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B ThS. Nguyén Qudc Son
Truwong Dai hoc Kinh té Nghé An

Ngay 25/5/2022, cung véi chi sé cai ciach hanh chinh (PAR INDEX) nim
2021, Ban chi dao cai cach hanh chinh (CCHC) cia Chinh phu da cong bé két
qua chi s6 do luong sy hai long cda nguoi dan, té chic (ND, TC) d6i véi sy
phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuwéc (CQHCNN) (SIPAS - viét tit ti€ng
Anh cda cum ti Satisfaction Index of Public Administrative Services, dich ra
tiéng Viét 1a “Do luong su hai long caa ND, TC d6i véi su phuc va caa
CQHCNN?”). Chi s6 SIPAS danh gia khach quan chit lwong cung dng dich vu
hanh chinh cong cia caic CQHCNN. Thong qua d6, cac CQHCNN, nidm bt
duoc yéu ciu, mong muén cia ND, TC d€ c6 nhimg bién phap cai thién chat
leong phuc vu va cung ing dich vg. Nam vira qua, Nghé An da cé s¢ chuyén
bién tich cyc vé chi s6 SIPAS khi tang 13 bac trong bang xép hang.

1. Két qua chi s6 SIPAS nim 2021 Téng Cong ty Buu dién Viét Nam.

Niam 2021 ¢6 28.372 ngudi dan tham gia diéu tra Nam 2021, tuy bi tdc dong tiéu cuc tir
xa hdi hoc, trong do 85,58% la ngudi dan thye hién dich bénh Covid-19 nhung chi s6 SIPAS
dich vu cong cho ban than va 14,12% la nguoi dai tang, tuc 1a su hai 1ong ctia nguoi dan dbi
dién cho t6 chire thuc hién dich vu cong. Dia ban v6i phuc vu hanh chinh nha nudc da dugc
diéu tra xa hoi hoc ciia mdi tinh 12 3 don vi hanh  cai thién. Chi s SIPAS dat tir 82,79-
chinh cap huyén, riéng thanh phd HO Chi Minh va  94,07% va nhu vay, khong c6 tinh nao dat
Ha Noi 1a 6 huyén. Cac huyén dugc chon theo tiéu dudi 80% - mot két qua ma 4 nam trudc
chi 1a dai dién cua cac huyén khong c6 hodc co it day chua hé ¢6. Chi s nay dugc chia
ca bénh Covid-19 tai thoi diém tién hanh diéu tra. thanh 3 nhém. Nhom c6 két qua cao nhat
Thuec hién cong tac diéu tra xa hoi hoc 1a 4 coquan ~ gdm 8 tinh dat tir 90,01-94,07%. Nhém 2
phéi hop véi nhau bao gdm Bo Noi vu, Mat tran T6 dat tir 85,42-89,51% bao gdm 41 tinh.
qudc Viét Nam, Hoi Cyu chién binh Viét Nam,  Nhom 3 dat tir 82,79-84,64% gdm 14 tinh.

Bang 1. Nhém tinh dirng diu va cudi bang xép hang SIPAS nim 2021

Tinh nhom dau SIPAS Tinh nhém cuoi SIPAS
1. Quang Ninh 94,07 1. Cao Bang 82,79
2. Hai Phong 93,38 2. Binh Phuéc 82,98
3. Hung Yén 92,07 3. Binh Thuan 83,26
4. Hai Duong 92,01 4. Quang Binh 83,38
5. Ha Tinh 91,17 5. Pac Lac 83,65
6. Son La 90,13 6. Kién Giang 83,38
7. Bac Ninh 90,09 7. Quang Nam 84,24
8. Bac Giang 90,01 8. Khanh Hoa 84,40
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Mirc d6 hai long ciia ND, TC d6i v6i 5
ndi dung vé CCHC dugc khao st c6 muc
d6 khac nhau, trong d6 chi s6 hai long vé
Két qua dich vu dat cao nhét (95,86-
84,07%) va chi sb hai long vé tiép nhan,
xtr 1y ¥ kién gop y, phan anh, kién nghi
dat két qua thap nhét (92,59-58,17%).

V& xép hang chi sb ting ndi dung, co
nhimg dia phuong ¢ trong nhom dimg dau
nhiéu noi dung, dat dugc su hai long cao
nhu Hai Phong, Quang Ninh, Tuyén
Quang, Pong Nai (4 n6i dung), Kon Tum
(3 noi dung). Tuy vy, mot s6 dia phuong
trong sé nay lai ding trong nhém cudi
bang ndi dung sy hai long vé Tiép nhdn,
xit Iy ¥ kién gop ¥, phdn dnh, kién nghi.
Mot s6 dia phuong lai c¢6 chan trong
nhém cudi cta nhiéu ndi dung nhu Quang
Binh (3 ni dung), Lam D@)ng, Phu Yén,
Quang Nam, Tién Giang (2 ndi dung).
Céc tinh thudc Bic mién Trung khong co
tinh nao duogc xép trong nhom din dau
cua 5 ndi dung duogc danh gia. Nghé An
khong ¢6 nodi dung nao xép vao nhom
cudi bang nhung ciing khong c6 noi dung
nao duoc xép vao nhom dau bang.

Vé n6i dung Po luong sw mong doi ciia ND, TC, 3
nd1 dung ma ND, TC mong dgi cac CQHCNN cai thién
nhiéu nhét 1a: 1/ Tiép tuc don gian hoa thu tuc hanh
chinh, voi ty 18 mong doi 1a 54,02%; 2/ Rat ngan thoi
gian giai quyét thi tuc hanh chinh, v6i 51,89%; 3/ Tang
cuong nhan hd so va tra két qua qua dich vu buu chinh,
v6i 47,26%. Mic du yéu t6 thu tuc hanh chinh nhan
duogc su hai long ciia ND, TC cao tht 2 trong s6 5 yéu
t6 dugc danh gia nhung 2 ndi dung ma ND, TC mong
doi dwoc CQHCNN cai thién nhiéu nhat lai déu thudc
yéu t6 thu tuc hanh chinh.

2. Két qua chi s6 STPAS niim 2021 ciia tinh Nghé An

Nam 2021, chi s6 SIPAS cua Ngh¢ An dat 86,88%,
tang 4,54%. V& vi thir, Nghé An xép tht 35, ting 13
bac trong bang xép hang toan qudc, tir nhém thir 3 cua
nam 2020 nay duoc xép trong nhom thir 2. Pay 1a két
qua cta qua trinh tich cuc thyc hién nhiéu giai phap
dé cai thién chi s6 SIPAS, ciing 14 cai thién sy hai long
cua nguoi dan ddi véi su phuc vu cia hanh chinh nha
nudc cac cép chinh quyén, cua mdi can bd, cong churc
trong tinh.

Dé hiéu rd hon vé van dé nay, chung ta s& xem xét
két qua chi s6 SIPAS ctia Nghé An nam 2021 so voi
nam 2020 qua 5 ndi dung duogc diéu tra:

- So sanh két qua 5 linh vyc duge duoc khao sat cua
SIPAS nam 2021 v&i ndm 2020 thi két qua SIPAS cua

# e
SIPAS nhdm danh gia khach quan chat lugng cung
LD (ng dich vu c6ng ctia cic cd quan hanh chinh nha
"% \ nudc thong qua 5 yéu té ¢d ban: Tiép can dichvu;
thui tuc hanh chinh; cdng chifc; két qua dich vu;
tiép nhan, xif ly gép ¥ phan anh kién nghi
B ' SIPAS CUA CA NUGC 5 NAM QUA
v 87,16%
:.\ B 82.99% 84,45% 85,48% ’
A 80,9%
SIPAS: Chi s6 hai long clia ngudi dan,
t4 chifc ddi vdi su phuc vu ciia
cd quan hanh chinh Nha nudc
L Ndam 2017 2018 2019 2020 2021
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Chi s6 SIPAS c6 y nghia rdt quan trong ddi véi CCHC. Chi s6 ndy dd@ mang

lai nhimg két qua, tac dong fich cyc, trudc hét d6i voi CQHCNN. SIPAS dua dén
cdi nhin fodn dién thyc trang chét lugng cung Ung dich vu cong, ttr d6 cung
cdp thong tin kip thdi, khdch quan giup Chinh phu, chinh quyén, CQHCNN c6
co s& dé thyc hién cdc gidi phdap cdi cdch, nang cao chét luong dich vy céng.

Nghé An c6 su tién bo 16 rét. Ca 5 ndi dung duoc khao
sat déu nhan duoc su hai long cia ND, TC cao hon
dang ké so voi ndam 2020. Nam 2021, Nghé An chi ¢6
mot ndi dung dat dugce Kkét qua trén 85% thi nam 2021
d3d c6 4 ndi dung dat duoc két qua nay va khong co
ndi dung dat dudi 80%. Pay la két qua cta sy nd luc
phéan dau cua cac cip chinh quyén, ctia mdi can bo,
cong chuc trong thoi gian qua. Mac du nam 2021,
bénh dich Covid-19 da gay ra bao hdu qua nghiém
trong vé ngudi va cua nhung dudng nhu diéu dé lai
thiic ddy nang cao hon tinh than phuc vu ngudi dan
ctia moi can bo, cong chuec.

- Trong 5 ndi dung dugc danh gia, ndi dung Tiép
nhdn, xit Iy ¥ kién, gop ¥, phan dnh, kién nghi c6 su
hai long duoc cai thién nhiéu nhat, ting so v6i nim
2020, tir 75,98% 1én 84,78% (ting 8,8%). Tiép dén la
n6i dung Cong chikc truee tiép gidi quyét thii tuc hanh
chinh tang 5,05%, Thii tuc hanh chinh ting 3,7%, Tiép
can dich vu tang 3,25%, Cung ung dich vu tang
2,21%. Nam 2021, Ngh¢ An da c6 4/5 ndi1 dung dat
duoc su hai long trén 85%. Nam 2020 chi c6 1 ndi
dung dat duoc két qua nay.

- Tuy ¢6 su chuyén bién tich cuc so v6i nam 2020
nhung so sanh v&i cac dia phuong khac trong bang
xép hang thi vi thir cia Nghé An van con qué “khiém
t6n”, xép thtr 35/63, tirc 1 van & nira dudi cia bang
xép hang. Nghé An chua c6 linh vuc nao dat dugc ty
16 90% tré 1én. Riéng ndi dung Két qua dich vu, ca
nude c¢6 26 dia phuong dat ty 18 trén 90% nhung van
chua c6 tén Nghé An. Vi thé, muc tiéu giai doan tiép
theo ctia Nghé An 13 phai phan dau dua ty 18 hai long
O cac linh vuc dat dugc & mic tir 90% trd 1én.

Vé két qua khao sat sy mong doi ctia ngudi dan vé
CCHC, nam 2021, trong 14 ndi dung dugc dua ra dé
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tham khao y kién, ND, TC mong doi nhiéu
nhit 1 3 ndi dung: Tang cuong nhin ho
so va tra két qua qua dwong buu dién
(62,29%); tiép dén 1a Rt ngdn thoi gian
gidi quyét thii tuc hanh chinh (56,67%);
Tié'p tuc don gian hoa thu tuc hanh chinh
(45,63%).

3. Nghé An trong bang xép hang chi
s0 SIPAS ciia cac tinh Bic Trung bd
nam 2021 so v6i nam 2020

Khu vuc Bic Trung bo ¢6 6 tinh nhung
xép vao 3 nhom tinh khac nhau. Ha Tinh
tiép tuc 1a dia phuong dan dau véi ty 18
91,17% va duoc xép trong nhom 8 tinh
dan dau dat ty 1¢ hai long tir 90% trd 1én.
4 tinh: Thanh Hoa, Thira Thién - Hué,
Ngh¢ An, Quang Tri dugc Xép vao nhom
tinh dat trén 85% dén dudi 90%. Riéng
Quang Binh duoc xép vao nhom tinh thi
ba gdm 13 tinh (c6 ty 1¢ dat tir dudi 85%).

- V& vi thtr trong khu vuc so v6i nim
2020, Thira Thién Hué ting mot bac, gitr
vi tri $6 2. Nghé An cling tang mot bac,
giit vi tri s6 4. Quang Binh van dung vi
tri cudi bang - thir 5. Nhu vy, so sanh véi
cac tinh trong khu vuc, vi thr Ngh¢ An
van con thip. Két qua nay cho thiy Nghé
An can phai nd Iyc nhiéu hon nita trong
cong cudc CCHC.

- Vé chi s SIPAS nim 2021 so véi
nam 2020, chi c6 Thanh Hoéa bi sut giam
1,01%, cac tinh con lai déu ting, trong
d6 ting nhiéu nhat 1a Quang Binh
(4,58%), tiép dén 1a Nghé An (4,54%),
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Thira Thién Hué (2,68%), Ha Tinh (2,04%).

- V& vi thir trong bang xép hang toan qudc, co 4
tinh ting bac. D6 1a Thira Thién - Hué ting nhiéu nhat:
14 bac, Nghé An tang 13 bac, Quang Tri tang 12 bac,
Ha Tinh ting 6 bac. Riéng tinh Quang Binh van giit
vi thtr 60, con Thanh Hod giam 11 bac.

4. Mot s giai phap tinh Nghé An di va dang
thwe hién dé nang hang chi sé SIPAS

Sau két qua chi s& SIPAS niam 2019 (giam 19 bac
trén bang xép hang, xép thtr 53/63 tinh, thanh phd),
Pang b, chinh quyén tinh Nghé An d4 ban hanh va thyc
hién nhiéu chinh sach nham cai thién su hai long cua
nguoi dan dbi vai viee phuc vu dich vy hanh chinh cong.

Xéc dinh két qua chi s6 SIPAS c6 mbi lién hé chit
chg, c6 su tic dong 1an nhau voi cac chi s6 khac nhu
PCI, PAPI, PAR INDEX, Nghé An di dong thoi dua
ra cac giai phap nang hang tat ca cac chi sb noi trén.

Ngay 14/7/2020, UBND tinh da ban hanh Coéng
van sb 4557/UBND-TH yéu ciu cac s, ban, nganh,
UBND cac huyén, thanh phé, thi x3 trién khai cac giai
phap cai thién cac chi s6 PAR INDEX, PAPI, PCI va
SIPAS. UBND tinh yéu ciu cac sd, ban, nganh cap
tinh, UBND cép huyén, UBND cap x3 ra soat cac ndi
dung, nhiém vy thip diém hoic khong dat diém tdi da

cta cac chi s6 nam 2019 va trach nhiém
cua cac nganh, dia phuong, giai phap cai
thién cac chi sb tai Bao céo sd 1515/BC-
SNV ngay 08/7/2020 cua S¢ Noi vu. Cac
don vi can t6 chirc thuc hién c6 hiéu qua
ké hoach CCHC cua co quan, don vi,
nang cao trach nhiém cua nguoi dung
dau co quan, don vi trong cong tac chi
dao, diéu hanh. Mdi co quan, don vi phai
c6 it nhat mot sang kién, giai phap méi
trong cong tac CCHC duoc Hoi dong
khoa hoc cép tinh cong nhan.

Ngay 14/12/2021, Ban Chap hanh
Dang bo tinh ban hanh Nghi quyét sb
05-NQ/TU vé day manh CCHC trén dja
ban tinh Nghé An giai doan 2021-2030,
trong tdm 1a tiép tuc cai cach thu tuc
hanh chinh; nang cao chat lugng dich
vu cong; xay dung doi ngli can bd, cong
chtrc, vién chuc chuyén nghiép, c6 nang
luc, phém chat tot; xdy dung chinh
quyén dién tir, chinh quyén sd; hudng
t6i nén hanh chinh dan chu, chuyén
nghiép, ting budc hién dai. Nghi quyét

Giai quyét tha tuc hanh chinh cho ngwi dan tai Trung tam phuc vu hanh chinh céng tinh Nghé An
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dé ra muyc tiéu phan dau dén nam 2025,
cac chi sé PAR INDEX, PAPI, PCI
trong nhom 15 cd nudc. Giai doan
2026-2030 tiép tuc phan dau ting thu
hang céc chi s so v&i nam 2025.

Ngay 25/7/2022, UBND tinh ban
s6 5574/UBND-
KSTT vé viéc trién khai thuc hién cac

hanh Coéng van

nhiém vy, giai phép nang cao hi¢u qua,
khéc phuc tdn tai, han ché cong tac cai
cach hanh chinh 6 thang dau nam va cai
thién cac chi s6 PAR INDEX, SIPAS va
PAPI nam 2022. Coéng vin yéu ciu cac
sO, ban, nganh cép tinh, UBND cac
huyén, thanh, thi, cac co quan, don vi cé
lién quan can cu cac phan tich, danh gia
chi s6 PAR INDEX, chi s SIPAS, chi s6
PAPI nam 2021 cua tinh, gidi phap cai
thién cac chi s6 nam 2022 tai Béo céo sb
1522/BC-SNV ngay 30/6/2022 cta So
Noi vu; Béo céo s6 469/BC-UBND ngay
06/7/2022 caa UBND tinh vé cong tac
CCHC 06 thang dau nim, nhiém vy
trong tim 06 thang cudi nim 2022, chi
dao thuc hién céc nhiém vu, giai phap
thudc trach nhi€ém cua co quan, don vi,
dia phuong. Trong cudc hop vé CCHC
gan day, UBND tinh ciing yéu cau tiép
tuc ra soat, khao sat tham muu UBND
tinh thyc hién dau tu trang thiét bi dap
ung nhiém vy ddi mai mot ctra, mot cira
lién thong.

Chiéu 17/8/2022, UBND tinh t6
chtrc L& phat dong Cudc thi truc tuyén
“Tim hiéu vé hoat dong kiém sodt thii tuc
hanh chinh va cung cdp, sir dung dich vu
céng” nam 2022. Cudc thi nham phd
bién siu rong nhirmg ndi dung co ban cia
cac van ban phap luat vé hoat dong kiém

soat Thu tuc hanh chinh va st dung dich vu cong, dac
biét tuyén truyén vé quyén, nghia vu co ban cia ca
nhan, td churc, trach nhiém cia co quan nha nudc khi
thue hién Thii tuc hanh chinh va cung cép, str dung
dich vu cong truc tuyén cho can bo, cong chirc, vién
chirc, nguoi lao dong va cac tang 16p nhan dan. Pay
1a ndm thi 3 UBND tinh t6 chirc cudc thi nay. Cudc
thi duoc t6 chire dudi hinh thic tric nghiém truc tuyén
trén Internet, bat dau tir ngay 22/8/2022 dén ngay
19/9/2022.

Nhin lai ching duong 5 nim thyc hién diéu tra
khao sat chi s6 SIPAS (2017-2021), Nghé An di ¢o
nhiing budce tién va dat duoc nhiéu thanh tuu. Ba nim
lién tuc dugc tang bac trén bang Xép hang 1a mdt két
qua xtng dang véi su nd luc cai thién chi s SIPAS.
Tin tudng rang véi sy quan tim cua Pang bd, chinh
quyén céc cap, v6i nhiéu giai phap dang duoc trién
khai thyc hién, ND, TC s€ ngay cang hai long hon
trong viéc sir dung dich vu hanh chinh cong./.

Chu thich:

Nhimg s6 liéu sir dung trong bai viét dugc ldy tir Bdo cdo chi
$6 hai long cua nguwoi dan, 16 chirc déi véi sy phuc vu cua co
quan hanh chinh nha nudc (SIPAS) nam 2020, 2021 (B6 Noi vy,
Mat tran Tb quéc Viét Nam, Ho1 Cuu chién binh Viét Nam, Téng
cong ty Buu dién phdi hop thuc hién).

Tai liéu tham khao:

1. B4 Noi vy, Mit tran T qudc Viét Nam, Hoi Cyu chién
binh Viét Nam, Téng cong ty Buu dién, Bdo cdo chi s6 hai long
clia ngudi dan, t6 chirc doi véi sw phuc vu ciia co quan hanh
chinh nha nuéc (SIPAS) nam 2020, 2021.

2. B6 Noi vu, Quyét dinh s§ 2640/QD-BNV phé duyét Hé dn
do lwong s hai long ciia nguoi dan, té chike doi véi sw phuc vu
cua co quan hanh chinh nha nuoc giai dogn 2017-2020, ngay
10/10/2017.

3. Ban Chip hanh Pang b tinh Nghé An, Nghi quyét s6 05-
NQ/TU vé day manh cai cach hanh chinh trén dia ban tinh Nghé
An giai dogn 2021-2030, ngay 14/12/2021.

4. UBND tinh Nghé An, Céng vin s6 5574/UBND-KSTT vé
viéc trién khai thuc hién cdc nhiém vu, giai phdp ndng cao hiéu
qua, khdc phuc ton tai, han ché céng tdc cdi cdch hanh chinh 6
thang ddu nam va cdi thién cdac chi s6 PAR INDEX, SIPAS va
PAPI nam 2022, ngay 25/7/2022.
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