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LOI CAM ON

T6i xin chan thanh cdm on céac thay co trudng Pai hoc FPT TP.HCM, dic biét
la Khoa Quan Tri Kinh Doanh d3 day d va truyén dat cho toi nhitng kién thic quy
bau 1am nén tang cho viéc thuc hién luan vin nay.

T6i dic biét cam on TS Dinh Tién Minh di tan tinh hudng dan, chi bao dé toi
c6 thé hoan tat luan van cao hoc nay.

Téi ciing xin chan thanh cam on tit ca ban be, ddng nghiép va nhitng nguoi da
gilp t6i tra loi bang cau hoi khao sat 1am ngudn dir liéu cho viéc phan tich va cho ra
két qua nghién ciru cua luan vin cao hoc nay.

Cubi ciing, ti hét 1ong biét on dén nhitng ngudi than trong gia dinh da dong
vién va tao dong luc dé toi hoan thanh luan van nay mot cach tét dep.

Tran Quéc Toan



LO1 CAM POAN

Tbi xin cam doan luan van “Giai phap nham nang cao chat luong dich vu hanh
chinh céng tai UBND Thanh phé Ca Mau, tinh Ca Mau” 14 c6ng trinh nghién ctu cua
riéng tdi. Céc s6 lidu trong dé tai nay dwoc thu thap va sir dung mét cach trung thuc.
Két qua nghién ctiru duoc trinh bay trong luin van nay khong sao chép cua bat cir luan
vdn nao va ciing chua dugc trinh by hay céng bd & bat cir cdng trinh nghién citu nao
khac trude day.

Ca Mau, ngay 14 thang 01 nam 2017

Tac gia luan van
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CHUONG 1 - TONG QUAN DE TAI

1.1. Ly do chen dé tai

Thuc hién duong 161 d6i méi, DBang ta ¢6 nhiéu cha trwong vé cai cach hanh
chinh, xac dinh cai cach hanh chinh 1a mot khau quan trong trong su nghiép doi moi
va phat trién dat nudc. Muc tidu cai cach hanh chinh nha nuéc 1a nham tiép tuc xay
dung va hoan thién nha nuéc phap quyén xa hoi cha nghia, xay dung mot nén hanh
chinh dan chu, trong sach vitng manh, tirng budc hién dai; d6i ngdi can bo cdng chuc
c6 da pham chét va ning luc; hé théng cac co quan nha nuéc hoat dong co6 hiéu lyc,
hiéu qua, pht hop véi thé ché kinh té thi treong dinh hudng xa hoi chu nghia va hoi
nhap kinh té qudc té, dap ting tot yéu cau phat trién nhanh va bén viing caa dat nudc.

Thoi gian qua, thanh phé Ca Mau trién khai thuc hién tét duong 16i chu truong
I6n caa Pang va Nha nudc vé cong tac cai cach hanh chinh dat duoc nhiéu két qua,
nang lyc cua doi ngli cong chirc dugc ndng 1€n, hoat dong cua bo may hanh chinh dap
rng nhiém vu phat trién kinh té - xa hoi thanh phd, gop phan nang cao doi séng nhan
dan, to chirc, ngudi dan giam chi phi, tiét kiém thoi gian hon, gan gili hon, thuan loi
va dé dang hon khi dén lién hé giai quyét tha tuc hanh chinh véi co quan nha nuéc,
nhu dang ky kinh doanh, dat dai, ching thuc-ho tich, gop phan nang cao ning luc,
hiéu lyc va hiéu qua quan ly hanh chinh nha nudc. (Xem muc 1, 2, 3 Tai liéu tham
khio)

Tuy nhién, so véi yéu cau, nhiém vu trong diéu kién dat nude d6i mai va hoi
nhap qudc té thi cai cach hanh chinh con cham, hiéu qua thap, nhin chung nguoi dan,
t6 chirc chua hoan toan hai long véi két qua cai cach hanh chinh, con gap phién ha,
ric réi trong viéc cip gidy ching nhan quyén sir dung nha ¢, dat ¢, gidy phép xay
dung. (Xem muc 4, 5, 6 Tai liéu tham khao)

Song song, chitc nang quan 1y nha nudc, chic nang phuc vu cia nha nudc
nham cung cap nhing dich vu can thiét cho nguoi dan dé ho thuc hién tét quyén loi
va nghia vu ciia minh can dugc quan tam hon. Chinh vi vay, d6i méi cung tng dich
vu ¢ong & ngay chinh khu vuc nha nuéce 1a hét sic quan trong, nham danh gia xem
chat luong dich vu hanh chinh céng ma Uy ban nhan dan (UBND) thanh phé Ca Mau

cung cip cho nguoi din dat duoc & mic d6 ndo? Muc d6 hai 10ng cua nhitng nguoi



thu huong dich vu nay ra sao? Nhitng nhan t4 nao tac dong dén chit luong dich vu
hanh chinh c6ng? Tir d6 dua ra nhitng goi ¥ chinh sach dé hoan thién cong tac quan
1y hanh chinh va dap tng ngay cang cao nhu cau vé dich vu cong cua ngudi dan ¢ dia
ban. Do d6, tac gia chon dé tai “Gidi phap nang cao chdt lweng dich vu hanh chinh
cdng tgi Uy ban nhan dan thanh phé Ca Mau” 1am luén vin tot nghiép.

1.2. Muc tiéu nghién ciru

- Phan tich thuc trang chat lwgng dich vu hanh chinh cong tai thanh ph Ca Mau.

- Pé xuat giai phap va dua ra mot s6 kién nghi nham nang cao chét luong dich
vy hanh chinh céng tai thanh phé Ca Mau.

1.3. Pbi twgng va pham vi nghién ciu nghién céu

Déi twong nghién ciru: chat lwong dich vu hanh chinh céng tai thanh phb Ca
Mau

Pham vi nghién ctu: cac dich vy hanh chinh céng tai Uy ban nhan dan thanh
phdé Ca Mau

1.4. Phuong phap nghién ciru

Nham giai quyét cac muc tiéu nghién ctru néu trén, tac gia sé thyc hién nhiéu
phuong phap nghién ciru dugc ap dung pho bién hién nay bao gom:

Phuong phap nghién ctru tai ban: thdng qua viéc thu thap ngudn di liéu thi cap:
c4c s6 liéu, cac van ban bao cdo danh gia tong hop vé cong tac cai cach hanh chinh ¢
UBND thanh phé Ca Mau qua cac nam, thong tin tu liéu tir cac bao dai, qua mang
internet c6 lién quan dén dich vu hanh chinh cong cua thanh phé Ca Mau.

Phuong phap nghién ctu tai hién truong: bao gom phuong phap nghién ciu
dinh tinh, phuong phap nghién ctru dinh lugng va quan sat

Ngudn dix liéu: tap trung chir yéu sir dung nguon di liéu thir cap: thu thap qua
cac s6 liéu, cac van ban bao cao danh gia tong hop vé cong tac cai cach hanh chinh ¢
UBND thanh phé Ca Mau qua cac niam, thong tin tu liéu tir cac bao dai, qua mang
internet c¢6 lién quan dén thanh phé Ca Mau.

1.5. Y nghia ciia dé tai

Pé tai c6 y nghia thuc tién trong viéc hoach dinh chinh sach cua chinh quyén

thanh phé Ca Mau trong cong tac cai cach hanh chinh tir d6 gép phan thuc day phat



trién kinh té - x4 hoi thanh phd, tao 10ng tin cia nguoi dan d6i véi bo may hanh chinh
nha nuoc.

1.6. Két cau cia deé tai

Pé tai c6 cau tric bén chuong nhu sau

- Chuong 1: Tong quan dé tai

- Chuong 2: Co s¢ ly thuyét

- Chwong 3: Thuc trang dich vu hanh chinh céng tai UBND thanh phé Ca Mau.

- Chuong 4: Giai phap nang cao chat luong dich vu hanh chinh cong tai UBND
thanh phd Ca Mau.



CHUONG 2 - COSOLY THUYET

2.1. Téng quan vé hanh chinh céng

2.1.1. Khai niém hanh chinh cong

Theo Nguyén Ngoc Hién va cong su (2006) hanh chinh theo nghia rong la chi
nhitng hoat d6ng, nhitng tién trinh cha yéu c6 lién quan dén nhitng bién phap dé thyuc
thi cAc muc tiéu, nhiém vu da dugc xac dinh trudc. Khi ¢o tir hai nguoi tré 1én cung
lam viéc voi nhau, thi lac d6 xuat hién mot hinh thic tho so cua quan ly. Dang quan
ly nay chinh la hoat dong hanh chinh, hay néi cach khac, hanh chinh chinh la mot
dang cua quan ly. Hay theo nghia hep, hanh chinh la nhirng hoat dong quan ly cac
cong viéc ciia nha nudc, xuat hién cling voi nha nudc.

Hanh chinh céng bao gém luat phap, c4c quy tic, quy ché, thiét ché,... dé diéu
tiét hoat dong quyén hanh phéap; Co cau to chic va co ché van hanh cuaa to chic bo
may hanh chinh ciing nhu mi quan hé ma trong d6 cac cong chuc lam viéc. Hanh
chinh céng con bao gom nhitng d6i ngii CBCC lam viéc trong bo may hanh chinh
cdng quyén. Nhitng ngudi nay 1a ngudi c6 trach nhiém thyc thi cdng vu ma nha nudc
da giao.

2.1.2. Pon vi hanh chinh céng

Pon vi hanh chinh c6ng la don vi hanh chinh dwoc phan dinh theo dia gidi hanh
chinh, theo 6 don vi hanh chinh & Viét Nam duoc chia thanh ba cap: cap tinh, huyén,
xa. Tuong (tng mdi cap don vi hanh chinh c6 Hoi dong nhan dan (HDND) va Uy ban
nhan dan (UBND) duoc t6 chirc phii hop véi dic diém nong thon, do thi, hai ddo, don
vi hanh chinh - kinh té dic biét do luét dinh.

Theo Luat Chinh quyén dia phuong nim 2015, quy dinh tai Piéu 2 cac don vi
hanh chinh & Viét Nam gom:

- Cap tinh: cac tinh, thanh phé tryc thugc Trung wong,

- C4p huyén: c&c huyén, quan, thi x4, thanh phé truc thudc tinh, thanh phé thudc
thanh phé truc thudc Trung wong.

- Cép xa: cac x4, phuong, thi tran.



2.1.3. Chirc nang don vi hanh chinh cong

Mdi don vi hanh chinh cong cé chic ning, nhiém vu dugc quy dinh boi cac co
quan c6 thim quyén, theo quy dinh cta phap luat. Theo d6 c6 hai chirc ning co ban
la:

Mot 13, chirc ning QLNN trén linh virc, nganh cua dia phuwong nham dam bao
trat ty, cong bang x& hoi, bao gom cac hoat dong quan 1y va diéu tiét doi sdng kinh
té - x& hoi thdng qua cac cong cu quan 1y vi mé nhu phép luat, chién lugc, chinh sach,
quy hoach, ké hoach va kiém tra, giam sat,. ..

Hai 13, chirc nang cung tng céc dich vu hanh chinh céng phuc vu cho loi ich,
nhu cau caa cong dan, ngay ca khi cac nhu cau nay co thé phat sinh tir nhitng yéu cau
cua nha nudc.

2.1.4. Cac mire @9 cia phan cap hanh chinh

Phan c4p hanh chinh 1a sy phén chia cac don vi hanh chinh thanh ting tang, cap
theo chiéu doc. Theo d6 cap hanh chinh ¢ cip trén s& c6 quyén quyét dinh cao hon,
bat budc ddi véi cap hanh chinh & cap dudi. O Viét Nam hién nay mirc do phan cap
hanh chinh caa chinh quyén dia phuong thanh 3 cép, d6 1a: Cap tinh, cap huyén va
cap xa. Ngoai ra, con c6 “Pon vi hanh chinh — kinh té dic biét” do Qudc hoi thanh
lap.

Theo d6, can clr yéu cau cong tac, kha nang thuc hién va diéu kién cu thé caa
tirng dja phuong ma co quan nha nudc & Trung wong phan cap cho chinh quyén dia
phuong va chinh quyén dia phuong phan cap cho co quan cip dudi thuc hién cong
viéc mot cach thuong xuyén, lién tuc theo tham quyén va chire ning, nhiém vu duoc
giao.

Tiép tuc diy manh phan cap quan 1y hanh chinh nha nuéc gitra chinh phu va
chinh quyén tinh, thanh phé truc thudce trung wong, ngay 30/8/2004, Chinh phu da
ban hanh Nghi quyét 08/2004/NQ-CP; dong thoi, ky ban hanh chuong trinh tong thé
CCHC giai doan 2001-2010 va giai doan 2011-2020 cua Chinh phu, theo d6 muc tiéu,
noi dung chuong trinh thé hién rd viéc yéu cau thuc hién phan cap quan ly hanh chinh

gitta Trung wong va chinh quyén dia phwong, giita cac cip chinh quyén dia phuong.



Viéc trién khai phan cap giira chinh quyén Trung wong va dia phuong mot cach
théng nhat, ddng b, c6 hé théng gop phan nang cao hiéu luc, hiéu qua quan ly hanh
chinh & cac cip; va chinh quyén dia phuong da chi dong trong thuc hién quyén,
nhiém vu duogc giao cua tirng nganh, linh vyuc. Viéc phan cép tap trung linh vuc Quan
ly dat dai, tai nguyén va moi trudong; quan ly ngan sach va tai san nha nuéc; quan ly
quy hoach, ké hoach va dau tu phat trién; quan ly doanh nghiép; quan 1y hoat dong
don vi su nghiép, dich vu cong; quan ly té chizc bo may, cong chic, vién chic.

2.1.5. C4c yéu té cau thanh nén hanh chinh Viét Nam

C6 nhiéu céch tiép can vé nén hanh chinh nha nuéc, nhung pho bién hién nay
cho rang nén hanh chinh nha nuéc 14 hé thdng cac yéu té hop thanh vé té chic (bd
may, con ngudi, nguon luc cong) va co ché hoat dong dé thuc thi quyén hanh phap.
Theo d6, nén hanh chinh nha nuéc bao géom céc yéu té cau thanh:

Mot 13, hé thong thé ché hanh chinh bao gom Hién phap, Luat, Phap 1énh va cac
van ban qui pham vé t6 chirc, hoat dong ctiia hanh chinh nha nudc va tai phan hanh
chinh.

Hai 13, co cdu td chirc va co ché van hanh cia bo may hanh chinh nha nudc cac
cap, cac nganh phu hop véi yéu cau thuc hién quyén hanh phap.

Ba I3, d6i ngii CBCC hanh chinh dugc dam bao vé sb lwong va chat luong dé
thuc hién tét chize nang, nhiém vu caa nén hanh chinh.

BN 13, nguén lyc tai chinh va co s& vat chat ki thuat bao dam yéu cau thuc thi
cbng vu cua cac co quan va cong chirc hanh chinh.

2.1.6. Pic tinh ciia nén hanh chinh nha nwéc Viét Nam

Dé xay dung mot nén hanh chinh hién dai, hoat dong cé hiéu e, hiéu qua can
phai hiéu rd nhimg dic tinh cha yéu cta nén hanh chinh nha nuéc. Nhitng dic tinh
nay vira thé hién day du ban chat cia Nha nugc Cong hoa XHCN Viét Nam, vira két
hop duoc nhirng dic diém chung ciia mot nén hanh chinh phat trién theo hudng hién
dai. Vi y nghia d6, nén hanh chinh Nha nuéc Viét Nam c6 nhiing dac tinh chu yéu
sau:

2.1.6.1. Tinh 1& thudc vao chinh tri va hé théng chinh tri



Ngudn gdc va ban chat caa mot nha nudc bat ngudn tir ban chét chinh tri cua
ché do x& hoi dudi su lanh dao cia mot chinh dang. Dudi ché do tu ban, nha nudc s&
mang ban chét tu san, con dudi ché x& hoi do Pang cong san lanh dao thi nha nudc
mang ban chat cua giai cap vo san. Ca ly luan va thyc tién déu cho thay, Pang nao
cam quyén s& ding ra 1ap Chinh phu va dua nguoi ciia dang minh vao cac vi tri trong
Chinh phu. Cac thanh vién caa Chinh pha Ia cac nha chinh tri. Nén hanh chinh lai
duogc t chire va van hanh dudi sy 1anh dao, diéu hanh caa Chinh phu, vi vay di mudn
hay khdng, nén hanh chinh phai 18 thuoc vao hé théng chinh tri, phai phuc ting su
lanh dao cua dang cam quyén. Mic du 1é thudc vao chinh tri, song nén hanh chinh
cling c6 tinh doc lap twong dbi vé hoat dong chuyén mén nghiép vu va ky thuat hanh
chinh.

O nudc ta, nén hanh chinh nha nudc mang day du ban chat cia mot Nha nuéc
dan chu XHCN “cua nhan dan, do nhan dan va vi nhan dan" dua trén nén tang cua
lién minh giai cap cong nhan veéi giai cap ndng dan va tang I6p tri thire do Pang cong
san Viét Nam lanh dao. Nha nudc Cong hod XHCN Viét Nam nam trong hé thong
chinh tri, c6 hat nhan lanh dao 13 Pang Cong san Viét Nam, cac t6 chie chinh tri - x4
hoi giir vai trd tham gia va giam séat hoat dong cua Nha nudc, ma trong tdm l1a nén
hanh chinh.

2.1.6.2. Tinh phap quyén

Véi tu céch 1a cdng cu thuc hién quyén luc nha nudc, nén hanh chinh nha nuée
duogc t6 chirc va hoat dong tuan theo nhitng quy dinh phép luat, dong thoi yéu cau
moi cdng dan va to chirc trong xa hoi phai nghiém chinh chap hanh phép luat. Pam
bao tinh phap quyén cia nén hanh chinh 1a mot trong nhimg diéu kién dé xay dung
nha nudc chinh quy, hién dai, trong d6 bo may hanh phap hoat dong cé ky luat, ky
cuong.

Tinh phép quyén doi hoi cac CQHC, CBCC phai nam viing qui dinh phap luat,
sir dung dung quyén lyc, thuc hién dung chirc nang va tham quyeén trong thuc thi cong
vu. M&i CBCC can chi trong vao viéc nang cao uy tin vé chinh tri, pham chat dao

dure va nang luc thuc thi dé phuc vu nhan dan. Tinh phép quyén caa nén hanh chinh



dugc thé hién trén ca hai phuong dién 1a QLNN bing phap luat va theo phap luat.
Diéu d6 c6 nghia 13, mot mit cac CQHC nha nudc su dung luat phép 1a céng cu diéu
chinh cac méi quan hé xa hoi mang tinh bat budc déi voi cac ddi twong quan ly; mat
khac cac CQHC nha nudc ciing nhu cong chirc phai duoc t6 chic va hoat dong theo
phap luat chir khong duoc tu do, tuy tién vuot 1én trén hay ding ngoai phap luat.

2.1.6.3. Tinh phuc vu nhan dan

Hanh chinh nha nuéc ¢6 bon phan phuc vu su nghiép phét trién cong dong va
dap tng nhu cau thiét yéu cua cong dan. Muén vay, phai xay dung mot nén hanh
chinh cdng tam, trong sach, khong theo dudi muc tiéu lgi nhuan, khong doi hoi nguoi
duoc phuc vu phai tra thu lao. Pay ciing chinh 13 diém khéc biét co ban gitra muc tiéu
hoat dong cta hanh chinh nha nudc véi mot doanh nghiép san xuat kinh doanh.

2.1.6.4. Tinh hé théng thi bac chit ché

Nén hanh chinh nha nudc duoc cau tao gom mot hé thong dinh ché to chuc theo
thi bac chat ché va thdng suét tir Trung wong t6i cac dia phuong, trong d6 cip dudi
phuc ting cap trén, nhan chi thi ménh 1énh va chiu sy kiém tra, gidm sat cta cap trén.
M®i cap hanh chinh, mdi co quan, cong chic hoat dong trong pham vi tham quyén
duoc trao dé cung thuc hién tét chirc nang hanh chinh. Tuy nhién, dé han ché viéc
bién nén hanh chinh thanh hé théng quan liéu, thi x4c 1ap tha bac hanh chinh ciing
tao ra sy chu dong sang tao, linh hoat cia mdi cap, mdi co quan, cong chuc hanh
chinh vao doi song xa hoi mot cach hiéu qua.

2.1.6.5. Tinh chuy@&n mén hoa va nghé nghiép cao

Hoat dong hanh chinh cia cac co quan thyc thi quyén hanh phap 1a mot hoat
dong dic biét va cling tao ra nhitng san pham dic biét. Diéu d6 dugc thé hién trén ca
phuong dién nghé thuat va khoa hoc trong QLNN. Mudn nang cao hiéu luc, hiéu qua
hanh chinh nha nuéc, yéu cau nhitng ngudi 1am viéc trong cdc CQHC can phai c6
trinh do chuy&n mén nghé nghiép cao trén cac linh vuc dugc phan cong quan ly. Tinh
chuyén mén hoa va nghé nghiép cao 1a doi hoi bat budc déi véi hoat dong quan ly
ctia cac CQHC nha nudc va 1a yeu ciu co ban d6i véi nén hanh chinh phat trién theo

hudng hién dai.



Déi twong tac dong cua nén hanh chinh c6 ndi dung hoat dong phirc tap va quan
hé da dang, phong phu doi hoi cac nha hanh chinh phai c6 kién thic x& hoi va kién
thirc chuyén mén sau rong. Céng churc lam viéce trong cac CQHC nha nudc la nhiing
ngudi truc tiép thi hanh cdng vu, nén trinh do chuyén mén, nghiép vu cia ho ¢é anh
huong rat 16n dén chit lwong cong viéc thuc hién. Vi I& d6 trong hoat dong hanh
chinh nha nudc, nang luc chuyén mén va trinh d6 quan ly cua nhitng nguoi lam viéc
trong cac CQHC nha nuéc phai duoc coi 1a tiéu chuan hang dau.

2.1.6.6. Tinh lién tuc, twong ddi 6n dinh va thich wng

Trén thuc té, cac mdi quan hé xa hoi va hanh vi cong dan can duoc phap luat
diéu chinh dién ra mot cach thuong xuyén, lién tuc theo cac qua trinh kinh té - xa hoi.
Chinh vi vay nén hanh chinh nha nudc phai hoat dong lién tuc, 6n dinh dé dam bao
hoat dong san xuat, luu thong khong bi gian doan trong bat ky tinh hudng nao.

2.2. Dich vu cbng

2.2.1. Khéi niém Dich vu céng

Theo tir dién Le Petit Larousse: "Dich vu c6ng la hoat dong vi loi ich chung, do
Mot co quan nha nudc hodc tu nhan dam nhiém". Pinh nghia nay dua ra cach hiéu
chung vé dich vu cong, song ¢ day khong c6 su phan biét giita Nha nude va tu nhan
trong viéc cung tng dich vu cong, do d6 khong 1am rd duoc tinh chat "cong"” cua dich
vu nay.

Theo Jean-Philippe Brouant va Jacque Ziller: "Mo6t dich vu cong thuong dugc
dinh nghia nhu mot hoat dong do nganh tai chinh ¢am nhiém dé théa man mot nhu
cau vé lgi ich chung". Céc tac gia cho rang, "mét hoat dong loi ich chung dugc mot
phap nhan cong quyén dam nhiém dugc coi 1a mét dich vu cong™ — "dam nhiém" &
day duoc hiéu nhu trach nhiém cta Nha nudc trong viéc bao dam cung ¢ng dich vu
cong. Nhu vay, mot hoat dong vi lgi ich chung do mét tu nhan dam trach khong duoc
xem & mot dich vu cong, trir phi c6 sy tac dong cua Nha nudc dén viéc cung tng
dich vu do6.

O Viét Nam, khai niém dich vu cong nhitng nim gan day da dugc mot s tac

gia dé cap dén, co tac gia cho rang: "Dich vu cong chi 1a hoat dong cua cic co quan



s nghiép nhu gido duc, y té, nghién ciru khoa hoc, su nghiép kinh té (khong phai la
loai co quan thuc hi¢n chiic nang quan ly nha nudéc)".

C6 nhiéu cha thé tham gia vao viéc cung tng céc dich vu cho xa hoi, cac cha
thé nay rat da dang, tir cac co quan hanh chinh nha nudc cho dén céc doanh nghiép
cong va tu, cac td chirc x& hoi va timg c4 nhan. Thong thudng, viéc cung tng dich vu
cling theo quy luat cung — cau trén thi truong. Céc dich vu duoc cung tng déu co gia
tri va gia tri str dung.

Song, ¢ nhitng loai dich vu rat quan trong phuc vu nhu cau chung cia ca cong
d6ng, nhung khdng mot tu nhan nao mudn cung wng, vi nd khdng mang lai loi nhuan,
hodc tu nhan d6 khong co du quyén luc va von dé té chire viéc cung tung, nhu dich
vu tiém chung, ctu hda, thoat nude. Do lai 1a nhitng loai dich vu téi can thiét phuc
vu cho cudc séng an toan va binh thudng cia xa hoi. Boi véi nhitng loai dich vu nay,
khong c6 ai khac ngoai Nha nudc cO kha nang va trach nhiém cung tng cho nhan
dan.

Ciing c6 nhitng loai dich vu ma tu nhan c6 thé cung cap, nhung cung cap khong
day du, hoic thi trudng tu nhan tao ra su bat binh ding trong xa hoi, gay ra tinh trang
doc quyén, day gia ca 1én cao, 1am anh huong téi loi ich cta ngudi tiéu dung, nhu
dich vu y té, gi4o duc, dién, nudc sinh hoat... Khi d6, Nha nuéc phai c6 trach nhiém
truc tiép cung @ng hodc diéu tiét, kiém soét thi trudng tu nhan nham bao dam cho
viéc cung tng dich vy d6 duoc binh thuong, phuc vu nhitng quyén co ban ciia con
nguoi.

Nhu vay, théng qua viéc thyc hién chirc nang quan 1y nha nuéc von cé cia
minh, Nha nuéc 6 trach nhiém cung cép cho x& hoi nhitng dich vu ma khdng mot tu
nhan nao co thé duang ra cung tng. Hay noi cach khéc 13, nhirng dich vu ¢ dic tinh
1a khdng loai trir va khong canh tranh trong tiéu dung. Khong loai trir c6 nghia 14 tat
ca moi ngudi déu st dung, tiéu dung dich vy nay, khdng loai trir bat ¢t ai, bat ké ho
cd tra tién cho dich vy d6 hay khong. Khong canh tranh ¢ nghia 1a viéc sir dung, tiéu

ding cua ngudi ndy khdng anh hudng dén viéc sir dung, tiéu dung cia ngudi khac...



do 1a dich vu Nha nude dang ra bao dam viéc cung ing binh thuong cho x& hoi duoc
goi la dich vu cbng.

T6m lai, Dich vu cdng la nhitng hoat dong phuc vu c&c nhu cau co ban, thiét
yéu cua ngudi dan vi loi ich chung cua x& hoi, do nha nuéc chiu trach nhiém truéc
x4 hoi (truc tiép dam nhan hay uy quyén va tao diéu kién cho khu vuc tu thuc hién)
nham bao dam 6n dinh va cdng bang xa hoi.

Tur khai niém dich vu cong, cé thé phan biét ba nhém dich vu chu yéu, nhu sau:

Nhom dich vu hanh chinh céng: cac dich vu & nhém nay hau hét thoa man hai
tiéu chi cua dich vu céng la khéng canh tranh va khong loai trir trong tiéu dung (vi
du: cap gidy phép, dang ky, dang kiém, cong chang...).

Nhom dich vu cong cong: chii yéu la nhitng dich vu dap tng tiéu chi khong canh
tranh trong tiéu dung (vi du: gio duc, dao tao, y té, van hoa,..).

Nhom dich vy cong ich: chu yéu 1a nhitng dich vu théa man tiéu chi khong loai
trir trong tiéu dung (nhu vé sinh méi trudng, cap thoat nuéc, giao théng cong cong...).

2.2.2. Pic diém dich vu cong

Cac loai dich vu cdng va cac hinh thirc cung tng dich vu cong tuy c6 dic diém,
tinh chat khac nhau, song ching c6 nhiing dic diém chung co ban nhu sau:

Mot 13, nhitng hoat dong c6 tinh chat x4 hoi, phuc vu lgi ich chung cua ca cong
dong. Pay 1a nhitng dich vu phuc vu céc loi ich téi can thiét cua xa hoi dé bao dam
cudc séng duge binh thuong va an toan.

Hai 13, nhitng hoat dong do cac co quan cong quyén hay nhitng chu thé duoc
chinh quyén ty nhiém dtng ra thuc hién.

Ba 13, dé cung tng cac dich vu cong, cac co quan nha nudc va té chirc duoc ay
nhiém cung ang c6 su giao tiép véi ngudi dan ¢ nhitng mac do khac nhau khi thuc
hién cung ung dich vu.

Bén 13, viéc trao doi dich vy cdng thong qua quan hé thi truong day du. Thong
thuong, ngudi st dung dich vu cong khéng truc tiép tra tién, hay néi dung hon 1a da
tra tién dudi hinh thirc dong thué vao ngan sach nha nude dé Nha nudce to chic viéc

cung tng mot cach déu din nhu mot sy "thoa thuan trude". Nhung cling c6 nhiing



dich vu ma ngudi sir dung van phai tra thém mot phan hoic toan bo kinh phi; tuy
nhién, d6i vai cac loai dich vu nay, Nha nudc van co trach nhiém bao dam viéc cung
ting khéng nham vao muc tiéu thu loi nhuan.

Nam 13, moi ngudi dan (bat ké dong thué nhiéu hay it, hoic khong phai dong
thué) déu cd quyén hudng su cung ng dich vy céng & mot mirc do toi thiéu, véi tu
cach 1a dbi twong phuc vu cua chinh quyén. Luong dich vu cng cong ma mdi nguoi
tiéu ding khéng phu thudc vao mic thué ma nguoi dé dong gop.

Sau 13, khac vai nhitng loai dich vu thong thudng duoc hiéu 1 nhitng hoat dong
phuc vu khéng tao ra san pham mang hinh thai hién vat, dich vu céng 1a nhitng hoat
dong cua bd may nha nude phuc vu cac nhu cau thiét yéu cua xa hoi, bat ké cac san
phdm dugc tao ra ¢6 hnh thai hién vat hay phi hién vat.

Bay 1a, xét trén giac do kinh té hoc, dich vu cong la cac hoat dong cung tng cho
xa hoi nhirng hang hdéa cdng cong. Theo nghia hep, hang hda cong cong la loai hang
hoa ma khi né d3 duoc tao ra thi kho c6 thé loai trir ai ra khoi viéc st dung né; va
viéc tiéu diing cia mdi nguoi khong lam giam lwgng tiéu ding cia ngudi khac. Con
theo nghia rong, hang hda céng cong la “nhitng hang hoa va dich vu dugc Nha nudc
cung cap cho loi ich cua tat ca hay da s6 nhan dan”. Dich vy cdng la nhitng hoat dong
cung tng cac hang hoa cong cong xét theo nghia rong, bao gdm ca nhitng hang héa
c6 tinh c& nhan thiét yéu duge Nha nudc bao dam cung ung nhu dién, nuéc sinh
hoat...

Nhin chung, dich vu céng 14 tat ca nhirng gi ma Nha nuéc cé trach nhiém cung
ung cho x& hoi. Nhu vay, dich vu cdng la hoat dong cua cac co quan nha nudc trong
viéc thuc thi chire nang quan 1y hanh chinh nha nudc va bao dam cung ung cac hang
hoa cong cong phuc vu nhu cau chung thiét yéu cua xa hoi. N6i cach khac, dich vu
cdng 1a nhixng hoat dong phuc vu céc loi ich chung thiét yéu, cac quyén va nghia vu
co ban cua cac to chire va cong dan, do Nha nudc truc tiép dam nhan hay uy nhiém
cho cic co s ngoai nha nudc thyc hién nham bao dam trat ty va cong bang xa hoi.

2.3. Dich vu hanh chinh cong



2.3.1. Khéi niém

DVHCC la nhitng hoat dong giai quyét cac cong viéc cu thé lién quan dén cac
quyén va nghia vu co ban cta c4c t6 chic va cong dan duoc thuc hién dira vao thim
quyén hanh chinh - phap Iy caa Nha nuéc.

Dich vu hanh chinh cong do cic co quan hanh chinh nha nudc thuc hién thong
qua 2 chirc ning co ban: chirc ning quan 1y nha nudc ddi véi moi linh vuc cua doi
séng kinh té - xa hoi va chire ning cung tng dich vu cong cho t6 chic va cong dan.
Néi cach khac, “Dich vu hanh chinh céng la nhitng hoat dong phuc vu céc quyén va
nghia vu co ban cua cac to chirc va cong dan, do cac co quan hanh chinh nha nuéc
thuc hién dua vao tham quyén hanh chinh phép 1y nha nuéc” (Lé Chi Mai, 2006).
Tuy nhién, mot sé6 nuéc khong dung khai niém dich vu hanh chinh céng ma chi st
dung khai niém “dich vu cong” cho tat ca céc loai dich vu.

2.3.2. Nhirng dic trung ciaa dich vu hanh chinh céng

Dich vu hanh chinh cdng cé nhitng dac trung sau:

Mot 13, viéc cung tng dich vu hanh chinh céng ludn gén véi tham quyén va hoat
dong cua cac co quan hanh chinh nha nuéc - mang tinh quyén luc phap ly - trong viéc
thuc hién cac quyén va nghia vu c6 tinh phép ly cta céc to chirc va cong dan nhu cap
cac loai giay phép, giay khai sinh, céng ching, ho tich... Tham quyén hanh chinh
phap ly thé hién dudi hinh thuc cac dich vu hanh chinh cong nham giai quyét cac
quyén va loi ich hop phap ciia nhan dan, 1a hoat dong phuc vu cdng dan tir phia cac
co quan hanh chinh nha nuéc. Cac hoat dong nay khong thé ay quyén cho bat ky to
chirc nao ngoai co quan hanh chinh Nha nudc thuc hién va chi cé hiéu luc khi duoc
co quan hanh chinh Nha nuéc thyc hién ma théi. Vi vay, nhu cau dugc cung (ng cac
dich vu hanh chinh céng cua ngudi dan (khach hang) khdng phai 1a nhu cau tu than
ctia ho ma xuat phat tir cac quy dinh c6 tinh chét bat budc ctia Nha nude. Nha nudc
bat budc va khuyén khich moi ngudi thuc hién cac quy dinh ndy nham dam bao trat
tu va an tdan xa hoi, thuc hién chizc niang quan ly moi mit doi séng xa hoi.

Hai 13, Dich vu hanh chinh céng nham phuc vu cho hoat dong quan 1y nha nuéc.

Dich vu hanh chinh cdng ban than ching khdng thudc vé chire ning quan 1y nha nuéc,



nhung lai 14 hoat dong nhiam phuc vu cho chirc ning quan 1y nha nuéce. Vi vay, hién
nay trong nghién cttu khoa hoc phap 1y da dat ra van dé xung quanh viéc tach bach
chirc nang hanh chinh va chirc nang quan ly trong hoat dong ctia co quan hanh chinh
nha nuoc.

Ba 14, Dich vu hanh chinh cdng la nhitng hoat dong khong vu loi, chi thu phi va
1& phi ndp ngan sach nha nude (theo quy dinh chit ché cia co quan nha nuée c6 tham
quyén). Noi 1am dich vu khdng truc tiép huong loi tir ngudn thu nay.

BN 13, Moi cong dan va to chirc déu c6 quyén binh dang trong viéc tiép nhan
va sir dung céc dich vu hanh chinh céng véi tu cach 1a dbi twong phuc vu caa chinh
quyén. Nha nudc ¢d trach nhiém va nghia vu phuc vy cong dan trén nguyén tic cong
bang, bao dam su 6n dinh, binh ding va hiéu qua cua hoat dong quan 1y xa hoi.

Ngoai nhitng déc trung trén, dich vu hanh chinh cdng con mang nhiing dac thu
riéng 1a: Lubn gan vai tham quyén hanh chinh phép Iy cia co quan hanh chinh nha
nuéc; La hoat dong khong nham muc dich loi nhuan, néu c6 thi chi la cac khoan 1¢
phi ndp ngan sach nha nudc, noi lam dich vu khong huéng lgi ich tir nguon thu nay.

2.3.3. Cac loai hinh dich vu hanh chinh céng

Cach nhin nhan dich vu cdng va pham vi caa dich vu cong khéng c6 su déng
nhét gitta cic nude. Tuy nhién, xét trong diéu kién cu thé cua nudc ta, hién nay bao
gom céc loai hinh dich vu hanh chinh cong co ban, nhu sau:

2.3.3.1. Céac hoat dong cap cac loai giay phép

Gidy phép 1a mot loai gidy to do cac co quan hanh chinh nha nudc cap cho cac
t6 chirc va cong dan dé thira nhan vé mit phap Iy quyén cua cac chu thé nay duoc tién
hanh mot hoat dong nao do6 phu hop véi cac quy dinh caa phép luat trong linh vuc
nay. Theo quy dinh ctia Nha nuéc, dé duoc phép tién hanh mét hoat dong nao do
trong pham vi quan ly cia Nha nudc, chi thé phai c6 day du nhitng can cir X4¢ nhan
cha thé c6 du kha nang va diéu kién can thiét dé tién hanh hoat dong do6 theo quy
dinh phap luat.

2.3.3.2. Hoat ddng cap cac loai gidy xac nhan, chieng thuc



Cac loai hoat dong nay bao gém: cong ching, cip chimg minh thu, cip gidy
khai sinh, khai tir, cap gidy ding ky két hon, cap bang 1i xe, ding k¥ xe.... Cac loai
gidy to nay duoc cip trén nguyén tic: Pay 1a bang ching phap Iy xac nhan tinh hop
phap cua sy viéc hodc hanh vi duoc ghi trén gidy to. Ching nhan chu nhan cua gidy
t& ndy c6 quyén sir dung gidy t& nhu mot biang ching phap 1y dé thuc hién céc giao
dich hoac hoat dong co lién quan.

Viéc cac co quan c6 tham quyén cip cac loai gidy xac nhan, ching nhan néi
trén 12 nham tao diéu kién cho cong dan str dung cac bang ching nay dé thyc hién
cac hoat dong va giao dich c6 lién quan. Piéu d6 tao diéu kién cho viéc quan ly nha
nudc 0 cac khau sau duoc thuan loi

2.3.3.3. Hoat dong thu cac khoan déng gop vao ngan sach va cac quy cua
Nha nwoc

Céc hoat dong nay gan voi nghia vu ma Nha nuéc yéu cau cac chi thé trong xa
hoi phai thuc hién. Viéc Nha nuée to chice thu thué va cac khoan dong gop néi trén
la mét loai dich vu hanh chinh cong ma bat ky Nha nudc nio ciing phai thuc hién.
Theo quy dinh cua phap luat, viéc thu thué dugc phan cip cho cac cap chinh quyén
tit trung wong dén dia phuong ddi vai cac loai thué khac nhau. Thu thué 12 mot loai
dich vu lién quan dén phan 16n cac cha thé trong x& hoi, hon thé nita né lai mang tinh
chat nghia vu bat budc va lién quan dén loi ich caa cac d6i tugng nop thué mot cach
rd rang nhat, vi vay day 1a mot linh vuc nhay cam, dé gay phan ng tiéu cuc cua cac
d6i twong nop thué dbi voi Nha nuéce.

2.3.3.4. Giai quyét khiéu nai, t6 c4o cna cong dan va xir ly cac vi pham hanh
chinh

Giai quyét khiéu nai, t6 céo 1a mot loai dich vy do cac co quan hanh chinh nha
nuéc co trach nhiém thuc hién dé giai quyét cac van dé nay sinh trong méi quan hé
giita co quan nha nudc hoic cong chire nha nudce doi voi cong dan theo don thu khiéu
nai, té céo cua cong dan. Loai dich vu nay chi phat sinh khi nhan dan cé don thu

khiéu nai, t6 cdo. Khi nhan dugc don, thu khiéu nai, té c4o, theo Luat Khiéu nai, Luat



T4 cdo, thi trudng co quan, to chirc hodc c& nhan c6 tham quyén phai xem xét va xu
Iy cac don thu khiéu nai, t6 céo thuoc pham vi trach nhiém caa minh.

Viéc xtr ly cac vi pham hanh chinh la mét loai dich vu hanh chinh cong. Xir phat
hanh chinh duoc ap dung ddi véi c& nhan, to chirc ¢ hanh vi vi pham cac quy dinh
cua phap luat vé quan 1y nha nuéc ma chwa dén muc truy ciu trach nhiém hinh su.
C4c cé4 nhan, t6 chiic ¢ cac hanh vi vi pham nhu trén theo quy dinh cua phap luat
phai bi xtr phat hanh chinh. Viéc thuc hién x&r phat hanh chinh do cac co quan hanh
chinh nha nudc ¢6 tham quyén thuc hién 12 mét loai dich vy hanh chinh cong. O day,
co quan hanh chinh nha nudc st dung quyén luc cong dé bat buoc nhitng ca nhan va
t6 chirc vi pham thuc hién nghia vu do phap luat quy dinh.

2.3.4. Quan hg¢ giira nha nwéc véi cac té chirc, cong dan vé dich vu hanh
chinh céng

Déi véi dich vy hanh chinh céng, vai trd cua cia nha nude véi cac to chic, cong
dan duoc thé hién qua cac méi quan hé, sau day:

Thir nhat, T6 chirc va cong dan 1a nguoi thu huong dich vu cong. Véi vai tro
nay, to chitc va cong dan dugc quyén thy huang cac lgi ich vé stic khoe va an toan,
phtc loi kinh té, an ninh cong céng cong.

Tha hai, To chtrc va cong dan 1a khach hang cta chinh Nha nuée. Véi vai tro 1a
khach hang, céc 16 chic va cong dan doi hoi Nha nudc cung tng cho minh cac dich
vu cdng c6 chat lwong, cd thé tiép can dé& dang, dang tin cay va thoi gian phuc vu
nhanh.

Thi ba, T6 chtrc va cong dan 1a ngudi tra thué. Trong vai trd ndy, cac to chuc
va cong dan doi hoi cac dich vy céng duoc cung ung dat tidu chuan chat luong, c6
chi phi thap, viéc cung tng c6 hiéu qua va hiéu luc.

2.4. C4c yéu t6 cau thanh dich vu hanh chinh cong

2.4.1. Tha tuc hanh chinh trong giai quyét cac cong viéc cua té chirc va
cong dan

Thu tuc hanh chinh la nhitng quy tic, ché d6, quy dinh chung phai tuan theo khi

giai quyét cac cong viéc cua té chirc va cong dan. Thuc té, khi giai quyét cac cong



viéc nhat dinh, cac co quan hanh chinh nha nuéc can phai thuc hién theo nhitng
nguyeén tic duoc phap luat quy dinh mot cach cu thé, gom nhitng quy dinh vé céc loal
gidy to can thiét, diéu kién, trinh tu va cach thic st dung tham quyén dé giai quyét
cong viéc do.

Cac dich vu hanh chinh cong néu trén Ia nhitng hoat déng phuc vu quyén va
nghia vu co ban cua cac t6 chic va cong dan, do cac co quan hanh chinh nha nuéc
thuc hién dya vao tham quyén hanh chinh - phap Iy caa nha nudc. Qua trinh giai
quyét cong Vviéc noi trén truéc hét phai tudn thu cac quy dinh phép luat vé thu tuc
hanh chinh. Céc thi tuc d6 cau thanh mot bo phan cua dich vu cong trong linh vuc
hanh chinh nha nuéc.

2.4.2. Quy trinh thyc hién cung wng dich vu hanh chinh céng

Moi hoat dong trong x& hoi déu dién ra theo quy trinh nhat dinh. Quy trinh nay
cd thé duoc tién hanh mot céch tu giac tdy thudc vao nhan thirc cua nhimg nguoi thuc
hién hoat dong d6 hoac dugc hinh thanh théng qua su thira nhan chung cua cong
dong. Trong cac co quan hanh chinh nha nudc, cac hoat dong giai quyét cong viéc
cua td chirc va cong dan dang timg bude duoc chuan héa theo mot quy trinh nhat dinh
va duoc thé ché hoa trong van ban phap quy

2.4.3. M6 hinh cung #ng dich vu hanh chinh céng

Viéc cung tng dich vu hanh chinh céng trude day duoc thuc hién theo cach tan
man, qua nhiéu khau va khong théng nhat - mdi noi, mdi thoi diém lam theo mot
kiéu. Dén nay, hoat dong nay dang dan hoan thién & mé hinh "mét cira” va chuyén
tiép sang mod hinh "mot ctra lién thong". Py 1a xu huéng phép trién chung ¢ nhiéu
nudc.

2.4.4. Chu thé cung ng dich va hanh chinh cong

O day can phan biét chi thé chiu trach nhiém vai chu thé truc tiép cung tng
dung vu cdng ndi chung va dich vu hanh chinh cong ndi riéng. Nha nudc thong qua
cac CQNN ¢ trung wong va dia phuong chiu trach nhiém dam bao dich vu cdng cho

xa hol.



2.4.5. Phwong tién cung @ng dich vu hanh chinh céng

Cac yéu tb vat chat tham gia vao quéa trinh nay bao gdm céc loai hd so, gidy to,
mau biéu, may tinh, may fax, duong truyén tin hiéu dién tw,... mang tinh chat hd trg
cho nhirtng hoat dong cung rng dich vu hanh chinh cong.

C6 thé khang dinh, chit luong caa dich vy hanh chinh ¢éng phu thudc rat nhiéu
vao sy phu hop, thdng nhit cua nam yéu té ciu thanh néu trén.

2.5. Phan cap cung w&ng dich vu hanh chinh céng

UBND la CQHC nha nudéc ¢ dia phuong c6 nhiém vu quan ly cong tac hanh
chinh va té chtc cung cap cac DVHCC ¢ dia phuong. Theo quy dinh Luat t6 chirc
chinh quyén dia phuong thi UBND duoc t6 chirc & cac cap cia don vi hanh chinh, d6
la cép tinh, cap huyén, cip xa. Ngoai mét sb linh vuc dugc quan ly theo nganh doc
nhu cong an, quoc phong, thué, hai quan, con céc linh vuc khac déu dugc phan cap
trong cung ung DVHCC giita bo nganh véi chinh quyén dia phuwong. Tuy theo dic
diém, diéu kién cua tirng dia phuong mdi noi ¢ thé ¢ pham vi cac DVHCC duogc
cung utng khac nhau.

Viéc cung ung cac DVHCC & cap tinh duoc thyuc hién tai Van phong UBND
cap tinh hoic céc So, tuy theo quy dinh cu thé vé phan cap ting linh vuc. S6 1a co
quan chuyén mén va tham muu, gitp viéc cho UBND cap tinh thyc hién chirc ning
QLNN vé nganh, linh vyuc ¢ dia phuong va thuc hién nhiém vy, quyén han theo phan
Cap, 1y quyén cua cap trén.

UBND cip huyén va céc phong chuyén mén tham muu, gitp viéc cho UBND
cap huyén cung cip DVHCC cho t6 chirc, ngudi dan. Cung cap DVHCC cap xa do
cdng chirc cap xa thuc hién.

Bang 2.1. Phan cap dich vu hanh chinh cong chinh quyén dia phuong

TT | Chinh quyén Loai dich vu hanh chinh cong

Dang ky hoat dong kinh doanh cong ty, doanh nghi¢p;
1 | Cap tinh Gidy phép: Giay phép xay dung, Pau tu nudc ngoai,

Thanh lap cac truong phd théng dan lap, Pang ky




hanh nghé y duoc tu nhan va an toan vé sinh thuc

pham, gidy phép ldi xe , ...

Gidy dang ky kinh doanh ho ca th¢; cap gidy ching
2 | Cép huyén nhan quyén str dung dat; Gidy phép xdy dung nha &;

chirng thuc di chuc, di san, ...

Gidy khai sinh, khai tir; dang ky két hon; ding ky ho
3 | Capxa tich; Gidy chung thuc ban sao va hop dong giao dich
lién quan dén tai san. ..

Nguon: Lé Chi Mai, 2003

2.6. Co sé xay dwng tiéu chi danh gia chat lwong dich vu hanh chinh céng

Thoi gian qua, Chinh phu khéng ngung cai thién dich vu hanh chinh trong giai
quyét mdi quan hé véi to chac va cong dan théng qua Chuong trinh téng thé vé cai
cach hanh chinh, dac biét Ia cai cach thu tuc hanh chinh theo hudng don gian, cong
khai va thuan tién cho ngudi dan. Nam 1994, Chinh phu ban hanh Nghi quyét 38-CP
ngay 4/5/1994 vé cai cach mot budce thi tuc hanh chinh trong giai quyét cong viéc
ctia nguoi dan, té chac. Sau d6, Quyét dinh sé 181/2003/QD-TTg cua Thu tuéng
Chinh phii ra doi ngay 04/9/2003 nham Quy dinh thuc hién co ché “mot cira” & cac
co quan nha nuéc va chinh quyén dia phuong. Tiép theo, ngay 20/6/2006, Thi tudng
Chinh phu ban hanh Quyét dinh s6 144/2006/QB-TTg vé viéc ap dung hé théng quan
ly chat lugng theo tiéu chuan TCVN 1SO 9001:2000 vao hoat dong ciia cac co quan
hanh chinh nha nuéc. Bé don gian hod thi tuc hanh chinh trén cac linh vuc quan ly
nha nudc giai doan 2007-2010, Thu twéng Chinh phii ban hanh quyét dinh sé 30,
ngay 10/01/2007 phé duyét Bé an don gian hoa thi tuc hanh chinh trén céac linh vic
quan 1y nha nudc giai doan 2007-2010 (goi tat 1a Pé an 30). Nham hoan thién hon
nira viéc thuc hién co ché “mét cira” cho phu hop vai ting loai thu tuc hanh chinh,
ngay 22/6/2007, Tha tuéng Chinh phu ban hanh Quyét dinh s6 93/2007/QB-TTg vé
Quy ché thyc hién co ché mot cira, mot cira lién théng tai cac co quan hanh chinh nha

nuéc ¢ dia phuong (thay Quyét dinh sb 181/2003/QD-TTg). Tuy nhién, dé dap ung



yéu cau, nhiém vu thoi ky hoi nhap quéc té, hudng dén thuc hién co ché mot cia lién
thong hién dai, Thu tuéng Chinh phu ky ban hanh Quyét dinh sé 09/2015-Qb-TTyg,
ngay 25/3/2015 vé Quy ché thuc hién co ché mét cira, co ché mét cta lién thdng tai
co quan hanh chinh nha nuéc & dia phuong (thay Quyét dinh s6 93/2007/QD-TTg).
Bén canh d6, Chinh phu khéng ngirng thue hién cac dé an vé dao tao, boi dudng nham
nang cao nang luc cho doi ngii can bd, céng chie, dic biét 1a ddi véi nhitng cén bo,
cdng chuc truc tiép giao tiép voi cong dan trong viéc giai quyét cac hd so hanh chinh.
DPong thoi, thuc hién dé &n hién dai hoa hanh chinh nha nudc nhim xay dung cac
cdng s hanh chinh khang trang, hién dai phuc vu nhan dan mot cach tét nhat.

Viéc thuc hién noi dung cai cach quy dinh trong cac van ban néu trén da cai
thién dang ké viéc giai quyét cac thu tuc hanh chinh véi ngudi dan va té chuc, duoc
x4 hoi danh gia cao. Nhing loi ich ma chuong trinh cai cach dem lai c6 thé ké dén
nhu: tiét kiém thoi gian, chi phi ciia dan va nguoi dan cam thay hai long hon, gan giii
hon khi tiép x(c V&i cac co quan cong quyén. Tuy nhién, danh gia chét luong céc
dich vu hanh chinh cong ma cc co quan nha nudc cung tng nhu thé ndo, van l1a cau
hoi dat ra chua c6 cau tra loi thoa dang.

Dé tim kiém tiéu chi phan &nh chat luong dich vu hanh chinh cong, trudc tién,
ching ta can hiéu vé chuan myc chat lvgng caa mot hang hoa hay dich vu. Theo khéi
niém da trinh bay & phan trén, chat luong duoc thé hién & cac dac tinh cua hang hoa
hodc dich vy, nhung né lai gan véi nhu cau, yéu cau (sy thoa man) caa ngudi tiéu
dung. Nghia 1, chat lugng hang hod, dich vu d6 duoc phan 4nh qua s cam nhan cua
khach hang vé mirc do dap (ng yéu cau. Nhu vay, mudn xac dinh dugc céc tiéu chi
phan anh chat lugng cua dich vy hanh chinh cdng, can phai xac dinh:

Mot 13, xac dinh xem ngudi dan, to chirc dit ra nhitng yéu cau gi dbi véi ting
loai dich vu hanh chinh céng. Viéc xac dinh khach hang can nhitng gi & mét dich vu
hanh chinh céng khong phai kho thuc hién, chi can tién hanh mot cudc diéu tra hay

phong van d6i voi nhom khach hang thudng xuyén st dung dich vu nay.



Hai 13, xac dinh nhitng yéu t6 tao nén dic tinh cua dich vu hanh chinh cong dé.
Pé xac dinh, chling ta can xem xét day du tat ca cac yéu td va qué trinh tao nén dich
vu hanh chinh cong.

2.6.1. Hé thong tiéu chi danh gia chat lwong cung wng dich vu hanh chinh
cong

Theo PGS.TS. Nguyén Hitu Hai va ThS. Lé Vin Vin (Hoc vién Hanh chinh),
dwa vao phuong phap tiép can theo quéa trinh, thi hoat dong cung cap dich vu hanh
chinh céng cua bat ky mét co quan hanh chinh nha nuéc nao ciing c6 thé dugc khéi

quéat nhu hinh sau:

Muc tiéu
\/
Dau vao s o2 Piura Két qua cia
- X - - % *—’\\ - LI

-Co so ha tang —'\ Qu? tnqh ; 3 (Vanban, giayto || daura/tac

. . | (hoatdongciacac [V . S :
- Cong chire . . hanh chinh) dong
_Yéu cdu o S ds cong chic)

éu cau cua nguoi dan

Hinh 2.1. So do qua trinh cung tng dich vu hanh chinh
(Nguon: PGS.TS. Nguyén Hitu Hai va ThS. Lé Van Hoa (Hoc vién Hanh
chinh) Tiéu chi danh gia chat lwong cung ung dich vu hanh chinh cong cia co quan
hanh chinh nha nudéc).

Theo so d6 trén, qua trinh tao ra dich vy hanh chinh la qua trinh chuyén héa céc
yéu to dau vao (cac yéu cau, mong doi ciia nguoi dan, cac nguon luc va cac yéu to
khac) thanh cac két qua dau ra (cac dich vu 1am théa man nhitng nhu cau cia nguoi
dan va cac yéu cau vé quan 1y nha nudc).

Theo cach tiép can nay, hé thong tiéu chi danh gia chét luong cta dich vu hanh
chinh cdng phai phan anh duoc céc yéu td: Muc tiéu, dau vao, qua trinh, dau ra va két
qua cta dau ra (dugc luong hod).

2.6.1.1. Tiéu chi vé muc tiéu hoat déng ciia co quan hanh chinh nha nwéc

Mbi co quan déu c6 nhitng muc tiéu cu thé ciia minh déng goép vao thuc hién
muc tiéu chung cta quan 1y nha nudc theo su phan cap hoic phan cong, phi hop véi

chie nang, nhiém vy dugc phap luat qui dinh, nham dam bao sy 6n dinh, trat tu va



cdng bang x4 hoi trong pham vi quan 1y duoc giao; va phuc vu nhu cau cia nhan dan
ngay cang tét hon. Tuy cac muc tiéu ndy khdng truc tiép tao nén chat luong cia mot
dich vu hanh chinh cdng cu thé, nhung viéc xac dinh dang din cac muc tiéu nay thé
hién sy cam két ctia co quan hanh chinh nha nuéc trong viéc phuc va nhan dan. Muc
tiéu phuc vu theo nhu cau ngudi dan thuong dugc thé hién trong chinh sach chat
lwong cua cac co quan hanh chinh nha nuéc khi &p dung tiéu chuan TCVN I1SO
9001:2008.

2.6.1.2. Tiéu chi phan &nh cac yéu t6 ciu thanh dau vao cia co quan hanh
chinh

Yéu t6 dau vao gop phan tao nén chét luong ciia dich vy hanh chinh, théng qua
nang luc hanh chinh nha nude nhu:

Ha tang co s& gom nha cira, thiét bi, cong cu thong tin va cac phuong tién ky
thuat khac...; dac biét 1a nhirng trang thiét bi tai phong tiép nhan ho so, d6 14 noi ngudi
dan tiép xUc voi co quan cong quyén thdng qua cac cdng chirc hanh chinh. Néu phong
tiép nhan hd so rong rai, dugc trang bi day da cac yéu té nhu: 4nh sang, mau sac,
kiém soéat tiéng on, nhiét do, d6 am sé& tao cam giac thoai mai cho ngudi dan khi dén
lam viéc véi co quan nha nudc. Nhu vay, ha ting co s 12 mot yéu té tao nén chat
lwong dich vu hanh chinh cong va ciing 1a mot nhom tiéu chi dé danh gia chat luong
dich vu nay.

Nhan sy hanh chinh 12 tiéu chi hét sitc quan trong, thé hién tinh quyét dinh trong
dich vu hanh chinh céng. Néu can bg, céng chirc c6 pham chét, trach nhiém, du ning
lyc nhét 12 k§ nang, nghiép vu s& hoan thanh tét nhiém vu dugc giao. Yéu cau déi véi
cong chic lam dich vu hanh chinh 1a phai biét lang nghe, phai c6 kién thic va ki
nang giai quyét cong viéc, biét nhan nai va kiém ché, biét dién dat 16 rang, c6 thai 4o
than thién, giai quyét cong viéc kip thoi va tac phong hoat bat... Tdi ky thai do tho o,
lanh dam, may mac, ndn néng, khdng té nhi, thiéu ton trong dan. Vi vy, ning luc
cua doi ngii can bd, cdng chirc trong giai quyét cac cong viéc hanh chinh va thai do

(46 1a ton trong va tan tuy phuc vu nhan dan) cua ho ciing 14 nhitng yéu t6 tao nén su



hai 10ng cua ngudi dan va ciing 1 nhitng tiéu chi danh gia chat luong dich vu hanh
chinh.

Yéu cau cua khach hang (nguoi dan va té chirc) chinh 1a nhu cdu hay mong doi
ctia nguoi dan ddi véi nhitng dich vu ma ho can thu hudng. Yéu cau cua khach hang
tuy 1 thudc vé chinh ngudi dan, nhung viéc thé hién cac yéu cau nay dudi mot hinh
thire nhat dinh lai do co quan nha nuéc dit ra (thudng goi 13 hd so cong dan). Vi vay,
néu hd so nay gdm nhiéu loai gidy to va ngudi dan khé thuc hién (thé hién ¢ cach
viét hoic dién vao mau hoic phai dugc nhiéu co quan hanh chinh nha nude khac nhau
X&c nhan) thi sé gay kho khan cho ngudi dan trong viéc thoa man.

2.6.1.3. Tiéu chi vé giai quyét cong viéc cho cdng dan

Tiéu chi nay phan anh vé hoat dong cua doi ngii can b, cdng chirc trong viéc
giai quyét nhitng nhu cau cua dan. Yéu cau d6i voi qua trinh nay la phai duoc dién ra
mét cach dan cha va cong bang, cong khai, minh bach vé thdng tin; cach tng xu lich
thiép va ¢dng cam véi khach hang; tin cay va san sang trong phuc vu; sy hai long
trong cong viéc cua nhan vién, su hai long cua khach hang.

Dan chi va cong bang 12 viéc ngudi dan co duoc dé dat céc y kién cua minh hay
khong; y kién d6 duoc xem xét nhu thé nao va ngudi dan c6 nhan dugc phan hoi vé
y kién ctia minh hay khéng; nguoi dan c6 duoc ddi xtr cong bang trong qué trinh giai
quyét cong viéc khong.

Cong khai, minh bach vé thdng tin 1a viéc nguoi dan c6 duoc thdng tin vé tién
trinh giai quyét céng viéc hay khdng; khi c6 nhitng cham tré nao d6 c6 dugc bao
trudc hay khong.

Do tin cay la viéc dam bao thuc hién nhiing thoa thuan (&ng vai yéu cau, mong
doi ctia dan va cac yéu cau chinh dang khac duoc xac dinh) phi hop vai cac nguon
lyc can duge huy dong.

Sy san sang la viéc chuan bi mot cach chu dong nhing gi can thiét dé dap tng
yéu cau cua dan khi giao tiép, trao doi giai quyét cong viéc.

Su cu xtr than thién thé hién cach cu xu, Kich thich tinh than cia nguoi dan

nham tao méi quan hé gan giii v6i nguoi dan.



Sy déng cam 1a viéc tim kiém nhiing giai phap hop Iy trong nhitng tinh huéng
Kho xir.

Thoi gian giai quyét cdng viéc co ding theo quy dinh hay khéng.

2.6.1.4. Tiéu chi phan anh dau ra caa dich va hanh chinh

Dau ra cua dich vu chinh 13 két qua giai quyét cac yéu cau cua ngudi dan va to
chuc, thé hién bang nhimg van ban, gidy t& hanh chinh ma ngudi dan nhan duoc

Két qua tra cho ngudi dan c6 kip thoi theo yéu cau khong. Diéu nay thudc trach
nhiém cua co quan giai quyét céng viéc hanh chinh.

Khoang thoi gian giai quyét cong viéc trong bao 1au. Didu nay thudc trach nhiém
clia ca co quan ban hanh qui trinh, thi tyc hanh chinh va co quan giai quyét cong viéc
hanh chinh.

Nhitng vian ban, gidy to hanh chinh giai quyét cong viéc cho ngudi dan ¢ chinh
xéac hay khdng. Néu thiéu chinh xac, s& gay phién toai cho ngudi dan khi st dung
nhiing gidy to d6 vao viéc thoa man mot nhu cau nao do.

2.6.1.5. Tiéu chi danh gia két qua cia dau ra

Két qua dau ra thé hién & hai tiéu chi:

Thi nhat, ¢ dat dugc muc tiéu caa quan |y hay khong. Tiéu chi nay lién quan
truc tiép dén doi sdng x4 hoi trén phuong dién két qua hanh vi cua chu thé tac dong
truc tiép d6i voi x& hoi nhu thé nao. Vi duy, nhiéu du an dau tu dugc cap phép trong
mot thoi gian nhat dinh chua han da dem lai két qua tét cho x& hoi, néu chu thé cua
cac du an nay khdng thuc sy dau tu, ma chi nham chiém giir tai nguyén.

Thir hai, két qua dich vu c6 tac dung gi d6i v6i nguoi dan trong tuong lai.

Néu nguoi dan phai chi phi nhiéu vé thoi gian, cong sic, tham chi tién cua dé
co duoc mot loai mot giéy to hanh chinh nao d6 do co quan hanh chinh nha nuéc Cép,
nhung sau nay khong can dung dén, thi 6 1a mot viéc khong c6 ¥ nghia (it nhét tir
phia ngudi dan).

Viéc tim kiém cac tiéu chi trén da kho khan phuc tap, nhung 1am thé nao dé

danh gia chat luong dich vu hanh chinh cong theo cac tiéu chi trén ciing 13 cong viéc



khong hé don gian. Theo tac gia thi ta cd thé st dung hai cach danh gia chit luong
dich vu hanh chinh céng sau day:

Mot 13, tién hanh do ludng chat luong dich vy hanh chinh cong theo céc tiéu chi
trén (4p dung ddi vai céc tiéu chi ¢ thé dinh luong duoc) va so sanh né véi tiéu
chuan dit ra (yéu cau chat luong). Viéc do ludng ndy can sir dung cic phuong phap
thong ké kinh té- x4 hoi va do cac co quan hanh chinh hay cac t6 chic dich vu danh
gia thuc hién theo yéu cau trung thuc, khach quan.

Hai 1a, xac dinh mic do thoa man nhu cau caa khach hang (ngudi dan va to
chuc). Bé xac dinh diéu nay, can str dung cac phuong phap diéu tra x& hoi hoc nhu
phiéu diéu tra hoic phong van, két hop véi phuong phap danh gia du luan.

Nhu vay, hé théng tiéu chi danh gia chat luong mét dich vu hanh chinh cong
can phai phan anh duoc cac khia canh cua nhiing yéu té cau thanh qué trinh hanh
chinh va anh huong, tic dong vé sau cua dich vu hanh chinh. Bong thoi phai phan
anh duoc mong mudn thyc té cia nguoi dan va té chic vé mot dich vu hanh chinh
nao d6. C6 thé cho rang, mdi loai dich vu hanh chinh c6ng can c6 mot hé théng tiéu
chi riéng phi hop véi tinh chat loai dich vy va dic diém cung tng dich vu dé. Chic
chan rang, théng qua viéc xay dung hé thdng cac tiéu chi, cing voi danh gia chét
luong dich vu hanh chinh cong theo cac tiéu chi d6 s& cai thién dang ké chat luong
cua dich vu hanh chinh cong. Can ctr két qua danh gia chat lwong dich vu hanh chinh
cong hang nam, co quan co trach nhiém sé& tién hanh phan loai tir cao xudng thap dé
céc co quan biét minh dang & dau va nd lyc cai tién nhitng gi con yéu kém.

2.7. CAc yéu té anh hwéng chat lweng dich vu hanh chinh céng

Theo Lé Dan (2011), mé hinh dénh gia muc d6 hai 1ong vé dich vu hanh chinh
phai bao gdm cac mit: thai do, trach nhiém, tac phong cua can bo cong chirc, co s&
vat chit va diéu kién hd tro, cac noi dung cong khai cong vu, thi tuc hanh chinh va
qui trinh xi ly, thoi gian giai quyét, 18 phi, co ché giam sat, gop y, cu thé bao gom:

Tiép can dich vu: nhitng yéu té nhu vi tri ciia co quan cung ¢ng dich vy, thoi
gian c6 phu hop vai thoi gian cua céng dan, thoi gian cho doi tra két qua, hoic thoi

gian st dung dich vy, chi phi dich vu.



Mot hé thdng hanh chinh dé hiéu: St dung ngén ngit phtl hop ma céng dan hiéu
mét cach dé dang. Vi vay, dé don gian hoa truyén théng véi cong ching, diéu quan
trong la sir dung ngdn ngit d& hiéu, don gian hda cac quy trinh. Tuy nhién, ngén ngit
hanh chinh phai phu hop véi cac yéu cau phap 1y cua nd. Su da dang cua cac cong
viéc hanh chinh cé thé 1am cho nd khé hiéu. Chinh vi vay, dé giai quyét van dé nay
nham dam bao nang cao mic d6 hai 1ong cua cdng dan, phai don gian hda cac quy
trinh hoic tai to chac céc quy trinh.

Kha ning cung cap linh hoat va nhanh chéng: Cong dan yéu cau to chic cung
g dap tng nhu cau thyc su va cu thé cua ho. Piéu quan trong can nhan manh 1 can
can ctr vao két qua thuong luong giita cac bén lién quan. Y kién caa cong dan phai
duoc xem xét va ton trong. Thu tuc hanh chinh phai linh hoat du dé thich ang nhanh
chong veéi chi phi téi thiéu khi cong dan yéu cau thay doi.

Tinh dé& tiép nhan cua dich vu: Cong dan cang tré nén dé tiép nhan néu ho quan
tam dén dich vu (Epstein, 1991). Chinh vi vay, phai ling nghe y kién phan hoi cua
ho.

Cong khai minh bach: Chic chén, céng dan phai biét nguoi phu trach hd so, tap
tin cta ho... ndi cach khac, céng dan co thé lién hé dé nhan duogc hd tro hodc khiéu
nai (LOpez va Gadea, 1995). Kha nang nhan dugc thdng tin hanh chinh cua cdng déan
c6 anh huong rat 16n dén tinh cong bang va binh dang trong cung tng dich vy
(Epstein, 1991).

Ning lyc chuyé&n mén cia nhan vién cung cap dich vu: Kha nang chuyén mén
ctia nguon lee con ngudi chinh 14 chia khda din dén viéc cung cap dich vu chat luong
(ViNoria, 1996).

Thai d6 lich sy va nhiét tinh cua nhan vién: Cac hanh vi caa nhan vién tiép xuc
truc tiép véi cong dan thuc su 1a quan trong bai vi ho cung cap dich vu truc tiép
(Eiglier va Langeard, 1987). Hon nira, diéu nay cang quan trong khi 1anh dao tiép xuc
truc tiép véi cong dan. Poi xir véi cong dan mot cach than thien va vui vé 1a mot yéu

t6 quan trong nham nang cao chat lwong dich vu.



Sy tin nhiém trong viéc cung cap dich vu: Sy tin nhiém trong linh vuc hoat dong
cdng cong phai tuan tha theo cac nguyén tic sau: ddi xtr binh dang, céng bang, hoic
chuy@n nghiép trong cung cip dich vu. Nhitng yéu té nay hinh thanh su khac nhau
gitta ky vong va cam nhan ctaa khach hang vé chat lwong dich vu. N6i céch khéc, néu
nhan vién ¢ mot hinh anh tét, nhitng sai pham it s& anh huong dén cam nhan cua
khach hang. C6 giang khdng lam mat sy tin twéng cdng dan s& gidp tao ra mot nhan
thue tot hon vé dich vu cdng c6 chit lugng. Dich vu phai duoc cung cap véi tinh nhat
quan va chinh xac, tranh sy tuy tién, va cac nhan vién phai chju trach nhiém véi nhirng
van dé cu thé. Di voi cong dan, khai niém trach nhiém Ia rat c6 gia tri. Mdi nhan
vién hanh chinh phai chiju trach nhiém vé phan viéc cua minh.

Nhu vay, khi danh gia muac do hai 1ong vé dich vy, cin quan tdm dén tat ca cac
yéu t6 trén, Tuy nhién, dé danh gia mic do hai long vé dich vy hanh chinh cong phu
hop véi diéu kién cua thanh phd Ca Mau, thiét nghi can xem xét yéu cau cia lanh dao
dia phuong va trén co s két qua cua cac cudc diéu tra.

2.8. Tiéu chi danh gia hi¢u qua cung wng dich vu hanh chinh céng

2.8.1. Khao sat sw hai 1ong ciia ngwoi din vé chit lwgng DVHCC

Pénh gia chat luong cung ung DVHCC la cbng tac can thiét nham thu hep
khoang cach giita chat luong cung ung dich vu va ky vong cua to chirc, cong dan khi
st dung dich vu. Chét luong cung tng dich vu tét khi dich vu cung tmg dap tng dugc
hodc vuot trén mong doi cua to chirc, cong dan. Tuy nhién, dé c6 thé so sanh, xac
dinh dugc khoang cach dé can phai c6 nhiing tiéu chi danh gia cu thé, cach thac thu
thap thong tin va do luwong két qua mot cach khoa hoc, hop ly. Khao sat mirc do hai
long cua to chire, cong dan dbi vai DVHCC 1a mot trong nhimg phuong phap danh
gia chat lwong cung ung dich vu thiét thuc va hiéu qua nhat. Théng qua viéc thu thap,
téng hop nhitng cam nhan va danh gia cua to chic, cong dan da tryc tiép sir dung
dich vu, cdng tac khao séat cd thé cung cap nhitng dir liéu, théng tin khach quan vé

nhitng mit dat duoc va nhirmg diém con han ché trong viéc cung tng dich vu.



Qua cbng tac khao sat mae do hai long sé nhan dugc phan &nh mot cach khach
quan nhirng danh gia cua to chic, cong dan vé chat lwong dich vu cong duoc cung
rng, gop phan nang cao hiéu qua trong céng tdc CCHC hién nay.

Mot s6 phuong phap khao sat: Khao st bang phiéu diéu tra; khao sét, phong
van siu théng qua dién thoai ghi &m; khao sat truc tuyén.

Mot sé tiéu chi co ban khao sét sy hai long nguoi dan vé DVHCC:

Tiép nhan,xir ly Két qua, tién do
thong tin xt ly dich vu
Thu tuc hanh biéu kién
chinh CSVvC
Sy phuc vu Tiép can dich vu
CBCC

Hinh 2.2. Mt s6 tiéu chi co ban khao sat, danh gia chat luong DVHCC

2.8.2. Ap dung hé théng quan 1y chit lwong theo tiéu chuin quéc gia ISO
9001:2008

MJi co quan déu c6 nhitng muc tiéu cu thé ciia minh déng gop vao thuc hién
muc tiéu chung ciia QLNN theo sy phan cp hoic phan cong, pht hop vai chirc ning,
nhiém vu duoc phap luat qui dinh, nham dam bao sw 6n dinh, trat ty va cong bang xa
hoi trong pham vi quan Iy duoc giao; va phuc vy nhu cau ciia nhan dan ngay cang tot
hon. Tuy cic muc tidu ndy khdng truc tiép tao nén chét lwong cia mot DVHCC cu
thé, nhung viéc xac dinh ding din cac muc tiéu nay thé hién su cam két cia CQHC

nha nuéc trong viéc phuc vu nhan dan. Myc tiéu phuc vy theo nhu cau ngudi dan



thudng duoc thé hién trong chinh sach chét lwgng cua cac CQHC nha nuée khi ap
dung tiéu chuan TCVN 1SO.

Tiéu chuan qudc gia ISO duoc sir dung & co quan hanh chinh nham kiém soat
quy trinh soan thao, ban hanh vin ban dé danh gia két qua giai quyét cac yéu cau cua
cdng dan va td chic, thé hién bang nhirng vin ban, gidy to hanh chinh ma ngudi dan
nhan duoc tir caic CQHC nha nuée; tham do y kién t chirc, c4 nhan vé quy trinh, thu
tuc, thai d6 phu vu, thoi gian giai quyét hd so,....

M6 hinh hé thong quan ly chat lugng TCVN 1SO 9001: 2008 dura trén qua trinh.

Cai tién lién tyc hé théng
quan ly chat lugng

Khach hang
Sy théa
Khach hang g
B - Qm_it)/san =
Cha gial

= Hogt djng gia tang gid trj
- — — m= DONg thdng tin

Hinh 2.3. M6 hinh hé théng chat lugng TCVN 1SO 9001: 2008 dya trén qua trinh
M6 hinh nay thé hién rang khach hang déng vai trd quan trong trong Viéc xac
dinh yéu cau dugc xem nhu dau vao. Viéc theo ddi sy thoa man caa khach hang doi
hoi c6 su danh gia cac thong tin lién quan dén sy chap nhan cua khach hang, chang
hang nhu cac yéu cau cua khach hang c6 dugc dap ung hay khong.
Trén co s& quy dinh chirc nang, nhiém vu caia CQHC ma xay dung quy trinh hé
thdng quan ly chat lugng phd hop véi tiéu chuan qudc gia TCVN 1SO 9001:9008.

Mot s6 y&u cau tiéu chuan co ban:



- S6 tay hé thdng quan ly chat lwong: La tai liéu tong quat, xac dinh pham vi &p
dung; chinh sach va muc tiéu chat luong; yéu cau hé théng, danh muc quy trinh, thu
tuc ban hanh,....

- Quy trinh kiém soét tai liéu: Quy dinh céch thuc kiém soét tai liéu; dé xuat ban
hanh, stra doi, xem xét, phé duyét, cap nhat — thudc hé thdng quan ly chét luong cua
cO quan.

- Quy trinh kiém soét hé so: Quy dinh cach thirc kiém soat hd so trong viéc nhan
biét, truy xuat, bao quan cac ho so thudc hé théng quan ly chét luong co quan.

- Quy trinh danh gia ndi bd: Quy dinh cach thuc thuc hién chuwong trinh danh
gia noi bo, nham xem xét tinh hiéu luc caa caa hé théng quan ly chéat luong co quan.

- Quy trinh kiém soat san pham khdng pht hop: Quy dinh cach thire xir ly cac
DVHCC khong phii hop duoc phét hién théng qua qua trinh giai quyét cac TTHC
cho t6 chirc, cong dan.

- Quy trinh hanh ddng khic phuc: dé loai cac nguyén nhan gay ra sy khdng phu
hop da xay ra trong qua trinh giai quyét cong viéc, nham ngan ngira viéc tai dién su
khong phu hop tuong tu.

2.8.3. Swr da dang céc dich vu hanh chinh cong dwgc cung ng

Sy da dang cac DVHCC duoc cung ¢ng thé hién & chu thé cung ung va sé
lugng, chat lugng dich vu cung tmg. Khi trinh d6 san xuat con thap, nhu cau vé
DVHCC cuta ngudi din chua cao va con don gian, nha nudc 1a cha thé chu yéu c6
trach nhiém va nguon lyc cung tng DVHCC cho xa hoi ma khéng c6 su tham gia thi
treong, khu vue tu nhan. Nha nuéc bao cip hau hét cac DVHCC, bao dam cho tat ca
moi ngudi déu dugc thu huang cac DVHCC do minh cung tng. Khi trinh d san xuat
phét trién, nha nudc khdng thé bao cap toan b, thi doi hoi su tham gia caa tu nhan
1a rat can thiét nham thyuc hién muc tiéu x& hoi hoa, giam ap luc cho ngan sach nha
nudc va tao ra su canh tranh giita cac chu thé cung cap.

Sy phét trién caa nén kinh té thi truong da 1am cho doi séng cua nguoi dan
khéng ngimg duoc cai thién; ho sdn sang bo tién ra dé dugc phuc vy tét hon, mirc do

huong thu DVHCC cua cé4c tang 16p dan cu ciing s& tré nén da dang hon, doi hoi nha



nuéc phai linh déng trong viée dap tng cac yéu cau cua cdng dan theo tinh than nha
nuéc phuc vu. Bén canh viéc dam bao sy binh dang vé thu huéng DVHCC ddi voi
s6 dong dan cu thi nha nudce ciing can phai tao ra sy da dang vé cac loai DVHCC dé
thoa man nhu cau da dang caa nhan dan.

O nuéc ta hién nay, DVHCC trong linh vuc nha dat va cong ching, ching thuc
la thé hién rd nhat cua su da dang vé chu thé cung Gng. DAy 1a nhitng linh vuc dang
dugc khuyén khich xa hoi hoa, theo quy dinh cia Chinh phu.

Sy da dang DVHCC con thé hién ¢ chd, ngoai viéc cung cap tai bo phan truc
tiép, phai da dang thém giai quyét truc tuyén dua trén nén tang tng dung CNTT theo
cac mirc d6 ngay cang cao; va hién nay céc dich vy hanh chinh céng truc tuyén duoc
cung cap cho céc té chire, ca nhan trén moi trudng mang ¢ 4 muc do:

Muc d6 1: La dich vy dam bao cung cap day du cac thong tin vé quy trinh, tha
tuc; hd so; thoi han; phi va Ié phi thuc hién dich vu.

Mtc d6 2: La dich vu cdng truc tuyén mic do 1 va cho phép ngudoi st dung tai
vé C4C mau vin ban va khai bao dé hoan thién hd so theo yéu cau. Ho so sau khi hoan
thién duoc giri truc tiép hodc qua dudng buu dién dén co quan, té chic cung cap dich
vu.

Mtc d6 3: La dich vu cong truc tuyén mirc d6 2 va cho phép ngudi st dung dién
Va giri truc tuyén cac mau vin ban dén co quan, to chirc cung cap dich vu. Céc giao
dich trong qué trinh xu ly ho so va cung cap dich vu dugc thuc hién trén mai truong
mang. Viéc thanh toan 18 phi (néu c6) va nhan két qua duoc thuc hién truc tiép tai co
quan, t6 chtc cung cap dich vu.

Mtc d6 4: 1a dich vy cdng truc tuyén mirc d6 3 va cho phép ngudi sir dung thanh
toan Ié phi duoc thyuc hién truc tuyén. Viéc tra két qua co thé dugc thyc hién truc

tuyén, gui truc tiép hodc qua duong buu dién dén nguoi st dung.



CHUONG 3 - PHAN TICH THUC TRANG DICH VU HANH CHINH CONG
TAl UBND THANH PHO CA MAU

3.1. Giéi thiéu téng quan vé thanh phé Ca Mau
3.1.1. Vi tri dia ly, diéu kién tw nhién

CAM-PU-CHIA

I

Bién Tay

(Vinh Thai Lan)

" THANH PHO CA MAU

40 Con Som

L
con BAC ©  Hon Bay Canh
Hon Bong Lan
S A oy © Hom Ta Lom

Ban dd: Tinh Ca Mau trong ving ddng bang séng Ciru Long
Thanh phé Ca Mau 12 noi giao hoi cua hai tuyén Qudc 16: Qudc 16 1A trén dia
phan Ca Mau la tuyén quan trong nhat, dai gan 70 km di tir cira ngd phia Pong thanh
phd Ca Mau vé huyén Nam Cin, va tuyén Quéc 16 63 tir thanh phd Ca Mau di Kién
Giang ciing 1a tuyén dudng quan trong ¢ phia Bic tinh Ca Mau.
Thanh phd Ca Mau phat trién trong su gan két véi khu cong nghiép Khi - Bién
- BPam Ca Mau va cac do6 thi vé tinh, hinh thanh mot cum d6 thi 1én, moét trung tam

kinh t& manh. Thanh phé Ca Mau Ia trung tam chinh tri, kinh té, vin hoa - x& hoi va



khoa hoc - cdng nghé cua tinh, 1a mot cuc trong tam gidc Can Tho - Kién Giang - Ca
Mau, ¢6 vai trd quan trong trong hé thong d6 thi ving dong bang séng Ctzu Long. Do
vi tri thanh phé nam trén truc dudng quédc 16 1A tir Can Tho di Nam Can, Quéc 16 63
di qua Kién Giang; c6 cac song Ganh Hao, Quan 16 Phung Hiép, kénh xang Ca Mau
- Bac Liéu... di cac huyén trong va ngoai tinh, nén c6 diéu kién thuan loi giao luu
hang hoa véi cac huyén, tinh, véi ca hai loai phwong tién thuy, b, 1a diéu kién quan
trong thuc day nén kinh té phat trién.

Ngay 06/8/2010, thanh phé Ca Mau dugc Thii tudng Chinh pha ky quyét dinh
cdng nhan 1a d6 thi loai 1l theo Quyét dinh sé 1373/QD-TTg). Dién tich tu nhién
24.929 ha (dat ndng nghiép 85,81%, dat phi ndng nghiép 14,19%), trong d6 khu vuc
noi thanh 7.200 ha; thanh phé c6 dan sé trung binh 224.102 ngudi, mat do dan cu 892
nguoi/km2 (khu vyc noi thanh 1.980 nguoi/km2, ngoai thanh 451 nguoi/km2).

3.1.2. To chitc bd may hanh chinh cia UBND thanh phé Ca Mau

Thanh ph Ca Mau 1a d6 thi hat nhan viing d6 thi TAy Nam dong bang séng Ciru
Long, két ndi véi thanh phd Rach Gi4, thi x4 Ha Tién, thanh phd Soc Trang, thi x&
Vi Thanh. La mét trong bén d6 thi dong luc ving kinh té dong bang séng Ciru Long.
Pong thoi, 1a d6 thi trung tam cta ving ban dao Ca Mau va ciing 12 do thi trong tam
trong tam giac phét trién kinh té cua tinh Ca Mau (thanh phé Ca Mau, thi tran Séng

Déc, thi trin Nam Cin).

HDND UBND
TP Ca Mau iy | TP CaMau
A
v
HDND UBND
xa, phuong Biu g xa, phuong

Hinh 3.1. So db td chtic chinh quyén thanh phé Ca
Mau 2011-2015

- Thanh phé: T4 chirc, sap xép theo Nghi dinh 37/2014/ND-CP ngay 05/5/2014

cua Chinh phu, thanh phd c6 13 co quan chuyén mén, 10 don vi su nghiép, 17 x4,



phuong. S6 bién ché can b, céng chirc, vién chirc dugc giao 2.947 ngudi (thanh phé
2.544; x&-phuong 403); s6 luong hién c6 (thanh phd 2.443; x&-phuong 346).

3.1.3. Tinh hinh kinh té - x4 hdi thanh phé Ca Mau

- Tong san pham trén dia ban (theo gia so sanh 2010) ting binh quan hang nam

12,33% (chi tiéu 16%). Trong do:

tiéu.

+ Nganh cdng nghiép - xay dung tang 8,73%.

+ Nganh thuong mai - dich vu tang 16,45%.

+ Nganh nbng nghiép - thuy san tang 7,86%.

Co cau kinh té (theo gia hién hanh).

+ Thuong mai - dich vu: 54,28%.

+ Cong nghiép - xay dung: 39,38%.

+ Noéng nghiép - thuy san: 6,34%.

- Thu nhap binh quin dau ngudi (theo gia hién hanh): 76,8 triéu dong.

- Tong san lugng thuy san 67.000 tan, trong d6: tom 42.000 tan, dat 140% chi
Dién tich tdm nubi cong nghiép tap trung dat 1.100 ha.

- Tong san lugng lGa dat 152.000 tan.

- Tong von dau tu phat trién: 23.600 ty dong.

- Thu NSNN (theo phan cép) 1.700 ty déng; chi ngan séch 2.600 ty dong.

- Xay dung 04 x& ndng thdn mai; 03 x& con lai dat binh quéan 15/19 tiéu chi

ndng thén mai. Co ban hoan thanh hé théng giao théng ndng thon lién 4p, dat trung
binh 80%/4p.

- Ty 1€ ho dan st dung dién 99,99%, stir dung nudce sach 99,99%.
- C6 39/79 trudng hoc dat chuan Qudc gia; c6 70% x4 - phuong dat chuan pho

cap gido duc bac trung hoc.

- C6 96,37% ho gia dinh dat chuan vin hoa; c6 94,12% x& - phuong dat chuan

van hoa; 100% ap, khom ¢4 tru sé sinh hoat duoc xay dung béan kién ¢, dat 100%

chi tiéu; quy hoach, xay dung 11 trung tdm sinh hoat van héa xa - phuong; xay dung

50 tuyén phd van minh.

- Ty 18 tang dan sd ty nhién giam con 1,01%.



- Ty 18 tré em dui 5 tudi suy dinh dudng giam con 10%.

- Ty 18 ho nghéo giam con 1,04% (theo chuan méi 1a 1,71%).

- Co ban hoan thanh nhiém vuy tuyén quan trung binh hang nam dat 98,61%.

- Tao viéc lam cho 27.000 lao dong. Lao dong khéng viéc lam dudi 3%. Lao
d6ng ndng nghiép chiém 20%. Ty 1& lao dong xa hoi qua dao tao nghé 61%.

- 95% chat thai d6 thi va 35% nudéc thai sinh hoat dugc thu gom va xir 1y dang
quy dinh; 95% ho dan cé hé xi hop vé sinh; 100% tuyén duong phé chinh va 80% 1o
hém c6 dén chiéu sdng. Dién tich cdy xanh d6 thi dat 11 m2/ngudi, dat 110% chi tiéu;
dién tich cay xanh c6ng cong khu vuc noi thi dat 09 m2/nguoi, dat 150% chi tiéu.

- Cong tac quy hoach, xay dung va phat trién d6 thi dat duoc nhiing tién bo quan
trong. khong gian d6 thi dugc ma rong, gan véi chinh trang nang cip, 1am cho dién
mao Thanh phé thay doi vé nhiéu mat theo hudng vin minh va hién dai. Trién khai
thuc hién quy hoach phét trién thanh phé dén nam 2025; quy hoach tong thé phat
trién kinh té - xa hoi dén nim 2020; quy hoach va ké hoach sir dung dat dén nim
2020; diéu chinh quy hoach chung phét trién Thanh phé dén nam 2030, tim nhin dén
nam 2050. Lap, diéu chinh va quy hoach chi tiét 54 d6 &n, tong dién tich 19.799 ha.

- Thanh phé da tap trung huy dong cac ngudn lyuc, trién khai thuc hién nhiéu
cong trinh trong diém, nhu: hé thong cap, thoat nudc, chiéu sang, ciy xanh do th,
lugi dién ndng thénphuc vu ngay cang tét hon nhu cau phét trién kinh té, vian hoéa -
x& hoi va doi sdng nhan dan. Tong vén dau tu trén dia ban 5 nam 23.600 ty dong,
(Trong d6, vén ngan sach 3.700 ty dong).

- Kinh té giir viing téc do ting truong kha, co cau kinh té chuyén dich dung
huéng, cac nganh kinh té chu yéu phat trién nhanh. Tc do ting trueang kinh té binh
quan gan 13%/nam; co cau kinh té chuyén dich dung huéng. Thu nhap binh quéan dau
ngudi ndm 2015 (theo gia hién hanh) dat 76,8 triéu/ngudi/nidm, ting 2,08 14n SO V4i
nam 2010.

- Cong nghiép - xay dung thé hién duoc vai tro chi luc, ting truang binh quan
gan 10%/nam. Gia tri san xuat 5 nam dat 155.000 ty ddng, ting 1,8 1an so véi giai

doan 2005 - 2010. M6t s6 nganh san xuat céng nghiép - tiéu thi cong nghiép phat



trién phuc vu thiét thuc cho phat trién dé thi, cdng nghiép hoa, hién dai hoa néng
nghiép néng thon.

- Thwong mai - dich vu phét trién nhanh, ting truéng binh quan gan 16,5%/nam.
Mot s6 doanh nghiép thuong mai I6n ngodi tinh dau tu phat trién hé théng bén 1¢é hién
dai tai Ca Mau, cing véi su d6i méi cua cac doanh nghiép thuong mai dja phuong
hinh thanh phuong thirc ban 1€ mai, hién dai hon. Cac loai hinh dich vu van tai, buu
chinh - vién théng, tai chinh, ngan hang, bao hiém... phat trién manh, dap tng ngay
cang tét hon nhu cau san xuat kinh doanh va phuc vu doi séng nhan dan.

- Gi4 tri san xuat néng nghiép, thiy san ting binh quan trén 14%/nam. Trién
khai thuc hién c6 hiéu qua Dé an ning cao ning suat, chat luong, hiéu qua trong san
Xuat tém, l0a. Phét trién bén vitng ving nudi cé chinh, ca bong tuong; thuc hién c6
hiéu qua md hinh canh déng I6n, mé hinh rau an toan...

- Cong tac quan ly tai chinh, ngan sach dugc thuc hién chat ché, ding quy dinh,
khong dé xay ra that thoat, 1ang phi. Thu Ngan sach nha nudc 5 nim (theo phan cap)
1.700 ty dong, ting 1,72 1an giai doan 2005 - 2010. Chi Ngan sach ting binh quan
7,03%/nam, gop phan tich cuc thuc hién thing loi nhiém vy chinh tri caa dia phuong.

- Chit lugng gido duc - dao tao tiép tuc dugc nang Ién nhiéu mat. Ty I1& huy
dong tré dén truong hang nam déu dat trén 99%. Duy tri va nang cao chat lwong phd
cap gido duc tiéu hoc, phd cap giéo duc tiéu hoc ding do tudi va phé cap trung hoc
co s&; ¢d 12/17 don vi duoc céng nhan dat chuan phd cap gido duc bac trung hoc.
Thanh phé 1a don vi dau tién cua Tinh dat chuan Quéc gia vé phé cap gido duc mam
non cho tré em 5 tuoi.

- Mang luéi y té co sé tiép tuc dugc cung cd va phat trién. Dén nay 17/17 x4,
phuong dat chuan québc gia vé y té, ty 18 1,2 bac sy, y sy/van dan. Thyc hién co hiéu
qua cac chuong trinh qudc gia vé y té, dan sb, ké hoach hoa gia dinh.

- Thyc hién tét cac chinh sach an sinh x& hoi. Cong tac dén on dap nghia, giam
nghéo dugc thyc hién co hiéu qua, trong 05 nim da van dong hon 15 ty dong quy vi
ngudi nghéo, hd tro xay dung trén 900 cin nha dai doan két, co ban di giai quyét

xong nha & cho ngudi ngheéo trén dia ban; giap hon 1.500 ho thoat nghéo, ty I€ ho



nghéo giam con 1,04%; van dong quy dén on dap nghia trén 9,5 ty ddng, xay dung,
stra chira 458 can nha tinh nghia; doi sdng cac gia dinh chinh sach dugc nang Ién rd
rét. Thuc hién tét cac chinh sach vé dan toc, ton gido.

- Quéc phong, an ninh dwoc cang ¢b va ting cuong; tinh hinh an ninh chinh tri,
trat tu an toan xa hoi trén dia ban co ban dugc bao dam. Trong 5 nam dua trén 700
thanh nién 1én dudng nhap ngi, bao vé td quéc.

- Hiéu lyc, hiéu qua quan 1y, diéu hanh caa chinh quyén cac cip duoc nang lén
dang ke, cong tac cai cach hanh chinh c6 nhiéu tién bo, hoat dong ciia cac co quan tu
phap c6 su chuyén bién tich cuc. Chat lugng hoat dong cua Hoi ddng nhan dan céc
cap duoc nang Ién rd nét, thuc hién dung chirc nang, nhiém vy, quyén han theo quy
dinh caa phéap luat. B6 may chinh quyén cac cap duoc cang ¢, kién toan, nang cao
hiéu luc, hiéu qua quan 1y, diéu hanh ciia co quan hanh chinh Nha nuéc. T6 chic thuc
hién tét cac muc tiéu, nhiém vu c6 hiéu qua.

(Ngudn: Bao cao sb 343/BC-UBND, ngay 13/11/2015 vé tinh hinh phat trién
kinh té - x& hoi, caa UBND thanh phd).

3.2. Tinh hinh cai cach hanh chinh tai UBND thanh pho

Thanh pho trién khai, thuc hién Dé &n cai cach hanh chinh giai doan 2011 -
2015, cac vin ban chi dao cia UBND tinh, UBND thanh phé di cu thé hoé bang cac
ké hoach theo tirng giai doan va té chiic quan triét, phd bién dén lanh dao cac phong,
ban, nganh thanh phb, UBND x4, phuong dé to chiic thuc hién. Trong d6, phan cong
trach nhiém cu thé ddi véi timg co quan, don vi; chi dao to chuc tuyén truyén, phd
bién, quén triét dén tirng can bg, cong chic, vién chic vé nhiém vy, muc tiéu, ¥ nghia,
tam quan trong cua Dé an, nham tao su théng nhét trong qua trinh té chic thue hién.
Dén nay, vé co ban nén hanh chinh dam bao tinh cong khai, minh bach, dan cha. Tha
tuc hanh chinh trén nhiéu linh vuc dwoc ra soat, kién nghi stra d6i, bsé sung, thay thé
nham tao diéu kién thuan lgi nhat cho nguoi dan va doanh nghiép khi c6 yéu cau. Két
qué tinh danh gia chi s6 cai cach hanh chinh nim 2013 va 2014 céac huyén, thanh phd

Ca Mau, nhu sau:



Bang 3.1. Chi s6 CCHC huyén, thanh ph Ca Mau nam 2013 va 2014

STT UBND huyén, thanh phé Piém dat duoc Piém dat duoc
Nim 2013 Nim 2014
1 Huyén Nam Cin 74.54 79.24
2 Huyén Pam Doi 65.91 78.13
3 Thanh phé Ca Mau 73.71 76.09
4 Huyén Tran Van Thoi 60.86 74.19
5 Huyén Théi Binh 67.14 73.77
6 Huyén Ngoc Hién 60.12 72.90
7 Huyén Phi Tan 64.99 69.46
8 Huyén U Minh 56.09 67.01
9 Huyén Cai Nudc 67.63 66.77

(Nguon: Quyét dinh s6 306/QD-UBND ngay 02/3/2016 cua Chu tich UBND tinh
vé cong bo chi s6 CCHC UBND huyén, thanh phé Ca Mau nam 2013 - 2014)

3.2.1. Cai cach thé ché

- Cong tac xa@y dung va ban hanh van ban quy pham phap luat cia HDND va
UBND duoc thuc hién theo quy dinh; chat lwong, noi dung cia cac van ban quy
pham phap luat di dugc nang 1én, dam bao tinh hop hién, hop phéap va tinh thdng
nhét, phil hop véi quy dinh cua luat phap, dua cong tac xay dung van ban quy pham
phap luit cua cac co quan chinh quyén nha nuéc & dia phuong di vao né nép, tao ra
hanh lang phép ly thuan loi cho su phét trién kinh té - x4 hoi, an ninh quéc phong.

- V& cong tac ra soat, hé thong héa vin ban quy pham phap luat: Hang nam,
thanh phé t6 chirc kiém soat TTHC tai co quan, don vi. Qua ra soat tir ndm 2011 dén
nay 1a 417 vin ban QPPL, trong d6: hét hiéu luc 320 van ban (thanh phé 54, x4 -
phuong 266); con hiéu lyc 97 vian ban (thanh phé 28, x4 - phuong 69).

(Ngudn: Béo céo két qua CCHC thanh phb Ca Mau, giai doan 2011-2015)



3.2.2. Cai céch tha tuc hanh chinh

- Ra soat, danh gia, cap nhat thu tuc hanh chinh: Cong tac cai cach, don gian
héa TTHC gan véi viéc thuc hién co ché mét cira, mot cira lién thong da dugce day
manh va thu duoc nhitng két qua tich cuc. TTHC trén hau hét cac linh vuc déu da
duoc ra soat, kién nghi stra doi, bd sung hoic thay thé theo hudng don gian hoa,
thuan tién cho td chuc, cdng dan, loai bo nhitng TTHC phuc tap, gay phién ha, budc
dau tao 1ap niém tin cua nguoi dan va doanh nghiép vao hoat dong phuc vu cua cac
co quan cong quyén.

Bang 3.2. Cung ung TTHC thanh phé giai doan 2011-2015

Nam | Nam | Nam | Nam | Nam

STT Cungung TTHC
2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015

S6 TTHC thuoc tham quyén giai
1. , 216 219 219 219 219
quyét caa co quan, don vi

S6 TTHC cdng khai trén
2. ) 216 219 219 219 219
website cua co quan, don vi

S6 lugng TTHC cong khai tai
3. _, . ) 103 | 103 | 103 94 94
B6 phan tiép nhan va tra ket qua

S6 TTHC giai quyét theo co ché

mot cua

S6 TTHC giai quyét theo co ché
5. _ 103 | 103 | 103 94 94
mot cua lién thong

Dén nay, thanh phé di rat ngan 30% thoi gian giai quyét TTHC so véi quy
dinh, tap trung linh vuc Tai nguyén - Mai truong; Ké hoach - Pau tu; Xay dung; Lao
d6ng, Chinh sach x hoi, Tu phap ho tich tai UBND thanh phd.

- Vé cdng khai thi tuc hanh chinh: thanh phd va 100% x4, phuong déu thuc
hién niém yét cong khai thu tuc hanh chinh tai don vi theo quy dinh tai b phan tiép

nhan va tra két qua, thanh phé co6 16 linh vuc, 227 thi tuc; x&-phuong 13 linh vuc,



134 thi tuc. Pong thoi, thudng xuyén cap nhat trén Trang thong tin dién tir thanh
phd dé nguoi dan va doanh nghiép tién tra cau thuc hién.

- T6 chire thuc hién viéc tiép nhan va giai quyét thu tuc hanh chinh theo co ché
mot cira, mot cira lién théng: Co ché mot cira, mot cira lién théng duoc trién khai
thue hién c6 hiéu qua theo quy dinh. Pén nay, 100% x3, phuong va UBND thanh
phd da thyuc hién co ché mot cira, mot cira lién théng, giai quyét hd so hanh chinh
cho t6 chire, cong dan linh vuc dat dai, xdy dung, chung thuc, ho tich, dang ky kinh
doanh, lao dong - chinh sach xa hoi.

Thuc hién co ché mot cira, mot cira lién thong, cac quy dinh vé TTHC duoc
cdng khai, minh bach, giam phién ha, giam dang ké thoi gian cho doi cho nguoi dan;
trach nhiém cua can bo, cong chirc duge nang cao; ting cuong su phoi hop giira cac
co quan hanh chinh trong giai quyét cong viéc cua té chic, cong dan; gép phan doi
méi co ban mdi quan hé gitta co quan hanh chinh va nguoi dan theo huéng phuc vu
dan.

Co s& vat chét trang thiét bi phuc vu tai bo phan tiép nhan vao hoan tra két qua
dugc trang bi tuong ddi day du, thanh phé va 100% xa, phuong cong bb cong khai
s6 dién thoai duong day nong dé tiép thu, giai quyét cac phan anh, kién nghi lién
quan dén cai c4ch thu tuc hanh chinh caa ca nhan, t6 chuc.

Quy trinh, tha tuc hanh chinh tai B6 phan tiép nhan va tra két qua: Quy trinh
giao dich cac linh vuc trén duoc thuc hién theo TCVN I1SO 9001: 2008 do UBND
thanh phd ban hanh. Cac loai thu tuc, thanh phan hé so, thoi gian giai quyét va biéu
mau ap dung tai bo phan mot cira theo Quyét dinh sé 1415/QD-UBND ngay
24/10/2012 cua Chu tich UBND tinh vé viéc cong b6 bo TTHC ap dung chung tai
cap huyén, trén co so cit giam 30% thai gian giai quyét TTHC duoc niém yét cong
khai.

Can bo, cong chic, vién chic 1am viéc tai bo phan tiép nhan va tra két qua
thanh phd va x4, phuong hién nay c6 94 nguoi, nhin chung déu dat chuan vé trinh
d6 chuyén mén theo quy dinh. Két qua giai doan 2011-2015, tiép nhan va giai quyét
151.275 hd so hanh chinh cho ¢4 nhan, t6 chuc.
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Hinh 3.2. S6 liéu tiép nhan va hoan tra, giai quyét hd so tai Bo phan tiép nhan va
tra két qua thanh phé Ca Mau giai doan 2011-2015
(Nguon: Bao céo s Cai cach hanh chinh (2011-2015), cia UBND thanh phd)

1.1.1 Cai céch té chirc bd may hanh chinh

- Ra soat vj tri, chtrc ning, nhiém vu, quyén han, co cau t6 chic, bién ché cua
co quan, don vi: Thuc hién Nghi dinh s 14/2008/ND-CP ngay 04/0/2008 ciia Chinh
pht, quy dinh té chtic cac co quan chuyén mon thuoc UBND huyén, quan, thi X3,
thanh phé thudc tinh nay 1a Nghi dinh s6 37/2014/NB-CP. Tir nam 2011 dén nay,
thanh phé Ca Mau 6n dinh s6 lwong 13 co quan chuyén mén va ting 02 don vi sy
nghiép (Ban quan ly du &n nang cap do thi va Trung tdm thé duc — thé thao).

Bang 3.3. Co cau cac phong chuyén mon va Trung tam truc thugc UBND thanh
pho

Phong chuyén mén )
STT , STT Céc trung tam tryuc thuoc
UBND thanh pho

1 Van phong HPDND va UBND 1 Ban Quan ly dy an
2 Phong Noi vu 2 Ban QLDA Nang cip d6 thi
3 Phong Kinh té 3 Trung tdm Phat trién quy dat

Trung tam Giéo duc, nghé
4 Phong Tu phép 4 )
nghiép

5 Phong Quan 1y db thi 5 Trung tdm thé duc — thé thao




5 Phong Tai nguyén va Moi 5 Trung tam van hoa
truong

7 Phong Y té

8 Phong Giao duc va Pao tao

9 Phong Van héa, Thong tin

10 Phong Dan toc

11 Phong Lao dong, TBXH

12 Phong Tu phép

13 Phong Tai chinh-Ké hoach

14 Thanh tra Nha nu¢c

Thanh ph di xay dung hoan thanh Pé an vi tri viéc 1am tai cac co quan chuyén
mon, don vi sy nghiép cong lap duoc tinh phé duyét; trien khai thuc hién Ké hoach
chuyén doi vi tri cong tac tai cac co quan, ban, nganh thanh phd va UBND x4,
phuong theo Nghi dinh sé 158/2007/ND-CP ngay 27/10/2007 va Nghi dinh sb
150/2013/ND-CP ngay 01/11/2013 cta Chinh phu.

3.2.3. Chit lwgng ddi ngii can bd, cong chitc, vién chirc

- Cong tac cai cach ché do cong vuy, cdng chirc, thanh phd dam bao trién khai
thue hién cac noi dung theo Quyét dinh sé 590/QB-UBND ngay 18/4/2013 cua Chu
tich UBND tinh ban hanh Ké hoach d¢ay manh cai cach ché d6 cong vu, cong chirc
giai doan tir nay dén nam 2015 cta tinh Ca Mau. Qua d6, thanh phé nang cao chat
luong doi ngili can bd chuyén trach va cong chice x4, phudng cd du nang luc vé pham
chat chinh tri, dao dic, chuyén mén theo quy dinh, di kha nang trong thi hanh cong
vu. 100% can bo, cng chirc dat chuan theo quy dinh vé chuy&n mén va ly luan chinh

tri.



@ Chuyén mén(SBH, PH, CP,
TC,SC):12,66%

B Chinh tri: 14,11%

OQLNN: 18,19%

OB6i dwéng khac: 54,31%

Hinh 3.3. Biéu d6 co ciu ddo tao, bdi dudng CBCC thanh phd, giai doan 2011-
2015

Viéc tuyén dung cén bo, céng chic, vién chac dp dung ca 2 hinh thac 14 thi
tuyén va xét tuyén theo quy dinh Luat can bo, céng chuc, Luat vién chic. Két qua
tir nam 2011 dén nay, da t6 chac 03 cudc tuyén dung cdng chic, vién chic (cong
chac cip x3 94 ngudi, tuyén dung vién chic cac don vi su nghiép 34 ngudi va su

nghiép gido duc 315 nguoi).

Tws1-60 [ |

Twr 41-50

Twr 31-40

Dweéi 30 I

0 500 1000 1500

Hinh 3.4. Biéu d co cdu d6 tudi can bo, cong chuc, vién chirc thanh phd nam 2015
3.2.4. Cai cach tai chinh cong
- V& thuc hién co ché tu chu theo Nghi dinh sb 130/2005/ND-CP, ngay
17/10/2005 ctia Chinh phu. Qua thuc hién co ché khoan di ning cao vai trd, trach
nhiém cua thu truéng co quan, khuyén khich sap xép tinh gon bo may, giam bién
ché, nang cao hiéu qua cong viéc va tiét kiém ting thu nhap cho can bo, cong chuc.
- Thyc hién co ché tu chii theo Nghi dinh sb 43/2006/NB-CP ngay 25/4/2006

cta Chinh phu quy dinh ché do tu chu, tw chiu trach nhiém vé thuc hién nhiém vu,



t6 chac bo may, bién ché va tai chinh d6i véi sy nghiép cong lap: Qua d6, thanh phd
Ca Mau di trién khai giao quyén tu chii vé bién ché va tai chinh cho 13 don vi su
nghiép cong lap dat ty 1¢ 100%. Qua thyc hién, ty chu, tu chiu trach nhiém vé bién
ché, tai chinh tao diéu kién cho lanh dao cac don vi sy nghiép chu dong xay dung
phuong an cung tng dich vy dat hiéu qua, tiét kiém kinh phi hoat dong ting thu nhap
tang thém cho cong churc, vién chuc.
Bang 3.4. Binh muc chi quan |y hanh chinh thanh phé Ca Mau,
giai doan 2011 — 2015
(DVT: triéu dong/1 bién ché)

Dinh mirc/ Binh quan/thang/ Két qua chi
STT | Tiéu chi nam/bién ché bién ché binhquan/thang/
bién ché
1 | Thanh phd 53,0 4.4 6,6
2 Xa, phuong 44,0 3,7 6,1

(Nguon: Bao céo tinh hinh thuc hién chi tiéu nhiém vu phat trién kinh té - x4 hoi
theo Nghi quyét HDND thanh phé nim 2015, caa UBND thanh phé Ca Mau)

3.2.5. V¢ hién dai hoa hanh chinh

Thanh phé dua ung dung cong nghé thdng tin vao quan 1y nha nude chi yéu la
phan mém quan 1y hd so cong viéc (VIC) vao hoat dong quan 1y diéu hanh cong viéc
hang ngay cua UBND thanh phé, c6 100% vin ban hanh chinh dwgc xt Iy bang phan
mém, cdng viéc; 100% cac co quan chuyén mon, don vi sy nghiép trong khu hanh
chinh UBND thanh phé déu c6 mang internet va phan mém VIC; 17/17 xa, phuong
déu duoc ndi mang internet, 04/17 x4, phudng c6 phan mém quan 1y hd so cong viéc
(VIC).

Viéc trién khai thuc hién Quyét dinh s6 1441/QD-TTg ngay 06/10/2008 cua
Thu tuéng Chinh pha vé viéc phé duyét Ké hoach xay dung tru s cap xa, phuong.
Thanh phé xay dyng méi va sira chita nang cap 12 tru sé don vi xa, phuong, tong

kinh phi hang chuc ty dong. Cac don vi con lai tiép tuc xay dung cac cdng trinh phu




tro, nhu: B phan Tiép nhan va Tra két qua, phong hop, hoi truong, cac phong
chuyén mén.

Quy trinh tiép nhan, xir Iy va ban hanh van ban duoc cai tién mot cach hop ly
va khoa hoc gén véi viéc tng dung cong nghé thong tin, viéc in 4n, sao chup phat
hanh cac loai vin ban gidy to hanh chinh theo tinh than tiét kiém chdng lang phi,
nhitng gidy to can thiét cho viéc giai quyét cong viéc cua ca nhan, td chac duogc quy
dinh rd rang, cu thé, cong khai hod, loai bo céc gidy to khdng that can thiét.

Diéu kién l1am viéc cua can b, cdng chuc, vién chic tiép tuc duoc cai thién,
cac phong cuia co quan, don vi dugc cai tao, nang cap va duoc trang bi may moc,
thiét bi, phuong tién 1am viéc tét hon, dau tu mdy vi tinh, may fax, may scan, may
photo,...

Cung véi ttng dung cong nghé thdng tin, hé thdng quan ly chat lwgng theo tiéu
chuan TCVN 1S0:9001-2008 di dugc trién khai ap dung c6 hiéu qua trong hoat dong
Cla cac co quan hanh chinh nha nudc, tao phuong phap lam viéc khoa hoc, hop ly.
DBén nay, 100% céc phong, ban chuyén mén thanh phd trién khai thuc hién.

3.3. Panh gia chung vé cai cach hanh chinh thanh phé giai doan 2011 —
2015

3.4. Nhirng két qua dat dwoc

- Cong tac CCHC dugc Chinh phu, tinh quan tam trién khai thyuc hién véi nhiéu
hinh thirc cy thé nhu: ban hanh Chuong trinh tong thé, ké hoach CCHC hang nam,
giai doan, thudng xuyén to chic hoi nghi, boi dudng, tap huan, théng tin, truyén
truyén trén bao, dai,...

- TTHC thuong xuyén dugc ra soat, don gian va cong khai hoa, rat ngan thoi
gian giai quyét cong viéc, han ché phién ha, tao thuan lgi cho ngudi dan, doanh
nghiép trong viéc giao dich.

- Méi quan hé giira co quan nha nudc véi nguoi dan, doanh nghiép da duoc cai
thién dang ké, nén hanh chinh chuyén theo huéng phuc vu nhan dan théng qua co
ché mot cira, mot cira lién théng tai UBND thanh phd, xa, phudng.

- T4 chirc bo may hanh chinh nha nuée thanh phd, xa, phudng da dugc sap xép

dam bao theo quy dinh, khac phuc mét budc tinh trang chong chéo vé tham quyén,



chuc nang, nhiém vy; hi¢u luc, hiéu qua quan 1y hanh chinh nha nudc duoc nang

A

Ién.

- Poi ngii can b, cdng chirc, vién chire duoc thanh phé quan tam tir khau tuyén

dung, st dung, dao tao, quan ly, bdi dudng, quy hoach, bd nhiém. Tinh than, thai do,

tac phong lam viéc cua can bo, cong chirc, vién chixe co budc chuyén bién dang ké,

chat luvong doi ngii can bd, cong chic timg bude duge nang 1én dap (ng véi nhu cau

thuc tién.

- Viéc ting dung cdng nghé thong tin phan mém quan Iy hd so cong viéc (VIC)

va &p dung tiéu chuan 1SO 9001:2008 trong quan 1y nha nuéc va phuc vy nhan dan

& thanh pho va, xa, phuong bude dau c6 két qua va phat huy duoc tac dung tich cuc.

Bang 3.5. Két qua Chi s6 CCHC 17 x4, phuong (sap xép theo thtr ty giam dan)

Chi s6 CHHC Chi s6 CHHC
Pon vi (PAR INDEX) Pon vi (PAR INDEX)
TT
Nam 2013 Nam 2014
1 Phuong 4 73 Phuong 1 71.7
2 Phuong 5 65 Phuong 2 64.7
3 Phuong 2 61 Xa An Xuyén 64.1
4 Xa Ly Van Lam 59.25 Phuong 4 61.5
5 Phuong 7 59 Phuong 6 58.9
6 Phuong 6 58 Phuong Tan Xuyén 58.3
7 X& Tac Van 56.25 Phuong 5 55.1
8 Phurong Tan 55.5 Phuong 9 52.5
Thanh
9 X&a An Xuyén 55 Phuong Tan Thanh 51.9
10 Phuong 8 55 X& Hoa Thanh 50.0
11 Phuong 1 54 X& Tan Thanh 46.7




12 Xa Tan Thanh 50.5 X& Tac Van 46.1
Phuong Tan
13 R 44 Phuong 7 455
Xuyén
14 Xa Hoa Tan 42.5 Xa binh Binh 39.1
15 X& Hoa Thanh 41 Xa Ly Van Lam 39.1
16 Phuong 9 36 Xa Hoa Tan 37.8
17 Xa binh Binh 335 Phuong 8 26.2

(Nguon: Bao céo so6 372/BC-UBND, ngay 30/12/2015 ctia UBND thanh pho Ca
Mau)

3.4.1. Nhirng ton tai, han ché

Bén canh nhitng két qua da dat duoc, cai cach thé ché trong nhitng nim qua
van con mot s6 han ché. Tinh trang ban hanh van ban quy pham phép luat khong
dung tham quyén chua duogc khic phyc triét dé, con mot sé van ban quy pham phép
luat dugc ban hanh c6 ndi dung trai hoac chua phu hop véi van ban quy pham phap
luat ciia co quan nha nudc cap trén, noi dung van ban quy dinh mau thuin, chong
chéo, sao chép lai cac quy dinh tai van ban quy pham phap luat cia co quan nha
nudc cap trén, st dung khong ding can cit phap ly va con sai sot vé thé thic, ki
thuat trinh bay. Mot vai co quan, don vi viéc thuc hién co ché mét ctra con tinh trang
cong khai chua day du cac TTHC, biéu mau hd so, thoi gian giai quyét, phi va l¢
phi, khién to chirc, cong dan khé khan khi lién hé, giai quyét cong viéc. Mot sé linh
vyc TTHC con rudm ra, gay kho khin cho can bd, cong chirc trong giai quyét cong
viéc con phién ha cho té chuc, cong dan... Nguyén nhan cua nhitng ton tai néu trén
Ia do can bg, cdng churc cua cac co quan, don vi dugc giao nhiém vu xay dung van
ban quy pham phap luat chua tu nghién ctu ky va chua duoc bdi dudng vé cong tac
soan thao, ban hanh vin ban quy pham phap luat. Mot sb co quan, don vi chwa nhan
thirc day du y nghia, muc dich cta co ché mét cira trong giai quyét cong viéc cua to
chtrc, cong dan.

Mot s6 don vi chua nam vimg TTHC nén chua thyc hién ding TTHC dan dén

tinh trang khdng kiém soat duoc TTHC. Tir d6, khong tu phat hién tha tuc ndo can



cat giam vé mat gidy to, & phi, thoi gian; khong ¢ co s dé dé xuat Chu tich UBND
thanh phd xem xét, kién nghi tinh cit giam hoic sira ddi, b6 sung thay thé; giai quyét
TTHC chua tuan thu theo quy dinh vé gidy to, 1¢ phi; cap nhat TTHC mai con cham
S0 v&i quy dinh dan dén tinh trang 4p dung vian ban hét hiéu luc trong hoat dong cua
co quan va trong giai quyét TTHC; mot s6 don vi chua ndm chac noi dung ra soét,
phuong phép ra soat din dén tinh trang lung ting trong thuc hién, khéng dam bao
theo yéu cau.

Thanh phé Ca Mau dang trong qué trinh nang cap d6 thi, co s& ha ting dé hoan
thién tiéu chi do thi loai 1l va tién dén do thi loai I vao nim 2020, thanh ph6 da thanh
lap thém cac don vi. Do d6 it nhiéu gay kho khin vé sap xép to chuc, can b, cong
chuc, vién chire cling nhu tang nhu cau bién ché. Viéc thuc hién phan cap quan ly
can bo, cong chic, vién chac van con bat cap trong thuc hién nhiém vu ciing nhu
cong tac quan ly. Nguyén nhan la do cac van ban cua cac co quan Trung wong quy
dinh vé t6 chirc bo may cac co quan chuyén mén & dia phwong con thay ddi. Mot sb
co quan, don vi thuc hién mét s6 nhiém vu duoc phan cap con ling ting va sai s6t
nhu: cong tac tuyén dung, bo nhiém, bd nhiém lai, giai quyét ché do chinh sach cho
can bo, cdng chirc, vién chic,...chua dam bao theo quy dinh, tinh trang thiéu chuan
trong bd nhiém, quy hoach,...

Mic du cong tac dao tao, bdi dudng duoc ting cuong, sd lwong can b, cong
chuc, vién chiic qua cac khoa ddo tao, boi dudng kha 16n, nhung nhin chung kién
thac, ky nang, hiéu qua thuc thi nhiém vy, c6ng vu cta mét bo phan can b, cong
chuc, vién chirc con thap, chwa phat huy hét kha ning, ciing nhu kién thic duoc dao
tao vao thuc tién. Nguyén nhan cha yéu la do nhan thic, thai do cia moét bo phan
can bo, cdng chuc, vién chic con han ché, thuc hién cong vu con ning loi ich ca
nhan. Noi dung, chuong trinh ddo tao, bdi dudng can bo, cong chirc, vién chic tuy
c6 ddi méi nhung con ning tinh 1y thuyét, chua chua trong dén k§ niang thuc hién
nhiém vy, cdng vu; chua cé co ché, chinh sach thu hit nhan lyc c6 trinh d6 cao vao
cac co quan, ban, nganh thanh phd. Vi vay, ngudn nhan luc cd cai thién nhung chua
c6 bude dot pha vé ngudn nhan luc co trinh do cao; Doi séng vat chat cua can bo,
cbng chtrc, vién chure, nguoi lao dong trong cac co quan, don vi hanh chinh, sy

nghiép con nhiéu kho khan.



Viéc ap dung ang dung quan ly hd so cong viéc VIC trong giai quyét cong viéc
hang ngay la mét tién bo vuot troi trong CCHC thoi gian qua, tuy nhién hién nay,
chung ta chua khai thac t6i da tng dung sin c6 ciia phan mém nay, chi dung lai ¢
chuyén vian ban qua lai gitra cac co quan ma chwa khai thac quy trinh xir 1y vin ban,
soan thao thao, trinh ky, tir khau dau vao dén dau ra déu phai thyc hién trén may.

Mot s cong chirc, vién chirc 1am viéc tai B phan Tiép nhan va Tra két qua
thanh phd, xa - phudng trong qua trinh giai quyét céng viéc con ¢ hanh vi ung xu
cdng dan, té chirc chua that hai 1ong; mot s6 co quan, don vi thanh phé, xa, phuong
thiéu trang thiét bi nhu may vi tinh, may scan, may fax, may photo...diéu kién lam
viéc chua bao dam theo quy dinh; con mat nhiéu thoi gian trong hoi hop, gay lang
phi vé kinh phi. Nguyén nhan la do sé it can bo, cong chirc, vién chirc con han ché
vé kha ning st dung tin hoc; Thu truéng co quan, don vi quan tim chua dang muc
dén ky luat, ky cuong hanh chinh; khai thac chua tot cong nghé thdng tin vao xir 1y,
giai quyét cong viéc.

- TTHC tuy da duoc ra soét, stra d6i, bo sung hoic thay thé nhung van con
rudm ra, nhiéu van ban mai duoc ban hanh thay thé; Su phdi hop giita cac co quan
trong giai quyét cong viéc & mot sé linh vuc lién quan dén tham quyén caa nhiéu
nganh con thiéu chat chg, thiéu dong bo.

- S6 lugng co quan chuyén moén 6n dinh so véi trude, nhung s6 don vi tryc
thudc chua giam, s6 luong cong chirc, vién chire ting. Mot s6 can bg, cong chic bd
tri cong tac chua dam bao vé trinh ¢6 chuyén mén, nghiép vy, thiéu k§ niang hanh
chinh, chwa dap tng yéu cau nhiém vu, gay anh huong dén chat lwong, hiéu qua thuc
thi cong vu.

- Chinh sach, ché do tién luong tuy da duoc cai cach nhung chua dam bao cudc
séng cho doi ngil can bo, cdng chuc, vién chic, ngudi lao dong.

- Viéc hién dai hoa cong so va tng dung céng nghé thong tin tai nhiéu co quan
hanh chinh chua dap ang yéu cau doi héi trong tinh hinh méi.

3.4.2. Nguyén nhan ton tai, han ché

- Nhan thac vé CCHC caa mot s6 tha trudng co quan, don vi con han ché.

- CCHC 1a dé tai rong, lién quan dén nhiéu nganh, linh vuc can ¢ 16 trinh, ting

budc di phu hop, doi hoi cé sy phdi hop nhiét tinh cia nhiéu nganh.



- Ngudn ngan sach phuc vu céng tic CCHC con thiéu, chua kip thoi.

- Muc tiéu CCHC vi md, chua trong tdm, sat véi tinh hinh thuc té cua thanh
phd.

- Nbi dung, chat luong dao tao, bdi dudng cua mot sd chuwong trinh chua sat
véi thuce tién, hoc vién chua van dung duoc kién thic vao thuc tién cong viéc hang
ngay.

3.5. Pinh hwéng CCHC trén dia ban thanh phé giai dean 2016-2020

3.5.1. Nhiém vu chi yéu CCHC giai doan 2016-2020

Tiép tuc ra soat, hoan thién, céng bd cong khai TTHC, tao moéi truong thuan
loi cho san xuat kinh doanh caa doanh nghiép va nhu cau chinh dang, hop phép cua
ngudi dan. Cai tao, nang cap tru so, chat lugng hoat dong cua Bo phan Tiép nhan va
tra két qua thanh phd, dam bao t6 chire, hoat dong c6 hiéu qua theo co ché mot cua,
mot cira lién thong theo hudng hién dai; mé rong va nang cao viéc p dung hé thong
quan ly chat lugng theo tiéu chuan TCVN 1SO 9001: 2008 gan vai tng dung cong
nghé théng tin.

Ting cuong cong tac ddo tao, bdi dudng can bo, cdng chic theo hudng tap
trung ddo tao, bdi dudng k¥ ning giai quyét cong viéc gan véi chuc trach, nhiém vu
dang dam nhan. Tiép tuc rd soat bo may, bién ché, co cau can bo, céng chuc, vién
chuc caa co quan, don vi tinh gon, hoat dong c6 hiéu qua theo Dé& &n vj tri, viéc 1am
da duoc phé duyét; xay dung doi ngii can bd, céng chirc c6 pham chat dao dirc, ning
luc chuyén mon dam bao thuc thi cong vu. Tiép tuc ting cuong Ky luat, ky cuong
hanh chinh; duy tri cong tac kiém tra CCHC hang nam.

3.5.2. Muc tiéu chia yéu CCHC thanh phé Ca Mau giai doan 2016 - 2020

Xay dung mot nén hanh chinh trong sach, chuyén nghiép, hién dai, hoat dong
theo phuong thirc phuc vy, théa man yéu cau hop phép cua té chic, ca nhan. Bo may
hanh chinh hoat dong hiéu qua. Pong thoi, xay dung doi ngii can bd, cong chic gioi
vé chuy&n mén nghiép vy, vitng vang vé Iy luan chinh tri, c6 pham chét dao duc tét,
phuc vu hiéu qua hoat dong cia nén hanh chinh noi chung va céng tac CCHC noi
riéng. Cu thé, trong giai doan 2016 - 2020 tap trung vao 06 muc tiéu sau dy:

3.5.2.1. Cai cach thé ché



Nang cao chat lugng ban hanh van ban quy pham phép luat. Ra soat cac vin
ban QPPL do HDND va UBND ban hanh hang ndm. Ra soat van ban QPPL lién
quan dén phét trién kinh té - x4 hoi. Nang cao hiéu qua hoat dong ctua Bo phan tiép
nhan va tra két qua thanh phé va x4, phuong.

3.5.2.2. Cai cach thi tuc hanh chinh

Trén co s& rat ngin 30% thoi gian giai quyét tha tuc hanh chinh trén cac linh
vuc tai Bo phan Tiép nhan va tra két qua Thanh phd, tiép tuc ra soat, chi dao céc
nganh rGt ngan thém 20% thoi gian giai quyét tha tuc hanh chinh trén mot s linh
vuc nhu: Tai nguyén - Moéi truong, Tu phap....

3.5.2.3. Cai cach té chirc by may

Sap xép, to chuc lai bd may hanh chinh thuc sy tinh gon, hiéu qua. Tang cuong
phan cap quan ly hanh chinh thudc thim quyén. Pay manh céng tac xa hoi hoa mot
s6 linh vuc quan 1y nha nude dé nang cao chat lwong phuc vy nhan dan.

3.5.2.4. Xay dung nang cao chat lwong ddi ngii can bd, cong chirc

Nang cao chat luong doi ngii can bd, cdng chirc ca vé trinh do, chuyén mén,
ning luc cong tac, dao dirc cdng vu. Thuc hién tét chinh sach tinh gian bién ché. Ban
hanh chinh séch thu hat ngudn nhan lec 1am viéc & x3, phuong.

3.5.2.5. Cai c4ch tai chinh cdng

Thuce hién tt viéc cong khai tai chinh, phong chdng tham nhiing, ldng phi; co
ché ty chu vé kinh phi hoat dong cua cac co quan, don vi theo quy dinh.

3.5.2.6. Hién dai hoa nén hanh chinh

Xay dung hoan thién tru s& 1am viéc UBND x4, phudng va trang bi dy du cac
thiét bi 1am viéc cho bo phan tiép nhan va tra két qua. Pay manh &ng dung cong
nghé thdng tin trong hoat dong hanh chinh thanh phé va xa, phuong.

Dé bao dam thyc hién dat muc tiéu chuong trinh cai cadch hanh chinh nha nudc
giai doan 2016-2020, doi hoi can ting cudng sy 1anh dao cua céc cap uy Pang, chinh
quyén ddi véi cong tac CCHC gan véi nang cao trach nhiém cua tha trudng co quan,
don vi trong thuc hién. Tuyén truyén, kéu goi su tham gia gop y, giam sat cua cac
co quan doan thé, to chtc chinh tri x4 hoi ddi véi cong tic CCHC. Ngoai ra, tao
ngudn va xay dung ddi ngii can bo cdng chirc gisi vé chuy&n mon nghiép vu, giam

vé s lugng, nang cao vé chat luong. Mai cong chire ¢6 thé dam dwong nhiéu vi tri



cdng viéc cung thoi gian. Tir 50% dén 70% nhitng ngudi hoat dong khong chuyén
trach xa, phuong duge dao tao vé nghiép vu, Iy luan chinh tri; 05-10 % cdng chic,
vién chirc thanh phd c6 trinh d6 sau dai hoc.

Song song d6, bd may, co cau td chirc clia tirng co quan, don vi dugc sip xép
tinh gon, st dung ngudn nhan luc mot cach hop 1y va hiéu qua. Bén nim 2020 c6
100% x3, phudng duoc trang bi hé thbng mang may tinh phuc vu hiéu qua cho viéc
trao doi thong tin tac nghiép, diéu hanh gitra cac cip hanh chinh. UBND thanh phd
thuc hién mé hinh mét cira lién théng hién dai.

Pong thoi, tang cuong cdng tac tuyén truyén, quan triét, gido duc, nang cao
nhan thirc trong can b, céng chuc, vién chire nha nuéc va cac tang 16p nhan dan vé
nhiém vu CCHC, dé tir d6 tich cuc tham gia thuc hién cac nhiém vu CCHC. Nang
cao nang lyc tham muu ciia cic co quan co trach nhiém quan 1y nha nuée vé cong
tac CCHC trén dia ban. Xay dung ké hoach CCHC hang nam va ting giai doan. Ké
hoach phai x4c dinh ré muc tiéu can dat duoc theo hudng lwong hda cong viéc, nhiing
viéc cu thé can trién khai, phan cong cu thé trach nhiém cua ting c& nhan, bo phan
gilp viéc. Binh ky so két, tong két, dbi chiéu két qua dat duoc véi muc tiéu di dé ra.

Bén canh, can dau tu ngudn nhan lyc va tai chinh cho céng tac CCHC. Kinh
phi danh cho thuc hién nhiém vu CCHC dugc cap tir ngan sach nha nudc trén co so
du toan ngan sach hang nim cia co quan, don vi. sap xép, bd tri can bo, cdng chic
¢6 ning lyc phy trach cong tac CCHC. Tang cudng cong tac kiém tra, giam sat viéc
thue hién cong tac CCHC tai co quan, don vi, kip thoi xt Iy ddi véi co quan, don vi
thue hién khong tét nhiém vu CCHC.

(Nguon: Ké hoach CCHC giai doan 2016-2020 caa UBND thanh phé).



CHUONG 4 - GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU HANH
CHINH CONG TAI UBND THANH PHO CA MAU

4.1. Muc tiéu xay dwng va thuc hiéc giai phap nang cao chat lwgng dich vu
hanh chinh céng

Mot 14 nang cao chat lugng cung cap dich vu hanh chinh cong. Qua d6 tao su
hai long, 1ong tin cia ngudi dan d6i voi co quan hanh chinh nha nuéc,

Hai 12 g6p phan thiic day cai cach hanh chinh bang nhiéu giai phap phu hop
tinh hinh d4t nudc néi chung va tinh hinh dia phuong néi riéng, nham nang cao hiéu
lwc hiéu qua quan ly ctia co quan hanh chinh nha nuéc.

Ba la nang cao nang luc trach nhiém va y thirc caa can bo céng chuc, phong
chéng quan liéu, tiéu cuc, nhiing nhiu trong qua trinh thuc thi nhiém vy, chéng té
nan tham nhiing, hach dich cira quyén.

Bén 1a tng dung tién bo khoa hoc ki thuatvao hoat dong quan 1y dich vu
hanh chinh nha nudc nhu: ¢ng dung tiéu chuan 1SO, tng dung Cong nghé thdng tin
nang cao hiéu lyc, hiéu qua quan ly.

4.2. Giai phap nang cao chat lwgng dich va hanh chinh cong tai UBND
thanh phé Ca Mau

4.2.1. Sw tin cay

4.2.1.1. V& quy trinh tha tuc

Quy trinh thu tuc hanh chinh chiém ti trong I6n nhat trong nhan té tha tuc hanh
chinh anh hudng nhiéu nhat dén sy 1ai 10ng caa nguoi dan tai UBND thanh phd Ca
Mau. Cai cach hanh chinh Iudn la chuong trinh trong tdm cua co quan hanh chinh
nha nudc, trong d6 cai cach thu tuc hanh chinh, co ché van hanh tha tuc ludn dugc
UBND thanh phé Ca Mau.

4.2.1.2. ROt ngin thoi gian giai quyét hd so, han ché ho so tré hen

Cai tién trinh ty tiép nhan, giai quyét va giao tra hd so théng qua viéc day manh
trién khai giai quyét thi tuc, hd so truc tuyén. Pao tao bdi dudng nang cao trinh do
chuyén mon cho doi ngtit CBCC.

Xay dung ché d6 cung cap thong tin vé tién do giai quyét hd so cho nguoi dan
va doanh nghiép nham tiang cudng su phdi hop giai quyét hd so, thi tuc gitta cac co

quan hanh chinh.



4.2.1.3. Hién dai hoa hanh chinh, &tng dung cdng nghé thong tin

— Tiang cudng trién khai ing dung CNTT (nhu phin mém mét cira dién tir) dé
cung cap dich vu cong truc tuyén ¢ mirc do 3 va 4 tai UBND thanh phd, nhim dap
mg nhu cau thyc € va dé phuc vu tot hon nhu cau giao dich truc tuyén ciia nguoi
dan, doanh nghiép moi lic, moi noi.

— Tiép tuc trién khai hé thong quan 1y chat lwong theo quy trinh ISO 9001: 2008
dén cac don vi thanh phd Ca Mau trong viéc thuc hién TTHC. Tang cudng va nang
cao trach nhiém cua thu truong don vi trong viéc p dung hé théng quan ly chat
lugng theo tiéu chuan 1SO 9001:2008 vao hoat dong QLNN, nham nang cao hiéu
qua giai quyét cong viéc cua co quan, don vi duoc minh bach, chat luong.

— Tiang cudng tng dung hién co trén cac trang giao dich dién tir da c6. Cu thé,
can cai tién nhirng phan mém dang sir dung, dam bao twong thich voi nhitng dac thu
cua DVHCC cung tng nham dép (ng ngay cang tot hon cac nhu cau cua ca nhan, to
chuc; thiét 1ap mang thong tin dién tir thong bao vé cac dich vu cung ang qua cong
giao dich dién tur; tao su thuan loi vai to chic, céng dan trong giao dich théng qua
c4c hinh thirc nhu email, thanh toan qua mang, nop hé so qua mang, giai quyét khiéu
nai qua mang,...

— Nang cao chét luong thong tin dwa 1én mang. Thudng xuyén cap nhat théng
tin rong rai trén Trang thong tin dién tir thanh phd cho t6 chuc, cong dan biét thong
tin cung wng cac loai DVHCC ciing nhu ngudi ¢ tham quyén giai quyét ho so, trinh
tu, tha tuc, thot gian.

— Quan tam dau tu, nang cip co so Vat chat vin phong lam viéc va trang thiét
bi k¥ thuat, ban ghé, may lanh, may lay s thtr tw, may tra ctiu tién do giai quyét ho
so hanh chinh, may lay y kién ngudi dan,... B4 tri tirng bo phan hop 1y hon, tao mai
treong than thién trong giao tiép gitta cdng chirc va ngudi dan, nhat 12 & bo phan tiép
nhan va tra két qua mot cura.

— Nang cao chit lugng phuc vu, tao ra nhitng DVHCC c6 chét lugng, chi phi
hop 1y cho ngudi dan, thiét nghi thanh phd Ca Mau day manh ung dung thanh ty

khoa hoc cong nghé vao cung ttng DVHCC, tao ra su binh dang trong thu huong,



tinh minh bach trong cung ung, tir 46 gop phan ngan chan phét sinh tiéu cyuc, nhiing
nhiéu, gay phién ha céng dan trong phuc vy HCC.

4.2.2. Nang luc phuc vu va Thai do phuc vu

4.2.2.1. Nang cao chit lrgng ddi ngii CBCC

Nang cao tinh than trach nhiém, thai d6 1am viéc, phuc vu nhan dan cua doi
ngii can bd, céng chirc, vién chirc, dic biét 1a doi ngii cong tac tai Bo phan tiép nhan
va tra két qua thong qua viéc Kiém tra, giam sat thuong xuyén hodc dot xuat. Tir do,
phét hién, udn nan nhiing hanh vi thiéu trach nhiém hoic c6 thai 6 khong dung cua
CBCC d6i véi nguoi st dung dich vu.

Dao tao, boi dudng vé chuyén mon, nghiép vu nham nang cao ning luc cho doi
ngil can bo, cdng chuc, vién chic didu ndy gop phan lam cho viéc giai thich, hudng
dan tha tuc, hd so 18 rang, day du cho nguoi sir dung dich vu.

Bén canh d6, nham dam bao cho ddi ngii cong chirc thuc su ndm, hiéu rd cong
viéc, thao viéc va chuyén mon hoa cao thi viéc dao tao, bdi dudng cén b, cong chirc
lam viéc tai bo phan mot ctra néi riéng va toan thé can bo, cong chirc cac phong, ban
chuy&n mén 1a hét strc can thiét. T6 chirc dao tao can bd, cdng chirc can tap trung
vao mot s6 ndi dung sau:

— Pao tao, bdi dudng dé mdi can bo, cong chirc ap dung thuan thuc cac quy
trinh quan 1y theo TCVN ISO 9001: 2008 di dugc UBND thanh ph xay dung.

— Boi dudng k¥ ning giao tiép, tng xur hanh chinh gitta can bo cong chuc voi
c4c to chuc va cdng dan. Gido duc y thirc trach nhiém, tinh than, thai 4o, dao dirc
cong vu phuc vu nhan dan cho mdi can bo, cong chuc.

— Tiép tuc dao tao can bd, cong chirc nang cao hiéu qua tng dung cdng nghé
thong tin vao thuc té cong tac cling nhu giai quyét cong viéc thuong ngay.

— Viéc dao tao, bdi dudng can b, cong chic dugc 1ap ké hoach thuc hién trudc
khi trién khai D& &n va cu thé hang nim trong qua trinh thuc hién D& an dam bao
phU hop véi tinh hinh thyc té.

4.2.2.2. Tiang cwdng nang cao kha ning tiép can dich vu cho céng dan, té

chwc khi st dung dich vu



Pé viéc nang cao kha nang tiép can dich vu cho cong dan, t6 chixc UBND thanh
phé Ca Mau can tap trung nang cao mét sé noi dung:

Xay dung bo phan tiép nhan va tra két qua theo mo hinh “mét cira lién théng
hién dai” dau tu cac trang thiét bi vé& co s& vat chat, niém yét cong khai cac thu tuc
hanh chinh, cong khai cac biéu mau, hd so. Bong thai bé tri can bo huéng dan cong
dan, to chirc str dung cac phan mém tra ctu, lay phiéu tu dong...tao diéu kién thuan
loi cho viéc tra ciru thén g tin, gitp cho cdng dan, cac to chic khi tiép can dich vu
c6 thé d& dang hiéu va thuc hién nhanh chong.

Xay dung bo phan tiép nhan phai nam & vi tri thuan tién, c6 bang chi dan ro
rang dé céng dan, t6 chuc lién hé cong tac dé dang. Pong thoi, ting cudng cong tac,
kiém tra, ra sodt tat ca cac ho so, tha tuc, tir d6 loai bo nhitng thu tuc khéng can thiét,
khdng phi hop véi diéu kién thuc té thuoc tham quyén, hoic kién nghi thanh phé
bai bo mot sé biéu mau hoic thdng tin khdng can thiét trong cac biéu mau.

4.2.2.3. Tiang cwong co ché giam sat, giai quyét khiéu nai té cao

Cong tac kiém tra cua lanh dao céc cip, cac nganh can dugc thuc hién thuong
Xuyén, gan véi xir 1y nghiém tic cac trudng hop sai pham, chan chinh ngay hoat
dong cua timg co quan, don vi. Pong thoi, cong khai duong day ndng, hom thu gop
y, s6 dién thoai cua cac dong chi lanh dao dé nhan dan duoc biét, phan anh nhiing
van dé lién quan dén giai quyét dich vu hanh chinh cong.

Tang cuong vai tro giam sat cua ngudi dan trong cong tac cai cach hanh chinh
ndi chung va tha tuc hanh chinh nai riéng. Giai quyét nhanh chéng, chinh xac, cong
bang, thoa dang cac kién nghi, phan anh cta nhan dan nhiam tao 16ng tin cua nhan
dan. Hang nam, thanh phd Ca Mau to chic khao sat danh gida mirc do hai 1ong cua
cong dan va to chirc ddi véi chat lugng dich vu hanh chinh cong.

4.2.3. Sy ddng cam

4.2.3.1. Pay manh cai cach hanh chinh

Chu truong tong thé cai cach hanh chinh Nha nudc giai doan 2010-2020 duoc
Thii twdng Chinh phua quy dinh giai quyét cong viéc cia ca nhan va to chirc cac co
quan hanh chinh Nha nuéc c&c cap co quan hanh chinh céc cap c6 trach nhiém giai
quyét cdng viéc cua ca nhan va to chic phai niém yéu cong khai, day da moi thu tuc,

trinh tu, 1& phi, cong tac tai try s6. Co ché “mot cira” da thé hién su dang dang va



phU hop Vai tién trinh phét trién caa dat nudc, trong qué trinh timg budc cai cach
nén hanh chinh quéc gia, khing dinh duoc budc chuyén can ban trong quan hé va
th tuc giai quyét cong viéc co quan hanh chinh Nha nuéc véi té chire cong dan,
giam phién ha cho t6 chie, nang cao ning luc, hiéu luc, hiéu qua quan 1y Nha nuéc.
Muc tiéu nham xay dung mét nén hanh chinh gan dan, phuc vu dan, cai céch thé ché
va d6i mai th tuc hanh chinh, theo hudng cong khai, don gian va thuan tién. Xoa
bo cac qui dinh khdng con phi hop, gy phién ha cho nhan dan. Bong thoi xay dung
mét nén hanh chinh trong sach, khoa hoc day Iui va ngin ngira cac hién tuong tiéc
cyc.

UBND thanh phé Ca Mau di dau tu xdy dung hoan thién Bo phan tiép nhan va
tra két qua ho so hanh chinh thanh phd, thudng xuyén ra soat thu tuc, kiém tra qué
trinh van hanh hé théng, timg budc mé rong thuc hién co ché mot cira lién thong
(tng dung cac phan mém lién thdng), gop phan tao thuan loi cho nguoi dan trong
viéc thuc hién dich vu hanh chinh va thuc hién nghia vu d6i véi nha nudc.

Co quan hanh chinh thanh phé tiép tuc diéu chinh bé sung, bai bo, hay xay
dung maéi nhitng quy dinh phéap luat Ia rat can thiét doi hoi co quan c¢6 tham quyeén
phai nhan thtc rd va to chic tét cong tac nay. Kip thoi phat hién, 1am rd nhitng qui
dinh nao cua cap trén khdng con phu hop thi kién nghi sira d6i bo sung nhitng quy
dinh khéng con phl hop, trai qui dinh cap trén thi bai bo. Bong thai tiép tuc nghién
ctru chan chinh viéc xay dung cac qui dinh vé quan Iy Nha nudc vé thii tuc hanh
chinh thugc tham quyén cua chinh quyén dia phuong, trudéc mit tap trung vao cac
linh vuc ma nhan dan rat quan tim nhu: ding ky kinh doanh, cap gidy phép xay
dung, cap gidy ching nhan quyén sé hitu nha, quyén st dung dat, ho tich.

4.2.3.2. Pau tu cai tao, nang cap phong lam viéc

Trén co s& Bo phan tiép nhan va tra két qua hién co, can cir vao tinh hinh thuc
té tién hanh dau tu cai tao, nang cdp Bo phan tiép nhan va tra két qua dam bao cac
yéu cau: Tao thong thoang, tién lgi cho viéc giai quyét cong viéc ting linh vuc va
noi cong dan ngdi doi dén luot giao dich.

Dién tich phong 1am viéc cia Bo phan tiép nhan va tra két dam bao bé tri pha
hop c4c vat dung nhu: Ban, ghé, ta dung hd so ctia can b, noi niém yét cong khai

c4c thu tuc hanh chinh...; viéc bd tri dugc chia thanh 6 cho cac bo phan, linh vuc va



lien théng vai nhau; khu vuc cong dan ngoi doi dén luot giao dich. Vi tri dé dit cac
trang thiét bi hudng dan, tra ciru cac thu tuc va kiém tra két qua giai quyét cua cong
dan tim hiéu khi dén giao dich; hé théng Camera kiém soat cua lanh dao ddi véi toan
bo hoat dong ciia Bo phan mot cra. Quan tdm dau tu, cai tao, nang cap phong lam
viéc phuc vu bo phan mét cira.

4.2.3.3. Piu tu trang thiét bi tai bd phan mét cira

Nang cp va bo sung cac phuong tién 1am viéc nhu: Ban giao dich, tu dung hd
so, tai liéu; ban dé cdng dan 1am gidy to, ghé ngdi chd két qua giai quyét caa cong
dan, trang phuc cua can bo lam viéc tai Bo phan.

Pau tu méi hé théng trang thiét bi dé ang dung cdng nghé théng tin vao giai
quyét cong viéc nhu: May vi tinh, may photo; may scanner 02 mat toc d6 cao; may
xép hang tu dong; bang dién tir tra ciru, huéng dan, niém yét thi tuc ho so; hé théng
quét ma vach; kiém tra két qua giai quyét ho so; hé théng khao sét 1ay y kién khach
hang tu dong; hé théng may tinh ndi mang sir dung cac phan mém tac nghiép (thué
tu van) duoc chuan hoa bang céc quy trinh ISO 9001:2008...

Hé thong Camera bao gom: May thu hinh, 4m thanh dé huéng dan céng dan va
kiém soat cua lanh dao ddi véi hoat dong cua bo phan maot cira.

4.2.3.4. Nang cao chit lwgng ddi ngii can bd cong chirc

Pay 1a ndi dung rat co ban va quan trong trong viéc nang cao chét luong doi
ngil can bd, cbng chic hién nay. Pham chat tri tué cia doi ngii can bd, cong chirc
dugc thé hién ¢ sy nhan thire dung din, day da va sau sac cua ho vé cong viéc ho
dang thyc hién. Pham chét tri tué cua nguoi can bo, cong chic hién nay duogc thé
hién chi yéu & trinh d6 hoc van, trinh d6 1am chu khoa hoc, k thuat, ¢ ning luc hoat
dong thuc tién, o trinh d6 va kha ning ¢ng xtr, giao tiép ding dan cua ngudi can bo,
cong chire ddi véi cong dan va don vi. Thiéu tri tug, hodc khong thudng xuyén nang
cao nang luc tri tué thi ngudi can bo, cong chic khong thé hoan thanh dwgc nhiém
vu cua minh.

Hién nay, nang cao nang luc tri tué¢ cho do6i ngli can bg, cong chuc la phai nang
cao toan dién, ddng bo, cin ban tit ca cac yéu tb tao nén pham chat tri tué noi trén,
nhung truéc hét can tap trung boi dudng, nang cao cho ho cac ndi dung cot 16i cua

nang luc tri tué & ngudi can b, cdng chire, d6 1a: Tinh nhay bén nim chic tinh hinh;



kha nang tu duy nhanh va khoa hoc; phan tich dung va kip thoi nhitng van dé méi
nay sinh; nhanh chéng dé ra cac giai phap téi wu, giai quyét c6 chat lwong va hiéu
qua moi van dé dat ra trong thuc tién cudc séng. Thudc do co ban va chu yéu vé
nang cao chat lwong tri tué cia doi ngii can b, céng chic 1a phai cin ctr vao chat
luong va hiéu qua hoan thanh cdng viéc cua nguoi can bg, cdng chie dugc giao. Do
vay hién nay, can chu trong ning cao hon nira cho ddi ngii can bd, cong chic vé kién
thic trén cac linh vuc kinh té, vin hoa x3 hoi.

Mt khac, nng cao nang luc tri tug¢, can nang cao ning lyc té chirc hoat dong
thuc tién cho ddi ngii can bo, cdng chirc. Bai vi chi co thong qua hoat dong thuc tién
mot céch tich cuc, séng tao méi co co so, diéu Kién dé hinh thanh, phat trién pham
chat nhan cach, dao dtic cach mang, ban linh chinh tri va nang lyc tri tué cia ngudi
can bo, cdng chdc.

4.2.4. Ho so

4.2.4.1. Hoan thién quy trinh, thoi gian giai quyét ho so

— Khic phuc viéc thdng bao bé sung ho so vao ngay hen tra két qua: day 1a mot
trong nhitng viéc gay ra su kho chiu nhat ddi voi nguoi dan, can c6 chan chinh kip
thoi bang cach qui dinh rd thoi gian cho cac cong doan xir ly va &p dung cho tat ca
cac qui trinh hanh chinh.

— Khic phuc tinh trang hd so don nhiéu trong ngay: Néu sé luong hd so nhan
trong 1 ngay nhiéu hon sb hd so co thé giai quyét trung binh/ngay thi ngay hen tra
hd so cong thém thoi so véi ngay hen tra theo qui dinh. Tranh tinh trang nguoi dén
nhan ho so trong ngay hen tra trong khi d6 hd so chua giai quyét xong.

— Can xay dung phuong thirc thdng béo bo sung hd so cho ngudi dan qua dién
thoai, Email.

— ROt ngan thoi gian tra két qua so véi quy dinh bang cach khi ho so giai quyét
xong chuyén xudng bo phan tra két qua, thi chuong trinh phan mém x ly ho so tich
hop tu dong goi tin nhan hoic thu dién tir thong bao cho nguoi dan dén nhan két
qua.

4.2.4.2. Chi phi sir dung dich vu



Niém yét cong khai cac loai phi, 1& phi sir dung dich vy; Song song d9, ting
cudng cong tac kiém tra, giam sat, nang cao dao duc cdng vu cho d6i ngii CBCC dé
dam bao han ché thip nhat tinh trang nhiing nhiéu, tham nhiing cia CBCC nham
dam bao rang céng dan, té chic khi sir dung dich vu hanh chinh céng tai thanh phé
Ca Mau khong ton thém cac khoan chi phi khéng chinh thirc khac ngoai cac khoan
theo quy dinh.

4.2.4.3. Pa dang va x& hdi hoa cung cap dich vu hanh chinh cong

Pa dang hoa cac hinh thirc cung &ng dich vu cong, tng dung CNTT dé da dang
héa DVHCC tryc tuyén & muac d6 3 va 4; phdi hop véi tu nhan trong cung (ng
DVHCC. Can dbi méi, hoan thién chinh sach, co ché quan Iy va to chirc cung tng
DVHCC phu hop véi dic diém, tinh chat ting loai hinh DVHCC. Cuy thé, can xay
dung qui ché quy dinh trach nhiém, noi dung hoat dong, chat luong, gia, phi... dich
vuy; chinh sach dau tu; co ché tu quan (vé tai chinh va nhan su) caa cac co s cung
ung DVHCC.

Thanh phé Ca Mau can tao diéu kién thuan loi vé thi tuc hanh chinh khi tién
hanh x& hoi héa DVHCC nham tao su thuan loi vé TTHC trong viéc thanh 1ap, thay
d6i phuong thirc hoat dong,... d6i véi cac co sé cung tng DVHCC dan 1ap; can thuc
hién viéc cong khai hoa cac biéu mau giay to, trinh ty xét duyét, thoi gian tham dinh
va cap phép trong linh vuc ndy. Mit khac, trong trudng hop can thiét, co quan quan
ly c6 thé cir chuyén vién san sang tu van cho céc to chic, ¢ nhan ¢ y dinh tham gia

xa hoi héa cung tng DVHCC.



KET LUAN

Danh gia chat luong dich vu hanh chinh cong vira 1a muc tiéu, vira 1a dong luc dé
thic day qué trinh cai cach hanh chinh; dong thoi qua dé danh gia sy hai 10ng, niém tin
ctia ngudi dan ddi voi co quan cong quyén, cung ¢d niém tin ddi voi ché d6. Trong bdi
canh chiing ta dang tap trung xay dung nha nudc phap quyén x& hoi chii nghia cua nhan
dan, do nhan dan va vi nhan dan thi viéc nghién ciru sy hai long cia nguoi dan di véi
chat luong dich vu hanh chinh cong cang c6 gié tri hitu ich trong viéc phén tich, danh gia
va dé ra cac chinh sach, giai phap dé day manh cai cach hanh chinh trén dia ban thanh
phd Ca Mau néi riéng va tinh Ca Mau n6i chung.

Trén co sé phan tich thuc trang cung cap dich vu hanh chinh cong tai UBND thanh
phd Ca Mau két hop voi nhitng két luan duoc rat ra tir viéc nghién cau su hai 1ong cua
ngudi dan trong viéc stir dung dich vy hanh chinh cong trén dia ban thanh phé Ca Mau,
dé tai dé ra nhitng ham y mang tinh giai phap d6i véi cac nha quan ly hanh chinh nha
nudéc thanh phé, dé gop phan nang cao chat lugng dich vu hanh chinh cong, qua dé nang
cao sy hai 1ong caa ngudi dan trong viéc st dung dich vu cong trén dia ban thanh phé Ca
Mau.

Nhitng van dé dat ra trong noi dung Luan vin nay gop phan lam séng to nhitng giai
phap bang phuong phap do luong su hai 10ng cua ngudi dan doi véi dich vu hanh chinh
cong, xay dung md hinh khao sat, phan tinh két qua nham xac dinh nhitng nhan té anh
hudng, dé nham hoan thién t6 chirc va hoat dong caa bé may hanh chinh Quan 1- Thanh
phd HO Chi Minh trong thoi gian téi. Do 1a:

Tiép tuc kién toan T6 chuc bo may va hoan thién co ché hoat dong cua Uy Ban
Nhan Dan quan.

Tiép tuc thuc hién cai cach hanh chinh, theo mé hinh “mét ctra”. Ung dung tiéu
chuan 1SO 9000 vao viéc nang cao chat luong cung wng dich vu hanh chinh cong.

Tung budc hién dai hoa cdng tac hanh chinh, ing dung cac cong nghé hién dai vao

cong tac quan ly: tin hoc, dién tir, s6 hoa.
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Po6i mai, nang cao pham chat, niang luc, trinh d6 ctia can bo cong chire “vira
hong vira chuyén”.

Thuc hién ddng bo céc giai  phap trén s& nang cao dwoc hiéu qua quan Iy
hanh chinh nha nuéc ¢ dia phuong, tao diéu kién phét trién kinh té-xa hoi nhiéu hon
nira.

Han ché cua dé tai va goi ¥ nghién cuau tiép theo:

— DBong gop chinh ctua nghién ciu

Két qua nghién ciu cho thay sy phu hop caa mé hinh ly thuyét, trong mé hinh
nghién ciru nay c6 ¥ nghia thiét thuc trong linh vuc cung cap dich vu hanh chinh
cong cua co quan hanh chinh nudc.

Cin cir vao két qua nghién dé goi y mot sb giai phdp nham nang cao chat
lwgng dich vy hanh chinh cong tai UBND thanh phé Ca Mau. Tur d6, gitip cho nhiing
ngudi lam chinh sach, 1anh dao dja phwong chi dao thuc hién c6 hiéu qua hon vé
cong tac cai cach hanh chinh, nhat 1a cai cach thu tuc hanh chinh.

— Nhitng han ché caa nghién cau

Ciing nhu bat ky mot nghién ctru ndo, trong nghién ciru ndy tac gia nhan thay
c6 nhing han ché nhu sau:

Mot 13, dé tai nay chi tap trung nghién cau & mot dja phuong nho 13 tai UBND
thanh phé Ca Mau, c6 thé & nhitng dia phuong khac nhau s& ¢6 su khac biét vé chat
luong dich vu hanh chinh céng. Do d6, c6 thé 1a mic do khai quat vé chat luong
dich vu hanh chinh céng trong nghién ctru nay chua cao.

Hai 13, viéc lay mau khdng nhiéu va mang tinh thuan tién, nén khéng thé tranh
khoi truong hop mau diéu tra khdng phan anh chinh xac dac tinh nghién ctu cua
tong thé. Thé nén, can c6 nhiéu nghién ctu 13p lai & nhiéu dia ban khac nhau dé tim
ra giai phap hiéu qua dé nang cao chit luong cho loai hinh dich vu hanh chinh cong.

Ba 13, do ngudn luc c6 han, han ché vé thoi gian va han ché vé sb luong hoac
tinh chuan xé&c caa miu quan sat, dé tai c6 thé chwa dua ra hét nhitng yéu tb tac

dong sy hai 10ng ciia ngudi dan d6i véi dich vy hanh chinh cong.
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PHU LUC
Pon vi hanh chinh x4, phwong thanh phé Ca Mau

Dién Déin
STT Don vi Masé | tich > S6 khém, ap
(km2) (Ngu‘o
)
1 Tong 6 249,2 | 222.42 125
91 5
2 Phuong 1 | 32005 | 3,567 | 12.153 6 (Khom: 1, 2, 3,4,5,6)
3 Phuong 2 | 32011 | 0,266 | 6.493 7 (Khom: 1, 2, 3,4,5,6,7)
4 Phuong 4 | 32002 | 1,874 | 11.265 5 (Khém: 1, 2, 3,4,5)
5 Phuong5 | 32008 | 1,972 | 22.599 8 (Khom: 1, 2, 3,4,5,6,7,8)
6 Phuong 6 | 32017 | 12,66 | 23.001 | 10 (Khém: 1, 2, 3,4,5,6,7,8,9,10)
4
7 Phuong 7 | 32020 | 3,128 | 12.824 8 (Khom: 1, 2, 3,4,5,6,7,8)
8 Phuong 8 | 32014 | 9,760 | 21.730 8 (Khom: 1, 2, 3,4,5,6,7,8)
9 Phuong 9 | 31009 | 7,066 | 19.236 6 (Khom: 1, 2, 3,4,5,6)
10 P. Tan 32022 | 20,52 | 7.462 5 (Khom: 1, 2, 3,4,5)
Xuyén 0
11 | P.Tan Thanh | 32025 | 11,29 | 6.142 6 (Khom: 1, 2, 3,4,5,6)
5
12 X& An 32023 | 36,65 | 14.103 | 11 (Ap: 2, 3,4,5,6,8,10,Tan Hiép,
Xuyén 7 Tan Thoi, Tan Thuoc, Tan Déan)
13 X& Tan 32026 | 23,81 | 8.215 6 (Ap: 2, 3,4,5,6, Binh Dinh)
Thanh 9
14 | XaTac Van | 32029 | 5,597 | 13.277 4 (Ap: 1, 2,3,4)
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15 9 (Ap: Cay Tram, Cay Tram A, Xém
Xa Pinh 32035 | 22,72 | 8.688 Lung, Ba Dinh, X6m Lam, Xém
Binh 9 Mai, Cai R6, Cai Ngang, Binh
Thanh)
16 10 (Ap: Cai Ngang, Xém Chua,
X& Hoa 32038 | 31,12 | 10.998 | Bung Binh, Tan Hba, Tan Hoa A,
Thanh 8 Tan Phong A, Tan Phong B, Tan
Trung, Hoa Trung, Hoa Nam)
17 8 (X6m Lén, Tan Hung, Lung Drra,
X.Ly Van | 32032 | 24,26 | 14.976 | Ong Mudn, Thanh Dién, Ap Chanh,
Lam 0 Bao Son, Ba Diéu)
18 8 (Ap: Bung Binh 1, Bung Binh 2,
XaHoaTan | 32041 | 33,09 | 9.632 | X6m Chua, Cai Su, Hoa Pong, Ganh
2 Hao 1, Ganh Hao 2, Cai Nai)




