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UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
THANH PHO NHA TRANG Poc 1ap - Ty do - Hanh phiic

Sb: 4490 /JUBND-NV Nha Trang, ngay 03 thang 7 nam 2018

VIV cai thién chat lugng phuc vy, nang cao
murc do hai long cua t6 churc, cad nhan

Kinh gui:

- Cac co quan chuyén mon, don vi sy nghi¢p
thuoc UBND thanh pho;

- UBND cac xa, phuong.

Thuce hién Cong van sé 5215/UBND ngay 29/5/2018 ciia UBND tinh Khanh
Hoa vé cai thién chat luong phuc vu, nang cao mirc d6 hai long cua ngudi dan, t6
chtrc, doanh nghi¢p, UBND thanh phé yéu clu cac co quan, don vi thyc hién cac
noi dung sau:

1. Cac co quan chuyén moén, don vi sw nghiép thudc thanh phd, UBND
cac xa, phuwong

- Thuc hién déy du, nghiém tac, hi¢u qua toan by nhitng nhi€ém vu dugc giao
tai Ké hoach tuyén truyén cai cach hanh chinh cia UBND tinh va UBND thanh phé.
Pay manh cung cap thong tin dén ngudi dan, to chic, doanh nghiép vé cac dich vu
cdng ma co quan nha nudc dang cung cap, nhit 1a dich vu cong truc tuyén mic do
3, 4 mot cach thuong xuyén, thong qua nhiéu hinh thtrc. Phan cong can bo, cong
chue, vién chure, nhan vién san sang tiép nhén, giai dap, huong dan nhitng van dé
ma nguoi dan, to chire, doanh nghi¢p con vuodng mac; két qua tra 101, giai dap
nhitg vudng méc, phan anh, kién nghi phai dugc phan hdi truc tiép, nhanh chéng
cho khach hang va cong bo cong khai qua trang thong tin dién ti, phuong tién
thong tin dai chung, niém yét tai noi 1am viéc va bang céac hinh thirc phu hop khéc.

- Nhitng quy dinh, chinh sach, thu tuc, biéu mau duogc ban hanh méi hodc co
thay doi phai nhanh chong cip nhat, pho bién, huéng dan cho khach hang qua
nhiing kénh thong tin thiét thuc, hién dai; manh dan, chu dong khai thac cac ung
dung cong nghé thong tin truyén thong, mang di dong dé cung cap thong tin va
tuong tac tryc tuyén véi khach hang.

- Tiép tuc ddy manh ra soat, dé xuat phuong an don gian héa thu tyc hanh
chinh, giam manh gidy to, biéu miu, to khai khong can thiét, gay phién ha, mat
thoi gian va cong strc cua khach hang va co quan hanh chinh; tang cudng cac bién
phap hudng dan, ho tro khach hang trong viéc 1ap hd so, thi tuc hanh chinh ngay
tir hd so dau vao dé ning cao chat luong ho so, giam vigc bd sung nhiéu lan, giam
di lai cho khach hang (xay dung cac bo bleu mau tham khao, thanh lap cac t6 tu
van thuc hién thu tuc ngay tai Bo phan tlep nhan va tra két qua, tu van veé thu tuc
hanh chinh qua dién thoai, website, trng dung di dong...).

- Tiép tuc quan tam cai thién noi lam vigce, bd sung thém trang thiét bi,
phuong tién phuc vu tiép don va lam viéc tai Bo phan tiép nhan va tra két qua;



khac phuc nhiing diém bat hop ly trong khong gian don tiép, lam viéc véi khach
hang, cai tao lai 6 kinh giao tiép, chim dut tinh trang khach hang phai dimg lam
viéc voi co quan nha nudc hoac vi tri ng01 giao dich con bat tién, kém thoai mai,
gy nguy hiém cho nguoi 16n tudi.

- Ra so4t va bd tri hop 1y cong chire, vién chirc, nhan vién phu trach hudng
dan, tiép nhan hd so ddi v6i nhitng linh vuc c¢6 luong khach hang giao dich qua
d6ng, giam tinh trang qua tai, chd doi mat nhiéu thoi gian. Chi dao cong chirc, vién
chirc, nhan vién phai c6 thai do than thién, hoa nha, lich sy, san sang hd trg, hudng
dan tan tinh, chu dao cho khach hang; phai wu tién tiép d6n khach hang, khéng
duoc lam vié€c riéng, nghe di¢n thoai, tho o trong khi khach hang phai cho doi,
truong hop bat kha khang phai vang mit, phai xtr Iy cong viéc cap bach thi phai
xin 16i va xin phép khach hang.

- Thuc hién dﬁy du ché do hd trg cho cong chirc, vién chire, nhan vién lam
viéc tai BO phan tiép nhan va tra két qua theo quy dinh ciia Trung wong va HDPND
tinh Khanh Hoa.

- Toan b thong tin khach hang phai dugc nhap day du, chinh xac trén Phan
mém Mot cira dién tir theo Chi thi s6 19/CT-UBND ngay 29/8/2016 cua UBND
tinh Khanh Hoa dé xay dung co s¢ dir liéu khach hang phuc vu cung Cap thong
tin, gioi thiéu dich vu cong, lay y kién va lién hé khach hang khi can thiét.

- Chén chinh, xtr 1y nghiém cac truong hop can bo, cong chirc, vién chiic,
nhan vién doi hoi giéy to sai quy dinh, tu dit thém khau cong viéc, nhiing nhiéu,
tiéu cuc, khong chap hanh nghiém céc quy dinh vé huéng dan hd so bang Phiéu
hudng dan, dé - nghi b6 sung ho so tir 02 1an trd 1én, khong co van ban tur chdi giai
quyet hd so ddi voi hd so khong du diéu kién giai quyét, khéng co thong bao xin
16i khi hd so tré hen; xtr Iy hd so trén phan mém Mot ctra dién tir khong dung quy
dinh, gay sai Iéch thong tin, gdy kho khan cho qua trinh tra ctru, nhap thong bao
vé tinh hinh giai quyét ho so cta to chirc, cong dan.

- Béi voi nhitng co quan, don vi ¢6 chi s6 hai 1ong trong ndm 2017 thap can
t6 chtrc phéan tich, danh gia nhitng mat di lam duogc, nhiing han ché, thiéu sot,
nhig kién nghi, gop y cua khach hang dé dé ra bién phap khac phuc cu thé. Xem
xét trach nhiém, thay thé hodc xép loai khong hoan thanh nhiém vu theo ding quy
dinh ddi véi nhitng can bd, cong chie, vién chirc, nhan vién dugce ngudi dan phan
anh dich danh nhiéu lan.

2. Viin phong HPND va UBND thanh pho

Nghién ctru, b tri ghé ng01 cd dinh tai cac quay giao dich tai Bo phén tiép
nhén va tra két qua cia thanh phd, dam bao ghé ngdi rong, thoai mai va dé dang
tiép can ddi véi nguoi gia, yéu, nguoi khuyét tat.

3. Phong Néi vu thanh phé

- Tang cuong theo doi, kiém tra va tham muu xir Iy nghiém cac truong hop
vi pham v€ ndi quy, gio gidc 1am viéc, van hoa cong so, thai do giao tiép tmg xur
v6i to chirc, cong dan.



- Chu tri theo dbi, kiém tra, tong hop, bao cao két qua thuc hién cac bién
phap cai thién chi s6 hai long tai UBND thanh ph6 va UBND céc xa, phuong.
Yéu ciu cac co quan, don vi nghiém tac trién khai thuc hién va bao cdo két

qua vé UBND thanh phd (théng qua Phong Noi vu) trong cac bio céo cai cach
hanh chinh dinh ky./.
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