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UỶ BAN NHÂN DÂN 

XÃ LỘC THỦY 

 

Số:  43/BC-UBND 

CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

 

Lộc Thủy, ngày  04 tháng 6  năm 2019 

  

 

BÁO CÁO  

Thực hiện khảo sát, mức độ hài lòng cá nhân, tổ chức  

thực hiện thủ tục hành chính tại Bộ phận TN&TKQ quý II/2019 

 

I. TÌNH HÌNH THỰC HIỆN 

 Thực hiện Công văn số 1151a/PNV-CCHC ngày 29/12/2017 của Phòng Nội 

vụ huyện Phú Lộc về việc hướng dẫn triển khai khảo sát lấy ý kiến mức độ hài lòng 

trong giải quyết thủ tục hành chính UBND xã Lộc Thủy tiến hành tổ chức khảo sát, 

mức độ hài lòng của cá nhân, tổ chức khi thực hiện thủ tục hành chính tại Bộ phận 

TN&TKQ hiện đại, từ ngày 25/02/2019 đến 31/5/2019 như sau: 

- Tổng số hồ sơ tiếp nhận và trả kết quả: 588 hồ sơ 

- Tổng số phiếu khảo sát thăm dò: Phát ra  143;  Thu vào  143 phiếu 

II. KẾT QUẢ KHẢO SÁT 

 

TIÊU CHÍ 

 Đánh giá (*) 

A B C 

Số 

lượng 
Tỷ lệ 

Số 

lượng 
Tỷ lệ Số lượng Tỷ lệ 

1. Nơi đón tiếp Bộ phận Tiếp 

nhận và trả kết quả hiện đại 
137 95,80% 6 4,2% 0 0% 

2. Thái độ hướng dẫn, tiếp nhận, 

trả kết quả giải quyết thủ tục 

hành chính của ông/bà 

137 95,80% 6 4,2% 0 0% 

Bà: Nguyễn Thị Nguyệt; 

 Lĩnh vực: Tư pháp 
67 93,05% 5 6,95% 0 0% 

Bà: Nguyễn Thị Thanh Hằng;  

Lĩnh vực: Tư Pháp 
45 93,75% 3 6,25% 0 0% 

Bà: Lý Thị Thu Hương; Lĩnh 

vực: Lao động thương binh và 

xã hội 

23 95,65% 1 4,35% 0 0% 

3. Thời gian xử lý, hoàn trả kết 

quả giải quyết thủ tục hành chính 
143 100% 0 0% 0 0% 
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TIÊU CHÍ 

 Đánh giá (*) 

A B C 

Số 

lượng 
Tỷ lệ 

Số 

lượng 
Tỷ lệ Số lượng Tỷ lệ 

4. Thời gian chờ đợi để đến lượt 

nộp hồ sơ hoặc nhận kết quả 

nhanh hay chậm 

143 100% 0 0% 0 0% 

5. Hồ sơ thủ tục hành chính:       

Tên thủ tục hành chính :       

Đăng ký khai sinh 15 100% 0 0% 0 0% 

Đăng ký khai tử 21 100% 0 0% 0 0% 

Đăng ký kết hôn 19 100% 0 0% 0 0% 

Xác nhận tình trạng hôn nhân 17 100% 0 0% 0 0% 

Chứng thực hợp đồng 48 100% 0 0% 0 0% 

Giải quyết chế độ mai táng phí 16 100% 0 0% 0 0% 

Giải quyết trợ cấp tiền tuất hang 

tháng 
7 100% 0 0% 0 0% 

 

II. ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ 

1. Ưu điểm 

Ủy ban nhân dân xã Lộc Thủy đã tiến hành bàn giao phiếu đánh giá mức 

độ hài lòng cho công chức tiếp nhận tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết hồ sơ theo 

đúng yêu cầu, quy định theo hướng dẫn cụ thể của Phòng Nội vụ huyện Phú Lộc 

đã đề ra. 

a) Nơi đón tiếp Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả hiện đại. 

 Đánh giá theo 143 số phiếu khảo sát 

-Tổng số phiếu khảo sát thăm dò: Phát ra 143 Thu vào 143 phiếu. 
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b) Thái độ hướng dẫn, tiếp nhận, trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính 

của cán bộ tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả. 

 - 137 phiếu rất hài lòng chiếm 95,80% 

 - 06 phiếu hài lòng chiếm 4,2% 

 - 0 Phiếu không hài lòng chiếm 0%.  

c) Thời gian xử lý, hoàn trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính  

- Đạt 100% là đúng hẹn. 

d) Thời gian chờ đợi để đến lượt nộp hồ sơ hoặc nhận kết quả nhanh hay 

chậm 

- Thời gian xử lý đến lượt nộp hồ sơ nhanh. 

2. Hạn chế, nguyên nhân 

Bên cạnh những kết quả đạt được cũng còn tồn một số hạn chế như: 

- Một số lĩnh vực được tiếp nhận tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả hồ 

sơ chưa có hồ sơ phát sinh nên không thể lấy phiếu khảo sát đánh giá mức độ 

hài lòng. Vì vậy chưa đánh giá được mức độ hài lòng của cá nhân và tổ chức đối 

với từng công chức đó. 

- Đa số cá nhân và tổ chức đến giao dịch tại cơ quan không muốn lấy 

phiếu để đánh giá mức độ hài lòng và tình độ dân trí còn thấp (có nhiều công 

dân đến giao dịch giải quyết TTHC tại bộ phận TN&TKQ không biết chữ) nên 

số phiếu của công chức tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả còn hạn chế. 

- Một số cá nhân và tổ chức đến bộ phận tiếp nhận và trả kết quả được cán 

bộ phụ trách chuyên môn hướng dẫn trình tự giải quyết TTHC nhưng không 

nghe; và nói cán bộ: không giải quyết cho dân… chửi bới cán bộ và đòi gặp lãnh 

đạo giải quyết. 

a) Nơi đón tiếp Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả hiện đại chưa đủ tiêu 

chuẩn. 

b) Thái độ hướng dẫn, tiếp nhận, trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính 

của cán bộ phụ trách có nhiều tiến bộ và rất nhiệt tình. 

c) Thời gian xử lý, hoàn trả kết quả giải quyết thủ tục hành chính đúng 

hẹn cho các tổ chức, cá nhân khi đến giao dịch. 

d) Thời gian chờ đợi để đến lượt nộp hồ sơ hoặc nhận kết quả nhanh và hiệu 

quả cao, hồ sơ được hướng dẫn rõ ràng. 

đ) Hồ sơ thủ tục hành chính tương đối đơn giản, bên cạnh đó một số thủ 

tục còn rườm rà chủ yếu là lĩnh vực khai tử. Người mất đã lâu, tìm bằng chứng 

xác minh gặp nhiều khó khăn. 

3. Biện pháp khắc phục 
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Trong thời gian tới tiếp tục triển khai phiếu đánh giá mức độ hài lòng tại 

Bộ phận TN&TKQ mạnh mẽ hơn; Bắt buộc cá nhân và tổ chức đến giải quyết 

TTHC phải lấy phiếu để đánh giá mức độ hài lòng. 

Nâng cao trình độ giao tiếp và ứng xử cho cán bộ phụ trách Bộ phận tiếp 

nhận và trả kết quả. 

III. ĐỀ XUẤT, KIẾN NGHỊ 

Cơ sở vật chất, trang thiết bị, phòng CCHC chưa đảm bảo, gặp nhiều khó 

khăn trong việc  tổ chức, cá nhân đến giao dịch, đề nghị cấp trên quan tâm. 

Thường xuyên tổ chức các lớp đào tạo để ngân cao nghiệp vụ, bồi dưỡng 

về chuyên môn, nghiệp vụ  cho đội ngũ cán bộ làm việc tại bộ phận tiếp nhận 

và hoàn trả hồ sơ, để ngày một đáp ứng yêu cầu nhiệm vụ hiện nay. 

Trên đây là báo cáo kết quả khảo sát đánh giá mức độ hài lòng của cá 

nhân, tổ chức đối với dịch vụ hành chính công tại Bộ phận TN&TKQ Quý II 

năm 2019 của UBND xã Lộc Thủy./. 

 
Nơi nhận: 
- UBND huyện Phú Lộc (để b/c); 

- Phòng Nội vụ huyện Phú Lộc; 

- Lưu VT. 

TM. ỦY BAN NHÂN DÂN 

CHỦ TỊCH 

 

 

 

 

 

Trần Văn Hữu 
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