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GIAI PHAP
Nang cao chi so hai long cta to chire, ca nhan doi voi sw phuc vu
cia S& Tai nguyén va Moi truong

Can cir Thong bao sO 82/TB-UBND ngay 09/3/2020 cua UBND tinh
Khanh Hoa vé Két luan Hoi nghi tong két cong tac cai cach hanh chinh nim
2019, trién khai Ké hoach CCHC niam 20120. Qua d6, ddng chi Bi thu Tinh uy,
ddng chi Pho chu tich thuong trye UBND tinh két luan va va c6 nhimng chi dao
cac s&, nganh, dia phuong khan truong ra soat, khic phuc nhitng han ché, th1eu
sot da dugc chi ra trong bao cao trong tong két CCHC va bao cao chi sd xép
hang CCHC nam 2019; nhitng van nguoi dan, t6 chtc, doanh nghiép chua hai
long va cac dé xuat, kién nghi dugc tong hop bao céo chi s6 hai long nam 2019
dugc UBND tinh phé duyét.

Tir két qua Cong bd Chi s hai 1ong nim 2019 ciia UBND tinh cho thay
murc do hai long cua td chirc, ca nhan dbi v&i su phuc vu cua S¢ Tai nguyén va
Moi trudng nam 2019 ting so voi nim 2018, dat 79,15% nhung van dudi 80%
s0 voi chi tiéu dé ra cua tinh.

Nham khic phuc nhitng han ché, thiéu sot va nang cao chat luong phuc
vu, ning cao Chi sé hai long nam 2020 cta S& Tai nguyén va Moi truong. S6
Tai nguyen va Mo1 truong xay dyng cac giai phap néng cao chi sd hai long cua
c4 nhan, t6 chirc dbi vOi s phuc vu cua SO Tai nguyén va M6i truong trong nam
2020 va nhirng nam tiép theo:

I. Nhitng giai phap nang cao chi so hai long.

1. Tiéu chi Tiép cin dich vu

Chi s6 Tiép can dich vu dugc danh gia boi 04 cau hoi (cau: 1,2,3,4) phan
anh sy chu dong trong viéc cung cap thong tin co ché, chinh sach, dich vu hanh

chinh cong va cac hd trg thong tin can thiét khac ctia co quan hanh chinh cho
nguoi dan, t6 chure, doanh nghiép.

Két qua phan tich cho thay chi s6 hai long vé Tiép can dich vu cua S& Tai
nguyén va Moi truong 1a 79,92% co6 tang, tang cao so voi nam 2018 (71,96%).
Nam 2018, khach hang danh gia viéc giai dap vuong mic vé chinh sach, thu tuc
hanh chinh con rét it, thuc hién so sai hodc hau nhu khong giai dap (khach hang
ciia SO Tai nguyén va Moi trudng) thi ndm 2019 khach hang danh gia cung cip
day du thong tin (Theo béo cao ctia UBND tinh, khach hang danh gid).

Giai phap: Tiép tuc phat huy nhiing két qua ctia nim 2019, dong thot

ting cuong thuc hién mot s6 cong viée cu thé sau dé nang cao chi sd dat trén
80%:



- Cong khai day du, kip thoi, chinh xac thong tin vé thii tuc hanh chinh
trén nhiéu phuong tién, cach thuc.

- Huéng dan, tuyén truyen phd bién nhiing quy dinh, chinh sach méi dén
khach hang; tan tinh huéng dan khi khach hang co thac méc.

2. Tiéu chi Piéu kién tlep don va phuc vu

Chi s6 Piéu kién tiép don va phuc vu danh gia mic d6 dap tmg nhu cau
giao dich cua khach hang tai B§ phan mot ctra cia S¢ nhu: khong gian lam viéc,
trang thi€t bi phuc vy, tiép don va mdt so yéu t6 ho trg khac.

Cam nhan cua khach hang vé tiéu chi nay cho théy bd phan Mot ctra cua
S¢ Tai nguyén va Moi truong dap tmg day du trang thlet bi phuc vu day du. Mic
du vay, két qua cong bd cho thay: Chi s6 Diéu kién tiép dén va phuc vu cua So

nam 2019 thap hon nhiéu so véi nam 2018 chi dat 74,38% (nam 2018: 80,90%).
Tiéu chi nay duoc danh gia thong qua hai cau hoi trong Phiéu khao sat (cau 5,6).

Giai phap: Tiép tuc hoan thién co s¢ vat chat, trang thiét bi phuc vu, bb
tri, sap xép chd dé xe; ghé ngdi, ban viét tai B6 phan mot cira, man hinh tra ciru,
dan pass wife: theo phan anh ctia khach hang) nudc udng...tao diéu kién thuan
lg1 cho nguoi dan va doanh nghiép thuc hién giai quyét thu tuc hanh chinh tai S¢
Tai nguyén va Méi truong.

3. Tiéu chi Thu tuc hanh chinh

Véi nhiing nd luc trong viéc cai cach thu tuc hanh chinh, hd tro khach
hang thyc hién thu tuc hanh chinh, chi s6 hai long cua khach hang ddi véi tiéu
chi nay cua S& Tai nguyén va Méi truong cod sy gia tdng qua cac nam: tur
77,96% nam 2017 1én 78,83% nam 2018 va tang mang trong nam 2019 dat:
81.05%.

Phiéu tra 151 khao sét cho thdy da s6 khach hang cho biét thong tin thi tuc
hanh chinh dugc cong khai rd rang, day du va dé hieu. So Tai nguyén va Moi
truong khong c6 truong hop khach hang phan nan vé thanh phan hd so qué
nhiéu gidy to phirc tap, nhiéu loai khong can thiét, vo 1y...

Bén canh d6 khach hang con c6 mdt $6 y kién nhu: com nhiéu muc trén to
khai khong hiéu phai nhd dén sy hudng din cta can bo; cong hirc cd yéu cau
ndp cac loai gidy to khong c6 trong quy dinh thu tuc nhung c6 lién quan dén
thira dat. Tiéu chi nay duoc danh gia tir cau 7,8,9,11.

Giai phap:

- Ra so4t lai toan bd cac thu tuc hanh chinh thudc thim quyén giai quyét
ciia S Tai nguyén va Méi trudng tir d6 dé xuat phuong an don gian thi tuc
hanh chinh theo chi dao cua chu tich UBND tinh va Ké hoach Kiém soat thi tuc
hanh chinh.

- Tién hanh ra soat, danh gia lai viéc thuc hién cac tha tuc hanh chinh truc
tuyén muc do 3,4 theo hudng thuc chat hon; c6 bién phap tuyén truyén, hudng



dan t6 churc, ca nhan thuc hién thu tuc hanh chinh truc tuyén murc do 3,4 khi ¢c6
nhu cau giai quyet cac thu tuc hanh chinh vé dat dai & cap Sé, cap huyén va Van
phong Pang ky dat dai.

4. Tiéu chi sy phuc vu ciia can bg, cong chirc

Tiéu chi ndy phan anh chat luong, hiéu qua giai quyét cong viée va tinh
than, thai d§ phuc vu cua can bd, cong chirc, dugc thiét ké cau hoéi tur cau so6
12,13,14,16,16a, 16b,17.

So v&i nam 2017, 2018 két qua khéao sat nam 2019 cho théy su phuc vu
ctia can bo, cong chic, vién chie S& Tai nguyén va Mai truong d6i véi khach
hang ¢6 phan giam sut tir 82,65% xudng 81,87% va con 81,56% nim 2019. Tuy
ket qua chi s6 hai long giam khong dang ké nhung la mot trong nhitng ndi dung
can ¢ sy quan tim sat sao hon nira nham chan chinh, khic phuc kip thoi trong
thoi gian tdi. Co ¥ kién cho rang phai chd doi cong chirc vi Iy do phan mém
chay cham.

Giai phap cadi thién:

- Quan triét, phé bién dén tung can b, cong chirc, vién chirc cua S¢ Tai
nguyén va M0 truong; trong tadm tai can by mot cura phuc vu nhéan dan trén tinh
than c&i ma, vui vé, sdng sang tra 101, giai thich cac thiac mic, kién nghi vé quy
dinh, thu tyc, ché do chinh sach.

- Xt 1y kip thoi, nghiém khic ddi voi nhitng can bo, céng chic, vién
chire, nguoi lao dong co thai d6 nhiing nhiéu, giy kho khin, tmg xtr kém khi

giao tiép, phuc vu ca nhén, t6 chtrc dén lién hé cong tac tai S& va cac don vi truc
thudc.

- Tang cuong cong tac kiém tra viéc chap hanh gio gidc cla toan thé cong
chuc, vién chtic, nguodi lao dong nham phat hién, xu 1y nghiém nhiing truong
hop vi pham.

5. Két qua, tién dd giai quyét cong viée

Két qua phan tich dir liéu cho thiy, chi sé hai long vé tiéu chi nay la
79,24% tang so voi ndm 2018 1a 78,38% va nam 2017 13 76,68%.

Tiéu chi nay duoc danh gia tir cau hoi sd 18 dén cau 20. Con khach hang
c6 cau tra 101 rang néu c6 yéu cau bd sung ho so thi s& thong bao bang dién thoai
va hudng dan b sung rd rang. Bén canh van con vai truong hop khach hang tra
161 khong nhan dugc cong van thong bao tir chdi giai quyét chi nhan thong bao
bé'mg dién thoai.

Giai phap:

Tiép tuc quan trién, thuc hién day du viéc tiép nhan, giai quyét hod so thu
tuc hanh chinh theo dang quy dinh tai Thong tu s6 01/2018/TT-VPCP ngay
23/11/2018 cua Van phong Chinh phu vé thuc hién co ché mot ctra, mot ctra lién
thong trong giai quyét TTHC.



Thuong xuyén theo doi qua trinh giai quyét tha tuc hanh chinh trén phan
mém MCDT dé kip thoi don doc, nhic nhd cac bo phén chuyén mén giai quyét
hd so theo ding thoi gian quy dinh. Truong hop: ho so dimg tinh chd bd sung
phai c6 thong bao bd sung hd so, hd so tré hen phai co thong bao xin 15i va hen
lai thoi gian tra két qua theo quy dinh. Ddi véi khach hang c6 dia & xa bén canh
goi dién thoai thong béo s& gui van ban chinh thic khi khach hang toi truc tiép
nhén hd so.

6. Tiéu chi tiép nhan, xir Iy thong tin phan hoi.

Chi s hai long vé tiép nhén, xtr 1y théng tin phan hoi cua S¢ Tai nguyén
va Moi truong dat 78,76% giam nhiéu so véi nam 2018 1a 80,06% va nam 2017
1a 82,93%. Két qua trén cho thdy, mic du S¢ da cong khai diy du thong tin
duong day nong, chu dong khao sat y kién cua khach hang, thuong xuyén nam
bat va glai quyét cac vudn miac, phan anh, kién nghi cta t6 chirc, ca nhan; cong
khai day du cac noi dung tra 11 phan anh kién nghi nhung sy hai long cua khach
hang vé ti€u chi nay ngay cang cao. Ti€u chi ndy dugc khach hang danh gia tr
cau hoi thtr 23 dén cau hoi thi 26.

Bén canh nhiing cau tra 161 hai long, phuc vu tdt,1an viéc tdt, nhanh chong
thi van con nhiing y kién phan 4nh: HO so khong viét bién nhan, dén ngay hen
tra két qua thi khong c6 két qua hodc thong bao, tir chdi hd so ma khong co van
ban....

Giai phap khic phuc:

bay 1a ti€u chi c6 chi ) gidm lién tuc nhiéu nam, can dugc chu trong
nghién ctru, tim hudng khac phuc trong nam 2020. Cu thé:

- Thyc hién viéc niém yét, cong khai d,ﬁy du: duong day nong, cac quy
dinh quy trinh ti€p nhén, xtr ly phan anh, kién nghi cua nguoi dan va doanh
nghiép theo quy dinh tai Thong tu s6 02/2017/TT-VPCP cua Van phong Chinh
phu va Quyét dinh s6 14/2015/QD-UBND cua UBND tinh Khanh Hoa.

- Cong khai day du nhiing n6i dung da tiép nhén va xu ly cac phan anh,
kién nghi cua ca nhan va to6 chic doi1 va1 S¢ Tai nguyén va Moi truong.

II. T6 chirc thue hién

1. Bdi v6i Bd phan mot cura:

, - Thyc hién tiép nhan, giai quyét va tra két qua theo quy dinh tai Thong tu
s0 01/2018/TT-VPCP ngay 23/11/2018 cua Van phong Chinh phu v€ thuc hién
co ché mdt ctra, mdt ctra 1ién thong trong giai quyét TTHC.

Tham muu Giam dbc So ban hanh méi Quy ché tiép nhan, giai quyét thi
tuc hanh chinh theo co ché mot cira, mot cira lién thong tai S¢ Tai nguyén va Moi
truong tinh Khanh Hoa pht hop véi quy dinh hién hanh. Truong hop phai bo sung
ho so; hd so giai quyét bi tré hen phai giai thich rd rang, day du, c6 thong bao
xin 16i khach hang va hen ngay tra két qua theo quy dinh.



- Cong chtrc, vién chic va nhan vién lam viéc tai BO phan mot cura phai
tan tam va tap trung lam viéc tai B phan mot cura vai tinh than trach nhiém cao
nhat, khéng lam viéc tai cac phong chuyén mén (trir trudng hop giao nhan hd
s0). Khi co khach dén lién hé phai chi dong hoi khach dén co nhu cau cong
viéc gi va hudng dan dﬁy du, chu dao, khong duge vo cam hodc co6 thai do thiéu
t6n trong khi khach c6 nhu cau giai quyét cong viéc. Trudng hop khach can tra
ctru thong tin trén mdy tinh phai cir ngudi hudng dan khach tra ciu.

2. Thanh tra Sé:

- B4 tri cong chitc 6 pham chat dao dirc tdt, c6 ning luc chuyén mon tiép
dan thuong truc tai Phong tiép cong dan.

- Kip thoi giai quyét cac don thu khiéu nai, t6 cdo, tranh chap; khong dé
don thu ton dong, khong dé€ xdy ra tinh trang khiéu kién dong nguoi.

- Cong khai day du, kip thoi cac khiéu nai va ndi dung giai quyét khiéu
nai, to cao cua té chirc, ca nhan.

3. Van phong So:

- Phéi hop voi cac phong, don vi kip thoi ra soat cac thu tuc hanh chinh
cua nganh tai nguyén va moi truong dé xuat, trinh UBND tinh stra do1, bd sung
theo hudng don gian hoa thu tuc hanh chinh.

- Niém yét cong khai cac th tuc hanh chinh, Quy trinh giai quyét cac thu
tuc hanh chinh, cong khai cac s6 dién thoai, duong day nong day du dé khach
hang tra ctru, tim hiéu, ki€én nghi, phan anh.

- Trang bi day du cac trang thiét bi nhu ghé ngdi, quat dién, nudc udng,
ban ghi chép, may quyét, may lay s tu dong.v.v... theo quy dinh. Phat hanh cac
T roi hudng dan nop ho so truc tuyén muic do 3,4 qua mang Internet; thong bao
cong khai don gia va hudng dan phuong thirc chuyén phat nhanh két qua giai
quyét cac thi tuc hanh chinh.

4. Trudng cac phong, Trudng cac don vi:

Tang cudng trach nhiém cua ngudi dimg dau trong viée chi dao thyuc hién
nhiém vu céi cach hanh chinh ctia phong, don vi; don doc, ki€m tra va tap trung
nhan luc, ra soat cong viéc dé€ giai quyét kip thoi cac hd so, thu tuc hanh chinh
thudc tham quyén trach nhi¢ém cua phong, don vi ké ca ho so trén gidy va trén
phan mém dién tor mot cura, khong dé ho so ton dong, cham tré

5. Trung tam Cong ngh¢ thong tin

- Kip thdi cap nhat cac thu tuc hanh chinh, cac Quy trinh giai quyét thu
tuc hanh chinh Ién Trang Thong tin dién tur.

- Cap nhat day du cac thong tin va nang cao chat luong Trang Thong tin
dién tr theo Nghi dinh s6 43/2011/ND-CP cta Chinh phu.



- Kip thoi chuyén cac phan anh, kién nghi cta t6 chirc, cic nhan giri trén
Trang Thong tin dién tor dén cac phong, don vi gidi quyét va nhanh chong phan
hoi két qua giai quyét.

Trén day la cac gidi phap thyc hién viéc nang cao chat luong phuc vu,
nang cao chi s6 hai long cua S& Tai nguyén va Moi truong.

Yéu cau cac phong, cac don vi td chuc trién khai thuc hién./.
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