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I. TỔNG QUAN VỀ QUÁ TRÌNH KHẢO SÁT, ĐÁNH GIÁ 
1. Căn cứ pháp lý, thực tiễn và quá trình triển khai khảo sát, đánh giá mức độ hài lòng năm 2016 tại địa phương 
· Nghị quyết số 30c/NQ-CP ngày 08/11/2011 của Chính phủ ban hành Chương trình tổng thể cải cách hành chính nhà nước giai đoạn 2011 - 2020; 
· Kế hoạch cải cách hành chính nhà nước giai đoạn 2016 – 2020 được phê duyệt theo Quyết định số 225/QĐ-TTg ngày 04/02/2016 của Thủ tướng Chính phủ; 
· Kế hoạch cải cách hành chính tỉnh Khánh Hòa giai đoạn 2016 – 2020 ban hành kèm theo Quyết định số 3777/QĐ-UBND ngày 25/12/2015 của UBND tỉnh Khánh Hòa; 
· Quyết định số 2072/QĐ-UBND ngày 12/8/2014 của UBND tỉnh Khánh Hòa ban hành Quy chế khảo sát, đánh giá mức độ hài lòng của tổ chức, cá nhân đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước và đơn vị sự nghiệp công lập trên địa bàn tỉnh Khánh Hòa; 
· Quyết định số 2839/QĐ-UBND ngày 28/12/2015 của UBND tỉnhKhánh Hòa ban hành Kế hoạch cải cách hành chính tỉnh Khánh Hòa năm 2016; 
· Căn cứ Quyết định số 2089/QĐ-UBND ngày 20/7/2016 của UBND tỉnh Khánh Hòa phê duyệt Kế hoạch khảo sát, đánh giá mức độ hài lòng của tổ chức, cá nhân đối với sự phục vụ các cơ quan hành chính nhà nước, các đơn vị sự nghiệp y tế, giáo dục và đào tạo trên địa bàn tỉnh Khánh Hòa năm 2016. 
2. Đối tượng được đánh giá, tiêu chí, bản câu hỏi khảo sát và đối tượng lấy ý kiến 
· Đối tượng và phạm vi thực hiện năm 2016: 
Theo Quyết định số 2089/QĐ-UBND ngày 20/7/2016 của UBND tỉnh Khánh Hòa phê duyệt Kế hoạch khảo sát, đánh giá mức độ hài lòng của tổ chức, cá nhân đối với sự phục vụ các cơ quan hành chính nhà nước, các đơn vị sự nghiệp y tế, giáo dục và đào tạo trên địa bàn tỉnh Khánh Hòa năm 2016và Quy chế Khảo sát, đánh giá mức độ hài lòng của tổ chức, cá nhân đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước và đơn vị sự nghiệp công lập trên địa bàn tỉnh Khánh Hòa được ban hành theo Quyết định số 2072/QĐ-UBND ngày 12 tháng 8 năm 2014 của UBND tỉnh Khánh Hòa bao gồm: Khảo sát, đánh giá mức độ hài lòng của tổ chức, cá nhân đối với các cơ quan hành chính nhà nước là UBND xã, phường, thị trấn trên toàn tỉnh. 
 
· Nội dung, tiêu chí thực hiện khảo sát và bảng câu hỏi điều tra gồm 6 tiêu chí: 
1) Tiếp cận dịch vụ 
Tiêu chí này đo lường mức độ đa dạng, phong phú về kênh thông tin, hình thức mà cơ quan hành chính nhà nước thông tin về cơ chế chính sách, thủ tục hành chính công đến tổ chức, cá nhân; mức độ khách hàng nhận biết và khai thác các kênh thông tin dịch vụ, chất lượng thông tin được cung cấp; sự tích cực và chủ động của cơ quan nhà nước trong việc nắm bắt nhu cầu thông tin, hướng dẫn và giải đáp kịp thời theo nhu cầu của tổ chức, cá nhân.  
Tiêu chí này được thiết kế gồm 4 tiêu chí thành phần, tương ứng với 4 câu hỏi cụ thể trong bảng câu hỏi điều tra (từ câu 1 đến câu 4). 
2) Điều kiện tiếp đón và phục vụ 
Tiêu chí này đánh giá mức độ hài lòng về cơ sở vật chất, nơi làm việc của cơ quan, mức độ đáp ứng về phương tiện, thiết bị cho khách hàng tiến hành giao dịch, sự thuận tiện,đầy đủ và mức độ hiện đại hóa trong tiếp đón và phục vụ khách hàng. 
Tiêu chí này được thiết kế gồm 2 tiêu chí thành phần, tương ứng với 2 câu hỏi cụ thể trong bảng câu hỏi điều tra (từ câu 5 đến câu 6). 
3) Thủ tục hành chính 
Tiêu chí này tập trung đánh giá mức độ hài lòng dựa trên cảm nhận của khách hàng về việc công khai thủ tục hành chính của cơ quan, mức độ dễ dàng trong việc thực hiện các biểu mẫu, tờ khai, thành phần hồ sơ; sự thống nhất giữa quy định thủ tục được niêm yết với hướng dẫn, yêu cầu của cán bộ, công chức về quy trình thực hiện thủ tục, thời gian và số lần phải đi lại để hoàn chỉnh hồ sơ và được cơ quan nhà nước chính thức tiếp nhận hồ sơ; sự minh bạch, đúng quy định trong việc thực hiện cam kết thời hạn giải quyết.  
Tiêu chí này được thiết kế gồm 7 tiêu chí thành phần, tương ứng với 7 câu hỏi cụ thể trong bảng câu hỏi điều tra (từ câu 7 đến câu 13). 
4) Sự phục vụ của cán bộ, công chức 
Tiêu chí này đo lường mức độ của khách hàng dựa trên các yếu tố: sự sẵn sàng phục vụ của cán bộ công chức, thái độ giao tiếp và thái độ đối với công việc, năng lực xử lý chuyên môn, sự liêm khiết trong thực thi nhiệm vụ. 
Tiêu chí này được thiết kế gồm 5 tiêu chí thành phần, tương ứng với 5 câu hỏi cụ thể trong bảng câu hỏi điều tra (từ câu 14 đến câu 18). 
5) Kết quả, tiến độ giải quyết công việc 
Đo lường mức độ hài lòng trên các khía cạnh: sự chủ động, kịp thời trong việc thông tin về tình trạng hồ sơ của khách hàng, thời hạn trả kết quả có đúng với cam kết hay không, số lần đi lại để nhận được kết quả. 
Tiêu chí này được thiết kế gồm 4 tiêu chí thành phần, tương ứng với 4 câu hỏi cụ thể trong bảng câu hỏi điều tra (từ câu 19 đến câu 22). 
6) Tiếp nhận và xử lý thông tin phản hồi 
Tiêu chí này phản ảnh mức độ hài lòng của tổ chức, cá nhân về sự minh bạch các thông tin liên quan đến quyền, trách nhiệm phản ánh, kiến nghị của khách hàng, các thông tin cần thiết theo quy định để khách hàng có thể gửi phản ánh, kiến nghị nếu có, mức độ thuận tiện, sự sẵn sàng và tính kịp thời trong việc xử lý và trả lời ý kiến của khách hàng có liên quan đến sự phục vụ của mình.  
Tiêu chí này được thiết kế gồm 6 tiêu chí thành phần, tương ứng với 6 câu hỏi cụ thể trong bảng câu hỏi điều tra (từ câu 23 đến câu 28). 
II. CHỈ SỐ MỨC ĐỘ HÀI LÒNG ĐỐI VỚI UBND CẤP XÃ 
1. Chỉ số mức độ hài lòng chung 
- Biểu tổng hợp điểm số, chỉ số, thứ hạng của từng đơn vị và chỉ số hài lòng chung (kèm theo biểu đồ minh họa) 
 
	S
T
T 
	Cơ quan 
	Tiêu chí 
	ĐTB 
	SIPS 

	
	
	TC 
	DK 
	HC 
	PV 
	KQ 
	TT 
	
	

	1 
	UBND cấp xã - Cam Lâm 
	3.38 
	3.66 
	3.92 
	4.06 
	3.73 
	3.15 
	3.65 
	73.00% 

	2 
	UBND cấp xã - Cam Ranh 
	2.81 
	3.60 
	3.37 
	3.90 
	3.59 
	2.82 
	3.35 
	66.95% 

	3 
	UBND cấp xã - Diên Khánh 
	3.38 
	3.92 
	3.76 
	4.08 
	3.82 
	3.52 
	3.75 
	74.96% 

	4 
	UBND cấp xã - Khánh Sơn 
	3.21 
	3.37 
	3.67 
	3.88 
	3.67 
	2.95 
	3.46 
	69.17% 

	5 
	UBND cấp xã - Khánh Vĩnh 
	3.78 
	3.30 
	3.98 
	4.05 
	3.78 
	3.19 
	3.68 
	73.59% 

	6 
	UBND cấp xã - Nha Trang 
	3.25 
	3.70 
	3.69 
	3.95 
	3.67 
	3.12 
	3.57 
	71.31% 

	7 
	UBND cấp xã - Ninh Hòa 
	3.21 
	3.88 
	3.75 
	4.11 
	3.75 
	2.95 
	3.61 
	72.12% 

	8 
	UBND cấp xã - Vạn Ninh 
	2.95 
	3.30 
	3.43 
	3.88 
	3.64 
	2.74 
	3.32 
	66.50% 

	
	Trung bình chung 
	3.24 
	3.59 
	3.70 
	3.99 
	3.71 
	3.06 
	3.55 
	70.95% 


 
Ghi chú: 
	 	 	TC: Tiếp cận dịch vụ 
	 	 	DK: Điều kiện tiếp đón và phục vụ 
	 	 	HC: Thủ tục hành chính 
	 	 	PV: Sự phục vụ của cán bộ, công chức 
	 	 	KQ: Kết quả, tiến độ giải quyết công việc 
TT: Tiếp nhận và xử lý thông tin phản hồi 
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Biểu đồ:Chỉ số mức độ hài lòng chung tại từng địa bàn cấp huyện 
Kết quả chung cho thấy, UBND cấp xã thuộc huyện Diên Khánh có Chỉ số mức độ hài lòng chung cao nhất (74,96%), tiếp theo là các UBND cấp xã thuộc huyện Khánh Vĩnh (73,59%). Trong 8 huyện thì không có huyện nào đạt Chỉ số mức độ hài lòng chung đạt mục tiêu đề ra tại Kế hoạch CCHC tỉnh Khánh Hòa năm 2016 (75%). Hai huyện có Chỉ số mức độ hài lòng chung đối với các đơn vị cấp xã đạt thấp là thành phố Cam Ranh (66,95%) và huyện Vạn Ninh (66,50%). 
[image: ] 
 
Biểu đồ: Chỉ số mức độ hài lòng chung trên từng tiêu chí 
Chỉ số chung trên 6 tiêu chí cho thấy tiêu chí Tiếp nhận và xử lý thông tin phản hồi đạt mức độ hài lòng thấp nhất với 61,14%; cao nhất là tiêu chí Sự phục vụ của cán bộ, công chức đạt 79,79% chênh lệch 18,65%. Trong 4 tiêu chí còn lại thì có 3 tiêu chí: Kết quả, tiến độ giải quyết công việc (74,11%), Thủ tục hành chính 
(73,95%) và Điều kiện tiếp đón và dịch vụ (71,81%) đạt mức khá, còn tiêu chí Tiếp cận dịch vụ (64,89%) chỉ đạt mức trung bình (xem biểu đồ). 
 

Tốt nhất 
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Biểu đồ: Chỉ số mức độ hài lòng tại từng địa bàn cấp huyện 	 
Hàng trên của biểu đồ mạng nhện thể hiện điểm số của từng chỉ số thành phần của UBND cấp xã thuộc huyện Cam Lâm, Diên Khánh và thành phố Nha 
Trang. Mặc dù sơ đồ mạng nhện của các đơn vị này có độ rộng không lớn nhưng tương đối đều giữa các cạnh. 
Trong khi đó mặc dù điểm số của UBND cấp xã của huyện Khánh Vĩnh xếp thứ hai trong số 8 đơn vị cấp huyện nhưng sơ đồ mạng nhện của huyện Khánh Vĩnh có hình dạng không đều cho thấy mức độ hài lòng của từng chỉ số thành phần có độ chênh lệch khá lớn. 
Sơ đồ mạng nhện của UBND cấp xã thuộc thành phố Cam Ranh và huyện Vạn Ninh là 2 địa phương có Chỉ số mức độ hài lòng thấp nhất trong số 8 huyện có độ rộng vừa nhỏ và không đều giữa các cạnh. 
Có thể thấy điểm số giữa nhóm có điểm số cao và nhóm có điểm số thấp có sự chênh lệch đều ở hầu hết các tiêu chí thành phần thể hiện qua độ rộng của mạng nhện. Các đơn vị cấp huyện có điểm số cao có độ rộng mạng nhện càng gần với biểu đồ chuẩn. 
So sánh Chỉ số hài lòng chung của UBND cấp xã hai năm 2015 - 2016 
	STT 
	Cơ quan 
	SIPS 2016 
	SIPS 2015 
	Tăng/giảm 

	1 
	UBND cấp xã - Cam Lâm 
	73.00% 
	78.00% 
	-5.00% 

	2 
	UBND cấp xã - Cam Ranh 
	66.95% 
	79.80% 
	-12.85% 

	3 
	UBND cấp xã - Diên Khánh 
	74.96% 
	81.20% 
	-6.24% 

	4 
	UBND cấp xã - Khánh Sơn 
	69.17% 
	68.80% 
	0.37% 

	5 
	UBND cấp xã - Khánh Vĩnh 
	73.59% 
	74.20% 
	-0.61% 

	6 
	UBND cấp xã - Nha Trang 
	71.31% 
	75.80% 
	-4.49% 

	7 
	UBND cấp xã - Ninh Hòa 
	72.12% 
	81.20% 
	-9.08% 

	8 
	UBND cấp xã - Vạn Ninh 
	66.50% 
	78.80% 
	-12.30% 

	
	Trung bình chung 
	71.14% 
	78.28% 
	-7.14% 


Chỉ số hài lòng trung bình chung của khối UBND cấp xã năm 2016 chỉ đạt 71,14%, giảm so với năm 2015 là 7,14%. Nếu năm 2015, toàn tỉnh có 6/8 huyện có Chỉ số hài lòng chung đạt mục tiêu của tỉnh đề ra thì sang năm 2016 không có huyện nào đạt mục tiêu của tỉnh đề ra. Kết quả phân tích dữ liệu cho thấy chỉ có UBND cấp xã huyện Khánh Sơn có Chỉ số hài lòng chung năm 2016 tăng nhẹ so với năm 2015, còn 7 đơn vị cấp huyện còn lại đều có Chỉ số hài lòng chung giảm, trong đó thành phố Cam Ranh và huyện Vạn Ninh có Chỉ số hài lòng chung giảm nhiều nhất 12,85% và 12,30%. Đây cũng là 2 huyện năm 2015 có Chỉ số chung hài lòng xếp thứ 3 và thứ 4 thì sang năm 2016 đều bị tụt hạng xuống vị trí thứ 7 và thứ 8 (xem biểu đồ). 
- Biểu đồ 
[image: ] 
Biểu đồ: Chỉ số hài lòng chung của UBND cấp xã 2 năm 2015 - 2016 2. Chỉ số mức độ hài lòng trên từng tiêu chí 
a) Tiếp cận dịch vụ 
· Biểu tổng hợp điểm số, chỉ số mức độ hài lòng tại từng địa bàn cấp huyện 
	STT 
	TÊN ĐƠN VỊ 
	Điểm TB 
	SIPS 

	1 
	UBND cấp xã - Cam Lâm 
	3.38 
	67.63% 

	2 
	UBND cấp xã - Cam Ranh 
	2.81 
	56.20% 

	3 
	UBND cấp xã - Diên Khánh 
	3.38 
	67.63% 

	4 
	UBND cấp xã - Khánh Sơn 
	3.21 
	64.13% 

	5 
	UBND cấp xã - Khánh Vĩnh 
	3.78 
	75.54% 

	6 
	UBND cấp xã - Nha Trang 
	3.25 
	64.99% 

	7 
	UBND cấp xã - Ninh Hòa 
	3.21 
	64.13% 

	8 
	UBND cấp xã - Vạn Ninh 
	2.95 
	58.91% 

	
	Trung bình chung 
	3.24 
	64.89% 


 
· Biểu đồ 
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Biểu đồ: Chỉ số Tiếp cận dịch vụ 
UBND cấp xã thuộc huyện Khánh Vĩnh được khách hàng đánh giá cao nhất về tiêu chí Tiếp cận dịch vụ với Chỉ số 75,54%; kế tiếp là 2 huyện Cam Lâm và Diên Khánh đều đạt 67,63%, thành phố Cam Ranh có chỉ số hài lòng thấp nhất trong nhóm các huyện với 56,20%. Trong 8 huyện thì chỉ có huyện Khánh Vĩnh có chỉ số hài lòng đạt mức Khá và đạt mục tiêu do tỉnh đề ra (75%), trong khi các huyện còn lại chỉ đạt mức Trung bình (đạt dưới 68%). 
qua 2 năm 2015 – 2016 ta có thể thấy chỉ có UBND cấp xã thuộc huyện Khánh Vĩnh có chỉ số tăng so với năm 2015, tuy nhiên mức tăng không đáng kể (0,74%), trong khi 7 huyện còn lại đồng loạt giảm và đều giảm nhiều, cụ thể: thành phố Cam Ranh (-26%), huyện Vạn Ninh (-21,29%), thị xã Ninh Hòa (-19,47%),... Điều này kéo theo Chỉ số trung bình chung Tiếp cận dịch vụ năm 2016 chỉ đạt 64,89% (đạt mức Trung bình), giảm 13,73% so với năm 2015. 
Với câu hỏi “Ông/Bà biết thông tin về cơ chế, chính sách, thủ tục hành chính do cơ quan cung cấp thông qua những hình thức nào?” thì có đến 50,4% lựa chọn 1 – 2 hình thức, tiếp theo là 3 hình thức với 26%; chỉ có 6,2% khách hàng lựa chọn Năm 2015, toàn t
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5 hình thức và 5,8% chọn 6 hình thức trở lên. Điều này cho thấy trong năm 2016 công tác thông tin tuyên truyền về cơ chế, chính sách, thủ tục hành chính đến người dân của UBND cấp xã vẫn còn hạn chế, chủ yếu chỉ tuyên truyền trong khuôn khổ công khai các thủ tục hành chính tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của UBND xã và qua loa, đài phát thanh. Trong khi đó, hình thức tiếp cận thông tin tiên tiến hơn, thuận tiện hơn mà không cần phải đến trụ sở cơ quan hành chính nhà nước đó là thông qua trang tin điện tử của các cơ quan, đơn vị chưa được quan tâm nên chỉ chiếm tỷ lệ rất thấp. 
Bên cạnh đó, khảo sát cũng cho thấy việc thông tin công khai còn nghèo nàn, 
không đầy đủ, nhiều thông tin người dân muốn biết chưa đến được với người dân (kế hoạch sử dụng đất dự án, đầu tư; cơ chế đền bù cho dân; Luật đất đai hiện hành, giá các loại đất mới,...). Điều đó thể hiện qua việc 19,5% khách hàng cho rằng hầu như không có thông tin hoặc 19,5% khách hàng cho rằng việc cung cấp thông tin không đầy đủ. 
Tuy nhiên chất lượng thông tin được cung cấp lại được khách hàng đánh giá khá cao với 65% cho rằng thông tin rất rõ ràng, dễ hiểu và khá rõ ràng, dễ hiểu. Bên cạnh đó, sự tận tình giải đáp, hướng dẫn của cán bộ công chức khi người dân có nhu cầu được cung cấp thêm thông tin cũng được người dân đánh giá khá cao: rất kịp thời và rõ ràng, đầy đủ chiếm tỷ lệ 53,7% và khá tốt chiếm tỷ lệ 24,8%. 
Điều này cho thấy đội ngũ cán bộ, công chức cấp xã đã có những chuyển biến tích cực trong nhận thức về trách nhiệm minh bạch hóa thông tin góp phần cải thiện môi trường kinh doanh, nâng cao năng lực cạnh tranh chung của tỉnh. Thông qua đó giảm phiền hà và đề cao trách nhiệm phục vụ. 
b) Điều kiện tiếp đón và phục vụ 
UBND cấp xã huyện Diên Khánh được khách hàng đánh giá cao nhất về Điều kiện tiếp đón và phục vụ với tỷ lệ 78,45%, tiếp theo là thị xã Ninh Hòa với 
77,52%. Đây là 2 địa phương có chỉ số hài lòng đạt mục tiêu do tỉnh đề ra (75%). Trong khi 2 huyện miền núi là Khánh Sơn và Khánh Vĩnh tiếp tục bị khách hàng đánh giá có điều kiện tiếp đón và phục vụ chỉ đạt mức trung bình với tỷ lệ lần lượt là 67,43% và 65,96%. 
 
- Biểu đồ 
[image: ] 
Biểu đồ: Chỉ số Điều kiện tiếp đón và phục vụ 
 Nếu so với năm 2015 thì Chỉ số Điều kiện tiếp đón và phục vụ năm nay giảm ở hầu hết các huyện, chỉ có thị xã Ninh Hòa tăng, tuy nhiên tỷ lệ tăng không đáng kể (từ 77% lên 77,52%). Ngoài việc giảm về tỷ lệ % thì số lượng các đơn vị đạt mục tiêu do tỉnh đề ra cũng giảm đáng kể, năm 2015 có 6/8 huyện đạt thì sang năm 
2016 chỉ còn 2/8 huyện đạt mục tiêu do tỉnh đề ra. Trong các đơn vị giảm thì huyện Vạn Ninh có tỷ lệ giảm nhiều nhất 13,01%, tiếp đó là thành phố Cam Ranh với tỷ lệ 9,07%.  
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Biểu đồ So sánh Chỉ số Điều kiện tiếp đón và phục vụ 
Đánh giá về diện tích phòng làm việc của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả có 3.827 khách hàng (47,5%) cho rằng khá rộng rãi, khang trang, chỉ có 4,2% đánh giá còn chật hẹp, chưa thuận tiện. 
Về phương tiện phục vụ tiếp đón và làm việc, hầu hết khách hàng đánh giá Bộ phận một cửa các đơn vị cấp xã đã được bố trí khá đầy đủ ghế ngồi chờ, bàn viết hồ sơ, quạt, nước uống,... Tuy nhiên tại một số địa phương, khách hàng vẫn phản ánh vị trí ngồi giao tiếp, làm việc với công chức tại Bộ phận một cửa còn bất tiện vì: không có bàn viết hồ sơ phải ngồi chung bàn với cán bộ (UBND xã Đại Lãnh – huyện Vạn Ninh); đứng khi giao tiếp (UBND phường Cam Phú – thành phố 
Cam Ranh; phường Phước Tiến, Tân Lập,Vạn Thạnh, Vĩnh Hiệp – thành phố Nha Trang); bàn tiếp dân quá cao (UBND phường Cam Phúc Bắc); có kính chắn lại 
(UBND xã Vạn Phú – huyện Vạn Ninh) hoặc kính chắn giữa công chức và người dân quá thấp nên khi trao đổi công việc rất khó nghe, người dân phải cúi thấp hơn kính chắn thì công chức mới nghe được (phường Tân Lập – thành phố Nha Trang),... (được tổng hợp tại phần Phụ lục Tổng hợp dữ liệu phi cấu trúc). 
Do vậy, việc củng cố cơ sở vật chất, trang thiết bị đón tiếp, phục vụ khách hàng cần được tiếp tục quan tâm trong thời gian tới. 
c) Thủ tục hành chính 
[image: ] Về công khai thủ tục hành chính, 25,1% khách hàng đánh giá hầu như không có gì hoặc thiếu rất nhiều thông tin cần thiết; 13% đánh giá ở mức tạm được. Về chất lượng thông tin thủ tục hành chính, 13,5% khách hàng đánh giá rất sơ sài, khó hiểu, 13,5% đánh giá sơ sài, khó hiểu. Như vậy, tỷ lệ chưa hài lòng còn khá cao (42,7%). Điều này cho thấy việc niêm yết công khai thủ tục hành 
chính, quy trình giải quyết hồ sơ đối với các lĩnh vực chưa được UBND cấp xã thực hiện đầy đủ, đồng bộ và công khai, minh bạch. Việc rà soát, cập nhật, thay thế các thủ tục hành chính đã hết hiệu lực chưa được các đơn vị thực hiện hiệu quả, hình thức và nội dung công khai còn mang tính đối phó. 
Về thành phần hồ sơ thủ tục, đại đa số khách hàng đánh giá thành phần hồ sơ đơn giản, ít giấy tờ hoặc không có gì phức tạp (95,9%); tỷ lệ khách hàng đánh giá thành phần hồ sơ phức tạp, nhiều loại giấy tờ không cần thiết chỉ 1,8%. Đây là kết quả từ những nỗ lực của các cấp chính quyền địa phương trong công tác cải cách thủ tục hành chính thời gian qua.  
Việc hướng dẫn hồ sơ, thủ tục hành chính cũng có chuyển biến tích cực và được khách hàng đánh giá cao. Tình trạng hướng dẫn không đúng hoặc không thống nhất chỉ còn 2,3%. Khách hàng cũng đề nghị cần giảm bớt yêu cầu các giấy tờ không cần thiết như: không cần giấy chứng nhận kết hôn vì sổ hộ khẩu đã có tên cha, mẹ đứa bé (UBND xã Sông Cầu); đã có sổ hộ khẩu còn phải nộp giấy CMND, chứng nhận kết hôn (UBND xã Ninh Bình); nên giảm bớt CMND, hộ khẩu khi đã được tổ chức chứng nhận rồi (UBND phường Cam Lộc); liên hệ làm gì cũng phải nộp CMND, sổ hộ khẩu, làm hồ sơ cháu vào lớp 1 cần hộ khẩu thường trú và giấy chứng nhận quyền sử dụng đất (UBND phường Tân Lập),... 
Bên cạnh đó, việc hướng dẫn khách hàng hoàn thiện hồ sơ tại Bộ phận một cửa vẫn còn một số điểm cần khắc phục vì có 3,2% khách hàng chưa từng thấy hướng dẫn, chỉ nói là chưa đầy đủ, phải làm lại; 12,5% cho biết công chức hướng dẫn bằng miệng, không rõ ràng, không thống nhất; 8,3% phản ánh công chức hướng bằng cách ghi vào tờ giấy nào đó tiện tay lấy được. 
76,93% khách hàng chỉ phải đi 01 lần là nộp được hồ sơ, còn lại trên 20% 
phải đi lại ít nhất là 02 lần, thậm chí 3 - 4 lần. Số lượng khách hàng có giao dịch qua mạng rất ít, chỉ có 26 khách hàng trong 8.056 khách hàng được khảo sát (0,32%) thực hiện nộp hồ sơ điện tử qua mạng internet. 
Trong số 1.831 khách hàng phải đi nộp hồ sơ ít nhất 02 lần thì chủ yếu là do thực hiện chưa đúng hướng dẫn. Tuy nhiên cũng có nguyên nhân là do công chức hướng dẫn không rõ ràng, đầy đủ (8,6%); mỗi lần công chức chỉ yêu cầu bổ sung 01 nội dung, lần sau đến yêu cầu bổ sung tiếp (3,1%). 11,7% cho biết họ không nhận được Phiếu biên nhận hồ sơ và 2,1% cho biết có biên nhận nhưng không ghi ngày trả kết quả. 
Tổng hợp chung, chỉ số trung bình chung Thủ tục hành chính năm 2016 đạt 73,95% giảm 3,2% so với năm 2015 và không đạt mục tiêu do tỉnh đề ra (75%). Ở tiêu chí này huyện Khánh Vĩnh và huyện Cam Lâm được khách hàng đánh giá cao nhất với chỉ số mức độ hài lòng đạt lần lượt là 79,63% và 78,43%. Thấp nhất là thành phố Cam Ranh với chỉ số mức độ hài lòng chỉ đạt 67,37% đạt mức trung bình và thấp hơn so với huyện Khánh Vĩnh là 12,26% và thấp hơn so với mục tiêu đề ra của tỉnh là 7,43%. Trong 8 địa phương thì 3 địa phương cải thiện chỉ số Thủ tục hành chính (huyện Khánh Sơn, Khánh Vĩnh và Cam Lâm). Đáng chú ý thành phố Cam Ranh và huyện Vạn Ninh tiếp tục có chỉ số hài lòng thành phần giảm so với năm 2015 lần lượt là 11,83% và 9,70% (xem biểu đồ). 
- Biểu đồ 
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Biểu đồ: Chỉ số Thủ tục hành chính 
 
d) Sự phục vụ của cán bộ, công chức 
· Biểu tổng hợp điểm số, chỉ số mức độ hài lòng tại từng địa bàn cấp huyện 
 
	STT 
	Cơ quan 
	SIPS 2016 
	SIPS 2015 
	Tăng/giảm 

	1 
	UBND cấp xã - Cam Lâm 
	81.15% 
	81.80% 
	-0.65% 

	2 
	UBND cấp xã - Cam Ranh 
	78.05% 
	84.40% 
	-6.35% 

	3 
	UBND cấp xã - Diên Khánh 
	81.68% 
	85.20% 
	-3.52% 

	4 
	UBND cấp xã - Khánh Sơn 
	77.59% 
	71.60% 
	5.99% 

	5 
	UBND cấp xã - Khánh Vĩnh 
	80.93% 
	78.00% 
	2.93% 

	6 
	UBND cấp xã - Nha Trang 
	78.99% 
	78.80% 
	0.19% 

	7 
	UBND cấp xã - Ninh Hòa 
	82.27% 
	87.20% 
	-4.93% 

	8 
	UBND cấp xã - Vạn Ninh 
	77.69% 
	83.20% 
	-5.51% 

	
	Trung bình chung 
	79.79% 
	81.28% 
	-1.48% 


 
 
· Biểu đồ 
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Biểu đồ: Chỉ số Sự phục vụ của cán bộ, công chức 
[image: ]Đây là chỉ số tiếp tục được người dân đánh giá cao nhất trong 6 tiêu chí đưa ra khảo sát lấy ý kiến về sự hài lòng đối với sự phục vụ của UBND các xã. Trong đó có 04 huyện có chỉ số hài lòng trên 80%, đứng đầu là UBND cấp xã thuộc thị xã Ninh Hòa (82,27%), tiếp theo là huyện Diên Khánh, Cam Lâm, Khánh Vĩnh với các chỉ số lần lượt là 81,68%, 81,15% và 80,93%. Thấp nhất là huyện Khánh Sơn với mức độ hài lòng là 77,59%. Điều đáng ghi nhận là tất cả các huyện đều đạt mục tiêu của tỉnh đề ra (75%). Tuy nhiên nếu so với năm 2015 thì chỉ số trung bình chung Chỉ số Sự phục vụ của cán bộ, công chức đã giảm 1,48%, có 5/8 địa phương có chỉ số giảm, trong đó giảm nhiều nhất là thành phố Cam Ranh. Năm nay ghi nhận sự nỗ lực cố gắng của Khánh Sơn khi đây là địa phương có chỉ số tăng nhiều nhất với 5,99% (từ 71,60% lên 77,59%). 
 Kết quả khảo sát cho thấy, đa số khách hàng được đón tiếp khá tốt tại cơ quan hành chính, 
thời gian chờ đợi giảm hẳn so với năm trước. Số khách hàng phải chờ đợi lâu chỉ còn 5,76%, trong khi con số này năm 2015 là 9,2%. Tuy nhiên khi được hỏi “Nếu Ông/Bà phải chờ đợi, công chức đang làm gì?” tiếp tục nhận được khá nhiều ý kiến phản ánh, phàn nàn của khách hàng. Bên cạnh lý do bận họp, đi học thì vẫn còn nhiều trường hợp khách hàng phải chờ đợi là do công chức đi làm trễ, nói chuyện điện thoại, làm việc riêng,... Trong quá trình tiếp nhận, giải quyết hồ sơ của cán bộ công chức vẫn còn tình trạng ưu tiên quen thân (83 khách hàng) hoặc thiếu công bằng, chưa công khai, minh bạch (193 khách hàng). Công chức nhận hồ sơ ngoài cơ quan hoặc giới thiệu khách hàng liên hệ với dịch vụ, người quen để làm vẫn còn tồn tại dù không nhiều. 
Thái độ giao tiếp của công chức được khách hàng đánh giá khá tốt. 16,8% khách hàng đánh giá lịch sự, hòa nhã, tận tình; 54,10% đánh giá khá tận tình, lịch sự; có 37/8.054 phản ánh công chức khó chịu, bất lịch sự, cửa quyền. 66,6% khách hàng hài lòng về kỹ năng công việc của công chức; 30,4% nhận xét tạm được. Mặc dù đại đa số khách hàng không gặp nhũng nhiễu, tiêu cực khi giải quyết công việc, nhưng vẫn còn tình trạng khách hàng phải gửi tiền bồi dưỡng, phản ánh nhiều nhất là các đơn vị cấp xã tại huyện Vạn Ninh tùy theo công việc từ gói thuốc lá cho đến 500.000 đồng. Điều này cho thấy vẫn còn những điểm tối trong những nỗ lực cố gắng làm trong sạch đội ngũ cán bộ công chức hướng đến nền hành chính vì nhân dân phục vụ. 
đ) Kết quả, tiến độ giải quyết công việc 
Đây là tiêu chí được khách hàng đánh giá cao thứ hai chỉ sau tiêu chí Sự phục vụ của cán bộ, công chức (chỉ số trung bình chung đạt 74,11%), tuy nhiên vẫn chưa đạt mục tiêu của tỉnh đề ra. Huyện Diên Khánh được khách hàng đánh giá cao nhất với mức độ hài lòng đạt 76,33%, tiếp theo là huyện Khánh Vĩnh với  mức độ hài lòng đạt 75,60%. Huyện Vạn Ninh và thành phố Cam Ranh có chỉ số mức độ hài lòng thấp nhất lần lượt là 72,84% và 71,78%. 
- Biểu đồ 
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Biểu đồ: Chỉ số Kết quả, tiến độ giải quyết công việc 
Theo quy định, trong suốt quá trình giải quyết hồ sơ của tổ chức, công dân, cơ quan thụ lý hồ sơ chỉ được yêu cầu bổ túc hồ sơ không quá 01 lần và phải thông báo cho tổ chức, công dân bằng văn bản. Tỷ lệ khách hàng phải bổ sung hồ sơ từ 2 lần trở lên có giảm so với năm 2015 tuy nhiên không đáng kể (6,2% so với 6,8%). Trong số các khách hàng phải bổ sung hồ sơ thì có đến 54,7% phản ánh về việc đề nghị bổ sung hồ sơ không đúng theo quy định (trong đó: 44,86% cho biết không nhận được thông báo gì, chỉ khi đến Bộ phận một cửa theo ngày hẹn thì mới biết hồ sơ phải bổ sung; 9,84% nhận được điện thoại thông báo nhưng nội dung không rõ ràng). Bên cạnh đó việc công chức Bộ phận một cửa không cấp lại Phiếu tiếp nhận bổ sung hồ sơ cho khách hàng vẫn còn khá phổ biến (63,34%). Như vậy, việc yêu cầu khách hàng bổ sung hồ sơ sau khi đã được tiếp nhận tại UBND cấp xã vẫn còn nhiều hạn chế, chưa đúng quy định tại Quyết định số 14/2015/QĐ-UBND ngày 30/6/2015 của UBND tỉnh và các chỉ đạo của UBND các huyện, thị xã, thành phố. 
11,4% khách hàng cho biết không nhận được hướng dẫn cách thức tra cứu tiến độ hồ sơ hoặc không được hướng dẫn đầy đủ, rõ ràng. Do đó, để biết được tiến độ giải quyết hồ sơ 49% khách hàng phải đến tận nơi hoặc gọi điện thoại hỏi thăm Bộ phận một cửa, làm mất thời gian đi lại nhiều lần của khách hàng trong khi ứng dụng Phần mềm một cửa điện tử cho phép thực hiện điều này rất dễ dàng. 
Khảo sát về số lần đi lại để nhận được kết quả giải quyết, 78,7% khách hàng cho biết chỉ đến Bộ phận một cửa một lần và 109 khách hàng nhận được kết quả qua đường chuyển phát nhanh. Bên cạnh đó, vẫn còn 19,9% khách hàng phải đi lại nhiều lần mới nhận được kết quả giải quyết do những nguyên nhân chủ quan thuộc về trách nhiệm của cơ quan giải quyết hồ sơ với những lý do như: lãnh đạo đi họp, đi học, đi công tác nên chưa ký, cán bộ chuyên môn đi họp, đi công tác nên không giải quyết kịp, hồ sơ nhiều làm chưa kịp, hồ sơ chờ xác minh, thủ tục xử lý ở cấp trên chưa thực hiện xong,… 
[image: ]So với thời gian quy định, có 90,57% khách hàng được nhận kết quả đúng hạn và sớm hạn; 9,44% khách hàng nhận kết quả trả trễ hạn. Đối với hồ sơ sớm hạn, 72,6% khách hàng được UBND cấp xã mời đến nhận kết quả. Đối với hồ sơ bị trễ hạn, 42,2% khách hàng cho biết cơ quan có thông báo trước, xin lỗi và hẹn lại thời gian trả kết quả một cách 
nghiêm túc và cầu thị, tuy nhiên vẫn còn 26,9% khách hàng cho biết khi đến cơ quan mới biết chưa có kết quả, không có thông báo và không biết chừng nào mới có kết quả hoặc có 8,3% khách hàng có nhận được thông báo nhưng không hẹn lại ngày nào mới có kết quả. Như vậy việc thực hiện xin lỗi và thông báo lại thời gian trả kết quả tại một số đơn vị cấp xã thực hiện chưa nghiêm túc. 
So với năm 2015, Chỉ số Kết quả, tiến độ giải quyết công việc không có sự cải thiện (chỉ số trung bình chung là 74,11% so với 74,08% năm 2015), 5/8 đơn vị có chỉ số giảm trong đó thị xã Ninh Hòa có chỉ số giảm nhiều nhất 2,46% từ 77,40% xuống 74,94%. Chỉ có 3/8 đơn vị có chỉ số tăng, trong đó đáng kể nhất là huyện Khánh Sơn tăng 6,63% từ 66,8% lên 73,43%. Năm nay chỉ có 2/8 UBND cấp xã đạt mục tiêu 75% do tỉnh đặt ra (UBND cấp xã thuộc huyện Diên Khánh và huyện Khánh Vĩnh), trong khi đó năm 2015 có 4/8 đơn vị đạt mục tiêu do tỉnh đề ra (xem đồ thị bên dưới). 
[image: ] 
Biểu đồ Chỉ số kết quả, tiến độ giải quyết công việc 
e) Tiếp nhận và xử lý thông tin phản hồi 
Đây là tiêu chí có mức độ hài lòng thấp nhất và giảm nhiều nhất so với năm 2015 (chỉ số trung bình chung năm 2015 đạt 75,80% thì sang năm 2016 chỉ còn 61,14%). Bên cạnh đó không có đơn vị nào đạt mục tiêu 75% của tỉnh đề ra (năm 2015 có 5/8 đơn vị đạt mục tiêu đề ra). Đơn vị có chỉ số mức độ hài lòng cao nhất là huyện Diên Khánh cũng chỉ đạt 70,44% giảm 14,66% so với năm 2015. Đơn vị có chỉ số mức độ hài lòng thấp nhất là huyện Vạn Ninh (54,87%), tiếp theo lần lượt là Cam Ranh (56,39%), Ninh Hòa (58,93%). Giảm nhiều nhất so với năm 2015 là thị xã Ninh Hòa 22,27% từ 81,20% xuống còn 58,93% (năm 2015 thị xã Ninh Hòa dẫn đầu tiêu chí này); Vạn Ninh giảm 21,93% từ 76,80% xuống còn 54,87% (xem biểu đồ). 
 
[image: ] 
Biểu đồ Chỉ số Tiếp nhận và xử lý thông tin phản hồi 
Theo phản ánh của khách hàng có nhiều đơn vị chưa công khai đầy đủ số điện thoại đường dây nóng (số điện thoại, địa chỉ thư điện tử, website,…). Điều này được ghi nhận tại nhiều đơn vị cấp xã thuộc 5/8 huyện. 51,1% khách hàng được hỏi cho biết chưa từng được gửi phiếu lấy ý kiến về chất lượng phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước; 1,5% cho rằng cơ quan có lấy ý kiến khách hàng nhưng rất sơ sài, làm cho có và 10,6% khách hàng trả lời tạm được nhưng nội dung còn ít. 
Trong số 7.330 khách hàng trả lời câu hỏi “Ông/Bà có từng gửi phản ánh, kiến nghị đối với cơ quan hay không?”, chỉ có 688 khách hàng (chiếm 9,4%) trả lời Có và hầu hết đều đánh giá việc thực hiện tương đối thuận lợi, dễ dàng. Còn lại đa số khách hàng chưa từng gửi phản ánh, kiến nghị cho UBND cấp xã vì 61% khách hàng cho biết các cơ quan làm rất tốt, không có gì phải kiến nghị; còn lại 24,7% ngại bị gây khó dễ hoặc ngại vì nhiều phiền hà. Số còn lại chưa tin tưởng vào kết quả phản hồi của UBND cấp xã. 
Sau khi gửi phản ánh, kiến nghị thì 16,9% khách hàng không nhận được câu trả lời của cơ quan hành chính nhà nước; 4,8% khách hàng cho biết ít khi được trả lời hoặc nếu có trả lời thì khá chậm, trả lời không thỏa đáng. 
3. Những vấn đề khách hàng chưa hài lòng 
Trong số 8.045 khách hàng trả lời câu hỏi “Nhìn chung, Ông/Bà có hài lòng với sự phục vụ của cơ quan không?” thì 10,9% khách hàng trả lời rất không hài lòng, 1,8% trả lời không hài lòng. Những phản ánh chưa hài lòng đối với UBND cấp xã năm nay ghi nhận nhiều hơn so với khảo sát năm 2015, trong đó tập trung những vấn đề nổi cộm sau: 
· Việc công khai, minh bạch các thông tin về cơ chế, chính sách mới, quy hoạch, kế hoạch, ngân sách,... chưa đầy đủ và kịp thời.  
· Vẫn còn yêu cầu nộp nhiều loại giấy tờ không cần thiết như: Chứng minh nhân dân, Sổ hộ khẩu được ghi nhận nhiều nhất hoặc đã có chứng minh nhân dân mà bắt buộc phải nộp giấy khai sinh; đã có Sổ hộ khẩu còn bắt nộp chứng minh nhân dân, Chứng nhận kết hôn,... Thậm chí 01 khách hàng ở phường Cam Phước 
Đông đã phải than “Đang sống trong thời kỳ công nghệ hiện đại mà vẫn nhiều loại giấy tờ không cần thiết”. 
· Không hướng dẫn bổ sung hồ sơ cụ thể, rõ ràng, đầy đủ 01 lần, không có Phiếu hướng dẫn bổ sung hồ sơ được ghi nhận ở nhiều đơn vị cấp xã. Đối với các hồ sơ không đủ đều giải quyết không có Thông báo giải thích rõ lý do.  
· Việc chậm trễ trong giải quyết hồ sơ thủ tục hành chính cho người dân vẫn còn nhiều đặc biệt lĩnh vực đất đai (cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất). 
· Thái độ của cán bộ, công chức còn thờ ơ, ít nhiệt tình trong giải quyết công việc đối với người dân, không nhiệt tình phục vụ, giao tiếp với dân chưa đúng mực và thiếu tôn trọng, đi làm không đúng thời gian quy định, hay vắng mặt cán bộ tại cơ quan, làm việc riêng (nói chuyện, điện thoại, uống cafe,...) để người dân chờ khi đến UBND cấp xã giải quyết thủ tục hành chính. Tình trạng phải chi chi phí không chính thức khi đến thực hiện thủ tục hành chính vẫn còn được ghi nhận, đặc biệt ở các đơn vị cấp xã huyện Vạn Ninh. - Trình độ cán bộ còn hạn chế, làm việc quan liêu, hay bao che, thiên vị. 
Năng lực trách nhiệm làm việc của công chức còn hạn chế nên người dân rất mất thời gian công sức giải quyết công việc, thủ tục hành chính. Bên cạnh nguyên nhân do hồ sơ sai hoặc chưa đầy đủ cần bổ sung thì phần lớn nguyên nhân hồ sơ trễ hạn xuất phát từ phía chính quyền địa phương: do bận họp, bận công tác chưa ký hồ sơ, do xử lý quá nhiều hồ sơ,... công tác phối hợp giải quyết hồ sơ cho người dân giữa các cấp chính quyền địa phương chưa thông suốt, kịp thời. 
Bên cạnh đó, kết quả khảo sát còn ghi nhận nhiều phản ảnh liên quan đến vấn đề dân sinh: tình hình an ninh trật tự chưa ổn định, nhiều tệ nạn xã hội đã phản ánh nhưng chưa được giải quyết, vấn đề về ô nhiễm môi trường (các bãi rác dân sinh, nước thải, giết mổ gia súc,…). 
4. Góp ý kiến để các cơ quan phục vụ tốt hơn (Xem cụ thể tại Phụ lục đính kèm) 
 
III. KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ 
1. Đánh giá chung 
Kết quả tổng hợp chung cho thấy UBND cấp xã thuộc huyện Diên Khánh có chỉ số mức độ hài lòng chung cao nhất (74,96%), tiếp theo là UBND cấp xã thuộc huyện Khánh Vĩnh (73,59%). Trong 8 huyện thì không có huyện nào đạt Chỉ số mức độ hài lòng chung đạt mục tiêu đề ra tại Kế hoạch CCHC tỉnh Khánh Hòa năm 2016 (75%). Hai huyện có Chỉ số mức độ hài lòng chung đối với các đơn vị cấp xã đạt thấp là thành phố Cam Ranh (66,95%) và huyện Vạn Ninh (66,50%).  
So sánh giữa kết quả khảo sát năm 2016 và năm 2015 cho thấy chỉ có UBND cấp xã huyện Khánh Sơn có chỉ số hài lòng chung tăng nhẹ, còn 7 đơn vị cấp huyện còn lại đều có Chỉ số hài lòng chung giảm, trong đó thành phố Cam Ranh và huyện Vạn Ninh có Chỉ số hài lòng chung giảm nhiều nhất 12,85%% và 12,30%. Đây là 2 huyện năm 2015 có Chỉ số chung hài lòng xếp thứ 3 và thứ 4 thì sang năm 2016 đều bị tụt hạng xuống vị trí thứ 7 và thứ 8.  
Trên 6 tiêu chí đánh giá thì có đến 5 tiêu chí có chỉ số trung bình giảm so với năm 2015. Trong đó có 2 tiêu chí Tiếp cận dịch vụ và Tiếp nhận và xử lý thông tin phản hồi giảm đáng kể 13,73% và 14,66%. Chỉ có tiêu chí Kết quả, tiến độ giải quyết công việc có chỉ số trung bình chung tăng, tuy nhiên mức tăng không đáng kể (0,04%) (xem bảng phía dưới). 
 
	Tiêu chí 
	Tiếp cận dịch vụ 
	Điều kiện tiếp đón và phục vụ 
	Thủ tục hành chính 
	Sự phục vụ của 
cán bộ, công chức 
	Kết quả, tiến độ giải 
quyết công việc 
	Tiếp nhận và xử lý 
thông tin phản hồi 

	Năm 2016 
	64.89% 
	71.81% 
	73.95% 
	79.79% 
	74.11% 
	61.14% 

	Năm 2015 
	78.63% 
	76.38% 
	77.15% 
	81.28% 
	74.08% 
	75.80% 

	Tăng/ Giảm 
	-13.73% 
	-4.57% 
	-3.20% 
	-1.48% 
	0.04% 
	-14.66% 


Bảng Tăng giảm chỉ số các tiêu chí 2 năm 2015 và 2016 
Kết quả khảo sát còn cho thấy sức ép và kỳ vọng của khách hàng về mức độ đạt được của các tiêu chí ngày càng cao. Điều đó thể hiện qua việc mặc dù trong năm 2016, tỉnh cũng như các đơn vị cấp huyện đã có nhiều chỉ đạo quyết liệt trong việc cải thiện các Chỉ số Tiếp cận dịch vụ, Điều kiện tiếp đón và phục vụ, Cải cách thủ tục hành chính cũng như Kết quả, tiến độ giải quyết công việc, tuy nhiên đánh giá của khách hàng đối với các tiêu chí này đều giảm so với năm 2015. Kết quả này cho thấy công tác tự rà soát, kiểm tra và đánh giá kết quả triển khai các giải pháp khắc phục những hạn chế, thiếu sót được phát hiện qua khảo sát năm 2015 chưa được thực hiện thường xuyên và liên tục. Bên cạnh đó, quyết tâm và nỗ lực từ phía một số cơ quan hành chính nhà nước là chưa đủ mạnh, chưa đáp ứng được yêu cầu cải cách hành chính mà Tỉnh ủy, HĐND và UBND tỉnh cũng như huyện ủy, HĐND và UBND cấp huyện đề ra. 
Trong 6 tiêu chí đưa vào khảo sát, đánh giá thì “Sự phục vụ của cán bộ, công chức” tiếp tục được đánh giá cao nhất (79,79%). Việc nâng cao nhận thức, trách nhiệm phục vụ người dân của cán bộ, công chức cấp xã đã giúp cho người dân có cái nhìn tốt hơn về đội ngũ cán bộ, công chức trong thực thi công vụ. Tuy nhiên, bên cạnh đó vẫn còn nhiều phản ánh về yếu kém trong năng lực, tinh thần, thái độ phục vụ, kỹ năng giao tiếp, thậm chí dấu hiệu tiêu cực trong một bộ phận cán bộ, công chức. Những vấn đề này cần tiếp tục quan tâm tiếp thu và có giải pháp khắc phục mạnh mẽ trong thời gian tới. 
Thấp nhất trong các tiêu chí khảo sát lần này là “Tiếp nhận và xử lý thông tin phản hồi”. Đây là tiêu chí liên quan đến các nội dung phát huy quyền làm chủ của nhân dân trên thực tế mà Nghị quyết số 30c/NQ-CP của Chính phủ đã xác định. Thông qua đó, người dân, tổ chức, doanh nghiệp thực hiện quyền giám sát, góp ý, phản ánh, kiến nghị đối với các cơ quan, đơn vị của nhà nước, tham gia, đóng góp để các cơ quan nhà nước thực hiện ngày càng tốt hơn chức năng, nhiệm vụ của mình; cơ quan nhà nước có trách nhiệm giải trình theo quy định. Tuy nhiên vấn đề này chưa được các đơn vị cấp xã quan tâm thực hiện. 
Đối với những vấn đề chưa hài lòng và góp ý, kiến nghị của khách hàng năm 2016, thì nhiều vấn đề đã được chỉ ra và khuyến nghị trong Báo cáo tổng hợp chỉ số mức độ hài lòng đối với sự phục vụ của UBND cấp xã năm 2015. Trên cơ sở đó, UBND tỉnh cũng như UBND cấp huyện đã có những chỉ đạo cụ thể việc chấn chỉnh, khắc phục, tuy nhiên theo kết quả kiểm tra của Đoàn kiểm tra công tác cải cách hành chính của tỉnh cũng như của các đơn vị cấp huyện vẫn còn đơn vị cấp xã vi phạm. 
Nhằm đạt mục tiêu mức độ hài lòng của người dân, tổ chức, doanh nghiệp năm 2017 đạt trên 77% mà UBND tỉnh đã đề ra trong Kế hoạch CCHC tỉnh Khánh 
Hòa năm 2017, UBND các huyện cũng đặt mục tiêu mức độ hài lòng đối với sự phục vụ của các đơn vị cấp xã trực thuộc đạt 77%. Để đạt được điều này thì bên cạnh những phản ánh, kiến nghị của khách hàng phải được nghiêm túc tiếp thu và có giải pháp khắc phục triệt để trong thời gian tới thì quyết tâm, nỗ lực cải cách hành chính và phục vụ Nhân dân vì mục tiêu phát triển chung của tỉnh phải được quán triệt sâu sắc trong nhận thức và thái độ, hành động thường xuyên của từng cán bộ, công chức các cấp ở bất kỳ cương vị công tác nào. 
2. Kiến nghị, đề xuất 
Qua tổng hợp phản ánh và góp ý của khách hàng đối với sự phục vụ của UBND cấp xã, để nâng cao chỉ số mức độ hài lòng cho những năm tiếp theo thì cần phải thực hiện ngay những vấn đề sau: 
· Các địa phương phải tiến hành phân tích những mặt đã làm được, những hạn chế, thiếu sót đã được chỉ ra trong Báo cáo, những vấn đề làm người dân, tổ chức, doanh nghiệp chưa hài lòng và nguyên nhân. Từ đó xây dựng các biện pháp, quy chế, quy tắc để khắc phục triệt để những yếu kém, những vấn đề người dân chưa hài lòng; thực hiện kiểm tra, giám sát thường xuyên trong nội bộ; tự đánh giá chuyển biến hàng tháng, hàng quý. Lãnh đạo cơ quan, đơn vị phải công khai minh bạch, phát huy dân chủ ở cơ sở, thường xuyên liên hệ nắm bắt tâm tư, nguyện vọng của người dân, tổ chức, doanh nghiệp, chủ động lấy ý kiến nhân dân thường xuyên để không ngừng cải thiện chất lượng phục vụ, chất lượng dịch vụ công.  
· Tăng cường thông tin, tuyên truyền về cải cách hành chính, trong đó đặt trọng tâm là tuyên truyền, phổ biến, giới thiệu thường xuyên, liên tục, cụ thể về cơ chế, chính sách, quy hoạch, kế hoạch, thủ tục hành và các loại hình dịch vụ hành chính công mà địa phương mình đang cung cấp. Giới thiệu kịp thời, rõ ràng, rộng rãi và sâu sát về cách thức tiếp cận, khai thác, sử dụng dịch vụ để đông đảo khách hàng nắm bắt, sử dụng một cách thuận lợi khi có nhu cầu. Song song đó, lãnh đạo UBND các xã, phường, thị trấn chịu trách nhiệm chỉ đạo việc công khai, minh bạch, cung cấp thông tin danh sách hộ nghèo, thu/chi ngân sách, quy hoạch, kế hoạch sử dụng đất và khung giá đền bù ở địa phương mình đến từng hộ dân để nâng cao mức độ hài lòng của người dân đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước, góp phần cải thiện Chỉ số PAPI của tỉnh. 
· Tiếp tục quan tâm cải thiện nơi làm việc, bổ sung thêm trang thiết bị, phương tiện phục vụ tiếp đón và làm việc tại Bộ phận một cửa (ví dụ: máy photocopy để hỗ trợ người dân có nhu cầu, hạn chế tình trạng người dân phải đi lại nhiều lần để bổ sung giấy tờ); khắc phục những điểm bất hợp lý trong không gian đón tiếp, làm việc với tổ chức, cá nhân, chấm dứt ngay tình trạng khách hàng phải đứng làm việc với cơ quan nhà nước. Rà soát, cải tạo ngay nếu không gian giao tiếp giữa khách hàng với công chức Bộ phận một cửa chưa đúng yêu cầu tại khoản 2 Điều 8 Quyết định số 14/2015/QĐ-UBND của UBND tỉnh.  
· Thường xuyên chủ động rà soát các thủ tục hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan, đơn vị báo cáo UBND các huyện, thị xã, thành phố để tổng hợp, kiến nghị UBND tỉnh sửa đổi, bổ sung hoặc bãi bỏ các quy định, thủ tục hành chính; đề xuất các phương án đơn giản hóa thủ tục hành chính nhằm tạo thuận lợi cho tổ chức, công dân trong thực hiện thủ tục hành chính. 
· Chủ động cập nhật và niêm yết công khai, đầy đủ, rõ ràng các thủ tục hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết của địa phương và thực hiện nghiêm túc việc tiếp nhận phản ánh, kiến nghị về quy định hành chính của tổ chức, công dân. Kết quả trả lời, giải đáp những vướng mắc, phản ánh, kiến nghị phải được phản hồi trực tiếp, nhanh chóng cho khách hàng và công bố công khai qua trang thông tin điện tử hoặc phương tiện thông tin đại chúng, niêm yết tại nơi làm việc và bằng các hình thức phù hợp khác. 
· Xây dựng trang thông tin điện tử của UBND cấp xã để cung cấp thông tin chỉ đạo, điều hành, phục vụ quản lý nhà nước; đáp ứng nhu cầu thông tin của nhân dân về cơ chế, chính sách; tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của nhân dân đối với hoạt động của chính quyền cấp xã, minh bạch hóa và tăng cường trách nhiệm giải trình, phát huy dân chủ ở cơ sở, góp phần cải thiện chỉ số PAPI của tỉnh. Tăng cường ứng dụng công nghệ thông tin để đa dạng hóa và hiện đại hóa cách thức tiếp cận và sử dụng dịch vụ hành chính công cho người dân. 
· Thực hiện nghiêm túc việc tiếp nhận và giải quyết thủ tục hành chính cho tổ chức, công dân theo Quyết định số 14/2015/QĐ-UBND ngày 30/6/2015 của UBND tỉnh về việc ban hành Quy định thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại cơ quan hành chính nhà nước trên địa bàn tỉnh Khánh Hòa. Tất cả hồ sơ phải thực hiện tiếp nhận và trả kết quả tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, không để xảy ra tình trạng công chức chuyên môn trực tiếp nhận hồ sơ; tuân thủ chặt chẽ quy trình luân chuyển hồ sơ giữa các công chức chuyên môn, các bộ phận. Việc hướng dẫn hồ sơ, yêu cầu bổ sung hồ sơ phải thực hiện đúng quy định; tăng số lượng hồ sơ sớm hạn và đúng hạn; hồ sơ trễ hạn phải có thông báo xin lỗi khách hàng và hẹn lại thời gian trả kết quả lần sau rõ ràng, đúng quy định.  
· Thực hiện tạo lập hồ sơ điện tử đầy đủ, chính xác thông tin ngay từ đầu vào để thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông thông suốt từ khi tiếp nhận đến khi trả kết quả, rút ngắn thời gian giải quyết thủ tục hành chính; đồng thời thực hiện việc xử lý, quản lý, lưu trữ trên phần mềm một cửa điện tử một cách đồng bộ. Toàn bộ thông tin của khách hàng (bao gồm cả địa chỉ cư trú, số điện thoại, hộp thư điện tử,...) phải được nhập vào phần mềm một cửa điện tử để lưu trữ, phục vụ cho việc phát triển dịch vụ hành chính công trực tuyến trong giai đoạn tới. 
· Rà soát, bố trí cán bộ hướng dẫn, tiếp nhận hồ sơ hợp lý đối với những đơn vị cấp xã có lượng khách hàng đến giao dịch đông, giảm trình trạng quá tải, chờ đợi mất thời gian. Xem sự trách nhiệm, cầu thị, thái độ giao tiếp ân cần, lịch sự, hướng dẫn, hỗ trợ chu đáo, tận tình của đội ngũ cán bộ, công chức tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả là nhân tố đặc biệt quan trọng làm giảm khó khăn, phiền hà của thủ tục hành chính, tạo mối liên hệ tích cực giữa cơ quan hành chính nhà nước với tổ chức,công dân; góp phần quan trọng tạo niềm tin và sự hài lòng của khách hàng đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước. Thường xuyên kiểm tra và xử lý ngay các trường hợp vi phạm về thái độ, về giao tiếp ứng xử của cán bộ, công chức. 
· Khắc phục triệt để tình trạng cán bộ, công chức vắng mặt, đi trễ, làm việc 
riêng, nghe điện thoại, thờ ơ trong khi khách hàng phải chờ đợi. Đề cao trách nhiệm, gương mẫu thực hiện các quy định về sử dụng thời gian làm việc; có biện pháp khuyến khích, khen thưởng xứng đáng, kịp thời những cán bộ, công chức, viên chức nghiêm túc chấp hành kỷ luật, kỷ cương hành chính, làm việc có năng suất, chất lượng, hiệu quả sử dụng thời giờ làm việc cao; đồng thời thường xuyên kiểm tra việc thực hiện các quy định về sử dụng thời giờ làm việc, kỷ luật, kỷ cương hành chính; xử lý nghiêm các trường hợp vi phạm; không xét khen thưởng đối với cán bộ, công chức, viên chức vi phạm thời giờ làm việc. 
· Tăng cường quán triệt, làm rõ trách nhiệm của người đứng đầu địa phương trong quản lý, chỉ đạo thực hiện cải cách hành chính, lấy kết quả cải cách hành chính làm tiêu chí quan trọng để đánh giá mức độ hoàn thành chức trách, nhiệm vụ của cán bộ, công chức, nhất là người đứng đầu./. 
 

 
TỔNG HỢP DỮ LIỆU PHI CẤU TRÚC UBND CẤP XÃ 

 
 
1b. Theo Ông/Bà, cần bổ sung thêm hình thức thông tin nào? 
 
· UBND xã Vạn Lương: Nếu cung cấp đủ các loại thông tin nêu trên thì không cần cung cấp thông tin 
 2b. Theo Ông/Bà, cơ quan cần cung cấp thêm những thông tin nào? Xin ghi rõ: 
 
· UBND xã Đại Lãnh 
· Cơ chế đền bù cho dân 
· Mong cơ quan giải quyết tiền nhà nước 
· Cơ chế đền bù cho dân 
· Loa phát thanh còn thiếu, tất cả các tin tức đến với dân 
· Hướng dẫn đầy đủ, cụ thể hơn 
· Tất cả tin tức đến với dân trong thời gian sớm nhất 
· Cần thông báo hướng dẫn rõ ràng các thông tin 
· Chưa tận tình, còn thờ ơ, lạnh lùng 
· Còn thờ ơ, thiên vị, lạnh nhạt 
· Cần thông báo hướng dẫn rõ ràng các thông tin 
· Còn thờ ơ, giờ giấc chưa nghiêm túc, giải đáp cho có 
· Truyền thanh, truyền hình địa phương 
· Mong cơ quan nhanh chóng giải quyết 
· Cơ quan cần phải cung cấp thông tin đến với dân trong thời gian sớm nhất 
* UBND xã Vạn Phú 
· Pass Wifi (6) 
· Thông tin giới thiệu qua mạng (2) 
· Nhà giữ xe (2) 
· UBND xã Xuân Sơn: Chủ trương của Chính phủ về việc sửa đổi luật 
 
 6b. Rất bất tiện vì: 
 
· UBND xã Đại Lãnh 
· Không có bàn làm việc riêng của khách hàng (2) 







Ngồi chung với bàn làm việc của cán bộ 
· Không gian chật, ít thoáng mát 
· Vì mặt bằng không gian quá chật hẹp 
· UBND xã Vạn Phú: Có kính chắn lại (2) 
 
 8b. Nếu chọn 1 hoặc 2, xin Ông/Bà cho biết loại giấy tờ nào không cần thiết? 
 
· UBND xã Vạn Long: Không nhớ rõ nhưng xét thấy không cần thiết dân cung cấp cán bộ tự tìm hồ sơ lưu 
· UBND xã Vạn Phú 
· Một số giấy tờ cần chứng thực chữ ký tôi nghĩ không cần thiết 
· Chứng thực chữ ký trong sơ yếu lý lịch 
· Tùy vào hồ sơ nộp 
 
 9b. Nếu chọn 1 hoặc 2, xin ông/bà vui lòng ghi rõ nội dung nào? 
 
· UBND xã Vạn Long: Làm nhiều giấy tờ phức tạp đối với dân 
· UBND xã Vạn Thạnh: Dân không hiểu biết nhiều nên điền khó khăn 
 
10b. Ngoài các biểu mẫu, giấy tờ trong thành phần hồ sơ đã được niêm yết, công chức có  yêu cầu nộp thêm giấy tờ khác hay không (nếu có, xin ghi rõ giấy tờ gì)? 
 
· UBND xã Đại Lãnh 
· Không cần thiết phải nộp giấy tờ khác (2) 
· Không cần thêm giấy tờ nào khác, chỉ cần thủ tục giấy tờ nhanh 
 
 14b. Nếu ông/bà phải chờ đợi, công chức đang làm gì? 
 
* UBND thị trấn Vạn Giã 
· Đang làm việc 
· Đang giải quyết giấy tờ trong ngày hôm đó vì quá đông 
* UBND xã Đại Lãnh 
· Không biết (2) 
· Bận họp hoặc đi học (3) 
· Đang làm việc (6) 
· Không biết họ đang làm gì, họ chỉ bảo đợi 
Đi đi lại lại qua phòng này qua phòng kia, bảo đợi (2) 
Không biết họ đang làm gì, họ bảo đợi (2) 
· Họ đang làm gì đó mình không biết, họ bảo đợi thì đợi 
· Đang bận việc gì đó mình không biết 
· Thường xuyên bận họp và đi học * UBND xã Vạn Bình 
· Đang làm hồ sơ cho người đến trước 
· Không rõ 
· Đang làm việc 
· UBND xã Vạn Hưng: Phải chờ đợi lâu có khi cơ quan đang họp 
· UBND xã Vạn Khánh: Phải chờ đợi lâu có khi cơ quan đang họp 
· UBND xã Vạn Long 
· 15 phút 
· 10 phút 
* UBND xã Vạn Lương 
· Không làm gì 
· Giao dịch 
· Đang giao dịch 
· Đi họp 
* UBND xã Vạn Phú 
· Giải quyết thủ tục hồ sơ cho bộ phận khác 
· Nói chuyện điện thoại (3) 
· Ngồi máy tính làm gì đó (4) 
· Tiếp người nào đó (2) 
· Bận làm giấy tờ khác 
· Làm việc khác 
· Đi ký gì đó 
· Đi đâu đó 
* UBND xã Vạn Phước 
· 10 phút 
· 15 phút 
· Cả buổi sáng 
10 đến 15 phút 
05 đến 10 phút 
* UBND xã Vạn Thạnh 
· Công chức chưa đến 
· Giải quyết hồ sơ chậm 
· Thấy bấm máy, không biết làm gì 
* UBND xã Vạn Thọ 
· Đang giải quyết hồ sơ 
· Trao đổi công việc  - Không có mặt 
* UBND xã Xuân Sơn 
· Chỉ thấy vắng mặt, không rõ đang làm gì 
· Làm việc khác hoặc theo thứ tự 
· Cũng đang làm việc 
 
18b. Nếu rơi vào trường hợp từ 1 – 4, Ông/Bà đã phải bồi dưỡng khoảng bao nhiêu tiền? 
 
* UBND xã Đại Lãnh 
· Không  
· Tùy công việc (2) 
· Không bồi dưỡng, chỉ có tiền giấy bút 
· Từ 50.000 – 100.000 đồng hay gói thuốc (2) 
· Từ 50.000 - 100.000 đồng (4) 
· Tùy theo công việc để bồi dưỡng 200.000 – 300.000 đồng 
· Tùy theo công việc nhỏ hay lớn 50.000 – 100.000 đồng 
· 100.000 - 200.000 đồng 
· Tùy theo công việc từ 50.000 - 500.000 đồng 
· Không có tiền bồi dưỡng 
· UBND xã Vạn Hưng: 01 gói thuốc lá 
· UBND xã Vạn Khánh: 01 gói thuốc lá 
· UBND xã Vạn Long 
· 100.000 đồng  (4) 
· 200.000 đồng (2) 
* UBND xã Vạn Lương 
50.000 đồng (2) 
100.000 đồng (3) 
01 thùng bia 
* UBND xã Vạn Phú 
· 500.000 đồng 
· 30.000 đồng 
· 100.000 - 300.000 đồng 
* UBND xã Vạn Phước 
· 100.000 đồng (12) 
· 200.000 đồng (2) 
· Chưa bồi dưỡng (2)  
* UBND xã Vạn Thắng 
· 100.000 đồng (5) - 300.000 đồng (2) 
· 200.000 đồng (2) 
· UBND xã Vạn Thạnh: 100.000 đồng 
· UBND xã Xuân Sơn: Cũng tùy vào thời điểm 
 
 21b. Nếu từ 02 lần trở lên, cơ quan giải thích thế nào? 
· UBND xã Đại Lãnh 
· Chưa xong, đến không gặp người, hẹn lần sau 
· Không giải thích, nếu có là bận việc 
· Bận việc, không giải thích gì 
· Không giải thích, nếu có thì nói là bận họp 
· Không giải thích gì cả hoặc giải thích là do bận việc 
· Chưa xong, nếu không gặp người, hẹn lần sau 
· Không giải thích gì cả (3) 
· Do bận việc 
· Cơ quan có giải thích * UBND xã Vạn Bình - Do lãnh đạo bận họp 
· Chưa ký xong 
· UBND xã Vạn Long 
Hồ sơ bổ sung, làm lại do sai sót của cán bộ 
Do lỗi sai hồ sơ cán bộ hướng dẫn không rõ ràng, thống nhất 
· UBND xã Vạn Lương 
· Nói chưa xong 
· Chưa làm 
* UBND xã Vạn Phú 
· Lãnh đạo bận (2) 
· Nhiều hồ sơ chưa kịp giải quyết 
· Do nhiều công viêc 
· UBND xã Vạn Phước: Bổ sung hồ sơ thiếu (3) 
· UBND xã Vạn Thắng 
· Không giải thích nguyên nhân (2) 
· Giải thích lòng vòng không hợp lý 
* UBND xã Vạn Thạnh 
· Không giải thích 
· Chưa xong 
· Chưa có hoặc chưa xong 
· Chưa có người ký được 
· Không thông báo nhưng bận công việc nên không thể tiếp nhận (2) 
· Không có thông báo nhưng bận công việc không đến được 
· Không hiểu nguyên nhân vì sao lại hẹn thứ 2 tuần sau 
· Hồ sơ cần bổ sung 
· Giải thích không rõ ràng 
· Chủ tịch bận chưa ký được 
* UBND xã Xuân Sơn 
· Hồ sơ chưa xong, thông cảm 
· Do công việc hơi nhiều chưa giải quyết 
· Không thấy giải thích, chỉ nói đợi 
· Chưa xong 
 
 22c. Hồ sơ trễ hẹn bao lâu so với ngày đã hẹn? 
· UBND thị trấn Vạn Giã: 2 ngày 
· UBND xã Đại Lãnh 
1 - 2 ngày (3) 
Từ 2 - 3 ngày (2) 
Vài ngày (4) 
· Từ 2 – 4 ngày 
· Từ 3 - 4 ngày tùy theo việc 
· Từ 3 ngày – 1 tuần 
· Từ 2 ngày đến 1 tuần 
· Khá lâu (2) 
· Quá lâu 
* UBND xã Vạn Bình 
· 2 ngày 
· 3 ngày 
· 1 tuần 
· UBND xã Vạn Hưng: 1 ngày  
· UBND xã Vạn Khánh: 1 ngày 
· UBND xã Vạn Long 
· 1 ngày 
· 2 ngày 
· 3 ngày 
· 5 ngày 
* UBND xã Vạn Lương 
· 2 ngày 
· 3 ngày 
· Gần 10 ngày 
* UBND xã Vạn Phú 
· 1 ngày 
· 2 ngày 
· 3 ngày (3) 
* UBND xã Vạn Phước 
· 1 ngày (3) 
· 3 ngày 
· 5 ngày (2) 
* UBND xã Vạn Thắng 
1 ngày 
- 
- 
- 
- 


- 
- 
2 ngày 
3 ngày 
· 1 tuần 
· 10 ngày 
· 15 ngày 
· 1 tháng 
* UBND xã Vạn Thạnh 
· 2 ngày 
· 1 tuần (3) 
· Hơn 1 tuần 
· 10 ngày 
* UBND xã Vạn Thọ 
· 2 ngày 
· 1 tuần 
* UBND xã Xuân Sơn 
· 2 ngày 
· Nhiều ngày 
 
 22d. Cơ quan giải thích lý do trễ hẹn như thế nào? 
 
· UBND thị trấn Vạn Giã: Do hồ sơ sai và thiếu 
· UBND xã Đại Lãnh 
· Không giải thích (7) 
· Giải thích không hiểu   
· Công việc nhiều, giải quyết không kịp (4) 
· Đi công tác, bận việc 
· Có giải thích nhưng không hài lòng 
· Do bận họp 
· Do bận việc 
· Không giải thích hoặc có giải thích là do bận việc 
* UBND xã Vạn Hưng 
· Nêu rõ lý do và lời thông cảm 
· Bận họp 
· UBND xã Vạn Khánh 
Nêu rõ lý do và lời thông cảm 
Bận họp 
· UBND xã Vạn Long 
· Do cán bộ chưa xử lý kịp hồ sơ 
· Cán bộ đi vắng 
· Do ghi sai ngày sinh 
· Cấp trên chưa ký 
· UBND xã Vạn Lương: Chưa xong (2) 
· UBND xã Vạn Phú 
· Nhiều hồ sơ chưa kịp giải quyết 
· Do nhiều công việc nên làm trễ (3) 
* UBND xã Vạn Phước 
· Cán bộ đi vắng (2) 
· Hồ sơ chưa xong 
· Làm sai kết quả cần điều chỉnh lại (3) 
* UBND xã Vạn Thắng 
· Không giải thích 
· Không giải thích nguyên nhân, hẹn phải 4 lần 
* UBND xã Vạn Thạnh 
· Không giải thích 
· Hồ sơ thiếu 
* UBND xã Vạn Thọ 
· Do lãnh đạo đi vắng 
· Hồ sơ chưa ký 
* UBND xã Xuân Sơn 
· Do đi họp 
· Công việc hơi nhiều 
· Chưa xong 
· Do hồ sơ sai và thiếu 
 23b. Nếu không đầy đủ, xin cho biết thiếu nội dung nào? 
 
* UBND xã Đại Lãnh 
· Người dân không nắm bắt được những thông tin vì loa phát thanh còn thiếu (2) Không có hướng dẫn rõ ràng 
Địa chỉ thư mục không thấy, số điện thoại không có 
· Phản ánh nhưng không thấy trả lời, hẹn hôm khác khá lâu 
· Không thấy niêm yết thông tin nào, không thấy ai hướng dẫn (2) 
· Không có hướng dẫn rõ ràng 
· UBND xã Vạn Lương: Địa chỉ thư điện tử, website (2) 
· UBND xã Vạn Thạnh 
· Không có số điện thoại của cơ quan để phản ánh 
· Số điện thoại (3) 
· Đường dây nóng 
· Không thấy số điện thoại để phản ánh 
· Có hòm thư góp ý nhưng không có số điện thoại 
· Số điện thoại cấp trên 
 
 29b. Ông/Bà có góp ý gì để …….. phục vụ tốt hơn? 
 
* UBND thị trấn Vạn Giã 
· Cần hiện đại hơn nữa trong thời buổi công nghệ thông tin 
· Cần rút ngắn thời gian trả và cấp giấy cho người dân 
· Thái độ phục vụ của cán bộ hiện nay là tốt, cần duy trì và nâng cao hơn nữa 
· Đô thị lấy nước nhưng còn phần nước đổ ra lề đường gây ô nhiễm, đã ý kiến UBND xã nhiều lần nhưng chưa giải quyết 
· Thời gian ký giấy tờ cần nhanh hơn 
· Cần rút ngắn thời gian trả hồ sơ cho người dân 
· Cần làm nhanh các thủ tục ký nộp để tiện cho người dân 
· Yêu cầu cán bộ đi sâu đi sát với dân nhiều hơn 
· Thời gian của dân không có nên mong cơ quan, công chức nhận và trả hồ sơ công chứng nhanh gọn, không để quá ngày 
· Thời gian ký giấy tờ cần làm nhanh hơn 
· Cần làm nhanh các giấy tờ và ký trả cho người dân 
* UBND xã Đại Lãnh 
· Thủ tục còn nhiều phức tạp 
· Mong cơ quan giải quyết cho dân lành 
· Giải quyết kịp thời mỗi khi dân cần 
Mong có sự đền bù thỏa đáng 
Một số hộ dân, khu vực không có nước ngọt để dùng nhưng Ủy ban chưa quan tâm giải quyết 
· Đề nghị thời gian giải quyết nhanh chóng hơn nữa 
· Cán bộ phải tận tâm làm việc, việc gì dân cần phải làm nhanh chóng 
· Đường mới làm nhưng đã bị hư hỏng mà Ủy ban không quan tâm 
· Vấn đề an toàn của bà con chưa được đảm bảo, còn xảy ra nhiều vụ trộm cắp trên địa bàn 
· Giải quyết nhanh hơn 
· Cần làm nhanh hơn 
· Không có ý kiến gì 
· Mong cơ quan giải quyết cho dân 
· Đi làm đúng giờ hơn 
· Cần đi làm đúng giờ, về đúng giờ 
· Dây điện kề sát mặt đất ở một số chỗ, tuy đã ý kiến nhưng Ủy ban không quan tâm giải quyết 
· Làm thủ tục giấy tờ cho dân nhanh gọn, lẹ, trả kết quả trong thời gian sớm nhất 
· Đề nghị giải quyết nhanh, đỡ mất thời gian cho người dân 
· Phục vụ nhân dân tận tình, phải hướng dẫn nhân dân những gì chưa biết, chưa hiểu 
· Loa phát thanh địa bàn còn thiếu, người dân không nắm bắt được thông tin, làm việc phải năng nổ, nhiệt tình mỗi khi dân cần 
· Cần có sự quan tâm của các cấp với dân một cách chân thành, nên giải quyết nhanh chóng. Không thiên vị kẻ giàu, người nghèo, không chờ đợi sự đút lót, yêu cầu thù lao, không lấy của chung làm riêng 
· Rất mong sự quan tâm của các cấp chính quyền về sự rà soát các việc làm sai trái của UBND xã Đại Lãnh nói riêng và huyện Vạn Ninh nói chung. Qua mọi sự việc làm của cán bộ xã tôi nhận thấy rằng các cấp cán bộ xã chưa thực sự quan tâm đến nhân dân chưa chăm lo cho nhân dân, có lợi thì làm còn không thì thôi 
· Rất mong sự quan tâm của các cấp chính quyền làm việc cần có sự công khai, minh bạch, rõ ràng hơn. Thể hiện đúng tư cách, đạo đức của một cán bộ hơn, không thiên vị lợi ích riêng 
· Cần sự quan tâm của chính quyền về quyền lợi của nhân dân, không làm theo quyền lợi cá nhân. Cần sự thay đổi của các cấp chính quyền về việc làm trái với lợi ích của dân 
· Có góp ý rồi, có thực hiện hay không hay chỉ là hình thức, có làm mà không thực hiện. Cần sự quan tâm của cấp trên đối với việc giữ trật tự an ninh của huyện nhà. Cần sự minh bạch, rõ ràng, cầu thị 
- 
- 
- 
- 
- 
- 




Đề nghị các cấp lãnh đạo cần rà soát và quan tâm chặt chẽ hơn nữa đối với những việc làm sai trái của các cấp lãnh đạo xã, huyện. Cần có sự thay đổi về cơ cấu tổ chức, chọn đúng người, đúng việc không mưu lợi cá nhân 
· Không quan tâm đến dân. Làm việc theo cá nhân. Chưa thể hiện đúng quan điểm cán bộ, cần sự thay đổi của cán bộ, viên chức 
· Đề nghị các cấp lãnh đạo cấp trên có biện pháp và quan tâm nhiều hơn đối với đời sống của nhân dân, để lòng dân yên tâm và tin tưởng ở các cấp chính quyền xã cũng như huyện, tỉnh. Chứ hiện nay nhân dân đã mất lòng tin, bất mãn, chán ngán các cấp lãnh đạo - Rất mong sự quan tâm của các cấp lãnh đạo về việc điều tra việc lãnh đạo của các cấp. Nếu đã lấy ý kiến của nhân dân thì hãy thực hiện những điều mong muốn của nhân dân, chứ đừng làm theo cảm tính, đừng nói mà không làm, dùng đúng người, đúng việc và thực hiện đúng quan điểm của một cán bộ 
· Cán bộ phải có trách nhiệm, thái độ làm việc nghiêm túc, thời gian làm việc đúng giờ giấc 
· Vấn đề giao thông chưa thuận tiện 
· Vẫn còn tình trạng dân không đội mũ bảo hiểm nhưng Ủy ban không quan tâm 
· Vấn đề giao thông bất tiện mong Ủy ban quan tâm hơn 
· Đi làm đúng giờ, về đúng giờ 
· Nay thủ tục hành chính đơn giản, dễ hiểu hơn nhiều 
· Cần tìm hiểu, lắng nghe, quan tâm hơn tới dân 
· Là cán bộ phải sống mẫu mực, hạn chế ăn nhậu, tiệc tùng nhiều, gây mất đạo đức, lối sống 
· Cần đơn giản thủ tục và thời gian giải quyết nhanh chóng hơn 
· Tiếp đón nhân dân phải tận tình, thủ tục giấy tờ nhanh gọn, trả kết quả trong thời gian sớm nhất 
· Cần đi làm đúng giờ 
· Vấn đề an toàn của dân cư chưa tốt, đề nghị Ủy ban quan tâm 
· Đề nghị giải quyết nhanh gọn đỡ tốn thời gian chờ đợi của bà con 
· Ủy ban chưa giải quyết vấn đề nước ngọt cho dân khu vực gần khu nội trú giáo viên trường Chi Lăng 
· Cần chú ý quan tâm giải quyết ý kiến của bà con 
· Cần giải quyết vấn đề điện nước cho bà con 
· Đường bê tông bị hư hại nhưng Ủy ban không quan tâm 
· Ủy ban cần quan tâm hơn đến bà con 
· Giải quyết vấn đề điện, nước cho khu nội trú trường THCS Chi Lăng – Đại Lãnh 
· Cần giải quyết nạn trộm cắp, quan tâm hơn đến đời sống của dân 
Nộp thủ tục, giấy tờ làm nhanh, gọn, lẹ 
Cần giải quyết ý kiến của bà con 
* UBND xã Vạn Bình 
· Yêu cầu cán bộ, nhân viên nhiệt tình hơn, đi làm đúng giờ, chưa hết giờ hành chính vẫn phải làm tích cực giúp dân; nâng cao trình độ chuyên môn, đồng chí Hải - Tư pháp làm việc chậm chạp, không hiệu quả 
· Thường xuyên tổ chức các cuộc họp để lấy ý kiến của người dân 
· Cán bộ, công chức cần niềm nở hơn khi tiếp xúc với dân 
· Hướng dẫn giấy tờ rõ ràng, không nên bắt dân phải đi lại nhiều lần mất thời gian 
· Thủ tục làm sổ đỏ rườm rà, giấy tờ nhiều thứ dân không hiểu 
· Nên giảm bớt các loại giấy tờ không cần thiết 
· Cần chấn chỉnh thái độ của cán bộ, công chức 
* UBND xã Vạn Hưng 
· Nhân viên làm chậm bắt người dân phải đợi lâu 
· Đóng tiền chỉ ghi sổ không có hóa đơn, các khoản khác cũng vậy 
· Mong muốn tiếp dân niềm nở, chỉ rõ cho người dân, hướng dẫn phải rõ ràng 
· Ở quê cất nhà không xin phép phạt 5.000.000 đồng, xin thông báo luật rõ cho người dân 
· Đề nghị giải quyết tình trạng ma túy ở địa phương 
· Đổi sổ hộ khẩu nhưng đi lại nhiều lần vẫn không được 
· Rất mong cơ quan, cán bộ công chức làm việc tốt hơn 
· Khi giao dịch bộ phận tiếp nhận nêu rõ trong thủ tục hồ sơ chưa đầy đủ những gì để dân biết làm và bổ sung hồ sơ nhanh hơn 
· Mức phí đóng thuế lệ phí trước bạ làm sổ đỏ quá cao 
* UBND xã Vạn Long 
· Nên lắng nghe và giải quyết kiến nghị, đề xuất của người dân về vấn đề an ninh trật tự và ô nhiễm môi trường 
· Nhiều ý kiến của dân không được quan tâm. Cần củng cố tình trạng an ninh trật tự và ô nhiễm môi trường 
· UBND xã có chính sách xiết chặt an ninh trật tự và tội phạm ở địa bàn 
· Đi sát vào thực tế nguời dân để có những chính sách tốt cho người dân. Quan tâm nhiều hơn đến môi trường 
· Chờ đợi lâu trong lúc giải quyết hồ sơ mà không biết cán bộ làm việc riêng hay việc công. Làm giấy tờ nhà đất nhiều thời gian và đi lại nhiều lần phiền hà cho dân 
· An ninh trật tự cần được củng cố 
· Cố gắng giải quyết hồ sơ càng sớm càng tốt cho bà con 
Người dân làm việc khổ nhưng cán bộ không hiểu cho dân. Ô nhiễm môi trường làm cho nuôi trồng không còn hiệu quả nhưng chính quyền không quan tâm đến điều đó. Dân có ý kiến nhưng UB xã không giải quyết. Trình độ đội ngũ cán bộ xã còn quá thấp và không có đạo đức tốt. Người dân nhiều lần có ý kiến nhưng chưa được giải đáp thỏa đáng - Cần nhiệt tình hơn với người dân. Giải quyết công việc phân minh theo đúng quy định 
· Cán bộ ân cần hơn với người dân hơn. Nhiệt tình phục vụ tốt hơn cho nhân dân vui vẻ 
· Cơ quan nên sắp xếp nhân viên Phòng công chứng đủ người để phục vụ đủ nhu cầu của bà con. Cán bộ cần lịch sự và có ý thức hơn với những bà con lớn tuổi 
· Làm việc nhanh nhạy hơn. Giải quyết công việc công bằng hơn. Làm việc đúng quy định nhà nước. Không được phân biệt đối xử với người dân 
· Cán bộ nên giải quyết công bằng cho người dân, làm việc công tư phân minh 
· Nên giải quyết công việc có tình có lý. Có thái độ tốt hơn với bà con trong khi gặp khó khăn 
· Giải quyết vấn đề không linh động, yêu cầu nhiều giấy tờ không liên quan. Hẹn lấy kết quả nhưng không thống nhất của cán bộ xử lý hồ sơ và cán bộ 1 cửa 
· Cần vui vẻ, nhiệt tình hơn với người dân 
· Cán bộ nên nhiệt tình hơn và làm hết trách nhiệm 
· Người dân không biết nhiều, Cán bộ nên hướng dẫn kỹ và tạo điều kiện cho người dân để làm nhanh việc. Cán bộ nhiệt tình hơn với dân 
· Những chuyện làm phức tạp thì có bỏ phong bì nhưng những chuyện đơn giản thì không cần. Phòng 1 cửa thì làm tốt. Các phòng ban liên quan làm việc không nhiệt tình 
· UB xã nên xem xét sự việc của người dân thấu tình đạt lý hơn. Nên xử lý công việc có tình người chứ không phải cứ theo luật mà làm dân khổ 
· Cán bộ nên công bằng hơn với dân và làm việc đúng giờ hành chính, không về sớm khi chưa hết giờ 
· Cán bộ quan tâm đến người dân hơn thực hiện chính sách người nghèo, gia đình chính sách 
· Quan tâm đến trật tự an ninh hơn, hiện tại địa phương đang bị nhiều tệ nạn nhưng chính quyền không hành động làm nhân dân lo lắng về cuộc sống thường ngày 
· Giải quyết hồ sơ linh hoạt, nhanh hơn cho dân 
· Công bằng hơn với dân 
· Có nước uống cho nguời dân đến làm việc 
· Dành đất cho trẻ em vui chơi 
· Làm việc nhiệt tình hơn với dân 
· Theo quy định, khuôn khổ, không linh hoạt giải quyết cho dân. Khi cán bộ làm sai giấy tờ của dân thì hành dân đi làm lại nhiều lần. Vấn đề an ninh trật tự và môi trường không được xử lý triệt để và có ý kiến không giải quyết. Sổ đỏ đất đai làm mất thiều thời gian, 
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trình tự gây phiền hà cho dân. Cán bộ hướng dẫn không thống nhất, không nhiệt tình 
· Hồ sơ làm còn chậm, mất nhiều thời gian. Cán bộ gọi trực tiếp lên nhà cán bộ để lấy kết quả và bồi dưỡng cán bộ tại nhà 
· Cần có thêm cho người nghèo, trẻ em. Đầu tư khu vui chơi cho trẻ em 
· Vấn đề môi trường nên được quan tâm. Dẹp bỏ bãi rác dân sinh, tập trung về một chỗ và thu dọn sạch sẽ 
· Thái độ cán bộ lúc này lúc nọ. Cần có thái độ tốt hơn. An ninh chưa được đảm bảo, trộm cắp, tệ nạn còn nhiều - Củng cố an ninh trật tự 
· Cần bảng tên của từng phòng. Cán bộ đi công tác cần phân công nguời trực ở vị trí 1 cửa. Niêm yết đường dây nóng lực lượng an ninh cho người dân và cần củng cố an ninh địa phương chặt chẽ hơn 
· Giải quyết hồ sơ nhanh hơn cho người dân còn làm việc cá nhân. Nên có chính sách cho nguời nghèo, gia đình chính sách. Cần củng cố an ninh địa phương để nguời dân an tâm. Nên quan tâm đến ý kiến của nguời dân khi dân góp ý với chính quyền về những tồn đọng trong địa phương 
* UBND xã Vạn Lương 
· Công chức cần thanh liêm hơn, ăn nhậu ít lại, không được hạnh họe dân 
· Bổ sung thêm máy photo 
· Nếu có thể thì cải tạo không gian bộ phận 1 cửa rộng rãi hơn cho người dân tiện liên hệ công việc 
· Đề nghị đúng hẹn lên lấy hồ sơ vì người dân cũng bỏ thời gian, công việc để hy vọng được việc 
· Cần nhất là thái độ của cán bộ, đã tốt rồi thì cần phát huy 
· Hiện tại đang phục vụ rất tốt, hy vọng cứ giữ tiếp tục, đừng thụt lùi 
· Cần có sơ đồ hướng dẫn các phòng ban chuyên môn hoặc người chuyên hướng dẫn khi người dân đến tiện liên hệ công việc 
· Cần phát huy hơn nữa những gì đã đạt được; Tuyển chọn kỹ càng cán bộ, tránh những người thái độ thờ ơ, hách dịch với người dân - Cần làm việc minh bạch, bớt hạnh họe dân  
· Làm việc cần nhanh chóng hơn 
· Cần rõ ràng, minh bạch các khoản thu phí. Ví dụ: Tôi công chứng bao nhiêu bản, mỗi loại như vậy bao nhiêu tiền, rồi cộng lại, chứ tôi thấy xã này công chứng thu số tiền cao hơn hẳn các xã khác trong khi tôi công chứng ít giấy từ hơn. Không nên đòi tiền bồi dưỡng từ dân vì thuế chúng tôi nộp đã trả lương cho cán bộ 
· Cần làm việc nhanh hơn, mua máy photo để dân khỏi chạy đi chạy lại 
· Cần minh bạch, trong sạch hơn, cán bộ nên quan tâm làm việc cho dân, vì dân nhiều hơn Hạn chế ăn nhậu, đòi bồi dưỡng từ dân gây bức xúc; làm việc cần nhanh hơn 
Mua máy photo để tiện cho dân khỏi chạy đi chạy lại 
Cần sửa đổi tác phong, thái độ làm việc 
· Làm việc phải rõ ràng 
· Nhân viên ở các bộ phận cần có sự phối hợp, thống nhất hướng dẫn người dân làm thủ tục, tránh những trườnng hợp người dân đi qua, đi lại các bộ phận nhiều hơn 
· Cán bộ, công chức cần có thái độ niềm nở, hướng dẫn tận tình, cho người dân đến giải quyết công việc, nhất là với đối tượng lớn tuổi 
* UBND xã Vạn Phú 
· Hiện nay trình độ của người dân chưa đồng đều, vì vậy khi tiếp dân hy vọng cán bộ, công chức đôi khi cần mềm mỏng hơn, kiên nhẫn giải thích, chỉ dẫn rõ ràng khi người dân chưa hiểu 
· Bộ phận một cửa cần vui vẻ hơn, tránh bộ mặt khó chịu khi tiếp xúc với dân 
· Cần có phiếu hẹn trả kết quả tất cả các lĩnh vực, nhất là công an, địa chính, một cửa 
· Tôi thường đến cơ quan để công chứng giấy tờ, nhưng hầu như cơ quan đều hẹn ngày nhận, thường sáng đưa giấy tờ công chứng thì chiều mới lấy và chiều công chứng thì sáng mới lấy, làm ảnh hưởng đến công việc của tôi 
· Giữ gìn và bảo vệ tốt hơn 
· Làm việc nhanh không chờ lâu 
· Tự biết sửa sai vì tôi đã nói lúc đó 
· Cung cấp nước uống 
· Chưa giới thiệu về giải quyết thủ tục qua mạng, cần đẩy mạnh hơn 
· Nới cơ quan rộng rãi, cần phục vụ tốt 
· Giải quyết hồ sơ thủ tục cần gọn, nhanh hơn nhất là hồ sơ đất đai 
· Cung cấp những dịch vụ cần thiết 
· Làm việc nhanh hơn, giao tiếp lịch sự hơn 
· Cần đón tiếp lịch sự hơn, rộng rãi nơi cơ quan 
· Cần cung cấp đầy đủ thức ăn và nước uống cho công dân 
· Hướng dẫn đầy đủ, rõ ràng hơn thủ tục hồ sơ 
· Cung cấp các dịch vụ khác 
· Cần chú ý lắng nghe nhiều hơn, làm việc nhanh hơn không để chờ lâu 
· Cung cấp kiến thức cho dân nhiều hơn 
· Làm nhanh hơn, tận tình, lịch sự hơn 
· Trao đổi thông tin rõ ràng hơn 
· Tiếp đón, phục vụ chuyên nghiệp hơn 
Tiếp thu nhiều hơn, lịch sự, nhiêm túc 
Cung cấp các nhu cầu như nước uống, độ thoáng mát 
Cần phát huy tốt hơn nữa những điểm đã tốt, khắc phục những gì còn hạn chế để người dân ngày càng tin yêu hơn; đề nghị an ninh, trật tự thôn xóm cần đảm bảo hơn để người dân an tâm hơn 
* UBND xã Vạn Phước 
· Cần củng cố an ninh trật tự: diễn ra tình trạng trộm cắp. Ít quan tâm đến nông nghiệp người dân. Cán bộ làm chưa nhiệt tình. Khu tái định cư cơ sở hạ tầng điện, đường chưa tốt, môi trường ô nhiễm nhưng chưa có quy hoạch giải quyết. Dân có ý kiến nhưng cán bộ không thực hiện, bỏ qua 
· An ninh cần được bảo đảm cho nhân dân trong mấy ngày lễ, tết nhiều hơn 
· Tu bổ đường xá nông thôn 
· Khâu làm sổ đỏ nhà đất hơi chậm và yêu cầu nhiều thủ tục giấy tờ 
· Cơ sở UBND còn chưa ngăn nắp 
· Còn chậm trễ trong quá trình làm khai sinh; Làm sai lệch thông tin của người dân; Có nhiều giấy xác nhận rất khó khăn; Cán bộ gây khó khăn với người dân. Cần quan tâm nhiều hơn với người dân 
· Nên có người trực 100% giờ hành chính ở Bộ phận một cửa; An ninh trật tự còn kém nên xiết chặt 
· Cần xây dựng đường xá nông thôn hiện đại hơn. Có phần đường tỉnh đã duyệt qua làm nhưng chưa thấy tiến hành; Làm sổ đỏ VLAP từ năm 2012 nhưng đến nay chưa có sổ - Khiếu nại nhưng không giải quyết vấn đề cho bà con; Làm việc chậm trễ quá không hài lòng người dân; Giải quyết công việc hài hòa lòng dân hơn, thấu tình đạt ý người dân 
· Cán bộ nên đi làm việc đúng giờ giấc 
· Phòng ban khác ngoài phòng một cửa, cơ sở vật chất chưa được khang trang; Ý kiến về môi trường, giao thông nông thôn đã xảy ra lâu nhưng chưa được khắc phục; Bộ phận công an, quân sự chưa được năng nổ nên an ninh trật tự bất an 
· Chính sách nghèo, cận nghèo chưa công bằng 
· Nên nhiệt tình hơn với người dân 
· Chính quyền cần quan tâm đến trật tự an ninh địa phương. 
· Quan tâm đến trật tự an ninh. Công bằng hơn, thái độ lịch sự hơn cho người dân nghèo - Chính quyền cần đi sâu xuống dân nghèo. Có chính sách tốt thực tế cho dân tránh lãng phí. Dân nghèo thiếu hiểu biết nên cần được hướng dẫn kỹ mỗi khi có vấn đề gì 
· Không nên gây khó dễ cho bà con khi đến làm việc với chính quyền; Tận tình lắng nghe và có sửa đổi mỗi khi dân góp ý với cán bộ 
· Chế độ chính sách cho gia đình nghèo và cận nghèo cần đúng đắn, sâu sát vào dân hơn; 
CLB Hưu trí nên được khuyến khích nhưng lại bị chính quyền không được ưu tiên 
Thái độ nên tốt hơn với dân 
Cán bộ không làm dân tin tưởng, gây khó dễ cho dân 
Giải quyết sự việc của người dân thấu tình đạt lý hơn 
· Cán bộ đi làm đúng giờ hơn 
· Nên củng cố an ninh địa phương. Bộ phận công an nên làm tốt hơn 
· Tu bổ, xây dựng nông thôn cho người dân 
· Có vấn đề con đường trước nhà có ý kiến với xã nhưng không được giải quyết và hỗ trợ làm bê tông đường 
· Tốt (5) 
· Cần nhanh gọn và thái độ ân cần hơn 
· Cán bộ nên lịch sự hơn với người dân; Giải quyết hồ sơ nhanh gọn và hợp tình hợp lý 
· Cần quan tâm hơn đến người dân. Tác phong làm việc nhanh gọn và nhiệt tình với dân 
· Thái độ cán bộ cần tích cực hơn. Giải quyết hồ sơ nhanh gọn hơn cho người dân 
· Thái độ cán bộ cần thân thiện hơn, nhiệt tình hơn 
· Cán bộ không nhiệt tình thân thiện. Giải quyết hồ sơ chậm 
· Làm việc chậm chạp, không nhiệt tình; Có tình trạng cán bộ yêu cầu phong bì 
· Nên nhiệt tình thân thiện hơn với dân. Giải quyết công việc nhanh chóng, sắp xếp người tiếp dân theo đúng giờ làm việc hành chính 
* UBND xã Vạn Thắng 
· Nhân viên tên Vương còn khó chịu, hẹn nhiều lần, có phong bì thì giải quyết 
· Vẫn còn khoảng cách giữa cán bộ và dân 
· Nhân viên còn nhăn nhó khi tiếp dân 
· Hẹn nhiều lần nhưng khi có phong bì thì làm nhanh 
· Hẹn trả kết quả nhiều lần không có lý do 
· Thái độ nhăn nhó khi tiếp dân 
· Nhân viên thái độ kém khi tiếp xúc với người dân 
· Hẹn nhiều lần nhưng khi đưa phong bì thì lại có kết quả ngay lập tức 
· Nhân viên còn thái độ cửa quyền, làm việc còn thờ ơ 
· Nếu có phong bì sẽ làm việc nhanh hơn, trả kết quả nhanh hơn 
· Không công bằng trong việc xét hộ nghèo 
· Vay vốn chăn nuôi, người muốn vay năn nỉ thì không được, người không có nhu cầu thì ép người ta vay 
· Đưa hồ sơ nhưng hẹn nhiều lần không có lý do, người nhận hồ sơ tên Vương 
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Hẹn trả kết quả không đúng, không giải thích lý do trễ hẹn, lên tới 5 lần mới nhận kết quả. Đưa phong bì nhưng vẫn giải quyết chậm trễ 
· Thái độ phục vụ của cán bộ tiếp nhận hồ sơ không được vui vẻ, hay nhăn nhó 
· Hẹn trả kết quả nhiều lần không giải thích 
· Trả kết quả quá chậm, không giải thích lý do 
· Cán bộ làm việc không nghiêm túc giờ giấc, không có người trực 
· Hành hạ người dân đi lại nhiều lần, phải đưa phong bì mới giải quyết 
· Thái độ không vui vẻ 
· Cán bộ tư pháp tên Vương khó chịu, hay nhăn nhó và hẹn nhiều lần mới trả kết quả 
· Thái độ hách dịch, chậm trễ trong giải quyết hồ sơ 
· Cần chấn chỉnh lại thái độ và chuyên môn của cán bộ 
· Cần xem xét lại cách làm việc của cán bộ 
· Hẹn nhiều lần không giải thích lý do 
· Công chức về sớm nên lên trễ giờ sẽ không được giải quyết 
· Nhiều lúc còn hẹn nhiều lần mới lấy được kết quả, còn thái độ hách dịch, khó chịu khi tiếp dân 
· Ủy ban xã còn nhiều hạn chế về nhân sự, cán bộ thái độ chưa tốt, trình độ còn yếu 
* UBND xã Vạn Thạnh 
· Nhân viên không có trong giờ hành chính. Chính sách hỗ trợ cho người nghèo không minh bạch, khi dân phát hiện ra thì không được giải thích 
· Nhiệt tình, vui vẻ 
· Công chức vắng mặt trong giờ làm việc. Không có nơi neo đậu cho tàu thuyền trong mùa mưa bão 
· Bên bộ phận làm bảo hiểm trẻ em còn chậm chạp, rề rà, thiếu trách nhiệm. Tệ nạn nhiều, không giải quyết, dẹp (tài xỉu). Công chức còn vắng mặt trong giờ làm việc. Hội Phụ nữ lơ là, ít tổ chức họp phụ nữ hàng năm 
· Công an xã chậm giải quyết khi có đánh nhau hoặc tranh chấp 
· Ít quan tâm đến đời sống ngư dân (không có nơi neo đậu cho tàu thuyền trú bão) 
· Công chức hay vắng mặt trong giờ làm việc. Công an xã chậm có mặt trong các vụ đánh nhau 
· Công chức hoạt động không tốt. Có đánh nhau công an chậm, đến trễ, lâu giải quyết 
· Ít vui vẻ, không nhiệt tình, lơ là trong công việc 
· Tệ nạn (tài xỉu) cả năm nhưng không dẹp gây mất an ninh 
· Không quan tâm, không rõ ràng, đi lại nhiều lần, thường vắng mặt 
· Khi đến cơ quan thái độ làm việc chậm chạp, hơi thờ ơ, không đầy đủ hay vắng mặt Công chức còn vắng mặt trong giờ làm việc. Bộ phận làm thẻ bảo hiểm trẻ em còn chậm và thiếu trách nhiệm 
· Bình thường, tạm được, không hài lòng 
· Nhiệt tình, vui vẻ, không rườm rà 
· Công chức hay vắng mặt trong giờ làm việc 
· Thủ tục nhà đất còn rườm rà, chưa minh bạch, thái độ phục vụ chưa tốt, thái độ không nhiệt tình 
· Làm bảo hiểm trẻ em chậm chạp. Công chức hay vắng mặt trong giờ làm việc 
· Có tiền ủng hộ người nghèo để xây nhà, người dân không có sổ đỏ nên không được nhận xin số tiền để làm vốn làm ăn thì không được trả lời. Người dân được thông tin ủng hộ, tài trợ nhiều nhưng vẫn không thấy nhận. Cán bộ, viên chức không nghĩ cho dân, hành dân đi lại nhiều lần. Giáo viên không quan tâm đến học sinh, bố mẹ trình độ thấp nhưng giáo viên lơ là học sinh. Trường học quá xa khu dân cư 
· Cán bộ không công bằng trong vấn đề giải tỏa, khống chế đất đai cho vay 
· Quy trình đất đai khó khăn, không công bằng, không có tình người. Thái độ cán bộ tốt hơn với nhân dân. Có vấn đề báo cáo cán bộ đùn đẩy trách nhiệm. Cán bộ lợi dụng chức quyền làm việc cá nhân 
· Cán bộ hơi quá nguyên tắc, cần linh động hơn 
· Cán bộ xã xử lý công việc không công bằng, không chính xác. Chính sách cho vay không đúng đối tượng 
· Nhân sự bộ máy có vấn đề, cần người có tài, có đức chứ không phải người lâu năm. Tình hình an ninh không đảm bảo đã phản ánh nhưng không tiến triển. Công an bù nhìn. Rác làng còn chưa được xử lý 
· An ninh ở xã không tốt nhưng Công an không dẹp được (VD: tài sửu, đá gà). Bố trí quy hoạch Đường – Trạm – Chợ không hợp lý, có đề đạt nhưng mãi không được giải quyết. Xử lý không công bằng trong quá trình lấn chiếm đất đai 
· Nhân viên tiếp đón nồng hậu hơn, vui vẻ hơn. Giải quyết hồ sơ nhanh hơn và thiếu sót gì thì yêu cầu 1 lần để bổ sung không lắt nhắt 
· Nhiều khi cán bộ không có trong giờ làm việc, có lần gặp đang nhậu trong giờ hành chính 
· Chưa nhiệt tình trong công việc 
· Thái độ phục vụ không được vui vẻ 
· Có khi tới UBND không có người phụ trách 
· Cần có giấy hẹn trả kết quả 
* UBND xã Vạn Thọ 
· Công chức giải quyết hồ sơ cho dân còn khó chịu, hay cằn nhằn 
· Nên hướng dẫn tận tình, dễ hiểu hơn đối với khách là người già 
* UBND xã Xuân Sơn 
· Cán bộ cơ quan còn làm việc chậm chạp, không nhiệt tình 
· Cơ quan cần thường xuyên nhắc nhở cán bộ, công chức cách tiếp đón người dân, nói năng chưa hòa nhã, mang tính hống hách, tự cao (01 bộ phận nhỏ), chưa thật sự là đầy tớ của dân 
· Ủy ban xã phải luôn làm tốt công việc và phải lắng nghe ý kiến của dân để ngày càng phát triển tốt hơn 
· Cần niêm yết công khai phí công chứng các loại giấy tờ ở cấp xã 
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