DAI HOC DA NANG
TRUONG PAI HQC KINH TE

DUE

— SINCE1975 —

HOANG HONG HA

PE AN TOT NGHIEP THAC Si

NANG CAO MUC PQ HAI LONG CUA NGUOI DAN
TAI PA NANG POI VOI DICH VU CONG TRUC TUYEN

Pa Ning — 2025




DAI HOC PA NANG
TRUONG PAI HQC KINH TE

HOANG HONG HA

PE AN TOT NGHIEP THAC Si

NANG CAO MUC PQ HAI LONG CUA NGUOI DAN

TAI PA NANG POI VOI DICH VU CONG TRUC TUYEN

Nganh: Quan tri kinh doanh
M s6: 834 0101

Nguoi hwéng din: PGS.TS.Pao Hiru Hoa

DPa Ning — 2025




LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan ddy 1a cong trinh dé 4n cua riéng t6i. Cac ndi dung va két qua
trong luan an dugc téng hop, phan tich va thuc hién mot cach trung thyc, phu hop véi
bbi canh thyc té, phi hop v6i vi tri viée 1am, ndm trong kha ning, chic ning nhiém vu

dugc giao doi véi vi tri dang cong tac.

Hoc vién

Hoang Hong Ha



LOI CAM ON

Trudc tién toi xin trin trong guri 101 cam on dén Ban Giam hiéu nha truong, Phong
bao tao, Khoa Quan tri Kinh doanh, Truong dai hoc Kinh té, Pai hoc Da Nang da tao
diéu ki¢n thuan loi d€ t61 hoan thanh dé an nay.

T6i xin chan thanh cam on ciing sy biét on sau sic toi PGS.TS. Pao Hiru Hoa
nguo1 hudng dan da gitp to1 nhitng quy chuan vé ndi dung, kién thire, phuwong phap dé
hoan thanh dé an.

Tran trong cam on!
Pa Ning, thang 5 nim 2025

Hoc vién

Hoang Hong Ha
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MO PAU

1. Ly do chon dé tai

DVCTT la tru cot quan trong trong cai cach hanh chinh va chuyén déi sb.

- Gitp ca nhan, doanh nghi€p thuc hién thu tuc nhanh, tién lgi, tiét kiém thoi gian
va chi phi.

- Pon gian héa quy trinh, ting tinh minh bach, theo d&i ho so truc tuyén.

- Cho phép giao dich dién tr moi lic, moi noi.

- Nang cao hi¢u qua quan ly va cai thién trai nghiém ngudi dung.

Trong 10 nim tré lai dy, thanh phd Da Néng di dat duoc nhiéu két qua ndi bat

nhung cling boc 10 mot sb6 han ché qua 03 bd chi $6 quan trong: PCI, PAR Index va
SIPAS.

- PCI: Pa Nang c}ﬁn dau ca nude giai doan 20142016, duy tri top 5 dén 2021; tir
2022-2024 tut hang xuoéng 9, 16 va 15.

- PAR Index: Nam 2022 xép hang 5 (87,54%), nam 2023 hang 12 (88,68%), nam
2024 hang 15 (88,37%).

- SIPAS: Nam 2022 hang 34 (86,89%), tang 1én hang 22 ndm 2023 (83,38%),
nhung nam 2024 giam con hang 28.

Panh gia chung: Piém sb van cao nhung thir hang giam, chwa 6n dinh; can nang
cao chat luong diéu hanh, cai cach hanh chinh va trai nghiém dich vu cong.

Pa Ning hing nam to chirc khéo sat mirc do hai long ciia nguoi dan vé dich vu
hanh chinh cong, két qua Iudn rat cao (t61 99,99%). Ly do:

- Thang do khéo sat chi c6 2 mirc “hai 1ong” va “khong hai long”, thiéu do phan
hoa, kho phan anh chinh xac cac mure do hai long.

- Ty 1¢ danh gia tryc tuyén con thap, dén 10/6/2024 chi dat khoang 13% so véi
téng sb hd so.

- Can 4p dung phuong phap danh gia khoa hoc hon dé x4c dinh nguyén nhan giam
hai long va dé xuat giai phap cai thién DVCTT.

Trong bbi canh hién nay, khi Nha nudc trién khai chi truong sap nhap tinh, tinh
gon bo may, bo cip quan huyén va mo rong quy mo phuong xa, yéu cau dat ra dbi véi
dich vu cong truc tuyén ngay cang cip thiét.

- Thach thire: Pham vi quan Iy mo rong, dan s6 va sd luong hd so ting, nguy co
qua tai hé thong DVCTT.



- Yéu cau: Can nang cao chat lugng DVCTT dé bao dam giai quyét thu tuc hanh
chinh thong su6t, minh bach.

- Muc tiéu: Pap tmg kip thoi nhu cau ngudi dan, doanh nghiép trong diéu kién
don vi hanh chinh ¢6 quy mé 16n hon.

Xuat phat tir thuc tién trén, dé tai "NANG CAO MUC PQ HAI LONG CUA
NGUOI DAN POI VOI DICH VU CONG TRUC TUYEN TAI DA NANG" dugc thuc
hién nham dénh gia thyc trang, nhén dién cac yeu t6 anh hudng dén su hai long cua
ngudi dan, tir 46 dé xuat cac giai phap nang cao chit lvong DVCTT, gop phan thuc day
cai cach hanh chinh, nang cao hiéu qua quan 1y nha nudc va phat trién kinh té - x3 hoi
dia phuong.

2. Muc tiéu ciia dé an
2.1. Muc tiéu chung

H¢ thong héa co s¢ 1y ludn va thyc tién vé sy hai long ctia khach hang doi voi
DVCTT tur d6 danh gia thyc trang hai long cua nguoi dan doi voi cac dich vy nay qua
do dé xuat cac giai phap nham nang cao muc do hai long cua nguoi dan doi voi DVCTT
trén dia ban thanh ph6 Pa Nang trong tuong lai.

2.2. Muc tiéu cu thé
- Hg thong hoa co s 1y ludn va thyc tién vé sy hai long d6i v6i DVCTT va céc yéu
t0 anh hudng dén sy hai long vé DVCTT doi véi nguoi dan.

- Phan tich thyc trang cung tng DVCTT, lam rd mtrc d§ hai long va nguyén nhan
anh huong dén su hai long cua nguoi dan chat lwgng DVCTT trén dia ban thanh ph6 Ba
Nang.

- D& xuit cac giai phap kha thi nhdm nang cao mirc d6 hai long dbi v6i DVCTT
cua nguoi dan trén dia ban thanh pho Da Nang trong twong lai.

3. P6i twong va pham vi
3.1. Pdi twong

Pé tai hudng vao nghién ctru cac giai phap nhim ndng cao sy hai long cua nguoi
dan thuce hién cac giao dich d61 vé1 DVCTT tai Thanh pho Ba Nang.
3.2. Pham vi nghién ctru

Pham vi khong gian: Pé an duoc thyc hién trén dja ban thanh phd Pa Néng.

Thoi gian: Dir liéu thir cap: Nguon tir bao céo dénh gid doc 1ap vé chat lugng
dich vu cong va mirc d6 hai long cua t6 chtrc, cong dan trong giai doan 2022 — 2024

- Dit liéu so cap phuc vu cho phan tich dinh luong, thu thap tir thang 3 dén thang
4 ndm 2025; tam nhin céac giai phap dé xuat dén nam 2030.



4. Cach tiép can va phwong phap nghién ciu
4.1. Cach tiép can nghién ciru
Nghién ciru ap dung phuong phap hén hop, két hop dinh tinh va dinh luong.

Phan dinh tinh dua trén phan tich van ban chinh sach, bao cdo cai cach hanh chinh
va sd liéu khao sat mirc d6 hai long cua ngudi dan (SIPAS, PAR Index, PCI) giai doan
2022-2024, gitip nhan dién xu hudng, két qua va han ché, dong thoi hé thong hoa thong
tin thong qua phan tich ndi dung va dién giai ngir nghia.

Phan dinh luong tién hanh khao sat 200 nguoi dan vé chit luong va mirc do hai
long voi dich vu cong truc tuyén, dir liéu duge xur 1y bang thong ké mo ta va suy luan
trén SPSS dé kiém tra moi quan hé gifra cac bién va khéc biét gitra cac nhom.

Do han ché cua _thang danh gia hai mirc “Hai long” — “Khong hai long”, tac gia
da chuyen dbi ty 1& phan trim sang thang Likert 5 twong duong dé phan tich chi tiét va
so sanh két qua.

4.2. Phwong phap thu thap dir li€u

a. Dir liéu thir cip

St dung dir liéu trong 3 nam gan nht duoc Trung tim Thong tin va gidm sat, diéu
hanh thong minh Pa Ning thu thap thong qua hinh thirc goi dién thoai phong van ngau

nhién cac dbi tugng 1a cong dan, t6 chirc da thyc hién Thu tuc hanh chinh cong truc tuyén
trén Cong thong tin DVCTT tai thanh phd Da Ning.

b. Dir liéu so cap

Pugc thu thap tir viéc giri phiéu diéu tra truc tlep theo phuwong phap * ‘ngAu nhién
cit 16p” dén cac cong dén c6 thyc hién TTHC truc tuyén trén Cong thoéng tin DVCTT
tai thanh phd Pa Ning trong nim 2024 va di duoc Trung tim Thong tin va giam sat,
diéu hanh thong minh Da Ning thu thap thong qua hinh thirc goi dién thoai. S6 luong
mau diéu tra 13 200 mAu, phan bd theo ty 1¢ cac linh vuc TTHC dugc cong dan ndp hod
so nhiéu nhét trong nim 2024.

4.3. Phwong phap xir ly dir liéu

Trong nghién ciru ndy, tac gia sir dung lai cac tiéu chi danh gia ctia don vi dé thuc
hién bang khao sat, 4 thanh phan anh huéng v6i 21 chi bao nhu thang do, cin ctr vao cic
ti€u chi do don vi khao sat doc lap da thuc hién. Cac yéu t6 anh huong dén su hai long
ctia nguoi dan dbi voi DVCTT gdm c6 4 thanh phan 1) Tiép can dich vu; ii) T chirc giai
quyét TTHC va két qua giai quyét TTHC; iii) Cong chuc giai quyét TTHC; iv) Tiép
nhan, xtr Iy phan 4nh, kién nghi lién quan dén TTHC. M6 hinh gom 21 bién vé6i 4 nhan
t thanh phan TC; GQ; CC; PA.



Dit liéu sau khi thu thip dugc xir 1y, lam sach bang phin mém véi cac k§y thuat
phan tich (1) Phén tich mé ta (Descriptive analysis): sit dung cac k§ ning thong ké, tong
hop va trinh bay cac pham tru lién két; (2) Kiém dinh d¢ tin cdy cta thang do qua phan
tich hé sb Cronbach’s Alpha, kiém dinh T-test...

Chuyén ddi tir ty 1¢ phén trim sang thang Likert 5:

« Dir lidu khao sat ban dau dugc phan loai thanh hai nhém: “Hai long” (2) va
“Khong hai long” (1).

« Tinh diém trung binh trén thang Likert [1-2] dya vao ty 1& phan trim hai nhom.

« Quy d6i tir thang [1-2] sang thang [1—5] bang bién ddi tuyén tinh, giir nguyén ty
1€ khoang cach, gitp so sanh va phan tich chi tiét hon.

5. Két cau cua Dé an

Ngoai ph?ln mé dau, két luan, muc luc, tai liéu tham khao va cac phu luc, ndéi dung
chinh cua Dé an dugc trinh bay trong 3 chuong vé1 tén goi nhu sau:

Chuwong 1: Co s Iy luin vé nang cao murc do hai long vé dich vu cong

Chuwong 2: Thuyc trang hai 1ong ctia ngudi dan dbi véi dich vu cong truc tuyén tai
Thanh pho Pa Nang

Chuwong 3: Céc giai phap, ké hoach thyc hién dé an



. ‘ . CHUONG: : o
CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA KHACH HANG POI VOI DICH VU
CONG TRUC TUYEN

1.1. Dich vu cdng trwc tuyén va sw hai l1ong vé chit lwgng dich vu
1.1.1. Dich vu cdng truc tuyén

Dich vy hanh chinh cong — Dinh nghia theo Nghi dinh s 42/2022/ND-CP ciia
Chinh phu

DVCTT cho phép ca nhan, t6 chirc thuc hién thu tuc hanh chinh tric tuyén, giup
cai cach hanh chinh, nang cao hi¢u qua quan 1y, t6i wu quy trinh va thuén tién cho nguoi
dan.

Theo Nghi dinh s6 42/2022/ND-CP, DVCTT dugc chia thanh 02 m}'rc do (dinh
nghia theo nghi dinh cua chinh phu): DVCTT toan trinh va DVCTT mot phan

~ Co quan nha nuoc ap dung CNTT t6i da trong cung cap, xir Iy DVCTT, trién khai
thong nhat toan quoc theo Nghi dinh 42/2022/ND-CP.

DVCTT bao gom cic nhém thi tuc thiét yéu vé phép 1y, kinh doanh — tai chinh,
dat dai, an sinh xa hgi, ha tang va trat ty cong cong.

1.1.2. Pic diém dich vu cong truc tuyén

« DVCTT la dich vy cong trén moi truong sb, cho phép thuc hi¢n thu tuc hanh
chinh ma khéng can dén truc tiép co quan nha nuée, vira ké thira dic diém dich
vu cong truyén thong, vira mang tinh chat dic thu cta hé thong sb, dong vai tro
quan trong trong quan 1y nha nudc.

« DVCTT mang tinh bét budc, phuc vu quan 1y nha nudc, dam bao quyén va nghia
vu cong dan, chuan hoa quy trinh hanh chinh, han ché tuy tién va duy tri trat tu
quéan ly.

e DVCTT dam bao minh bach, dong b, d& tiép can, voi thu tuc, biéu mau va quy
trinh chudn héa; ngudi dan co thé tra ciru, theo doi hd so, nhan két qua kip thoi
va danh gia chét lugng dich vu dé co quan cai tién.

o DVCTT khong vi loi nhuan, huéng dén cong bang xa hoi; phi thu chu yéu hd trg
ngan sach nha nudc va dam bao cong bang gitra cac doi tuong st dung va khong
st dung dich vu.

1.1.3. Chét lwong dich vu cong truc tuyén

« Chét luong dich vu 13 yéu tb then ché‘g dé nang cao trai nghiém khach hang va

hi€u qua hoat dong cuia co quan cung cap.



« Trong DVHCC, chét lugng bao gdm chinh x4c, minh bach quy trinh, thai d6 phuc
vu can bg, toc do xtr Iy ho so va mirc dg ho trg nguoi dan.

e Trong DVCTT, chét luong duge danh gia qua tinh chinh xac, minh bach, tién lo1,
kha nang truy cap, toc d6 xu Iy va mirc d9 ho tro, dong thoi tich hop cac yéu t6
tin cay, kha ndng dap ung, su ddm bdo, dong cam va ing dung cong nghé hi¢n
dai.

« Panh gia chat lwong DVCTT khong chi dya trén sO luong dich vu sd hoa hay
thanh toan tryc tuyen ma con dua trén mirc d6 hai long, tiét kiém thoi gian, chi
phi va tinh dé tiép can trong thyc tién.

1.1.4. Sy hai 1ong vé dich vu cong true tuyén

e Su hai long la thudc do quan trong phan anh murc d¢ dap ing ctia dich vu so véi
ky vong cua nguoi st dung.

e Trong DVCTT, no thé hién murc d6 thoa man cua nguoi dan khi trdi nghiém dich
vu hanh chinh cong trén moi trudong so.

o DPuogc danh gid dua trén toc do xur 1y, tinh chinh xac ctia két qua, sy tién loi, do 6n
dinh cua nén tang va mirc o ho trg tir co quan chuirc nang.

e Su hai long phan 4nh téng hop trai nghiém cua nguoi dung tir viée tiép can thong
tin, thao tac trén h¢ thong dén nhan két qua va hd trg sau dich vy, dong thoi 1a chi
s truc tiép phan anh chét luong DVCTT.

1.2. Cac yéu t6 anh hwéng dén sy hai long ciia khach hang ddi véi dich vu cong truc
tuyen

Nghién ctru nay tiép can mdi quan hé giita chét lwgng dich vu va sy hai long
ctia ngudi dan déi véi DVCTT dua trén khao sat do Trung tAm Théng tin va Giam
sat, Diéu hanh thong minh Pa Ning xdy dung, gom bon nhin té chinh véi cac thanh
phan cu thé, thay vi 4p dung céc Iy thuyét hay mé hinh chung khéc.

(1) Kha niing tiép cén dich vu:

Tiéu chi 1: “tiép can dich vu” ciia co quan, don vi cung tmg TTHC/DVC bao
gom cac noi dung: (i) Thong tin thu tuc dé dang tiép can, (ii) H¢ thong mang, duong
truyén, phan mém tng dung dé thue hién dich vy cong truc tuyén lubn sdn sang, (iii)
Trang thiét bi phuc vu ngudi dén, t6 chire ddy du, hién dai, (iv) Trang thiét bi phuc vu
nguoi dan, t6 chuc dé st dung.

(2) Két qua giai quyét TTHC:

Tiéu chi 2: “T4 chuc giai quyét TTHC va két qua giai quyét TTHC” ciia co quan,
don vi cung tmg TTHC/DVC bao gém cac n61 dung: (i) Thu tuc hanh chinh duoc niém
yet cong khai day du, (i1) Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai chinh xéc, (ii1)



Thanh phan ho so ma ngudi dan, t6 chirc phai ndp 1a ding quy dinh, (iv) Phi, I¢ phi ma
ngudi dén, t6 chirc phai ndp 1a dung quy dinh, (v) Thoi han giai quyet (tinh tir ngdy ho
so duoc tiép nhan dén ngay nhan két qua) 1a dang quy dinh, (vi) Két qua dung quy dinh,
(vii) Két qua c6 thong tin day du.

(3) Nang luc, thai do caa doi ngii can b, cong chirc (CBCC):

Tiéu chi 3: “Cong chuc giai quyét TTHC” cua co quan, don vi cung ung
TTHC/DVC bao gém cac ndi dung: (i) Cong chirc co thai do giao tiép lich su, (i1) Cong
chtrc chu ¥ lang nghe ¥ kién cua nguoi dan, (ii1) Cong chire tra 101, giai dap day du cac
¥ kién cua nguoi dan, (iv) Cong chac hudng dan ké khai ho so tan tinh, chu déo, (v)
Cong chirc hudng din ho so dé hiéu, (vi) Cong chire tuan thu dung quy dinh trong gidi
quyét cong viéc.

(4) Phan 4nh, kién nghi:

Tiéu chi 4: “tiép nhan, xir ly phan anh, kién nghi lién quan dén TTHC” dugc ap
dung d6i v6i cac trudng hop ngudi dan, to chirc da thuc hién gop ¥, phan anh, kién nghi
lién quan dén viéc cung tng TTHC/DVC dén co 'quan/don vi. Tiéu chi nay gdm cac ndi
dung: (i) Co quan gidi quyét TTHC/B phan tiép nhdn va tra két quad bo tri hinh thirc
tiép nhdn gop ¥, phan dnh, kién nghi day dii va dé nhan thdy, (ii) Ngueoi dan, 16 chirc
thwc hién gop y, phan anh, kién nghi dé dang, (iii) Co' quan giai quyét TTHC/B$ phdn
tiép nhdn va tra két qua tzep nhan, xi ly cac gop y, phan danh, kién nghi chii déng va tich
cuc, (iv) Co quan giai quyet TTHC/B$ phdn tiép nhdn va tra két qua thong bdo két qua
xit Iy g6p ¥, phan danh, kién nghi nhanh chéng va chinh xdc.

1.3. N4ang cao mirc d hai long ciia ngudi dan vé DVCTT

« Chét luong dich vu 14 yéu tb tién quyét quyét dinh sy hai 1ong ctia ngudi dan; chat
lugng dich vy 1a dau vao, con sy hai long phan anh trai nghiém thyc t€ sau khi str
dung.

e Trong hanh chinh cong, kha nang tiép can, thai do phuc vu ctia can bg, tde do xur
1y va minh bach thong tin 13 cac yéu t6 ¢t 16i; khi nhitng yéu t6 nay dugc dam
bao, murc d6 hai 10ng ting, nguoc lai, thi tuc redom ra, cham tré hodc thiéu hd trg
s€ lam gidm su hai long.

« Trong DVCTT, sy hai 1ong phan anh chit luong cung tmg dich vu truc tuyén, phu
thudc vao viéc dap trng hodc vuot ky vong cua nguoi dan.

« Nguoi ding danh gia khong chi két qua cudi ciing ma con cha trong qua trinh
trién khai va cach thic cung tng dich vu.

« Vivay, dé nang cao muc do hai 10ng, cac co quan hanh chinh can thu hep khoang
cach gitra ky vong cia nguodi dan va nang luc thuc té€ cia DVCTT.



Két luan chwong 1

Chuong 1 hé thdng héa co s& 1y ludn vé DVCTT va sy hai long cia ngudi dén,
1am rd méi quan hé giita chit hrgng dich vu va mirc dd hai long, phan tich cac yéu to
anh hudng nhu kha nang tiép can, két qua TTHC, nang lyc va thai do can bo, cung co
ché xir Iy phan anh, kién nghi. Nghién ciru nhin manh tinh dic tha caa DVCTT so voi
dich vu thwong mai, dong thoi xac dinh rang nang cao chat lugng DVCTT la nén tang
dé gia tang sy hai long, tao co'so 1y luan vimg chéc cho cac giai phap thuc tién trong cac
chuong tiép theo.



CHUONG 2:

THU'C TRANG SU HAI LONG CUA NGUOI DAN POI VOI DICH VU CONG

TRUC TUYEN TAI THANH PHO PA NANG

2.1. Tong quan vé thanh phé Pa Ning

2.1.1. Pic diém diéu kién tw nhién

Sau sap nhap véi tinh Quang Nam, Pa Nang tré thanh do thi truc thudc Trung
uvong, do thi loai dac biét va trung tdm chinh tri — kinh t€ — xa hdi 16n nhat khu
vuc mién Trung, dong thoi 1a hat nhan cua Vung kinh té trong di€ém mién Trung.

Thanh phd 13 trung tdm cong nghiép, tai chinh, du lich, dich vy, vin hoa, gido
duc, y té, khoa hoc — cong ngh¢, khoi nghiép va do1 mai sang tao.

Dia ly trai dai tur day Bach Ma ¢ phia Bic dén ven Quang Ngii 6 phia Nam, két
hop dong bang ven bién, trung du, mién nai va hai dao, véi nhiéu song 16n va bo
bién dai noi tiéng.

H¢ thong giao thong hién dai gdm san bay, cang bién, duong sit, qudc 16 va cao
tdc, tao két ndi lién ving.

Sau sap nhap, thanh pho c6 94 x3, phuong, bao gdm do thi trung tam, d6 thi vé
tinh, nong thon va mién nii, mo rong khong gian phat trién do thi — cong nghiép
—dich vu.

Khi hau nhiét d61 gi6 mua, chia mua kho (thang 1-7) va mua mua (thang 8—12),
nhiét do trung binh 25-26°C, d6 &m 80-85%, lugng mua 2.000-3.000 mm/nam,
cao hon & mién nui phia Tay.

Thanh phé thuong chiu anh huong bao, 1t va ngap lut, dic biét tai cac khu vuc
trling ven song, ha luu song va cac xa mién nui.

2.1.2. Pic diém kinh té - xa hi

Nam 2024, dér} s6 ba Ne:lng u:(')’q dat 1,276 tri¢u nguoi, tang 2,47% so voi 2023,
voi ty 1€ dan s6 thanh thi cao nhat ca nude (87,8%).

Luc lugng lao dong tur 15 tudi tro 1én khoang 661.500 nguoi, trong do 49,8% da
qua dao tao, ty 1¢ that nghiép 2,0%; lao dong phi chinh thirc chiém 50% nhung
dang cai thién nho chinh sach ho trg viéc 1am va dao tao nghé.

Thu nhap binh quan nguoi lao dong lam céng huong luong dat 9 trigu
dong/ngudi/thang, tang 11% so v&1 ndm trude.

GRDP ca nam tang 7,51%, dtng thir 7/14 tinh ving Bic Trung Bo va Duyén hai
mién Trung, thir 29/63 ca nudc; co cdu GRDP: dich vu 71,14%, cong nghiép —
xay dung 18,50%, ndng — 1am — thity san 1,77%, thué san pham trir trg cap 8,59%;
téng gia tri GRDP 151.307 ty dong, mat do kinh té 154.4 ty ddng/km>.



« Ning suit lao dong dat 233,2 triéu ddng/ngudi, ting 10%; tong san pham xa hoi
binh quan dau nguoi 118,6 tri¢u dong (~4.719 USD), xép thur 12/63 dia phuong,
van con du dia phat trién so vi TP. H6 Chi Minh, Ha Noi va Hai Phong.

2.1.3. Ha ting Cong nghé théng tin

« Da Ning di phat trién ha ting CNTT manh mé, tao nén tang cho chuyén dbi sb
va kinh té so.

« H¢ théng g@)m cap quang ]oién dung lugng 16n, nhiéu tram 4G, 266 tram 5G, va
mang do thi (MAN) két ndi cac co quan, to chirc.

« Trung tim Gidm sat va Diéu hanh théng minh (I0C) di vao hoat dong tir 2023,
thiic day quan ly va chuyén doi so.

o Ha tang dir liéu gdm cac trung tdm Tier-III, ddm bao luu trit, quan 1y chinh quyén
dién tir va an toan thong tin.

« Mang luéi dién 6n dinh hd trg van hanh lién tuc, ddm bao bén viing cho hé thng
CNTT.

2.2. Tong quan vé dich vu cdng trwc tuyén tai thanh phé Pa Ning
2.2.1. S6 hrgng Thii tuc hanh chinh thanh phé Pa Ning trong 2 nim 2023- 2024

Trong nam 2024, thanh phd Da Ning da dat nhiéu két qua tich cuc trong cai cach
hanh chinh, dac bi¢t 1a trong linh vyc don gian héa TTHC, trién khai co ché mét cira,
mot ctra lién thong va nang cao hi¢u qua giai quyét TTHC.

Theo Bao cdo cai cach hanh chinh nam 2024 cua thanh phé Pa Ning, tong sb
TTHC thudc tham quyén giai quyét tai dia phuong la 2.618 thu tuc.

Theo Bao cdo cai cach hanh chinh nam 2023 cua thanh phd Pa Ning, tong sd
TTHC thugc tham quyén giai quyét tai dia phuong la 2.490 thu tuc.

e SO luong TTHC ting qua cac nam thé hién nd lyc cai cach hanh chinh:
o Cép tinh: ting 5% (1.794 — 1.882 thu tuc)
o Cép huyén: ting 6% (568 — 603 thu tuc)
o Cép xa: tang 3% (129 — 133 thi tuc)

« Tong s6 TTHC ting tir 2.490 1én 2.618 thu tuc.

« Gia tang nay phan anh mé rong va cai thién dich vu coéng, nhung can tiép tuc sb
hoa va cai cach quy trinh, dac biét ¢ cap xa va huyén, dé nang cao hi¢u qua va su
hai long cua nguoi dan.

2.2.2. Két qua giai quyét thi tuc hanh chinh trong 2 nim 2023 - 2024

« Ty 16 hd so TTHC giai quyét dung han tir 2023-2024 déu ting:
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o

o

o

S&, nganh: 96,76% — 99,84%
Cép huyén: 99,62% — 99,72%
Cép x4: 99,96% — 99,98%

o Diéu nay phan anh hiéu qua xir 1y va quan 1y thii tuc hanh chinh dugc nang cao,
nho t61 vu hoéa quy trinh va cai thién chat lugng phuc vu.

« Tuy nhién, tong so hd so da giai quyét c6 xu hudng giam (do luong hd so tlep
nhin giam), va Van con mot s6 ho so chua xir 1y kip thot, can tlep tuc cai thién dé
dat 100% giai quyét dung han va dam bao chat lugng dong déu.

2.2.3. Thue trang cung cip Dich vu céng truc tuyén trén thanh pho Pa Ning nim

2023, 2024

« Trong 2023-2024, DVCTT tai Pa Néng dat nhiéu két qua tich cuc:

o

o

Ty 1& dich vu ¢ hd so tryc tuyén duy tri trén 90%.

S6 dich vy co ho S0 truc tuyén ting tir 395 lén 710, twong duong 80% tang,
thé hién nd luc sb hoa va ing dung cong nghé sb.

Ty 16 hd so truc tuyén toan trinh van cao trén 90%, nhung gé luong ho so
ndp truc tuyén gidm 9,8% (152.692 — 137.755 ho so), can nghién cuu
nguyén nhan.

Ty 1€ TTHC tich hop thanh toéan truc myén dat 100% ca hai nam, thé hién
hé thong thanh toan tryc tuyén hoan thién va thuan tién.

o Phan tich hd so tré han:

o

o

Linh vuc dat dai chiém ~64% tong sd ho so tré han do tinh phtc tap, phdi
hop lién nganh va tham dinh thyuc dia.

T6 chirc lai b may gidm ngudn nhan luc, phan mém di¢n tir chua hoan
thién va co s¢ dir licu chua dong bg gay kho khan xtr 1y.

Nguoi dan cham ndp nghia vu tai chinh ciing anh hudng tién do.

o Cu thé:

o

S& Tu phap thém >50% ho SO tré, han cua cac s&, ban, nganh, nguyén
nhan do chuyén giao thu tuc cap phicu ly lich tu phap sang B6 Cong an ma
ha tang va dir liéu chua dong bg.

UBND huyén Hoa Vang ¢6 sb hd so tré han cao nhét cAp quan, huyén (179
ho so, >50%), nguy,én nhénllé thua tuc cjét d,ai phtc tap, khu‘vuc‘ngoai :chénh
dién tich rong va dat dai bién dong, dan dén phat sinh nhiéu ho so tré¢ han.
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2.3. Thue trang mirc dd sy hai 1ong ciia ngwoi dan ddi véi Dich vu cong triee tuyén
tir nam 2022 den 2024

Khao sat mirc d6 hai 10ng ctia ngudi dan d6i véi DVCTT giai doan 20222024

cho thay murc hai 1ong 6n dinh va rét cao, gan nhu tuyét dbi, voi cac don vi nhu Bao
hiém x3 hoi Da Néng, Cong an thanh phd va Cuc Thué dat chi s tir 4.793 dén 4.945.
Tuy nhién, so véi khao sat naim 2025, mirc d6 hai long giam dang ké (tir 4.819 xubng
4.266), phan anh han ché trong phwong phap khao sat, khi cac mirc do hai long chua
duoc phan dinh 16 rang, ddn dén két qua danh gia c6 thé chua phan anh chinh xéac trai
nghi¢ém thuc té cla nguoi dan.

2.3.1. Tiéu chi “Tiép cin dich vu”

N&m 2025, chi s6 “Thong tin thi tuc d& dang tiép can” dat 3,819, thap hon so v6i
cac nam 2022-2024 (khoang 4,55-4,61), phan anh hiu qua ti€p can TTHC truc
tuyén con han cheé.

Du cac kénh truc tuyén nhu H¢ thong giai quyét TTHC thanh phd va Cong Dich
vu coéng Qudc gia di trién khai, nhiéu ngudi dan va doanh nghiép van gip kho
khin trong tra ctru, theo ddi va xac dinh thong tin, din dén xu huéng wu tién hoi
truc tiép can bd tai bo phan mot ctra. Thoi quen str dung internet dé tiép can TTHC
chua pho bién, dic biét khi quy trinh va biéu mau hanh chinh con phtc tap.

Nguyén nhan han ché:

o Tu tra ctru thong tin niém yét tén thoi gian, nguoi dan thich hoi truc tiép
dé hiéu ro thu tuc.

o Kha ning sir dung internet va thiét bi truy cap han ché & nguoi cao tudi
hodc nguoi co trinh do tin hoc thap.

o Khoé tim dung trang thong tin va hiéu ndi dung huéng dan.
o Tinh trang qua tai tai bd phan mot ctra kéo dai thoi gian cho, anh hudng
trai nghiém.
Giai phap:
o Cai thién ha tAng sd, nang cao ndi dung thong tin.
o HO tro nang cao ky nang s6 va k¥ ning tra ctru hanh chinh, dic biét véi
nguoi cao tuoi.
o BO tri nhan sy hop 1y dé giam thoi gian cho va ap luc cho can bo.
Vén dé k¥ thuat con tdn tai:

o Lbi thuong xuyén va hoat dong khong 6n dinh ctia hé thong.
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o Dung luong va sb luong tép dinh kém han ché; chirc ning thanh toan dién
tir con han ché.

o Cong cu tim kiém yéu cau nhap chinh xac thuat ngir chuyén mon.

o Loi tai khoan VNelID va mang yeu, cham tai mot s6 khu vuc anh hudng
truc ti€p dén trai nghiém nguoi dan.

2.3.2. Tiéu chi “Té chirc giai quyét thii tuc hanh chinh

Tiéu chi “T6 chirc giai quyét TTHC va két qua gidi quyét TTHC” dénh gia mic
do chuyén nghi¢p, minh bach va hi€u qua trong xur ly hé so hanh chinh.

Khao sat ndm 2025 cho thiy chi s6 vé “thoi han giai quyét hd so” giam xudng
con 3,979 diém, thap hon dang ké so voi cac ndm trude (trén 4,4), phan anh bat
cap trong dam bao tién do.

Nguyén nhan:
o Quy trinh tha tuc rudm ra, phic tap; thiéu huéng dan chi tiét.
o Céap nhat van ban cham; mat s6 thu tuc mat thoi gian kéo dai.
o Két qua tré han lam giam mutc d6 hai long va niém tin cta ngudi dan,
doanh nghiép.
Tén tai khong dong bd trong ndp/nhan hd so:
o Mot sb thu tuc vira nop truc tuyén vira phai ndp truc tiép.
o Mot sb phai dén nhan két qua truc tiép, gay phién ha.

o Thu tuc nhu cap phép phuong tién, dong duong, cai tao via hé cin thém
thoi gian hoac gia han.

Cac chi s6 khao sat khéc: thanh phan hd so dung quy dinh, TTHC c6ng khai chinh
xac, két qua co6 thong tin day du dat 4,057—4,389 di€ém, cho thay con khoang cach
gitra quy dinh va thuc té.
Giai phép: cai tién quy trinh, it ngan thoi gian xir 1y, chuan héa thong tin niém
yét, da dang hoa hinh thirc ndp/nhan ho so, dam bao tién lgi va dé ti€p can cho
cac nhom doi1 tugng.

2.3.3. Tiéu chi “Céong chirc giai quyét thi tuc hanh chinh”

Tiéu chi “Cong churc giai quyét TTHC” 1a diém sang trong CCHC, phan anh tinh
than phuc vu chuyén nghiép, tan tam cua doi ngii can bo; khao sat 2025 cho thay
diém déanh gia cao (4,295-4,461), dac bict ¢ thai dJ giao tiep, lang nghe va hudng
dan.

13



Két qua cho thiy muc do hai long cao cta ngudi dan, doanh nghiép, dong thoi
khang dinh hinh dnh c6ng chirc than thién, chu dong trong cung trng dich vu cong.
Mot sd gop y dé nghi ting cuong nhén su tai bo phan tiép nhan trong thoi diém
cao diém dé giam thoi gian cho, qua d6 duy tri hiéu qua phuc vu 6n dinh.

2.3.4. Tiéu chi “Tiép nhan va xir Iy phan anh, kién nghi”

Tiéu chi “Tiép nhan, xir 1y phan anh, kién nghi” chi 4p dung v6i nguoi dan, 6
chutrc da guri phan anh; truong hop khong gtri phan dnh hé thong mac dinh hai long
100%, nén ty 1¢ danh gid thuong cao hon cac tiéu chi khac.

Khao sat nam 2025 cho théy chi s dao dong 4,155-4,482, trong do cao nhét 1a
“gop y, phan anh dé dang” (4,482 diém), phan anh co ché tiép nhan ngay cang
cO1 mo, thuén ti€n, kém theo su cai thién trong xur Iy va thong bao két qua.

Thanh phé d3 ban hanh bo tiéu chi CCHC, quy dinh r3 viéc tiép nhan, xur 1y phan
anh; gan trach nhiém véi thi dua, khen thuong va kiém tra dinh ky, nho do trién
khai nghiém tiic, ndng cao chét lugng phuc vy, ciing cb niém tin nguoi dan va
doanh nghiép.

2.4. Panh gia chung vé nhirng thanh céng, han ché va nguyén nhan anh hwéng dén
mirc d§ hai long ctia ngwoi dan doi véi DVCTT

2.4.1. Nhirng mat thanh cong

Da Ning dat nhiéu két qua ndi bat vé DVCTT, din dau ca nude véi ty 16 DVCTT
toan trinh 95-96% va ho so tryc tuyén 65-66%, cao hon nhi€u so vi murc trung
binh qudc gia.

Thanh ph chi trong chu,yén ,déi 5O TTHC: s6 hoa 100% két qua TTHC tir nim
2023, dua 64% TTHC cap két qua dang so6 vao kho dir li€u, gidam khoang 10%
TTHC cap lai.

Céc tiéu chi vé to churc giai quyét, két qua TTHC dat diém cao (4,057—4,389),
phan anh quy trinh minh bach, chinh xéc.

Doi ngti cong chae duge danh gia cao vé thai do va nang luc huéng dan (4,404—
4,461), thé hién sy tan tam, chuyén nghiép.

Nguoi dan dé dang gop y (4,482) va nhan phan héi tir co quan hanh chinh (4,155),
thé hién co ché lién két hai chiéu hiéu qua.

TAt cé tiéu chi déu dat trén 4, I, khang dinh ba Nang la hinh mau vé DVCTT toan
trinh, hudng t6i chinh quyén sd toan dién, phuc vy tét hon va thiic day phat trién
KT-XH.
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2.4.2. Nhirng mit han ché va nguyén nhén.

Mic du dat dugc nhiéu thanh tyu ndi bat trong trién khai DVCTT va chuyén doi
s0, Thanh pho Pa Nang van d61 mat véi mdt s6 han ché can dugc quan tdm khac phuc
dé qué trinh chuyén doi dién ra toan di€n va bén virng hon.

Déi voi tiéu chi 1 - “Tiép can dich vu”, han ché chinh 14 nguoi dan chua quen
thao tac trén cac biéu miu, quy trinh hanh chinh s6 du ho thanh thao cong ngh¢ co
ban va cac ng dyng dién tir. Sy phuc tap cua thu tyc, glay to dién tu, ky so va thuat ngtr
phap ly khién nhiéu nguoi e ngai va uu tién hoi tryc tiép can bo tai b phan mot cua.
Diéu nay phan 4nh rang hi¢u qua tiép can thong tin TTHC trén nén tang DVCTT chua
dat nhu ky vong, va can c6 giai phap hd tro nang cao k¥ ning sir dung dich vy hanh
chinh s dé cai thién trai nghiém ngudi dan.

Déi voi Tiéu chi 2 — “Té chire giai quyét thu tuc hanh chinh va két qua giai quyét
tha tuc hanh chinh”

o Nhiéu TTHC, dic biét trong linh vyuc dat dai, van rudm ra véi nhiéu bude xir 1y,
gidy to va khau thdm dinh, din dén kéo dai thoi gian, tra két qua tré han, anh
hudng quyén loi nguoi dan va tién do cong viéc doanh nghiép.

« Phuong thirc ndp va nhan hd so chua thong nhat, nhiéu th tuc vira nop truc tuyén
vua truc tlep hoic ndp truc tuyén nhung nhan két qua truc tiép; ngoai ra, cac thu
tuc nhu cap phép xdy dung, an toan thyc pham, ho tich, nghiém thu cong trinh
con phire tap, nhiéu biéu miu dé nham 1an.

 Nhimg ton tai nay lam giam trai nghiém va sy hai long cua nguoi dan, cho thay
can tiép tuc cit giam, don gian hoa va chuan héa TTHC, bao dam tinh gon, nhat
quan, thuén tién theo dinh huéng chinh quyén phuc vu, 1y ngudi dan lam trung
tam.

Déi vai tiéu chi 3 — “Cong chire giai quyét TTHC” ctia co quan, don vi cung tng
TTHC/DVC.

o (Cong chuec tai bo phan mot ctra dugc danh gia cao vé thai do phuc vu va huéng
dan, nhung van con han ché vé trinh d6 chuyén mén, ning lyc tac nghiép va tuan
thil quy trinh; mét s6 hd so chwa duoc xir Iy dung quy dinh do thiéu giam sat hodc
ap luc cong viéce.

« Nhiéu cong chirc con thiéu k¥ ning tmg dung cong nghé, thao tac phan mém va
biéu mau dién tir, khién thoi gian xur ly kéo dai; nguyén nhan chu yéu do dao tao
chua gan véi thuc tién s6 hoa va tam 1y thu dong tai mot s6 dia phuong.

e Thanh phé can nang cao chét luong nguén nhan lyc, t6 chire dao tao chuyén sau,
tai co cau by may tinh gon, dong thoi tang cuong giam sat, ky luat hanh chinh dé
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xay dung doi ngii cong chirc vira thin thién, vira chuyén nghiép va chuan muc
trong boi canh chuyén doi so.
Dbi voi Tiéu chi 4 — “Tiép nhan, xir Iy phan 4nh, kién nghi lién quan dén
TTHC”.

« Ngudi dan danh gia cao kha ning tiép nhan phan anh, gop ¥ clia co quan hanh
chinh, thé hién h¢ thong c61 mo va dé ti€p cdn; tuy nhién, quy trinh phan hoi sau
ti€p nhan con han ché, chua kip thoi va thi€u minh bach.

« Dé nang cao niém tin, can coi trong xir Iy phan anh kip thoi, minh bach va cha
dong, tang cuong ung dung CNTT va dao tao doi ngli chuyén trach, hudéng toi
nén hanh chinh cong khai, than thién va c6 trach nhi¢m.
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CHUONG 3:

CAC GIAI PHAP NANG CAO SU HAI LONG CUA POANH NGHIEP POI
VOI DICH VU CONG TRUC TUYEN TAI DA NANG TRONG TUONG LAI

3.1. Quan diém

Nang cao chat lvong DVCTT 1a nhiém vu trong tim, gin v6i phat trién KT-XH,
cai cég:h hanh chinh yé nang cao nang 11,1:0 canh tganh dia phuong, doi héi sy phoi
hop dong bd, cam két cia ngudi ding dau va trién khai theo 16 trinh phu hop.

Qua trinh nay phai gin voi | Chuong trinh CCHC qudc gia, Ké hoach CCHC 2021—

2030 va Dé an chinh quyén dién tir, wu tién cac linh vuc birc xtc, giao dich 16n
nhu tai nguyén — moi truong, dau tu — xay dyng, tu phap — ho tich.

Mtre d6 hai long cua nguoi dan, doanh nghiép la thudc do hiéu qua hoat dong
hanh chinh, dong thoi 14 cin ctr danh gid ning lyc can bd va gin véi cong tac
phong chéng tham nhiing, lang phi.

3.2. Muc tiéu

Thanh phd Pa Néng trién khai Chwong trinh tépg thé cai cach hanh chinh giai doan
2021-2030 theo Nghi quyét 76/NQ-CP va Quyét dinh 3796/Qb-UBND, vo6i cac muc
ti€u trong tam:

Dén nim 2025:

Téi thiéu 20% TTHC dwoc don gian héa, dam bao thuc hién co ché mot cira,
mot cua lién thong; 80% ho so luan chuyén ndi bo thuc hién bang phuong thirc
dién tr.

100% TTHC mirc 4 c6 nghia vuy tai chinh trién khai thanh toan truc tuyén, voéi
ty 1€ giao dich tir 30% tr¢ 1€n.

S6 hoa két qua TTHC datty 1€ t01 thiéu 30%—15% nam 2021 va ting 20% mdi
nam cho dén 100% & tt ca cac cap.

Ty 18 ho so gidi quyét truc tqyen mire 3—4 tdi thiéu 50%; mirc d6 hai 10ng nguoi
dan/doanh nghiép dat t61 thi€éu 90%, riéng linh vuc dat dai, xdy dung, dau tu
>85%.

Cong khai 100% TTHC ndi bo, giam tdi da viéc cung cap lai thong tin/tai liéu da
ndp trude do (=80%).

Pén nim 2030:

100% TTHC cé nghia vu tai chinh thanh toan truc tuyén, ty 1& giao dich >50%.
Ty 18 hd so truc tuyén mirc 3—4 dat >80%.
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Xac thue dinh danh dién tir cho 90% ngudi dan/doanh nghiép trén tit ca hé
thong.

Mirc d§ hai long cua nguoi dan/doanh nghiép dat 295%, riéng linh vuc dat dai,
xay dung, dau tu >90%.

Cac muc tiéu nay thé hién cam két ciia thanh phd trong viéc sé héa, nang cao hiéu
qua TTHC, toi wu trai nghiém nguwoi dan va doanh nghiép, dong thoi hudng téi mot
chinh quyén dién tir hién dai, minh bach va thuan tién.

3.3. Co sé dé xuét giai phap

Sap nhap Pa Niang — Quang Nam tao co hdi nhung ciing dit ra thach thirc cho
DVCTT, do chénh l¢ch ha tang va k§ ndng s0 gitra hai dia phuong.

Khéi luong hod so tang manh sau sap nhdp, ddc biét ¢ cap x3, gy ap luc néu ha
tang va ky nang s6 chua dong bo.

Nang cao sy hai long phu thugc vao tich hop hé thong, chat luong ha tang, phd
cap k¥ ning sb va kha ning tiép can dich vu cong thuan loi.

3.4. Cac giai phap

3.4.1. Nhém giai phap ting cwong kha niing “tiép cin dich vu” ciia co’ quan, don vi
cung irng TTHC/DVC, bao gom cac ndi dung:

Mot bo phan nguoi dan, nhat 13 ngudi 16n tudi, con gip khé khin khi sir dung
DVCTT, thuong chon cach hoi truc tiép can bd tai by phan mot cura dé dam bao
tin cdy va tiét kiém thoi gian.

Thanh phb Da Nang da trién khai nhiéu giai phap hd trg: T6 cong nghé sd cong
ddng va Dé an 06 véi gan 15.900 thanh vién; mé hinh Khu dan cu dién tir, Thon
dién tu; Kho dir liéu dién tr My Portal; tich hop thong bao qua Zalo va ma QR;
mo& rong dai ly DVCTT tai buu cuc, phuong, xa.

Can tiép tyc tuyén truyén, huéng dan sir dung DVCTT theo Quyét dinh 1588/QD-
TTg, tap trung vao tung nhom d6i twong va phat huy vai tro doan thé, thanh nién,
tinh nguyén vién dé hinh thanh thoi quen st dung dich vu 50, thuc day chuyén doi
s6 va xay dung chinh quyén dién tir ldy ngudi dan lam trung tim.

3.4.2. Nhém gii phap ting cwong kha ning “T6 chire gidi quyét TTHC va két qua
gidi quyeét TTHC” cia co quan, don vi cung rng TTHC/DVC bao gom cac ni dung:

Tiéu chi “T6 churc giai quyét TTHC va két qua giai quyét TTHC” nhdn manh yéu
cau cat giam, don gian hoa thu tyc dé nang cao hiéu qua quan 1y nha nudc, tao
thuan lgi cho nguoi dan va doanh nghiép.

Khao sat nam 2024 cho thiy van con nhiéu thi tuc phirc tap trong cac linh vuc
dat dai, tu phap, xay dung, nguoi c6 cong, gay ho so qua han va phién ha.
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o Thuc hién Cong dién 131/CD-TTg ngay 11/12/2024, cac by, nganh, dia phuong
phai ra soat, danh gia, dé xuat cit giam thu tuc; stra dbi, bo sung, cong bd va cong
khai TTHC trén Co s¢ dir liéu quoc gia.

o Céc don vi can chii dong cai tién quy trinh giai quyét theo hudng giam khau trung
gian, ung dung CNTT, ph01 hop lién nganh; dong thoi tdng cuong cong khai,
minh bach trén nén tang sé va phuong tién truyén thong.

3.4.3. Nhom giai phap ting cwong ning lyc “Cong chire giai quyét TTHC” ciia co
quan, don vi cung iwng TTHC/DVC bao gom cac ngi dung:

« Thanh pho Pa Nang nhan duogc nhiéu phan hoi tich cuc tir nguoi dan vé thai do
phuc vu va nang luc hudng dan ctia can bg, cong chirc tai bd phan ti€p nhan ho
s0, nho no luc cai cach hanh chinh va nang cao chat lugng dich vu cong.

« Tuy nhién, & mét sb linh virc c6 khéi lwong hd so 16n nhu dat dai (cap gidy ching
nhin quyén st dung dat) va tu phdp, van xay ra tinh trang qua tai; can bo kho
phan hoi kip thoi, khién mot by phan nho ngudi dan chua that sy hai long.

o Thanh phé can bd sung nhan luc chg cac bd phan qua tg"li, tao diéu kién dé can by
xu ly ho so va phan héi kip thoi, dong thot duy tri chat lugng phuc vu 6n dinh,
chuyén nghiép.

3.4.4. Nhom giai phap ting cwong kha nang “tiép nhan, xir Iy phan anh, kién nghi
lién quan dén TTHC” gom cAc ndi dung:

« Thanh phd Pa Ning trién khai h¢ thong tiép nhan, xtr Iy phan anh kién nghi dong
bo, qua nhiéu kénh: tryc tuyén, truc tiép tai bd phan mot cira, Tong dai 1022 va
khao sat doc lap.

« Da dang kénh khéo sat giup thu thiap phan hoi khach quan, kip thoi phat hién bat
cap, danh gia mirc do hai long cua nguoi dan.

« Ban hanh b0 chi s6 theo ddi, danh gid va xép hang két qua cai cach hanh chinh,
lam co s& nang cao trach nhi€ém ti€ép nhan, xi 1y phan anh cta cac co quan, don
V.

o Tong dai 1022 tré thanh kénh pho bién, xir Iy nhanh chéng ¥ kién, gop phan cung
cO niém tin va sy hai long cua nguoi dan voi chinh quyén.

« Can tiép tuc ddy manh tuyén truyén, khuyén khich ngudi dan gop v, danh gia sau
khi thyc hién TTHC dé ho trg can bd, co quan nang cao hi¢u qua, minh bach va
phuc vu kip thoi.

3.5. Ké hoach td chirc thwe hién

Trong bdi canh Pa Ning day manh cai cach hanh chinh va chuyén ddi sb, ning
cao chat lugng dich vy cong tryc tuyén (DVCTT) la yéu cau cap thi€t nhdm cai thién
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hiéu qua phuc vu, ting minh bach va dap tng nhu cau cua ngudi déin, to chirc, doanh
nghiép.

Thuc hién cac chu truong cia Trung wong va thanh phé, co quan, don vi xac dinh
r0 trach nhiém va xay dyng 10 trinh, ké hoach trién khai cac giai phap cai thien DVCTT.
Viéc thuc hién can phdi hop dong bod gilta cac bo phan chuyén mon, bo phén tiép nhan,
can bo cong ngh¢ thong tin va lyc lugng ho trg cong ddng, vira dat chi tiéu chuyén mén,
vira gop phan xdy dung nén hanh chinh hién dai, 1ay nguoi dan 1am trung tim.

3.5.1. Xay dung 19 trinh, ké hoach thic hién

a) Cdi cdach thu tuc hanh chinh va tang cwong giam sdt qud trinh xw ly thu tuc hanh
chinh.

Thoi gian:

« Thang 4 — 7 nam 2025: Ddi vé6i viée dé xuit cit giam TTHC, thir nghiém céc
TTHC cua Sé khoa hoc cong nghé.

o Thyc hién thuong xuyén: Ddi véi viée nhac nhd can bo xir Iy TTHC tai cac bd
phan 1 ctra.

Noi dung cong viéc:

Nghién ctru, phén tich thoi gian xir Iy TTHC nham t6i wu hoa quy trinh, tap trung
rit ngan thoi gian thyce hién thong qua cai tién phan bo noi bo va mg dung CNTT, khong
can thiép vao ndi dung thu tuc. Dong thoi, ting cuong giam sat, dén ddc can bo thuc
hién ding han; h¢ théng truc tuyén s& canh bao ho so sép dén han, téng hop hd so tré
han dé xtr 1y dut diém va bao cdo 1anh dao S& Khoa hoc va Cong ngh¢ theo doi, chi dao.

Pham vi thye hién:

Déi v6i nhiém vu nghién ctru, dé xuit rat ngin thoi gian xir Iy TTHC: Ap dung
thir nghiém doé1 voi cac TTHC thudce linh vuc S¢ Khoa hoc va Cong nghe, tir do rit kinh
nghi¢m dé md rong sang cac sd, nganh khac trong giai doan tiép theo.

D4i voi nhiém vu nhic nho, dén ddc xir Iy hd so dang han: Trién khai thuong
xuyén va toan di¢n trén pham vi toan thanh phd, doi véi tat ca cac co quan, don vi, can
bd tryc ti€p thuc hién tiép nhan va xtr Iy ho so TTHC trén hé thong.

Phan cong trach nhiém quan ly:

« Don vi chu tri: Phong Giam sat dich vu — Trung tim Giam sat va Diéu hanh thong
minh (I0C).

« Don vi phdi hop: S¢ Khoa hoc va Cong nghé.
Két qua dat duoc:
o Danh muc TTHC c6 kha nang giam thoi gian xtr 1y.
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« Bdo cdo phén tich, danh gia va dé xuét giri Van phong UBND thanh phé, 1am co
s& dinh hudng diéu chinh xir 1y trong giai doan tiép theo.

« Danh sach cac hd so sap tré han va da qué han dugc theo doi, nhic nhé, xtr 1y cu
the.

« Bdocao két qua don ddc giri lanh dao S¢ Khoa hoc va Cong nghé dinh ky/thang
de theo doi tién d¢ va chi dao diéu hanh kip thoi.

b) Truyén théng hiéu qua dén ngwoi din vé Dich vu cong truc tuyén

Thaoi gian thywe hién: Thang 5 — 8 nam 2025.

Noi dung cong viéc:

Hoat dong truyén thong dugc trién khai da dang nham nang cao nhan thirc, ki
nang va thoi quen stt dung DVCTT ctia nguoi dan, véi cac ndi dung nhu: bién soan, dang
tai huong dan trén Tong dai 1022 va cac kénh lién thong; thiét k& infographic truc quan,
dé hiéu; san xuat video thao tac thuc té; phdi hop cung dia phuong va t6 cong nghé sd
cong dong truyén thong da kénh qua mang x hoi, bao dam tiép cin rong rii va hiéu qua.

Pham vi thye hién:

Thanh phé Da Néng, trién khai tai cac phuong x4, tip trung tai cac khu dan cu,
noi co ty 1€ nguoi dan st dung DVCTT con thap hodc chua thuong xuyén. Truyén thong
hudng dén cac nhom doi tugng cu thé: nguoi 16n tudi, can b ve huu, hd kinh doanh nho,
nguoi dan vung ven hodc vung c6 diéu kién ti€p can thong tin han ché.

Phan cong trach nhiém quén ly:

« Don vi chu tri: Phong Truyén thong — Toéng dai 1022.
« Don vi phdi hop: Cac t6 cong nghé sb cong ddng; UBND cac phudng, xi; Trung
tam Giam sat va Diéu hanh thong minh

Két qua dat dwoc:

« Video tuyén truyén duoc san xuit va ding tai trén cac nén tang sd.

« Mau infographic chuin hoa, chia theo nhém TTHC phé bién, cé tinh tng dung
cao.

o Bai viét truyén thong chinh thirc duge dang tai trén Tong dai 1022 va cac kénh
tuong tac véi nguoi dan.

« Bio céo thdng ké luot tiép can, tuong tac, chia s¢ trén cac nén tang truyén thong

xd hoi; phan héi tich cuc tir cong dong vé muc do dé hiéu va hitu ich ca san

pham truyén thong.
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¢) To chire tip hudn

Thoi gian thuce hién: Thang 5 — 9 nam 2025.

Noi dung cong viéc:

Thanh phd t6 chuc tap huan va hudng dan truc tiép dé hd tro nguoi dan tlep can,
st dung hiéu qua cac nén tang s trong thuc hién TTHC va dich vu s6 thlet yéu. Noi
dung tap trung vao ung dung DaNang Smart City, nén tang Cong dan sO MyPortal va

quy trinh nop TTHC tryc tuyen dong thoi hd tro truc tiép cho ngudi cao tudi, ngudi it
tiép can cong nghé tai cong ddng.

Pham vi thye hién:

Cin ctr vao sb luong hd so TTHC ndp tryc tuyén, tryc tiép, thuc hién tap trung
tai cac khu vye co ty 1€ nop h6 so DVCTT théap. Uu tién trién khai tai cac diém di c6 mo

99 ¢

hinh “To cong nghé sb cong dong , “Khu dan cu dién ti” va cac dia phuong c6 phan
anh vé kho khin trong thao tac so.

Phan cong trach nhiém quan ly:
« Don vi chu tri: Phong Truyén thong — Tong dai 1022.

« Don vi phdi hop: Trung tm Giam sat — Diéu hanh thong minh (I0C); UBND
phuong, xi; cac to cong nghé s6 cong ddng; Poan Thanh nién.

Két qua dat duwgc:

e Tb churc budi tap huin cip quan/huyén, voi ddy du tai liéu huéng dan va sy tham
gia ciia nguoi dan;

« Huéng dan tryc tiép phuong/xa, theo hinh thire diém dén — diém hd tro;

o Ting ty 1& ngudi dan cai dit va sir dung thanh thao ndp ho so truc tuyén;

e Béocao tong hop phan hoi, danh gia cua nguoi dan sau moi bu01 tap huin dé tiép
tuc cai tién noi dung, cach thirc trién khai trong cac giai doan tiép theo.
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KET LUAN VA KIEN NGHI

Nang cao chét luong DVCTT la nhiém vu chién lugc dé xay dung hanh chinh
hién dai, minh bach va lay nguoi dan lam trung tam, dong thoi thac day chuyén
do1 s6 va nang cao nang luc canh tranh dia phuong.

Khao sat 2022-2024 cho thdy DVCTT tai Da Néng cai thién rd rét: TTHC don
gian hoa, minh baqh, h() so ¢O thé theo doi truc tuyén, thai d§ can bd dugc danh
gia tich cuc, co ché ti€p nhan va xu Iy phan anh hi¢u qua.

Hé théng van ton tai han ché: ho so tré han, thu tuc ruom ra, 13 ky thuat, quy
trinh xtr Iy ndi bd chua nhip nhang, gay trai nghi€ém chua hoan toan thuan tién,
dac bi€t véi thu tuc phire tap.

Giai phap nang cao sy hai 1ong gdm ba nhom: nang cao nhan thic va k¥ ning s
dung DVCTT cutia ngudi dan; hoan thién ha ting k¥ thuat dé hé thdng 6n dinh,
truy cap nhanh, than thién; tiép tuc cit giam va don gian hoa TTHC nham giam
ap luc cho cén bd va thuan lgi hon cho nguoi dan.

Bén canh do, can dé xuat thay doi phuong _phap khao sat, ap dung thang do chi
tlet hon (vi du Likert 5 cip) va két hop nhiéu hinh thirc khao sat truc tuyén, truc
tiép dé danh gia chinh x4c va toan dién mic d6 hai 1ong ctia ngudi dan.
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