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

I. CAN CU PHAP LY

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

- Quyét dinh s6 2072/QD-UBND ngay 12/8/2014 cua UBND tinh Khanh
Hoa ban hanh Quy ché khao sat, danh gia mac d6 hai 10ng caa to chic, c& nhan
d6i véi su phuc vu caa co quan hanh chinh nha nuéc va don vi sy nghiép cong
lap trén dia ban tinh Khanh Hoa;

- Quyét dinh s6 4831/QD-UBND ngay 24/12/2021 cua UBND tinh Khanh
Hoa ban hanh Chuong trinh cai cach hanh chinh tinh Khanh Hoa giai doan 2021
- 2030;

- Quyét dinh s6 4782/QP-UBND ngay 23/12/2021 cua UBND tinh Khanh
Hoa ban hanh K& hoach cai cach hanh chinh tinh Khanh Hoa nam 2022;

- Quyét dinh s 1732/QD-UBND ngay 15/6/2022 cia UBND tinh Khénh
Hoa phé duyét Ké hoach khao sét, danh gia muc do hai long cua té chic, ca
nhan ddi véi sy phuc vu cac co quan hanh chinh nha nudc, cac don vi sy nghiép
cong lap y té, gido duc va dio tao trén dia ban tinh Khanh Hoa nam 2022;

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

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

1. P6i twong, pham vi va phan cong thuc hién nim 2022

Can ct&r Quy ché khao sat, danh gia muc d6 hai 1ong cua td chic, ca nhan
d6i véi su phuc vu caa co quan hanh chinh nha nuéc va don vi sy nghiép cong
lap trén dia ban tinh Khanh Hoa dugc ban hanh theo Quyét dinh s6 2072/QD-

UBND ngay 12/8/2014 cua UBND tinh, trong nam 2022, d6i twong duoc khao
sat, danh gia mirc d6 hai long bao gom:

- Cac So, ban, nganh thuoc UBND tinh (chua thyc hién dbi véi Vian
phong UBND tinh, Thanh tra tinh va Ban Dan toc).

- UBND céc huyén, thi x4, thanh phé.
- UBND céc x4, phuong, thi tran.

- Cac co quan duoc to chic va quan ly theo hé thong doc cua cac Bo, co
quan ngang Bo dong trén dia ban tinh (cac co quan nganh doc cua Trung wong)
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gom: Cuc Thué tinh, Cuc Hai quan tinh, Cong an tinh, Ngan hang Nha nuéc chi
nhanh tinh, Kho bac Nha nudc tinh, Bao hiém X& hoi tinh va cac don vi truc thudc.

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

Can cir Quyét dinh sé 1732/QD-UBND ngay 15/6/2022 cia UBND tinh,
viéc phan céng trién khai nhu sau:

- S Noi vu chiu trach nhiém khao sat, danh gia va xac dinh Chi sé hai
long ddi véi 18 Sé, nganh; 06 linh vuc nganh doc; 8 UBND cap huyén; 8 chi
nhanh Vin phong diang ky dat dai; 09 bénh vién da khoa, 05 bénh vién chuyén
khoa va 14 phong kham da khoa khu vuc.

- S& Gi4o duc va Pao tao tiép tuc thuc hién diém dbi véi 08 truong hoc
thuoc pham vi quan ly.

- UBND huyén, thi x&, thanh phé trién khai d6i voi 137 UBND céap x4,
137 tram y té x&. Riéng Nha Trang va Ninh Hoa, mdi don vi thuc hién diém ddi
vé6i 02 truong mau gido, 02 trudong Tiéu hoc va 02 truong Pho théng co so.

S6 luong dau mdi co quan, don vi phai thuc hién danh gia, xac dinh chi sb
hai long trén pham vi toan tinh trong nam 2022 la 389 co quan, don vi (giam 4
dau méi so voi nam 2019%; nam 2020, 2021 khong to chire khao sét).

2. Poi twong lay y kién, quy mé diéu tra xa hdi hoc
a) Déi tuong lay y kién khao sat:

Thuc hién theo dung Quyét dinh 2072/QD-UBND ctua UBND tinh, d6i
tuong duoc ldy y kién phuc vu khao sat, danh gia mac d6 hai long 1a cac to
chuc, ca nhan co6 giao dich thu tuc, cong viéc véi co quan hanh chinh, ¢6 st
dung dich vu do don vi sy nghiép cong lap cung cap trong ky danh gia.

Theo ké hoach dugc phé duyét, S Noi vu da c6 Cong van dé nghi cac co
quan nganh doc thudc pham vi khao sat cia S& Noi vu cung cap danh sach
khéch hang giao dich, ddi véi cac co quan con lai thi xuat dit liéu tir Trung tam
Dich vu hanh chinh cong truc tuyén tinh. Trén co s¢ do, thuc hién chon mau
ngau nhién tir danh sach khach hang dugc cac co quan, don vi cung cap, phan bo
mau diéu tra theo dia ban va linh vuc tha tuc dé bao dam tinh dai dién cua mau
diéu tra; 1ap danh sach va tién hanh diéu tra tai dia chi khach hang; bb sung danh
sach khéach hang du phong kip thoi dé viéc diéu tra dam bao theo tién do. Doi
véi cac bénh vién, phong kham da khoa thi thuc hién lay y kién khach hang
dang sur dung dich vu ngay tai co s& kham chira bénh.

! BHXH thanh ph6 Nha Trang sap nhap vé BHXH tinh; Chi cuc Thué thi x& Ninh Hoa va huyén Van Ninh hop
nhat thanh Chi cuc Thué khu vuc Bac Khanh Hoa; Sap nhap x&@ Dién Binh va Dién Loc thanh x& Binh Loc.
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Pé bao dam théng nhat vé phuong phap, cach thuc trién khai, S& Noi vu

c6 van ban huéng dan cu thé cho S& Gido duc va Pao tao, UBND cac huyén, thi
x4, thanh phd.

b) Quy méd mau diéu tra x& hoi hoc:
Quy md mau diéu tra phan bd theo ké hoach caa UBND tinh 1 24.670

phiéu, sau khi d& phuc tra, diéu tra bd sung va loc sach cac phiéu khong dat yéu
cau, két qua da thu vé duoc 24.364 phiéu (trong do, co 13.599 phiéu khao sét cac
co quan hanh chinh, cung cap dich vu hanh chinh céng va 10.765 phiéu khao sat
cac don vi sy nghiép cong lap y té, gido duc - xem Bang 1).

Bang 1. Quy md miu diéu tra nim 2022

Nam 2022
STT Khéi co quan, don vi Nim 2019° | Tryc | Truc | Téng
tiép | tuyén )
1 Cac co quan S¢ (18) 1.084 660 417 | 1.077
2 | Linh vuc bao hiém x4 hoi (8) 813 115 626 741
3 Cong an (9) 739 735 0 735
4 Hai quan (4) 35 0 35 35
5 Kho bac Nha nudc (8) 444 0 448 448
6 Ngan hang nha nudc (1) 6 13 0 13
7 | Linh vuc thué (5) 685 288 287 575
8 UBND cap huyén (8) 1.216 | 1.339 -1 1.339
9 Chi nhanh Van phong BKDD (8) 445 476 - 476
10 | Bénh vién da khoa, chuyén khoa (14) 1.660 | 1.685 -1 1.685
11 | Phong kham da khoa khu vuc (14) 1.120 | 1.120 -1 1.120
12 | UBND cip xa (136) 8.217 | 8.006 154 | 8.160
13 | Tramy té cip xa (136) 6.850 | 6.800 -| 6.800
14 | Céc trudng hoc (20) 1.160 | 1.160 -| 1.160
. 24.474
Tong cong (389 co’ quan, don vi)® (393 co 22.397 | 1.967 | 24.364
quan, don vj)

2 Nam 2020, 2021 khéng t6 chirc khao séat
3 S6 luong don vi dugc khao sat nam 2022 giam 4 don vi so véi nim 2019 do BHXH thanh phé Nha Trang sép
nhap vé BHXH tinh; Chi cuc Thué thi xa Ninh Hoa va huyén Van Ninh hop nhéit thanh Chi cuc Thué khu vuc

Bic Khanh Hoa; Sap nhap x& Dién Binh va Dién Loc thanh x& Binh Loc.
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3. Tiéu chi khio sat, danh gia va ban cAu héi diéu tra

Trén co s& 6 tiéu chi khao sat, danh gia da duoc quy dinh thdng nhat tai
Quyét dinh s6 2072/QD-UBND cua UBND tinh, ban cau hoi diéu tra ndm 2022
tiép tuc dugc bo sung, diéu chinh cho phi hop vai tinh hinh thuc té. Mot sé cau
hoi phu va thdng tin mé ta chi tiét duoc sip xép lai ¢é khach hang thuan loi hon
trong viéc lua chon phuong an tra o1, bao dam thong tin thu dugc la chinh Xxac,
khach quan, sat thuc té; tao thém khong gian dé khach hang phan &nh rd nguyén
vong va kién nghi, gop Y Véi cac co quan, don vi, dia phuong.

Theo do, ban cau hoi 4p dung cho céc so, co quan, nganh doc va UBND
cap huyén, Chi nhanh Vin phong dang ky dat dai, UBND cap x& gom 28 cau hoi
chinh (véi cac phuong an tra 101 dugc dé xuat sin) va 21 cau hoi phu (trong d6
c6 12 cau hoi mo). Trong bang cau hoi danh cho khéach hang nop hd so tryc tiép,
c6 két hop khao sat mac do tiép can Trung tdm Dich vu hanh chinh cong truc
tuyén tinh Khanh Hoa. Bén canh do6, con c6 ban hoi 4p dung cho khach hang
nop hd so truc tuyén, véi 22 cau hoi chinh va 15 cau hoi phu (trong d6 c6 8 cau
hoi ma dé thu thap thong tin phi cau trac).

Ban cau hoi danh cho bénh vién va phong kham gom 27 cau hoi chinh va
13 cu hoi phu (trong d6 c6 9 cau hoi mé). Poi véi tram y té cap x4, ban cau hoi
gom 23 cau hoi chinh va 13 cau hoi phu (trong d6 ¢6 7 cau hoi ma) dé phi hop
véi thuc tién cung cap dich vu cong va déi trong thu hudng dich vu tai tramy té.

Ban cau hoi ap dung d6i véi trudong hoc do S¢ Gido duc va Pao tao chu tri
trién khai gom c6 02 mau, 01 mau ap dung cho khéi trudng mau gido va mau
con lai dung cho céc truong tir tiéu hoc tro 1n.

(Xem chi tiét tai Phu luc kém theo Bao c&o)

4. Thang do va Chi s hai long (SIPS)

- Thuc hién dung theo Quy ché dugc UBND tinh ban hanh, cac tiéu chi,
tiéu chi thanh phan duoc danh gia bang Thang do Likert 5 muc d9, tir 1 dén 5,
trong d6 mirc 1 twong @ng vGi mirc danh gia thap nhat, mic 5 twong Gng Voi
murc danh gia cao nhat.

- Mirc d6 danh gia dat duoc trén mdi tiéu chi, tiéu chi thanh phan va két
qua chung theo c&c khoang twong irng nhu sau:

Murc Kém Yéu Trung Kha Tot
binh

Piém s 1-1,8 1,81-26 | 261-34 | 341-42 421-5
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- Trén co s& mic d6 danh gia dat duoc, viéc xac dinh chi s6 hai 1ong thuc
hién theo cong thirc sau:

SIPS = gx 100%
Trong d6:  SIPS: chi sé hai long;

p: murc danh gia thuc té dat duoc (trung binh);

P: mirc danh gia cao nhat.

Miirc Kém Yéu Trung Kha Tot
binh

Chisb % | Dudi36% | 36,1-52% | 52,1-68% | 68,1- 84% | Trén 84%
tuong tng

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

Sau khi UBND tinh phé duyét Ké hoach, S& Noi vu da ban hanh vin ban
thong bao phuong an trién khai dén cac don vi chu tri diéu tra, gidi thiéu don vi
du nang lyc nhan nhiém vu diéu tra doc 1ap, hudng dan thuc hién céc tha tuc vé
tai chinh, hoan thién mau phiéu diéu tra cho ting nhom déi twong, cac biéu mau
va chang tir phuc vu diéu tra; cdng tac giam sat va phic tra; cung cap, hudng
dan day du, chi tiét cho UBND cac huyén, thi x4, thanh phd.

Tiép tuc hoan thién tai liéu nghiép vu huéng dan xir Iy cac tinh huéng vé
viéc giao tiép, ung xtr vaoi khach hang; huéng dan tac nghiép cac biéu mau; to
chtc tap huan, quén triét cho cac nhom diéu tra vién cta cac don vi diéu tra doc
lap nham bao dam thuc hién thong nhat, thuan loi; bd tri duong day nong dé kip
thoi tiép nhan, phdi hop xt Iy ngay cac vudng mac phét sinh trong qua trinh tién
hanh diéu tra. S& Noi vu ciing da dé nghi cac co quan, don vi, dia phuong thong
tin, tuyén truyén rong rai vé cudc diéu tra trén Website va cac phuong tién thong
tin dai chding nham tranh tha su ang ho cua nguoi dan, to chic, doanh nghiép
trong va ngoai tinh.

Theo pham vi dugc phan cong, tir thang 6 dén thang 12/2022, S& Noi vu,
S¢ Gido duc va Pao tao, UBND céc huyén, thi x&, thanh phé da chu dong xay
dung phuong 4n, t6 chirc trién khai song song viéc lay phiéu véi tong hop, kiém
tra, phic tra va nhap di liéu khao sat dé dam bao tién do ké hoach da dé ra.

S& Noi vu cliing cac co quan cha tri dé tién hanh phuc tra trén 2.440 phiéu
(twong duong >10% tong sé luwong phiéu khao sat), yéu cau diéu tra thay thé
hoic loc bo cac phiéu qua phuc tra khong dat yéu cau va trién khai nhap di liéu
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vao cac phan mém chuyén dung tir thang 11-12/2022. Trén co s dit liéu khao
sat cac don vi gui vé, S& Noi vu di chu tri loc va chuan hda dit liéu 24.364 phiéu
diéu tra di véi 389 co quan, don vi. Sau d6 phan tich dit lidu, xuat két qua, thuc
hién cac kiém dinh thdng ké; chuan hoa dé cuong va tai liéu hudng dan viét bao
céo, dong goi va giri két qua cho So Gido duc va Pao tao, UBND céc huyén, thi
x4, thanh phd trong thang 12/2022 dé viét bao céo tong hop két qua va phé
duyét, cong bd theo tham quyén dugc giao. Toan bo dir liéu két qua chi s hai
1ong déu duoc kiém dinh d6 tin cay thong ké véi mic ¥ nghia 5%, cho ra chi s6
Cronbach’s Alpha tir 0,6 - 0,96, dat yéu cau tin cay théng ké & muc Tét va rat Tét.

Theo trach nhiém duoc UBND tinh phan cong, Bao c4o nay tong hop chi
s6 hai long ndm 2022 doi véi céc sd, cac co quan nganh doc, UBND céc huyén,
thi x4, thanh phd, cac bénh vién da khoa, chuyén khoa va phong kham da khoa
khu vie. Chi s6 hai 1ong d6i véi UBND cap x4, tram y té va cac trudng hoc do
cac co quan dugc UBND tinh phan céng chu tri chiu trach nhiém téng hop, phé
duyét va cong b theo tham quyen.
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Phan I1:
CHI SO HAI LONG KHOI CAC CO QUAN SO
VA BAN QUAN LY KHU KINH TE VAN PHONG

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Nam 2022, chi sé hai 1ong chung cua cac So dat 82,77%, ting 2,46% so
véi két qua nam 2019 (ndm 2020 va 2021, UBND tinh khéng té chtc khao séat
murc d6 hai 10ng), ddy 1a murc ting cao nhat trong nhém cac co quan hanh chinh
nha nudc, tuy nhién chi sé hai long chung khdi s& van chua dat muc tiéu ké
hoach CCHC cua tinh nam 2022 dat ra la trén 83%.

B Nam 2022 ®mNam 2019

86,25%

S& Thong tin va Truyén thong

S& Noi vu 85,68%

SO Y té 84,77%

84,65%

S& Giao duc va Pao tao
84,29%

S6 Khoa hoc va Cong nghé

S6 Tu phéap 83,21%

83,20%

S6 Ngoai vu
82,80%

S& Giao thong van tai
82,74%

S& Nong nghié¢p va PTNT

S& Du lich 82,55%

|

BQL KKT Van Phong 82,27%

S& Vin hoa va Thé thao 81,83%

S¢ Cong thuong 81,75%

S& Lao dong — Thuong binh va Xa héi 81,26%

S& Tai chinh 80,28%

S¢ Ké hoach va Pau tu 80,20%

79,97%

So Xay dung

79,62%

S¢ Tai nguyén va Moi truong

2% 74% 76% 78% 80% 82% 84% 86% 88%

Biéu @6 1. Chi sb hai 1ong cac Sé va Ban Quan ly Khu kinh té VVan Phong
nam 2019 va 2022
Biéu d6 1 cho thdy nam 2022, trong 18 co quan duoc khao sat co 7 co
quan dat muc tiéu ké hoach dé ra (mac d6 hai long trén 83%). Trong 11 co quan
c6 chi s6 hai long khong dat muc tiéu nam 2022 ¢6 2 co quan c6 chi sb hai long



8

dudi 80% la S¢ Tai nguyén va Mai truong va So Xay dung. So véi két qua nim
2019, ¢6 15 co quan ting chi s, trong d6 Ban Quan ly Khu kinh té VVan Phong
c6 murc ting nhiéu nhat (6,15%), S& Tai nguyén va Mai trudng cd muc ting
thap nhét (chi ting 0,47%). C6 3 co quan c6 chi s6 hai long giam so Vi nim
2019 1a S Xay dung (giam 2,4%), S¢ Ké hoach va Pau tu (giam 1,24%) va So
Lao dong, Thuong binh va Xa hoi (giam 0,26%).

Bang 2. Chi s6 hai 1ong c4c Sé nidm 2022 so v6i nim 2019

Chi s6 hailong | Ting/ giém

T

2022 2019 | nim 2019
1 | Ban Quan ly KKT Van Phong 82,27% | 76,12% 6,15%
2 | S& Noivu 85,68% | 80,43% 5,25%
3 | So Vian hoa va Thé thao 81,83% | 77,26% 4,57%
4 | So Gido dyc va Pao tao 84,65% | 80,29% 4,36%
5 | S& Nong nghiép va Phat trién va nong thon 82,74% | 79,09% 3,65%
6 | S¢ Du lich 82,55% | 79,27% 3,28%
7 | S6 Khoa hoc va Céng nghé 84,29% | 81,09% 3,20%
8 | S¢ Cong thuong 81,75% | 78,97% 2,78%
9 | S¢ Ngoai vu 83,20% | 82,42% 2,78%
10 | SO Y té 84,77% | 82,19% 2,58%
11 | So Giao thong van tai 82,80% | 80,23% 2,57%
12 | So Thong tin va Truyén théng 86,25% | 83,40% 2,41%
13 | So Tai chinh 80,28% | 78,49% 1,79%
14 | So Tu phap 83,21% | 82,67% 0,54%
15 | So Tai nguyén va Méi trudng 79,62% | 79,15% 0,47%
16 | So Lao dong — Thuong binh va Xa hoi 81,26% | 81,52% -0,26%
17 | So Ké hoach va Pau tu 80,20% | 81,44% -1,24%
18 | So Xay dung 79,97% | 82,37% -2,40%
Chi s6 hai long chung 82,77% | 80,31% 2,46%

Trong 6 ti€u chi dugc danh gia, khdi s& ¢6 2 tiéu chi chua dat muc tiéu dé

ra (trén 83%), d6 1a tiéu chi Tiép can dich vu va Piéu kién tiép don va phuc vu.
Néu so véi két qua dat duge nam 2019, nam 2022 ¢ 5/6 tiéu chi c¢6 chi sb tang,
cu thé: Biéu kién tiép dén va phuc vu ting 6,25%; Su phuc vu cua cén bo, cong
chuc ting 5,58%; Két qua, tién do giai quyét cong viéc ting 3,93%; Tiép nhan,
xtr ly théng tin phan hoi ting 2,3%; Thi tuc hanh chinh ting 2,01%. Tiép can
dich vu Ia tiéu chi duy nhat cé chi sb giam (5,41%).




100%
TC, 75,52%
0

TT,83,71% DK, 78,13%

N\

e=g==Nam 2019

e=g==Nam 2022

C, 83,85%

PV, 89,97%

Biéu d6 2. Két qua 6 tiéu chi chi sé hai long cia cac Sé
II. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHi

1. Tiép cin dich vu

S& Thong tin va Truyén thong Ieed  80,88%
Ban Quan Iy Khu kinh t& Van Phong s 80,23%
SONGI VI e 80,07%
S¢ Nong nghiép va Phat trién nong thon | ———— /3, 5790
S Giao thong van tai  ———  73,49%
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi  ed  77,15%
SO Ngoai vu e 77,09%
SOY 1E [ ——— 76,9820
SO Tuphdp |———  76,36%
So Du lich Il  /5,97%
So Xay dung  s———————  75,71%
So Gido duc va Dao tao  d  75,71%
S¢ Khoa hoc va Cong nghé  d  73,96%
S6 Tai nguyén va Moi truong  ——  73,72%
S6 Tai chinh  ——— 72,41%
S& Ké hoach va Pau tu ssssd  71,62%
So Cong Thuong d  70,69%
S6 Vin hoa va Thé thao NI 64,99%

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

Biéu dd 3. Két qua tiéu chi Tiép can dich vu cia cac Sé

Chi sb trung binh vé Tiép can dich vu nam 2022 cua cac S& chi dat
75,52%, giam 5,41% so voi ndm 2019 - day 1a tiéu chi duy nhat giam trong 6
tiéu chi dugc danh gia. Hau hét co quan S¢ ¢d chi s6 giam, nhiéu nhat 13 So Vin
hod va Thé thao giam trén 11%. Khoang cach chénh léch gitta don vi ¢6 chi s6
cao nhat (S¢ Thong tin va Truyén thong) va thap nhat (S& Vin hoa va Thé thao)
con kha lon, 15,89%.
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Tra loi phiéu khao sat, c6 79,8% khach hang nhan thay théng tin dich vu
cdng cac sé cung cap thdng qua 1-3 hinh thic; trong d6, cha yéu van 1a cac hinh
thire dugc cdng chie gidi thiéu, hudng dan, cung cap tai liéu tai ban viét ho so,
thong qua bang niém yét hoic qua website/trang thong tin dién ti.

Co 83,80% khach hang danh

., . ' Chét luong thong tin
gia chat lu:(_)’}lg thong tin cac co « Hoan toan khong
quan cung cap théng qua dich vu 2,90% 4.70% ¢6 huéng dan

A A A A X 5 X 5,50% = Chua day dt
cong truc tiep la Rat day du, de 320% gy DR
hiéu. Bén canh d6 van con 4,7% / Tam duge
khach hang cho biét thong tin duoc

A A ) \ - | =T dbi da

cung cap chua day du, so sai va di‘f"gghigg v
s \ =X by 9 ,’ N ~

2,9% khach hang cho biét hoan 83,80% Rt diy du, dé

toan khong c6 hudng dan cu thé. hiéu

Trung tdm Dich vu hanh chinh céng truc tuyén tinh Khanh Hoa tiép tuc
phat huy vai trd 13 dau mdi cung cap dich vu cong truc tuyén cua tinh. Két qua
khao séat khach hang sir dung dich vy céng truc tuyén cho thay cé 79,1% khéch
hang danh gia chat lugng cung cap thng tin cua cic co quan rat day du, dé hiéu.
C6 dén 9,5% khach hang danh gia chua day du, so sai hoic hoan toan khéng cé
huéng dan. Do vay, bén canh cac hoat dong tuyén truyén, huéng dan do co quan
quan Iy, van hanh Trung tdm Dich vu hanh chinh céng truc tuyén tinh t chuc,
cac co quan chuyén mdn can chu dong, tich cuc hon trong viéc cung cap théng
tin cho khach hang véi nhiéu hinh thac phong phi, gép phan nang cao chat
luong phuc vu ciling nhu cai thién mure d6 hai long caa khach hang st dung dich
vu cdng truc tuyén trong thoi gian toi.

Viéc hd trg, giai dap vudng mac tiép tuc duoc 98,75% khéch hang nhan xét
tir tam dwoc dén rat hai long, con 1,25% khach hang danh gia it khi giai dap hoic
giai dap so sai cho ca hai dich vu truc tuyén va truc tiép (chu yéu 1a khach hang
cua cac So: Ké hoach va Pau tu, Tai nguyén va méi truong, Noi vu, Ngoai vu).

2. Piéu kién tiép dén va phuc vu

Nam 2022, chi sb hai 1ong trung binh vé Diéu kién tiép dén va phuc vu
cua cac So dat 78,13%, ting 6,25% so v6i nim 2019 nhung van chua dat muyc
tiéu nam 2022 (trén 83%). Tai tiéu chi nay, S& Khoa hoc va Céng ngh¢ 1a co
quan duy nhat c6 chi s6 trén 83%, 3 co quan khéc c6 chi 6 trén 80% la S¢ Vin
hoa va Thé thao, So Tai chinh, S& Giao thong va Van tai; So Xay dung c6 chi s6
thap nhat (67,86%).



S¢& Khoa hoc va Cong nghé

S& Vian hoa va Thé thao

S¢ Tai chinh

S& Giao thong van tai

Ban Quan ly Khu kinh t& Van Phong
S& Ngoai vu

SoY té

S& Ké hoach va Pau tu

S& Giao duc va Dao tao

S6 Cong Thuong

S& Du lich

S& Thong tin va Truyén thong

S¢ Tu phap

S Nong nghiép va Phat trién nong thon
So Tai nguyén va Moi trudng

S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi
S& Noi vu

So Xay dung
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I 78,88%
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I 71,38%
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Biéu dd 4. Két qua tiéu chi Piéu kién tiép dén va phuc vu caa cac Sé

Két qua phan tich cho thay, nguyén nhan chi yéu l1a do té chuc, cong dan
danh gia cac co quan chua dap tng day du nhu cau vé trang thiét bi tiép don,
phuc vu trong luc cho doi va khi giao dich. Trén 85% khach hang danh gia trang
thiét bi phuc vu & mac kha day du tré 18n, con lai 14,8% khéach hang cho rang
trang thiét bi con thiéu thdn, chua thun tién khi dén giao dich. Khéach hang
mong mudn cac co quan bd sung thém cac trang thiét bi nhu nudc ubng, may

scan/photocopy, tivi, mang wifi,. ..

dé phuc vu duoc tbt hon.

C6 18,7% khach hang dénh gia Bo phan mot cira cia mot sé don vi khang
trang, hién dai, day du thiét bi; 61,9% khach hang danh gia kha rong rai, tién
nghi. Tuy nhién, van con 3,2% khach hang nhan xét Bo phan mot cira cia mot
sb don vi con chat hep, chua thuan tién.

Péanh gia vé khdi luong
giao dich tai B6 phan mot cua
cac so, dai da s6 khach hang
nhan xét vira phai hoic rat it
nguoi giao dich. Khoang hon
10% cam thay kha déng hoic
qua tai (tap trung chu yéu doi

10,30% 0,30% | 15 42%

Khéi lugng giao dich

B R4t it ngudi giao
dich

B Vira phai
Kha dong

® Qua tai
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VGi cac S& ¢o sb luong hd so phat sinh nhiéu nhu: Giao thong van tai, Tu phap,
Tai nguyén va Moi trudng, Nong nghiép va PTNT, Y té).

Déi vai khach hang truc tuyén, phan 16n khach hang hai long vé giao dién
ting dung/website cung cip dich vu cong truc tuyén, chi khoang 2,6% khach
hang cam thay giao dién chua than thién, kho theo ddi; Con lai 9,6% danh gia
tam dugc va 88,8% danh gia rat tryc quan, dé sir dung.

Ve Su on dinh, ’th()ng suot Su 6n dinh, thong sudt ctia
cua hé théngl cung cap dich vu hé thdng phan mém
cong truc tuyen, 75% khach hang
nhan xét 13 tét hoic kha tét, 21,6%
khach hang thinh thoang con gap
su ¢6 va con lai 3,4% khach hang
cho biét h¢ thong thuong xuyén bi
nghén hoic khong thé truy cap.

3. Thu tuc hanh chinh

15,8%  0,5% . 2,9% * Hau nhu khong thé
‘ truy cip
= H¢ thong thuong
’ xuyén bi nghén
21,6% Thinh thoang ¢6 su c6

= H¢ thong chay kha tot

= Hé thdng chay rat tdt

O khdi s, So Théng tin va Truyén thdng tiép tuc dugce khach hang danh
gia cao nhat o tiéu chi Tha tuc hanh chinh, véi chi s6 hai 1ong dat 88,94%:; ké
tiép 14 S& Noi vu va S Y té véi chi sb twong tng 87,87% va 87,30%. So Ké
hoach va Pau tu co chi s6 thap nhat vai 79,45%.

S6 Thong tin va Truyén thong e 38, 94%
S Noi vy e 87,87%
SOY té mEEEE—— 87,30%
S& Gido duc va PBao tao e 86, 79%
S¢ Tu phgp S 35 59%
S& Cong Thuong NS 84 56%
S¢ Giao thong van tdi S 34, 35%
SO Xiy dyng — 33 980
S6 Khoa hoc va Cong ngh¢ I 83,93%
S¢ Van héa va Thé thao Se—— 33 8200
S¢ Du lich e 33 68%
Ban Quén 1y Khu kinh t& Van Phong e 33 30%
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon  ——— 32, 38%
S6 Ngoai vy HEEEs—— 32 00%
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi e 81,25%
S¢ Tai nguyén va Moi truong s 80,12%
S¢ Tai chinh E————— 79,75%
S¢ Ké hoach va Diu tu  ee— 79,45%

75% 80% 85% 90%

Biéu do 5. Két qua tiéu chi Thi tuc hanh chinh cia cac Sé
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Két qua tong hop, chi sb hai 10ng trung binh dat 83,85%, dat muyc tiéu
nam 2022. C6 12/18 co quan dat muc tiéu dé ra, 6 co quan chua dat muyc tiéu
chung cua tinh gom: S Ké hoach va Pau tu, S¢ Tai chinh, S¢ Tai nguyén va
Moi truong, S6 Lao dong — Thuong binh va Xa hoi, S& Ngoai vu, So Nong
nghiép va Phat trién ndng thén. Khoang cach chéch léch gitra don vi ¢6 chi s6
cao nhat va thap nhat 13 9,49%.

Tra 101 phiéu khao sét,
c6 dén 88% khéach hang hai
long va6i ndi dung thu tuc
hanh chinh duoc niém yét tai
B phan mot cua, 8,5% danh
gia mac tam duoc va chi
3,5% chua hai long (khach
hang ¢ cac So: Xay dung,
Vin hoa va Thé thao, Cong
Thuong va Du lich).

Noi dung thi tuc hanh chinh niém yét
0,6% 2,9%

’ 8,5%

= Khong thdy niém yét
= C6 niém yét nhung tra
ctru con bat tién

Tam duoc

= Niém yét kha day du

= Niém yét day du, ro
rang, tra ciru thuan lgi

Trén 2% khach hang danh gia thanh phan ho so ¢6 nhiéu giay to phai nop,
khong thuc té, khong can thiét, trong d6 S& Ngoai vu (3 khach hang); S¢ Tai
Nguyén va Méi truong (03 khach hang); Sé Néng nghiép va Phat trién nong
thén, S& Noi vu (mdi don vi ¢d 01 khach hang phan anh tiéu cuc). So véi nam
2019, con s6 nay da giam mic du khdng nhiéu (-0,03%).

Vé biéu mau to khai thu tuc, 85%
khach hang danh gia khong phuc tap hoac
=Gapricnnien  don gian, dé thyc hién. Tuy nhién, 11,4%
_f;fy:‘g‘z;khé khich hang cho biét khong duoc tiép

thyc hign nhan ho so ngay lan dau ma bi tra vé de
Khongkho lim — h§ sung (giam 1,13% so v&i nam 2019),
mHiunhekhong | CNO Yéu 1a khach hang cac Sé: Tai
gipkhokhanel = nguyén va Moi truong (04 khach hang);
g i S5 Ngoai vu (03 khach hang): S¢ Lao
dong thuong binh va xa hoi; So Ké hoach

va Pau tu; S Cong thuong mdi don vi c6 01 khach hang phan &nh tiéu cuc.

Biéu mau to khai

Trong s khach hang phai bo sung, 53,9% bo sung 01 lan 1a duoc tiép
nhan, con lai phai tir 02 1an trd 1én, trong d6 02 khach hang cta S Tai nguyén
va moi trudong cho biét phai bd sung tir 4 1an tré 18n va 6 khach hang khéc cua
cac So: Noi vu, Tai nguyén va Moéi truong, Cong Thuong, Lao dong thuong
binh va xa hoi phai bd sung 3 1an méi duoc cap Gidy bién nhan. Nguyén nhan
b sung nhiéu lan cha yéu 1a do khach hang thuc hién chua dang hudng dan, tuy
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nhién van cd khach hang phan anh l1a do
su hudng dan chua day du, rd rang va
théng nhét cua can bo, cong chic.

S6 1an bd sung }16 SO trudc
khi dugc tiép nhan

11% . 2:2%

Truong hop phai hoan thién hd ', 6.7%

= 05 14n trd 1én

50, 57,33% khach hang cho biét duoc = 04 lin
can bo mot cira huéng dan day du, rd -
rang bing phiéu huéng dan theo quy 53,9%

= 02 lan

dinh, c6 ky x&c nhan cua cong chuc;
8% khéach hang cho biét huong dan o1 in 14 ducc
bang phiéu nhung cong chirc khdng ky tiépnhan
xac nhan; 14,67% khéach hang cho biét

huéng dan bang cach ghi vao to gidy nao dé tién tay lay duoc; 20% khach hang
cho biét husng dan bang miéng, khéng ré rang, khéng thong nhat. Cac truong
hop nay tap trung & cac S¢: Tai nguyén va Méi truong, Lao dong - Thuong binh
va X& hoi mdi don vi 6 03 khach hang phan anh; Du lich va Noi vu mdi don vi
c6 02 khach hang phan anh; Ban Quan ly Khu kinh té Van Phong, Tu phap, Thong
tin va truyén thdng, Y té, Xay dung mdi don vi c6 01 khach hang phan anh.

4. Su phuc vu ciia can b, cong chirc

S¢& Khoa hoc va Cong ngh¢ 92,87%
S& Thong tin va Truyén thong 92,69%
S& No6i vu 92,65%
S& Giao duc va Pao tao 91,92%
SoY té 91,22%
S& Ngoai vu 90,94%
S¢ Vin hoa va Thé thao 90,34%
S Nong nghiép va Phat trién néng thon 90,05%
S¢ Du lich 89,64%
S¢ Giao thong van tai 89,59%
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 89,52%
S¢ Cong Thuong 89,23%
S¢ Tu phap 88,31%
S¢ Xay dung 87,92%
Ban Quan 1y Khu kinh té Van Phong 87,78%
S¢ Tai nguyén va Moi truong 87,05%
S¢ Tai chinh 86,43%
S¢ Ké hoach va Dau tu 85,94%

80% 85% 90% 95%

Biéu do 6. Két qua tiéu chi Sw phuc vu cia can b, cong chiic cia cac Sé
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Nam 2022, tiéu chi Sy phuc vu caa can bg, céng chuc tang so vdi nam
2019 tir 84,39% 1én 89,97%. DAy van thé hién 1a tiéu chi duoc khach hang danh
gia tot nhat trong sudt thoi gian qua. 100% co quan dat mac Tot (trén 84%); S&
Khoa hoc va Céng nghé, S& Théng tin va Truyén thdng c6 chi sé cao nhat lan
luot 12 92,87% va 92,69%. S& Ké hoach va Dau tu ¢ chi s6 thap nhat (dat
85,94%).

Két qua tong hop phiéu khao sat cho thay, gan 97,2% khach hang nop ho
so truc tiép tai Bo phan mét cira cho : ,
biét khong phai cho doi 1au 13m khi Thot gian ho so true tuyén duge
lam tha tuc. Mét s6 khach hang cho tiép nhan
doi lau & SO Tu phap (02); S¢ Giao 4% g % < Trén 02 ngiy

duc va Pao tao (01); Cho doi kha
lau ¢ S¢ Giao thong van tai — 07 34.6% = Trong vong 02

khach hang; S& Tu phap — 02 khach ngay

\ , ) R 32,0% Trong vong 01
hang; Céc So: Lao dong - Thwong : ngdy
binh va Xa hoi, Cong Thuong, Noi = Khong qua 4 gio

vy, Ngoai vy, Tai nguyén va MOoi

truong, Y té mdi don vi ¢d 01 khéch

hang cho doi kha 1au. Cac khach hang cho doi 1au cha yéu do cong chic tiép
nhan dang giai quyét cho khach hang khac va mat sé it phan anh do cong chuc
dang lam viéc riéng, tho o, khdng quan tdm khéach hang hoic vang mat; cac
truong hop nay roi vao cac s& ¢ sé lwong hd so phét sinh 16n nhu S Giao
thong van tai, So Tu phap.

Trong khi d6, kha nhiéu hé so dién tir do khach hang nop truc tuyén qua
mang chua duoc cac co quan tiép nhan kip thoi: 32,0% khach hang duoc tiép
nhan ho so trong vong 1 ngay; con dén 9% khéach hang cho biét trong vong 2
ngay thi hd so dién tir méi duoc tiép nhan (xem biéu do).

Trén 99% khéach hang nhan xét viéc tiép nhan hd so nhin chung 1a khach
quan, minh bach, cong bang, khong cd van dé gi ban khoan. Tuy nhién, van con
2 khach hang phan anh c6 tinh trang cng chtic nhan ho so khong hé cé thi tu,
vu tién than quen; va 2 khach hang phan anh c6 truong hop khong cong bang,
khdng hé c6 thu ty, vu tién than quen — roi vao khach hang So Ngoai vy, S&
Théng tin va Truyén thong.

C6 12 khach hang phan nan vé truong hop cong chirc mot cira tir chéi tiép
nhan hé so vi cho rang hd so khong thé giai quyét. Trong s6 d6 co 3 khach hang
dugc cong chic giai thich 1y do nhung khong cam nhay thoa méan. Cac truong
hop nay xuat hién rai rac & S& Tai nguyén va Mai truong (4 khéch hang); So
Cong Thuong (3 khach hang); S¢ Xay dung (2 khach hang); Cac S¢ Tu phap,
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Ngoai vu, Van hoa va Thé thao mdi don vi ¢ 01 khach hang phan anh.

Dénh gia vé thai d6 giao tiép, tng xu: 93,3% khach hang nhan xét céng
chiuc mot cura khé tan tinh, lich su, hoa nha; 6% danh gia tam dugc, con lai 1
khach hang nhan thay cong chic mét cira con tho o, it tan tinh. 90,7% khach
hang hai 10ng vé thai do giao tiép, tng xt cua cdng chac chuyén mon; 7,3%
danh gia tam dugc va chi 1 khach hang danh gia tho o, it tan tinh.

Vé nang luc xt Iy ho so, 23,2%

Ning luc xtr Iy hé so
khéch hang dénh gi4 cong chirc mot cira ey

0.5% 9 19

tiép nhan hd so rat nhanh chéng, 67,2% " Con chim
, .7 A N \ chap
danh gi4 tuong doi nhanh va c6 3 truong
i . g = Tam dugc
hop nhan xét con cham chap. Trong khi
oo IA N Xe g A , A T 46
do: ty\lc nayo doi qvm, coAng chuc chu,yen R Tuong ol
mon la 34,9% ?(.u’ ly rat nhanh chong, « Rt nharh
51,40% tuong doi nhanh va 2 truong hop chéng

xt Iy cham chap (xem biéu dd).

96,5% khach hang dugc khao sat cho biét khong gap tinh hudng nhiing
nhidu, tiéu cyuc trong qua trinh giai quyét cong viéc; tuy nhién c6 4 truong hop
cho biét cong chirc khong doi hoi, nhung van nhan véi mac boi dudng chu yéu
trong khoang 100.000 — dén 1.000.000 dong. Bong thai ghi nhan 19 trudng hop
cong chirc khong doi hoi va kién quyét tir chbi bodi dudng.

5. Két qua, tién dd giai quyét cong viéc

SoNoi vy e 91 43%
S Thong tin va Truyén thong e 30, 78%)
S¢ Tuphap S 37 840
So Giao duc va Dao tao nEEEEEEEEEE—— 37 590/
SOY té neeeeessss—— 37,350
SO Ngoai vy s 37, 24%
S6 Van hoa va Thé thao e 36 7500
S¢ Du lich meeeessssss——— 36 07%
S¢ Giao thong van tii IEEEEEEEEEEEEE—— 35 87%
S¢ Cong Thuong ———— 35 250/
S Nong nghiép va Phat trién nong thon — Se——— 3/ 590,
S¢ Xay dyng =——— 34 05%
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi e 83 80%
S6 Khoa hoc va Cong ngh¢ mnmmeeeessssssmsmmm——— 33 64%
Ban Quan Iy Khu kinh té Van Phong ness——— 82 71%
S¢ Ké hoach va Dau tu  ee—— 81,620
S¢ Tai nguyén va Moi truong s 31 03%
S Tai chinh Te————— 30,36%

7% T77% 79% 81% 83% 85% 87% 89% 91% 93%

Biéu dd 7. Két qua tiéu chi Két qua, tién d¢ giai quyét cong viéc ciaa cac Sé
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Két qua phan tich dit liéu thu thap cho thay, chi s hai 1ong trung binh vé
Két qua, tién do giai quyét cong viéc cua cac So 1a 85,34%, dat muc tiéu nim
2022. C6 14/18 co quan c6 chi sb trén 83%, cao nhat 12 S& Noi vu (91,43%);
Ban Quan ly Khu kinh té Van Phong, S¢ Ké hoach va Pau tu, S¢ Tai nguyén va
Moi trudng, Sé Tai chinh 14 cac co quan chua dat muc tiéu dé ra.

96,84% khach hang tra 1oi phiéu
khao sat cho biét sau khi da nhan Giay
tiép nhan hd so va hen tra két qua, co
quan khong yéu cau bd sung thém lan o

.2 \ = Tu 03 lan tro
nao nira; 7,6% phai bo sung 01 lan; lén
2,9% phai bo sung 02 lan va con 5  =02ln
khach hang cho biét phai bé sung tir 03
lan tro 1én (3 treong hop So Tai nguyén
va Moi truong, 1 truong hop S& Xay = Khong
dung va 1 truong hop So Lao dong —
Thuong binh va Xa hoi).

S6 lan bo sung ho so sau khi
duoc tiép nhan

1,30%

2,90%

’, 7,60%

01 1an

Péi véi khach hang nop ho so truc tiép, 95,6% khach hang cho biét nhan
két qua dung va sém han; mot so it khach hang nhan két qua tré han, trong dé co
4 truong hop khach hang cua S Xay dung (02 khach hang); S¢ Tai nguyén va
Moi truong, So Lao dong thuong binh va xa hoi (01 khach hang) nhan két qua
tré gip doi so voi thoi gian hen.

98,6% khach hang truc tuyén cho biét nhan hd so sém va dung han, cé
biét co 4 truong hop tré han nhung khong nhiéu (S6 Cong thuong — 02 trudng
hop) va S¢ Giao thdng van tai, So Tai chinh — 01 truong hop. Pong thoi, 01
truong hop khach hang cho biét khong nhan dugc bat ky théng tin gi tir co quan
(S¢ Tai chinh); 01 goi dién thoai bao chua cé két qua nhung khong giai thich Iy
do (So Giao thong van tai); 01 gui thong bao vao tai khoan tryc tuyén nhung noi
dung khoéng rd rang (So Cong thuong, S& Tai chinh).

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

Chi s6 hai 1ong trung binh vé Tiép nhan, xir ly théng tin phan hoi cia cac
co quan s& nam 2022 la 83,71%, dat muc tiéu dé ra. C6 7/18 co quan dat mac
Tt voi chi s hai 1ong trén 84%:; cao nhat 12 S& Noi vu; S& Thong tin va Truyén
thong, ké dén 1a S& Gido duc va Pao tao, So Y té. Con 9 co quan c6 chi sb tiéu
chi nay chua dat muc tiéu dé ra, trong d6 So Giao thdng van tai 1a co quan duy
nhat c6 chi s6 dudi 80%.
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SGNoOi vy I 00, 70%
S6 Thong tin va Truyén thong I 37, 71%
S& Gido duc va Dao tao I  87,00%
SO Y 8 86,63%
S& Khoa hoc va Cong nghé I  36,35%
S¢ Vin hoa va Thé thao  IEEEEG—G  34,04%
S¢ Nong nghiép va Phat trién nong thon I ——— 3/, 01%
S6 Tu phép I 33 84
S& Ké hoach va Pau tur I 83, 73%
S& Du lich I 32,55%
S¢ Ngoai vu I 32,41%
S¢ Cong Thuong IEEEEEEGEGEGEGEGEGNGNGNGNGNNNNN 32,16%
S& Tai chinh I 32 03%
S& Lao dong - Thuong binh va X4 hoi I 81,57%
S¢ Xay dyng I 30,30%
S& Tai nguyén va Méi truong I 50,13%
Ban Quan Iy Khu kinh té Van Phong mmssssms  80,00%
S& Giao thong van tai GG 77,99%

70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu do 8. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hoi clia cac Sé

Két qua cho thay c6 92,6% khach hang danh gia cac co quan c6 niém yét
thong tin duong day nong (sb dién thoai, dia chi thu dién tir, website, ...) dé phan
anh, kién nghi; 2,9% danh gia théng tin cung cdp chwa diy du va khong thiy
thong tin duong day néng dé giri phan anh, kién nghi (twong duong 19 khach
hang).

Trong nam 2022, ¢6 1,5% khach hang c¢6 phan anh, kién nghi véi co quan
hanh chinh va 100% trong s6 d6 nhan xét viéc thuc hién tir mac tam duoc dén
rat thuan tien, dé dang; khong gap nhiéu phién ha nhu trudce day. Con lai, 98,5%
khach hang khdng cé phan anh, kién nghi thi 95% cho biét co quan hanh chinh
lam rat tét, chua c6 van dé hodc phat sinh nhu cau phan anh, kién nghi. Hau hét
khach hang cho biét cac noi dung tra oi phan &nh, kién nghi ciing duoc cac co
quan cong khai day du, rd rang trén website hoic tai Bo phan mét cira.

Céc co quan can tiép tuc cong khai thong tin cac dudng day nong, ting
cuong hiéu qua trién khai mot sé hé théng phan anh, kién nghi nhu Hé thdng
phan anh, kién nghi cua ngudi dan, doanh nghiép vé kinh té - xa hoi tinh Khanh
Hoa; Hé thong phan anh, kién nghi trén Cong Dich vu cong Quéc gia;... qua do
g6p phan cai thién két qua tiéu chi nay.
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III. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG
1. Panh gia chung cia khach hang

Két qua khao sat naim 2022 cho
thay ty & khach hang phan énh khong
hai 16ng hoic rat khong hai 1ong d6i 0,3% 559

Danh gia chung cua khach hang

’ ” = Khéng hai
véi sy phuc vu cuaa cac So rat thap, long
chi chiém 0,3% (twong duong 2 nguoi = Tam dugc
danh gia khong hai long, khong co
khach hang danh gia rat khong hai Hai long
Iong). Khé&ch hang danh gia hai long ,
= R4t hai long

hoac rat hai 1ong chiém 94,3% va con
5,5% khach hang danh gid muc tam
chap nhan.

Mic du két qua thu dugc kha tich cuc, tuy nhién khach hang van co nhiéu
y kién, kién nghi cu thé dé cac so tiép tuc phat huy ciing nhu tiép thu, khac phuc
han ché trong thoi gian dén.

2. G6p y ciia khach hang dé phuc vu tét hon

Véi mong muén nhan duoc chat luong phuc vu ngay cang tot hon, khach
hang c6 nhiéu gop ¥ duoc tong hop day du tai Phu luc dinh kém. Trong do, tiéu
biéu la;

- B6 phan mot cira caa cac S 1am viéc nhiét tinh, huéng dan hd so can
than, giip khach hang hoan tat nhanh nhat va két qua nhan dang nhu giay hen.

- Tuy nhién, trang dang ky qua mang dkkd.gov.vn biéu mau qua nhiéu,
kho hiéu, kho dién. Co quan can chl y nang cap website tranh bi tic nghén khi
nop hd so. Xem lai hinh thtc thanh toan phi truc tuyén vi hién tai con lién két
véi qua it ngan hang.

- Van con tinh trang khéch hang ldy sé ngdi cho thoi gian 1au, cudi cing
bao hét gio phai chiéu téi. Bé nghi c6 ké hoach hen dé dan khoi mac céng cho.
Can chi y nang cap dich vu truc tuyén dé khoi mic cong dén 1am viéc tryc tiép.

- Co quan nén thong bao rd rang 1a so yéu ly lich phai duoc xac nhan
cong chiing tai UBND x4 phuong chtr khdng chap nhan gidy cong ching tai vin
phong cbng chiing vi ¢6 nhiéu khach nham nén dén vian phong cong chiing cho
nhanh nhung két qua lai khéng nhan.

- S& nén c6 thém dich vu tra két qua va nhan thé theo phuong thirc 12 g
chuyén phat nhanh, tai c6 mot sb ngudi ¢ xa rat bat tién phai vao dé nhan két
qua. Bong thai, khi c6 cac thay doi vé& hd so quy trinh nén cap nhat qua mail
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hoic tin nhan dé duoc biét va thuc hién.

- Khach hang kién nghi di véi nhitng hd so phirc tap doanh nghiép mong
mudn phong chuyén mén huéng dan truc tiép.

- Bé nghi bd phan céan bo tan tdm, nhiét tinh vai doanh nghiép dén lién hé
cong téac, giai thich nhitng tha tuc con thiéu cua doanh nghiép, tranh trudng hop
di lai nhiéu lan mét thoi gian, phién ha, niém nd va vui vé, coi mé hon.

- Kién nghi bo phan mot cira b tri noi 1am viéc rong hon.

- Can thuong xuyén tap huan cho cén bg, cong chiic dia phuong trong
viéc thuc hién tha tuc hanh chinh truc tuyén.

- Khéach hang khdng ranh vé cac tha tuc hanh chinh, xin dé nghi hudng
dan va cap gidy to gidi thiéu dén co quan chtic nang khac cho chung t6i dé bé
tiép tuc ho so

- Kinh mong quy cip nhac nhé gia han dat truéc thoi han, trude 1a dé cho
quy cap, sau khach hang khéng phai di lai nhiéu lan.

- Nganh chirc nang théng nhat quy dinh cu thé cac gidy to xin cap quyén
st dung dét cho co s& Ton gido theo ding thoi gian va luat da quy dinh, nham
tao diéu kién hoat dong tot cho co sé tin ngudng. Pong thoi, Tang ni chua ¢ ho
khau tai dia phuong thi thu tuc con rac rdi. Can hd tro cac ting ni nhiéu hon dé
cong viéc thuan loi.

- Dich vu lam trich do so db nha tai Vin phong Pang ky dat dai tinh
Khanh Hoa tinh rat cham tré, hd so khach hang ndp day du nhung phai 2 dén 3
thang hoic c6 thé tré hon méi ¢6 trich do cho khach hang can khéc phuc va hoan
thanh dang thoi gian quy dinh.
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Phan I11:
CHI SO HAI LONG KHOI UY BAN NHAN DAN
CAC HUYEN, THI XA, THANH PHO

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

90.14%
92% 89.23% 89.23%

90% 88,16%

88%
86% 84,06%
84% 83,32% 81,65%
80,18% 81,529
82% 80,0194 0 80,20%
80%  78,49%  78,80% 78,319
8% 77,2894 77,38%
76%
74%

72%
UBND UBND UBND UBND UBND UBND UBND UBND
thanh phé huyén  huyén  thixd thanhphd huyén  huyén  huyén
Cam VanNinh Khanh NinhHoéa Nha CamLam Dién Khéanh
Ranh Son Trang Khénh Vinh

ENam 2019 ®Nam 2022

Biéu dd 9. Chi s6 hai 1ong UBND cap huyén nim 2019 va 2022

Nam 2022, chi s6 muac do hai 1ong chung Khéi UBND céc huyén, thi x4,
thanh phd dat 82,36%, thip hon muc tiéu nim 2022 1a 0,64%. UBND huyén
Khéanh Vinh tiép tuc c6 chi s6 cao nhat, dat 90,14%; thap nhat 13 UBND thanh
phd Cam Ranh 77,28% va UBND huyén Van Ninh 77,38% - déy ciing 12 02 don
vi cap huyeén cd chi s6 dudi 80%.

So sanh vai két qua khao sat nam 2019, 4 huyén c6 chi sé hai long giam,
d6 1a huyén Khanh Son: -9,22%, Ninh Hoa -3,12%, Van Ninh: -1,42%, Cam
Ranh: -1,21%. Trong 4 don vi cap huyén c6 chi s hai 1ong tang thi huyén Dién
Khanh c6 bién dg tang 16n nhat +6,64% tir 81,52% lén 88,16%.

Trén cac tiéu chi danh gia, c6 3/6 tiéu chi dat muc tiéu trén 83% la Két
qua, tién do giai quyét cong viéc (88,60%), Sy phuc vu cia can bo cong chic
(87,92%), Tiép nhan va xir ly thdng tin phan héi (85,36%). Trong s6 3 tiéu chi
chua dat muc tiéu ndm 2022, c¢6 2 tiéu chi dudi 80% la Biéu kién dén tiép va
phuc vu (76,99%) va Thu tuc hanh chinh (74,35%).
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TC

80,88%

TT PK
0,
85,36% %6 99%
—o—Nam 2022
—&—Nim 2019
KQ HC
87,92%

88,60%
PV

Biéu do 10. Két qua 6 tiéu chi chi so hai 1ong ciia UBND cap huyén
I1. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHI

1. Tiép can dich vu

100% 96,47%

89,15%
0,
80,09% 81,56% 84,02%
77,68% :
6817%  09.86% I I I I
50% I I

UBND UBND UBND UBNDthi UBND UBND UBND UBND
huyén Van thanh pho huyén xa Ninh  thanh pho huyén Dién huyén Cam  huyén
Ninh Cam Ranh Khanh Son Hoa Nha Trang  Khénh Ldm  Khanh Vinh

Biéu @d 11. Két qua tiéu chi Tiép can dich vu cia UBND cap huyén

Chi sb hai long trung binh vé tiép can dich vu dat 80,88%, giam 5,12% so
v6i nam 2019. Chi 3/8 don vi cap huyén c6 chi s6 dat muc tiéu ké hoach dé ra
(trén 83%) la cac huyén Khanh Vinh, Cam Lam va Dién Khanh; 3 don vi c0 chi
sb dat dudi 80% la huyén Van Ninh, Khanh Son va thanh phd Cam Ranh.

C6 92,02% khach hang danh gia thong tin TTHC, cac biéu mau, to khai,
phi, 1& phi dugc niém yét rd rang, dé hiéu; tiép theo 1a bo hd so mau dat 89,88%;
quy ché tiép céng dan, noi quy noi lam viéc dat 84,05%. Cac thong tin chua dén
dugc véi khach hang 1a: huéng dan nop hd so truc tuyén qua mang internet,
huéng dan sir dung dich vu buu chinh cong ich, cach thuc tra ciu hd so, thanh
toan truc tuyén, sit dung SMS. Nhiéu khach hang duoc hoi ciing tra 1oi chwa
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ting biét dén Trung tdm Dich vu hanh chinh céng truc tuyén caa tinh, tap trung
& huyén Van Ninh, Khanh Son, thanh phé Nha Trang, Cam Ranh. C6 thé thay,
mot bo phan khach hang van chua duoc tiép can cac dich vu cong truc tuyén,
tién ich truc tuyén ma tinh cung cap.

Két qua khao sat chung vé tiép
can dich vu cho thiy cac thong tin dugc
chuyén tai dén khach hang chua duoc da
dang, chu yéu van qua noi dung niém
yét tai B6 phan mot cira hodc do cong
chirc gigi thiéu, huéng dan. Khach hang
cho biét s6 hinh thic duoc tiép can nhu

Hinh thtic cung cép thong tin

= 01- 02 hinh thic = 03 hinh thirc sau: 01-02 hinh thuc (32%); 03 hinh
04 hinh thire * 05 hinh thirc thirc (21,1%), 4-5 hinh thac (16%), 06
= 06 hinh thirc trd 1én hinh thac tré 1én (31%).

V& chat luong thong tin, ¢ 75,3% khach hang phan héi tich cuc ¢ muc
rat day du, dé hiéu hoic twong d6i day du, dé hiéu. C6 8,1% nhan xét & mac tam
duoc, 6,5% cho rang chua day du, so sai va 1,1% phan hoi tiéu cuc, nhan xét
“hoan toan khong cé huéng dan”.

Khi c6 thic mic vé

) ) Hudng dan khi thac mic vé TTHC
TTHC, 48,8% khach hang danh

0,2% 1,6% . 6,6%

gia cbng chuc, vién chac giai ’

dap kha tbt, 42,9% danh gia rat

rd rang va day du, tap trung \'

nhiéu & UBND huyén Dién a
Khanh (143 y kién), thanh phd

Nha Trang (107 y kién). Nhiing » Khong duoc giai dap
phan hoi tiéu cuc, nhan xét it = {t khi giai dap hodc giai dap so sai
khi giai dap hoac giai dap o Taméuoc

= Kh4 tot

muc tam duoc ghi nhan chua
yéu & cac nhom thu tuc linh
vuc Dat dai (12,37%) va Xay dung (9,09%). Pa s6 khach hang nhan xét cong
chtc chi dong trao ddi, huéng dan va cung cap thém thong tin (95,7%). Trong
d6 khach hang ¢ huyén Dién Khanh, Khanh Vinh va thanh phé Nha Trang nhan
xét cdng chirc “rat cha dong va tich cuc cung cap thém”.

= Rét 16 rang va day du
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2. Piéu Kién tiép dén va phuc vu

85%
80%

75% 73,78% 73,87%

72,74%

70%

65%

UBND thanh UBND thij xa UBND huyén UBND thanh UBND huyén UBND huyén UBND huyén UBND huyén
Dién Khanh

phé Nha Ninh Héa  Khéanh Son

Trang

74,59%

phé Cam

Ranh

82,94%

79,79% 80.76%
, (]

77,45%

Van Ninh  Khanh Vinh  Cam Lam

Biéu dd 12. Két qua tiéu chi Diéu kién tiép don va phuc vu ciia UBND cép huyén

Chi s6 trung binh chung vé diéu kién tiép don va phuc vy nam 2022 dat
76,99%. Trong UBND cac huyén, thi x4, thanh phd chi c6 huyén Dién Khanh va
Cam Lam c6 chi s trén 80%. Cac dia phuwong con lai déu cd chi s thap hon
80%, trong d6 thanh phd Nha Trang dat thap nhat 72,74%, tiép theo 14 thi xa

Ninh Hoa dat 73,78%.

Vé co s vat chat bo phan Mét cira, c6 25,5% khach hang nhan xét khang
trang, hién dai, 60,9% nhan xét kha rong rai, tién nghi va 13,1% nhan xét tam
duoc hoic con chat hep, chua thuan tién. Khach hang nhan xét mot s6 bo phan
Mot cira kha dong hodc qua tai, chu yéu o UBND thi xa Ninh Hoa, huyén Cam
Lam, Van Ninh va thanh phé Nha Trang.

Nhan xét vé trang thiét bi bo
phan Mot cua, cd 68,6% nhan xét
rat day du, thuan tién, con lai
14,5% nhan xét & mac tam duoc,
trong d6 c6 7,3% danh gia “hau
nhu khong c6 gi” va 5,6% déanh giad
“con thiéu thdn, chua thuan tién”.
Tuy nhién khach hang & UBND thi
xa Ninh Hoa nhan xét “Chat chdi,
chen 14n ¢ ddu hiéu khéng minh
bach theo sb thtr tu’’, “Thiéu chd
ngdi viét”. Bé tao thuan loi hon khi
dén giao dich, khanh hang cua
UBND cip huyén mong mubn

N

Trang thiét bi bo phan mot cura

= Hau nhu khong
cégi

569% " Con thiéu thon,

7,3%
4,0% 0 chua thuén tién

", 14,5%

Trang thiét bi
kha day du

= Trang thiét bj rat
day du, thuan
tién

= Rat day du,
thuan tién, hién
dai
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duogc trang bi thém: nudc udng (29,72%), van phong pham (20,39%), may tinh
(20,01%), may scan, photocopy (19,57%), ghé ngdi cho (17,92%), mang wifi
(17,03%),...

Nhin chung, mac du trong cac nam qua UBND cac huyén, thi xa, thanh
phd d3 danh ngan sach dé dau tu trang thiét bi bo phan Mot cira. Tuy nhién, do
s6 luong hod so tiép nhan giai quyét lién tuc ting qua cac niam, mot sé dia
phuong c6 hién twong qué tai, dong thoi trang thiét bi dau tu da lau, mot sé da
Xuéng cip nén chua dat ky vong cta khach hang. Trong nim 2023 cac dia
phuong can quan tam, ra soét trang thiét bi, thuc hién dau tu, sira chira, thay thé
cac thiét bi da hét han sir dung, hong hoc dé phuc vu khach hang tét hon. Bong
thai, nang cao chat luong dich vy va day manh dich vu céng truc tuyén, thanh
toan truc tuyén, dich vu buu chinh céng ich dé gop phan giam tai cho bo phan
mot cira, gop phan nang cao ca tiéu chi Tiép can dich vy, Diéu kién tiép dén va
phuc vu.

3. Thu tuc hanh chinh

Chi sb hai long trung binh chung vé thi tuc hanh chinh cia UBND cap
huyén nam 2022 dat 73,35%, la tiéu chi c6 chi sé thap nhat trong 6 tiéu chi
thanh phan. Chi c6 2/8 dia phuong c6 chi s6 trén 80%, gom huyén Khanh Vinh
va Dién Khanh, khéng c6 huyén dat muc tiéu trén 83%. Huyén Van Ninh la dia
phuong c6 chi sé thap nhét, chi dat 69,66%.

83%

81% 80,28% 80,58%

79%
77%

9 74,21%
75% 73.28% 73,84%
73% 72,21%

70,73%

1% 69,66%
69%
67%
65%

UBND huyén UBND thanh UBND huyén UBND thi xa UBND huyén UBND thanh UBND huyén UBND huyén
Van Ninh pho Cam  Khanh Son  NinhHoéa  Cam Lam pho Nha  Dién Khanh Khanh Vinh
Ranh Trang

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

Nhin chung, khach hang danh gia noi dung tha tuc hanh chinh dugc niém
yét day du, ro rang, quy dinh r& diéu kién thuc hién TTHC, thanh phan hd so
phai nop, thoi gian va cach thac thuc hién. Tuy nhién, 0,7% khach hang (04
khach hang ¢ huyén Van Ninh; 03 khach hang ¢ thi x& Ninh Hoa) danh gia
khong thay niém yét; 2,24% danh gia c6 niém yét nhung tra citu con bat tién (05
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khach hang & UBND huyén Van Ninh; 06 khach hang & UBND thanh phé Cam
Ranh).

Nhan xét vé thanh phan

hd so, cb 48,62% khach hang Thanh phan ho so phai nop
cho rang thanh phan ho so rat
don gian, hop ly, 33,88% cho o5 'Nhiélllhgiéyt}?phl’;c
A} . . ;U070 tap, khong thuc té
rang don gian, hop ly, 15,56% 0,90% £

A A A iA i’ \ = Nhiéu gidy to
n’han xét kh,ong nhIeEJ glay\ to V khong chn thid
lam, chi c6 14 khach hang o

= A 9 A N Khd hid Y4
(chiém ty I& 1,05%) cho ring \ o BB
tha}nh F‘)han t]o 50 €6 nhl_e’u loai - Thinh phdn b so
giay to khong can thiet, 12 don gidn
khéCh‘hang (C‘hlém ,ty Ié 0’9%) * Thanh phan hd so
cho rang nhiéu giay to phuc rat don gidn, hop 1y

tap, khong can thiét. Ty Ié
khach hang thuc hién thu tuc linh vuc dat dai va xay dung khong hai 1ong vé
thanh phan ho so phai nop ciing cao hon so voi cac linh vuc Khéc.

Déi Vi vige dién to
khai, biéu mau da s6 khach
hang véi ty I¢ 50,11% khong
gdp kho khin gi, 32,24% nhan 0,30% - 165% " Glp rt nhicu kho
Xét rat don gian dé thyc hién, ’ 15,71%

15,71% nhan xét khong kho ‘

l5m va c6 22 khach hang véi .‘
ty 1& 1,6% nhan xét tuong doi

kho thuc hién; chi c6 04
khach hang chiém ty 18 0,3%
gap nhiéu khé khin khi thuc
hién cac to khai, biéu mau
theo quy dinh TTHC. Khéach hang gap khé khan di véi to khai, biéu mau & cac
linh vyc nhu: 16 truong hop linh vuc dat dai (chu yéu tha tuc cip gidy ching
nhan lan dau), 5 truong hop ding ky kinh doanh, 4 truong hop linh vyc cai
chinh ho tich, 1 trudng hop an toan thuc pham. Riéng linh vuc xay dung, 21,8%
khach hang danh gia “khong kho 1am”, con lai khéng gap khé khian gi khi dién
to khai, biéu mau.

Viéc dién to khai, biéu mau

Tuong dbi kho
thure hién

Khéng kho 14m

kho khan gi
Rét don gian, rat dé
thuc hién

= Hau nhu khong gip

Véi cau hoi “Cong chizc ¢6 yéu cau hodce huwéng dan dng/ba ngp cac gidy
to khong co trong quy dinh thu tuc hanh chinh hay khéng?”, c6 99,6% khach
hang tra loi khéng va 5 khach hang vai ty 1€ 0,4% tra o1 co (03 khach hang
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UBND thi xa Ninh Hoa, 01 khach hang UBND thanh phé Nha Trang va 01
khach hang UBND huyén Van Ninh).

Pa s6 khach hang véi ty 16 91,8% nop hd so mét lan 1a duoc tiép nhan
ngay. C6 8,2% cho biét hd so bi tra lai dé bd sung. Céc trudng hop phai bd sung,

nop lai hd so ghi nhan nhiéu & thanh S6 1an bé sung hd so truée khi

phd Nha Trang (29 truong hop), thanh duoc tiép nhan
phd Cam Ranh (20 trudong hop) va 3,60% 5.45%

" 15,45%

huyén Van Ninh (18 truong hop). Khi
nop hd so bd sung 37,27% khach hang

tra 16i nop mot lan 1a tiép nhan; \‘
38,18% khach hang ghi nhan nop 2

lan 14 tiép nhan. Pang chu y c6 dén

9,09% nop tir 4 1an tré 18n méi duoc - 05 Ian tro Ién
- X A A . 1w X =04 1a
ticp nhan (tap trung ¢ linh vyc dat 03 on
dai). Nguyén nhan chua yéu la do * 02 lan

= 01 lan 1a dugc tiép nhan

khach hang chua thuc hién dung
huéng dan nhung van cé truong hop khach hang phan anh do cong chic huéng
dan khong rd rang hodc mai lan chi yéu cau bd sung mot noi dung.

4. Su phuc vu ciia can b, cong chirc

98,00%
96,00% 95,15%

94,00%

92,00%

90,00%

88,00% 87,42% 87,49% 87,85%
86.00%  gageys 8508 200

84,00%

82,00%

80,00%

78,00%

UBND huyén UBND thanh UBND thj x4 UBND huyénUBND huyén UBND thanh UBND huyén UBND huyén
Van Ninh ~ pho Cam NinhHoéa  Cam L&m Khanh Son  pho Nha Dién Khdnh Khanh Vinh
Ranh Trang

95,84%

Biéu d6 14. Két qua tiéu chi Sw phuc vu ciia can bd, cong chirc ciia
UBND cip huyén

Chi s hai long chung vé su phuc vu caa cén bo, céng chirc nam 2022 dat
88,60%, tang 4,22% so v&i nam 2019, tat ca don vi déu dat mac T6t (trén 84%).
Huyén Khanh Vinh va Dién Khanh cd chi s6 dat cao nhat 95,84% va 95,15%,
huyén Van Ninh c6 chi s6 thap nhat, dat 84,66%.
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Két qua khao sat cho thay 27,18% duoc tiép don ngay; 34,8% khach hang
danh gia cong chuc tiép don twong ddi nhanh; 31,37% khéach hang cho biét thoi
gian phai cho doi khong 1au 1am; 4,71% khach hang cho biét phai cho doi kha
lau va c6 1,94% phai chd doi rat 1au. Céac truong hop phai chd doi 1au ghi nhan
& thi x& Ninh Hoa (8 khéach hang); huyén Van Ninh (6 khach hang); thanh phd
Nha Trang (4 khach hang), thanh phé Cam Ranh (3 khéach hang), huyén Khanh
Son va Cam Lam (mdi don vi 2 khach hang).

Vé su cong bang khi tiép nhan Tinh cong bél:lg khi tiép nhan
hd so, c6 44,17% nhan xét rat minh ho so ‘
bach va cong bang , 50,52% khéch ﬁﬁgtien?ugﬁu
hang nhan xét néi chung la khong c6 0,75% than

r N ) 0,52% 0 = Co truong hop
van d¢ gi, 0,75% cho rang c6 truong 4.04% khong cong

hop khong cong bang va 0,52% cho | B e
rang khdng hé cé thtr ty, wu tién quen \ /

than. Cac truong hop phan hdi tiéu

Noi chung la
cuc ghi nhan tai thanh phé Nha Trang, Khong c0 van dé
cac huyén Cam Lam, Van Ninh, = Rét minh bach,
Khanh Son. cong bing

Vi cau hoi: “Ong/Ba c6 gap triong hop can bé tai Bé phdn mét cia tir
chéi nhdn hé so vi cho rang hé so khéng thé gidi quyét hay khdng?”, da s6 khach
hang vai ty 1€ 97,6% tra loi khong, cd 31 khach hang vai ty 1€ 2,4% tra loi co.
Viéc tiép nhan hé so cua cdng chiac Mot cira duoc khach hang nhan xét tuong
d6i nhanh (57,1%), rat nhanh chéng (27,4%), chi c6 2,5% nhan xét con cham
chap hoac mat nhiéu thoi gian. Pa s6 khach hang cho biét viéc nhan ho so duoc
thuc hién tai try s6 co quan. C6 5 ¥ kién, ty 1& 0,4% cho biét c6 truong hop da
ting gap cong chitc mot cira nhan ho so ngoai co quan.

DPbi voi thai do6 giao
tiép cua cobng chuc, da sb

0,90% khach hang voi ty 1€ 44,7%

0,45% " Kho chiu, batlich - nhan xét kha tan tinh lich su,
6,96% su, cira quyén N A

47% nhan xét lich su, hoa

nhd, tan tinh. C6 0,9% khach

l
Tam duge hang cho biét céng chic tho
4 n N by 0 5
\ / i gnnn, jn | O 16N tmh va 0245/0 phan
sy anh kho chiu, bat lich su, ctra
“ Lich s, hoanha,  quyén. C&c phan hdi tiéu cuc

tan tinh ghi nhan tai huyén Khénh
Son, Cam Lam, va Van Ninh.

Thai d6 giao tiép véi khach hang

= Tho o, it tan tinh
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Pa s cac khach hang, ty
1€ 87,9% chi giao dich véi cong
chic Mot cura, 12,1% con lai c6
lam viéc vai cong chac chuyén

/
mén dé kiém tra, xac minh thuc \ ‘/

Thai d§ cua cong chirc chuyén mén
1,22% 2,44% 9 76%

té. Nhan xét vé thai do giao tiép
cua cong chic chuyén mon, da

s6 khach hang véi ty 1 43,3% = Kho chiu, bét lich su, cira quyén
nhan xét kha tan tinh, lich su; = Tho o, it tan tinh

43,3% nhan xét lich su, hoa nha, Tam dugc

tan tinh, 9,8% nhan xét & muc " Kha tin tinh, lich sy

= Lich su, hoa nha, tan tinh

tam duoc va cO 2,4% nhan xét
thd o, it tan tinh, 1,2% nhan xét nhan xét khé chiu, bat lich su, cira quyén
(truong hop nay roi vao 01 khach hang ¢ huyén Khanh Son va 02 khach hang ¢
thanh phé Cam Ranh).

e v e vz Kiém tra x4c minh
Dol vai viéc kiém

tra, xac minh, cé 56,7% = Mét nhiéu thoi gian,
) y ) 2,44% 4,27% phién ha

khach hang nhan xét ", 12,20% -
A L oaz = Con cham chap

twong doi nhanh, c6 trach
nhiém; 24,4% nhan xét
rat nhanh chéng, chuyén « Twong i s, o
nghiép va 6,7% nhan xét trach nhigm
con cham chap, mat thoi = RAt nhanh chong,

. S \ chuyén nghiép
gian, phién ha.

Tam duoc

Nhan xét vé tinh liém chinh trong cong viéc, da s6 khach hang voi ty lé
96,9% nhan xét cong chirc khéng cé cac biéu hién tiéu cuc. C6 2,2% khach hang
cho biét cong chirc khong doi hoi va kién quyét tir chdi, 0,9% cho biét cong
chac khong doi héi nhung van nhan va 0,1% cbng chiic d& nghi nén c6 boi
dudng dé giai quyét céng viéc nhanh hon. C6 09 truong hop khéach hang cho
biét s6 tién duoc dé nghi boi dudng tir 100.000 dén 1.000.000 dong va 02 trudng
hop cho biét “sé tién khac”

Két qua diéu tra khao sat nam 2022 ghi nhan rat nhiéu tdm tu, nguyén
vong cua khach hang phan anh thai ¢6 1am viéc cua cbng chic. Bén canh rat
nhiéu nhiing phan hdi tich cuc nhu: “Ter khau ngp hé so dén khi té cong tac 1am
viéc hoa nha, nhiét tinh, t6i c6 ¥ kién biéu dwong”, “Téi cam thdy hai long, hy
Vong co quan sé tiép tuc thyc hién cdi cach hanh chinh dé giam toi thiéu thu tuc
cho ddan” (Nha Trang); “Cuc Ky hai long vdi thdi dé phuc vu cua can bg, vui vé,
nhiét tinh, mét ciza rong ” (Dién Khdnh); Tuy nhién, van con c6 mot sé phan &nh
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vé thai do phuc vu: “Thdi dé phuc vu cua céng chirc can duoc cdi thién thém,
hweng dan day di thi tuc cho dan, sé thiz tie khi 18n 1am hé so can duwroc tach
thanh céc budi khac nhau, vi béc sé tir sdng téi chiéu ma vin chuwa dwoc nhdn
ho so vi cdn bé noi hét gio 1am viée” (Van Ninh), “Cong chirc phuc vu tét, tuy
nhién can bé mét cita nhan nhé khi nho in giim hé so”’(Khanh Vinh), “Can bé
mdat hang ngay khong niém ng, kho chiu; Phong Tai nguyén va Mai truong can
thay nhan vién mét ciza, can tim mét nhdn vién cé tai ¢é dire, huéng ddgn cho
nhan dan khi nép hé so dat dai, d& mdt thoi gian, c6 hé so b6 sung cd 2 nam
chura xong” (Khanh Son), “Mong cac cdp lanh dao quan tdm nhdc nhg nhan
vién thdi dé phuc vu véi nhan dan tan tinh va niém né hon nham phuc vu cho
nhan dan ngay cang niém né hon. Xin chdn thanh cam on” (Dién Khanh),
“Mong muén can bé nhiét tinh gidi quyét hé so nhanh gon cho ddn dé khi dan
can ¢6” (Cam Lam).

5. Két qua, tién dd giai quyét cong viéc

94% 93,30%

92% 91,59%
90%
88,30%
88%
85 84% 86,37% 86,51%
9 85,76% ,84%

86% 85,66% 0

84%

82%

80%

UBND thanh UBND thi x3 UBND huyén UBND huyén UBND thanh UBND huyén UBND huyén UBND huyén
pho Cam Ninh Hoa Van Ninh ~ Khanh Son pho Nha Cam Lam  Dién Khanh Khanh Vinh
Ranh Trang
Biéu d6 15. Két qua tiéu chi Két qua, tién dd giai quyét cong viée ciia
UBND cép huyén
Chi s6 trung binh vé két qua, tién do giai quyét cong viéc nam 2022 dat
87,92% (dat muc tiéu dé ra trén 83%), ting 6,59% so véi nam 2019. UBND
huyén Khanh Vinh, Dién Khanh c6 chi s cao nhat dat 93,3% va 91,59%,
UBND thanh phé Cam Ranh c6 chi sb thap nhat, dat 85,66%. So véi nam 2019,
tat ca cac dia phuong déu c6 chi sé tang, trong d6 Dién Khanh va Cam Lam c6
bién d6 tang nhiéu nhat, dat 10,42% va 9,67%.

Sau khi di nhan gidy tiép nhan hd so va hen tra két qua, c6 90,6% khach
hang cho biét co quan khéng yéu cau bd sung hd so thém. C6 9,4% khach hang
phai b6 sung hé so thém, trong d6 6,3% bo sung 01 1an, 1,8% b sung 02 1an va
0,7% bd sung 03 lan, 0,5% bd sung 04 lan. 93,42% khach hang duoc hudng dan
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day du, rd rang cach tra ctiu thdng tin hd so, chi cd 6,58% nhan xét viéc hudng
dan khong day du rd rang hodc khong c6 hudng dan.

DPbi véi két qua giai
quyét tha tuc hanh chinh, da sb
khach hang véi ty Ié 85,65%

Két qua giai quyét TTHC

= Tré gap doi thoi

nhan xét ho so dugc giai quyét 1,12% 2,17% gian (hogc hon)
dung han, 9,87% cho biét ho so 9,87% 1,20% i A

141 A 7 z * Tré nhung khong
duoc giai quyét sém han. Co ", e

2,17% khéch hang cho biét hd

s £ x n bung han nhung
so gial quyét tré nhung khong két qua 1a tir chdi
nhicu va 1,12% tré gap doi so gidi quyet ho so

. .. . g * Pung han (khon
voi thoi gian quy dinh hoac phaig1a tir chbi gigéi

hon. Ddi véi cac trudng hop hd quyet ho so)

so tré han, 40% khach hang cho S6m han

biét dugc nhan tin moi dén bo

phan Mot cira nhan théng bao xin 18i va hen lai thoi gian tra két qua ré rang,
6,7% cho biét duoc nhin tin, nhung dén noi thi khong nhan duoc théng bao,
6,7% khach hang cho biét 1a duoc céng chic goi dién bao chua co két qua
nhung khong thong bao 13 1y do va 40% cho biét khéng nhan bat ky théng tin gi
tur co quan.

Tur két qua khao sat nhu trén c6 thé thdy danh gia cua khach hang phi hop
véi két qua giai quyét TTHC trén phan mém mat cira dién tir. Biéu ndy cho thay
khach hang da s6 hai long véi tién do giai quyét cong viéc cuia UBND cac
huyén, thi x4, thanh phé. Tuy nhién, khach hang phan anh mot sé dia phuong
chua thuc hién tét viéc xin 16i va hen lai ngay tra két qua theo quy dinh.

Két qua tong hop dit liéu phi cau trac ciing cho thay mac du sé lugng
khach hang c6 ho so giai quyét tré han trong dbi thap, nhung mot sé trudng hop
khdng hai long véi cach giai quyét cua cac dia phuong. Bén canh mét sé nhan
xét tbt: “cac nhan su tai UBND thi x& Ninh Hoa lam viéc tich cuc, rat cha déng,
rat tot. T6i hoan nghénh tinh than va trach nhiém cia cdc dong chi”’; Tuy nhién,
van c6 mot sé truong hop khach hang khéng hai 1ong: “Dén hen lan dau ho so
bi tra lai, nop lai lan 2 dén gid chua nhan duoc két qua” (huyén Van Ninh),
“Vira roi ¢6 giay hen 1én ding ngay nhung lai hen lai thém 3 ngay nira phai
chay vé 50km, gop y lan sau khong kip thi nén goi dién” (huyén Khanh Vinh).

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

Chi s trung binh chung cua UBND cac huyén, thi x4, thanh phé vé tiép
nhan, xir 1y théng tin phan hdi nim 2022 dat 85,36%, dat muc tiéu ké hoach nim
2022. Tuy nhién phan tich két qua timg dia phuong, c6 4/8 huyén, thi x4, thanh
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phd chua dat muc tiéu dé ra, trong d6 02 huyén c6 chi sb tiéu chi dudi 80% la
UBND thanh phé Cam Ranh va UBND huyén Van Ninh. Trong s6 4 dia phuong
c6 chi s6 trén 83%, Huyén Dién Khanh va Khanh Vinh c6 chi s6 cao nhat, dat
gan 95%.

100% 94,85% 94,99%

e o 7851 A% 824T% 84.86%  STOLK
80% '
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

UBND thanh UBND huyén UBND huyén UBND thi xd UBND huyén UBN!D thanh UBND huyén UBND huyén
pho Cam VanNinh  Khanh Son ~ Ninh Hoa Cam Lam pho Nha  Khanh Vinh Dién Khanh
Ranh Trang

Biéu d6 16. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hdi cia UBND
cAp huyén

Két qua khao séat cho thay khach hang nhan xét cac thong tin duong day
nong thuc hién co ché mot cira, mot cua lién thong va kiém soét thu tuc hanh
chinh dugc niém yét rd rang, day du trén trang thong tin dién ta dia phuong,
bang niém yét va mat sau gidy tiép nhan. 98,6% khach hang cho biét chua tirng
giri phan anh, kién nghi; 19 khach hang, ty 1¢ 1,4% da tiing phan anh, kién nghi
(gom 14 khach hang linh vuc dét dai, 3 linh vyc dang ky kinh doanh va 2 truong
hop thudc linh vyc xay dung).

Nhan xét vé két
qua giai quyét phan anh,
kién nghi, c6 45% khach = Rét kho khn, phién

. .z . Z 10,00% ha

hang cho biét duoc tiep A A

. - Yo .. = Chua that su thuan
nhan, giai quyét kip thoi. tién
25% cho biét rat thuan e 5.00%. Tom duge
loi, tra 1oi r6 rang nhanh ¥ N

, . , * Puogc tiép nhan, gidi
chong, 8,11% nhan xét quyét kip thi
tam dugc, 25% cho biét = R4t thuan loi, tra 1oi
chua that sy thuan tién "0 rang, nhanh chong
va rat kho khan, phién ha
(cac khach hang khéng hai 1ong vé két qua giai quyét phan anh, kién nghi déu &
linh vuc dat dai). Cac dia phuong gap truong hop khach hang phan &nh tiéu cuc

Viéc guri phan anh, kién nghi
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la& UBND huyén Khanh Son (2 khach hang), UBND thanh phé Cam Ranh (2
khach hang) va UBND huyén Van Ninh (1 khach hang). Truong hop chua gui
phan anh, kién nghi trong nim 2022 thi hau hét khach hang cho biét cac dia
phuong lam rat tét hodc chwa phat sinh nhu cau kién nghi nhung van con khéch
hang linh vuc dat dai c6 ¥ kién chua hai long (17 khach hang ngai gtii phan énh,
kién nghi vi nhiéu phién ha, 3 khach hang d3 ting gui kién nghi nhung khong
thay tra 161 va 2 trudng hop cho rang s& bi gay kho dé khi gui phan anh, kién
nghi).

Khach hang nhan xét vé
viéc niém yét noi dung tra loi
phan anh, kién nghi c6 48,87%
nhan xét viéc niém yét kha day 0.75% * Khong thiy gi
du, 37,76% nhan xét rat day du

Niém yét noi dung tra 101 phan anh,
kién nghi

= C6 nhung khong

théng tin, ré rang, 8,18% nhan o rang

xét tam duoc, 4,43% cho biét Tam dugc
~ X N s 0 A ,

khong thay gi va 0,75% nhan xeét - K diy di

c6 nhung khong day du. Nhin
chung, khach hang hai long vai Day di thong tin,
viéc tiép nhan va giai quyét phan 1o rend
anh, kién nghi cua cac dia phuong.

III. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG

1. Danh gia chung

Két qua khao sat cho thay ty 1& hai long chung khéi UBND céc huyén, thi
x4, thanh phé nam 2022 1a 82,36%, khong bién dong nhiéu so véi nim 2019
(thap hon 0.1%). Trong d6, c6 32,41% khach hang rat hai long, 59,07% hai
long, 6,65% nhan xét tam duoc, 1,64% (22 truong hop) nhan xét khdng hai long
va 0,22% (03 truong hop) nhan xét rat khong hai 1ong ghi nhan ¢ huyén Cam
Lam, Khanh Son va thanh phé Nha Trang. Nhiing noi dung khach hang khdng
hai 1ong gém: két qua giai quyét cong viéc cham tré, di lai nhiéu lan (3 y kién);
thu tuc qua rac réi phac tap, mat nhiéu thoi gian 1am hé so (2 ¥ kién); thai do
phuc vy, giao tiép kém (2 y kién); diéu kién tiép dén, phuc vu con han ché, bat
tién khi giao dich (2 y kién); tiép nhan nhung khong dé giai quyét ding chuyén mon
(2 y kién).
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70%

59,07%

60%
50%
40%
30%

32,41%
20%
10% 6,65%

R4t khong hai long Khong hai long Tam dugc Hai long Rét hai long

Biéu d6 17. Mirc dd hai long chung ciia UBND cac huyén, thj xi, thanh pho

Nhin chung, khach hang ¢ nhimg dia phuong c¢6 lwong hd so giao dich
thap c6 mic do hai 1ong cao hon cac dia phuong con lai. Trong xu hudng lwong
hd so lién tuc ting, dé nang cao mirc do6 hai 1ong cua khach hang, cac dia
phuong can tang cuong tuyén truyén, van dong, huéng dan ngudi dan nop ho so
dién ta, s dung buu chinh coéng ich va cac tién ich thanh toan truc tuyén dé
phan luong tir xa, giam s ngudi dén giao dich tryc tiép, tir ddy nang cao chat
lugng phuc vu.

2. Gop y cua khach hang

Tong hop céc gdp vy, co rat nhiéu y kién cua khach hang khen ngoi tac
phong lam viéc cua cdc can bo, cbng chic. Pac biét, khach hang danh gia cao
cac cong chuc, vién chac thanh phé Nha Trang mic du ¢6 sé luong hd so 16n
nhat tinh nhung 1am viéc nhanh nhen, chuyén nghiép. Hau hét khach hang danh
gia cao tinh than, thai do 1am viéc cta can bo cong chic tai huyén Dién Khanh,
thanh phé Cam Ranh. Bén canh d6, khach hang ciing phan anh thai d6 giao tiép,
urng xu cua céng chuc, vién chiac tai huyén Khanh Son, Van Ninh,

Vé thai do phuc vu cua can bo, cong chic: Khach hang gop y can: (1)
Mong cén bo céng chic tiép tuc phat huy tinh than trach nhiém, giai thich cu thé
rd rang dé nhan dan biét va thuc hién tha tuc hanh chinh; Yéu cau b phan mot
ctra nhiét tinh hon, thai do phuc vu tét hon, vui vé hon (huyén Khanh Vinh); (2)
Thai do phuc vu ctia cdng chac can duoc cai thién thém, huéng dan day du thu
tuc cho dan, s tha tu khi 18n 1am hd so can dugc tach thanh cac budi khac nhau,
vi bdc sb tir sang téi chiéu ma van chua duoc nhan hd so vi can bo ndi hét gio
lam viéc (Van Ninh); (3) Thai do cia cong chirc mét cira nén nhiét tinh, hudng
dan rd rang, tranh dé khach hang cho doi 1au trong khi d6 cong chic 1am viéc
riéng cu thé cong chire (Khanh Son).

Nhitng phan anh, kién nghi caa khach hang tap trung nhiéu vao tinh than,
thai do lam viéc caa can bo cong chuc. Vi vay, giai phap trong thoi gian tai phai
quan tam, chan chinh 1& 15i, thc phong 1am viéc, phuc vu khach hang. Pac biét,
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da s cac khach hang cam nhan duoc su qua tai caa cong chic do luong khéch
hang dén giao dich dong: “Can nang cdp téc dé va hiéu sudt lam viéc cua cén
bg trong gidi quyét cdng viéc cia nguoi dan tranh viéc gay qud tdi, mat thoi
gian, cdng sic ciia ngwoi dan, ¢ rat nhiéu truong hop dén gidi quyét cong viéc
nhung phdi bé vé hogc quay lai nhiéu lan vi co quan qud tai dan dén cho doi
qud ldu”, “Nén bé sung nhan vién céng chire dé co thé xit Iy va huwéng ddan vé
hé so nhanh hon hodc cung cdp thém may tinh tra citu tha tuc, thdng tin hé so
tai mai quay”; “Tang thém nhdn vién tiép nhdn hé so, nguoi ngp nhiéu ma chi
c6 mét nguoi nhdn, qud 1au 1am mat thoi gian, thai dé né nat ngwoi dan”. Trong
xu huéng tinh gian bién ché, cac can bo, céng chirc phai dam nhan nhiéu cong
viéc, dé giai quyét tinh trang qua tai, luong nguoi giao dich dong, cic co quan
can c6 nhitng bién phap quyét liét trong chi dao, diéu hanh dé nang cao hiéu suat
lam viéc cua cong chuc, ting cuong Ky ning giao tiép, tng xir va dac biét I can
phan ludng tir xa théng qua viec khuyén khich tiép nhan va giai quyét hd so dién tu.

Nhitng gop y cu thé dbi véi timg dia phuong dugc téng hop va hé thdng
hoa tai Phu luc Dit liéu phi cau tric kém theo Béo céo.
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Phan 111.1:
CHI SO HAI LONG CAC CHI NHANH VAN PHONG DPANG KY

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Nam 2022 1a nam tha hai trién khai diéu tra, khao sat ddi véi cac Chi
nhanh Vin phong dang ky dat dai (VPPK). So véi két qua nim 2019, 4/8 don vi
dugc khao sét c6 chi sb sut giam, trong d6 Chi nhanh VPPK thanh phd Cam
Ranh, Chi nhanh VPBK thi xa Ninh Hoa, Chi nhanh VPBK huyén Khanh Vinh
c6 chi sé giam trén 3%, tuy nhién chi c6 Chi nhanh VPPK thi x4 Ninh Hoa van
bao dam muc tiéu nam 2022. Trong s6 cac don vi ting chi s6, Chi nhanh VPBK
huyén Khanh Son 1a don vi duy nhat c6 chi s trén 83%, dong thoi ciing 1a don
Vi cO mic ting cao nhat véi 7,94%. Mic di chi s6 ¢6 tang, tuy nhién Chi nhanh
VPDK thanh phd Nha Trang tiép tuc 1a don vi c6 chi s6 thap nhat trong khéi, chi
dat 77,47%.

86,00%
’ 84,35% 84,74% g4 47%

84,00% 62.90% 83,799

82,00% 81,62% 81074

80,00% 79,16% 18.72% 9,54%

78,00% - 77.079 77,699 7,82% .
76,00% 4,97%

74,00%

72,00%

70,00%

Chi nhanh Chi nhanh Chi nhanh Chi nhanh Chi nhanh Chi nhanh Chi nhanh Chi nhanh
VPBK thanh VPBK thanh VPDK huyén VPBK huyén VPDK huyén VPBK huyén VPDK thixd VPDK huyén
pho Nha Trang pho Cam Ranh Dién Khanh Van Ninh ~ Khéanh Vinh Cam Lam Ninh Hoa Khéanh Son

B Nam 2022 ®=Nam 2019

Biéu dd 18. Chi s6 hai long cac Chi nhanh Vin phong ding ky dat dai nim
2019 va 2022

Tong hop chung, chi sé hai 16ng nam 2022 cua cac chi nhanh VPBK chi
dat 80,30%, do d6 chua dat muc tiéu dé ra (cao hon nam 2019 1a 0,27%). Trong
8 don vi khao sét, c6 4 don vi c6 chi s6 dudi 80% (giam 01 don vi SO Vi nim
2019). Chi s6 hai long giita cac don vi khdng c6 su cach biét qua 16n, chénh Iéch
gitta don vi c6 chi s6 cao nhat véi thap nhat tir 12,77% (nam 2019) xudng con
7,74% (ndm 2022).
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TC
90%

Trong 06 tiéu chi
duoc khao sat danh gia, co

85% 03 tiéu chi dat tor 83% tro

T 80% 75,54% BK lén, cao nhat 1a Két qua, tién

§0.78% do giai quyét cong viéc, dat

85,54%. 02 tiéu chi c6 chi

s6 trung binh chung dudi

80% la Tiép can dich vy va

83’2% biéu kién tiép don va phuc
vu (75,54% Va 73,17%).

73,17%

85,54%
KQ

84,07%
PV

Biéu d6 19. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai long ciia Khdi Chi nhanh
Viin phong ding ky dit dai
I1. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHI

1. Tiép can dich vu

Chi nhanh VPDBK thi xa Ninh Hoa 85,47%
Chi nhanh VPPK huyén Khanh Son 83,15%
Chi nhanh VPPK huyén Khanh Vinh 81,87%
Chi nhanh VPBK huyén Cam Lam 77,93%
Chi nhanh VPBK thanh phé Cam Ranh 73,40%
Chi nhanh VPPK thanh phd Nha Trang 70,08%

Chi nhanh VPPK huyén Van Ninh _

Chi nhanh VPDPK huyén Dién Khanh

50% 60% 70% 80% 90%

Biéu d6 20. Két qua tiéu chi Tiép cin dich vu ciia cidc Chi nhanh Vin phong
diing ky dat dai

Chi sé trung binh tiéu chi Tiép can dich vu dat muc kha (75,54%), thap
hon nam 2019 14 9,52%. Théng ké cho thay ¢ 02/08 don vi c6 chi sb trén 83%,
cao nhét 1a Chi nhanh VPDK thi x& Ninh Hoa (85,47%), ké tiép 1a Chi nhanh
VPDK huyén Khanh Son (83,15%). Chi nhanh VPDBK huyén Dién Khanh, Van
Ninh 13 02 don vi ¢ chi s6 & mic Trung binh (dudi 68%).
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= 01 - 02 hinh thirc
04 hinh thirc
= 06 hinh thuc tro 1én
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V& nodi dung thong tin duoc
cung cap, 84,7% khach hang danh gia
thong tin twong d6i day du hoic rat
day du, dé hiéu; 11,6% danh gia tam
duoc; 3,8% nhan xét chua day du, so
sai va hoan toan khong c6 hudéng dan.

Viéc giai dap, husng dan khach
hang khi gap khé khan, thic mac vé
tha tuc hanh chinh hoac céach thac
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Két qua théng ké cho thay co téi
47,48% khach hang danh giad cac Chi
nhanh chi cung cip théng tin dich vu
cong theo 01-02 hinh thuac, 27,52%
danh gia tur 03 hinh thuc tro 1€n; khach
hang danh gia c6 tir 4 hinh thac chiém
ty 1€ 7,35%. CO 12,61% khach hang
danh gia c6 trén 6 hinh thuc.

Thong tin dich vu

= Hoan toan khéng
c6 huéng dan

= Chua day du, so
sai
Tam dugc

3,36%

0,42%

11,55%

Vi

R

= Tuong dbi day
du, dé hiéu

= Rét diy du, dé
hiéu

dang ky, str dung dich vu hanh chinh cong cua cac Chi nhanh VPPK kha tbt.
Théng ké cho thay 82,9% danh gia viéc huéng dan, giai dap 1a kha tot, rat rd
rang va day du; chi ¢ 3,1% danh gia 1a it khi giai dap hoac giai dap so sai.

2. Piéu kién tiép dén va phuc vu

Chi nhanh VPDBK huyén Dién Khanh
Chi nhanh VPBK huyén Cam Lam

Chi nhanh VPPK huyén Van Ninh

Chi nhanh VPBK huyén Khanh Vinh
Chi nhanh VPBK thi xa Ninh Hoa

Chi nhanh VPBK thanh phd Nha Trang
Chi nhanh VPBPK huyén Khanh Son
Chi nhanh VPBK thanh phé Cam Ranh

60%

65%

77,00%
77,00%
75,83%
75,00%
73,00%

70,20%

70% 75% 80%

Biéu d6 21. Két qua tiéu chi Piéu kién tiép dén va phuc vu ciia cac
Chi nhanh Vin phong ding ky dat dai

Pay 1a tiéu chi c¢6 chi sb trung binh thap nhat trong 06 tiéu chi duoc khao
sat, danh gia, chi dat 73,17% (mac du cao hon nam 2019 13 3,62%). 100% don
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vi duoc khao séat ¢6 chi s6 & mirc kha, tuy nhién khong c6 don vi nao cé chi sb
trén 80%. Két qua cao nhat 14 Chi nhanh VPPK huyén Dién Khéanh va Cam
Lam (cung bang 77%), ké dén 1a Chi nhanh VPPK huyén Van Ninh (75,83%)
va Khanh Vinh (75%); 02 don vi ¢6 chi s6 dudi 70% la Chi nhanh VPBK huyén
Khanh Son va Chi nhanh VPPK thanh phé Cam Ranh.

Khach hang danh gia B6 phan Mot ctra cac chi nhanh nhu sau: 74,86%
danh gia kha rong rdi, tién nghi, khang trang, hién dai, day du thiét bi; chi c6
2,11% danh gia chat hep, thiéu nhiéu tién nghi, chua thuan tién (tap trung chu yéu
& Chi nhanh VPPK thanh phé Nha Trang (3 khach hang); Chi nhanh VPPK thi
xa Ninh Hoa (3 khach hang); va Chi nhanh VPDK huyén Dién Khanh (2 khach
hang).

Dénh gia vé trang thiét bj tai
Bo phan Mét cua, 85,84% khach hang
hang cho,réng ce:lc Chi nhanh duoc 5.47% 9,05%
trang thict bi day du, thuan tién,

N 6,11%
‘ 20,21%
thén, chua thuan tién; 9,05% nhan v

Trang thiét bi phuc vu khach

hién dai; 6,11% cho rang con thiéu

xét hau nhu khong c6 gi. Chi nhanh

VPDK thanh phé Cam Ranh (13 = Hau nhu khong c6 gi

khach hang), Chi nhadnh VPBK = Con thiéu thon, chua thuan tién
huyén Khanh Vinh va Chi nhanh Trang thiét bj kha day du
VPPK thi xa Ninh Hoa (Cl‘,lng béng = Trang thiét b rat ddy du, thuan tién
9 khéch hang), Chi nhanh VPPK " Rat day di, thudn tién, hién dai

thanh phd Nha Trang (5 khach hang) 13 cac don vi dugc dénh gia thap nhat.
3. Tha tuc hanh chinh

Chi nhanh VPBK thj x4 Ninh Hoa I 86,60%
Chi nhanh VPBK huyén Khanh Vinh I 86,33%
Chi nhanh VPPK huyén Cam Lam [ 85,589
Chi nhanh VPBK huyén Khanh Son . 84,11%
Chi nhanh VPBK huyén Van Ninh e 81,40%
Chi nhanh VPPK huyén Dién Khanh [ 81,05%
Chi nhanh VPDK thanh phé Cam Ranh I 80,63%
Chi nhanh VPDK thanh phé Nha Trang NN 79,22%

70% 75% 80% 85% 90%

Biéu d6 22. Két qua tiéu chi Thii tuc hanh chinh ciia cac Chi nhanh
Vin phong diing ky dat dai
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Pay 14 tiéu chi co chi s trung binh dat 83,21%, bao dam muc tiéu ké
hoach nam 2022. Tuy nhién, chi c6 % don vi dugc Khao sat dat muc tiéu trén
83%, gom Chi nhanh VPBK thi x4 Ninh Hoa va cac huyén: Khanh Vinh, Cam
Lam, Khanh Son. Cac don vi con lai dao dong trong khoang tir 79% dén 81%,
don vi duy nhat c6 chi s6 duéi 80% la Chi nhanh VPPK thanh phd Nha Trang.

Tra 15i phiéu khao

, ) . Thong tin thu tuc hanh chinh
sat, 80,46% khach hang

= Khong thdy niém

danh gi4 thong tin thu tuc 0,63% yét

) _ 1,89% S
hanh chinh dugc cong khai ’ * C6 niém yét nhung
rd rang, day du, dé tra cuu; " R0 fra clu con bat tign

Tam duoc

17,02% cho rang tam duoc. -
Ty I¢ khach hang danh gia v " Niém yét kha day
thiéu thong tin hoic thong du

= Niém yét day du, &
rang, tra ctru thuan

tin chua day du, so sai chi

cO 3,52%. loi
Panh gia vé thanh phan ho so,
Thanh phan ho so thu tuc biéu mau tha tuc hanh chinh, 67,57%
J4 4 * 9 7 0
- Nhibu gify t d?nh glaA don g%zim, h_(_)’p ly; 3?.,16/0 Chc,)
phic tap, rang khong nhiéu giay to lam; chi co
. khong thue € - 9 9605 nhan xét c6 nhiéu gidy to phuc
0,63% . = Nhidu gidy t& N P . N »
17.89% ,0,6% khong can thiét ~ tap, khong thyc té, khong can thiet

| ~ (Chi nhanh VPPK thanh phé Nha
Khong nhiéu

31,16% X _
‘, gidy (6 14m Trang, Cam Ranh va huyén Van Ninh).
v Tuong tng Vi do, 66,39% khach hang

= Thanh phéan h
so don gidn

cho biét khdng giap kho khin trong
viéc dién céac to khai, biéu mau, to
“ Thanhphan ho  Kkhai. Két qua khao sat ¢ 90,8% khach
so rat don gian,

hop Iy hang cho biét hd so duoc tiép nhan
ngay tir lan dau.

Tuyét dai da s6 huéng dan cua can bo mot ctra cac Chi nhanh 13 théng
nhat véi noi dung tha tuc duge quy dinh, tuy nhién van con 09 khach hang cho
biét viéc thuc hién hudng dan bang miéng, khdng rd rang (tai Chi nhanh VPBK
thanh phd Nha Trang va cac huyén: Van Ninh, Cam Lam).
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92%
90%
88%
86%
84%
82%

80%
78%
76%
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82,61%

81,44% 81,47% 81,54%

86,48%
85 55%
83,42% I I

89,72%

Chi nhdanh  Chi nhanh  Chi nhanh  Chi nhanh  Chi nhanh  Chi nhdnh  Chi nhanh  Chi nhanh
VPBK ) VPBbK ) VPBK VPBK
thanh pho  thanh pho huyén Dién huyén Van

Cam Ranh Nha Trang

VPDBbK VPBK VPDK thi VPDBK
huyén  huyén Cam x& Ninh Héa  huyén

Khéanh Ninh Khanh Son Lam Khanh Vinh

Biéu do 23. Két qua tiéu chi Sw phuc vu ciia can b, vién chire ciia cac
Chi nhanh Vin phong ding ky dat dai

Pay 1a tiéu chi co chi s trung binh cao tha hai vai chi s6 1a 84,07% (sau
tiéu chi Két qua, tién do giai quyét céng viéc), cao hon nim 2019 13 1,82%, dat
muc tiéu ké hoach dé ra. Ca 8 don vi c6 chi sb dat trén 80%, tuy nhién chi c6 4
don vi dat muc tiéu dé ra. Chi nhanh VPPK huyén Khanh Vinh c¢6 chi sb hai
long cao nhat, dat 89,72%; Chi nhanh VPBPK thanh phé Nha Trang, Cam Ranh
va huyén Dién Khanh c6 chi s6 gan tuwong duong nhau, khoang 81,5%. Khoang
chénh léch gitta don vi cao nhét va don vi thap nhat 1a (8,28%).

Thoi gian chd cong chire tiép nhan

ho so

15,13% 0,84% 5,67%

|y

= Phai cho doi rat 1au

= Ché doi kha lau
Phai cho khong lau
lam

= Cong chirc tiép dén
tuong doi nhanh

= Pugc don tiép ngay

Pa s6 khach hang hai long
véi thai d6 don tiép cua can bo
mot cra. Thong ké cd 46,85%
cho biét duoc can bo tiép don
ngay va nhanh; 46,64% cho biét
tuy c6 cho doi nhung khong lau
lim; 6,51% khéach hang con lai
nhan xét 1a lau va rat lau (31
truong hop, tap trung cha yéu ¢
Chi nhanh VKBK: Ninh Hoa,
Khanh Vinh, Van Ninh, Nha
Trang, Cam Lam).

Thai d6 phuc vu cua cadn bd mot cira cac Chi nhanh dugc khach hang danh
gia kha cao. 76,5% khach hang danh gia can b tan tinh, lich su, hoa nha (duoc
khen nhiéu nhat 1a Chi nhanh VPBK thi xa Ninh Hoa va huyén Khanh Son,
Cam Lam); nhan xét tho o, it tan tinh chi ¢6 1,1% (05 truong hop ¢ Chi nhanh
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VPDK thanh phdé Cam Ranh va cac huyén Van Ninh, Dién Khanh, Cam Lam);
20,8% khach hang cho biét tam duoc.

71,6% khach hang
danh gia viéc tiép nhan ho so
A& minh bach, cbéng bang,
khong c6 vin d& gi, chép

Tinh minh bach, cong bang trong tiép
nhan ho so
0,63%

= Khong hé co thi tu,

0,
0,21% 12,21% uu tién quen than

nhan duoc; 12,1% danh gia ’

= C6 truong hop
khéng cong bang

tam dugc; chi ¢ 0,80% cho
biét c6 truong hop khong
cong bang va khong hé co ) .
, A R . = Noi chung la khong
thir tu, uu tién quen than (Chi c6 van dé gi
nhanh VPPK thanh phé Nha “ Rit minh bach,
Trang, Cam Ranh va huyén cong bang
Dién Khéanh déu c6 1 khach

hang danh gia tiéu cyc).

Tam dugc

Nang luc xur ly cong viéc cua can bd dugc khach hang danh gia & mac
kha véi 66,6% danh gia nhanh chong va rat nhanh chong; 30,5% tam dugc; chi
c6 2,9% danh gia con cham chap can phai duoc cai thién (khach hang caa Chi
nhanh VPPK thanh phd Cam Ranh va huyén Dién Khanh, Cam Lam).

95% khach hang khong gip truong hop vién chiic doi hoi, nhiing nhiéu
khi giai quyét ho so; 4% cho biét vién chic khong doi hoi va kién quyét tir chdi;
1,1% phan anh vién chuac khong doi héi nhung van nhan (Chi nhanh VPDK
thanh phé Cam Ranh 03 truong hop; Chi nhanh VPBK thanh phé Nha Trang va
huyén Van Ninh, Dién Khanh mdi don vi 01 trudng hop).

5. Két qua, tién dd giai quyét cong viéc

90%
88209  88,54%

88%
85,95% 86,15%
86%
84.07% 84,41% 84,54%
84%
81,96%
82%
80% I
78%

Chinhanh ~ Chinhadnh  Chinhadnh  Chinhadnh  Chinhanh  Chinhanh  Chinhanh  Chinhanh
VPDK thanh VPDK huyén VPDK huyén VPDK thanh VPDK thi xa VPDK huyén VPDK huyén VPDK huyén
phé Nha  Dién Khanh Khanh Son  phé Cam  NinhHoa  VanNinh  Khanh Vinh  Cam Lam

Trang Ranh

Biéu do 24. Két qua tiéu chi Két qua, tién dd giai quyét cong viéc ciia cac
Chi nhanh Vin phong ding ky dat dai
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Chi sd trung binh tiéu chi nay 1a 85,54%, cao hon nam 2019 (6,11%), dat
muc tiéu ké hoach dé ra. Thong ké cho thay 7/8 don vi c6 chi s6 hai long dat
muc Tt (tir 84% trg 1én), riéng Chi nhanh VPBK thanh phd Nha Trang tiép tuc
c6 két qua thap nhat voi 81,96% - chua dat muc tiéu nam 2022.

Két qua khao sat cho thay, khach hang duoc yéu cau bo sung hd so sau
khi tiép nhan chiém ty 1& 9,3% (56 truong hop, nhiéu nhat 1a Chi nhanh VPPK
thanh phé Nha Trang - 08 truong hop, ké tiép 14 Chi nhanh VPPK thanh phd
Cam Ranh va huyén Khanh Vinh — 07 truong hop, Chi nhanh VPBK huyén
Cam Lam va Van Ninh méi don vi 06 trudng hop). Trong sé cac khach hang
duoc yéu cau bo sung nay, 78,6% cho biét chi bo sung 01 lan, 21,4% phai bo
sung tr 02 lan tro 1én.

Mic dii c6 87,35% khach hang Céc thic tra ctru tién d6 ho so,
danh gia dugc huéng dan day du, rd két qua
rang vé cach thuc tra ctu tién d6 hd - Khong c6 huéng
1,69%  dan

so, két qua. Tuy nhién c6 dén 3,39%
kI‘léch hang danh gia huéng dan kh6~ng ",

day du, r6 rang, khong c6 hudng dan.

Con sb nay tap trung & Chi nhanh \“’
VPDK cac dia phuong nhu Van Ninh

(3 truong hop), Nha Trang, Dién - Hucng din diy

Khanh, Ninh Hoa, Cam Ranh (moi di, 15 rang
don vi 2 truong hop).

14,04% 140% " g geo

= Huéng dan
khong day du, r&
rang
C6 huéng dan
nhung nhiéu chd
chua hiéu

C6 92,86% khach hang cho biét
nhan ho so ding va sém han; 5,9%
6 46% - Tr8 gip doi thoi cho biét hd so tré han, trong d6 5,04%

gian (hoac hon)

504% | | 126% cho biét tuy c6 tré nhung khong nhiéu.

\/ ‘Téahmgkhone  B&; y6i hd so trd han, chi 6 34,48%
\ /  khéach hang cho biét dugc nhan tin moi
Dulng han nhung két

quiluchiigni  dén Bo phan Mot cira nhan théng bao

quyét hd so

Két qua giai quyét ho so

0,42%

Dinghan Ghong XI1 16i va hen lai thai gian rd rang.

quyét ho so)
6. Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hoi
Tai tiéu chi nay, chi c6 02/08 don vi c6 chi s6 dat mic Tét (gom Chi
nhanh VPBDK huyén Khanh Vinh va thi xa Ninh Hoa); 6 don vi chua dat muc
tiéu ké hoach dé ra, trong d6 4 don vi c6 chi sé dudi 80% la Chi nhanh VPPK
cac dja phuong: Dién Khanh, Van Ninh, Nha Trang, Cam Ranh. Chi sé trung
binh tiéu chi dat 80,79%, cao hon 0,79% so v&i nam 2019.
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88%
86% 85,23% 85,67%

84% 82,52% 82,77%
82%
0,
80% 78620  (044%
8% 77.47%
76% 73 88%
74%
72%
70%
68%
66%

Chinhadnh Chinhanh Chi nhdanh  Chi nhanh Chi nhdanh Chinhadnh Chi nhanh Chi nhanh
VPBbK VPBbK VPBbK VPBbK VPBbK VPDbK VPDK thi VPbK

thanh phd  thanh phé huyén Van huyén Dién  huyén  huyén Cam x& Ninh Hoa  huyén

Cam Ranh Nha Trang Ninh Khanh  Khanh Son Lam Khanh Vinh

Biéu d6 25. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hdi ciia cac
Chi nhanh Vin phong ding ky dat dai

98,16% khach hé{lg danh gia Niém yét duong day nong
cac co quan co6 niém yét thong tin L
dudng day nong (s dién thoai, dia 084% 1516% " Khorehave
chi thu dién t, website,...) dé phan "’ " Tam duge

anh, kién nghi, trong d6 84% cho 57.89% Khi day du
rang thong tin kha day du, rd rang, v = Co niém yét tét
15,16% danh gia tam dugc, 0,84% ¢4 thong tin trén
cho biét c6 nhung khong rd rang.

Két qua khao sat cho thay, trong s6 09 khach hang cé phan anh, kién nghi
thi chi c6 02 khach hang danh gia duoc tiép nhan, giai quyét kip thoi (chiém ty
I& 22,2%); 06 khach hang cho biét tam dugc (66,7%); 01 khach hang nhan xét
chua thyc sy thuan tién (11,1%). Viéc niém yét, cong khai noi dung tra loi phan
anh, kién nghi tai B phan Mot ctra, trén Website duoc cac Chi nhanh thuc hién
kha t6t. Thong ké c6 97,6% khach hang nhan thay cac don vi 6 thuc hién, trong
d6 78,4% danh gia thuc hién day du, rd rang.

III. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG

1. Danh gia chung cia khach hang

Két qua khao sat nam 2022 cho thay ty I& khach hang hai long va rat hai
long d6i véi su phuc vu cua cac Chi nhanh Vin phong Pang ky dat dai chiém
80,22%; 2,92% khéch hang cam thay khong hai 1ong va rat khdng hai long 1a ty
I& kha thap dbi voi nganh tai nguyén va méi truong (13 truong hop). Két qua
néu trén cho thay nganh tai nguyén va méi truong da c6 nhiéu nd luc trong viec
tham muu quan 1y nha nuéc vé dat dai, dac biét ¢ linh vuc cai cach don gian hoa
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thu tuc hanh chinh.

D4i véi mot sd van dé cu thé ma khach hang chua hai long, két qua tong
hop cho thay phan &nh cua khéch hang tap trung ¢ cac noi dung nhu cong khai,
minh bach théng tin thi tuc hanh chinh; diéu kién tiép don, phuc vu; thanh phan
hd so thu tuc hanh chinh con phic tap; minh bach, céng bang khi tiép nhan hd
so; két qua giai quyét hd so cham tré.

Mic du con truong hop khach hang chua hai 1ong nhung véi s6 lugng hd
so tang dot bién trong giai doan vira qua, can ghi nhan ¢ gang, nd luc cua cac
Chi nhanh VPPBK trong giai quyét dich vu cdng cho khach hang. Pac biét, tiéu
chi Két qua, tién do cong viéc dugce khach hang danh gia & muc Tét, ting cao so
véi két qua nam 2019 va c6 chi s6 cao hon ca tiéu chi Su phuc vu cia cén bo,
vién chirc. Tuy nhién két qua nay trai nguoc véi mat bang chung khi cac khéi co
quan khac déu cé chi sé Su phuc vu caa can bo, cdng chire cao hon Két qua, tién
d6 giai quyét cong viéc. Do d6, trong thdi gian dén, bén canh viéc tiép tuc dam
bao tién do giai quyét ho so, thi tuc hanh chinh theo quy dinh, cac Chi nhanh
VPBK can quan tdm nang cao trinh do chuyén mén nghiép vu, tinh than, y thic
trach nhiém, thai d6 phuc vu Nhan dan cua vién chuec.

Nhiting van dé da lam duoc, nguoi dan, té chac, doanh nghiép ciing ghi
nhan dung mrc va co 10i khen ngoi, dé nghi cac co quan tiép tuc phat huy trong
thoi gian toi. Bong thoi cling chi ra nhitng chd thiéu sét, han ché dé cac don vi
khac phuc, cai thién.

2. G6p y ciia khach hang dé phuc vu tét hon

Trong noi dung gop Yy cua khach hang ddi véi cac chi nhanh van phong
dang ky dat dai, ghi nhan rat nhiéu 16i khen ngoi va danh gia cao vé chat luong
phuc vy. Bé tiép tuc thuc hién tét hon, khach hang gop ¥ cac don vi mét sé van
dé, tong hop nhu sau:

- Mong co quan cap trén xem xét cach hudng dan 1am ho so tan tinh, rd
rang hon khi dén bo phan mét cira.

- Mong co quan cap trén quan tdm xem xét, d6n déc can bd mot cua van
phong diang ky dat dai noi chung, 1am viéc ¢ tinh than trach nhiém hon nita voi
dan. Pé gop phan phat trién x& hoi ngay cang dugc tét hon. T6i xin chan thanh
cam on.

- Mong co quan cap trén kip thoi chi dao co quan quan ly dat dai huyén
Dién Khanh huéng dan nguoi dan c6 trach nhiém hon nita. Nham phuc vu ngay
cang duoc tot hon (nhét 1a thai d6 giao tiép con gay nhiéu phién ha). Toi xin
chan thanh cam on.
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- Mong co quan cap trén don doc, nhic nhd cach phuc vu caa bd phan
mét ctra linh hoat giai quyét cong viéc niang dong va nhiét tinh hon nita nham
phuc vu ba con duoc tét hon. T6i xin chan thanh cam on.

- Giai quyét hd so sao cho phu hop (m&i 10h30” da khong nhan hd so, hen
chiéu, mat budi 1am viéc cua nguoi dan).

- Pé nghi Van phong ding ky dat dai tao diéu kién cho dan dugc tach so
truong hop tang, cho quyén sir dung dat, tao diéu kién cho dan lam tét viéc nay

- Chi mong c6 y kién dé ho so ctia gia dinh duoc hoan thanh. Cam on

- Bé nghi chi nhanh vin phong dat dai phuc vy va giai quyét ho so cho ba
con nhanh va gon, don gian hon nira.

- Co quan can pho bién rong réi hinh thitc nop ho so qua trang hanh chinh
cong dé tiét kiem thoi gian, d& theo ddi qua trinh giai quyét ho so.

- Mong ring tir nay gitta co quan Nha nudc va ngudi dan cdng bang vin
minh khong nén ¢ truong hop dut 16t tién bac dé xa hoi dugc céng bing, ngudi
gidu cling nhu ngudi nghéo, ngudi co quyén chic ciing vay.

(Xem thém chi tiét tai Phy luc Dé liéu phi cdu tric kém theo B&o cdo).
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Phan 1V:
CHI SO HAI LONG KHOI CAC CO QUAN NGANH DQC TAI TINH

MUC I.
CAC CO QUAN CONG AN

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Chi s6 hai 16ng chung nganh Céng an nim 2022 dat 82,74%, thiap hon
0,26% so v&i muc tiéu tinh dé ra. Trong d6, 5/9 don vi ¢ chi sé hai long dat
muc tiéu ndm 2022, hai don vi chua dat muc tiéu va cd chi s6 duéi 80% la Cong
an tinh Khanh Hoa (78,27%) va Cong an thanh phé Cam Ranh (78,66%).
Khoang chénh léch chi s6 giita don vi cao nhat va thap nhat 1a 10,35% (xem
biéu dd).

88,62%

89%

87% 86,41%
85% 83,08% 83,73% 84,08%

- 80.69% ©1,09%

81%

79% 78 27% 78 66%

77%

75%
Céngan Cbdngan Congan Congan Co6ngan Cobngan Coéngan Céngan Coéngan
tinh  thanh phé  huyén thi xa huyén huyén thanh phé  huyén huyén
Khanh Cam  VanNinh NinhHoa Khanh CamLdm  Nha Khanh Dién
Hoa Ranh Son Trang Vinh Khanh

Biéu d6 26. Chi s6 hai long nganh Céng an niim 2022

Két qua khao sat cho thay, nganh Cong an di c6 nhiéu nd luc trong viéc
nang cao chat luong dich vu, mtc d6 hai long cia nguoi dan, dic biét trong giai
quyét tha tuc hanh chinh va tra két qua cho nguoi dan. Két qua chi sd tiéu chi
Két qua, tién do cdng viéc cua nganh dat 88,31% - cao nhat trong 06 tiéu chi
duoc khao sat danh gia, dong thoi day ciing 1a két qua tét nhat trong céc khéi co
quan. Trong 06 tiéu chi thanh phan, tiéu chi Tiép can dich vu 14 tiéu chi duy nhat
co két qua nam 2022 thép hon so v&i ndm 2019, cac tiéu chi con lai déu tang kéo
theo Chi s6 hai long chung cia nganh niam 2022 cao hon nim 2019 1a 2,22%
(xem biéu dd).
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Biéu dd 27. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai long ciia nganh Cong an
II. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHIi

1. Tiép can dich vu

Chi s6 Tiép can dich vu nganh Céng an

Cong an thi xa Ninh Hoa
Cong an huyén Cam Lam 80,00%
Cong an huyén Khanh Son 77,94%

Céng an thanh phd Nha Trang 76,38%

Cong an tinh Khanh Hoa 74,69%

Cong an huyén Dién Khanh 74,41%

Cong an huyén Van Ninh 73,25%

Cong an thanh phd Cam Ranh 68,20%

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

100%

Biéu do 28. Két qua tiéu chi Tieép can dich vu cua cac co quan cong an

Chi s6 trung binh cua tiéu chi Tiép can dich vu ctua nganh Cong an nim
2022 dat 77,44%, giam 4,44% so véi nam 2019. 09/09 don vi ¢6 chi sb hai long
dat tor mac Kha tro 1én, trong d6 c6 02 don vi dat trén 85% (Cbng an huyén
Khanh Vinh va Cong an thi x4 Ninh Hoa). Cong an thanh phé Cam Ranh ¢ chi

sb thap nhat, chi dat 68,20%.
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Dua trén két qua khao sat, 46,94% khach hang danh gia cac co quan cong
an co tur 01 - 02 hinh thirc théng tin dich vu cdng trd 1én; 8,30% - danh gia c6 04
hinh thurc tré 18n va 11,43% - danh gia c6 tir 06 hinh thuec tro 1én.

V& noi dung théng
tin duwoc cung  cap,
81,63% khach hang danh
gia thdng tin rat day du,
dé hiéu; 6,80% cho rang
tuong dbi day du, dé hiéu;
6,53% déanh gia tam duoc;
con lai nhan xét chua day
du, so sai va hoan toan

No6i dung thong tin dugc cung cap
068 435653

’)6,80

= Hoan toan khong ¢6 huéng dan = Chua day du, so sai

‘ Tam duoc = Tuong dbi day du, dé hiéu
khong co6 hud ng dan (Xem = R4t ddy du, d& hiu

bidu dd).

2. Piéu Kién tiép dén va phuc vu

Tiéu chi diéu kién tiép don va phuc vu c6 chi sé trung binh & muc kha, chi
dat 75,62%, tuy nhién cao hon 5,17% so véi nam 2019. C6 01 don vi dat muc
t6t (Cong an thanh ph Nha Trang) va 01 don vi dat muac trung binh (Céng an
thi x& Ninh Hoa), cac don vi con lai dat muc kha.

Cong an huyén Dién Khanh 80,51%
Cong an huyén Khanh Vinh 79,10%
Cong an huyén Khanh Son 76,71%
Cong an huyén Cam Lam 75,38%
Cong an huyén Van Ninh 74,38%
Cbéng an thanh phé Cam Ranh 71,38%
Cong an tinh Khanh Hoa 70,89%

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

Biéu do 29. Két qua tiéu chi Diéu kién tiép don va phuc vu cia cac co quan
cong an

Két qua khao sat cho thay, chi c6 71,62% khéach hang hai long véi dién
tich lam viéc Bo phan mot ctra ctia co quan cong an. Ty |é khach hang danh gia
tam duoc, con chat hep, chua thuan tién hoic qua chat hep, thiéu nhiéu tién nghi
chiém ty 1é 28,38%.
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Panh gia vé khdi

. : oA LA Khéi luong giao dich
lugjng quaO dich taI,B() phan tai B6 phan Mot cira
Mot cua, 57,22% danh gia 1a s 2.6

vira phai, 36,24% cho rang
kha doéng, qua tai chi co ‘ " Rt it ngudi giao dich
3,68% (xem biéu dd). " Vita phi

Diéu nay cho thay cac
don vi nganh Cong an can
tiép tuc quan tdm mo rong
Bo phan mét cira, du tu trang thiét bi tiép don va phuc vu dé nang cao muc do
hai 1ong cta ngudi dan, t6 chac khi dén giao dich vi hién chi c6 66,8% khach
hang hai 10ng so véi 73,07% danh gia hai long nim 2019 (giam 6,27%).

3. Thu tuc hanh chinh

Céng o hu}Ién Dién Khinh —

Kha dong

= Qué tai

Cong an huyén Khanh Vinh 87,85%
Cong an huyén Cam Lam 86,76%
Cong an thi xa Ninh Hoa 85,58%
Cbng an thanh phd Nha Trang 84,59%
Cong an huyén Van Ninh 84,34%
Cong an huyén Khanh Son 84,14%
Cong an tinh Khanh Hoa 82,69%
Cbéng an thanh phé Cam Ranh 81,83%
70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu d6 30. Két qua tiéu chi Thii tuc hanh chinh ciia cic co quan cong an

Pay 1a mot trong 3 tiéu chi c6 chi s6 trung binh & muc tot, dat 85,96%,
dat muc tiéu nam 2022. 09/09 don vi déu co chi sb trén 80%, tuy nhién Céng an
tinh va Cong an thanh ph4 Cam Ranh chua dat muc tiéu trén 83%, Cong an
huyén Dién Khanh c6 két qua tot nhat véi chi s6 dat 95,83%.

Trong céc khéi co quan, nganh Cong an ciing 1a khéi c6 két qua tiéu chi
Thu tuc hanh chinh tt nhat (cting tiéu chi Két qua, tién do cdng viéc), cho thay
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nd luc cua nganh trong viéc trién khai thyuc hién Luat cu tra cling nhu Dé an 06¢,
dic biét trong viéc cap can cudce cong dan cho ngudi dan.

Tra 10i phiéu khao sét, 87,87%
khach hang danh gia thong tin thu tuc
hanh chinh dugc cbng khai rd rang,
day du, dé tra ctu (ting 3,86% so VOi
nam 2019). Ty I¢ khach hang danh gia
thiéu thong tin hoc thong tin chua day
da chi chiém 2,59% sé phiéu (giam
0,83% so véi nam 2019). Nam 2022,
nganh cong an da trién khai niém yét

Thong tin tha tuc hanh chinh
1,91

0,68

9,54

tha tuc hanh chinh va thuc hién dich vu = Khong thiy niém yét

cong truc tuyén bang ma QR, gilp » C6 niém yét nhung tra ctru con b tién
nguoi dan thuan tién hon trong viéc tra Tam dugc

cuau thong tin thu tuc hanh chinh, qua = Niém yét kha ddy du

d6 ciing tac dong dén cam nhan cuaa = Niém yét day du, ro rang, tra ciru thuan loi
nguoi dan.

Vé noi dung, chat lugng thdng tin, 83,54% khach hang danh gia tét, rat tot
va dé thuc hién; chi c6 0,27% khach hang cam thay kho thuc hién. Vé thanh
phan ho so, chi ¢ 0,55% danh gia phtc tap, khong thuc té, khéng can thiét,
78,55% khach hang danh gia hd so don gian, rat don gian, hop Iy.

4. Sw phuc vu cia can b, cong chirc

Cong an huyén Dién Khanh 94,24%

Céng an huyén Khanh Son 90,44% |

Céng an huyén Khanh Vinh 89,69% |

Cong an huyén Cam Lam 87,41%

Céng an thanh phé Nha Trang 85,11% |

Cong an thanh phé Cam Ranh 84,71% |

Cong an huyén Van Ninh 83,34%

Céng an thi x3 Ninh Hoa 82,24% |

Céng an tinh Khanh Hoa 82,12% |

76% 78% 80% 82% 84% 86% 88% 90% 92% 94% 96%

Bieu do 31. Két qua tiéu chi Sy phuc vu ciia can b, cong chire cia cac
€O’ quan cong an

4Pe an phét trién (ng dung dit liéu vé dan cu, dinh danh va xéc thuc dién tir phuc vu viéc chuyén doi s6 quoc
gia giai doan 2022-2025, tam nhin dén nam 2030
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bay 1a ti€u chi co6 chi sb cao thir hai, dat 86,59%, tang 3,50% so v&i nam
2019. Nam 2022 ghi nhan sy ¢ ging cua nganh Cong an trong viéc cb gang
nang cao chi sé hai long d6i véi su phuc vu caa can bg, cong chie khi ¢d 07/09
don vi dat chi sb tir 83% tré 1én, 02 don vi con lai ¢6 chi sé chi thip hon muc
tiéu dé ra chua dén 1%.

Két qua khao sét cho thay, thai ¢6 phuc vu cta can bo mot cira nganh
Cong an kha tbt, co 84,49% khach hang danh gia can bo tan tinh, lich sy, hoa
nha; 15,1% danh gia tam dugc. Chi c6 02 truong hop danh gia can bo mot cua
tho o, it tan tinh.

Két qua ciling chi ra 80,08%
X Y khach hang cho biét niang luc xu
cong chirc mot clra .o 2

027 109 ly cdng viéc cua 9an bd mot cua

= MAt rat nhidu nhanh chéng va rat nhanh choéng;

thoi gian 18,55% khéach hang cho rang tam

duoc; chi ¢6 1,36% danh gia con

cham chap can phai duoc cai thién

do cham chap va mat nhiéu thoi
gian (xem biéu do).

Pai da s6 khach hang
(99,46%) danh gia viéc tiép nhan
hd so 1a minh bach, cong bang,
khdng c6 van dé gi, chap nhan dugc; chi ¢d 0,54% nhan xét 1a c6 trudng hop
khong cong bang va khong hé co thir tu, wu tién quen than.

Nang luc tiép nhan ho so cua

= Con cham chap
Tam duoc
= Tuong d6i nhanh

= R4t nhanh chéng

Pong thoi, 97,82% khach hang khong gip truong hop can bo doi hoi,
nhiing nhiéu khi giai quyét ho so; 1,63% cho biét can bo khong doi hoi va kién
quyét tir chdi; chi cd 04 khach hang (0,54%) phan anh cén bo khong doi hoi
nhung van nhan bdi dudng.

5. Két qua, tién dd giai quyét cong viée

O tiéu chi nay, chi s6 trung binh nganh Céng an dat 88,31%, ting 5,76%
S0 V4i ndm 2019. 100% don vi ¢6 chi s6 dat muc tét (trén 94%), cao nhat 13
Cong an huyén Dién Khéanh (91,08%). Khoang céch gitta don vi ¢6 chi sé cao
nhit va don vi c6 chi s6 thap nhat chi con 6,57%. Céc chi sb trén da thé hién rd
su ¢d gang cua nganh Cong an trong viéc tra két qua va day nhanh tién d6 giai
quyét cong viéc trong nam 2022.
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Cong an huyén Dién Khanh 91,08% |

Cong an huyén Khanh Vinh 89,98% |

Cong an huyén Cam Lam 89,17% |

Cong an huyén Khanh Son 89,13% |

Cong an huyén Van Ninh 88,78% |

Cong an thi xa Ninh Hoa 87,79% |

Cong an thanh phé Cam Ranh 87,35% |

Cong an thanh phd Nha Trang 87,00% |

Cong an tinh Khanh Hoa 84,51% |

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

Biéu do 32. Két qua tiéu chi Két qua, tién do gidi quyét cong viée ciia cac
€O’ quan cong an

Tién do giai quyét hd so ctia nganh Cong an duogc khach hang danh gia rat
cao. 97,26% ghi nhan hd so sém va ding han; chi c6 2,60% phan &nh 1a tré han
(xem biéu d6). Pbi véi ho so tré han, chi c6 15,00% khach hang duoc nhan tin
moi dén Bo phan Mot ctra nhan théng béo xin 13i va hen lai r6 rang.

Nhu vay van con 85% khach hang hoic khong nhan dugc thdng tin hoic
nhan dugc thong tin khéng rd rang khi ho so bi tré han. Bé nghi nganh Céng an
tiép tuc chi dao cac don vi thuc hién nghiém cac quy dinh vé co ché mot cua,
mot ctra lién théng.

6. Tiép nhan, xir ly thong tin phan hoi

Cong an huyén Khanh Vinh 91,71%
Cong an thi xa Ninh Hoa 88,42%
Cong an huyén Cam Lam 86,67%
Cong an thanh phd Nha Trang 86,47%
Cong an huyén Dién Khanh 85,08%
Cong an tinh Khanh Hoa 85,00%

Cong an huyén Van Ninh

Cong an huyén Khanh Son

Cong an thanh phé Cam Ranh

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

Biéu d6 33. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hdi ciia cac
co’ quan cong an
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Tiép nhan, xir ly thong tin phan hoi ¢6 chi s6 hai long trung binh dat
82,47%, chua dat muc tiéu dé ra mic du 6/9 don vi c6 chi s6 trén 85%. Cac don
vi €6 chi sé dudi mic trung binh nganh 1a Cong an huyén Van Ninh (80,97%),
Cong an huyén Khanh Son (79,71%), Cong an thanh phé Cam Ranh (77,22%).

Két qua cho thay c6 94,80% khach hang danh gia cac co quan c6 niém yét
thong tin duong day nong (sb dién thoai, dia chi thu dién tir, website, ...) dé phan
anh, kién nghi; 0,27% danh gia thong tin cung cap chwa day du va 4,92% khach
hang cho biét khdng thiy thong tin dudng day nong dé gui phan anh, kién nghi.

. ) Nam 2022, trong 735
Két qua trd 161 phan anh, kién nghi khach hang thi 05 khach hang
6,53 0,41 * Khong thiy gi cho biét c6 phan anh, kién nghi

, ) Véi co quan Cong an. Két qua
9,66 = C6 nhung khong z , B . ,
o rang cho thay cé 02 khach hang cam
Tam dugc thay rat thuan loi, tra 10i rd rang,
- nhanh chéng va 03 khach hang
= Kha ddy di

danh gia duoc tiép nhan, giai
]?‘e“ly\ du thong tin, quyét klp thoi. Tuy nhién, 22
rorang khach hang cho biét khong gui
phan anh, kién nghi vi ngai phién ha va 01 truong hop nhan dinh néu phan anh,
kién nghi sé& bi gay kho dé.

Két qua tra 16i phan anh, kién nghi caa cac don vi cling duoc danh gia
cao, 83,40% khéch hang ghi nhan co quan c6 niém yét, céng khai noi dung tra
loi phan anh, kién nghi kha day du va day da, rd rang; chi co 6,53% danh gia
khong thay gi (xem biéu do).

II1. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG

1. Danh gia chung cua khach hang

Két qua khao sat nam 2022 cho thay ty 1¢ khach hang phan anh khong hai
long ddi voi su phuc vu ctia nganh Cong an kha thap, chi c6 02 truong hop,
chiém ty 18 0,27%, giam 0,41% so v4i nam 2019. Nam 2022 khong ghi nhan bat
ctr trudng hop nao danh gia rat khong hai long doi véi su phuc vu cua nganh
Cong an.

Déi v6i mot s6 van dé cu theé ma khach hang chwa hai long, két qua tong
hop cho thay phan &nh cua khach hang khéng nhiéu nhung trai déu trén céc noi
dung: diéu kién tiép don, phuc vu; thanh phan hd so thi tuc hanh chinh con phirc
tap; két qua giai quyét hd so cham tré.

Nhiing van dé da lam duoc, nguoi dan, té chuc, doanh nghiép ciing ghi
nhan ding muc va cd 16i khen ngoi, dé nghi cic co quan cong an tiép tuc phat
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huy trong thoi gian téi. Bong thoi ciing chi ra nhitng chd thiéu sot, han ché dé
cac don vi khic phuc, cai thién.

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

Trong noi dung gop y cta khach hang dbi voi cac co quan Cong an, ghi
nhan rat nhiéu 16i khen ngoi va danh gia cao vé chat luong phuc vu. Dé tiép tuc
thuc hién tét hon, khach hang gép ¥ co quan Cong an mot sé van dé, tong hop
nhu sau:

- C4ch lam viéc nhanh gon nhung déi lic ¢6 nhiéu thu tuc hudng dan
chua r6 rang cho dan (Céng an huyén Cam Lam).

- Cong dan ngdi cho tai khu vuc san khdng cé phong tiép dan, khudn vién
chat, d& nghi xay phong tiép dan rong réi; Dich vu c¢dng truc tuyén kho thuc hién
thao tac phuc tap, ban than thir 1am nhiéu lan nhung khong dugc. Cong hanh
chinh céng tha tuc hanh chinh vé& cu tra chwa cap nhat theo Luat cu tra 2020,
biéu méu cii (Cong an huyén Dién Khanh).

- Can c6 sb6 bam theo thi tu, to, rd rang; Can bd sung thém ban viét ho so
va bé tri hop 1y hon; Can thém can bo mét cira tiép nhan ho so nhanh hon; Nén
nang cap khu don tiép cho khang trang hon (Céng an tinh).

- Cung cap thong tin rd rang hon vé hd so trén internet dé nguoi dan biét,
dd ton kém thoi gian (Cong an thanh phé Nha Trang).

- Lam viéc nhanh chong hon; cai thién tha tuc hanh chinh; can c6 thém bo
phan 18 tan huéng dan khach cu thé.

- Sap xép nhan su dé giai quyét hd so nhanh chéng hon; can ¢ bo phan
huéng dan cy thé dé ngudi dan biét duoc dia diém 1am va can chuan bi nhitng gi
trudc khi vao ghé ngoi cho. Lam viéc dung gio, khoa hoc va vian minh. Can bo
sung trang thiét bi tai sanh cho cho nguoi dan. Thoi gian 1am viéc qua it, khong
du thoi gian cho dan, 1am mét thoi gian ngudi dan, yéu cau xem lai thoi gian 1am
viéc tao diéu kién thuan loi cho nguoi dan (Cong an thi x& Ninh Hoa).
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MUC II.
LINH VUC CO QUAN BAO HIEM XA HOI

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Chi s6 hai long trung binh nam 2022 cta khéi bao hiém x& hoi (BHXH)
thap hon 0,33% so voi muc tiéu dé ra, dat 82,67%. BHXH huyén Khanh Vinh,
Cam Lam 13 02 don vi dat méc Tt, chi s6 trén 84%. BHXH huyén Dién Khanh
cd két qua thap nhat, chi dat 78,95% va ciing 1a don vi duy nhét c6 chi s hai
long dudi 80%. Khoang céch giira don vi ¢6 chi sb hai 16ng chung thip nhat va
cao nhat 1a 11,04%. Cung véi BHXH huyén Dién Khanh, chi sé hai long cua
BHXH tinh, BHXH thanh phé Cam Ranh, BHXH huyén Khanh Son ciing chua
dat muc tiéu nam 2022 (xem biéu dd).

91%

89,99%

89%

87%

85,99%

0,
o 8367%  83,94%

83%
80,53%
81% 80,03%  80,06% 0
78,95%
79%
- I
75%

BHXH BHXH BHXHtinh BHXH BHXH BHXHthi BHXH BHXH
huyén Dién thanh pho huyén huyén Van xa Ninh Hoa huyén Cam  huyén
Khanh Cam Ranh Khanh Son Ninh Lam Khanh Vinh

Biéu dd 34. Chi s6 hai long nganh BHXH nim 2022

Trong 6 tiéu chi hai 1ong thanh phan nam 2022, ¢6 04 chi s cao hon va
02 chi s6 thap hon nam 2019. Chi s Diéu kién tiép dén va phuc vy c6 mirc ting
cao nhat, ting 8,21% so voi nam 2019. Pdi voi cac tiéu chi giam, tiéu chi Tiép
can dich vu c6 muc giam nhiéu nhat, giam 4,16% so v4i nam 2019. Nhin chung,
da s6 cac tiéu chi déu cd sy thay doi tich cuc song van ton tai su mét can dbi trén
6 tiéu chi. Tiéu chi Su phuc vu cua can b, cong chic 1a tiéu chi co chi sb hai
long cao nhat 90,1% va 1a tiéu chi duy nhit dat muc tiéu ké hoach nim 2022,
bao hiém x& hoi ciing 1a khdi co quan duy nhat cd tiéu chi Su phuc vu cua can
b, cong churc trén 90%.
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TC bK HC PV KQ TT
=0-2019 80,61% 74,01% 79,18% 85,95% 83,61% 80,38%
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Biéu dd 35. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai long ciia nganh BHXH
II. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHI

1. Tiép can dich vu

BHXH huyén Cam Lam

BHXH thi xd Ninh Hoa 81,84%
BHXH huyén Van Ninh 77,75%
BHXH huyén Khanh Son 75,51%
BHXH tinh 72,62%
BHXH thanh phé Cam Ranh 72,34%

i huyén i Khint [

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%

Biéu d6 36. Két qua tiéu chi Tiép cin dich vu ciia cic co quan BHXH

O Khéi BHXH, chi s6 trung binh tiéu chi Tiép can dich vu dat 76,45%,
chua dat myc tiéu nam 2022 va thip hon muc tiéu giai doan 2011-2020 (80%)
dén 3,55%. BHXH huyén Khanh Vinh, Cam Lam 1a 02 don vi ¢6 chi s trén
83% va dat muc Tét; BHXH huyén Dién Khéanh co chi sé thap nhat (61,63%) va
1a don vi duy nhat & muc Trung binh; cac co quan con lai ¢6 chi s6 & mac Kha,
tuy nhién chi c6 BHXH thi xa Ninh Hoa dat chi s6 trén 80% (xem biéu dd).

Vé hinh thic tiép cdn thdng tin:

- B4i vai cac phiéu khao sat danh gia dich vu truc tiép: C6 34,51% khéch
hang tiép can théng tin vé co ché, chinh sach, quy dinh vé BHXH bang 1 — 2 hinh
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thirc; bang 3, 4, 5 hinh thic twong dwong véi 17,70%; 22,12%; 10,62%. C6
15,04% khach hang tiép can thong tin vé co ché, chinh sach, quy dinh vé BHXH
ttr 6 hinh thaece tro 1€n.

- PBéi véi céc phiéu khao sat danh gia dich vy tryc tuyén: C6 56,32% khach
hang tiép can théng tin vé co ché, chinh sach, quy dinh vé BHXH bing 1 — 2 hinh
thiec; bang 3, 4, 5 hinh thirc tuong duong véi 18,88%; 8,64%; 5,44%. C6 10,72%
khach hang tiép can théng tin vé co ché, chinh sach, quy dinh vé BHXH tir 6 hinh
thic tro 1én.

Truc tiép Truc tuyén

= 01 - 02 hinh thuc = 01 - 02 hinh thirc

S
g

= 03 hinh thuc

= 04 hinh thirc

= 05 hinh thirc

5,44 ‘
= 03 hinh thite Q
= 04 hinh thirc A
= 05 hinh thtrc '
= 06 hinh thirc tro = 06 hinh thtrc tro

Ién Ién

Vé chdt liwgng théng tin dwrgC cung cap:

- Béi voi cac phiéu khao sat danh gia dich vu truc tiép: C6 90,43% khach
hang danh gia thong tin duoc cung cap “khé rd rang, dé hiéu” va “rat rd rang, dé
hiéu”. Trong khi 0, ty 1& khach hang danh gia 1a “rat so sai, kho hiéu” 1a 1,74%.

- Pi véi cac phiéu khao sat danh gia dich vu truc tuyén: C6 87,22% khach
hang danh gia thong tin dwoc cung cap “kha rd rang, dé hiéu” va “rat rd rang, dé
hiéu”. Trong khi 0, ty I¢ khach hang danh gia 1a “rat so sai, kho hiéu” 1a 3,99%.

Truc ti€p 261 Tryc tuyén
1,74 ‘ 3,99
® Thong tin rét so sai, A\ 5,22 = Thong tin rfit SO ’ 3’8?21 95
khé hiéu ~4 sai, kho hiéu ' 57
" Th(”)ngﬂtin SO sai, = Théng tin so sai, '
kho hiéu khé hiéu
= Tam dugc = Tam duoc

= Kha r0 rang, dé hicu . K}}é 6 rang, d3
hiéu

= R4t 13 rang, dé hiéu Lo PO
= Rat r0 rang, d¢ hicu

Mot s6 khach hang gbp ¥ cac co quan BHXH céan quan tdm bo sung, cung
cap day du thdng tin vé dich vu cdng truc tuyén linh vuc bao hiém xa hoi nhu
kénh thdng tin hd trg giai dap truc tuyén, danh muc dich vu cong truc tuyén,
hinh anh/clip huéng dan nop truc tuyén, ...
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2. Piéu Kién tiép dén va phuc vu (Pam bio thue hién dich vu cong

truce tuyén)

Chi sb trung binh tiéu chi Diéu kién don tiép va phuc vu dat 82,22%, ting
8,21% so v&i nam 2019 tuy nhién van chua bao dam muc tiéu dé ra nam 2022.
BHXH Khanh Vinh tiép tuc dan dau véi chi s hai long dat 89,56%, tiép dén la
BHXH huyén Van Ninh dat 83,22%. Mot diém tich cuc dang ghi nhan, chi sd
hai 16ng cua tit ca cac don vi déu cd sy gia ting so véi ndm 2019, trong do,
BHXH Dién Khanh ting manh nhat (15,23%), dat 81,78%.

89,56%

BHXH huyén Khanh Vinh
BHXH huyén Van Ninh 83,22%
BHXH huyén Cam Lam 83,00%
BHXH thj x4 Ninh Hoa 82,00%

BHXH huyén Dién Khanh 81,78%

BHXH huyén Khanh Son 80,98%
BHXH tinh 80,37%
BHXH thanh phé Cam Ranh 78,78%

2% 74%

76% 78% 80% 82%

84% 86% 88% 90% 92%

Biéu do 37. Két qua tiéu chi Pi¢u kién don tiép va phuc vu cida cac co quan

BHXH

Céc chi sé lién quan dén diéu kién dam bao thyec hién dich v cong tric

tuyeén:

Giao dién cua website
dé thuc hién céac giao dich
truc tuyén cua nganh BHXH
duoc khach hang danh gia
cao hon so voi nam 2019.
C0 88,18% khach hang nhan
xét “twong dbi d& theo doi”
va “don gian, rit dé& theo
doi”, ting 6,29%; 11,02%
danh gia tam dugc, giam
3,46%; chi con 0,80% khach

Giao dién website

= Chua than thién, rat
khé theo doi

= Tuong ddi kho theo
doi

Tam duoc

= Tuong dbi d& theo
doi

= Rét tryc quan, dé sir
dung

hang chua hai long, giam 2,48%.

0,32 0,48

11,02
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Doi véi viéc thao tac trén giao dién website, c6 1,12% khach hang cam
thay khoé thyuc hién (nim 2019 13 3,65%); 11,66% nhan xét tam duoc; 87,22%
danh gia 1a “twong d6i d& thuc hién” va “don gian, rat dé thuc hién” (ting 8,57%
S0 voi nam 2019).

Trong cac khach hang giao Sy thong sudt clia hé thong
dich tryc tuyen dugc khao sat, .. .
s , R = H¢ thong
75,88% cho biét hé thong ludn thuong xuyén bi 1,12

nghén

théng suét, khong thay truc tric -
® Thinh thoang co

(nam 2019 chi dat 69,94%); su cb

23,00% nhan xét doi lac con truc ,

tric; chi c6 1,12% danh gid he  1ppe ™

théng lac nao ciing truc tric hoic , 57,51

thuong xuyén tryc tric (nam 2019 " LS Bonechey

cd 2,70% khach hang phan anh

diéu nay).

3. Thu tuc hanh chinh

Chi s6 hai 1ong trung binh d6i voi Thu tuc hanh chinh dat 82,46%, ting
3,28% s0 V&i nam 2019 (79,18%). Tat ca cac don vi déu cd chi s6 dat tir mirc
kha trg 1én, trong d6 c¢6 3 don vi cd chi sé dat mac tét 1a BHXH huyén Khéanh
Vinh, Cam Lam va Van Ninh; cac don vi con lai c6 chi sb dudi 82%, chua dat
muc tiéu dé ra, trong 6 BHXH huyén Khanh Son c6 chi s6 dudi 80%. Khoang
cach chénh Iéch gitta don vi c6 chi sb hai long cao nhat va thap nhat 1a 7,75%.

BHXH huyén Khanh Vinh
BHXH huyén Cam Lam
BHXH huyén Van Ninh
BHXH thi xa Ninh Hoa 81,96%
BHXH huyén Dién Khanh 81,63%
BHXH tinh 80,61%
BHXH thanh phd Cam Ranh 80,39%
BHXH huyén Khanh Son 78,08%

2% 74% 76% 78% 80% 82% 84% 86% 88% 90%

Biéu d6 38. Két qua tiéu chi Thii tuc hanh chinh cia cac co quan BHXH
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Thanh phdn hé so thii tuc hanh chinh:

-Pi voi cac phiéu
khao sat danh gia dich vu
truc tiép: Tra loi phiéu khao
sat, 87,83% khach hang cho
rang hé so thu tuc hanh
chinh “don gian” va “rat don
gian, hop Iy”: 10,43% cho
rang thanh phan hd so
“khong nhiéu gidy to lam”.
Tuy nhién van con 1,74%
danh gia thanh phan ho so
con nhiéu loai khong can
thiét hodc vo 1Iy” va “nhiéu
gidy to khong can thiét”.

= Nhi€u giay t0, biéu
mau khong can thiét

= Khong nhiéu lam

Nhiéu t& khai phirc
tap, khong thuc te

* Thanh phan hd so
don gian

* Thanh phan hd so rat
don gian, hop ly

Truc tuyén

Truc tiép

= Nhiéu gidy t& khong can
thiét

= Khong nhiéu gidy to
lam

Thanh phan hd so don
gian

= Thanh phan hd so rat
don gian, hop ly

1,12

Thui tuc ké khai hé so hanh chinh:

- P6i vai cac phiéu khao sat danh gia dich vy truc tiép: Khach hang déanh
gia gidy to, biéu mau ho so 1a don gian, dé thuc hién chiém 26,96%; 59,13% cho
rang hau nhu khong gip kho khin gi; ¢ 13,91% la khéng kho lam.

- P6i véi cac phiéu khao sat danh gia dich vu truc tuyén: Khach hang danh
gia gidy to, biéu mau ho so 1a don gian, d& thuc hién chiém 22,72%:; 57,28% cho
rang hau nhu khong gip kho khin gi; c6 18,56% la khdng khod 1im; chi c6
1,44% danh gia thu tuc ké khai kho thuc hién.

4. Su phuc vu ctia can b, cong chire

1,74

56,52

-Pbi véi cac phiéu
khao sat danh gia dich vu
truc tuyén: Tra loi phiéu
khao sat, 85,12% khéach
hang cho rang ho so tha tuc
hanh chinh “don gian” va
“rat don gian, hop Iy”;
13,28% cho rang thanh phan
hd so “khéng nhiéu gidy to
liam”. Tuy nhién van con
1,60% danh gia thanh phan
hd so con “nhiéu gidy to,
biéu mau khong can thiét”.

Qua khao sat, két qua chi s6 hai 10ng cta khach hang di véi tiéu chi nay
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dat 90,10%, ting 4,15% so voi nam 2019. BHXH huyén Khanh Vinh xép thw
nhat véi 96,68% khach hang hai 1ong, thap nhat 1a BHXH tinh Khanh Hoa (dat
85,55%). Tat ca cac co quan BHXH déu c6 chi s6 & muc Tét.

BHXH huyén Khanh Vinh 96,68%

BHXH huyén Khanh Son 93,34%

BHXH huyén Van Ninh 91,35%

BHXH huyén Cam Lam 90,86%

BHXH thi xa Ninh Hoa 89,57%

BHXH huyén Dién Khanh 88,40%

BHXH thanh phé Cam Ranh 88,07%

BHXH tinh 85,55%

78% 80% 82% 84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98%

Biéu d0 39. Két qua tiéu chi Sw phuc vu ciia can b, cong chirc ciia cc
co quan BHXH

DOi VGi nhém khéch hang danh gid thii tuc tryec tiép tai co quan BHXH:

Tuyét dai da s6 khach hang (99,13%) phan anh khdng giap phién ha,
nhiing nhiéu. Nhu vdy cd thé khing dinh giao dich truc tuyén gop phan giam
manh phién ha, tiéu cuc va 1am cho su hai 10ng cua khach hang d6i véi sy phuc
vu caa can bg, cong chire tang 1én vuot bac.

5. Két qua, tién dd giai quyét cong viéc

Tai tiéu chi nay, chi s6 hai 1ong trung binh dat 82,89%, thiéu 0,12% d¢ dat
muc tiéu nam 2022. Két qua phan tich dit liéu cho thay, 8/8 don vi khao sét c6
chi s6 trén 80%, nhung chi c6 3 don vi dat muc tiéu trén 83%. Trong do, cao
nhat 13 Khanh Vinh véi chi s6 hai long dat 89,50%. Khoang cach chénh léch
gitta don vi ¢ chi s6 cao nhat véi don vi thap nhat 1a 9,20% (nim 2019 13
8,95%).
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BHXH huyén Khanh Vinh 89,50%
BHXH huyén Cam Lam 85,34%
BHXH thi xa Ninh Hoa 83,10%

BHXH tinh 82,38%

BHXH huyén Dién Khanh 81,81%

BHXH huyén Van Ninh 81,33%
BHXH thanh phé Cam Ranh 81,03%
BHXH huyén Khanh Son 80,30%

74% 76% 8% 80% 82% 84% 86% 88% 90% 92%
Biéu do 40. Két qua tiéu chi Két qua, tién do gidi quyét cong viée ciia cic
co quan BHXH
Vé két qua gidi quyét hé so:

- Déi voi cac phiéu khao sat
danh gia dich vu tryc tiép: 100%
khach hang phan anh ho so dugc
giai quyét nhanh, sém, dung han, dat

Truc tiép

13,01 087

B Ding han nhung
két qua la tir choi
giai quyet ho so

B Pung han (khong

phai 13 tir chéi giai yéu Cau.
quyét hd so)
Sém han
- Dbi voi cac phiéu :
) , , ey q Tré gip doi Truc tuycn x
khao sat danh gia dich vu tho gian Tr nhung
Z , < khong nhicu
truc tuyén: CO6 97,92% (hoge bom) 1,76
khach hang phan anh ho so
£ , Dung he
duogc giai quyet nhanh, som, et nhung ke
, . X ung han 2 13 s 1A
dang han, dat yéu cau. Tuy (khong phai q?:ilaumé(t:}ll)%l
NN , 1a tir chdi giai gl quy
nhién van con 2,08% khach quyét hd s0) o
81,63 ’

hang phan anh tré han.

6. Tiép nhan, xir ly thong tin phan hoi

Chi sb hai 1ong trung binh tiéu chi Tiép nhan, xir ly thdng tin phan hoi cua
khdi BHXH nam 2022 12 81,92%, tang 1,54% so véi nam 2019. Tai tiéu chi nay,
c6 4 don vi dat chi 6 trén 83%, trong d6 BHXH huyén Khanh Vinh c6 chi s6
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cao nhét véi 90,67%; 4 don vi con lai déu c6 chi s6 dudi 80%, trong d6: BHXH
huyén Khanh Son c6 chi sé thip nhat (74,95%); BHXH tinh, BHXH thanh phd
Cam Ranh, BHXH huyén Dién Khanh c6 chi s6 dao dong tir khoang 78,5%-79,5%.
BHXH huyén Khanh Vinh
BHXH huyén Cam Lam

BHXH thi xa Ninh Hoa

BHXH huyén Van Ninh

BHXH thanh phd Cam Ranh 79,52%

BHXH tinh 78,84%

BHXH huyén Dién Khanh 78,45%

BHXH huyén Khanh Son 74,95%

70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu d6 41. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hdi ciia cac
co quan BHXH

Vé viéc céng khai dwong day nong:

- Béi véi cac phiéu khao sat danh gia dich vu tryuc tiép: 92,98% khach hang
nhan thiy cac co quan da cung cip, cong khai day du thong tin duong day nong;
4,39% khach hang danh gia 1a tam duoc; 2,63% danh gia 13 c6 nhung chua day
du hoic khong thay gi.

- P6i véi cac phiéu khao sat danh gia dich vu truc tuyén: 75,58% khach
hang nhan thay cac co quan di cung cép, cong khai day du thong tin duong day
nong; 13,20% khach hang danh gid la tam duoc; 8,21% danh gia la c6 nhung
chua day du hodc khéng thdy gi. O chiéu nguoc lai, van con 7,57% khéach hang
cho biét khong thay thdng tin. Piéu nay doi hoi viéc cong khai thong tin duong
day néng can phai duoc quan tam, chd trong hon.

Vé gidi quyét phan anh, kién nghi:

- P6i véi cac phiéu khao sat danh gia dich vy tryc tiép: Trong cac khéch
hang c6 phan anh, kién nghi véi co quan BHXH thi 66,67% cam thay rat thuan
loi, tra 161 rd rang, nhanh chong; 33,33% cam thay tam dugc. Diéu dang ghi
nhan 13 khong c6 trudng hop khach hang cam thay chua that sy thuan tién hosc
con kho khan, phién ha.

- Béi voi céac phiéu khao sat danh gia dich vu truc tuyén: Trong cac khach
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hang c6 phan anh, kién nghi véi co quan BHXH thi 70,21% cam thay rat thuan
loi, tra 161 rd rang, nhanh chéng va duoc tiép nhan, giai quyét kip thoi; 12,77%
cam thay tam dugc. Tuy nhién van con 17,02% khach hang cam thay chua that
su thuan tién.

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

Nam 2022, cam nhan chung vé su phuc vu ciia cic co quan BHXH, trong
nhém khéach hang giao dich truc tuyén thi c6 dén 88,50% khach hang cam thay
hai long va rat hai long; 11,02% danh gia tam duoc; chi ¢ 0,48% khach hang
danh gia 1a khong hai long. Khong c6 danh gia rat khong hai 1ong trong nam
2022.

Ddi vai khach hang giao dich truc tiép, c6 93,91% khach hang cam thay
hai 10ng va rat hai 16ng; 6,09% khach hang cam thay tam duoc. Nhu vay, co thé
tiép tuc khang dinh su quyét tam va nd luc caa nganh BHXH trong cong tac cai
cach hanh chinh, dic biét can quan tdm nang cao chit lugng dich vu cong truc
truc tuyén, gidp tiét kiém thoi gian, giam chi phi, tao thuan loi nhiéu hon cho
khach hang.

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

Qua thyc té giao dich, giai quyét cong viéc, hau hét khach hang danh gia
chét lwong phuc vu caa BHXH tbt hon trudc, nhiéu khach hang thé hién hai long
dbi véi chat lugng phuc vu. Dé tiép tuc phét huy nhitng két qua da dat duoc,
khéch hang c6 mot sé gop y dbi véi BHXH, tong hop nhu sau:

- Thuc hién nop hd so trd vé ban dau, nop thang vao BHXH huyén Cam
Lam, khdng ky két véi cac cong ty ma BHXH Viét Nam da quy dinh theo thong
tu mai. Viéc lién hé véi cac s rat kho khan, mau hd so khong cé hudng dan
dién (BHXH huyén Cam Lam).

- Khi da c¢6 ma dinh danh cho ting ho gia dinh thi khi khai thong tin cho
ngudi tham gia BHXH thi khéng can khai thém théng tin cho nguoi trong ho
khau gia dinh (BHXH thanh phé Cam Ranh).

- BHXH huyén Dién Khanh:

+ Lién lac voi so dién thoai ciia co quan BHXH huyén Dién Khanh nhung
it khi c6 nguoi nhan cudc goi.

+ Viéc ddi chiéu tién nop BHXH, BHYT phai thuc hién trong thang. Vi
du: don vi chuyén tién bao hiém thang 10/2022 trong khoang thoi gian tir ngay
01-07/10 thi BHXH huyén Dién Khénh thuc hién ddi chiéu tir ngay 7/10 — 30/10
va thong bao két qua thiéu thira cho don vi biét (trén co s tong hé sé phai nop
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va sb tién phai nop). Khong dé qua cudi thang sau don vi thanh toan méi nhan
duogc, nhu vay viéc sai s6 ctr dién ra va khong giai quyét dut diém.

+ Kién nghi co quan BHXH cung cip nhiing sé dién thoai con dang lién
lac dugc dé tién lién hé cdng viéc khi can va s cho nhung khéng goi duoc hay
goi chudng dién thoai do nhung khong c6 ngudi nghe may.

+ Phat sinh tang, giam, diéu chinh dong BHXH: xir Iy Kip thoi, tranh quén
chua lam dac biét 1 bao giam, ngudi lao dong can to roi BHXH dé lam ché do
that nghiép. Khi hd so c6 sai sot, can bd sung: gui tra hd so vé mail don vi.
Nhung cong chic chuyén mén co thé lién lac truc tiép qua dién thoai dé cong
viéc tot hon, nhanh hon, hiéu qua hon.

+ Phan mém can nang cap thém duoc copy ndi dung va dan vao phan mém.

+ Y&u cau cung cap thong tin nguoi lién lac, chiu trach nhiém theo ting
mang dé co quan dé lam viéc.

- BHXH huyén Khanh Son:

+ Nhap dinh danh cua tré em nhiéu gay mat thoi gian, néu déng bo duoc
voi dir liéu dan cu sé tién hon.

+ Nén thdng bao no cac khoan dong BHXH, BHYT, BHTN vao cudi thang.

+ C12 khong hién 1én trén phan mém

+ Lién quan dén viéc phat I3 suat vi dong BHXH muon, t6i xin gop ¥ nhu
sau: c6 nhitng quyét dinh nang luong, diéu chinh mic déng, ciing nhu ky nhan
lwong c6 thang bi tré, anh huong dén thoi gian dong bao hiém, 16i nay khdng
phai 15i chu quan cua toi, vi vay, t6i kién nghi co quan BHXH xem xét vé viéc
phat |3i suat do dong mudn da néu trén.

- Nhiéu biéu mau kha rac réi dién thong tin chua rd 1am; Giay to bi tring
lap 1a khéng can thiét; Biéu mau cd nhiéu ndi dung ruom ra, khdng can thiét
(BHXH thi x& Ninh Hoa).

- 'Y kién dbi vé6i can bo phong thu: nhiét tinh hon va giai quyét cac van dé
phat sinh méot cach nhanh chéng trén tinh than hd tro; san sang hd tro khi doanh
nghiép cd yéu cau; Khi c6 vudng méic vé thuc hién ké khai thi nhan vién bao
hiém xa hoi khong tra loi ma dé nghi gap nha cung cap dich vu giai quyét va nha
cung cap dich vu giai quyét tot; vé phan dich vu cong quéc gia thi phai cho doi
mang cham tra 151, khi duoc tra 1oi thi rat tét; Thoi gian tra 1oi phan hdi cham
(BHXH tinh).
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MUC III.
LINH VUC HAI QUAN

I. CHI SO HAI LONG

Nam 2022, linh vuc hai quan c6 35 khach hang truc tuyén tham gia tra 16
phiéu khao sat. Két qua phan tich di liéu cung cap mot sé thong tin dang chu y
nhu sau:

Chi s hai 1ong linh vic hai quan nam 2022 dat 81,54%, giam 1,65% SO VGi
nam 2019, day ciing la mét trong hai khéi co quan c6 chi s6 giam so véi két qua nam
2019 (cuing véi Khéi UBND cap huyén).

Xét 6 tiéu chi cau thanh chi s6 hai 1ong, chi c6 tiéu chi Su phuc vu cia
can bo, cong chirc co két qua & muc tét va dat muc tiéu dé ra, dat 89,13%. Trong
05 tiéu chi chua dat muc tiéu trén 83% thi c6 2 tiéu chi c6 chi sé trung binh duéi
80% la Tiép can dich vu (76,40%) va Tiép nhan, xir ly thdng tin phan hoi
(79,82%). So vai cac khdi co quan khéc, tiéu chi Két qua, tién do giai quyét
cong viéc cua khoi Hai quan co két qua thap nhat (dat 80%) va la 1 trong 3 khoi
co quan khong dat muc tiéu ké hoach tai tiéu chi nay (cung khéi Kho bac nha
nudc va Bao hiém xa hoi).

Thu tuc hanh chinh 82,48%
Diéu kién tiép don va phuc vu 81,43%
Két qua, tién do giai quyét cong viée 80,00%
Tiép nhan, xtr 1y thong tin phan hoi 79,82%
Tiép can dich vu 76,40%
70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu d6 42. Két qua 6 tiéu chi chi sé hai long linh vuc hai quan

Vé Tiép can dich vu, trén 91% khach hang danh gia thong tin duoc
nganh hai quan cung cip kha day da va hai 1ong véi chat luong thong tin duoc
cung cip, tuy nhién con 3 khach hang chua hai long véi noi dung nay (tuong
duong gan 9%).
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Két qua khao sat cho thay, ty lé
khach hang dugc tiép can thong tin trén 4
- oLop bt hinh thac chi chiém 28,6%, con lai cha

thirc yéu tir 1-3 hinh thic (xem biéu d). Trong
= 03 hinh thitc d6, pho bién nhat 1a khach hang duoc tiép
o can thong tin tai cac Hoi nghi, cudc hop,
04 hinh thirc 11,40 Z. } i . A
' doi thoai (27/35 khach hang dugc tiep can
théng tin theo hinh thirc nay). Khach hang
ciing duoc tiép can thdng tin qua cac hinh
= 06 hinh thic . .
tré 1én thirc dién tor nhu qua website (54,29%),
qua email, ing dung di dong (51,42%).

Hinh thtrc cung cép thong tin

= 05 hinh thirc

Vé Piéu kién dam bao thuc hién dich vu cong truc tuyén, 88,57%
khach hang danh gia kha tét giao dién ung dung/website cung cap dich vu cong
truc tuyén caa nganh, trong d6 57,14% nhén xét twong d6i dé theo ddi; 31,43%
cho rang don gian, rat dé theo ddi. Thao tac don gian, rat d& thuc hién chiém
14,29%; 65,75% khach khdng gap kho khan trong viéc dang ky dich vu.

Panh gia mic do thong sudt cia duong truyén hé thong dich vu cong truc
tuyén, 71,43% khach hang cho biét théng suét, khong gap truc tric khi thao tac;
28,57 % van con gap truc tric khi ding ky dich vy cong.

Vé thanh phan hd so Thia tuc hanh chinh, 14,29% khach hang danh gia
thu tuc rat don gian, d& thuc hién; 20,00% cho rang khong khé lam. 65,71%
khach hang dugc cho biét khdng gap kho khin gi trong viéc tao 1ap va nop ho so
dién tr cho co quan hai quan.

Vé Sw phuc vu cia can bd,
cong chirc, hau hét khach hang déu
hai long vé trinh d6 chuyén mon, thai
d6 phuc vu khach hang cua céng chuc
nganh hai quan. Tuy nhién, bén canh d6 con mot sé it khach hang chua that sy
hai long khi tiép xdc véi cdng chic chuyén mon thuc hién kiém tra, x4c minh
thuc té do: thai d6 tho o, it tan tinh (01 trudng hop), viéc kiém tra, x4c minh con
cham chap (01 trudng hop); c6 01 trudong hop phai bd sung hd so 02 1an méi
duoc tiép nhan do céng chitc mdi lan chi yéu cau bo sung mét ndi dung, lan sau
yéu cau bo sung tiép.

Khach hang nhan xét: “Hdi quan cua
khdu cang Nha Trang lam tot, tan
tinh, hoa nha vai doanh nghiégp”

Vé Két qua, tién dd giai quyét cong viéc, 100% khach hang dugc nhan
két qua tha tuc, cong viéc ding han.
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Vé Tiép nhan, xir ly thong tin
phan hdi, 100% khach hang nhan thay
co quan hai quan da cong khai thong tin
duong day néng, tuy nhién % Khach  =Knongthiy gi
hang (9 truong hop) dénl? gia thong tin thung khong
cong khai chi & mac chap nhan duoc. 3 rang
C6 9/35 khach hang ting giri phan anh, ~ ~Temduee
kién nghi dén co quan hai quan thi 6 . knadiya
khach hang dwogc tiép nhan, giai quyét .
phan anh, kién nghi kip thoi va 3 khach  tin.rorang
hang cho rang két qua giai quyét & mic
tam duoc. C0O 25,7% khach hang cling cho biét chua that sy hai long ddi vai viec
niém yét, cong khai noi dung tra loi phan anh, kién nghi (xem biéu do).

1. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG

Niém yét, cong khai ndi dung
trd 101 phan anh, kién nghi

A

1. Panh gia chung cua khach hang

at hai long
B 000

Hai long _ 714 = Niam 2019
I 651 o Nam 2022

N sn

Tam duoc
B 1420

00 200 400 600 800 100,0

Biéu d6 43. Cam nhén chung ciia khach hang linh vuc hai quan nim 2019
va 2022

Cam nhan chung vé su phuc vu cua linh vuc hai quan trong nam 2022, ¢6
30/35 (chiém 85,71%) khach hang hai long va rat hai long. Con 5 y kién nhan
xét tam duoc va khong co khach hang nao khéng hai 1ong. Két qua nay cé giam
S0 v&i nam 2019, tuy nhién can ghi nhan nhiing ¢ gang, nd luc dong hanh ciing
doanh nghiép cua co quan hai quan trén dia ban tinh trong giai doan vira qua
tredc tinh hinh kinh té trong nudc va thé gisi van con nhiéu khé khan, thach
thire, c6 nhiéu anh hudng va tic dong truc tiép dén hoat dong cua nganh Hai
quan, dac biét la tac dong cua dich bénh Covid-19.
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2. Gop y cia khach hang

Bén canh céc 10i khen danh cho khéi hai quan, khach hang tham gia khao
sat cling c6 mot s6 gop y nhu sau:

- Dich vu tong dai nén tra 16i cu thé hon va c6 chuyén mén sau

- Can cung cap thém chi tiét, cu thé tung loai gidy to khi dang ky hd so
truc tuyén dién tor

- Chi cuc thém nguoi truc thém chiéu thir 7 va chu nhat ¢é Doanh nghiép
c6 thém thoi gian khi can 1am tha tuc

- Pau tu may moc, thiét bi dién tr méi, st dung may tinh phién ban mai
nhat. Phan mém dién tir, ky sé can tuong thich vai cac hé diéu hanh méi cua
doanh nghiép. Céac cong cu ky so dién tir thuong hay bi 15i.

(Xem thém chi tiét tai Phu luc Dé liéu phi cdu tric kém theo B4o cdo).
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MUC IV.
LINH VU'C KHO BAC NHA NUOC

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Chi sb hai 1ong trung binh nim 2022 linh vuc Kho bac nha nuéc (KBNN)
dat 82,65%:; bién dong khong dang ké so véi nam 2019 (82,55%) va chua dat muc
tiéu chung caa tinh (trén 83%). Cac don vi KBNN phan thanh 2 nhém véi chi sb
kha dong déu: (1) KBNN Van Ninh, KBNN Khanh Vinh va KBNN Ninh Hoa 13
3 don vi ¢6 chi s6 cao va gan twong dwong nhau (khoang 84,5%), dat muc tiéu dé
ra; (2) Cac don vi con lai c6 chi s6 trén 80% nhung chua dat muc tiéu dé ra voi
chi s6 trung binh khoang 81,5%. Khoang chéch léch giita don vi chi s6 cao nhat
va thap nhat chi con 4,27%.

KBNN Van Ninh

KBNN Khéanh Vinh

KBNN Ninh Hoa

KBNN Cam Lam 81,98%
KBNN Cam Ranh 81,95%
KBNN tinh 81,82%
KBNN Khanh Son 81,51%
KBNN Dién Khanh 80,34%

78% 79% 80% 81% 82% 83% 84% 85%

Biéu d6 44. Chi s6 hai long KBNN niam 2022

Trong 8 don vi dugc danh gia thi c6 4 don vi gia tang va 4 don vi Sut
giam chi sb hai 10ng so véi nam 2019, song muc bién dong nhin chung khong
qua 16n, riéng KBNN Khanh Son chi s sut giam dén 8,35%.

Trong 6 tiéu chi danh gia, tiéu chi Diéu kién tiép don va phuc vu ting cao
nhat so v&i nam 2019 véi 8,31%, chi s dat 82,61% — cao nhat trong cac khdi co
quan; nguoc lai, tiéu chi Tiép can dich vu sut giam nhiéu nhat véi 8,18%, chi s6
dat 79,07% - thap nhét trong 06 tiéu chi khao sét cua khdi KBNN.
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Biéu do 45. Két qua 6 tiéu chi chi sé hai long linh viee KBNN
I1. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHI

1. Tiép can dich vu

Trong 8 don vi dugc khao sét thi chi c6 KBNN tinh ¢6 chi sé Tiép can
dich vu tang so véi nam 2019 (tang 0,94%); KBNN Khanh Vinh 1a don vi duy
nhat c6 chi sb hai long & muac Tét (87,47%) dat muc tiéu ké hoach, don vi 6 chi
sb hai 16ng thdp nhat 14 KBNN Dién Khanh vai 72,69%. Khoang cach chénh
léch gitra don vi co chi sb cao nhat va thap nhat 1a 14,78%.

Kho bac nha nwéc Khanh Vinh 87,47%
Kho bac nha nuéc Van Ninh 81,38%
Kho bac Nha nudce Ninh Hoa 81,36%
Kho bac Nha nudc Cam Lam 79,76%
Kho bac Nha nudc tinh 78,60%
Kho bac nha nuéc Khanh Son 78,35%
Kho bac Nha nuéc Cam Ranh 72,96%
Kho bac Nha nudc Dién Khanh 72,69%

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%

Biéu d6 46. Két qua tiéu chi Tiép cin dich vu cia KBNN
Trong 8 don vi thi chi c6 KBNN tinh c6 chi sé Tiép can dich vu 13 don vi
duy nhat c6 chi sb ting so voi nam 2019 (ting 0,94%). Mic du, cac don vi déu
dat chi s6 & muac kha, tuy nhién chi c6 KBNN Khanh Vinh (87,47%) dat muc
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tiéu ké hoach — day ciing 1a don vi duy nhét chi s6 & muc Tét, chi s6 thap nhat Ia
KBNN Dién Khéanh véi 72,69%, khoang cach chénh léch giira don vi ¢6 chi sb
cao nhat va thap nhat Ia 14,78%.

Tra 161 phiéu khao sét, ¢ 42,19% khéach hang nhan thay théng tin dich vu
cong linh vuc KBNN cung cép chi théng qua 1 - 2 hinh thac; 3 — 5 hinh thic
chiém 47,32% va 10,49% khach hang tiép can thdng tin dich vu cong linh vuc
KBNN qua 6 hinh thuec tré 1én.

Vé noi dung thong tin duoc cung cap, 79,19% khach hang danh gia rat
day du, dé hiéu; 7,61% cho rang tuong ddi day du, d& hiéu; 3,80% nhan xét tam
dugc. Con lai 9,40% khach hang danh gia ndi dung thong tin duoc cung cap so
sai, kho hiéu hoic rat so sai, kho hiéu.

Nhimng vuéng mac caa khach hang vé co ché, chinh sach, thu tuc da duoc
KBNN tiép nhan, xir Iy va hudng dan chu dao; do dé co trén 89% khach hang
hai 1ong vé van dé nay. Song van con 2,46% khach hang cho biét ho hoan toan
khong dugc huéng dan.

2. Piéu Kién tiép dén va phuc vu (Piéu kién dam bao thuc hién dich
vu cdng true tuyén)

Chi s6 trung binh vé Diéu kién d¢am bao thuc hién dich vu cong truc tuyén
nim 2022 linh vuc KBNN dat 82,61%, thap hon muc tiéu nim 2022 1a 0,4%. CO
4/8 don vi chi s6 hai 10ng trén 83%, trong d6 chi s6 cao nhat a4 KBNN Ninh Hoa
(86,40%) va KBNN Van Ninh (85,10%). KBNN Khanh Vinh, Khanh Son 1a 02
don vi c6 chi sb dudi 80% tai tiéu chi nay.

Kho bac Nha nuéc Ninh Hoa 86,40%
Kho bac nha nudc Van Ninh 85,10%
Kho bac Nha nuéc Cam Ranh 83,50%
Kho bac Nha nudc Dién Khanh 83,33%
Kho bac Nha nué6e tinh 82,55%
Kho bac Nha nudéc Cam Lam 81,90%
Kho bac nha nuéc Khanh Vinh 79,90%
Kho bac nha nudc Khanh Son 78,23%

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%

Biéu do 47. Két qua tiéu chi Piéu kién dam bao thue hién dich vu cong
truee tuyén cia KBNN
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Vé giao dién website dich vu cong truc tuyén, cd 89,51% khach hang
danh gia rat truc quan, dé st dung va twong d6i dé theo ddi; 10,27% déanh gia
tam duoc; tuy nhién van con 0,22% khach hang danh gia giao dién twong ddi
kho theo ddi. B4i vai thao tac trén website, c6 90,85% khach hang danh gia don
gian, rat dé thyc hién va tuong d6i dé thyuc hién; 8,93% danh gia tam duoc va
con 0,22% khach hang danh gia khé thuc hién. Con vé su thong sudt cua hé
thdng, c6 67,04% khach hang danh gia hé théng chay tét; 31,17% cho biét thinh
thoang cd sy ¢b va con 1,79% khach hang cho biét hé thong thuong xuyén bi
nghén.

3. Thi tuc hanh chinh

Nam 2022, chi s6 hai 16ng trung binh vé Tha tuc hanh chinh dat 80,80%,
giam 3,78% so v4i nam 2019. KBNN Ninh Hoa va Van Ninh 1a 02 don vi dat
muc tiéu d¢é ra, trong khi 6 KBNN Khanh Son, Cam Lam c6 chi s6 dudi 80%;
cac don vi con lai dao dong khoang tir 80% dén 82%. Khoang céch chénh Iéch
gitra don vi cao nhat véi thap nhét 1a 7,05%.

Kho bac Nha nudc Ninh Hoa 84,53%
Kho bac nha nuéc Van Ninh 83,74%
Kho bac nha nuéc Khanh Vinh 82,14%
Kho bac Nha nudc tinh 80,80%
Kho bac Nha nudc Dién Khanh 80,20%
Kho bac Nha nudc Cam Ranh 80,00%
Kho bac nha nudc Khanh Son 77,50%
Kho bac Nha nudc Cam Lam 77,48%

50% 55% 60% 65%  70% @ 75%  80%  85%  90%

Biéu do 48. Két qua tiéu chi Thii tuc hanh chinh ciia KBNN

Tra 1oi phiéu khao séat, vé thanh phan hé so, 84,94% khach hang cho rang
don gian, khong cd gi phuc tap; 76,73% cho rang cac to khai, biéu mau khong
khé lam, da s6 don gian, dé& thuc hién; 88,87% cho ring viéc khai béo hd so
dugc thuc hién nhanh chéng. Tuy nhién, van con 0,22% khach hang cho rang
nhiéu to khai phic tap, khéng thuc té va gap kho khan, mat nhiéu thoi gian
trong khi khai bao théng tin trén hé thong.

4. Su phuc vu ctia can b, cong chire

Chi s6 hai long trung binh d6i voi Sy phuc caa can b, céng chire linh vuc
KBNN dat 88,62%, cao hon 2,80% so véi nam 2019, 1a tiéu chi c¢6 chi sb hai
long cao nhit trong 6 tiéu chi. 8/8 don vi c6 két qua chi s6 hai long dat & muc
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Tét (trén 84%), tuy nhién van c6 4/8 don vi ¢d chi s6 syt giam so voi nim 2019.
KBNN Khéanh Vinh ¢6 chi s6 Sy phuc vu cua can bo, céng chirc cao nhit cao
nhat (90,69%), thap nhat 1a KBNN Dién Khanh (84,24%).

Kho bac nha nuéc Khanh Vinh 90,69% |
Kho bac Nha nuedc Cam Ranh 90,46% |
Kho bac nha nuéc Khanh Son 90,26% |

Kho bac nha nudc Van Ninh 90,14% |
Kho bac Nha nuéc Ninh Hoa 89,61% |
Kho bac Nha nudc tinh 87,06% |
Kho bac Nha nuéc Cam Lam 86,52% |
Kho bac Nha nuéc Dién Khanh 84,24% |

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu do 49. Két qua tiéu chi Sw phuc vu ciia can bd, cong chirc cia KBNN

Két qua khao séat khong ghi nhan trudng hop nhiing nhiéu, tiéu cuc cua
can bo KBNN. 81,95% khach hang duoc khao sat tra 10i hod so duoc tiép nhan
giai quyét ngay lan dau va 14,09% cho biét ho so bi tra vé dé bo sung. Két qua
thoi gian tiép nhan ho so ciing rat kha quan khi 96,65% khach hang cho biét gan
nhu duoc tiép nhan ngay hoac thoi gian trong vong mot ngay; trong vong 2 ngay
chiém 3,13% va chi c6 0,22% cho biét thoi gian trén 2 ngay.

5. Két qua, tién dd giai quyét cong viée

Chi s6 tiéu chi Két qua, tién do gidi quyét cong viéc

Kho bac Nha nudc Cam Lam 82,40%
Kho bac Nha nuéc Cam Ranh 82,00%
Kho bac nha nudc Van Ninh 81,60%
Kho bac Nha nudce Ninh Hoa 81,60%
Kho bac Nha nudc Dién Khanh 81,20%
Kho bac Nha nudc tinh 80,80%
Kho bac nha nuéc Khanh Vinh 80,80%
Kho bac nha nuéc Khanh Son 79,58%

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85%

Biéu d6 50. Két qua tiéu chi Két qua, tién do giai quyét cong viéc ciia KBNN
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Chi s6 hai long trung binh vé Két qua, tién do giai quyét cong viéc nam
2022 cua linh vuc KBNN dat 81,25%, chi tang 0,38% so v&i nam 2019 va chua
dat muyc tiéu dé ra. Cac don vi KBNN c6 chi sé dao dong tir khoang 80% dén
82%, riéng KBNN Khéanh Son ¢6 chi s6 dudi 80%.

Theo két qua khao sat, sau khi duoc tiép nhan hd so, cd 6,92% khach
hang cho biét nhan dugc két qua sém han, 92,86% duogc tra két qua ding han;
chi ¢ 0,22% cho biét nhan két qua tré han. Véi nhitg khach hang duoc nhan
két qua tré han, 87,88% cho biét thong béo rd rang song 12,12% khach hang cho
biét noi dung théng bao duoc nhan khdng rd rang.

6. Tiép nhan, xir ly thong tin phan hoi

Nam 2022, chi s6 hai long trung binh chung vé tiép nhan, xir ly théng tin
phan hoi dat 83,54%, tang 1,06% so v&i nam 2019. KBNN huyén Khanh Vinh
1a don vi c6 chi sé cao nhat (86,38%). Trong khi d6 KBNN Dién Khanh c6 chi
sb thap nhit (80,40%). Tinh chung toan tinh, c6 4/8 don vi dat muc tiéu trén
83%, trong d6 3 don vi dat chi sé tét (KBNN Khanh Son, Khanh Vinh, Van
Ninh).

Kho bac nha nuéc Khénh Vinh 86,38% |
Kho bac nha nuéc Van Ninh 85,72% |
Kho bac nha nuéc Khanh Son 85,14% |
Kho bac Nha nuée Cam Lam 83,84% |
Kho bac Nha nudc Ninh Hoa 82,92% |
Kho bac Nha nuéc Cam Ranh 82,79% |
Kho bac Nha nuéc tinh 81,13% |
Kho bac Nha nuc Dién Khanh 80,40% |

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%

Biéu d6 51. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hdi cia KBNN
Vé cong khai thong tin duong day nong, 94,12% khach hang nhan xét day
du, rd rang; 4,30% cam thay tam duoc. C6 1,58% danh gia chua tét noi dung
cong khai.
Déi véi cac khach hang c6 phan anh kién nghi, c6 76,19% khach hang
danh gia duoc tiép nhan, giai quyét kip thoi va rat thuan loi, tra 1oi rd rang,
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nhanh chong; 23,81% khéach hang con lai danh gia tam duoc.

Hau hét khach hang nhan thiy co quan KBNN c6 niém yét, cong khai noi
dung tra 16i phan anh, kién nghi (86,36%): chi mot sé it (5,91%) khdng thay gi
va 0,75% khach hang danh gia c6 cong khai nhung chua 13 rang, day du.

I11. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG

1. Danh gia chung cia khach hang

Pa s6 khach hang dugc khao sat danh gia tét chat luong phuc vu cia cac
co quan kho bac; 92,17% khach hang cho biét hai 1ong va rat hai long; 7,61%
khach hang danh gia tam duoc song van con 0,22% khéch hang rat khong hai
long.

Hai long chung linh vee KBNN

0,22 7,61
= Rt khong hai long '
= Tam duoc
Hai long
= Rét hai long 67,34

Qua phan tich trén céc tiéu chi danh gia, nhiéu don vi trong khdéi KBNN
c6 két qua kha twong dong nhau, khoang chéch léch giita don vi ¢6 chi sb hai
long cao nhat va thap nhat trong timg tiéu chi danh gia khong qua 16n khi so Véi
mit bang chung cua cac khéi co quan khac. Trong thdi gian téi, KBNN tinh can
tiép tuc phat huy, trién khai cac giai phap déng bo dé nang cao chat luong dich
vu linh vic KBNN va cua ting don vi KBNN, qua d6 gbp phan nang cao chi s6
hai long chung cua toan nganh.

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

Cung véi nhitng 161 khen va bén canh viéc dé nghi cac co quan KBNN
tiép tuc phat huy nhitng diém tét thi khach hang ciing tiép tuc chi ra nhitng chd
thiéu s6t, han ché dé cac don vi khic phuc, cai thién trong cac niam tiép theo
nhu:

- Nang cp phan mém dé duoc tin hiéu truyén tét va nhanh hon (KBNN
Cam Ranh)

- Trang web dich vu cong hoi phic tap, khé thao tac. Ho so don vi gii
kho bac dé nghi chuyén vién kiém tra ki 1 lan dé don vi bo sung tranh truong
hop dé don vi phai sta va di lai 2,3 1an (KBNN Dién Khénh)
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- ATM luong hang thang sau khi dugc KBNN duyét chi khong thuc hién
dugc thao tac day trén dich vu cong qua cho ngin hang dé chuyén luong ma
phai dwa ban gidy dugc KBNN in ra dé gui cho ngan hang. D& nghi khi giao
dich can néi chuyén than thién hon. Thai d6 cua nhan vién tiép nhan tai KBNN
chua duoc lich sy (KBNN Khanh Son)

- Mot s6 tha tuc thuc hién trén hanh chinh cong nhung khong thay xu 1y,
cudi cung di nop truc tiép mot cira, ndi chung co 1§ hé thdng nghén nén luc duoc
ltc khdng. Nang cap dung luong chtra hd so dich vu cong... (KBNN tinh)

- Dich vu cdng hoan chinh hon dé viéc thanh toan nhanh kip thoi hon.
Nang cap thém phan mém. Cong chtc hudng dan cac don vi khong thong nhat
véi nhau (KBNN Ninh Hoa).

(Xem thém chi tiét tai Phy luc Diz liéu phi cdu tric kém theo B&o cdo).
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MUCYV.
CAC CO QUAN THUE
. CHI SO HAI LONG CHUNG
Chi cuc Thué khu vyc Tay Khanh Hoa 81,96%
Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa 81,33%
Chi cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa 80,53%
Cuc Thué tinh Khanh Hoa 80,31%
Chi cuc Thué thanh ph6 Nha Trang 78,50%

6% 77% 78% 79% 80% 81% 82% 83%

Biéu d6 52. Chi s6 hai long cac co quan Thué

Nam 2022, chi s6 mic do hai 1ong chung Khdi cac co quan Thué dat
80,60%, ting nhe 0,42% so voi nam 2019 tuy nhién két qua trén kha thap so véi
mit bang chung (chi cao hon khéi cac Chi nhanh Vin phong dang ky dat dai véi
chi s6 80,3%). Chi cyc Thué Tay Khanh Hoa tiép tuc co chi s6 cao nhat, dat
81,96%; Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang cd chi s6 thip nhat, dat 78,50%;
khoang chéch léch gitta don vi cao nhat va thap nhat chi con 3,46% (giam gan
mot ntra so Vi két qua nam 2019). C6 4/5 co quan Thué ¢6 chi s6 cao hon 80%,
tuy nhién khong c6 co quan ndo dat muc tiéu ké hoach dé ra.

TC
73,06%
9TT3 7,939%:PK
79,73%

84,00% 80,74%
KQ HC
88,15%

PV

e 2019 w2022

Biéu d6 53. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai 1ong nganh Thué
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Trén cac ti€u chi danh gia, tiéu chi Su phuc vu cta can bg, cong chuc co
chi s6 cao nhat, dat 88,15%, tiéu chi Tiép can dich vu c6 chi sb thip nhat, dat
73,06%. So v&i nam 2019, chi ¢6 2 tiéu chi sut giam chi sb, trong d6 tiéu chi
Tiép nhan va xir ly thong tin phan hdi c6 muc giam cao, giam 3,17%:; con tiéu
chi Thu tuc hanh chinh sut giam khéng quéa Ié6n (giam 0,16%). Mac du vay, co
dén 4/6 tiéu chi chwa dat muc tiéu nim 2022, trong d6 03 tiéu chi c6 chi s6 dudi
80% la: Tiép can dich vu; Diéu kién tiép don va phuc vu; Tiép nhan va xu ly
thong tin phan hoi.

I1. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHI
1. Tiép can dich vu

Chi s6 hai 1ong trung binh vé tiép can dich vu dat 73,06%, ting 1,36% so
v6i nam 2019. Tuy nhién, mac ting nay van con khiém tén, chua da dé hoan
thanh muc tiéu ké hoach dé ra Ia trén 83%, dong thoi day ciing 1a chi s6 thap
nhat khi so sénh vai cac khéi co quan khac tai tiéu chi tiép can dich vu. Tét ca
cac co quan Thué déu c6 chi sé thap hon 80%, trong d6 Chi cuc Thué Bac
Khanh Hoa c6 chi s6 cao nhat, dat 78,69%. Chi cuc Thué Tay Khanh Hoa c6 chi
s6 thap nhat, dat 62,64%, mac Trung binh. S6 liéu cho thay cac co quan thué
can ¢6 gang nhiéu hon trong thoi gian téi dé cai thién chi sé hai long Tiép can
dich vu caa khach hang.

Chi cuc Thué khu vuc Béc Khanh Hoa | 78,69%
Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang | 75,31%
Cuc Thué tinh Khanh Hoa | 74,77%
Chi cuc Thué khu viuc Nam Khanh Hoa | 72,371%

Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa [ 62,64%

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85%

Biéu do 54. Két qua tiéu chi Tiép cin dich vu ciia cac co quan Thué

Panh gia ddi voi viéc cung cap théng tin cua nhém khach hang truc tiép,
c6 75,34% khach hang danh gia rat day da, dé hiéu; 5,41% danh gia twong ddi
day du, dé hiéu; 6,08% danh gia tam duoc, 11,15% danh gia chwa day du, so sai
va 2,03% danh gia hoan toan khong c6 huéng dan. Con ddi véi nhom khéch truc
tuyén, c6 79,06% khach hang danh gia rat day du, dé hiéu; 3,97% danh gia
tuong ddi day du, dé hiéu; 2,53% danh gia tam duoc, 10,83% danh gia chua day
du, so sai va 3,61% danh gia hoan toan khong c6 hudéng dan.

Di v6i nhdm khéach hang truc tiép: Da sd cac khach hang véi ty 18
54,88% duoc cung cap thong tin tir 1 dén 2 hinh thac; 21,55% duoc cung cap
vé6i 03 hinh thirc; 13,13% duoc cung cap véi 04 hinh thirc, 5,05% dugc cung cap
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véi 05 hinh thac va 5,39% duoc cung cap tir 06 hinh thic tro [8n. Trong nhom
khach hang tham gia khao sat vé dich vu truc tuyén: Da sb cac khach hang véi
ty 18 52,17% ciing duoc cung cap thong tin tir 1 dén 2 hinh thic; 21,38% duoc
cung cap véi 03 hinh thic; 11,23% duoc cung cap véi 04 hinh thic, 7,25% duoc
cung cap véi 05 hinh thac va 7,97% duoc cung cap tir 06 hinh thuc trg [én.

Khi ¢6 nhitng thic mac can cong chic giai dap, c6 31,99% khach hang
truc tiép cho biét cac giai dap rat rd rang va day du; 49,83% nhan xét cong chirc
giai dap kha tét; 16,84% nhan xét & mac tam duoc va 1,35% khéch cé céc nhan
Xét tidu cuc. Bén canh do, c6 32,49% khach hang truc tuyén cho biét cac giai
dap rat rd rang va day du; 50,18% nhan xét cong chuc giai dap kha tot; 15,52%
nhan xét & mac tam duogc va 1,81% khach c6 cac nhan xét tiéu cuc.

2. Piéu kién tiép dén va phuc vu

Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa 85,05%
Chi cuc Thué khu virc Nam Khanh Hoa 78,21%
Cuc Thué tinh Khanh Hoa 75,79%
Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa 75,33%
Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang 74,46%

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%

Biéu do 55. Két qua tiéu chi Dieu kién tiép don va phuc vu ciia cac co quan
Thué

Chi s6 trung binh chung vé diéu kién tiép don va phuc vy nim 2022 dat
77,93%, xép loai kha theo thang do, tang 1,80% S0 V&i nim 2019 va khong dat
muc tiéu ké hoach dé ra. Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa véi chi s gan
85%, 1a co quan thué duy nhat c6 chi s6 trén 80%. Cac co quan thué c6 chi sb
thap lan luot 1a Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang (74,46%), Chi cuc Thué khu
vuc Bic Khanh Hoa (75,33%), Cuc Thué tinh Khanh Hoa (75,79%).

Két qua khao sat dbi véi cac khach hang giao dich truc tiép tai cac co
quan Thué cho thiy c6 22,60% khach hang nhan xét tru s& co quan rat khang
trang, hién dai va day du trang thiét bi, 55,14% nhan xét kha rong réi tién nghi,
21,23% nhan xét tam duoc va 1,03% nhan xét con chat hep, chua thuan tién.

So v6i mit bang chung cac co quan nha nude trén dia ban tinh, tru s¢ va
co s& Vat chat caa cac co quan Thué rat rong rai, khang trang, hién dai. C6
17,45% khach hang nhan xét lvgng khach dén giao dich kha dong, 73,83% nhan
Xét vira phai va 7,72% nhan xét rat it nguoi giao dich.
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Vé trang thiét bi, c6 6,71% nhan xét rat day du, thuan tién va hién dai;
63,76% nhan xét twong d6i day du, thuan tién; 10,74% kha day du va 7,05%
nhan xét con thiéu thén, chwa thuan tién; tuy nhién van con 11,74% khéch nhan
Xét hau nhu khong c6 gi.

Két qua khao sat cac khach hang giao dich truc tuyén véi cac co quan
Thué, chu yéu théng qua phan mém Hd trg K@ khai Thué (HTKK) cho thay c6
28,88% nhan xét phan mém c6 giao dién rat truc quan va dé st dung; 56,68%
nhan xét twong dbi dé theo ddi; 13,72% nhan xét tam duoc va 0,72% nhan xét
twong déi kho theo dbi.

Nhan xét vé thao tac thuc hién trén phan mém, c6 22,74% khach hang
nhan xét don gian, rat dé& thuc hién; 62,09% nhan xét teong doi dé thuc hién,
12,27% nhan xét & mic tam duoc; 2,89% nhan xét kho thuc hién.

Vé tinh 6n dinh cua hé thdng, cam nhan chung caa khach hang théng qua
khao sat c6 17,33% nhan xét hé théng chay rat tét, 50,54% nhan xét khé tét,
28,16% nhan xét thinh thoang c6 su cb va 3,61% nhan xét hé théng thuong
xuyén bi nghén. Pong thoi, c6 0,36% khach hang cho biét hé thong hau nhu
khong thé truy cap.

3. Thi tuc hanh chinh

Chi cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa 80,94%
Cuc Thué tinh Khanh Hoa 80,50%
Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa 79,99%
Chi cuc Thué thanh ph$ Nha Trang 78,34%

75% 76% T77% 78% 79% 80% 81% 82% 83% 84%

Biéu d6 56. Két qua tiéu chi Thii tuc hanh chinh cia cac co quan Thué

Chi sb hai 1ong trung binh chung vé tha tuc hanh chinh nam 2022 dat
80,74%, giam 0,16% so v&i ndm 2019. Chi cuc Thué khu vyc Tay Khanh 13 co
quan duy nhat dat muc tiéu dé ra véi chi sé dat 83,33%; trong cic co quan con
lai, Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang va Chi cuc Thué khu vyc Biac Khanh
Hoa c6 chi s6 dudi 80%, chi sb tuong tng 78,34% va 79,99%.

C6 20,20% khach hang nhan xét viéc niém yét TTHC day du, rd rang, tra
ctru thuan loi; 56,90% khéach hang nhan xét niém yét kha day du; 15,82% nhan
xét tam dugc va 5,72% nhan xét viéc tra ctru rat bat tién. Van con 1,35% khach
hang cho biét khdng thiy niém yét TTHC.
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Véi nhitng khach hang nop ho so truc tuyén, c6 15,16% cho biét thuc
hién rat nhanh chéng, 67,51 % cho biét thuc hién tuong ddi nhanh, 16,25% cho
biét tam duoc, 0,72% mat kha nhiéu thoi gian va 0,36% cho biét mat rat nhiéu
thoi gian, Biéu khach hang lo 1ang khi nop hd so truc tuyén 1a gui dit liéu khong
thanh cong ma khong cé thong bao, hoac da gui dit liéu nhung khong c¢6 phan
hoi.

4. Sw phuc vu cia can bg, cong chirc

Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa 90,77%
Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa 89,24%
Cuc Thué tinh Khanh Hoa 88,62%
Chi cuc Thué thanh ph6 Nha Trang 85,98%
Chi cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa 85,63%

83% 84% 85% 86% 87% 88% 89% 90% 91% 92%

Biéu do 57. Két qua tiéu chi Sy phuc vu ciia can b, cong chire ciia cac
co quan Thue

Chi s hai 16ng trung binh chung vé su phuc vu cta cong chic Thué nim
2022 dat 88,15%, 14 tiéu chi c6 chi s6 cao nhat trong 6 tiéu chi khao sét. So véi
nam 2019, chi s6 nam 2022 ting 2,19%. Chi cuc Thué Tay Khanh Hoa c6 chi s6
cao nhat, dat 90,77%, Chi cuc Thué Nam Khéanh Hoa c6 chi sb thap nhat, dat
85,63%. Tat ca cac co quan Thué déu cé chi s trén 85%, déu & muc tot va dat
muc tiéu dé ra.

Hau hét khach hang cho biét thai gian cho doi dé 1am viéc véi Cong chuc
khong 1au 1im, c6 23,49% khéch hang khong phai cho doi, duoc dén tiép ngay.
Déi véi cac khach hang phai cho doi, c6 32,21% cho doi khéng 1au 1am, 7,70%
cho doi kha lau va 2,68% cho doi rat lau.

Déi voi cac khach hang nop hé so truc tuyén, c6 38,63% khéach hang cho
biét ho so dién tr gan nhu tiép nhan ngay lap tac, 24,91% khdng quéa 4 gio,
29,24% trong vong 01 ngay, 5,78 trong vong 02 ngay va c6 1,44% cho biét thoi
gian tiép nhan 1 trén 02 ngay, Nhu vay, theo cam nhan cua khach hang, thoi
gian cho doi dé tiép nhan ho so dién tir 14 kha 1au.

Thi tu tiép nhan hd so nhin chung la rat minh bach, c6 91,92% nhan xét
la minh bach, ngudi dén trude duoc tiép don trude. Chi cd 0,34% nhan xét
khong cong bang va 7,74% nhan xét & mac tam duoc. Voi cau hoi: “Ong/ Ba ¢
gap truong hop cén b tai Bo phan Mot cira tir chdi nhan ho so vi cho rang ho so
khong thé giai quyét hay khong?”, c6 98,32% y kién tra 1oi khong va 1,68% tra
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loi c6. Khach hang danh gia kha tich cuc thai do giao tiép cua céng chic mot
cira, cu thé 31,21% danh gia hoa nha, nhiét tinh; 48,99% danh gia kha tan tinh
lich su, 19,13% danh gia tam dugc va c6 0,67% phan hdi tiéu cuc rang thai do
giao tiép caa cong chirc mot cua tho o, it tan tinh.

C6 17,17% khach hang danh gia viéc tiép nhan ho so cia cong chiac Mot
ctra rat nhanh chéng, 60,94% danh gia twong ddi nhanh va 19,53% danh gia &
mirc tam duoc, 2,36% khach hang c6 phan hdi tiéu cuc.

Vé su liém chinh caa cong chic, 93,71% khach hang nop ho so truc tuyén
nhan xét cong chic khdng yéu cau bdi dudng; chi ¢6 2,69% danh gia cua khéach
hang tiéu cuc vé van dé nay.

5. Két qua, tién dd giai quyét cong viée

Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa 86,26%
Chi cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa 84,97%
Chi cyc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa 83,73%
Chi cuc Thué thanh ph6 Nha Trang 82,92%
Cuc Thué tinh Khanh Hoa 82,49%

80% 81% 82% 83% 84% 85% 86% 87%

Biéu do 58. Két qua tiéu chi Két qua, tién do giai quyét cong viée ciia cic
co quan Thué

Chi s6 hai 1ong trung binh chung vé két qua, tién do giai quyét cong viéc
nam 2022 dat 84%, dat muc tiéu ké hoach dé ra. Tuy nhién van con 2/5 don vi
chua ¢am bao muc tiéu 1a Cuc Thué tinh (82,49%) va Chi cuc Thué thanh phé
Nha Trang (82,92%). Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa dat két qua cao
nhat (86,26%), khoang céach chéch léch chi s6 voi don vi thap nhat dugc thu hep
con 3,77%.

Pa sb cac khach hang, ty 18 91,71% duoc cong chirc huéng dan céch tra
ctru théng tin, tién do giai quyét hd so, 7,37% cho biét c6 dugc huéng dan
nhung nhiéu chd chua hiéu rd va 0,92% cho biét hoan toan khong c6 huéng dan.
Vé két qua giai quyét hd so truc tiép, co 3,36% khach hang nhan két qua sém
han, 95,30% nhan két qua dung han, 1,34% tré han nhung khong nhiéu lam. Déi
véi hd so truc tuyén, c¢6 10,11% khach hang nhan két qua sém han, 88,09%
nhan két qua dung han, 1,44% tré han nhung khong nhiéu 1dm va chi ¢6 0,36%
cho biét thoi gian tré gap déi hodc hon.



85

6. Tiép nhan va xir Iy thong tin phan hdi

Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa 83,70% |
Chi cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa 81,11% |
Chi cuc Thué khu vire Béc Khénh Hoa 80,99% |
Cuc Thué tinh Khénh Hoa 79,68% |
Chi cuc Thué thanh ph6 Nha Trang 74,02% |

68% 70% 72% 74% T76% 78% 80% 82% 84% 86%

Biéu d6 59. Két qua tiéu chi Tiép nhan va xir Iy thong tin phan hoi ciia cac
co quan Thué
Chi s trung binh chung vé tiép nhan va xa ly théng tin phan hoéi dat
79,73%, khong dat muc tiéu ké hoach dé ra. Chi cuc Thué Tay Khanh Hoa c6
chi s6 cao nhat, dat 83,70%. C6 02 co quan Thué c6 chi s6 dudi 80%, trong d6
Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang c6 chi s6 thap nhat, dat 74,02%.

Cac khach hang nop ho so tryc tiép va truc tuyén déu cho biét théng tin
duong day néng géom tén nguoi tiép nhan, s6 dién thoai, dia chi thu dién ti,
website. .. dugc cung cip rat day da. Cu thé, ddi voi nhém truc tiép co 28,57%
nhan xét c6 day du thdng tin, 55,78% nhan xét kha day du, 11,56% nhan xét tam
duoc va 1,36% nhan xét chua day da; dong thoi van con 2,72% khach hang cho
biét khong hé thay théng tin niém yét. Bi vai nhom truc tuyén, ¢ 28,61% nhan
xét co day du thong tin, 57,97% nhan xét kha day du, 10,14% nhan xét tam duoc
va 2,54% nhan xét chua day du; dong thoi van con 2,54% khach hang cho biét
khong hé thay thong tin niém yét.

Déi v6i nhém khach hang truc tiép da ting gui phan énh, kién nghi, co
38,46% cho biét duoc tiép nhan, giai quyét kip thoi; 53,85% cho biét viéc giai
quyét & muc tam duoc, song van ¢ 7,69% phan hdi tiéu cuc cho rang chua that
su thuan tién. Vi nhom khach hang truc tuyén da ting gui phan énh, kién nghi,
c6 21,05% cho biét viéc giai quyét rat thuan loi, tra 16i rd rang va nhanh chong;
31,58% cho biét duoc tiép nhan va giai quyét kip thoi, 36,84% cho biét viéc giai
quyét & mac tam duoc, 5,26% cho ring chua that sy thuan tién va con 5,26%
khach nhan xét rat kho khan, phién ha.

Khach hang danh gia viéc niém yét két qua giai quyét phan anh, kién nghi
dugc thuc hién khé tbt. 21,48% cho biét rat day du thong tin; 49,53% cho biét
kha day du; 17,06% tam duoc, 0,34% cho biét c6 nhung khong rd rang va
10,92% cho biét khong thay gi. Cac khach hang nop hé so truc tuyén cho biét
két qua giai quyét phan anh, kién nghi duoc niém yét rat day du trén website cua
co quan Thué.
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111, PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG
1. Panh gia chung

Két qua khao sat cho thay ty Ié hai long chung khéi cac co quan Thué
nam 2022 1a 80,60%. Trong d6, d6i voi danh gia ciia nhom khach hang truc tiép,
c6 18,79% khéch hang rat hai long, 63,76% hai long, 16,78% danh gia tam duoc
va 0,67% khong hai 1ong. Déi véi danh gia caa nhém khach hang truc tiép, co
21,30% khach hang rat hai 1ong, 65,34% hai long, 12,27% danh gia tam dugc,
0,72% khong hai long va 0,36% rat khong hai long.

Truec tiép Truc tuyén

036 0,72
0,67 ’ = Rét khong hai
long
= Khong hai long
= Khéng hai long

= Tam duoc Tam duogc
Hai long |
. = Hai lon
= Rat hai long g
63,76 .
= Rat hai long

2. Gop y cia khach hang

Qua khao sét, nganh Thué Khanh Hoa nhan duoc 16i khen ngoi ciing nhu
dong vién phat huy nhiing thé manh dang c6. Bén canh d6, nganh van con ton
tai mot s6 han ché, khach hang da tham gia c6 mot s6 gop y ddi véi nganh Thué
dé cd thé nang cao mirc do hai 16ng trong thoi gian toi dugc tong hop nhu sau:

- Can bo tiép dan nén tiép thu y kién cua dan vé nhitng bat cap, trong quy
dinh va hudng dan cach lam theo quy dinh dé tranh viéc ho so bi tra lai. Can bo
nén cap nhat tiép thu nhanh vé cac thong tu, nghi dinh nhanh chéng, kip thoi dé
huéng dan cho doanh nghiép lam dung, tranh tinh trang téi lui tai co quan nhiéu
lan mat thoi gian (Cuc Thué tinh).

- Phan mém phai thuong xuyén cap nhat, hién tai mat nhiéu thoi gian;
Hay bi mat duong truyén; To6 chic hoi nghi truc tuyén lién quan dén nghiép vu
thué (Chi cuc Thué khu vuc Bac Khanh Hoa).

- Thu tuc Chuyén ddi hinh thtc kinh doanh khé khan; Xuit hoa don cuc
ky kho khin, khong c¢6 hd trg duoc cho ho kinh doanh (Chi cuc Thué khu vuc
Nam Khanh Hoa).
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_ Chi cyc Thué thanh phé Nha Trang:

+ Cac bo phan khong ndm dugc phan trach nhiém ma doanh nghiép dang
phan anh thudc vé phong ban nao dan dén hién tugng dun day trach nhiém cho
nhau, bat doanh nghiép lién lac bo phan nay, bé phan nay lai bit doanh nghiép
lién lac bo phan khéc.

+ Cén bo khdng nam k¥ thong tu, nghi dinh.

+ Nang cap dudng truyén, téc do dé tra ctiru dugc nhanh chéng.

+ Hoi dap thué trén trang thuedientu.gdt.gov.vn chua tra 1oi sat sao cho
doanh nghiép.
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MUC VL
NGAN HANG NHA NUOC CHI NHANH TiNH KHANH HOA

I. CHI SO HAI LONG

Chi sb hai long Ngan hang nha nudéc chi nhanh tinh dat 81,47%, chua dat
muc tiéu tinh dé ra cho nam 2022. Két qua tiéu chi thanh phan duoc phan rd
thanh 03 nhdm: Nhom (1) gém tiéu chi Sy phuc vu cua can bd, cong chic va
Két qua, tién do giai quyét cong viéc, 1a 2/6 tidu chi dat muc tdt, vai chi s6 hai
long gan 88,5%; Nhom (2) 1a céc tiéu chi dat mac kha va co chi sb trén 80%,
gom: Tha tuc hanh chinh va Tiép nhan, xu ly théng tin phan hoi; Nhom (3) gom
02 tiéu chi la Tiép can dich vy, Diéu kién tiép don va phuc vu, 1a cac tiéu chi c6
két qua chi s6 dudi 80% (xem biéu dd).

Chi s6 hai 1ong trén tirng tiéu chi
Su phuc vu cua can bg, cong chirc 88,45%

Két qua, tién do giai quyét cong viée 88,43%

Thu tuc hanh chinh 82,69%

Tiép nhan, xtr 1y théng tin phan hoi 81,54%

Tiép can dich vu 75,38%

Diéu kién tiép don va phuc vu 72,31%

65% 70% 75% 80% 85% 90%

Biéu d0 60. Két qua 6 tiéu chi chi sé hai long ciia Ngan hang Nha nuée chi
nhanh tinh
Két qua phan tich dix liéu cung cip mot sé thong tin dang chu y trén céc
tiéu chi nhu sau:
Vé Tiép can dich vu, két qua

khao sat cho thiy, hinh thirc chuyén tai Hinh thirc cung cap thong tin

théng tin ctia don vi van chua that sy da 7,70
dang (xem biéu d0), cha yéu van la
thong qua bang niém yét tai tru so,

website, cong chac hudng dan tryc tiép.
Pon vi ciing can quan tam thém cong tac
giai dap vuéng mac cho khach hang, chu
dong tim hiéu va cung cap thém cac loai
théng tin ma khach hang quan tam (01 = 01-02 hinh thirc = 03 hinh thirc = 04 hinh thirc
khach hang cho biét khong dugc giai
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dap khi c6 thic mac vé tha tuc hanh chinh hosc cach thire ding ky, st dung dich
vu hanh chinh céng; 01 trudng hop cho rang cén bo, cong chic khdng chii dong
trao doi va cung cap thém cac thong tin khac).

Vé Piéu kién tiép dén va phuc vu, van con 46,2% khach hang danh gia
Bo phan mot cira & muc tam dugc va 53,8% danh gia kha rong réi, tién nghi;
hau hét khach hang nhan xét tinh trang bd phan mot cta rat it nguoi giao dich
hoac vira phai. 3/13 khach hang cho biét trang thiét bi tai bo phan mét ctra chua
dap (g nhu cau.

V& Tha tuc hanh chinh, da sé
danh gia da cong khai kha day du, rd
rang, dé hiéu. Tuy nhién cling con vai
» Khong nhiéu khach hang nhan xét viéc tra ctru noi

iy 0 lam dung thu tuc hanh chinh con bt tién (1
“Thanhphanhd  trueong hop), tam dugc (3 truong hop).
so don gian Vé thanh phan hd so, 69,2% nhan xét
manhphinhd  don gian, it gidy to; cac bieu mau, to
b ™ khai d& thuc hién, nhung vAn con

30,8% cam thdy chua that su hai long
(xem biéu d6). Mac du vay, 100% khéach hang cho biét ho so dugc tiép nhan
ngay lan dau ma khong phai bi tra lai hoan thién ho so.

Danh gia vé thanh phan ho so
phai ndp

Vé Sw phuc vu ciia can bd, céng chirc, da s khach hang (77%) cho biét
duoc tiép don ngay khi dén giao dich hoic tiép don kha nhanh; viéc tiép xuc,
giao dich nhin chung khong c6 van dé gi. Con lai 23,1% phai chd khong lau
Iim, nguyén nhan 1a cong chtc dang ban giai quyét ho so cho nguoi khac, kha
ban ron. 13/13 khach hang déu hai 10ng véi thai ¢6 phuc vu caa cén bo, cong
chuc tiép nhan ho so.

Vé Két qua, tién dd giai quyét K&t qua gidi quyet
cong viéc, khach hang linh vyc ngan
hang khéa hai long vé tiéu chi nay, két
qua giai quyét thu tuc, céng viéc déu
dung hoac sém han. = Dang han

= Sé6m han

Vé Tiép nhan, xir Iy théng tin
phan hdi, khach hang cho biét Ngan
hang Nha nudc chi nhanh tinh cbng
khai kha ddy du cac thong tin duong
day nong theo quy dinh. 100% khach hang tra loi khao sat nim 2022 cho biét
chua ting gui phan anh, kién nghi do chua phat sinh hodc don vi lam rat tét,
chua c6 van dé can kién nghi; chi c6 01 trudng hop cho biét khéng guai phan
anh, kién nghi vi ngai phién ha.
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II. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG

Cam nhan chung vé su phuc vu cia Ngan hang Nha nudc chi nhanh tinh
Khanh Hoa, c6 30,8% khach hang rat hai 1ong, 61,5% hai 1ong va con lai 1
khach hang danh gia tam duoc. Khéng ghi nhan van dé khéng hai long hoic gop
y cu thé tir phia khach hang ddi véi su phuc vu caa don vi, can tiép tuc phat huy.
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Phan V:

CHI SO HAI LONG CAC BENH VIEN,
PHONG KHAM PA KHOA KHU VUC NAM 2022
MUC I.

CAC BENH VIEN PA KHOA, CHUYEN KHOA

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Bénh vién chuyén khoa Lao va Bénh phéi
Bénh vién chuyén khoa Da lidu

Bénh vién Chuyén khoa Tam than

Bénh vién Y hoc ) truyén va Phuc hdi chirc nang

Bénh vién Pa khoa khu vic Ninh Diém 82,73% |
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa 81,62% |
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh 80,56% |
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son 80,08% |
Bénh vién Da khoa huyén Dién Khanh 80,00% |
Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh 79,07% |
Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam 78,80% |
Bénh vién Pa khoa khu vygc Cam Ranh 77,05% |
Bénh vién Bénh Nhiét d6i 73,23% |
Bénh vién Pa khoa tinh 70,65% |

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu d6 61. Chi s hai long 2022 cac Bénh vién da khoa, chuyén khoa

Két qua phan tich dit liéu cho thiy, chi sé hai long trung binh nam 2022
cua cac bénh vién da khoa, chuyén khoa dat 81,45%, chwa dat muc tiéu ké hoach
nam 2022. Trong 14 bénh vién da khoa, chuyén khoa dugc khao sat, 4/5 bénh
vién chuyén khoa c6 két qua chi sé hai 16ng tét, dac biét c6 2 bénh vién chuyén
khoa c6 chi s6 hai long dat trén 90% dan dau khdi bénh vién la Bénh vién
chuyén khoa Lao va Bénh phoi (dat 91,36%) va Bénh vién chuyén khoa Da liéu
(dat 90,67%). Riéng Bénh vién Bénh Nhiét dsi co chi sb hai long chi dat
73,23%. Ca 9 bénh vién da khoa déu c6 chi sb hai 1ong chua dat muyc tiéu dé ra
(trén 83%), trong d6 Bénh vién Pa khoa tinh ¢d chi s6 hai 10ng thap nhat, chi dat
70,65% (xem biéu do).
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Bang 3. Chi s6 hai long cac bénh vién da khoa, chuyén khoa niam 2022 so véi

nam 2019

SIPS Tang/

giam chi

Pon vi $6 nim

: 2022 2019 2022 so

v6éi nam

2019

Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh 80,56% | 69,55% 11,01%
Bénh vién Da khoa huyén Cam Lam 78,80% | 70,94% 7,86%
Bénh vién chuyén khoa Da liéu 90,67% | 84,72% 5,95%
Bénh vién Da khoa huyén Khanh Son 80,08% | 75,06% 5,02%
Bénh vién chuyén khoa Lao va Bénh phdi 91,36% | 89,27% 2,09%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Cam Ranh 77,05% | 75,23% 1,82%
Bénh vién Y hoc cb truyén va Phuc hoi chitc nang | 86,86% | 85,35% | 1,51%
Bénh vién Chuyén khoa Tam than 87,64% | 86,23% 1,41%
Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh 79,07% | 80,75% -1,68%
Bénh vién Da khoa khu vuc Ninh Hoa 81,62% | 84,22% -2,60%
Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh 80,00% | 83,43% -3,43%
Bénh vién Da khoa khu vuc Ninh Diém 82,73% | 91,10% -8,37%
Bénh vién Da khoa tinh 70,65% | 80,08% -9,43%
Bénh vién Bénh Nhiét doi 73,23% | 84,45% | -11,22%
Chi s hai long chung 81,45% | 81,42% 0,03%

Mic d0 két qua chi sé hai 16ng chung cua cac bénh vién chuyén bién
khong dang ké (chi ting 0,03%) tuy nhién xét timg don vi thi chi s6 nam 2022
so véi nam 2019 c6 nhiéu bién dong. Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh c6
mirc ting cao nhat v4i hon 11%, trong khi Bénh vién Bénh Nhiét déi co chi sb
nim 2022 thap hon nim 2019 13 11,22%. Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam,
Bénh vién chuyén khoa Da liéu, Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son ciing co
muc tang cao, tuong ung lAn luot 7,86%, 5,95% va 5,02%. Bénh vién Da khoa
tinh va Bénh vién Da khoa khu vuc Ninh Diém c6 muc giam kha séu so véi nam
2019 (trén 8%), tuy nhién trong khi Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém chi
thiéu gan 0,3% dé dat muc tiéu nam 2022 dé ra thi Bénh Vién Da khoa tinh c6
chi s6 hai long thap nhat khéi (xem bang tong hop).

So sanh két qua nam 2022 véi nam 2019, cé 2/6 tiéu chi danh gia co chi
s6 trung binh giam 1a Sy phuc vu cua can bo, nhan vién y té va Diéu kién tiép
don va phuc vy, tuy nhién két qua nim 2022 cta 2 tiéu chi ndy van bao dam
muc tiéu trén 83%. Trong céc tiéu chi c6 chi sb tang, Tiép nhan, xu |y thdng tin
phan hdi 1a tiéu chi duy nhat & mic tdt (trén 84%), cac tiéu chi con lai c6 chuyén
bién nhung van chua du dé bao dam muc tiéu dé ra nam 2022.
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TC
76,03%
T 83,539PK
85,60% .
79,42% 83,81%
CP PV
80,32%
KQ
——2019 ——2022

Biéu dd 62. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai 1ong cac Bénh vién da khoa, chuyén khoa
I1. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHI
1. Tiép can dich vu

Chi s6 Tiép can dich vy duoc thiét ké géom 06 cau hoi (tiéu chi thanh
phan), phan anh sy chu dong trong viéc cung cap thong tin dich vu kham, chita
bénh va cac hd tro thdng tin can thiét khac caa cac bénh vién da khoa, chuyén
khoa cho nguoi dan.

Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi B87,98%
Bénh vién Chuyén khoa Da liéu | 85,14%
Bénh vién Chuyén khoa Tam than | 82,81%
Bénh vién Y hoc ¢b truyén va Phuc hdi chirc ning | 81,41%
Bénh vién Da khoa khu vyc Ninh Diém | 78,27%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh | 77,99%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son | 77,59%
Bénh vién Pa khoa khu vyc Ninh Hoa | 74,09%
Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh | 71,59%
Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam | 71,16%
Bénh vién Da khoa huyén Van Ninh | 70,93%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Cam Ranh | 70,32%
Bénh vién Bénh Nhiét d6i ING_—_—__  68,00%
Bénh vién Da khoa tinh [ INEGEGGEEEEEEE 67,18%

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%

Biéu d0 63. Két qua tiéu chi Tiép cin dich vu cac Bénh vién da khoa,
chuyén khoa
Két qua nim 2022, chi sé hai long trung binh vé Tiép can dich vu cua
khdi cac bénh vién da khoa, chuyén khoa 1a 76,03%; cao nhat 1a Bénh vién
Chuyén khoa Lao va Bénh phoi dat 87,98%, Bénh vién Da khoa tinh, Bénh vién
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Bénh Nhiét d6i 1a 02 don vi nam trong nhém c6 chi s6 mac trung binh. So véi
nam 2019, chi sb trung binh ting 1,02%.

Két qua phiéu khao sat cho
thay chat lugng thong tin va muac do ‘A A ~
dép Gng nhu ciu thong tin cia o fng =%
khach hang dat muc cao (82,19%). = Chuaday du
cA ~ R , hodc cu thé
Tuy nhién, van cpn 16,81% khach T(;if;i;ce
hang danh gia chat lugng thong tin .
& mic Tam duoc; VA 1,01% dénh ;i
gia chua day du, cu thé hoic hau = Ratdiy du, dé
; \ hié
nhu khong gitp ich duoc gi. -

Chat lugng thong tin

16,81

Theo phan anh caa 1,96% khach hang thi muc gia, phi cac dich vu kham,
chira bénh, vat tu y té chua duoc cac bénh vién niém yét hoac niém yét khdng
day du, ro rang. Ty 1& nay nam 2019 14 3,07%.

98,99% khach hang danh gia thu tuc nhap vién, dang ky kham chira bénh
don gian, linh dong, dé thuc hién; chi con 1,01% khéach hang phan nan.

2. Piéu kién tiép dén va phuc vu

Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi | 93,70%
Bénh vién Chuyén khoa Da lidu | 92,41%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh | 86,93%
Bénh vién Chuyén khoa Tam than | 86,78%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém | 86,49%
Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh | 86,22%
Bénh vién Da khoa huyén Dién Khanh | 86,05%
Bénh vién Y hoc ¢b truyén va Phuc hdi chirc ning | 85,67%
Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam | 82,79%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa | 82,04%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son | 79,39%
Bénh vién Bénh Nhiét dai | 78,07%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Cam Ranh | 76,24%

Bénh vién Da khoa tinh NG 66,61%
50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu do 64. Két qua tiéu chi Piéu kién tiép dén va phuc vu cic Bénh vién
da khoa, chuyén khoa

Két qua Chi s6 hai long trung binh nam 2022 caa tiéu chi Diéu kién tiép
d6n va phuc vu dat mac Khé, 83,53% - dat muc tiéu dé ra; c6 8/14 don vi dat
muc Tot (tir 84% tro 18n), 5/14 don vi dat mic Kha va 01 don vi duoc danh gia
& muc Trung binh (Bénh vién Pa khoa tinh). Bénh vién Chuyén khoa Lao va
Bénh phdi dd vuon 1én dan dau vé Biéu kién tiép don va phuc vu, véi chi sé dat
93,70%.
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Qua phiéu khao sat, o ‘ .
vin con 1,01% khach hang Khong gian chung va khu vuc vé€ sinh

101 591 = Chat hep, mét vé
' sinh, thiéu tién nghi

danh gia khong gian chung

va khu vuc vé sinh bénh

vién con chat hep, mat vé

sinh, thiéu ngan nap, giam

nhe so vé&i nam 2019 (ty 1€

nay nam 2019 la 1,81%); S
\ . = Sach sg&, thoai mai,

5,71% cho rang con chat tién nghi

hep, chua thuan tién, tang

nhe so vai nam 2019 (ty 1€ nay nam 2019 1a 5,25%).

= Con chét hep, chua
thuan tién

Tam duoc

= Tuong dbi rong rai,
tién nghi

V& mic 6 an ninh, trat tu, phong ngira trom cip cho ngudi dan tai cac
bénh vién, nam 2022 cd 76,08% khach hang danh gia an ninh, trat tu dam bao,
khong thay trom cip; 5,58% khach hang danh gia 1a tam dwoc hoic thinh thoang
van xay ra trom cap, mat trat ty; chi cd 1,42% khach hang khong hai long vé
tinh hinh an ninh, trat tu tai cac bénh vién (khach hang khdng hai 16ng nhiéu ¢
Bénh vién Pa khoa tinh, Bénh vién Chuyén khoa Tam than, Bénh vién Pa khoa
khu vyc Cam Ranh, Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa, Bénh vién Da khoa
huyén Van Ninh).

3. Sw phuc vu ciia can b, nhén vién y té

Tong hop chung, chi s6 Su phuc vu cua can bo, nhan vién y té khdi cac
bénh vién da khoa, chuyén khoa dat 83,81%, giam 0,12% so véi nam 2019; dan
dau 1a Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi véi 92,68%, thap nhat 1a Bénh
vién Pa khoa tinh vai 76,56%.

Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phdi 92,68%
Bénh vién Chuyén khoa Da lidu | 91,16%
Bénh vién Chuyén khoa Tam than | 89,88%
Bénh vién Y hoc ¢b truyén va Phuc hoi chue nang | 88,68%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa | 85,07%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh | 82,76%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém | 82,53%
Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam | 82,24%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son | 81,92%
Bénh vién Da khoa huyén Van Ninh | 81,23%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Cam Ranh | 80,29%
Bénh vién Da khoa huyén Dién Khanh | 79,94%
Bénh vién Bénh Nhiét d6i | 78,36%
Bénh vién Da khoa tinh | 76,56%

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu d6 65. Két qua tiéu chi Sw phuc vu ciia can b, nhan vién y té cac
Bénh vién da khoa, chuyén khoa
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O tiéu chi ndy, c6 5/14 don vi dat mac Tét, tir 84% trg 1én (giam 3 don vi
S0 v6i ndm 2019); 9/14 don vi mic Kha. Chénh Iéch chi sé giita don vi cao nhét
va thap nhat van con kha 16n (16,12%).

Qua phiéu khao sat, hau hét khach hang (91,28%) cho biét can b, nhan
vién y té d6i xtr véi khach hang khach quan, cong bang. Chi con 0,42% khéch
hang phan anh con wu tién quen than hodc chwa thuc sy khach quan, cong bang.
Niam 2022, 91,56% khach hang cho biét khdng mat nhiéu thoi gian cho dén lugt
kham chira bénh; chi c6 0,48% khach hang phai chd doi rat 1au, mat kha nhiéu
thoi gian.

Vé thai 46 giao tiép, Gng X,
82,35% khach hang danh gid cén bg,
nhan vién y té tan tinh, lich sy, hoa nha;
0,71 16,93% danh gia tam duogc; khéng co

Thai do giao tiép, rng xur cua
can bg, nhan vién y té

= Giao tiép kém,

it tan tinh ! )
; truong hop danh gia khoé chiu, bat lich su,
nT A 7 Y
A e ctra quyén nhung con 0,71% khach hang
o nhan xét giao tiép kém, it tan tinh (khach
Kha tan tinh, . , . . n ) .
lich su 50,68 hang cua Bénh vién Pa khoa tinh, Bénh
L . vién Bénh Nhiét doi, Bénh vién Da khoa
= Lich sy, vui .
vé, thn tinh khu vuc Cam Ranh, Bénh vién Pa khoa

khu vuc Ninh Hoa, Bénh vién Da khoa
huyén Van Ninh, Bénh vién Y hoc ¢6 truyén va Phuc hdi chtic nang).

99,35% phan anh can bo, nhan vién y té khong doi hoi va kién quyét
khéng nhan boi dudng caa khach hang; chi con 0,60 % cho biét can bo y té tur
chébi bdi dudng nhung van nhén, dua thi nhan, khong dua thi thoi. Tinh trang doi
hoi boi dudng tir can bd, nhan vién y té con rat it, khong dang ké, chi c6 0,06%.

4. Két qua dich vu
Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi ] 93,27%
Bénh vién Chuyén khoa Da lidu ] 91,48%
Bénh vién Y hoc c¢b truyén va Phuyc hdi chire nang | 87,67%
Bénh vién Chuyén khoa Tam than | 87,21%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa ] 80,54%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém | 79,74%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh | 77,96%
Bénh vién DPa khoa khu vgc Cam Ranh | 77,89%
Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh | 77,62%
Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam | 75,67%
Bénh vién Bénh Nhiét ddi | 75,26%
Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh | 74,94%
Bénh vién Da khoa huyén Khanh Son | 74,34%
Bénh vién Da khoa tinh | 70,90%

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu do 66. Két qua tiéu chi Két qua dich vu cac Bénh vién da khoa, chuyén khoa
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Tong hop chung, chi sé Két qua dich vu ctaa khéi cac bénh vién da khoa,
chuyén khoa nam 2022 dat 80,32%, tang 0,25% so v4i nam 2019. C6 04/14 don
vi dat mac Tét, tir 84% trg 18n, dan dau tiép tuc 1a Bénh vién chuyén khoa Lao
va Bénh phoi véi 93,27%, thap nhat 1a Bénh vién Pa khoa tinh véi 70,90%. O
tiéu chi nay, c6 04 don vi dat muc tiéu trén 83%; cd 10 don vi chua dat muc tiéu
¢ tiéu chi nay nhung khong don vi

nao dat mac Trung binh. 012 190

’ 24,48

. ®= Chi muén chuyén
Cam nhan vé cach thac kham, vién
didu tri bénh, 73,50% khach hang *Nhiculicchua
danh gia & muc kha tot, an tam, tin . 1um duec
tuong chat luong; 24,48 % danh gia
muac tam duoc. Tuy nhién, van con

0,12% ty 18 khach hang mudn chuyén = Rétan tam, tin
i tudng ve két qua
vién.

= Kha tbt

Diém tich cuc 1a 98,69% khéach hang cho biét dugc y béac sy tu van rd
rang, dé hiéu vé tinh trang suc khoe cia minh va cac khuyén nghi can thiét. Tuy
nhién, ciling con 1,31% khach hang nhan thay viéc tu van chua that sy nhiét tinh.

84,00% khach hang cho biét dugc cap thudc kha day du, nhat 1a thudc
BHYT hay cip rat day du, dung danh muc/thuéc men. C6 14,79% khéach hang
danh gia tam duoc va chi c6 1,21% khach hang chua hai 1ong vé viéc cap thude
cua cac bénh vién.

5. Chi phi dich vu
Bénh vién Chuyén khoa Da lidu 88,00%
Bénh vién Chuyén khoa Tam than | 86,82%
Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phdi | 85,20%
Bénh vién Y hoc cb truyén va Phuc hdi chirc nang | 85,00%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa | 80,53%
Bénh vién Pa khoa khu vyc Ninh Diém | 79,87%
Bénh vién Bénh Nhiét d6i | 78,70%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son | 77,10%
Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh | 76,80%
Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam | 76,50%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Cam Ranh | 75,93%
Bénh vién DPa khoa tinh | 74,10%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh | 73,70%
Bénh vién Da khoa huyén Van Ninh | 73,60%

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%

Biéu dd 67. Két qua tiéu chi Chi phi dich vu cac Bénh vién da khoa, chuyén khoa

Tdng hop chung, chi sé Chi phi dich vu ctua khéi cac bénh vién da khoa,
chuyén khoa nam 2022 dat 79,42%, tang 0,20% so v6i nam 2019. Bénh vién
Chuyén khoa Da lidu vuon 1én dan dau vai chi sé hai 1ong dat 88,00%. O tiéu
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chi nay, trong 14 don vi duoc khao sat c6 04 don vi ¢d chi s hai long dat mic
Tét; 10 don vi chua dat muc tiéu trén 83% & tiéu chi nay.

Panh gia vé mac gi4, phi khdm chira bénh va vat tu y té tai bénh vién,
79,10% cho biét kha hop Iy hodc xung dang véi chit lwgng phuc vu caa bénh
vién; 20,13% khach hang nhan xét tam duoc; chi c6 0,12% nhan xét kha cao
hoic qua cao so véi chat lugng phuc vu.

99,35% khéch hang cho biét duoc giai thich rd rang vé cac khoan chi phi
kham chira bénh, chi c6 0,65% khach hang cho biét hoan toan khong dugc giai
thich hoac giai thich khéng ré rang.

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

Chi sb trung binh vé Tiép nhan, xt ly thdng tin phan hoi dat 85,60%, ting
1,55% so voi nam 2019. Trong d6, 5 don vi dat trén 90%; 3/14 don vi chua dat
muc tiéu trén 83%, gém: Bénh vién Pa khoa khu vuc Cam ranh (81,63%), Bénh
vién Da khoa tinh (68,63%) va Bénh vién Bénh Nhiét doi (61%).

Bénh vién Chuyén khoa Da lidu | 95,85%
Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phéi ] 95,35%
Bénh vién Y hoc c¢b truyén va Phuyc hdi chirc ning | 92,70%
Bénh vién Chuyén khoa Tam than | 92,35%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son | 90,15%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém | 89,48%
Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh | 88,00%
Bénh vién Da khoa huyén Van Ninh | 87,50%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa | 87,43%
Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam | 84,45%
Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh | 84,00%
Bénh vién Pa khoa khu vuc Cam Ranh | 81,63%
Bénh vién Da khoa tinh | 68,53%

Bénh vién Bénh Nhiét d6i NN 61,00%
50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu do 68. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir ly thong tin phan hoi cac
Bénh vién da khoa, chuyén khoa

Tra loi cAu hoi vé cong khai thong tin duong day néng, lich tiép dan va
dau méi tiép nhan phan &nh, kién nghi cua khach hang, 18,75% danh gia tam
duoc; 80,00% cho biét kha day du hodc day du, rd rang. Chi c6 1,25% nhan xét
thiéu nhiéu thong tin va tham chi khong hé niém yét (sé dién thoai duong day
nong, tén can bo tiép nhan thong tin, lich tiép dan).
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99,29% khach hang cho
= Rét it khi va thiéu 071 biét khi gip vuong mac hoic

tan tinh can thém théng tin, ho dugc
= Tam duoc can bo, nhan vién bénh vién san
sang giai dap, huéng dan, ty Ié

Khi tot nay nim 2019 dat 97,58% .Chi
o con 0,71% nhan xét can bg,
nimg din £t i 48,19 nhan vién bénh vién khong gia
tinh dap hoac rat it khi va thiéu tan

tinh (xem biéu do).

Trong cac khach hang da ting c6 phan anh, kién nghi voi bénh vién thi
hau hét (94,68%) cho biét rat thuan tién, d& dang; chi c6 5,32% cam thiy khé
khan, phién ha, chua thuan tién.

Khi nhan dugc phan anh, kién nghi cua khach hang, cac bénh vién da tra
loi kh& nhanh chong, rd rang va thoéa dang - theo danh gia cua 97,72% khach
hang. Bén canh d6 van con 0,62% khach hang dénh gia chua ting thay tra loi va
1,66% cho biét it khi thay tra loi hoac rat cham, khong thoa dang.

II1. PANH GIA CHUNG VA GOP Y CUA KHACH HANG
1. Panh gia chung

Cam nhan chung nhét vé sy phuc vu cia cac bénh vién da khoa, chuyén
khoa trong nim 2022, trong cac khach hang dugc lay y kién, c6 86,59% hai long
va rat hai long; 12,23% danh gia tam duoc; c6 1,13% khach hang cd y kién
khdng hai long va 0,06% khach hang rat khéng hai long.

Cam nhan chung cua khach hang bénh vién da khoa,
chuyén khoa

0,06 1,13
= Rét khong hai long ’12 23
= Khdng hai long ,
Tam dugc
= Hai long

= Rét hai long

2. G6p ¥ ciia khach hang dé phuc vu tét hon

Qua dot khao sat, cac bénh vién da khoa, chuyén khoa thugc tinh nhan
duoc rat nhidu gop Y, phan anh, kién nghi véi mong mudn cac bénh vién khéng
ngimg ting cudng chat luong dich vu, phuc vu ngay cang tét hon cho Nhan dan
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trén dia ban tinh. Téng hop chung, nhitng gop Y tap trung vao nhitng van dé hét
stc thiét thuc:

- B6i méi phong cach, thai do phuc vu, giao tiép theo huéng vin minh,
lich su, tan tinh, trach nhiém; chan chinh gio giac, 18 16i 1am viéc caa mot bo
phan y bac si; khong duoc phan biét dbi xir v6i ngudi bénh.

- Cép du thube cho cac phong kham, quan tam chat lugng thudc tot dbi vai
danh muc thubc BHYT; thim kham, chan doan k¥ ludng hon.

- Giam cac gidy to, thu tuc rudm ra, giai quyét nhanh tha tuc xuét vién,
chuyén vién; quan tdm bo sung phuong tién cap cau, chuyén vién.

- Bénh vién can bo sung ghé; may quat; binh nuéc cong cong; rém che
giira cac giuong chung phong; dung cu y té; 6 dién

- Nang cip nha vé sinh, khir mui thuong xuyeén.

- Tu van giai thich cho bénh nhan vé nhap vién chua 6. Mong muén ap
dung cdng nghé thong tin trong giai quyét tha tuc hanh chinh.

- Bai @6 xe 16n xon, khong c6 mai che, khong co nguoi dat xe, sip Xép xe
(Bénh vién Pa khoa tinh).

- Thé BHYT bi gitr lai tir Iac vao dén ldc kham xong méi tra lai (bat cap).

- Nén ¢6 su wu tién cho ngudi gia, ngudi cao tudi. Quan tim ngudi nha lay
s6 uu tién nhung khi vao chd 1am tha tuc thi lai phai chd doi nhu bénh nhan
khac. Y&u cau c6 s6 uu tién (thé) riéng cho ngudi trén 90 tudi.

- Nhitng yéu cau chuyén tuyén can giai quyét nhanh chéng theo nguyén
vong cua bénh nhan, khdng nén git lai diéu tri ma khong hiéu qua.

- Tiép can voi bénh nhan nhiéu hon, quan tdm, thim hoi tan tinh hon véi
bénh nhén nhat 1a ngudi gia va tré em.

Toan bo nhitng van dé chua hai 1ong, con yéu kém ma khach hang phan

anh déu co kién nghi giai phap tuong ang, rat thiét thuc va siu sac.
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MUC I1.
CAC PHONG KHAM PA KHOA KHU VUC

I. CHI SO HAI LONG CHUNG

Phong kham Da khoa khu vye s6 3 | 90,49%
Phong kham Da khoa khu vire Dién Phudc | 89,90%
Phong kham Da khoa khu vuc s6 4 | 89,24%
Phong kham Pa khoa khu vuc $65 | 88,89%
Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Lé | 87,54%
Phong kham Pa khoa khu vuc Ninh Sim | 86,31%
Phong kham Pa khoa khu vuc Cam An Nam | 81,95%
Phong kham Da khoa khu vuc $62 | 81,54%
Phong kham Pa khoa khu vuc Sudi Tan | 81,38%
Phong kham DPa khoa khu vic Cam Phuc Bic | 79,52%
Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong | 78,78%
Phong kham Pa khoa khu vuc Son Lam | 78,19%
Phong kham Pa khoa khu vyc Khanh Binh | 74,73%

Phong khém Pa khoa khu vue s6 1 [N 65,78%

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95%

Biéu do 69. Chi s6 hai long 2022 cac phong kham da khoa nim 2022

Két qua phan tich dit liéu cho thay, chi sé hai l1ong chung va céc chi s6
tiéu chi thanh phan nam 2022 cua khbi Phong kham da khoa (PKPK) khu vuc
cua tinh déu tang so véi nam 2019. Trong 6 tiéu chi thanh phan, tiéu chi Diéu
kién tiép don, phuc vu c6 mic ting thap nhat (1,81%); tiéu chi Tiép nhan, xir ly
thong tin phan hoi tang cao nhat (4,91%). Chi sé hai 16ng chung 1a 82,44%, ting
3,42% s0 véi nam 2019 nhung thap hon muc tiéu nam 2022 dé ra 0,56%.

Trong 14 don vi dugc khao sét, ¢6 6 don vi dat muc Tét, 7 don vi dat muc
Khé va con 01 don vi mic Trung binh (PKPK khu vuc s6 1). PKPK khu vuc sd
3 dung dau voi chi s6 hai long dat 90,49%; tiép dén 1a PKPK Dién Phudc véi
chi s6 dat 89,90% va PKPK khu vuc s6 4 dat 89,24%. So véi nam 2019, chi s6
hai 16ng cac PKDK trén dia ban thanh phd Nha Trang c6 su bién dong nhiéu
nhat, PKPK khu vuc s 2, 3, 4, 5 ¢6 mic tang trén 9%, trong khi d6 PKDK khu
vuc s6 01 ¢ muc sut giam nhiéu nhat véi 13,58%, day ciing 1a 01 trong 04 don
vi ¢ chi s6 hai 1ong nam 2022 thap hon nim 2019 (cung véi PKPK khu vuc
Khanh L¢, PKDK khu vuc Tu Bong, PKDK khu vuc Cam An Nam).
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Bang 4. Chi s6 hai long phong kham da khoa niim 2022 so véi nim 2019

SIPS Ting/
giam chi
SO nam
T Co'quan 2022 | 2019 | 202250
vOi nam
2019
1 | PKPK khu vuc sb 3 90,49% | 75,83% | 14,66%
2 | PKDPK khu vuc sb 2 81,54% | 69,52% | 12,02%
3 | PKPK khu vuc sb 4 89,24% | 78,13% | 11,11%
4 | PKPK khu vuc s6 5 88,89% | 79,80% | 9,09%
5 | PKDK khu vuc Son LAm 78,19% | 70,46% | 7,73%
6 | PKPK khu vuc Cam Phuic Bic 79,52% | 73,86% | 5,66%
7 | PKDK khu vuc Dién Phude 89,90% | 85,18% | 4,72%
8 | PKPK khu vuc Sudi Tan 81,38% | 77,04% | 4,34%
9 | PKPK khu vuc Ninh Sim 86,31% | 83,97% | 2,34%
10 | PKPK khu vyc Khanh Binh 74.73% | 74,69% | 0,04%
11 | PKBK khu vuc Cam An Nam 81,95% | 84,84% | -2,89%
12 | PKDPK khu vuc Tu Bong 78,78% | 81,83% | -3,05%
13 | PKDPK khu vuc Khanh Lé 87,54% | 91,76% | -4,22%
14 | PKPK khu vuc sd 1 65,78% | 79,36% | -13,58%
Chi s6 hai long trung binh 82,44% | 79,02% | 3,42%

Xét trén 6 tiéu chi, Tiép nhan, xu Iy thdng tin phan hdi ¢6 chi sb hai long

trung binh cao nhat, dat 87,74%, tiép dén 1a Su phuc vu cia can bd, nhan vién y
té va Diéu kién tiép dén va phuc vu véi két qua twong tng 1a 85,71% va
83,91%. Cé4c tiéu chi con lai cd chi sb trung binh dudi 83%

TC
75,72%

TT bK
87,749 83,91%
CP PV
80,69% 85,71%
80,89%

KQ
—2019 ——2022

Biéu d 70. Két qua 6 tiéu chi chi s6 hai 1ong phong kham da khoa
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II. CHI SO HAI LONG TREN TUNG TIEU CHI

1. Chi s6 Tiép cén dich vu

Phong kham Da khoa khu vuec Khanh Lé | 87,22%
Phong kham Pa khoa khu virc s6 3 | 85,96%
Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phuéc | 84,82%
Phong kham Pa khoa khu vuc sb4 | 82,47%
Phong kham Pa khoa khu vuc s6 5 | 79,50%
Phong kham Pa khoa khu vuc Ninh Sim | 78,24%
Phong kham DPa khoa khu vuc s62 | 75,63%
Phong kham Pa khoa khu vuc Sudi Tan | 74,00%
Phong kham Pa khoa khu vie Cam Phic Béc | 72,96%
Phong kham Pa khoa khu vuec Cam An Nam | 71,73%
Phong kham Pa khoa khu vyc Tu Bong | 70,42%
Phong kham Da khoa khu vyc Khanh Binh [N G7,85%
Phong kham Pa khoa khu vyc Son Lam GGG  66,33%
Phong kham Da khoa khu vyc s6 1 INEEE———_ 62 96%

50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90%

Biéu d6 71. Két qua tiéu chi Tiép cin dich vu cic phong kham da khoa

Chi sb trung binh vé Tiép can dich vu nim 2022 cua khéi PKDK dat
75,72%. Cao nhat tiép tuc 1a Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh L&, véi
87,22%; tiép dén 1a Phong kham Da khoa khu vyc s6 3, véi 85,96%. Chénh léch
gitta don vi cao nhat va thap nhat dén 24,27%. C6 3 don vi ¢6 chi s6 ¢ muc
Trung binh 1a PKDK khu vuc Khanh Binh, PKDK khu vuc Son Lam va PKBK
khu vuc sb 1.

Trong do, 1,47% khach hang
nhan thay gia, phi kham chira bénh
va vat tu y té hau nhu khéng duoc
niém yét, hoac thong tin khong day
du, rd rang. 99,91% khach hang
danh gia thu tuc nhap vién, dang ky
khdm chta bénh don gian, linh

Thu tuc nhap vién, dang ky kham
chira bénh

0,09

= M4t kha nhiéu thoi
gian

= Tuong déi don gian

Kha don gian, d&

thuc hién dong, dé thuc hién; chi con 0,09%
= Rét don gian, linh A . ~ A - X ‘
dong, 0B th hién 4375 thay phuc tap, khdng can thiét, kho

thue hién; gan tuong tng chi sé cua
khdi bénh vién.
2. Chi s6 Diéu kién tiép dén, phuc vu

Tong hop chung, chi sé trung binh vé Diéu kién tiép dén, phuc vu nim
2022, khbi PKPK dat 83,91%, dat muc tiéu ké hoach dé ra. Pugc danh gia cao
nhat 12 PKDK khu vuc sb 4, véi chi s6 91,72%; thap nhat 1a PKDK sé 1 chi dat
69,55%. Chénh léch giira don vi cao nhat véi thap nhat 14 22,18%.



Phong kham Pa khoa khu virc s 4

| 91,72%

Phong kham Pa khoa khu vuc s6 5

| 90,67%

Phong kham Da khoa khu vuc Khanh Lé

| 89,83%

Phong kham Pa khoa khu vuc Sudi Tan

| 87,73%

Phong kham Pa khoa khu vuc s6 3

| 87,56%

Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phuéc

| 87,03%

| 85,17%

Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong

Phong kham Pa khoa khu vuc Cam An Nam

| 83,77%

Phong kham Pa khoa khu vyc Khanh Binh

I 81,99%

Phong kham Pa khoa khu vuc Ninh Sim

| 81,92%

Phong kham Pa khoa khu vyc Son Lam

| 80,91%

Phong kham Da khoa khu vuc Cam Phiic Béc

| 78,51%

Phong kham Pa khoa khu vuc s6 2

| 78,43%

| 69,55%

Phong kham Da khoa khu vire s6 1
50%

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

Biéu do 72. Két qua tiéu chi Piéu kién tiép dén, phuc vu cac phong kham da khoa

Khong gian chung va khu vuce
vE sinh
= Chat hep, rr}ét
vé€ sinh, thi€u
tién nghi
= Con chat hep,
chua thuén tién

Tam duogc

= Tuong dbi rong
rai, tién nghi

Panh gia vé khdng gian chung
va khu vuc vé sinh caa phong kham,
63,04% khach hang danh gia tuong
dbi rong rdi, sach sg& thoai mai:
34,38% danh gia tam dugc. Con lai
trén 2,21% chua hai long vi chat hep,
thiéu ngan nap, chua thuan tién.
0,37% khach hang chua hai 1ong vé
noi kham va diéu tri. Cac khu vuc
dich vu hd tro nhin chung van chua
dat yéu cau.

Tra loi phiéu khao sat, 83,00% khach hang danh gia an ninh, trat tu dam
bao, khdng thay trom cip; 16,73% khach hang danh gia 1a tam duoc hoic thinh
thoang van xay ra trom cap, mat trat tu; van con 0,28% khéach hang khdng hai
long vé tinh hinh an ninh, trat ty tai cic phong kham da khoa.

3. Chi so Su phuc vu cia can by, nhan vién y té

O tiéu chi nay, PKPK khu vuc khu vuc sé 3 dat 93,25%, cao nhat trong
cac phong kham va don vi dang cudi 1a PKPK khu vuc sb 1 dat 72,85%. Chi s6
hai 1ong chung toan khéi dat 84,76% - dat mac Tot, tuy nhién van con 8/14 don

vi chua dat muc tiéu ké hoach nam 2022.
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Phong kham Da khoa khu vuc s6 3

| 93,25%

Phong kham Pa khoa khu vuc sb 4

| 92,80%

Phong kham Pa khoa khu vyc Dién Phudc

| 92,05%

Phong kham Da khoa khu vic s6 5

| 91,80%

Phong kham Pa khoa khu vyc Khanh Lé

| 89,55%

Phong kham Pa khoa khu vye Ninh Sim

| 87,10%

Phong kham Pa khoa khu vuec Cam An Nam

| 85,75%

Phong kham Pa khoa khu vyc s6 2

| 84,50%

Phong kham Pa khoa khu vie Cam Phiic Béc

| 82,80%

Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong

| 82,55%

Phong kham Pa khoa khu vyc Sudi Tan

| 82,15%

Phong kham Da khoa khu vuc Son Lam

| 81,36%

Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Binh

| 81,36%

Phong kham Pa khoa khu vuc 6 1
50%

55%

| 72,85%

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

Biéu do 73. Két qua tiéu chi Sw phuc vu ciia can bd, nhén vién y té cac
phong kham da khoa

Nam 2022, 98,25% khach
hang cho biét khdng mat nhiéu thoi
gian cho dén luot khdm chira bénh
c6 dén 1,75,05% khach hang phai
cho doi lau, mat kha nhiéu thoi
gian.

Pa sb khach hang ghi nhan
can bo, nhan vién y té tan tinh, lich
su, hoa nhd; 9,74% danh gia tam
duogc, chi con 0,09% khach hang

cho biét con trudng hop giao tiép kém, it tan tinh hodc khd chiu, bat lich su, cira

quyén.
4. Chi s6 Két qua dich vu

Cho dén luot kham chita bénh

1,75

= Mt khé nhiéu
thoi gian

= Khong lau lam

Khé nhanh

= Rét nhanh chong

Phong kham Pa khoa khu vuc s6 3

I 93,34%

Phong kham Pa khoa khu vyc Dién Phuéde

] 90,25%

Phong kham Da khoa khu vuc s6 5

] 90,18%

Phong kham Pa khoa khu vuc sb 4

] 89,26%

Phong kham Pa khoa khu vuc Ninh Sim

I 87,68%

I 85,52%

Phong kham DPa khoa khu vuc Khanh Lé

Phong kham Pa khoa khu vuc sb 2

I 81,42%

Phong kham Da khoa khu vuc Cam An Nam

] 78,49%

I 77,89%

Phong kham Pa khoa khu vuc Sudi Tan

Phong kham Pa khoa khu vue Cam Phiic Béc

I 75,30%

Phong kham Da khoa khu vuc Son Lam

I 75,21%

Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong

| 74,82%

Phong kham Pa khoa khu vue Khanh Binh

| 69,42%

Phong kham Pa khoa khu vic s6 1 IEG—_m— 63,75%

50%

55%

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

Biéu d6 74. Két qua tiéu chi Két qua dich vu cac phong kham da khoa

95% 100%

95% 100%
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Chi sb trung binh vé Két qua dich vu dat 80,89%. 6/14 don vi c6 chi sb
dat trén 83%. PKPK khu vuc sé 3 dat 93,94%, cao nhat trong khdi phong kham
va PKPK khu vuc 1 (63,75%) dat mtc thap nhét, ciing 1a don vi duy nhat & mic

Trung binh,

Panh gia vé két qua
kham, diéu tri bénh,
76,08% khach hang cam
théy an tam, tin tudng;
20,15% khach hang danh
gid chap nhan duoc. Van
con 0,09% khach hang
mudn chuyén vién.

Két qua kham, diéu tri

A X 0,09
® Chi muon chuyén 3,68

vién

= Nhiéu ltc chua an
tam
Tam duoc

20,15

= Kha tot

= R4t an tam, tin
tuong ve ket qua

5. Chi s6 Chi phi dich vu

Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phudc

| 90,13%

Phong kham Da khoa khu vuc s6 5

| 87,50%

Phong kham Pa khoa khu vuc Ninh Sim

| 87,13%

Phong kham Pa khoa khu vic s6 3

| 86,13%

Phong kham Da khoa khu vuec Khanh Lé

| 85,75%

Phong kham Pa khoa khu vic sé 4

| 83,75%

Phong kham Da khoa khu vuc s6 2

| 80,38%

Phong kham Pa khoa khu vuee Cam An Nam

| 79,50%

Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Binh

| 78,50%

Phong kham Pa khoa khu vie Cam Phiic Béic

| 78,25%

Phong kham Pa khoa khu vuc Sudi Tan

| 77,88%

Phong kham Pa khoa khu vue Son Lam

| 73,00%

Phong kham Da khoa khu vire s6 1

| 72,88%

Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong

| 68,88%

50% 55%

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

Biéu d6 75. Két qua tiéu chi Chi phi dich vu cic phong kham da khoa

Téng hop chung, chi sé trung
binh vé Chi phi dich vu dat 78,16%,
PKDK khu vuc Khanh Lé vuon Ién
dan dau véi chi so hai long dat
91,25%; PKDPK khu vuc Son Lam
thap nhat, véi chi s6 70,62%. Trong
cac khach hang tham gia khao sat,
99,91% khach hang nhan duoc su
giai thich twong ddi rd rang vé céc
khoan phai chi tra.

Céc khoan chi phi dich vy

® Chua r0 rang, 0,09
thoa dang

= Tuong dbi rd
rang

Kha r6 rang va
hop Iy

= Giai thich rat r&
rang va thoa
dang

48,71
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6. Chi s6 Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hoi

Phong kham Pa khoa khu vuc s6 3 | 96,69%
Phong kham Da khoa khu vuc Ninh Sim | 95,81%
Phong kham Pa khoa khu vuc sé 4 | 95,44%
Phong kham Pa khoa khu vyc Dién Phudce | 95,13%
Phong kham Pa khoa khu vuc s6 5 | 93,69%
Phong kham Pa khoa khu vuc Cam An Nam | 92,44%
Phong kham Pa khoa khu vuc Son Lam | 92,31%
Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong ] 90,81%
Phong kham Da khoa khu vuc Cam Phuc Bic | 89,31%
Phong kham Pa khoa khu vuc sb 2 | 88,88%
Phong kham Pa khoa khu vuc Sudi Tan | 88,63%
Phong kham DPa khoa khu vue Khanh Lé | 87,36%
Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Binh | 69,26%

Phong kham Pa khoa khu vuc s6 1 WM 52,69%
50% 55% 60% 65% 70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Biéu @6 76. Két qua tiéu chi Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hdi cac
phong kham da khoa

O tiéu chi nay, PKPK khu vuc s6 3 véi 96,69% dat cao nhat trong khoi

phong kham; c6 mot don vi dat duéi mac Trung binh (PKPK khu vuc s6 1).
Chénh léch giita don vi cao nhét voi thap nhat 1én dén 44,00%. Trong s6 cac
khach hang da ting guri phan anh, kién nghi thi 91,72% nhan xét dugc tra 1o
nhanh, ndi dung kha rd; 8,28% tra loi nhanh chong, thoa dang, cong khai.

I1I. PANH GIA CHUNG VA GOP Y, KIEN NGHI
1. Danh gia chung
Trong nhém khach hang duoc lay y kién, c6 92,54% khach hang cam thay

hai 1ong hozc rat hai 1ong d6i véi sy phuc vu cia cac phong kham da khoa khu
vuc. 7,37% danh gia tam duoc va 0,09% con lai cam thiy chwa hai 10ong.

Cam nhan chung ciia khach hang ddi voi

cac phong kham da khoa
0,09 7,37
= Khong hai long '
= Tam duoc
Hai long

, 62,98
= Rat hai long
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2. Nhirng gop y cua khach hang

Ciing nhu khéi bénh vién da khoa, chuyén khoa, cac PKDK khu vuc nhén
duoc rat nhiéu y kién déng gop cua khach hang. Qua tong hop, cac y kién tap
trung vao cac nhém van dé trong tim sau day:

- Phong kham can bo sung nuéc; quat; ghé ngdi; giay vé sinh; ly uéng nudc
st dung 1 lan.

- Can bd tri béac sy truc ngoai gio thuong xuyén. Chan doan bénh va thong
bao cho bénh nhan va nguoi nha biét rd tinh trang bénh cua minh. Khi thay tinh
trang chuy@n bién ning can thuc hién chuyén tuyén 1&n bénh vién trén ngay.

- Khong dé nguoi la vao khu vuc bénh nhan.

- Nén c6 quay bam sé dién tir dé c6 su cong bang, nén c6 man hinh hién sé
thir ty. Co s Xudng cap, can nang cap.

- Co so vat chat can dau tu sach dep hon, trang thiét bi can trang bi hién dai
hon dé dap tng véi quy md chire nang phong kham.

- P6i méi phong cach, thai do phuc vu, giao tiép theo huéng vin minh, lich
su, tan tinh, trach nhiém; chan chinh gio giac, 18 16i 1am viéc cia mot bo phan y
bac si; khong dugc phan biét dbi xir véi nguoi bénh.

- Cép du thudc cho cac phong kham, quan tam chat luogng thubc tét doi voi
danh muc thuéc BHYT; thim kham, chan doan ki ludng hon.

- Giam cé4c gidy to, thu tuc ruom ra, giai quyét nhanh thu tuc xuét vién,
chuyén vién; quan tdm b6 sung phuong tién cap cau, chuyén vién.

Nhitng gép y ndy can dugc nganh y té tiép thu, nghién ctu dé co giai
phap dong bo, tao chuyén bién manh mé vé chat luong dich vu cta cac PKDK
khu vuc; gitip nguoi dan an tam kham chita bénh o tuyén co so, giam ap luc cho
C4c tuyén trén.
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Phan VI:
KET LUAN VA KIEN NGHI, PE XUAT

I. KET LUAN CHUNG
1. Poi véi cac S¢, UBND céap huyén va co quan nganh doc
a) Panh gia chung:

Nam 2020, 2021 do diéu kién khach quan va chi quan, UBND tinh khong
trién khai khao sat mac @6 hai 10ng, tuy nhién viéc xay dung giai phap nang cao
chat lugng phuc vy, mtc d6 hai 1ong tiép tuc dugc cac co quan, don vi, dia
phuong trén dia ban tinh chu dong thuc hién hang nam. Nhiéu don vi da dé ra
nhitng giai phap thiét thuc, dua vao ap dung nhiéu sang kién, cach lam hay dé
nang cao chat lugng phuc vy, lam thay d6i rd rét két qua giai quyét cong viéc,
moi trudng giao tiép va cam nhan cua khach hang ddi véi co quan hanh chinh
nha nudc nhu Ban Quan ly Khu kinh té Van Phong, S& Théng tin va Truyén
thong, S& Vin hoa va Thé thao, S¢ Gido duc va Pao tao, UBND huyén Dién
Khanh, UBND huyén Cam Lam. Qua d6, cac khéi co quan déu duy tri duoc
muc tiéu mic do hai long cua giai doan 2011-2020 14 80%, 7/9 khéi co quan ¢o
chi s6 hai 1ong chung nim 2022 ting so v&i nam 2019.

Thoi gian qua, dudi su chi dao sau sat, quyét liét caa Tinh ty, UBND
tinh, cac co quan, don vi néi chung va d6i ngli can bg, cong chuc, vién chuec tinh
Khanh Hoa noi riéng da c6 nhitng cb gang, nd luc dé khdng ngung cai thién chat
luong dich vy, nhan thirc vé trach nhiém phuc vu Nhan dan ngay cang duoc
nang cao, tré thanh van dé thuong xuyén dugc quan tdm trong thuc thi cong vu,
dic biét trong giai quyét tha tuc hanh chinh cho ngudi dan, t6 chuc. Diéu nay
thé hién rd & két qua khao sat nam 2022, tiéu chi vé Sy phuc vu cta can bd,
cong chac va Két qua, tién do giai quyét céng viéc & hau hét cac khdi co quan
déu & mirc THt va cao hon S0 v&i nam 2019.

Céc co quan da cha trong nhiéu hon dén thong tin, tuyén truyén, gioi
thiéu vé co ché, chinh sach cua nganh, dia phuong, cac dich vu céng ma minh
cung cap thdng qua nhiéu hinh thic phong pha, chd trong nhiéu hon dén chat
lugng théng tin; quan tdm nhiéu hon dén nhu cau théng tin cua khach hang, tir
d6 chu dong hd tro, giai dap kip thoi. Dich vu cong truc tuyén dugc cung cap
qua Trung tdm Dich vu hanh chinh cdng truc tuyén tinh tiép tuc phéat huy tac
dong tich cuc nho cung cap dich vu cong truc tuyén dong bo va tap trung, co su
hd tro hiéu qua bai cac kénh, cdng cu hd tro truc tuyén. Tinh than, thai do giao
tiép, tng xur khi giao dich, giai quyét céng viéc cua doi ngii can bo, cong chirc
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tiép tuc cd chuyén bién rat tich cuc; tinh trang phién ha, nhiing nhidu giam
manh.

So sanh két qua khao sat hai long trong 2 nam 2019 va 2022, sy khac biét
vé muc d6 hai 16ng trung binh giita khach hang nop hd so truc tuyén vai khéach
hang nop ho so truc tiép 1a kha rd & mot sb tidu chi va cé cai thién (xem Bang
5). Véi khach hang giao dich truc tuyén, khach hang cam thay cac loai thong tin
ngay cang duoc cung cap day du, dé dang tiép can hon khi hau hét duoc cong
khai trén Trung tdm Dich vu hanh chinh céng truc tuyén tinh Khanh Hoa ciing
nhu website cia cic co quan, don vi; hé théng phan mém ciing thong sudt va it
truc trac hon so véi trudc kia. Tuy nhién, khach hang truc tuyén cam thay két
qua, tién do giai quyét cong viéc chua that sy tét hon (nhanh hon), chua duoc hd
tro kip thoi so véi khi giao dich tryc tiép tai Bo phan mét cira. Do d6, bén canh
viéc tiép tuc ddy manh cung cip dich vu hanh chinh cong truc tuyén tai tinh
cling can quan tdm nang cao chat luong dich vy cdng truc tuyén ciing nhu don
gian héa tha tuc hanh chinh dé tao thuan loi cho nguoi dan, doanh nghiép, dic
biét 1a cung cap cac kénh thdng tin hd trg thuong xuyén, kip thoi cho déi tugng
khach hang truc tuyén.

Bang 5. So sanh chi sé hai long gitra cac hinh thic ndp hd so — 2019 va 2022

< < Tang giam nam

el i Nam 2019 Nam 2022 2022 s0 véi 2019
Tl’l.E’C Tr'l.rc Tl‘l.l,’c Tr,l_rc Tru”c Tr,l.rc

tuyen tiép tuyen ti€p tuyen tiép

TC 73,20% 85,00% | 76,40% | 77,60% 3,20% -7,40%
bK 78,00% 72,20% | 82,40% | 77,00% 4.40% 4.80%
HC 77,60% 84.20% | 81,00% | 84,80% 3,40% 0,60%
PV 87,20% 84,00% | 89,80% | 88,00% 2,60% 4.00%
KQ 85,00% 81,20% | 81,40% | 87,20% | -3,60% 6,00%
TT 81,40% 81,60% | 81,80% | 82,20% 0,40% 0,60%
SIPS 80,37% 81,33% | 81,81% | 82,80% 1,44% 1,47%

Cung vai su cai thién vé chi s6 dinh lugng 1a nhitng dénh gia, ghi nhan rat
khach quan, xac dang va rat cu thé tir nguoi dan, to chirc, doanh nghiép. Nhing
ca nhan, bo phan, linh vuc giai quyét cong viéc tét, nhanh chong, sém han, tng
Xt van minh, lich sy déu nhan duoc nhitng 151 khen ngoi, biét on chan thanh i
phia to chtic, ca nhan thyuc hién giao dich. D6 1a sy dong vién rat lon dé cac co
quan, don vi thudc tinh tiép tuc cd gang trong nhing nam tiép theo.

Mic du vay, két qua khao sat naim 2022 cho thay su hai 10ng ctia nguoi
dan, t6 chac va doanh nghiép d6i vai 9 khdi co quan cung cap dich vu hanh
chinh céng khéng c6 nhiéu bién dong so véi nam 2019 va dao dong trong
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khoang 80% - 82%. Cu thé, khdi Hai quan va UBND cap huyén 1a 2 khéi c6 chi
s6 hai long ndm 2022 giam so véi nam 2019 véi mic giam lan luot 12 1,65% va
0,1%. Trong sé 7 khéi co quan ting chi $6, c6 4 co quan c6 mirc ting dudi 0,5%
va 3 khdi tang trén 2%. Céc khdi co quan da duy tri duoc muyc tiéu cia giai doan
2011-2020 1a 80%, tuy nhién budc sang giai doan 2021-2030 v&i muyc tiéu rat
cao (chi sb hai long dat 90% vao nam 2025 va 95% vao nam 2030) thi két qua
nhu nam 2022 dat dugc s€ khd dat dugc muc tiéu ma tinh da xac dinh (xem
bang 6).

Do d6, dé dat duoc muc tiéu dé ra nam 2025 va ca giai doan 2021 - 2030,
cac co quan, don vi phai c6 nhiing giai phap quyét liét, d6i mai, dong bo, toan
dién tao dot pha trong cong tac cai cach hanh chinh noi chung va nang cao mac
do6 hai long noi riéng trong thoi gian toi.

Bang 6. So sanh chi sé hai 1ong chung niim 2022 véi nim 2019

] Chi s6 hai long chung | Tang/gidm

TT Khoi co quan nam 2022

1 2022 2019 | DN e
1 | Cac S& 82,77% | 80,31% | 2,46%
2 | Cong an 82,74% | 80,52% | 2,22%
3 | Bao hiém X3 hoi 82,67% | 80,62% | 2,05%
4 | Kho bac Nha nuée 82,65% | 8255% | 0,10%
5 | UBND cép huyén 82,36% | 82,46% | -0,10%
6 | Hai quan 81,54% | 83,19% | -1,65%
7 | Ngan hang Nha nudc 81,47% 81,05% 0,42%°
8 | Thué 80,60% | 80,18% | 0,42%
9 | Chi nhanh Vian phong dang ky dat dai 80,30% | 80,03% | 0,27%

b) Nhiing han ché, diém chua hai long:

Phan &nh cua khach hang nop ho so truc tiép cho thay, tiéu chi Tiép can
dich vu, Piéu kién tiép don va phuc vuy tai nhidu co quan cung cap dich vu hanh
chinh nhin chung ¢ muc kha, nhung khé thap so véi mat bang chung cac tiéu chi
con lai. Cac nhan xét cuia khach hang chi yéu cho cho rang co so vat chit tai cac
co quan chua dap tng day du nhu cau caa khach hang, nhiéu loai thong tin chua
duogc cung cap mot cach day du, rd rang, hinh thic cung cap chua da dang.

Péi véi khach hang nop ho so truc tuyén, két qua khao sat cho thay diém
yéu nhat tiép tuc 1a Tiép can dich vy. Nhiéu noi dung théng tin con chua cung
cap day du, hoic kho hiéu. Mic du, cac co quan, dia phuwong da c6 nhiéu nd luc
truyén théng nhung mirc d6 tiép can thong tin cua to chuc, ca nhan con kha han
ché. Trong 11.630 nguoi dugc hoi thi c6 dén 73,42% cho biét chua truy cap lan

5 Niam 2022 so véi ndm 2018
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nao; trong sé do c6 45,54% chua ting biét c6 Trung tdm nay, va 54,46% con lai
c6 biét nhung khong quan tam. Két qua nay cho thay ty 1é khach hang biét dén
Trung tdm Dich vu hanh chinh céng truc tuyén c6 ting, nhung khong thay doi
dang ké so véi két qua khao sat nam 2019.

Nhitng van dé chua hai long ctia khach hang tiép tuc tap trung & viéc: cac
kénh thong tin hd tro con thiéu, mot sb khach hang van con gap kho khan,
vudng mac trong viéc giai quyét hd so; mot sé thu tuc yéu cau gidy to khéng can
thiét. Co trudong hop giai quyét hd so cham tré, nhung chua dugc cic co quan
giai quyét, tra 1oi thau dao. Trong mot 6 thoi diém cu thé, sb luong giao dich hd
so tang dot bién, tao ra 4p luc rat 16n cho Bo phan mot cira va cic co quan
chuyén moén, khach hang dén giao dich mat kha nhiéu thoi gian cho doi. Tuy
vy, nhitng phan anh, gop y va van dé con chua hai 1ong tiép tuc giam so voi
nhiing nam trudc.

2. P6i v6i cac bénh vién va phong kham da khoa khu vue

Tuong tu khdi co quan hanh chinh, khéi cac Bénh vién, phong kham ciing
chua dat duoc muc tiéu dé ra nam 2022, c6 chuyén bién so véi niam 2019 nhung
chua dang ké. Trong d6 nhom Bénh vién chuyén khoa va cac Phong kham da
khoa trén dia ban thanh phé Nha Trang c6 nhiéu chuyén bién nhat, c6 don vi chi
s6 hai 16ng nam 2022 cao hon nim 2019 dén trén 10%. Piéu nay chang to
nhitng giai phap cai cach hanh chinh, nang cao chit luong phuc vu, di méi
cong tac kham chita bénh ma nganh y té trién khai thoi gian qua van duoc duy
tri kha hiéu qua. Tuy nhién, tinh bén viing van chwa dam bao & mot sé don vi,
10/28 bénh vién, phong kham duoc khao sat c6 chi s6 syt giam so véi nam 2019.

Két qua khao sat nam 2022 d6i voi Bénh vién va Phong kham tiép tuc
phan anh rd sau sac nhiing mat da 1am duoc, nhimg diém khach hang hai long;
d6ng thoi tiép tuc chi ra nhitng han ché, bat cap trong hé thong kham, chita bénh
trén dia ban tinh Khanh Hoa. Bén canh d6, nhiéu ndi dung la thanh qua ciing
nhu vAn d& han ché chung cua toan hé thdng, da ton tai qua nhiéu niam lién tuc.
Do d6, rat can cd sy tong hop, phan tich, danh gia va xay dung cac giai phéap
phU hop, cin co mang tinh bén viing trong thoi gian tai.

II. KIEN NGHI, PE XUAT

1. Cac giai phap trong tAm tiép tuc cai thién chi s6 hai long céc s6,
nganh thudc tinh, cic co' quan nganh doc va UBND cép huyén

Cac so, nganh, UBND c4p huyén phai ra soat, bam sat quy dinh, chi dao
cua cap c6 tham quyén; t chic cong bd chi s6 hai 1ong nim 2022, nghién cau
nhitng van dé duoc phat hién qua khao sat va tinh hinh thuc té dé chi dao, xay
dung ngay ké hoach khiac phuc nhitng han ché, thiéu sét, nhitng van dé& khach
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hang con chua hai long; trién khai déng bo, quyét liét véi cac nhiém vu cai céch
hanh chinh, cai cach thu tuc hanh chinh gan véi chuyén d6i s theo phuong
cham liy nguoi dan, doanh nghiép 1a trung tdm phuc vu mot cach thuc chat va
hiéu qua hon; ldy sy hai 1ong cua ngudi dan, té chire, doanh nghiép 1a thude do
cha yéu dé danh gia chat luong hoat dong cua bd may hanh chinh nha nuéc.

Trong d6, chi trong cdng tac thong tin, truyén thdng, khuyén khich nguoi
dan, t6 chirc, doanh nghiép nop hé so truc tuyén, thanh toén truc tuyén, sir dung
dich vu buu chinh cong ich dé giam giay to, giam thoi gian va sé lan di lai, giam
chi phi giai quyét tha tuc hanh chinh, ting cuong tinh minh bach va hiéu qua
giai quyét cong viéc nhiéu hon nita; thay doi tu duy tir “lam ho, lam thay" sang
hd tro, hudng din dé nang cao ki niang sd cho ngudi dan, doanh nghiép; thay
d6i thdi quen sir dung hd so gidy sang sir dung hd so dién tir, ting budc hinh
thanh cong dan sd, xa hoi s6. UBND cac huyén, thi x4, thanh phé phai quan tam
chi dao sdu st viéc to chuc thuc hién ¢ cap x&, phat huy vai trd caa cac T6 cong
nghé sé cong dong; phdi hop chat chg, kip thoi trong viéc tiép nhan, giai dap,
huéng dan nhiing van dé ma ngudi dan, t6 chic, doanh nghiép con vudng mac;
tich cuc hd tro tiép can dich vy céng truc tuyén cho cé nhan, to chic.

Can phai guong mau chi dong to chire ra soat, dé xuat phuong an don
gian hda thu tuc hanh chinh, giam manh hoic tich hop céc giay to, biéu mau, to
khai khéng can thiét, trung 1ap noi dung thong tin; ting cuong cac bién phap
huéng dan, hd trg khach hang trong viéc 1ap hd so, thi tuc hanh chinh (nhu xay
dung céac bd biéu mau tham khao, thanh 1ap cac té tu van thuc hién thu tuc ngay
tai Bo phan mét cura, tu van qua dién thoai, website, ung dung di dong,...). Chu
dong quan triét dén can bo, céng chirc, vién chic giam thiéu tinh trang bd sung
ho so nhiéu lan, dung tinh hd so khong ¢6 1y do chinh dang; bao dam ting can
bo, cong chuc, vién chac phai ¢é y thic tranh tha huéng dan, hd trg dich vu
cong truc tuyén cho té chirc, c& nhan bat ky lac nao co diéu kién phu hop.

Tiép tuc quan tam ra soat, cai tao, stra chita, bd sung cac diéu kién tiép
don, phuc vu Nhan dan tai Bo phan mot cira, bd tri day du trang thiét bi dé hd
tro to chiic, ¢ nhan thyc hién dich vu cdng truc tuyén ngay tai Bo phan mot cua
khi c6 nhu cau. Quan tam dén su tién loi, thoai mai caa nguoi dan trong suét qué
trinh giao dich cong viéc, thudng xuyén nhic nha, udn nan vé tinh than phuc vu,
thai do giao tiép, tng Xt caa can bd, cong chirc, vién chuc.

Thanh lap va dua vao hoat dong Trung tdm phuc vu hanh chinh céng tinh
Khanh Hoa, trong d6 t6 chic thuc hién c6 hiéu qua quy trinh giai quyét tha tuc
hanh chinh theo nguyén tic “4 tai chd” theo huéng cong khai, minh bach,
chuyén nghiép, hién dai, giam bét phién ha, thoi gian, céng stc cho ca nhan, to
chuc, doanh nghiép; doi méi phuong thirc 1am viéc caa cac co quan hanh chinh
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nha nuéc, gop phan thuc hién muc tiéu lay nguoi dan, doanh nghiép lam trung
tam phuc vu.

Xay dung, hoan thién Hé thdng thdng tin giai quyét thu tuc hanh chinh
cua tinh véi ddy du chic nang, tién ich phuc vu ngudi dan, doanh nghiép, két
ndi, chia sé théng tin, dit liéu théng sudt véi Cong Dich vu c¢éng Quéc gia, Co
so dit liéu Qudc gia vé dan cu va cac co so dit liéu chuyén nganh khac dé huéng
dén muc tiéu don gian hoa thu tuc hanh chinh, tai s dung dix liéu dién to.

Déi véi cac co quan nganh doc, can kién nghi cap trén tiép tuc day manh
trién khai dich vu c6ng truc tuyén; ting cuong ha tang, thiét bi ky thuat; két ndi
co so dir lidu vai cac nganh, dia phuong thudc tinh; ra soat va nang cap website,
ing dung tryc tuyén dé dai da s6 nguoi ding co thé tiép can thuan loi. Tham gia
cung cap dich vu cdng truc tuyén, phdi hop giai quyét tha tuc hanh chinh lién
thong qua Hé théng thong tin giai quyét thu tuc hanh chinh cua tinh theo dung
quy trinh dugc cap tham quyén phé duyét, cong bd, dé cao trach nhiém phuc vu
t6 chirc, c4 nhan. Buu dién tinh va cac di tac can chu dong ddy manh quang ba
cac dich vu theo noi dung da ky két.

2. Cac giai phap tiép tuc cai thién chi s6 hai l1ong cic bénh vién da
khoa, chuyén khoa, phong kham da khoa khu vue

Dé cai thién chi s6 hai long, cac bénh vién da khoa, chuyén khoa va
phong kham da khoa khu vuc can quan tdm thyuc hién ngay cac cong viéc sau:

- Cai tao khéng gian bénh vién, phong kham, ma& rong thém phong lam
viéc, khdm chira bénh, tang thém giuong bénh, ghé ngdi cho, quat may, nudc
udng, man hinh thong tin va céc trang thiét bi thiét yéu khac; cai thién nha vé
sinh, chu trong vé sinh moi truong va tang cuong cdy xanh trong khuén vién
bénh vién, phong kham, ting cuong kiém soat an ninh va trat ty trong bénh vién;
bé tri cac khu vuc chirc nang theo hudng giam khoang cach va thoi gian di
chuyén cho bénh nhan.

- Nghién ciru giam bét cac gidy to, cac khau khéng can thiét va rat ngan
quy trinh tha tuc nhap vién, chuyén vién, thanh toan, xuat vién. Xay dung cac
quy trinh cbng viéc va tang cuong ung dung céng nghé théng tin lién thong
trong dich vu y té, ké thira két qua can 1am sang, 1am sang giira cac co sé kham
chira bénh cua tinh; giam thoi gian cho doi, ting thoi gian kham, chan doan; uu
tién cac truong hop bénh nang, cap cau; giai quyét chuyén vién kip thoi.

- Xay dung va trién khai c4c chuan muc can thiét ¢é can bo, nhan vién y
té tan tinh hon nira trong viéc kham chira bénh, tu van, giai thich day du, tan tinh
dé bénh nhén yén tm, tin tudng vao két qua kham, chira bénh. Tiép tuc chan chinh
thai do giao tiép, tng xt, gior giac, 18 16i 1am viéc cua can bo, nhan vién y té.
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- Cong khai, minh bach diy du thong tin, tu van, giai dap kip thoi cac
vudng méc; trao ddi, tu van cu thé nhirng dich vu do minh cung cip dén cac
tang 16p nhan dan; cang ¢ duong day néng, phan cdng can bé truc, to chuc tiép
nhan, xtr ly, tra 16i cdng khai va cau thi, tiép thu nhitng phan anh, gop y dé nang
cao chét lwong phuc vu Nhan dan.

- S& Y té can phai tich cyc nghién ctu, tham muu va trién khai mot ké
hoach ddng bo vé nang cao chat lugng dich vu trong toan nganh y té, trong d6
chi trong ké hoach va 16 trinh dau tu, nang cip co sd vat chat, b sung thém
trang thiét bi hién dai phuc vu kham chita bénh, cung cip thudc chira bénh, vat
tu y té day da va c6 chat luong cho bénh vién, phong kham; thu hut va dao tao
ngudn nhan luc chat luong cao cho nganh y té; diéu phdi mot cach hop Iy céc
ngudn luc nganh y té trén dia ban tinh theo nhu cau kham chira bénh cua Nhan
dan, wu tién dac biét cho cac huyén, xa mién nui; diéu chuyén, luan phién doi
ngil y bac si theo yéu cau nhiém vu cy thé.

Trén day 1a Bao cdo tong hop Chi sé hai long 2022 cua c4c so, co quan
nganh doc, UBND cap huyén, cac bénh vién da khoa, chuyén khoa, phong kham
da khoa khu vuyc trén dia ban tinh va mét s6 dé xuat, kién nghi./.

SO NOI VU TINH KHANH HOA



PHU LUC I.
CHI SO HAI LONG CAC CO QUAN, PON VI




PhuluclI-1
CHI SO HAI LONG CUA CAC SO, CO QUAN TRUC THUQC UBND TiNH NAM 2022

Két qua tiéu chi

STT Pon vi = DK e > KO = SIPS
1 [Ban Quan Iy Khu kinh t& Van Phong 80,23%|  79,63%| 83,30%| 87,78%| 82,71%| 80,00%| 82,27%
2 |S¢ Cong Thuong 70,69%| 78,61%| 84,56%| 89,23%| 8525%| 82,16%| 81,75%
3 |S& Du lich 75,97%|  77,69%| 83,68%| 89,64%| 86,07%| 82,55%| 82,60%
4 |S& Gido duc va Dao tao 75,71%| 78,88%| 86,79%| 91,92%| 87,59%| 87,00%| 84,65%
5 |Sé Giao thong vén tai 78,49%|  80,49%| 84,35%| 89,59%| 85,87%| 77,99%| 82,80%
6 |S& Ké hoach va Pau tu 71,62%| 78,88%|  79,45%| 8594%| 81,62%| 83,73%| 80,20%
7 [S& Khoa hoc va Cong nghé 73,96%| 85,00%| 83,93%| 92,87%| 83,64%| 86,35%| 84,29%
8 |Sé Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 7715%| 7429%| 81,25%| 89,52%| 83,80%| 81,57%| 81,26%
9 [S& Ngoai vu 77,09%|  79,55%| 82,00%| 90,94%| 87,24%| 82,41%|  83,20%
10 |S& Noi vu 80,07%| 71,38%| 87,87%| 92,65%| 91,43%| 90,70%| 85,68%
11 [S& Nong nghiép va Phat trién nong thén 78,87%|  76,53%| 82,38%|  90,05%| 84,59%| 84,01%| 82,74%
12 |S¢ Tai chinh 72,41%| 80,71%|  79,75%| 86,43%| 80,36%| 82,03%| 80,28%
13 [S& Tai nguyén va Mbi truong 73,72%|  75,67%| 80,12%| 87,05%| 81,03%| 80,13%|  79,62%
14 |Sé Théng tin va Truyén thong 80,88%|  77,50%| 88,94%| 92,69%| 89,78%| 87,71%| 86,25%
15 |Sé¢ Tu phap 76,36%|  77,30%| 8559%| 88,31%| 87,84%| 83,84%| 83,21%
16 |S& Vin hoa va Thé thao 64,99%| 81,05%| 83,82%| 90,34%| 86,75%| 84,04%| 81,83%
17 |S¢ Xay dung 75,71%|  67,86%| 83,98%| 87,92%| 84,05%| 80,30%|  79,97%
18 |SO Y té 76,98%|  79,15%| 87,30%| 91,22%| 87,35%| 86,63%| 84,77%
Chi s6 hai long chung 75,52%)| 78,13%| 83,85%| 89,97%| 85,34%| 83,71%| 82,77%
TC  |[Tiép can dich vu
DK  |Diéu kién tiép dén va phuc vu
HC Thu tuc hanh chinh
PV Su phuc vu cta can bg, cong churc
KQ  [Két qua, tién do giai quyét cong viéc
TT  |Tiép nhan, xtt Iy thong tin phan hoi
SIPS  [Chi s6 hai long




Phu lucI-2

CHI SO HAI LONG UBND CAC HUYEN, THI XA, THANH PHO THUQC TiNH NAM 2022

. Keét qua tiéu chi
STT Pon vi TC DK o ™ KO TT SIPS
1 |UBND huyén Cam Lam 89,15% 80,76% 73,84% 87,42% 88,30% 84,86% 84,06%
2 |UBND huyén Dién Khanh 84,02% 82,94% 80,28% 95,15% 91,59% 94,99% 88,16%
3 |UBND huyén Khanh Son 77,68% 73,87% 72,21% 87,49% 86,37% 82,41% 80,01%
4 [UBND huyén Khanh Vinh 96,47% 79,79% 80,58% 95,84% 93,30% 94,85% 90,14%
5 [UBND huyén Van Ninh 68,17% 77,45% 69,66% 84,66% 85,84% 78,51% 77,38%
6 |UBND thanh phé Cam Ranh 69,86% 74,59% 70,73% 85,03% 85,66% 77,79% 77,28%
7 |UBND thanh ph6 Nha Trang 81,56% 72,74% 74,21% 87,85% 86,51% 87,01% 81,65%
8 [UBND thi xa Ninh Hoa 80,09% 73,78% 73,28% 85,80% 85,76% 82,47% 80,20%
Chi s6 hai long chung 80,88%| 76,99%| 74,35%]| 88,60%| 87,92%| 85,36%]| 82,36%
TC Tiép can dich vu
bK Piéu kién tiép dén va phuc vu
HC Thu tuc hanh chinh
PV Su phuc vu cua can bg, cong chirc
KQ Két qua, tién do giai quyét cong viéc
TT  |Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hoi
SIPS  |Chi s6 hai long




PhulucI-3
CHI SO HAI LONG CAC CHI NHANH VAN PHONG DANG KY DAT DAI NAM 2022

Két qua tiéu chi

STT Pon vi TC DK o Y, KO TT SIPS
1 |Chi nhanh Vin phong diang ky dat dai huyén Cam Lam 77,93%| 77,00%| 85,58%| 8555%| 88,54%| 82,77%| 82,90%
2 |Chi nhanh Vin phong dang ky dat dai huyén Dién Khanh 63,05%| 77,00%| 81,05%| 81,54%| 84,07%| 79,44%| 77,69%
3 |Chi nhanh Vin phong ding ky dat dai huyén Khanh Son 81,87%| 75,00%]| 86,33%| 89,72%| 88,20%| 85,67%| 84,47%
4 |Chi nhanh Vin phong dang ky dat dai huyén Khanh Vinh 83,15%| 68,79%]| 84,11%| 83,42%| 84,41%| 82,52%| 81,07%
5 |Chi nhanh Vin phong dang ky dat dai huyén Van Ninh 67,73%| 75,83%| 81,40%| 82,61%| 86,15%| 78,62%| 78,72%
6 |Chi nhanh Vin phong dang ky dat dai thanh phé Cam Ranh 73,40%| 68,50%| 80,63%| 81,44%| 84,54%| 73,88%| 77,07%
7 |Chi nhanh Vin phong dang ky dat dai thanh phd Nha Trang 70,08%| 70,20%| 79,22%| 81,47%| 81,96%| 77,47%| 76,73%
8 |Chi nhanh Vin phong dang ky dét dai thi xa Ninh Hoa 85,47%| 73,00%| 86,60%| 86,48%]| 85,95%]| 85,23%]| 83,79%
Chi s hai long chung 75,54%| 73,17%)]| 83,21%| 84,07%| 85,54%| 80,79%| 80,30%
TC  |Tiép can dich vu
DK  |Diéu kién tiép don va phuc vu
HC Thu tuc hanh chinh
PV Su phuc vu cua can b, cong chirc
KQ |Két qua, tién do giai quyét cong viéc
TT  |Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hoi
SIPS  [Chi s6 hai long




CHI SO HAI LONG CAC CO QUAN CONG AN NAM 2022

Phu lucI-4

Két qua tiéu chi

STT Don vi TC PK HC PV KO TT SIPS
1 Cong an huyén Cam Lam 80,00% 75,38% 86,76% 87,41% 89,17% 83,67% 83,73%
2 Cong an huyén Dién Khanh 74,41% 80,51% 95,83% 94,24% 91,08% 95,64% 88,62%
3 Cong an huyén Khanh Son 77,94% 76,71% 84,14% 90,44% 89,13% 80,10% 83,08%
4 Cong an huyén Khanh Vinh 86,31% 79,10% 87,85% 89,69% 89,98% 85,56% 86,41%
5 Cong an huyén Van Ninh 73,25% 74,38% 84,34% 83,34% 88,78% 80,09% 80,69%
6 Cong an thanh phé Cam Ranh 68,20% 71,38% 81,83% 84,71% 87,35% 78,49% 78,66%
7 Cong an thanh phd Nha Trang 76,38% 89,41% 84,59% 85,11% 87,00% 81,96% 84,08%
8 Cong an thi xa Ninh Hoa 85,77% 62,78% 85,58% 82,24% 87,79% 82,36% 81,09%
9 Cong an tinh Khanh Hoa 74,69% 70,89% 82,69% 82,12% 84,51% 74,31% 78,27%
Chi s6 hai long chung 77,44% 75,62% 85,96% 86,59% 88,31% 82,47% 82,74%
Ghi chu:
TC Tiép can dich vu
DK |Diéu kién tiép dén va phuc vu
HC Thu tuc hanh chinh
PV Su phuc vu cua can b, cong chirc
KQ Két qua, tién do giai quyét cong viéc
TT Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hoi
SIPS  [Chi s6 hai long




PhuluclI-S§

CHI SO HAI LONG CAC CO QUAN BAO HIEM XA HOQI NAM 2022

Két qua tiéu chi

STT Don vi TC PK HC PV KO TT SIPS
1 |Bao hiém x4 hoi huyén Cam Lam 84,27% 83,00% 86,25% 90,86% 85,34% 86,23% 85,99%
2 |Bao hiém xi hoi huyén Dién Khanh 61,63% 81,78% 81,63% 88,40% 81,81% 78,45% 78,95%
3 |Bao hiém xi hoi huyén Khanh Son 75,51% 80,98% 78,08% 93,34% 80,30% 74,95% 80,53%
4 |Bao hiém xa hoi huyén Khanh Vinh 85,67% 89,56% 87,83% 96,68% 89,50% 90,67% 89,99%
5 |Béo hiém x4 hoi huyén Van Ninh 77,75% 83,22% 84,74% 91,35% 81,33% 83,63% 83,67%
6 |Béao hiém xa hoi thanh phd Cam Ranh 72,34% 78,78% 80,39% 88,07% 81,03% 79,52% 80,03%
7 |Bao hiém x4 hoi thi xd Ninh Hoa 81,84% 82,00% 81,96% 89,57% 83,10% 85,16% 83,94%
8 |Bao hiém x4 hoi tinh Khanh Hoa 72,62% 80,37% 80,61% 85,55% 82,38% 78,84% 80,06%
Chi s6 hai long chung 76,45% 82,22% 82,46% 90,10% 82,89% 81,92% 82,67%
TC Tiép can dich vu
DK Diéu kién tiép dén va phuc vu
HC Thu tuc hanh chinh
PV Su phuc vu cua can bg, cong chirc
KQ Két qua, tién do giai quyét cong viéc
TT  |Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hoi
SIPS  [Chi s6 hai long




CHI SO HAI LONG NGANH HAI QUAN NAM 2022

PhulucI-6

Két qua tiéu chi

STT Pon vi TC DK He ™ KO TT SIPS
1 Nganh Hai quan 76,40% 81,43% 82,48% 89,13% 80,00% 79,82% 81,54%
Ghi cha:
TC Tiép can dich vu
bK Diéu kién tiép doén va phuc vu
HC Thu tuc hanh chinh
PV Su phuc vu cua can b0, cong chirc
KQ Két qua, tién do giai quyét cong viéc
TT Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hoi
SIPS  [Chi s6 hai long




PhuluclI-7

CHI SO HAI LONG CAC CO QUAN KHO BAC NHA NUOC NAM 2022

Két qua tiéu chi

STT Don vi TC PK HC PV KO TT SIPS
1 Kho bac Nha nudéc Cam Lam 79,76% 81,90% 77,48% 86,52% 82,40% 83,84% 81,98%
2 Kho bac Nha nudc Cam Ranh 72,96% 83,50% 80,00% 90,46% 82,00% 82,79% 81,95%
3 Kho bac Nha nudc Dién Khanh 72,69% 83,33% 80,20% 84,24% 81,20% 80,40% 80,34%
4 Kho bac nha nuéc Khanh Son 78,35% 78,23% 77,50% 90,26% 79,58% 85,14% 81,51%
5 Kho bac nha nuéc Khanh Vinh 87,47% 79,90% 82,14% 90,69% 80,80% 86,38% 84,56%
6 Kho bac Nha nudc Ninh Hoa 81,36% 86,40% 84,53% 89,61% 81,60% 82,92% 84,40%
7 Kho bac nha nuéc Van Ninh 81,38% 85,10% 83,74% 90,14% 81,60% 85,72% 84,61%
8 Kho bac Nha nudc tinh 78,60% 82,55% 80,80% 87,06% 80,80% 81,13% 81,82%
Chi s6 hai long chung 79,07% 82,61% 80,80% 88,62% 81,25% 83,54% 82,65%
TC Tiép can dich vu
DK Diéu kién tiép dén va phuc vu
HC Thu tuc hanh chinh
PV Su phuc vu cua can bg, cong chirc
KQ Két qua, tién do giai quyét cong viéc
TT  |Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hoi
SIPS  [Chi s6 hai long




) Phu lucI-8 )
CHI SO HAI LONG CAC CO QUAN THUE NAM 2022

STT

Don vi

Két qua tiéu chi

TC PK HC PV KQ TT SIPS
1 |Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa 78,69%|  75,33%|  79,99%| 89,24%|  83,73%| 80,99%|  81,33%
2 |Chi cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa 72,37%|  78,21%|  80,94%| 85,63%| 84,97%| 81,11%|  80,53%
3 |Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa 62,64%| 85,05%| 83,33%| 90,77%| 86,26%| 83,70%|  81,96%
4 |Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang 75,31%|  74,46%|  78,34%| 85,98%| 82,92%|  74,02%|  78,50%
5  [Cuc Thué tinh Khanh Hoa 74,77%|  75,79%|  80,50%| 88,62%| 82,49%|  79,68%|  80,31%
Chi s6 hai long chung 73,069 77,93%| 80,74%| 88,159%| 84,009%| 79,73%| 80,60%
TC Tiép can dich vu
DK  [Piéu kién tiép d6n va phuc vu
HC Thu tuc hanh chinh
PV Su phuc vu cua can b0, cong chirc
KQ Két qua, tién do giai quyét cong viec
TT  |Tiép nhan, xir Iy thong tin phan hoi
SIPS  |Chi s6 hai long




PhulucI-9

CHI SO HAI LONG NGAN HANG NHA NUOC CHI NHANH TINH NAM 2022

Két qua tiéu chi

STT Pon vi TC DK o Y, KO TT SIPS
1 Ngan hang Nha nudc chi nhanh tinh 75,38% 72,31% 82,69% 88,45% 88,43% 81,54% 81,47%
Ghi cha:
TC  |Tiép can dich vu
bK Diéu kién tiép don va phuc vu
HC Thu tuc hanh chinh
PV Su phuc vu cua can b9, cong chirc
KQ Két qua, tién do giai quyét cong viéc
TT  |Tiép nhan, xit Iy thong tin phan hoi
SIPS  [Chi s6 hai long




Phu lucI-10
CHI SO HAI LONG CAC BENH VIEN PA KHOA, CHUYEN KHOA NAM 2022

. Keét qua tiéu chi
Stt Pon vi TC DK Y, KO cp TT SIPS
1 Bénh vién Bénh Nhiét doi 68,00% | 78,07% | 78,36% | 75,26% | 78,70% | 61,00% | 73,23%
2 Bénh vién Chuyén khoa Da liéu 85,14% | 92,41% | 91,16% | 91,48% | 88,00% | 95,85% | 90,67%
3 Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phoi 87,98% | 93,70% | 92,68% | 93,27% [ 85,20% | 95,35% | 91,36%
4 Bénh vién Chuyén khoa TAm than 82,81% | 86,78% | 89,88% | 87,21% | 86,82% | 92,35% | 87,64%
5 |Bénh vién Y hoc c6 truyén va Phuc hoi chirc ning 81,41% | 85,67% | 88,68% | 87,67% | 85,00% | 92,70% | 86,86%
6 Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam 71,16% | 82,79% | 82,24% | 75,67% | 76,50% | 84,45% | 78,80%
7 Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh 71,59% | 86,05% | 79,94% | 77,62% | 76,80% | 88,00% | 80,00%
8 Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son 77,59% [ 79,39% | 81,92% | 74,34% | 77,10% | 90,15% | 80,08%
9 Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh 77,99% | 86,93% | 82,76% | 77,96% | 73,70% | 84,00% | 80,56%
10 |Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh 70,93% [ 86,22% | 81,23% | 74,94% | 73,60% | 87,50% | 79,07%
11 |Bénh vién Pa khoa khu vuc Cam Ranh 70,32% | 76,24% | 80,29% | 77,89% | 75,93% | 81,63% | 77,05%
12 |Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém 78,27% | 86,49% | 82,53% | 79,74% | 79,87% | 89,48% | 82,73%
13  |Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa 74,09% | 82,04% | 85,07% | 80,54% [ 80,53% | 87,43% | 81,62%
14 |Bénh vién Pa khoa tinh 67,18% | 66,61% | 76,56% | 70,90% | 74,10% | 68,53% | 70,65%
Chi s6 hai 1ong chung 75,88% | 83,72% | 84,76% | 80,61% | 80,05% | 86,67% | 81,95%
Ghi chu:
TC Tiép can dich vu
PK  [Piéu kién tiép don va phuc vu
PV Su phuc vu cua can b, nhan vién y té
KQ |Két qua dich vy
CP  |Chi phi dich vu
TT  |Tiép nhan, xir 1y thong tin phan hoi
SIPS |Chi s6 hai long




) Phu lucI-11
CHI SO HAI LONG CAC PHONG KHAM DA KHOA NAM 2022

. Keét qua tiéu chi
Stt Don vi TC PK PV KQ CP T | SPS
1 Phong kham Da khoa khu vuc Cam An Nam 71,73% | 83,77% | 85,75% | 78,49% | 79,50% | 92,44% | 81,95%
2 |Phong khdm Pa khoa khu vuc Cam Phiic Bic 72,96% | 78,51% | 82,80% | 75,30% | 78,25% | 89,31% | 79,52%
3 [Phong khédm Pa khoa khu vuc Dién Phuoc 84,82% | 87,03% | 92,05% | 90,25% | 90,13% | 95,13% | 89,90%
4 |Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Binh 67,85% | 81,99% | 81,36% | 69,42% | 78,50% | 69,26% | 74,73%
5  |Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Lé 87,22% | 89,83% | 89,55% | 85,52% | 85,75% | 87,36% | 87,54%
6  |Phong kham Pa khoa khu vuc Ninh Sim 78,24% | 81,92% | 87,10% | 87,68% | 87,13% | 95,81% | 86,31%
7 Phong kham Da khoa khu vyec s6 1 62,96% | 69,55% | 72,85% | 63,75% | 72,88% | 52,69% | 65,78%
8  |Phong kham Pa khoa khu vuc s 2 75,63% | 78,43% | 84,50% | 81,42% | 80,38% | 88,88% | 81,54%
9  |Phong khdm Pa khoa khu vuc s6 3 85,96% | 87,56% | 93,25% | 93,34% | 86,13% | 96,69% | 90,49%
10  |Phong khdm Pa khoa khu vuc s 4 82,47% | 91,72% | 92,80% | 89,26% | 83,75% | 95,44% | 89,24%
11  |Phong khdm Pa khoa khu vuc s 5 79,50% | 90,67% | 91,80% | 90,18% | 87,50% | 93,69% | 88,89%
12 |Phong kham Pa khoa khu vuc Son Lam 66,33% | 80,91% | 81,36% | 75,21% | 73,00% | 92,31% | 78,19%
13 |Phong khdm Da khoa khu vuc Subi Tan 74,00% | 87,73% | 82,15% | 77,89% | 77,88% | 88,63% | 81,38%
14 |Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong 70,42% | 85,17% | 82,55% | 74,82% | 68,88% | 90,81% | 78,78%
Chi s hai long chung 75,88% | 83,72% | 84,76% | 80,61% | 80,05% | 86,67% | 81,95%
TC  |Tiép can dich vu
DK  [Piéu kién tiép don va phuc vu
PV  |Su phuc vu cta can bd, nhan vién y té
KQ |Két qua dich vu
CP  [Chi phi dich vu
TT  |Tiép nhén, xir Iy thong tin phan hoi
SIPS  [Chi s6 hai long




PHU LUC II.
MAU PHIEU PIEU TRA




PHIEU KHAO SAT
Mikc dd hai 1ong ciia to chire, ca nhan
dbi véi sw phuc vu ciia co quan nha nwéc trén dia ban tinh Khanh Hoa

(Lay ¥ kién dbi voi khach hang ndp hd so truc tiép tai Bo phin mot cira)

Dé giiip cdc co' quan hanh chinh tinh Khdnh Hoa phuc vu ngudi dan, t6 chire, doanh
nghiép ngay cang tot hon, S¢ Ngi vu tran trong dé nghi quy Ongl/Ba vui Iong hé tro thie
hién Phiéu khdo sdt nay. Chiing téi cam két nhitng thong tin dwoc cung cap nham muc dich
ndng cao chat lwong phuc vu va bdao mdt théng tin lién quan dén quy Ong/Ba.

Quy Ong/Ba vui long ghi day du ¥ kién vao chd tréng, danh dau chéo (X) hoic
khoanh tron vao 6 vudng, 6 ¢o6 ghi so thur tu (1,2,..):

A. Tén co quan dwoc Ong/Ba dinh gid:

B. Nam 2022, Ong/Bd da ngp hé so dé gidi quyét thii tuc, cong viéc gi truc tiép
tai co quan trén? (vi du: cap sé do, cai chinh ho tich, dang ky kinh doanh, xin phép xdy
dung,...)

Xin ghi ro 01 loai thu tuc/cong vige:

1. Co quan, noi Ong/Ba dén gidi quyét cong viéc, di cung cip nhitng théng tin
nao sau day? (Danh dau mirc do lva chon)

A 1 .. ~ s (4) Ban than
Loai thong tin (1) Khon% thay | (2) ,SG.S:al’ ) 50 'rxang, da biét thong
cung cap kho hiéu de hiéu AR
tin nay
Thong tin  tha tuc hanh
a) | chinh/cong viéc (trong d6 co 1 2 3 4
cach thure thuc hién, phi, 1€ phi)
b) | Cac mau don, to khai 1 2 3 4
¢) | B6 ho so mau 1 2 3 4
d) Hu’(zng dan ndp hd so truc 1 9 3 4
tuyén qua mang Internet
d) Hl{ong ilan su dung dich vu buu 1 9 3 4
chinh cbng ich
Cac tién ich khac lién quan nhu:
e) | tra clru ho so, thanh toan truc 1 2 3 4
tuyén, st dung SMS,...
) Quy ché tiép cong dan, ndi quy 1 9 3 4
9 | noi lam viéc

R) | KBAC (KIN R T8): oo e

la. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhing thong tin nao? Xin ghi ré:
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2. Ong/Ba cho biét nhitng thong tin tai cdau 1 dwoc cung cip théng qua nhitng

hinh thivc nao sau day? (chon tdt ca nhitng hinh thire ma Ong/Ba biét)

OO0O0o0Oa0oao

Béang niém yét tai B phan mot cua O H6i nghi, cudc hop, ddi thoai

Cung cap tai liéu tai B6 phan mot cira O Bing ron, pand tuyén truyén

Cong chirc gidi thidu, huéng dan O Qua email, tin nhin, cac ung dung di dong
Website, mang xa hoi [0 Man hinh thong bdo tai co quan

BAo, dai, loa truyén thanh O Hinhthtckhdc:.............ocoiiiii

T roi huéng dan
2a. Theo Ong/Ba, can bé sung thém hinh thirc thong tin ndo khac?

3. Khi ¢0 thic mdc vé thii tuc hanh chinh hodc cdch thive dang ky, siv dung dich

vu cong, Ong/Ba cé dwoc co quan gidi ddp, hwéng din 16 rang va day dii hay khong?

1

2

3

Khong dugc giai dap Kha tt
Giai dap so sai R4t rd rang va day du

Tam duogc

4. Trong qud trinh giao tiép, gidi quyét cong viéc, can bé, cong chive O chii dopng

trao déi va cung cdp thém cac thong tin khac hay khéng?

1 | Khéng Cung cap day di thong tin theo yéu cau
2 | Rat it khi Rét chui dong va tich cuc cung cp thém
3 | Co trao doi va cung cap thém thong tin
5. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé Bj phin mét civa ciia co quan?
1 | Qua chat hep, thiéu nhiéu tién nghi Kha rong rai, tién nghi
2 | Con chat hep, chua thuan tién Khang trang, hién dai, day du thiét bi
3 | Tam duoc
5a. Khi Ong/Ba dén giao dich, tinh trang Bo phdan mot ciea nhuw thé nao?
[ Rt it nguoi giao dich; O Vira phai; O Kha dong; O Qua tai

6. Theo Ong/Ba, co' quan can bo sung thém trang thiét bi nao sau day dé tao

thudn lgi hon cho ngwoi din/doanh nghiép? (chon téi da 05 logi trang thiét bi)

O Ghé ngdi cho

O Ban viét ho so

O Vin phong pham

[0 Ghé ngdi lam viéc vai cong chirc

[0 Bang niém yét, thong bao

O Quat hoac may lanh

O Nuéc udng cho khach dén giao dich

[0 May tinh tra ctru thu tuc, thong tin hd so
[0 May scan (quét) hodc may photocopy ho so
[0 Mang khong day (wifi) dé két ndi internet
O Ti vi
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6a. Vi tri ngoi lam viéc, giao tiép véi cong chire c6 thudn tién khéng?
[0 RAt thuan tién;

O Tuong ddi thoai mai;

7. Ong/Ba nhén thdy néi dung thii tuc hanh chinh dwoc niém yét tai B phin mot
cira co day du, dé hiéu hay khong?
1 | Khong thay niém yét Niém yét kha day du
2 | C6 niém yét nhung tra ctru con bt tién Niém yét ddy du, 15 rang, tra ciru thuan loi

3 | Tam dugc

8. ONng/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thanh phan gidy to hé so phdi ngp?

1 | Nhiéu gidy to phic tap, khong thuc té Thanh phan ho so don gian
2 | Nhiéu gidy to khong can thiét Thanh phan ho so rat don gian, hop 1y

3 | Khong nhiéu gidy to lam

8a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba cho biét loai gidy to nao phirc tap hodc khong
can thiet?

9. Ong/Ba c6 gdp khé khin trong viéc dién cdc to khai, biéu mdu hay khong?
1 | Gap rat nhiéu kho khin Hau nhu khong gip kho khan gi

2 | Twong dbi kho thyc hién Rat don gian, rat dé thyc hién
3 | Khong kho 1am

9a. Néu chon 1 hodc 2 xin Ong/Ba vui 1ong ghi rd

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

10. Ho so ciia Ong/Ba dwoc tiép nhin ngay lan diu hay bi trd lgi dé bo sung?

[0 Tiép nhan ngay lan diu (Néu chon phwong dn ndy thi vui long tra loi tiép Cau 12)

[0 Tra lai dé bo sung (Néu chon phirong én nay vui long tra loi tiép Cau 10a, 11)

10a. Néu trd lai dé b6 sung, cong chirc B phdn mét cira hirdng dan Ong/Ba hoan
thién ho so bang cach nao?

1 | Khéng hudng dan, chi néi 1a chua day du, Bang Phiéu huéng dan, nhung cong chirc

phai lam lai khong ky xac nhan

2 | Huéng dan bang miéng, khong rd rang Bang Phiéu hudng din, thong tin rt cu
thé, cong chire ky xac nhan

3 | Huéng dan bing cach ghi vao to gidy nao
do tién tay lay dugc




11. Ong/Ba phii thuc hi¢n bé sung bao nhiéu lin hé so méi dwoc hoan thign va
dwoc cap Giay tiép nhdn ho so va hen trd két qua?

1 | 05 lan tr6 lén 02 1an
2 | 04 1an 01 14n 1a dwoc tiép nhan

3 103 1an

11a. Trieong hop tie 02 lan tré lén thi nguyén nhan tai sao? (chon téi da 2 6)

O Do thuc hién chua ding huéng dan

O Do cong chirc huéng dan khong 16 rang, day du

[0 Mdi 14n cong chie chi yéu cdu bd sung mot ndi dung, 14n sau yéu cau bo sung tiép
O Lan truéc cong chie yéu cau ndi dung nay, 1an sau dén cong chic lai ndi khac

O Lam theo ding huéng dan lan trudc, nhung 1an sau gip cong chirc khac hudng dan
khac véi lan trude

12. Khi dén lam viéc, Ong/Ba cé phdi ché doi hay khéng?
1 | Phai cho doi rat 1au Cong chc tiép don trong d6i nhanh
2 | Cho doi kha lau
3 | Phai cho khong lau 1am

Puoc don tiép ngay

12a. Néu Ong/Ba phdi ché doi, cong chirc dang lam gi?

[0 Pang giai quyét cho ngudi khac, kha ban ron

[0 Co6 mit nhung thd o, 1é ra, khong quan tdm khach hang

[0 bang ndi chuyén dién thoai

[0 Dang lam viéc riéng

O Ving mit khong 18 Iy do

[0 Khac (XIN @hi T0): . ouiniiii e
13. Theo Ong/Ba, viéc tiép nhin hé so cé cong bang hay khong?

1 | Khong c6 thir tw, wu tién quen than Nhin chung 12 khéng c¢6 van dé gi
2 | C6 truong hop khong cong bang Rat minh bach, cong bing
3 | Tam duoc

13a. Ong/Ba cé gdp truong hop cong chirc mot cira tie chdi tiép nhan hé so vi cho
rang ho so khéng thé gidi quyét hay khong? OcCo O Khong

13b. Néu Cb, Ong/Ba gdp truong hop ndo sau day:

1 | Cong chirc khong giai thich 1y do tir chdi tiép nhan ho so
2 | Cong chirc ¢ giai thich 1y do nhung Ong/Ba khong cam thiy thoa dang

3 | Cong chuc giai thich 1y do thoa dang, hop ly, thuyét phuc hodc huéng dan lién hé
dang noi ¢ trach nhiém ti€ép nhan

14. Ong/Ba nhdn thd'y cong chirc mét cvra giao tiép, ung xw nhw thé nao?
1 | Kho chiu, bét lich su, cia quyén Kha tan tinh, lich sy

2 | Tho o, it tan tinh Lich su, hoa nha, tan tinh

3 | Tam duoc
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14a. Néu roi vao trwong hop 1 hodc 2, Ong/Ba vui long cho biét tén cong chirc?

15. Ong/Ba nhén thiy céng chirc mot civa tiép nhin ho so nhw thé nao?

1 | Mét rét nhiéu thoi gian Tuong déi nhanh
2 | Con cham chap Rét nhanh chéng

3 | Tam duoc

15a. Ong/Ba 6 tirng gdp cong chirc mét cira dé nhdn ho so bén ngodi co quan hay
khong? O Cé; O Khong

15b. C)ng/Bvé c6 gdp truong hop céng chike mot cira hwéng dan lién hé véi dich vu
hay nguoi quen dé lam thu tuc cho nhanh hay khong?
O Co¢; O Khéng
16. Sau khi np ho so, Ong/Ba c6 phii lam vigc vi cong chic chuyén mon dé
kiém tra, xac minh thwc té hay khong?

O Khoéng (Vui long bo qua cdu 16a, 16b, 16¢);

O C6 (Vui long trd loi tiép cdu 16a, 16b, 16¢)
16a. Viéc kiém tra, xdc minh c6 dwoc co quan nha nwée théng bdo bang vin bdn
khdng? O Co; O Khéng
16b. Ong/Ba nhdn thdy céng chire chuyén mén giao tiép, ting xir nhw thé nao?
1 | Kho chiu, bét lich sy, cira quyén Kha tan tinh, lich sy
2 | Tho o, it tan tinh Lich su, hoa nha, tan tinh

3 | Tam duoc

16¢. Ong/Ba nhdn thdy viéc kiém tra, xdc minh ciia cong chirc nhu thé nao?

1 | Mét nhiéu thoi gian, phién ha Tuong d6i nhanh, c¢6 trach nhiém
2 | Con cham chap

RAt nhanh chéng, chuyén nghiép

Tam duoc

17. Trong qua trinh thuc hién thii tuc hanh chinh, Ong/Ba gdp tinh huéng nao
sau dady?

1 | Cong chirc doi hoi boi dudng hogc chi phi | 4 | Cong chirc khong doi hoi va kién quyét tir
dich vu méi ti€p nhan giai quyét choi

2 | Cong chirc dé nghi nén c6 bdi dudng dé hd

so duoc gidi quydt nhanh hon 5 | Khong gap cac tinh huong trén

3 | Cong chirc khdng doi hoi nhung van nhan

17a. Néu roi vao trwong hop tir 1 — 3, Ong/Ba dd phdi béi dwing khodng bao nhiéu
tién?

1 | Duéi 100 nghin dong Trén 1 triéu dong
2 | Tur 100 — 500 nghin dong KhAC (XIN @RI 10): e eeeeeeeeeee e,
3 | Trén 500 nghin dén 1 triéu dong
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18. Sau khi da nhdn Gmy tiép nhédn ho so va hen tri két qud, Ong/Ba phii thuc

hién b sung ho so bao nhiéu lan mdi dwoc nhin két qua giai quyét thii tuc hanh chinh?

1 | 04 lan tré 1én 02 lan ’—‘ Khdng
2 |03 1an 01 lan

18a. Néu ¢é b sung, Co quan dd théng bdo bé sung bang cdch nao?

[0 Khéng c6 thong béo gi, chi khi dén Bo phan mot cira theo ngay hen thi méi biét

O Théng bao bang dién thoai, dé nghi phai b sung nhung khéng rd rang

O Goi dién thoai, moi dén Bo phan mot ctra dé nhan thong bao béng van ban

[0 Nhan email/tin nhin moi dén Bo phan mot ctra dé nhan thong bao b sung

O Bang cach Khac (Xin ghi 18):. ... eeeee et
19. Ong/Ba dd tra ciru thong tin hé so bang cdch nao? (Co thé chon nhiéu 6)

O Bén tan noi, hoi B phan mot cta

O Goi dién thoai hoi tham

O Hoi ngudi quen trong co quan

0 DUng ma s6 bién nhan tra ctru trén Trung tdm Dich vy hanh chinh c6ng tryc tuyén tinh

O Tra ctru bang tin nhin SMS qua sb tong dai 1900.1023

[ Nho Trung tdm Dich vu hanh chinh cong truc tuyén tinh tra ctru gilp

19a. Néu chon “Dén tdn noi, héi Bé phdn mét cira”, Ong/Ba vui long cho biét ¢6

diege cong chire mot civa hirdng dan cdch tra citu thong tin ho so hay khéng?

1

2

3

Khéng c6 hudng dan Huéng dan day du, rd rang
Hudéng dan khong day du, rd rang Huéng dan rat rd rang, dé hiéu

C6 hudng dan nhung nhiéu chd chua hiéu

20. Két qua gidi quyét hé so ciia Ong/Ba cé diing thoi han trén Gidy tiép nhin ho

so' va hen trd két qud hay khong?

1

2

3

Tré gap doi thoi gian (hodc hon) 4 | Dling han (khong phai la tir chdi giai quyét
ho so)
Tré nhung khong nhiéu Som han

Pung han nhung két qua 1a tir chdi giai
quyét ho so

20a. Néu ho so tré han, co quan da xit Iy nhuw thé nao?

Khong nhan bt ky thong tin gi tir co quan Goi théng bao bang vin ban trude ngay hen
nhung khong hen lai thoi gian cu thé

Goi dién thoai bao chua co két qua nhung Nhén tin moi dén Bo phan mot ctra, nhan

khong gidi thich ro 1y do thong bao xin 15i va hen lai thoi gian cu thé

Nhin tin moi dén nhan théng bao nhung

dén noi thi khong dugc nhan thong bao

21. Trong qud trinh dén nhin két qua gidi quyét ho so theo Gidy hen trd két qui

Itheo tin nhdn Itw tra ciru bdo dang cho giao két qud, Ong/Ba gdp phdi tinh huong sau
ddy hay khong?

[0 B6 phan mot ctra bao chua c6 két qua

[0 B phan mot ctra hudng dan sang hdi bd phan khac
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[0 B6 phan mot cira khong tra 1oi dugc hd so da giai quyét dén dau

[0 Bo phan mét ctra cho biét hd so di giai quyét xong, nhung két qua chua duoc chuyén dén
O Tinh hudng Kh&C (XiN Ghi F8):. ... ee it e,
22. Co quan cé niém yét thong tln dwong ddy nong (ten nguwoi tiép nhén, sé dién

thogi, dia chi thw dién tir, website) dé tiép nhdn phdn dnh, kién nghi hay khéng?

1

Khong thiy gi . Kha day du
C6 nhung chua day du C6 niém yét tit ca thong tin trén
Tam duoc

22a. Néu khong ddy dui, xin cho biét thiéu ndi dung nao?

23. Ong/Ba c6 tirng givi phan dnh, kién nghi doi véi co quan hay khong?

23a. Néu CO, viéc giri phdan dnh, kién nghi
co thudn loi hay khong?

O Co; O Khéng
(Vui long tra 1oi tiép cau 23a) (Vui long tra 1oi tiép cau 23b)

23b. Néu Khong thi vi sao?

1

R4t kho khan, phién ha Néu phan anh, kién nghi s& bi gay kho dé

Chura that sy thuén tién Con ngai vi nhiéu phién ha

Tam dugc D3 ting kién nghi nhung khong tra 1oi

Pugc tiép nhén, giai quyét kip thoi Chua phat sinh nhu ciu kién nghi

g B~ WDN

gl | W[ N|

Rat thuan loi, trd 161 16 rang, nhanh chong Lam rat tot, chua c6 van dé can kién nghi

24. Co quan cé niém yét, cong khai ndi dung trd 1oi phéin dnh, kién nghi tai By

phdn mét cira hodc trén website hay khong?

1

2

3

Khong thiy gi Kha day du
C6 nhung khong 10 rang Day dii thong tin, 16 rang
Tam duoc

25. Nhin chung, Ong/Bd ¢o hai long voi sw phuc vu ciia co quan hay khong?
Rét khong hai long Hai long
Khong hai long R4t hai long
Tam duoc

25a. Néu Khdng hodc Rét khdng hai 10ng, xin vui long cho biét cu thé van dé lam

Ong/Ba khong hai 1ong (chon téi da 5 vin dé)?

O Viéc cong khai, minh bach thong tin rat kém

O biéu kién tiép don, phuc vu nhiéu han ché, rat bat tién khi giao dich

O Thu tuc qua ric rdi, phic tap, mat nhidu thoi gian 1am hd so

[ Céng chirc thudng dua ra yéu cau hd so khong dung quy dinh, gy phién ha

O Thai d6 phuc vu, giao tiép kém

O Két qua giai quyét cong viéc cham tré, di lai nhiéu lan

O C6 tiéu cuc, nhiing nhiéu khi lam thu tuc

O Co quan khong cau thi tiép thu va khic phuc han ché
I S T = 1 5 (o) PPN
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26. Ong/Ba dii tirng truy cdp Trung tém Dich vu hanh chinh céng trwe tuyén tinh
Khanh Hoa tai dia chi hanhchinhcong.khanhhoa.gov.vn trén internet hay chwa?

O D3 truy cap, va nhan thiy: O Chuwa truy cap lan nao, vi:
1 C6 nhiéu dich vu rat tién loi, toi da st dung 1 | C6 bidt thong tin, nhung t6i khong quan tam
thuong xuyén

Chua timg biét c6 Trung tm nay

5 C6 nhiéu dich vu rit tot, can quan tam bd
sung thém

3 | Khong c6 loi ich gi ca

27. Néu con ¢6 ¥ kién khdc hodc gdp ¥, xin Ong/Ba vui long ghi rd: (cé thé y kién
doi voi co quan khdc)

28. Xin vui long cung cip thém mét sé thong tin phuc vu phan tich div ligu:
- Thong tin khach hang tra 10i phiéu (do diéu tra vién ghi):
O Pai dién doanh nghiép/hgp tac xa
O Pai dién t6 chuc, co quan hanh chinh/sy nghi¢p
O Ca nhan/h¢ gia dinh

- Gi6i tinh nguoi tra 101: Nam O /Nt O
- Tubi:
Tu 18 - 29 1 | Tu 50 - 60 4
Tw 30 - 39 2 | Trén 60 5
Tur 40 - 49 3
- Trinh d6:
Tiéu hoc 1 | Cao déng, dai hoc 5
THCS (cap 11) 2 | Trén dai hoc 6
THPT (cap III) 3 | Khac 7
Trung cap 4
- Nghé nghiép:
Ndi trg/lao dong tu do 1 | CBCC, vién churc 5
Sinh vién 2 | Kinh doanh 6
Cong nhén 3 | Nghi huu 7
No6ng dan 4 | Khac 8

(Guii kém theo thit lao cung cdp théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu c6 vieong mdc hodc gop ¥,
xin lién hé so dién thoai Phong Cdi cach hanh chinh — So Noi vu: 0258.3810.440)

HAY PONG GOP Y KIEN PE PUQC PHUC VU TOT HON
Xin chan thanh cam on su giip d& ciia Quy Ong/Bal!



.............................. PHIEU KHAO SAT Phleu SO

Mirc @9 hai long ciia té chirc, ca nhén
doi voi sy phuc vu ctia co quan nha nwée trén dia ban tinh Khanh Hoa
(Lay y kién do6i véi khach hang ndp ho so dién tir qua mang Internet)

Pé gitip cdc co quan hanh chinh tinh Khanh Hoa phuc vu nguwoi dan, t6 chire, doanh
nghiép ngay cang tot hon, S6 Noi vu trdn trong dé nghi quy Ong/Ba vui long hé tro thuc
hién Phiéu khao sdt ndy. Chiing téi cam két nhitng thong tin dwoc cung cdp nham muc dich
ndng cao chat lwong phuc vu va bdao mdt théng tin lién quan dén quy Ong/Ba.

.

Quy Ong/Ba vui long ghi day du ¥ kién vao chd trong, danh dau chéo (X) hoic
khoanh tron vao 6 vudng, 6 c¢6 ghi so tha tu (1,2,..):
A. Tén co quan dwoc Ong/Ba dinh gid:

B. Niam 2022, Ong/Ba di nép hoé so trwc tuyén qua mang Internet dé gidi quyét
thii tuc, cong viéc gi tgi co quan trén? (vi dy: dang ky kinh doanh, thong bao khuyén mai,
kiem dich, xin cap chitng nhdan dang ky ma so quan hé ngan sach,...)

Xin ghi r6 01 loai thu tuc/cong vige:

C. Ong/Ba dd nép ho so truc tuyén qua kénh nao?
O hanhchinhcong.khanhhoa.gov.vn

O dichvucong.gov.vn

0 Phan mém/website chuyén nganh

1. Ong/Ba biét thong tin vé, phwong thire giao dich trwe tuyén tiv ddu? (chon tdt
ca nhitng hinh thirc ma Ong/Ba biét)

0 Bang niém yét tai Bo phan mot cira O Hai nghi, cude hop, dbi thoai

O Cung cip tai liéu tai BO phan mot cira O Bing ron, pand tuyén truyén

O Cong chuc gidi thiéu, hudng dan 0 Qua email, tin nhén, cac ung dung di dong
[0 Website, mang xa hoi [0 Man hinh thong bdo tai co quan

O Bao, dai, loa truyén thanh O Hinhthickhac:............cooeiiiiiiiin
O To roi huéng dan

1a. Theo Ong/Ba, can bo sung thém hinh thirc thong tin NAO?...........coevvevveveevereene.

2. Théong qua cdc hinh thirc tgi cdu 1, co' quan da cung cap nhirng thong tin nao
sau day9 (ghi chii: chon tdt ca cdc loai thong tin ma Ong/Ba thdy co quan cé cung cdp;
néu cé théng tin thi méi danh gid chit lirong théng tin)




A X . 4) Ban than
Loai thong tin (1) Khong thay ' (2) So sai, (3) RO rang éé)bié't thong
: cung cap kho hiéu dé hiéu tin nay

a) Danh muc thu tuc nfp tryc 1 2 3 4
tuyén

b) | Thong tin tha tyc hanh 1 2 3 4
chinh/cong viéc (trong d6 co
cach thirc thuc hi¢n va thong tin
phi, 1¢ phi phai ndp)

¢) | Huéng dan cach nop ho so tryc 1 2 3 4
tuyén qua mang Internet

d) | Huéng dan sir dung dich vu buu 1 2 3 4
chinh cong ich

d) | Huong dan thanh toan tryuc 1 2 3 4
tuyén

e) | Céc tién ich khac lién quan nhu: 1 2 3 4
tra citu ho so, sir dung SMS,...

g) | Cac kénh lién lac d¢ hé tro, gidi 1 2 3 4
dap truc tuyén

h)

KhAC (XN @hI 10): ot e e e

2a. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhiing théng tin nao? (Xin ghi ro)

1

2

3

1

2

3

1

2

3

3. Khi co thac miic vé thii tuc hanh chinh hodgc cdch thirc dang ky, sw dung dich
vu cong truc tuyén, Ong/Ba c6 nhin dwoc hwong dan ré rang va ddy dii tiv cdc kénh ho
tro, gidi ddp trwc tuyén ciia co quan hay khéng?

4 | Kha tot
Rét rd rang va day du

4. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé giao dién ciia phan mém/website cung cip
dich vu cong truc tuyén cua co quan?

Khong dugc giai dap

it khi giai dap hodc giai dap so sai

Tam duoc

Chua than thién, rat khé theo ddi

Tuong d6i kho theo ddi
Tam duoc

Tuong ddi dé theo doi
Rét truc quan, d& sir dung

5. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thao tic thwe hién trén phian mém/website
dich vu cong truc tuyéen?

Ric rdi, rat kho thyc hién
Kho thuc hién
Tam duoc

Tuong ddi d& thyc hién
Pon gian, rat d& thyc hién

5a. Néu cho r&ng kho thuc hién (chon phwong dn 1 hodc 2), vui long cho biét thao tac,
cong viéc gi kho thue hién trén wng dung/website? (chon toi da 4 0)

O Tao lap tai khoan va diang nhap hé thong
O Tra ctru thong tin thu tuc hanh chinh
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O Tao lap va nop hd so dién tir truc tuyén
O Tra ciru tién d6, két qua giai quyét

O Quaén ly, luu trit ho so, tai liéu dién tir
O Pang ky dich vu buu chinh c6ng ich

O Thanh toan truc tuyén

6. Ong/Ba dinh gid nhw thé nao vé sw on dinh, thong sudt ciia hé thong cung cip

dich vu cong trwc tuyén ciuia co quan?

1

2

3

Hau nhu khong thé truy cép Hé thdng chay kha t6t
Hé thdng thuong xuyén bi nghén Hé thdng chay rat t6t

Thinh thoang c6 su ¢b

7. ONng/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thanh phdn hé so di¢n tir phdi ngp?
Nhiéu to khai phirc tap, khong thyc té Thanh phan ho so don gian
Nhiéu gidy to, biéu miu khong can thiét Thanh phan ho so rt don gian, hop 1y
Khong nhiéu lam

7a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phdn ndo phike tap hodc khong

can thiet?

8. Ong/Ba cé gap khé khain trong viéc dién cdc to khai, biéu méu dién tiv khong?
Gap rat nhiéu kho khan Hau nhu khong gip khé khan gi
Tuwong d6i kho thuc hién Rét don gian, rat d& thuc hién
Khong kho 1im

8a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi ré gidy to, biéu mdu ndo?

9. Ong/Ba nhdn théy viéc tao ldp va ngp hé so dién tiv nhw thé nao?
Mit rat nhiéu thoi gian Tuong dbi nhanh
Khé nhiéu thoi gian Thyc hién rat nhanh chong
Tam duoc

10. Ho so dién tir ciia Ong/Ba dwoc tiép nhin ngay lin dau hay bi trd lai dé bé sung?

O Tiép nhan ngay lan ddu (Néu chon phwong dn nay thi vui long tra loi tiép Cau 11)

O Tra lai dé bo sung (Néu chon phirong én nay vui long tra 1oi tiép Cau 10a, 10b)

moi duoc tié}? nhdn hé so dién tir va hen thoi gian tra két qua?

10a. Truwong hop trd lai dé bo sung, Ong/Ba phdi thuc hién bé sung bao nhiéu lan

1 | 05 lan tré Ién 02 1an
2 | 04 lan 01 1an 1a duge tiép nhan
3 | 03 lan




10b. Trieong hop tie 02 lan tré lén thi nguyén nhan tai sao? (chon téi da 2 6)

O Do thuc hién chua ding huéng dan
O Do huéng dan khong rd rang, day du
[0 Mdi 1an chi yéu cau bd sung mot ndi dung, 1an sau yéu cau bo sung tiép

[0 Lan trudce yéu cau ndi dung nay, 1an sau lai yéu cau khac

11. Mt bao ldu sau khi bam nép thi hé so dién tir ciia Ong/Ba dwoc Bé phin mot
cira tiep nhdn hodc trd lgi de bo sung?

1 | Trén 02 ngay Khong qué 4 gid
2 | Trong vong 02 ngay Gan nhu tiép nhan ngay
3 | Trong vong 01 ngay

12. Sau khi hé so dién tir dwoc tiép nhén va cé ngay hen tra két qud, Ong/Ba phii
thwe hién bo sung bao nhiéu lin mdi dwoc nhan két qua gidai quyét thii tuc hanh chinh?

1 | 04 14n tr& 1én 01 lan
2 | 03 1an Khong

3 | 02 lan

12a. Néu c6 bé sung, néi dung dé nghi bé sung dwoc giri dén Ong/Ba bang cdch
nao? (co thé chon nhiéu phuong dn)

O Giri thong tin bo sung vao tai khoan da dang ky

O Gui vin ban yéu cau bo sung vao tai khoan da dang ky
O Guri thong tin bo sung qua thu dién tir (email)

O Théng bao bd sung qua dién thoai

O Tin nhian SMS

O Phai dén Bo phan mot cira dé nhan théng bao bo sung

13. Sau khi nép hé so, Ong/Ba cé phidi lam vigc vdi cong chive chuyén mén dé
kiém tra, xac minh thuc té hay khong?

O Khéng (néu chon Khéng, vui long bé qua cdu 13a, 13b, 13c, 13d);

O C6. Néu cé:
13a. Viéc kiém tra, xdc minh c6 dwoc co quan nha nwée théng bdo bang vin bdn
khong? O Co; O Khong
13b. Ong/Ba nhdn thdy céng chire chuyén mén giao tiép, ting xir nhw thé nao?
1 | Kho chiu, bat lich su, cira quyén Kha tan tinh, lich sy

2 | Tho o, it tan tinh Lich su, hoa nha, tan tinh
3 | Tam duoc

13c. Ong/Ba nhdn thdy viéc kiém tra, xdc minh ciia céng chirc nhuw thé nao?
1 | Mét nhiéu thoi gian, phién ha Tuong d6i nhanh, ¢ trach nhiém

2 | Con cham chap Rét nhanh chéng, chuyén nghiép

Tam duoc




13d. Trong qud trinh gidi quyét cong viéc, cong chirc cé doi héi chi phi boi dudng,

dich vu hay khéng? 0 C6 0O Khong

Néu C6, Ong/Ba da phdi boi dwéng khodng bao nhiéu tién?

Du6i 100 nghin dong Trén 1 triéu dong
Tir 100 — 500 nghin dong

Trén 500 nghin dén 1 triéu dong

14. Ong/Ba nhén két qua gidi quyét ho so trwe tuyén bing cdch nao?
[0 Nhan tryc tiép trén tai khoan da dang ky

O Nhéan qua email

O Pén tryc tiép B phan mot cira dé nhan

O Nhan qua duong buu chinh

[ R T € 1 5 ) PRSPPI
15. Két qua gidi quyét ho so ciia Ong/Ba c6 ding thoi han hen trd két qud hay
khong?
1 | Tré gap doi thoi gian (hodc hon) 4 | bung han (khong phai la tur chéi giai quyét
ho so)
2 | Tré nhung khong nhiéu Sém han
3 | Ping han nhung két qua 1a tir choi giai
quyét ho so

15a. Néu ho so tré han, co quan da xir Iy nhw thé nao?

Khong nhan bét ky thong tin gi tir co quan Co thong bao SMS/goi dién va guri thong tin
vao tai khoan, ndi dung rat rd rang

Goi dién thoai bao chua c6 két qua nhung Co thong bao SMS/goi dién va guri thong tin

khong giai thich ro ly do vao tai khodan, kém theo file van ban dién tir

Guri thdng bao vao tai khoan truc tuyén,

nhung ndi dung khong rd rang

16. Co quan c6 cung cép théng tin dwong diy néng (tén ngwoi tiép nhén, sé dién

thogi, dia chi thuw di¢n tir, website) dé tiép nhin phén danh, kién nghi hay khong?

1

C6 nhung chua day du Co tat ca thong tin trén

Khong thiy gi Kha day du

Tam duoc

16a. Néu khong ddy di, xin cho biét thiéu ndi dung ndo?
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17. Ong/Ba 6 tirng givi phén dnh, kién nghi doi véi co quan hay khéng?

17a. Néu cé, viéc giri phan dnh, kién nghi | 17b. Néu khéng thi vi sao?
co thugn loi hay khong?

O Co; O Khéng
(Vui 10ng tra 10 tiép ciu 17a) (Vui 10ng tra 101 tiép cau 17b)

1

R4t kho khin, phién ha Néu phan anh, kién nghi s& bi gay kho d&

Chua that su thuan tién Con ngai vi nhiéu phién ha

Tam duogc D3 timg kién nghi nhung khong tra 1oi

Pugc tiép nhan, giai quyét kip thoi Chua phat sinh nhu ciu kién nghi

g Bl WD

all | WO N|

Lam rat tot, chua c6 van d€ can kien nghi

R4t thuén loi, tra 161 16 rang, nhanh chéng

18. Co quan cé niém yét, cong khai npi dung trd 1oi phéin dnh, kién nghi tai Bo

phdn mét cira hodc trén website hay khong?

1 | Khong thay gi Kha day du

2 | C6 nhung khong 10 rang Day du thong tin, 1o rang

3 | Tam duoc

19. Nhin chung, Ong/Ba cé hai long véi dich vu céng trwe tuyén ma co quan cung

cdp hay khong?

1 | R4t khong hai long Hai long

2 | Khong hai long Rét hai long

3 | Tam duoc

19a. Néu Khéng hodc Rit khéng hai long, xin vui long cho biét cu thé van dé lam

Ong/Ba khéng hai long (chon toi da 05 van dé)?

O Viéc cong khai thong tin, huéng dan dich vu con han ché

[0 Ha tang, dudng truyén thuong xuyén gip su cd

[0 Hé thong tng dung/website chua than thién, khé st dung

O Viéc tao lap hd so dién tir rat phuec tap

O Cac dich vu hd trg (SMS, buu chinh cong ich, thanh toan truc tuyén) chua thuéan tién
[0 Kho theo ddi tién do, két qua giai quyét hd so

O Cac kénh hd tro truc tuyén chua kip thoi, hiéu qua

O An ninh, bao mat hé théng chua dam bao

20. Trong qud trinh ndp hé so dién tir, Ong/Ba di tirng sit dung cdc tién ich sau

ddy hay chwa?

O Thanh toén tryc tuyén phi, 18 phi

O Diang ky dich vu buu chinh nhan hé so tai dia chi yéu cau

O Dang ky dich vu buu chinh tra két qua tai dia chi yéu cau

O Nhin tin dén s tong dai dé tra ctru tién d6 hd so

O Str dung hop chat trén website dé trao doi cac ndi dung vudng mac
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21. Néu con 0y kién khdc hodc gop ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (cé thé y kién
doi voi co quan khdc)
22. Xin vui long cung cdp thém mét so thong tin phuc vu phan tich dit ligu:
- Thong tin khach hang tra 16i phiéu (do diéu tra vién ghi):
O Pai dién doanh nghi¢p/hgp tac xa
O Pai dién t6 chiic, co quan hanh chinh/sy nghiép
O Ca nhan/h¢ gia dinh

- Gi6i tinh nguoi tra 101: Nam O /N O
- Tudi:
Tu 18 - 29 1 | Tu50-60 4
Tu 30 - 39 2 | Trén 60 5
T 40 - 49 3
- Trinh d6:
Tiéu hoc 1 | Cao dfmg, dai hoc 5
THCS (cap 1I) 2 | Trén dai hoc 6
THPT (cap III) 3 | Khac 7
Trung cap 4
- Nghé nghiép:
e N Can b9, cong chtc,
Noi trg/lao dong tu do 1 o ; 5
vién chirc
Sinh vién 2 | Kinh doanh 6
Cong nhén 3 | Nghi huu 7
No6ng dan 4 | Khac 8

(Guri kém theo thit lao cung cdp théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu cé vuedng mdc hodc gép
¥, xin lién hé so dién thoai Phong Cdai cach hanh chinh — So Noi vu: 0258.3810.440)

HAY PONG GOP Y KIEN BE PUQC PHUC VU TOT HON
Xin tran trong cam on sy hgp tac cia quy Ong/Ba!



ST oot PHIEU KH AO S AT Phiu s&:...veeeenn. ..

Mikc dd hai 1ong ciia to chire, ca nhan
ddi voi su phuc vu cia UBND xa, phu’o’ng, thi trin
(Lay ¥ kién dbi voi khach hang ndp hd so truc tiép tai Bo phin mot cira)

Nham tiép thu gop ¥, danh gia chdt lwong phuc vu ciia UBND xd, phwrong, thi tran,
tir d6 khdc phuc thiéu sét va lam cho nguwoi ddn, doanh nghiép hai long hon,
UBND..........c..cceevuen..... trdn trong dé nghi quy Ong/Ba vui long hé tro thiee hién Phiéu
khdo sdt nay. Ching t6i cam két nhiing théng tin dwoc cung cdp nham muc dich néng cao
chat lwong phuc vu va bdao mdt théng tin lién quan dén Quy Ong/Ba.

ok kk__

Quy Ong/Ba vui long ghi day du ¥ kién vao chd tréng, danh dau chéo (X) hoic
khoanh tron vao 6 vudng, 0 co6 ghi so thir tu (1,2,..):

A. UBND xi/phwong/thi trin dwoc Ong/Ba thwe hién dinh gid:

B. Nam 2022, Ong/Ba di nép hé so dé giii quyét thii tuc, cong vige gi tai co quan?
(vi du: cap giay xac nhan tinh trang hon nhan, dang ky két hon, dang ky khai sinh, cai
chinh ho tich, tro cap xa hgi,...)

Xin ghi r 01 loai thil tuC/CONE VIGC: . ....out ittt

1. Co quan, noi Ong/Ba dén gidi quyét cong viéc, di cung cdp nhirng thong tin
nao sau day?

n z .. - (4) Ban than
Loai thong tin (1) Khon% thay | (2) ’S()’.s;al, ) Bo 'r;ang, da biét thong
cung cap khoé hiéu de hiéu A
tin nay
a) | Thong tin tha tuc hanh
chinh/cong viéc (trong doé cé 1 2 3 4
cach thure thuc hién, phi, 1€ phi)
b) | Cac mau don, to khai 1 2 3 4
¢) | B6 ho so mau 1 2 3 4
d) | Huéng dan nép ho so truc
£ 1 2 3 4
tuyén qua mang Internet
d) | Hudng dan sir dung dich vy buu
AP 1 2 3 4
chinh cbng ich
e) | Céc tién ich khac lién quan nhur:
tra 91’1’u ho so, thanh toan truc 1 2 3 4
tuyén, sir dung SMS,...
0) | Quy ché tiép cong dan, ndi quy 1 9 3 4
noi lam viéc

h)

KhAC (XIN GhI T8): ettt e e

1a. Theo Ong/Ba, co quan cin cung cép thém nhirng théng tin nao? Xin ghi ro:
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2. Ong/Ba biét nhitng thdng tin trén thong qua nhitng hinh thirc nao sau diy?

(chon tdt ca nhitng hinh thirc ma OnglBa biét)

OO0OO00O0Oao

Bang niém yét tai BO phan mot cura O H6i nghi, cudc hop, ddi thoai

Cung cap tai liéu tai B6 phan mot cira O Bing ron, pand tuyén truyén

Cong chire gi6i thiéu, huéng dan O Quaemail, tin nhin, cac ung dung di dong
Website, mang xa hoi 0 Man hinh thong béo tai co quan

Bio, dai, loa truyén thanh O Hinhthitckhac:...........cooviiiiiin

T roi hudng dan

2a. Theo Ong/Bd, can bé sung thém hinh thirc thong tin NA0?.........cceevvvveereiivereieenns

3. Khi ¢6 thic mdc vé thii tuc hanh chinh hodc cdch thirc dang ky, si dung dich

vu hanh chinh cong, Ong/Ba cé dwoc co quan gidi ddp, hwong dén ré rang va ddy di

hay khong?
1 | Hau nhu khong duoc giai dap Kha tot
2 | Rét it khi hodc giai dap so sai Rét kip thoi va rd rang, dy du
3 | Tam duoc

4. Trong qud trinh giao tiép, gidi quyét cong vigc, cdn b, cong chirc cé chii dong

trao déi va cung cap thém cdc théng tin khdc hay khong?

1

2

3

Khong | 4 | Thyc hién kha thuong xuyén

Rét it khi Rét cha dong va tich cuc cung cp thém
Co trao d6i va cung cap thém thong tin

5. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé Bé phin mét civa ciia co quan?

1 | Qua chat hep, thiéu nhiéu tién nghi Kha rong rii, tién nghi
2 | Con chat hep, chua thuan tién Khang trang, hién dai, day du thiét bi
3 | Tam duoc
5a. Khi Ong/Bd dén giao dich, tinh trang Bo phdan mot cira nhu thé nao?
[ Rt it nguoi giao dich; [ Vira phai; O Kha dong; O Qua tai

6. Theo Ong/Ba, co' quan can bo sung thém trang thiét bi nao sau diy dé tao

thudn lgi hon cho ngwoi dan/doanh nghiép? (chon t6i da 05 logi trang thiét bi)

0 Ghé ngdi cho

O Ban viét ho so

O Vin phong pham

[0 Ghé ngdi lam viée vai cong chirc

[0 Bang niém yét, thong bao

O Quat hoac may lanh

O Nuéc udng cho khach dén giao dich

[0 May tinh tra ctru thu tuc, théng tin hd so

[0 May scan (quét) hoidc may photocopy ho so
[0 Mang khong day (wifi) dé két ndi internet
O Ti vi

O Khac (XIn ghi 10) ... v e e
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6a. Vi tri ngoi lam viéc, giao tiép véi cong chire c6 thudn tién khong?

[0 RAt thuan tién;

O Tuong ddi thoai mai;

(] RAL DAL HEN (XIN GO 137 .eeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeee e eeeeeeeseseeeeeseesseeeese s seeeeeesessseeeee s

7. ‘C)ng/ Bé~nhg§n thdy néi dung thii tuc hanh chinh dwoc niém yét tai B¢ phin mét
cira co day du, dé hiéu hay khong?

1 | Khong thay niém yét Niém yét kha day du
2 | Co niém yét nhung tra ctru con bét tién Niém yét dﬁy du, rd rang, tra ctru thuan loi
3 | Tam dugc

8. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thanh phdn hoé so phdi ngp?

1 | Nhiéu gidy to phic tap, khong thuc té Thanh phan ho so don gian
2 | Nhiéu gidy to khong can thiét

Thanh phan ho so rat don gian, hop 1y

3 | Khong nhiéu gidy to lam

8a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba cho biét loai gidy to ndo phirc tap hodc khong
can thiet?

9. Ong/Ba cé gdp khé khin trong vigc dién cdc to khai, biéu mau hay khong?
1 | Gap rat nhiéu kho khin Hau nhu khong gip kho khan gi
2 | Tuong ddi kho thuc hién Rét don gian, rat d& thyc hién
3 | Khong kho 1am

9a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi ro?

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

O Khong; TI CO (XiN ghi FB: ..ot )
10. H so ciia Ong/Ba dwoc tiép nhén ngay lan dau hay bi trd lai dé bo sung?

[0 Tiép nhan ngay lan diu (Néu chon phwong dn ndy thi vui long tra loi tiép Cau 12)

[0 Tra lai dé bo sung (Néu chon phirong én nay vui long tra loi tiép Cau 10a, 11)

10a. Néu trd lai dé b6 sung, cong chire Bé phdn mét cira hudng dan Ong/Ba hoan
thién ho so bang cach nao?

1 | Khong huéng dan, chi néi 1a chua day du, | 4 | Bang phiéu huéng dan, nhung coéng chirc
phai lam lai khong ky xac nhan

2 X s " Ao 5 | Bang phiéu hudng dan, thong tin rat cu thé
Hudng dan bang miéng, khong rd rang . cong chite ky xac nhan

3 | Huéng dan bing cach ghi vao to gidy nao
do tién tay lay duoc
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dwoc cdp Gidy tiép nhan ho so va hen tra két qua?

11. Ong/Ba phii thue hién bo sung bao nhiéu lan mdi hoan thién dwoc hé so va

1 | 05 lan tré Ién 02 lan
2 | 04 1an 01 14n 1a dwoc tiép nhan
3 | 03 1an

khac véi 1an trude

11a. Trieong hop tie 02 lan tré lén thi nguyén nhan tai sao? (chon téi da 2 6)

O Do thuc hién chua dung huéng dan

O Do cong chirc huéng dan khong 16 rang, day du

[0 Mdi 14n cong chire chi yéu cAu bd sung mot ndi dung, 14n sau yéu cau bo sung tiép
O Lan truéc cong chire yéu cau ndi dung nay, 1an sau dén cong chic lai ndi khac

O Lam theo ding huéng dan lan truéc, nhung 1an sau gip cong chirc khac huéng dan

12. Khi dén lam viéc, Ong/Ba cé phdi ché doi hay khéng?

Phai cho doi rat 1au Cong chirc tiép don twong dbi nhanh
Cho doi kha lau Pugc don tiép ngay
Cho khong 1au 1am

12a. Néu Ong/Ba phdi ché doi, cong chirc dang lam gi?

O Pang giai quyét cho nguoi khac, kha ban ron

[0 Co6 mit nhung thd o, 1é ra, khong quan tdm khach hang

[0 Pang ndi chuyén dién thoai

[0 Pang lam viéc riéng

O Ving mit khong 18 1y do

O

KNAC (XIN GE T8 e e e
13. Theo Ong/Ba, viéc tiép nhin hé so cé cong bang hay khéng?

1 | Khéng c6 thi tw, wu tién quen than Nhin chung 13 khéng c¢6 van d& gi
2 | C6 truong hop khong cong bang Rat minh bach, cong bing
3 | Tam dugc
13a. Ong/Ba ¢ gap trueong hop cong chire mét cira tiv chdi nhdn ho so vi cho rang
ho so khéng thé gidi quyét hay khong? OcCo O Khong
13b. Néu C6, Ong/Ba gap truong hop ndo sau day:
1 | Cong chirc khong giai thich 1y do tir chdi nhan hd so

Cong chtrc ¢6 giai thich 1y do nhung Ong/Ba khong cam thiy thoa dang
Cong chtre giai thich 1y do thoa dang, hop 1y, thuyét phuc
14. Ong/Ba nhin thiy céng chivc mét civa giao tiép, irng xir nhw thé nao?
Kho chiu, bét lich su, cira quyén Kha tan tinh, lich su
Tho o, it tan tinh Lich su, hoa nha, tan tinh

Tam duoc
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14a. Néu roi vao trwong hop 1 hodc 2, Ong/Ba vui long cho biét tén cong chirc?

15. Ong/Ba nhin thdy céng chivc mét civa tiép nhin hé so nhw thé nao?

1 | Mét rét nhiéu thoi gian Tuong déi nhanh
2 | Con cham chap Rét nhanh chéng

3 | Tam duoc

15a. Ong/Ba 6 tirng gdp cong chirc mdt cira dé nhdn ho so bén ngodi co quan hay
khong? O Cé; O Khong

15b. C)ng/Bvé c6 gdp truong hop céng chire mét cira hwéng dan lién hé véi dich vu
hay nguoi quen dé lam thu tuc cho nhanh hay khéng?
O Co¢; O Khéng
16. Sau khi nop ho”‘, so, Ong/Ba c6 phdi lam viéc véi cong chirc chuyén mon dé
kiém tra, xac minh thwc té hay khong?

O Khong (néu chon Khéng, vui long bé qua cdu 16a, 16b, 16¢);

O C6. Néu co:
16a. Viéc kiém tra, xdc minh c6 dwoc co quan nha nuwée théng bdo bang van bdn
khong? O C6; O Khdng
16b. Ong/Ba nhdn thdy cong chirc chuyén mén giao tiép, ing xir nhu thé nao?
1 | Kho chiu, bét lich sy, cira quyén Kha tan tinh, lich sy
2 | Tho o, it tan tinh Lich su, hoa nha, tan tinh

3 | Tam duoc

16¢. Ong/Ba nhdn thdy viéc kiém tra, xdc minh ciia céng chivc nhuw thé nao?

1 | Mét nhiéu thoi gian, phién ha Tuong d6i nhanh, c¢6 trach nhiém
2 | Con cham chap

RAt nhanh chéng, chuyén nghiép

Tam duoc

17. Trong qua trinh thuc hién thii tuc hanh chinh, Ong/Ba gdp tinh hudng nao
sau day?

1 | Cong chirc doi hoi boi dudng hodc chi phi | 4 | Cong chirc khong doi hoi va kién quyét tir
dich vu méi ti€p nhan giai quyét choi

2 | Cong chirc dé nghi nén c6 bdi dudng dé hd

so duoc gidi quyét nhanh hon 5 | Khong gap cac tinh huong trén

3 | Cong chirc khong doi hoi, nhung van nhan

17a. Néu roi vao trwong hop tir 1 — 3, Ong/Ba dd phdi béi dwing khodng bao nhiéu
tién?

1 | Duéi 100 nghin dong Trén 1 triéu dong
2 | Tur 100 — 500 nghin dong KhAC (XIN @RI 10): e eeeeeeeeeee e,
3 | Trén 500 nghin dén 1 triéu dong
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18. Sau khi di nhén Gidy tiép nhdn ho so va hen trd két qud, co quan cé yéu ciu

bé sung ho so nita hay khéng?

1

2

04 1an tré lén 02 lan Khong
03 lan 01 lan
18a. Néu ¢é b sung, co quan da théng bdo bé sung bang cach nao?
[0 Khéng c6 thong béo gi, chi khi dén Bo phan mot cira theo ngay hen thi méi biét
O Théng bao bang dién thoai, dé nghi phai b sung nhung khong rd rang
O Goi dién thoai, moi dén Bo phan mot ctra dé nhan thong bao béng van ban

O Nhan email/tin nhin moi d¢én Bo phan mot ctra dé nhan thong bao bo sung

19. Ong/Ba da tra civu thong tin hé so bang cich nao? (C6 thé chon nhiéu 6)
O Bén tan noi, hoi B phan mot cta

O Goi dién thoai hoi tham

O Hoi ngudi quen trong co quan

0 DUng ma s6 bién nhan tra ctru trén Trung tdm Dich vy hanh chinh c6ng tryc tuyén tinh
O Tra ctru bang tin nhan SMS qua sb tong dai 1900.1023

[0 Nho Trung tdm Dich vu hanh chinh cong truc tuyén tinh tra ctru gitip

19a. Néu chon “Dén tin noi, héi BY phdn mot cura”, Ong/Bd vui long cho biét cé

dige cong chire mot civa hirdng dan cdch tra citu thong tin ho so hay khéng?

1

2

3

Khong c6 huéng dan Hudng dan day du, rd rang
Hudng dan khong day di, rd rang Huéng dan rat rd rang, dé hiéu

C6 huéng dan nhung nhiéu chd chua hiéu

20. Két qua gidi quyét ho so ciia Ong/Ba c6 diing thoi han trén Gidy tiép nhan hé

so' va hen trd két qud hay khong?

1

2

3

Tré gip d6i thoi gian (hodc hon) 4 | Dling han (khong phai 1a tir chdi giai quyét
ho so)

Tré nhung khong nhiéu Sém han

bung han nhung két qua 1a tir chéi giai

quyét ho so
20a. Néu hé so tré han, co quan da xir 1y nhw thé nao?

Khong nhan bt ky thong tin gi tir co quan Nhin tin moi dén nhén thong bao nhung dén
noi thi khong dugc nhan thong bao

Goi dién thoai bao chua co két qué nhung Nhén tin moi dén Bo phan mot cua, nhan

khong giai thich rd 1y do thong bao xin 16i va hen lai 16 rang

Goi thong bao bang vin ban trudc ngay

hen, nhung khong hen lai cu thé

21. Trong qud trinh dén nhén két qua gidi quyét ho so theo Gidy tiép nhin hé so

va hen tra két qua /theo tin nhin /tw tra civu thong tin trén hé théng bdo dang ché giao
két qua, Ong/Ba gdp phdi tinh huong sau ddy hay khong?

[0 B6 phan mot ctra bao chua c6 két qua

[0 B phan mot ctra hudng dan sang hdi bo phan khac
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[0 Bo phan mot cira khong tra 16 dugc ho so da giai quyét dén dau
[0 Bo phan mét ctra cho biét hd so di giai quyét xong, nhung két qua chua duoc chuyén dén
O Tinh hudng Khac (Xin @hi 18):.. .. .vu ettt e,

22. Co quan cé niém yét thong tin dwong ddy nong (tén nguoi tiép nhén, sé dién

thogi, dia chi thw dién tir, website) dé tiép nhdn phdn dnh, kién nghi hay khéng?

1

Khong thiy gi . Kha day du
C6 nhung chua day du C6 niém yét tt ca thong tin trén
Tam duoc

22a. Néu khong ddy dui, xin cho biét thiéu ndi dung nao?

23. Ong/Ba c6 tirng givi phan dnh, kién nghi doi véi co quan hay khong?

23a. Néu cé, viéc giri phan dnh, kién nghi
co thudn loi hay khong?

O Co; O Khéng
(Vui 10ng tra 101 tiép cau 23a) (Vui 10ng tra 101 tiép cau 23b)

23b. Néu khong thi vi sao?

1

R4t kho khan, phién ha Néu phan anh, kién nghi s& bi gay kho dé

Chura that sy thuén tién Con ngai vi nhiéu phién ha

Tam dugc D3 ting kién nghi nhung khong tra 1oi

Pugc tiép nhén, giai quyét kip thoi Chua phat sinh nhu ciu kién nghi

g B~ WDN

gl | W[ N|

Rat thuan loi, trd 161 16 rang, nhanh chong Lam rat tot, chua c6 van dé can kién nghi

24. Co quan cé niém yét, cong khai ndi dung trd 1oi phdn danh, kién nghi tai Bé

phdn mét cira hodc trén website hay khong?

1

2

3

Khong thiy gi Kha day du
C6 nhung khong 10 rang Day dii thong tin, 16 rang
Tam duoc

25. Nhin chung, Ong/Bd ¢6 hai long vdi sw phuc vu ciia co quan hay khong?
Rét khong hai long Hai long
Khong hai long R4t hai long
Tam duoc

25a. Néu Khong hodc Rét khéng hai long, xin vui long cho biét cu thé van dé lam

Ong/Ba khong hai 1ong (chon téi da 5 vin dé)?

O Viéc cong khai, minh bach thong tin rat kém

O biéu kién tiép don, phuc vu nhiéu han ché, rat bat tién khi giao dich

O Thu tuc qua ric rdi, phic tap, mat nhiéu thoi gian 1am ho so

[0 Céng chirc thudng dua ra yéu cau ho so khong dung quy dinh, giy phién ha

O Thai d6 phuc vu, giao tiép kém

O Két qua giai quyét cong viée cham tré, di lai nhiéu lan

O C6 tiéu cuc, nhiing nhiéu khi lam thu tuc

O Co quan khong cau thi tiép thu va khic phuc han ché
[ T (ol (o[t T o) PP PPEPRN
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26. Ong/ba da tirng truy cdp Trung tém Dich vu hanh chinh cong trwe tuyén tinh
Khanh Hoa tai dia chi hanhchinhcong.khanhhoa.gov.vn trén internet hay chwa?

O D3 truy cap va nhan thay: O Chua truy cap lan nao, vi:
1 C6 nhiéu dich vu rat tién lgi, toi da sir dung 1 | C6 biét thong tin, nhung t6i khong quan tam
thuong xuyén

Chua timg biét c6 Trung tm nay

C6 nhiéu dich vu rit tot, can quan tam bd
sung thém

3 | Khong c6 loi ich gi ca

27. Néu con cé y kién khdc hodic gép y, xin Ong/Ba vui 10ng ghi rd: (cé thé y kién
doi voi co quan khdc)

28. Xin vui long cung cdp thém mét sé thong tin phuc vu phan tich div liéu:
- Thong tin khach hang tra 10 phiéu (do diéu tra vién ghi):
O Pai dién doanh nghiép/hgp tac xa
O Pai dién t6 chuc, co quan hanh chinh/sy nghi¢p
O Ca nhan/h¢ gia dinh

- Gi6i tinh nguoi tra 101 Nam O /Nt O
- Tubi:
Tu 18 - 29 1 | Tu 50 - 60 4
Tu 30-39 2 | Trén 60 5
Tur 40 - 49 3
Trinh d0:
Tiéu hoc 1 | Cao déng, dai hoc 5
THCS (cap II) 2 | Trén dai hoc 6
THPT (cap III) 3 | Khéc 7
Trung cap 4
- Nghé nghiép:
Noi trg/lao dong tu do 1 | CBCC, vién churc 5
Sinh vién 2 | Kinh doanh 6
Cong nhén 3 | Nghi huu 7
No6ng dan 4 | Khac 8

(Guti kém theo thu lao cung cap théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu cé viedng mdc hodc gép ¥,
xin lién hé so dién thoai Phong Cai cach hanh chinh — So Noi vu: 0258.3810.440)

HAY PONG GOP Y KIEN PE PUQC PHUC VU TOT HON
Xin chan thanh cam on su gitip d& ctia Quy Ong/Bal!



.............................. PHIEU KHAO SAT Phleu SO

Mite d9 hai long ciia to chire, ca nhan
doi voi sy phuc vu ctia UBND cac xa, phwong, thi tran
(Lay y kién do6i véi khach hang ndp ho so dién tir qua mang Internet)

Nhdam tiép thu gop ¥, danh gid chdt lwong phuc vu ciia UBND xd, phwong, thi tran,
tir d6 khdc phuc thiéu sot va lam cho nguwoi ddn, doanh nghiép hai long hon,
UBND...........c.eceev e trdn trong dé nghi quy Ong/Ba vui long hé tro thue hién Phiéu
khdo sdt nay. Chiing t6i cam két nhitng théng tin dwoc cung cdp nham muc dich néng cao
chat lwong phuc vu va bdo mdt théng tin lién quan dén Quy Ong/Ba.

Quy Ong/Ba vui long ghi day du ¥ kién vao chd trong, danh dau chéo (X) hoic
khoanh tron vao 6 vuéng, 6 c¢6 ghi so tha tu (1,2,..):

A. Tén co quan dwoc Ong/Ba dinh gid:

B. Niam 2022, Ong/Ba dii nép hé so trwc tuyén qua mang Internet dé gidi quyét
thii tuc, cong viéc gi tai co quan trén? (vi du: cap giay xdc nhdn tinh trang hon nhan,
dang ky khai sinh, cdi chinh ho tich, tro cap xa hoi,...)

Xin ghi r0 01 loai thu tuc/cong vige:

C. Ong/Ba dd nép ho so truc tuyén qua kénh nao?
O hanhchinhcong.khanhhoa.gov.vn

O dichvucong.gov.vn

0 Phan mém/website chuyén nganh

1. Ong/Ba biét thong tin vé, phwong thire giao dich trwe tuyén tiv ddu? (chon tdt
ca nhitng hinh thirc ma Ong/Ba biét)

O Bang niém yét tai Bo phan mot cira O Hai nghi, cude hop, dbi thoai

O Cung cip tai liéu tai BO phan mot cira O Bing ron, pand tuyén truyén

O Cong chuc gidi thiéu, huéng dan 0 Qua email, tin nhén, cac ung dung di dong
[0 Website, mang xa hoi [0 Man hinh thong bdo tai co quan

O Bao, dai, loa truyén thanh O Hinhthickhac:............ooocciiiii,
O To roi huéng dan

1a. Theo Ong/Ba, can bo sung thém hinh thirc thong tin NAO?...........ccoevvevvereeveeene.

2. Théong qua cdc hinh thirc tgi cdu 1, co' quan da cung cap nhirng thong tin nao
sau day9 (ghi chii: chon tdt ca cdc loai thong tin ma Ong/Ba thdy co quan cé cung cdp;
néu cé théng tin thi méi danh gid chit lirong théng tin)




A X . 4) Ban than
Loai thong tin (1) Khong thay ' (2) So sai, (3) RO rang éé)bié't thong
: cung cap kho hiéu dé hiéu tin nay

a) Danh muc thu tuc nfp tryc 1 2 3 4
tuyén

b) | Thong tin tha tyc hanh 1 2 3 4
chinh/cong viéc (trong d6 co
cach thirc thuc hi¢n va thong tin
phi, 1¢ phi phai ndp)

¢) | Huéng dan cach nop ho so tryc 1 2 3 4
tuyén qua mang Internet

d) | Huéng dan sir dung dich vu buu 1 2 3 4
chinh cong ich

d) | Huong dan thanh toan tryuc 1 2 3 4
tuyén

e) | Céc tién ich khac lién quan nhu: 1 2 3 4
tra citu ho so, sir dung SMS,...

g) | Cac kénh lién lac d¢ hé tro, gidi 1 2 3 4
dap truc tuyén

h)

KhAC (XN @hI 10): ot e e e

2a. Theo Ong/Ba, co quan can cung cdp thém nhiing théng tin nao? (Xin ghi ro)

1

2

3

1

2

3

1

2

3

3. Khi co thac miic vé thii tuc hanh chinh hodgc cdch thirc dang ky, sw dung dich
vu cong truc tuyén, Ong/Ba c6 nhin dwoc hwong dan ré rang va ddy dii tiv cdc kénh ho
tro, gidi ddp trwc tuyén ciia co quan hay khéng?

4 | Kha tot
Rét rd rang va day du

4. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé giao dién ciia phan mém/website cung cip
dich vu cong truc tuyén cua co quan?

Khong dugc giai dap

it khi giai dap hodc giai dap so sai

Tam duoc

Chua than thién, rat khé theo ddi

Tuong d6i kho theo ddi
Tam duoc

Tuong ddi dé theo doi
Rét truc quan, d& sir dung

5. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thao tic thwe hién trén phian mém/website
dich vu cong truc tuyéen?

Ric rdi, rat kho thyc hién
Kho thuc hién
Tam duoc

Tuong ddi d& thyc hién
Pon gian, rat d& thyc hién

5a. Néu cho r&ng kho thuc hién (chon phwong dn 1 hodc 2), vui long cho biét thao tac,
cong viéc gi kho thue hién trén wng dung/website? (chon toi da 4 0)

O Tao lap tai khoan va diang nhap hé thong
O Tra ctru thong tin thu tuc hanh chinh
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O Tao lap va nop hd so dién tir truc tuyén
O Tra ciru tién d6, két qua giai quyét

O Quaén ly, luu trit ho so, tai liéu dién tir
O Pang ky dich vu buu chinh c6ng ich

O Thanh toan truc tuyén

6. Ong/Ba dinh gid nhw thé nao vé sw on dinh, thong sudt ciia hé thong cung cip

dich vu cong trwc tuyén ciuia co quan?

1

2

3

Hau nhu khong thé truy cép Hé thdng chay kha t6t
Hé thdng thuong xuyén bi nghén Hé thdng chay rat t6t

Thinh thoang c6 su ¢b

7. ONng/Ba ddnh gid nhw thé nao vé thanh phdn hé so di¢n tir phdi ngp?
Nhiéu to khai phirc tap, khong thyc té Thanh phan ho so don gian
Nhiéu gidy to, biéu miu khong can thiét Thanh phan ho so rt don gian, hop 1y
Khong nhiéu lam

7a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phdn ndo phike tap hodc khong

can thiet?

8. Ong/Ba cé gap khé khain trong viéc dién cdc to khai, biéu méu dién tiv kKhong?
Gap rat nhiéu kho khan Hau nhu khong gip khé khan gi
Tuwong d6i kho thuc hién Rét don gian, rat d& thuc hién
Khong kho 1im

8a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi ré gidy to, biéu mdu ndo?

9. Ong/Ba nhdn théy viéc tao ldp va ngp hé so dién tiv nhw thé nao?
Mit rat nhiéu thoi gian Tuong dbi nhanh
Khé nhiéu thoi gian Thyc hién rat nhanh chong
Tam duoc

10. Ho so dién tir ciia Ong/Ba dwoc tiép nhin ngay lin dau hay bi trd lai dé bé sung?

O Tiép nhan ngay lan ddu (Néu chon phwong dn nay thi vui long tra loi tiép Cau 11)

O Tra lai dé bo sung (Néu chon phirong én nay vui long tra 1oi tiép Cau 10a, 10b)

maoi dwoc tiép nhan ho so dién tw va hen thoi gian tra két qua?

10a. Trwong hop trd lai dé bo sung, Ong/Ba phdi thuc hién bé sung bao nhiéu lan

1 | 05 lan tré Ién 02 1an
2 | 04 lan 01 1an 1a duge tiép nhan
3 | 03 lan




10b. Trieong hop tie 02 lan tré lén thi nguyén nhan tai sao? (chon téi da 2 6)

O Do thuc hién chua ding huéng dan
O Do huéng dan khong rd rang, day du
[0 Mdi 1an chi yéu cau bd sung mot ndi dung, 1an sau yéu cau bo sung tiép

[0 Lan trudce yéu cau ndi dung nay, 1an sau lai yéu cau khac

11. Mt bao ldu sau khi bam nép thi hé so dién tir ciia Ong/Ba dwoc Bé phin mot
cira tiep nhdn hodc trd lgi de bo sung?

1 | Trén 02 ngay Khong qué 4 gid
2 | Trong vong 02 ngay Gan nhu tiép nhan ngay
3 | Trong vong 01 ngay

12. Sau khi hé so dién tir dwoc tiép nhén va cé ngay hen trda két qud, Ong/Ba phii
thwe hién bo sung bao nhiéu lin mdi dwoc nhan két qua gidai quyét thii tuc hanh chinh?

1 | 04 14n tr& 1én 01 lan
2 | 03 1an Khong

3 | 02 lan

12a. Néu c6 bé sung, néi dung dé nghi bé sung dwoc giri dén Ong/Ba bang cdch
nao? (co thé chon nhiéu phuong dn)

O Giri thong tin bo sung vao tai khoan da dang ky

O Gui vin ban yéu cau bo sung vao tai khoan da dang ky
O Guri thong tin bo sung qua thu dién tir (email)

O Théng bao bd sung qua dién thoai

O Tin nhian SMS

[ Phai dén Bo phan mot cira dé nhan thong bao bo sung

13. Sau khi nép hé so, Ong/Ba cé phidi lam vigc vdi cong chive chuyén mén dé
kiém tra, xac minh thuc té hay khong?

OO0 Khong (néu chon Khong, vui long bo qua cau 13a, 13b, 13c, 13d);

O C6. Néu cé:
13a. Viéc kiém tra, xdc minh c6 dwoc co quan nha nwée théng bdo bang vin bdn
khong? O Co; O Khong
13b. Ong/Ba nhdn thdy céng chire chuyén mén giao tiép, ting xir nhw thé nao?
1 | Kho chiu, bat lich su, cura quyén Kha tan tinh, lich sy

2 | Tho o, it tan tinh Lich su, hoa nha, tan tinh
3 | Tam duoc

13c. Ong/Ba nhdn thdy viéc kiém tra, xdc minh ciia céng chirc nhuw thé nao?
1 | Mét nhiéu thoi gian, phién ha Tuong d6i nhanh, ¢ trach nhiém

2 | Con cham chap Rét nhanh chéng, chuyén nghiép

Tam duoc




13d. Trong qud trinh gidi quyét cong viéc, cong chirc cé doi héi chi phi boi dudng,
dich vu hay khéng? 0 C6 0O Khong

Néu C6, Ong/Ba da phdi boi dwéng khodng bao nhiéu tién?

1 | Du6i 100 nghin dong Trén 1 trigu dong
2 | Tir 100 — 500 nghin ddng Khéc (xin ghi 18):....vvweeeeeeeeeeeeeii
3 | Trén 500 nghin dén 1 triéu dong

14. Ong/Ba nhén két qua gidi quyét ho so trwe tuyén bing cdch nao?
[0 Nhan tryc tiép trén tai khoan da dang ky

O Nhéan qua email

O Pén tryc tiép B phan mot cira dé nhan

O Nhan qua duong buu chinh

15. Két qua gidi quyét ho so ciia Ong/Ba c6 ding thoi han hen trd két qud hay
khong?

1 | Tré gap doi thoi gian (hodc hon) 4 | bung han (khong phai la tur chéi giai quyét
ho so)
2 | Tré nhung khong nhiéu Sém han
3 | Ping han nhung két qua 1a tir choi giai
quyét ho so

15a. Néu ho so tré han, co quan da xir Iy nhw thé nao?

1 | Khong nhan bt ky thong tin gi tir co quan Co6 thong bao SMS/goi dién va guri thong tin
vao tai khoan, ndi dung rat rd rang
2 | Goi dién thoai bao chua c6 két qua nhung Co thong bao SMS/goi dién va guri thong tin
khong giai thich ro ly do vao tai khodan, kém theo file van ban dién tir
3 | Gui thdng bao vao tai khoan truc tuyén,
nhung ndi dung khong rd rang

16. Co quan c6 cung cép théng tin dwong diy néng (tén ngwoi tiép nhén, sé dién
thoai, dia chi thw di¢n tir, website) dé tiep nhdn phdan dnh, kien nghi hay khong?

1 | Khong thay gi Kha ddy du

2 | C6 nhung chua day du Co tat ca thong tin trén

3 | Tam dugc

16a. Néu khong ddy di, xin cho biét thiéu ndi dung ndo?

17. Ong/Ba c6 tirng givi phén dnh, kién nghi doi véi co quan hay khéng?

O Co; O Khéng
(VUi long tra 1oi tiép ciu 17a) (Vui 10ng tra 10 tiép cau 17b)

17a. Néu cé, viéc giri phan dnh, kién nghi | 17b. Néu khéng thi vi sa0?
co thudn loi hay khong?




R4t kho khan, phién ha

Chua that su thuan tién

Tam duoc

Puoc tiép nhan, giai quyét kip thoi

gl | WO N

Rét thuén loi, tra 10i 16 rang, nhanh chong

all | WO N

Néu phan anh, kién nghi s& bi gay kho dé
Con ngai vi nhiéu phién ha

D3 timg kién nghi nhung khong tra 1oi
Chura phat sinh nhu cau kién nghi

Lam rat tot, chua c6 van dé can kien nghi

18. Co quan cé niém yét, cong khai ngi dung trd 16i phéin dnh, kién nghi tai Bj

phdn mot cira hodc trén website hay khong?

1 | Khong thay gi Kha day du

2 | C6 nhung khong 10 rang Day du thong tin, 16 rang

3 | Tam duoc

19. Nhin chung, Ong/Ba cé hai long véi dich vu céng trwe tuyén ma co quan cung

cdp hay khong?

1 | R4t khong hai long Hai long

2 | Khong hai long Rét hai long

3 | Tam duoc

19a. Néu Khdng hodc Rét khéng hai long, xin vui long cho biét cu thé van dé lam

Ong/Ba khéng hai long (chon toi da 05 van dé)?

O Viéc cong khai thong tin, huéng dan dich vu con han ché

[0 Ha tang, dudng truyén thuong xuyén gip su cd

[0 Hé thong tng dung/website chua than thién, khé st dung

O Viéc tao lap hd so dién tir rat phuec tap

O Cac dich vu hd tro (SMS, buu chinh cong ich, thanh toan truc tuyén) chua thuan tién
[0 Kho theo ddi tién do, két qua giai quyét hd so

O Cac kénh hd trg truc tuyén chua kip thoi, hi¢u qua

O An ninh, bao mat hé théng chua dam bao

20. Trong qud trinh ndp hé so dién tir, Ong/Ba di tirng sit dung cdc tién ich sau

ddy hay chwa?

O Thanh toén tryc tuyén phi, 18 phi

O Diang ky dich vu buu chinh nhan hd so tai dia chi yéu cau

O Dang ky dich vu buu chinh tra két qua tai dia chi yéu cau

O Nhin tin dén s tong dai dé tra ctru tién d6 hd so

O Str dung hop chat trén website dé trao doi cac ndi dung vudng mic

21. Néu con 6 y kién khdc hodc gop ¥, xin Ong/Ba vui long ghi ré: (cé thé y kién

doi voi co quan khdc)
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22. Xin vui long cung cap thém mét so thong tin phuc vu phan tich dir ligu:
- Thong tin khach hang tra 16i phiéu (do diéu tra vién ghi):
O bai dién doanh nghi¢p/hgp tac xa

O Pai dién t6 chic, co quan hanh chinh/sy nghiép

O Ca nhan/h¢ gia dinh
- Gi6i tinh nguoi tra 101: Nam O /Na O
- Tubi:
T 18 - 29 1 | Tus50-60 4
Tu 30 - 39 2 | Trén 60 5
Tur 40 - 49 3
- Trinh d6:
Tiéu hoc 1 | Cao dang, dai hoc 5
THCS (cap II) 2 | Trén dai hoc 6
THPT (cap III) 3 | Khac 7
Trung cap 4
- Nghé nghiép:
a n Céan bo, cong chuec,
Noi trg/lao dong tu do 1 o ; 5
vién chirc
Sinh vién 2 | Kinh doanh 6
Cong nhan 3 | Nghi huu 7
Nong déan 4 | Khac 8

(Guei kem theo thit lao cung cap théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu c6 viedng mdc hodc gop
¥, xin lién hé so dién thoai Phong Cai cach hanh chinh — So Noi vu: 0258.3810.440)

HAY PONG GOP Y KIEN BE DPUGC PHUC VU TOT HON
Xin tran trong cam on sy hgp tac cia quy Ong/Ba!



PHIEU KHAO SAT

Mirc dd hai long ciia khach hang @éi véi sw phuc vu
cia cac bénh vién da khoa, chuyén khoa; phong kham da khoa khu vuc

Nhdm tiép thu gop Y, danh gid chdt leong phuc vu ciia cac bénh vién, phong kham
da khoa khu viee trén dia ban tinh, tir @6 khdc phuc nhitng thiéu sét va 1am cho khach hang
hai long hon, S¢ Néi vu tinh Khdnh Hoa tran trong dé nghi quy Ong/Ba vui long hé tro
thuwe hién Phiéu khdo sdt nay. Chiing t6i cam két nhitng théng tin dwoc cung cdp nham muc
dich ndng cao chdt lwong phuc vu va bdo mdt théng tin lién quan dén quy Ong/Ba.

Quy Ong/Ba vui long ghi day du y kién vao chd tréng, danh dau chéo (X) hoic
khoanh tron vao 6 vuéng, 6 ¢ ghi sb thi tr (1,2,..):

A. Bénh vién (hodc phong khdm) dwoc Ong/Ba dinh gid:

B. Nam 2022, Ong/Ba hodic ngwoi thin dang sir dung dich vu gi hodc khdm, diéu

tri tai khoa nao cua bénh vi¢n/phong kham (vi du: tong quat, san, nhi, ndi, hoi stc cap
cuU, tim MACh, UNE DUGU,...)7 oo

C. Ong/Ba khdm hay diéu tri theo hinh thirc nao? O Noi tr; O Ngoai tra
1. Ong/Ba nhén thiy bénh vién/phong khdm siv dung nhitng hinh thirc nao sau

ddy dé cung cip thong tin dich vy kham, chita b¢nh? (chon tat ca nhitng hinh thirc ma
Ong/Ba biét)

1 | Bang niém yét tai co so y té Qua website (trang tin dién tir), bao, dai
2 | Nhan vién y té gioi thiéu, huéng dan Qua & roi do co so y té cung cp
3 | Nguoi quen gidi thidu, huéng dan n Hinh thurc khéc:.............co

2. Nhitng thong tin dich vu khém, chita b¢nh Ong/Ba nhgn duwgc cdé day di, dé
hiéu hay khong?

1 | Hiu nhu khong giap ich gi Twong dbi ddy du, d& hiéu
2 | Chua diy du hodc cy thé Rét diy du, d& hiéu
3 | Tam dugc

3. Cic khu khdm, diéu tri va cdc by phin dich vu c6 dwgc hudng din ddy di, ro
rang hay khong (bang so do, bang biéu, man hinh hodc bo tri nhdn vién hudng dan)?
1 | Hau nhu khéng ¢6 huéng dan Tuong ddi ddy du, dé hiéu
2 | Hudng dan so sai, kho hidu Rét dy du, thuan tién, d& hiéu

3 | Tam dugc

4. Mirc gid, phi cdc dich vu khdm, chiva bénh, vit twy té cé dwoc niém yét day di,
ré rang hay khéng?

1 | Hoan toan khéng niém yét Tuong d6i day du, rd rang
2 | Chua day du, 16 rang Tat ca déu 6 rang, minh bach
3 | Tam duoc
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5. Ong/Ba ddinh gid nhw thé nao vé thii tuc nhdp vién hodc ding ky khdm, chiva
bénh?

1 | Rét phirc tap, nhiéu khé Kha don gian, dé thyc hién
2 | Mét kha nhiéu thoi gian R4t don gian, linh dong, d& thuc hién
3 | Tuong ddi don gian

6. Ong/Ba ddinh gid nhw thé nao vé nhitng gidy to phdi ngp hodc xudt trinh cho
bénh vién/phong kham?

1 | Rat ruom ra, nhiéu loai khong can thiét Kha don gian, d& thyc hién
2 | Con phuc tap, yéu ciu may moc Rét don gian, hop 1y, d& thyuc hién

3 | Tuong dbi don gian

7. Ong/Ba da sir dung dich vu tai bg phin nao sau diy?
00 Phong kham ban dau; O Phong diéu tri; O Khu vuc xét nghiém
7a. Ong/Ba ddnh gid nhw thé ndo vé cdac bo phan nay?
1 | Chat hep, mét vé sinh, thiéu tién nghi Tuong ddi rong rai, tién nghi
2 | Con chat hep, chua thuan tién
3 | Tam duoc

Sach sé&, thodi mai, tién nghi

8. Ong/Ba ddinh gid nhw thé nao vé khong gian chung va khu vwe vé sinh ciia
bénh vién/phong kham?

1 | Chat hep, mét v¢ sinh, thiéu ngan nép Tuong ddi rong rai, thodi mai
2 | Con chat hep, chua thuén tién Sach s&, thoai méi, ngan nap
3 | Tam duoc

8a. Bénh vién/phong kham cé bé tri di ghé ngoi cho, quat mdy, nwde uéng cho
khach hang hay khéng? 0O C6 O Khéng

8D. Can DO SUNG LRI QI?...voeveeveeeseeeeeeeeeesee s ses s s s ssss st sss st s s nneeneas

9. Qng/Bd nhén thiy bénh vign/phong kham c6 dam bdo suw riéng tw khi kham
bénh, chiéu chup, lam xét nghié¢m, diéu tri,... hay khong? [ Co O Khong

9a. Néu Khong, vui long cho biét Iy do?

10. Ong/Ba ddinh gid nhw thé nao vé mirc dp an ninh, trit tw, phong ngira trém
cap cho ngwoi dan tai bénh vién/phong kham?

1 | An ninh, trat ty khéng dam bao; trom cap Thinh thoang van xdy ra trom cap, mat trat tu
xdy ra thuong xuyén

2 | An ninh, trat tu chua dam bao; van con tinh An ninh, trat ty dam bao; khong théy trodm
trang trom cap cap

3 | Tam duoc

11. Viéc xép lwot khdm hodic lam thii tuc nhdp vién cé khdch quan, cong bang
hay khong?

1 | Uu tién nguoi quen than Kha khach quan, cong bang
2 | Chua that sy khach quan, cong bang Rét cong bang, ai dén trudc lam trudc
3 | Tam duogc
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11a. Xin Ong/Ba cho biét bénh viénlphong kham goi lwot khdm, chita bénh bang

cach nao?

1 | Xép hang cho dén luot
2 | Théng bao sé thu tu bang loa
3 | Sir dung man hinh hién s thu ty
4 | Khong 10 goi theo hinh thire nao
5 | KhaC (XIN ghi10): .o e e
12. ONng/Ba mit nhiéu théi gian ché dén lugt kham, chita bénh hay khong?
1 | Phai cho doi rat lau Kha nhanh
2 | Mat kha nhiéu thoi gian Rét nhanh chong
3 | Khong lau lam
12a. Néu roi vao trwong hop 1 hodc 2, Ong/Ba da phai cho doi mdt bao liu?
1 | Cho tur 15 phut tro lai
2 | 15 phit dén duai 30 pht
3 | 30 phat dén dudi 1 tiéng
4 | Trén 1 tiéng
5 | Trén 2 tiéng
13. Trong khi Ong/Ba ché dgi, nhén vién y té dang lam gi?
1 | Pang giai quyét cho ngudi khac, kha ban ron
2 | C6 mat nhung tho o, ré ra, khong quan tim khach hang
3 | Pang noi chuyén dién thoai
4 | Pang lam viéc riéng
5 | Vang mat khong rd 1y do
B | KNAC (XIN ghi T8 et e e
14. Thdi d¢ giao tiép ciia cdn bg, nhén vién y té nhu thé nao?
1 | Kho chiu, bit lich sy, ctra quyén Kha tan tinh, lich sy
2 | Giao tiép kém, it tan tinh Lich su, vui vé, tan tinh
3 | Tam dugc
15. Cdn bé, nhén vién y té c6 doi héi Ong/Ba givi tién béi dwing, qua cdp hay
khong?
1 | Doi hoi boi dudng, néu khong thi tim cach | 4 | T chdi boi dudng nhung vin nhan
tr choi dich vu
2 | Goi y boi dudng, khdng c6 la gay khé dé Khong gip cac tinh hubng trén
3 | Pua thi nhan, khong dua thi thoi
‘ 15a. Néu roi vao trwong hop tiv 1 — 4, Ong/Ba dd phdi boi duwéng khodng bao nhiéu
tien?
1 | Duéi 100 nghin dong Trén 1 triéu dong
2 | Ttr 100 — 500 nghin dong KhAc (Xin ghi 18):... e eeeeeeeeeeeeeeee,
3 | Trén 500 nghin dén 1 tri¢u dong
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16. Ong/Ba (hodc ngwoi than) c6 dwoc y, bdc si tw vin, gidi thich ddy dii, dé hiéu
vé tinh trang swc khoe hay khong?

1 | Khong hé duogc tu vén, ké ca khi hoi Tu vén, gidi thich day du, cu thé
2 | Chua that sy nhiét tinh Tu vén, giai thich rat ddy du, o rang
3 | C6 tu van, giai thich

17. Ong/Ba cé dwoc cdn b, nhin vién y té ton trong, doi xir cong bang, quan
tam, giup do hay khong?

1 | Hoan toan khéng c6 Kha quan tam
2 | Hiém khi Rét quan tAm chim soc, dong vién
3 | Thinh thoang c6 thdm hoi

18. Ong/Ba 6 an tém vé két qua Khadm va diéu tri ciia bénh vién/phong kham hay
khong?

1 | Chi mudn chuyén vién Kha tot
2 | Nhiéu ltc chua an tim Rat an tam, tin tudong vé két qua

3 | Tam duoc

18a. Néu khong an tam thi do ddu (cé thé chon nhiéu 6)?........c.ccoveecveereeeresrersieennes

1 | Trang thiét bi, mdy moc rét thiéu Céch kham bénh so sai, cau tha
2 | Thudc chita bénh khong day du Quié tai, d& lay nhiém
3 | Trinh d9, tay nghé nhan vién y té kém 16 | KRAC: ..o,

1‘9. Ong/Ba ¢é dwoc cung cdp cdc héa don, phiéy thu, don thué:c va két qua khdam
bénh day du, ro rang, minh bach va dwoc giai thich néu co vuwong mdc hay khong?

1 | Hoan toan khong giai thich Khé 16 rang va hop 1y

2 | Chua 10 rang, thoa dang Giai thich rat rd rang va thoa déng

3 | Twong dbi rd rang

20. Ong/Ba nhdn thdy mirc gid, phi khdm chita bénh, vit tw y té tai bénh
vi¢n/phong kKham coé hop Iy hay chwa?

1 | Qué cao so véi chét luong phuc vu Kha hop 1y
2 | Khacao Xtng dang véi chat luong phuc vu
3 | Tam duoc

21. Ong/ Ba ¢ dwoc bénh vién/phong khdam cép thudc day dii hay khéong? (khdng
phdi trd 10i néu thue hién cdc dich vu cham séc sikc khée khong can dimg thudc)

1 | Phai ty mua bén ngoai, ké ca thuéc BHYT Kha ddy du, nht 1a thubc BHYT

2 | C6 cap thubc nhung khong day du Cép rat day du, dung danh muc/thudc men

3 | Tam duoc

22. Bénh vignlphong khdm c6 niém yét thong tin dwong ddy néng (s dién thogi,
dia chi thw dién tir, website,...) dé phdn anh, kién nghi hay khong?

1 | Khong thay gi Kha day du

2 | Thiéu nhiéu thong tin Day di thong tin, 16 rang

3 | Tam duoc

22a. Néu khong day dii, xin cho biét con thiéu ndi Aung nao? ...,
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23. Khi gap vuwong mac hodc can thém thong tin, can by, nhdn vién bénh vién co

sdn sang gidi ddp, hwong din hay khong?

1 | Khong giai dap Kha tot
2 | Rat it khi va thiéu tan tinh Rét sin sang va hudng dan rat tan tinh
3 | Tam duoc
24. Ong/Ba ¢é tirng givi gOp Y, phdn dnh, kién nghi doi véi bénh vign/phong kham
hay khong?
O Co O Khong
(Vui long tra 101 cot bén trai) (Vui long tra 101 cot bén phai)

chAf;ng;;c fZ;} %22;2;5 han anh, kién nghi c6 24b. Néu khong thi vi sao?

1 | Rat kho khin, phién ha 1 | Néu phan anh, kién nghi sé& bi gay kho dé

2 | Chua that sy thuan tién 2 | Rat ngai, vi nhiéu phién ha

3 | Tam duoc 3 | C6 gtri kién nghi ciing khong duoc tra 1oi

4 | Kha thuan loi 4 | Co tra 101 ciing khong giai quyét dugc gi

5 | Rat thuan tién, dé dang 5 | Lam rét t6t, khong c6 vuéng mac gi
25. Co quan c6 trd 1oi cdc phdn dnh, kién (Vui long tra loi tiép Cau 26)
nghi hay khong?

1 | Chua timg thay tra 1oi

2 | Itkhi tra 101 hodc tra 10 kha cham, tra

161 khong thoa dang
3 | Tra 10i twong ddi 16
4 | Tra 161 nhanh, ndi dung kha rd
Tra 16i nhanh chong, thoa dang, cong khai
26. Nhin chung, Ong/Ba cé hai long véi sw phuc vu ciia bénh vién/phong khdm
hay khéng?

1 | R4t khong hai long Hai long
2 | Khéng hai long Rat hai long
3 | Tam dugc

26a. Néu khdng hodc rit khéng hai long, xin vui long cho biét cu thé vin dé lam

Ong/Ba khéng hai 10ng? (c6 thé chon nhiéu vin dé)

©O© (00N |O |01 |D W ||

[N
o

Co s vt chat, diéu kién tiép don thiéu thén, lac hau

May moc, trang thiét bi khong dap tng yéu cau kham chita bénh
Thudc men diéu tri thiéu thén, kém chat luong

Chat lwong kham, chira bénh kém, khong an tam

Phén biét d6i xir, khong ton trong khach hang

Thai d6 phuc vu cta can bo, nhan vién y té kém

Thu tuc rudm ra, mat thoi gian

Chi phi khdm, chira bénh qua cao

Gi0 giac lam viéc khong nghiém tuc
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26b. Néu con cé ¥ kién khdc hodc gop y dé bénh vién/phong khim phuc vy tot
hon trong thoi gian dén, xin Ong/Ba vui long ghi r6:

27. Xin vui long cung cdp mét so thong tin phuc vu phan tich sé ligu
- Noi cu tri (huyén/thi X3/thanh Pho): ........eeiiiie oo
- Ong/Ba ¢ thé bao hiém y té hay khong? [ C6 O Khéng
- Gidi tinh: Nam O /N O

- Tuoi:

Tu 18 - 29 1 | Tu50-60 4
Tu 30-39 2 | Trén60 5
Tur 40 - 49 3
Trinh d0:
Tiéu hoc 1 | Cao dang, dai hoc 5
THCS (cap II) 2 | Trén dai hoc
THPT (cap III) 3 | Khac
Trung cap 4
- Nghé nghiép:

Noi trg/lao dong tu do 1 | Cén bo, cong chuc, | 5
vién chirc

Sinh vién 2 | Kinh doanh 6
Cong nhan 3 | Nghi huu 7
Nong déan 4 | Khéc 8

(Guti kém theo thi lao cung cap théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu cé viedng mdc hodc gép ¥,
xin lién hé so dién thoai Phong Cai cach hanh chinh — So Noi vu: 0258.3810.440)

HAY PONG GOP Y KIEN PE PUQC PHUC VU TOT HON
Xin chan thanh cam on su gitip d& ctia Quy Ong/Bal!



PHIEU KHAO SAT

Mikc dd hai long ciia khach hang déi véi sw phuc vu
cia cac Tram Y té xa, phwong, thi tran

Nham tiép thu gdp ¥, danh gid chat lwong phuc vu cia cac Tram Y té, tir d6 khdc
phuc thiéu sét va nang cao sw hdi long ciia ngwoi dan, UBND........................ trdn trong
dé nghi Quy Ong/Ba vui long hé tro thuc hién Phiéu khdo sdt nay. Ching t6i cam két
nhitng théng tin dwoc cung cap nham muc dich ndng cao chat heong phuc vu va bdo mdt
théng tin lién quan dén Quy Ong/Ba.

ok kk__

Quy Ong/Ba vui 1ong ghi ddy du ¥ kién vao chd tréng, danh dau chéo (X) hoic
khoanh tron vao 6 vudng, 6 c6 ghi sb tha tu (1,2,..):

A. Tram Y té dwoc Ong/Ba dinh gid:

B. Trong nim 2022, Ong/Ba hodc ngwoi thin da si dung dich vu gi tai Tram Y
te (vi du: kham surc khoe, so cap ciru, thai san, cham séc strc khoe sinh san, tiém ching,...)?

1. Ong/Ba biét cdc thong tin vé dich vu cham séc sirc khée tai Tram Y té xi thong
qua hinh thirc nao sau day? (co thé chon nhiéu phuong dn)

O Bang niém yét, huéng dan tai tram O Théng bao trén dai truyén thanh
0 Nhén vién y té giéi thiéu, huéng dan O Cudc hop thén, t6 dan phd
0 Hoi nguoi than O Hinh thic khac:...............cooiiiinn..

2. Nhitng thong tin dich vu Ong/Ba nhin dwoc cé day dii, dé hiéu hay khong?
1 | Hiu nhu khong giap ich gi Twong dbi day du, d& hidu
2 | Chua diy du hodc cy thé Rét diy du, d& hiéu
3 | Tam dugc

3. Tram Y té c6 bé tri so do, bang biéu hodc nhin vién hwéng din dé ngwoi bénh
thudn tién lién hé hay khong?

1 | Hau nhy khéng 6 gi Tuong dbi day du, thuan tién
2 | C6 nhung rét so sai Rét dy du, thuan tién, d& hiéu
3 | Tam dugc

3a. Ong/Ba c6 biét s6 dién thoai trie cdp ciru ciia Tram Y té hay khéng?
O Co O Khong

4. Mikc phi khdm, chiva bénh hodc gid thudc, vit twy té cé dwoc niém yét tai tram

hay khong?
1 | Hoan toan khéng thay niém yét Tuong d6i day du, rd rang

2 | Chua day du, rd rang Tt ca déu rd rang, minh bach



Tam dugc

5. Tram Y té c6 bé tri nhén vién thuwong truc tai tram hay khéng?

1 | Hau nhu khéng c6 ngudi thudng truc R4t hiém khi khong c6 ngudi truc
2 | Hay ving mat, kho lién hé Truc diy du, lién hé rat thuan loi

3 | Truc twong ddi day du

5a. Tram cé bé tri nhdn vién y té truec cdp ciru vao thir bay, chii nhdt va hang dém

hay khong? O Cé O Khéng

(Khdch hang cé thé khéng tra 167 néu chwa timg dén Tram Y té vao thir bay, chii
nhdt hodac ban dém, nhung néu cé thong tin thi co thé tra [or)

6. Nhitng gidy to phdi ngp hodc xudt trinh cho Tram Y té cé phirc tap hay khong?
1 | R4t ruom ra, nhiéu loai khong cén thiét Kha don gian, d& thuc hién

2 | Con phtc tap, may moc R4t don gian, hop ly, dé thuc hién

3 | Tuong d6i don gian

6a. Theo Ong/Ba, loqi gidy to ndo khéng can thiét?

7. Néu dd tirng chuyén bénh, chuyén cp civu tie Tram Y té lén tuyén trén, Ong/ Bél
nhén thdy viéc thwe hién c6 thugn li hay khong? (Khdch hang cé thé khéng tra 10i néu
chwa thuwe hién. Néu c6 chitng kién thuec té thi ¢é thé tra 1oi)

1 | Rét phuec tap, nhiéu khé Kha don gian, dé thyc hién

2 | Mat kha nhiéu thoi gian Rét don gian, linh dong, d& thyc hién
3 | Tuong ddi don gian

7a. Néu da tirng chuyén bénh cdp ciru, Ong/Ba cho biét Tram Y té xit Iy tinh hudng
nay nhu thé nao?

1 | Xin xe cap ctru cua bénh vién tuyén trén

2 | Hop dong xe bén ngoai giim ngudi bénh va cir nhan vién y té theo 1én tuyén trén
3 | Nguoi bénh ty lo, Tram khéng biét

7b. Phdi mat bao lau d@é lam thii tuc chuyén bénh 1én tuyén trén?...........c.ccovevevvnn...

8. Qng/Bé ddnh gid nhw thé nao vé khéng gian chung va khu vwe vé sinh ciia
Tram Y té?

1 | Chat hep, mét v¢€ sinh, thiéu ngan nép Tuong ddi rong rai, thoai mai
2 | Con chat hep, chua thuan tién Sach s€, thodi mai, ngan n'flp
3 | Tam duoc

8a. Tram Y té c6 bo tri dii ghé ngoi cho, quat mdy, nwée uéng cho khdach hang hay
khdng? O Co O Khéng

8. CaN DO SUNG TRUE @02t
9. Ong/Ba ddnh gid nhw thé nao vé noi khdam va cic phong bénh ciia Tram Y t6?

2 | Con chat hep, chua thuan tién

1 | Chat hep, mat vé sinh, thiéu tién nghi Tuong ddi rong rai, thoai mai
Sach s&, thodi mai, tién nghi

Tam duoc




10. Vigc xép lwot khdm tai Tram y té c6 khdch quan, cong bang hay khong?

1 | Khong hé co tht tu, wu tién quen than Nhin chung 1a khong c¢6 van dé gi
2 | Co truong hop khong cong bang Rét cong bang, ai dén trudc phuc vu trude

3 | Tam duoc

11. Ong/Ba mit nhiéu thoi gian cho dén lwot khdm, chiva bénh, cip thuéc hay
khong?
1 | Phai chd doi rat lau Kha nhanh
2 | Mat kha nhiéu thoi gian Hau nhu khong phai doi
3 | Khong lau 1im

11a. Néu roi vao truong hop 1 hodc 2, Ong/Ba dé phdi cho doi mat bao 1au?

Cho tr 15 phut tré lai
15 phat dén dudi 30 phat
30 phut dén duéi 1 tiéng

Trén 1 tiéng

g~ W (N

Trén 2 tiéng

12. Trong khi Ong/Ba cho doi, nhan vién y té dang lam gi? (C6 thé chon nhiéu 6)

[0 Pang giai quyét cho nguoi khac, kha ban ron

0 C6 mit nhung thd o, ré ra, khong quan tdm khach hang

[0 Pang ndi chuyén dién thoai

[0 Pang lam viéc riéng

[0 Ving mit khong 15 1y do

0 KBAC (XIN QR T8): .o
13. Thdi dé ciia nhan vién y té nhw thé nao?

1 | Tho o, bat lich su, cira quyén Kha tan tinh, lich su
2 | Giao tiép kém, it tan tinh Lich su, vui vé, tan tinh

3 | Tam duoc

14. Ong/Ba nhén thiy nhan vién y té xir Iy cong viéc nhw thé nao?
1 | Rat cham chap, thiéu tap trung Tuong dbi nhanh, chinh xéac

2 | Cham chap, vura xur ly vura lam viéc riéng Rét nhanh chéng, chinh xéc

3 | Tam dugc

15. Nhdn vién y té cé doi héi Ong/Ba giki tién boi dwong, qua cdp hay khong?

1 | Doi hoi boi dudng, néu khong thi tim cach | 4 | T chdi boi dudng nhung vn nhan
tr choi dich vu

2 | Goi y boi dudng, khong c6 la gay kho dé Khéng gap cac tinh hudng trén

3 | Pua thi nhan, khong dua thi thoi

15a. Néu roi vao trwong hop tiv 1 — 4, Ong/Ba dd phdi boi duedng khodng bao nhiéu

tien?

Duéi 100 nghin dong Trén 1 triéu dong



2 | Tir 100 — 500 nghin dong . Khac (Xin ghi 10):. v,
Trén 500 nghin dén 1 triéu dong

16. Ong/Ba c6 dwoc nhén vién y té ton trong, doi xir cong bang, quan tim, giip
do hay khong?

1 | Hoan toan khéng c6 Kha quan tam
2 | Hiém khi Rét quan tAm chim soc, dong vién
3 | Thinh thodng c6 tham héi

17. Ong/Ba c6 an tim vé két qua khdm chita bénh hodc cdc dich vu khdc do
Tram y té cung cap hay khong?

1 | Chi mudn Ién tuyén trén Kha tot
2 | Nhiéu ltc chua an tim RAt an tam, tin tudong vé két qua
3 | Tam duoc

17a. Néu khdng an tam thi do ddau? (cé thé chon nhiéu ndi dung)

O Trang thiét bi, may méc rat thiéu O Céach kham bénh so sai, cau tha
O Thubc chita bénh khong day du O Tram Y té qué tai, dé 1y nhiém
O Trinh d6 nhén vién y té kém O KRACT...wn e,

18. Ong/Bi c6 dwgc nhin vién y té tw vin thém thong tin lién quan khi thuwe hign
cdc dich vu tai Tram Y té hay khong?

1 | Khong hé duoc tu van, ké ca khi hoi n Tu van dﬁy du, cu thé
2 | Chua that sy nhiét tinh Tu vén rat ddy du, rd rang va hop 1y
3 | Co tu van twong ddi 1d

19. Ong/Ba ¢ dwoc Tram Y té cip thuéc diy dii hay khong? (khong phai tra loi
néu thuce hién cdc dich vu cham séc sirc khée khong can dung thuoc)

1 | Phai ty mua bén ngoai, ké ca thudc BHYT Kha day du, nhét 1a thuéc BHYT

2 | Co cap thudc nhung khong day du Cép rat day dii, huéng din sir dung rd rang

3 | Tam duoc
19a. Ong/Ba thanh todn thuéc BHYT nhw thé nao?
[0 C4 nhan phai thanh toan toan b

[0 Bao hiém y té chi tra mot phan va ca nhan tra phan con lai
[0 Bao hiém y té chi tra hoan toan
E0 KRAC (R T8):uivevieie ettt

20. Tram Y té c0 niém yét théng tin dwong ddy néng (sé dién thogi, dia chi thuw
dién tir, website,...) dé tiep nhdn phdn dnh, kién nghi hay khong?

1 | Khong thiy gi Kha ddy du

2 | Thiéu nhiéu thong tin Day di thong tin, 16 rang

3 | Tam duoc

21. Khi gdp vwéng mic hodc cin thém théong tin, nhan vién Tram Y té c6 sin
sang gidi dap, huwong dan hay khong?



1 | Khong giai dap Kha tdt
2 | Rét it khi hodc khong rd rang Rét sdn sang va giai dap tan tinh
3 | Tam duoc

22. Khi Ong/Ba gép ¥, phén dnh, kién nghi, nhan vién Tram Y té ¢6 tiép thu hay
khong?
1 | Hoan toan khéng tiép thu, rat kho chiu C6 liang nghe va trao doi
2 | Tho o, khong quan tam Rét tran trong ling nghe va tiép thu

3 | C6 quan tdm nhung it tiép thu

23. Nhin chung, Ong/Ba cé hai long véi sw phuc vu ciia Tram Y té hay khong?

1 | R4t khong hai long Hai long

2 | Khong hai long R4t hai long
3 | Tam duoc

23a. Néu khodng hodc rit khong hai long, xin vui long cho biét cu thé van de lam
Ong/Ba khong hai long? (co thé chon nhiéu van dé)

O Co s6 vat chat, diéu kién tiép don thiéu thén, lac hau

0 May moc, trang thiét bi khong dap tmg yéu cdu kham chira bénh
O Thudc men diéu tri thiéu thon, kém chit luong

[0 Chét lugng kham, chita bénh kém, khong an tim

[0 Phan biét di xir, khong ton trong khach hang

0 Thai d6 phuc vu cta nhan vién y té kém

O Thu tyc rudm ra, mat thoi gian

[0 Chi phi khdm, chira bénh qua cao

O Gio gidc lam viéc khong nghiém tuc

23b. Néu con ¢6 ¥ kién khdc hodc gép ¥ dé Tram Y té phuc vu tét hon trong thoi
gian dén, xin Ong/Ba vui long ghi ro:



24. Xin vui long cung cdp thém mét sé thong tin phuc vu phan tich div liéu:
- Ong/Ba c6 thé bao hiém y té hay khéng? O C6; O Khéng

- Giéi tinh: Nam O /N O
- Tubi:
Tir 18 - 29 1 |Tu50-60 |4
Tur 30 - 39 2 | Trén 60 5
Tir 40 - 49 3
- Trinh d6:
Tiéu hoc 1 | Cao dang, daihoc |5
THCS (cép I1) 2 | Trén dai hoc
THPT (cép I1I) 3 | Khac
Trung cip 4
- Nghé nghiép:
Noi tro/lao dong 1 | Can bg, cong chirc, | 5
tu do vién churc
Sinh vién 2 | Kinh doanh
Cdng nhan 3 | Nghi huu
No6ng dan 4 | Khéc 8

(Guri kém theo thi lao cung cap théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu cé viedng mdc hodc gép ¥,
xin lién hé so dién thoai Phong NOi VU... .........cc.ccoeevveeveeve 2 0258000 00)

HAY CHO Y KIEN BE PUQC PHUC VU TOT HON
Xin chin thanh cam on sy giup dé cia Quy Ong/Ba!




(Ly y kién dbi vai sy phuc vu cia Truong

PHIEU KHAO SAT

PO LUONG SU HAI LONG CUA TO CHUC VA HAI LONG CUA TO CHUT,
CA NHAN DOI VO SU PHUC VU CUA CAC PON VI SU'NGHIEP GIAO DUC

Mau: SN-GD

SL: .

Nhdam dénh gid chinh xdc, khach quan mirc do hai long cia nguoi dan, giip cdc co so
giao duc nang cao chat luwong phuc vu, So Gido duc va Dao tao tran trong de nghi quy Ong/Ba
vui long ho tre thuc hién Phieu khao sat nay. Chang tdi cam ket bao mdt toan bg thong tin lién

quan dén Ong/Ba.

*kkkk

Xin vui 16ng ghi ¥ kién vao ché cac dau cham, danh dau chéo (X) vao o trang.

I. THONG TIN CHUNG VE NGUOI TRA LOI

~ Ong/Ba vui long cho biét mot s6 thong tin vé ban than bing cach dién vao chd cac du
cham va danh dau chéo (X) vao 6 trong phu hop.

1. Trwong con Ong/Ba dang hoc:

el S 100 0 (01T TP PP PPRPTP

= XA, PRUONG, thi TN oottt sees

e 101775 TR 0 D U
o T O T {7 Vo 1] ST

N O

2. Gigi tinh: Nam O
3. Tubi
Duéi 30 Tu 50 - 60
Tu 30 -39 Trén 60
Tir 40 - 49

4. Trinh d9 hoc van:

Tiéu hoc Cao dang
THCS (capll) Dai hoc
THPT (cap Il Trén dai hoc
Trung cap Trinh d¢ khéc

5. Nghé nghiép:

Noi trg/lao dong tu do

Céan bg, cong chuc, vién chac

Sinh vién

Kinh doanh

Cong nhén

Nghi huu

NOng dan

Khéac




I1. NOI DUNG KHAO SAT
A. TIEP CAN DICH VU GIAO DUC
Cau 1. Theo Ong/Ba, c4c thdng tin can thiét (tuyén sinh, nhap hec, chuyén cap, chuyén
truong, ket qua hec tap, thi tuc giay té hanh chinh,...) cia hec sinh dwec nha truong
cung cap thdong qua nhirng hinh thic nao? (Xin chon nhizng hinh thie nha truong da
thuc hién)

TT Noi dung danh gia

Bang niém yét tai nha truong

Phiéu thong tin lién lac giira nha trudong va gia dinh
Céan bo, gido vién gigi thiéu, hudng dan

Qua website, email, thiét bj di dong

Hoi nghi, cudc hop, ddi thoai, tu van

Hinh thac Kh&C: ...

o (O B~ (W (-

Cau 2. Theo Ong/Ba, cac thdng tin can thiét (tuyén sinh, nhap hec, chuyén cap, chuyén
trueong, két qua hoc tap, thi tuc giay té hanh chinh,...) cia hoc sinh dwgc nha truong
cung cap day da khong? (1: Khong day du; 2: Twong doi day du; 3: Binh thuong; 4:
Pady di; 5: Rat ddy di)

N01 dung danh gia 112 3 ]4 |5

Tinh day du c4c thdng tin vé: tuyén sinh, nhap hoc, chuyen cap, chuyeén
truong, két qua hoc tap,... dugc nha truong cung cap

Cau 3. Theo Ong/Ba, céc thong tin can thiét (tuyén sinh, nhap hoc, chuyén cap, chuyén
treong, két qua hoc tap, tha tuc gidy to hanh chinh,...) cia hec sinh dwec nha trwong
cung cap kip thai khong? (1: Khodng kip thoi; 2: Twong doi kip thoi; 3: Binh thuwong; 4:
Kip thoi; 5: Rdt kip thoi)

Noidungdanhgla 11213 1]4 1|5

Tinh kip thoi cac thdng tin vé: tuyén sinh, nhap hoc, chuyén cap, chuyén
treong, két qua hoc tap,... dugce nha truong cung cap

Cau 4. Hoc phi va cac khoan thu khac cho viéc hec tap cia hec sinh ¢ trudng co phu hep
véi diéu kign kinh té gia dinh Ong/Ba khong? (1: Khdng phu hop; 2: Twong doi phu
hop; 3: Binh thuong; 4: Phu hop; 5: Rat phu hop)

Ngi dung d4nh gia 1[2[3[4]5

Tinh ph hop vé hoc phi va céc khoan thu khéc cho viéc hoc tap cua hoc
sinh ¢ truong so vai dieu Kign kinh té gia dinh

Cau 5. Mire d9 hai long ciia Ong/Ba vé viéc tiép can dich vu gido duc ciia nha truong? (1:
Rat khdng hai long; 2: Khdng hai long, 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5: Rat hai long)

Noi dung danh gia 11231415

Mtrc d6 hai long vé viéc tiép can dich vu gido duc ciia nha trudng




Cau 5a. Ong/Ba khong hai long vé viéc tiép can dich vu gido duc caa nha truong, cu thé
la ngi dung:

B. CO SO VAT CHAT, TRANG THIET BI

Cau 6. Piéu kién phong hec, phong hec b mén, phong da ning, phong thi nghi¢m, phong
thuc hanh,... ctia nha trueong dap trng nhu ciu hoc tap cilia con em Ong/Ba nhw thé
nao? (1: Khéng day dii; 2: Twong doi day du, 3: Binh thuong; 4: Day du; 5: Rat day di)

Noi dung danh gia 11231415

Piéu kién phong hoc, phong hoc bé mén, phong da nang, phong thi
nghiém, phong thuc hanh,... cia nha trudng dap wng nhu cau hoc tap

Cau 7. S6 lwgng va chat lwong vé diéu kién thiét bi, d(“)’dl]ng day hgc ciia nha truwong dap
trng nhu cau hgc tap cua con em Ong/Ba nhuw thé nao? (1: Rat kém; 2: Kém; 3: Binh
thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 1123415

S6 lugng va chat luong vé diéu kién thiét bi, do dung day hoc cia nha
treong dap trng nhu cau hoc tap

Cau 8. Piéu ki¢n cong nghé thang tin (méy chiéu, may vi tinh, mang,...) ciia nha truwong
dap @ng nhu cau hoc tap cia con em Ong/Ba nhw thé nao? (1: Rat kém; 2: Kém; 3:
Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 11231415

Dicu kién cdng ngh¢ thang tin (may chiéu, méy vi tinh, mang,...) cua
nha truong dap (tng nhu cau hoc tap

Cau 9. Piéu kién thw vién trwong (sach, tai liéu, thiét bi) cia nha trwong dap &ng nhu C?}u
hoc tap ciia con em Ong/Ba nhw the nao? (1: Rat kém, 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot;
5: Rdt tot)

Ngi dung d4nh gia 1[2[3[4]5

Dicu kién thu vién truong (sach, tai ligu, thiét bi) cua nha truong dap tng
nhu cau hoc tap

Cau 10. Ong/Ba danh gia nhw thé ndo vé diéu kién nha vé sinh (tinh kién cé, nwéc sach,
xa phong, giay,...) caa trwong? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

N§i dung danh gia 11213 (415

Diéu kién nha vé sinh (tinh kién cd, nudc sach, xa phong, gidy,...) cua
truong




Cau 11. Ong/Ba danh gia diéu kién san choi, bii tap thé duc (dién tich, khudn vién, cay
xanh,...) ctiia nha trwong nhw the nao? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuong; 4: Tot; 5:
Rdt tot)

Noi dung danh gia 112131415

Diéu kién san choi, bai tap thé duc (dién tich, khudn vién, cay xanh,...)
cua nha trudng dap irng nhu cau hoc tap

Cau 12. Mirc d§ hai long ciia Ong/Ba vé diéu kién co' s¢ vat chat, trang thiét bj ciia nha
troeong? (1: Rat khong hai long; 2: Khéng hai long; 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5: Rat
hai long).

Noi dung danh gia 112131415

Mtrc d6 hai long vé diéu Kién co so vat chat, trang thiét bi ciia nha truong

Cau 12a. Ong/Ba khong hai long vé diéu Kién co sé vat chat, trang thiét bj ciia nha truong,
cu thé la ngi dung:

C. MOI TRUONG GIAO DUC

Cau 13. Ong/Ba danh gia thé ndo vé sy an toan, than thién cia méi trudng tw nhién xung
quanh khudn vién nha truwong? (1: Khong an toan/than thi¢n; 2: Tuong doi an toan/than
thién; 3: Binh thuong; 4: An toan/than thién; 5: Rat an toan/than thi¢n)

N@i dung danh gid 1123|415

Su an toan, than thién ctia méi truong tu nhién xung quanh khudn vién
nha truong

Cau 14. Ong/Ba danh gia thé nao vé sw an toan, than thién ciia mdi trwdng xa hdi xung
quanh khuén vién nha truong? (1: Khong an toan/than thién; 2: Tuong doi an toan/than
thién, 3: Binh thuwong; 4. An toan/than thién; 5: Rat an toan/than thi¢n)

Ngi dung d4nh gia 12345

Su an toan, than thién cua moi truong xa hoi xung quanh khuén vién nha
truong

Cau 15. Ong/Ba cho biét y kién vé cac méi quan hg giira gido vién, hoc sinh, gia dinh va
nha trwong? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 112 3 ]4 |5

Cac mdi quan hé (tinh thuong, su than thién, sy khuyén khich, hd tro,
tao co hoi,...) gilra gido vién, hoc sinh, gia dinh va nha truong




Cau 16. Ong/Ba cho biét y kién vé cach dbi xik giira cac hoc sinh trong hoat dgng gido duc
va danh gia két qua giao duc cia da so gido vién trong truong? (1: Khdng cong bang;
2: Tuwong doi c6ng bang; 3: Binh thuong; 4: Céng bang; 5: Rat cdng bang)

Noi dung danh gia 112131415

Céch d6i xir giira cac hoc sinh trong hoat dong giéo duc va danh gia két
qua gido duc cua da so gido vién trong truong

Cau 17. Mirc dd hai long ciia Ong/Ba vé méi trudng gido duc ciia nha trudng? (1: Rat
khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5: Rat hai long)

Noi dung danh gia 11231415

Mtrc d6 hai 1ong vé mai trudng gido duc cua nha truong

Cau 17a. Ong/Ba khong hai 1ong vé méi trwong giao duc con em minh ciia nha truwong, cu
theé Ia ngi dung:

D. HOAT PONG GIAO DUC

Cau 18. Xin Ong/Ba cho biét su phu hep ciia chuong trinh, sich gido khoa véi con minh?
(1: Khéng phu hop, 2: Tuwong doi phu hop, 3: Binh thuong; 4: Phu hop; 5: Rat phu hop)

Noi dung danh gia 11231415

Su phu hop cua chuong trinh, sach gido khoa

Cau 19. Ong/Ba cho biét y kién vé hinh thirc hoc tip (trong va ngoai nha trwong; hoc ca
nhan, nhom va ca lép; cdc mén hec bat bugc va tw chon,...) ciia nha trweong? (1: Rat
kém; 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 11231415

Hinh thuc hoc tap (trong va ngoai nha truong; hoc ca nhan, nhém va ca
I6p; cac mén hoc bat budc va tu chon,...) cia nha truong

Cau 20. Ong/Ba cho biét y kién vé phwong phép day hec phét huy tinh tich cuc, tw giac,
chi dong, sang tao va van dung kién thirc vao thuc tién cia hec sinh trong nha
trwong? (L: Rat kém; 2: Kém; 3: Binh thwong; 4: TSt; 5: Rat tét)

Noi dung danh gia 112 3 ]4 |5

Phuong phap day hoc phat huy tinh tich cyc, tu giac, chu dong, sang tao
va van dung kién thirc vao thyc tién cua hoc sinh trong nha trudng

Cau 21. Ong/Ba cho biét ¥ kién vé cach thirc danh gia két qua hoc tap cia hec sinh trong
nha truong? (1: Rd kém; 2: Kém; 3 Binh thwong; 4: Tot; 5: Rt t6t).

Noi dung danh gia 11231415

Céch thirc danh gia két qua hoc tap caa hoc sinh trong nha trudng




Cau 22. Ong/Ba cho biét y kién vé viée dap &ng yéu cau ddi véi cac hoat dong gido duc
(hoat ddng tap thé; hoat dgng giao duc ngoai gio' Ién 16p; hoat dgng hudéng nghiép;
phu dao hoc sinh yéu kém, béi dudng hgc sinh kha giéi) trong nha trudng? (1: Rat
kém; 2: Kém; 3: Binh thwong; 4: Tot; 5: Rdt tot)

Noi dung danh gia 112314 |5

Viéc dap tng yéu cau dbi véi cac hoat dong gido duc (hoat dong tap thé;
hoat dong giéo duc r]goéi gio 1én 16p; hoat ddong hudng nghiép; phu dao
hoc sinh yéu kém, boi dudng hoc sinh kha gioi) trong nha truong

Cau 23. Mite d§ hai long ciia Ong/Ba veé hoat dgng gido duc ciia nha truong? (1: Rat khong
hai long; 2: Khéng hai long; 3: Binh thwong; 4: Hai long; 5: Rat hai long)

Noi dung danh gia 112131415

Mt d6 hai 1ong vé hoat dong gido duc cia nha truong

Cau 23a. Ong/Ba khong hai long vé hoat dong gi4o duc ciia nha trweong, cu thé 14 ndi dung:

E. KET QUA GIAO DUC

Cau 24. Ong/Ba danh gia nhw thé ndo vé két qua gido duc s phat trién nhan thic cia
con minh? (1: Rat kém, 2: Kém, 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot).

Noi dung danh gia 11231415

Két qua gido duc vé sy phat trién nhan thirc

Cau 25. Ong/Ba dénh gia nhuw thé nao vé két qua gido duc sy phét trién tham my ciia con
minh? (1: Rat kém, 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot).

NoOi dung danh gia 112 3 ]4 |5

Két qua gido duc vé sy phét trién tham my

Cau 26. Ong/Ba danh gia nhw thé ndo vé két qua gido duc sy phat trién thé chat cia con
minh? (1: Rat kém, 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot).

Ngi dung d4nh gia 1[2[3[4]5

Két qua gido duc vé sy phét trién thé chat

Cau 27. Ong/Ba dénh gid nhur thé nao vé két qua gido duc sw biéu hién dao dirc cong dan
caa con minh? (1: Rat kém, 2: Kém, 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot).

Noi dung danh gia 11213 ]4 |5

Két qua gi4o duc vé su biéu hién dao dirc cong dan




Cau 28. Ong/Ba danh gia nhw thé nao vé két qua gido duc khé ning hwéng nghi¢p cia
con minh? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuwong; 4: Tot; 5: Rat tot).

Noi dung danh gia 11231415

Két qua gido duc vé kha niang hudng nghiép

Cau 29. Mire d9 hai long ciia Ong/Ba ve két qua gido duc ciia nha trwdng? (1: Rat khdng
hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5: Rat hai long).

Noi dung danh gia 112314 |5

Mtic d6 hai 1ong vé két qua gido duc cta nha truong

Cau 29a. Ong/Ba khong hai l1ong vé két qua gido duc con em minh ciia nha trwong, cu thé
la ngi dung:

F. TIEP NHAN, XU LY THONG TIN PHAN HOI

Cau 30. Ong/Ba danh gia nhwr thé nao vé viéc nha trwong tiép nhan, xir y thong tin phén
hoi cua phu huynh? (1: Khong day dulr rang; 2: Tuong doi day dulr6 rang; 3: Binh
thuwong; 4: Day dulrd rang; 5: Rat day dulrd rang)

Noi dung danh gia 11231415

Nha truong tiép nhan, xir Iy théng tin phan hdi caa phu huynh

Cau 31. Ong/Ba ¢6 dwgc lay y kién vé chat lrgng phuc vu ciia nha trwong hay khong? (1:
Hoan toan khéng; 2: C6 nhung so sai; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

NoOi dung danh gia 112 3 ]4 |5

L4y y kién vé chat lwong phuc vu ciia nha truong

Cau 32. Nha truwdng c6 tiép thu, quan tim dén gop y, y kién phan hoi ciia phu huynh? (1:
Rdt kém; 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tdt: 5: Rét tdY)

N@i dung d4nh gia 12345

Nha trudng c6 tiép thu, quan tim dén gop y, phan hdi cua phu huynh

Cau 33. Ong/Ba danh gia nhu thé nao ve tra i clia nha trudng déi véi cac gop y, ¥ kién
phéan hoi caa phu huynh? (1: Khéng day du/ro rang; 2: Tuong doi day dulrd rang; 3:
Binh thuong; 4: Day dulrd rang; 5: Rat day dulrd rang)

Noi dung danh gia 11213 ]4 |5

Viéc nha truong tra 1oi cac gop v, ¥ kién phan hoi caia phu huynh




Cau 34. Ong/Ba c6 hai long vé vige nha trwdng tiép nhan, i 1y thong tin phan hoi cha
phu huynh? (1: Rat khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5:
Rat hai long).

Noi dung danh gia 112314 |5

Mtic d6 hai 1ong vé tiép nhan, xir ly thdng tin phan hdi cia nha trueong

Cau 34a. Ong/Ba khong hai long vé viéc tiép nhan, xir Iy thong tin phan héi ciia nha
treong, cu thé la ngi dung:

Cau 35. Mike dd hai long néi chung ciia Ong/Ba ve sw phuc vu ciia nha truong nhu thé
nao? (1: Rat khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5: Rat hai
long).

Noi dung danh gia 1123415

Mt d6 hai 10ng ndi chung vé su phuc vu ciia nha truong

(Gui kém theo thii lao cung cdp thdng tin 30.000 dong/phiéu - Néu 6 vudng mac hogc gop ¥,
xin lién h¢ so dién thogi Phong Cdi cach hanh chinh — S¢ Ngi vu: 0258.3810.440)

HAY PONG GOP Y KIEN PE PUQC PHUC VU TOT HON
Xin chan thanh cam on su hop tac caa quy Ong/Ba!

PHAN DANH CHO CAN BQ KHAO SAT

A HO VA BN, e

b. Pon Vi CONG TAC: ...




PHIE

U KHAO SAT

Mau: SN-MN

SL: .

PO LUONG SU HAI LONG CUA TO CHUC VA HAI LONG CUA TO CHUT,
CA NHAN DPOI VO SU PHUC VU CUA CAC PON VI SU'NGHIEP GIAO DUC
(Danh cho triong mam non)

(Ly y kién dbi vai sy phuc vu cua Truong

Nham dénh gid chinh xdc, khdach quan mirc dg hai 10ng Cia nguwoi dan, giip cdc co so
giao duc nang cao chat luong phuc vu, So Gido duc va Ddo tao tran trong de nghi quy Ong/Ba
vui long ho tro thuc hién Phiéeu khado sat nay. Chdng toi cam ket bao mdt toan bg thong tin lién

quan den Ong/Ba.

*kkhkk

Xin vui 16ng ghi y kién vao ché cac dau cham, danh dau chéo (X) vao 6 trong.

I. THONG TIN CHUNG VE NGUOI TRA LOI

Ong/Ba vui long cho biét mot sé thong tin vé ban than bang cach dién vao chd cac dau
cham va danh dau chéo (X) vao 6 trong phu hop.

1. Truong con Ong/Ba dang hoc:

= TN AT ONG: e

= XA, PRUONG, thi AN e

- HUYEN, thi X&:
= TANN, ENANN PRGT et

2.Gigitinh: a. NamO b.NxO
3. Tudi
Dudéi 30 Tu 50 - 60
Tu 30 - 39 Trén 60
T 40 - 49
4. Trinh @9 hoc van:
Tiéu hoc Cao dang
THCS (capll) Dbai hoc
THPT (cap Il Trén dai hoc
Trung cap Trinh d6 khac

5. Nghé nghiép:

Noi trg/lao dong tu do

Céan bg, cong chuc, vién chac

Sinh vién

Kinh doanh

Cong nhan

Nghi huu

NOng dan

Khéc




I1. NQI DUNG KHAO SAT
A. TIEP CAN DICH VU GIAO DUC
Cau 1. Theo Ong/Ba, cac thdng tin can thiét, (tuyén sinh, nhap hec, chuyén cip, chuyén
truong, ket qua hec tap, thi tyc giay tohanh chinh,...) caa hec sinh dwgc nha trudng
cung cap théng qua nhirng hinh thirc nao sau day? (Xin chon nhing hinh thizc nha
truong da thuc hién)

TT Noi dung danh gia
1 | Bang niém yét tai nha truong
2 | Phiéu thong tin lién lac gitra nha trudng va gia dinh
3 | Can bd, gido vién gidi thiéu, hudng dan
4 | Qua website, email, thiét bi di dong
5 | Hoi nghi, cudc hop, ddi thoai, tu van
6 | HinhthaeC KhAC: ...

Cau 2. Theo Ong/Ba, c4c théng tin can thiét (tuyén sinh, nhap hoc, chuyén céap, chuyén
trwong, két qua hoc tap, thi tuc gidy to hanh chinh,...) cia hec sinh dwgc nha truwong
cung cap day da khong? (1: Khong ddy du; 2: Twong doi day dii; 3: Binh thuong; 4: Day
dii; 5: Rat day di)

N01 dung danh gia 11231415

Tinh day du céc thdng tin vé: tuyén sinh, nhap hoc, chuyen cap, chuyén
truong, két qua hoc tap,... dugce nha trudng cung cap

Cau 3. Theo Ong/Ba, c4c thong tin can thiét (tuyén sinh, nhap hoc, chuyén cap, chuyén
truong, két qua hoc tap, thi tuc giay to hanh chinh,...) ciia hec sinh dwgc nha truong
cung cap kip thoi khong? (1: Khéng kip thoi; 2: Twong doi kip thoi; 3: Binh thuong; 4:
Kip thoi; 5: Rat kip thoi)

N01 dung danh gia 11231415

Tinh kip thoi cac thdng tin vé: tuyén sinh, nhap hoc, chuyén cap, chuyén
truong, két qua hoc tap,... dugc nha trudng cung cap

Cau 4. Hoc phi va cac khoan thu khac cho viéc hec tap cia hgc sinh ¢ truong cé phu hep
v6i dieu kién kinh té gia dinh Ong/Ba khong? (1: Khong phu hop; 2: Twong doi phu
hop; 3: Binh thuong; 4: Phu hop; 5: Rat phu hop)

Noi dung danh gia 11231415

Tinh pht hop vé hoc phi va céc khoan thu khéc cho viéc hoc tap cua hoc
sinh & truong so vai dieu Kign kinh té gia dinh

Cau 5. Mire d9 hai long ciia Ong/Ba ve vige tiép can dich vu gido duc ciia nha trwong? (1:
Rat khong hai long; 2: Khong hai long, 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5: Rat hai long)

Noi dung danh gia 11231415

Mtc d6 hai long vé viéc tiép can dich vu giéo duc cia nha trudng




Cau 5a. Ong/Ba khong hai long vé viéc tiép can dich vu gido duc ciia nha truong, cu thé 1a
noi dung:

B. CO SO VAT CHAT, TRANG THIET BI

Cau 6. Piéu kién phong sinh hoat chung, phong phuc vu hec tip, phong nga, san choi,...
dap ung nhu cau hec tap ciia con em Ong/Ba nhu thé nao? (1: Khong day du; 2: Tuwong
doi day du; 3: Binh thuong; 4: Day du; 5: Rat day du)

Noi dung danh gia 112131415

biéu kién phong sinh hoat chung, phong ngu, khu vui choi,... cua nha
truong dap trng nhu cau hoc tap

Cau 7. S6 lwong va chat lwong vé diéu kién thiét bi, dd6 dung day hec ciia nha truwong dap
tng nhu cau hec tap cia con em Ong/Ba nhu the nao? (1: Rat kém; 2: Kém; 3: Binh
thuong; 4: Taot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 11231415

So luong va chat luong vé dieu kign thiét bi, do dung day hoc cua nha
treong dap (rng nhu cau hoc tap

Cau 8. Ong/Ba danh gia nhw thé nao vé diéu kign nha vé sinh (cé dii nwéc sach, bon rira
tay c6 voi nwoc va xa phong rira tay,...) cia nha treong? (1: Rat kém; 2: Kém; 3: Binh
thuwong; 4: Taot; 5: Rat tot)

NoOi dung danh gia 11231415

Diéu kién nha vé sinh (cé da nudc sach, bdn rira tay c6 voi nude va xa
phong rira tay,...) cua nha trudng dap tng nhu cau hoc tap

Cau 9. Ong/Ba danh gi nhwr thé nao vé diéu kién san choi (di¢n tich, khudn vién, cay xanh,
cac loai thiet bi va do choi ngoai troi) cia nha trwong? (1: Rat kém; 2: Kém; 3: Binh
thuwong; 4: Taot; 5: Rat tot)

N@i dung d4nh gia 12345

Diéu kién san choi (dién tich, khudn vién, cay xanh, cac loai thiét bi va
do choi ngoai troi) cia nha truong

Cau 10. Mire dd hai long ciia Ong/Ba vé diéu kién co' sé vat chat, trang thiét bi ciia nha
trweong? (1: Rat khdng hai long; 2: Khdng hai long; 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5: Rat
hai 1ong)

Noi dung danh gia 11231415

Mtic d6 hai long vé diéu kién co s& vat chat, trang thiét bi ciia nha truong




Cau 10a. Ong/Ba khong hai 1ong vé diéu Kién co sé vat chat, trang thiét bj ciia nha truong,
cu theé l1a ngi dung:

C.MOI TRUONG GIAO DUC

Cau 11. Ong/Ba dénh gia thé nao vé sir an toan, than thién ciia méi trwdng tw nhién xung
quanh khudn vién nha trwong? (1: Khdng an toan/than thién; 2: Twong doi an toan/than
thien; 3: Binh thwong; 4: An toan/than thién; 5: Rat an toan/than thién)

Noi dung danh gia 1123 ]4]5

Su an toan, than thién cta moi truong tu nhién xung quanh khudn vién
nha trudong

Cau 12. Ong/Ba danh gia thé nao vé sw an toan, than thién ciia méi treong xa hoi xung
quanh khuén vién nha trudng? (1: Khdng an toan/than thién, 2: Tuong doi an toan/than
thién; 3: Binh thuong; 4: An toan/than thién; 5: Rat an toan/than thi¢n)

Noi dung danh gia 1123 ]4]5

Su an toan, than thién cia méi treong x& hoi xung quanh khuén vién nha
truong

Cau 13. Ong/Ba cho biét y kién vé cac moi quan hé giira giao vién, hoc sinh, gia dinh va
nha trwong? (1: Rat kém, 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 112 |3 [4]5

Cac mdi quan hé (tinh thwong, su than thién, su khuyén khich, hd tro,
tao co hdi,...) gitra gido vién, hoc sinh, gia dinh va nha truong

Cau 14. Ong/Ba cho biét y kién vé cach déi xir giira cac hoc sinh trong hoat dgng gido duc
Cia da so gido vién trong trudng? (1: Khong cdng bang; 2: Twong doi cdng bang; 3:
Binh thuong; 4: Cong bang; 5: Rat cdng bang)

Noi dung danh gia 112 |3 [4]5

Cach dbi xu giita cac hoc sinh trong hoat dong gido duc cua da sb giéo
vién trong truong

Cau 15. Mirc d9 hai long ciia Ong/Ba vé méi trudng gido duc ciia nha trudng? (1: Rat
khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thwong; 4: Hai long; 5: Rat hai long)

Noi dung danh gia 112 |3 [4]5

Mtc d6 hai long vé méi trudng gido duc cia nha trudng

Cau 15a. Ong/Ba khong hai 16ng vé méi trwdng gido duc con em minh ciia nha truong, cu
the 1a ngi dung:



D. CHUONG TRINH GIAO DUC

Cau 16. Xin Ong/Ba cho biét sy phli hep ciia viéc to chirc hoat dong gido duc & trwong
mam non véi con minh (hoat dong choi, hoc, lao djng, dn, ngi, v¢ sinh ca nhan)? (1:
Khoéng phu hop, 2: Tuwong doi phu hop, 3: Binh thwong; 4: Phu hop; 5: Rat phu hop)

Noi dung danh gia 11213415

Sy phu hop cua viéc td chirc hoat dong gido duc & truong

Cau 17. Ong/Ba cho biét y kién vé cac phwong phap day hoc cho tré ciia nha truwong
(phwong phap truc quan, phwong phdp thuc hanh trai nghiém, phwong phdp sii dung
tro choi, phwong phap dung 1oi néi, phwong phdp tao tinh huéng,...)? (1: Rat kém; 2:
Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 11213415

Cac phuong phap day hoc cho tré cia nha truong

Céu 18. Ong/Ba danh gia nhw thé ndo vé viéc té chiec mdi trudng cho tré hoat déng cia
nha trudng (moi trwong cho tré hoat dgng trong phong lép, cho tré hogt déng pgoai
trod, moi trwong xa héi,...)? (1: Rat kem, 2: Keém; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 11213415

Viéc to chirc méi trudng cho tré hoat dong cua nha trudng

Cau 19. Ong/Ba cho biét y kién vé cach thirc danh gia sw phat trién cia tré trong nha
truomg? (L1: Rdt kém, 2: Kém; 3: Binh thuong: 4: Tét: 5 Rét tdY).

Noi dung danh gia 11213415

Céch thuc dénh gia su phat trién cia tré trong nha truong

Cau 20. Mire d hai long ciia Ong/Ba vé chwong trinh gido duc ciia nha trwong? (1: Rat
khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thwong; 4: Hai long; 5: Rat hai 1ong)

Noi dung danh gia 1231415

Mtic d6 hai 10ng vé chuong trinh gi4o duc ciia nha truong

Cau 20a. Ong/Ba khong hai 1ong vé chwong trinh gido duc ciia nha truwdng, cu thé 1a noi
dung:

E. KET QUA GIAO DUC

Cau 21. Xin Ong/Ba cho biét y kién két qua gido duc vé sw phét trién thé chat cia con
minh? (1: Rat kem, 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 11231415

Két qua gi4o duc vé su phat trién thé chat




Cau 22. Xin Ong/Ba cho biét y kién két qua giao duc vé sy phét trién nhan thirc ciia con
minh? (1: Rat kém, 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

No6i dung danh gia 11231415

Két qua gido duc vé sy phét trién nhan thirc

Cau 23. Xin Ong/Ba cho biét y kién két qua gido duc vé sw phat trién ngdn ngir ciia con
minh? (1: Rat kem, 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 1123 (4|5

Két qua gido duc vé sy phét trién ngén ngi

Cau 24. Xin Ong/Ba cho biét y kién két qua gido duc ve tinh cam va ky niing xa hji cia
con minh? (1: Rat kém; 2: Kém, 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 1123 ]4]5

Két qua gi4o duc vé tinh cam va ky ning xa hoi

Cau 25. Xin Ong/Ba cho biét y kién két qua gido duc ve sy phat trien tham my cia con
minh? (1: Rat kem, 2: Kém; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 1123 ]4]5

Két qua gido duc vé sy phét trién tham my

Cau 26. Mite d9 hai long ciia Ong/Ba vé két qua gido duc ciia nha trwong? (1: Rat khong
hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuong; 4: Hai long; 5: Rat hai long)

Noi dung danh gia 11231415

Muc d6 hai long vé két qua gido duc cua nha truong

Cau 26a. Ong/Ba khong hai long vé két qua gido duc con em minh ciia nha truwdng, cu thé
la ngi dung:

F. TIEP NHAN, XU LY THONG TIN PHAN HOI

Cau 27. Ong/Ba danh gia nhw thé ndo vé viée nha truong tiép nhan, xir 1y théng tin phén
hoi cia phu huynh? (1: Khéng day dulrd rang, 2: Tuong doi day dulrd rang; 3: Binh
thuwong; 4: Day dulrd rang; 5: Rat day dulrd rang)

Noi dung danh gia 112 |3 [4]5

Nha trudng tiép nhan, xu ly thong tin phan hoi cua phu huynh

Cau 28. Ong/Ba ¢6 dugc lay y kién veé chat lwrgng phuc vu ciia nha truong hay khong? (1:
Hoan toan khong; 2: Co nhung so sai; 3: Binh thuong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 11231415

L4y y kién vé chat luong phuc vu ciia nha trudng




Cau 29. Nha trudng tiép thu, quan tdm dén gop y, y kién phan hoi cisa phu huynh nhu thé
nao? (1: Hoan toan khong; 2: Co nhung so sai; 3: Binh thuwong; 4: Tot; 5: Rat tot)

Noi dung danh gia 11231415

Nha trudng c6 tiép thu, quan tim dén gop y, phan hdi cua phu huynh

Cau 30. Ong/Ba cho biét viéc nha truong tra loi cac gop v, y kién phan héi cia phu huynh
nhu thé nao? (I: Khong day du/ré rang; 2: Tuong doi day du/ré rang; 3: Binh thuong;
4: Day dulrd rang; 5: Rat day dulrd rang)

Noi dung danh gia 11231415

Viéc nha trudng tra loi cac gop y, ¥ kién phan hdi cia phu huynh

Cau 31. Mire dd hai Iong ciia Ong/Ba ve viéce nha truong tiép nhan, xir 1y thong tin phan
hoi cia phu huynh? (1: Rat khong hai long; 2: Khong hai long; 3: Binh thuong; 4: Hai
Iong; 5: Rat hai long).

Noi dung danh gia 11213415

Mtic d6 hai 1ong vé tiép nhan, xir ly théng tin phan hdi cia nha truong

Cau 31a. Ong/Ba khong hai long vé vigc tiép nhén, xir Iy thng tin phan hoi cia nha
trwong, cu thé la ngi dung:

Cau 32. Mike d9 hai long néi chung ciia Ong/Ba vé sw phuc vu ciia nha trudng nhu thé
nao? (1: Rat khong hai long, 2: Khéng hai long; 3: Binh thuwong; 4: Hai long; 5: Rat hai
long).

Noi dung danh gia 11213415

Mt d6 hai 10ng néi chung vé su phuc vy ciia nha truong

(Guri kém theo thi lao cung cdp théng tin 30.000 dong/phiéu - Néu c6 viréng mdc hogc gop Y,
xin lién hé so dién thogi Phong Cai cach hanh chinh — S¢ Ngi vi: 0258.3810.440)

HAY PONG GOP Y KIEN PE PUQC PHUC VU TOT HON
Xin chan thanh cam on su hop tac caa quy Ong/Ba!

PHAN DANH CHO CAN BQ KHAO SAT

A HO VA BN e

b. Pon vi CONG TAC: ...



PHU LUC I11.
DU LIEU PHI CAU TRUC

(Tong hop y kién khach hang d6i véi cac co quan, don vi)




Phu luc 11 - 1.1,
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
CAC SO, CO QUAN TRUC THUQC UBND TINH
(Phiéu truc tiép)

1a. Theo Ong/Bd, co quan can cung cap thém nhang thong tin nao? Xin ghi rd:
* S6 Lao dong - Thwong binh va Xa hoi

- Nhitng quyét dinh, nghi dinh, vin ban mai tir B6 Lao dong - Thuong Binh va Xa
hoi, quy trinh thu tuc ting budc

- Pa du khdng can cung cap thém

- Cap nhat vé cac thay ddi trong chinh séach, luat Ié
* S6 Npi vu

- i day da khong can bo sung thém gi

* Sé Tai nguyén va Méi truong

- Can cung cap thém tha tuc dé dang ky va cap gidy quyén sir dung dat
*S6 Tw phap

- Cai thién website huéng dan dé dang hon

* S& Vin héa va Thé thao

- P day du

* S Xay dung

- Gui mail hoic zalo hd so mau

*Sé Y té

- Viéc vao cong thdng tin truc tuyén can phai don gian hon, dé hiéu, dé lam va
thao tac

- Cung cap thém ho so truc tuyén qua mang

2a. Theo Ong/Ba, can bé sung thém hinh thizc théng tin nao?
* Sir N§i vu

- Pa day du

* S& Tai nguyén va Méi truong

- Website, mang xa hoi, qua email, tng dung di dong



6. Theo dng/ba, co quan can bo sung thém trang thiét bi ndo sau day dé tao thudn
loi hon cho nguwoi dan/doanh nghiép? (phuong an khac)

* Ban Quan ly Khu kinh té Van Phong
- Khé day du tién nghi

- bi day du

* Sé Ngoai vu

- Khéng can b sung

- Kha day du va dap ¢ing yéu cau cong viéc

6a. Vi tri ngoi lam viéc, giao tiép vai cong chire rat bat tién:
* Sé Tai nguyén va Méi truong

- Can ¢ trat ty, diéu kién toi thiéu dé phuc vu nguoi dan
*S6 Tw phap

- Khéng c6 ghé cho ngudi dan dén nop ho so truc tiép, phai ding dé ndi chuyén
véi cong chirc

8a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét loai gidy to nao phic tap hodc khong
can thiét?

*Sé Cong Thuong

- Ho so dén b giai phdng mat bang

* Sé& Tai nguyén va Méi truwong

- Yéu cau diéu chinh gidy ching nhan dau tu, thim dinh nhu cau sir dung dt
* Sé Xay dung

- C6 gidy to khong lién quan dén thanh phan hd so can phai nop theo thu tuc

- Chting chi dao tao cho cong nhén xay dyng

9a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba vui long ghi rd khé khdan trong viéce dién cac to
khai, biéu mau?

* S6 Ngoai vu
- Khéng du gidy to vi gitra Cong an va So Ngoai vy huéng dan khdng gidng nhau
* Sé& Tai nguyén va Méi trueong

- Pon xin thué dat va don xin gia han hgp dong thué dat



- Twong dbi kho thuc hién
- Thay dbi huéng dan, quy dinh...nén phai 1am di lam lai

9b. Cong chec ¢6 yéu cau hodce hwdéng ddn 6ng/ba ngp cac giay to khdng cé trong
quy dinh thu tuc hanh chinh hay khong?

* S¢& Cong Thuong
- Rét chd trong tirng cu chit, ndi dung, khit khe trong khau trinh bay

12a. Néu Ong/Ba phdi cho doi, cong chite dang lam gi? (phwong dn khéc)
* Sé Lao dong - Thwong binh va Xa hi
- Pang giai quyét cho ngudi khac

14a. Néu roi vao trwong hop 1 hogc 2, Ong/Ba vui 1ong cho biét tén cong chic?

- Khéng cd y kién

17a. Néu roi vao truong hop tir 1 — 3, Ong/Ba da phai boi dwéng khoang bao
nhiéu tién? (phwong dn khdc)

- Khéng cd y kién

18a. Néu c6 bé sung, co quan da théng bdo bé sung bang cach nao? (phuwong dn
khac)

* S Xay dung
- Théng bao bang dién thoai

- Goi dién thoai, hen ndp b sung hd so truc tiép

21. Trong qud trinh dén nhdn két qua gigi quyét ho so, Ong/Ba gdp phdi tinh
hudng nao? (phuwong dn khdc)

* Ban Quan ly Khu kinh té Van Phong
- DBling theo hen

- Nhan két qua ngay

- Dliing han

- Nhéan dung thoi gian



* S Cong Thuong

- Nhan két qua dang hen

- Gtri qua sms ho so da xong

* S DU lich

- Bén va nhan thé luén

- Bén nhan két qua ngay

* Sé Gido duc va Pao tao

- Plng theo giy hen

- Khéng gap tinh hudng trén

- Nhan dung theo gidy thdng bao
- Nhan két qua truéc hen

* Sé Giao théng van tai

- Bung hen

- Chuyén phat buu dién vé nha

- Guri dudng buu dién vé

- Blng hen

- Gui buu dién

- Bung hen

- Nhan dung hen trong gidy hen liy
- Pting hen trong giay hen lay

- Pting hen trong giay hen lay

- C6 két qua ngay

- Nhan két qua ngay

* S¢r Ké hoach va Pau tw

- Nhan tai noi tra hd so

- Nhan két qua theo giay hen

* Sé Lao dong - Thwong binh va Xa héi
- Khéng gap tinh huéng trén

- Khéng gap tinh hubng trén

- Nhan ngay két qua

* S6 Ngoai vu



- C6 két qua ngay

- Khéng gap tinh hudng trén
- Nhan dung theo hen

- Nhan dung theo hen

- Nhan két qua dang hen

- Pén hen vi mang bau c6 sy ¢b nhd nguoi than mang gidy to dén nhan ma lam
khé khdng cho nhan

- Goi dién thoai bao két qua cd sém hon hen
- Khéng gap tinh hudng trén

* S6 Npi vu

- Nhan ngay két qua

- Bén nhan két qua nhu gidy hen

- Ho so da giai quyét xong, nhan khi c6 thong bao
* S¢ Nong nghiép va Phat trién ndng thon
- Khdng gip tinh hudng trén

- Nhan két qua theo giay hen

- Nhan két qua theo lich hen

- Nhan két qua theo lich hen

- Nhan ngay

- Pling hen c6 két qua ngay

- C6 két qua lién

* S¢ Nong nghiép va Phat trién ndng thon
- T6t, khdng c6 gi phai y kién, s 1am viéc chu déo, tan tinh
- S& lam vigc rét tot

- Hai long

- S& 1am viéc rat nhiét tinh, hudng dan cu thé
- Lam tét, hai long l1am

* S& Tai nguyén va Méi truong

- Nhan két qua ngay

- Nhan két qua dang han

- Khong gap tinh hubng trén

- Tra hd so vé bo sung céc giay to lién quan



- Khong gap tinh hudng trén

- Nhan theo gidy béo

* Sé Viin héa va Thé thao

- Nhan dung hen

- C6 thong béo 1én nhan

* S¢ Xay dung

- Khéng gap tinh hudng trén

- Nhan két qua theo lich hen

- Hen thoi gian cu thé

*S6Y té

- CH két qua ngay

- Nhan két qua ngay

- Nhan két qua ngay

- Bung han

- bung han

- Nhan luén gidy to

- Nhan két qua dang thoi gian
- Nhan két qua dang ngay trén giay hen

22a. Néu khéng day du, xin cho biét thiéu ngi dung nao?
*Sé Cong Thuong

- Thu dién tor

* Sé Giao thong van tai

- Tén nguoi tiép nhan hd so + Sé dién thoai

* Sé Lao dong - Thwong binh va Xa héi

- Nguoi tiép nhan ho so, sé dién thoai

* Sé Tai nguyén va Méi truong

- Can qua thu dién tor

25a. Néu Khong hodc Rat khéng hai 16ng, xin vui 10ng cho biét cu thé vin dé 1am
Ong/Ba khéng hai long? (phirong dn khdc)

- Khéng cd y kién



oo Néu con co y kiéen khac hogc gop ¥, xin Ong/Ba vui 10ng ghi rd: (c6 thé y kién
doi voi co quan khdc):
* Ban Quan ly Khu kinh té Van Phong
- Co quan lam viéc rat tét, tdi hai long
- Can phéat huy tinh than nhu hién tai
* S¢& Cong Thuong
- Cén b cdng chue nhiét tinh hudéng dan khi dan dén nop ho so
- Hai Iong tat ca
* Sé Du lich

- Co quan nén thong bao 16 rang 13 so yéu ly lich phai duoc xac nhan cong ching tai
UBND x4 phuong chir khdng chip nhan gidy cong chtng tai vin phong cong chang vi co
nhiéu khach nham nén dén van phong cong ching cho nhanh nhung két qua lai khdng nhan

- S& nén c6 thém dich vu tra két qua va nhan thé theo phuong thtc 1a gai chuyén
phat nhanh, tai c6 mot sé ngudi ¢ xa rat bat tién phai vao dé nhan két qua

- Hai long

- S& lam rét tét

* Sor Giao duc va Pao tao

- Hai long

- Nhiét tinh huéng dan cong dan dén 1am thu tuc hanh chinh tai bo phan mot cta

- Cén bo giai quyét ho so nhanh chong, rd rang minh bach

* Sé Giao thong van tai

- Toi cam thay cac bo phan tiép nhan kha tét

- Lam tot

* S¢r Ké hoach va Pau tw

- Lam tét khong y kién

- S& 1am viéc rat nhiét tinh

- P4i véi nhitng hd so phic tap, doanh nghiép mong mudn phong chuyén mén
huéng dan tryc tiép

* Sé Lao dong - Thwong binh va Xa hgi

- S& thuc hién tét thu tuc lién quan dén hoi dong truong
- S& 1am viéce rat tot

- S& 1am viéce rat tot

- S& 1am tét nhiém vy, toi khéng cé y kién gi
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- S& giai quyét tdt cac thu tuc cong viéc trong gii han cua don vi

- S& 1am tét nhiém vu

- S& lam viéc rat tot

- Nhin chung s& 1am viéc, tiép dan rat tét, chu do, nhiét tinh ludn hd tro doanh
nghiép dé giai quyét nhitng khé khin, vuéng méc.

- S nén duy tri tinh trang hién tai

- V& viéc quén mat khau truy cap tai khoan cua dich vu hanh chinh céng, bd phan
tong dai vién théng hudng dan rd rang va khong giai quyét duoc vu viéc, mau ding ky tai
muc rd dién thoai dé nghi ghi rd yéu cau ké khai sé dién thoai di dong, dé khai bao quén
mat khau thi s6 dién thoai nhan duoc tin nhan

* S6 Ngoai vu
- Phuc vu tt

- H6 so ndp néu cb thong tin gi chua duoc thi phan anh cho ngudi dan biét ngay
lac do

- Cong chirc tiép don rat lich su va vui vé

- Co quan nha nudc phai nim dugc théng tin cua nhau vé thi tuc gidy to dé bat
mét thoi gian caa nguoi dan di lai nhiéu lan

* S¢ Npi vu

- Kién nghi bo phan mot ctra bé tri noi lam viéc rong hon

- Thuong xuyén tap huan cho can b, cong chuc dia phuong trong viéc thuc hién
tha tuc hanh chinh truc tuyén

- Hai long vi 1am rt tét

- Co quan lam tét

* S& Tai nguyén va Méi truong

- Chuing tdi khong ranh vé céc thu tuc hanh chinh, xin d& nghi hudng dan va cip
gidy to gidi thiéu dén co quan chirc ning khac cho chung toi dé bé tiép tuc ho so

- Kinh mong quy cip nhac nhé gia han dét trudc thoi han, trudc 1a dé cho quy cap,
sau chung t6i khéng phai di lai nhiéu lan

- Nganh chtic ning thong nhat quy dinh cu thé cac gidy to xin cap quyén st dung
dat cho co s& Ton gido theo dung thoi gian va luat di quy dinh, nham tao diéu kién hoat
dong tét cho co s tin ngudng

- S& 1am viéc tét vai doanh nghiép

- Dich vy 1am trich do so d6 nha tai Vian phong Pang ky dit dai tinh Khanh Hoa
tinh rat cham tr&, ho so khach hang ndp day di nhung phai 2 dén 3 thang hoac co thé tré
hon méi ¢6 trich do cho khach hang can khic phuc va hoan thanh dang thoi gian quy dinh



* S¢r Thong tin va Truyén thong

- S& 1am viéc rat tot, toi rat hai long

- S& 1am viéc rét nhiét tinh, chu do

- S& phuc vu tét 1im

- So phuc vu nhiét tinh

*S6& Tu phap

- S& Tu phép lam viéc rat tét, toi khéng cé y kién gi
- S& Tu phép lam viéc tot

- S& Tu phép lam viéc tét, tdi khong ¢ y kién gi

- Can cap nhat tién do thyuc hién ho so trén website
- Cong chirc b phan mot cira S& Tu phap lam viéc rat tét. T6i khdng y kién gi

- Tang ni chua c6 ho khau tai dia phuong thi thii tuc con rac rdi. Can hd trg cac
tang ni nhiéu hon dé cdng viéc thuan loi

* Sé Viin héa va Thé thao

- Hai long

- S& lam viéc cdng bang rat chu dao
- Rat hai long

* Sé Xay dung

- Can cung cap cac loai hd so cu thé gidy to, don mau Ién trang web cua s¢ dé
doanh nghiép tra ciru cac cong viéc lién quan dé thuan tién tranh di lai nhiéu lan

- Hai long

- Ho so dd day du nhung dén nay chua cip gidy phép, nguyén vong thiét tha duoc
cap giay phép dé xay dung

- Rat hai long

- S& lam vigc rét tot

*S6Y té

- T6i hai long

- Tét

- Lam rat tbt

- Rat hai long



Phu luc I11 - 1.2.
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
CAC SO, CO QUAN TRUC THUQC UBND TINH
(Phiéu truc tuyén)

1a. Theo 6ng/ba, can bé sung thém hinh thic thong tin nao?
* Sé¢ Cong Thuong

- T4t ca da day da khong can thém théng tin nao nixa

- Thay da day du thdng tin

* Sé Tai chinh

- Cac nhém huéng dan qua zalo

* S& Vin héa va Thé thao

- i day da khong can thém

2b. Theo 6ng/ba, co quan can cung cap thém nhizng théng tin nao? Xin ghi ré:
* Ban Quan ly Khu kinh té VVan Phong

- Giai dap thac méc truc tuyén, chi 1am viéc truc tiép véi can bo tiép nhan hd so
* S¢r Ké hoach va Pau twr

- Mau c6 dién thdng tin ctia cac gidy tir can nop

* Sé Tai chinh

- Kénh lién lac hd tro giai dap truc tuyén

- Céc chinh sach mai

- Théng tin can bo hd trg nghiép vu

* S& Vin héa va Thé thao

- Lam thém maot mau ndp thanh cong dé ngudi di nop hd so dé 1am theo

5a. Néu cho rang kho thuc hién (chon phuong dn 1 hodc 2), vui 1ong cho biét thao
tac, cong viéc gi kho thec hién trén ing dung/website? (phwong an khac)

* S¢r Ké hoach va Pau tw
- Tra ctru dich vu c6ng can nop rat kho khin, website va hé thong tim kiém bi 15i
* S¢ Tai chinh

- Chua cho phép tai bao gia vé may (chi cho in truc tiép)



- Dé thyc hién

7a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phdn nao phizc tap hodgc khong
can thiet?

* Sé Tai chinh
- Nhiéu gidy to khong can thiét

8a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi rd gidy to, biéu mau nao?

* Ban Quan ly Khu kinh té Van Phong

- Trang dang ky qua mang dkkd.gov.vn biéu mau qué nhiéu, khé hiéu, kho dién
* S¢r Ké hoach va Pau tw

- Giay dé nghi dang ky doanh nghiép cong ty TNHH hai thanh vién tro 1&n

10b. Co quan gidi thich ly do tré hen nhur thé nao?

* Sé Giao thong van tai

- Mang bi nghén (khdng tbt)

* Sé Tai chinh

- Do thyc hién chua dung huéng dan

- Do hudng dan khong 6 rang, day du

- Do thyc hién chwa diing huéng dan

- Do hudng dan khong rd rang, day du

- MAi 1an chi yéu cau b sung mot ndi dung, 1an sau yéu cau bo sung tiép
- MAi lan chi yéu cau bo sung mot noi dung, 1an sau yéu cau bo sung tiép
- Do thyc hién chua dung huéng dan

- MAi 1an chi yéu cau bo sung mot ndi dung, 1an sau yéu cau bo sung tiép

12a. Néu cd bé sung, ngi dung dé nghi bé sung dwoc giri dén Ong/Ba bang cach
nao? (phuong dan khac)

* Sé Giao thong van tai

- Khdng ndp dugc phai téi truc tiép



11. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét hé so truec tuyén bang cach nao? (phuong dn
khac)

- Khéng cd y kién

13d. Néu ¢é, Ong/Ba di phdi boi dwing khodng bao nhiéu tien?
- Khéng cd y kién

14. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét ho so truc tuyén bang cdch nao? (phuwong dn
khac)

*Sé Cong Thuong

- Nhan két qua trén tin nhan sms

* Sé Giao thong van tai

- Nhan két qua ding hen

* S¢ Nong nghiép va Phat trién ndng thon

- Nhan két qua tai co quan tha y

16a. Néu khong ddy dui, xin cho biét thiéu ngi dung nao?

* Sé Tai chinh

- Néu c6 yéu cau giai dap can lién hé thi phai giri noi dung can hoi 1én truéc sau
d6 moi c6 can bo lién hé giai dap sau, khong nhanh chong nhu chat hd tro truc tuyén,
khdng c6 san sb dién thoai tu van

- Tén cén bo tryc tiép nhan

19a. Néu Khdng hodc Rdt khong hai 10ng, xin vui 10ng cho biét cu thé vin dé 1am
Ong/Ba khong hai 10ong? (phirong dn khdc)

- Khéng cd y kién

21. Néu con c6 y kién khac hogc gop ¥, xin Ong/Ba vui 1ong ghi rd:

* Ban Quan ly Khu kinh té Van Phong

- Dbi vé6i hd so cap phép lao dong cho nguoi nude ngoai khi ndp mau 01PL1 viv
giai trinh nhu cau st dung nguoi lao dong nudc ngoai. Nén nop ludn cac hd so phéap 1y
ctia nguoi Xin cAp phép lao dong dé cac co quan nha nudc xem xét, y kién giri vé co quan
tiép nhan hd so. Hién tai sau khi hd so dugc tiép nhan doanh nghiép phai di giai trinh voi



cac co quan don Vi rat mat thoi gian
- Hai long véi hinh thire nop hd so truc tuyén qua mang internet
- Nang cap website tranh bj tac ngh&n khi nop hé so
- Thanh toan phi truc tuyén lién két véi qua it ngan hang

- Phan dia chi dé tao tai khoan doanh nghiép, cong ty vi la chi nhanh cuaa cong ty
nudc ngoai nén dia chi dung dé xuat hoa don c6 dudi Viet Nam, tuy nhién phan mém chi
hd tro ding ky dia chi dén tinh, thanh phd, chua khic phuc duogc, vi thé khi xuét héa don
vé cong ty s& bi sai dia chi

- Co quan 1am viéc rat tot

*Sé Cong Thuong

- Hai long

- Tiét kiém duoc thoi gian di lai nhiéu hon

- Két qua nhanh hon dén nop tai co quan

- Nang cap hé théng va duong truyén mang internet
- Hai long

- Cong ty kha hai long vé dich vu nop truc tuyén

* Sé Du lich

- Rat hai long

- Dich vu truc tuyén rat c6 ich, 1am viéc dugc moi noi
- Tiét kiém duogc nhiéu thoi gian

* S6 Giao duc va Dao tao

- Hai long

- Tiét kiém thoi gian di lai

* Sé Giao thong van tai

- Tinh trang lay s6 ngdi cho thoi gian 1au, cudi cling béo hét gio phai chiéu toi. Bé
nghi c6 ké hoach hen dé dan khoi mac céng cho

- Cai thién hinh anh dep hon. Cap nhat dia chi mai

- Nang cap dich vu truc tuyén dé khoi mac cong dén lam viéc truc tiép
- Hai long

- Két qua nhanh hon dén nop tai co quan

- Hai 16ng, thai d6 1am viéc tét

* S Ké hoach va Piu tu



- Pé nghi bd phan mot cira, can bo tan tam, nhiét tinh véi doanh nghiép dén lién
hé cong tac, giai thich nhitng thu tuc con thiéu cua doanh nghiép, tranh truong hop di lai
nhiéu 1an mat thoi gian, phién ha, niém nd va vui vé, cdi ma hon

- Lam kha tot

- C4n bo 1am rat nhiét tinh, giai quyét hd so nhanh

- Lam viéc rat tét, chu ddo, vui vé

- Thanh toan 1& phi khéng muén thanh toan qua thé va mong muén s& duoc nop
tién vao tai khoan diang ky

- Can giir virng thai d6 vui vé tao thuan loi véi khach hang 13 duoc

- Giao dién website rac réi, phac tap, chua than thién véi nguoi dan, chic ning
tim kiém khong hoat dong hiéu qua, thiéu cac biéu mau dién sin théng tin (vi du) dé
ngudi nOp hd so hiéu rd can phai dién chinh xéac nhitng gi can ké

- Nhan tin tryc tuyén gan nhu khong dugc phan hoi hoic phan hoi rat cham
* Sé Lao dong — Thwong binh va Xa hoi

- S& l1am t6t khong y kién gi thém

- Sé lam tot

- Khi don vi can hd trg, phong chirc ning c6 hd tro qua zalo hoic dién thoai
- S& da trién khai dich vy céng rat tot

- Néu c6 cac thay doi vé hd so quy trinh nén cap nhat qua mail hoic tin nhan dé
duoc biét va thuc hién

* Sé N§i vu

- Tiét kiém thoi gian di lai

- Nop hd so nhanh, don gian, két qua cé nhanh
* S¢ Nong nghiép va Phat trién ndng thon

- R4t hai 1ong vé cach phuc vu cua so

- S& lam tét

- S& lam vigc rét tot va nhiét tinh

- Tiét kiém nhiéu thoi gian

* Sé Tai chinh

- S& Tai chinh lam tét

- Co quan d3 huéng dan cho doanh nghiép thuc hién day du, chi tiét

- Dich vu cdng S Tai chinh 1am tdt cac yéu cau



- Quy co quan can thuc té hon trong cong tac tiép nhan hd so, ndi dung nao khéng
can thiét xin bo ra

- S& Tai chinh da lam tét

- S& Tai chinh 1am viéc rat nhiét tinh. Toi hai long

- Gop y S Tai chinh hotline kho goi dién thic mac vé phan mém dang ky gia

- S¢ Tai chinh lam viéc nhiét tinh

- C6 thém nhém hudng dan qua hinh thirc zalo nhanh chong hon

- S Tai chinh 1am viéc tét

- Mong co quan nha nuéc hd trg cac thu tuc nhanh chong gitp doanh nghiép thuan
loi dé dang trong cong viéc

- Mong nhan duoc su than thién, hd trg nhiét tinh

- Cai thién duong truyén st dung dich vu truc tuyén dugc 6n dinh, tranh nghén
duong truyén kip thoi gian nop va giao nhan két qua.

- S& Tai chinh lam viéc tot

- Giai quyét cong viéc tuong di tot. Can don gian hon trong viéc tao tai khoan
- S¢ Tai chinh 1am viéc tét

- T6i hai long

* S¢ Thong tin va Truyén thong

- Can bo hudng dan than thién va rat nhiét tinh, thi tuc giai quyét nhanh gon
- Rat hai long

*Sé Tw phap

- Giam bét thu tuc gidy to xac minh khéng can thiét

* S& Vin héa va Thé thao

- Rat tién cho khach hang khi nop ho so, khong phai di lai nhiéu

- Rat hai long



Phu luc 111 - 2
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
UBND CAC HUYEN, THI XA, THANH PHO

1a. Theo Ong/Bd, co quan can cung cap thém nhang thong tin nao? Xin ghi r:
* UBND thanh phé Nha Trang

- Hudng din thu tuc hd tro online giri két qua vé nha qua buu dién

- Hoan thién hanh chinh céng online

- Mau don dién nop, rat hd so lién quan dat dai

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Hudng dan nop ho so truc tuyén qua internet

- Pa rat day du

- Huéng dan thém vé dich vu st dung sms va quy ché tiép cong dan
- Huéng dan nop qua internet

- Can hudng dan nop ho so truc tuyén

- Can bo sung mau to khai, mang internet

- Can huéng dan nop ho so truc tuyén, cac thir tuc hanh chinh rd rang

2a. Theo Ong/Ba, can bé sung thém hinh thic thong tin ndo?

* UBND thanh pho Nha Trang

- Khéng can gi da c6 can bo huéng dan

- C6 thém quay 18 tan dé huéng dan khéach hang khi can

- Can bd sung thém trén cac website vé cac thdng tin rd rang, cu thé hon
* Thanh phé Cam Ranh

- Kém t& huéng dan theo mau

- C6 may huéng dan khai nop hd so truc tiép qua mang cho ngudi dan

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Can nang cao trinh d6 chuyén mon caa nhan vién va thai do lam viéc

6. Theo éng/ba, co quan can bé sung thém trang thiét bi nao sau day dé tao thugn
loi hon cho nguwoi dan/doanh nghiép? (phuong an khac)

* UBND thanh phé Nha Trang



- M6 rong dién tich, tang cuong nhan su

- Vian phong pham ban cac bo hd so c6 mau san
* UBND huyén Cam Lam

- Pay du

- Pay du

* UBND huyén Khanh Son

- Rét day du

- Khdng can b sung

* UBND huyén Van Ninh

- Pay du roi

6a. Vi tri ngoi lam viéc, giao tiép vai cong chire rat bat tién:

* UBND thanh pho Nha Trang

- Ngusi dan ding lam viéc, khong 6 he thdng hd trg &m thanh vi tam kinh chan
gay khoé khan khi giao ti€p

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Chat chéi, chen 14n ¢6 dau hiéu khong minh bach theo sé thtr ty

- Thiéu chd ngoi viét

8a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét logi gidy to nao phiic tap hodc khong
can thiét?

* UBND thanh phé Nha Trang

- Xin x&c nhan théng tin con dau cia co quan ban nganh cu thé 1a cong an dé cap
lai gidy dang ky

* Thanh phé Cam Ranh

- Mau 09/PK

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Tt khi nhan hd so dén thué, thu ly, tra hd so tu dong 13 duoc

- Trong mot ho so phai 1am nhiéu cong doan, khong két hop dugc véi nhau
* UBND huyén Khanh Son

- Gidy xin do dac
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9a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi rd khé khdan trong viéce dién cac to
khai, biéu mau?

* UBND thanh phé Nha Trang

- B6i v6i hd so khai thué, ding ky bién dong dat

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Mau hay thay ddi c6 nhiéu noi dung dé nham 1an phai ghi di ghi lai nhiéu lan
- Thuong ngudi dan phai nhd chi it khi t dién duoc

- Thiéu su huéng dan tir co quan

* UBND huyén Cam Lam

- Vi nhitng ngudi 16n tudi thuong gap phai truong hop nay

* UBND huyén Khanh Son

- Pon xin x4c nhan khdng tranh chap, 1an 1 6ng A ho so 2 thang sau tra lai, vi dinh
ong B tai sao lai khong lam mot Iic

9b. Cong chezc ¢6 yéu cau hodc hwong ddan dng/ba ngp cac gidy to khdng co trong
quy dinh thu tuc hanh chinh hay khéng?

- Khéng c6 y kién

12a. Néu Ong/Ba phdi cho doi, cong chite dang lam gi? (phwong dn khdc)
* Thanh phé Cam Ranh

- Doi luc trao doi dién thoai

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Nhiéu ho so qua

- Nguoi dan qua dong nhung bo phan mot cira kha it ngudi tiép nhan

14a. Néu roi vao truong hop 1 hogc 2, Ong/Ba vui 1ong cho biét tén céng chirc?
* UBND huyén Cam Lam

- Cong chirc ngdi ban sé 5

* UBND huyén Khanh Son

- Ong Nguyén Huy Bao hang ngay khéng niém ng, kho chiu

- Khéng nhé tén

- Khéng nhé tén, cong chic nam



- Khéng nho tén

17a. Néu roi vao truong hop tir 1 — 3, Ong/Ba da phai boi dwéng khoang bao
nhiéu tien? (phwong dn khdc)

- Khéng cd y kién

18a. Néu ¢6 bé sung, co quan da théng bdo bé sung bang cach nao? (phwrong dn
khac)

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Sau khi tiép nhan, thay thiéu ho so nén kéu bo sung

21. Trong qud trinh dén nhdn két qud giai quyét ho so, Ong/Ba gap phdi tinh
huéng ndo? (phuong dn khdc)

* UBND thanh phé Nha Trang
- Tra két qua ngay khi c6 tin nhan
- Khdng gip cac tinh huéng trén
- C6 thong bao dén nhan

* Thanh phé Cam Ranh

- Bung han

- Nhan ngay két qua

- Nhan dugc két qua dang han

- Nhan két qua ngay

- Goi dién thoai dén nhan

- Nhan qua sms

- C6 tin nhén 1a d&én c6 két qua

- Nhan két qua theo giay hen

- Nhan két qua ngay

- Nhén duoc két qua ding han

- Khéng gap tinh huéng trén

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Nhan két qua dtng hen

- Nhan két qua khi c6 thdng béo



- Téi 1a c6 két qua

- Khong xay ra tinh huéng nao
- Nhan két qua ngay

- Ho so tra dung hen

* UBND huyén Cam Lam

- Nhan hd so sém hen

- Nhan két qua ngay

- Nhan hd so dung hen

- Bung hen

- Nhan két qua tré hen

- Plng theo giy hen

- Ho so giai quyét xong nhung thiéu cho xac minh
- Nhan ngay két qua

- Nhan két qua ngay khi dén nop hd so
- Khong gap

- Nhan két qua ngay

* UBND huyén Khanh Son

- Nhan theo gidy hen

- Théng bao dén nhan

- C6 két qua ngay

- Khéng gap truong hop trén

- Nhan két qua ngay

- Tra ho so ludn

- Tra két qua luédn

* UBND huyén Khanh Vinh
- Khéng gap tinh hubng trén

- Nhan két qua khi c6 théng béo
- Khéng gap tinh huéng trén

- Nhan két qua ngay

- Khong gap tinh hudng trén

- Nhan két qua ngay



* UBND huyén Van Ninh

- Bling hen dén nhan két qua

- C6 két qua nhanh

- Bi theo ngay hen trén gidy théng bao
- Bén nhan c6 két qua

- Khéng gap cac tinh hubng trén

- Ho so tra dung hen

- Tra ho so dung hen

- Chua gap

- Bén hen lan dau ho so bi tra lai, nop lai 1an 2 d&én gio chua nhan dugc két qua
- Khdng gip cac tinh huéng trén

- Nhan hé so theo thong bao

22a. Néu khong day dit, xin cho biét thiéu néi dung nao?
* Thanh phé Cam Ranh

- Tiép nhan nhung khong dé giai quyét dung chuyén mén
* UBND thi xa Ninh Hoa

- Thiéu thong tin dudng day nong

- Chua c6 s dién thoai cua can b tiép nhan ho so

- Khéng thay s6 dién thoai

25a. Néu Khong hodc Rat khdng hai 1ong, xin vui 1ong cho biét cu thé vdn dé lam
Ong/Ba khéng hai long? (phirong dn khdc)

* UBND thi x& Ninh Hoa

- Chuyén mén kém khéng chiu kho, hanh chinh réc réi cho dan

27. Néu con c6 y kién khac hogc gop y, xin Ong/Ba vui 1ong ghi rd: (c6 thé y kién
doi voi co quan khdc):

* UBND thanh phé Nha Trang

- Phong ding ky kinh doanh lam t6t

- B6 phan mét cira 1am viéc rat tot

- P& nghi cap nhat théng tin ho so khach hang dé dé dang theo ddi hon



- Lam viéc rat tét
- Ho so giai quyét nhanh chéng

- Nhiéu ngudi dan khong biét thong tin dich vy hanh chinh c6 thé dang ky online
dé tiét kiém thoi gian di lai, nhan vién tai b phan mot cira lubn qua tai vi vay néu c6 mot
bo phan 18 tan tu van cho khach 1am online thi sé lwong giam, khéi lwong cong viéc
mang lai tién loi cho nguoi dan

- Rét hai long

- Cén b giai quyét nhanh, nhiét tinh

- UBND thanh phé lam tét, dan dong y

- UBND thanh phé lam tét, giai quyét nhanh chéng, tra loi ¥ kién dan day du

- Can nang céap tc do va hiéu suat 1am viéc cua can bo trong giai quyét cong viéc
ctia ngudi dan tranh viéc gay qua tai, mat thoi gian, cong sic cua nguoi dan, co rat nhiéu
truong hop dén giai quyét cong viéc nhung phai bo vé hoac quay lai nhiéu lan vi co quan
qué tai dan dén cho doi quéa lau

- Tao thuan loi nop ho so online va thanh toan truc tuyén

- Phong Tai nguyén va Méi truong con gay kho dé

- UBND thanh phé 1am tét, giai quyét nhanh chéng, tra loi ¥ kién dan day da

- Nén bo sung nhan vién cong chic dé c6 thé xu 1y va huéng dan vé ho so nhanh
hon hoic cung cap thém may tinh tra ciu thu tuc, thdng tin ho so tai mdi quay

- Hién gio t6i thay cong chirc rat nhiét tinh

- UBND thanh phé lam tét, giai quyét nhanh chong

* Thanh phé Cam Ranh

- Hai long

- T6i rat hai long

- Can bo hudng dan nhiét tinh, vui vé

- Thia tuc nhanh gon, két qua duoc nhan ngay khi dén nop ho so, khong phai cho
doi, rat tét, toi hai long

- Can bo vui vé, ngay vi tri lam viéc thoang mat

* UBND thi xa Ninh Hoa

- Co quan mdt cira hién nay tét hon truée nhung mau gidy rom ra va noi dung kho
hiéu véi nguoi dan

- Céc co quan cap xd, cong chizc chuy@n mén yéu 1am sai vin ban ky di ky lai
nhiéu lan lam khé khan cho dan, btic xtc
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- Pay manh tuyén truyén cho nguoi dan biét dén dich vy hanh chinh céng dé
khong phai nop hd so gidy tai bo phan mét cira qua nhiéu

- Toi hai 1ong, phuc vu rat tbt, nhiét tinh huéng dan cho nguoi dan rd rang, dé hiéu
- Co quan phai nhiét tinh véi khach hang, phai rd rang vé gidy to
- Can thém nhan su

- Can thay d6i cai cach chd Vian phong Pang ky dat dai vi thoi gian do vé tra hd so
mét thoi gian, khong c6 gidy hen cho dich vu do v& 1am mét thoi gian cho doi va di lai
nhiéu lan

- T6i rat hai 1ong cach lam viéc caa bo phan chuyén mén do dac va bo phan mot
ctra caia UBND cua thi xa Ninh Hoa

- B phan mét cira tiép nhan hd so nhiéu, nhung nhan sy it, thém nhan sy dé giai
quyét hd so nhanh chong cho nhan déan, khong phai cho doi 1au

- Mong thu tuc xin gidy xay dung nhanh hon

- Bé nghi cai tién cong tac tiép nhan hd so & bd phan nhanh, gon hon
- Mong muén cé4c cap giai quyét thi tuc cang sém cang tét

- Nhan vién huéng dan nhiét tinh

- Nhan vién bo phan mot cua phuc vu tam duoc

- Rat tét, giai quyét cong viéc nhanh, gon

- Rat hai long

- Nhan vién phuc vy tét, nhiét tinh, cong bang

- B6 phan tiép nhan ho so di lam dung chire trach va huéng dan cong dan hoan
thanh ding thu tuc

- Lam rét tot nén t6i hai long, khéng can y kién gi thém
- Rat hai long

- T6i hai long

- Cén bo giai quyét tdt, tra hd so dang han

- Rét tét

- Mong bd phan mét ctra ¢6 thai do phuc vu ngudi dan niém né va tan tinh hon va
da phan ngudi dan bao gom nhiéu thanh phan ké ca néng dan, it hoc, it hiéu biét nén doi
vé6i ho thi tuc hanh chinh rit dang so, va ho con so ca nhan vién nha nuéc

- Nguoi dan di lam tha tuc qua déng, nhung bé phan mot cira chi ¢6 2 nguoi nhan
hd so qué tai nén can phai bo sung thém nhan vién nhan ho so

- D& nghi co quan giai quyét cdng viéc nhanh hon thoi gian quy dinh, d& tén thoi
gian di lai



- Bé nghi giai quyét hd so ngin gon thai gian

- Bé nghi xt ly nhanh cdng viéc, vi thai gian cho doi kha 1au

- Rat hai long

- Can c6 thdng bao xir 1y tré lai tir khi ndp hé so yéu cau chuyén muc dich sir dung
dat

- Rat hai long

- Co quan cong chuc 1am viéc rat tot

- Mong muén cong chuc giai quyét nhanh nhat va rd rang 1a duoc

- Rat hai long

- N6i chung la tét

- Ban than tdi nhan thay quy cap di nhiét tinh giup dd, tao diéu kién thuan loi cho
viéc cap phép xay dyung ngbi Tam Bao ciia chiia Lac Son, Bon sy xin thanh tim tri on va
kinh chidc quy cap ludn day du stuc khoe dé phuc vu xa hoi

- Rat hai long

* UBND huyén Cam Lam

- Hai long

- Can tra két qua dang hen cho dan

- Khi xac minh thuc té, cong chirc khéng bao cho dan, dan dén viéc khi ho so giri
vé bi thiéu, da phan anh nhung cong chiic bao doi xac minh réi gui vé sau nhung may
thang roi van chua thay thém thong tin, kinh mong co quan giai quyét sém dé ngudoi dan
dugc yén tam

- V& cdng chirc mot ctra ban sb 5, tdi thay nhiéu khi ngudi mang téi rat nhiéu hd
so 80 do nhan ngay, con lai s6 ngudi Mot hoic hai s6 do da boc s6 2 dén 3 1an dén thi bi
ludt hd so.

- Rat hai long
- Huéng dan nhiét tinh, vui vé

- Tang thém nhan vién tiép nhan hd so, ngudi ndp nhiéu ma chi ¢c6 Mot nguoi
nhan, qua lau 1am mat thoi gian, thai d6 nd nat ngudi dan

- Mong mudn can bo nhiét tinh giai quyét hd so nhanh gon cho dan dé khi dan can
co

* UBND huyén Dién Khanh
- Toi hai long, khdng y kién gi
- Toi khong v kién gi, hai long
- Toi hai long, khdng y kién gi
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- Rat hai 1ong, khdng y kién gi thém
- Toi hai long, khdng c6 y kién gi
- Mong céc cap lanh dao quan tdm nhic nho nhan vién thai do phuc vu véi nhan

dan tan tinh va niém né hon nhim phuc vu cho nhan dan ngay cang niém né hon. Xin
chan thanh cam on

- T6i rét hai long véi sy phuc vu caa cdng chirc

- T6i thay hai long

- Mong co quan C4p trén xem Xét lai ning lyc phuc vy cia co quan quan 1y dat dai
— Bo phan mat cira. Ho so can ¢6 biéu miu va hudng dan 18 rang. Thai d6 phuc vu niém
na, lich sir vai nguoi dan

- Téi hai long

- Toi rat hai long

- Ti hai long

- Hai long

- T6i hai long va khong y kién

- Toi rat hai long, khéng c6 y kién

- Tét

- Hai long

- Tét

- Hai long

- Hai long

- T6i hai long, khdng y kién gi

- Toi rat hai long, khéng y kién gi

- T6i hai long, khdng y kién gi

- Rat hai long, khdng y kién gi thém

- Toi rat hai long

- T6i khong y kién gi, hai long

- T6i hai long, khdng c6 y kién gi

- Toi rat hai long

- T6i hai long, khdng c6 y kién gi

- T6i rat hai long véi sy phuc vu ctia cong chirc mot cira huyén Dién Khanh. Xin
chan thanh cam on

- Toi rat hai long véi cach phuc vu caa UBND huyén
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- T6i rat hai long

- Cén bo nhiét tinh huéng dan cho dan khi dén giao dich tai co quan

- Rat hai long

- Rt hai long

- Mong cap trén cho quy trinh do v& nhanh chéng rd rang thuan loi cho dan xin
chan thanh cam on

- Do v& cham nén dua vao quy trinh thuc té hon nham thuan tién cho ngudi dan

- Lam rét tét nén khong y kién gi thém

* UBND huyén Khanh Son

- Mong UNBD huyén va phong ding ky dat dai tao diéu kién cho nhiing ho cé dat
ma chua dugc cap so

- Pon xin x4c nhan khdng tranh chap, 1an 1 6ng A ho so 2 thang sau tra lai, vi dinh
ong B tai sao lai khong lam mot Iic

- Phong Tai nguyén va Mai trudng can thay nhan vién mot cira Nguyén Huy Bao,
can tim mot nhan vién co tai c6 dirc, hudng dan cho nhan dan khi nop ho so dat dai, 4o
mét thoi gian, c6 hd so bd sung ca 2 nim chua xong

- T6i muén thai d6 viéc 1am cua bo phan mot cira 1am cho dan nhanh khi dan dem
ho so gidy to 1én lam dé dan d& kho

- Thai do cua cdng chirc mot cira nén nhiét tinh, hudng din rd rang, tranh dé khéch
hang chd doi 1au trong khi d6 cong chtic 1am viéc riéng cu thé cong chirc (Bao, Thanh)

- Hai long
- Mong la thu tuc dat dai lam gidy t& ngan gon hon, d& cho dan di lai

- T6i cO y kién vai cap X tai sao t6i co giay phép quyén sur dung dat nhung dén
nay da hét han, tdi muén gia han thém nhung cap xi bao dat da bi thu hdi khdng lam gia
han duoc nhung ciing ¢ gidy to hay van ban bao cho gia dinh

- Rat hai long

- Lam rat tdt, can bo rat nhiét tinh

* UBND huyén Khanh Vinh

- Cuc ky hai long véi thai do phuc vu caa can b, vui ve, nhiét tinh, mot cira rong
- Rat hai long

- Cén bo tiép dan vui vé, tiép tuc phat huy

- Rat hai long vi su phuc vu

- B6 phan mét ctra, rong dep, khang trang

- Can b vui vé, nhiét tinh
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- B6 phan mét ctra sach s€, dep
- Can bo hudng dan dan nhiét tinh

- Bén mang dét dai gidy to con rom ra va nhiéu loai phic tap gap nhiéu kho khin,
mong rang trong thoi gian t6i nha nuéc tao didu kién thuan loi hon cho ngudi dan

- Thai d6 nhiét tinh nhung giai quyét hd so con cham

- Khi dén nop ho so, can bo rat nhiét tinh hd tro dan

- B6 phan mét ctra rong réi, thoang mat

- Rat hai long

- Can bo vui vé, nhiét tinh, hai long

- Rat hai 1ong véi ¢6 tiép nhan ho so, vui vé

- R4t hai long véi ¢6 tiép nhan hd so, vui vé

- Céan bo phuc vu chu dao

- Cén bo phuc vu rat tot khdng can thém y kién

- B6 phan tiép nhan ho so vui vé, huéng dan hd so nhanh, d& hiéu, dung phéap luat
- Két qua duoc nhan sém han so véi quy dinh

- Rat hai 16ng véi bo phan tiép nhan va tra két qua

- T6i rat hai long voi can bo tu phap huyén, bo phan mét cta

- Mong can bo cong chirc tiép tuc phét huy tinh than trach nhiém, giai thich cu thé
rd rang dé nhan dan biét va thuc hién tha tuc hanh chinh

- B phan mét cira 1am viéc, kiém tra gidy to can than chinh xéac
- Rat hai long
- Rat hai 16ng véi bo phan tiép nhan va tra két qua
- Céan bo vui vé, nhiét tinh, hai long
- H6 so duoc giai quyét nhanh gon, két qua ngay
- Rat hai 16ng véi bo phan tiép nhan va tra két qua
- Khéng phai cho doi 1au, c6 két qua ngay
- C4n bo tiép nhan hd so vui vé, tra som han khong can phai cho doi
- Tha tuc dé thuc hién, nhanh gon
- Ho so duoc giai quyét nhanh gon, két qua ngay
- Can bo vui vé, nhiét tinh, hai long
~ -Via roi c6 gidy hen 1én dung ngay nhung lai hen lai thém 3 ngay nita phai chay
vé 50km, g6p y 1an sau khong kip thi nén goi dién
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- Tiép tuc quan tdm hd trg ngudi dan trong thu tuc gidy to

- Cong chirc tiép nhan, xt Iy rat than thién, lich sy

- Rat hai long

- Y&u cau bo phan mét cira nhiét tinh hon, thai do phuc vy tét hon, vui vé hon

* UBND huyén Van Ninh

- Can phat huy wu diém trén

- P4 lam tbt

- S6 do lam sai mot con s6 nhung khi stra lai 1y 500.000 dong

- T6i hai long vé cach phuc vu cua can bd

- Céch tiép xuc nguoi dan vui vé, nhiét tinh

- T6i rat hai long vé céch tiép nhan ho so ctia co quan ciing nhu can bd

- Hudng dan rat nhiét tinh

- Toi rat hai long

- T6i thdy cach phuc vu cia UBND huyén tuong d6i nhanh chéng va dé hiéu, toi
chua thay c6 diéu gi bat thuong ¢ day, t6i rat hai long

- Lam rét tét

- Yéu cau dija chinh x& xac nhan ky s6 do cua ho gia dinh t6i dé som duoc lay s6

- Toi hai 1ong cach dén tiép dan

- Thai do phuc vu ctia cong chac can duoc cai thién thém, hudng dan day du tha

tuc cho dan, sé thir tu khi 18n 1am hd so can duoc tach thanh cac budi khac nhau, vi bc
s tir sang toi chiéu ma van chua dugc nhan hd so vi can b nodi hét gio 1am viéc

- Nho co quan huéng dan giim cach 1am hop 1y cho ngudi dan bét di lai
- Nhan ho so va tra hd so 1 cira lam &ch tic

- Nén tra hd so dung hen cho khéch

- LGc nhan hd so nén tu van cho dan dé hiéu

- P& nghi nén ¢ ban tu van riéng

- Theo nghi dinh 64 thtra ruéng cua vo chdng tdi s hitu, nay Nha nuéc ra nghi
dinh méi duoc quyén cip s6 do cho dat rudng, toi co dén UBND huyén xin cip s6 do
nhung khong duogc, huyén chi vé UBND xa Van Luong dé 1am viéc, nhung x3 tho o
khong giai quyét doi thu hoi lai



Phu luc 111 -3
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
CAC CHI NHANH VAN PHONG PANG KY PAT PAI

1a. Theo Ong/Bd, co quan can cung cap thém nhang thong tin nao? Xin ghi r:

- Khong cd y kién

2a. Theo Ong/Ba, can bé sung thém hinh thizc théng tin nao?

- Khéng cd y kién

6. Theo éng/ba, co quan can bé sung thém trang thiét bi nao sau day dé tao thugn
loi hon cho nguoi dan/doanh nghiép? (phuong dn khac)

* Chi nhanh Vin phong ding ky dat dai thanh phé Nha Trang
- Pay du

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

- May lanh, khong d6i mat khau wifi

6a. V; tri ngoi 1am viéc, giao tiép vai cong chic rdt bat tién:

* Chi nhanh Vin phong diing ky dat dai thanh pho Nha Trang
- Phai dirg khom lung khi trao doi cong viéc

- Mudn g6p thém y kién

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai huyén Khanh Son

- Pay du khdng can thém gi

* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai huyén Khanh Vinh

- Khong cé ghé ngdi véi can bo

8a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét logi gidy to nao phic tap hodgc khong
can thiét?

* Chi nhanh Vin phong ding ky dat dai thanh phd Nha Trang
- Quy dinh UBND tinh nam 2014

9a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba vui 1ong ghi rd khé khdan trong viéce dién cac to
khai, bieu mau?
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* Chi nhanh Vin phong diing ky dit dai thanh phé Nha Trang
- M6t vai gidy to hoi kho hiéu

- Céc gidy chirng nhan can thiét

9b. Cong chec ¢6 yéu cau hodce hwdéng dan 6ng/ba ngp cac giay to khdng cé trong
quy dinh thu tuc hanh chinh hay khéng?

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dét dai huyén Van Ninh
- Thyc hién dang thu tuc, dung gidy to theo quy dinh

12a. Néu Ong/Ba phdi cho doi, cong chite dang lam gi? (phwong dn khdc)
* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai thi x4 Ninh Hoa

- Rot mang

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai huyén Van Ninh

- Rat nhiét tinh vé&i dan

14a. Néu roi vao truong hop 1 hogc 2, Ong/Ba vui 10ng cho biét tén céng chirc?
* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai huyén Dién Khanh
- O tra két qua (c6 Phuong)

17a. Néu roi vao trwong hop tir 1 — 3, Ong/Ba da phai boi dwéng khoang bao
nhiéu tién? (phwong dn khdc)

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai thi xa Ninh Hoa
- Can bo khong doi hoi

18a. Néu ¢6 bé sung, co quan da théng bdo bé sung bang cach nao? (phwrong dn
khac)

- Khéng c6 y kién

21. Trong qud trinh dén nhdn két qua gigi quyét ho so, Ong/Ba gap phdi tinh
hudng nao? (phuwong dn khdc)

* Chi nhanh Vin phong Diing ky dat dai thanh phé Cam Ranh

- Ho so diing han



- Nhén hd so dtng theo lich hen

- C6 két qua ngay

* Chi nhanh Vin phong Piing ky dat dai huyén Cam Lam
- Chua gap

- Nhan két qua dang quy dinh thoi gian

- Nhan két qua theo théng bao

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dét dai huyén Khanh Son
- Tra ho so ludn

- Tra két qua

- Nhan theo lich hen

- Nhan theo gidy moi

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai huyén Khanh Vinh
- bung han

- Nhan dung han

- bung han

- Bung han

- Pén ngay 1a di lay, khong tré

- bung hen

- Bung han

- Két qua nhu gidy hen

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai huyén Van Ninh
- Nhan két qua dang hen

- Nhan theo thdng bao cua co quan

22a. Néu khong day dii, xin cho biét thiéu ngi dung nao?

- Khéng cd y kién

25a. Néu Khong hodc Rat khdng hai 1ong, xin vui 1ong cho biét cu thé vdn dé lam
Ong/Ba khéng hai long? (phirong dn khdc)

- Khéng c6 y kién

27. Néu con c6 y kién khac hogc gop ¥, xin Ong/Ba vui 10ng ghi rd: (co thé y kién



doi Véi co quan khdc):
* Chi nhanh Vin phong diing ky dit dai thanh phé Nha Trang
- B6 phan chi nhanh van phong dang ky dat dai thai do 1am viéc hai long

- B6 phan mét cira va chi nhanh vin phong ding ky dat dai lam viéc dung trach
nhiém, nhiét tinh tu van

- Chi nhanh vin phong lam viéc dat dai tét, toi khéng c6 y kién gi

- D& nghi Vian phong ding ky dat dai tao diéu kién cho dan duoc tach s6 trudng
hop tang, cho quyén sir dung dat, tao diéu kién cho dan lam tét viéc nay

- Chi mong ¢ y kién dé ho so cua gia dinh dugc hoan thanh. Cam on

- Pé nghi chi nhanh van phong dat dai phuc vy va giai quyét ho so cho ba con
nhanh va gon, don gian hon ntta

- Rat hai long

- Khong dugc giai thich huéng dan cy thé

- Khong duoc tra 10i khi can hoi vé van dé dat dai

- Ly do khéng giai quyét don con chung chung

- Khu vuc béc sé can c6 them ghé ngdi va phan chia thoi gian bdc sé pha hop
* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai thanh phé Cam Ranh

- Mong céc don vi lam thu tuc hanh chinh vé dét dai theo thoi gian va tha tuc dung
theo quy dinh Luat Dat dai

- Nhan vién tiép nhan hd so tai bo phan mot cira niém no, nhiét tinh hon, hen
ngudi dan dén nop hod so, husng dan rd rang cu thé hon

- Nhitng thoi diém ngudi dan nop hd so nhiéu can tang thém nhan vién tiép nhan
ho so dé dap tng nhu cau cua ngudi dan dugc Kip thoi, s6 thir ty duoc duy tri khi da boc
s6 (hién tai boc sé vao budi sang chod doi dén cudi budi hét gio khdng nop duoc can bo
tiép nhan hudng dan chiéu bbc sb lai, qua phic tap)

* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai thi x4 Ninh Hoa

- Nho co quan gitp d& hd so nhanh chong

- Can giai quyét nhanh hd so lién quan dat dai

- Céc to khai can 1am mau san dé dan dua vao dé dién thong tin cho nhanh
- Can c6 nhén vién hudng dan céc thu tuc néu dan khdng biét

- Pé nghi van phong dat dai xem xét va giai quyét sém vi hd so that lac tir nim
1995 dén nay mai lam lai

- R4t hai 10ng véi vin phong dit dai vi can bo nhiét tinh giai quyét cho dan

- Van phong lam viéc rd rang, minh bach
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- B6 phan mat cira cdng chuc giai quyét cong viéc tot
- Hai long

- Lam viéc cong bang, minh bach

- Huéng dan rd rang

- Co quan can phd bién rong rai hinh thirc nop hd so qua trang hanh chinh cong dé
tiét kiém thoi gian, dé theo doi qua trinh giai quyét hd so

- Hai long cach tiép nhan va giai quyét hd so lién quan dat dai
* Chi nhanh Vin phong Diing ky dat dai huyén Cam Lam

- Mong co quan Nha Nuéc c6 phuong an giai quyét cac van dé dat dai cho ngudi
dan mot cach don gian, nhiét tinh va hiéu qua

- Can giai quyét ho so kip thoi dung han

- Cén b tai bo phan tiép nhan ho so rat nhiét tinh, vui vé khi tiép dan
- Rat hai long vé cach 1am viéc cua cén b tai bo phan mot cua

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

- Mong co quan cép trén xem xét cach huéng dan 1am ho so tan tinh, 16 rang hon
khi dén b phan mot cura.

- Mong co quan cap trén quan tim xem xét, don d6c can bo mot cira van phong
dang ky dat dai néi chung, lam viéc c6 tinh than trach nhiém hon nita véi dan. Dé gop
phan phaét trién xa hoi ngay cang dugc tot hon. Téi xin chan thanh cam on.

- Mong co quan cap trén kip thoi chi dao co quan quan 1y dat dai huyén Dién
Khanh huéng dan ngudoi dan cé trach nhiém hon nira. Nham phuc vu ngay cang duoc tét
hon (nhét 13 thai do giao tiép con gay nhiéu phién ha). T6i xin chan thanh cam on.

- Mong co quan cip trén don doc, nhic nhd cach phuc vu caa bd phan mot cira
linh hoat giai quyét cong viéc ning dong va nhiét tinh hon nita nham phuc vy ba con
duoc tot hon. Tdi xin chan thanh cam on.

- Giai quyét hd so sao cho phu hop (méi 10h30° da khong nhan hd so, hen chiéu,
mat budi lam viéc cta ngudi dan)

* Chi nhanh Vin phong Ding ky dat dai huyén Khanh Son

- Mong xem xét thu tuc vé dat dai dugc nhanh hon nita

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai huyén Khanh Vinh

- Céan b tiép nhan ho so nén vui vé hon

- Can b vui vé, nhiét tinh

- Can bo lam tdt

- Thai do lam viéc nhanh, nhiét tinh



- Nhan vién vui vé, hoa nh; tan tinh huéng dan

- Can bo vui vé

- Cén bo tiép nhan ho so vui, phong 1am viéc chat

- Mot cua chat hep, nong

- M6t cura chat

- Noi tiép dan hoi nho, can bo vui vé

- B6 phan nhan hé so hoi nho, thiéu ghé ngoi

- Hudng din hd so rd rang, cu thé

- Cap s6 d6 sém cho ngudi dan

- Thém nhan vién tiép nhan hé so

- Cap sém sb do cho dan

- Cén bo cbng chic phuc vu hai long

- Can tu van cho ngudi dan nhiéu hon nira

- Can tra két qua nhanh hon cho dan

- Cén bo lam viéc tét, dung quy trinh

- Mong giai quyét ho so nhanh gon hon, it gidy t& hon
- Thai d6 phuc vu tét

- Thai d6 phuc vu chua tbt, giai thich nhiéu, chua hiéu

- Thai @6 phuc vy khong nhiét tinh, khong huéng dan cho nguoi dan khi lién hé
cong viéc 1am thu tuc; bat nguoi dan di lai nhiéu lan mat thoi gian

* Chi nhanh Vin phong Ping ky dat dai huyén Van Ninh

- Su hudng dan khong nhiét tinh, thai do con kho véi cong dan dén 1am viéc

- Pit 6 xua nay ma s6 khong chinh xac, xin dinh chinh lai

- Nguoi dan ndng thon it hiéu rd vé cac loai thu tuc, nho co quan cc cip hudng
dan chu dao dé dugc thoa dang

- Khong dung thu lao dé giai quyét, nhan vién can nhiét tinh giup d& nguoi khdng
biét

- Rat hai 1ong voi bo phan mét cira cua huyén

- Mong rang tir nay gitta co quan Nha nudc va ngudi dan cong bang vin minh
khong nén cé trudong hop dat 16t tién bac dé xa hoi dugc cong bang, ngudi gidu cling nhu
ngudi ngheo, ngudi c6 quyén chiic cling vay



Phu luc 11l - 4
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
CAC CO QUAN CONG AN

1a. Theo Ong/Bd, co quan can cung cap thém nhang thong tin nao? Xin ghi rd:

* Cong an thanh phé Cam Ranh

- Giai thich cac chi phi cua dich vu khac

* Cong an thi xa Ninh Hoa

- Can hudng dan céc dich vy qua internet dé dang nham dap ung nhu cau cho
nguoi dan

- C4c mau don to khai, ho so mau

2a. Theo Ong/Ba, can bé sung thém hinh thizc théng tin nao?
* Cong an thanh phd Nha Trang

- Ctra hang ban xe huéng dan thém

- Qua thong bao vin ban gui vé truong

* Cong an thi xa Ninh Hoa

- Can huéng dan cho khach hang nhitng tha tuc gidy to dé hiéu

6. Theo éng/ba, co quan can bé sung thém trang thiét bi nao sau day dé tao thugn
loi hon cho nguoi dan/doanh nghiép? (phuong dn khac)

* Cong an tinh

- Can c6 s6 bam theo thir tu, to, rd rang
* COng an thi xa Ninh Hoa

- Con thiéu co so vat chat

* Cong an huyén Dién Khanh

- Cong dan ngoi cho tai khu vuc san khong c6 phong tiép dan, khudn vién chat, dé
nghi xay phong tiép dan rong rai

* Cong an huyén Khanh Vinh
- Pa day du

- Pay du cho dan dén lam thu tuc hd so
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6a. V; tri ngoi 1am viéc, giao tiép vdi cdng chac rdt bat tién:
* CoOng an tinh

- Khéng cd ghé ngoi

8a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét logi gidy to ndo phirc tap hodc khong
can thiét?

- Khong cd y kién

9a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba vui long ghi rd khé khan trong viéc dién cac to
khai, biéu mau?

* Cobng an tinh

- Phai di lai Xa4c nhan ma dinh danh
* CoOng an thi xa Ninh Hoa

- Nhiét tinh

9b. Cong chuzc ¢b yéu cau hodc hwdng dan dng/ba nép cac giay to khdng co trong
quy dinh thu tuc hanh chinh hay khéng?

- Khéng cd y kién

12a. Néu Ong/Ba phdi cho doi, cong chite dang lam gi? (phwong dn khdc)
- Khoéng cd y kién

14a. Néu roi vao trwong hop 1 hogc 2, Ong/Ba vui 1ong cho biét tén cong chic?
* CoOng an huyén Van Ninh

- Khdng nho tén

17a. Néu roi vao truong hop tir 1 — 3, Ong/Ba dé phdi boi dwéng khodng bao
nhiéu tien? (phwong dn khdc)

* Cong an huyén Van Ninh
- Duéi 100 nghin dong

- Duéi 100 nghin dong

- Tir 100 - 500 nghin dong
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18a. Néu ¢6 bé sung, co quan da théng bdo bé sung bang cach nao? (phwrong dn
khac)

- Khéng cd y kién

21. Trong qud trinh dén nhdn két qua gidi quyét ho so, Ong/Ba gap phdi tinh
hudng nao? (phwong dn khdc)

* CoOng an tinh

- Nhéan dang hen

- Gtri vé nha

- Nhan dtng hen

- Gtri vé nha

- Tra két qua dting han

- Tra ding hen

- Nhan két qua dang hen
- Pting hen nhan két qua
- Tra két qua dtng hen

- Pung hen tra két qua

- Giri vé nha

- Nhan két qua dang hen
- Nhan két qua ding hen
- Nhan dtng hen

- Nhan két qua dang hen
- Nhan két qua ding hen
- Nhéan dang hen

- Nhan dung hen

- Pting hen nhung nhan két qua bj sai dia chi
- Pung hen nhan két qua
- Nhan két qua ngay

- Khéng gap tinh hudng trén
- Nhan két qua ngay

- Nhan két qua ngay

- Nhan qua buu dién



* Cong an thanh phé Nha Trang
- Gri truc tiép vé nha

- Bung hen

- Bang ky gtri vé& nha ma lai giri vé cong an phudng
- Gri V& nha dung hen

- Gui V& tan noi

- Nhan dung hen

- Gui Vé nha

- Nhan dung hen

- Goi dién dén nhan sém hon

- Pang ky giri vé nha dung han

- Bén noi nhan dang han

- Nhan dtng han

- bung han nhan

- Gui vé nha

- Gui vé nha

- Guri vé phuong kéu Ién nhan

- Pang ky giri Vé co quan

- Gui vé nha

- Guri vé nha

- Guri vé nha

- Nhan trong ngay

- Nhan dung han

- Goi xuéng nhan két qua sém hon
- Gui vé nha sém hon lich hen

- C6 trong ngay

- Gui vé nha

- Pang ky giri V& nha (chua ding han nhan)
- Nhan dung hen

- Bling hen nhan két qua

- Pting hen nhan két qua



- bung hen tra

- Tra dang hen

- bung hen nhan

- Tra két qua ding hen

- Tra két qua ding hen

- bung hen nhan

- Nhan dung hen

- Nhan két qua dung hen

- Nhan bang sb xe trong ngay
- Ptng hen nhan két qua

- Nhan két qua ngay

- Nhan két qua sém hen

- Ptng hen nhan két qua

* Cong an thanh phé Cam Ranh
- Khdng gip tinh hudng trén
- Nhan theo gidy théng bao

- Nhan theo gidy hen

* Cong an thi xa Ninh Hoa
- Qua dich vu buu dién

- Qua dich vu buu dién

- Qua dich vu buu dién

- Nhan két qua ludn

- Tra két qua qua buu dién

- Két qua tra vé tai noi cu tri diing hen
- Nhan két qua dang han

- Hb so tra ding han

* Cong an huyén Cam Lam
- DBlng han

- SéGm han

- Nhan ngay két qua

- Nhan ngay két qua



- Nhan ngay két qua

- Nhan ngay két qua

- Bung hen

- bung hen

- Bung hen

- Bung hen

- Cho lay két qua ludn

- Nhan ngay

- Nhan két qua ngay

- Nhan ngay

- Nhan két qua ngay

- bung hen

- Bung hen

* Cong an huyén Khanh Son

- Nhan dung trén phiéu hen

- Nhan dung hen

- C6 hd so ludn

- C6 hd so ludn

- Tra két qua luédn

- Tra két qua ludn

- C6 hd so ludn

- B6 phan mat cira bao da c6 két qua
* Cong an huyén Khanh Vinh
- Nhan két qua theo giay hen

- Két qua dang véi thoi gian hen
- Théng béo qua tin nhan SMS

- Khéng gap cac tinh hudng trén
- Khéng gap cac tinh hudng trén
- Nhan sém hon gidy hen

* Cong an huyén Van Ninh

- Bliing han



- C6 giay hen ngay tra

- Giy hen

- Bung hen

- C6 giay hen tra

- Cap gidy hen

- Giay hen tra két qua

- Giy hen

- Nhan theo gidy hen

- Buu dién giri vé nha

- Nho nguoi trong co quan 14y gidp
- Bung hen

- Buu dién guri vé

- Ho so duoc giai quyét diing han
- Buu dién giri vé nha

- Nhan dtng hen

- Buu dién guri vé nha

- Bung hen

- Nho nguoi quen lay gidp

- Nhan ngay

- Nhan lién

- Giai quyét va co két qua ngay
- Blng hen

- Gui tan nha

- Buu dién guri vé nha

- Buu dién guri tan nha

22a. Néu khong day dit, xin cho biét thiéu ngi dung nao?

- Khéng c6 y kién

25a. Néu Khong hodc Rat khéng hai 16ng, xin vui 10ng cho biét cu thé vin dé 1am
Ong/Ba khéng hai long? (phirong dn khdc)

* Cong an huyén Van Ninh



- Théi d6 phuc vu, giao tiép kém

o Néu con cé y kiéen khac hogc gop ¥, xin Ong/Ba vui 1ong ghi rd: (co thé y kién
doi voi co quan khdc):
* CoOng an tinh
- Can bo sung thém ban viét hd so va bb tri hop 1y hon
- Lam tét
- Téi hai long
- B6 sung ly ubng nudgc mét 1an; b tri ban 1am viét hd so hop ly
- Céan bo hudng dan rat nhiét tinh
- Can c6 thém tdng dai truc tiép tu van hudng dan nop hd so
- Can thém can bd mét cira tiép nhan hd so nhanh hon

- Mat qua nhiéu thoi gian chd doi; dan dén 1am thu tuc tir som dén 09 gio méi thay
can bo ra kiém tra xe

- Can bo sung thém can bo

- Nén nang cap khu don tiép cho khang trang hon

- Tang cuong thém cén bo luc dong nguoi

- Can xem k¥ lai thdng tin caa nguoi dan ngay tir dau c¢6 dung hay khong
* Cong an thanh phé Nha Trang

- Pi truy cap vao internet tim hiéu hd so gidy to ma van khong duoc cung cap day
du; dé nghi cung cap thong tin 1d rang hon trén internet dé nguoi dan biét, ¢ tén kém
thoi gian

- Lam tir 22/6/2022 dén nay van chua co két qua, nhiéu lan dén hoi; trong khi do
hen 02 thang

- P4 nhan tién van chuyén ma khéng giao dén nha, gui vé cong an phudng goi lén
nhan

- Can thém cén bo mot cira tiép nhan ho so
- C6ng nghé sb cho tién do nhanh hon

- Can bo tiép nhan xa ly hd so nhiét tinh, tan tinh gitp d&. Hudng dan hd so 1d
rang, d& hiéu, thoi gian xt Iy hd so nhanh

* Cong an thanh phé Cam Ranh
- Hai long

- Cén bd Cong an giai quyét nhanh gon, nhiét tinh



* COng an thi xa Ninh Hoa
- Lam viéc nhanh chong hon va cai cach thu tuc hanh chinh
- Lam viéc nhanh chéng, chinh xéc tranh nguoi dan di lai nhiéu lan

- Lam viéc nhanh chdng hon; cai thién thu tuc hanh chinh; can cé thém b phan 18
tan huéng dan khéch cu thé.

- Sap xép nhan su dé giai quyét hd so nhanh chong hon; can ¢6 bo phan hudng
dan cu thé dé nguoi dan biét dugc dia diém 1am va can chuan bi nhimmg gi trude khi vao
ghé ngdi cho.

- Can giai quyét két qua nhanh chong, thuan tién;

- Cung cép co sd vat chat thém

- Lam viéc c6 khoa hoc hon

- Lam viéc ¢ trinh ty, céng bang, vin minh, lich sy

- Lam viéc nhanh chong

- Lam viéc cong bang, can nhanh chéng hon

- Lam viéc ¢ trinh ty, cong bang, lich su, nhanh chong cho nguoi dan d& tén thoi
gian

- Can c6 ké hoach 1am viéc nhanh chdng, khoa hoc hon

- Lam viéc nhanh chong hon

- Lam viéc nhanh chéng hon

- Can 1am viéc c6 khoa hoc hon

- Can c6 ké hoach 1am viéc nhanh chéng, khoa hoc hon

- Cung cap nudc udng cho nguoi dan dén lam viéc

- B6 sung thém nudc udng, quat

- Can c6 ké hoach 1am viéc nhanh chdng, khoa hoc hon

- Lam viéc dung gio, khoa hoc va van minh. Can bé sung trang thiét bj tai sanh
cho cho nguoi dan.

- Lam viéc nghiém tac va minh bach
- P& nghi 1am viéc vin minh, lich su
- Can ¢6 1am viéc nhanh chéng, khoa hoc hon

- Thoi gian 1am viéc qua it, khong du thoi gian cho dan, 1am mat thoi gian nguoi
dan, yéu cau xem lai thoi gian 1am viéc tao diéu kién thuan loi cho ngudi dan.

- Lam viéc tranh sai sot gay anh huong ngudi dan di lai nhiéu lan

- Can phuc vu nguoi dan nhiét tinh hon; tranh viéc dé nguoi dan phai di lai nhiéu
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lan anh hudng dén cdng viéc.
- Tét
- Hai long
- Cén bo phuc vu tét, hai long

- Hau nhu co quan déu phuc vu tét, riéng van dé dich vu hanh chinh cong internet
can hudng din dé ngudi dan cé thé ap dung

- Khi dén co quan t6i hai long

- Nén chia nhiéu khung gio 1am viéc va chia danh sach ngudi dan di lam theo
dung khung gio, tranh viéc ngudi di lam qua tai, cho 1au.

* Cong an huyén Cam Lam

- Céch 1am viéc nhanh gon nhung déi lac ¢6 nhiéu thu tuc huéng dan chua rd rang
cho dan

* Cong an huyén Dién Khanh

- T6i rat hai long

- Toi rat hai long, khong y kién

- T6i rat hai long, khong y kién

- T6i rat hai long

- T6i rat hai long, khong y kién

- T6i khong c6 y kién gi, rat hai long

- T6i rat hai long, khong y kién

- T6i rat hai long, khong y kién

- T6i rat hai long, khong y kién

- Toi rat hai long

- T6i rat hai long

- T6i hai long

- T6i rat hai long, khong y kién

- Toi rat hai long, xin chan thanh cdm on

- T6i rat hai long, khong y kién

- T6i rat hai long, khong y kién

- T6i rat hai 1ong, khong y kién; xin chan thanh cam on

- T6i rat hai 1ong, khong y Kién; xin chan thanh cam on véi cac phuc vu co quan
cbng an Dién Khanh
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- Téi rat hai long véi cach phuc vu co quan cong an Dién Khanh

_ Toi rat hai Iong, khdng v kién

- T6i rat hai 10ng véi cach phuc vu co quan cong an Dién Khanh

- Toi rat hai long véi cach phuc vu co quan cong an Dién Khanh

_ Toi rét hai Iong, khong ¥ kién: xin chan thanh cam on

- Ti rat hai long, khong y kién

_ Toi rét hai Iong, khdng ¥ kién

- T6i rat hai long véi cach phuc vu cta co quan cong an Dién Khanh

- T6i rat hai long

- Rat hai long vé cach phuc vu

- T6i rat hai long

- Toi rat hai long, khong y kién

- Toi rat hai long, khong y kién

- Toi rat hai long véi cach 1am caa cong an Dién Khanh

- T6i rat hai long véi thai do phuc vu ciia co quan céng an Dién Khanh

- T6i rat hai long

- Ti rat hai long véi su phuc vu ctia céng an Dién Khanh

- T6i rat hai long, khong y kién

- T6i rat hai long, khong y kién

- Dich vu ¢6ng truc tuyén khd thuc hién thao tac phuc tap, ban than thir 1am nhiéu
lan nhung khong duoc

- Cong hanh chinh ¢ong tha tuc hanh chinh vé cu tra chua cap nhat theo Luat cu
tr 2020, biéu mAu ci, chd tiép dan chat hep

- T6i rat hai long, khong y kién
- Cérjg hanh chinh cong tha tuc hanh chinh vé cu tra chua cap nhat theo Luét cu
trG 2020, biéu mau cii

- T6i rat hai long, khong y kién

- T6i rat hai long

- Toi rat hai long

- T6i rat hai long, khong y kién

- Ti rat hai long

* Cong an huyén Khanh Son
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- Rat tét, khdng co y kién

* Cong an huyén Khanh Vinh

- Hai long

- Hai 1ong véi su phuc vu cua Céng an huyén

- Thai d6 phuc vu tét, nhiét tinh véi dan

- Hai long véi su phuc vu nhan dan cia Céng an huyén
- Hai long véi két qua giai quyét tha tuc hanh chinh

- Thai d6 tiép dan vui vé, nhiét tinh

- Hai long

- Cén bo giai quyét ho so tan tinh vui vé

- Thu tuc gon gang dé thyc hién

- Cén b tiép nhan va giai quyét rat nhiét tinh

- Puoc nhan két qua sém nén rat hai 1ong

- Cén bo tiép nhan va giai quyét rat nhiét tinh

- Rat hai long

- H6 so nhanh gon

- Cén bo tiép nhan va giai quyét rat nhiét tinh, két qua nhan som
- Hudng dan lam tha tuc nhanh, rd rang dé hiéu

- Rat hai 16ng, can bo 1am rat nhanh

* Cong an huyén Van Ninh

- Lam tét rdi



Phu luc 111 -5.1
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC
CAC CO QUAN BAO HIEM XA HOI
(Phiéu truc tiép)

1a. Theo Ong/Bd, co quan can cung cap thém nhang thong tin nao? Xin ghi rd:

- Khong cd y kién

2a. Theo Ong/Ba, can bé sung thém hinh thizc théng tin nao?
* BHXH huyén Dién Khanh

- Qua email, tin nhan, c4c ung dung di dong

6. Theo éng/ba, co quan can bé sung thém trang thiét bi nao sau day dé tao thugn
loi hon cho nguoi dan/doanh nghiép? (phuong dn khac)

* BHXH tinh

- Thang may thuong hu hong, khong s dung dugc, doi khi can lién hé phai leo
thang b 1én tang cao

- Can bo sung mot nhan sy huéng dan dién cac tha tuc can thiét trudc, tranh tinh
trang cho doi qué 1au

6a. Vi tri ngoi lam viéc, giao tiép vai cong chire rat bat tién:

- Khéng c6 y kién

8a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét logi gidy to nao phizc tap hodc khong
can thiet?

- Khéng cd y kién

9a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba vui long ghi rd khé khdan trong viéc dién cac to
khai, biéu mau?

- Khéng c6 y kién

9b. Cong chuzc ¢b yéu cau hodc hwdng ddan dng/ba nép cac gidy to khdng co trong
quy dinh thu tuc hanh chinh hay khong?



* BHXH tinh

- Thu tuc nhu quyét dinh cong chiing

12a. Néu Ong/Ba phdi cho doi, cong chite dang lam gi? (phwong dn khdc)
* BHXH thanh phé Cam Ranh

- Ghé qué cao

- Ghé ngdi quéa cao

- Ghé cao

14a. Néu roi vao trwong hop 1 hogc 2, Ong/Ba vui 1ong cho biét tén cong chic?

- Khong cd y kién

17a. Néu roi vao trwong hop tir 1 — 3, Ong/Ba da phai boi dwéng khoang bao
nhiéu tién? (phwong dn khdc)

* BHXH thanh phé Cam Ranh
- Tir 100-500 nghin d6ng

18a. Néu c6 bé sung, co quan da théng bdo bé sung bang cach nao? (phuwong dn
kh&c)

* BHXH tinh
- bién thoai, mail cong vu

- Théng bao truc tiép

21. Trong qud trinh dén nhdn két qua gidi quyét ho so, Ong/Ba gdp phdi tinh
hudng nao? (phwong dn khdc)

* BHXH tinh

- Nhan qua duong buu dién

- B6 phan mét cira giai quyét tai chd

- Tra két qua theo dich vu cdng trén phan mém bao hiém xa hoi

- B6 phan mat cira cho biét hd so da giai quyét va gui két qua qua dudng buu dién
- Hb so luon dung han

* BHXH thanh phé Cam Ranh



- Nhan két qua ngay

- Tin nhin bao, dén nhan két qua
- Bén c6 két qua ngay

- Nhan két qua ngay

* BHXH huyén Cam Lam
- Blng han

- bing han

- Nhan ngay

- Két qua dung han

- Két qua sém han

- Két qua dung han

- Nhan dugc hé so theo giay hen

22a. Néu khong day dit, xin cho biét thiéu néi dung nao?

- Khdng c6 y kién

25a. Néu Khong hodgc Rat khdng hai 1ong, xin vui 1ong cho biét cu thé vdn dé lam
Ong/Ba khéng hai long? (phirong dn khdc)

- Khéng c6 y kién

27. Néu con c6 y kién khac hogc gop v, xin Ong/Ba vui 1ong ghi rd: (c6 thé y kién
doi Véi co quan khdc):

* BHXH tinh

- Tam duoc

- Céc anh chi lam viéc rat nhiét tinh vui vé va luén gidp doanh nghiép dé giai
quyét ho so nhanh chéng, kip thoi

- Y kién dbi vai can bo phong thu: nhiét tinh hon va giai quyét cac van dé phat
sinh mét cach nhanh chéng trén tinh than hd tro; sin sang hd trg khi doanh nghiép c6 yéu
cau

- Bao hiém x& hoi 1am viéc nhiét tinh, huéng din chu déo cho don vi

- Céan bo chuyeén trach bao hiém nén thong bao sém hon cac quy trinh bao hiémy
té hoc sinh, cap kinh phi cham soc stc khoe ban dau cho hoc sinh nhanh hon va kip thoi

- Hai long



- Can bo lam viéc nhiét tinh

- B6 phan mat cira tiép nhan va giai quyét ho so kip thoi theo thoi gian hen
- Cén bo giai quyét nhanh, tra 16i cac thac mic rd rang, diy du

- B4o hiém xa hoi tinh 1am viéc tét va nhiét tinh

- B&o hiém x4 hoi tinh 1am viéc tét

- Toi hai 1ong véi viéc hop tac ciia co quan bao hiém x4 hoi tinh

- App dung cho dién thoai rit cham nén dugc nang cap theo tiéu chi 4.0
* BHXH thanh phé Cam Ranh

- Tiép tuc phat huy

* BHXH huyén Cam Lam

- Hai long véi cach lam viéc va phuc vu caa cdng chuc

- Céch 1am viéc, giao dich ciia co quan BHXH 1am t6i rat hai long

- Thuc hién nop hd so tré vé ban dau, nop thang vao BHXH huyén Cam Lam,
khong ky két véi cac cong ty ma BHXH Viét Nam da quy dinh theo thong tu méi

* BHXH huyén Dién Khanh

- Lién lac véi sb dién thoai cua co quan BHXH huyén Dién Khanh nhung it khi co
nguoi nhan cudc goi

- Viéc ddi chiéu tién nop BHXH, BHYT phai thuc hién trong thang. Vi du: don vi
chuyén tién bao hiém thang 10/2022 trong khoang thoi gian tir ngay 01-07/10 thi BHXH
huyén Dién Khanh thuc hién ddi chiéu tir ngay 7/10 — 30/10 va thong béao két qua thiéu
thira cho don vi biét (trén co so tong hé s6 phai nop va sé tién phai nop). Khong dé qua
cubi thang sau don vi thanh todn méi nhan dugc, nhu vay viéc sai s6 ci dién ra va khdng
giai quyét dut diém



Phu luc 111 -5.2
TONG HQP DU LIEU PHI CAU TRUC
CAC CO QUAN BAO HIEM XA HOI
(Phiéu truc tuyén)

1a. Theo 6ng/ba, can bé sung thém hinh thic thong tin nao?
* BHXH tinh

- EFY —eBHXH - VN

- Phan mém Viettel;

- Phan mém VNPT;

* BHXH thi xa Ninh Hoa

- Giri théng bao truc tiép vé cong ty
* BHXH huyén Dién Khanh

- VNPT - BHXH 5.0

- Phan mém Viettel

-Padu

- VNPT - BHXH

* BHXH huyén Khanh Vinh

- T roi huéng dan

2b. Theo 6ng/ba, co quan can cung cap thém nhing théng tin nao? Xin ghi ré:
* BHXH tinh
- S6 dién thoai can bo phong ban phu trach huéng dan doanh nghiép

- Thong bao s tién dong bao hiém hing thang (nhic nhd trude han nop) dé tranh
nop cham bi phat

- S6 dién thoai cua nguoi giai quyét tha tuc (s6 di dong, goi sé ban khoéng nghe
may)

- Hudng dén sir dung céng dich vu cdng quéc gia

* BHXH thi xa Ninh Hoa

- Hudng dn tao tai khoan khi 1am thu tuc truc tuyén
* BHXH huyén Cam Lam

- Hinh anh, clip huéng dan nop truc tyén



* BHXH huyén Dién Khanh

- App VssID

- Kénh hd tro giai dap truc tuyén
- Danh muc tha tuc nop truc tuyén

- Tén, s6 dién thoai lién lac caa ngudi phu trach tirng mang lién quan

5a. Néu cho rang kho thuc hién (chon phuong dn 1 hodc 2), vui 1ong cho biét thao
tac, cong viéc gi kho thec hién trén ing dung/website? (phwong an khac)

- Khéng cd y kién

7a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phan nao phizc tap hodc khéng
can thiét?

* BHXH thanh phé Cam Ranh

- Khi da c6 ma dinh danh cho tirng hd gia dinh thi khi khai thong tin cho nguoi
tham gia BHXH thi khdng can khai thém thong tin cho ngudi trong ho khau gia dinh

* BHXH thi xa Ninh Hoa

- Nhiéu biéu mau kha ric réi dién thong tin chwa rd 1am
- Giay to bi trung lap 1a khong can thiét

- Biéu mau c6 nhiéu noi dung ruom ra, khéng can thiét
* BHXH huyén Khénh Son

- Nhiéu truong thong tin khdng can thiét

8a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba vui 16ng ghi rd gidy to, biéu mau nao?

* BHXH thi xa Ninh Hoa

- C4c biéu mau bao hiém x& hoi can c¢6 huéng dan cu thé

* BHXH huyén Cam Lam

- Ho so thong bao khong c6 mau tham khao, khong c6 hudng dan cach dién thong
tin

* BHXH huyén Khanh Son

- Biéu mau dai, khong nam tron trong man hinh



10b. Co quan gidi thich ly do tré hen nhur thé nao?

* BHXH huyén Cam Lam

- Do thuc hién chua dung huéng dan

- Do hudng dan khong rd rang, day du

* BHXH huyén Dién Khanh

- Do thuc hién chua dung huéng dan

- Do thuc hién chua dung huéng dan

- MAi 1an chi yéu cau bd sung mét ndi dung, lan sau yéu cau bo sung tiép
- Do thuc hién chua dung huéng dan

* BHXH huyén Khanh Vinh

- Do thuc hién chua dung huéng dan

12a. Néu c6 bé sung, néi dung dé nghi bé sung dwoc giri dén Ong/Ba bang cach
nao? (phwong dn khdc)

- Khdng c6 y kién

13d. Néu ¢é, Ong/Ba da phdi boi dwéng khodng bao nhiéu tien?
- Khoéng cd y kién

14. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét ho so truec tuyén bang cdch nao? (phiong dén
khac)

- Khéng c6 y kién

16a. Néu khong day du, xin cho biét thiéu ngi dung nao?
* BHXH tinh

- Chua thay cung cap duong day nong trén website

- Tén nguoi tiép nhan, sé dién thoai

- Thiéu sb dién thoai ctia nguoi phu trach doanh nghiép trén mail thong bao tra két
qué

- Khong cho sé dién thoai nguoi tryc tiép xir 1y hd so

* BHXH thanh phé Cam Ranh



- Tén nguoi tiép nhan; SBT ngudi tiép nhan

* BHXH thi xa Ninh Hoa

- Thiéu thu dién ta, website

- C6 nhitng lGc goi nhung khong ai bat may

* BHXH huyén Cam Lam

- Goi rat it khi bat may

* BHXH huyén Dién Khanh

- bién thoai caa nhan vién tiép nhan hd so va dién thoai ban khéng goi duoc

- S6 dién thoai cuia cac phong chuyén mén thuong khéng lién hé dugc

19a. Néu Khdng hodc Rdt khéng hai 10ng, xin vui 10ng cho biét cu thé van dé 1am
Ong/Ba khong hai 1ong? (phirong dan khdc)

- Khdng c6 y kién

21. Néu con c6 y kién khac hodc gop ¥, xin Ong/Ba vui 1ong ghi rd:
* BHXH tinh

- Hai 1ong vé Bao hiém x4 hoi tinh Khanh Hoa

- Bao hiém x4 hoi 1a co quan 1am viéc tét, don vi khéng c6 y kién

- Can b co quan bao hiém xa hdi tinh 1am viéc rat tét, hd tro doanh nghiép nhiét
tinh

- B4o hiém xa hoi 1am viéc tét
- Cai thién duong truyén mang

- Cong tac bao hiém xa hoi duoc can bo hd tro kip thoi, hé thong 6n dinh, day du
thong tin

- Hé théng mang hay bi 15, d6i khi con ngh&n mang

- B6 phan phu trach don vi tdi lam nhanh chdng, nhiét tinh

- Co quan bao hiém x& hoi tinh l1am rat tét, nhiét tinh va giai dap thic mac rd rang
cho doanh nghiép

- Hién nay dé kich hoat app VssID con phai dén co quan bao hiém xa hoi, nén tao
diéu kién kich hoat ty dong

- Thé bao hiém y té khong thay gui vé cong ty, cham trong viéc giai quyét cac ché
d6 thai san, ché @6 phuc hoi stc sau sinh



- Rét tot

- Bao hiém x4 héi tinh 1am viéc rd rang, hd trg nhanh

- Bao hiém x& hoi lam rat tét

- Hb tro thém sé hot line

- Hién tai Bao hiém x4 hoi tinh 1am viéc twong ddi tot

- Céc bo phan chuyén mén co quan bao hiém xa hoi dang hd trg cong ty rat tét
- Bao hiém x4 hoi tinh 1am viéc tét, han tra ho so rat dung han

- B6 phan Bao hiém x4 hoi tinh 1am viéc rat tot, nhiét tinh

- Phan hdi nhanh, rd rang, d& hiéu

- T6i thdy dich vu cbng truc tuyén rat hay, tiét kiém thoi gian di lai nop hé so, rat
mong dich vu c6ng truc tuyén ngay cang phat trién hon nita

- Hé théng bao hiém x& hoi truy cap dé& dang va nhan két qua nhanh chéng

- Doanh nghiép mong muén phan mém nop hd so dugc nang cap don gian va
thuan tién cho viéc ké khai hon

- Khi ¢6 vuéng mac vé thyuc hién ké khai thi nhan vién bao hiém xa hoi khdng tra
loi ma dé nghi gap nha cung cap dich vu giai quyét va nha cung cap dich vu giai quyét
t6t; vé phan dich vu cong qudc gia thi phai chd doi mang cham tra 16, khi duoc tra 1oi thi
rat tot

- Khi lién hé bd phan mot cira dé giai dap thac mac trong cdng viée, co quan bao
hiém xa hoi van chua nhiét tinh giai dép thac mic cho ngudi lam hd so vé véan dé lién
quan bao hiém cho ngudi lao dong, con dun day cho céc bo phan khac giai quyét  lam
mét thoi gian di lai cua ngudi 1am viéc véi co quan bao hiém

- Viéc trién khai bao hiém x& hoi dién tir con gdp khé khan do nhiéu phu huynh
khong co st dung dién thoai théng minh, khdng st dung dia chi email

- B4o hiém xa hoi 1am rét tét, nhiét tinh
- B4o hiém xa hoi 1am rat tét
- Khi doanh nghiép c6 nhu cau duoc tu van c4c van dé lién quan dén bao hiém xa

hoi ciia ngudi lao dong hoic cac van dé cua doanh nghiép thi quan ly thu hay tra loi
cham, phong mét ctra 1am viéc hiéu qua trong viéc van dap hay hd tro doanh nghiép

- Qua thoi gian trao doi van ban bang cong thong tin dién tir thi toi thay rat tién ich
cho ngudi str dung khdng mat thoi gian di lai va néu co sai s6t hay hd so bi tir chdi thi
dugc can b bao hiém xa hoi huéng dan, sira chita cho dung va gui lai

- Bé nghi cho sb dién thoai nong dé doanh nghiép tién viéc trao doi cac van dé lién
quan



- C4c can b anh chi em lam viéc rat tét

- C4c quy trinh hd trg doanh nghiép hién tai dang rét tot

- B4o hiém x4 hoi lam rat tot

- Can cung cap dudng day hot line cho don vi dé khi c6 thic mic duogc giai dap
nhanh hon

- Hién tai cong ty dang st dung phan mém BHXH VNPT ho so thanh todn ém dau
hang thang nhiéu nhung hién tai muc cung cap chung tir 5m kém theo c¢6 gigi han dung
lwong thap, kién nghi nén mé rong thém

- Phan mém rat nang, khi mé phan mém cac tng dung khac khéng sir dung duoc

- Lién hé véi nguoi hd tro rat kho khan

- Co quan lam tét

* BHXH thi xa Ninh Hoa

- Can nang cap thém phan mém dé thao tac dugc nhanh hon

- Hai long

- Hai long

- T6i rat hai long vi co quan lam viéc rat nhiét tinh

- Co quan lam viéc t6t

- Tam dugc, can bo sung sé dién thoai lién lac trén cac van ban gui vé cho doanh
nghiép

- Toi cam thay gui hd so truc tuyén rat ngan thoi gian di lai

- Co quan lam viéc nhiét tinh

* BHXH huyén Cam Lam

- Viéc lién hé véi cac so rat kho khan, mau hd so khong co huéng dan dién

* BHXH huyén Dién Khanh

- Can b tri s6 dién thoai dé céc phong ban tién lién hé

- Kién nghi co quan BHXH cung cap nhitng s6 dién thoai con dang lién lac duoc
dé tién lién hé cdng viéc khi can va sé cho nhung khéng goi duoc hay goi chudng dién
thoai d6 nhung khong co nguoi nghe may

- Phat sinh ting, giam, diéu chinh déng BHXH: xt ly kip thoi, tranh quén chua
lam, dic biét 12 b4o giam, ngudi lao dong can to roi BHXH dé 1am ché d6 that nghiép.
Khi ho so c6 sai sot, can bo sung: gui tra hd so vé mail don vi. Nhung cong chac chuyén
mon c6 thé lién lac truc tiép qua dién thoai dé cong viéc tét hon, nhanh hon, hiéu qua hon

- Phan mém can nang cip thém duoc copy nodi dung va dan vao phan mém



- Y&u cau cung cap thong tin ngudi lién lac, chiu trach nhiém theo tirng mang dé
co quan dé lam viéc

- Cong ty TNHH Xiang dau Ut Than (M don vi: TF00471), nhan vién Nguyén
Trong Tin di déng nhung van chua thiy cap s6 BHXH. S6 BHXH cua nhan vién nay
chua thdy co quan BHXH guri vé don vi

* BHXH huyén Khanh Son

- Nhap dinh danh cua tré em nhiéu gay méat thoi gian, néu dong bo duoc voi di
liéu dan cu s€ tién hon

- Nén théng bao ng cac khoan dong BHXH, BHYT, BHTN vao cudi thang

- C12 khéng hién 1én trén phan mém

- Lién quan dén viéc phat Iai suat vi dong BHXH muon, Truong Xin gop ¥ nhu
sau: c6 nhitng quyét dinh nang luong, diéu chinh mic dong, ciing nhu ky nhan luong c6
thang bi tré, anh huong dén thoi gian dong bao hiém, 18i nay ko phai I8i chu quan cua
Truong, vi vay, Trudng kién nghi co quan BHXH xem xét vé viéc phat I4i suat do dong
muon da néu trén

- Phuc vu nhiét tinh hon

* BHXH huyén Khanh Vinh

- Tiép tuc thuc hién tét hon nira nhiém vu tiép nhan va xu 1y linh vuc BHYT,
BHXH... nham mang lai loi ich cho nguoi dan

* BHXH huyén Van Ninh

- Théng tin ngudi tiép nhan ho so

- S6 dién thoai dé khi can hd trg

- Hai long

- Cong ty t6i c6 lam tha tyc chi tra con 6m cho ngudi lao dong nhung ngudi lao
dong chwa nhan duoc va da hoi nhiéu 1an ma van chua co cau tra 10i thoa déang



Phu luc 111 -6
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
LINH VUC HAI QUAN

1a. Theo 6ng/ba, can bé sung thém hinh thic thong tin nao?
- Dich vu tong dai nén tra loi cu thé hon va c6 chuyén mén siu

- Can cung cap thém chi tiét, cy thé tirng loai gidy to khi dang ky hd so truc tuyén
dien tur

2b. Theo éng/ba, co quan can cung cap thém nhiing thdng tin nao? Xin ghi ro:

- Khdng co6 y kién

5a. Néu cho rang kho thuc hién (chon phuong dn 1 hodc 2), vui 10ng cho biét thao
tac, cong viéc gi kho thec hién trén iing dung/website? (phwong an khac)

- Khong cd y kién

7a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phan nao phizc tap hodc khong
can thiét?

- Khoéng cd y kién

8a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba vui long ghi rd gidy to, biéu mau nao?

- Khoéng cd y kién

10b. Co quan gidi thich ly do tré hen nhu thé nao?
- Khéng cd y kién

12a. Néu c6 bé sung, ngi dung dé nghi bé sung dwoc guri dén Ong/Ba bang cach
nao? (phuwong dn khac)

- Chi thi bo sung ngay trén hé thong khai bao hai quan

11. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét ho so truec tuyén bang cach nao? (phuong dn
khac)

- Khéng cd y kién



13d. Néu ¢é, Ong/Ba da phdi boi dwéng khoang bao nhiéu tien?
- Khong cd y kién

14. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét ho so truc tuyén bang cdch nao? (phuwong dn
khac)

- Khéng cd y kién

16a. Néu khdng day dui, xin cho biét thiéu ngi dung nao?

- Khéng cd y kién

19a. Néu Khdng hodc Rdt khéng hai 10ng, xin vui 10ng cho biét cu thé van dé 1am
Ong/Ba khong hai 1ong? (phirong dan khdc)

- Khdng c6 y kién

21. Néu con c6 y kién khac hodgc gop y, xin Ong/Ba vui 1ong ghi r:
- R4t hai long, mong dugc duy tri nhu vay

- GOp Y Véi chi cuc thém nguoi tryc thém chiéu thir 7 va cha nhat dé Doanh
nghiép co thém thoi gian khi can lam tha tuc

- Pau tu may moc, thiét bi dién tr moi, s dung may tinh phién ban méi nhét.
phan mém dién tir, ky sé can twong thich véi cac hé diéu hanh méi cua doanh nghiép.
Céc cong cu ky sb dién tir thuong hay bi 16i

- Hai quan ctra khau cang Nha Trang lam tét, tan tinh, hoa nha véi doanh nghiép



Phu luc 111 -7
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
LINH VUC KHO BAC NHA NUOC

1a. Theo 6ng/ba, can bé sung thém hinh thic thong tin nao?
* Kho bac nha nwéc Khanh Hoa

- Quy dinh bét bugc

2b. Theo 6ng/ba, co quan can cung cap thém nhizng théng tin nao? Xin ghi ro:
* Kho bac nha nwéc Khanh Hoa

- B4o céo thu chi hang thang cia don vi can cung cap nhanh

- Danh muc tha tuc phai ddng nhat tir cap trén dén cap dudi

- C&c kénh lién lac phai dap ung giai dap ctia nguoi su dung

* KBNN Ninh Hoa

- B6 sung hudng dan dich vy buu chinh cong ich trong linh vuc thanh toan vén
dau tu

5a. Néu cho rang kho thuc hién (chon phuong dn 1 hodc 2), vui 1dng cho biét thao
tac, cong viéc gi kho thec hién trén iing dung/website? (phwong an khac)

* Kho bac nha nwéc Khanh Hoa
- Dung luong cha hd so truc tuyén qué it, can ting thém dung luong

- Mau: MO1: s tién phai nhan roi mai nhap vao; khi nhap nhiéu dong, muén thém
dong phai nguoc vé dau trang dé chon “thém méi” rat bt tién

7a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phdn nao phizc tap hodgc khong
can thiét?

* KBNN Ninh Hoa

- Pa nop ho so gidy thi khdng can scan

8a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba vui long ghi rd gidy to, biéu mau nao?
* Kho bac nha nwéc Khanh Hoa
- M4 ngan hang thu huéng: do KBNN tao sén trén hé thdng, khong tu ghi dugc

- M4 nha cung cép trong cam két chi: do KBNN tao trén hé théng thi don vi méi



thuc hién duoc

10b. Co quan gidi thich ly do tré hen nhu thé nao?
* Kho bac nha nwéc Khanh Hoa

- Lan trudc yéu cau ndi dung nay, 1an sau lai yéu cau khac
- Do thuc hién chua dung huéng dan

- MAi 1an chi yéu cau b sung mot ndi dung, 1an sau yéu cau bé sung tiép
* KBNN Cam Lam

- Do thuc hién chua dung huéng dan

- Do thyc hién chua dung huéng dan

- Do hudng dan khong rd rang, day du

* KBNN Dién Khanh

- Do thyc hién chua dung huéng dan

- Do thuc hién chua dung huéng dan

- Do thyc hién chua dung huéng dan

* KBNN Khanh Son

- Do thyc hién chwa diing huéng dan

* KBNN Khanh Vinh

- Do thyc hién chwa diing huéng dan

* KBNN Khanh Vinh

- Do thyc hién chua dung huéng dan

- Do hudng dan khong rd rang, day du

- Do thyc hién chua dung huéng dan

- Do thyc hién chua dung huéng dan

- Do hudng dan khong rd rang, day du

12a. Néu cd bé sung, ngi dung dé nghi bé sung dwoc giri dén Ong/Ba bang cach
nao? (phuong an khac)

* Kho bac nha nwéc Khanh Hoa
- Chuyén vién lién hé truc tiép
* KBNN Cam Ranh



- Zalo

- Zalo

13d. Néu ¢é, Ong/Ba di phdi boi dwing khodng bao nhiéu tien?
- Khong cd y kién

14. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét ho so truec tuyén bang cach nao? (phuong dn
khac)

* Kho bac nha nwéc Khanh Hoa
- Nhan truc tiép tai kho bac

- Giao nhan chiting tir trén DVC truc tuyén

16a. Néu khdng day dui, xin cho biét thiéu ngi dung nao?
* Kho bac nha nwéc Khanh Hoa

- Puong day nong (hoac sé dién thoai) goi dién thuong hay ban, goi nhiéu hon 1
lan méi gap duoc ngudi hd tro

19a. Néu Khong hodc Rdt khdng hai 16ng, xin vui 1ong cho biét cu thé vdn dé 1am
Ong/Ba khong hai 1ong? (phirong dan khdc)

* Kho bac nha nwéc Khanh Hoa

- Dung lugng ho so dién tir thap nén khdng thé day ho so 1én dich vu cong duoc
(vi du: hop ddng)

* KBNN Dién Khanh

- Nhiéu danh sach kém theo

21. Néu con c6 y kién khéc hogc gop ¥, xin Ong/Ba vui 1ong ghi ro:
* Kho bac nha nwéc Khanh Hoa

- Hién nay d6i voi thanh toan luong chi thuong xuyén, don vi du toan dd Scan
biéu mau 09 — bang ké thanh toan cho ca nhan goi cho KBNN dé nghi KBNN sir dung
biéu mau nay dé chuyén trong ngan hang ddng thoi véi gidy rat du toan tién luong dé
ngan hang thanh toan vao tai khoan ATM cua CBCC. Vi hién nay dong thoi KBNN yéu
cau phai goi 03 bo bang gidy cho KBNN xac nhan vao rdi don vi du toan mang dén ngan
hang thanh toan rat phac tap, reom ra



- B3 dang ky nhan hod so qua buu dién nhung khong thay nhan vién buu dién dén
lay

- M6t sd thu tuc thuc hién trén hanh chinh cong nhung khong théy xu ly, cudi
cung di nop truc tiép mot cira, ndi chung cé 18 hé théng nghén nén luc duoc luc khong

- Mot sé thao tac van chua nam virng vi du gom chung tir ddi chiéu thanh mét 16
g6ém hai bo tong hop gui ddi chiéu 18n kho bac van chua biét cach 1am

- Déi voi viéc chi cho cac hoat dong chuyén mon thudng xir Iy hd so rat nhanh.
Nhung ddi véi luong thi mat khoang 2 ngay méi xir Iy hd so xong. D& nghi xem xét muc
chi luong

- Ké toan vién yéu cau nhiéu chang tir, ho so khong can thiét mac du khong day
trén dich vu cong

- Thudng xuyén huéng din thay d6i cach 1am, cach thanh toan
- Nang cap dung luong chira ho so dich vy cong

- Thi tuc chuyén luong vao tai khoan ATM cua vién chirc con ruom ra. Ké toan
phai di ra kho bac ndp bang thanh toan cho dbi twong thu huang, khi dugc kho bac duyét
thi ra nhan lai roi ndp ngan hang trong khi d6 bang nay da scan vao ho so dién tur

- Khi nop hd so thanh toan DVC tai kho bac, don vi dd scan kém mau danh sach
thanh toan c& nhan (mau 09). Pon vi dé nghi khéng phai nop bang gidy (mau 09) cho kho
bac

* KBNN Cam Ranh

- Nang cap phan mém dé duoc tin hiéu truyén tét va nhanh hon

* KBNN Ninh Hoa

- Ti hai long

- Lam rét tot nén khong can y kién gi thém

- T6i rat hai long

- T6i rat hai long vai dich vu va khong c6 ¥ kién gi thém

- Ti rat hai long véi dich vu nop truc tuyén nay

- T6i rat hai long

- Dich vu cdng hoan chinh hon dé viéc thanh toan nhanh kip thoi hon
- Nang cap thém phan mém

- MJi nhan vién kiém s6t chi huéng dan khong ddng nhét véi nhau
- Hé thdng dich vu cdng hay bi ngh&n mang

- Cong chirc huéng dan cac don vi khéng thdng nhit vai nhau



- T6i rat hai long

* KBNN Dién Khanh

- C4 nhan hai long vai dich vy cong truc tuyén (dichvucong.gov.vn)

- Théi d6 phuc vu tét

- T6i cam thay hai long

- Trang web dich vu cong hoi phuc tap, kho thao tac

- Hai long

- Toi d6ng y céc hoat dong trén dich vy cong

- Hai long

- H6 so don vi giri kho bac dé nghi chuyén vién kiém tra ky 1 lan dé don vi bo
sung tranh truong hop dé don vi phai stra va di lai 2, 3 lan.

- Téi hai long

- Hai long

- Hai long

- Rat hai long

- Hai long

- Hai long

- Thay dich vy cong tét

- Ti rat hai long dich vu cong tai kho bac nha nuéc.

- Hai long

- Rat hai long

- Hai long

* KBNN Khanh Son

- ATM luong hang thang sau khi dugc KBNN duyét chi khong thyc hién duoc
thao tac day trén dich vu cong qua cho ngén hang dé chuyén lwong ma phai dua ban gidy
duge KBNN in ra dé gui cho ngan hang

- B& nghi khi giao dich can noi chuyén than thién hon. Thai d6 ctia nhan vién tiép
nhan tai KBNN chua duogc lich su



Phu luc 111 - 8.1
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
CAC CO QUAN THUE
(Phiéu truc tiép)

1a. Theo Ong/Bd, co quan can cung cap thém nhang thong tin nao? Xin ghi rd:
* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Can hudéng dan cu thé, rd rang cho doanh nghiép dé hiéu

- Can cung cap s dién thoai dé dé& hd trg khi can

- Cung cap s6 dién thoai khi can hd trg

- Cung cap s6 dién thoai dé lién lac

- Pon mau xin giam thué

* Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa

- Khdng can b sung

2a. Theo Ong/Ba, can bé sung thém hinh thizc thong tin nao?
* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Goi dién truc tiép hudng dan

- Nén mo cac budi hudng dan rd rang tai phuong

* Chi cuc Thué khu vac Nam Khanh Hoa

- MAu viét sin

6. Theo éng/ba, co quan can bé sung thém trang thiét bi nao sau day dé tao thugn
lgi hon cho nguoi dan/doanh nghiép? (phuong dn khac)

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- My in, may photo: d6i luc thiéu hd so phai chay ra ngoai in
6a. Vi tri ngoi 1am viéc, giao tiép vai cong chac rdt bat tién:
* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Nén dé ghé tua binh thuong, ghé xoay rat mat ty nhién

8a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét logi gidy to nao phic tap hodgc khong



can thieét?
* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang
- Nop thué mén bai lic nio cling photo s6 dat, thay khong can thiét
* Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa
- Giay thong bao thué
- Hop dong phai yéu cau ¢ bén mua va bén ban dén phai ky truc tiép
* Chi cuc Thué khu vac Nam Khanh Hoa

- Thu xac nhan thu nhap tai noi co quan dang cong tac

9a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba vui 10ng ghi rd khé khdn trong viée dién Cc to
khai, bieu mdu?

* Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa
- Nhiéu gidy to khéng hiéu

- Xuét hoa don

9b. Cong chirc ¢6 yéu cau hodce hwdéng ddn 6ng/ba ngp cac gidy to khdng cd trong
quy dinh thu tuc hanh chinh hay khéng?

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- To khai hoan thué TNCN

* Chi cuc Thué khu vuc Bic Khanh Hoa
- Giay to khong can thiét

12a. Néu Ong/Ba phdi cho doi, cong chite dang lam gi? (phwong dn khdc)
* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- C6 cbng chuec thi ban ron vai khach, co cong chiac lam viée gi khong ro nhung
khong tiép khach

* Chi cuc Thué khu viee Nam Khanh Hoa
- Huéng dan lung tung, khéng chi rd rang
- Khé chiu

14a. Néu roi vao truong hop 1 hogc 2, Ong/Ba vui 1ong cho biét tén cong chaic?
* Cuc Thué tinh
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- C6 ngudi lanh ing, ¢6 ngudi thi tot hudng dan tan tinh
* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang
- Thanh Trang

17a. Néu roi vao truong hop tir 1 — 3, Ong/Ba di phdi boi dwéng khoang bao
nhiéu tién? (phwong dn khdc)

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang
- Tuy long cua khach, khong doi hoi

18a. Néu c6 bé sung, co quan da théng bdo bé sung bang cach nao? (phuwong dn
khac)

- Khdng c6 y kién

21. Trong qud trinh dén nhdn két qua gidi quyét ho so, Ong/Ba gdp phdi tinh
huéng nao? (phuong dn khdc)

* Cyc Thué tinh

- Nhan két qua khi c6 théng béo

- Chua gap

- Khéng gap tinh huéng trén

- Nhan ngay két qua

- C6 két qua ngay

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Nhan duoc két qua

* Chi cuc Thué khu vuc Bac Khanh Hoa
- Khéng gap cac tinh hubng trén

- Nhan dung giy théng bao

- Khéng gap cac tinh hudng trén

- Bén bo phan mét ctra nhan két qua lién

- Chua gap

* Chi cuc Thué khu viee Nam Khanh Hoa
- Nhan két qua theo théng bao

- Nhan két qua ding gidy hen



- Nhan ngay khi c6 tin nhin

- Nhan ngay két qua

- Nhan ngay két qua

- Két qua ¢ sém hon thoi gian hen

- Nhan ngay két qua

22a. Néu khong day dit, xin cho biét thiéu ngi dung nao?
* Chi cuc Thué khu vuc Bac Khanh Hoa

- Khéng thay théng tin duong day ndng

- Khong thay dia chi thu dién tir, website

25a. Néu Khdng hogc Rat khong hai 1ong, xin vui 16ng cho biét cu thé vdn dé lam
Ong/Ba khéng hai long? (phwong dn Khac)

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Céc bo phan khong nam duoc phan trach nhiém ma doanh nghiép dang phan anh
thudc vé phong ban nao dan dén hién twong dun day trach nhiém cho nhau, bat doanh
nghiép lién lac bd phan nay, bo phan nay lai bat doanh nghiép lién lac bo phan khéc

27. Néu con co y kién khac hogc gop ¥, xin Ong/Ba vui 1ong ghi ré: (c6 thé y kién
déi Véi co quan khdc):
* Cuc Thué tinh

- Pé nghi: Quy dinh nop hd so phan hdi trong vong 24h nhung nhiéu khi 48h van
chua thay phan hoi

- Hb so lién quan dén online vui long phan hdi som

- Quy trinh nhén vién mot ctra tra loi cong dan vui long khong té thai do kho chiu

- Rat hai long

- Cén bo tiép dan nén tiép thu y kién caa dan vé nhitng bt cap, trong quy dinh va
huéng dan cach 1am theo quy dinh dé tranh viéc ho so bi tra lai nhan vién

- Nén duy tri viéc dua phiéu khao sat dinh ky dé doanh nghiép cung cap rd thong
tin

- Giai quyét ho so can nhanh chéng hon

- Muc héi dap thué dién tir tra 101 con so sai, trich dan thong tu roi tra 16i rdi doanh
nghiép tu xac dinh theo thong tin
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- Can bo nén cap nhat tiép thu nhanh vé cac thong tu, nghi dinh nhanh chéng, kip
thoi dé huéng dan cho doanh nghiép 1am dung, tranh tinh trang téi lui tai co quan nhiéu
lan mat thoi gian

- Mong co quan phat huy hon nira nhiing gi dang c6

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Lam tét

- B6 phan mét cira nhin chung tam 6n, tuy nhién quy vi nén khao sat mac d6 hai
long véi cac bo phan khéc; cac bo phan khac caa chi cuc thué co vé khong 6n, thuong
xuyén dun day trach nhiém, gay phién ha dén doanh nghiép nhu: doi ké khai, doi tuyén
truyén, IT....

- Can ¢6 sy hudng dan rd rang, cu thé hon trong cac thu tuc vé chinh sach thué

- Poi lac mot thong tu mdi ngudi giai thich khac nhau. Co thé tao trang hé thong
dién tir - doanh nghiép truy cap vao dé biét cac loai gidy to nao da nop (khong riéng to
khai thué, gidy diang ky khau hao tai san...). Han ché thay doi tha tuc (vd: miu 08 ding
ky TKNH Idc bao nop, 1ac khong)

- Cong chic bo phan mot cira nén cap nhat thong tu quy dinh dé huéng dan khach
t6t hon. Chi ¢6 1, 2 cdng chic ndim ky, con lai thi khdng nam va con phai di hoi hoic
hudng dan khong ding. Khach hang ciing chi ghé quay cua cdng chic nam 1d quy dinh
nén dan tGi viéc cong chic d6 kha ban ron

- Nén duy tri phiéu khao sat dinh ky theo quy

- Thai d6 l1am viéc can vui vé, an can, nhiét tinh hon

- Rt ngén thoi gian giai quyét ho so

- Giai quyét ho so can nhanh chéng hon

- Thu tuc diang ky tam ngung, giai thé cdng ty con nhiéu thao tac lap di lap lai
khong can thiét. Can phai don gian thao tac dé nguoi st dung dé hiéu hon nita

- Muc hoi dap thué dién tir con so sai va doanh nghiép tu trich dan thong tur
- Nén duy tri viée dua phiéu khao sat dinh ky dé doanh nghiép duoc trinh bay y
kien dong gop
* Chi cuc Thué khu vuc Biac Khanh Hoa
- Hai long
- Mong co quan chinh quyén lam tha tuc nhanh gon
- Kho khin khach hang, con han hep gidy to 1am sai, khi xin lai gidy thi nhin
- Vin dé xuét héa don khé khan
- Khong phat sinh thém y kién vi can bo nhiét tinh vai dan

- Hai long



- Can giai quyét ho so nhanh hon

- Cén bo phong thué 1am viéc tét, t6i rat hai long

- Khong nén tinh 14i khi dan nop thué cham vi ban é am

- C6 thé nop thué qua hinh thire banking hay khdng

- Khéng cé thic méc gi trong qué trinh giai quyét thué

- P& nghi xem xét giam thu thué truong hop kinh doanh kho khin

- T6i hai long

* Chi cuc Thué khu viee Nam Khanh Hoa

- Thu tuc chuyén dbi hinh thire kinh doanh khé khan

- Xuat hoa don cuc Ky kho khan, khong c6 hd trg duoc cho ho kinh doanh
- Hai 16ng vai bo phan mét ctra, tiép nhan hd so minh bach r6 rang

- Cam thay khong rd rang trong cong viéc xu ly ho so, gidy to hoa don
- Tha tuc it rom ra

* Chi cuc Thué khu verc Tay Khanh Hoa

- Tét

- Hai long

- Rat hai long

- Phuc vu tét



Phu luc 111 - 8.2
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
CAC CO QUAN THUE
(Phiéu truc tuyén)

1a. Theo 6ng/ba, can bé sung thém hinh thic thong tin nao?

* Cyc Thué tinh

- Tra ctru nguoi phy thudc theo ma sé thué ca nhan cia ngudi dang ky
* Chi cuc Thué khu vuc Bac Khanh Hoa

- To chitc hoi nghi truc tuyén lién quan dén nghiép vu thué

2b. Theo 6ng/ba, co quan can cung cap thém nhizng théng tin nao? Xin ghi ro:
* Chi cuc Thué thanh pho Nha Trang

- S6 dién thoai ngudi hd tro truc tiép dé giai dap thac mac khi can

- S6 dién thoai, tén ngudi hd tro, giai dap truc tuyén

- Hudng dan céch nop ho so dién tir rd rang hon

- Lam mét bang ghi cac sb dién thoai ting bo phén, dé trudge bo phan mot cira cho
ngudi dan biét. Vi dy: bo phan hoa don, b phan thué

5a. Néu cho rang kho thuc hién (chon phuong dn 1 hodc 2), vui 10ng cho biét thao
tac, cong viéc gi kho thec hién trén iing dung/website? (phwong an khac)

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Tai dugc hoa don dién tar trén trang tra ciu

7a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét thanh phan nao phitc tap hodc khong
can thiét?

* Cyc Thué tinh

- Quan ly lich giao dich

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Cac budc 1am hd so rudm ra, hay bi sot

* Chi cuc Thué khu vuc Biac Khanh Hoa

- Nhiéu gidy to, mau biéu khong can thiét



8a. Néu chon 1 hodc 2, xin Ong/Ba vui long ghi rd gidy to, biéu mau nao?
* Cyc Thué tinh

- Nop va theo d&i cong ng thué

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Thay biéu mau thudng xuyén

10b. Co quan gidi thich Iy do tré hen nhuw thé nao?

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Do hudng dan khong o rang, day du

- MAi 1an chi yéu cau bd sung mot noi dung, lan sau y&u cau bo sung tiép
- Do hudng dan khong rd rang, day du

- MAi 1an chi yéu cau bd sung mét noi dung, lan sau yéu cau bo sung tiép

- MAi 1an chi yéu cau bd sung mot noi dung, l1an sau y&u cau bo sung tiép

12a. Néu ¢6 bé sung, néi dung dé nghi bé sung dwoc giri dén Ong/Ba bang cach

nao? (phuwong dan khdc)

khac)

khac)

- Khoéng cd y kién

11. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét ho so truec tuyén bang cach nao? (phwong dn

- Khéng c6 y kién

13d. Néu 6, Ong/Ba da phdi boi dwéng khoang bao nhiéu tién?
- Khéng c6 y kién

14. Ong/Ba nhdn két qua gidi quyét ho so truc tuyén bang cdch nao? (phiong én

- Khéng cd y kién

16a. Néu khong day dui, xin cho biét thiéu ngi dung nao?



* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- Tén ngudi tiép nhan

- Tén nguoi tiép nhan

- Khéng c6 tén ngudi tiép nhan va sb dién thoai

- Khéng c6 tén ngudi tiép nhan va sb dién thoai

19a. Néu Khdng hodc Rdt khoéng hai 16ng, xin vui 10ng cho biét cu thé vdn dé 1am
Ong/Ba khong hai 10ng? (phirong dn khdc)

- Khéng cd y kién

21. Néu con c6 y kién khéc hogc gop ¥, xin Ong/Ba vui 16ng ghi ro:
* Cyc Thué tinh
- Nang cap phan mém dé cap nhat nhanh hon

- Pé nghi cuc thué ghi rd va dan hodc théng béo cu thé sb dién thoai cua cac bo
phan hd trg doanh nghiép, tién cho viéc lién hé néu co viéc can, tranh viéc hoi di hoi lai
khi can thiét

- Hai long véi cach 1am viéc cua cuc thué tinh

- M6t s6 co quan ban nganh di nop ho so dang ky truc tuyén roi phai ldy ma thanh
cdng, va nop hd so tai bo phan mot cira nhu vay rat mat thoi gian

- Tai khoan di ding ky truc tuyén xong co quan thay doi hé théng nhung khong
hd tro doanh nghiép ding ky lai, doanh nghiép dang nhép user cii thi khong dugc chap
nhan va tao méi thi khdng cho nén rat phién

* Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang

- B6 sung ddi ngii huéng dan nguoi dan thuc hién giao dich dién tir

- Tét

- Puong truyén hay bi nghén nén hd so nop khong duoc nhanh

- Puong truyén doi lac khong 6n dinh

- Nang cép duong truyén, toc do dé tra ciru dugc nhanh chong

- Nén cho nhan két qua truc tuyén luén, upload két qua 1én mang ludn
- Thoi han tra két qua hd so nén rat ngan hon

- Thoi gian giai quyét can nhanh gon

- Hoi dap thué trén trang thuedientu.gdt.gov.vn chua tra loi sat sao cho doanh



nghiép. C6 khi chi néu thong tu va yéu cau don vi tu xac dinh xem minh thudc trudng
hop nao dé tu 4p dung va 1am

- Néu hd so chua dang, c6 sai sot, cac co quan tra hd so tra 1oi hoac tir chdi som,
han ché dén ngay hen mai tir chéi ho so, 1am mét thai gian cho doi

- Tur chdi hd so nén ghi rd rang 1y do, chd can sira dé nguoi nop hd so khong phai
lién hé hoi lai

- Bé nghi gian lugc cach nop hd so truc tuyén

- P& nghi chi cyc thué ghi rd va dan & bo phan mét cira s6 dién thoai can lién hé
tai cac bo phan khac, tranh cho nguoi dan hoi téi hoi lui. Vi du: can giai dap lién quan
hoa don goi s6 ndo; can giai dap lién quan dén no thué goi s6 nao. Pé nghi chi cuc thué
huéng dan cho cén bo xung tén trude khi tra 101 dién thoai dé ngudi dan khoi hoi (thay
bt tién)

- Co quan nén cai thién viéc ngh&n mang néu luong truy cap nhiéu
- Can rat ngan tién do giai quyét tra 1oi két qua ho so
- Giai quyét hd so nhanh hon

- Hy vong thoi gian sau nay thii tuc cho nguoi dan thuan loi hon. Van ¢ rat nhiéu
ngudi khong biét 1anh dao cac co quan tuyén truyén nhiéu hon cho nguoi dan biét

- Hai long

* Chi cuc Thué khu vuc Bac Khanh Hoa

- Hai long

- Co quan lam tét, toi hai 1ong

- Phan mém phai thuong xuyén cap nhat, hién tai mat nhiéu thoi gian
- Hay bi mat duong truyén

- T6 chitc hoi nghi tryc tuyén lién quan dén nghiép vu thué
* Chi cuc Thué khu viee Nam Khanh Hoa

- Hai long

- Giai quyét va tra két qua nhanh chéng

- Tiét kiém thoi gian di lai cua dan

- Céan bo tu van nhiét tinh khi dan c6 y kién

* Chi cuc Thué khu vuac Tay Khanh Hoa

- Hai long

- Téi hai long

- Hai long



- Hai long

- Phuc vu tét

- Chi cuc thué Tay Khanh Hoa phuc vu tét
- Hai long

- Hai long

- Rat hai long

- Phuc vu tét

- Toi thay dich vu cong tét
- Hai long

- Twong ddi hai long

- Toi thay rat hai long

- Chi cuc thué tot

- Tét



Phu luc 111 -9
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
NGAN HANG NHA NUOC CHI NHANH TINH KHANH HOA

1a. Theo Ong/Bad, co quan can cung cdp thém nhang thong tin nao? Xin ghi rd:

- Khong cd y kién

2a. Theo Ong/Ba, can bé sung thém hinh thizc théng tin nao?

- Khdng c6 y kién

6. Theo éng/ba, co quan can bé sung thém trang thiét bi nao sau day dé tao thugn
loi hon cho nguoi dan/doanh nghiép? (phuong dn khac)

- Khéng cd y kién

6a. Vi tri ngoi lam viéc, giao tiép vai cong chirc rat bat tién:

- Khdng co6 y kién

8a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba cho biét loai gidy to nao phic tap hodc khong
can thiét?

- Khoéng cd y kién

9a. Néu chon 1 hogc 2, xin Ong/Ba vui 10ng ghi rd khé khdan trong viée dién cac to
khai, bieu mdu?

- Khéng c6 y kién

9b. Cong chirc ¢6 yéu cau hodce hwdéng ddn 6ng/ba ngp cac giay to khdng cé trong
quy dinh thu tuc hanh chinh hay khéng?

- Khéng cd y kién

12a. Néu Ong/Ba phdi cho doi, cong chite dang lam gi? (phwong dn khdc)
- Khéng c6 y kién

14a. Néu roi vao truong hop 1 hogc 2, Ong/Ba vui 1ong cho biét tén cong chaic?



- Khong cd y kién

17a. Néu roi vao truong hop tir 1 — 3, Ong/Ba da phai boi dwéng khoang bao
nhiéu tien? (phwong dn khdc)

- Khéng cd y kién

18a. Néu ¢6 bé sung, co quan da théng bdo bé sung bang cach nao? (phwrong dn
khac)

- Khéng cd y kién

21. Trong qud trinh dén nhdn két qua gidgi quyét ho so, Ong/Ba gdp phdi tinh
huéng ndo? (phuong dn khdc)

- Nhan ngay sau khi nop ho so

- Két qua dung han

- Lam xong thu tuc c6 két qua lién
- Nhan dung han

- Nhan két qua ngay

- Nhan két qua ding han

22a. Néu khéng day du, xin cho biét thiéu ngi dung nao?

- Khoéng cd y kién

25a. Néu Khdng hogc Rat khong hai 1ong, xin vui 16ng cho biét cu thé vdn dé lam
Ong/Ba khéng hai long? (phwong dn khdc)

- Khéng c6 y kién

27. Néu con c6 y kién khac hogc gop y, xin Ong/Ba vui 1ong ghi ré: (c6 thé y kién
doi Véi co quan khdc):

- Hai long



Phu luc 111 - 10
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
CAC BENH VIEN PA KHOA, CHUYEN KHOA

8b. Theo Ong/Ba, bénh vién/phong kham can bé sung thi gi?
* Bénh vién tinh

- Nudc, quat

- Ghé

- Nuéc

- Can thém nudc

- Ghé

- Nude

- Ghé it

- Ghé

- Nude

- Thiéu nudc udng do chi ¢ 1 try nude

- Nudc ty mua

- Nuéc

- Thiéu giuong

- Thiéu giuong

- Thém giuong

- Thém giudong

- Thém giuong

- Thiéu quat may

- Nudc ubng

- Ghé ngoi cho

- Quat méy (c6 nhung thiéu)

- Quat may, ghé ngdi cho (c6 nhung thiéu)
- Thém 6 dién

- Nudc ubng

- Ghé ngdi cho, may quat (c6 nhung thiéu)

- Ghé ngdi cho, may quat (c6 nhung thiéu)
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- Ghé cho, méy quat (c6 nhung thiéu)
- Ghé ngdi cho

- Ghé, quat. nuéc

- Ghé, nude

- Ghé thiéu

- Ghé, quat

- Phong cap cttu, mé khong cé ghé ngdi chd, doi mé phai nam hanh lang
- Thiéu ghé trong budng bénh

* Bgnh vién Bénh Nhiét déi

- Thém ghé

- May quat

- Thém quat

- Quat

* Bénh vién Chuyén khoa Da liéu

- May lanh

- May lanh

- Piéu hoa

- Wifi

- Thém may quat

- May lanh

- May lanh

- May lanh

* Bénh vién Chuyén khoa Tam than
- Quat

- Nuéc

- Nuéc

- Quat

- Nudc

- Quat

- Quat may

- Nuoc



- Ghé ngoi

- Quat

- Nude

- Ghé ngoi

- Can bd sung quat, nuéc

- Quat may

- Ghé ngoi

- Nude

- Quat

- Quat

* Bénh vién Y hoc cb truyén va Phuc hdi chike ning
- bat thém thing rac 1 s6 diém can thiét

- Can day du hon cho nguoi gia

- Thém ghé va quat

- May lanh

- May lanh

- May lanh

- Bénh nhan qua dong, nén trang bi thém
- Phong cham ciru con teong am mdce xanh, nudc trong phong
- Ghé ngoi va nudc udng

- Thém ghé ngoi cho

- May diéu hoa

- Giuong méi dung quy cach

- Girong mdi

* Bénh vién Da khoa huyén Dién Khanh
- Nudc ubng

- Quat & mot s6 vij tri

- Nudc ubng

- Nudc ubng

- C6 quat nhung khong hoat dong

* Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son



- Tivi

- Tivi

* Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh

- Can bd sung quat

* Bénh vién Pa khoa khu vaec Cam Ranh
- Quat may

- Quat may, nudc udng

- Quat

- Quat may

- Nudc ubng, quat

- Nuéce udng

- Nudc ubng

- Nudc ubng

- Nuéc udng, quat may

- Nudc ubng, quat

- Quat may

* Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém
- B6 sung thém nudc udng

- B6 sung thém nudéce udng, ly nhya

- Trang thiét bi y té

* Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa
- Nuéc udng thém & cac khu vuc phong kham
- Quat

9a. Néu nhdn thdy don vi chwa dam bao sw riéng tur khi kham bénh, chiéu chyup, 1am
xét nghiém, diéu trj, ... vui 10ng cho biét Iy do?

* Bénh vién tinh

- Chung phong, khéng c6 rem che
- Lic kham khéng ¢ gi che chin
- Khoéng co gi che

- Rem khéng c6

- Khong riéng tu va khong c6 gi che chan



- Bo dién tim ngay tai givong khéng cé rem che

- Khong cé gi che chin

- Cac givong nam gan khéng c6 rém

* Bénh vién Chuyén khoa Da liéu

- Khong thay riéng tu khi kham va diéu tri

* Bénh vién Y hoc cb truyén va Phuc hdi chike ning
- Khéng cé man che khi kham

- Lc khadm khéng c6 man che chin

11a. Xin Ong/Ba cho biét bénh vién/phong khdm goi lirot khdm chiza bénh bang
cach nao (vi du: ldy sé thiz tu, loa hogc man hinh hién so thit tu, ...)? (phweong dn khdc)

* Bénh vién tinh

- Goi tén tai phong

- Goli tén

* Bénh vién Bénh Nhiét déi

- V& cap ctu, xir Iy nhanh chéng

- LGc vao cap cau Xt tri nhanh

* Bénh vién Y hoc co truyén va Phuc hai chire ning
- Nhan vién doc sd thi tu

- Ngbi chd nhan vién goi toi luot

- Khéng ¢ loa, bénh nhan ngoi xa khdng nghe
* Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam

- Xép hang cho t6i s6 cua minh

* Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh

- Cap ctu vao thang

- Cap ctu

* Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh

- Cap ctu

- Cap ctru chuyén qua

- Cap ctru chuyén qua

13. Trong khi Ong/Ba cho doi, nhan vién y té dang lam gi? (phwong én khdc)



* Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam

- Boc khdm ngay

- Khéng phai cho

* Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh
- Pang giai quyét cong viéc

- Khong biét

- Khéng biét

- Khong biét

- Pang giai quyét cong viéc

* Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém

- Kham bénh cho bénh nhan khac

15a. Néu roi vao trwong hop tir 1 — 4, Ong/Ba da phdi boi duwéng khoang bao nhiéu
tien? (phwong dn khdc)

* Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém

- Khéng phai bdi thuong

18a. Néu khéng an tam thi do dau? (phieong dn khdc)

* Bénh vién tinh

- Chua giai thich rd thoi gian mé

- Chua thay béc sy tra 1oi tinh trang c6 mo hay khong vi nha chua déng du tién mo
* Bénh vién Pa khoa khu vec Cam Ranh

- Tuy theo y bac sy

22a. Néu khong day dit, xin cho biét con thiéu ngi dung nao?
* Bénh vién tinh

- Khong c6 duong day nong

* Bgnh vién Bénh Nhiét déi

- Kham tai phong kham khdng thay bang niém yét sé dién thoai duong day néng
(con nhitng khu vuc khac thi khong biét c6 hay khong)

- Khong dé y, khdng thay niém yét sé dién thoai duong day néng

* Bénh vién Chuyén khoa Da liéu



- Web, thu dién tu

26a. Néu khong hodc rét khong hai long, xin vui long cho biét cu thé van dé lam
ong/ba khéng hai long? (phuong dn khdc)

* Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son

- S6t 409 ma khdng cho nhap vién, bat vé nha, 1 ngay sau mai cho nhap vién

26b. Néu con c6 y kién khac hodc gdp ¥ dé bénh vien/phong kham phuc vu tot hon
trong thoi gian dén, xin Ong/Ba vui 1dng ghi ro:

* Bénh vién tinh
- Can stra chita nha vé sinh

- Thu tuc xuat vién cham, cho tir 13h dén 16h méi xong thi tuc. An ninh chwa dam
bao, c6 ngudi la vao phong luc 2h séng

- Can thém nudc rira tay
- Hai long
- Nhan vién y té thai do nhiét tinh. C6 ban hang rong vao khoa

- Thudc cua bao hiém khong tot => khong dua thé dugc thude tét hon. BEé nghi cho
thudc tot nhu nhau dé nhanh hét bénh.

- Nha vé sinh can sach hon va cai tao méi vi ctra con hur hong
- Can thém quat. Can cai tao nha vé sinh. Nhan vién y té tan tinh
- Chua ¢6 nuéc cho bénh nhan udng

Nha vé sinh ctia bénh nhan tron, can cai tao dé an toan cho bénh nhan khéng bj té
nga

- Tét

- Nha vé sinh chua t6t, khong sach s&

- Mong duoc béc sy quan tdm nhiéu hon

- An ninh 16n xdn, thai do cua nhan vién y té khdng nhiét tinh.

Bao v¢ lua nguoi nha ra tir 7h30 — 10h30 ma bénh nhan khong di ding dugc, khong
c6 ngudi hd trg cho bénh nhan di vé sinh

- Loa nho nghe khong ro
- Nha vé sinh ban
- Nha xe chat, nhan vién nha xe khé chiu

- Nha vé sinh bén, doi 1au. Nén c6 nhan vién huéng dan chd bam sé
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- Nén c6 ngudi huéng dan noi bam sé. Loa goi s6 con nho

- Loa nho, nha vé sinh ban

- Loa goi con nho

- Hy vong khuén vién sach s¢€ hon

- Bi ndi soi nhan vién ndi chuyén khéng nhe nhang, kho chiu

- Hai long

- Hai long

- Nguoi khuyét tat nén dugc wu tién, nhanh chong, khong cho. Bai dd xe 1on xon,
khong c6 mai che, khong c6 nguoi dit xe, sap xép xe

- Hai long

- Nha xe 16n xon, khong c6 ngudi sap xép. Hién trang nay di kéo dai gay buc xuc

- Hai long

- H6m nay kham c6 2 loai thuéc phai mua bén ngoai

- CO tién bd so voi nhitng nam trude. Co sé vat chat di xudng cap nhiéu so Voi
nhitng nam trudc

- Hai long
- Y&u cau cap giay nghi 6m nhanh (cho cap gidy nghi 6m tgi 11h30 mic du da kham
xong)

- BHYT bi giit lai tir lac vao dén luc khdm xong mai tra lai (bat cap). Nhing lan
truéc nhan thude ¢6 han si dung qua it (can ngay)

- Bac sy vui vé, nhiét tinh

- Nén ¢6 sy vu tién cho ngudi gia, ngudi cao tudi. Quan tdm nguoi nha lay sé vu

tién nhung khi vao chd 1am tha tuc thi lai phai chd doi nhu bénh nhan khac. Yéu cau c6 sd
ru tién (thé) riéng cho ngudi trén 90 tudi.

- Nha vé sinh hu hong nhiéu, hu chét cira. Nha vé sinh nén c6 gidy vé sinh

- Nén ¢6 mai che cho noi gitt xe (S¢ mua, nang)

- Khoa ngoai cot sdng nhan vién khdng nhe nhang. C6 khi ¢é tinh trang thiéu thude
khi kham tién liét tuyén (thudc dong )

- Muia dich téi kham c6 xét nghiém nhung khong cé thude. Bén kham tir ldc 6h30,
lanh thubc 1ac 10h30. N6i chung hai long

- T6i kham Itc 9h, 1anh thude ltc 10h30 (kham tim mach 130 hoc), khéng 1am can
I&m sang nén nhanh. Chi cho doi luc [am tha tuc (khoang 20 phat) vi bénh nhan dong. Co
giai doan thiéu thudc phai mua ngoai

- B&c sy khoa ngoai kho chiu, phong néi soi kho chiu, nat ng bénh nhén



- Nén c0 su uu tién cho nguoi gia
- Nén bd sung thém thuéc tét

- Khoa Péng y nén c6 ngudi huéng dan (74 Quang Trung) vao thir 3 hang tuan vi
c6 su chen 14n

- Cho doi 1au vi bénh nhan déng nhung hai 1ong vi phuc vy tét
- Xay dung quy trinh tac riéng, kham va tra két qua

- M6t phong kham nén cd 2 bac sy va 2 diéu dudng

- Nha vé sinh ban

- C6 ngay gap béc sy tan tinh, c6 ngay thi so sai khong nhiét tinh, giao tiép khong
nhe nhang (tuy ngay)

- Nha v¢ sinh hu hong nhung chua sua chira

- CO6 xay ra van dé trom cip

- Thanh toan vién phi lau (cho 1h30)

- C6 tinh trang nam givdng 2 nguoi

- Nha v¢ sinh hu hong

- CO xay ra tinh trang nam 2 nguoi/giuong

- C6 mat cap

- Bénh vién qua tai, c0 tinh trang 2-3 bé/giwong.
- Nha vé sinh hu hong

- Sinh vién thuc tap thuc hién cac thu thuat tiém, truyén khdng tot gay dau cho cac
bé

- Thai d6 nhéan vién tuy nguoi, tuy luc, cé khi tan tinh, c6 khi khéng
- Luong bénh nhan dong, qua tai, 1 giuvong 2-3 bé

- Kim ludn cho bé thiéu phai di mua ngoai

- S lwong bénh dong, khong cé giuong

- Co s& vat chat chat hep so voi lwong bénh nhan dong. Thém giudng vi ¢é trudng
hop 2-3 bé/giuong

- Co s vat chat nho, luong bénh dong. 2-3 bé/givong nén mé rong thém givong
- Mot s thude ko c6 phai mua thém

- Qua dong, cd tinh trang 2-3 bé/giuwong

- Tinh trang bénh d6ng, qua tai, nam 4 bé/giudng

- Céch tra loi cta nhan vién chua dugc nhe nhang
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- Nha vé sinh chwa dam bao nén nang cap

- Thiéu kim ludn, phai ra mua ngoai

- Giuong gdy nhung chua sura chira

- Thinh thoang thiéu thuéc, kim ludn phai mua ngoai
- Thai @6 nhan vién nhiét tinh, vui vé

- Nhéan vién nhiét tinh, vui vé

- Thiéu bang keo phai mua ngoai

- Nhan vién dé thuong, nhiét tinh

- V& van dé vé sinh, hy vong sé€ duoc cai thién. S6 luong bénh nhan déng, co tinh
trang nam 2-3 nguoi /givong (Khoa cén bo tim mach 130 hoc)

- Thai @6 nhan vién vui vé, nhiét tinh

- Khéng cé tinh trang nhan qua cap

- Hai 1ong véi thai d6 nhan vién vui vé, nhiét tinh, xtr tri lic vao vién nhanh chéng
- Can c6 thém s trén mdi giwdong bénh
- Thai do nhan vién vui vé, nhiét tinh

- Nha vé sinh con ban, chat hep

- Nén bd sung quat

- Hai long véi thai d6 nhén vién

- Quat hu nén stra chira

- Thai do nhan vién nhiét tinh

- Hai long véi thai do caa nhan vién y té
- Nha vé sinh hu hong, khéng sach sé

- Hai long

- C6 xay ra trom cap

- Nha v¢ sinh hu hong

- Co s6 vat chét cil

- CO xay ra trom cap tai phong

- C6 su 16n xon khi st dung ghé ngdi chd cua cac phong
- CH xay ra tinh trang trom cap

- Nha v¢ sinh hu hong

- Nha vé sinh hoi ban nén cai thién

- Hai long véi thai do nhan vién y té
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- Nha vé sinh hoi ban nén cai thién
- Nha vé sinh cii, hu hong nén cai thién

- C6 van dé hut thuc ngay hanh lang phia sau phong me va bé nén c6 su nhic nho,
kiém tra. Nha vé sinh hu hong nén stra chira

- Hai long véi thai do chiam séc cua nhan vién y té

- Nha vé sinh cii, ban

- Nha vé sinh hu hong. C6 xay ra tinh trang trom cip

- Hai long

- Thiéu quan 4o bénh nhan (3 ngay chwa duoc thay quan 4o bénh nhan)
- Nha vé sinh hoi ban. Hai long thai do nhan vién

- CH xay ra van dé trom cap

- Nha vé sinh nén nang cap

- Hai long véi thai @6 cham soc ctia nhan vién

- Thém ghé, quat may

- Hai long véi thai @6 cham soc

- Thém ghé cho bén ngoai phong

- Thém ghé cho, may quat

- Thai @6 nhan vién y té dé thuong

- Nha vé sinh hu hong, cii

- Nha v¢ sinh hu hong, b&o va bénh vién sua chira ngay
- Hai long véi nhan vién

- V& sinh 1 s6 phong hong

- Lich mo khéng rd rang (ngay gio khong rd dé gay tam 1y cho ngudi bénh, ngudi
than)

- Nhan vién 1am cac tha tuc 5 ngay van chua biét tinh trang bénh caa minh (d4 1am
cac dich vu can 1am sang)

- Can thém an ninh

- Nhap vién 4 1an phai ty lo quat va nudc

- B&n hang rong vao bénh vién nén so bi mat cip
- Chi phi guri xe nhiéu

- Nha vé sinh bi hu voi nudc

- Phong mat dién thoai
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- Tu thém quat
- Co s& vat chat rat thiéu, nha vé sinh bi hong va c6 phong khong c6

- Lich mo khong rd rang, ngudi c6 quan hé thi dugc mo sém, khong dit 16t va quan
hé thi vai ngay méi dugc md

- Bénh nhan bi dau goi y ta nira tiéng khong thay dau, nhiéu khi con khéng xudng
- Thai d6 nhan vién bao vé khong tét

- Nha nghéo chua du tién tam tng dé mé, dang doi bac sy xem xét

* Bénh vién Bénh Nhiét déi

- Chd két qua xét nghiém cho con 6 tudi tir 8h dén 9h45’

- Nhan vién 1am viéc ding gio. Thai do nhiét tinh. Mot sé thudc bao hiém khong
6, do d6 phai mua ngoai

- Do ¢6 xét nghiém men gan nén phai chd ngay hdm sau méi c6 két qua. Thay hai
long, an tam

- Hai long
- Nha vé sinh chua sach s& lam. Nhan vién lam viéc hoi cham (khéng r ly do)

- Trong ca qua trinh kham chi cho doi khau lay két qua xét nghiém 1a 1au nhat, con
lai cac khau khéac thi nhanh

- Cho két qua xét nghiém lau (nhan vién c6 hen gio rd rang). Thai d6 nhan vién
nhiét tinh

- Cho két qua xét nghiém (nhan vién c6 hen thoi gian rd rang)

- Rat hai long

- Tam duoc, khéng gop y gi thém

- Hai long

- Co sé vat chét cii, xudng cap can sira chita, nang cap. Nén dau tu co sé' y té rong
rai, méi hon

- Hai long

- Thai gian cho doi tiy ngay. Nhitng thudc khdng cé trong danh muc bao hiém phai
mua ngoai

- Chi cd khau két qua xét nghiém lau, nhan vién cé hen gio. Thai &6 phuc vu rat vui
vé, nhiét tinh. Hai long

- Khau Iy s6 thi nhanh, khau kham thi cham, két qua xét nghiém cho 1au (nhan vién
c6 hen gio rd rang). Mua thudc bén ngoai d6i véi thudc khong ¢ trong danh muc bao hiém

- Hai long

- Can nang cap co sé vat chat. Hai 1ong véi thai d6 phuc vu



13

- Rat hai long

- Sap xép lai quy trinh, ngay phat thudc phai khac ngay tra két qua xét nghiém hoic
phai ¢ phong riéng tra két va phat thudc riéng

- Nhitng ngay lam xét nghiém thi kha chat

- C6 1 s6 loai thudc phai mua ngoai. Thai 6 phuc vu rat hai long

- Hai long

- Con chat hep

- Co s& con chat hep can nang cap

- Tam 6n

- Thai d nhan vién diéu dudng c6 khi hoi cau git (tly luc)

- Hai long

- Hai long

- Hai long

- Co so con chat hep

- Hai long

- Tran nha con ban, thai do nhan vién nhiét tinh. Hai long

- C6 1 vai loai thubc phai mua ngoai

- Lam thudc tré, nén 1am sém dé tré an uéng. Thai d6 nhan vién vui vé, nhiét tinh.
Nén wu tién cho tré trudc. Bé nhap vién 3 ngay, tinh trang da da, tt. Hai long

- Chua c6 nha vé sinh riéng, phai dung chung, do dé can xay dung thém. C6 1 vai
thudc thiéu phai mua ngoai. Vé nhan vién thi hai long

- Chua c¢6 nha vé sinh riéng, phai ding chung bét tién. Hai long voi cach cham soc
cua nhén vién

- Nha vé sinh ding chung, can xay dung thém. Nhitng van d& con lai hai long

- Nha vé sinh tir ngdy 06/10-07/10 chua thay nhan vién don dep, voi nuéc bi hu
hong. Quat hu, t6i ngii ¢6 nhiéu mudi. Nha vé sinh hu cira (Phong 0.1)

- Nha v¢ sinh dung chung, ctra hu. Thai @6 nhan vién nhiét tinh (Phong 0.4)
- DUng nha v¢ sinh chung (Phong 2.2). Thai d§ nhan vién nhiét tinh, hai long

- T6i cong cap ctiru, nhan vién y té tiép nhan nhiét tinh, tan tim. V& phong diéu tri
nhanh chéng. Hai long

- Nha vé sinh dung chung, do d6 can xay dung thém. Thai do phuc vy hai long
- Rat hai long

- Nhan vién nhiét tinh, vui vé, tan tdm. Hai long
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- Hai long

- Rét hai long

- LGc vao nam hdi stic cap ctu, qua 7 ngay diéu tri tinh trang on chuyén I1én khoa.
Hai long

- C6 nhiéu 6 dién hu hong trong phong nén sta

- Tu van giai thich cho bénh nhan vé nhap vién chua rd. Mong mudn ap dung cong
nghé théng tin trong giai quyét thu tuc

- Nha vé sinh bi hu cira ma khong stra. Ctra phong bi hu chét. Ta dau givong hu
ctra. Drap cti cho hdi méi dua

- Khong cé nha vé sinh trong phong. Dung nha vé sinh cdng cong ma do va hu cira,
khong sach sé. Ném va drap do, ném khong boc simili. i xin drap thi méi cho

- Drap 2 ngay /lan

- Thai d6 nhan vién y té tét tir cap ciru dén khoa. Giir xe gia cao 5.000 dong/ngay,
Bénh vién Dién Khanh c6 3.000 ddng/ngdy. Pem com 1an nao 1 tinh lan d6. Xe dé qua
dém 1a 10.000 dong/ 1an => qué cao, khong hai 1ong nha xe

- Ning khong c6 rém che. Cho xép phong l1au do nhan vién y té ban cap ciu bénh
nhan khac

- Cong khai chi phi day du, ré rang. Mua thém thudc vi ngoai bao hiém xa hoi, tam
3-4 triéu/lan diéu tri. Bac sy diéu tri chuan, khdm bénh nhiét tinh. Khi nim duéi cap cau
thi day du, khong phai dong thém tién. Khong hai 1ong nha xe

- Gri Xe qué ton tién, 10.000 ddng/dém
- Nha vé sinh can thém xd

- Ngoai trd trén tuyén nén khong dugc tinh bao hiém, noi tra thi dugc bao hiém.
Nghe thong tin 1 01/7/2022 dugc thong tuyén

- Dot truéc, bénh nhi sét nhap cap ciru ma khong cé Giay khai sinh nén tha tuc kho
khian => khong hai 1ong vi bénh vién khéng lo bénh nhan (2 gio chiéu), phai nhd nguoi
quen dé duoc gitp d&

- Giai thich rd vé viéc dong thém chi phi dé guri mau xét nghiém di Sai Gon. Nhan
vién y té nhac nho dong. C6 com tir thién. So véi cac bénh vién khac thi bénh vién rat tét

* Bénh vién Chuyén khoa Da liéu

- Nén giao tiép bénh nhan lich sy hon

- Theo nhan xét cua tdi, bénh vién rat nhiét tinh véi bénh nhan va nhan vién bénh
Vién rat tan tinh, chu d4o

- Dich vu tét

- B4c s§ nhiét tinh, dich vy tdt
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- Thai do d6i xtr v6i bénh nhan tét

- Téng quan tét

- Theo t6i 1a bénh vién nay rat tot, bac sy nhiét tinh

- Theo t8i, bénh vién nay béac sy phuc vu tét. Toi rat hai long

- Nhan vién, bac sy rat tan tinh, chu ddo véi bénh nhan. Thudc cap day du, huéng
dan rat chi tiét

* Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phdi
- Tam Gng tién nam lai can théng bao rd rang cho bénh nhan

- Po6i ngii nhan vién bac si tan tinh huéng din dong vién moi ngudi, can tiép tuc
nhan rong va phat huy

- Hai long

- Poi ngil y bac si tan tinh huéng dan thim kham
- Dich vu y té rat hai long, can phat huy
- Hai long véi thai d6 phuc vu cta y bac si
* Bénh vién Chuyén khoa Tam than
- R4t hai long véi bénh vién

- Hai long

- Tét

- Hai long

- Tét

- Hai long

- Hai long

- Hai long

- Tét

- Tét

- Hai long

- Rat hai long

- Phuc vu tét

- Hai long

- Phyc vu tét, hai long

- Rat hai long

- Bénh vién phuc vu tét
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- Hai long

- Thai d6 phuc vu tét, chu déo, nhiét tinh
- Phuc vu nhiét tinh, chu dao

- Phuc vu tét

- Thai d6 phuc vu tét

- Phuc vu tét

- Thai d6 phuc vu tét

- Nhan vién phuc vu tbt

- Thai d6 phuc vu tbt

- Phuc vu tt

- Hai long

- Hai long

- Thai d6 phuc vy tbt

* Bénh vién Y hoc cb truyén va Phuc hdi chike ning

- T6i dang diéu tri co s vat chat tét, cac nhan vién phuc vu tan tinh di déng bénh
nhan nhung phuc vu tan tinh

- B4c s7, y ta cham soc bénh nhan rat tét
- Béc sy quan tam, diéu dudng chu ddo, t6t
- B4c sy quan tdm bénh nhan, diéu dudng tét, mdi givong chi ¢ 1 nguoi

- Qua thoi gian diéu trj tai bénh vién, toi thay phong bénh gon gang, sach s&. Bac
sy, diéu dudng nhiét tinh vai bénh nhan

- Béc sy quan tam, ¢ trach nhiém vai bénh nhén, diéu dudng chu dao
- Phuc vu tét
- Bénh vién va phong kham phuc vu rét tdt, vui vé, hoa dong

- Tur ngay toi dén diéu tri tai bénh vién, t6i thdy bénh vién sach s&, bac sy va diéu
dudng nhiét tinh vai bénh nhan

- Béc s§ va diéu dudng rat quan tam dén bénh nhan

- Céc bac sy va nhan vién phuc vy tot

- Rat t6t va day da dé cac bénh nhan phuc hoi sac khoe

- Kha tot

- Béc sy quan tam, lo ling cho bénh nhan, diéu dudng quan tam

- Béc sy, diéu dudng quan tam rat tot



17

- Bé4c s§ va diéu dudng quan tdm bénh nhan chu dao
- Béc s§ va diéu dudng rat quan tam bénh nhan

- Can thém: Thudc men day du hon; dung cu tap tanh, diéu trj ting cudng nhiéu va
day da hon

- B4c s§ va diéu dudng tan tdm, lo ling cho bénh nhan
- Hai long

- B4c s§ rat quan tim dén bénh nhan

- Béc s§ va diéu dudng quan tam dén bénh nhan

- Béc sy va diéu dudng rat quan tam dén bénh nhan

- Khong c6 dé nghi gi. Rat hai long

- N6i chung 14 tét nhung mong 13nh dao va can bd can nang cao tay nghé va trang
thiét bi dé kham va chira cho bénh nhan dugc tét hon. Xin cam on

- T6i thanh that cam on tat ca can bo va nhan vién y té & ddy da tan tinh giup d&
trong viéc diéu tri cua toi

- Hién tai t6i dua nguoi nha dén diéu tri bénh nhan thay tiép dén bénh niém na,
hudng dan 1am cac tha tuc nhap vién dé diéu tri rat OK va diéu tri bénh hiéu qua

- Rét tét
- Thém ghé va quat

- Trong thoi gian téi néu co diéu kién, bénh vién can thém phong hodc may méc vi
minh thay bénh vién mdi ngay cang dong

- Rét tét bao dam chira bénh

- Bé4c sy quan tAm dén bénh nhan

- Khong cd y kién gi. Bénh vién, cac nhan vién y té phuc vu rat t6t
- B4c sy rat quan tam

- Béc s§ va diéu dudng rat quan tam dén bénh nhan

- Cam thay rat hai 1ong, thudc udng rat day du

- Phuc vu tét

- Néu duoc, bénh vién nén ma thém phong cham ciru dé bénh nhan khéng phai cho.
Xin cam on

- B4c sy rat quan tam
- COn thiéu may moc, dung cy y té
- Bénh vién, nhan vién y té cham séc bénh nhan rat tét

- Bé4c s§ va nhan vién y té quan tam dén bénh nhan
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- Bénh vién, nhan vién y té cham soc rat tot

- COn thiéu may moc va dung cu

- Béc sy rat vui long

- Bac sy co quan tam

- Cam thdy rat hai long, thudc udng rat day du

- Cam thay rat tét, thudc udng rat day du

- Can thém quat Phong B3

- Cam thay rat tét, thudc udng rat day du

- Bac sy va diéu dudng rat tan tam

- Bénh vién va nhan vién y té nhiét tinh, chu ddo chdm séc cho bénh nhan

- K§ thuat vién thyuc hién nhiém vu tét, nhanh nhen, nhiét tinh, c6 trach nhiém

- B0i ngii y bac sy phuc vu nhiét tinh, chu dao, tan tam, co trach nhiém cao

- Rat vui vé, sbt sang

- Bénh vién Phuc hdi chiic nang hoat dong rat tot dbi vai bénh nhan

- Cham séc tdt va chu dao

- Nhan vién, doi ngii bac sy, y ta phuc vu tan tinh. Kham duoc 5 thang tinh hinh
bénh cai thién tét

- Nén c¢6 chd cho nguoi nha bénh nhan ngdi cho

- 5 nam méi quay lai diéu tri, thdy bénh nhan dong, ai ciing vui vé, phong cach nhan
vién y té nhiét tinh

- Cam on 10ong nhiét tinh ciia y bac sy Bénh vién Phuc hoi chiic nang

- Vi kho khin, chiing t6i rat mong cac béac sy va nhan vién cuing khac phuc dé bénh
nhan chiing t6i dugce hudng moi cé duoc tét. Xin cam on tat ca can bo nhan vién bénh vién

- TOI théy bénh vién kha hai long

- B4 tri thém day ghé ngdi chd vi ¢6 Iic bénh nhan dong. Khu vé sinh cua bénh nhan
can 1am sach hon nira

- O day toi thay rat nhiét tinh cua y béac sy déu vui vé, hoa dong

- Bé nghi trang bi thém ta, givong

- Co s phong nang cap rong rai sach sg, ¢ thém givong cho bénh nhan

- Hy vong bénh vién s& duoc dau tu thém dé phat trién co sé ha ting mai, trang thiét
bi mai nhiéu thém nira dé kham, chira bénh, diéu tri cho bénh nhan

- Xin cung cip thém bom kim tiém, bang keo 6ng théng tiéu vao bao hiém dé bénh
nhan khéng phai chay mua ngoai
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* Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam

- Mong bénh vién trang bi thém may maéc, trang thiét bi kham chita bénh tét hon,
d6i ngil y bac si tan tinh trong khdm chita bénh va chan doan bénh chinh x4c hon. Néu
khong chita tri dugc phai kip thoi thong bao dé bénh nhan chuyén vién kip thoi va c6 huéng
diéu trj tot hon

- Nha vé sinh can sira chira sach s& hon, cac giwdng bénh chic chin va an toan hon
thay mai kip thoi ném, givong bénh

- Can nang cap co s vat chat, may méc, trang thiét bi.
- B6 sung thém thudc men day da hon

- Nhirng yéu cau chuyén tuyén can giai quyét nhanh chéng theo nguyén vong cua
bénh nhan, khdng nén giir lai diéu tri ma khong hiéu qua

- Can c6 ddi ngii y té chuyén moén cao hon va nang cap co sé, trang thiét b hién dai
hon

* Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh

- Trong cac lan kham cho con, d6i khi khong c6 nhén vién trong phong phai doi
- Nha vé sinh khoa kham bénh con hoéi

- Nha vé sinh xubng cép, can sta chira

- Nha vé sinh xubng cap, can bao tri biao dudng dé sach s& hon. Nugc nong it, can
bo sung thém

- B6 sung thém cac may mac, trang thiét bi ¢ cac khoa chuyén sau
* Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son

- Nén quan tim, chim soc ngudi bénh nhiéu hon. Nén than thién, hoa nha vai bénh
nhan

- Can thém phong vé sinh va nuéc sinh hoat

- Thém 6 dién vao mdi phong

- Mong mudn don dep vé sinh trong phong toilet sach s&, nuéc rira cung cap day du,
khong dé bi mét nudc

- Don dep vé sinh sach s& xung quanh khuén vién bénh vién. Quan tdm dén com,
canh cta ngudi bénh

* Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh

- Hai long véi cdch phuc vu cua bénh vién. Doi ngii y bac sy nhiét tinh, vui vé
- Tiép bénh nhan rat nhanh chong, nhiét tinh

- Tan tinh giap d& bénh nhan

- Poi ngii y béc sy tai phong kham ban dau nhiét tinh, vui vé
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- Rét hai 16ng véi cach phuc vu caa bénh vién

- Hai long véi d6i ngli y bac sy ctia bénh vién

- R4t hai long véi cach phuc vu caa bénh vién

- B6 phan tiép bénh nhan vui vé, nhiét tinh huéng dan

- Bénh vién rat sach s&, thoang mat. Phong tiép bénh nhan khang trang. Hai long
- Phong kham day du trang thiét bi. B4c sy vui vé, tiép don nhiét tinh
- Bac s§ kham nhiét tinh, hudng dan tan tinh

- Tang cuong bac sy phu san

- Hai long, nhan vién vui vé nhiét tinh

* Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh

- P& nghi bénh vién can bo sung bac si truc ¢ khoa cap ciu

- Nha vé sinh chung may ngudi nam vé hat thudc anh huong dén nguoi khac, can
gitr vé sinh chung

- Nha vé sinh chung bét tién

- Thai d6 bac si, y ta rat nhiét tinh giup d, hai long

- Doi ngil y bac si rat tét véi bénh nhan

- Hai 1ong vi bac si rét tot

- Khi dén khdm bénh béc si rat nhiét tinh huéng dan bénh nhan
- Phuc vu tét t6i hai long

- Lam tot

- Thai d6 phuc vu nhiét tinh

- Bénh vién tiép dén va huéng dan cho ngudi dan rat nhiét tinh

- Can trang bi nhiéu vat tu thiét bi, thuéc dé diéu tri cho bénh nhan tét hon, bénh
nhan khong phai di tuyén trén

- Can nhirng bac si c6 kinh nghiém, y t4, y si trinh d6 chwa c6 kinh nghiém
- Can trang bi thém may moc nhu siéu 4m, ndi soi, dé phuc vu cho ba con
* Bénh vién Pa khoa khu vec Cam Ranh

- Can nang cao tay nghé cho béc sy

- Tang thai d6 phuc vu t6t hon. Tang cudng trinh d6 cua y bac sy bénh vién

- Mé thang méy 20/24 gio cho tat ca sir dung. Hién nay c6 tinh trang dong thang
may vao khung gid nhat dinh. Khi can Ién ting 3-4 thi nguoi 16n tudi di lai rat bat tién

- Can nang cao trinh d6 chuyén mon dé dap tng nhu cau kham chira bénh cho nguoi
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dan; dic biét 1a phai chuan doan chinh xac bénh méi giir bénh nhan lai diéu tri, chwa chic
chan thi nén chuyén tuyén trén dé khong anh hudng dén tinh mang cta bénh nhan

Nén chuyén cho béc sy gioi nhat co tham nién dé xét nghiém, siéu am, chan doan
budéc cubi cung dé dua ra quyét dinh

* Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém

- Nhin chung Bénh vién da khoa Ninh Diém cac bac si phuc vu nhiét tinh, thoang
mat, sach sé

- Can bo sung nudc ubng

- Céac bac si, y ta phuc vu tan tinh

- Nha vé sinh can sach s& hon nhiéu

- Can bd sung nudc udng

- Can bo sung nudc ubng

- Can thém may mac hién dai hon

- Lam viéc hoi cham

- Cho bac st dén kham bénh hoi lau

- T6i rat hai long

- Tim thudc hoi manh tay

- Lam t6t khdng y kién

- Cap thudc nhiéu hon va giai quyét cho nguoi bénh nhanh hon

- Nang cao thém phuc vy, chim soc bénh nhan, huéng dan nhiét tinh chu ddo hon

- Cai thién vé sinh phong bénh va khu vé sinh bénh nhan dugc gon gang sach sé€ hon

- Tiép can véi bénh nhan nhiéu hon, quan tam, tham hoi tan tinh hon véi bénh nhan
nhat la nguoi gia va tré em

- B4 sung thém thudc trong va ngoai danh muc BHYT

- Cap thudc nhiéu hon khi c6 thé BH

- Cap thém thudc, thiét b y té con thiéu

- Khéng y kién gi vé cach phuc vu cia bénh vién chi mong bénh vién bo sung thém
thube

- B6 sung thém bac si chuyén moén

- B4 sung thém céc loai thubc

- Vé BHXH day du thude cho tat ca cac loai bénh
- Can thém doi ngil y, bac si c¢6 tay nghé cao

- Can thém thiét bi y té dé kham chita bénh cho tét
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- Céan thém béc si dé hd tro bénh nhan khi can

- Can bd sung thém thuéc

- Mong bénh vién bo sung thém béc si

- Can thém thudc cac loai dé phuc vy bénh nhan

* Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa

- Nén c6 thém chudng khan cap

- Rét hai long

- Phuc vu tét va tan tam

- Lip dat thém may lang, stra chita 6ng nudc

- Y t& nhiét tinh, vui vé, t6i rat hai long

- Can thém ghé dé nguoi than nudi bénh c6 chd ngoi

- Pugc phuc vu tét

- Nén c¢6 thém nhan vién dé huéng dan ngudi bénh dén kham
- Nén Iap phong cho lanh

- Nén bd tri hop ly thoi gian kham bénh cho bénh nhan dung dé cho qué lau
- Nén thém may quat khu vuc ngdi cho

- Tam che nang

- Can thém nhitng binh nudc udng & cac khoa

- Can bd sung thém nuéc udng, quat va dién & cau thang
- Mong nhan vién y té than thién hon, lich sy hon

- Hai long

- Thém binh nudc uéng va ly gidy

- Kham BHYT dén khi phat thudc bao hét thudc, phai tu mua ngoai, dé nghi bénh
vién phai cd thudc day du dé phuc vu cho ba con kham bao hiém

- Thai d6 phuc vu tét
- Can bo sung thudc day du khi phuc vu cho bénh nhan kham BHYT

- T6i hai long vé cach phuc vy, mong muén bénh vién can b sung thude day du khi
phuc vu cho bénh nhan kham BHY'T, tranh trueong hop phai chay mua ngoai

- T6i hai long vé cach phuc vu caa nhan vién bénh vién
- Toi nhan thy bénh vién phuc vu nhin dan twong ddi tot

- Bénh vién Ninh Hoa thuc hién tét phuc vu sicc khoe cho nhan dan, moi ngudi rat
an tam
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- Toi nhan thdy bénh vién phuc vu nhan dan rét nhiét tinh, chu do
- Phuc vu tét, gior gidc dam bao

- B4 tri thém phong kham dic biét 1a khoa noi

- Tiép d6n va kham chira bénh tét

- Nhap vién bt budc bénh nhan xin gidy chuyén vién tai co s 2 (bao hiém khéng
dung tuyén)

- Mét kha nhiéu thoi gian cho bénh nhan, doi 1au

- Can bd sung thém thiét bi va nhan vién y té dé phuc vu viéc kham chira bénh dugc
tot hon va nhanh hon

- N6i chung da s6 cac bac sinhiét tinh khdm bénh, tu van 16 rang, tuy c6 dbi luc con
n6i dién thoai, hay di dau d6 mét lic mai tré lai kham (s it)

- Cac bac si, nhan vién kha nhiét tinh nhung can quan tam dén bénh nhan hon

- Néi chung céc bac si lam dung trach nhiém cong viéc, tuy nhién can nhiét tinh va
an can hon véi bénh nhan

- Can giai quyét thu tuc nhanh chéng hon



Phu luc 111 -11
TONG HOQP DU LIEU PHI CAU TRUC
CAC PHONG KHAM PA KHOA

8b. Theo Ong/Ba, bénh vién/phong kham can bé sung the gi?
* Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phwéc
- Nudc, ghé

- Quat, nuoc

- Nude

- Nudc ubng

- Ghé

- Quat, nuoc

- Nudc, quat, ghé ngoi

- Nudc, quat, ghé

- Quat, nuoc

- Nudc, quat, ghé ngoi

- Nudc, quat, ghé ngoi

- Nudc, ghé ngoi

- Quat, nuoc

* Phong kham Pa khoa khu vec Ninh Sim
- B6 sung ly uéng nudce st dung 01 l1an

- B sung gidy vé sinh trong nha vé sinh

- B6 sung ly uéng nudce st dung 01 l1an

* Phong kham Pa khoa khu vuc Son Lam
- Nudc, quat

- Nuéc

- Nudc, quat

- Quat

- Quat

- Nuéc

- Nudc, quat

- Nuoc



- Nudc, quat
- Quat

- Quat

- Nuéc

- Nuéc

- Nudc, quat
- Nudc, quat
- Nuéce udng
- Nudc, quat
- Nudc ubng
- Nuéce udng
- Nudc ubng, quat
- Nudc, quat
- Nuéce udng
- Nudc ubng
- Nudc ubng
- Nudc ubng
- Nudc ubng
- Nudc ubng
- Nudc ubng
* Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong

- Can bd sung déu khau trang thuan tién cho bénh nhan

9a. Néu nhdn thdy don vi chia dam bdo s riéng tw khi kham bénh, chiéu chup,
lam xét nghiém, diéu trj, ... vui 1dng cho biét 1y do?

- Khéng cd y kién

11a. Xin Ong/Ba cho biét bénh vién/phong kham goi lirot kham chiza bénh bang
cach nao (vi du: ldy sé thiz tu, loa hogc man hinh hién so thit tu, ...)? (phieong dn khdc)

* Phong kham Pa khoa khu vac Cam Phuc Bic
- Vo ngay phong diéu tri cap ciu
* Phong kham Pa khoa khu virc 6 1



- Nhan vién y té goi t&n — phét sb

- Nhan vién y té phat sé - goi tén

- Nhan vién y té goi tén phat s6

- Nop BHYT + CMND tai quay — phét sb

- Nhan vién y té phat s6

- Nop s6 - phét sé

- Nhan vién y té goi t&n — phét sb

- Nop BH + CMND, Nhan vién y té goi tén — phét s6

- Nop BH + CMND, Nhan vién y té goi tén — phét s6 18n lau kham
- Nop BH vao khu tiép nhan, sau ¢6 nhan s6 tht tu tir nhan vién
- Nhan vién phéat sb sau khi nop BH va CMND vao quay
- Nop BH, CMND - quay |2 tan - lay s6 1én phong kham
- Goi tén sau khi nop s6

* Phong kham Pa khoa khu vuc s6 2

- Xép hang cho t6i s6 cua minh

* Phong kham Pa khoa khu vuc s6 3

- Goi tén sau khi nop so.

- Goi tén theo thi tu

- Nop s6 kham bénh doc tén

- Boc theo tén

- Poc tén theo s6 tht tu nop s6 1ay sb

* Phong kham Pa khoa khu vurc 6 4

- Goi tén sau khi nop s6

* Phong kham Pa khoa khu vec Son Lam

- Goi tén

- Goi tén

- Goi tén

- Goi theo thir ti bang miéng

* Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bbng

- Ly s6 thu tu

- Béc sb



- Béc s

- Ly s6 thu ty

- Phét s6 cho dén luot
- Phét s6

- Phét s

- Phét s

- Phét s

- Lay s6

- Lay s6

- Ly s6 thu ty

13. Trong khi Ong/Ba cho doi, nhan vién y té dang lam gi? (phwong én khac)
* Phong kham Pa khoa khu vec Khanh Binh

- Bi hop

* Phong kham Pa khoa khu vuc s6 2

- Bang kham bénh cho bénh nhén

15a. Néu roi vao trwong hop tir 1 — 4, Ong/Ba da phai boi dwéng khoang bao
nhiéu tién? (phwong dn khdc)

- Khoéng cd y kién

18a. Néu khéng an tam thi do dau? (phieong dn khdc)
- Khoéng cd y kién

22a. Néu khong day dit, xin cho biét con thiéu ngi dung nao?

- Khéng cd y kién

26a. Néu khong hodc rit khéong hai long, Xin vui long cho biét cu thé van dé lam
ong/ba khéng hai long? (phuong dn khdc)

- Khéng cd y kién

26b. Néu con c6 y kién khac hodc gdp ¥ dé bénh vién/phong kham phuc vu tot hon



5

trong thoi gian dén, xin Ong/Ba vui 16ng ghi rd:
* Phong kham Pa khoa khu vec Cam An Nam
- Hai long vi d6i ngii béac si rat tan tam véi bénh nhan
- Hai long vi bac si kham bénh rét nhiét tinh
* Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phwéc
- Hai long
- Hai long
- Hai long
- Rat hai long
- Hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Hai long
- Rat hai long
- Hai long
- Rat hai long
- Hai long
- Hai long
- Hai long
- Rat hai long
- Hai long
- Hai long
- Hai long
- Hai long
- Hai long
- Hai long
- Hai long
- Hai long

- Rat hai long



- Rat hai long
- R4t hai long
- Rat hai long
- Hai long
- R4t hai long
- Rat hai long
- Hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Hai long
- Hai long
- Rat hai long
- Hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Hai long
- Hai long
- Hai long
- Rat hai long
- Rat hai long
- Hai long
- Hai long

- Rat hai long



- Rat hai long
- Rt hai long
- Rat hai long
- Hai long

- Hai long

- Rat hai long
- Rat hai long
- Hai long

- Hai long

- Hai long

- Hai long

- Rat hai long
- Rat hai long
- Hai long

- Rat hai long
- Hai long

- Hai long

- Rat hai long
- Rat hai long
- Hai long

- Hai long

- Rat hai long
- Hai long

* Phong kham Pa khoa khu vec Khanh Binh

- Bi dau da day ma cho thudc 3 ngay, khong hen ngay tai kham. Ubng thudc
nhung khong hét

- Bén kham bénh cho con, con bj sét ma bac sy di hop hét, phai doi 1au

* Phong kham Pa khoa khu vec Khanh Lé

- Khu vuc vé sinh chua duoc sach sé

- Béc s§ can c6 chuy@&n mén tong quét trong viéc kham va chan doan bénh

- B4 tri bac sy truc ngoai gid thudng xuyén. Chan doan bénh va thdng béo cho
bénh nhan va ngudi nha biét rd tinh trang bénh cua minh. Khi thay tinh trang chuyén bién
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nang can thuc hién chuyén tuyén 1&n bénh vién trén ngay
- B4c s§ 6 thai do niém ng hon véi nhitng bénh nhan gia
- Khau kham chita bénh dirg dé bénh nhan phai ngdi doi t6i luot qua lau
- Khong dé ngudi la vao khu vuc bénh nhan

- Khu vuc vé sinh phong khadm con ban. Béac sy kham chita bénh can thuong
xuyén tham hoi tinh trang ctaa bénh nhan

- M6t s6 bénh nhan nhap vién khong xac dinh duoc bénh can chuyén tuyén lén
bénh vién trén

- Thai d6 phuc vy tbt

- Phuc vu nhiét tinh

- Phuc vu nhiét tinh, chu dao

- T6i rat hai long su phuc vu tan tinh caa y bac sy, phong kham
- Hai 1ong véi su phuc vu cua y bac sy

- Dich vu tét, gia ca hop ly

- Bac sy tan tinh, chu dao

- Dich vu tét, sach sé&

- Thai d6 phuc vu tét

- Nhiét tinh

- Thai d6 vui vé, nhiét tinh, chu dao

- Dich vy tét, gia ca hop ly

- Chua quan tdm dén bénh nhan

- B&c sy chu dao, tan tinh

- Béc sy tot va quan tam kham chira bénh cho bénh nhan
- Thai d6 nhiét tinh, quan tam bénh nhan

- Thai @ nhiét tinh

- Thai d6 béc sy tot, cham soc tot, phuc vu tot

- B4c s§ c6 quan tdm dén bénh nhan kham chira bénh
- Bac sy ludn tan tdm vai bénh nhan

- Boi ngli y bac sy vui vé, nhiét tinh

- Thai @ nhiét tinh

- Thai d6 phuc vu rat tét, rat hai 1ong

* Phong kham Pa khoa khu vec Ninh Sim



- Bé nghi b sung ly udng nuéc sir dung 01 1an
- Bé nghi b sung ly udng nuéc

- Nha vé sinh hu hong nhiéu; thiéu thén

- Phuc vu ctia y bac si kha tdt, co s& vat chét 6n
- Co so vat chat kha day da, phuc vu kha tot

- Ghé ngdi cho day du, trang thiét bi day da. Nhan vién y té lich su
- Phuc vu kha tét, khong ¢6 ¥ kién

- Con thiéu mot s thube

- Can thém nudc ubng

- Can thém thudc, nhat 1a thuéc BHYT

- B6 sung thém ly udng nuéc

- Pé nghi phong kham doi quay cap phat thudc xudng tang trét, nguoi gia khong
leo cau thang Ién xudng duoc

- P& nghi doi quay cap phét thudc xudng tang trét ngudi cao tudi khong leo 1én
duoc

- D61 khi y bac si con hoi cham trong khau khdm bénh

- Co s6 vat chat day da, nhan vién phuc vy tét

- Rat hai long

- Phuc vu tét, khdng c6 y kién

* Phong kham Pa khoa khu vurc s6 1

- Poi chuyén Bénh vién tinh chup phim

- Hai long

- Pi vao gitra tuan nén bénh vién vang — kham nhanh

- Poi lac hét thudc - mua ngoai

- Nhan vién hién, nhiét tinh

- Thai d6 nhan vién y té nhiét tinh, giai thich cu thé khi hét thudc
- Co so 1au ndm nén xudng cap — can cai tao thi méi duogc

- Xin thudc theo don cii khong c6, nhan thuéc BHYT thi khéng phu hop, phai mua
thém thudc pht hop bén ngoai.

- Bi da lidu, xin chuyén vién nhung khong duoc
- Tam duoc

- Co sé vat chat xudng cap — can nang cap
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- Nhiéu khau nén rat ngan lai. Nén bo khau ké toan, chuyén qua duoc cho ngin
gon, nhanh

- Hai long

- M4y siéu 4m cii, con tring den. Ghé gdy, can thay. Hai 1dng vé su phuc vu cua
nhan vién tuy nhién co s& Vat chat qua cii

- May XQ nén stta chira

- Thtr hai dau tuin dong bénh nhan nén chd 1au, con nhitng ngay trong tuan thi
nhanh

- Thuéc hay thiéu (hoic hét) phai ddi lai loai khac. Co so vat chat cii, xudng cap,
nén nang cap

- Dich vu tam chip nhan dugc. Nén c6 quay bam sé dién tur dé c6 su cong bang,
nén c6 man hinh hién sb th tu. Co sé xudng cap, can nang cap

- Hai long. Co s& vat chat xudng cap — can nang cap

- Ngay dau tuan dong nén thém phong kham dé giai quyét bénh nhanh hon
- Thiéu thubc cho bénh nhan, con lai hai 1ong

- Kham nhi dugc wu tién nhung khong c6 chup phim phoi

* Phong kham Pa khoa khu vuc s6 2

- Phong kham lam viéc tét.

- Rat hai long vi cach kham chira bénh cua phong kham

- Hai long, nhan vién dap (ng céc y kién, hoi dap cua bénh nhan rd rang

- Nhan vién y té lam viéc tét

- Nhan vién y té 1am viéc hai long

- Nhan vién y té 1am viéc tan tinh

- Nhan vién y té 1am viéc nhiét tinh, khdm bénh tét, on dinh st khoe cua toi
- Béc st kham bénh tot

- Nhan vién lam viéc khéa hai long

- T6t, nhiét tinh, tan tuy trong nghé nghiép

- Pau tu trang thiét bj y té

- Nhan vién 1am viéc tét, tan tinh

- Nhan vién tiép don, phuc vu bénh nhan nhiét tinh

- Nhan vién y té, bac s tan tinh

- Lam viéc tét, rat nhiét tinh

- Pé nghi S&' Y té can quan tam bd sung trang thiét bi may moéc nhu chup X-
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quang,...
- 'Y bac si kham va chi dan tin tinh, riéng bac st Mai rat ¢6 1ong tét véi bénh nhan
- Bénh vién céac y bac si than thién, phuc vuy tét, quan tdm toi bénh nhén
- R4t mong béc si phuc vu tan tinh
- Can trang bi thém thiét bi y té hién dai hon
- C6 thay d6i nhiét tinh hon

- Phong kham rong réi, thoang mat, nhan vién y té nhiét tinh, than thién, nhung
trang thiét bi néu day du hon thi bénh nhan khéng phai di xa hon

- C6 nhiéu nhan vién noi chuyén véi bénh nhan thiéu thién cam
- Nhan vién, bac si nhiét tinh, chu dao

- Can b, nhan vién tan tinh tu van nhitng van dé ngudi bénh thic méc, tham hoi
dong vién nhitng nguoi bénh kho khan

- Nhan vién nhiét tinh, vui vé, xin cam on nhiéu

- Nhan vién y té l1am viéc twong d6i, giai quyét rd rang, thudc cip day du, nhiét
tinh

- Nhan vién y té quan tim cham soc khong doi hoi bdi dudng, coi bénh nhan nhun
ngudi nha, xang dang luong y nhu tir mau

- Nhan vién can bo nhiét tinh 1am tbt cong viéc

- Phuc vu bénh nhan tét

- Nhan vién bac si rt tét

- Nhan vién phuc vy bénh nhan rat tot, rat an can

- Nhan vién nhiét tinh, giai dap thic mic cia bénh nhan, nhiét tinh
- Céc can bo y té can lich sy, nha nhan véi cac bénh nhan hon

- Can cung cap thém trang thiét bi y t& dé phuc vu viéc kham thuan tién va nguoi
bénh cam thay yén tam

- Co sé vat chat can dau tu sach dep hon, trang thiét bi can trang bi hién dai hon
dé dap wng vai quy mé chirc nang phong kham

- T6t, hai long

- Nhan vién lam tét

- Phong vé sinh chua dugc sach sé

- Twong ddi tét, nhan vién y té vui vé, hoa dong
- Kham huyét ap nén do huyét &p cho bénh nhan
* Phong kham Pa khoa khu vuc s6 3
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- Son stra mai nhin cho sach sé

- Phong kham lam viéc tét

- Rat hai 1ong vi cach kham chira bénh cua phong kham

- Hai long, nhan vién dap ¢ng céc y kién, hoi dap cua bénh nhan rd rang
- Nhan vién y té 1am viéc tét

- Nhan vién y té 1am viéc hai long

- Nhan vién y té 1am viéc tan tinh

- Nhan vién y té 1am viéc nhiét tinh, kham bénh tét, 6n dinh stc khoe cua toi
- Béc st kham bénh tot

- Nhan vién lam viéc khéa hai long

- T6t, nhiét tinh, tan tuy trong nghé nghiép

- Pau tu trang thiét bi y té

- Nhan vién Iam viéc tdt, tan tinh

- Nhan vién tiép don, phuc vu bénh nhan nhiét tinh

- Nhan vién y té, bac s tan tinh

- Lam viéc tét, rat nhiét tinh

- Bénh vién céac y bac si than thién, phuc vu tét, quan tdm toi bénh nhan
- Nhan vién, bac si nhiét tinh, chu dao

- Nhan vién can bo nhiét tinh 1am tdt cong viéc

- Phuc vu bénh nhan tét

- Nhan vién bac si rat tét

- Nhan vién phuc vu bénh nhan rat tét, rat an can

* Phong kham Pa khoa khu vurc s6 4

- Son stra mai nhin cho sach sé

- Phong kham di 14u, twong d6i cii k¥, co s vat chat dan xubng cap can duoc tu
bd va xay dung lai

- Phong kham lam viéc tot

- Rat hai long vi cach kham chira bénh cua phong kham

- Hai long, nhan vién dap (g céc y kién, hoi dap cua bénh nhén ré rang
- Nhan vién y té lam viéc tot

- Nhan vién y té 1am viéc hai long

- Nhan vién y té 1am viéc tan tinh
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- Nhan vién y té 1am viéc nhiét tinh, kham bénh tét, on dinh sirc khoe cua toi
- Béc si kham bénh tét

- Nhan vién lam viéc kh4 hai long

- T6t, nhiét tinh, tan tuy trong nghé nghiép

- Pau tu trang thiét bj y té

- Nhan vién 1am viéc tét, tan tinh

- Nhan vién tiép don, phuc vu bénh nhan nhiét tinh

- Nhan vién y té, bac si tan tinh

- Lam viéc tét, rat nhiét tinh

- Bénh vién céc y bac si than thién, phuc vu tét, quan tam ti bénh nhan
- Nhan vién, bac si nhiét tinh, chu dao

- Nhan vién can bo nhiét tinh 1am tét cong viéc

- Phuc vu bénh nhan tét

- Nhan vién bac si rét tét

* Phong kham Pa khoa khu vuc s6 5

- Phong kham phuc vu nhiét tinh, tu van rat 6n

- Bac si va y ta rat tét

- Phong kham cho thém nhan vién y té dé huéng dan bénh nhan nhimg lic dong
bénh nhan

- Phong khadm phuc vu nhiét tinh, tr van rat on

- Phong kh&dm lam viéc dung quy dinh va hop ly

- Phyc vy t6t va tan tam

- Can thém trang thiét bj va thém phong kham san

- Rat hai long

- Kham chita bénh rat tot

- Nhan vién va bac si phong kham lam viéc rat tét, tan tinh

- Lén kham thuan loi, nhanh chéng nén khdng y kién gi thém
- Bac si & day lam viéc rat tét, tan tinh huéng dan bénh nhan
- Khi dén day t6i chi mudn xin gidy chuyén vién

- Trudng khoa dén nhan vién phuc vu rt chu dao va rat nhiét tinh véi bénh nhan
- biéu chinh viéc mdi lan tai kham phai xin gidy chuyén vién

- Truong khoa dén nhan vién phuc vu rat chu dao va rat nhiét tinh véi bénh nhan
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- Can trang bi thém méay mac hién dai hon
- Khu v¢ sinh cong cong khéng sach sé

- Truéc mét lau gio kham thi thidy phong kham sé 05 kha tdt, nhan vién noi
chuyén d& hiéu, thuéc cap day du

- Can 1am lai nha vé sinh cho sach s& hon
- Nhan vién phong kham phuc vu tét, khu vé sinh sach s&
- Phong kham Iam viéc rat tt, nhan vién nhiét tinh vui vé, rat d& mén

- Can bang thong bao dién tir & ngudi dan di kham bénh d& nhan biét dén luoc
kham

- Bac si ¢ day lam viéc rat tot, tan tinh huéng dan bénh nhan

- Phong kham lam viéc rat tét, nhan vién nhiét tinh vui vé, rat dé mén
- Phong kham lam viéc rat tét, nhan vién nhiét tinh vui vé

- Phuc vu an can, cham s6c bénh nhan chu dao

- Phong kham 1am viéc rat tot, nhan vién nhiét tinh vui vé

* Phong kham Pa khoa khu vuc Son Lam

- Bb sung May siéu am

- B6 sung May chup phim

- B6 sung May chup X-quang

- B6 sung May siéu am, May chup X-quang

- B6 sung May siéu am, May chup X-quang

- Trang bi thém may chup X-quang, siéu am

- B6 sung May chup X-quang, siéu am, may loc nudc ndng — lanh

- B6 sung May chup X-quang, siéu am

- Binh loc nudc sach gianh cho bénh nhéan. May chup X-quang, siéu am
* Phong kham Pa khoa khu vec Tu Bong

- B6 sung thém thudc cho nhiéu loai bénh dé nguoi dan khéng phai di vo bénh
vién huyén xa x0i

- Nang cao chét luong y bac si dé nguoi dan dén tham kham nhiéu hon
- T6i rat hai 10ng vé phong kham da khoa Tu Bong

- Tang cuong bac si gidi vé phuc vu cho dan dé khoi 1én tuyén trén

- Ti rat hai long

- T6i hai long
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PHU LUC IV.
QUY MO MAU PIEU TRA




I. MAU PIEU TRA KHACH HANG NOP HO SO TRUC TIEP

Phu luc IV -1

QUY MO MAU PIEU TRA NAM 2022 - SO NOI VU CHU TRi

1. Cac Sé&, Ban quén Iy Khu kinh té Van Phong

Co quan

S6 luong | Tylé
Valid  Ban Quén Iy Khu kinh té Van Phong 9 1,4
S Cong Thuong 43 6,5
S¢ Du lich 29 4,4
S& Giao duc va Pao tao 31 4,7
S¢ Giao thong va Van tai 78 11,8
S& Ké hoach va Pau tu 20 3,0
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 47 7,1
So Ngoai vu 22 3,3
S& No6i vu 55 8,3
S¢ Nong nghiép va Phat trién nong thon 47 7,1
S¢ Tai nguyén va Moi truong 39 59
S¢ Thong tin va Truyén thong 20 3,0
S¢ Tu phap 79 12,0
S& Vin hoa va Thé thao 19 2,9
S¢ Xay dung 42 6,4
SO Y té 80| 121
Total 660| 100,0

Poi twong

SO luong | Tylé
Valid  Dai dién doanh nghiép/hop tac xa 217 32,9
Pai dién to chiic, co quan hanh chinh/sy nghiép 106| 16,1
Cé nhan/hg gia dinh 334 50,6
Total 657 99,5
Missing System 3 05
Total 660| 100,0

Gidi tinh

S6 lugng | Tylé
Valid  Nam 306 46,4
Nir 351 53,2
Total 657 99,5
Missing System 3 0.5
Total 660| 100,0




So6 luong | Tylé
Valid  18-29 127 19,2
30-39 262 39,7
40-49 157 23,8
50-60 73 11,1
>60 41 6,2
Total 660| 100,0
Trinh d hoc vin
So luong | Tylé
Valid Tiéu hoc 3 0,5
Cip 11 34 5,2
Cép III o1 138
Trung cap 45 6,8
Cb, bH 440 66,7
Trén dai hoc 43 6,5
Khac 4 ,6
Total 660] 100,0
Nghé nghiép
So luong | Tylé
Valid  Noi trg, lao dong tu do 57 8,6
Sinh vién 9 1,4
Cong nhan 27 4.1
No6ng dan 5 0,8
Can b, cong chitrc, vién chirc 187 28,3
Kinh doanh 226 34,2
Nghi huu 16 2,4
Khac 133 20,2
Total 660] 100,0
2. Uy ban nhan dén cic huyén, thi xa, thanh phd
Co quan
S6 lugng | Tylé
Valid  UBND huyén Cam Lam 170 12,7
UBND huyén Dién Khéanh 180 13,4
UBND huyén Khanh Son 150 11,2
UBND huyén Khanh Vinh 146 10,9
UBND huyén Van Ninh 161 12,0
UBND thanh phé Cam Ranh 170 12,7
UBND thanh phé Nha Trang 190 14,2
UBND thi xa Ninh Hoa 172 12,8
Total 1339] 100,0




Péi twong

SO luong | Tyle
Valid  Dai dién doanh nghi¢p/hop tac xa 9 0,7
Dai dién t6 chuc, co quan hanh chinh/sy nghiép 18 1,3
Cé nhan/hg gia dinh 1308 97,7
Total 1335 99,7
Missing System 4 0.3
Total 1339/ 100,0
Gidi tinh
SO luong | Tylé
Valid  Nam 715 53,4
N 624 46,6
Total 1339/ 100,0
Tubi
So luong | Tylé
Valid  18-29 131 9,8
30-39 386 28,8
40-49 331 24,7
50-60 315 23,5
>60 176 13,1
Total 1339 100,0
Trinh d6 hoc van
S6 lugng | Tylé
Valid  Tiéu hoc 130 9,7
Cap 11 295 22,0
Cap 111 357 26,7
Trung cap 80 6,0
Cb, bH 423 31,6
Trén dai hoc 23 1,7
Khac 31 2,3
Total 1339 100,0
Nghé nghiép
So luong | Tylé
Valid  Noi trg, lao dong tu do 258 19,3
Sinh vién 13 1,0
Cong nhan 54 4,0
NOng déan 233 17,4
Can b, cong chirc, vién chirc 200 14,9
Kinh doanh 452 33,8




Nghi huu 54 4,0
Khéc 74 55
Total 1338 99,9
Missing System 1 1
Total 1339] 100,0
3. Chi nhanh Viin phong diing ky dat dai
Co quan
SO luong | Tyle
Valid  Chi nhanh VPDK dat dai huyén Cam Lam 60 12,6
Chi nhanh VPDK dat dai huyén Dién Khanh 60 12,6
Chi nhanh VPPK dat dai huyén Khanh Son 60 12,6
Chi nhanh VPDK dat dai huyén Khanh Vinh 66 13,9
Chi nhanh VPPK dat dai huyén Van Ninh 60 12,6
Chi nhanh VPPK dat dai thanh phd Cam Ranh 60 12,6
Chi nhanh VPPK dat dai thanh phd Nha Trang 50 10,5
Chi nhanh VPPK dat dai thi xd Ninh Hoa 60 12,6
Total 476/ 100,0
Péi tuong
So luong | Tylé
Valid  Dai dién doanh nghiép/hop tac xa 2 0,4
Pai dién t6 chirc, co quan hanh chinh/sy nghiép 1 0,2
C4 nhan/hg gia dinh 465 97,7
Total 468 98,3
Missing System 3 17
Total 476 100,0
Gioi tinh
So luong | Tylé
Valid Nam 268 56,3
N 207 43,5
Total 475 99,8
Missing System 1 2
Total 476] 100,0




Tuoi

So luong Ty 1€
Valid  18-29 38 8,0
30-39 128 26,9
40-49 114 23,9
50-60 106 22,3
>60 90 18,9
Total 476] 100,0
Trinh d9 hoc vin
So luong Ty 1¢
Valid Tiéu hoc 49 10,3
Cip 11 150 315
Cép III 113| 23,7
Trung cap 29 6,1
Cb, bH 118 24,8
Trén dai hoc S 11
Khéac 11 2,3
Total 475 99,8
Missing System 1 2
Total 476| 100,0
Nghé nghiép
SO luong Ty 1€
Valid  NOoi trg, lao dong tu do 102 21,4
Cong nhan 21 4,4
No6ng dan 145 30,5
Can b, cong chitrc, vién chirc 70 14,7
Kinh doanh 76 16,0
Nghi huu 33 6,9
Khéac 29 6,1
Total 476] 100,0
4. Bao hiém xi hoi
Co quan
S6 lugng | Tylé
Valid  Bao hiém xa hoi huyén Cam Lam 40 34,8
Bao hiém x4 hoi huyén Dién Khanh 25 21,7
Bio hiém x4 hoi tinh Khanh Hoa 25 21,7
Bao hiém x4 hoi TP Cam Ranh 25 21,7
Total 115 100,0




Doi twong

So luong | Tyle
Valid  Dai dién doanh nghi¢p/hop tac xa 28 24,3
Dai dién t6 chuc, co quan hanh chinh/sy nghiép 68 59,1
Cé nhan/hg gia dinh 18 15,7
Total 114 99,1
Missing System 1 0.9
Total 115 100,0

Gidi tinh

SO luong | Tylé
Valid  Nam 21 18,3
N 90 78,3
Total 111 96,5
Missing System 4 35
Total 115) 100,0

Tuoi

S6 lugng | Tylé
Valid  18-29 5 4,3
30-39 51 443
40-49 32 27,8
50-60 21 18,3
>60 6 5,2
Total 115| 100,0

Trinh d hoc vin

So luong | Tylé
Valid CapIl 2 1,7
Cap 111 2 1,7
Trung cip 21 18,3
Cb, bH 87 75,7
Trén dai hoc 2 1,7
Khac 1 9
Total 115| 100,0

Nghé nghiép

So luong | Tylé
Valid  Noi trg, lao dong tu do 2 1,7
NOng déan 1 9
Can b, cong chirc, vién chirc 81 70,4
Kinh doanh 16 13,9




Nghi huu 6 5,2
Khac 8 7,0
Total 114 99,1
Missing System 1 9
Total 115| 100,0
5. Cong an
Co quan
SO luong | Tyle
Valid  Cong an huyén Cam Lam 78 10,6
Cong an huyén Dién Khanh 78 10,6
Cong an huyén Khanh Son 70 9,5
Cong an huyén Khanh Vinh 78 10,6
Cong an huyén Van Ninh 80 10,9
Cong an thanh phd Cam Ranh 80 10,9
Cong an thanh phd Nha Trang 85 11,6
Cong an thi xa Ninh Hoa 79 10,7
Cong an tinh Khanh Hoa 107 14,6
Total 735/ 100,0
DPéi twong
S6 luong | Tylé
Valid  Dai dién doanh nghiép/hop tac xa 13 1,8
Pai dién t6 chuc, co quan hanh chinh/sy nghiép 19 2,6
Cé nhan/hg gia dinh 697 94,8
Total 729 99,2
Missing System 5 0.8
Total 735 100,0
Gioi tinh
S6 lugng | Tylé
Valid  Nam 399 54,3
Nir 331 45,0
Total 730 99,3
Missing System 5 7
Total 735] 100,0




Tuoi

So luong Ty 1€
Valid  18-29 212 28,8
30-39 228 31,0
40-49 146 19,9
50-60 104 14,1
>60 42 5,7
Total 732 99,6
Missing System 3 0.4
Total 735 100,0
Trinh do hoc van
So luong Ty 1€
Valid  Tiéu hoc 49 6,7
Cap II 194 26,4
Cép 111 186 25,3
Trung cap 53 7,2
Cb, bH 223 30,3
Trén dai hoc 14 1,9
Khéac 16 2,2
Total 735 100,0
Nghé nghiép
SO luong | Tylé
Valid  NOoi trg, lao dong tu do 200 27,2
Sinh vién 23 3,1
Cong nhan 88 12,0
No6ng dan 113| 154
Can b, cong chirc, vién chirc 111 15,1
Kinh doanh 95 12,9
Nghi huu 16 2,2
Khac 88 12,0
Total 734 99,9
Missing System 1 0.1
Total 735| 100,0
6. Co quan thué
Co quan
S6 lugng | Tylé
Valid  Chi cuc Thué khu vyc Bic Khanh Hoa 65| 21,8
Chi cyc Thué khu vyc Nam Khanh Hoa 72| 242
Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa 35 11,7




Chi cuc Thué thanh phé Nha Trang 77 25,8
Cuc Thué tinh Khanh Hoa 49| 16,4
Total 298] 100,0
Doi twong

So luong | Tyle
Valid  Dai di¢n doanh nghi¢p/hop tac xa 76 25,5
Pai dién to chire, co quan hanh chinh/sy nghiép 34 11,4
Ca nhan/h¢ gia dinh 183 61,4
Total 293 98,3
Missing System 5 17
Total 298| 100,0

Gidi tinh

So luong | Tylé
Valid  Nam 105 35,2
N 189 63,4
Total 294 98,7
Missing System 4 13
Total 298| 100,0

Tudi

SO luong | Tylé
Valid  18-29 32 10,7
30-39 133 44,6
40-49 85 28,5
50-60 28 9,4
>60 20 6,7
Total 298] 100,0

Trinh d hoc vin

So luong | Tylé
Valid  Tiéu hoc 6 2,0
Cap 11 26 8,7
Cép I1I 53 17,8
Trung cap 20 6,7
Cb, bH 187 62,8
Trén dai hoc 6 2,0
Total 298| 100,0




Nghé nghiép

So luong Ty 1€
Valid  Noi trg, lao dong tu do 6 2,0
Cong nhan 5 1,7
NOng dan 1 3
Can b, cong chirc, vién chirc 52 17,4
Kinh doanh 178 59,7
Nghi huu 3 1,0
Khéac 53 17,8
Total 298| 100,0
7. Ngan hang nha nuéc
Co quan
So luong Ty 1€
Valid Ngﬁn héng Nha nudc chi nhanh tinh Khanh Hoa 13| 100,0
Péi tuong
S6 luong Ty 1€
Valid  Dai dién doanh nghiép/hgp tac xa 3 23,1
Pai dién to chirc, co quan hanh chinh/sy nghiép 6 46,2
Ca nhan/hg gia dinh 4 30,8
Total 13] 100,0
Gidi tinh
SO luong | Tylé
Valid Nam 7 53,8
N 6 46,2
Total 13| 100,0
Tudi
SO luong | Tylé
Valid  18-29 1 17,7
30-39 5 38,5
40-49 6 46,2
50-60 1 1,7
Total 13| 100,0
Trinh d6 hoc van
S6 lugng | Tylé
Valid Capll 1 7,7
Cép III 2| 154
Trung cap 1 1,7
Cb, bH 9 69,2
Total 13| 100,0




Nghé nghiép

So6 luong | Tylé
Valid  Noi trg, lao dong tu do 1 17,7
Cong nhan 1 7,7
Can b, cong chirc, vién chirc 6 46,2
Kinh doanh 2 15,4
Khéc 3 23,1
Total 13| 100,0
II. MAU PIEU TRA KHACH HANG NQP HO SO TRUC TUYEN
1. Cac S¢&
Co quan
SO luong | Tyle
Valid  Ban Quan ly Khu kinh t€¢ Van Phong 18 4,3
S¢ Cong Thuong 40 9,6
S& Du lich 10 2,4
S& Giao duc va Pao tao 9 2,2
S¢ Giao thong va Van tai 34 8,2
S& Ké hoach va Pau tu 105 25,2
So Khoa hoc va Cong nghé 22 53
S¢ Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 16 3,8
S& Noi vu 3 0,7
S& Nong nghiép va Phat trién nong thon 28 6,7
S& Tai chinh 56 13,4
S¢ Tai nguyén va Méi trudong 6 1,4
S Thong tin va Truyén thong 12 2,9
So Tu phap 19 4,6
S& Vin héa va Thé thao 19 4,6
SO Y té 20 4,8
Total 417( 100,0
DPoi tuong
So luong | Tylé
Valid  Dai dién doanh nghi¢p/hop tac xa 190 45,6
Pai dién t6 churc, co quan hanh chinh/sy nghiép 69 16,5
Céa nhan/hg gia dinh 158 37,9
Total 417] 100,0




Gioi tinh

So luong Ty 1€
Valid Nam 190 45,6
Nir 226 54,2
Total 416 99,8
Missing System 1 0.2
Total 417] 100,0

Tudi

So luong Ty 1¢
Valid  18-29 77 18,5
30-39 199 47,7
40-49 85 20,4
50-60 43 10,3
>60 13 3,1
Total 417| 100,0

Trinh d6 hoc vin

So luong | Tylé
Valid  Tiéu hoc 6 14
Cap 11 21 5,0
Cép 111 42 10,1
Trung cap 36 8,6
Cb, bH 287 68,8
Trén dai hoc 24 5,8
Total 416 99,8
Missing System 1 0.2
Total 417] 100,0

Nghé nghiép

S6 lugng | Tylé
Valid  Noi trg, lao dong tu do 14 3,4
Sinh vién 1 0,2
Cong nhan 18 4,3
Can b, cong chtrc, vién chirc 105 25,2
Kinh doanh 198 47,5
Nghi huu 6 1,4
Khac 75 18,0
Total 417| 100,0




2. Bao hiém xa hoi

Co quan

So luong Ty 1¢
Valid  Bao hiém xa hoi huyén Cam Lam 50 8,0
Bao hiém x4 hoi huyén Dién Khanh 65 10,4
Bao hiém x4 hoi huyén Khanh Son 66| 105
Bao hiém x4 hoi huyén Khanh Vinh 80 12,8
Bao hiém x4 hoi huyén Van Ninh 0 144
Bao hiém x3 hoi thanh phé Cam Ranh 65 10,4
Bao hiém x4 hdi thi x4 Ninh Hoa 85 13,6
Béo hiém xa hoi tinh Khanh Hoa 125 20,0
Total 626/ 100,0

Péi tuong

SO luong Ty l¢
Valid  Dai dién doanh nghiép/hop tac xa 230 36,7
Pai dién t6 chire, co quan hanh chinh/sy nghiép 383 61,2
Cé nhan/hg gia dinh 13 2,1
Total 626] 100,0

Gioi tinh

S6 luong Ty 1€
Valid Nam 113 18,1
Nir 503 80,4
Total 616 98,4
Missing System 10 16
Total 626/ 100,0

Tudi

SO luong | Tylé
Valid  18-29 56 8,9
30-39 355 56,7
40-49 148 23,6
50-60 60 9,6
>60 6 1,0
Total 625 99,8
Missing System 1 2
Total 626/ 100,0




Trinh d6 hoc van

So luong Ty 1€
Valid  Tiéu hoc 4 ,6
Cap II 3 5
Cap 111 12 1,9
Trung cap 73 11,7
Cb, bH 516 82,4
Trén dai hoc 15 2,4
Khac 3 5
Total 626/ 100,0
Nghé nghiép
So luong Ty 1¢
Valid  Noi trg, lao dong tu do 4 0,6
Cong nhan 6 1,0
Can b, cong chirc, vién chirc 414 66,1
Kinh doanh 114 18,2
Nghi huu 3 0,5
Khac 85 13,6
Total 626/ 100,0
3. Hai quan
Co quan
So luong Ty 1€
Valid  Khoi Hai quan 35/ 100,0
Doi tuong
So luong Ty 1€
Valid  Dai dién doanh nghi¢p/hop tac xa 30 85,7
Pai dién t6 churc, co quan hanh chinh/sy nghiép 5 14,3
Total 35/ 100,0
Gidi tinh
So luong Ty 1€
Valid Nam 16 45,7
Nir 19 54,3
Total 35/ 100,0




Tuoi

S6 lugng | Tylé
Valid  18-29 9 25,7
30-39 15 42,9
40-49 10 28,6
50-60 1 2,9
Total 35| 100,0
Trinh d6 hoc van
SO luong | Tyle
Valid  Tiéu hoc 1 2,9
Cép III 1 2,9
Trung cip 1 2,9
Cb, bH 31 88,6
Trén dai hoc 1 2,9
Total 35| 100,0
Nghé nghiép
S6 lugng | Tylé
Valid  Cdng nhan 2 57
Can b, cong chirc, vién chire 8 22,9
Kinh doanh 9 25,7
Khéac 16 45,7
Total 35| 100,0
4. Kho bac nha nuwéc
Co quan
So luong | Tylé
Valid  Kho bac Nha nudc Cam Lam 50 11,2
Kho bac Nha nudc Cam Ranh 50 11,2
Kho bac Nha nudc Dién Khanh 50 11,2
Kho bac nha nuéc Khanh Son 48 10,7
Kho bac nha nudéc Khanh Vinh 50 11,2
Kho bac Nha nudc Ninh Hoa 50 11,2
Kho bac Nha nudc tinh 100 22,3
Kho bac nha nudc Van Ninh 50 11,2
Total 448| 100,0
DPoi tuong
So luong | Tylé
Valid  Dai dién doanh nghi¢p/hop tac xa 1 2
Pai dién t6 chirc, co quan hanh chinh/sy nghiép 437 97,5
C4 nhan/hg gia dinh 8 1,8
Total 446 99,6




Missing System 5 4
Total 448| 100,0
Gidi tinh

So luong Ty 1€
Valid Nam 71 15,8
Nir 364 81,3
Total 435 97,1
Missing System 13 2.9
Total 448| 100,0
Tudi
SO luong Ty l¢
Valid  18-29 25 5,6
30-39 225 50,2
40-49 151 33,7
50-60 46 10,3
>60 1 2
Total 448| 100,0
Trinh d6 hoc vin
So luong | Tylé
Valid  Tiéu hoc 2 4
Cap 11 1 2
Cap 111 4 0,9
Trung cap 41 9,2
Cb, bH 387 86,4
Trén dai hoc 11 2,5
Khac 1 0,2
Total 447 99,8
Missing System 1 2
Total 448| 100,0
Nghé nghiép
S6 luong | Tylé
Can b, cong chtrc, vién chirc 442 98,7
Kinh doanh 3 v
Khac 3 v
Total 448| 100,0




5. Co quan thué

Co quan

So luong Ty 1¢
Valid  Chi cuc Thué khu vuc Bac Khanh Hoa 57| 20,6
Chi cuc Thué khu vuc Nam Khanh Hoa 59 21,3
Chi cuc Thué khu vuc Tay Khanh Hoa 65 235
Chi cuc Thué thanh phd Nha Trang 53 19,1
Cuc Thué tinh Khanh Hoa 43| 155
Total 277] 100,0

Doi tuong

SO luong | Tylé
Valid  Dai dién doanh nghiép/hgp tac xa 176 63,5
Pai dién to chire, co quan hanh chinh/sy nghiép 67 24,2
Ca nhan/h¢ gia dinh 30 10,8
Total 273 98,6
Missing System 4 14
Total 277] 100,0

Gidi tinh

So luong | Tylé
Valid Nam 84 30,3
Nir 189 68,2
Total 273 98,6
Missing System 4 14
Total 277 100,0

Tudi

SO luong | Tylé
Valid  18-29 33 11,9
30-39 140 50,5
40-49 67 24,2
50-60 28 10,1
>60 8 2,9
Total 276 99,6
Missing System 1 4
Total 277 100,0




Trinh d6 hoc van

So luong | Tyle
Valid Capll 1 0,4
Cép III 15 5,4
Trung cap 28 10,1
Cb, bH 220 79,4
Trén dai hoc 12 4,3
Khac 1 4
Total 277 100,0
Nghé nghiép
SO luong | Tylé
Valid  Noi trg, lao dong tu do 2 0,7
Cong nhan 10 3,6
Nong dan 1 4
Can b, cong chirc, vién chirc 72 26,0
Kinh doanh 110 39,7
Khéac 82 29,6
Total 277 100,0




Phu lyc IV -2

QUY MO MAU PIEU TRA BENH VIEN, PHONG KHAM NAM 2022

STT Pon vi S6 lwong Ty 1é
1 Bénh vién Bénh Nhiét déi 100 3,6
2  |Bénh vién Chuyén khoa Da liéu 100 3,6
3 Bénh vién Chuyén khoa Lao va Bénh phoi 100 3,6
4 |Bénh vién Chuyén khoa TAm than 85 3,0
5 Bénh vién Pa khoa huyén Cam Lam 100 3,6
6 Bénh vién Pa khoa huyén Dién Khanh 100 3,6
7 Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Son 100 3,6
8 Bénh vién Pa khoa huyén Khanh Vinh 100 3,6
9 Bénh vién Pa khoa huyén Van Ninh 150 5,3
10 [Bénh vién Pa khoa khu vic Cam Ranh 150 5,3
11 |Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Diém 150 53
12 |Bénh vién Pa khoa khu vuc Ninh Hoa 150 53
13 |Bénh vién Pa khoa tinh 200 7,1
14 |Bénh vién Y hoc ¢ truyén va Phuc hoi chic ning 100 3,6
15 |Phong kham Pa khoa khu vuc Cam An Nam 80 2,9
16  [Phong kham Pa khoa khu vuc Cam Phiic Bic 80 2,9
17 |Phong kham Pa khoa khu vuc Dién Phudc 80 2,9
18 |Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Binh 80 2,9
19 [Phong kham Pa khoa khu vuc Khanh Lé 80 29
20 Phong kham Pa khoa khu vuc Ninh Sim 80 2.9
21  |Phong kham Pa khoa khu vuc s6 1 80 2,9
22 |Phong kham Pa khoa khu vuc s6 2 80 2,9
23 |Phong kham Pa khoa khu vuc s6 3 80 2,9
24 |Phong kham Pa khoa khu vuc s6 4 80 2,9
25 [Phong kham Pa khoa khu vuc s 5 80 29
26  [Phong kham Pa khoa khu vuc Son Lam 80 29
27 Phong kham Pa khoa khu vuc Subi Tan 80 2.9
28  [Phong kham Pa khoa khu vuc Tu Bong 80 29
Tong s6 2805 100,0

Hinh thirc kham, chira bénh

S6 lwgng Ty 1€
Valid  |N6i tra 979 35,0
Ngoai tra 1821 65,0
Total 2800 99,8
Missing [System 5 2
Total 2805 100,0




Dia ban khao sat

S6 lwong Ty 18
Valid [Khanh Son, Khanh Vinh 461 16,4
Van Ninh, Cam Lam, Dién Khanh 775 27,6
Nha Trang, Cam Ranh, Ninh Hoa 1550 55,3
Total 2786 99,3
Missing [System 19 0.7
Total 2805 100,0

BHYT

S6 lwgng Ty 1€
Valid [Co 2701 96,3
Khéng 87 3,1
Total 2788 99,4
Missing |System 17 6
Total 2805 100,0

Gidi tinh

S6 lwong Ty 18
Valid [Nam 1063 37,9
Nir 1716 61,2
Total 2779 99,1
Missing [System 26 9
Total 2805 100,0

Tudi

S6 lwong Ty 1€
Valid [18-29 481 17,1
30-39 622 22,2
40-49 465 16,6
50-60 646 23,0
>60 582 20,7
Total 2796 99,7
Missing [System 9 3
Total 2805 100,0




Trinh d§ hoc van

S6 lwong Ty 18
Valid  [Tiéu hoc 493 17,6
Cap II 843 30,1
Cép 111 693 24,7
Trung cip 130 4.6
Cb, bH 524 18,7
Trén dai hoc 20 N
Khac 91 3,2
Total 2794 99,6
Missing [System 11 4
Total 2805 100,0
Nghé nghiép
S6 lwgng Ty 1€
Valid |Noi trg, lao dong tu do 1010 36,0
Hoc sinh, sinh vién 71 2,5
Cong nhan 292 10,4
No6ng dan 419 14,9
CBCC 247 8,8
Kinh doanh 161 57
Nghi huu 237 8,4
Khac 360 12,8
Total 2797 99,7
Missing [System 8 3
Total 2805 100,0
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