khin gi (56,74%)
xét rat don gian, dé thuc hién; Khong kho ldm (26,12%)

56,74% cho biét hau nhu khong " Tuong doi kno thye hién (0.25%)

= Gip rat nhiéu kho khin (0,25%)

gap kho khan gi; 26,12% nhan
dinh khong kho 1am va con 0,5% cho biét gap rat nhiéu kho khin hoic twong ddi
kho thyc hién.

C6 19,77% khach hang thuc hién giao dich truc myén cho biét viéc tao lap
ho so dién tir dugc thyuc hién rat nhanh chong, 62,72% thuc hién tuwong d6i nhanh,
16,59% danh gia tam dugc va con chua dén 1% khach hang cho biét mat nhiéu
thoi gian.

Sau khi nop hd so dich vu cong, 89,68% khach hang cho biét ho so duoc
co quan Thué tiép nhin ngay 1an dau ma khong phai tra lai dé bd sung, hoan thién
hd so. S6 khach hang con lai phai bd sung hd so thi chi ¢ 57,63% 1a b sung 01
1an, c6 dén 33,9% b6 sung 2 1an va 6,78% bo sung 3 1an. Ca biét ¢ 01 khach hang
tai Chi cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa cho biét phai bo sung 5 lan trd 1én do
tai liéu kém theo chua du, chua ding.

Khi dugc hoi nguyén nhan phai bo sung tir 2 1an trd 1én, két qua khao sat
cung cép thong tin nhu sau: 18 phiéu lya chon “Do thyc hién chua dung huéng
dan”; 9 phiéu “Do cong chtrc hudng dan khong rd rang, diy du”; 4 phiéu chon
dap an “Mdi 1an cong chirc chi yéu cau bd sung mot ndi dung, 1an sau yéu cau bd
sung tiép”; 3 phiéu lya chon “Lam theo dung hudéng dan lan trudc, nhung lan sau
gip cong chirc khac hudng dan khac vai 1an trude” va 3 phiéu co v kién khac.



Do thyc hién
chua dung
huéng dan
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0S4 luot lua chon

Do cong chitc  Mdi lan cong  Lam theo dung

huéng dan chtc chiyéu  hudng dan lan
khong rd rang,  cau bd sung  trude, nhung
day du mot ndi dung,  1an sau gip
1an sau yéu cau cong chirc khac
b sung tiép huéng dan
khac véi lan
trude

co quan Thué

4. Sw phuc vu ctia can b, cong chirc

Y kién khac

Biéu d6 56. Nguyén nhan phai bo sung tir 2 1an tré 1én ciia khach hang cac

Chi s6 hai long chung vé su phuc vu cua cong churc Thué nam 2023 dat
86,56%. So v&i nam 2022, chi sd nam 2023 gidm 1,59%. Chi cuc Thué khu vuc
Bic Khanh Hoa co chi sb cao nhat, dat 89,42%, Chi cuc Thué Nha Trang c6 chi
s6 thap nhat, dat 82,93% va la co quan duy nhét chua dat loai Tt (trén 84%).

Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa va Nam Khanh Hoa 13 2 co quan cé
chi s& nam 2023 tang so vo1 nam 2022, twong ung 1a 0,18% va 1,24%; trong do,
Chi cuc Thué khu vuc Bac Khanh Hoa va Chi cuc Thué khu vire Tay Khanh Hoa
dang dan tiém can v&i muc tiéu nam 2025 (téi thiéu 90%). Co quan c6 chi ) giam
nhiéu nhét 1a Cuc Thué tinh (giam 3.,85%), ké dén 1a Chi cuc Thué thanh phd Nha

Trang (giam 3,04%).

Chi cuc Thué Khu vuc Bic Khanh Hoa
Chi cuc Thué khu vure Tay Khanh Hoa
Chi cuc Thué Khu vuc Nam Khanh Hoa
Cuc Thué tinh Khanh Hoa

| 89,42%

| 89,17%

| 86,87%

| 84,77%

Chi cuc Thué Nha Trang ///////////////ﬁ 82.93%

5% T7% T9%

81% 83% 85%

87% 89% 91%

Bieu do 57. Két qua tiéu chi Sy phuc vu ciia can b, cong chire ciia cac

co quan Thué
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Két qua khao sat cho
thdy 77% khach hang duogc
tiép don tuong d6i nhanh,

khong phai chd doi lau (trong

i i 1 vong 15 phat) khi dén lam vige

24% tai BO phan Mot ctra, 22,4%

Eﬁlgg?gcnﬁzghd?g 4, DPhai chd nhung khong lau 1am

540 @ Duge don tép naay - va chi ¢6 1 truong hop 1,<héch

23% hang ctua Chi cyc Thué khu

vuc Nam Khanh Hoa danh gia

cho doi kha 1au (trén 30 phat). Trong s6 khach hang phai chd doi, ¢6 2 trudong hop

cho biét d& dén lugt nhung cong chirc lam viée riéng chua tiép nhan ngay (1 khach

hang tai Chi cuc Thué thanh ph Nha Trang va 1 khach hang tai Chi cuc Thué

khu vuc Nam Khanh Hoa); cac khach hang con lai phai ch¢ doi do chua dén luot,
cong chirc dang tiép nhan ho so khac.

Thoi gian cho dgi cua khach hang
0,6
|

= Cho doi khé lau (trén
30 phut) - 0,6%

Pénh gia viéc tiép nhan ho so ctia cac co quan thué, nhin chung khach hang
kha hai long, ¢6 96,9% nhan xét 1a minh bach, cong bang, nguoi dén trude duge
tiép don trudc. Tuy nhién, 1 khach hang (chiém 0,6%) cho biét van c6 trudng hop
khéng cong bang tai Chi cuc Thué khu vire Nam Khanh Hoa.

Vi cau héi: “Ong/Ba cé gdp truong hop cdn b tai B phan Mot civa tiv
chéi nhdn ho so vi cho rdang ho so khéng thé gidi quyét hay khéng?”, c6 98,12%
y kién tra 101 “Khong” va 1,88% tra 10i “Co6” (roi vao 2 phiéu khao sat Chi cuc
Thué thanh phdé Nha Trang va 1 phiéu ctia Chi cuc Thué khu vuc Nam Khénh
Hoa).

Doi véi cac khach
hang nép hd so truc
tuyén, c6 32,72% khach 2.5
hang cho biét hd so dién
tr gan nhu tiép nhan

Thaoi gian tiép nhan ho so truc tuyén

= Trén 02 ngay (2,5%)

= Trong vong 02 ngay

ngay lap tic, 30,68% f’“’) _
+ A A A rong von nga
dugc tiép nhan khong (27,7%4,) B ey
qué 8 gio, 27,72% trong ® Khong qué 8 tiéng
vong 01 ngdy, 6,36% (30.7%)
. . < ® Gan nhu tiép nhan
trong vong 02 ngay va co ngay (32,7%)

2,52% cho biét thoi gian
tiép nhan 1a trén 02 ngay
(c6 & tat ca co quan thué, tuy nhién Chi cuc Thué Nha Trang chiém ty 1& dén
45,45% tong sd khach hang cho tiép nhan trén 02 ngdy). So v6i nam 2022, thoi
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gian khach hang cho doi dé duoc co quan Thué tiép nhan ho so truc tuyén co xXu
hudng tang.

Khi dén nop hd so truc tiép, khach hang danh gia kha tich cuc thai d6 giao
tiép cua cong churc mot cura, cu thé 29,81% danh gid hoa nha, nhiét tinh; 65,22%
danh gia kha tan tinh, lich su; 4,34% déanh gid tam duogc va c6 0,63% phan hdi
tiéu cuc rang thai do giao tiép ciia cong chirc mot cira tho o, it tan tinh (1 khach
hang tai Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang c6 y kién nay). V& cong tac tiép nhan
hé so, 16,15% khach hang danh gia viéc tiép nhan hd so cua cong chirc Mot cira
rat nhanh chong; 75,15% danh gia twong d6i nhanh va 8,07% danh gi ¢ muic tam
duogc, con 0,63% khach hang chua hai long (1 khach hang tai Chi cyc Thué khu
vuc Nam Khéanh Hoa).

Sau khi ho so duoc tiép nhan, 8,32% khach hang cho biét c6 tiép xtic voi
cong chirc chuyén mén dé kiém tra, x4c minh. Trong d6, 20,83% khach hang nhan
x€t cong chire lich sy, hoa nha; 58,33% danh gia kha tan tinh, lich su; 16,67%
chap nhan tam duoc va 4,17% danh gia con tho o, it tin tinh (mdi Chi cuc Thué
khu vuc Bac Khanh Hoa va Nam Khanh Hoa c¢6 1 khach hang phan anh).

Két qua khao sat ciing cho thay, khong c6 phan anh nao ciia khach hang vé
truong hop cong chie Thué doi hoi chi phi boi dudng, dich vu. Tuy nhién, tai Chi
cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa ghi nhan 2 ¥ kién trai chiéu: 01 y kién cho
biét cong chirc khong doi hoi nhung van nhéan va 01 y kién cong chirc khong doi
hoi va kién quyét tir chdi khi dugc boi dudng.

5. Két qua, tién dj giai quyét cong viéc

Chi cuc Thué Khu vuc Bic Khanh Hoa | 88,32%
Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa | 88,17%
Chi cuc Thué Khu vic Nam Khénh Hoa | 86,82%
Chi cuc Thué Nha Trang | 86,22%
Cuc Thué tinh Khénh Hoa | 85,74%

5% T7% 79% 81% 83% 85% 87% 89% 91%

Biéu d6 58. Két qua tiéu chi Két qua, tién d¢ giai quyét cong viéc ciia cac
co quan Thué
Pay 1 tiéu chi c6 két qua cao nhét trong 6 tiéu chi thanh phan, chi s6 dat
87,08%, tang 3,09% so v&i nam 2022 va dat muc ti€u ké hoach nam 2023. Khoang
cach chéch 1éch giita cac co quan thué vé két qua, tién do giai quyét cong viéc
khong qua 16n, chi sb bién dong trong khoang 2,58%.
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Vé két qua giai quyét hd so truc tiép, co 8,69% khach hang nhan két qua
s6m han, 89,44% nhén két qua dung han, 1,87% tré han nhung khong nhiéu 1am.
Pdi v6i hd so truc tuyén, cO 4,54% khach hang nhan két qua sém han, 93,22%
nhén két quéa ding han, 1,81% tré han nhung khong nhiéu 1dm va chi c6 0,43%
cho biét thoi gian tré gip d6i hodc hon. Py 14 nd luc dang ghi nhan khi s6 luong
hd so ndm 2023 duge cac co quan thué tiép nhan c6 su gia ting dang ké so voi
nam 2022 (tang thém trén 13.000 ho so).

Trong qué trinh dén nhan két qua giai quyét hd so theo thoi gian trong Gidy
hen tra két qua, c6 141 khach hang (tvong dwong 87,58%) dugc nhan két qua
ngay, tuy nhién van con 20 khach hang (twong duong 12,42%) gip cac tinh huéng
nhu trong Bang tong hop sau:

Bang 11. Tong hop tinh hudng khi dén B§ phian Mot cira cac co' quan Thué
nhan két qua giai quyét ho so (Khach hang true tiép)

B0 phan B¢ phan
Mot cira Bé phan Mot cira
cho biét ho » P2 khong tra
Dugc s eas Mot cira \ . A
V' N so da giai . 107 dwgc ho
50 Co quan nhan uyét xon bao chua so dd giai | Ton
TT q két qua qauy 2| c6 két qua . 8l g
nhung két s oA quyeét dén
ngay X va néu ro Al
qua chua v do diu va hen
dwge y hém khae
chuyén dén deén lay
Chi cuc Thué Khu vuc
! | Bic Khanh Hoa 33 : 3 0 4
Chi cuc Thué Khu vuc
2 Nam Khanh Hoa 45 3 0 ! 49
Chi cuc Thué Khu vuc
3 Tay Khanh Hoa 47 3 0 0 S0
Chi cuc Thué thanh phé
4 Nha Trang 4 2 : 0 7
Cuc Thué tinh
> Khanh Hoa 12 ! 0 ! 14
Tong 141 14 4 2 161

6. Tiép nhan va xir Iy thong tin phan hoi

Niam 2023, chi sb hai long chung vé tiép nhan va xtr Iy théng tin phan hoi
clla cac co quan Thué dat 85,89%, tdng 6,16% va dat muc ti€u ké hoach dé ra. So
v6i nam 2022, tit ca cac co quan Thué déu co chi sb cai thién & tiéu chi nay véi
mirc ting tir 4,64% dén 8,74%. Chi cuc Thué khu vyc Bic Khanh Hoa co chi s6
hai 1ong cao nhat, dat 89,72%, don vi ¢ chi s hai 1ong thap nhat 1a Chi cuc Thué
thanh phé Nha Trang, dat 80,53% (chua dat muc ti€u ké hoach dé ra). Khoang
cach chéch I¢ch gitra don vi ¢6 chi s6 cao nhat va thé\p nhét 13 9,19%, khong bién
d6ng nhiéu so v4i nam 2022.
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Chi cuc Thué Khu vuc Béc Khanh Hoa 189,72%
Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa | 88,33%
Chi cuc Thué Khu vuc Nam Khanh Hoa | 86,93%
Cuc Thué tinh Khanh Hoa | 85,00%

Chi cuc Thué Nha Trang //////////////‘3 80,53%

75% T7% T79% 81% 83% 85% 87% 89% 91%

Biéu d6 59. Két qua tiéu chi Tiép nhan va xir 1y thong tin phan hoi ciia cac
cOo quan Thué
Cac khach hang nop ho so truc tiép va truc tuyén déu cho biét thong tin
duong day nong gom: tén nguoi tiép nhan, sé dién thoai, dia chi thu dién ti,
website,. .. duoc cung cap day du (96,67%). Tuy nhién van con 3,33% khach hang
phan nan c6 nhung chua day du hodc khong thiy gi (sé lugng phan anh nhiéu ¢
Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang va Chi cuc Thué khu vyc Nam Khanh Hoa).

Theo két qua khao sat nam 2023, trong sé khach hang ting giri gop ¥, phan
anh, kién nghi cho co quan Thué thi c6 3 khach hang thudc nhém nop ho so truc
tiép va 21 khach hang thudc nhom thyc hién dich vu cong truc tuyén. P6i voi
phuc dép cua co quan Thué, 26,92% khach hang danh gié tra 1oi day du noi dung
va nhanh chéng; 43,31% danh gia tuong d6i day dii ndi dung va kip thoi; 26,92%
danh gia tam duogc va 3,85% chua nhan dugc cau tra 161 (tuong duong 1 khach
hang ctia Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang).

C6 97,4% khach hang cho biét

chua timg giri gop ¥, phan anh, kien =~ " [{" ot ane o 1,56%
(50,86%) 0,52% 0,52%

nghi 1a do co quan Thué lam rat tot,
, e XX L . o * Chura phat sinh nhu
chua c6 van dé can kién nghi hodc chu kién nghi
L. N4 oA . (46,54%)
chua phat sinh nhu cau kién nghi.

C6 giri kién nghi ciing “
. ~ khong dugc tra loi

Tuy nhién, van con 2,6% (0.52%)

= R4t ngai, vi nhiéu

khach hang (tuong duong 15 nguoi) phién ha (1,56%)
chua an tdm vé viéc ti€p nhan va xu , 3
¥ Néu phan anh, kién

1y thong tin phan hoéi cua co quan ?Ogl;lz f)/é)bi gdy kho dé

Thué, ty 1& nay kha cao so voi mit
bang chung cac khdi co quan hanh
chinh tham gia khao sat. Thong tin cu
thé nhu sau: 3 khach hang cho biét di timg kién nghi nhung khéng duoc tra 1oi (2
truong hop ¢ Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang va 1 trudng hop & Chi cuc Thué
khu vue Nam Khanh Hoa); 3 khach hang c6 ¥ kién néu phan anh, kién nghj sé bi
gy kho dé (2 trudng hop & Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa va 1 truong
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hop & Chi cuc Thué thanh phb Nha Trang); 9 khach hang con ngai vi nhiéu phién
ha (trir Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa, cac co quan Thué con lai déu co y
kién cua khach hang, trong d6 Chi cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa chiém 4/9
truong hop).

III. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG
1. Panh gia chung

Truwe tiep Trwe tuyén
0,62 /433 1,36
!
= Khong hai long = Khong hai long
= Tam duoc = Tam dugc
Hai long Hai long
= Rat hai long 70.19 = Rat hai long

73,87

Danh gid chung veé su phuc vu cua khdi cac co quan Thué, c¢6 18,97% khach
hang rat hai long, 72,88% hai long, 6,99% danh gia tam dugc va 1,16% khong hai
long. Trong do, nhom khach hang thuc hién dich vu cong theo hinh thure truc tiép
c6 murc danh gia hai 1ong cao hon so voi hinh thire tryc tuyén (ty 16 rat hai long &
hinh thire truc tiép cao hon 8% so véi truc tuyén). Nhu viy, co su thay doi trong
sy cam nhan cua khach hang gitra cac hinh thirc so v&i nam 2022 (nam 2022 khach
hang thuc hi¢n dich vu cong truc tuyén c6 muc hai long cao hon).

2. Gop y cia khach hang

Tong hop mitc 6 mong doi ciia khach hang ¢ 10 ndi dung lay y kién, viéc
hé thdng dich vu cong khong on dinh, chua duoc hd tro kip thoi anh hudong dén
trai nghiém la nguyén nhan khach hang mong mudn nhiéu va rat nhiéu cao nhat &
ndi dung nang cip ha tang, hé thong phan mém dam bao on dinh, thong sudt
(71,8%); tiép theo 1a thudng xuyén ra soat, don gian hoa thu tuc hanh chinh, rat
ngin thoi gian giai quyét (65,8%); nng cao hon nita chét luong cung cap thong
tin cho ngudi dan, doanh nghiép (65,5%); ting cuong cac kénh thong tin ho tro,
giai dap truc tuyén kip thoi cho ngudi dan, doanh nghiép (63,9%);. ..
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Bang 12. Bang mirc d9 mong doi ciia khach hang d6i v6i cac co quan Thué

Noi dung

Mirc d mong mudn (%)

it

Nhiéu

Rat nhiéu

a. Nang cao hon nita chit luong cung cap
thong tin cho nguo1 dan, doanh nghiép

34,5

55,2

10,3

b. Nang cao hon nira chat lugng tru so,
trang thi€t bi phuc vu gidi quyét cong viéc
cho nguodi dan, doanh nghiép

43,4

48,4

8,2

c. Nang cip ha tang, hé thong phan mém
dam bdo 6n dinh, thong suot

28,2

54,7

17,1

d. Thuong xuyén ra soat, don gian hoa thu tuc
hanh chinh, rat ngan thoi gian giai quyeét

34,2

50,4

15,4

d. Nang cao hon nira nang luc cua can bg,
cong chuc, vién chuc trong giai quyét cong
viéc cho nguo1 dan, doanh nghiép

482

39,9

11,9

e. Nang cao hon nira thai do phuc vu cua
can b, cong churc, vién chirc doi vo1 nguoi
dan, doanh nghi¢p

52,7

35,3

12

g. Tang cuong ung dung cong ngh¢ thong tin,
chuyén doéi so trong giai quyét cong viéc cho
nguoi dan, doanh nghiép

38

48,7

13,3

h. Tang cuong cac kénh thong tin ho trg,
gidi dap truc tuyén kip thoi cho nguodi dan,
doanh nghiép

36,1

47,7

16,2

1. Nang cao hon nira chét luong tiép nhan,
giai quyéet y kién gop y, phan anh, kién nghi
cua nguoi dan

39,3

47

13,7

k. Nang cao hon nita sy quan tdm ctia co quan
do1 vé1 nhu cau, mong doi cua nguoi dan,
doanh nghiép

36,8

46,4

16,8

Véi viéc ddng hanh cung ngudi ndp thué trong thoi gian qua, nhiéu y kién
tich cuc d6i véi nganh Thué tinh Khanh Hoa di dugc ghi nhan trong két qua khao
sat nam 2023. Bén canh d6, nganh van con ton tai mot s6 han ché, khach hang da

tham gia c6 mot s6 gop y do1 voi nganh Thué dé cé theé nang cao mirc d6 hai long

trong thoi gian téi duge tong hop nhu sau:

- Mang yéu, thuong bi 16i; vi vay can cai thién Website ké khai va chét
luong duong truyén dé dam bao thong sudt, nhanh chéng, dic biét 1a vao nhiing

ngay cao diém thuong (dau thang, dau quy).
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- Pé nghi cai thién thai do ctia can bo quan 1y thué khi trao doi, huéng dan,
thong tin qua dién thoai ddi v6i doanh nghiép; can hudng dan, giai dap thic mic
rd rang, khong néi chung chung, tranh tinh trang hudng din nguoi ndp thué di lai
phiéu phong tiép nhan; can nhic may dién thoai ban (doi tuyén truyén) dé nghe
thic méc cua don vi nop thué.

- Pé xuat Chi cuc Thué thudng xuyén mé 16p tip hudn, cic budi hdi thao
vé cac chinh séach, Thong tu vé Thué méi nhét cho cac don vi trén dia ban. Khi ¢6
16p tap hudn hodc vin ban, Thong tu quy dinh vé thué vui 10ng gui vao dia chi
mail ¢4 nhan.

- Puong day nong hotline vé dang ky ma s6 thué ca nhan khong thay c6
ngudi truc hodc khong c6 ai hd tro, d6i khi hay ban, phai goi lai dé lién hé. Thu
tuc hanh chinh khi gip sai sot vé thong tin ca nhan (do co quan nha nudc thay doi)
con cham va rudm ra. Vi vay, can cai thién chat luong hoat dong cua duong day
noéng.

- Kién nghi co quan Thué ¢6 su hd tro tich cyc va nhanh chong hon cho
doanh nghiép trong viéc thuc hién yéu cau diéu chinh tiéu muc thué dé khong bi
phat sinh nOp cham; ra soat bao céo ctua cac don vi kip thoi so véi thoi gian dé
nghi ndp dé giam thiéu t6i da tinh trang xtr phat do ndp cham, nop tré.

- Pé nghi quy co quan Thué quan tdm, hd tro kip thoi nhimg vuéng mac
can giai quyét kip thoi cta cac don vi trong thu tuc hd tro ké khai va nop thué theo
quy dinh.

- Khi thuc hién cac thao tac trén ké khai truc tuyén c6 vai chd chua duoc
hiéu hodc khi can ké khai ndp quyét toan, hoic xuat hoéa don mang hay bi nghén
(xuat hoa don xong phai qua kiém tra thong tin ra soat timg hoéa don va phai bam
gtri dén co quan Thué do bi 18i.

- Cén b tiép dan nén tiép thu y kién ciia dan vé nhiing bat cap trong quy
dinh va hudéng dan cach 1am theo quy dinh dé tranh viéc hd so bj tra lai. Can bd
nén cap nhat kip thoi cac thong tu, nghi dinh dé hudéng dan cho doanh nghiép lam
dung, tranh tinh trang t6i lui tai co quan nhiéu 1an mat thoi gian.

(Xem thém chi tiét tai Phu luc Dir lidu phi cau tric kém theo Bdo cdo).
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Phu luc V.9:

. Két qua tiéu chi

STT Don vi TC PK HC PV KQ TT | SIPS
1 ggélgﬁznglf{“:a khu vie |20 4600 | 82.35% | 83.18% | 89.42% | 88.32% | 89.72% | 85.08%
2 gﬁ;?ﬁé;hﬁ%akh“ VUC | 78 929% | 80,24% | 80,40% | 86.87% | 86,82% | 86,93% | 83,36%
3 %:;Igﬁznglﬁfa khu vie [ ¢) 9304 | 87.75% | 79.17% | 89.17% | 88.17% | 88.33% | 85.92%
4 gﬁ;%‘ﬁnéh“e thanh pho | o5 4000 | 78.16% | 77.69% | 82.93% | 86.22% | 80.53% | 81.50%
5 | Cuc Thué tinh Khanh Hoa | 83,36% | 79.81% | 76,67% | 84,77% | 85,74% | 85,00% | 82.56%

Chi s6 hai long chung | 81,13% | 81,55% | 79,53% | 86,56% | 87,08% | 85,89% | 83,62%
Ghi chu:

TC Tiép can dich vu

DK | Piéu kién tiép don va phuc vu

HC | Tha tuc hanh chinh

PV | Su phuc vu ctia can b9, cong chiic

KQ | Két qua, tién do giai quyét cong viéc

TT | Tiép nhén, xit 1y thong tin phan hoi

SIPS | Chi s6 hai long
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Phu luc V.10:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC CAC CO QUAN THUE
(PHIEU TRUC TIEP)

la. Theo Ong/Bad, co quan can cung cdp thém nhitng théng tin nao? Xin ghi ré:

- Khéng c6 ¥ kién

2a. Theo Ong/Ba, co quan can bé sung thém hinh thirc thong tin nao khéc?

- Khéng c6 y kién

7. Theo Ong/Ba, co quan cdn b sung thém trang thiét bi ndo sau ddy dé tao
thugn loi hon cho nguoi ddn, doanh nghiép? (phwong an khac)

- Khong ¢6 ¥ kién

7a. Vi tri ngéi lam viée, giao tiép véi cong chire rat bat tién:

- Khéng c6 y kién

8. Ong/Bd nhan thdy noi dung thu tuc hanh chinh dwoc niém yét tai Bo phan mot
cita hoac Trang thong tin dién twr co quan co day du, dé hiéu hay khong? (Y kién khdc)

* Chi cuc Thué khu viee Nam Khéanh Hoa

- Can c6 may tinh tra ciru thong tin tai chd

9a. Xin Ong/Ba cho biét loai gidy to ndo phirc tap hodc khéng can thiét?

* Chi cuc Thué khu vwre Tay Khanh Hoa

- Nhiéu thong tin tring lp trong cic mau

9b. Céng chirc ¢é yéu cau hodc huéng dan Ong/Ba ndp cdc gidy to khong c6
trong quy dinh thu tuc hanh chinh hay khong?

- Khéng co y kién

10a. Ong/Ba cé gdp khé khan trong viée dién cdc to khai, biéu mau hay khong?

- Khong c6 y kién

12a. Truong hop bo sung tur 02 lan tré 1én hé so méi dwge hodn thién va dwoc
cdp Giay tiép nhan ho so va hen tra két qua thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khac)

- Khong c6 y kién

15a. Néu roi vao truong hop 1 hodc 2, Ong/Ba vui long cho biét tén cong chirc?

- Khong c6 y kién

19a. Néu roi vao trwong hop tir I — 3, Ong/Ba dd boi duéng bao nhiéu tién (vui
long ghi cu thé so tién)?



153

- Khong co y kién

21a. Néu ho so tré hc,m’, Ong/Bd co nhan dwoc van bdl:l xin 16i néu ré ly do ré
hen va hen lai thoi gian tra két qua cua co quan khong? (Y kién khac)

- Khéng co y kién

24a. Néu théng tin dwong ddy nong khéng ddy du, xin cho biét thiéu ndi dung nao?

- Khéng c6 ¥ kién

28. Néu con ¢6 y kién khdc hodc gdp ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép y
co quan khac vui long ghi vo tén co quan)

* Cuc Thué tinh Khanh Hoa

- Mong mu6n ¢ nudc loc trong lic nguoi dan dén lam thu tuc va tai co quan co
may photocopy hd trg khi ngudi dan can bo sung ho so

- Nhan xét lam viéc tt
- Cuc thué tinh Khanh Hoa lam viéc rat tot, nhiét tinh, toi rat hai long
* Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang

- Pé xuit chi cuc Thué thuong xuyén mé 16p tap hudn cho cac don vi dia ban vé
cac chinh sach, Thong tu vé Thué méi nhat. Khi c¢6 16p tip huan hodc van ban, Thong
tu quy dinh vé thué vui long giri vao dia chi mail ca nhan.

* Chi cuc Thué khu vire Bic Khanh Hoa

- Hai long tiép don phuc vu ciia nhan vién Chi cyc Thué
- Lam tot

- Co quan phyc vu tdt, vui vé, nhiét tinh

- T61 hai long

- Lam rat tbt

- Trong qua trinh lam viéc, toi cam thay hai long

- Thu tuc hanh chinh b6t rudm ra

- Hai long véi thai do phuc vu cua co quan

* Chi cuc Thué khu vire Nam Khanh Hoa

- Thu tuc ké khai thué rat 1a gon gang, t6i chan thanh cam on

- Pé nghi cai thién thai do phuc vy, nang cao cac thiét bj hd tro phuc vu nguoi
dan nhu thong bao nhanh, thong tin 18, gidm bot thil tuc hanh chinh, tra ctru tai chd
hd so

* Chi cuc Thué khu vye Tdy Khanh Hoa

- T61 hai long véi thai do phuc vu.



154
- Toi hai 1ong véi cach giai quyét hd so
- T61 hai long
- Téi hai 1ong véi cach giai quyét ho so
- Toi hai 1ong véi thai d6 phuc vu giai quyét ho so
- T61 tam hai long voi thai do phuc vu nay

- T6i hai long vé6i thai do phuc vu cua co quan Thué khu vuc phia Tay
Khanh Hoa

- T6i hai long véi cach hudng dan thai d6 phuc vu

- T6i hai long véi giai quyét ho so

- T61 hai long véi thai d§ phuc vu

- T61 hai long véi thai d§ phuc vu

- T61 hai long véi chét luong phuc vu cua chi cyc Thué, can bd chi cuc Thué
gidi thich rd rang va dé hiéu

- T6i hai long véi giai quyét ho so

- Hai long

- T61 hai long véi thai d§ phuc vu

- T61 hai long

- Hai long v6i cach phuc vu va tiép don

- Hai long

- Toi hai long voéi sy giai quyét hd so

- Toi hai long véi sy giai quyét hd so

- Toi rat hai long

- T6i thiy thu tuc hd so nhiéu, phai tinh giam bét

- Can don gian hon thi tuc

- Thu tuc kém hd so can ngan gon, don gian hon

- T6i hai 1ong véi két qua giai quyét hd so va nhan vién

- Kinh mong co quan chinh quyén giam thué hon nita dé gitp cho co so&
kinh doanh dugc tot hon. H6 so can don gian hoa hon.

- T61 hai long véi thai d§ phuc vu

- T61 hai long véi thai d6 phuc vu

- T6i hai long véi giai quyét ho so
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Phu luc V.11:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC CAC CO QUAN THUE
(PHIEU TRUC TUYEN)

la. Theo Ong/Ba, co quan can bé sung thém hinh thirc théng tin nao khdc?

* Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang

- To roi huéng dan

2a. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng thong tin nao? Xin ghi ro:

* Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang

- Cac kénh hd tro, giai dap truc tuyén

3a. Néu chiea hai long, xin vui long cho biét nguyén nhdn:

- Khéng co y kién

6a. Néu cho rang khé thuce hién (chon phirong én 1 hodc 2), vui long cho biét thao
tac, cong viéc gi kho thuc hién trén ung dung/website? (phwong dn khac)

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Thuong cham, phai cho doi 1au.

- Phan mém thuong xuyén nang cap nhung may tinh co quan thi khong déng bo kip.

8a. Néu chon I hodc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phan nao phirc tap hodc khéng
can thiét?

- Khong c6 ¥ kién

9a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi ré gidy to, biéu mdau nao?
- Khong c6 y kién

11b. Trueong hop tir 02 lan tré 1én thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khdc)
* Chi cuc Thué khu viee Nam Khanh Hoa

- Tai li¢u kém theo chua du, chua ding

13a. Néu ¢6 bé sung, ndi dung dé nghi bé sung dwoc giri dén Ong/Ba bang cdch
nao? (phwong an khac)

* Cuc Thué tinh
- B4 sung thém thong tin qua website
* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Néu c6 sai hodc thiéu sot thi co quan thué tra 101 tré 1am don vi phai 14p bién
ban hoac xur phat
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- Can bao qua dién thoai co quan dé dugc giai quyét kip thoi

14d. Néu C6, Ong/Ba di boi duwéng bao nhiéu tién? (vui long ghi cu thé so tién)

- Khéng c6 ¥ kién

16. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét ho so triee tuyén bang cdch nao? (phirong dn khdc)

* Cuc Thué tinh

- Qua website

17a. Néu khéng day du, xin cho biét thiéu ndi dung ndo?

* Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang

- Cung cép cho ngudi dan biét ai 1a ngudi tiép nhéan, can sira doi gi dé nop lai
kip thoi.

21. Néu con c6 y kién khdc hodc gop y, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép y
co quan khac vui long ghi ro tén co quan)

* Cuc Thué tinh

- Co quan thué da hd tro nhiét tinh trong qué trinh doanh nghiép giri thong tin,
vuong méc, thai do phuc vu tdt cling nhu co s¢ thong tin mang 6n dinh

- Cuc Thué tinh Khanh Hoa lam viéc tot, hai 1ong khach hang

- Nhan vién can bé Cuc Thué tinh 1am viéc nhiét tinh, rat hai long
- Can bd quan 1y thué: 1am tét, nhiét tinh.

- Nhan vién lam viéc nhiét tinh, hoa nha

- Cuc Thué tinh 1am viéc tdt, cic can bd nhiét tinh gidi dap cac vudng méc cho
doanh nghiép

- Can t6 churc nhiéu buoi hoi thao dé trao doi giai dap cac chinh sach thué

- Can duy tri va nang cao niang luc phuc vu ciing nhu hé thong thong tin trong
nhimng nam téi dé dap Gmg yéu cau chuyén do6i sd

- Can cai thién Website ké khai vao nhirng ngay cao diém thuong khong vao
duoc va ké khai lau hon ngay thuong

- Co quan thué da hd trg t6t cho doanh nghiép nén khong c6 gop y gi thém
- Cuc thué 1am viéc nhiét tinh, huéng dan cu thé
- Puong day nong doi khi hay ban, phai goi lai dé lién hé

- Khi doanh nghiép ndp thué ma cé sy nham 1an vé tiéu muc thué va cé yéu cau
diéu chinh lai tiéu muc cho dang dé khong bi phat sinh ndp cham thi rit mong co quan
Thué quan 1y c6 su hd tro tich cuc va nhanh chong hon cho doanh nghiép

- Néu c6 phat sinh cac khoan phat hay cham ndp trén hé thong thi can bo, vién
chtrc d6i chiéu hd trg cho doanh nghiép dugc biét vi co thé 16i tir phia bén co quan nha
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nudc hach toan, ghi nhan sai tiéu muc nop. L6i phat sinh do hé théng cong ngh¢ thong
tin thi don vi co quan nha nudc ho trg dé tranh viéc cham ndp to khai hoac to khai
bi sai.

- Cyc Thué Khanh Hoa giai dap thong tin nhanh chéng, chuan xac va kip thoi,
ho trg nguoi ndp thué tot & cac giai doan cua cong viéc

* Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang

- Rat hai 1ong véi dich vu cong ndp hd so truc tuyén

- Hai long

- Hai long

- Hai long véi1 phuong thire nop ho so truc tuyén, tao thuan loi1 cho DN

- Hai long

- Rat hai long

- Hai long

- Pé nghi quy co quan Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang luén quan tim, hd tro

kip thoi nhitng vudng mic can giai quyét kip thoi cia cac don vi trong thii tuc hd tro ké
khai va nop thué theo quy dinh

- Pé nghi co quan thué ra soat bao cio cua cac don vi kip thoi so vdi thoi gian dé
nghi nop dé giam thiéu t6i da tinh trang trang xur phat do nop cham, ndp tré

- Pé nghi can bo hudng din 13 rang, khong chi ngudi ndp thué di lai phiéu phong
tiép nhan.

- Chi cuc Thué TP Nha Trang lam viéc t6i thay hai long

- Khi thic méc can bén thué (ddi tuyén truyén) hudng dan tan tinh va can nhic
may di¢n thoai ban

- Chi cuc thué Nha Trang nhiét tinh, lam tbt.

- Nang cép hé thong mang dé vao web khong bi rét mdi dot ndp to khai nhidu
(dau thang, dau quy)

- Khi thuc hién céc thao tac trén ké khai truc tuyén c6 vai chd chua duoc hiéu
hozc khi can ké khai ndp quyét toan, hoic xuit hda don mang hay bi nghén (xuét hoa
don xong phai qua kiém tra thong tin ra soét tirng hoa don va phai bam giri ¢én CQT do
bi 161)

- Tuong d6i tot

- Nang cao chét luong mang hon dé khong bi treo gior cao diém

- Can tap huan truc tiép vé nghiép vu chuyén mon vé thué khi c6 thay doi noi
dung, hodc c6 thong tu, cong van méi dé B phan Ké toan nim bét kip thoi va
hiéu 1 hon
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- Hé théng dang nhap trang thué thuong xuyén 16i va khong vao duoc. Pon gian
hoa mot vai thu tuc hanh chinh.

- Chi cuc thué nén giai dép cac thac mac va hudng dan cho ngudi dan cu theé,
khong n6i chung chung

- Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang 1am viéc hoa nha
- Cam thay d3 1am rét tt, nhiét tinh, chuyén nghiép, lich su
- Thu tuc tryc tuyén giai quyét nhanh chéng. Can bo hudng dan tan tinh.

- Pudng day nong hotline vé diang ky M3 sé thué c4 nhan khong thiy c6 nguoi
truc hodc khong co ai hd tro. Thu tuc hanh chinh khi gip sai sot vé thong tin cd nhan
(do co quna nha nudc thay doi) con cham va rudm ra.

- Chi cuc Thué Nha Trang lam t6t
- Chi cuc Thué Nha Trang lam viéc tét hd tro cho cong ty nhiéu

- P& nghi co quan cung cap dudng truyén VNPT nang cao tc d6 duong truyén,
tranh truong hop mang chap chon.

- C6 mot s6 can bd quan doanh nghiép cua Chi cuc Thué TP Nha Trang khi doanh
nghiép goi trao d6i thic mac nhimg dé nghi giai trinh, can bd quan 1y khong giai thich
cho doanh nghiép hiéu, chuan bi cung cép ma c¢6 thai do kho chiu, tham chi con tit may
khi dang no61 chuyén, thai do mat lich sy. Rét mong dugc cai thién nhiing van dé
tuong tu.

- Kinh d& nghi co quan thué thong bao don vi chua ndp t& khai som dé tranh bi
phat nang. Nhiéu khi don vi quén ndp to khai.

- Nhin chung phan mém tét, khong c6 van dé gi ca. Ho so don gian, dé thuc hién.
- Thinh thoang ndp hd so con bi 161, ngoai ra van 6n

- Tuong d6i 6n

* Chi cuc Thué khu vire Bic Khanh Hoa

- T61 hai long véi cach phuc vu ctia Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa
- T61 hai long

- Can b6 lam rat tot

- T61 kha hai long voi chat luong phuc vu ctia Chi cuc Thué

- T61 hai long

- Co quan lam rét tbt

- T6i hai 1ong véi cac van dé co quan lam

- Hb so nop giai quyét nhanh

- Hai long
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- T6t lim

- Giam thué

* Chi cuc Thué khu vwe Tdy Khanh Hoa

- Phuc vu tdt

- Phan mém chay rat tot. Hién tai chua co sy truc tric

- Phan mém thinh thoang bi truc trac

- Rat hai long

- Hai long

- Hai Iong véi1 muire @6 phuc vu hanh chinh cong tai chi cuc Thué Tay Khanh Hoa

- Phin mém chay t6t

- Phan mém chay t6t

- Mang yéu, can nang cap

- Can bg phuc vu tot vé ho so, thu tuc

- Phan mém chay t6t

- Hé théng thué dién tir tung budce da dugce hoan thién

- Phan mém vén sir dung tot

- Phan mém chay tot

- Phuc vu tot hanh chinh cong

- Phan mém quan 1y thué hoat dong tot

- Nhiéu lic mang hay bi 1i

- Phuc vu tot, can lién tuc va phat huy

- Phan mém chay tét

- Thinh thoang phin mém gip su c¢b do két ndi mang

- Phuc vu tot

- Phan mém d6i khi gip su ¢ lic 14h dén 15h vao cudi thang

- Phan mém nhiéu khi bi sy ¢b

- Phan mém thué 6t

- Phan mém thué chay tot

- Rat hai 1ong

- Ra so4t lai tong hop s6 luong c4 nhan cia don vi truong dang c6 ma sb thué
chua cap nhat theo CCCD

- Website thué sir dung tot
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- Phan mém CCT Khéanh Hoa sir dung tot

- Phan mém tam dugc.

- Phin mém binh thudng

- Phan mém tbt

- Phan mém thué t6t

- Phin mém nhiéu lac chay chim vao nhiing lic cao diém
- Phan mém cua thué chay tot

- Phan mém tbt

- Hé thong thué dién tir d ting budc hoan thién, mong rang trong tuong lai s&
hoan thién hon

- Phan mém thué nhiéu khi gdp su co

- Phan mém thué dién tr hay bi nghén mang, kho truy cap. Mi 1an truy cip phai
tai phan mém hd trg méi truy cip dugc. D& nghi nang cap phan mém dé dé truy cap hon.

- Phan mém ddi lac gap su ¢ nghén

- Phan mém sir dung c6 luc hoi chdm

- Phan mém nhiéu luc bi su c6 khong vao thue hién duoc
- Phan mém c6 lic bi cham

- Bén thué phuc vu tdt

- Gio cao diém nhiéu luc hoat dong khong nhanh
- Phan mém chay tt

- Phan mém chay tt

- Dich vu cong cta Chi cuc Thué tbt

- Chi cuc Thué phuc vu tdt

- Phan mém chay tét

- Phan mém chay tét

- Phin mém chay t6t
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MUC VI.
NGAN HANG NHA NUOC CHI NHANH TINH KHANH HOA

I. CHI SO HAI LONG

Chi s6 hai long nam 2023 ciia Ngan hang nha nudc chi nhanh tinh Khanh
Hoa dat 86,65%, tang 5,18% so v&i nam 2022 va tang trén ca 6 ti€u chi thanh
phan. Trong do, tiéu chi Tiép can dich vu c6 chi s6 ting 2,69% so voi nam 2022,
tuy nhién ddy ciling 14 tiéu chi duy nhat c6 két qua chi s6 dudi 80%, chi dat 78,08%;
5 tiéu chi thanh phan con lai déu co chi sb dat tir 85% trd 1én va ¢6 2 tiéu chi duoc
khach hang danh gia kha cao 13 Su phuc vu ctia cong chiic (91,15%) va Tiép nhan,
xtr 1y thong tin phan hoi (90%).

Chi s6 hai long trén tirng tiéu chi

Su phuc vu ctia cong chuc 91,15%
Tiép nhan, xtr 1y thong tin phan hoi 90,00%
Két qua, tién do giai quyét cong viéc 88,97%
Thu tuc hanh chinh 86,67%
Diéu kién tiép don va phuc vu 85,00%

65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu d6 60. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai long ciia Ngin hang Nha nuéc
chi nhanh tinh nam 2023

Két qua phan tich dir liéu cung cAp mot s thong tin dang chu ¥ trén cac
tiéu chi nhu sau:

Vé Tiép can dich vu, khao sat vé viéc cung cép thong tin tai Ngan hang
Nha nudc chi nhanh tinh cho thiy c6 23% khach hang cho biét thong tin duoc
cung cap chua dy du, so sai. Thong tin ma hau hét khach hang duoc tiép can la:
Thong tin thu tuc hanh chinh/cong viéc, Cdc mau don, to khai; Bé ho so mau;
Thoi gian lam viéc cua Bo phdan mot cua. C6 mot sb thong tin ma cac khach hang
it dugc tiép can 1a: Hudng dan tra civu hé so, thanh todn triee tuyén, khai thac két
quda ban dién tir; hiedng dan sik dung dich vu buu chinh céng ich, ...
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Hinh thac chuyén tai cac thong tin . , R R X
N : , Hinh thtrc cung cap thong tin
trén cling da dang va phong pha hon so

voi nim 2022, gitp khach hang dé dang
tiép can khi ¢6 nhu ciu. 61,5% khach
hang d4nh gia co thé tiép can thong tin tir
4 hinh thirc trd 1én trong d6 chu yéu van
tap trung ¢ cac hinh thirc nhu: Cung cap
tai liéu tai BO phan mdt ctra (88,46%);
Cong chtc gigi thiéu, huéng dan

11,5

(76,92%); qua Website, mang xa hoi :8;'}?&1?1&%}‘?2"3511%‘%)
(Zalo, Facebcgok,...) chiém 73,08%; _8‘5‘ fﬁiﬁ :ﬁgggé;’%
Bang niém yét tai B phan mot cua ® 06 hinh thirc tré 1én (30,8%)
(65,38%); Qua email, tin nhén, cac ung

dung di dong (57,69%).

Tréa 161 cau hoi “Ong/Ba danh gid nhw thé nao déi véi nhéan xét “Co quan
cung cdp théng tin vé viéc gidi quyét thii tuc hanh chinh, c¢éng viéc theo nhiéu
hinh thire, dé tiép cdn”, 100% khach hang tra 161 Hai 1ong hodc Rat hai long, trong
d6 Rat hai 1ong chiém ty 1¢ 38,5%.

Cac thic mac vé thi tuc hanh chinh hodc cach thirc ding ky, sir dung dich
vu cong duoc 61,5% khach hang danh gia da duogc giai dap rat rd rang va day du,
34,6% danh gia kha tot va con 1 truong hop nhan xét & mic tam duogc; bén canh
d6, c6 01 trudng hop danh gia cong chire khong chu dong trao d6i va cung cap
thém céc thong tin khac trong qua trinh tiép nhan ho so.

Vé Piéu kién tiép don va phuc vu, c6 15,4% khach hang danh gia B6 phan
mot cra & muc tam duoc, con lai 84,6% hai long véi BO phan mot cura ciia Ngan
hang Nha nudc chi nhanh tinh. Hau hét khach hang nhan xét trang thiét bi tai BO
phan mot ctra rat day du va thuan tién (chiém 96,2%), chi c6 1 trudng hop danh
gia trang thiét bi chwa dap tmg dugc nhu cau cua khach hang. 100% khach hang
danh gia vi tri ngéi lam viéc, giao tiép v61 cong chire thuén tién va thoai mai; mot
khach hang chia sé: “Co quan luon sach sé, rong rai, thoai mai cho doanh nghiép
dén nép ho so’.
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Vé Thi tuc hanh chinh, 80,8%
khach hang danh gia vi¢c cong khai thu Danh gia ve htqh‘z‘lntl phan ho so
tuc dy du, rd rang, dé tra clru; tuy nhién, phai nop

~ ' * Khong nhiéu
van con 01 khach hang danh gid “Co gidy to 1dm
. A A . A ’ N A en 15,4%
niém yét nhung viéc tra cuu con bat tien” . (Thanhoghgn hd
va 4 truong hop danh gia ¢ mirc tam " ?godgj/l flan
> o N N
dugc. ’ Thanh phéan ho

so rat don gian,
Co 84,6% khach hang nhan xét hop 1y (53,8%)
thanh phan hd so don gian va 15,4%
danh gia khong nhiéu gidy to 1am; khong
c6 trudng hop nao gip kho khan trong viée dién cac biéu mau, to khai.

C6 92,3% khach hang cho biét hd so dugc tiép nhan ngay 1an dau ma khong
phai bi tra lai hoan thién hd so, 02 truong hop phai bd sung hd so thi duoc cong
chtrc hudng dan rat cu thé; trong d6, 01 trudong hop phai bd sung 02 1an méi duoc
tiép nhan hd so, nguyén nhén 13 do thyc hién chua day du theo Thong tu quy dinh.

Vé Sw phuc vu ciia can bd, cong chire, co 84,6% khach hang cho biét
duoc tiép don ngay khi dén giao dich hoic tiép don twong d6i nhanh. 15,4 % khach
hang phai cho cho biét chd khong lau 1am, nguyén nhan do khach dong chua dén
lugt. Hau hét khach hang danh gia viéc tiép nhan ho so khong co van dé gi, cong
bang, minh bach; tuy nhién, van con 01 trudng hop cho biét bi cong chirc mot cira
tir chéi tiép nhan ho so vi cho rang ho so khong thé giai quyét ma khong giai thich
13 1y do tir chéi.

96,2% k’héCh hang danh gia | Kh4ch hang nhan xét: “Ngdn hang nha
thai do giao tiép, Umg XU cua cong | pyge lam viée tdt, thdi dp phuc vu khdich
chirc mot ctra lich sy, tan tinh, hoa | ,;5m né, lich sw, t6i hai long”.
nha; 3,8% (1 khach hang) danh gia
tam duoc. Viéc tiép nhan ho so duogc cong churc mdt cra thyc hién nhanh chéng
(danh gia ctua 92,3% khach hang) va 7,7% déanh gia tam duoc.

C6 26,9% khach hang cho biét sau khi ndp hd so phai lam viéc véi cong
chirc chuyén mon dé kiém tra, xac minh thuc té va duoc thong bao bang van ban.
Viéc kiém tra, xac minh dugc thuc hién nhanh chong, chuyén nghiép va co trach
nhiém. Bén canh d6, giao tiép, ung xir ciia cong chirc chuyén mon khi thuc hién
kiém tra, xac minh dugc 100% khach hang danh gié lich sy, hoa nha, tan tinh.
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Vé Két qua, tién a9 giai quyét cong
viée, co 80,8% khach hang khong phai bd
sung hd so moi duge nhan két qua giai

Két qua giai quyét

3,8

7,7
quyét thi tuc hanh cl}inh va }9,2% khéCl’} ‘ ) g‘éngg;:;‘n
hang phai bo sung }16 so 1 %én. Trong so - Som han
khach hang phai bé sung ho so thi 80% (7,7%)
nhan dugc email/tin nhin moi dén B phan Tr? han
mot cira dé nhan thong bao bang vin ban. (3.8%)

Tuy nhién van con 1 khach hang phan anh
“Khéng c¢é théng bdo gi, chi khi dén Bé
phdn mét cira theo ngay hen thi méi biét”.

C6 96,2% khach hang cho biét duoc nhan két qua giai quyét hd so dung
hodc sdm han, van con 3,8% khach hang tra 16i nhan két qua giai quyét tré han.
Két qua giai quyét thu tuc hanh chinh caa Ngan hang Nha nudc chi nhanh tinh
duoc 100% khach hang danh gia & murc hai long tré 1én. Tuy nhién, van c6 01
khach hang khi dén nhan két qua giai quyét ho so theo Gidy hen thi gip phai tinh
hudéng Bo phan mot ctra cho biét ho so di giai quyét xong, nhung két qua chua
duoc chuyén dén.

Vé Tiép nhan, xir Iy théng tin phan hoi, da phan khach hang cho biét
Ngan hang Nha nudc chi nhanh tinh cong khai kha ddy du cac thong tin duong
day nong dé tiép nhan phan 4nh, kién nghi theo quy dinh. 92,3% khach hang chua
ting guri phan anh, kién nghi cho biét nguyén nhan 1a do chua phat sinh hoic don
vi lam rat tot, chua c6 van dé can kién nghi. Trong 2 khach hang timg guri phan
anh, kién nghi thi c6 1 khach hang danh gia “Trd loi day di néi dung va nhanh
chong”; con 1 khach hang danh gia két qua tra 1oi & mirc tam dugc.

II. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG

Nhén xét chung vé su phuc vu ctia Ngan hang Nha nuéc chi nhanh tinh
Khanh Hoa, 100% khach hang tham gia tra 151 khao sat déu danh gia & muc hai
10ng tré 1én, trong do, 53,8% danh gia Rat hai 10ng. Khach hang déu c6 nhan xét,
danh gia tich cuc ddi voi su phuc vu cua Ngan hang nha nudc chi nhanh tinh, chi
c¢6 1 khach hang gop y can bo sung thém Bang niém yét thong bao ho so.

Khi duoc hoi vé mong doi ctia khach hang ddi voi don vi, khach hang co
mirc d6 mong mudn nhiéu va rat nhiéu & cac ndi dung: Nang cao hon nita chat
luong cung cap thong tin cho ngudi dan (69,2%); thudng xuyén ra soat, don gian
hoéa thu tuc hanh chinh, rat ngan thoi gian giai quyét (65,4%); nang cao hon nita
su quan tm cta co quan dbi voi nhu cau, mong doi cia ngudi dan (65,4%); nang
cao hon nita ning luc cta cong chirc trong giai quyét cong viée (65,4%);. ..



165

Bang 13. Bang mirc d mong doi ciia khach hang d6i véi Ngan hang Nha nwéc
chi nhanh tinh Khanh Hoa

Mirc dd mong mudn (%)

doi1 véi nhu cau, mong doi cua ngudi dan

Noi dung . ; P ;
It Nhiéu Rat nhiéu

a. ANang cao horn‘ nira chat lugng cung cap 30.8 61.5 7.7
thong tin cho ngudi dan
b. Nang cao hon nia chét, luong tru so,
trang thi€t bi phuc vu giai quyét cong vi¢c cho 38,5 50,0 11,5
nguoi dan
c. Thu’oyg Xuyén ra soa‘t,. dgn gian hoa ;[hu tuc 34.6 50.0 15.4
hanh chinh, rat ngan thoi gian giai quyeét
d. Nang cao hon nita nang lyc cua can b,
cong chuc, vién chic trong gidi quyét 34,6 46,2 19,2
cong viéc cho nguoi dan
d. Nang cao hon ntra thai do phuc vu cua
can bg, cong chuc, viéen chic doi1 voi 38.5 42,3 19,2
nguoi dan
e. Tang cuong tmg dung cong nghé thong tin,
chuyén doi so trong giai quyét cong viéc cho 38,5 38,5 23,1
nguoi dan
g. Nang cao hon nira chét lugng tiép nhan,
gidi quyét y kién gop y, phan anh, kién nghi 61,5 26,9 11,5
cua nguoi dan
h. Nang cao hon nira sy quan tam ctia co quan 34.6 34.6 30.8
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Phu luc V.12:
BANG TONG HQP CHI SO HAI LONG NGAN HANG NHA NUOC

CHI NHANH TiNH KHANH HOA

Két qua tiéu chi
STT Pon vi SIPS
TC PK HC PV KQ TT
;| Nean hang Nha nute chi 78,08% | 85,00% | 86,67% | 91,15% | 88,97% | 90,00% | 86,65%
nhénh tinh Khanh Hoa ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’
Ghi chu:

TC | Tiép can dich vu

DK | Diéu kién tiép don va phuc vu

HC | Thu tuc hanh chinh

PV | Su phuc vu ctia can bg, cong chiic

KQ | Két qua, tién d0 giai quyét cong viéc

TT | Tiép nhén, x&r 1y thong tin phan hoi
SIPS | Chi s6 hai long
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Phu luc V.13:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC NGAN HANG NHA NUOC
CHI NHANH TINH KHANH HOA

la. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng théng tin nao? Xin ghi ré:
- Khéng c6 ¥ kién

2a. Theo Ong/Ba, co quan can bé sung thém hinh thirc thong tin nao khéc?

- Khong b6 sung thém

7. Theo Ong/Ba, co quan cdn b sung thém trang thiét bi ndo sau ddy dé tao
thudn loi hon cho nguoi ddn, doanh nghiép? (phwong an khac)

- Bang niém yét thong bao ho so

7a. Vi tri ngéi lam viée, giao tiép véi cong chire rat bat tién:

- Khéng c6 y kién

8. Ong/Bd nhan thdy noi dung thu tuc hanh chinh dwoc niém yét tai Bo phan mot
cita hoac Trang thong tin dién tw co quan co day du, dé hiéu hay khong? (Y kién khdc)

- Trang thong tin dién tir co quan c6 day du dé hiéu

9a. Xin Ong/Ba cho biét loai gidy to nao phirc tap hodc khéng can thiét?

- Khéng c6 y kién

9b. Céng chirc ¢é yéu cdu hodc hudng dan Ong/Ba np cdc gidy to khéng cé
trong quy dinh thu tuc hanh chinh hay khong?

- Khéng c6 y kién

10a. Ong/Ba cé gap khé khan trong viée dién cdc to khai, biéu mau hay khong?

- Khéng co y kién

12a. Truong hop bo sung tur 02 lan tré 1én hé so mdi dwge hodn thién va dwoc
cdp Giay tiép nhan ho so va hen tra két qua thi nguyén nhan tai sao? (Y kién khac)

- Thyc hién chwa ddy du theo théng tu quy dinh

15a. Néu roi vao truong hop 1 hodc 2, Ong/Ba vui long cho biét tén c¢ong chirc?

- Khong c6 y kién

19a. Néu roi vao truong hop tir 1 — 3, Ong/Ba dd boi duéng bao nhiéu tién (vui
long ghi cu thé so tién)?

- Khong c6 y kién

21a. Néu hé so tré han, Ong/Bd c6 nhdn dwoc van ban xin 10i néu ré ly do tré
hen va hen lai thoi gian tra két qua cua co quan khong? (Y kién khac)
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- Chuyén vién giai quyét hd so tan tinh, huéng dan khi hd so c6 sai sot.

24a. Néu théng tin dwong ddy néng khéng day di, xin cho biét thiéu ndi dung nao?

- Khéng c6 ¥ kién

28. Néu con ¢6 y kién khdc hodc gdp ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gép y
co quan khac vui long ghi ro tén co quan)

- Ngan hang nha nudc lam viéc tdt, thai do phuc vu khach niém né, lich su, toi
hai long

- Khéng, vi d3 hiéu duoc thu tuc khi dang ky

- Phuc vu tbt vé hanh chinh cong

- B6 phan mot cira va chuyén vién giai quyét hd so rat nha nhin va tan tinh

- Két qua luon duogc tra sém hon thoi gian hen

- Co quan ludn sach s€, rong rai, thoai mai cho doanh nghiép dén nop hd so

- Nhin chung, chung t6i rat hai long
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Phén VI:
CHI SO HAI LONG CAC BENH VIEN, PHONG KHAM PA KHOA
KHU VUC NAM 2023

MUC L.
CAC BENH VIEN PA KHOA, CHUYEN KHOA

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Két qua Chi s6 hai long trung binh nim 2023 cta Khéi cac Bénh vién da
khoa, chuyén khoa dat 87,06%, vuot muc ti€u ké hoach nam 2023 dé ra 3,06%.
Pay 14 chi s6 hai long ma khéi Bénh vién da khoa, chuyén khoa dat cao nhat sau
10 nam trién khai khao sat; nhét 13 giai doan phuc hdi sau dich COVID-19.

Trong 14 don vi dugc khao sat thi 9 don vi c6 mirc do hai long dat vuot
muc tiéu dé ra (trén 84%), 5 don vi chua dat muc tiéu gém cac Bénh vién Da khoa:
huyén Khanh Vinh, huyén Cam Lam, khu vuc Cam Ranh, khu vuc Ninh Hoa va
Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi.

C6 9 bénh vién ¢6 Chi sb hai long dat mirc Tot, trong d6 c6 4 bénh vién c6
Chi s6 hai long trén 90% gém: Bénh vién Y hoc ¢b truyén va Phuc héi chirc nang
dat 93,35%:; Bénh vién chuyén khoa Da liéu dat 93,13% (1a don vi duy nhat trong
14 don vi tiép tuc duy tri mic do hai 1ong trén 90% qua 02 nim khao sat); Bénh
vién Chuyén khoa Tam than: 91,23% va Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son
dat 90,97%.

Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh _ 80,60%

Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi
Bénh vién Pa khoa khu vuc Cam Ranh
Bénh vién Da khoa khu vuc Ninh Hoa

Bénh vién Pa khoa tinh | 85,84%
Bénh vién Pa khoa khu vyc Ninh Diém | 87,42%
Bénh vién Bénh Nhiét d6i | 88,77%
Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh | 88,81%
Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh | 89,77%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son | 90,97%
Bénh vién Chuyén khoa Tam than | 91,23%

Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam

Bénh vién Chuyén khoa Da lidu | 93,13%

Bénh vién Y hoc ¢ truyén va Phuc hdi chirc nang | 93,35%

75% 80% 85% 90% 95%

Biéu d0 61. Chi s6 hai long cac bénh vién da khoa, chuyén khoa nim 2023



170

So v&i ndm 2022, chi s6 hai long chung ctia Khoi bénh vién da khoa, chuyén
khoa nam 2023 dat dugc cao hon 1a 5,61%. Trong do, c6 04 Bénh vién cd mic
tang so v&inam 2022 trén 10% gém: Bénh vién Bénh Nhiét daoi (15,54%) va Bénh
vién Pa khoa tinh (15,19%); Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son (10,88% va
Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh (10,7%). Bénh vién chuyén khoa Lao va
Bénh phoi 14 don vi duy nhét trong khdi Bénh vién da khoa, chuyén khoa c6 chi
s6 hai long giam so voi ndm 2022 (giam 8,29%) tir mirc THt (91,36%) xudng mirc
Kha (83,07%). Bénh vién da khoa huyén Khanh Vinh hau nhu khong chuyén bién
(chi tang 0,05%) va xép cubi bang.

Bang 14. Chi s6 hai long cic Bénh vién da khoa, chuyén khoa nim 2023 so véi

nam 2022

Stt Pon vi SIPS 2023 | SIPS 2022 | Chéch léch

{ | BV YhoccOtruyénvaPhuchdi | g3 350, | g6 gg0 6,49%
chtrc nang

2 | BV Chuyén khoa Da lidu 93,13% 90,67% 2,46%
3 | BV Chuyén khoa Tam than 91,23% 87,64% 3,59%
4 | BV ba khoa huyén Khanh Son 90,97% 80,08% 10,88%
5 | BV Da khoa huyén Van Ninh 89,77% 79,07% 10,70%
6 | BV DPa khoa huyén Dién Khanh 88,81% 80,00% 8,82%
7 | BV Bénh Nhiét doi 88,77% 73,23% 15,54%
8 | BV ba khoa khu vuc Ninh Diém 87,42% 82,73% 4,69%
9 | BV ba khoa tinh 85,84% 70,65% 15,19%
10 | BV Dba khoa huyén Cam Lam 83,97% 78,80% 5,17%
11 | BV ba khoa khu vyc Ninh Hoa 83,72% 81,62% 2,10%
12 | BV ba khoa khu vuc Cam Ranh 83,16% 77,05% 6,11%
13 I]?}?éiChuyen khoa Lao va Bénh 83.07% 91.36% -8.20%
14 | BV ba khoa huyén Khanh Vinh 80,60% 80,56% 0,05%
Chi 56 hai l1ong chung 87,06% 81,45% 5,61%

Két qua phan tich cling cho thay, gi4 tri trung binh chi s hai long ca 02
nhoém Bénh vién chuyén khoa va nhém Bénh vién da khoa déu duoc cai thién tot.
Trong d6, Nhom Bénh vién chuyén khoa (5/14 Bénh vién) dat mirc rat cao voi gia
tri trung binh 89,91%; tang 3,96% so v&i ndm 2022. Chi s6 hai long chung cua
nhom Bénh vién da khoa (9/14 Bénh vién) dat thap hon nhung ciing ndam ¢ mirc
Tbt (86,03%), ting 7,08% so voi nam 2022.

So sanh két qua timg tiéu chi danh gia cua Chi s6 hai long nam 2023 dat
dugc véi nam 2022 cho thiy 5/6 tiéu chi danh gia c6 chi sb taing manh (mic ting
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dao dong tir 5,35% dén 8,86%) va déu dat mirc Tot, vurot muc tiéu ké hoach dé ra.
Tiéu chi duy nhat giam diém 1a Piéu kién phuc vu va déy ciing 1a tiéu chi duy
nhit co chi s6 dat mirc Khé (82,65%), khong dat muc tiéu trén 84% theo ké hoach.

TC
84,89%
T 82,65% bK
91,92%

85,63% 89,16%
CpP PV
88,10%

KQ

—2022 ——2023

Biéu dd 62. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai long cac Bénh vién da khoa,
chuyén khoa

II. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHI

1. Tiép can dich vu

Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh ||| N ) N I 74.73%
Bénh vi¢n Pa khoa khu vuc Ninh Hoa ||| N ) M I 79.53%
Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam _ 80,53%
Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi ||| N ::.20%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Dicm ||| N | I 5:56%
Bénh vién Da khoa khu vuec Cam Ranh _ 83,49%
Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh [ 85.36%
Bénh vién Pa khoa tinh [ NNENGNEE s5.67%
Bénh vién Da khoa huyén Dién Khanh [N 56.30%
Bénh vién Bénh Nhice doi [N ss.13%
Bénh vién Chuyén khoa Da lidu [N 59.83%
Bénh vién Chuyén khoa Tam thin [N 90.39%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son [ 92.20%
Bénh vién Y hoc cb truyén va Phuc hdi chuc nang [N 94.20%

60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%  100%

Biéu dd 63. Két qua tiéu chi Tiép cin dich vu cic Bénh vién da khoa,
chuyén khoa trén dia ban tinh nam 2023
Chi s6 Tiép can dich vu dénh gia mtc d6 hai 10ng ctia khach hang d6i voi
viéc cung cép thong tin dich vu kham, chira bénh; muc gid, phi cac dich vu kham,
chira bénh, vat tuy té: thu tuc hd so can thyuc hién tai bénh vién.



172

Két qua nam 2023, c6 8/14 Bénh vién c¢6 muc do hai long tiéu chi Tiép can
dich vu dat mirc T6t. DAy ciing 14 tiéu chi co chi s6 hai 10ng trung binh ting cao
nhit trong 06 tiéu chi khao sat (dat 84,89%, ting 8,86% so voi ndam 2022). Trong
d6, 03 don vi dan dau déu co chi sd trén 90%, cao nhit 13 Bénh vién Chuyén khoa
Y hoc c6 truyén va Phuc hoi chitic ning dat 94,2%; ké dén 1a Bénh vién Pa khoa
huyén Khanh Son (92,2%) va Bénh vién chuyén khoa Tam than (90,39%).

Khach hang cho biét cac Bénh Viér} Chét lugng thong tin
da da d,ang héa cac kénh va hinh thirc d€ . 1, quec 4 20%
cung cap thong tin dich vu kham, chira ~ (4.2%) ’
bénh; trong d6 86% khach hang cho biétco . Tuong déi diy ’
thé tiép can thong tin tir 3 hinh thic tré 1é’n. ?2; ‘;"0 /Sié“ Sl
Khach hang danh gid don vi chi cung cap Rt day du, d&
tir 1-2 hinh thie chu yéu tap trung & Bénh ~ ieu (44.1%)
vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa, Bénh vién
Da khoa khu vuc Ninh Diém, Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam, Bénh vién Da
khoa huyén Van Ninh. Két qua khao sat cho thay, chat lugng thong tin va mirc do
dap tng nhu cau tim hiéu thong tin cua khach hang dat muc cao (94,9%), so voi
nam 2022 tang kha cao (+12,71%); chi con 4,2% khach hang danh gia chét luong
thong tin & mirc Tam dugc (ndm 2022 c6 dén 16,81%).

Con 0,6% khach hang phan anh murc gia, phi cac dich vu kham, chira bénh,
vattuy té chwa duoc cic Bénh vién niém yét hoac niém yét khong dé‘ly du, ro
rang, d& hiéu. Ty 18 ndy giam han so v&i nam 2022 (1,96%) va nam 2019 (3,07%).
Bén canh d6, con mét sd it khach hang cho réng cac khu kham, diéu tri va cac bd
phan dich vu chua dugc huéng dan day du, rd rang (nhiéu nhat 1a khach hang cua
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh, Bénh vién Pa khoa tinh va Bénh vién Da
khoa khu vuc Ninh Hoa).

Nam 2023 cling ghi nhan, co . A en . ax
99.2% Khéch ha dgf . fl”j Thu tuc nhap vién hoac diang

2% | ach hang danh gia thu tuc | k¥ kham, chira bénh
nhap vién hodc dang ky kham chita = Rét don gian, linh

A . A .5 X dong, de thuc o
bénh linh dong, don gian, dé thuc i 4019 0.70% 4 10%

Al Ua 0 : ) : .z =Kha don gian, d& 0
h%e;:n V‘a 997,.5 A)A khac}1 harig dfcmh gia thue hign (47.0v 1 120%
gidy to phai ndp hodc xuat trinh cho )

n s , x Tuwong doi don
Bénh vién don gian, hop 1y, dé thuc gian (11,2%)
h1‘cn. Ty 1¢ khach he.mg phan nan vé = _ ..
ho so, thu tuc nhéap vién hodc dang ky thoi gian (0,7%)

kham, chita bénh da gidm con dudi =Rt phic tap,
1% (ndm 2022 ty 18 ndy hon 1%), chy ~ "hieukhe (0,1%)
yéu tap trung & Bénh vién Pa khoa
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tinh va Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa. Pay 1a két qua tich cuc nhét dugc
ghi nhan trong 10 nim tinh tién hanh khao sat.

2. Diéu kién tiép dén va phuc vu

I

Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh 67,86%

Bénh vién DPa khoa khu vuc Cam Ranh 76,68%

Bénh vién Da khoa tinh 77,18%

Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa 79,09%

Bénh vién Da khoa huyén Cam Lam 82,68%
Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phdi 82,72%
Bénh vién Pa khoa khu vyc Ninh Diém | 84,90%
Bénh vién Bénh Nhiét déi | 85,63%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son | 85,67%
Bénh vién Y hoc c¢b truyén va Phuc hdi chirc ning | 86,51%
Bénh vién Da khoa huyén Dién Khanh | 86,72%
Bénh vién Da khoa huyén Van Ninh | 88,44%
Bénh vién Chuyén khoa Tam thin | 89,13%
Bénh vién Chuyén khoa Da liu | 92,74%

60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu do 64. Két qua tiéu chi Piéu kién tiép dén va phuc vu cic Bénh vién
da khoa, chuyén khoa nam 2023

Két qua Chi s hai long trung binh nim 2023 cta tiéu chi “Diéu kién tiép
don va phuc vu” dat 82,65% (muc Kha), giam 0,88% so voi nam trude va chua
dat muc tiéu ndm 2023 dé ra. Co 8/14 don vi dat mutc THt (tir 84% trd 1én); 6/14
don vi dat mic Kha va 01 don vi dugc danh gid @ mirc Trung binh (Bénh vién Da
khoa huyén Khanh Vinh — dat dudi 68%). Bénh vién Chuyén khoa Da liéu da
vuon 1én dan dAu tai tiéu chi nay, voi chi s6 dat 92,74%.

Qua phan tich,
98,2% khach hang danh gia
khong gian chung Bénh
vién coO cai thién, sach s€,
thoai mai; tuy nhién van
con 1,8% khéach hang danh
gia chat hep, chua ngan nép,
thuan tién (nhiéu nhét tai
Bénh vién Pa khoa tinh,
Bénh vién Y hoc ¢ truyén
va Phuc héi chirc nang, Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa).

Khong gian chung ciia BV

0 1,40% = Chat hep, mat v¢
0.40% 9,70% sinh, thidu tién nghi
(0,4%)
= Con chat hep, chua
thuan tién (1,4%)

Tam duoc

= Tuong ddi rong rii,
tién nghi (49,2%)
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Tong hop danh gia ctia khach hang khi sir dung dich vu tai Phong kham
ban dau, Phong diéu tri va Khu vuc xét nghiém, c¢6 5,5% khach hang nhan xét
Phong kham ban dau 1a kha chat hep, chua thuén tién (nhiéu nhat 1a khach hang
cua Bénh vién Pa khoa tinh va Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh); 2,8% ddi
v6i Phong xét nghiém va 1,5% khi danh gia Phong diéu tri. Bénh vién Pa khoa
tinh va Bénh vién Pa khoa khu vyc Ninh Hoa 1a 2 Bénh vién c6 khach hang chua
hai long d6i véi Phong xét nghiém va Phong diéu tri nhiéu nhat. So véi cac Bénh
vién khac, Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh duogc khach hang danh gia &
muc “Tam duge” khé cao dbi véi cac bd phan khach hang da st dung dich vu cua
Bénh vién, cu thé: Khong gian chung (chiém 31% céu tra 10i), Phong kham ban
dau (45%), Phong diéu tri (94,05%), Phong xét nghiém (39,33%) va nha vé sinh
(50%).

Bang 15. Panh gia cia khach hang theo cac khu vuc ciia Bénh vién

Chat hep, . ~ Tuong Sach sg,
LA Con chat ISR ..
mat v¢ sinh, Tam | doirdng thoai
Khu vuc A n hep, chua o n e on
thi€u tién A A duoc rai, tién | mai, tién
. thuan tién ; )
nghi nghi nghi
a. Phong kham ban 0,1% 5,4% 18,8% | 47,9% 27,8%
dau
b. Phong diéu tri 0,9% 1,9% 18,1% | 45,1% 34%
c. Khu vuc xét nghiém 0,1% 1,4% 16,1% | 43,5% 38,9%

Vé khu vue vé sinh ctiia Bénh vién, con 57 khach hang (ty 1€ 3,59%) danh
gia con mét vé sinh, mot s thiét bi hu hong, trong do c6 36 khach hang ciia Bénh
vién Pa khoa tinh (twvong duong 18,09% khach hang duogc khao sat ciia Bénh
vién), 10 khach hang ctia Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa (tuong duong
7,94% khach hang duoc khao sat cia Bénh vién) va 11 khach hang nam réi rac &
cac Bénh vién con lai.

Vé dam bao su riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, 1am xét nghiém, diéu
tri,... c6 dén 99,8% khach hang hai 1ong, chi c6 4 khach hang cho rang can cha y
dam bao chat ché hon (ghi nhan tai Bénh vién Bénh Nhiét déi, Bénh vién Chuyén
khoa Tam than, Bénh vién Pa khoa tinh va Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh
Hoa).
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Vé muc dd an ninh, trat ty, phong ngtra trom cap cho ngudi dan tai cac

Bénh vién, ndm 2023 c6 82,9% khach hang danh gia an ninh, trat ty dam bao,

khong thay trom cép, ting
6,82% so v&1 nam 2022 (nam
2022 dat 76,08%); dac biét
tat ca khach hang duoc khao
sat cua Bénh vién DPa khoa
huyén Khanh Son déu thong
nhit Bénh vién rat an ninh.
Van con 16,5% khach hang
danh gia 1a tam duoc hodc
thinh thodng van xay ra trom
cép, mat trat tu; 0,6% khach
hang khong hai long vé tinh
hinh an ninh, trat tu tai cac

Mirc d§ an ninh, trat tu, phong ngira
trom cap

8,70% --60%
|

7,80%

= An ninh, trit tw dam bao; khong thiy trém cép (82,9%)
= Thinh thodng van xay ra trom cip, mét trat tu (7,8%)
Tam duogc (8,7%)

® An ninh, trit tu chua dam bao; van con tinh trang trém cip (0,6%)

Bénh vién (khach hang khong hai long nhiéu & Bénh vién Da khoa tinh, Bénh vién
Pa khoa khu vuc Cam Ranh, Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa, Bénh vién
Da khoa huyén Dién Khanh).

3. Su phuc vu cda can bg, nhan vién y te

Bénh vién Pa khoa khu vyrc Cam Ranh | 85,07%
Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi | 86,17%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa | 86,87%
Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam | 87,20%
Bénh vién Pa khoa tinh | 87,47%
Bénh vién Pa khoa huyén Khénh Vinh | 87,97%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son | 88,93%
Bénh vién DPa khoa khu vuc Ninh Diém | 90,76%
Bénh vién Bénh Nhiét doi | 90,80%
Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh | 90,93%
Bénh vién Da khoa huyén Van Ninh | 91,53%
Bénh vién Chuyén khoa Da liéu | 91,57%
Bénh vién Chuyén khoa TAm thin | 93,56%
Bénh vién Y hoc ¢b truyén va Phuc hdi chirc ning | 94,13%
75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu d6 65. Két qua tiéu chi Sw phuc vu ciia can bd, nhan vién y té céc
Bénh vién da khoa, chuyén khoa nam 2023
Nam 2023 ghi nhan chi s6 Su phuc vu cua can bg, nhan vién y té khoi cac
Bénh vién da khoa, chuyén khoa dat kha cao voi 89,16% khach hang hai long,
tang 5,35% so v&i nam 2022. Dan dau 1a Bénh vién Y hoc ¢d truyén va Phyc hdi
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chtic ning véi 94,13%, thap nhat 1a Bénh vién Pa khoa khu vuc Cam Ranh véi
85,07%. Qua téng hop, 14/14 bénh vién dugc khao sat déu duoc khach hang danh
gia hai 10ng & mirc Tt (tir 84% trd 18n), trong d6 Y4 sé Bénh vién (7/14 Bénh vién)
dat murc hai long trén 90% (ndm 2022, chi c6 5/14 don vi dat mirc Tét).

Mic du khoang cach chénh 18ch gia tri giita don vi cao nhat va thip nhét da
duogc rat ngan so v6i nam 2022 (16,12%) song muc d6 chénh 1éch van con kha
161 (9,07%). Qua khao sat, hau hét khach hang (97,2%) cho biét can bd, nhan vién
y té d6i xtr voi khach hang khach quan, céng bang; chi con 2,5% khach hang danh
gid tam dugc va 0,3% phan dnh con uvu tién quen than hoac chua dugc cong bﬁng,
khach quan (chu yéu tai Bénh vién Da khoa tinh, Bénh vién Da khoa khu vuc
Ninh Hoa, Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém).

Van con 10,1% khach hang danh gia phai cho doi rat 1au, mét kha nhiéu
tho1 gian, tang 9,53% so vo1 ndm 2022 (ndm 2022 chi ¢6 0,48%), chu yéu la do
khach déng, chua dén luot. Tuy nhién, van ghi nhan 9 truong hop da dén luot
nhung nhén vién y té 1am viéc riéng chua tiép nhan ngay (8 truong hop tai Bénh
vién Pa khoa tinh va 1 truong hop tai Bénh vién Chuyén khoa Da liéu); 1 truong
hop phan anh da dén luot nhung nhan viény té Véng mat tai Bénh vién Bénh Nhiét
doi.

Thai d giao tiép, ing xir ciia can b, Ve thai do giao tiép, tmg x,

nhan vién y té nam 2023 ghi nhan su chuyén bién
= Kho chiu, bit tich cuc khi c6 dén 95,3% khach
lich s, cita 0.10% > 5 oo, hang danh gia can b, nhan vién y
quyén (0,1%) ’ . i
= Giao tiép kém, it té tan tinh, lich su, hoa nha (nam
tan tinh (0.7%) 2022, ty 1& nay chi dat 82,35%). Chi
Tam dugc c0 3,9% danh gia tam duoc va 0,8%
(3.9%) danh gia khé chiu, bét lich su, ctra
= Khi tan tinh, quyén hoic giao tiép kém, it tan tinh

lich su (47,1%)

(hau hét ¥ kién déu thudc khach

® Lich sy, vui vé, hang cia Bénh vién Da khoa tinh).
tan tinh (48,2%)

98% phan anh can bd, nhan
vién y té khong doi hoi va kién quyét khong nhan boi dudng cta khach hang. Tuy
nhién, c6 0,2% khach hang phan anh van con tinh trang doi hoi boi dudng tir can
bd, nhan vién y té (2 truong hop tai Bénh vién Pa khoa tinh va 1 truong hop tai
Bénh vién Bénh Nhiét déi).
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4. Két qua dich vu

Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi 81,87%

Bénh vién Da khoa huyén Cam Lam 82,53%

Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa 83,69%

Bénh vién Pa khoa khu vuc Cam Ranh 84,00%
Bénh vién Pa khoa huyén Khénh Vinh | 85,13%
Bénh vién Pa khoa khu vyc Ninh Diém | 88,31%
Bénh vién Da khoa tinh | 88,53%
Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh | 88,67%
Bénh vién Bénh Nhiét d6i | 89,07%
Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh | 89,78%
Bénh vién Chuyén khoa Tam than | 91,00%
Bénh vién Y hoc ¢b truyén va Phuc hdi chirc ning | 94,47%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son | 94,60%
Bénh vién Chuyén khoa Da liéu | 95,80%
75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu d6 66. Két qua tiéu chi Két qua dich vu cac Bénh vién da khoa, chuyén khoa
nam 2023

Téng hop chung, chi s6 Két qua dich vu cua khdi cac Bénh vién da khoa,
chuyén khoa ndm 2023 dat 88,1%, tang 7,78% so v&i nam 2022. C6 10/14 don vi
dat muac Tét, ting 06 don vi so voi nam 2022. Dan dau tiép tuc 1a Bénh vién Y
hoc ¢ truyén va Phuc hdi chic nang véi muc do hai long dat 94,47%, thép nhét
1a Bénh vién chuyén khoa Lao va Bénh phoi véi 81,87%. O tiéu chi ndy, c6 04
don vi chua dat muc ti€u dat trén 84% (gém cac Bénh vién DPa khoa: khu vuc Cam
Ranh, khu vuc Ninh Hoa, huyén Cam Lam va Bénh vién chuyén khoa Lao va
Bénh phoi).

Piém tich cuc 13 99,3% khach hang cho biét dugc y, bac sy tu vén, giai
thich ddy du, rd rang vé tinh trang sttc khoe ctia minh va cac khuyén nghi can
thiét. Chi con 0,7% khach hang (ty 1& nay nam 2022 1a 1,31%) nhan thay viéc tu
van chua that su nhiét tinh.

C6 95,7% khach hang cho biét duoc cap thude day du, nhat 1a thudc BHYT.
Co6 3% khach hang danh gia tam dugc va chi c6 1,3% khach hang chua hai long
vé viéc cap thube cua cac Bénh vién.
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= Chi muén chuyén Cam nhan vé két qua kham

vién (0,1%) 0,10% 0,90% 6,00%

va diéu tri cua Bénh vién, 93%
khach hang d4nh gia & mic kha tét,

= Nhiéu ltic chua an

tam (0,9%) <
an tam, tin tudng ve két qua; cd 6%
Tam duoc (6%) , ., i . ..
danh gid muc tam duoc va 0,9% doi
= Kha tht (46,7%) luc chua an tdm; chi con 0,1% ty 1€

khéach hang muon chuyén vién.

= R4t an ta‘im,’ tin
tuong ve két qua
(46,3%)

5. Chi phi dich vu

Téng hop chung, chi s Chi phi dich vu cta khdi cac Bénh vién da khoa,
chuyén khoa nam 2023 dat muc hai long 85,63%, tang 6,21% so v&i nam 2022.
Ba Bénh vién din dau déu dat trén 90% gdém: Bénh vién Y hoc ¢6 truyén va Phuc
hoi chie nang (92,90%); Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son (92,60%) va Bénh
vién Chuyén khoa Da liéu (92,10%). O tiéu chi nay, c6 10/14 don vi dugc khao
sat ¢ chi sb hai long dat muc Tét, tang 06 don vi so voi nam 2022 va dat muc
ti€u trén 84%.

Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh

78,60%

Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi 79,40%

Bénh vién Pa khoa khu vec Cam Ranh 81,00%

Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam 81,20%

Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa | 84,33%

Bénh vién Bénh Nhiét doi | 84,60%

Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém | 85,20%

Bénh vi¢n Da khoa tinh | 85,70%

Bénh vi¢n Da khoa huyén Dién Khanh | 86,40%

Bénh vién Da khoa huyén Van Ninh | 88,60%

Bénh vién Chuyén khoa Tam than | 89,33%

Bénh vién Chuyén khoa Da lidu | 92,10%

Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son | 92,60%

Bénh vién Y hoc ¢b truyén va Phuc hdi chirc ning | 92,90%

70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu dd 67. Két qua tiéu chi Chi phi dich vu cic Bénh vién da khoa,
chuyén khoa nam 2023



Pénh gia vé mirc gia, phi kham
chita bénh va vat tu y té tai Bénh vién,
33,67% khach hang danh gid xtng
dang voi chat luong phuc vu; 58,55%
khéach hang danh gid kha hop 1y. Nhu
vy co thé thiy, 92,3% danh gia muc
phi, phi kham chita bénh tai Bénh vién
la hop ly (tang 13,2% so véi nam
2022). Van con 0,2% nhén xét murc gia,
phi kha cao hodc quéa cao so véi chat
luong phuc vu.
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= Qué cao so vGi chét
lugng  phuc  wvu
(0,1%)

= Kha cao (0,1%)

0,10%
7,50%

0,10%

Tam duogc (7,5%)

= Khd hop 1y (58,6%)

= Ximg dang véi chat
lwong  phyc  wvu
(33,7%)

99,5% khach hang duoc khao sat cho biét Bénh vién cung cp day du, giai
thich kha rd rang, hop 1y cac hoa don, phiéu thu, don thudc va két qua kham bénh.

6. Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hoi

Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi

| 87.07%

Bénh vién Pa khoa khu vyc Cam Ranh

| 88,71%

Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa

| 88,30%

Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh

| 89,33%

Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam

| 89,67%

Bénh vién Pa khoa tinh

| 90,47%

Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son

| 91,80%

Bénh vién Da khoa khu vuc Ninh Diém

| 92,80%

Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh

| 93,87%

Bénh vién Chuyén khoa Tam than

| 94,00%

Bénh vién Bénh Nhiét doi

| 94,40%

Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh

| 94,89%

Bénh vién Chuyén khoa Da liéu

| 96,73%

Bénh vién Y hoc ¢b truyén va Phuc hdi chiic nang

| 97,87%

80% 82%

84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98% 100%

Biéu d6 68. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hdi cac
Bénh vién da khoa, chuyén khoa nam 2023

Chi s6 trung binh vé Tiép nhan, xtr Iy thong tin phan hoi dat 91,92%, ting
6,32% so voi nam 2022. Trong d6, 14/14 don vi (100%) déu dat mirc Tt va vuot
muc tiéu ké hoach. C6 9/14 don vi dat trén 90%, cao nhat 13: Bénh vién Y hoc cb
truyén va Phuc hdi chitc ning (97,87%), Bénh vién chuyén khoa Da liéu
(96,73%), Bénh vién Ba khoa huyén Van Ninh (94,89%)).
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C6 2 Bénh vién c6 su chuyén bién dang ké trong viéc tiép nhan, xtr 1y thong
tin phan hoi tir khach hang rat dang duoc ghi nhan. Néu nam 2022, chi sé hai long
vé tiép nhan, x1r 1y thong tin phan hdi ctia Bénh vién Pa khoa tinh chi dat 68,63%
(mirc Trung binh) thi ndm 2023 chi s nay dat 90,47% (ting 21,84%); Chi s6 hai
1ong vé tiép nhan, xir Iy thong tin phan hoi ctia Bénh vién Bénh Nhiét d6i tang
dén 33,4% (tr 61% - mic Trung binh nim 2022 1én 94,40% nam 2023 —
muc Tét).

Nhin vién y té sin sang Tong hop ké,t qua khao sat, 96%

~ giai ddp, huéng dan khach hang cho biét khi gdp vudng mac
ot 0oy 0:40% —_ 3,60% hodc can thém thong tin, ho dugc can bo,
’ nhan vién Bénh vién san sang giai dap,

e 60 huéng dan, giam 3,29% so v6i nim 2022
Ha70% (dat 99,29%); 3,6% nhan xét & mitc tam

Kha t6t (41,7%)

dugc va chi 0,4% khach hang (twong tng

<Rt s sing i véi 7 phicu khao sat tai Bénh vién Da khoa

Eﬁgﬂé fi;“/r)at tan tinh) cho rang can bo, Phén vién BénI} vién

khong giai dap hodc rat it khi va thi€u tan

tinh. Bénh vién Chuyén khoa Da liéu, Bénh

vién Pa khoa huyén Van Ninh va Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son 1a nhiing

bénh vién duoc khach hang danh gia cao tuyét ddi (100%) vé viée duoc giai dap,
cung cip thong tin khi can.

Tréa 161 cau hoi vé cong khai thong tin dudng day néng (sd dién thoai, dia
chi thu dién tir, website,...) dé tiép nhan phan anh, kién nghi, c6 dén 96,7% khach
hang cho biét kha day du hoic day du, ro rang (ting 16,7% so voi ndm 2022); chi
¢6 3,2% danh gia mirc tam dugc va duy nhat chi c¢6 01 phiéu danh gia d6i véi
Bénh vién Y hoc ¢ truyén va Phuc hoi chitc ning nhan xét khong thay niém yét
gi (chiém 0,1%).

Trong 1.660 khach hang tham gia tra 161 khao sat thi chi c6 27 khach hang
d3 timg giri gop ¥, phan anh, kién nghi dbi

vo1 Bénh vién (ty 1€ 1,63%); trong d6 10 - Néu phin énh, kién 3,70%
J4 Y 2 A ‘A 9 nghl s€ bl gé.y khé
khach hang & Bénh vién Da khoa tinh, 4 d& (0,1%) 0.10% 0,20%

4,20%

khach hang & Bénh vién Pa khoa huy¢n  *Raipsa.vinhicu
: y ¢ phién ha (3,7%)
Cam Lam, 3 khach hang ¢ Bénh vién Da ,
, . Y R C6 guri kién nghi
khu vuc Cam Ranh, 3 khach hang & Bénh cling khong duge tra
. n o n L. Y z N 161 (0,2%)
vién Bénh Nhi€t d6i,... va hau hét déu .4 cing
A 5 AN , A . . kho A
nhén dugc phan hoi tir cdc Bénh vién (trlr e asvy
Bénh vién Da khoa tinh c¢6 01 khach hang = Lamrit it khong
CO vuong mac gi

phan anh khong nhan dugc phan hoi). (91.8%)

//
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Ly giai nguyén nhan chua timg gép y, phan anh, kién nghi d6i véi Bénh
vién, 91,8% khach hang cho biét Bénh vién lam rét tét, khong c6 vuong méc gi.
Tuy nhién van con 3,7% giai thich rt ngai, vi nhiéu phién ha va 1 truong hop so
bi gay kho d& néu phan anh, kién nghi.

III. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG
1. Panh gia chung

Cam nhén chung nhét vé sy phuc vu cua cac Bénh vién da khoa, chuyén
khoa trong nam 2023, trong cac khach hang dugc lay y kién, c6 95,6% hai 1ong
va rat hai long, tang gan 10% so v&i nam 2022; con 4,3% danh gia tam duogc va
chi ¢6 01 khéach danh gid mirc khong hai long (Bénh vién Da khoa tinh).

Cam nhén chung ciia khach hang
Bénh vién da khoa, chuyén khoa

0,10% 4,30%

J

= Khéng hai long (0,1%)
= Tam duoc (4,3%)

Hai long (61,8%)
= Rat hai long (33,8%)

Biéu d6 69. Panh gia chung ciia khach hang ddi véi cac Bénh vién da khoa,
chuyén khoa nam 2023

So v&i nam 2022, mue do hai long ctia khach hang trén timg ndi dung danh
gia nhin chung c6 nhiéu chuyén bién tich cuc, do d6 chi sé dugc cai thién dang
ké. Piém tich cyc rat dang ghi nhan 13 94,2% khach hang khi duoc héi khiang dinh
s& chon quay lai kham chita bénh néu c6 nhu cau trong twong lai. C6 5,8% khach
hang néu y kién “co thé quay tré lai vi khong c6 sy lya chon khac”, trong d6 nhiéu
nhat 1a & Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa (16%); Bénh vién Chuyén khoa
Da liéu (12%); Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh (10%).

Két qua phan tich cling cho thdy nhém khach hang néi tra 6 muirc do hai
long chung (88,1%) cao hon so v&i nhdém khach hang ngoai trt1 (85,98%). Khi xét
két qua tung ti€u chi thanh phén, ti€u chi Sy phuc vu cua can by, nhan vién y té
va Két qua dich vu c6 sy chéch 1éch kha 16n (trén 3%) gitra 2 nhém khach hang,
trong khi dé céc tiéu chi con lai nhin chung khong c6 su khac biét qua lon.

Tai cac Bénh vién, nhom khach hang nam c6é muc do hai long cao hon so
v6i khach hang nit, tuy nhién d6 chéch 1éch khong 16n (dudi 1%). Vé d6 tudi,
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nhom khach hang tré (tir 18-29 tudi) va ngudi 10n tudi (tir 50 tudi tré 1én) c6 mirc
d6 hai 1ong cao hon nhom khach hang ¢ do tudi 30-50.

2. Gop y ciia khach hang dé phuc vu tot hon

Qua dot khao sat, cac Bénh vién da khoa, chuyén khoa nhan dugc rat nhiéu
gop y, phan anh, kién nghi v6i mong mudn cic Bénh vién khong ngimg ting
cuong chit lugng dich vu, phuc vu ngay cang t6t hon cho Nhan dan trén dia ban
tinh. Tong hop ¥ kién cho thay, khach hang mong moi nhiéu hon viéc cai thién
cac ndi dung cha yéu: Pam bao thuéc men day du, chat luong (73,5%); Nang cao
hon nita chat luong kham, chira bénh (69,9%); Nang cao hon nira chét luong co
sO vat chat, trang thiét bi kham chita bénh (69,9%),...

Bang 16. Bang mirc d0 mong doi clia khach hang d6i v6i cac bénh vién

da khoa, chuyén khoa
N Mirc d mong mudn (%)
Noi dung . . T
It Nhieu | Rat nhiéu
a. Nang cao hon nita chit luong cung cip
thong tin dich vu kham, chita bénh cho 41,5 459 12,6
nguoi dan
b. Nang cao hon nita chat lugng co so
vat chét, trang thiét bi kham chita bénh 30,0 46,1 23,8
C. Irlut ngan, d?’n gian hoa quy trinh, thu tuc 2.2 41,1 16,7
kham, chira bénh
d. Pam béo thubc men déy du, chat luong 26,4 44,9 28,6
d. ~NanAg cao hon nira chat luong kham, 30.2 41.8 28.1
chira bénh
e.NNanNg ca€) h:m nira thar do phuc vu cua 45,5 384 161
doi ngli y béc si
g. Tang cuong Ung dung cong nghé
thong tin, chuyen doi sb trong cung cap 38,5 43,6 17,9
dich vu cho nguoi dan
h. Nang cao hon ntra chét lugng tiép nhan,
giai quyét y kién gop y, phan anh, 46,5 39,0 14,6
kién nghi cua ngudi dan

Mot s6 gop v cai tién cu thé:

- Can nang cap co so vat chat, trang bi thém nhiéu phuong tién st dung,
nhu: b6 sung ghé ngdi; may quat; may lanh; binh nuéc cong cong; cai tién nha vé
sinh, rém che giira cac giuvong chung phong; bo sung cac trang thiét bi con thiéu
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nhu: xe drfly, xe lan, thay mai céac thiét bi da hu hong; cai thién canh quan bénh
vién. Nang cip may chup phdi CT dé bénh nhan chup tai bénh vién gitp thuan
tién hon khong phai di chuyén nhiéu. Can trang bi hodc xay dyng thém nhiéu
phong chat lugng cao, du tién nghi dé dap tng nhu cau khach hang.

“Nang cao thém thiét bi y té dé tranh bi mét phi nhiéu trong viéc xét nghiém
mau, vi ¢6 nhitng truong hop ldy mau phai gui sang Pasteur xét nghiém, tén kha
nhiéu tién. C6 trudng hop nhédp vién thi tir chdi, bao sang bénh vién tinh vi may
bi hu khong kiém tra duoc, lam mét thoi gian ngudi bénh.” (Bénh vién Y hoc cd
truyén va Phuc hdi chtc ning)

- Cai tién quy trinh kham chita bénh; don gian hoa céac gidy to, can linh hoat
hon trong viéc giai quyét thil tuc chuyén vién. Tang cuong ap dung cong nghé
thong tin trong giai quyét thi tuc hanh chinh.

- Can ning cao chét luong chan doan bénh, bo sung doi ngii can bd cong
nhan vién, dap tng nhu cau hoi va giai dap thong tin trong diéu tri kham chira
bénh; ting cudng béac sy gioi; nang cao chat lugng phuc vu ngudi cao tudi tot hon.

- Vé thai do nhan vién, y bac sy: Céan nhiét tinh, niém nd, nhe nhang v&i
khach hang, img x{r v6i bénh nhan. Nhitng yéu cau chuyén tuyén can giai quyét
nhanh chéng theo nguyén vong cta bénh nhéan, khéng nén giir lai diéu tri ma
khong hiéu qua

“Bénh vién nén cho bénh nhan chuyén 1én tuyén trén ddi v6i nhitng trudng
hop bénh vién khong dap ing dugce tinh hinh bénh tat cia bénh nhan. Nén nhin
nhan dugc trinh do va kha nang phan doan, chita tri bénh tranh tinh trang chan
doan sai, qua quyt, gdy hau qua nghiém trong, mat di thoi gian vang trong viéc
chita bénh va cip ciru.” (Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam)

Toan bd nhiing van dé chua hai 1ong, con yéu kém ma khach hang phan
anh déu c6 kién nghi giai phap tuong tng, rat thiét thyc va sau sac.



Phu luc VI.1:
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BANG TONG HQP CHI SO HAI LONG CAC BENH VIEN PA KHOA,
CHUYEN KHOA

Két qua tiéu chi

Stt Pon vi SIPS
TC PK PV KQ CP TT
| | Bénh vién Y hoc co truyén | o 00 | g6 5104 | 94.13% | 94.47% | 92.90% | 97.87% | 93.35%
va Phuc hoi chiic nang

2 gznl}iléu‘”@n Chuyén khoa | ¢4 ¢300 | 92.749% | 91.57% | 95.80% | 92.10% | 96.73% | 93.13%
3 ]?gr‘;hthgf” Chuyén khoa | o4 390, | 891394 | 93.56% | 91.00% | 89.33% | 94.00% | 91.23%
4 Eﬁgﬁh"é?n]aa khoa huyén | o, 5500 | 85.679% | 88.93% | 94.60% | 92.60% | 91.80% | 90.97%
5 \B[‘;EhNY;%n Ba khoa huyén | ¢5 3000 | 88440 | 91,53% | 89.78% | 88.60% | 94.89% | 89.77%
6 g?ﬁfﬁih}aa khoa huyén | ¢¢ 3500 | 86729 | 90.93% | 88.67% | 86.40% | 93.87% | 88.81%
7 | Bénh vién Bénh Nhiét d6i | 88,13% | 85.63% | 90.80% | 89,07% | 84.60% | 94.40% | 88.77%
8 g‘fﬁgi%‘;nﬂakhoakh“mc 82,56% | 84,.90% | 90,76% | 88.31% | 85,20% | 92.80% | 87.42%
9 | Bénh vién Da khoa tinh 85.67% | 77.18% | 87.47% | 88.53% | 85,70% | 90.47% | 85.84%
10 gzﬂlLVa‘;n Ba khoa huyén | ¢ 530 | 82 68% | 87.20% | 82.53% | 81.20% | 89.67% | 83.97%
11 g‘i‘:}}:gg:f)akhoakhumc 79.53% | 79.09% | 86,87% | 83.69% | 84,33% | 88.80% | 83,72%
12 ggﬂ‘g;ﬁmk}loakh‘lm 83,49% | 76,68% | 85,07% | 84.00% | 81,00% | 88,71% | 83,16%
13 Ezghvag?;hiﬁgfen khoa | ) 5006 | 82.72% | 86.17% | 81.87% | 79.40% | 87.07% | 83.07%
14 Eﬁgﬁ;&ﬂfa khoa huyén 74,73% | 67,86% | 87,97% | 85,13% | 78.60% | 89,33% | 80,60%

Chi sb hai long chung | 84,89% | 82,65% | 89,16% | 88,10% | 85,63% | 91,92% | 87,06%

Ghi chu:

TC Tiép can dich vu

PK | Piéu kién tiép don va phuc vu

PV | Su phuc vu ctia can bg, nhan vién y té

KQ | Két qua dich vu

CP | Chi phi dich vu

TT | Tiép nhan, xit Iy thong tin phan hdi

SIPS | Chi sb hai long
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Phu luc VI.2:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC CAC BENH VIEN PA KHOA,
CHUYEN KHOA

7b. Theo Ong/Ba, bénh vién/phong kham can bo sung thir gi?
* Bénh vién Bénh Nhiét déi

- Nudc udbng

- Quat

- May lanh

- Quay bdo chi

- Quat

- Nudc may noéng lanh

- May lanh

*Y hoc c6 truyén va phuc hdi chirc ning
- Quat

- Quat

- Phong kham thém may nudc nong

* Bénh vién Da khoa tinh Khanh Hoa

- Can thém nudc udng sach cho bénh nhan
- Can thém internet

- Quat mat

- Ban ghé cho nguoi nha dn com

- Ghé, quat, nudc

- Ghé, quat, khu vuc ria tay

- Giuong, ghé, thung rac, drap, gbi, moc treo dd
- Ghé ngoi

- Quat

* Bénh vién Pa khoa khu voec Cam Ranh
- Nudc ubng

- Quat

- Nudc udng
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- Quat

- Nudc ubng

- Tivi

- Tivi

- Tivi

- Tivi

- Tivi

* Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa
- May quat cho nguoi ngdi doi

- Quat

- Quat

- Quat may thém

- Quat may

- Quat may

- Quat may

- Quat, ly udng nuéc dung 01 1an

- Thung rac

- Thung réc, ghé ngdi

- Thung rac, ghé ngdi thém

- Nhan vién y t& huéng dan

- Thung rac

- Can tu sira lai khu vui choi cho tré em

* Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém
- Nudc ubng

* Bénh vién Da khoa huyén Dién Khanh
- Nudc udbng

9a. Néu nhdn thcfy don vi chua dam bao sy riéng tu khi kham bénh, chiéu chup,
lam xét nghiém, diéu tri, ... vui long cho biét 1y do?

* Bénh vién Bénh Nhiét déi
- Khong c6 sy riéng tu, con nam chung, 6n ao

15a. Néu roi vao trwong hop tir 1 — 4, Ong/Ba di phdi béi dwéng khodng bao
nhiéu tién?
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- Khong co y kién

18a. Néu khéng an tam vé két qua kham va diéu tri cuia bénh vién/phong kham
thi do dau? (phwong an khac)

- Khéng c6 y kién

23a. Néu khéng day dii thong tin dieong ddy nong, xin cho biét con thiéu ndi dung nao?

*Y hoc c6 truyén va phuc hdi chitc ning

- Khong thiy bang thong tin lién hé & noi dé thiy hodc dé tim

27. Néu con cé y kién khdc hodc gdp ¥ dé bénh vién/phong kham phuc vu tot hon
trong thoi gian dén, xin Ong/Ba vui long ghi r6:

* Bénh vién Bénh Nhiét doi

- Quay thu phi can bd tri thém vi hién tai t6i thdy qué tai, dan cho doi

- Thao tac vi tinh cham. Giai thich cho bénh nhan khong dugc nha nhan.
- Bac sy rat nhiét tinh

- T6i rat hai long vé dich vu kham chira bénh ctia bénh vién

- Té61 mudn c6 phong dich vy, may lanh cang tot dé c6 su yén tinh, riéng tu, vé
sinh sach s€& d€ con t6i c6 thé dat dugc su chira tri tot

- C6 vai lan bénh vién thiéu thudc nén phai cho rat 1au moi cé, xin xem lai van
de nay. Con td1 phai cho ¢ thudc uong, phai uong khong diang gio

- Can lap thém may lanh vi trdi nong phong rat nong va co kién ba khoang, da
can to1 va con toi1 vai lan

- Cham soc nhiét tinh, chu dao

- Rét hai long cach cham s6c¢ va phuc vu cta can b bénh vién

- Can thay thé thiét bi cii

- Thay bénh vién OK

- Hai long: thai d9, an ninh, vé sinh. Gop ¥: nang cap cac cong trinh xudng cap

- Cén bd, nhan vién rat nhi¢t tinh

- Hai long vé quy trinh kham bénh va thai d6 ctia nhan vién

- Cham soc tan tinh, sach sé€, trat tu, an toan

- Bénh vién tét tat ca cac mat

- Rét hai 10ng thai d6 phuc vu cia can bo nhan vién bénh vién. Can nang cap
nhirng hang muc, cong trinh xuéng cap

- Hai 1ong thai d6 phuc vu cua bénh vién. Gop y: bo sung céc trang thiét bi con
thiéu nhu: xe d'fly, xe lan, thay mdi cac thiét bi vé sinh da hu hong
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- T61 hai long thai d6 phuc vu ctia y bac si

- V¢ sinh sach s€, khong trom cép

- Tap thé bac si, nhan vién y t& chan soc tan tinh. Hai long

- Tap thé y té phuc vu tan tinh. Hai long

- Rat hai 1ong vé thai do phuc vy cua bénh vién

- T6i rat hai long vé Bénh vién Nhiét déi. OK 1am

- Phuc vu tét, thong tin rd rang, chi tiét

- Thai d6 phuc vu bénh nhan ctia cac y bac si nhiét tinh, vui vé
- Thai d6 phuc vu bénh nhan cua tap thé bénh vién rat tan tinh

- T61 cam thay rat hai long véi cach cu xtr bénh nhan va cach phuc vu ¢ day. Xin
chan thanh cam on

- Bénh vién nén xay thém phong c6 may lanh hoac lap thém phong c6 may lanh
vi néu mua he, bénh nhan sé rat nébng. Nhi€u nguoi ¢o6 nhu cau, di€u kién ho can, va co
cang tin thi bénh nhan nam tai ddy ho mua tat ca moi thir tot hon di ra ngoai xa, bat tién

- Mong mudn bénh vién day du thude

- Nang cép, cai tao co s& vat chat xuéng cép. To1 hai long toan thé can bd nhan
vién Bénh vién Nhiét doi

- Bac sy, diéu dudng, ho 1y rat nhiét tinh, quan tim bénh nhan

- T61 hai long véi cac dich vu kham chira bénh tai day. Xin cadm on ddi ngli y bac
sida ho trg, cham soc stre khoe cho cac con cua téi. Chuc bénh vién ngay cang nang cao
co s¢ vat chat va phat trién thém

- Thai d6 phuc vu, kham bénh tan tinh. Co s¢ vat chét can nang cﬁp thém
* Bénh vién Chuyén khoa TAm thén

- Kha hai 1ong vé chat lwong bénh vién

- Nhan vién phuc vu tbt

- Hai long dich vu bénh vién chuyén khoa tdm than

- Hai long cach phuc vu cta béac si véi nhan vién tai day
- Nhan vién phuc vu tt, kha hai long

- Nhan vién phuc vu tbt

- Nhén vién y té thuc hién tét, nhiét tinh

- Chét luong phuc vu tdt, tao su an tAm, tin tudng

- Phuc vu tbt

- Kha hai long vé chat lugng phuc vu
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- Phuc vu tdt

- Hai long

- Phuc vu tbt

- Bénh vi¢n phuc vu kha tdt, co s vat chat sach sé, tiép don chu dao, nhiét tinh
- Phuc vu tdt

- Bénh vién rat hai long

- O day mdy ¢6 phuc vu t6t

- Hai long véi sy tiép don, quan tdm bénh nhan, cac dich vy kham bénh duuogc
nhan vién huéng dan cy thé

- Bénh vién phuc vu tdt

- Bénh vién phuc vu t6t, nhan vién tan tinh

- Rat hai long

- Can b phuc vu tot

- T61 va gia dinh rat hai long khi dugc kham chita bénh tai bénh vién

- Phuc vu tdt

- Hai long

- Phuc vu tét khach hang

- Hai long phuc vu bénh vién

- Nhan vién phuc vu tbt

- Bénh vién tot

- Phuc vu tdt

- Bénh vi¢n phuc vu tdt

- Bénh vién phuc vu tbt

- Phuc vu tot

- Phuc vu duoc

- Nhan vién phuc vu tbt

- Nhan vién phuc vu tbt

* Bénh vién Da liéu

- Cam thiy kh6 khin khi con qua nhiéu quy trinh khi lam hé so. Mong mubn gian
lugt bot dé khong mat qua nhiéu thoi gian

- Moi thtr nhu co s vat chét rat tién nghi, nhan vién y té nhiét tinh, nhung quy
trinh 1am thu tuc con qua rudm ra, qua nhi€u budc lac nhac
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- Bon cau nha vé€ sinh nudc con yeu, nén thay xa phong rira tay dang chai thay vi cuc

- Moi thir twong d6i kha t6t nhung sé tot hon néu Bénh vién bd sung thém chinh
sach kham bao hiém cho nhimg bénh nhan & xa téi khong thé 1am gidy chuyén vién duogc

- Man hinh hién thi s6 tht ty & phong chd kham bi hu

- Hay thiéu hut thudc phai ra bén ngoai mua

- Doi két qua kham hoi 1au, con dau lai tot

- P6i ngii Y bac si tan tinh chu ddo cin nang cao chat lugng hon nita dé gitp
nguoi dan

- Nhan vién y bac si phuc vu rat nhiét tinh

- Nhin chung khong c6 van dé gi, moi thir déu tét

- Moi thr trong ddi t6t, thuée men hop 1y, két qua kham rd rang, nhan vién nhiét tinh

- Can cai thién thém khau khdm vi cho qué lau

- Mong mudn b sung thém chinh sach kham chita bénh c6 bao hiém cho nguoi dén

- Nhan vién y bac si phuc vu rat nhiét tinh

- Moi thir t6t, nhan vién y té nhiét tinh, sach s& tién nghi

* Bénh vién Lao va Bénh phoi

- Can da dang hon cac loai thuéc do BHYT cip

- Thai d0 cua nhan vién nhiét tinh, vui vé, than thién

- Can thém céc loai thudc tot hon

- Can thém thudc trong danh myc dugc phat

- Hai long vé cach cham séc bénh nhan

- Rat hai long vé cach cham soc ctia bénh vién

- Rét hai long vé cach cham soc ctia bénh vién ddi véi bénh nhan

- Cham soc hoi han nhitng nguoi 16n tudi, nhe nhang véi ngudi 1on tudi

- Thai d¢ ctia bac si phai cai thién hon dbi v6i bénh nhan, néi chuyén nhe nhang
khi chup X — Quang

- Thai d¢ vui vé, nhiét tinh

- RAt hai long vé cach chiam soc ctia bénh vién

- Cai thién thai do cta cic can bd nhan vién d6i v6i bénh nhan
- Cai thién trang thiét bi y té tot hon

- Cam thdy twong ddi hai long

- Can dam bao v¢€ sinh sach s€ hon, can c6 thém nudc uong ¢ khu kham bénh
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- Cham soc bénh nhan tan tinh, chu dao

- Nang cip may chup phoi CT dé bénh nhan chup tai bénh vién gitp thuan tién
hon khéng phai di chuyén nhiéu

- Cai thién thoi gian kham nhanh hon

- Hai long véi cach dbi xtr ciia bénh vién
-'Y bac si vui vé vdi bénh nhan

- Bénh vién cham so6c nhiét tinh

- Nén trong nhitng cay thuoc nam trong khudn vién trong cua bénh vién, tuyén
truyén cho ba con vé cong dung cua cic cdy thuéc nam

- Nhan vién 18 tan néi tiéng Hué nén khi goi tén bénh nhan khong nghe rd
- Hai long chét luong phuc vu ctia bénh vién

- Hai long khi kham bénh tai bénh vién

- Vé sinh phai sach s& hon dé phong khi tron trot

- Hai long khi kham bénh tai bénh vién

- Nang cép co so ha tang, toilet cho trang thiét bji m¢di hon di cii
- Pé nghi c6 hoa don thudc hang ngay

- Can thém nhiéu thudc hay hon

- Nam vién 3 tuan chua thay bang ké khai vién phi

- Can da dang hon cac loai thuéc do BHYT cip

- Thai do cua nhan vién nhiét tinh, vui vé, than thién

- Can su niém nd hon ctia nhan vién y té khi cap ctru

- Thai d6 cua nhan vién nhiét tinh, vui vé, than thién

- Bénh vién tuong do61 rong rai, thodng mat, thai do can by nhan vién vui vé,
nhiét tinh

- Rat hai long vé cach cham s6c cua bénh vién doi voi bénh nhan
*Y hoc c0 truyén va phuc hoi chirc ning
- Co s& vat chat kém

- Phuc vu t6t, vé sinh sach s€, bac si va y ta giao ti€ép v&i bénh nhan rat vui vé va
hoa dong, thuée uong day du

- Phuc vu rét tot, kham chita bénh hai long
- Phuc vu tét, thudc men day du, bac si giai thich thude dé hiéu
- Bac sT hoa dong v6i bénh nhén, vé sinh sach s& va ngan nép, giai thich thuc d& hiéu

- Nén thay thé cac thiét bi da cii
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- Phuc vu rét tot, kham chita bénh hai long

- Tét

- Rat hai 1ong

- Rét chu d4o

- Rat hai long

- Chuyén mén va (mg xr ciia nhan vién y té toi rt hai long
- Rat hai long

- Qua tbt

- 'Y kién giai quyét quan nhau gy on a0 anh hudng bénh nhan khong ngi dugc
- Khong hai long, bac si Tam khong dao dirc

- Can thay mé&i mot s6 thiét bi di cii

- Nang cao thém thiét bi y té dé tranh bi mat phi nhiéu trong viéc xét nghiém
mau, vi c6 nhimng trudng hop ldy mau phai gui sang Pasteur xét nghiém, tén kha nhiéu
tién. C6 truong hop nhap vién thi tir chdi, bio sang bénh vién tinh vi may bi hu khong
kiém tra dugc, 1am mét thoi gian ngudi bénh.

- Co s¢ may moc thi€u nhiéu, bénh vién cii ki can nang cap thém

- Boi ngii y bac si tan tinh vdi bénh nhan, co s may moéc con thiéu nhiéu, bénh
vién cii k¥, can xay lai.

- Rat vira y kham bénh cuia bac si

- Can cung cdp thém trang thiét bi va may moc dé phuc vu cong tic kham chira
bénh cho bénh nhan

- Phyc vu tét, trang thiét bi day du, bac si nhiét tinh
- Céan cung cép thém trang thiét bi, bénh vién cii ky, can xay lai
* Bénh vién Da khoa tinh Khanh Hoa

- Can bo sung thém quat, ghé ngdi, wifi, may nudc noéng lanh va ly dé uong. Noi
dé xe kham bénh can 16n hon cho ngudi dan

- Can cip thudc du cho bénh nhan khi diéu tri. Thai do ctia nhan vién chua nhiét
tinh 14m

- Co s& vat chat ctia bénh vién can tét hon
- Rat ngan thoi gian chd cho bénh nhan dén kham

- Mong mudn ctia bénh nhan 1a c6 thém day du trang thiét bi va co sé vat chat co
tién trién nhi€u hon

- T6i mudn cho ho 1y va y ta cham séc bénh nhan hon va nhe nhang hon

- T6i mudn bénh vién c6 ddy du may moc, trang thiét bi day du, tot hon. Mong
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bénh vi¢n rat ngan thoi gian chd doi cua bénh nhan

- Mong mu6n c6 dugce hé thong nude uong sach dé phuc vu bénh nhan va nguoi
nha nghe¢o. Bac si va nhan vién bénh vién phuc vu tot hon

- Trang thiét bi, phong 6¢ can day du, nang cip hon

- Trang thiét bi diy du hon. Chan drap giudng can thay méi hon (vi cii qué)
- Bénh vién khong tra tién bao hiém y té cho em bé

- Khoa tiép nhan lu6én lam vi¢c riéng, dua bénh nhan tiép nhan sai chd

- Cho kham qué 14au, doi 14u nhung chwa c6 két qua

- Nhan vién y té thai do chua t6t, khong giai thich rd rang véi nguoi bénh

- Nén ting cudng thém bac sy, bénh nhan con doi rat 1au

- Nha vé sinh chua duge tét 1am, can cai thién trang thiét bi

- Nhan vién phan phat thudc can lich sy hon

- Co s¢ vat chat con cii, can cai thién nha vé sinh. Can cung cap thém Internet.
Thoi gian doi lam tha tuc lau

- Nhin chung moi thir déu t6t nhung nha WC chung can cai thién hon

- Can b6 sung thém guong, quat cho ngudi bénh va nguoi nha thim nudi. Nhan
vién ho 1y con thiéu lich sy

- Bénh vién kham dtng gio, thudc than dung gid. Bac s§ 1am viéc ¢ trach nhiém
vO1 bénh nhan

- Mong bénh vién khic phuc nha v¢ sinh dugc sach s€ hon dé dam bao suc khoe
cho bénh nhan

- Co sO vat chat cua bénh vién khé cii, nha v¢ sinh nhiéu vat dung hong hoc.
Khuon vién vuon ctia bénh vién con nhiu cay dai, to1, nhi€éu mudi

- Nha v¢ sinh nén c6 may nudc nong, lap voi sen

- B6 sung thém d6i ngil nhan vién. B6 sung thém trang thiét bi dé kham chira
bénh nhanh hon. Thuong xuyén kiém tra va stra chira cac hong hoc co s& vat chat

- Hién tai co s& da xuong cap, nén cai tao nang cap. Khu vuc canh quang xung
quanh con mat v€ sinh. Thai d0 cua nhan vién, di€u dudng con to ti€ng khi bénh nhan
yéu cau huong dan

- Nén cai thién quy trinh 1dy s cho dén khi dugc kham vi qua mét nhiéu thoi gian

- Mong mubn thém girong ngudi bénh va ngudi nudi bénh

- Can thém givdng cho ngudi bénh va ngudi nudi bénh

- Con ¢on triung dudi san, thinh thoang 1én ban dé d6 ciia bénh nhan. Xir 1y xit thude

- Con nhi€u c¢6n trung dudi san nha. Can thém quat
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- Bénh nhan chay than qua néng trong qua trinh chay than

- Drap giudng thiéu, xin kh6 khan. P& nghi may bo sung. Phong chat, qué tai (6
giuong/phong)

- Phong chat qua tai

- Nhén vién phong khdm can cai thién tinh than va cach Gmg x{r v6i bénh nhan

- Thai d6 giao tiép cua nhan vién can phai thay doi. Nén thay thé nhiing bang
niém yét da ct

- Phong chat nhiéu givdong

- (1) Nhanh chong thém ddi ngil can bd cong nhan vién, dap tng nhu cau hoi va
giai dap thong tin trong diéu tri kham chira bénh. (2) C6 ngudn tai chinh tot dé bénh vién
duoc thay, stra nhanh chong cac thiét bi sinh hoat, kham chita bénh tét nhat cho nguoi
dan. Xin cadm on

- V¢ sinh con ban. Thiéu givong cho bénh nhan nam

- Nha vé sinh khong dugc sach s€, can cai thién. Bénh dong, nam 2-3
nguoi/giuong.

- V¢ sinh chua sach s€. Giwong nam con thiéu

- B6 sung giuong, drap, gbi, thanh chan giuong cho bé; chiéu hodc ghé nam cho
ngudi nha bénh nhan nghi ngoi. B6 sung dép di trong phong cho sach s&, ké dung dép,
ta dung d6 c4 nhan c6 gia tri, thung rac c6 nip nho chd giwdng bénh nhan. Thém thude
dac tr1 ho hép cho bé. Hé théng tu dung dd ca nhan can duogc vé sinh sach s&. Gin thém
mAy cai moc trong phong vé sinh dé treo quan 4o khi taim. B6 sung 1ong biy chudt, tram
may cai 18 trong phong, bo sung thude diét khuan khi lau san dé co tac dung vira lau
sach, vura chéng mudi.

- Thudc men chua déy du dé diét chudt hodc gian, tran nha lung 15. Nha vé sinh
chua duoc OK lam. B6 sung thém vai cai ghé cho bénh nhan ngbi

- Nhén vién y té can thay ddi cach ing xur

- Nén thay thé céc thiét bi da xuéng cép nhu giudng, ghé, drap, thiét bi vé sinh,...
- Nha vé sinh xudng cip nén cai tao va thay thé thiét bi da cii

* Bénh vién Pa khoa khu voec Cam Ranh

Nang cao chat luong kham chira bénh. Rut ngén thu tuc hanh chinh kham chira bénh
* Bénh vién Da khoa khu vue Ninh Hoa

- To1 xét théy nhan vién bénh vién vui vé, phuc vu tbt

- Toi rat hai long khi sir dung dich vy tai bénh vién

- T61 hai long v6i noi kham chita bénh

- T61 hai long véi cach phuc vu va kham bénh ctia Bénh vién Ninh Hoa
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- Nang cao trinh d¢ kham chira bénh

- Cai tao moi truong kham chira bénh

- Mong ¢6 nhan vién huéng dan nhiéu

- Hién tai thiéu rt nhiéu loai thudc, can thém thudc

- N6i chung khoa phuc hdi chirc ning thai do nhan vién rét ok, chi 14 thiéu may méc
- Cén vé sinh sach s& hon

- T6i phat huy tinh than va trach nhiém cua doi ngii y bac si

- Chd vui choi cho tré em can sach s& hon

- Can c6 thém quat

- Mong c6 nhan vién huéng dan bénh nhan

- Can c6 thém quat

- Can thém nudc rira tay diét khuan

- Can thém quat vi chd c6 chd khong, nude udng thi chua thiy

- Vi cau hoi 18a, mdi thir mot it trong tat ca cac truong hop trén nén dé nhan
vién y té tra 10i 1a khach quan nhat

- V6i cau hoi 21, bac si dua gi, bénh nhan nhan léy, hay tiém chich gi sao bénh
nhan biét. N6i chung 01 bang khao sat nhu thé nay khong thé noi hét ¥ ciia bénh nhan

- Can trinh do céc y bac si t6t hon

- Hai long

- Hai long

- Can trang bi hodc xay dung phong chét luong cao, du tién nghi dé dap tng nhu
cau khach hang (tién nghi: tivi, tu lanh, méy lanh)

- Cén stra chita nha vé sinh, may quat, khu vuc ban cong khong co tam che rat néng

* Bénh vién Pa khoa khu vyec Ninh Diém

- Khéng c6 ¥ kién bd sung. Mong bénh vién phat huy nhitng wu thé hién tai

- Khéng c6 y kién. Moi thtr binh thuong, d6i véi toi 1a tot.

- Bénh vién Ninh Diém sach s, nhan vién nhiét tinh, lam vi¢c khéch quan,
cong bang

- Phong sach s€, y ta nhiét tinh, tu van cu thé, lam viéc khach quan

- Toi rat hai long vé cach phuc vu cia nhan vién y té

- Bénh vién tam 6n, khong c6 van dé gi xay ra, v€ sinh sach s€, thoang mat.
Nhan vién nhiét tinh véi bénh nhan hoac ngudi nha bénh nhan

- Bénh vién phuc vu tan tdm, khong gian kham, cham bénh tdt
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- Phong cap ctru, cac bac sy rat nhiét tinh, quan tam cham s6c bénh nhan. Cac
di€u dudng phong cap ctru rat niém nd, chu ddo. Phong cap cutru rat sach sé, day du thiét
bi di€u tri cho bénh nhan. T61 xin cdm on cac bac sy, nhat 1a bac sy Lé Van Hong da
nhiét tinh v41 bénh nhan. Toi xin thay mat gia dinh va bénh nhan cam on toan thé
bénh vién

- Boi ngti bac sy, di€u dudng va ho 1y ctiia bénh vién déu rat tan tinh va gitp do
bénh nhan nén gia dinh ciia chung t6i rat hai long

- Nhan vién cham séc tan tinh, chu dao

- Mong muon nha v¢ sinh sach s€ hon (vi thiéu dung cu)

- Mong rang sip ti bénh vién s& nang cao ddi ngil y t4 va bac sy dé chira duoc
nhiéu bénh hon dé khoi phai di xa hon

- Nhén vién y té Khoa lién chuyén khoa phuc vu rat t6t

- T61 nhéan xét Bénh vién PBa khoa Ninh Diém, dg1 ngli nhan vién va bac sy cham
soc bénh nhan rat tot va sach s€, thoai mai, giai thich tan tinh. T61 rat mong bénh vién
ngay cang phat trién hon

- Phuc vu tan tinh — V¢ sinh sach s€ - Thai d nhe nhang

- Nhan vién y té nhiét tinh, khong gian sach s¢, thudc men tam dugc

- Yéu ciu bénh vién bd sung thém tii nhya dung thudc cho bénh nhan
- Bénh vién nang cao chit lugng phuc vu nguoi cao tudi tot hon

- Can quan tam hon ntta vé v¢€ sinh bénh vién. Bdi ngli bac sy chua tan tinh vi
bénh nhan 1dm. Can nang tay nghé y bac sy dé tranh tinh trang bénh nhan luén yéu cau
chuyén vién va dé 1a noi nguoi dan luon tin tuong va dat niém tin khi dau 6m

- N6i chung bénh vién 1a rat tot nhung phong vé sinh can sach s& thém chut nira
dé phuc vu tdt cho ngudi bénh nhan hon

- Trong thoi gian nam vién tai Bénh vién Pa khoa khu vyc Ninh Diém, t6i nhan
thay sy tan tam cua doi ngli y bac sy. Tuy nhién dé chan doan chinh xac bénh tinh cua
t6i thi bénh vién con cham tré trong khau chuyén vién.

- Nhin chung moi thir déu dat yéu cau kham chira bénh

- Phong sach s€, nhan vién quan tdm t&i bénh nhan

- Bénh vién kha yén tam, doi ngii nhan vién y té nhiét tinh

- R4t hai 1ong vi nhan vién nhiét tinh

- Bénh vién sach s¢&, nhan vién y té kha quan tam to1 nguoi bénh
- Bénh vié¢n sach s€, nhan vién y té nhiét tinh

* Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam

- Nha v¢ sinh nho, bon rira tay muon rét, voi xa nude bi hong
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- Bénh vién nén cho bénh nhan chuyén 1én tuyén trén ddi v6i nhitng truong hop
bénh vién khong dap trng dugc tinh hinh bénh tat cia bénh nhan. Nén nhin nhan dugc
trinh d6 va kha ning phan doan, chita tri bénh tranh tinh trang chan doén sai, qua quyt,
gy hau qua nghiém trong, mat di thoi gian vang trong viéc chita bénh va cap ciru

* Bénh vién Da khoa huyén Dién Khanh

- Quan tam dén nguoi bénh. Tao diéu kién thuan loi cho bénh nhan

- Phuc vu tdt

- Pay du trang thiét bi, nhan vién bac s§ tan tinh, chu ddo, huéng dan tdt
- Trang bi kham t6t, ¢y du. Nhan vién, bac sy tan tinh, chu do

- Phyc vu tan tinh, chu dao. Gop y vé sinh phong sach s€ hon

- Céc ¢d y ta nhiét tinh gitp d& va quan tdm dén bénh nhan. Thi tuc cong tac
thudc men ding gid

- Trang thiét bi chua hién dai, nha vé sinh chua sach s& lim

- R4t mong nhan vién y t& quan tdm chim soc cho bénh nhan nhiéu hon.

- Bénh vién phuc vy, cham so6c tdt

- Bénh vién rat tbt, chi dan r5 rang, nhiét tinh, chu dao

- Bénh vién phuc vu, cham so6c tbt

- Bénh vién sach s€, nhan vién nhiét tinh, chu dao

- Bénh vién thoang mat, nhan vién diéu dudng va béac sy tan tinh chdm séc
- Sach s&, dich vu tbt

- T6i thdy hai 10ng véi cac y bac si

- T6i rat hai long cach phuc vu 'y té & Bénh vién nay

- Béc si rt tbt, nhiét tinh va chu déo

- Tap thé y béc si ¢ khoa rt vui vé, nhiét tinh chim s6c bénh nhan chu dao
- Phuc vu tan tinh véi bénh nhan

- Poi ngil y bac si phuc vu rat nhiét tinh véi bénh nhan. Gop y: thay moi, nang
cap trang thiét bi di cii

- Phuc vu tot, tan tinh, chu déo. Gop y: mudn sach sé& khu phong v¢ sinh
- Can bénh vién thay méi tu phong bénh va ném givdng bénh

- Tang cudng bac si gioi, bo sung may moc moi

- H¢ thé)ng thoat nudc vé sinh rut cham, nén cai tao lai

- Vui vé, nhiét tinh

- Béc si, y ta déu rat hoa dong, vui vé
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- Bénh vi¢n phuc vu tt, chu d4o, nhiét tinh. Phong kham sach s&, v¢ sinh tdt
- Bénh vién rit sach s& va chu déo. Béc si rat tin tinh va than thién

- Bénh vién phuc vu rat tan tinh

- Hai 16ng vé tap thé can bo bénh vién. Y kién: thay thiét bi vé sinh bi hu hong
- Hai long vé chat lugng dich vu

- Cac y béc si khoa san rit nhe nhang, dan do rat chu d4o, nhiét tinh

- Béc si tbt, nhan vién nhiét tinh

- Bac si, nhan vién vui vé, nhiét tinh

- Can cai tao, nang cap nhiing thiét bi cii. Vi du: quat, ta dau giuong, ném, ...
- Hai long nhan vién, dich vu

- Phuc vu tét. Kién nghi cai tao co s vat cht da xuéng cép

- Rat hai 1ong tir diéu tri dén phuc vu cia bénh vién

- Nhan vién rét la chu dao

- Can by, nhan vién y té vui vé, nhiét tinh

- Cam on can bd y té nhiét tinh

- Bac si va nhan vién vui vé va cham soc nhiét tinh

- Bac si va nhan vién cham so6c nhiét tinh

- Nhiét tinh huéng dan bénh nhan

- Bénh vién nay rét tot

- Bac si tan tinh, huéng dan day du

- Tap thé can bd, nhan vién nhiét tinh, chu déo, vui vé

* Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son

- Khi di kham, khach khong biét khach hoi, mong bac si, y si nhe nhang, khong
la mang vi bénh nhan khong biét méi hoi

- Mong ¢6 nhiéu thuc hon cho bénh nhan

* Bénh vién Da khoa huyén Van Ninh

- Nhan vién y, bac si phuc vu rat nhiét tinh

- Hay thiéu hut thudc phai ra bén ngoai mua

- Doi ngii y bac si tn tinh chu d4o can ning cao chit luong hon nita dé gitp
nguoi dan

- Nhan vién y, bac si phuc vu rat nhiét tinh
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MUC II.
CAC PHONG KHAM PA KHOA KHU VUC

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Két qua phan tich dit liéu cho thiy, chi sd hai long chung nim 2023 cia
khéi Phong kham da khoa khu vuc (viét tat 1a Phong kham) trén dia ban tinh dat
87,28%; tang 4,84% so v&i nam 2022 va cao hon muc ti€éu nam 2023 dé ra 3,28%.

Trong 09 Phong kham duogc khao sat, c6 7 don vi dat muirc Tbt, 02 don vi
dat mirc Kha. Hai don vi dan dau va co chi s6 hai long dat trén 90% 1a Phong
kham Pa khoa khu vuc Dién Phude (dat 93,47%) va Phong kham Da khoa khu
vuc Ninh Sim (dat 91,01%). Phong kham Pa khoa khu vyc Son Lam va Cam
Phuc Béc 1a 2 don vi dat mic Kha va chua dat muc tiéu theo ké hoach
(Xem biéu do).

Phong kham Pa khoa khu viuc Son Lam 81,59%

Phong khim Pa khoa khu vye Cam Phic Bic [N £2.07%

Phong kham Pa khoa khu vuc Cam An Nam | 84,79%
Phong kham Pa khoa khu vuc Subdi Tan | 85,33%
Phong kham Da khoa khu vuc Khanh Lé | 87.61%
Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong | 89,71%
Phong kham Da khoa khu vuc Khanh Binh | 89,92%
Phong khém Pa khoa khu vuc Ninh Sim | 91,01%
Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phutc 03,47%

70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu d 70. Chi s6 hai long cac phong kham da khoa nim 2023
Mic du két qua cai thién so v6i nam 2022, tuy nhién chi s6 hai 10ng cta cac
Phong kham it c6 su chuyén bién 16n nhu khéi bénh vién khi da s6 Phong kham
déu c6 mirc tang trong pham vi dudi 5%, trir Phong kham Da khoa khu vuc Tu
Bong (tang 10,94%) va Khanh Binh (tang 15,19%).

Bing 17. Chi s6 hai long phong kham da khoa niim 2023 so véi niim 2022

T Bom i SIPS | SIPS | Chénh
o 2023 | 2022 | léch

1 | Phong kham DPa khoa khu vuc Dién Phudc | 93,47% | 89,90% | 3,57%
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T Bom SIPS | SIPS | Chénh
v 2023 | 2022 | léch

2 | Phong kham Pa khoa khu vuc Ninh Sim 91,01% | 86,31% | 4,69%

3 | Phong kham DPa khoa khu vuc Khanh Binh | 89,92% | 74,73% | 15,19%

4 | Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong 89,71% | 78,78% | 10,94%

5 | Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Lé 87,61% | 87,54% | 0,07%

6 | Phong kham Pa khoa khu vuc Subi Tan 85,33% | 81,38% | 3,96%

7 | Phong kham DPa khoa khu vuc Cam An Nam | 84,79% | 81,95% | 2,85%

8 | Phong kham Pa khoa khu viuc Cam Phuc Bic | 82,07% | 79,52% | 2.55%

9 | Phong kham Pa khoa khu vuc Son Lam 81,59% | 78,19% | 3,41%

Chi s hai long chung 87,28% | 82,44% | 4,84%

Trong 6 tiéu chi thanh phan c6 2 tiéu chi tiép tuc duy tri chi s6 hai long
trung binh cao nhat 1 Sy phuc vu ctia can bd, nhan vién y té (dat 90,43%) va Tiép
nhan, xir 1y thong tin phan hoi (dat 90,32%). Pay ciing 1a 2 tiéu chi ¢ chi s6 trén
90%, 4 tiéu chi con lai c6 chi sb trung binh & mirc Tt (déu trén 84%). So voi nam
2022, tiéu chi Diéu kién tiép don, phuc vu c6 muc ting thap nhat (1,98%) va tiéu
chi Tiép can dich vu ting cao nhat (8,9%).

TC

84,62%

86,33%
KQ
——2022 ——2023

Biéu d0 71. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai long phong kham da khoa
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II. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHI

1. Chi s6 Tiép cén dich vu

Phong kham Pa khoa khu vuc Son Lam

78,42%

Phong kham Pa khoa khu vuee Cam An Nam

80,25%

Phong kham DPa khoa khu vuc Khanh Lé 83,00%

Phong kham Pa khoa khu vuc Sudi Tan 83,58%

Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong 84,42%

Phong kham Pa khoa khu vuee Cam Phuc Bic 84,71%

Phong kham Pa khoa khu vue Ninh Sim 85,75%

Phong kham Pa khoa khu vyc Khanh Binh 86,46%

Phong kham Pa khoa khu vyc Dién Phudce

95,00%

70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu do 72. Két qua tiéu chi Tiép cin dich vu cic phong kham da khoa

Chi s6 trung binh vé Tiép can dich vu nam 2023 cua khéi Phong kham dat
84,62%, tang cao nhat trong 06 tiéu chi so v&i nam 2022 (ting 8,9%) nhung gia
tri chi s lai dat thép nhat.

Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phuédce dan dau va 1a don vi duy nhét
dat trén 90% tai tiéu chi nay. Tiép dén 1a Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh
Binh (86,46%) va Phong kham Pa khoa khu vuc Ninh Sim véi 85,75%. B§ chénh
léch giira don vi ¢ chi sb hai long cao nhat va thap nhat nim 2023 mic du da
duogc rit ngin so véi ndm 2022 nhung van con khé xa, con 14,75% (ty 1é ndy nam
2022 1a24,27%). C6 4 don vi chua dat muc tiéu trén 84% la Phong kham Pa khoa
khu vuc Son Lam, Cam An Nam, Khanh Lé va Sudi Tan; trong d6 Phong kham
Pa khoa khu vuc Son Lam 1a don vi duy nhat c6 chi sé duéi 80%.

Téng hop két qua cho thdy, co
dén 90,7% khach hang co thé sir dung
03 hinh thtc tro 1én dé tim hiéu thong
tin dich vu y t& (qua bang niém yét,  *02hinh thic (8,2%)

Hinh thire tiép cin thong tin

= 01 hinh thirc (1,1%) 110
8,20

£

website, nhan vién y té, to1oi,...). CON . i3 i e (26.7%)
9,3% khach hang chi tiép can dugc tur
1-2 hinh thire, cha yéu tai cac Phong
kham Da khoa khu vuc: Khanh Binh, = =05 hinh thic trer 1én
Khanh Lé va Tu Bong. (43%)

C6 94,9% khach hang nhan thay thong tin dich vu kham, chira bénh day du,
dé hiéu; 4,9% danh gid & muc tam duoc va chi ¢6 0,2% cho rﬁng thong tin hau

= 04 hinh thure (28,7%)
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nhu khong gitp ich gi hodc chua day du, cu thé (1 khach hang ctia Phong kham
Pa khoa khu vyc Sudi Tan va 1 khach hang ctia Phong kham Da khoa khu vuc
Cam Phuc Bic).

Pa sb khach hang (95,6%) danh gia khu kham, diéu trj va cc bo phan dich
vu dugc huéng dan déy du, 1o rang. Pac biét, khong con tinh trang phan anh gia,
phi khdm chita bénh va vat tu y té khong dugc niém yét, hoac thong tin khong day
du, o rang (ty I¢ nam 2022 1a 1,47%). Bén canh do, 99,9% khéach hang danh gia
thi tuc nhap vién, dang ky kham chita bénh, gidy t& xuat trinh,... twong ddi don
gian, linh dong, dé thuc hién; chi con 01 khach hang ctia Phong kham Pa khoa
khu vuc Cam Phuc Bic thiy tha tuc mat nhiéu thoi gian, gidy to phirc tap, yéu
cAu may moc.

2. Chi s6 Piéu kién tiép dén, phuc vu

Téng hop chung, chi s6 hai 1ong vé Piéu kién tiép don, phuc vu ndm 2023
ctia khéi Phong kham dat 85,89%, tang 1,98% so v61 ndm 2022; vuot 1,89% so
v6i muc tiéu ké hoach dé ra. C6 6/9 don vi dat muc T6t (trén 84%) va 3 don vi
dat mtc Kha (gom: Phong kham Pa khoa khu vuc: Cam Phic Bac, Son Lam va
Subi Tan).

Phong kham Da khoa khu vuc Cam Phuc Béc 75,11%

Phong kham Pa khoa khu vuec Son Lam

81,22%

Phong kham Pa khoa khu vuc Sudi Tan

84,00%

Phong kham DPa khoa khu vuc Khanh Lé

85,11%

Phong kham Pa khoa khu voee Cam An Nam 87,97%

Phong kham Pa khoa khu vee Khanh Binh 89,06%

Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong 89,28%

Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phudc

89,88%

Phong kham Pa khoa khu vyc Ninh Sim

91,42%

65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu d6 73. Két qua tiéu chi Piéu kién tiép don, phuc vu cic phong kham da khoa

Puoc danh gia cao nhat 1a Phong kham Pa khoa khu vyc Ninh Sim, véi chi
s6 91,42%; trong khi d6 03 Phong kham Pa khoa khu vuc: Dién Phuéc, Tu Bong
va Khanh Binh dat tiém c4n muc 90%; thap nhat 13 Phong kham Pa khoa khu vuc
Cam Phiic Bac chi dat 75,11%. Chénh léch giita don vi cao nhat véi thap nhat
dugc thu hep con 16,31%, giam 5,87% so va1 nam 2022.

Vé khong gian chung cta cac phong kham, 50,5% khach hang danh gia
sach s&, thoai mai, tién nghi; 43% danh gia tuong ddi rong rai, ti¢n nghi va con
6,5% danh gia tam dugc. 99% khach hang cho biét phong kham da bd tri du ghé
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nz‘;’éi Ch(‘):’ quat may, nuoc Panh gia vé khong gian chung
uong. D61 vaoi khu vue nha Phong kham
v¢ sinh, 91,1% khach hang 6,50%

danh gia kha sach s¢, du

thiét bi; 8,8% nhan xét tam

dlIQ’C va con 1 khach he‘mg 50,50%
thuoc Phong khdm Da

khoa khu vuc Khanh Lé

cho biét con mat vé sinh,

mot s6 thiét bj hu hong.

= Tam dugc (6,5%)

= Tuong dbi rong rai,
tién nghi (43%)

Sach s€, thoai mai,
tién nghi (50,5%)

Céc khu vyc phong kham, diéu tri va xét nghiém co ban dat yéu cau, dudi
0,5% khach hang danh gia con chat hep, chua thuan ti¢n; 99,7% khach hang hai
1ong vé viéc dam bao sy riéng tu khi kham bénh, chiéu chup, 1am xét nghiém,
diéu tri, chi c6 0,3% cho r’fmg chua dam bdo su riéng tu (1 khach hang ctia Phong
khédm Pa khoa khu vec Cam An Nam va 1 khach hang cua Phong kham Da khoa
khu vuc Khéanh L¢).

Tra loi phiéu khao sat, 97,2% khach hang danh gia an ninh, trat ty dam bao,
khong thdy trom cap (ting 14,2% so v&i nam 2022). 03 don vi dugce danh gia tot
nhét 1a Phong kham Pa khoa khu vuc: Cam An Nam, Dién Phudc va Khanh Binh;
thap nhat 1a Phong kham Pa khoa khu vuc Subi Tan.

3. Sw phuc vu ciia can bg, nhan vién y te

Phong khém Pa khoa khu vee Son Lam | 85,79%
Phong khém Pa khoa khu vie Cam Phic Bic | 86,38%
Phong kham Da khoa khu vuc Cam An Nam | 86,71%
Phong kham Pa khoa khu vuc Sudi Tan | 88,54%

Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Lé 91,00%

Phong kham Da khoa khu vuc Tu Bong _ 93,61%
Phong khém Da khoa khu vuc Khanh Binh _ 93,71%
Phong kham Da khoa khu vuc Ninh Sim 94,04%
Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phuéc 94,11%
80% 85% 90% 95%

Biéu d0 74. Két qua tiéu chi S phuc vu ciia can bd, nhén vién y té cic Phong
kham da khoa khu vuc nam 2023
Qua phan tich két qua khao sat, chi s6 hai 1ong chung Su phuc vu ctia can
bo, nhan vién y té clia céc Phong kham dat 90,43%, c6 gia tri cao nhét trong cac
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tiéu chi thanh phan va tang 5,67% so véi nam 2022. Tat ca Phong kham déu dat
mirc THt (trén 84%), trong d6 c6 5/9 don vi c6 két qua trén 90%.

97,1% khach hang cho biét can bd, nhan vién y té ddi xtr v6i khach hang
kha khach quan, cong bang, ai dén truéc kham trude; chi co 0,1% khach hang
danh gia chua that sy khach quan, cong bang (1 khach hang & Phong kham Pa
khoa khu vuc Cam Phiic Bic), giam 0,32% so véi ndm 2022.

Nam 2023, 99,2% khach hang cho biét khong mét nhiéu thdi gian cho dén
lugt kham chita bénh (giam 7,64% so véi nam 2022); chi ¢6 0,8% khéach hang
phai chd doi 1au, mat khd nhiéu thoi gian do chwa dén luot, riéng 1 khach hang
ctia Phong kham Pa khoa khu vuc Cam Phuc Bac phan anh dén luot nhung cong
chtrc 1am viéc riéng chua tiép nhan ngay.

Pa sb khach hang ghi nhan can bo, nhan vién y té tan tinh, lich sy, hoa nha
(96,3%), tang 6,1% so v61 nam 2022; chi con 3,6% danh gia tam dugce va 0,1%
khach hang cho biét ¢6 truong hop nhan vién y té giao tiép kém, it tan tinh (ghi
nhan phan anh tai Phong kham Pa khoa khu vyc Cam Phiic Bic). Bén canh d6
91,8% khach hang danh gia dugc can bo, nhan vién y té ddi xir cong bang, quan
tam cham séc, dong vién; 8,2% khéach hang phan anh thinh thodng c6 hoi tham.

Khi dugc hoi “Can bo, nhan vién y té c¢6 doi hoi Ong/Ba gui tién boi dudng,
qua cap hay khong?”, 99,9% khach hang tra 16i “Khéng gip cac tinh hudng nhu:
Poi hoi boi dudng, néu khong thi tim cach tir chdi dich vu; Goi ¥ bdi dudng,
khong c6 1a gay kho d&; Pua thi nhan, khong dua thi thoi; Tir chdi boi dudng
nhung van nhan”. Tuy nhién c6 1 khach hang (Phong kham Pa khoa khu vuc Son
Lam) cho biét can bo y té tir chdi boi dudng nhung van nhén.

4. Chi so Két qua dich vu
Phong kham Pa khoa khu vye Cam Phuc Bic _ 79,50%

Phong kham Pa khoa khu vuc Son Lam [ [ NN :1.50%
Phong kham Pa khoa khu vuc Cam An Nam _ 82,50%

Phong khdm Da khoa khu vurc Sudi Tan | 84,75%
Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Lé | 87,00%
Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong | 89,67%
Phong kham Pa khoa khu viee Khanh Binh | 89.81%
Phong kham Da khoa khu virc Ninh Sim | 90,33%
Phong kham Da khoa khu vyc Dién Phudc | 91,94%
70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu d6 75. Két qua tiéu chi Két qua dich vu cac phong kham da khoa
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Chi sd hai long chung vé Két qua dich vu dat 86,33%, tang 5,44% so véi
nam 2022. C6 6/9 don vi co chi sb dat muyc tiéu dé ra, trong d6 Phong kham DPa
khoa khu vuc Dién Phudc 6 chi s6 cao nhét véi 91,94%, thép nhét 1a Phong kham
Pa khoa khu vuc Cam Phuc Béc véi 79,5%. So v&i ndm 2022, khoang cach chéch
léch giira don vi c6 chi s6 cao nhét va thap nhat da giam dang ké con 12,44%
(nam 2022 1a 29,59%)).

100% khéach hang cho biét da duoc y, bac sy tu van, giai thich vé tinh trang
suc khoe, trong do 88,5% ghi nhan da duoc tu van, giai thich dr:iy du, cu thé, 5
rang vé tinh trang strc khoe va cac kién nghi can thiét, khong ghi nhan khach hang
nao phan anh viéc tu van chua that su nhiét tinh.

Panh gia vé két
qua kham, diéu tri bénh
nam 2023, ghi nhan diém

Két qua kham, diéu tri
0,10%

0,10%
= Chi muon chuyén 7,00%

vién (0,1%)

tich cuc khi c6 dén 92,8%
khach hang cam thay an

= Nhiéu lic chua an
tam (0,1%)

tam, tin tudng, tang hon Tam duoc (7%)
16% so vo1 nam 2022.

Chi con 7% khach hang

danh gia chap nhan duoc

= Kha t6t (45,4%)

= Rét an tam, tin
tuong vé két qua

\ 0 4 3

va 0,2% khach’ hang Ch‘}’a (47.4%)
an tam, mudn chuyén

vién.

C6 96,5% khach hang cho biét dugc cap thube kha diy du, nhat 1a thude
BHYT hay cp rat day du theo don; 3% danh gia tam duoc va chi c6 0,6% khach
hang chua hai long vé viéc cip thudc (tai Phong kham Pa khoa khu vuc: Cam
Phuc Bic, Khanh Lé, Tu Bong). Nhin chung, muc dénh gia nay khong chénh léch
nhiéu so v6i mirc danh gia dbi véi khdi bénh vién.

5. Chi s6 Chi phi dich vu

Tong hop chung, chi sd trung binh vé Chi phi dich vu dat 86,07%, so voi
nam 2022 tang 5,38%; trong do, c6 5/9 don vi dat mirc Tét.

Phat huy két qua ndm 2022, Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phudc tiép
tuc dan dau va dat két qua rit cao vé6i chi sb nam 2023 dat 99,75%. Cac Phong
kham Da khoa khu vuc: Son Lam, Cam Phuc Bic, Cam An Nam, Sudi Tan déu
c6 chi s6 cai thién so voi ndm 2022 (tang trong khoang tir 1,75% dén 5,75%), tuy
nhién két qua trén chua du gitp cac don vi nay dat duge muc tiéu tinh da dé ra
(trén 84%).
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Phong kham Pa khoa khu vue Son Lam

76,38%

Phong kham Da khoa khu vire Cam Phuc Bic

79,88%

Phong kham Pa khoa khu vuec Cam An Nam 81,25%

Phong kham Pa khoa khu vuc Subi Tan _ 83,63%
Phong kham Da khoa khu vire Khanh Lé | 86,88%
Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong | 87,50%
Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Binh | 89,38%
Phong kham Pa khoa khu vuc Ninh Sim | 90,00%
Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phudce 99,75%

65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100% 105%

Biéu d6 76. Két qua tiéu chi Chi phi dich vu cac phong kham da khoa

Két qua cho thay, 100%
khach hang nhan duoc su giai thich
tuwong dbi rd rang vé cac khoan phai o

. , s 1A A 9 = Tuong doi rd
chi tra (ty 1€ nay nam 2022 dat rang (12%)
99,91%). V& muc gia, phi kham T
chita bénh va vat twy té tai cac don oo 19 (42 1% AS70
vi phong kham, 94,9% cho biét kha ,
hop 1y hodc xtng dang voi chat = O thich raerd
op 1y : g g rang va thoa
lugng phuc vu cua phong kham; dang (45,9%)
5,1% khach hang nhan xét tam
duoc.

Cac khoan chi phi dich vu

12,00%

6. Chi s6 Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hoi

Phong kham Pa khoa khu vuec Son Lam | 86,25%

Phong kham Pa khoa khu vuc Cam Phiic Bic | 86,83%

Phong kham Pa khoa khu vuee Cam An Nam | 88,25%

Phong kham Pa khoa khu vuc Subi Tan | 89,33%

Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phudc | 90,25%

Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Binh | 90,69%

Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Lé | 92,67%

Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong | 93,81%

Phong kham Pa khoa khu vuc Ninh Sim | 94,83%

80% 82% 84% 86% 88% 90% 92% 94% 96%

Biéu d0 77. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hdi cac
phong kham da khoa
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Chi s6 hai 10ng chung Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hoi ctia khdi Phong
kham dat 90,32%, tang 2,58% so v&i nam 2023 va c6 gia tri cao thir hai chi sau
chi sd hai long vé Su phuc vu cua can bg, nhan vién y té.

So v6i nam 2022, ¢6 5/9 phong kham c6 chi sé giam & tiéu chi nay tuy
nhién cac don vi déu dat chi sb tir 86% trd 1én; trong d6 5/9 Phong kham da khoa
khu vire ¢6 muc dat trén 90%. Phong kham Pa khoa khu vyc Ninh Sim véi chi s6
94,83% dat cao nhat trong khoéi phong kham. Chénh léch mutrc do hai long giita
don vi cao nhét véi thip nhat nam 2023 d3 duoc rit ngan dang ké, chi con 8,58%
(gia tri ndy nam 2022 1én dén 44%).

C6 96,5% khach hang cho biét Phong kham da niém yét day du thong tin
duong day nong (s6 dién thoai, dia chi thu dién tir, website,...) dé tiép nhan phan
anh, kién nghi cua khach hang. Tuy nhién c6 1 khach hang (Phong kham Pa khoa
khu vuc Son Lam) cho rang con thiéu nhiéu thong tin vé duong diy nong.

So v6i khdi bénh vién, cac Phong kham da khoa khu vuc c6 s6 luong khach
hang timg giri gop ¥, phan anh, kién nghi nhiéu hon (42 khach hang/720 khach
hang tra 1oi khao sat, ty 1& 5,8%); day chu yéu la khach hang cua cac Phong kham
Pa khoa khu vuc: Son Lam (23 khach hang), Cam Phuc Bic (14 khach hang), Tu
Bong (3 khach hang), Khanh Binh (1 khach hang), Khanh Lé (1 khach hang).

Trong s6 cac khach hang da timg giri gop ¥, phan anh, kién nghi thi 97,6%
nhan xét dugce tra 161 nhanh, nd1 dung kha ro, tdng 5,9% so v&i nam 2022 (chi 1
khach hang Phong kham Pa khoa khu vuc Cam Phuc Bic cho biét chua nhan
duogc cau tra 10i). Cac khach hang con lai chua giri gop v, phan anh, kién nghi chu
yéu 1a do cac phong kham lam tét, khong c6 vuéng mac; tuy nhién, van con 5
khach hang cam thay ngai vi nhiéu phién ha khi gti phan anh, kién nghi (4 khach
hang ctia Phong kham Da khoa khu vuc Khanh L& va 1 khach hang ctia Phong
kham Pa khoa khu vuc Khanh Binh).

Bén canh do6, 96,8% khach hang cho biét khi gap vudng méc hodc can thém
thong tin cling dd dugc can bo, nhan vién phong kham san sang giai dap,
huéng dan.

I1I. PANH GIA CHUNG VA GOP Y, KIEN NGHI

1. Panh gia chung

So v&i ndm 2022, mic d6 hai long khéi phong kham da khoa nam 2023 dat
96,2%, tang 3,56%. Trong nhém khach hang dugc 1dy ¥ kién chi con 3,7% danh

gia tam duoc va 0,1% con lai cam thay chua hai long (1 khach hang & Phong khdm
Pa khoa khu vuc Cam Phuc Bic).
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0,10% 3,70%

J

= Khong hai long
(0,1%)

= Tam dugc (3,7%)
Hai long (45,6%) 45,60%

= R4t hai 1ong (50,6%)

Biéu d6 78. Cam nhéin chung ciia khach hang ddi véi cic phong kham da khoa

Trong khéi Phong kham, mitc d6 hai 1ong cta khach hang nam 2023 trén
ting ndi dung tiéu chi déu tang. 95,7% khach hang khang dinh s& chon quay lai
kham chira bénh néu c6 nhu cau trong tuwong lai khi dugc hoi; chi c6 4% néu ¥
kién “c6 thé vi khong con sy lua chon khac” va 02 khéach hang (chiém 0,3%) tra
101 khong quay lai (1 khach hang & Phong kham Pa khoa khu vic Cam Phiic Béc
va 1 khach hang & Phong kham Pa khoa khu vyc Tu Bong).

Két qua phan tich nhan khau hoc cho thdy nhom khach hang noi trii c6 muc
d6 hai 1ong chung dat 85,96% thip hon so véi nhom khach hang ngoai tru
(87,83%). Panh gia muc do hai 1ong theo nhan khau hoc trén ting tiéu chi thi
mirc d6 hai long ciia nhom khach hang ndi trii ludn thap hon nhom khéach hang
ngoai trl, tuy nhién sy chénh I¢ch nay khong nhiéu. Xét theo gidi1 tinh thi nhom
khach hang nam c6 mirc d hai long cao hon so vé1 nhom khach hang ntt, tuy
nhién d6 chénh léch khong 16n (dudi 1%). Vé do tudi, nhém khach hang trong do
tudi 40-49 tudi c6 muc d6 hai long cao hon so vdi cac nhém tudi con lai, trong
khi d6 khach hang trong nhém tudi 18-29 c6 danh gia khat khe hon.

2. Nhirng gop y cua khach hang

Ciing nhu khdi bénh vién da khoa, chuyén khoa, cac Phong kham da khoa
khu vue nhan dugc kha nhiéu y kién dong gop cua khach hang. Qua tong hop, cac
¥ kién tap trung vao cic nhom van dé trong tim sau day:

- Mong mudn phong kham ngay cang dau tu thém nhiéu may moc, thiét bi
hién dai hon nira dé phuc vu ngudi dan (Phong khdm Pa khoa khu vyc Ninh Sim);
tiép tuc quan tim, dau tu bo sung thiét bj nhu may siéu 4m, chup phim, quat, binh
nuée (Phong kham Pa khoa khu vye Son Lam), may bam s tu dong (Phong khdm
Pa khoa khu vuc Tu Bong); thay méi cdc thiét bi nhu: ghé, drap trai givong, thiét
bi vé€ sinh (Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Binh),...

- Can b sung day du thudc trong danh muc thé bao hiém y té cho nguoi
dan hon nita (Phong kham Pa khoa khu vyc Ninh Sim); bén canh d6, can cai thién
lai phﬁn an cho bénh nhan va ngudi than bénh nhan khi luu tra tai cac phong kham
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dé ho yén tam hon khi luu trii (Phong kham Pa khoa khu vyc Khanh Lg).

- V& thai d6 phuc vu ctia doi ngil y bac s¥, hau hét cac khach hang déu danh
gia rat hai long va hai 1ong. Phong kham Da khoa khu vuc Khanh Lé c6 nhiéu ¥
kién phan anh nhat, trong do dé nghi: can quan tam té1 bénh nhan hon, nhanh nhen
trong cach phuc vu, thai do phuc vu khdm chira bénh can nhiét tinh hon; tang
cuong cac y bac si cd chuyén mon cao hon; thuong xuyén theo doi tham héi tinh
trang cua bénh nhan dé kip thoi xtr 1y, tranh tinh trang dé bénh nhén cho doi theo
ddi 1au gdy nguy hiém dén tinh mang ctia bénh nhan, nhat 1a ddi v6i cac ca nguy
kich va thai san. P6i v6i Phong kham Pa khoa khu vire Son Lam, c6 truong hop
khach hang phan anh nhan vién tiép nhan ho so thai do rat kém trong khi tré em
can tién hanh siéu 4m gap.

V& mong doi ciia khach hang, cac ndi dung khach hang quan tim cai thién
nhat ciia khéi phong kham ciing kha twong dong véi khéi bénh vién, nhu: Néang
cao hon nita chét luong co so vat cht, trang thiét bj kham chita bénh; Pam bao
thudc men dﬁy du, chét luong; Nang cao chit luong kham, chita bénh;...

Bang 18. Bang mirc d) mong doi ciia khach hang d6i v6i cac phong kham

da khoa khu vuc
Mirc dd0 mong mudn (%)
Ngi dung . : T
It Nhiéu | Rat nhiéu
a. Nang cao hon nita chit luong cung cip
thong tin dich vu kham, chira bénh cho 493 31,6 19,1
nguoi dan
b. Nang cao hon nita chit lugng co so
vat chét, trang thiét bi kham chita bénh 31,9 41,6 26,5
C. I’{ut ngan, d?’n gian hoa quy trinh, thu tuc 55.6 30.5 13.8
kham, chita bénh
d. Pam béo thudc men d?ly du, chat luong 33,1 39,7 27,2
d. }\IanAg cao hon nira chat luong kham, 417 317 26.6
chira bénh
e.NNan~g ca(,) hi)’n nira thai do phuc vu cua 452 314 234
doi ngli y béc si
g. Tang cuong Ung dung cong nghé
thong tin, chuyén d6i sb trong cung cap 42,8 31,7 254
dich vu cho nguo1 dan
h. Nang cao hon ntra chét luong tiép nhan,
giai quyét y kién gop y, phan anh, 51,1 26,3 22,6
kién nghi cua ngudi dan
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Phu luc V1.3:
BANG TONG HQP CHI SO HAI LONG CAC PHONG KHAM PA KHOA

Két qua tiéu chi

Stt Donvi TC PK PV KQ CP T | SIPS
1 g?gg%ﬁi? Bakhoa khu vee | o5 050, | 89,889 | 94,04% | 91,94% | 99,75% | 90.25% | 93,.47%
2 Eﬁgsﬁémmkhoakhum 85,75% | 91,42% | 93,71% | 90,33% | 90,00% | 94,83% | 91,01%
3 Eﬁ;ﬁgi‘ﬁ”aakhoakhum 86,46% | 89,06% | 94,11% | 89,81% | 89,38% | 90,69% | 89,92%
4 %“’S{gmkghémf)akhoakhum 84,42% | 89,28% | 93,61% | 89,67% | 87,50% | 93.81% | 89,71%
5 g‘;ﬁiﬁém]aakhoakhum 83,00% | 85,11% | 91,00% | 87,00% | 86,88% | 92,67% | 87.61%
6 ggg?%gémmkhoakhum 83,58% | 84,00% | 86,71% | 84,75% | 83,63% | 89,33% | 85,33%
7 Eﬁiﬁliﬁhﬁfmmkhoakhum 80,25% | 87,97% | 88,54% | 82,50% | 81,25% | 88,25% | 84,79%
8 Eﬁﬁ%ﬁfﬁ;ak}mk}lum 84,71% | 75,11% | 86,38% | 79,50% | 79,88% | 86,83% | 82,07%
9 ls)gf’lnfalr‘nhém]aakhoakhum 78,42% | 81,22% | 85,79% | 81,50% | 76,38% | 86,25% | 81,59%

Chi s6 hai long chung | 84,62% | 85,89% | 90,43% | 86,33% | 86,07% | 90,32% | 87,28%

Ghi chu:

TC Tiép can dich vu

DK | Piéu kién tiép don va phuc vu

PV | Su phuc vu ctia can bg, nhan vién y té

KQ | Két qua dich vu

CP | Chi phi dich vy

TT | Tiép nhan, xit Iy thong tin phan hoi

SIPS | Chi sb hai long
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Phu luc V1.4:
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC CAC PHONG KHAM DA KHOA

7b. Theo Ong/Ba, bénh vién/phong kham can bo sung thir gi?
* Phong kham Da khoa khu vuc Dién Phuéc
- Ly ubng nuéc mot lan

- Ly udng nuéc mét lan

* Phong kham Da khoa khu vwe Ninh Sim

- Ca nhya uéng nuée ding 1 1an

* Phong kham Pa khoa khu vuc Son Lam

- Quat

- Quat

- Nudce

* Phong kham Pa khoa khu vue Sudi Tan

- May lanh

* Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong

- Tang cuong thiét bi cho phong khdm

- B6 sung may bam s tu dong

- B6 sung may bam sb tir dong

9a. Néu nhdn thd'y don vi chua dam bdo sy riéng tu khi kham bénh, chiéu chup,
lam xét nghiém, diéu tri, ... vui long cho biét Iy do?

- Khéng co y kién

15a. Néu roi vao trwong hop tie 1 — 4, Ong/Ba dd phdi béi dwéng khodng bao
nhiéu tién?

- Khéng co y kién

18a. Néu khéng an tam vé két qua kham va diéu tri ciia bénh vién/phong khdam
thi do dau? (phwong an khac)

- Khéng co y kién

23a. Néu khéng day dii thong tin deomg ddy nong, xin cho biét con thiéu néi dung nao?

- Khoéng c6 ¥ kién

27. Néu con c6 y kién khdc hodc gop y dé bénh vién/phong kham phuc vu tét hon
trong thoi gian dén, xin Ong/Ba vui long ghi ré:
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* Phong kham Da khoa khu vuc Dién Phuéc

- Tbi rat hai long

- R4t hai long, khong ¥ kién gi

- T6i rat hai long voi sy phuc vu doi ngli nhan vién Phong kham da khoa khu vuc
Dién Phudce

- Téi rat hai long

- Rat hai long, khong y kién gi

- Nhét tri, khong ¥ kién gi

- T6i rt hai long

- Rat hai long, khong y kién gi

- T6i rat hai long v6i cach phuc vu d6i ngii nhan vién Phong kham da khoa khu
vuc Dién Phudc

- Cam on su phuyc vu tan tinh cia Phong kham da khoa khu vuc Dién Phuéc

- Rat hai long, khong v kién gi

- Rat hai long

* Phong kham Da khoa khu vuc Khanh Binh

- C6 nhiéu thiét bi can phai thay mai nhu ghé, ra, thiét bi vé sinh

- T61 hai long

- Hai long

- Khéng c6 v kién, bac si lam tét

- Nhiéu thiét bi cii nén thay mai

* Phong kham Pa khoa khu vue Khanh Lé

- Nhiéu hang muc xudng cip nén nang cip

- Hai long v6i cach phuc vy, khong c6 y kién

- Mong thoi gian tdi cham s6c bénh nhan tan tinh hon

- Y béc si chu dao, nhiét tinh quan tam t&1 bénh nhan

- T6i mong nhan vién y té vui vé hoa dong hon khi phuc vu ngudi bénh

- T61 hai long vé viéc phuc vu cta y, bac si khu vuc da khoa Khanh Lé

- Can quan tAm t&i bénh nhan hon, cdn nhanh nhen trong cach phuc vu

-Dboingly bég sT can nang cao hon nira thai d6 phuc vu kham chira bénh dbi voi
nguoi dan cling nhu tat cd moi nguoi.

- Cac y béc si trong phong khiam can nhiét tinh quan tdm bénh nhan hon trong
cong tac kham chita bénh va can nhanh nhen hon tranh dé nguoi bénh cho lau
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- Nhén vién y té cham soc phuc vu nhiét tinh

- Cén nang cao hon chit lugng kham chira bénh, thiét bi y té phuc vu kham chira
bénh, thudc men chat lugng hon dé phuc vu nhu cAu kham chira bénh cua nguoi dan

- Tang cudng cic y bac si ¢ chuyén mén cao hon dé kham chita bénh cho
nguoi dan

- Can trang bi dﬁy du thiét bi y té dé phuc vu viéc kham chira bénh cho nguoi dan

- Nang cao nang lyc kham chira bénh cta y bac si hon nira

- Hai long khong c6 y kién

- Nhan vién y té phuc vu nhiét tinh, quan tAm tGi bénh nhan

- Phuc vu tét v6i cong tac kham chita bénh

- Rat hai long véi cach phuc vu

- Nhén vién phia sau phong kham can don dep sach s& hon nira dé bénh nhan va
ngudi nha bénh nhan khi luu tra cam thay dé chiu va hai long hon

- Can cai thién lai phé”m an cho bénh nhan va nguo6i than bénh nhan khi luu tra tai
bénh vién

- T61 cam thay rat hai long véi cach phuc vu cua doi ngill y béc si cia trung tdm

- Trung tam can cai thién lai khau phén an cho bénh nhan va ngudi nha bénh nhan
hon dé ho yén tdm hon khi luu tra tai phong khdm

- T6i rat hai long véi su phuc vu ciia y bac si ¢ phong kham da khoa khu vuc
Khanh Lé

- T6i rat hai long v6i su phuc vu ciia phong kham, tuy nhién t6i rit mong mudn
phong kham nang cao hon nita chét luong co sé vat chat, trang thiét bj kham chita bénh,
chét luong kham chira bénh

- Can nang cao hon nira chat lugng ti€ép nhén va phuc vu kham chira bénh va quan
tam dén bénh nhan

- Gop y cho phong kham bénh vién Khanh Lé: rat chan tinh phuc vu kham va
chita bénh cho bénh nhan, trong d6 c6 bénh nhan di kham va chita bénh, nguoi dan rat
hai long

- Ban than t6i nhan xét vé thai d6 phuc vu cta y bac si & phong kham da khoa
khu vuc Khanh Lé rat chan tinh kham va chita bénh cho Nhan dan

- Ban than t6i nhin xét vé thai d6 phuc vu cta y bac si & phong kham da khoa
khu vuc Khanh L@ rat nhiét tinh va hoa nhé véi bénh nhan

- Can thuong xuyén theo ddi thim hoi tinh trang ciia bénh nhan dé kip thoi xir 1y,
tranh tinh trang dé bénh nhan chd doi theo ddi 1au gy nguy hiém dén tinh mang cua
bénh nhén, nhat 1a ddi vai cac ca nguy kich va cac ca sanh dé
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- Tbi rat hai long

- Tbi rat hai long

- Téi rat hai long vé6i cach phuc vu

- Hai long

- Hai long

- Hai long

- Tbi rat hai long

- Téi rat hai long

- T6i rat hai long

- T6i rat hai long vé cach phuc vu cuia bac si
- Qua hai long

- Hai long

- Hai long

- Hai long

- Hai long

- Hai long

- Toi rat hai long vé cach phuc vu ciia phong kham
- Toi rat hai long vé cach phuc vu ctia bac si
- Bac si nhiét tinh vui vé

- Hai long

- Toi rat hai long vé cach phuc vu ctia bac si
- Rat hai long

- Rt hai long

- Toi rat hai long vé cach phuc vu ciia phong kham
- Hai long

- Hai long

- Tbi rat hai long

- Téi rat hai 1ong

- Rat hai 1ong

- Tbi rat hai long

- Téi rat hai long
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- Toi rat hai long vé cach phuc vu ctia bac si

- Tbi rat hai long

- Hai long véi cach phuc vu

- Toi rat hai long vé cach phuc vu ctia bac si

- Toi rat hai long vé cach phuc vu ciia nhan vién y té

- Téi rat hai long vé cach phuc vu ctia phong kham

- Rat hai long

- Rat hai 1ong

* Phong kham Da khoa khu vue Ninh Sim

- Phong diéu trj thodng mat, thai d6 phuc vu tét, khong co y kién gi thém

- Thai d6 phuc vu t6t, nhung vin mong mudn ngay cang mé rong hon va day du
trang thiét bi kham chira bénh t6t hon nira

- Mong mudn phong kham ngdy cang dau tu thém nhiéu may méc, thiét bi hién
dai hon nita dé phuc vu nguoi dan. Y bac si rt tdn tim v6i bénh nhan. Hai long

- Rat hai long

- Mong mudn phong kham s& mé rong thém dé phuc vy tot hon nita trong cong
tac khadm chira bénh cho nguoi dan

- Thu tuc kham bénh don gian, phuc vu tét. Hai long

- Hai long. Nhung mong mudn bénh vién s& ¢ day du thudc hon nita trong danh
muc thé bao hiém y té cho nguoi dan.

- Rat hai long

- Rat hai long

- Thai d6 phuc vu ctia y bac si rt nhiét tinh, 1am viéc cong bang
- Thai d¢ phuc vu kham chita bénh ctia y bac si tdn tam. Hai long
- Rat hai long

- Co s vat chat dy d, 1am viéc giai quyét nhanh chong

- Rat hai long

- Co s& vat chét dﬁy da, phuc vu tdt

- Hai long

- Phuc vu tdt

- Co s& vat chét dﬁy da. Thai d§ phuc vu cua y bac si rat nhiét tinh
- Thai d6 phuc vu tot. Hai long

- Nhiéu lac khong di thube
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- P& nghi cung cip ly udng nudc riéng timg ngudi (sit dung 1 1an)

* Phong kham Pa khoa khu vuc Son Lam

- Khu vé sinh nudc doi chua ddy du. Can dau tu trang thiét bi nhu may siéu am,
chup phim

- Can may siéu 4m, chyp phim

- Bé dau bung, ghé phong kham v gip nhan vién tiép nhin hd so thai do rit kém
trong khi phai vo siéu Am gip nhung bat bé doi rat lau. Bac sy thi rat c6 tim nhung nhan
vién lam thu tuc tiép nhan thai do khong tbt
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Phin VII:
KET LUAN VA KIEN NGHI, PE XUAT

I. KET LUAN CHUNG
1. Poi véi cac S¢, UBND cédp huyén va co quan nganh doc
a) Banh gia chung

Két qua khao sat nam 2023 cho thdy mirc d6 hai 1ong ctia nguoi dan,
t6 chirc va doanh nghiép di véi 9 khdi co quan cung cép dich vy hanh chinh cong
c6 sy cai thién so vdi nam 2022. Ca 9 khéi déu c6 chi s6 hai 10ng tang, tuy nhién
muc ting chua dong déu va dao dong tir 0,7% dén 5,18%, kéo theo khoang cach
chéch 1éch giita khdi co quan cao nhat va thap nhat d ndi rong trén 5% (ting gan
gap ddi so voi nam 2022). Bién d6 chi s6 hai 1ong chung thay d6i tir khoang 80%
- 82% lén khoang 82% - 87%. Trong d6, 2/9 khdi co quan chua dat muc tiéu
nam 2023 1a khéi cac co quan Thué va khodi Hai quan.

Bang 19. So sanh chi s6 hai 10ng chung giira 9 khéi co quan

. Chi s6 hai 1ong chung
TT Khoi co quan Tang/Giam
Niam 2023 Niam 2022
1 | UBND cip huyén 87,33% 82,36% 4,97%
2 | Kho bac Nha nudc 87,10% 82,65% 4,45%
3 | Bao hiém X4 hoi 86,86% 82,67% 4,19%
4 I(ilgiﬁr?hénﬁilifh Nha = nuoe | gq 659 81,47% 5,18%
5 | Cac So 86,21% 82,77% 3,44%
6 | Congan 84,69% 82,74% 1,95%
7 | Vian phong dang ky dét dai 84,63% 80,30% 4,33%
8 | Thué 83,62% 80,60% 3,02%
9 | Hai quan 82,24% 81,54% 0,7%

Piéu nay cho thiy cic co quan, don vi, dia phuong tiép tuc quan tam,
nghiém tuc thuc hién cac chi dao cta Tinh uy, UBND tinh trong cong tac céi cach
hanh chinh néi chung va nang cao chit lugng phuc vu nguoi dan, doanh nghiép
n6éi riéng. Dic biét, trong trién khai thyc hién Két luan s6 91-KL/TU
ngay 18/10/2022 ctia Ban Thuong vu Tinh uy vé tiép tuc ddy manh cai cach
hanh chinh, nang cao hi¢u luc, hi¢u quan 1y nha nudc va Chuong trinh hanh dong
s6 12823/CTr-UBND ngay 23/12/2022 ctia UBND tinh trién khai thyc hién
Két luan s6 91-KL/TU.
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Nhiéu giai phap, sang kién, m6 hinh méi do cic co quan, don vi trién khai
hodc tham muu trién khai da tac dong tich cuc dén cam nhén cua khach hang,
ndi bat nhu: Khai truong Cong thong tin Xuc tién dau tu tinh Khanh Hoa vao ngay
02/4/2023; Trung tam Phuc vu hanh chinh cong tinh Khanh Hoa di vao hoat dong
tir ngay 30/9/2023; tang cuong phdi hop véi Buu dién tinh trién khai hudng dan
cac dich vu truc tuyén dugc nguoi dan quan tim: nhu cdp phat phiéu 1y lich
tu phap, doi gidy phép lai xe, dang ky cip méi ho chiéu,...; thiét 1ap cac Piém
hd trg Dich vu cong truc tuyén tai cong déng dan cu va moé hinh hd tro,
hudng dan ngudi dan thuc hién dich vu cong tryuc tuyén tai mot s6 UBND cép X34,
tiép tuc duy tri va nang cao chat lugng Hé thong phan anh, kién nghi vé kinh té -
xa hoi tinh Khanh Hoa; cong khai rong rai duong day nong cia Bo Cong an va
Cong an tinh trén pham vi toan tinh;...

Bang 20. So sanh chi s6 hai long giira cac hinh thirc ndp ho so dich vu cong
gitta nadm 2023 va nam 2022

. o Tang giam nam
Nam 2023 Nam 2022 2023 s0 véi 2022
Tiéu chi
Truc Truc Truc Truc Truc Truc
tuyén tiép tuyén tiép tuyén tiép

TC 83,07% | 84,60% | 76,40% | 77,60% | 6,67% 7,00%
DK 84,08% | 82,60% | 82,40% | 77,00% 1,68% 5,60%
HC 83,28% | 83,26% | 81,00% | 84,80% | 2,28% -1,54%
PV 88,99% | 86,10% | 89,80% | 88,00% | -0,81% | -1,90%
KQ 89,11% | 87,11% | 81,40% | 87,20% | 7,71% -0,09%
TT 89,51% | 89,16% | 81,80% | 82,20% | 7,71% 6,96%
SIPS 86,34% | 85,47% | 81,81% | 82,80% | 4,53% 2,67%

Két qua tong hop cho thdy khong c6 su khac biét vé muc do hai long trung
binh nam 2023 gitta nhom khach hang ndp hd so tryc tuyén véi nhom khach hang
ndp hod so truc tiép ddi voi tidu chi Thu tuc hanh chinh va Tiép nhén, thong tin
xtr Iy phan hoi. Tuy nhién, voi viée ddy manh va ngdy cang nang cao chét luong
dich vu cong truc tuyén tai cdc co quan trong thoi gian qua da cho thdy nhiing
tac dong tich cuc cua loai hinh dich vu nay so véi hinh thire ndp ho so truc tiép.

Cu thé, khach hang truc tuyén hai 1ong hon khach truc tiép & ca 3/4 tiéu chi
con lai, g@)m: biéu kién tiép dén, phuc vu; Su phuc vu cua can bg, cong chuc;
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Két qua, tién 4o giai quyét cong viéc. Riéng tiéu chi Tiép can dich vu, khach hang
truc tuyén & mot sd don vi con chua hai long véi két qua phan hdi cia cac kénh
ho trg, giai dap truc tuyén. Bén canh d0, khi so sanh vai két qua nam 2022, chi $6
hai 1ong nhém khach hang truc tuyén ciing ting cao hon so véi truc tiép (cao hon
gan 2%) va c6 5/6 tiéu chi thanh phan ting (trong khi d6 hinh thirc truc tiép
chi ¢6 3 ti€u chi tang).

b) Nhitng han ché, diém chua hai long

Téng hop chung, dit liéu khao sét tiép tuc phan anh rd nhiing mat da lam
duogc, nhitng diém khach hang hai 1ong; dong thdi tiép tuc chi ra nhitng han ché,
bat cap trong viéc cung ung dich vu cong cta cac co quan, don vi, dia phuong.
Trong doé, cac ti€u chi Tiép can dich vu; Diéu kién tiép don, phuc vu; Thu tuc
hanh chinh mic du ¢ sy céi thién so v6i cac nim trude, tuy nhién ddy van 1a cac
tiéu chi duoc khach hang danh gia kha thap. Khach hang van chua that sy hai 1ong
vé chét luong cung cap thong tin dich vu cong va cac tién ich lién quan; mot sb
khach hang phan 4nh chua dugc hd tro, gidi dap kip thoi khi gip khé khin,
vudng mac trong qua trinh thuc hién dich vu cong; khong gian Bo phan mdt cura,
co sd vat chat, trang thiét bi tai mot s6 co quan chua dap tmg day di nhu cau cia
khach hang; mot s6 hé théng dich vu cong truc tuyén chua thuan tién hay doéi khi
con cham, khong truy cdp duoc; mot s6 thu tuc hanh chinh ¢6 thanh phan ho so
con phuec tap, kho tiép can hoac thu tuc hanh chinh thay doi nhung khach hang
chua duoc tiép can, ho tro, hudéng dan kip thoi;...

Tham khao mét s6 nguén dit liéu khac, két qua khdo sat cua tinh kha sat
v6i ty 18 hai 1ong trong tiép nhan, giai quyét thu tuc hanh chinh dugc cong khai
trén Cong Dich vu cong Qubc gia (86,91%) tuy nhién lai c¢6 su chéch léch
twong dbi khi so sanh véi Chi sb hai long ctia nguoi dan dbi voi viée cung tmg
dich vu hanh chinh cong do B6 No1 vu cong bd (81,02%). Sy chénh 1éch nay
xudt phat tir pham vi, d6i twong, cach thirc thu thap dit lidu cia Bo Noi vu® khéc
so voi cuia tinh mac du déu cuing do ludng cam nhan chung cta ngudi dan ddi viée
cung ung dich vu cong cua tinh Khanh Hoa. V61 cach thuc do luong cua Bo Noi
vu thi Chi s6 hai 10ng ctia ngudi dan, to chitc ddi véi viée cung Gmg dich vu hanh
chinh cong cua tinh Khanh Hoa so véi muc tiéu muc d6 hai long dén nam 2025
tbi thiéu dat 90% va dén nam 2030 tdi thiéu dat 95% van con mot khoang cach
kha lon.

5 Bo Noi vu khong chon tir danh ségh khgich hang thuc hién TTHC véi co quan héqh chinh cac cép trén dig ban
tinh nhu cac nam truéc ma chon mau ngau nhién nguoi dan cua 18 thon, t6 dan phé trén dia ban thanh ph6 Nha
Trang va cac huyén Cam Lam, Khanh Son dé tién hanh khao sat (27 nguoi/thon, to6 dan pho)
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2. P6i v6i cac bénh vién va phong kham da khoa khu vue

Nam 2023, muc d6 hai long chung ctia nguoi dan ddi voi cac bénh vién
da khoa, chuyén khoa va phong kham da khoa khu vuc dat két qua kha tdt,
tang Xép xi 5% va vuot hon 3% so v&i muc tiéu tinh dé ra, chi s6 tiém can muc
87%. Két qua trén tuong ddi phu hop véi xu hudng chung ca nudc khi ty 18
hai long ctia nguoi dan ddi véi dich vu y té dat 90%° (theo s6 liéu ciia BO Y té).
Tuy nhién, chi s6 hai long giita cac don vi van chua c6 sy dong déu, con 7/23
don vi dugc khao sat chua dat muc tiéu trén 84% tinh dé ra, chiém ty 1€
khoang 30%.

pé duy tri, cai thién két qua dat dugc mot cach bén viing, cac don vi can
tiép tuc quan tam tong hop, phan tich, danh gia va xdy dung cac giai phap
pht hop dua trén dir liéu thu thap duoc. Tiép tuc duy tri, phat huy diém manh,
dong thoi nghién ctu, khic phuc cic van dé khach hang chua hai long vé
kha ning tiép cin, sy minh bach thong tin va tha tuc kham bénh diéu tri; co so
vat chat va phuong tién phuc vu ngudi bénh; thai dd tng xt va nang luc
chuyén mén ctia nhan vién y té, két qua cung cip dich vu.

II. KIEN NGHI, PE XUAT

1. Cac giai phap trong tAm tiép tuc cai thién chi so6 hai long cac sé,
nganh thudc tinh, cic co' quan nganh doc va UBND céap huyén

Nam 2023, chi s6 hai 1ong cua cac khdi co quan déu c6 su cai thién so véi
nam trudc, tuy nhién so véi muc ti€u ké hoach CCHC giai doan 2021 - 2030
dé ra v6i mirc d6 hai 10ng dbi vai td chirc, ca nhan nim 2025 dat tbi thiéu 90% va
dén nam 2030 dat t6i thiéu 95% sé& rat khé dat duoc néu khong co giai phap
duy tri va cai thién bén vimg vé lau dai cua timg co quan, don vi; phai co su
quyét tam chinh tri cao, nd luc 16n, hanh dong quyét liét ciia ngudi dung dau
cling nhu ctia mdi can bd, cong chire, vién chirc, ngudi lao dong trong cong tic
cai cach hanh chinh n61 chung va nang cao chét lugng dich vu cong, dich vu cong
truc tuyén noi riéng phuc vu nguoi dan, doanh nghiép.

Trén co s& két qua khao sat ndm 2023, dé tao ban 1& tao dong luc
hoan thanh muc ti€u mtrc d§ hai long nam 2025, dé nghi céc co quan, don vi,
dia phuong quan tim mot s6 ndi dung trong tdm sau:

- Céc s6, nganh, UBND cip huyén phai ra soat, bam sat quy dinh, chi dao
ctia cap c6 tham quyén; cong khai, thong tin rong rii két qua chi sb hai long cua
co quan, don vi va Chi s6 SIPAS tinh Khanh Hoa nim 2023, ddng thoi
nghién ctru nhitng nhan dinh, ddnh gid chua tich cuc, cac tiéu chi c¢6 chi $6

6 Theo s6 liéu thyuc hi¢n 6 thang ndm 2023 va wéc thyc hién nam 2023 cua B Y té tai K& hoach sé 1015/KH-
BYT ngay 26/7/2023 vé Bdo v¢, cham soc va nang cao sttc khoe Nhan dan nam 2024
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hai long thap, nhiing mong doi dugc khach hang quan tim dé chi dao, xay dung
ké hoach khic phuc nhiing han ché, thiéu sot, nhirng van dé khach hang con chua
hai long. Trong do, can gén két, trién khai déng bd vé1 cac nhi€ém vu cai cach
thu tuc hanh chinh, chuyén ddi sd, dao tao boi dudng, xay dung van hda cong vu;
xac dinh rd, cu thé muyc tiéu, nhiém vy, trach nhiém, tién do thuc hién dé c6 co s
ra soat, danh gid dinh ky cua tung nhi¢m vy, td chtrc trién khai thuc chét,
hiéu qua.

- T6 chirc trién khai cac hoat dong nham nang cao nhan thirc va hanh dong
ciia doi ngii can bd, cong chirc, vién chic theo huéng ldy nguoi dan lam
trung tam, 1y chat lugng phuc vu mirc d6 hai long 13 thude do két qua thuc hién
clia cac co quan hanh chinh nha nudc cac cap; tiép tuc tao sy chuyén bién vé
nhan thic, tinh than va thai do trong thyc thi nhi€ém vy, phuc vu Nhan dan cua
doi ngli can by, cong chirc, vién chuec.

- Tiép tuc trién khai thuc hién co6 hiéu qua viéc ddi méi co ché mét cira,
mot cira lién thong trong giai quyét TTHC, tip trung ngudn luc ddy nhanh sb hoa
ho so, két qua giai quyét TTHC, gan viéc s6 hoa vi viée thuc hién nhiém vu cua
can bo, cong chic, vién chirc trong qua trinh tiép nhan, giai quyét TTHC;
déy manh tai st dung dit li¢u da duogc s6 hoa. Nghiém tac thuc hién cac quy dinh
trong thuc hién co ché mét cira, mot cira lién thong trong giai quyét thu tuc
hanh chinh cho c4 nhan, t6 chtrc.

- Néng cao chat lugng ngudn nhén lyc thyc hién cong tac giai quyét thu tuc
hanh chinh gin véi ting cudng cong tac thanh tra, kiém tra trach nhiém trong
thuc thi cong vu ctia doi ngii cadn bd, cong chirc, vién chirc n6i chung va doi ngti
can b, cong chuc, vién chuc trong thuc hién nhiém vu giai quyét tha tuc
hanh chinh cho ngudi din néi riéng dé nang cao chét lugng phuc vu ngudi dan
ctia co quan hanh chinh nha nudc; kip thoi ra soat, thay thé hodc diéu chuyén sang
cong viéc khac ddi véi can bo, cong chirc nang luc yéu, khong dam lam, né tranh,
dun déy, lam viéc cAm chirng, s¢ trach nhiém, dé tri tré va khong dép tng yéu cu
cong viéc phuc vu nguoi dan, doanh nghiép.

- Cac co quan, don vi ra soat cong khai day du, truc quan cic
duong diy nong, dia chi hé thong tiép nhan phan anh, kién nghi tai B6 phan
Mot ctra, trén Cong/Trang thong tin dién tir gan véi nang cao hiéu qua, chat lugng
tiép nhan, xtr Iy phan anh, kién nghi tai tru s& va trén cac hé thong theo quy dinh.
Chu dong thiét 1ap, cong khai va ning cao chat lugng cac duong day,
kénh thong tin truc tuyén dé kip thoi hd tro, giai dap vudng méc ctia khach hang
trong qua trinh thuc hién dich vy cong.

- Thuong xuyén thong tin, tuyén truyén vé cac hoat dong va két qua
cai cach hanh chinh, nang cao chat lugng phuc vu nguoi dan, nang cao sy hai long
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cuia nguoi dan ma cac co quan, don vi, dia phuong thuc hién; tao su lan toa va
cung ¢0 niém tin cia Nhan dan doi véi sy phuc vu cta ting co quan, don vi,
dia phuong noéi riéng va nén hanh chinh tinh Khanh Hoa néi chung.

Trong d6, tiép tuc chl trong cong tac thong tin, truyén thong nguoi dan,
td chuc, doanh nghi¢p ndp hd so truc tuyén, thanh toan truc tuyén, su dung
dich vu buu chinh coéng ich dé giam gidy to, giam thoi gian va sb lan di lai,
giam chi phi giai quyét thi tuc hanh chinh, ting cuong tinh minh bach va hiéu qua
giai quyét cong viéc nhiéu hon nita; thay doi tu duy tir “lam ho, lam thay" sang
hd trg, huéng dan dé nang cao k¥ ning sb cho nguoi din, doanh nghiép; thay d6i
thoi quen st dung hd so gidy sang st dung hd so dién ti, timg budc hinh thanh
cong dan s6, x3 hoi sb.

- So Noi vu tiép tuc nghién ctru, hoan thién phuong phap danh gid, xac dinh
chi sd hai long trong nhiing nam tiép theo theo hudéng toan dién, da chiéu,
khach quan, cong khai, minh bach, gan véi tng dung cong nghé thong tin,
truyén thong trong danh gia.

2. Cac giai phap tiép tuc cai thién chi s6 hai long cac bénh vién da khoa,
chuyén khoa, phong kham da khoa khu vuc

Céc bénh vién da khoa, chuyén khoa va phong kham da khoa khu vuc can
tiép tuc cai tién chat lugng mot cach hé théng, khoa hoc va toan dién trén cac
tiéu chi mirc do hai long, trong d6 quan tim mdt s6 giai phap sau:

- Cong khai, minh bach diy du thong tin, tu van, giai dap kip thoi cac
vuong méc; trao ddi, tu van cu thé nhirng dich vu do don vi minh cung cép dén
cac tang 16p Nhan dan; cung cb duong ddy ndng, phan cong can bo truc, to chirc
tiép nhan, xir 1y, tra 101 cong khai va tiép thu 1 cach cau thi nhiing phan anh,
g6p ¥ dé nang cao chat luong phuc vu Nhan dén.

- Cai tao khong gian, canh quan bénh vién, phong khdm dam bao v¢ sinh,
khoa hoc; b6 sung thém phong chat luong cao, du tién nghi dé dép tng nhu cau
khach hang. Ra soat trang bi thém nhiéu phuong tién st dung, nhu: ghé ngdi;
quat may; may lanh; binh nuéc cong cdng; cai tién nha vé sinh, rém che gifta cac
giudng chung phong; bo sung cac trang thiét bi con thiéu nhu: xe day, xe lin,
thay méi cac thiét bi da hu hong. Pau tu may moc, thiét bi kham chira bénh chét
lugng cao phuc vu nhu ciu kham chira bénh ctia khach hang.

- Cai tién quy trinh khdm chita bénh, thu tuc nhdp vién, chuyén vién,
thanh toan, xuat vién. Trién khai dong bd hé thdng cong nghé thong tin, nén tang
sb y té trong hoat dong cham soc stc khoe, kham chira bénh trén dia ban tinh;
tang cuong quan 1y dit lidu y té, két ndi y té gilta cac tuyén va ngudi dan trong
tu van, kham bénh, chita bénh tir xa.
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- Quan tim dao tao, bdi dudng cho d6i ngii can bo, nhin vién y té; co
chinh sach dao tao dac thu cho khu vuc kho khan; phéi hop linh hoat cac
hinh thire dao tao, boi dudng, cap nhat kién thuc y khoa lién tuc. Tiép tuc
chéan chinh thai do giao tiép, ung xu, gio gié\c, 18 161 1am viéc ctia can bo, nhan vién
yté.

- Nghién ctru, dé xuat hoan thién gia dich vu kham bénh, chita bénh
bao hiém y té theo hudng tinh dung, tinh du, xac dinh rd chinh sach phuc loi,
chinh sach an sinh trong gia dich vu y té.

- S6 Y té tiép tuc nghién ctru, tham muu va trién khai mot ké hoach
déng bo vé nang cao chét luong dich vy, do6i méi phong cach, thai do phuc vu
huéng t6i su hai long ctia ngudi bénh trong toan nganh y té trén dia ban tinh,
chu trong nhiém vu xay dung Bénh vién Pa khoa tinh Khanh Hoa tr¢ thanh
Bénh vién tuyén cudi ctia khu vire duyén hai Nam Trung Bo.

Trén day 1a Bao cdo tong hop Chi s6 hai long 2023 cia cac sd, co quan
nganh doc, UBND cép huyén, cac bénh vi¢n da khoa, chuyén khoa, phong kham
da khoa khu vuc trén dja ban tinh va mot sb dé xuat, kién nghi./.

SO NOI VU TINH KHANH HOA



Phu luc.
TONG HQP DU LIEU KET QUA KHAO SAT

1. CAC SO VA BAN QUAN LY KHU KINH TE VAN PHONG
a) Két qua khao sat khach hang tai Bo phan Mot cira

Céau 1
Hoan toan | Chua ddy | Tam duogc T}IO’Il‘g Rét day Téng
khong co du, so sai doi day da
huéng dan du
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 1 1 6 8
S¢ Cong thuong 0 0 5 2 28 35
S& Du lich 0 1 8 5 15 29
S& Gido duc va Pao tao 1 11 6 2 6 26
S¢ Giao thong van tai 0 5 6 15 57 83
S¢ Ké hoach va Dau tu 0 0 1 1 18 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 0 2 2
Scz Lz}? dong - Thuong binh va 0 0 3 5 23 36
Xa hoi
Co | SO Ngoai vu 0 0 5 4 12 21
quan | S& Noi vu 0 0 0 38 38
S? Nénig nghiép va Phat trién 1 ) 6 12 49 70
ndng thon
S& Tai chinh 0 0 1 0 9 10
S& Tai nguyén va Moi truong 0 4 3 7 33 47
S& Thong tin va Truyén théng 0 0 2 2 10 14
S& Tu phap 2 0 0 0 59 61
S& Vian hoa va Thé thao 0 0 0 1 13 14
S¢ Xay dung 1 0 2 4 9 16
SoY té 1 1 7 18 62 89
Tong 6 24 56 79 454 619
Cau 2
01 - 02 hinh | 03 hinh 04 hinh 05 hinh 06 hinh Téng
thirc thirc thirc thirc thuc trd
lén
BQL Khu kinh t& Van Phong 0 2 2 3 8
S¢ Cong thuong 0 3 2 1 29 35
S& Du lich 2 10 10 5 29
S& Giao duc va Pao tao 2 16 2 2 26
S& Giao thong van tai 3 11 27 10 32 83
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 1 4 5 10 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 1 0 1 2
Co So~r Léj(.) dong - Thuong binh va | 1 g 1 15 36
quan | X4 hoi
Sé Ngoai vu 0 2 11 2 6 21
S& Noi vu 0 0 0 0 38 38
S? Non% nghi¢p va Phat trién 3 7 24 9 7 70
ndéng thon
S& Tai chinh 0 0 0 4 6 10
S¢ Tai nguyén va Moi truong 5 10 7 4 21 47
S& Thong tin va Truyén thong 0 2 3 4 5 14




Cau 2
01 - 02 hinh | 03 hinh 04 hinh 05 hinh 06 hinh Téng
thirc thirc thirc thirc thirc tro
1én
S& Tu phap 1 0 0 0 60 61
S& Vin héa va Thé thao 0 2 6 1 5 14
S¢ Xay dung 3 5 1 1 16
S&Y té 7 9 15 15 43 89
Tong 27 72 123 81 316 619
Cau 3
Rét khong Khong Tam Hailong | Rathai Téng
hai long hai long dugc long
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 0 6 2 8
S¢ Cong thuong 0 0 0 28 7 35
S& Du lich 4 0 1 18 6 29
S& Giao duc va Pao tao 0 0 0 18 8 26
S& Giao thong van tai 0 2 11 34 36 83
S¢ Ké hoach va Dau tu 0 0 1 13 6 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 1 1 2
Sc’z Lz}? dong - Thuong binh va 0 0 ! 24 1 36
X4 hoi
Co | SO Ngoai vu 1 0 0 14 6 21
quan | S& Noi vu 0 0 0 22 16 38
Sfr NéngA; nghiép va Phat trién 0 0 0 55 15 70
nong thon
S¢ Tai chinh 0 0 1 7 2 10
S¢ Tai nguyén va Moi truong 0 3 2 36 6 47
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 0 14 0 14
S& Tu phap 0 0 1 19 41 61
S¢ Van hoa va Thé thao 0 0 0 9 5 14
S¢ Xay dung 0 0 0 10 6 16
SO Y té 0 0 5 55 29 89
Tong 5 5 23 383 203 619
Cau 4
Khong duoc | Giai dap Tam Kha tot Rét 15
giai dap SO sai duoc rang va
day Téng
da/Khoéng
c6 thc
méc gi
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 0 4 4 8
S¢ Cong thuong 0 0 2 27 6 35
S& Du lich 0 0 1 16 12 29
S& Gido duc va Dao tao 0 0 1 17 8 26
Co So Gi’ao thong van‘ tai 1 3 11 30 38 83
quan S& Ké hoach va bau tu 0 0 2 10 8 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 0 2 2
)S((; Iﬁg? dong - Thuong binh va 0 0 1 17 18 36
S& Ngoai vu 0 0 0 12 9 21
S Noi vu 0 0 1 16 21 38




Cau 4
Khoéng duge | Giai dap Tam Kha tét Rét 15
giai dap SO sai duoc rang va
day Téng
du/Khong
¢6 thic
mic gi
S? Non{g nghi¢p va Phat trién 0 0 0 46 24 70
ndng thon
S& Tai chinh 0 0 0 7 3 10
S¢ Tai nguyén va Moi truong 0 1 4 27 15 47
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 0 6 8 14
S& Tu phap 0 0 3 15 43 61
S& Vin héa va Thé thao 0 0 0 6 8 14
S¢ Xay dung 0 0 0 10 16
SoY té 0 0 4 46 39 89
Tong 1 4 30 312 272 619
Cau5
Khoéng Rt it khi Cotrao | Cungcap | Rétchu
dbi va dffly dq d’cf)ng va Téng
cung cap | thongtin | tich cuc
thém theo yéu | cung cép
thong tin cau thém
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 2 3 3 8
S& Cong thuong 0 0 1 24 10 35
S& Du lich 0 0 1 20 8 29
S& Giao duc va Pao tao 0 0 2 20 26
S& Giao thong van tai 16 0 3 29 35 83
S& Ké hoach va Dau tu 0 0 6 9 5 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 0 2
S(’z L?? dong - Thuong binh va 0 0 10 14 12 36
Xa hoi
Co | SO Ngoai vu 0 0 13 8 21
quan | S& Noi vu 0 0 5 16 17 38
S? Non{:{ nghiép va Phat trien 0 0 7 43 15 70
nong thon
S& Tai chinh 0 0 5 4 1 10
S¢ Tai nguyén va Mdi truong 2 2 12 22 9 47
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 3 9 2 14
S& Tu phap 0 0 2 20 39 61
S& Vian hoa va Thé thao 0 0 2 8 4 14
S Xay dung 0 0 1 11 4 16
S& Y té 1 0 18 47 23 89
Téng 19 2 80 317 201 619
Cau 6
Con chat Tam dugc | Kha rong rdi, | Khang trang, 2
. . o . ax Tong
hep, chua tién nghi hién dai, day
thuan tién du thiét b
Co BQL Khu kinh té Van Phong 0 6 2 8
S¢ Cong thuong 0 5 23 7 35
quan — -
S& Du lich 0 3 21 5 29




Cau 6
Con chat Tam dugc | Kha rong rai, | Khang trang, 2
A . o . ax Tong
hep, chua tién nghi hién dai, day
thuan tién du thiét b
S& Giao duc va Pao tao 0 1 20 5 26
S& Giao thong van tai 2 18 32 31 83
S& Ké hoach va Dau tu 1 3 11 5 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 1 0 1 2
)S((; Iﬁg? dong - Thuong binh va 0 7 20 9 36
S& Ngoai vu 0 1 10 10 21
S& Noi vu 5 15 11 7 38
Si) N()ng nghi¢p va Phat trien 0 | 49 20 70
nong thon
S¢ Tai chinh 0 0 8 2 10
S¢ Tai nguyén va Mai truong 0 8 27 12 47
S& Thong tin va Truyén thong 0 3 9 2 14
S& Tu phap 0 2 21 38 61
S& Vin hoa va Thé thao 0 0 8 6 14
S¢ Xay dung 2 10 0 16
S& Y té 2 18 49 20 89
Tong 12 96 329 182 619
Cau7
Hau nhu Con thiéu Trang Trang Rét day
khong c6 | thén, chua | thiét bi tl}iét bi | du, thuan Téng
gi thuén tién kha day rat day tién, hién
da du, thuan dai
tién
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 0 4 8
S& Cong thuong 0 0 3 5 27 35
S& Du lich 0 1 1 18 29
S& Gido duc va Dao tao 0 0 0 26 0 26
S& Giao thong van tai 1 1 3 21 57 83
S& Ké hoach va Pau tu 0 0 0 17 3 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 2 2
SO: sz9 dong - Thuong binh va 0 1 ) ” 1 36
Xa hoi
Co | So Ngoai vu 0 1 0 3 17 21
quan | S¢ Noi vu 1 2 1 33 38
S? Non{g nghi¢p va Phat trien 0 ) 0 24 44 70
nong thon
S& Tai chinh 0 0 1 7 2 10
S& Tai nguyén va Moi truong 0 0 1 30 16 47
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 0 8 6 14
S& Tu phap 0 0 0 61 0 61
S& Vin hoa va Thé thao 0 0 0 1 13 14
S¢ Xay dung 0 0 0 16 0 16
SoY té 2 1 3 45 38 89
Téng 4 9 15 334 257 619




Cau 7a
Rat thuén tién Tuong dbi Rat bat tién Tong
thoai mai

BQL Khu kinh té Van Phong 4 4 0 8

S¢ Cong thuong 22 13 0 35

S&¢ Du lich 18 11 0 29

S& Giao duc va Dao tao 19 7 0 26

S¢ Giao thong van tai 41 41 1 83

S¢ Ké hoach va Pau tu 12 7 1 20

S¢ Khoa hoc va Cong ngh¢ 0 2 0 2

S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoéi 16 20 0 36

Co | S& Ngoai vu 19 2 0 21

quan | S& Noi vu 11 27 0 38

S Nong nghiép va Phat trién nong thon 41 29 0 70

S¢ Tai chinh 1 9 0 10

S¢ Tai nguyén va Moi truong 19 28 0 47

S6 Thong tin va Truyén théng 6 7 0 13

S& Tu phap 57 4 0 61

S¢ Vin hoa va Thé thao 12 2 0 14

S¢ Xay dung 10 6 0 16

S Y té 44 44 1 89

Tong 352 263 3 618

Cau 8
A Niém yet
Khoéng (A;O e Niém yét | day d?:l, 2
thdy niém yet I}hun‘g Tam kha day rd rang, Tong
B tra clru con duoc , x
yet bit ticn da de’tra
cliru

BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 0 5 3 8

S¢ Cong thuong 0 0 1 25 9 35

S& Du lich 1 0 1 18 9 29

S& Giao duc va Pao tao 0 0 0 17 9 26

S& Giao thong van tai 1 4 13 32 33 83

S&¢ Ké hoach va Dau tu 1 0 0 12 7 20

S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 1 1 2

S(i ij.? dong - Thuong binh va 0 0 4 71 1 16

Xa hoi

Co | S0 Ngoai vu 0 0 0 15 6 21

quan | S6 Noi vy 0 1 1 17 19 38

S? Non{g nghi¢p va Phat trien 0 0 0 56 14 70
nong thon

S¢ Tai chinh 0 0 0 7 3 10

S& Tai nguyén va Moi truong 0 2 7 29 9 47

S& Thong tin va Truyén thong 0 0 2 10 2 14

S& Tu phap 0 0 1 19 41 61

S& Vian hoa va Thé thao 0 0 0 7 7 14

S¢ Xay dung 0 0 1 8 7 16

SoY té 0 0 6 53 30 89

Téng 3 7 37 352 220 619




Cau9
Nhiéu gidy | Nhiéu gidy | Khéng | Thanh Thanh
to phurc t(‘y‘ khéqg nl}iéu phan ho phz‘i’n ho so Téng
tap, khong can thiet giay to so don rat don
thuc té lam gian gian, hop
ly
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 0 5 3 8
S¢ Cong thuong 0 0 4 19 12 35
Sé Du lich 1 1 2 18 7 29
S& Giao duc va Dao tao 0 0 10 9 7 26
S& Giao thong van tai 1 0 16 28 38 83
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 1 2 11 6 20
S¢ Khoa hoc va Cong ngh¢ 0 0 0 1 1 2
S(z La}? dong - Thuong binh va 0 0 g )1 7 36
Xa hoi
Co | S& Ngoai vu 0 0 6 8 7 21
quan | S& Noi vu 1 1 3 19 14 38
S? Non{g, nghiép va Phat trién 0 1 5 44 20 70
ndng thon
S¢ Tai chinh 0 0 4 5 1 10
S& Tai nguyén va Moi truong 1 1 11 23 11 47
S6 Théng tin va Truyén théng 0 0 2 9 3 14
S¢ Tu phap 0 0 7 15 39 61
S& Vian héa va Thé thao 0 0 0 7 7 14
S¢ Xay dung 0 1 1 10 16
S Y té 1 0 16 39 33 89
Tong 5 6 97 291 220 619
Céu 9b Téng
Khoéng Co
BQL Khu kinh té Van Phong 7 1 8
S¢ Cong thuong 33 0 33
Sé Du lich 21 0 21
S& Giao duc va DPao tao 26 0 26
S¢ Giao thong van tai 78 0 78
S& Ké hoach va Pau tu 20 0 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 2 0 2
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 36 0 36
Co S& Ngoai vu 21 0 21
quan | S& NGi vu 38 0 38
S Nong nghiép va Phat trién nong thén 69 0 69
S¢ Tai chinh 10 0 10
S¢ Tai nguyén va Moéi truong 44 1 45
S6 Théng tin va Truyén théng 14 0 14
S& Tu phap 60 0 60
S& Van héa va Thé thao 14 0 14
S¢ Xay dung 14 0 14
SO Y té 80 2 82
Tong 587 4 591




Cau 10
Gap rat Twong | Khéng | Haunhu Rét don
nhiéu khé | dbikho | khélim | khong gap | gian, it dé | Tong
khan thuc hién khoé khan thuc hién
gi
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 1 5 2 8
S¢ Cong thuong 0 0 3 19 13 35
S& Du lich 0 0 3 20 6 29
S& Giao duc va Dao tao 0 0 1 19 6 26
S¢ Giao thong van tai 0 1 12 38 32 83
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 1 11 5 20
S¢ Khoa hoc va Cong ngh¢ 0 0 1 1 2
iz tg(i) dong - Thuong binh va 0 0 9 )1 6 36
Co | So Ngoai vu 0 0 0 13 8 21
quan | S&' Noi vu 1 0 3 22 12 38
S? Non{g, nghiép va Phat trién 0 0 ) 51 17 70
ndng thon
S¢ Tai chinh 0 0 5 4 1 10
S& Tai nguyén va Moi truong 1 1 15 21 9 47
S6 Théng tin va Truyén théng 0 0 3 7 4 14
S& Tu phap 0 0 6 16 39 61
S6 Vin hoa va Thé thao 0 0 0 4 10 14
S¢ Xay dung 0 0 2 9 5 16
S Y té 0 0 12 57 20 89
Toéng 2 3 80 338 196 619
Cau 11
Tiép nhan ngay Tra lai dé Tong
lan dau bd sung
BQL Khu kinh té Van Phong 8 0 8
S¢ Cong thuong 33 2 35
Sé Du lich 27 2 29
S& Giao duc va DPao tao 26 0 26
S¢ Giao thong van tai 81 2 83
S& Ké hoach va Pau tu 15 5 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 2 0 2
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 30 6 36
Co S& Ngoai vu 21 0 21
quan | S& No6i vu 33 5 38
S Nong nghiép va Phat trién nong thén 67 3 70
S¢ Tai chinh 9 1 10
S& Tai nguyén va Moi truong 30 17 47
S6 Thong tin va Truyén théng 13 1 14
S& Tu phap 61 0 61
S& Van héa va Thé thao 14 0 14
S¢ Xay dung 15 1 16
SO Y té 75 14 89
Téng 560 59 619




Céulla
Khong Hudng Hudng Bing Bing phiéu
huéng din, | dinbang | dinbang | phiéu | huéng dan,
chi noi la miéng, cach ghi hudng thong tin
chua day | khongrd | vaotd dan, rét cu thé,
du, phai rang gidy nao nhung cong chuc Téng
lam lai do tién cong ky xac
tay lay chuc nhén
duoc khong
ky xac
nhan
S¢ Cong thuong 0 0 0 0 2 2
S& Du lich 0 0 0 1 1 2
S¢ Giao thong van tai 0 2 0 0 0 2
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 0 0 1 4 5
Sc’z Lz}? dong - Thuong binh va 0 0 | 1 4 6
Xa hoi
Co | S6 Noivu 0 1 0 2 2 5
quan S? Non{; nghiép va Phat trien 0 0 0 s | 3
ndéng thon
S& Tai chinh 0 0 0 1 0 1
S¢ Tai nguyén va Moi truong 1 3 1 4 8 17
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 0 0 1 1
S¢ Xay dung 0 0 0 0 1 1
S&Y té 0 0 3 2 9 14
Tong 1 6 5 14 33 59
Cau 12
05lantré | 04 lan 03 lan 02lan | Ollanla 3
R 2 Tong
Ién duoc tiep
nhan
S¢ Cong thuong 0 0 0 0 2 2
S& Du lich 0 0 0 0 2 2
S¢ Giao thong van tai 0 1 0 1 0 2
S¢ Ké hoach va Dau tu 0 0 1 3 1 5
Sc’z in19 dong - Thuong binh va 0 0 0 4 ) 6
Xa hoi
Co | So Noéivu 0 0 0 3 2 5
quan S(j Nonig nghi¢p va Phat trién 0 0 0 5 1 3
ndng thon
S& Tai chinh 0 0 0 0 1 1
S& Tai nguyén va Moi truong 1 0 0 11 5 17
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 0 1 0 1
S¢ Xay dung 0 0 0 0 1 1
SO Y té 0 1 0 8 5 14
Téng 1 2 1 33 22 59




Cau 13
Phai cho Cho doi Phai Cong chitc | Pugc don
doi rat lau kha lau cho tiép don tiép ngay
(trén 1 gid) | (trén 30 | khong | tuong ddi Téng
phat) | lau lim nhanh
(trén 15
phut)
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 3 3 2 8
S¢ Coéng thuong 0 0 5 16 14 35
S& Du lich 0 0 7 15 7 29
S& Giao duc va Dao tao 0 0 1 15 10 26
S& Giao thong van tai 18 8 10 15 32 83
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 0 10 4 6 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 1 1 2
S(’z La}? dong - Thuong binh va 0 0 12 12 12 36
Xa hoi
Co | S& Ngoai vu 0 0 3 11 7 21
quan | S& Noi vu 0 0 6 20 12 38
S? Nong nghiép va Phat trién 0 6 13 10 19 70
ndng thon
S¢ Tai chinh 0 0 3 6 1 10
S& Tai nguyén va Moi truong 0 1 15 22 9 47
S6 Thong tin va Truyén thong 0 0 8 4 14
S& Tu phap 1 2 8 12 38 61
S& Vian hoa va Thé thao 0 0 4 6 14
S¢ Xay dung 0 0 2 9 5 16
SO Y té 1 2 16 47 23 89
Tong 20 19 120 252 208 619
Céu 13a
Do khach dong, Pén luot nhung Dén luot nhung
chwa dén luot cong chire 1am viée | cong chirc ving Téng
riéng chua tiép mat
nhan ngay
BQL Khu kinh té Van Phong 3 0 0 3
S& Cong thuong 5 0 0 5
S& Du lich 7 0 0 7
S& Gido duc va Pao tao 1 0 0 1
S& Giao théng van tai 37 1 0 38
S¢ Ké hoach va Dau tu 10 0 0 10
S(”f LE}(.) dong - Thuong binh va 14 0 0 14
X4 hoi
S& Ngoai vu 0 0 3
Co ——
S& Noi vu 0 1 6
A S Nong nghiép va Phat trién
A N | 18 0 0 18
ndéng thon
S¢ Tai chinh 3 0 0 3
S¢ Tai nguyén va Moi truong 17 0 0 17
S& Thong tin va Truyén thong 2 0 0 2
S& Tu phap 11 0 0 11
S¢ Van hoa va Thé thao 4 0 0 4
S¢ Xay dung 2 0 0 2
SO Y té 22 0 0 22
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Cau 13a
Do khach dong, Dén luot nhung Dén luot nhung
chwa dén luot cong chire 1am viée | cong chirc ving Téng
riéng chua tiép mat
nhén ngay
Tong 164 1 1 166
Céu 14
Co truong | Tam duoc Noi chung 1a | Rat minh bach, :
N N LA N 3 Tong
hop khong khong c6 van cong bang
cong bang dé gi
BQL Khu kinh t&€ Van 0 0 4 4 g
Phong
S¢ Cong thuong 0 1 14 20 35
S& Du lich 0 0 16 13 29
S& Giao duc va Dao tao 0 0 17 9 26
S¢ Giao thong van tai 0 5 31 47 83
S& Ké hoach va Pau tu 0 0 10 10 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 2 2
Sf’y L?,O (EIF)ng - Thuong binh 0 0 2 14 36
va Xa hoi
Co S& Ngoai vu 1 0 9 11 21
quan S(:)’N(Zn vu N 0 1 11 26 38
S.o’lNorAlg nghAlf;p va Phat 0 0 46 24 70
trién nong thon
S¢ Tai chinh 0 0 9 1 10
So ‘Tal nguyén va Moi 0 3 73 16 47
truong
Séi Thong tin va Truyén 0 0 5 9 14
thong
S& Tu phap 1 1 18 41 61
S& Vian hoa va Thé thao 0 0 3 11 14
S¢ Xay dung 0 0 10 6 16
SO Y té 0 1 52 36 89
Tong 2 12 305 300 619
Cau 14a Tong
Co Khoéng
BQL Khu kinh té Van Phong 0 8 8
S¢ Cong thuong 0 35 35
S& Du lich 1 20 21
S& Giao duc va Bao tao 0 26 26
S& Giao thong van tai 0 79 79
S¢ Ké hoach va Dau tu 2 18 20
Co S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 2 2
quan S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 0 36 36
S& Ngoai vu 0 21 21
S& Nai vu 1 37 38
S& Nong nghiép va Phat trién nong thén 2 66 68
S¢ Tai chinh 0 10 10
S& Tai nguyén va Moi trudng 2 45 47
S& Thong tin va Truyén thong 0 14 14
S& Tu phap 0 60 60
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Cau 14a Tong
Co Khong
S¢ Van héa va Thé thao 0 14 14
S¢ Xay dung 0 16 16
S Y té 2 84 86
Tong 10 591 601
Cau 14b
Cong chiric khong giai Cong chure giai thich ly do
thich Iy do tir chéi tiép | thoa dang, hop 1y, thuyét phuc | Tong
nhén ho so hodc hudng dan lién hé dung
noi co6 trach nhiém tiép nhan
S& Du lich 1 0 1
S¢ Giao thong van tai 0 0 1
S& Ké hoach va Pau tu 2 0 2
Co | S6'Noi vy 1 0 1
quan | S¢ Nong nghiép va Phat trién ) 0 )
ndng thon
S& Tai nguyén va Moi truong 2 0 2
S Y té 2 0 2
Tong 10 1 11
Cau 15
Khé chiu, Tho o, it Tam Kha tan Lich su, Té ng
bat lich sy, tan tinh duoc tinh, lich hoa nh3,
clra quyén su tan tinh
I]i(i)l;l;(hu kinh t€ Van 0 0 0 4 4 g
S¢ Cong thuong 0 0 2 15 18 35
S&¢ Du lich 1 0 1 17 10 29
S& Giao duc va DPao tao 0 0 0 15 11 26
S& Giao thong van tai 2 3 16 25 37 83
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 0 0 12 8 20
S& Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 0 2
Sf)r La~10 (AT.()ng - Thuong binh 0 0 3 19 14 36
va X4 hoi
S& Ngoai vu 0 0 0 9 12 21
qi:n SoNoive 0 0 2 13 23 38
Sc'r;Norjg ngh:e_:p va Phat 0 0 0 43 27 70
trién néng thén
S¢ Tai chinh 0 7 3 10
So :l"al nguyén va Moi 6 25 16 47
truong
Sc”yA Thong tin va Truyén 0 0 0 3 6 14
thong
So Tu phap 0 0 3 16 42 61
S6 Vin hoa va Thé thao 0 0 0 5 9 14
S¢ Xay dung 0 0 0 9 7 16
Sy Y té 0 0 4 41 44 89
Tong 3 3 37 283 293 619
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Cau 16
Con cham Tam dugc Tuong dbi Rat nhanh Tong
chap nhanh chong
BQL Khu kinh t&€ Van 0 0 7 | g
Phong
S¢ Cong thuong 0 3 14 18 35
S¢ Du lich 0 2 19 8 29
S& Giao duc va Dao tao 0 1 16 9 26
S¢ Giao thong van tai 1 13 36 33 83
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 0 14 6 20
S¢ Khoa hoc va Cong ngh¢ 0 0 1 1 2
Sf)’ LENIO (Elgng - Thuong binh 0 ) 27 7 36
va Xa hoi
Co S& Ngoai vu 0 0 12 9 21
quan Sc:Ychn vu _ 0 3 22 13 38
S.o’lNorAlg nghj@p va Phat 0 | 53 16 70
trién nong thon
S¢ Tai chinh 0 0 7 3 10
So ‘Tal nguyén va Moi 0 12 25 10 47
truong
SO; Thong tin va Truyén 0 0 12 ) 14
thong
S& Tu phap 1 3 19 38 61
S¢ Vian héa va Thé thao 0 0 6 8 14
S¢ Xay dung 0 0 11 5 16
SO Y té 1 8 55 25 89
Tong 3 48 356 212 619
Cau 17
Gip cong chic dé nhan ho so | Cong chirc huéng dan lién hé Téng
bén ngoai co quan v6i dich vu ngoai hay nguoi
quen dé 1am tha tuc nhanh hon
S¢ Cong thuong 0 1 1
S& Du lich 1 0 1
S¢ Giao thong van tai 0 1 1
S¢ Lao dong - Thuong binh 0 1 |
Co | va Xahoi
quan SérwNéng nghiép va Phat | 0 |
trién nong thon
So Tél nguyén va Moi 0 ) )
truong
SoY té 1 1 2
Tong 3 6 9
Cau 18 Tong
Khoéng Co
BQL Khu kinh té Van Phong 7 1 8
S¢ Cong thuong 29 6 35
S& Du lich 24 5 29
o S& Gido duc va Pao tao 23 3 26
UM 7S5 Giao thong van tai 80 3 83
S¢ Ké hoach va Pau tu 14 6 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 2 0 2
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Cau 18 Tong
Khong Co
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 29 7 36
S& Ngoai vu 20 1 21
S& Noi vu 35 3 38
S Nong nghiép va Phat trién nong thon 53 17 70
S¢ Tai chinh 9 1 10
S¢ Tai nguyén va Moi truong 32 15 47
S& Thong tin va Truyén thong 13 1 14
S& Tu phap 60 1 61
S¢ Vian héa va Thé thao 12 2 14
S¢ Xay dung 12 4 16
S Y té 64 25 89
Tong 518 101 619
Cau 18a Tong
Co Khong
BQL Khu kinh t& Van Phong 1 0 1
S¢ Cong thuong 6 0 6
S¢ Du lich 2 0 2
S& Giao duc va Pao tao 3 0 3
S¢ Giao thong vén tai 1 0 1
S¢ Ké hoach va Dau tu 6 0 6
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 7 0 7
Co S& Ngoai vu 1 0 1
quan | S& Noi vu 3 0 3
S Nong nghiép va Phat trién nong thon 16 0 16
S¢ Tai chinh 0 1 1
S& Tai nguyén va Moi truong 14 1 15
S6 Théng tin va Truyén théng 1 0 1
S& Vian hoa va Thé thao 2 0 2
S¢ Xay dung 3 1 4
SO Y té 21 2 23
Tong 87 5 92
Cau 18b
Tam duoc Kha tan tinh, Lich sy, hoa Tong
lich su nha, tan tinh
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 1 1
S¢ Cong thuong 0 3 3 6
S& Du lich 0 2 3 5
S& Gido duc va Pao tao 0 2 1 3
S& Giao thong van tai 0 1 2 3
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 4 2 6
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 0 5 2 7
Co - -
quan S?’ N%f)al vu 0 0 1 1
S& Noi vu 0 1 2 3
S& Nong nghiép va Phat trién néng thén 0 12 4 16
S& Tai chinh 0 1 0 1
S¢ Tai nguyén va Moi truong 2 7 6 15
S& Thong tin va Truyén thong 0 1 0 1
So Tu phap 1 0 0 1
S¢ Van hoa va Thé thao 0 0 2 2
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Cau 18b
Tam duoc Kha tan tinh, Lich su, hoa Tong
lich su nha, tan tinh
S¢ Xay dung 0 4 0 4
SO Y té 1 8 15 24
Tong 4 51 44 99
Cau 18c
Con cham Tam duoc Tuong dbi R4t nhanh Téng
chap nhanh, c6 choéng, chuyén
trach nhiém nghiép
BQL Khu kinh t&€ Van 0 0 0 1 |
Phong
S¢ Cong thuong 0 1 3 2 6
S& Du lich 0 0 2 3 5
S& Giao duc va Dao tao 0 0 1 2 3
S¢ Giao thong vén tai 0 0 2 1 3
S& Ké hoach va Pau tu 0 2 2 2 6
Sf’y L?,O (EIF)ng - Thuong binh 0 0 5 ) 7
va Xa hoi
S& Ngoai vu 0 0 0 1 1
Co | S6'No6i vu 0 0 0 3 3
quan S.é’;NérAlg nghjép va Phat 0 1 1 4 16
trién nong thén
S¢ Tai chinh 0 0 1 0 1
tSr?Ic;l";; nguyén va Moi 0 s 6 4 I5
Séi Thong tin va Truyén 0 0 | 0 |
thong
S¢ Tu phap 0 1 0 0 1
S¢ Vian hoa va Thé thao 0 0 0 2 2
S¢ Xay dung 0 0 4 0 4
S Y té 1 1 11 11 24
Tong 1 11 49 38 99
Cau 19
Cong chirc kll(‘)ng doi | Cong chuc khong Khoéng gép cac Téng
hoéi, nhung van nhan doi héi, va kién tinh huong trén
quyét tir chdi
BQL Khu kinh té€ Van
Pth ng 0 0 8 8
S¢ Cong thuong 0 1 34 35
S& Du lich 0 2 27 29
S& Gido duc va Pao tao 0 2 24 26
S& Giao thong van tai 0 0 83 83
Co | S& Ké hoach va Dau tu 1 1 18 20
quan | S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 2 2
Sf"? La~10 (?Qng - Thuong binh | 0 35 36
va Xa hoi
S& Ngoai vu 0 0 21 21
S& Noi vu 0 0 38 38
S('J’XNOI;lg nghAle_:p va Phat 0 6 64 70
trién néng thon
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Cau 19
Cong chirc khong doi | Cong chirc khong Khong gép cac 2
- x R e 1sa s £ . Tong
hoi, nhung van nhén doi hoi, va kién tinh huong trén
quyét tir chdi
S¢ Tai chinh 0 1 9 10
So ‘Tal nguyén va Moi 1 0 46 47
truong
SGA Thong tin va Truyén 0 0 14 14
thong
S¢ Tu phap 0 1 60 61
S¢ Vian héa va Thé thao 0 0 14 14
S¢ Xay dung 0 0 16 16
S Y té 3 3 83 89
Tong 6 17 596 619
Cau 20
04 lan tro 03 lan 02 lan 01 lan Khong Téng
lén
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 0 3 5 8
S¢ Cong thuong 0 0 0 4 31 35
S& Du lich 0 0 0 3 26 29
S& Giao duc va Dao tao 0 0 1 0 25 26
S¢ Giao thong vén tai 0 0 0 4 79 83
S& Ké hoach va Pau tu 0 1 2 6 11 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 1 1 2
Sf’r Le~10 (Ai‘(f)ng - Thuong binh 0 | 0 3 1 36
va Xa hoi
Co | S& Ngoai vu 0 0 0 21 21
quan | S& Noi vu 0 0 0 5 33 38
S(}r Nonig nghiép va Phat trién 0 0 ) 4 64 70
ndéng thon
S¢ Tai chinh 0 0 0 2 8 10
S¢ Tai nguyén va Moi truong 1 0 4 9 33 47
S6 Thong tin va Truyén thong 0 0 0 5 9 14
S¢ Tu phap 0 0 0 1 60 61
S6 Vin hoa va Thé thao 0 0 0 1 13 14
S¢ Xay dung 0 0 0 1 15 16
SO Y té 0 0 4 8 77 89
Téng 1 2 13 60 543 619
Céau 21
Tré gép doi Tré bung han | Blang han | Sém han
thoi gian nhung nhung két (khéng
(hodc hon) khong qualatr | phailati Téng
nhiéu chéi giai | chéi giai
quyét hd quyét hd
SO s0)
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 0 8 0 8
S& Coéng thuong 0 0 0 33 2 35
Co | So Du lich 0 0 1 26 2 29
quan | S¢ Giao duc va Pao tao 0 0 0 23 3 26
S& Giao thong van tai 1 6 0 72 4 83
S¢ Ké hoach va Dau tu 0 2 0 16 2 20
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Céau 21
Tré gap doi Tré bing han | Pung han | Sém han
thoi gian nhung nhung két (khong
(hoac hon) khong qualatr | phailati Tdong
nhiéu chéi giai | chbi giai
quyét hd quyét hd
SO s0)

S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 0 2 2

\S/;y )I;g(;l g;_)ng - Thuong binh 0 0 0 35 | 36

Sé Ngoai vu 0 1 0 17 3 21

S& Noi vu 0 0 0 26 12 38

S? Non;% nghi¢p va Phat trién 0 | 0 66 3 70
ndng thon

S& Tai chinh 0 0 0 9 1 10

S¢ Tai nguyén va Moi truong 1 2 2 41 1 47

S& Thong tin va Truyén thong 0 0 0 14 0 14

S& Tu phap 0 0 0 60 1 61

S& Vian hoa va Thé thao 0 0 0 13 1 14

S¢ Xay dung 0 1 0 14 1 16

SoY té 1 0 0 81 7 89

Tong 3 13 3 554 46 619

Céau 21a Tong
Co Khong

S& Du lich 1 0 1

S¢ Ké hoach va Dau tu 2 0 2

Co S Nong nghiép va Phat trién nong thon 1 0 1

quan | So Tai nguyén va Moi trudng 1 1 2

S¢ Xay dung 1 0 1

S Y té 1 1 2

Tong 7 2 9

Cau 22
Khong hai Tam Hai long | Rat hai Téng
long duoc long

BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 5 3 8

S¢ Cong thuong 0 0 29 6 35

S& Du lich 0 1 21 7 29

S& Giao duc va Pao tao 0 0 16 10 26

S& Giao thong van tai 0 7 36 40 83

S¢ Ké hoach va Pau tu 0 1 14 5 20

S6 Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 2 2

Co S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 0 1 25 10 36

S& Ngoai vu 0 0 12 9 21

quan ————

S& Noi vu 0 1 22 15 38

S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 1 0 56 13 70

S& Tai chinh 0 1 7 2 10

S& Tai nguyén va Moi truong 1 8 34 4 47

S& Thong tin va Truyén thong 0 0 13 1 14

S& Tu phap 0 2 15 44 61

S¢ Vin hoa va Thé thao 0 0 9 5 14

S¢ Xay dung 0 0 10 6 16
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Céu 22
Khong hai Tam Hai long | Rat hai Téng
long duoc long
S Y té 0 1 63 25 89
Tong 2 23 387 207 619
Cau 23
B0 phan mot B4 phan mot B6 phan mét | Pugc nhan
ctra khong tra | ctra bao chua ctra cho biét két qua
101 duge hd 50| o kétquava | hod so da giai ngay Téng
da giai quyeét néu ro ly do quyét xong,
dén dau va nhung két qua
hen hom khac chua duoc
dén lay chuyén dén
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 0 8 8
S¢ Cong thuong 0 0 3 32 35
S& Du lich 0 1 1 27 29
S& Giao duc va DPao tao 0 0 4 22 26
S¢ Giao thong vén tai 0 1 3 79 83
S& Ké hoach va Pau tu 0 2 2 16 20
S& Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 2 2
Sf’y L?,O (EIF)ng - Thuong binh 0 1 5 30 36
va Xa hoi
S& Ngoai vu 0 2 2 17 21
Co | SO'Noi vy 0 1 3 34 38
quan S(.Y;Norjg nghAlc;p va Phat 0 3 10 57 70
trién nong thon
S¢ Tai chinh 0 0 0 10 10
So ‘Tal nguyén va Moi | 3 3 40 47
truong
Séi Thoéng tin va Truyen 0 0 0 14 14
thong
S& Tu phap 0 0 1 60 61
S& Vian héa va Thé thao 0 0 0 14 14
S¢ Xay dung 0 0 1 15 16
S Y té 0 1 4 84 89
Tong 1 15 42 561 619
Cau 24
Khoéng Co6 nhung Tam Kha day Co niém
thiy gi chua day duoc da yét tit ca Téng
da thong tin
trén
BQL Khu kinh té Van 0 0 0 5 3 g
Phong
S¢ Cong thuong 0 0 1 19 15 35
S& Du lich 0 0 0 22 7 29
Co | So Giao duc va Pao tao 0 0 1 17 8 26
quan | S& Giao thong vén tai 10 0 5 25 43 83
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 0 0 13 7 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 0 2 2
Sf’y L.’ilO (Ai.(f)ng - Thuong binh | | 3 71 10 36
va Xa hoi
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Céu 24
Khong C6 nhung Tam Kha day Co6 niém
thy gi chua day duoc da yét tt ca Tong
du thong tin
trén
S& Ngoai vu 0 0 0 11 10 21
S& Noi vu 0 0 0 19 19 38
S.GAN()IAlg nghAlép va Phat 0 0 ) 53 I5 70
trién nong thon
S& Tai chinh 0 0 0 7 3 10
So ‘Tal nguyén va Moi 0 | 3 7 16 47
truong
So; Thong tin va Truyen 0 0 ) . 5 14
thong
S& Tu phap 0 0 1 19 41 61
S¢ Vin hoa va Thé thao 0 0 0 4 10 14
S¢ Xay dung 0 0 1 7 8 16
S Y té 1 0 2 59 27 89
Tong 12 2 21 335 249 619
Cau 25 Tong
Co Khong
BQL Khu kinh té Van Phong 0 8 8
S¢ Cong thuong 1 34 35
S& Du lich 0 29 29
S& Giao duc va Pao tao 0 26 26
S¢ Giao thong van tai 0 83 83
S& Ké hoach va Dau tu 1 19 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 2 2
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 0 36 36
Co S& Ngoai vu 0 21 21
quan | S& Noivu 0 38 38
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 0 70 70
S& Tai chinh 0 10 10
S¢ Tai nguyén va Moi truong 4 43 47
S& Thong tin va Truyén thong 1 13 14
S& Tu phap 0 61 61
S¢ Van hoa va Thé thao 0 14 14
S¢ Xay dung 0 16 16
SoY té 1 88 89
Tong 8 611 619
Cau 25a
Tra 16i Tam duge | Traloi twong | Tra loi day du Téng
khong day doi day du noi ndi dung va
du, cham tré dung va kip thoi | nhanh chong
S¢ Cong thuong 0 0 1 0 1
S& Ké hoach va Pau tu 0 0 1 0 1
qi:n 56 Tai nguyén va Mo truong 1 2 1 0 4
S¢ Thong tin va Truyén thong 0 0 0 1 1
SO Y té 0 0 0 1 1
Tong 1 2 3 2 8




19

Cau 25b
Con ngai vi Chwa dén mirc phai giri | Lam rat tot, chua c6 Téng
nhiéu phién ha phan anh, kién nghi van d& can kién nghi
BQL Khu kinh té Van Phong 0 3 5 8
S¢ Cong thuong 0 7 27 34
S& Du lich 0 6 23 29
S& Giao duc va Pao tao 0 0 26 26
S¢ Giao thong van tai 0 27 56 83
S¢ Ké hoach va Dau tu 0 9 10 19
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 2 2
Sfy L?o (;If)ng - Thuong binh 0 17 19 36
va Xa hoi
Co | So Ngoai vu 0 21 21
quan | So' No6i vu 1 5 32 38
S? Non% nghiép va Phat trién 0 13 57 70
ndng thon
S& Tai chinh 0 5 5 10
S¢ Tai nguyén va Moi truong | 23 19 43
S& Thong tin va Truyén thong 0 11 13
S¢ Tu phap 0 5 56 61
S¢ Van hoa va Thé thao 0 14 14
S¢ Xay dung 0 3 13 16
S&Y té 0 27 59 86
Tong 2 152 455 609
Cau 26 1
— — T Tong
Khong hai long Tam dugc Hai long Rat hai long
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 3 5 8
S& Cong thuong 0 0 27 8 35
S& Du lich 0 0 20 9 29
S& Gido duc va Pao tao 0 0 17 9 26
S¢ Giao thong van tai 3 14 25 41 83
S&¢ Ké hoach va Dau tu 0 15 5 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 2 2
Sf, L2~10 (AiF)ng - Thuong binh 0 ) 7 7 36
va Xa hoi
Co | So Ngoai vu 0 0 11 10 21
quan | S& Noi vu 0 1 22 15 38
S? Non{g nghi¢p va Phat trien 0 1 51 18 70
nong thon
S& Tai chinh 0 1 7 2 10
S& Tai nguyén va Moi truong 1 7 35 4 47
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 12 2 14
S& Tu phap 0 1 14 46 61
S& Vian hoa va Thé thao 0 0 6 8 14
S¢ Xay dung 0 0 6 10 16
SoY té 1 3 56 29 89
Tong 5 30 354 230 619
’ Cau 2‘7a ’ ‘ Téng
It Nhicu Rat nhicu
Co | BQL Khu kinh té Van Phong 1 6 1 8
quan | S¢ Coéng thuong 23 7 4 34
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Cau 27a X

ft Nhidu Ritnhidu | |08
S& Du lich 3 18 6 27
S& Giao duc va Pao tao 5 18 3 26
S¢ Giao thong van tai 13 39 30 82
Sé¢ Ké hoach va Dau tu 5 14 1 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 1 0 1 2
S& Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 10 21 4 35
S& Ngoai vu 8 10 3 21
S& Noi vu 8 28 2 38
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 12 42 16 70
S¢ Tai chinh 3 5 2 10
S¢ Tai nguyén va Moi truong 17 24 6 47
S& Thong tin va Truyén thong 2 12 0 14
S& Tu phap 16 20 25 61
S¢ Vin hoa va Thé thao 6 7 1 14
S¢ Xay dung 4 7 5 16
S&Y té 28 47 14 89
Tong 165 325 124 614

, Cau 27 b - < Téng

It Nhiéu Rat nhic¢u

BQL Khu kinh té Van Phong 2 6 0 8
S¢ Cong thuong 16 17 2 35
Sé Du lich 4 18 6 28
S& Giao duc va Pao tao 5 18 3 26
S¢ Giao thong van tai 14 35 33 82
S& Ké hoach va Pau tu 6 12 2 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 1 1 0 2
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 15 21 0 36
Co | S6 Ngoai vu 9 9 3 21
quan | So' Noi vu 9 26 3 38
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 11 42 17 70
S¢ Tai chinh 3 6 1 10
S¢ Tai nguyén va Moi truong 15 28 4 47
S& Thong tin va Truyén thong 2 11 1 14
S& Tu phap 7 32 22 61
S¢ Vin hoa va Thé thao 6 8 0 14
S¢ Xay dung 3 9 4 16
S&Y té 34 42 13 89
Tong 162 341 114 617

- Cau 2‘70 ; < Téng

It Nhiéu Rat nhiéu

BQL Khu kinh t& Van Phong 2 5 1 8
S¢ Cong thuong 18 12 5 35
S& Du lich 1 15 11 27
Co S& Giao duc va Pao tao 2 19 5 26
quan S& Gi’ao thong vén‘ tai 14 34 34 82
So Ké hoach va bau tu 6 11 3 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 1 0 1 2
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 16 16 4 36
S¢ Ngoai vu 6 12 3 21
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’ Cau 2‘7c ’ ‘ Téng
It Nhiéu Rat nhiéu
S& Noi vu 14 17 7 38
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 10 34 26 70
S& Tai chinh 1 5 4 10
S& Tai nguyén va Moi truong 15 23 9 47
S& Thong tin va Truyén thong 1 11 2 14
S& Tu phap 11 21 29 61
S& Vian hoa va Thé thao 7 5 2 14
S¢ Xay dung 2 8 6 16
S6 Y té 32 36 21 89
Tong 159 284 173 616
- Cau 27 d . < Téng
It Nhiéu Rat nhiéu
BQL Khu kinh té Van Phong 2 6 0 8
S& Cong thuong 23 10 2 35
S& Du lich 10 11 6 27
S& Gido duc va Pao tao 4 16 6 26
S¢ Giao thong van tai 13 51 18 82
S&¢ Ké hoach va Pau tu 7 12 1 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 2 0 0 2
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 22 14 0 36
Co | SO Ngoai vu 9 11 1 21
quan | So' No6i vu 22 11 5 38
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 19 38 13 70
S& Tai chinh 5 3 2 10
S¢ Tai nguyén va Moi truong 20 23 4 47
S& Thong tin va Truyén thong 3 9 2 14
S& Tu phap 20 24 17 61
S& Vin hoa va Thé thao 9 1 14
S& Xay dung 8 5 3 16
SoY té 37 38 13 88
Tong 235 286 94 615
- Cau 27 d ; < Téng
It Nhiéu Rat nhiéu
BQL Khu kinh té Van Phong 3 5 0 8
S¢ Cong thuong 26 8 1 35
S& Du lich 10 11 5 26
S& Giao duc va Pao tao 2 18 6 26
S& Giao thong van tai 14 41 27 82
S& Ké hoach va Pau tu 8 11 1 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 2 0 0 2
Co | S¢ Lao dong - Thuong binh va X3 hoi 20 16 0 36
quan | S& Ngoai vy 9 10 2 21
S Noi vu 20 16 2 38
S& Nong nghiép va Phat trién néng thon 23 39 8 70
S& Tai chinh 4 4 2 10
S& Tai nguyén va Moi truong 25 16 6 47
S& Thong tin va Truyén thong 3 8 3 14
S& Tu phap 18 22 21 61
S& Vian hoa va Thé thao 8 6 0 14




Cau 27d

ft Nhidu Ritnhidu | |08
S¢ Xay dung 7 5 4 16
S Y té 38 40 11 89
Tong 240 276 99 615
’ Céu 2‘7e ’ ‘ Téng
It Nhicu Rat nhicéu
BQL Khu kinh té Van Phong 1 6 1 8
S¢ Cong thuong 16 10 9 35
S& Du lich 0 17 10 27
S& Giao duc va Pao tao 3 17 6 26
S& Giao thong van tai 11 26 45 82
S¢ Ké hoach va Dau tu 2 14 4 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 1 1 2
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 10 21 5 36
Co | SO Ngoai vu 6 12 3 21
quan | So' No6i vu 6 23 9 38
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 8 50 12 70
S¢ Tai chinh 2 6 2 10
S¢ Tai nguyén va Mdi truong 13 26 8 47
S& Thong tin va Truyén thong 0 9 5 14
S& Tu phap 7 23 31 61
S¢ Van hoa va Thé thao 7 5 2 14
S¢ Xay dung 3 10 3 16
SoY té 28 38 23 89
Tong 123 314 179 616
; Cau 27 £ - , Téng
It Nhiéu Rat nhicéu
BQL Khu kinh té Van Phong 3 4 1 8
S¢ Cong thuong 22 9 4 35
S& Du lich 1 19 6 26
S& Giao duc va Pao tao 2 16 8 26
S¢ Giao thong van tai 12 29 40 81
S¢ Ké hoach va Pau tu 8 9 3 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 1 1 0 2
S& Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 20 15 1 36
Co | So Ngoai vu 8 10 3 21
quan | S& Noi vu 10 22 6 38
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 9 40 21 70
S& Tai chinh 4 4 2 10
S¢ Tai nguyén va Moi truong 19 22 6 47
S& Thong tin va Truyén thong 1 12 1 14
S& Tu phap 6 17 38 61
S¢ Vin hoa va Thé thao 9 4 1 14
S¢ Xay dung 3 10 3 16
S&Y té 35 33 20 88
Tong 173 276 164 613
; Cau 27 h ; : Téng
It Nhiéu Rat nhiéu
| BQL Khu kinh té Van Phong 2 5 1 8
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’ Cau 27h ’ ‘ Téng
It Nhicu Rat nhicéu
S& Cong thuong 17 13 5 35
S& Du lich 2 18 6 26
S& Giao duc va Pao tao 2 17 7 26
S& Giao thong van tai 9 28 45 82
S& Ké hoach va Dau tu 4 13 3 20
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 1 0 1 2
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 11 24 1 36
S& Ngoai vu 7 11 3 21
€O SoNoi vu 7 24 7 38
duan S& Nong nghiép va Phat trién néng thon 6 37 27 70
S¢ Tai chinh 5 2 3 10
S¢ Tai nguyén va Mai truong 13 25 9 47
S& Thong tin va Truyén thong 0 11 3 14
S& Tu phap 8 12 41 61
S¢ Vin hoa va Thé thao 7 7 0 14
S¢ Xay dung 3 10 3 16
S&Y té 26 43 20 89
Tong 130 300 185 615
b) Két qua khao sat khach hang ndp ho so trwe tuyén
Cau 1
01-02 03 hinh 04 hinh | 05 hinh 06 hinh Téng
hinh thac thic thirc thirc thirc tré
1én
BQL Khu kinh té Van Phong 8 1 0 3 6 18
S¢ Cong Thuong 7 2 2 4 33 48
S& Du lich 8 1 2 2 0 13
S& Giao duc va Pao tao 4 0 1 1 8 14
S¢ Giao thong van tai 2 3 4 1 14 24
S¢ Ké hoach va Pau tu 14 9 20 18 50 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 2 5 4 2 4 17
Sc”z inp dong - Thuong binh va ) ) 1 7 1 2
Co | Xahoi
quan | S6 Noi vu 2 1 0 1 7 11
S? Non{g nghi¢p va Phat trien 0 5 7 6 36 54
nong thon
S& Tai chinh 3 5 3 9 21 41
S¢ Tai nguyén va Méi truong 0 1 0 1 2 4
S& Thong tin va Truyén thong 2 0 4 1 6 13
S& Tu Phap 2 1 1 0 3 7
S& Vin hoa va Thé thao 2 2 5 3 10 22
S&Y té 3 7 5 2 7 24
Téng 61 45 59 61 218 444
Céu 2
Hoan toan | Chua day Tam Tuong Rét day du 2
A . , . PO Tong
khong co du, so sai duoc doi day
huéng din da
Co BQL Khu kinh té Van Phong 1 0 5 11 18
quan S¢ Cong Thuong 0 1 4 0 43 48
S& Du lich 3 1 2 0 7 13
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Céu 2
Hoan toan | Chua day Tam Tuong Rét day du 2
A ’ 5 N A+ A Tong
khong co du, so sai duoc doi day
huéng dan du
S& Giao duc va Pao tao 2 1 3 1 7 14
S& Giao thong van tai 1 0 3 4 16 24
S& Ké hoach va Dau tu 5 3 9 12 82 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 1 4 12 17
S(”i L:39 dong - Thuong binh va 0 0 4 3 16 3
X4 hoi
S& Noi vu 0 1 1 2 7 11
S? Non% nghi¢p va Phat trién 0 0 5 3 46 54
ndéng thon
S¢ Tai chinh 2 1 2 2 34 41
S& Tai nguyén va Moi truong 0 0 0 0 4 4
S& Thong tin va Truyén thong 2 0 1 1 9 13
S& Tu Phap 0 0 0 1 7
S& Vin hoa va Thé thao 0 2 2 2 16 22
SoY té 0 1 3 4 16 24
Tong 16 11 45 40 332 444
Cau 3
Rét khong | Khong hai Tam Hailong | Réthai Tong
hai long long duoc long
BQL Khu kinh t& Van Phong 0 0 2 11 5 18
S¢ Cong Thuong 5 0 4 25 14 48
S& Du lich 0 0 0 6 13
S& Giao duc va Pao tao 0 0 0 8 6 14
S¢ Giao thong van tai 0 0 2 12 10 24
S&¢ Ké hoach va Dau tu 1 0 5 73 32 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 2 0 0 8 7 17
S¢ Lao dong - Thuong binh va
Co | Xanoi 0 0 1 14 8 23
quan | S& Noi vu 0 0 1 4 6 11
S? Non{:{ nghiép va Phat trién 0 0 ) 0 20 54
ndng thon
S& Tai chinh 3 0 0 16 22 41
S& Tai nguyén va Moi truong 1 0 0 3 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 1 0 0 11 1 13
S& Tu Phap 1 1 0 1 4 7
S& Vian hoa va Thé thao 2 0 0 11 9 22
S& Y té 0 0 1 14 9 24
Téng 16 1 18 250 159 444
Cau 4
it khi giai ¢ap | Tam duogc Kha tot R?it rd rang va Téng
hodc giai dap day du/Khong
SO sai c6 thic mic gi
BQL Khu kinh té Van Phong 0 4 8 6 18
Co S¢ Cong Thuong 0 3 21 24 48
S& Du lich 0 0 7 13
quan ————— T
S& Giao duc va Dao tao 1 0 10 3 14
S& Giao thong van tai 0 4 9 11 24
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Cau 4
it khi giai d4p | Tam dugc Kha tot Rét 16 rang va 2
e 4, N > Tong
hodc giai dap day du/Khong
SO sai ¢6 thic méc gi
S&¢ Ké hoach va Dau tu 2 6 60 43 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 | 8 8 17
)S((; Iﬁg? dong - Thuong binh va 0 | T T 3
S Noi vu 1 0 3 7 11
S? Non% nghi¢p va Phat trien 0 ) 30 ” 54
ndéng thon
S¢ Tai chinh 0 0 16 25 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 0 0 2 2 4
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 6 7 13
S& Tu Phap 1 0 2 4 7
S& Vin hoa va Thé thao 0 0 10 12 22
SO Y té 0 0 14 10 24
Tong 5 21 217 201 444
Cau 5
Tuong dbi Tam dugc Tuong dbi Rt tryc quan, Téng
kho theo ddi dé theo doi dé str dung
BQL Khu kinh té Van Phong 0 5 9 4 18
S¢ Cong Thuong 1 8 24 15 48
Sé Du lich 0 1 8 4 13
S& Giao duc va Dao tao 0 1 9 4 14
S¢ Giao thong van tai 0 3 11 10 24
S& Ké hoach va Pau tu 0 10 59 42 111
S& Khoa hoc va Cong nghé 0 2 8 7 17
S¢ Lao dong - Thuong binh va
Co | Xahoi 0 2 13 8 23
quan | S& Noi vu 0 3 6 11
SE)‘ Nong% nghiép va Phat trién 0 5 31 13 54
ndéng thon
S¢ Tai chinh 0 0 20 21 41
S& Tai nguyén va Moi trudong 0 0 1 3 4
S6 Théng tin va Truyén théng 0 0 12 1 13
S¢ Tu Phap 0 1 2 4 7
S¢ Vin héa va Thé thao 0 0 10 12 22
S Y té 0 1 13 10 24
Tong 3 39 233 169 444
Cau 6
Kho thuc hién | Tam duoc Tuong d6i | Pon gian, rat | Tong
dé thyc hién | d& thyc hién
BQL Khu kinh té Van Phong 0 2 12 4 18
S¢ Cong Thuong 0 7 20 21 48
S& Du lich 0 0 7 6 13
qi:n S& Gido dyc va Pao tao 2 2 5 5 14
S& Giao thong van tai 0 3 9 12 24
S& Ké hoach va Pau tu 0 14 60 37 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 2 9 6 17
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Cau 6
Kho thuc hién | Tam dugc Tuong dbi Pon gian, rat Téng
dé thuc hién dé thuc hién
S(’Z L?.O dong - Thuong binh va 0 ) 14 7 3
X4 hoi
S& Noi vu 2 0 3 6 11
Si) N()ng nghi¢p va Phat trien 0 5 29 20 54
ndng thon
S& Tai chinh 1 0 18 22 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 0 0 3 1 4
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 10 3 13
S& Tu Phap 0 0 4 3 7
S& Vin hoa va Thé thao 0 0 11 11 22
S&Y té 0 0 14 10 24
Tong 5 37 228 174 444
Cau7
Hé théng Thinh Hé th(")ng’ Hé théng chay T 6ng
thuong xuyén | thoang co sy | chay kha tot rat tot
bi nghén b
BQL Khu kinh té Van Phong 0 7 8 3 18
S¢ Cong Thuong 2 9 27 10 48
S& Du lich 0 0 9 4 13
S& Giao duc va Pao tao 1 1 7 5 14
S¢ Giao thong van tai 0 6 8 10 24
S¢ Ké hoach va Dau tu 2 24 57 28 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 3 11 3 17
S¢ Lao dong - Thuong binh va
Co | Xahoi 0 8 10 5 23
quan | So' Noi vu 1 2 2 6 11
Sfr NéngA; nghiép va Phat trién 1 9 30 14 54
nong thon
S¢ Tai chinh 0 5 23 13 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 0 0 4 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 1 2 10 0 13
S& Tu Phap 0 0 3 4 7
S¢ Van hoa va Thé thao 0 3 13 6 22
SoY te 0 4 13 7 24
Tong 8 83 235 118 444
Céu 8
Nhiéu to | Nhiéu gidy | Khong Thanh Thanh
khai phie | 5, biéu nh’iéu phan hd phé}n hé so Téng
tap, khong | mau khong lam so don rat don
thuc té can thiét gian gian, hop
Iy
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 6 6 6 18
S¢ Cong Thuong 0 0 4 29 15 48
S& Du lich 0 0 1 6 6 13
qi:n S& Giao duc va Pao tao 0 0 2 5 7 14
S& Giao thong van tai 0 0 3 11 10 24
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 0 21 55 35 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 3 9 5 17




27

Cau 8
Nhiéu to | Nhiéu gidy | Khong Thanh Thanh
khai phtc | t, biéu nhiéu phan hd | phan ho so A
A X 1ia : % Tong
tap, khong | mau khong lam so don rat don
thuc té can thiét gian gian, hop
ly
SO’~ Lil(.) dong - Thuong binh va 0 0 ) 15 6 3
X4 hoi
S& Noi vu 0 0 0 3 8 11
S? Nén% nghi¢p va Phat trién 0 | 2 13 12 54
nong thon
S¢ Tai chinh 0 0 4 21 16 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 0 0 1 3 0 4
S6 Thong tin va Truyén thong 0 0 1 10 2 13
S&¢ Tu Phap 1 0 0 2 4 7
S¢ Vin hoa va Thé thao 0 0 1 13 8 22
SO Y té 0 0 6 10 8 24
Tong 1 1 63 231 148 444
Cau9
Tuong ddi kho | Khong kho Hau nhu Rét don gian, :
A < A - A x Tong
thyc hién lam khong gap rat dé thuc
kho khan gi hién
BQL Khu kinh té Van Phong 0 6 8 4 18
S& Cong Thuong 0 4 30 14 48
S& Du lich 0 1 6 6 13
S& Giao duc va Pao tao 0 2 7 5 14
S¢ Giao thong van tai 0 3 10 11 24
S& Ké hoach va Dau tu 0 23 55 33 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 1 11 5 17
S¢ Lao dong - Thuong binh va
Co | Xahoi 0 2 15 6 23
quan | So' No6i vu 0 1 3 7 11
S? Non{; nghiép va Phat trién 1 14 27 12 54
nong thon
S& Tai chinh 0 3 16 22 41
S& Tai nguyén va Méi truong 0 1 3 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 0 3 7 3 13
S& Tu Phap 0 1 2 4 7
S¢ Van hoa va Thé thao 0 0 12 10 22
S&Y té 0 3 14 7 24
Tong 1 68 226 149 444
Cau 10
Mat rat Khé nhiéu Tam Tuong ddi Thuc
nhiéu thoi thoi gian duogc nhanh hiénrat | Téng
gian nhanh
chong
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 2 12 4 18
Co S¢ Cong Thuong 0 0 5 24 19 48
S& Du lich 0 0 1 8 4 13
quan ————— T
S& Giao duc va Pao tao 0 0 2 6 6 14
S& Giao thong van tai 0 0 3 11 10 24
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Cau 10
Mat rat Kha nhiéu Tam Tuong dbi Thyc
nhiéu thoi thoi gian duoc nhanh hién rat Téng

gian nhanh

chong
S&¢ Ké hoach va Dau tu 0 2 14 65 30 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 3 10 4 17
Sf”y L:jo (Aiff)ng - Thuong binh 0 0 3 15 5 3

va Xa hoi
S Noi vu 1 1 0 2 7 11
S? Non% nghi¢p va Phat trién 0 1 4 39 10 54
ndéng thon
S¢ Tai chinh 0 0 1 20 20 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 0 0 1 3 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 0 1 1 10 1 13
S& Tu Phap 0 0 0 3 4 7
S& Vin hoa va Thé thao 0 0 1 12 9 22
SO Y té 0 0 1 13 10 24
Tong 1 5 42 253 143 444
Céau 11
Tiép nhan ngay Tra lai dé b6 sung Téng
lan dau
BQL Khu kinh té Van Phong 17 1 18
S¢ Cong Thuong 42 6 48
S& Du lich 11 2 13
S& Giao duc va Pao tao 13 1 14
S¢ Giao thong van tai 23 1 24
S&¢ Ké hoach va Dau tu 926 15 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 13 4 17
Co | So Lao dong - Thurong binh va Xa hoi 21 2 23
quan | S& Noi vu 10 1 11
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 48 6 54
S& Tai chinh 33 8 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 4 0 4
S& Thong tin va Truyén théng 11 2 13
S6 Tu Phap 6 1 7
S¢ Van hoa va Thé thao 22 0 22
S&Y té 23 1 24
Tong 393 51 444
Caulla
02 lan 01 lan la dugc Téng
tiép nhan

BQL Khu kinh té Van Phong 0 1 1
S¢ Cong Thuong 1 5 6
S& Du lich 1 1 2
S& Giao duc va Pao tao 0 1 1
qi:n S5 Giao thong van ti 0 1 1
S& Keé hoach va Pau tu 8 7 15
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 2 2 4
S&é Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 1 1 2
S Noi vu 0 1 1
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Céulla
02 lan 01 lan 1a duoc Téng
tiép nhan
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 2 4 6
S& Tai chinh 0 8 8
S& Thong tin va Truyén thong 0 2 2
S&é Tu Phap 0 1 1
SoY té 0 1 1
Tong 15 36 51
Cau 12
Trén 02 Trong Trong Khéng qua G’én nhu Téng
ngay vong 02 vong 01 8 tieng tiép nhan
ngay ngay ngay
BQL Khu kinh t& Van Phong 0 1 8 5 3 17
S¢ Cong Thuong 2 5 4 21 16 48
S& Du lich 0 1 2 4 6 13
S& Giao duc va Dao tao 0 0 1 5 8 14
S¢ Giao thong van tai 3 1 4 5 11 24
S¢ Ké hoach va Dau tu 5 12 18 33 43 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 1 0 6 4 6 17
S¢ Lao dong - Thuong binh
Co | va Xa hoi 1 2 2 8 10 23
quan | S& Noi vu 0 2 5 1 3 11
SE)‘ Non% nghiép va Phat trién 0 4 71 13 1 54
ndéng thon
S¢ Tai chinh 2 1 11 12 15 41
S¢& Tai nguyén va Moi truong 0 0 1 2 1 4
S6 Thong tin va Truyén thong 0 0 2 5 6 13
S& Tu Phap 0 0 1 3 3 7
S¢ Vin hoa va Thé thao 0 1 3 8 10 22
SO Y té 0 0 4 2 18 24
Téng 14 30 93 136 170 443
; ?éu 13 ; Téng
04 lan tr6 1én 02 lan 01 lan Khong
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 8 10 18
S¢ Cong Thuong 0 1 8 39 48
S& Du lich 0 1 1 11 13
S& Giao duc va Pao tao 0 0 0 14 14
S& Giao thong van tai 0 1 3 20 24
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 1 29 81 111
S6 Khoa hoc va Cong nghé 0 1 4 12 17
Co | So Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 0 1 5 17 23
quan | So' No6i vu 0 1 1 9 11
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 0 1 6 47 54
S& Tai chinh 0 0 7 34 41
S& Tai nguyén va Méi truong 0 0 1 3 4
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 2 11 13
S& Tu Phap 1 0 0 6 7
S& Vian hoa va Thé thao 0 0 4 18 22
SGY té 0 0 0 24 24
Tong 1 8 79 356 444
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Céu 14 .
Khong Co Tong
BQL Khu kinh té Van Phong 10 8 18
S¢ Cong Thuong 44 4 48
S& Du lich 13 0 13
S& Giao duc va Pao tao 14 0 14
S& Giao thong van tai 22 2 24
S& Ké hoach va Pau tu 109 2 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 12 5 17
Co | S& Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 17 6 23
quan | S& Noi vu 8 3 11
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 49 5 54
S¢ Tai chinh 39 2 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 3 1 4
S& Thong tin va Truyén thong 12 1 13
S& Tu Phap 6 1 7
S¢ Van hoa va Thé thao 22 0 22
SoY té 17 7 24
Tong 397 47 444
Cau 14a T 6ng
Co Khong
BQL Khu kinh t& Van Phong 7 1 8
S¢ Cong Thuong 3 0 3
S¢ Giao thong van tai 2 0 2
S&¢ Ké hoach va Dau tu 2 0 2
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 4 1 5
Co S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 6 0 6
S Noi vu 2 1 3
quan A A A DA iR A p
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 5 0 5
S& Tai chinh 2 0 2
S¢ Tai nguyén va Moi truong 1 0 1
S& Thong tin va Truyén thong 1 0 1
S6 Tu Phap 1 0 1
SoY té 6 0 6
Tong 42 3 45
Cau 14b
Tam duoc Kha tan tinh, lich sy | Lich su, hoa nha, Téng
tan tinh

BQL Khu kinh t& Van Phong 0 2 6 8
S¢ Cong Thuong 0 3 0 3
S& Giao thong van tai 1 1 0 2
S& Ké hoach va Dau tu 0 2 0 2
S6 Khoa hoc va Cong nghé 0 2 3 5

Co | So Lao dong - Thuong binh va Xa
quan | hoi e : 0 0 6 6
S Noi vu 0 1 2 3

S& Nong nghiép va Phat trién nong
thén 1 1 3 5
S& Tai chinh 0 2 0 2
S& Tai nguyén va Méi truong 0 1 0 1
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Cau 14b
Tam duoc Kha tan tinh, lich sy | Lich su, hoa nha, Téng
tan tinh
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 1 1
S& Tu Phap 0 0 1 1
S Y té 0 0 7 7
Tong 2 15 29 46
Cau l4c
Con cham Tam duoc Tuong ddi Rat nhanh T 6ng
chap nhanh, c6 choéng, chuyén
trach nhiém nghiép
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 5 3 8
S¢ Cong Thuong 0 0 3 0 3
S¢ Giao thong van tai 0 0 2 0 2
S¢ Ké hoach va Pau tu 0 1 1 0 2
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 3 2 5
Sfy LilO (Ll’f)ng - Thuong binh 0 0 ) 4 6
Co va X& hoi
S& Noi vu 0 0 2 1 3
quan ———— PRI
S& Nong nghiép va Phat trién
. - 1 0 2 2 5
nong thon
S& Tai chinh 0 0 2 0 2
S& Tai nguyén va Moi truong 0 0 1 0 1
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 1 0 1
S&é Tu Phap 0 0 0 1 1
SoY té 0 0 2 5 7
Tong 1 1 26 18 46
Cau 14d Téng
Khong
BQL Khu kinh té Van Phong 8 8
S¢ Cong Thuong 3 3
S¢ Giao thong van tai 2 2
S& Ké hoach va Pau tu 2 2
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 5 5
Co S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 6 6
S& Nai vu 3 3
quan |———— PPy S A
S& Nong nghiép va Phat trien nong thon 5 5
S& Tai chinh 2 2
S& Tai nguyén va Moéi truong 1 1
S6 Théng tin va Truyén théng 1 1
S¢ Tu Phap 1 1
SO Y té 7 7
Tong 46 46
Cau 15
Tré nhung bung han nhung bing han Sém
khong nhiéu | kétqualatirchdi | (khong phaila han
giai quyét hd so tir chéi giai
quyét ho so) Téng
Co | BQL Khu kinh té Van Phong 2 0 11 5 18
quan | S6 Cong Thuong 1 0 38 9 48
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Cau 15
Tré nhung DPung han nhung Puing han Sém
khong nhiéu | kétqualatirchbi | (khong phaila han
giai quyét ho so tir chdi giai
quyét ho so) Tong
S& Du lich 0 0 10 3 13
S& Giao duc va Pao tao 0 0 13 1 14
S¢ Giao thong van tai 3 1 19 1 24
S¢ Ké hoach va Pau tu 2 0 101 8 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 14 3 17
Sfy L?o (;If)ng - Thuong binh 0 0 16 7 23
va Xa hoi
S& Noi vu 0 0 7 4 11
S? Néng nghiép va Phat trién 1 0 43 5 54
nong thon
S& Tai chinh 0 0 26 15 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 0 0 4 0 4
S& Thong tin va Truyén théng 0 0 11 2 13
S& Tu Phap 1 0 6 0 7
S¢ Van hoa va Thé thao 0 0 17 5 22
SoY té 0 0 22 2 24
Tong 10 1 363 70 444
Céu 15a
Gtri thong bao vao Co6 thong bao Co thong bao
tai khoan truc SMS/goi dién va gui SMS/goi dién va
tuyén, nhung noi thong tin vao tai gui thong tin vao Téng
dung khong 13 rang | khoan, ndi dung rat tai khoan, kém
0 rang theo file van ban
dién tur
BQL Khu kinh té Van Phong 1 2 2 5
S¢ Giao thong van tai 0 2 0 2
Co | S Ké hoach va Dau tu 0 2 0 2
quan | S& Nong nghiép va Phat trién 0 : 0 |
nong thon
S& Tu Phap 0 1 1
Tong 1 7 3 11
Cau 16b
Tho o, ittin | Tamduwoc | Kha tan tinh, Lich sy, hda | Téng
tinh lich su nha, tan tinh
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 3 7 10
S¢ Cong Thuong 0 0 4 3 7
S& Du lich 0 0 6 7 13
S& Giao duc va Pao tao 0 0 2 3 5
S¢ Giao thong van tai 0 0 5 7 12
Co | S& Ké hoach va Dau tu 1 4 27 22 54
quan | S& Khoa hoc va Cong nghé 0 0 8 2 10
Sf’ Le~10 (Ai?ng - Thuong binh 0 | 4 6 1
va Xa hoi
S& Noi vu 0 0 2 4 6
S? Non% nghiép va Phat trién 0 | 1 g 20
ndéng thon
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Cau 16b
Tho o, it tan Tam duoc Kha tan tinh, Lich su, hoa Téng
tinh lich su nha, tan tinh
S¢ Tai chinh 0 1 1 3 5
S& Tai nguyén va Moi truong 0 0 3 0 3
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 0 3 3
S& Tu Phap 0 0 2 2 4
S& Vin hoa va Thé thao 0 0 3 7 10
S&Y té 0 0 3 3 6
Tong 1 7 84 87 179
Cau 17
Khong | C6 nhung Tam Khaddy | Cotatca %
PR 5 , A Tong
thay gi chua day duoc da thong tin
da trén

BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 2 8 8 18
S¢ Cong Thuong 2 0 1 26 19 48
S& Du lich 0 0 1 7 5 13
S& Giao duc va Pao tao 0 0 1 7 6 14
S¢ Giao thong van tai 3 0 0 8 13 24
S& Ké hoach va Pau tu 2 1 3 64 41 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 1 1 1 6 8 17

S¢ Lao dong - Thuong binh va
Co | Xahoi 0 1 1 10 11 23
quan | So' No6i vu 0 0 0 4 7 11
Sfr NéngA; nghiép va Phat trién 0 0 | 15 18 54

nong thon
S& Tai chinh 0 0 1 16 24 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 0 0 2 2 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 0 4 9 13
S¢ Tu Phap 1 0 0 2 4 7
S& Vin hoa va Thé thao 0 0 0 13 9 22
SO Y té 0 0 0 14 10 24
Tong 9 3 14 226 192 444
Cau 18 Téng
Co Khoéng

BQL Khu kinh té Van Phong 2 16 18
S& Cong Thuong 1 47 48
S& Du lich 1 12 13
S& Giao duc va Bao tao 0 14 14
S¢ Giao thong van tai 0 24 24
S¢ Ké hoach va Pau tu 6 105 111
S& Khoa hoc va Cong nghé 1 16 17
Co | S& Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 3 20 23
quan | S& NOi vu 1 10 11
S Nong nghiép va Phat trién nong thon 0 54 54
S¢ Tai chinh 2 39 41
S¢ Tai nguyén va Moi trudng 0 4 4
S& Thong tin va Truyén thong 0 13 13
S¢ Tu Phap 1 6 7
S& Vian hoa va Thé thao 0 22 22
S Y té 0 24 24
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Cau 18 Téng
Co Khong
Tong 18 426 444
Cau 18a
) Tra Lo Tra 1(3'1*. Tra }6i fay
Chua nhan N N tuong doi du ndi 2
dugc cau kho ne (Aiay Tam dugc | day di noi dung va Tong
Y 1 du, cham R
tra 101 i dung va nhanh
kip thoi chong
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 0 1 1 2
S¢ Cong Thuong 0 0 1 0 0 1
S& Du lich 0 0 0 1 0 1
S¢ Ké hoach va Dau tu 0 0 2 3 1 6
Co | S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 1 0 0 0 1
quan Sfr Lejo (EIF)ng - Thuong binh 0 0 0 ) | 3
va Xa hoi
S& Noi vu 0 0 0 1 0 1
S¢ Tai chinh 0 0 0 2 0 2
S& Tu Phap 1 0 0 0 0 1
Tong 1 1 3 10 3 18
Cau 18b
Nf”%u phan anh, C(:)n nga‘i vi Chua phé‘t Lam rat Fét, | Téng
kién nghi s€ bi | nhiéu phién ha | sinh nhu cau | chua cé van de
gy khé dé kién nghi can kién nghi
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 9 7 16
S¢ Cong Thuong 1 1 12 33 47
S& Du lich 0 0 2 10 12
S& Giao duc va Pao tao 0 0 4 10 14
S¢ Giao thong van tai 0 0 5 17 22
S¢ Ké hoach va Dau tu 1 0 43 61 105
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 6 10 16
S¢ Lao dong - Thuong binh
Co | va Xahoi 0 0 ! 13 20
quan | So' Noi vu 0 1 0 9 10
S? Non{g nghi¢p va Phat trien 0 0 20 34 54
ndéng thon
S& Tai chinh 0 0 8 31 39
S¢ Tai nguyén va Méi truong 0 0 4 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 0 13 13
S& Tu Phap 0 0 1 5 6
S¢ Van hoa va Thé thao 0 0 4 18 22
SoY te 0 1 3 20 24
Tong 2 3 128 291 424
Cau 19
Rét khong Khong Tam dugc Hai long Rét hai Téng
hai long hai long long
BQL Khu kinh té Van Phong 0 0 1 11 6 18
Co | So Cong Thuong 0 0 3 27 18 48
quan | So Du lich 0 0 0 5 8 13
S& Giao duc va Pao tao 0 0 1 4 14
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Cau 19
Rét khong Khong Tam dugc Hai long Rét hai Téng
hai long hai long long
S¢ Giao thong van tai 0 0 | 12 11 24
S&¢ Ké hoach va Dau tu 1 0 4 80 26 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 0 0 0 11 6 17
Sf”y L'ilo (Aiff)ng - Thuong binh 0 0 ) 10 1 ”
va X& hoi
S& Noi vu 0 0 1 2 8 11
S? Non;% nghi¢p va Phat trién 0 1 1 10 20 54
ndéng thon
Sé Tai chinh 0 0 0 18 23 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 0 0 0 4 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 0 0 0 8 5 13
S¢ Tu Phap 0 0 1 2 4 7
S& Vian hoa va Thé thao 0 0 0 14 8 22
S&Y té 0 0 0 17 7 24
Tong 1 1 15 262 165 444
; Cau %Oa - , Téng
It Nhicu Rat nhicu
BQL Khu kinh té Van Phong 6 10 2 18
S& Cong Thuong 21 21 6 48
S& Du lich 4 5 4 13
S& Giao duc va Pao tao 6 2 14
S¢ Giao thong van tai 6 10 7 23
S& Ké hoach va Dau tu 42 60 9 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 3 11 2 16
Co | So Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 7 14 2 23
quan | S& Noi vu 2 8 1 11
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 14 28 12 54
S¢ Tai chinh 17 22 2 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 0 4 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 5 7 1 13
S& Tu Phap 2 0 5 7
S¢ Van hoa va Thé thao 10 10 2 22
S&Y té 9 13 2 24
Tong 154 229 59 442
; Cau Z‘Ob ; 3 Téng
It Nhiéu Rat nhiéu
BQL Khu kinh té Van Phong 6 7 5 18
S& Cong Thuong 12 27 8 47
S& Du lich 4 4 4 12
S& Giao duc va Dao tao 6 5 3 14
S& Giao thong van tai 5 9 9 23
Co | S Ké hoach va Dau tu 33 68 10 111
quan | S& Khoa hoc va Cong ngh¢ 4 8 5 17
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 6 12 5 23
S& Nai vu 3 5 3 11
S Nong nghiép va Phat trién nong thén 11 24 19 54
S¢ Tai chinh 15 22 4 41
S¢& Tai nguyén va Moi trudong 1 3 0 4




Cau 20b

ft Nhidu Ritnhicu | one
S6 Théng tin va Truyén théng 5 5 3 13
S& Tu Phap 2 0 5 7
S& Vin hoa va Thé thao 8 12 2 22
SoY té 9 10 5 24
Tong 130 221 90 441
- Cau %OC . < Téng
it Nhiéu Rét nhiéu
BQL Khu kinh té Van Phong 6 6 6 18
S¢ Cong Thuong 14 17 16 47
S& Du lich 2 5 5 12
S& Giao duc va Pao tao 7 5 14
S¢ Giao thong van tai 4 9 10 23
S¢ Ké hoach va Dau tu 41 58 12 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 4 7 5 16
Co | So Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 10 9 23
quan | So' No6i vu 3 5 11
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 11 29 14 54
S& Tai chinh 16 22 3 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 1 3 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 4 6 3 13
S& Tu Phap 1 2 4 7
S& Vin hoa va Thé thao 8 11 3 22
SoY té 7 14 3 24
Tong 139 208 93 440
. Cau %Od - < Téng
It Nhiéu Rat nhiéu
BQL Khu kinh té Van Phong 7 7 4 18
S& Cong Thuong 18 19 10 47
S& Du lich 7 4 1 12
S& Giao duc va Pao tao 6 6 2 14
S¢ Giao thong van tai 6 13 4 23
S& Ké hoach va Pau tu 45 52 14 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 6 9 1 16
Co | So Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 10 11 2 23
quan | S& Noi vu 6 3 2 11
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 23 22 9 54
S& Tai chinh 18 18 5 41
S& Tai nguyén va Moi truong 0 4 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 6 6 1 13
S& Tu Phap 2 3 2 7
S& Vin hoa va Thé thao 11 10 1 22
S6 Y té 11 10 3 24
Tong 182 197 61 440
’ Cau 20d . Thng
It Nhiéu Rét nhiéu
Co BQL Khu kinh té Van Phong 8 6 4 18
S¢ Cong Thuong 18 22 7 47
quan - -
S& Du lich 8 3 12
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, Cau %Od ’ ‘ Téng
It Nhicu Rat nhicu
S& Giao duc va Pao tao 7 5 2 14
S¢ Giao thong van tai 6 11 6 23
S&¢ Ké hoach va Dau tu 55 43 13 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 7 7 2 16
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 10 11 2 23
S& Noi vu 6 4 1 11
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 25 22 7 54
S& Tai chinh 18 18 5 41
S& Tai nguyén va Moi truong | 3 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 7 5 1 13
S& Tu Phap 2 3 2 7
S¢ Van hoa va Thé thao 13 7 2 22
S&Y té 10 8 6 24
Tong 201 178 61 440
; Cau %Oe - , Téng
It Nhicu Rat nhicu
BQL Khu kinh té Van Phong 6 8 4 18
S& Cong Thuong 14 27 6 47
S& Du lich 3 5 5 13
S& Gido duc va Pao tao 5 6 3 14
S¢ Giao thong van tai 5 10 8 23
S¢ Ké hoach va Dau tu 38 60 13 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 2 9 4 15
Co | So Lao dong - Thuong binh va Xa héi 5 13 5 23
quan | So' No6i vu 2 8 1 11
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 13 29 12 54
S¢ Tai chinh 17 20 4 41
S¢ Tai nguyén va Moi truong 1 3 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 4 6 3 13
S& Tu Phap 2 2 3 7
S¢ Van hoa va Thé thao 10 10 2 22
S& Y té 6 12 6 24
Tong 133 228 79 440
' Céu .ZAOg I Téng
It Nhiéu Rét nhiéu
BQL Khu kinh t& Van Phong 7 7 4 18
S¢ Cong Thuong 15 25 7 47
S& Du lich 2 5 6 13
S& Giao duc va Pao tao 7 4 3 14
S& Giao thong van tai 5 9 9 23
S¢ Ké hoach va Pau tu 48 52 11 111
Co | S¢ Khoa hoc va Cong nghé 4 9 3 16
quan | S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 12 8 3 23
S& Noi vu 3 5 3 11
S& Nong nghiép va Phat trién néng thon 10 31 13 54
S¢ Tai chinh 19 19 3 41
S&¢ Tai nguyén va Méi truong 1 3 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 5 6 2 13
S& Tu Phap 1 2 4 7
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; Cau %Og 7 5 Téng
It Nhiéu Rat nhiéu

S& Vian hoa va Thé thao 9 11 2 22
SoY té 7 13 4 24
Tong 155 209 77 441

, Cau 20h . Tug

It Nhiéu Rat nhiéu

BQL Khu kinh té Van Phong 6 8 4 18
S¢ Cong Thuong 18 20 9 47
S& Du lich 3 6 13
S& Giao duc va Pao tao 6 3 5 14
S¢ Giao thong van tai 4 10 9 23
S& Ké hoach va Pau tu 35 60 16 111
S¢ Khoa hoc va Cong nghé 4 9 3 16
Co | S Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 8 14 1 23
quan | S6' Noi vu 4 4 3 11
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 10 32 12 54
S& Tai chinh 15 20 6 41
S& Tai nguyén va Moi truong | 3 0 4
S& Thong tin va Truyén thong 4 2 13
S& Tu Phap 1 2 4 7
S& Vian hoa va Thé thao 11 9 2 22
S6 Y té 7 13 4 24
Tong 137 218 86 441

2. DU LIEU CAC CO QUAN KHAC

Vao chuyén myc “Chi s6 mirc d6 hai long” trén Cong thong tin dién tir Cai cach
hanh chinh tinh Khanh Hoa (cchc.khanhhoa.gov.vn) hodc Quét ma QR Code bén dudi dé
truy cép dir liéu.




PHU LUC.
MAU PHIEU KHAO SAT




PHIEU KHAO SAT
Mikc dd hai 1ong ciia to chire, ca nhan
dbi voi sw phuc vu ciia co quan nha nwéc trén dia ban tinh Khanh Hoa

(Lay ¥ kién ddi v6i khach hang ndp ho so truc tiép tai B phan mot ctra)

Dé giiip cdc co' quan hanh chinh tinh Khdnh Hoa phuc vu ngudi dan, t6 chire, doanh
nghiép ngay cang tot hon, S¢ Ngi vu tran trong dé nghi quy Ong/Ba vui long hé tro thiee
hién Phiéu khdo sdt nay. Chiing téi cam két nhitng thong tin dwoc cung cap nham muc dich
ndng cao chat lwong phuc vu va bao mdt théng tin lién quan dén quy Ong/Ba.

_o kKK

Quy Ong/Ba vui long ghi day du ¥ kién vao chd trong, danh dau chéo (X) hoic
khoanh tron vao 6 vuong, 6 c6 ghi so thu tu (1,2,3,...):
A. Tén co quan dwgc Ong/Ba danh gid:

B. Nam 2023, Ong/Ba da ngp hé so dé gidi quyét thii tuc, cong viéc gi truc tiép
tgi co’ quan trén? (vi du: cap s6 do, cap Iy lich tw phdp, dang ky kinh doanh, xin phép
xdy dung, doi gidy phép ldi xe, lam cdan cude cong dan, ...)

Xin ghi ro 01 loai thu tuc/cong vige:

1. Co quan, noi Ong/Ba dén gidi quyét cong viéc, di cung cdp nhitng thong tin
nao sau ddy? (chon tat ca nhitng théng tin ma co quan da cung cdp)

Thong tin thu tuc hanh chinh/cong viéc (trong d6 c6 cach thirc thuc hién, phi, 1€ phi)
Céc mau don, to khai

B6 ho so mau

Hudng dan ndp hd so tryc tuyén qua mang Internet

Huéng dan sir dung dich vu buu chinh cong ich

Thoi gian lam viéc cia B phan mdt cira

O OOO0O00a00d

Céc tién ich khac lién quan nhu: tra ctru hd so, thanh toan truc tuyén, khai thac két qua
giai quyeét ban dién tu,...

la. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhitng thong tin nao? Xin ghi ro:

2. Ong/Ba cho biét nhitng thong tin tgi ciu 1 dwgc cung cap thong qua nhirng
hinh thivc nao sau ddy? (chon tdt ca nhitng hinh thirc ma Ong/Ba biét)

0 Bang niém yét tai B4 phan mot cira O Bing ron, pand tuyén truyén

O Cung cép tai li¢u tai BO phan mot ctra O Qua email, tin nhin, cac ung dung di dong
O Cong chuc gidi thiéu, hudng dan [0 Website, mang x4 hdi (Zalo, Facebook,.. )
[0 Man hinh thong bao tai co quan 0 Bao, dai, loa phat thanh

O To roi huéng dan OO Hinh thirc khac:............coooiiiei,
O Hbi nghi, cudc hop, di thoai



2a. Theo Ong/Ba, co quan can bo sung thém hinh thirc thong tin nao khéc?

3. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao déi véi nhin xét “Co quan cung cap thong tin

vé vige gidi quyét thii tuc hanh chinh, cong vigc theo nhiéu hinh thirc, dé tiép cin”.

1

2

3

Khéng hai long Rét hai long

Rét khong hai long Hai long

Tam duoc

4. Khi ¢é thic mdc vé thii tuc hanh chinh hodc cdch thirc ding ky, si dung dich

vu cong, Ong/Ba c6 dwgc co quan gidi ddp, hwong din ré rang va diy dii hay khong?

1

2

3

Khong duogc giai dap Kha tot
Giai dap so sai Rat rd rang va day di/Khong c6 thic mac gi
Tam duoc

5. Trong qud trinh tiép nhin hé so ciia Ong/Ba, cong chikc cé chii dpng trao doi

va cung cdp thém cdc théng tin khdc hay khong?

1

2

3

Khong Cung cap day di thong tin theo yéu cau
Rt it khi Rat chu dong va tich cuc cung cp thém
C6 trao doi va cung cp thém thong tin

6. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé Bé phin mgt cira ciia co quan?

Qua chat hep, thiéu nhiéu tién nghi Kha rong rai, tién nghi
Con chat hep, chua thuén tién . Khang trang, hi¢n dai, dﬁy du thiét bi
Tam duoc

7. Theo Ong/Ba, co quan cin bo sung thém trang thiét bi nao sau day dé tao

thudn loi hon cho ngwoi din, doanh nghiép? (cé6 thé chon nhiéu dap dn)

0 Ghé ngdi cho, ban viét ho so va vin phong pham

[0 Quat hoac may lanh

O Nudc udng cho khach dén giao dich

O Bang niém yét, thong bao thong tin

O May lay s6 xép hang tu dong, man hinh thong béo s6 thir tu

[0 May tinh tra ctru thu tuc, thong tin ho so

[0 May scan (quét) hodc may photocopy hd so

O KhAC (XIN N1 T0): ..o
7a. Vi tri ngoi lam viée, giao tiép véi cong chirc ¢6 thudn tién khong?
[0 RAt thuan tién;

O Tuong d6i thodi mai;

[0 Rat bat tién. Xin ghi 18 (vi du: ¢6 vach ngan, 6 giao tiép nho, phai dimg khi thuc

hién giao dich do gh& NEOT CA0) ... evve e,



8. Ong/Ba nhén thdy nji dung thii tuc hanh chinh dwgc niém yét tai By phiin mjt
cira hodc Trang thong tin dién tir co quan co day du, dé hiéu hay khong?

1 | Khong thay niém yét Niém yét kha day du
2 | C6 niém yét nhung tra ciru con bét tién Niém yét day du, 13 rang, d& tra ciru
3 | Tam duoc

Y KIEN KRAC: ...
9. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thanh phan gidy to hé so phdi ngp?

1 | Nhiéu gidy to phuc tap, khong thuc té Thanh phan ho so don gian
Nhiéu gidy to khong can thiét Thanh phan hé so rat don gian, hop 1y

3 | Khong nhiéu gidy to lim

‘ 9a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba cho biét logi gidy to ndo phirc tap hodc khéng
CAN TRICL? ...

9b. Céng chirc ¢é yéu cau hodc hwdng dan Ong/Ba ndp cdc gidy to khéng cé trong
quy dinh thu tuc hanh chinh hay khong?

O Khong; CICO (XN hi 10:. ... vitiiei e, )
10. Ong/Ba c6 gap khé khan trong vigc dién cdc to khai, biéu mdu hay khong?
1 | Gap rat nhiéu khé khin Hau nhu khong gip kho khan gi
Tuong d6i khé thuc hién Rat don gian, rat dé thyc hién
3 | Khong kho 1am

10a. Néu chon 1 hodc 2 xin Ong/Ba Viti IONG GRi FO: ..ooooeoooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeee

11. Hé so ciia Ong/Ba duoc tiép nhin ngay lin dau hay bi trd lai dé b6 sung?

O Tiép nhan ngay lan ddu (Néu chon phwong dn nay thi vui long tra 1oi tiép Ciu 13)

O Tra lai dé bo sung (Néu chon phwong én nay vui long trd 1oi tiép Cau 11a, 12)

11a. Néu trd lai dé b6 sung, cong chire B6 phdn mét cira hieéng dan Ong/Ba hodn
thién ho so bang cach nao?

1 | Khong huéng dan, chi noi 1a chua day du, Bang Phiéu huéng dan, nhung cong chirc

phai lam lai khong ky xac nhan

2 | Hudng dan bang miéng, khong rd rang Bang Phiéu hudng dan, thong tin rat cu
thé, cong chire ky xac nhan

3 | Huong dan bang cach ghi vao to gidy nao
do tién tay lay duoc

12. Ong/Ba phii thuc hién bé sung bao nhiéu lin hé so méi dwoc hoan thién va
dwoc cdap Giay tiép nhdn ho so va hen tra két qua?

1 | 05 1an tré 1én 02 lan
2 | 04 1an 01 1an 1a duge tiép nhan

3 103 1an




12a. Trieong hop tie 02 lan tré lén thi nguyén nhan tai sao? (chon téi da 2 6)

O Do thuc hién chua ding huéng dan
[0 Do cong chirc hudng dan khong rd rang, day du
[0 Mdi 14n cong chie chi yéu cdu bd sung mot ndi dung, 14n sau yéu cau bo sung tiép

O Lam theo dang hudng dan lan trude, nhung 1an sau gip cong chirc khac hudng dan
khac véi lan trude

D0 Y KN KNAC: oo

13. Khi dén lam vigc, Ong/Ba cé phii cho dgi hay khong?

1 | Phai cho doi rat 1au (trén 1 gio) Cong chirc tiép don twong dbi nhanh
Cho doi kha 1au (trén 30 phut) Pugc don tiép ngay
3 | Phai chd khong lau 1am (trén 15 phut)

13a. Néu Ong/Ba phdi ché doi, cong chirc dang lam gi?

1 | Do khach déng, chua dén luot
Pén luot nhung céng chirc 1am viée riéng chua tiép nhan ngay

3 | Bén lugt nhung cong chirc vang mat

14. Theo Ong/Ba, viéc tiép nhin hé so cé cong bang hay khong?

1 | Khong co thtr tu, wu tién ngudi quen Nhin chung 1 khong c6 van dé gi
C6 trudng hop khong cong bang Rat minh bach, cong bing

3 | Tam duoc

14a. Ong/Ba cé gdp truong hop cong chirc mot cira tiv chdi tiép nhan hé so vi cho
rang ho so khéng thé gidi quyét hay khong? OcCo O Khong

14b. Néu C6, Ong/Ba gap truong hop ndo sau day:

1 | Cong chirc giai thich ly do thoa dang, hop ly, thuyét phuc hodc hudng dan lién hé dung noi co
trach nhiém ti€p nhan
Cong chirc c6 giai thich Iy do nhung Ong/Ba cam thay khong thoa déng

Cong chirc khong giai thich 1y do tir chdi tiép nhan ho so

15. Ong/Ba nhin thiy céng chivc mét civa giao tiép, irng xir nhw thé nao?
1 | Khé chiu, bét lich su, cira quyén Kha tan tinh, lich su

Tho o, it tan tinh Lich su, hoa nha, tan tinh
3 | Tam duoc

15a. Néu roi vao trwong hop 1 hodc 2, Ong/Ba vui long cho biét tén cong chire?

16. Ong/Ba nhin thiy céng chivc mét civa tiép nhin hé so nhw thé nao?

1 | Mat rat nhiéu thoi gian Twong d6i nhanh
Con cham chap Rét nhanh chéng
3 | Tam duogc

17. Ong/Ba ¢6 gip trwong hop nao sau diy? (cé thé chon nhiéu dap dn)
O Gip cong chirc dé nhan hd so bén ngoai co quan

O Cong chirc huéng dan lién hé véi dich vu ngoai hay ngudi quen dé 1am thua tuc nhanh hon



18. Sau khi nép hé so, Ong/Ba c6 phii lam viéc véi cong chirc chuyén mén dé
kiém tra, xac minh thuc té hay khong?

O Khong (Vui long bo qua cau 18a, 18b, 18¢);

O C6 (Vui long trd loi tiép cdu 18a, 18b, 18¢)
18a. Viéc kiém tra, xdc minh c6 dwoc co quan nha nwée théng bdo bang vian bdn
khong? 0O Co; O Khong
18b. Ong/Ba nhdin thdy céng chire chuyén mén giao tiép, iing xir nhw thé nao?
1 | Kho chiu, bat lich sy, cta quyén Kha tan tinh, lich su
Tho o, it tan tinh Lich sy, hoa nha, tan tinh

3 | Tam duogc

18c. Ong/Ba nhdn thdy viéc kiém tra, xdc minh ciia céng chirc nhw thé nao?
1 | Mét nhiéu thoi gian, phién ha Tuong ddi nhanh, ¢6 trach nhiém
Con cham chap

Rét nhanh chong, chuyén nghiép

3 | Tam duogc

19. Trong qud trinh thwc hién thii tuc hanh chinh, Ong/Ba gip tinh huéng nao
sau ddy?

1 | Cong chirc doi hoi boi dudng hogc chi phi | 4 | Cong chirc khong doi hoi va kién quyét tir
dich vu méi tiép nhan giai quyéet choi

2 | Cong chirc dé nghi nén c6 bdi dudng dé hd

so duoc gidi quydt nhanh hon 5 | Khong gap cac tinh hudng trén

3 | Cong chirc khong doi hoi nhung van nhan

19a. Néu roi vao trwong hop tiv 1 — 3, Ong/Ba da boi dudng bao nhiéu tién (vui
long ghi cu thé so tién)?

20. Sau khi dd nhin Gidy tiép nhdn hé so va hen trd két qua, Ong/Ba phdi thuc
hién bo sung ho so bao nhiéu lan maoi dwgc nhdn két qua gidai quyét thii tuc hanh chinh?

04 1an tro 1én 03 lan 02 1an 01 lan Khong
20a. Néu c6 bé sung, co quan di théng bdo b sung bang cdch nao?
O Nhén email/tin nhdn moi dén Bo phan mdt ctra dé nhan thong bao bd sung
O Goi dién thoai, mdi dén B phan mot cira dé nhan thong bao bang van ban
O Thong bao bang dién thoai, dé nghi phai bo sung nhung khong rd rang
O Khong c6 thong bao gi, chi khi dén Bo phan mot ctra theo ngay hen thi méi biét

21. Két qua gidi quyét ho so ciia Ong/Ba c6 diing thoi han trén Gidy tiép nhin hé
so’ va hen tra két qua hay khong?

1 | Tré gép doi thoi gian (hodc hon) Pung han (khong phai 1a tir chdi giai quyét ho so)
2 | Tré nhung khong nhiéu Sém han
3 | Pung han nhung két qua 1a tir chdi giai quyét ho so




21a. Néu ho so tré han, Ong/Ba co nhdn dwoc van ban xin 16i néu vo ly do tré hen

va hen lai thoi gian tra két qua cia co quan khéng?

O Co; O Khong

Y I KNG oo

22. Ong/Ba cé hai long véi két qua gidi quyét ciia co quan hay khong?

Rét khong hai long Hai long

Khéng hai long R4t hai long

Tam duoc

23. Trong qud trinh dén nhén két qua gidi quyét hé so theo Gidy hen trd két qud /theo

tin nhén /twtra civu thong tin trén Trung tim Dich vu hanh chinh cong truc tuyén tinh Khdanh
Hoa bao dang cho giao két quda, Ong/Ba gdp phdi tinh huong sau dday hay khong?

B6 phan mot cura khong tréd 161 dugce hd so da giai quyét dén dau va hen hom khac dén léy

B6 phan mot ctra bao chua co két qua va huéng dan sang hdi bg phan khac

Bd phan mot cura bao chua c6 két qua va néu ro ly do

Bo phan mot ctra cho biét ho so di giai quyét xong, nhung két qua chua dugc chuyén dén

N B W[~

Pugc nhan két qua ngay

24. Co quan c6 niém yét théng tin dwong diy néng (tén ngwoi tiép nhin, so dién

thogi, dia chi thw di¢n tiv, website) dé tiép nhin phdn danh, kién nghi hay khong?

1

Khong thay gi Kha day du

C6 nhung chua day du C6 niém yét tat ca thong tin trén

Tam duoc

24a. Néu khong day di, xin cho biét thiéu noi dung nao?

25. Ong/Ba cé tirng givi phén dnh, kién nghi déi véi co quan hay khong?

25a. Néu cé, vui long cho biét phan anh, kién
nghi cua Ong/Ba co dwoc tra loi day du, kip
thoi hay khong?

DN K| W[ N —

O Co; O Khong
(Vui long trd 161 cot bén trai) (Vui long trd 161 cot bén phai)

25b. Néu khéng thi vi sao?

Chua nhan dugc cau tra 1oi Néu phan anh, kién nghi sé& bi gay kho dé

Tra 151 khong day du, cham tré Con ngai vi nhiéu phién ha

Tra 1oi twong d6i ddy dii ndi dung va kip thoi Chua dén mirc phai giri phan 4nh, kién nghi

1
2
Tam dugc 3 | Pa timg kién nghi nhung khong tra 10i
4
5

Tra 16 ddy du ndi dung va nhanh chong Lam rét tt, khong co van dé can kién nghi

26. Nhin chung, Ong/Ba c6 hai long véi sw phuc vu ciia co quan hay khong?

Rét khong hai long Hai long

Khong hai long R4t hai long

Tam duoc




27. Xin Ong/Ba cho biét mirc d¢p mong muodn co quan tp trung wu tién nguon
lwc dé cai thién chdt lwong cdc van dé trong bang dwéi day (moi noi dung chi chon 01

muec do ma Ong/Ba mong muon)

Noi dung

Mirc d¢ mong muon

r

It

Nhiéu

Rat nhiéu

a. Nang cao hon nita chét luong cung cip thong tin
cho nguoi dan

b. Nang cao hon nita chét luong tru sd, trang thiét bi
phuc vu giai quyet cong viéc cho ngudi dan

c. Thuong xuyén ra soat, don gian hoa thu tyc hanh
chinh, rat ngan thoi gian giai quyét

d. Nang cao hon nira nang lyc cta can bd, cong chirc,
vién chure trong gidi quyet cong viée cho nguoi dan

d. Nang cao hon nira thai d0 phuc vu cua can bg, cong
chure, vién chure doi véi nguodi dan

e. Tang cudng ung dung céng ngh¢ thong tin, chuyén
d6i sb trong giai quyét cong viéc cho ngudi dan

g. Nang cao hon nira chat lugng tiép nhan, giai quyét
y kién gop ¥, phan &nh, kién nghi cua ngudi dan

h. Nang cao hon nita sy quan tdm cua co quan doi voi
nhu cau, mong doi cua nguoi dan

28. Néu con cé ¥ kién khdc hodc gop ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (néu gop y co

quan khac vui long ghi ro tén co quan)

29. Xin vui long cung cdp thém mét sé théng tin phuc vu phan tich div liéu:

- Thong tin khach hang tra 15i phiéu:

O Pai dién doanh nghiép/hgp tac xa

O Pai dién t6 chuec, co quan hanh chinh/sy nghi¢p

O Ca nhan/ho gia dinh




- Gidi tinh nguoi tra 10i: Nam O /Nt O

- Tubi:
Tu 18- 29 1 | T 50-60
T 30 - 39 2 | Trén 60 5
Tur 40 - 49 3
- Trinh d0:
Tiéu hoc 1 | Cao déng, dai hoc 5
THCS (cap II) 2 | Trén dai hoc
THPT (cap III) 3 | Khac
Trung cép 4
- Nghé nghiép:

Noi trg/lao dong tu do 1 | Can b9, cong churc, vién chuce | 6

Sinh vién 2 | Kinh doanh, budn ban 7

Cong nhan 3 | Nghi huu 8

Nong dan 4 | Khac 9
5

Nhan vién van phong

(Guti kém theo thi lao cung cap théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu cé viedng mdc hodc gép ¥,
xin lién hé so dién thoai Phong Cdi cach hanh chinh - So Noi vu: 0258.3827.097)

VUI LONG PONG GOP Y KIEN PE CHUNG TOI PHUC VU TOT HON
Xin chan thanh cam on sy givip d& ciia Quy Ong/Ba!




.............................. PHIEU KHAO SAT Phidu s&

Mikc dd hai l1ong ciia to chirc, ca nhan
doi voi sy phuc vu ctia co' quan nha nwée trén dia ban tinh Khanh Hoa
(Lay y kién do1 véi khach hang thyc hién dich vu cong truc tuyén)

Pé gitip cdc co quan hanh chinh tinh Khanh Hoa phuc vu nguwoi dan, t6 chire, doanh
nghiép ngay cang tot hon, S6 Noi vu trdn trong dé nghi quy Ong/Ba vui long hé tro thuc
hién Phiéu khdo sdt nay. Ching téi cam két nhitng thong tin dwoc cung cdp nham muc dich
ndng cao chat lwong phuc vu va bdao mdt théng tin lién quan dén quy Ong/Ba.

___kkek

Quy Ong/Ba vui long ghi day du ¥ kién vao chd trong, danh dau chéo (X) hoic
khoanh tron vao 6 vuong, 6 ¢6 ghi so thu tu (1,2,3,...):

A. Ong/Ba di nép hé so truc tuyén cho co quan nao?

B. Niam 2023, Ong/Ba di nép hoé so trwc tuyén qua mang Internet dé gidi quyét
thii tuc, cong viéc gi tgi co quan trén? (vi dy: dang ky kinh doanh, thong bao khuyén mai,
kiem dich, cap ly lich tw phap, cap doi giay phép ldi xe,...)

Xin ghi r6 01 loai thu tuc/cong viéc:

C. Ong/Ba di nép hé so true tuyén qua kénh nao?
O hanhchinhcong.khanhhoa.gov.vn

O dichvucong.gov.vn

0 Phan mém/website chuyén nganh

1. Ong/Ba biét thong tin vé phwong thire giao dich truc tuyén tiv dau? (chon tat
ca nhitng hinh thuc ma Ong/Ba biét)

Bang niém yét tai Bo phan mot cira O Hai nghi, cude hop, dbi thoai
Cung cép tai li€u tai BO phan mot ctra [0 Bang ron, pand tuyén truyén
Cong chirc gidi thiéu, huéng dan 0 Qua email, tin nhén, cac ung dung di dong

Website, mang xa hoi (Zalo, Facebook,...) [0 Man hinh thong bdo tai co quan
Béo, dai, loa phat thanh O Hinhthickhac:............coooiiiiiiiin.

T& roi huéng dan

[ o o o Ry

2a. Theo Ong/Ba, co quan can bo sung thém hinh thirc thong tin nao khéc?
2. Trong qud trinh thyc hi¢n hé so triee tuyén, Ong/Ba dwoc tiép cén nhiing thong
tin nao sau day? (co thé chon nhiéu dap an)
O Danh muc thi tuc ndp truc tuyén
[0 Thong tin tha tuc hanh chinh/céng viée (trong d6 c6 cach thirc thue hién, phi, 1€ phi)
O Cac mau don, to khai
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Huéng dan ndp hd so truc tuyén qua mang Internet
Hudng dan thanh toan truc tuyén

Huoéng dan sir dung dich vu buu chinh cong ich
Cac kénh hd tro, giai dap truc tuyén

Céc tién ich khéc lién quan nhu: tra ctru hd so, khai thac két qua giai quyét ban dién tu,...

2a. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhiing théng tin nao? Xin ghi ré:

3. Nhin chung, Ong/Ba c6 hai long voi chat lwong cdc thong tin dwoc co quan

cung cdp trong qud trinh thuwe hién ho so trwe tuyén khong?

1

Rat khong hai 1ong . Hai long
Khoéng hai long Rat hai long
Tam duogc

3a. Néu chwa hai long, xin vui long cho biét nguyén nhan:

4. Khi co thac mdc vé thii tuc hanh chinh hodc cdch thirc dang ky, sw dung dich

vu céng trie tuyén, Ong/Ba c6 nhin dwoc hwong din ré rang va day dii tiv cic kénh hé
tro, gidi ddp trwce tuyén cia co quan hay khong?

1

2

3

Khong dugc giai dap Kha tot
[t khi giai dap hodc giai dap so sai R4t 13 rang va diy di/Khoéng c6 thic mic gi
Tam duogc

5. Ong/Ba ddinh gid nhw thé nao vé giao dién ciia phan mém/website cung cip

dich vu cong truc tuyén cuia co quan?

1

2

3

Chua than thién, rét kho theo doi Tuong dbi d& theo ddi
Tuong ddi khé theo dai Rét tryc quan, dé sir dung
Tam duogc

6. Ong/Ba dinh gid nhw thé nao vé thao tic thwe hién trén phian mém/website

dich vu cong truc tuyén?

1

2

3

Réc rbi, rét khé thyc hién Tuong d6i d& thyc hién
Kho thyc hién Pon gian, rit dé thyc hién
Tam duoc

6a. Néu cho rang khé thuee hién (chon phwong dn 1 hodc 2), vui long cho biét thao tdc,

cong viéc gi kho thuc hién trén ung dung/website? (chon 16i da 4 0)

O Tao lap tai khoan va dang nhap hé thong

O Tra ctru thong tin thu tuc hanh chinh

O Tao lap va ndp hd so dién tir truc tuyén

O Tra ctru tién 46, két qua giai quyét

O Quan 1y, luu trit ho so, tai liéu dién tir

O Pang ky dich vu buu chinh cong ich

O Thanh toan truc tuyén

[ R o e 1 1B (o) PPN
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7. Ong/Ba dinh gid nhw thé nao vé sw 6n dinh, théng sudt ciia hé théng cung cip
dich vu cong truc tuyén cia co quan?

1 | Hau nhu khong thé truy cap Hé thong chay kha t6t
2 | Hé théng thuong xuyén bi nghén Heé théng chay rat t6t
3 | Thinh thoang c6 su cb

8. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thanh phan hé so di¢n tir phéi ngp?

1 | Nhiéu to khai phie tap, khong thue té Thanh phén hd so don gian
Nhiéu gidy to, biéu miu khong can thiét Thanh phén hd so rat don gian, hop 1y

3 | Khong nhiéu lim

8a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phan ndo phirc tap hodc khong
can thiet?

9. Ong/Ba c6 gip khé khén trong viéc dién cdc to khai, biéu mdu dién tiv khong?
1 | Gap rat nhiéu kho khan Hau nhu khong gip kho khin gi
Tuong d6i kho thuc hién Rat don gian, rat dé thyc hién
3 | Khong kho 1am

9a. Néu chon 1 hodic 2, xin Ong/Ba vui long ghi ré gidy to, biéu mdu ndo?

10. Ong/Ba nhdn thdy viéc tao ldp va ngp hé so dién tiv nhw thé nao?

1 | Mét rt nhiéu thoi gian Tuong dbi nhanh
Kha nhiéu thoi gian Thyc hién rat nhanh chong

3 | Tam duoc

11. Ho so dién tir ciia Ong/Ba dwoc tiép nhin ngay lan dau hay bi trd lai dé bé sung?

O Tiép nhan ngay lan ddu (Néu chon phwong dn nay thi vui long tra 1oi tiép Ciau 12)

O Tra lai dé bo sung (Néu chon phwong én nay vui long trd 1oi tiép Cau 11a, 11b)

1a. Truwong hop tra lai dé bo sung, Ong/Ba phdi thuc hién bé sung bao nhiéu lan
maoi duoc tiép nhan ho so dién tu va hen thoi gian tra két qua?

1 | 05 14n tror1én 02 lan
2 | 04 lan 01 lan 1a dwoc tiép nhan

3 |03 1an

11b. Trieong hop tie 02 lan tré lén thi nguyén nhan tai sao? (chon ti da 2 6)

O Do thyc hién chura dung huéng dan

O Do hudng dan khong 13 rang, day du

[0 Mdi 1an chi yéu cau b6 sung mot ndi dung, 1an sau yéu cau bo sung tiép

O Lam theo ding huong dan 1an trudce, nhung lan sau gip cong chirc khac huéng din
khac véi lan trude

EI Y Ki€N KRAC ..o
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12. Mt bao ldu sau khi badm ngp thi hé so dién tir ciia Ong/Ba dwoc Bo phin mét
cira tiép nhdn hodc trd lai dé bo sung?

1 | Trén 02 ngay Khong qua 8 tiéng
2 | Trong vong 02 ngay Gan nhu tiép nhan ngay
3 | Trong vong 01 ngay

13. Sau khi ho so di¢n tir dwoc tiép nhin va cé ngay hen tra két qud, Ong/Ba phii
thwe hién bo sung bao nhiéu lin mdi dwoc nhén két qua giai quyét thii tuc hanh chinh?

1 | 0414n tror1én 4] 0114n
2 | 03 1an Khong
3 |02 1an

13a. {Véu cé bo sung, noi dung dé nghi bé sung dwoc givi dén Ong/Ba bang cdch
nao? (co thé chon nhiéu phuong dn)

O Giri thong tin bo sung vao tai khoan da dang ky

O Giri van ban yéu cau bd sung vao tai khoan da dang ky

O Gui thong tin bo sung qua thu dién tir (email)

[0 Thong bao bd sung qua dién thoai

O Phai dén Bo phan mot ctra dé nhan thong bao bd sung

14. Sau khi nép hé so, Ong/Ba cé phdi lam viéc vdi cong chive chuyén mén dé
kiém tra, xac minh thuwc té hay khong?

O Khong (néu chon Khéng, vui long bé qua cau 14a, 14b, 14c, 14d);

O Cé. Néu co:

14a. Viéc kiém tra, xdc minh c6 dwoc co quan nhd nwée théng bdo bang vin bdn
khong? O Co O Khong

14b. Ong/Ba nhdn thdy céng chire chuyén mén giao tiép, ting xir nhw thé nao?

1 | Kho chiu, bt lich su, cta quyén 4 | Kha tan tinh, lich su
2 | Tho o, it tan tinh Lich su, hoa nha, tan tinh
Tam duoc

14c. Ong/Ba nhdn thdy viéc kiém tra, xdc minh ciia céng chirc nhuw thé nao?
1 | Mat nhiéu thoi gian, phién ha Twong d6i nhanh, ¢6 trach nhiém
Rét nhanh chong, chuyén nghiép

2 | Con cham chap

Tam duoc

14d. Trong qud trinh gidi quyét cong viéc, cong chirc ¢é doi héi chi phi boi dudng,
dich vu hay khong? O C6 0O Khong

Néu Cé, Ong/Ba dd boi dudng bao nhiéu tién? (vui long ghi cu thé sé tién)

15. Két qua gidi quyét hé so ciia Ong/Ba cé ding thoi han hen trd két qud hay
khong?
1 | Tré gip d6i thoi gian (hodc hon) Pung han (khong phai 1a tir chdi giai quyét hd so)
2 | Tré nhung khong nhiéu Sém han
3 | Pung han nhung két qua 1a tir chdi giai quyét ho so
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15a. Néu ho so tré han, co quan da xir Iy nhu thé ndo?

khong giai thich rd 1y do
3 | Gui thong bao vao tai khoan tryc tuyén,
nhung ndi dung khong rd rang

1 | Khong nhan bat ky thong tin gi tir co quan

2 | Goi dién thoai bao chua c6 két qua nhung

Co thong bao SMS/goi dién va guri thong tin
vao tai khoan, ndi dung rd rang

Co thong bao SMS/goi dién va guri thong tin
vao tai khoan, kém theo file van ban dién tir

16. Ong/Ba nhin két qua gidi quyét hé so truwc tuyén bang cdch nio?

O Nhan trén tai khoan da dang ky
O Nhan qua email
O Pén tryc tiép B phan mot cira dé nhan

O Nhan qua duong buu chinh

O Khac (ghi 180): ..o

16a. Truong hop nhdn két qua tai Bé phdn mét civa, Ong/Ba nhdn thdy cong chirc

tra ho so giao tiép, wng xiwr nhu thé nao?

1 | Kho chiu, bat lich sy, cira quyén
2 | Tho o, it tan tinh
3 | Tam duoc

Kha tan tinh, lich su
Lich sy, hoa nhi, tan tinh

17. Co quan cé cung cdp thong tin dwong ddy néng (tén ngwoi tiép nhin, sé di¢n
thoai, dia chi thw dién tir, website) dé tiép nhan phan danh, kién nghi hay khong?

1 | Khong thay gi
2 | C6 nhung chua day du

3 | Tam duoc

4 | Kha day du

C6 tat ca thong tin trén

17a. Néu khéng day du, xin cho biét thiéu noi dung nao?

18. Ong/Ba c6 tirng givi phén dnh, kién nghi doi vdi co quan hay khéng?

O Co;
(Vui long tra 161 cOt bén trai)
18a. Néu cé, vui long cho biét phan dnh, kién
nghi ciia Ong/Ba c6 dwoc tra 1oi ddy di, kip
thoi hay khong?

O Khong
(Vui long tra 161 cot bén phai)

18b. Néu khong thi vi sao?

1 | Chua nhéan dugc cau tra 1o 1 | Néu phan anh, kién nghi s& bj gay khé dé
2 | Tra 16i khong ddy du, cham tré 2 | Con ngai vi nhiéu phién ha
3 | Tam dugc 3 | P ting kién nghi nhung khong tra 10
4 | Traloi tuong @i day di ndi dung vakip thoi | | 4 | Chua dén muc phai giri phan anh, kién nghi
5 | Tra 1oi day du noi dung va nhanh chong 5 | Lam rat tot, khong c6 van dé can kién nghi
] 19. Nhin chung, Ong/Ba c6 hai long véi dich vu cong trwc tuyén ma co quan cung
cdp hay khong?

1 | Rat khong hai long
2 | Khong hai long

3 | Tam duoc

Hai long
Rét hai long
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20. Xin Ong/Ba cho biét mirc dép mong muodn co quan tip trung wu tién nguéon
lwc dé cdi thi¢n chat lwong cdc van dé trong bang dwoi diay (moi noi dung chi chon 01
murc do ma Ong/Ba mong muon)

Mirc A0 mong muon

Noi dung

r

It Nhiéu R4t nhiéu

a. Nang cao hon nira chét lugng cung cip thong tin
cho nguoi dan trén moi truong mang

b. Nang cip ha ting, hé théng phan mém dam bao 6n
dinh, thong suot

c. Thuong xuyén ra soat, don gian hoa tha tuc hanh
chinh, rt ngan thoi gian giai quyét

d. Nang cao hon nita nang lyc ctia can bd, cong churc,
vién chirc trong giai quyet cong viéc cho nguoi dan

d. Nang cao hon nira thai d phuc vu cua can bg, cong
chuc, vién chirc d6i véi nguoi dan

e. Tang cudng cac kénh thong tin hd trg, giai dap truc
tuyén kip thoi cho nguoi dan, doanh nghiép

g. Nang cao hon nira chit luong tiép nhan, giai quyét
v kién gop y, phan anh, kién nghi cua nguoi dan trén
moai trudong mang

h. Nang cao hon nira sy quan tdm cua co quan doi voi
nhu cau, mong doi ciia ngudi dan

21. Néu con cé y kién khdc hodc gop ¥, xin Ong/Ba vui long ghi vé: (néu gop ¥
co quan khac vui long ghi vo tén co quan)

22. Xin vui long cung cdp thém mét sé thong tin phuc vu phan tich div liéu:
- Thong tin khach hang tra 1oi phiéu:
O Pai dién doanh nghiép/hgp tac xa
O Pai dién t6 chuc, co quan hanh chinh/sy nghi¢p
O Ca nhan/ho gia dinh
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- Gi6i tinh nguoi tra 1o1: Nam O /N& O
- Tubi:
Tu 18 -29 1 | Tir50-60 4
Tu 30 - 39 2 | Trén 60 5
T 40 - 49 3
- Trinh d6:
Tiéu hoc 1 | Cao dflng, dai hoc 5
THCS (cép II) 2 | Trén dai hoc 6
THPT (cap I1I) 3 | Khac 7
. Trung cap 4
- Nghé nghiép:
Noi trg/lao dong tu do 1 | Can b, cong chirc, vién chiic | 6
Sinh vién 2 | Kinh doanh, bu6n ban 7
Cong nhan 3 | Nghi huu 8
Noéng dan 4 | Khéc 9
5

Nhan vién van phong

(Guri kém theo thit lao cung cdp théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu cé vuedng mdc hodc gép
¥, xin lién hé so dién thoai Phong Cai cach hanh chinh — So Noi vu: 0258.3827.097)

VUI LONG PONG GOP Y KIEN PE CHUNG TOI PHUC VU TOT HON
Xin tran trong cam on sy gitp doé cia quy Ong/Ba!




PHIEU KHAO SAT

Mikc dd hai 1ong ciia khach hang d6i véi sw phuc vu
ciia cac bénh vién da khoa, chuyén khoa; phong kham da khoa khu vuc

Nhdm tiép thu gép ¥, danh gid chdt leong phuc vu ciia cac bénh vién, phong kham
da khoa khu viee trén dia ban tinh, tir d6 khdc phuc nhitng thiéu sét va lam cho khdch hang
hai long hon, S¢ Néi vu tinh Khdnh Hoa tran trong dé nghi quy Ong/Ba vui long hé tro
thuwe hién Phiéu khdo sdt nay. Chiing t6i cam két nhitng théng tin dwoc cung cdp nham muc
dich ndng cao chdt lwong phuc vu va bdo mdt théng tin lién quan dén quy Ong/Ba.

___kksk

Quy Ong/Ba vui long ghi day du ¥ kién vao chd trong, danh dau chéo (X) hoic
khoanh tron vao 6 vuong, 6 ¢6 ghi so thu ty (1,2,3,...):

A. Bénh vién (hodc phong kham) dwoc Ong/Ba dinh gid:

B. Niam 2023, Ong/Ba hodiic ngwoi than dang sir dung dich vu gi hodc khdm, diéu

tri tai khoa nao cua bénh vi¢n/phong kham (vi du: tong quat, san, nhi, ndi, hoi stc cap
cuu, tim Mach, UNE DUGU,...)7 ..o

C. Ong/Ba khdm hay diéu tri theo hinh thirc nao? O Noi tri; [ Ngoai tra
1. Ong/Ba nhin thiy bénh vién/phong khdm sir dung nhitng hinh thirc nao sau

ddy dé cung cdp thong tin dich vu khdm, chita bénh? (chon tit cd nhitng hinh thirc ma
Ong/Ba biét)

1 | Bang niém yét tai co so'y té Qua website (trang tin di¢n tr), bao, dai
2 | Nhan vién y té gi6i thiéu, hudng din Qua td roi do co so v té cung cip
3 | Nguoi quen gi6i thidu, huéng dan | 6 | Hinh thirc Khac:........coovveeeeeeeiiiinn,

2. Nhitng thong tin dich vu khdm, chita b¢nh Ong/Ba nhgn duwgc cd day di, dé
hiéu hay khong?

1 | Hau nhu khong giup ich gi Tuong dbi dy du, d& hiéu
2 | Chua day du hodc cu thé Rét diy du, d& hiéu
3 | Tam duoc

3. Cac khu kham, diéu tri va cdc bé phén dich vu c6 dwgc huong din dé_)j du, ro
rang hay khong (bang so do, bang biéu, man hinh hoac bo tri nhan vién huong dan)?

1 | Hau nhu khong c6 huéng din Tuong dbi dy du, d& hiéu

2 | Huéng dan so sai, kho hiéu Rét day du, thuan tién, dé hiéu

3 | Tam duoc

4. Mirc gid, phi cdc dich vu khdm, chiva bénh, vit twy té cé dwoc niém yét ddy di,
ro rang hay khong?

1 | Hoan toan khong niém yét Twong d6i day du, rd rang
2 | Chua day du, rd rang Tat ca déu 6 rang, minh bach
3 | Tam duoc
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5. Ong/Bd danh gia nhw thé nao vé thi tuc nhdp vién hodc dang ky kham, chita bénh?
1 | Rét phuc tap, nhiéu khé Kha don gian, d& thuc hién
M4t kha nhiéu thoi gian R4t don gian, linh dong, d& thyuc hién
3 | Tuong d6i don gian

6. Ong/Ba dinh gid nhw thé nao vé nhitng gidy to phdi nép hodc xudt trinh cho
bénh vién/phong kham?

1 | Rét ruom ra, nhidu loai khong can thiét Kha don gian, d& thyc hién
2 | Con phuc tap, yéu ciu may moc Rét don gian, hop 1y, dé thuc hién

3 | Tuong d6i don gian

7. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé khéong gian chung ciia bénh vién/phong khdam?

1 | Chat hep, mét vé sinh, thiéu ngan nép Tuong ddi rong rai, thodi mai

Con chat hep, chua thuan tién Sach sé&, thodi mai, ngan nép

3 | Tam duoc

7a. Bénh vién/phong kham c6 bé tri di ghé ngoi cho, quat may, nwée uong cho
khach hang hay khong? 0O Co O Khong

7B. CAR DO SURG TAUE @12

8. Ong/Ba dinh gid nhw thé nao vé cdc by phin sau ddy? (Chi danh gid bé phdn
ma Ong/Ba da su dung dich vu)

Chat hep, mat | Con chat Tam | Twong ddi | Sach sg,
v¢ sinh, thiéu hep, chua duoc rong rai, | thodi mai,
tién nghi thuan tién tién nghi tién nghi

a. Phong kham ban dau

b. Phong diéu tri

c. Khu vuc xét nghiém

9. Qng/Bd nhdn thiy bénh vi¢n/phong kham c6 dam bdo sw riéng tw khi kham
bénh, chiéu chup, lam xét nghiém, diéu tri,... hay khong? [ Co O Khong

9a. Néu Khong, vui long cho biét 1y do?

10. ’OAng/Bd ddnh gid nhw thé nao vé khu vuwee vé sinh ciia bénh vién/phong kham?
(bo qua néu Ong/Ba khong s dung)

1 | Rét mét vé sinh, hdu hét thiét bj hu hong Tuong ddi sach s&, du thiét b co ban
Con mét vé sinh, mot s6 thiét bi hu hong Sach s&, ddy du thiét bi
3 | Tam duoc

11. Ong/Ba dinh gid nhw thé nao vé mirc dg an ninh, trdt tw, phong ngira trém
cap cho nguwoi dan tai bénh vién/phong kham?

1 | An ninh, trat ty khong dam bdo; trom cép Thinh thodng van xay ra trom cép, mat trat tu
xay ra thuong xuyén

2 | An ninh, trat tu chua dam bao; van con tinh An ninh, trdt tg ddm bdo; khong théy trém
trang trom cap cip

3 | Tam duoc
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12. Vigc xép lwot khdm hodc lam thii tuc nhdp vién cé khdch quan, cong bing
hay khong?

1 | Uu tién ngudi quen than Kha khach quan, céng bang
2 | Chua that sy khach quan, cong bang Rét cong bang, ai dén trudc 1am trude
3 | Tam duoc

13. Ong/Bé mat nhiéu thoi gian cho dén lwrot khiam, chira bénh hay khong?
1 | Phai cho doi rat 1au (trén 1 gio) Kha nhanh

2 | Mét khé nhiéu thoi gian (trén 30 phut) Hau nhu khong phai doi

3 | Phai cho khong 1au 1am (trén 15 phut)

13a. Néu Ong/Ba phdi ché doi, nhdn vién y té dang lam gi?

1 | Do khach dong, chua dén luot
Dén luot nhung nhan vién y té 1am viéc riéng chua tiép nhan ngay

3 | Dén lugt nhung nhén vién y té ving mit

14. Thdi dé giao tiép ciia cdn by, nhéin vién y té nhw thé nao?

1 | Kho chiu, bat lich sy, ctra quyén Kha tan tinh, lich sy
Lich su, vui vé, tan tinh

Giao tiép kém, it tan tinh

3 | Tam dugc

15. Cdn bg, nhén vién y té c6 doi héi Ong/Ba givi tién boi dwong, qua cdp hay khong?

1 | Doi hoi boi dudng, néu khong thi tim céch | 4 | Tir chdi boi dudng nhung van nhan
tr choi dich vu

Goi ¥ bdi dudng, khong c6 1a gay kho d& Khong gip cac tinh hudng trén

3 | Pua thi nhan, khong dua thi thoi

15a. Néu roi vao truwong hop tir 1 —4, Ong/Ba dé phdi béi dwéng khodng bao nhiéu tién?
(viti long ghi cu thé so tién)

16. Ong/Ba (hodc ngwoi thin) cé dwoc y, bdc si tw vin, gidi thich ddy di, dé hiéu
vé tinh trang swc khoe hay khong?

1 | Khong hé duoc tr vén, ké ca khi hoi Tu vén, giai thich ddy du, cu thé
2 | Chua that su nhiét tinh Tu vén, giai thich rat ddy du, rd rang
3 | C6 tu van, giai thich

17. Ong/Ba cé dwoc cdn b, nhén vién y té déi xir cong bang, quan tam, giip dé
hay khong?

1 | Hoan toan khong co Khé quan tam
2 | Hiém khi Rét quan tAm chim soc, dong vién
3 | Thinh thoang c6 thdm héi

18. Ong/Ba c6 an tim vé két qua khdam va diéu tri ciia bénh vién/phong kham hay
khéng?

1 | Chi muén chuyén vién Kha t6t
2 | Nhiéu lac chua an tim Rét an tam, tin tudng vé két qua
3 | Tam duoc
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18a. Néu khéng an tam thi do ddu (c6 thé chon nhiéu 6)?............cccoeovceeoveeeeeeeeeenn.

1 | Trang thiét bi, méy méc rat thiéu Céch kham bénh so sai, cau tha
Thubc chita bénh khong ddy du Qué tai, d& 14y nhiém
3 | Trinh d6, tay nghé nhén vién y té kém L6 | KNACT. ..o,

19. Ong/Ba c6 dwoc cung cip cdc héa don, phiéu thu, don thuéc va két qua khdm
bénh day du, ro rang khong?

1 | Hoan toan khong giai thich Kha rd rang va hop 1y
2 | Chua rd rang, thoa dang Giai thich rét rd rang va thoa dang
3 | Tuong d6i 1 rang

20. Ong/Ba nhin thiy mirc gid, phi khim chiva bénh, vit tw y té tai bénh
vién/phong kham co hop ly hay chwa?

1 | Qua cao so voi chat luong phuc vu Kha hop ly
2 | Kha cao Xtng dang véi chat lugng phuc vu
3 | Tam duoc

21. Ong/Ba c6 dwoe bénh vién/phong khdam cép thudc day dii hay khong? (khong
phdi tra 167 néu thiee hién cdc dich vu cham séc sirc khée khéng can ding thuéc)
1 | Phai ty mua bén ngoai, ké ca thuéc BHYT . Kha day du, nhat 1 thubc BHYT
2 | C6 cap thudc nhung khong day du

Cép thudc rt day du, ding theo don

3 | Tam duoc

22. Khi gap vwéng mdéc hodc cin thém thong tin, cdn bj, nhin vién bénh
vién/phong kham co sdan sang gidai dap, hwong dan hay khong?

1 | Khong giai dap Kha tot
2 | Rat it khi va thiéu tan tinh Rét san sang va hudng dan rat tan tinh
3 | Tam duoc

23. Bénh vign/phong khdam c6 niém yét théng tin dwong day néng (sé dién thogi,
dia chi thw dién tu, website,...) dé tiep nhdn phan danh, kién nghi hay khong?

1 | Khong thdy gi Kha ddy du

2 | Thiéu nhiéu thong tin Day du thong tin, rd rang

3 | Tam duoc

23a. Néu khéng ddy dii, xin cho biét con thiéu néi dung nao? ...

24. Ong/Ba c6 tirng givi gop ¥, phén dnh, kién nghi déi voi bénh vién/phong khdm
hay khong?
O Co O Khong

(Vui long tra 101 cdt bén trai) (Vui long tra 101 ¢t bén phai)

24a. Néu cé, vui long cho {aiét phan danh, kién nghi ciia
Ong/Ba co dvoc tra loi day du, kip thoi hay khong?

24b. Néu khéng thi vi sao?

Chua nhan duoc cau tra 101

Tra 101 khong day du, cham tré R4t ngai, vi nhidu phién ha

Tam duoc

Tra 1oi twong d6i day du nodi dung va kip thoi

DN | W] N —
DB A (W N | —

Tra 16 day du ndi dung va nhanh chéng

Lam rat tot, khong c6 vudng mac gi

Néu phan 4nh, kién nghi s& bi gay khé dé

C6 giri kién nghi ciing khong duoc tra 1oi

C6 tra 10i cling khong giai quyét duoc gi
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25. Nhin chung, Ong/Ba c6 hdi long véi sw phuc vu ciia bénh vién/phong khdm
hay khong?
1 | Rat khong hai long Hai long
2 | Khong hai long Rét hai long
3 | Tam duoc

25a. Néu c6 nhu cau kham chita bénh trong twong lai. Ong/ba sé ...?

1 | Khéng quay tré lai bénh vién/phong kham nay dé kham chita bénh

C6 thé quay trd lai vi khong c6 lira chon nao khac

3 | Quay trd lai bénh vién/phong kham dé kham chita bénh

26. Xin Ong/Ba cho biét mirc dp mong muon bénh vién/phong kham tip trung
wu tién nguon lwe dé cdi thién chit luwgng cac vin dé trong bing dwdi ddy (méi néi dung
chi chon 01 mite d6 ma Ong/Ba mong mudn)

N Mirc d¢ mong muon
NOi dung

r

It Nhiéu Rét nhiéu

a. Nang cao hon nita chat luong cung cap thong tin
dich vu kham, chita bénh cho nguoi dan

b. Nang cao hon nita chit lugng co so vat chit, trang
thiét bi kham chira bénh

c. Rut ngin, don gian hoa quy trinh, tha tuc kham,
chira bénh

d. Pam bao thuc men day du, chét luong

d. Nang cao hon nita chat lugng kham, chira bénh

e. Nang cao hon nita thai do phuc vu ctia ddi ngii y bac si

g. Tang cuong ng dung cong ngh¢ thong tin, chuyén
doi so trong cung cap dich vu cho nguoi dan

h. Nang cao hon ntra chat lugng tiép nhan, giai quyét
y kién gop ¥, phan anh, kién nghi cia nguoi dan

27. Néu con c6 ¥ kién khdc hodc gép y dé bénh vién/phong khdam phuc vu tét hon
trong thoi gian dén, xin Ong/Ba vui long ghi ro:
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28. Xin vui long cung cdp mét sé théng tin phuc vu phén tich sé liéu
- Noi cu tri (huyén/thi x3/thanh PhO): ........iiiee e
- Ong/Ba c6 thé bao hiém y té hay khong? [ C6 [ Khong

- Gidi tinh: Nam O /N O
- Tubi:
Tu 18 -29 1 | T 50 - 60
Tur 30 - 39 2 | Trén 60 5
Tur 40 - 49 3
Trinh d6:
Tiéu hoc 1 | Cao déng, dai hoc 5
THCS (cap 1I) 2 | Trén dai hoc 6
THPT (cap I11) 3 | Khac 7
Trung cap 4

- Nghé nghiép:

Noi trg/lao dong tu do 1 | Can b9, cong churc, vién chuce | 6

Sinh vién 2 | Kinh doanh, budn ban 7

Cong nhan 3 | Nghi huu 8

Nong dan 4 | Khac 9
5

Nhan vién van phong

(Guti kém theo thi lao cung cap théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu ¢ viedng mdc hodc g6p ¥,
xin lién hé so dién thoai Phong Cai cach hanh chinh — So Noi vu: 0258.3827.097)

VUI LONG PONG GOP Y KIEN PE CHUNG TOI PHUC VU TOT HON
Xin chin thanh cam on sy givip d& ciia Quy Ong/Ba!




(Lay ¥ kién ddi v6i su phuc vu ctia Truong

PHIEU KHAO SAT 7
PO LUONG SU HAI LONG CUA TO CHUC VA HAI LONG CUA TO CHUT,
CA NHAN POI VOI SU PHUC VU CUA CAC PON VI SUNGHIEP GIAO DUC

Mau: SN-GD

SL: .

Nham ddanh gid chinh xdc, khdch quan mirc dg hai long cia nguoi dan, givp cdc co s
giao duc nang cao chat lwong phuc vu, So Giao duc va Pao tao tran trong dé nghi quy Ong/Ba
vui long ho tro thuc hién Phiéu khao sat nay. Chung toi cam két bao mat toan bo thong tin lién

quan dén Ong/Ba.

skokskoksk

Xin vui long ghi y kién vao cho cac dau cham, danh dau chéo (X) vao 6 trong.

I. THONG TIN CHUNG VE NGUOI TRA LOI

Ong/Ba vui 10ng cho biét mot sd thong tin vé ban than bang cach dién vao chd cac dau
cham va danh dau chéo (X) vao 6 trong phu hop.

1. Trwong con Ong/Ba dang hoc:

el S 17 0 (0,0 Y PRSPPI

= XA, PRUONE, thi AN ....o.ovieeeeeeeeeeeeeeeeee e

- HUYEN, thi XA: oo et e e e et e e e aaeeenns
= TN, thANN PRO: .o

2. Gioi tinh:

3. Tubi

Nam O

N O

Dudi 30

Tu 50 - 60

Tw 30 - 39

Trén 60

T 40 - 49

4. Trinh d9 hoc vén:

Tiéu hoc

Cao dang

THCS (cap II)

Pai hoc

THPT (cap III)

Trén dai hoc

Trung cap

Trinh d6 khac

5. Nghé nghiép:

Noi tro/lao dong tu do

Can b, cong chtrc, vién chire

Sinh vién

Kinh doanh, bu6én ban

Cong nhan

Nghi huu

Nong dan

Khac

Nhan vién van phong




II. NOI DUNG KHAO SAT
A. TIEP CAN DICH VU GIAO DUC

Céu 1. Theo Ong/Ba, cic thong tin can thiét (tuyén sinh, nhip hoc, chuyén cip, chuyén
truwong, két qua hoc tap, thu tuc giay to hanh chinh,...) cia hoc sinh dwgc nha truwong
cung cap thong qua nhirng hinh thirc nao? (Xin chon nhitng hinh thirc nha truong da

thuwe hién)
TT NoOi dung danh gia
1 | Bang niém yét tai nha trudng
2 | Phiéu thong tin lién lac giita nha trudng va gia dinh
3 | Can bd, gido vién gidi thiéu, hudng dan
4 | Qua website, email, thiét bi di dong
5 | Hoi nghi, cudc hop, di thoai, tu van
6 | Hinh thirc Khac: ...

Ciu 2. Theo Ong/Ba, cic thong tin can thiét (tuyén sinh, nhap hoc, chuyén cip, chuyén
truong, két qua hoc tap, thi tuc gidy to' hanh chinh,...) ciia hoc sinh dwoge nha truong
cung cap diy da khong? (1: Khong day du; 2: Twong doi day du; 3: Binh thuong; 4:
Pdy du; 5: Rat day di)

N01 dung danh gia 112 (3 4|5

Tinh day du cac thong tin vé: tuyén sinh, nhap hoc, chuyen cap, chuyén
truong, két qua hoc tap,... dugc nha truong cung cip

Ciu 3. Theo Ong/Ba, cic thong tin can thiét (tuyén sinh, nhap hoc, chuyén cip, chuyén
trueong, két qua hoc tap, thii tuc gidy to hanh chinh,...) ciia hoc sinh dwoc nha truong
cung cap kip thoi khong? (1: Khéng kip thoi; 2: Twong doi kip thoi; 3: Binh thuong; 4:
Kip thoi; 5: Rdt kip thoi)

N01 dung danh gia 1 23 (4|5

Tinh kip thoi cac thong tin vé: tuyén sinh, nhap hoc, chuyén cap, chuyén
truong, két qua hoc tip,... duge nha truong cung cip

Céu 4. Hoc phi va cac khoan thu khac cho viéc hoc tip cua hoc sinh ¢ trudong cé phu hop
voi diéu kién kinh té gia dinh Ong/Ba khong? (1. Khong phu hop; 2: Twong doi phu
hop, 3: Binh thwong, 4: Phu hop; 5: Rat phu hop)

Noi dung danh gia 1[2]3]4]5

Tinh phu hop vé hoc phi va cac khoan thu khac cho viéc hoc tap cia hoc
sinh ¢ truong so voi di€u kién kinh té gia dinh

Céu 5. Mirc d¢ hai long cia Ong/Ba vé viéc tiép can dich vu gido duc cia nha truong? (1:
Rat khong hai long, 2: Khong hai long; 3: Binh thuong, 4. Hai long; 5: Rdt hai long)

Noi dung danh gia 123 4|5

Murc d0 hai long vé viéce tiép can dich vu gido duc cua nha trudng




Céu 5a. Ong/Ba khong hai long vé viée tiép can dich vu gido duc ciia nha trwong, cu thé
1a ndi dung:

B. CO SO VAT CHAT, TRANG THIET BI

Céu 6. Piéu ki¢n phong hoc, phong hoc bd mén, phong da nang, phong thi nghlem, phong
thye hanh,... caa nha trwong dap tng nhu cau hoc tiap ciia con em Ong/Ba nhu thé
nao? (1: Khong day du; 2: Twong doi ddy du; 3: Binh thuong; 4: Ddy du; 5: Rat day di)

Noi dung danh gia 1 23 4|5

Diéu kién phong hoc, phong hoc bé mén, phong da ning, phong thi
nghiém, phong thuc hanh,... cua nha truong dap rng nhu cau hoc tap

Céu 7. S6 lwgng va chét lwong vé diéu kién thiét bi, d(‘A)’ dung day hoc cia nha truong dap
trng nhu cau hoc tap cua con em Ong/Ba nhw thé nao? (I1: Rat kém; 2: Kém; 3: Binh
thwong, 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 1 23 4|5

S6 lugng va chat luong vé dicu kién thiét bi, do dung day hoc ciia nha
truong dép ting nhu cau hoc tap

Céu 8. Diéu kién cong ngh¢ thong tin (may chleu, may vi tinh, mang,...) caa nha truwong
dap &ng nhu cau hoc tap ciia con em Ong/Ba nhw thé nao? (I1: Rdt kém; 2: Kém; 3:
Binh thuong; 4: To ot 5: Rat tot)

NoOi dung danh gia 1 23 4|5

Diéu kién céng nghé thong tin (may chiéu, may vi tinh, mang,...) cua
nha truong dap ing nhu cau hoc tap

Céu 9. Diéu kién thw vién trwong (sach, tai liéu, thiét bi) ciia nha trweong dap tng nhu ciu
hoc tap cia con em Ong/Ba nhw thé nao? (1: Rat kem; 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot;
5: Rat tot)

Noi dung danh gia 1[2]3]4]5

Diéu kién thu vién truong (sach, tai lidu, thiét bi) ciia nha truong dap tng
nhu cau hoc tap

Cau 10. Ong/Ba d4anh gia nhwr thé nao vé diéu kién nha vé sinh ciia nha truwong (kién co,
sach sé, c6 di nwéc sach, bon rira tay cé voi nwéc va xa phong rira tay, giay...)?
(1: Rat kém; 2: Kém; 3: Binh thuong, 4: Tot; 5: Rdt tot)

Noi dung danh gia 123 4|5

bicu kién nha v¢€ sinh (tinh kién co, nudc sach, xa phong, giay,...) cua
truong




Céu 11. Ong/Ba danh gia diéu kién sin choi, bai tap thé duc (dién tich, khuén vién, cay
xanh,...) ciia nha trudng nhw thé nao? (1: Rdt kém; 2: Kém; 3: Binh thuwong; 4: Tét; 5: Rat
t6t)

NoOi dung danh gia 1 23 4|5

Diéu kién san choi, bii tap thé duc (dién tich, khudn vién, cdy xanh,...)
cua nha trudng dap irng nhu cau hoc tap

Céu 12. Muc d hai long caa Ong/Ba vé diéu kién co s& vat chit, trang thiét bi caa nha
trwong? (1: Rat khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5: Rat
hai long).

Noi dung danh gia 112 1|3 (4|5

Murc d6 hai long vé diéu kién co so vat chat, trang thiét bi ciia nha truong

Ciu 12a. Ong/Ba khong hai long vé diéu kién co s& vat chat, trang thiét bi ciia nha truong,
cu thé la ngi dung:

C. MOI TRUONG GIAO DyC

Ciu 13. Ong/Ba danh gia thé nao vé sy an toan, than thién ciia moi trudng tw nhién xung
quanh Khudn vién nha trwong? (1. Khong an toan/than thién; 2: Twong doi an toan/than
thién; 3: Binh thuong; 4: An toan/than thién; 5: Rat an toan/thdn thién)

NoOi dung danh gia 1 23 4|5

Su an toan, than thi¢n cua mdi trudng tu nhién xung quanh khuoén vién
nha truong

Céu 14. Ong/Ba danh gia thé nao vé sw an toan, than thién ciia mdi trudng xa hdi xung
quanh khuon vién nha trwong? (1: Khong an toan/than thién; 2: Tuwong doi an toan/than
thién; 3: Binh thuong; 4: An toan/than thién; 5: Rat an toan/thdan thién)

Noi dung danh gia 1[2]3]4]5

Su an toan, than thién cia méi truong xa hoi xung quanh khuon vién nha
truong

Céu 15. Ong/Ba cho biét y kién vé cac mdi quan hé giira glao vién, hoc sinh, gia dinh va
nha truwomg? (1: Rdt kém; 2: Kém; 3: Binh thwong, 4: Tot; 5: Rdt tt)

Noi dung danh gia 123 4|5

Céc mdi quan hé (tinh thuong, sy than thién, sy khuyén khich, hd tro,
tao co hdi,...) gitra gido vién, hoc sinh, gia dinh va nha trudng




Céu 16. Ong/Ba cho biét y kién vé cach d01 xir giira cac hoc sinh trong hoat dong gido duc
va danh gia két qua giao duc cia da 50 gido vién trong trwong? (1. Khong cong bang;
2: Twong doi céng bang; 3: Binh thuong; 4: Céng bang; 5: Rdt cong bang)

NoOi dung danh gia 1 23 4|5

Céch ddi xur giira cac hoc sinh trong hoat dong gido duc va danh gia két
qua gido duc cua da s6 gido vién trong truong

Céu 17. Mirc dd hai long ciia Ong/Ba vé méi trudng gido duc cia nha truong? (I: Rdt
khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuong, 4: Hai long, 5: Rat hai long)

Noi dung danh gia 1 23 4|5

Murc d§ hai long vé mdi truong gido duc cua nha trudong

Céu 17a. Ong/Ba khong hai 1ong vé méi truong gido duc con em minh ciia nha truong, cu
thé la noi dung:

D. HOAT PONG GIAO DUC

Ciu 18. Xin Ong/Ba cho biét sw phit hop ciia chwong trinh, sach gido khoa véi con minh?
(1: Khong phu hop; 2: Twong doi phu hop; 3: Binh thwong; 4: Phu hop, 5: Rdt phu hop)

Noi dung danh gia 1 23 4|5

Su phu hop cua chuong trinh, sach gido khoa

Céu 19. Ong/Ba cho biét y kién vé hinh thirc hoc tip (trong va ngoai nha truwdng; hoc ca
nhin, nhém va ca 16p; cac mon hoc bat bugc va tu chon,...) ciia nha truwdng? (/: Rat
kém; 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

NoOi dung danh gia 1 23 4|5

Hinh thtrc hoc tap (trong va ngoai nha truong; hoc ¢4 nhan, nhém va ca
16p; cac mon hoc bat budc va tu chon,...) ciia nha truong

Cau 20. Ong/Ba cho biét y kién vé phuong phap day hoc phat huy tinh tich cue, tw giac,
cha dong, sang tao va van dung kién thirc vao thue tién ciia hoc sinh trong nha
trwong? (1: Rat kém; 2: Kém; 3: Binh thwong; 4: Tot; 5: Rdt tot)

Noi dung danh gia 123 4|5

Phuong phap day hoc phat huy tinh tich cuc, tu giac, chu dong, sang tao
va van dung kién thirc vao thyc tién ctia hoc sinh trong nha trudng

Ciu 21. Ong/Ba cho biét y kién vé cach thirc danh gia két qua hoc tap ciia hoc sinh trong
nha trwong? (1: Rat kem; 2: Kém,; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot).

Noi dung danh gia 123 4|5

Cach thire danh gia két qua hoc tip cua hoc sinh trong nha truong




Céu 22. Ong/Ba cho biét y kién vé viéc dap ing yéu cau ddi véi cac hoat dong giso duc
(hoat dong tap thé; hoat dong gido duc ngoai gio' 1én 16p; hoat dong hwéng nghlep,
phu dao hoc sinh yéu kém, boi dudng hoc sinh kha gi6i) trong nha truwong? (1: Rt
kém; 2: Kém; 3: Binh thwong; 4: Tot; 5: Rat tot)

NoOi dung danh gia 1 23 4|5

Viéc dap tmg yéu cau dbi véi cac hoat dong gido duc (hoat dong tap thé;
hoat dong giao dyuc ngoai gio 1én 16p; hoat dong huong nghiép; phu dao
hoc sinh yéu kém, bdi dudng hoc sinh khé gioi) trong nha truong

Céu 23. Mirc dd hai long ciia Ong/Ba vé hoat dong gido duc ciia nha truomg? (1: Rat khéng
hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thwong, 4: Hai long; 5: Rdt hai long)

Noi dung danh gia 112 1|3 (4|5

Mirc d6 hai 1ong vé hoat dong gido duc ciia nha trudng

Céu 23a. Ong/Ba khong hai long vé hoat dong gido duc ciia nha trwong, cu thé 13 ndi dung:

E. KET QUA GIAO DUC

Ciu 24. Ong/Ba danh gia nhw thé nao vé két qua gido duc su phat trién nhan thire ciia
con minh? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuong, 4: Tot; 5: Rat tot).

NoOi dung danh gia 1 23 4|5

Két qué gido duc vé su phat trién nhén thirc

Céu 25. Ong/Ba danh gia nhw thé nao vé két qua giao duc sy phat trién thAm my ciia con
minh? (1: Rat kém, 2: Kém, 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot).

Noi dung danh gia 123 4|5

Két qua gido duc vé su phat trién thAm my

Ciu 26. Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé két qua gido duc sw phat trién thé chit ciia con
minh? (/: Rdt kém; 2: Kém,; 3: Binh thuwong, 4: Tot; 5: Rat tot).

Noi dung danh gia 1[2]3]4]5

Két qua gido duc vé su phat trién thé chat

Céu 27. Ong/Ba danh gia nhuw thé nao vé két qua gido duc s biéu hién dao dirc cong dan
cua con minh? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuong, 4: Tot; 5: Rat tot).

Noi dung danh gia 1 23 4|5

K¢ét qua giao duc veé su biéu hién dao dirc cong dan




Céu 28. Ong/Ba danh gia nhw thé nao vé két qua gido duc kha nang hudng nghiép cia
con minh? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuong, 4: Tot; 5: Rat tot).

Noi dung danh gia 123 4|5

Két qua gido duc vé kha niang hudng nghiép

Céu 29. Mirc d9 hai long ciia Ong/Ba vé két qua gido duc ciia nha trueong? (1: Rat khéng
hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuwong, 4: Hai long; 5: Rdt hai long).

NoOi dung danh gia 1 23 4|5

Mirc d6 hai long vé két qua gido duc ciia nha truong

Ciu 29a. Ong/Ba khong hai long vé két qua gido duc con em minh ciia nha truong, cu thé
l1a ngi dung:

F. TIEP NHAN, XU LY THONG TIN PHAN HOI

Cau 30. Ong/Ba danh gid nhwr thé nao vé viéc nha trudng tiép nhan, xir Iy thong tin phén
hoi cia phu huynh? (1: Khong day du/ro rang; 2: Tuong doi ddy du/ro rang; 3: Binh
thuong; 4: Day du/ro rang; 5: Rat day du/ro rang)

NoOi dung danh gia 1 23 4|5

Nha truong tiép nhan, xtr Iy thong tin phan hoi ctia phu huynh

Ciu 31. Ong/Ba c6 dwoc lay y kién vé chat lwong phuc vu ciia nha treong hay khong? (1:
Hoan toan khong, 2: Co nhung so sai, 3: Binh thuwong, 4. Tot,; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 123 4|5

Lay y kién vé chat lugng phuc vu ctia nha trudng

Céu 32. Nha truong cé tiép thu, quan tim dén gop ¥, y kién phan héi ciia phu huynh? (I:
Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thwong, 4. Tot; 5: Rdt tot)

Noi dung danh gia 1[2]3]4]5

Nha trudng c6 tiép thu, quan tim dén gop y, phan hdi cua phu huynh

Cau 33. f)ng]Bﬁ danh gia nhu thé nao vé tra 10i caa nha truong doi véi cac gop y, y kién
phén hoi caa phu huynh? (1: Khong day du/ré rang; 2: Tuong doi day du/ré rang; 3:
Binh thuong; 4: Pay du/ro rang, 5: Rat day du/ro rang)

NoOi dung danh gia 1 23 4|5

Viéc nha trudng tra 10i cac gop ¥, ¥ kién phan hoi ciia phy huynh




Céu 34. Ong/Ba cé hai long vé viéc nha truwdng tiép nhan, xir 1y thong tin phan hdi cia
phu huynh? (1: Rat khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuwong; 4: Hai long; 5:

Rt hai long).

NoOi dung danh gia 1|2

3

4

5

Mirc d6 hai long vé tiép nhan, xt Iy thong tin phan hdi cta nha trudng

Céu 34a. Ong/Ba khong hai long vé viéc tiép nhan, xir 1y théng tin phan héi cia nha

truong, cu thé 1a ndi dung:

Céu 35. Mirc d9 hai long néi chung ciia Ong/Ba vé sy phuc vu ciia nha truong nhw thé
nao? (1: Rat khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuwong; 4: Hai long; 5: Rdt hai

long).

Noi dung danh gia 1|2

Mitc dg hai long ndi chung vé su phuc vu cia nha truong

(Giti kém theo thii lao cung cdp théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu c6 viedng mdc hodc gop ¥,

xin lién hé sé dién thoai Phong Cai cach hanh chinh — So Ngi vu: 0258.3827.097)

VUI LONG PONG GOP Y KIEN PE CHUNG TOI PHUC VU TOT HON

Xin chin thanh cam on su hop tic ciia quy Ong/Ba!

PHAN DANH CHO CAN BQ KHAO SAT

A Ho VA N

b. PON VI CONG tAC: ..o




(Lay ¥ kién ddi v6i su phuc vu ctia Truong

PHIEU KHAO SAT :
PO LUONG SU HAI LONG CUA TO CHUC VA HAI LONG CUA TO CHUT,
CA NHAN POI VOI SU PHUC VU CUA CAC PON VI SU'NGHIEP GIAO DUC

Mau: SN-MN

SL: .

Nham dénh gid chinh xdc, khdch quan mire do hai long cia nguoi dan, giip cdc co sé
gidao duc nang cao chat luong phuc vu, So Giao duc va Dao tgo tran trong dé nghi quy Ong/Ba
vui long ho tro thuc hién Phiéu khdo sat nay. Chung toi cam két bao mdt toan bo thong tin lién

quan dén Ong/Ba.

skokskoksk

Xin vui long ghi y kién vao cho cac dau cham, danh dau chéo (X) vao 6 trong.

I. THONG TIN CHUNG VE NGUOI TRA LOI

Ong/Ba vui 10ng cho biét mot s6 thong tin vé ban than bang cach dién vao chd cac dau
cham va danh dau chéo (X) vao 6 trong phu hop.

1. Trwong con Ong/Ba dang hoc:

= TN ATUOMNE: oo

- X4, phuong, thi T, oo

- Huy@n, thi XaA: e
= THNR, TNANN PROT ottt
2.Gidgitinh: a. Nam O b. N O

3. Tudi
Dudi 30 Tu 50 - 60
Tu 30 - 39 Trén 60
Twr 40 - 49
4. Trinh @9 hoc vén:
Tiéu hoc Cao dang
THCS (cap 1I) Dai hoc

THPT (cép III)

Trén dai hoc

Trung cap Trinh d¢ khac
5. Nghé nghiép:
Noi trg/lao dong tu do Cén b9, cong chuc, vién chirc
Sinh vién Kinh doanh, bu6n ban
Cong nhan Nghi huu
Nong dan Khac

Nhan vién van phong




II. NOI DUNG KHAO SAT
A. TIEP CAN DICH VU GIAO DUC
Cau 1. Theo f)pg/Bil, cac thong tin c?ln’ thiét, (tuyén sinh, nhip hoc, chuyén cép, chuyén
truwong, ket qua hoc tap, tha tuc giay to hanh chinh,...) cia hoc sinh dwgc nha truwong
cung cap thong qua nhirng hinh thirc nao sau day? (Xin chon nhitng hinh thirc nha
truong da thuc hién)

TT NoOi dung danh gia
1 | Bang niém yét tai nha trudng
2 | Phiéu thong tin lién lac giita nha trudng va gia dinh
3 | Can bd, gido vién gidi thiéu, hudng dan
4 | Qua website, email, thiét bi di dong
5 | H61 nghi, cudc hop, ddi thoai, tu van
6 | Hinh thirc Khac: ...

Cau 2. Theo Ong/Ba, cic thong tin can thiét (tuyén sinh, nhap hoc, chuyén cip, chuyén
truwong, két qua hoc tap, thi tuc gidy to hanh chinh,...) ciia hoc sinh dwoc nha trudong
cung cap day da khong? (1: Khéng day du; 2: Twong doi day di; 3: Binh thuwong; 4: Day
di; 5: Rat day du)

N01 dung danh gia 1 (23 4|5

Tinh ddy du cac thong tin vé: tuyén sinh, nhap hoc, chuyen cap, chuyén
truong, két qua hoc tap,... duge nha trudng cung cip

Ciu 3. Theo Ong/Ba, cac thong tin can thiét (tuyén sinh, nhap hoc, chuyén cip, chuyén
truong, két qua hoc tip, thii tuc gidy to hanh chinh,...) ciia hoc sinh dwogc nha truong
cung cip kip thoi khong? (1: Khéng kip thoi; 2: Twong doi kip thoi; 3: Binh thirong; 4
Kip thoi; 5: Rdt kip thoi)

N01 dung danh gia 1 (23 (4|5

Tinh kip thoi cac thong tin vé: tuyén sinh, nhap hoc, chuyén cép, chuyén
truong, két qua hoc tap,... dugce nha trudng cung cap

Céu 4. Hoc phi va cac khoan thu khac cho viéc hoc tap cia hoc sinh ¢ trweong cé phu hop
v0i diéu kién kinh té gia dinh Ong/Ba khong? (1: Khong phii hop; 2: Tuong doi phu
hop, 3: Binh thwong; 4: Phu hop; 5: Rat phu hop)

Noi dung danh gia 1 (23 (4|5

Tinh phu hop vé hoc phi va cac khoan thu khac cho viéc hoc tap cua hoc
sinh ¢ trudng so voi dicu kién kinh t& gia dinh

Céu 5. Mirc d hai long cia Ong/Ba vé viéc tiép can dich vu gido duc ciia nha truong? (1:
Rat khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thwong, 4: Hai long, 5: Rat hai long)

Noi dung danh gia 123 (4|5

Murc d6 hai long vé viéc tiép can dich vu gido duc cua nha trudng




Ciu 5a. Ong/Ba khong hai long vé viéc tiép can dich vu gido duc ciia nha truong, cu thé 1a
nodi dung:

B. CO SO VAT CHAT, TRANG THIET BI
Céiu 6. Diéu kién phong sinh hoat chung, phong phuc vu hoc tip, phong ngi, sin choi,...

dap wng nhu ciu hoc tip ciia con em Ong/Ba nhw thé nao? (1: Khéng day du; 2: Tuwong
doi day du; 3: Binh thuong; 4: Pay du; 5: Rat day du)

Noi dung danh gia 12 (3 (4|5

Diéu kién phong sinh hoat chung, phong ngu, khu vui choi,... cua nha
truong dap g nhu cau hoc tép

Ciu 7. S0 hrong va chit lwong vé diéu kién thiét bi, 30 dung day hoc ciia nha truwong dap
tng nhu cau hoc tip cia con em Ong/Ba nhw thé naoe? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh
thwong, 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 12 (3 (4|5

S6 luong va chat luong vé diéu kién thiét bi, dd dung day hoc ctuia nha
truong dap ting nhu cau hoc tép

Céu 8. Ong/Ba danh gia nhw thé nao vé diéu Kkién nha vé sinh ciia nha trwong (kién co,
sach s€, c6 di nwéc sach, bon rira tay c¢6 voi nwéec va xa phong rira tay, giay...)
(1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuong, 4: Tot; 5: Rdt tot)

Noi dung danh gia 1123 (4|5

bicu ki¢n nha vé sinh (c6 du nudc sach, bon rura tay cd voi nude va xa
phong rira tay,...) cia nha trudng dap ting nhu cau hoc tép

Céu 9. Ong/Ba danh gia nhw thé nao vé diéu kién san choi (dién tich, khudn vién, ciy xanh,
cac loai thiét bi va do choi ngoai troi) ciia nha trwong? (1: Rat kem; 2: Kem; 3: Binh
thwong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 1[2]3]4]5

bicu ki¢n san choi (di¢n tich, khudn vién, cay xanh, cac loai thiét bi va
do choi ngoai troi) cia nha truong

Céu 10. Mtrc dd hai 1ong ciia Ong/Ba vé diéu kién co sé vat chit, trang thiét bi caa nha
trwong? (1: Rat khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thwong; 4: Hai long, 5: Rat
hai long)

NoOi dung danh gia 1 123 (4|5

Mirc d6 hai long vé diéu kién co sé vét chat, trang thiét bj cia nha trudng




Ciu 10a. Ong/Ba khéong hai long vé diéu kién co s6 vat chat, trang thiét bi clia nha truong,
cu thé l1a noi dung:

C.MOI TRUONG GIAO DUC

Céu 11. Ong/Ba danh gia thé nao vé sw an toan, than thién ciia méi truong ty nhién xung
quanh khudn vién nha trwong? (1: Khong an toan/than thién; 2: Twong doi an toan/than
thién; 3: Binh thuong, 4: An toan/than thién; 5: Rat an toan/thdn thién)

Noi dung danh gia 112|345

Su an toan, than thién cia moi trudong ty nhién xung quanh khudn vién
nha trudng

Ciu 12. Ong/Ba danh gia thé nao vé sy an toan, than thién ciia méi trwong xi hdi xung
quanh khuon vién nha trwong? (1: Khong an toan/than thién; 2: Tuwong doi an toan/thdn
thién, 3: Binh thwong, 4: An toan/than thién; 5: Rat an toan/thdn thién)

Noi dung danh gia 121|345

Su an toan, than thién ctia mai truong xa hoi xung quanh khudn vién nha
truong

Ciu 13. Ong/Ba cho biét y kién vé cac mdi quan hé giira gido vién, hoc sinh, gia dinh va
nha truwong? (1: Rat kém,; 2: Kém; 3: Binh thwong, 4: Tot; 5: Rat tot)

NOi dung danh gia 1 (23 (4|5

Cac mdi quan h¢ (tinh thuong, su than thién, su khuyén khich, ho tro,
tao co hdi,...) gilra gido vién, hoc sinh, gia dinh va nha truong

Cau 14. 0ng/]§z‘1 cho biét y kién vé cach ddi xir gitra cac hqg sinh trong hoat dong gigio duc
cia da so giao vién trong trwong? (1. Khong cong bang; 2: Tuwong doi cong bang; 3:
Binh thuong; 4: Cong bang; 5: Rat cong bang)

NOi dung danh gia 123 (4|5

Céch doi xur gitra cac hoc sinh trong hoat dong gido duc cua da so giao
vién trong trudng

Cau 15. Mirc d9 hai long ciia Ong/Ba vé méi truong gido duc ciia nha trwomg? (1. Rar
khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thwong, 4. Hai long, 5: Rat hai long)

NOi dung danh gia 123 (4|5

Murc d6 hai long vé moi truong gido duc cua nha truong

Céu 15a. Ong/Ba khéng hai 1ong vé méi trudng gido duc con em minh ciia nha truong, cu
thé 1a ndi dung:



D. CHUONG TRINH GIAO DUC

Céu 16. Xin Ong/Ba cho biét sy phit hop ciia viéc to chirc hoat dong gido duc & truwong
méam non v6i con minh (hogt dong choi, hoc, lao djng, an, ngi, vé sinh cd nhin)? (1:
Khong phu hop; 2: Twong doi phu hop; 3: Binh thuong; 4: Phu hop, 5: Rat phu hop)

Noi dung danh gia 1123 (4|5

Sy phu hop cua viée t6 chirc hoat dong gido duc & trudng

Céu 17. Ong/Ba cho biét y kién vé cac phwong phap day hoc cho tré ciia nha trwong
(phwong phap truc quan, phwong phap thuc hanh trdi nghiém, phwong phap sw dung
tro choi, phwong phdp ding 16i néi, phwong phdp tao tinh huéng,...)? (1: Rit kém, 2:
Kém; 3: Binh thuwong; 4: Tot; 5: Rt tot)

Noi dung danh gia 1 123 (4|5

Cac phuong phap day hoc cho tré cua nha truong

Céu 18. Ong/Ba danh gia nhw thé nao vé viéc td chirc mdi trudng cho tré hoat dong ciia
nha truwong (moi trwong cho tré hoat dong trong phong Iop, cho tré hoat dong ngoai
troi, moi truong xa hgi,...)? (1: Rat kém; 2: Kem; 3: Binh thuwong, 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 1 123 (4|5

Viéc to chirc moi trudng cho tré hoat dong ciia nha trudng

Ciu 19. Ong/Ba cho biét y kién vé cach thirc danh gia sw phat trién cia tré trong nha
trwong? (1: Rat kém,; 2: Kém, 3: Binh thuwong, 4: Tot; 5: Rat tot).

Noi dung danh gia 1 123 (4|5

Céch thirc danh gi4 su phat trién cia tré trong nha truong

Céu 20. Mitrc d9 hai 1ong ciia Ong/Ba vé chwong trinh gido duc ciia nha trueong? (1: Rat
khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuwong, 4: Hai long, 5: Rat hai long)

Noi dung danh gia 1123 (4|5

Mirc d6 hai 1ong vé chuong trinh gido duc clia nha trudng

Céu 20a. Ong/Ba khong hai long vé chwong trinh gido duc ciia nha truong, cu thé 13 ndi
dung:

E. KET QUA GIAO DUC

Céu 21. Xin Ong/Ba cho biét y kién két qua gido duc vé sw phat trién thé chét cia con
minh? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuong, 4: Tot; 5: Rdt tot)

NoOi dung danh gia 1 123 (4|5

Két qua gido duc vé su phat trién thé chat




Cau 22. Xin Ong/Ba cho biét y kién két qua gido duc vé su phat trién nhin thirc clia con
minh? (1: Rat kém; 2: Kéem, 3: Binh thuwong, 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 123 (4|5

Két qua gido duc vé su phat trién nhan thirc

Céu 23. Xin Ong/Ba cho biét y kién két qua gido duc vé sy phat trién ngdn ngir cia con
minh? (1: Rat kém; 2: Kém,; 3: Binh thuong, 4: Tot; 5: Rdt tot)

Noi dung danh gia 1 (23 (4|5

Két qua gido duc vé su phat trién ngoén ngir

Ciu 24. Xin Ong/Ba cho biét y kién két qua gido duc vé tinh cam va ky ning xi hoi ciia
con minh? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuong, 4: Tot; 5: Rdt tot)

Noi dung danh gia 121|345

Két qua gido duc vé tinh cdm va k¥ nang xa hoi

Ciu 25. Xin Ong/Ba cho biét y kién két qua gido duc vé su phat trién thim m§y ciia con
minh? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuong, 4: Tot; 5: Rdt tot)

Noi dung danh gia 121|345

Két qua gido duc vé su phat trién thim my

Céu 26. Mirc dd hai 1ong ciia Ong/Ba vé két qua gido duc caa nha truwong? (1: Rat khéng
hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5: Rat hai long)

Noi dung danh gia 1 (23 4|5

Mirc d6 hai long vé két qua gido duc cuia nha trudng

Céu 26a. Ong/Ba khong hai long vé két qua gido duc con em minh ciia nha trudng, cu thé
l1a ngi dung:

F. TIEP NHAN, XU LY THONG TIN PHAN HOI

Ciu 27. Ong/Ba danh gia nhw thé nao vé viéc nha truong tiép nhén, xir ly thong tin phén
héi cia phu huynh? (1: Khong day du/ré rang; 2: Tuwong doi day du/ré rang; 3: Binh
thwong; 4: Day du/vo rang; 5: Rat day du/ro rang)

Noi dung danh gia 123 (4|5

Nha trudng tiép nhéan, xir 1y thong tin phan hoi ctia phu huynh

Ciu 28. Ong/Ba ¢6 dwoe lay y kién vé chit lwong phuc vu cia nha truong hay khong? (1:
Hoan toan khong, 2: Co nhung so sai; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 123 (4|5

Lay vy kién vé chat lugng phuc vu cta nha trudng




Ciu 29. Nha truong tiép thu, quan tim dén gép y, y kién phan hdi ciia phu huynh nhw thé
nao? (1: Hoan toan khong, 2: Co nhung so sai; 3: Binh thwong; 4: Tot; 5: Rat tot)

NoOi dung danh gia 1123 (4|5

Nha trudng c6 tiép thu, quan tim dén gop y, phan hdi cua phy huynh

Céu 30. Ong/Ba cho biét viéc nha truong tra 10i cac gép ¥, ¥ kién phén hdi ciia phu huynh
nhw thé nao? (1: Khong day du/ro rang; 2: Tuong doi ddy du/ré rang; 3: Binh thuong;
4: Pay du/ro rang; 5: Rat day du/ro rang)

NoOi dung danh gia 1123 (4|5

Viéc nha trudng tra 1i cac gop v, v kién phan hoi ciia phy huynh

Céu 31. Mirc dg hai long caa Qng/Bﬁ vé viéc nha trwong tiép nhén, xir 1y thong tin phan
hoi cta phu huynh? (1: Rat khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thwong, 4. Hai
long; 5: Rdt hai long).

Noi dung danh gia 1 123 (4|5

Mirc d6 hai 1ong vé tiép nhan, xt 1y thong tin phan hoi ctia nha trudng

Ciu 31a. Ong/Ba khong hai long vé viéc tiép nhan, xir Iy thong tin phan héi ciia nha
truwong, cu theé l1a ngi dung:

Cau 32. Mirc d¢ hai long noi chung cia Ong/Ba vé sy phuc vu ciia nha truong nhuw thé
nao? (1: Rat khong hai long, 2: Khong hai long; 3: Binh thuwong; 4: Hai long, 5: Rat hai
long).

NoOi dung danh gia 1 123 (4|5

Murc d0 hai long no6i chung vé su phuc vu cua nha truong

(Guri kém theo thi lao cung cap théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu cé vedng mdc hodc gop ¥,
xin lién h¢ so dién thoai Phong Cai cach hanh chinh — So Noi vu: 0258.3827.097)

VUI LONG PONG GOP Y KIEN PE CHUNG TOI PHUC VU TOT HON
Xin chin thanh cam on sy hop tic ciia quy Ong/Ba!

PHAN DANH CHO CAN BQ KHAO SAT

A, HoO VA G e

D. PON VI CONG tAC: ..o
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