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CHUYÊN ĐỀ I

TỔ CHỨC HOẠT ĐỘNG VÀ NHÂN SỰ TẠI BỘ PHẬN 
TIẾP NHẬN VÀ TRẢ KẾT QUẢ
CHỦ ĐỀ I
CƠ CHẾ MỘT CỬA, CƠ CHẾ MỘT CỬA LIÊN THÔNG

I. KHÁI QUÁT VỀ CƠ CHẾ MỘT CỬA, CƠ CHẾ MỘT CỬA LIÊN THÔNG

1. Hệ thống văn bản pháp luật về cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông
Sau Nghị quyết số 38/CP ngày 04/5/1994 của Chính phủ về cải cách một bước thủ tục hành chính trong giải quyết công việc của công dân và tổ chức, thành phố Hồ Chí Minh, được sự đồng ý của Thủ tướng Chính phủ, đã thực hiện thí điểm mô hình một cửa, một dấu, tại Quận 5 và huyện Củ Chi từ 1995-1998. Cũng trong giai đoạn này, sau thành phố Hồ Chí Minh, nhiều địa phương khác cũng đã chủ động thí điểm mô hình một cửa, mô hình một cửa, một dấu. Các cuộc thí điểm tại thành phố Hồ Chí Minh cũng như ở các địa phương khác, bước đầu đã đạt được nhiều kết quả tốt, mở ra cơ hội để phát triển mô hình này.
Tháng 6/2003, Ban Chỉ đạo cải cách hành chính của Chính phủ đã chỉ đạo Hội nghị tổng kết thí điểm mô hình một cửa, mô hình một cửa, một dấu và trên cơ sở đó, Bộ Nội vụ đã tham mưu cho Thủ tướng Chính phủ ban hành Quyết định số 181/2003/QĐ-TTg, ngày 04/9/2003 về Quy chế thực hiện cơ chế một cửa tại cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương. 

Sau một thời gian thực hiện cơ chế một cửa, ngày 22/6/2007, Thủ tướng Chính phủ đã có Quyết định số 93/2007/QĐ-TTg ban hành Quy chế thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương, thay thế Quyết định 181/2003/QĐ-TTg ngày 4/ 9/2003 của Thủ tướng Chính phủ ban hành Quy chế thực hiện cơ chế một cửa tại cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương, để phù hợp với yêu cầu của cải cách hành chính nhà nước giai đoạn mới 2001-2010.

Tiếp đó, ngày 25/03/2015, Thủ tướng Chính phủ đã ký Quyết định số 09/2015/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ ban hành Quy chế thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương, tạo cơ sở pháp lý cơ bản cho việc thực hiện cải cách thủ tục hành chính theo cơ chế một cửa, một cửa liên thông tại các địa phương. 
2. Khái niệm 

2.1. Khái niệm bộ phận tiếp nhận và trả kết quả

 Theo Quyết định số 09/2015/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ ban hành Quy chế thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương: "Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả là đầu mối tập trung hướng dẫn thủ tục hành chính, tiếp nhận hồ sơ của cá nhân, tổ chức để chuyển đến các cơ quan chuyên môn hoặc cấp có thẩm quyền giải quyết và nhận, trả kết quả cho cá nhân, tổ chức".


"Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hiện đại là Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả có trang thiết bị điện tử và áp dụng phần mềm điện tử trong các giao dịch hành chính giữa cá nhân, tổ chức với cơ quan hành chính nhà nước và giữa các cơ quan hành chính nhà nước với nhau trong việc công khai, hướng dẫn, tiếp nhận hồ sơ để chuyển đến các cơ quan chuyên môn giải quyết và nhận, trả kết quả cho cá nhân, tổ chức theo cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông trên tất cả các lĩnh vực thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan hành chính nhà nước".

Như vậy, Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hiện đại thực chất là việc áp dụng công nghệ thông tin điện tử vào hoạt động tiếp nhận và trả kết quả. Đây cũng là đòi hỏi tất yếu của xã hội thông tin hiện nay. Việc triển khai thực hiện Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hiện đại giúp cho hoạt động tiếp nhận và trả kết quả mang tính chuyên môn sâu, đảm bảo sự liên thông giữa các phòng ban và tiến tới chuyên nghiệp hiện đại; tạo bước đột phá mạnh mẽ đối với nhiệm vụ cải cách hành chính, đồng thời cũng tạo điều kiện thuận lợi cho các tổ chức và cá nhân công dân khi đến giao dịch, đảm bảo tính công khai, minh bạch trong quá trình giải quyết công việc; từng bước đơn giải hoá các thủ tục hành chính.
2.2. Khái niệm cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông

Căn cứ theo Quyết định số 09/2015/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ ban hành Quy chế thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương:
"Cơ chế một cửa là cách thức giải quyết công việc của cá nhân, tổ chức thuộc trách nhiệm, thẩm quyền của một cơ quan hành chính nhà nước trong việc công khai, hướng dẫn thủ tục hành chính, tiếp nhận hồ sơ, giải quyết và trả kết quả được thực hiện tại một đầu mối là Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của cơ quan hành chính nhà nước".
"Cơ chế một cửa liên thông là cách thức giải quyết công việc của cá nhân, tổ chức thuộc trách nhiệm, thẩm quyền của nhiều cơ quan hành chính nhà nước cùng cấp hoặc giữa các cơ quan hành chính nhà nước các cấp trong việc công khai, hướng dẫn thủ tục hành chính, tiếp nhận hồ sơ, giải quyết và trả kết quả được thực hiện tại một đầu mối là Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của một cơ quan hành chính nhà nước".

Như vậy, cơ chế một cửa là cách thức giải quyết công việc của cá nhân, tổ chức thuộc trách nhiệm, thẩm quyền của một cơ quan hành chính nhà nước, cơ chế một cửa liên thông là cách thức giải quyết công việc của cá nhân, tổ chức thuộc trách nhiệm, thẩm quyền của của nhiều cơ quan hành chính nhà nước cùng cấp hoặc giữa các cơ quan hành chính nhà nước các cấp. Đây chính là mối quan hệ liên thông giữa các cơ quan hành chính nhà nước nhằm giải quyết các công việc hành chính có liên quan đến tổ chức, cá nhân. 3. Nguyên tắc thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông


Căn cứ theo Quyết định số 09/2015/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ, việc thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông phải tuân theo các nguyên tắc sau:

- Niêm yết công khai, đầy đủ, kịp thời các thủ tục hành chính tại Quyết định công bố thủ tục hành chính của Ủy ban nhân dân tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương theo quy định.

Đây là một nguyên tắc cơ bản nhằm đảm bảo tính công khai, minh bạch của các thủ tục hành chính. Các thủ tục hành chính này phải được công bố bằng văn bản của Ủy ban nhân dân cấp tỉnh. Điều này cũng để đảm bảo tính thống nhất trong việc triển khai các thủ tục hành chính của địa phương. 

- Bảo đảm giải quyết công việc nhanh chóng, thuận tiện cho cá nhân, tổ chức; việc yêu cầu bổ sung hồ sơ chỉ được thực hiện không quá một lần trong suốt quá trình giải quyết hồ sơ tại một cơ quan chuyên môn.

Đây là nguyên tắc tất yếu của cơ chế một cửa, một cửa liên thông, cũng là mục tiêu của việc cải cách thủ tục hành chính theo mô hình, giảm tải thời gian của tổ chức, cá nhân khi thực hiện các thủ tục hành chính với cơ quan có thẩm quyền.
- Bảo đảm sự phối hợp chặt chẽ giữa các cơ quan hành chính nhà nước trong giải quyết công việc của cá nhân, tổ chức.

Để giảm tải những khó khăn, vướng mắc trong việc giải quyết các thủ tục hành chính, một nguyên tắc cơ bản là cần đảm bảo sự phối hợp chặt chẽ giữa các cơ quan, ban ngành.
- Việc thu phí, lệ phí của cá nhân, tổ chức được thực hiện theo đúng quy định của pháp luật. Điều này cũng nhằm tránh tình trạng đưa ra các loại phí, lệ phí sai nguyên tắc.
4. Mục tiêu của cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông
Mỗi cơ quan hành chính nhà nước có chức năng, nhiệm vụ và phạm vi thẩm quyền nhất định trong việc thực thi công vụ. Nếu như trước đây, khi có nhu cầu giải quyết công việc có liên quan đến cơ quan hành chính nhà nước, mỗi cá nhân công dân, tổ chức sẽ phải trực tiếp liên hệ với cơ quan, cá nhân có thẩm quyền, phải đến với nhiều phòng chức năng khác nhau để có sự đồng ý của các bên liên quan. Chính điều này đã gây ra nhiều khó khăn, phiền hà cho công dân, tổ chức.

Cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông đã mở ra một cơ hội mới để khắc phục các hạn chế nói trên. Việc triển khai thực hiện cơ chế này đã tạo ra một phương thức phục vụ mới, một cách làm mới của cơ quan hành chính nhà nước trong việc giải quyết các yêu cầu của khách hàng. Việc thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông được triển khai thống nhất, đồng bộ tại tất cả các cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương, theo quy định tại Quyết định số 09/2015/QĐ-TTg, đã hình thành một mô hình thống nhất trong việc giải quyết yêu cầu của cá nhân, tổ chức.
Có thể nói, cơ chế một cửa có những ưu điểm nổi trội, đảm bảo tính công khai, minh bạch, nhanh chóng,  thuận tiện, đơn giản, rõ ràng, đồng bộ, kịp thời và tập trung tại một địa điểm. Đây đều là những yêu cầu cơ bản của cải cách thủ tục hành chính. Do vậy, cơ chế một cửa có ý nghĩa to lớn trong công cuộc cải cách nền hành chính nhà nước. Thế giới đã và đang hướng đến xây dựng một nền hành chính hiện đại, trong sạch, vững mạnh, nền hành chính phục vụ. Việc thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông là tất yếu trong xu thế hội nhập và phát triển hiện nay. 
II. TỔ CHỨC THỰC HIỆN CƠ CHẾ MỘT CỬA, CƠ CHẾ MỘT CỬA LIÊN THÔNG

1. Cơ quan thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông

Căn cứ theo Quyết định số 09/2015/ QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ, các cơ quan áp dụng cơ chế một cửa, một cửa liên thông gồm: 


-  Các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh.


- Ủy ban nhân dân huyện, quận, thị xã, thành phố thuộc tỉnh (gọi chung là cấp huyện).


- Ủy ban nhân dân xã, phường, thị trấn (gọi chung là cấp xã).


-  Các cơ quan của Trung ương được tổ chức theo ngành dọc đặt tại địa phương (gọi chung là các cơ quan được tổ chức theo ngành dọc).

Các cơ quan này có trách nhiệm triển khai thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông, áp dụng trong mọi lĩnh vực quản lý hành chính nhà nước. Đây là những cơ quan trực tiếp thực hiện những hoạt động quản lý hành chính với công dân, tổ chức. Việc quy định trách nhiệm của những cơ quan này trong việc thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông cũng là để đảm bảo sự thuận tiện cho mỗi công dân, tổ chức, có ý nghĩa trong việc xây dựng nền hành chính vì dân.
2. Trách nhiệm thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông


Theo Quyết định số 09/2015/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ về việc Ban hành Quy chế thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương, trách nhiệm của các cơ quan trong việc thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông như sau:

2.1. Trách nhiệm của Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang Bộ, cơ quan thuộc Chính phủ

- Công bố thủ tục hành chính về ngành, lĩnh vực thuộc phạm vi chức năng quản lý của Bộ, cơ quan ngang Bộ; giao nhiệm vụ hoặc ủy quyền cho người đứng đầu cơ quan, đơn vị trực thuộc hướng dẫn thực hiện thủ tục giải quyết công việc cho cá nhân, tổ chức và công bố thủ tục hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan, đơn vị.

- Chủ trì phối hợp với Bộ Tư pháp, Bộ Nội vụ và các cơ quan liên quan quy định, hướng dẫn các địa phương thực hiện cơ chế một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành chính thuộc các lĩnh vực quy định tại Khoản 2 Điều 5 Quy chế này để áp dụng thống nhất trong phạm vi cả nước.

- Chỉ đạo các cơ quan được tổ chức theo ngành dọc đặt tại địa phương thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông và phối hợp với các cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương trong triển khai Quy chế này.

- Quy định việc thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông đối với các đơn vị trực thuộc có nhiều giao dịch với cá nhân, tổ chức.


2.2. Trách nhiệm của Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương
Theo công văn số 1963/BNV-CCHC ngày 8/5/2015 của Bộ Nội vụ về việc triển khai thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông theo Quyết định số 09/QĐ-TTg, Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương có nhiệm vụ:

+ Rà soát lại việc thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông đối với các cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương; điều chỉnh hồ sơ, biểu mẫu, quy trình, các bước thực hiện và những vấn đề liên quan đến việc giải quyết thủ tục hành chính theo đúng quy định tại Quyết định số 09/2015/QĐ-TTg; rà soát lại hệ thống Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của các cơ quan hành chính nhà nước trên địa bàn để đảm bảo có đủ diện tích và các điều kiện khác theo quy định; tăng cường ứng dụng công nghệ thông tin, triển khai dịch vụ công trực tuyến mức độ 3, 4 gắn với việc đầu tư, xây dựng Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hiện đại;

+ Ban hành quyết định công bố tất cả các thủ tục hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết của các cấp chính quyền trên địa bàn thực hiện theo cơ chế một cửa;

+ Ban hành quyết định công bố thủ tục hành chính thuộc thẩm quyền giải quyết của các cấp chính quyền trên địa bàn thực hiện theo cơ chế một cửa liên thông thuộc các lĩnh vực được quy định tại Khoản 2 Điều 5 của Quy chế và quy định việc thực hiện cơ chế một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành chính thuộc các lĩnh vực khác phù hợp với điều kiện, tình hình thực tế của địa phương;

+ Ban hành quyết định về thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại các cơ quan hành chính nhà nước ở cấp tỉnh, cấp huyện và cấp xã; các đơn vị sự nghiệp công lập, doanh nghiệp nhà nước trực thuộc (nếu có). Chỉ đạo các cơ quan chuyên môn cấp tỉnh, Ủy ban nhân dân cấp huyện, Ủy ban nhân dân cấp xã ban hành quy chế hoạt động của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả thuộc trách nhiệm quản lý;

+ Ban hành quyết định quy định hình thức triển khai phù hợp, bảo đảm hiệu quả trong việc thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại các huyện đảo, các xã thuộc vùng đặc biệt khó khăn, xã biên giới và các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh có ít giao dịch với cá nhân, tổ chức (nếu có);

+ Trình Hội đồng nhân dân cấp tỉnh quyết định chế độ hỗ trợ và công tác phí đối với công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả các cấp (chế độ hỗ trợ cho công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả được thực hiện theo Thông tư số 172/2012/TT-BTC ngày 22/10/2012 của Bộ Tài chính quy định việc lập dự toán, quản lý, sử dụng và quyết toán kinh phí bảo đảm công tác cải cách hành chính nhà nước; chế độ công tác phí đối với công chức làm nhiệm vụ chuyển hồ sơ giữa các cơ quan hành chính nhà nước; kinh phí trang bị đồng phục cho công chức…); quy định đồng phục cho công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả đối với những ngành, lĩnh vực chưa có quy định đồng phục.
+ Đối với các tỉnh, thành phố trực thuộc trung ương có trung tâm hành chính tập trung thì nghiên cứu tổ chức Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả tập trung của các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh để thuận tiện cho việc giải quyết công việc của cá nhân, tổ chức và phù hợp với xu hướng phát triển hiện nay.

+ Tổ chức kiểm tra việc thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông thuộc phạm vi quản lý; chỉ đạo Sở Nội vụ chủ trì phối hợp với Sở Tư pháp, Sở Thông tin và truyền thông và các cơ quan có liên quan xây dựng và triển khai kế hoạch kiểm tra việc thực hiện cư chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông trên địa bàn.

+ Chỉ đạo các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh, Ủy ban nhân dân cấp huyện, Ủy ban nhân dân cấp xã bố trí đủ số lượng công chức theo vị trí việc làm và tăng cường bồi dưỡng, tập huấn chuyên môn, nghiệp vụ cho đội ngũ công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả. 

+ Hàng năm tổng kết, đánh giá việc thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trên địa bàn tỉnh và gửi báo cáo về Bộ Nội vụ trước ngày 10 tháng 12 hàng năm.

2.3.  Trách nhiệm của cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh, Ủy ban nhân dân cấp huyện, Ủy ban nhân dân cấp xã
- Bố trí và phân công công chức có chuyên môn, nghiệp vụ phù hợp làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả.

- Căn cứ vào tình hình cụ thể, ban hành Quy chế hoạt động của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả thuộc trách nhiệm quản lý.

- Công khai các quy định, thủ tục hành chính đầy đủ, thường xuyên, rõ ràng, dễ tiếp cận, dễ khai thác, sử dụng theo quy định; công khai các chuẩn mực, các quy định hành chính để tạo thuận lợi cho việc giám sát.

- Tập huấn về nghiệp vụ và cách giao tiếp với cá nhân, tổ chức trong quá trình giải quyết công việc đối với đội ngũ công chức làm việc ở Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả.

- Thông tin, tuyên truyền để cá nhân, tổ chức biết về hoạt động của cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại các cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương.
3. Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả


3.1. Vị trí của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả
- Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh đặt tại Văn phòng cơ quan và chịu sự quản lý, chỉ đạo của Văn phòng cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh. Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả tập trung của các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh được tổ chức tại các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương có trung tâm hành chính tập trung.

- Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của Ủy ban nhân dân cấp huyện đặt tại Văn phòng Hội đồng nhân dân và Ủy ban nhân dân; chịu sự quản lý, chỉ đạo của Văn phòng Hội đồng nhân dân và Ủy ban nhân dân cấp huyện.

- Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của Ủy ban nhân dân cấp xã đặt tại trụ sở Ủy ban nhân dân cấp xã.

- Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của các cơ quan được tổ chức theo ngành dọc thực hiện theo quy định của cơ quan chủ quản.


3.2. Diện tích làm việc, trang thiết bị của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả

Theo Quyết định số 09/2015/QĐ-TTg, diện tích làm việc và trang thiết bị của bộ phận tiếp và trả kết quả được quy định cụ thể như sau:

- Diện tích làm việc tối thiểu của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh là 40m2.
- Diện tích làm việc tối thiểu của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của của Ủy ban nhân dân cấp huyện là 80m2.
- Diện tích làm việc tối thiểu của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của Ủy ban nhân dân cấp xã là 40m2.
Trong tổng diện tích làm việc của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả phải dành khoảng 50% diện tích để bố trí nơi ngồi chờ cho cá nhân, tổ chức đến giao dịch.

Những quy định này là rất cần thiết để đảm bảo khoảng không gian nhất định cho hoạt động tiếp nhận và trả kết quả hồ sơ hành chính, đặc biệt có khoảng không gian cho công dân, tổ chức khi phải chờ thực hiện các thủ tục hành chính.

Về trang thiết bị chung của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, căn cứ vào tính chất công việc của mỗi cấp, Ủy ban nhân dân cấp tỉnh quy định trang thiết bị cho Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, mức tối thiểu phải có máy vi tính, máy photocopy, máy fax, máy in, điện thoại cố định, ghế ngồi, bàn làm việc, nước uống, quạt mát hoặc máy điều hòa nhiệt độ và các trang thiết bị cần thiết khác để đáp ứng nhu cầu làm việc và yêu cầu ứng dụng công nghệ thông tin trong hoạt động của cơ quan hành chính nhà nước;


Với trang thiết bị của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hiện đại, cần được đặt tại vị trí trang trọng của cơ quan hành chính nhà nước, thuận tiện cho cá nhân, tổ chức trong quá trình thực hiện các giao dịch hành chính;


Được bố trí khoa học theo các khu chức năng, bao gồm: Khu vực cung cấp thông tin, thủ tục hành chính; khu vực đặt các trang thiết bị điện tử, kể cả máy lấy số xếp hàng tự động, tra cứu thông tin, thủ tục hành chính, tra cứu kết quả giải quyết thủ tục hành chính; khu vực tiếp nhận và trả kết quả được chia thành từng quầy tương ứng với từng lĩnh vực khác nhau; bố trí đủ ghế ngồi chờ, bàn để viết dành cho cá nhân, tổ chức đến giao dịch;


Có phần cứng của hạ tầng công nghệ thông tin và các thiết bị chuyên dụng theo quy định; có đủ điều kiện để thực hiện dịch vụ công trực tuyến mức độ 3, 4; áp dụng phần mềm điện tử theo quy định

Cũng theo Quyết định số 129/2007/QĐ-TTG của Thủ tướng Chính phủ ban hành Quy chế văn hoá công sở tại các cơ quan hành chính nhà nước, phòng làm việc của công chức phải có biển tên ghi rõ tên đơn vị, họ và tên, chức danh công chức; Việc sắp xếp, bài trí phòng làm việc phải bảo đảm gọn gàng, ngăn nắp, khoa học, hợp lý; Không lập bàn thờ, thắp hương, không đun, nấu trong phòng làm việc. 


Tất cả những quy định này cần phải được nghiêm túc thực hiện khi bài trí phòng làm việc tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả.
III. Đánh giá kết quả thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại một số địa phương và Hà Tĩnh trong thời gian qua


1. Đánh giá chung

Trong thời gian, Ủy ban nhân dân các tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương cũng đã tiến hành rà soát lại hệ thống Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của các cơ quan hành chính nhà nước trên địa bàn để đảm bảo có đủ diện tích và có đủ các điều kiện khác theo quy định; tăng cường ứng dụng công nghệ thông tin, triển khai dịch vụ công trực tuyến mức độ 3,4 gắn với việc đầu tư, xây dựng Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hiện đại.


Đồng thời, ban hành quyết định về thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại các cơ quan hành chính nhà nước ở cấp tỉnh, cấp huyện và cấp xã, các đơn vị sự nghiệp công lập, doanh nghiệp nhà nước trực thuộc; ban hành quyết định quy định hình thức triển khai phù hợp, bảo đảm hiệu quả trong việc thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại các huyện đảo, các xã thuộc vùng đặc biệt khó khăn, xã biên giới và các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh có ít giao dịch với cá nhân, tổ chức (nếu có).


Chỉ đạo các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh, huyện, xã bố trí đủ số lượng công chức theo vị trí việc làm và tăng cường bồi dưỡng, tập huấn chuyên môn, nghiệp vụ cho đội ngũ công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả; hàng năm tổng kết, đánh giá việc thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông trên địa bàn tỉnh.
Ủy ban nhân dân tỉnh Hà Tĩnh cũng đã đạt được những kết quả khả quan trong việc triển khai thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông. Các thủ tục hành chính đã được giảm thiểu, giảm tải thời gian đi lại của dân. Việc xây dựng phần mềm cải cách hành chính đã giúp cho hoạt động thực hiện thủ tục hành chính được đảm bảo thống nhất, thông suốt từ tỉnh xuống huyện, xã.

2. Kết quả cụ thể ở từng cấp
Ngày 08/6/2015, UBND tỉnh Hà Tĩnh đã ban hành văn bản số 2624/UBND về việc triển khai Quyết định 09/2015/QĐ-UBND ngày 25/3/2015 của Thủ tướng Chính phủ. Thực hiện chỉ đạo của UBND tỉnh, các cơ quan, đơn vị trên địa bàn tỉnh đã nghiêm túc triển khai thực hiện.

 Các cơ quan trung ương đóng trên địa bàn đã triển khai thực hiện cơ chế một cửa, đơn vị thực hiện sớm nhất là Công an, Thuế, Hải quan, Bảo hiểm xã hội, Kho bạc nhà nước. Việc triển khai đã phát huy hiệu quả, phối hợp với các cơ quan hành chính, chuyên môn thuộc UBND tỉnh tạo nên một diện mạo mới về phát triển kinh tế xã hội trên địa bàn toàn tỉnh.
Trong quá trình triển khai, Đài Phát thanh và Truyền hình, Báo Hà Tĩnh đã xây dựng các chuyên đề, chuyên mục, dành thời lượng thích hợp để truyên truyền nội dung các Quyết định, Kế hoạch của UBND tỉnh, hướng dẫn của các Sở về cơ chế một cửa, một cửa liên thông. 
Về số lượng, tỷ lệ đơn vị triển khai cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông:

- Cấp tỉnh: 20/22, trong đó có 20/20 đơn vị thực hiện một cửa, đạt tỷ lệ 100%; (do có 02 đơn vị tính chất đặc thù là: Văn phòng Đoàn đại biểu Quốc hội và Hội đồng nhân dân tỉnh, Thanh tra tỉnh).

- Cấp huyện: 12/12 đạt tỷ lệ 100%.

- Cấp xã: 262/262, đạt tỷ lệ 100%.

Thực hiện các mục tiêu của Dự án “Tăng cường tác động của cải cách hành chính ở tỉnh Hà Tĩnh” do Chương trình Phát triển Liên Hợp quốc tại Việt Nam (UNDP) tài trợ, phần mềm dùng chung một cửa cấp huyện, cấp xã đã được xây dựng và triển khai áp dụng thí điểm tại 03 đơn vị cấp huyện (Cẩm Xuyên, Can Lộc, Lộc Hà) và 03 đơn vị cấp xã (Cẩm Thăng, Đồng Lộc, Thạch Châu).

Hệ thống Một cửa điện tử đã được tích hợp vào Trang thông tin điện tử của các cơ quan rất thuận tiện cho cá nhân, tổ chức. 
Về cơ sở vật chất tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả 

Tính đến 31/8/2015, cơ sở vật chất, trang thiết bị tại các sở, ban, ngành và UBND cấp huyện cơ bản đáp ứng được yêu cầu, phần lớn Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả được bố trí riêng và ở vị trí thuận tiện nhất cho người dân, tổ chức đến giao dịch.

Có 105/292 đơn vị đáp ứng được diện tích theo yêu cầu, trong đó cấp tỉnh có 11/17 đơn vị (không tính các đơn vị trực thuộc sở, ngành); cấp huyện có 12/13 đơn vị (riêng UBND huyện Kỳ Anh do mới được chia tách nên việc bố trí trụ sở làm việc cũng như Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả còn hạn chế); cấp xã có 82/262.

Có 219/292 đơn vị có phòng riêng cho Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả, trong đó, cấp tỉnh có 15/17 đơn vị, 100% đơn vị cấp huyện; cấp xã có 191/262.

100% các đơn vị sở, ban, ngành và UBND các huyện, thành phố, thị xã có bố trí máy vi tính, máy in, máy Fax, điều hòa, hệ thống internet, bàn chờ, ghế chờ, quầy giao dịch, bảng niêm yết công khai các thủ tục hành chính tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả. 

Riêng cấp xã, tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả, việc bố trí các trang thiết bị cơ bản còn hạn chế, cụ thể: có 230/262 đơn vị có máy tính, 224/262 đơn vị có máy in, 06/262 đơn vị có máy Fax, 06/262 đơn vị có điều hòa; 225/262 đơn vị có hệ thống Internet, 216/262 đơn vị có bàn chờ; 247/262 đơn vị có ghế chờ; 244/262 đơn vị có quầy giao dịch. 100% đơn vị có bảng niêm yết công khai thủ tục hành chính.

Về máy Photo, có 85/292 đơn vị, trong đó, cấp tỉnh có 14/17 đơn vị; cấp huyện có 06/13 đơn vị; cấp xã có 65/262 đơn vị.
Về đội ngũ công chức làm việc tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả của tỉnh
Đội ngũ này đã từng bước được kiện toàn cả về số lượng và chất lượng. 100% các sở, ban, ngành và UBND cấp huyện đều bố trí công chức chuyên trách và bán chuyên trách làm việc tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả. 

Đến nay, toàn tỉnh có 1266 công chức làm việc tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả, trong đó cấp tỉnh có 45 người, cấp huyện có 80 người, cấp xã có 1.141 người.

Năng lực của đội ngũ công chức làm việc tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả dần được cải thiện và kỹ năng phục vụ, giao dịch được nâng lên rõ rệt, kỹ năng tiếp nhận và trả kết quả có nhiều chuyển biến.

Nhìn chung đội ngũ công chức có phẩm chất và năng lực đáp ứng yêu cầu công việc, có tinh thần thái độ tốt, có kinh nghiệm công tác; trình độ đào tạo phù hợp với yêu cầu. Việc triển khai thực hiện có hiệu quả cơ chế “Một cửa, một cửa liên thông”  trên trên tất cả các lĩnh vực, đã đáp ứng nhu cầu của người dân và các tổ chức khi đến giao dịch.

3. Ưu điểm
- Đã ứng dụng công nghệ, rút ngắn thời gian, minh bạch các thủ tục. Hà Tĩnh đã xây dựng và ban hành chương trình hành động về cải cách hành chính với lộ trình cụ thể. Các huyện tiến hành làm điểm, đầu tư kinh phí và nhân lực, đưa tiến bộ khoa học kỹ thuật để phục vụ người dân sau đó rút kinh nghiệm và nhân rộng. Các thủ tục hành chính liên quan mật thiết đến đời sống dân sinh như thủ tục hành chính trong lĩnh vực xây dựng, đất đai, đầu tư... được thông báo công khai, rút ngắn thời gian giải quyết và minh bạch, không còn gây bức xúc trong nhân dân. Các công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết cũng nâng cao tinh thần trách nhiệm, xây dựng quy trình giải quyết nhanh gọn, thông thoáng; mạnh dạn đưa công nghệ tiên tiến vào phục vụ, giảm tối đa thời gian đi lại, chi phí khi giải quyết thủ tục hành chính; người dân cũng có điều kiện giám sát việc thực hiện của cán bộ, công chức cơ quan hành chính nhà nước. 
Việc ứng dụng công nghệ thông tin được các cơ quan tập trung vào những lĩnh vực chủ yếu nhằm nâng cao hiệu quả quản lý nhà nước như điều hành, phối hợp giải quyết công việc, tổ chức đối thoại trực tuyến về chính sách với người dân và doanh nghiệp, nâng cao chất lượng dịch vụ công. Ứng dụng công nghệ thông tin hiện đại làm thay đổi tổ chức, quản lý điều hành các hoạt động quản lý, giảm thiểu rườm rà khi giải quyết thủ tục hành chính, cải thiện chất lượng công tác chuyên môn của cán bộ, công chức, tạo điều kiện thuận lợi cho người dân và doanh nghiệp giải quyết thủ tục hành chính khi có yêu cầu. 
- Đã giảm thiểu các thành phần thủ tục hành chính. Hà Tĩnh đã đẩy mạnh cải cách thủ tục hành chính, giảm các thủ tục hành chính cũng như rút ngắn thời gian thực hiện thủ tục của công dân, tổ chức và thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông; nâng cao trình độ cho đội ngũ công chức làm việc tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả qua các đợt tập huấn nghiệp vụ cho công chức làm việc tại bộ phận một cửa. Tiếp tục đẩy mạnh cải cách thủ tục hành chính được coi là giải pháp quan trọng hàng đầu để khắc phục tình trạng quan liêu, nhũng nhiễu, cửa quyền. 
4. Tồn tại

Bên cạnh những kết quả đạt được, việc thực hiện thủ tục hành chính theo cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông còn một số bất cập: 

- Trách nhiệm của người đứng đầu, năng lực, trách nhiệm của công chức được giao nhiệm vụ tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả ở nhiều nơi còn hạn chế; 

- Sự phối hợp giữa các đơn vị trong thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông còn chưa đáp ứng được yêu cầu đặt ra.


- Năng lực, trách nhiệm rà soát thủ tục hành chính của đội ngũ cán bộ đầu mối rà soát thủ tục hành chính chưa đảm bảo, do đó, việc thực hiện rà soát, cập nhật, đề xuất đơn giản hóa thủ tục hành chính còn nhiều hạn chế ở cả 3 cấp.

- Việc thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại một số cơ quan, đơn vị, nhất là cấp xã chất lượng và hiệu quả chưa cao, chưa đảm bảo theo quy định. Năng lực, tinh thần, trách nhiệm của một số công chức tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả còn nhiều hạn chế.

- Công tác tuyên truyền về thủ tục hành chính chưa được triển khai sâu rộng.
5. Nguyên nhân của tồn tại

- Nhận thức và sự quan tâm của cấp ủy Đảng, chính quyền ở một số địa phương về thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông chưa thật sự đầy đủ;
- Trình độ, ý thức trách nhiệm của đội ngũ công chức tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả ở nhiều nơi còn thấp.

- Các văn bản pháp luật quy định chưa đầy đủ, kịp thời, đôi khi dẫn đến những cách hiểu và áp dụng khác nhau.

- Nhận thức của người dân về thủ tục hành chính chưa cao.
6. Bài học kinh nghiệm
- Sự quan tâm, chỉ đạo sát sao của cấp ủy đảng đối với công tác cải cách hành chính nói chung và cải cách theo cơ chế một cửa, một cửa liên thông nói riêng. 

- Chú trọng đến năng lực và ý thức trách nhiệm của đội ngũ công chức tại bộ phận một cửa, một cửa liên thông. 

- Tập trung vào việc rà soát các thủ tục hành chính.

- Nâng cao cơ chế phối hợp hoạt động giữa các bộ phận trong thực thi công vụ.
7. Các giải pháp trong thời gian tới
a) Tăng cường công tác lãnh đạo, chỉ đạo; nâng cao trách nhiệm người đứng đầu

- Lãnh đạo các cấp, các ngành thống nhất nhận thức việc nâng cao chất lượng thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông là nhiệm vụ cần được ưu tiên thực hiện. Phân công trách nhiệm rõ ràng trong thực hiện nhiệm vụ. Xác định đầy đủ việc lãnh đạo, chỉ đạo thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông là trách nhiệm cá nhân người đứng đầu cơ quan, đơn vị. 

- Ban hành các văn bản chỉ đạo các đơn vị kịp thời chấn chỉnh lại hoạt động của Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả nhằm đảm bảo tính thống nhất trong tổ chức thực hiện ở tất cả các đơn vị.

- Tăng cường công tác chỉ đạo, đôn đốc, kiểm tra thực hiện. Tập trung chỉ đạo quyết liệt việc thực hiện cơ chế một cửa tại cơ quan và các nội dung liên thông (nếu có). Người đứng đầu cơ quan, đơn vị thường xuyên đôn đốc, kiểm tra kết quả thực hiện để có biện pháp khắc phục kịp thời các tồn tại, hạn chế; xử lý các trường hợp có vi phạm. 

- Đối với việc thực hiện cơ chế liên thông cần nghiên cứu, lựa chọn bố trí hợp lý cơ quan đầu mối, nhất là thực hiện cơ chế liên thông trong lĩnh vực đầu tư cần phân công, bố trí cán bộ có đủ thẩm quyền trực tiếp chỉ đạo để đảm bảo tính hiệu lực và hiệu quả trong thực hiện. Thực hiện phân kỳ giải quyết các thủ tục hành chính liên thông thuộc ngành, lĩnh vực phụ trách.

- Gắn kết quả thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông với kết quả thực hiện nhiệm vụ hàng năm của người đứng đầu; người đứng đầu cơ quan, đơn vị phải chịu trách nhiệm cá nhân trước cấp trên về kết quả thực hiện nhiệm vụ trong năm nếu cơ quan, đơn vị thực hiện không tốt cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông theo quy định.

b) Rà soát, bố trí, tăng cường đào tạo, bồi dưỡng đối với công chức làm việc tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả

- Rà soát đội ngũ công chức làm việc tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả các cấp nhằm thực hiện bố trí đúng quy định trên cơ sở lựa chọn và bố trí hợp lý công chức có năng lực, trình độ. 

- Tổ chức đào tạo, bồi dưỡng công chức làm việc tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả để nâng cao chất lượng giải quyết các thủ tục hành chính. Trong đó tập trung bồi dưỡng các kiến thức chuyên môn nhất là những trường hợp được bố trí tiếp nhận thêm hồ sơ ở các lĩnh vực khác với chuyên môn nghiệp vụ hiện đang đảm nhiệm. 

Các hình thức đào tạo, bồi dưỡng về chuyên môn, nghiệp vụ gồm: 

+ Tự đào tạo, bồi dưỡng (do các cơ quan, đơn vị tự tổ chức đào tạo trong nội bộ); 

+ Tổ chức đào tạo bồi dưỡng tập trung (do các sở, ban, ngành đào tạo, bồi dưỡng cho các công chức một cửa cấp huyện, cấp xã theo chuyên môn); đào tạo theo Bộ tài liệu bồi dưỡng kỹ năng cho công chức làm việc tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả.

+ Tổ chức các chuyến tham quan, học hỏi kinh nghiệm các đơn vị có Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả theo cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tốt để công chức có cơ hội học hỏi kinh nghiệm thực tế.

Ngoài đào tạo, bồi dưỡng về chuyên môn, nghiệp vụ, tập trung đào tạo, bồi dưỡng cho công chức một cửa về các nội dung như: kỹ năng giao tiếp, ứng xử hành chính giữa công chức với tổ chức, cá nhân, doanh nghiệp; giáo dục ý thức trách nhiệm, tinh thần, thái độ phục vụ thân thiện cho mỗi công chức; nâng cao đạo đức công vụ. 

- Các cơ quan, đơn vị xây dựng và thực hiện các cơ chế như: luân chuyển, đề bạt, bổ nhiệm nhằm khuyến khích, động viên đối với công chức làm việc tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả có thành tích trong thực hiện nhiệm vụ.

c) Hoàn thiện, thực hiện nghiêm túc các quy định về tổ chức và hoạt động của Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả theo cơ chế một cửa, một cửa liên thông ở các cấp

- Ban hành, thực hiện thống nhất quy chế tổ chức và hoạt động của Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả: hệ thống biểu mẫu, sổ sách, phiếu giao nhận, luân chuyển hồ sơ, phiếu hẹn trả kết quả... 

- Thực hiện tốt các quy định về hướng dẫn cơ quan, tổ chức đến cơ quan có thẩm quyền để giải quyết đối với các công việc không thuộc phạm vi giải quyết của cơ quan, đơn vị; hướng dẫn cụ thể, một lần đối với tổ chức, cá nhân có hồ sơ giải quyết công việc theo cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông với cơ quan, đơn vị chưa đầy đủ, chưa đúng quy định. Xử lý nghiêm đối với những trường hợp công chức làm việc tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả hướng dẫn cho tổ chức, cá nhân, doanh nghiệp yêu cầu bổ sung hồ sơ từ 02 lần trở lên.

- Tăng cường công tác thanh tra công vụ, phát hiện và xử lý kịp thời các cán bộ chuyên môn vi phạm trong giải quyết thủ tục hành chính ở các phòng chuyên môn của các cơ quan, đơn vị do Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả chuyển đến.

- Thực hiện nghiêm túc các quy định về tiếp nhận, xử lý hồ sơ và trả kết quả. Những trường hợp thu thêm thành phần hồ sơ ngoài quy định phải xử lý nghiêm minh. Các trường hợp xử lý hồ sơ và trả kết quả cho tổ chức, cá nhân, doanh nghiệp chậm thời gian vì lý do khách quan, cơ quan, đơn vị phải thông báo kịp thời cho tổ chức, cá nhân, doanh nghiệp; trường hợp xử lý hồ sơ và trả kết quả chậm mà không có lý do chính đáng, cơ quan, đơn vị phải có biện pháp xử lý nghiêm đối với cá nhân, tổ chức vi phạm và cơ quan, đơn vị đó phải xin lỗi tổ chức, cá nhân, doanh nghiệp công khai trên phương tiện thông tin đại chúng hoặc bằng văn bản.  

- Thực hiện đầy đủ, đúng quy định việc cập nhật, công khai kết quả xử lý hồ sơ. Tổ chức quản lý và khai thác có hiệu quả các trang thiết bị và hệ thống phần mềm công nghệ thông tin. Đối với các đơn vị đã triển khai hệ thống phần mềm một cửa điện tử phải thực hiện việc cập nhật đầy đủ, kịp thời kết quả tiếp nhận, xử lý hồ sơ theo cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông để tổ chức, cá nhân, doanh nghiệp tra cứu được tình trạng xử lý hồ sơ của mình. Hàng tháng, bắt buộc phải công khai kết quả xử lý hồ sơ trên cổng/trang thông tin điện tử của cơ quan, đơn vị.

- Tổ chức thực hiện nghiêm túc các quy định về phối hợp trong nội bộ từng cơ quan, quy chế phối hợp giữa các cơ quan tham gia hệ thống liên thông trong tiếp nhận, luân chuyển, xử lý hồ sơ và trả kết quả. Định kỳ 6 tháng, hàng năm đánh giá kết quả thực hiện nhiệm vụ và kết quả phối hợp trong nội bộ cơ quan, đơn vị và của các cơ quan, đơn vị liên quan; phân định rõ trách nhiệm trong thực hiện. 

d) Áp dụng, rà soát đơn giản hoá, công khai minh bạch thủ tục hành chính

- Tất cả các thủ tục hành chính đều phải được giải quyết qua Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả theo cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông. 

- Tiếp tục thực hiện có hiệu quả việc rà soát, đơn giản hóa các thủ tục hành chính. Giảm thời gian, thành phần hồ sơ, đơn giản hóa quy trình thực hiện thủ tục hành chính. 

- Cập nhật, công bố, công khai minh bạch đầy đủ các thủ tục hành chính khi quy định của pháp luật có sự thay đổi tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả để tổ chức, cá nhân tra cứu, giám sát thực hiện. 

e) Thực hiện có hiệu quả công tác thông tin, tuyên truyền

- Các cơ quan, đơn vị tổ chức phổ biến, quán triệt sâu rộng các quy định liên quan về việc thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông đến toàn thể cán bộ, công chức để tiếp thu thực hiện.

- Nghiêm túc thực hiện việc niêm yết, công khai các thủ tục hành chính, các loại phí, lệ phí tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả các cấp; trên các Cổng/Trang thông tin điện tử của các đơn vị.

- Thông qua Cổng thông tin điện tử của tỉnh, các sở, ban, ngành, UBND các huyện, thành, thị; Đài Phát thanh Truyền hình tỉnh, Báo Hà Tĩnh, Đài Truyền thanh - Truyền hình các huyện, hệ thống truyền thanh cấp xã và các phương tiện thông tin truyền thông khác... để thường xuyên cập nhật và giới thiệu các hoạt động về cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông trên địa bàn tỉnh. 

- Tổ chức tuyên truyền thông qua các hội nghị, các diễn đàn để chuyển tải các nội dung thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông đến các tầng lớp nhân dân, các tổ chức.

g) Tăng cường và nâng cao hiệu quả công tác thanh tra, kiểm tra, giám sát

- Tăng cường tự kiểm tra trong nội bộ cơ quan, đơn vị; thanh tra, kiểm tra, giám sát theo định kỳ của các cơ quan cấp trên để đánh giá kết quả và chất lượng cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông; thanh tra, kiểm tra việc thực thi trách nhiệm, tác phong, thái độ, ứng xử.... của công chức làm việc tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả. 

- Nâng cao hiệu quả giám sát của tổ chức, cá nhân, doanh nghiệp đối với hoạt động của công chức tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả. Xây dựng, triển khai các phương án tổ chức lấy ý kiến đánh giá của tổ chức, cá nhân, doanh nghiệp về hoạt động của Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả ở các cấp và việc thực thi công vụ của đội ngũ cán bộ, công chức.

h) Đầu tư bổ sung cơ sở vật chất, đẩy mạnh ứng dụng công nghệ thông tin để triển khai nhân rộng, thực hiện đồng bộ, từng bước hiện đại hóa Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả ở các cấp

Trong điều kiện ngân sách còn hạn hẹp, việc đầu tư để bổ sung cơ sở vật chất, ứng dụng công nghệ thông tin để nhân rộng, thực hiện đồng bộ và hiện đại hóa Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả ở các cấp sẽ được thực hiện từng bước phù hợp với khả năng cân đối ngân sách. Trong đó, ưu tiên và tập trung cho việc ứng dụng công nghệ thông tin tại Bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả theo hướng hiện đại ở các đơn vị cấp tỉnh, cấp huyện gắn với việc triển khai thực hiện Đề án xây dựng chính quyền điện tử tỉnh Hà Tĩnh.

IV. Phương hướng kiện toàn việc thực hiện cơ chế một cửa
1. Xu hướng phát triển của cơ chế một cửa trong bối cảnh đổi mới và hội nhập
Công cuộc cải cách thủ tục hành chính ở Việt Nam đã trải qua một quá trình hình thành và phát triển, bắt đầu từ mô hình theo cơ chế  "một cửa một dấu”, đến mô hình theo cơ chế một cửa, một cửa liên thông. Cơ chế một cửa, một cửa liên thông đã chứng tỏ những ưu việt của nó, đem lại không ít những kết quả khả quan trong bối cảnh đổi mới và hội nhập.

Cơ chế một cửa, một cửa liên thông đã bắt đầu được triển khai từ năm 2007 trong phạm vi cả nước. Thực tế cho thấy, tính liên thông ngày càng cao, thông qua việc mở rộng số lượng các cơ quan phối hợp ở các ngành khác nhau và các cấp khác nhau, đồng thời nâng cao chất lượng phối hợp giữa các cơ quan trong việc giải quyết yêu cầu của cá nhân, tổ chức.
Xu hướng hiện đại hóa nền hành chính nhà nước với việc ứng dụng công nghệ thông tin đã đạt được những thành tựu nhất định. Đó chính là việc ứng dụng các phần mềm điện tử trong tác nghiệp; bố trí nơi làm việc của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả một cách khoa học, hiện đại, thuận tiện; đồng thời thực hiện tin học hóa các giao dịch hành chính. Xu hướng này xuất hiện từ năm 2006, hiện nay đã có 203/700 đơn vị hành chính cấp huyện và 42/63 đơn vị hành chính cấp tỉnh triển khai thực hiện mô hình một cửa liên thông hiện đại.
Với việc “tin học hóa” nền hành chính nhà nước và kết hợp với dịch vụ công trực tuyến để thực hiện việc cung cấp thông tin, văn bản, thủ tục, mẫu biểu, ... trên mạng; đăng ký trực tuyến; theo dõi tiến độ giải quyết hồ sơ trên mạng và tự động thống kê việc tiếp nhận, xử lý, giải quyết và trả kết quả cho công dân, cơ chế một cửa, một cửa liên thông đã thực sự phát huy tác dụng và hiệu quả. 

Trong bối cảnh đổi mới và hội nhập hiện nay, việc ứng dụng công nghệ thông tin vào cải cách thủ tục hành chính là yêu cầu tất yếu, đáp ứng những đòi hỏi của viêc xây dựng một xã hội thông tin, cũng như đòi hỏi của việc xây dựng một nền hành chính hiện đại, hiệu quả.
Xu hướng phát triển của cơ chế một cửa trong thời gian tới đã được thể hiện rất rõ trong Quyết định số 09/2015/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ, đó là đẩy mạnh dịch vụ công trực tuyến; xây dựng Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hiện đại; mở rộng đối tượng  được áp dụng cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông đối với các đơn vị trực thuộc Bộ, cơ quan ngang Bộ, cơ quan thuộc Chính phủ, các đơn vị sự nghiệp công lập, doanh nghiệp nhà nước có nhiều thủ tục hành chính liên quan đến cá nhân, tổ chức.

2. Phương hướng kiện toàn việc thực hiện cơ chế một cửa
Sau 4 năm (2003-2007) thực hiện cơ chế một cửa và 7 năm (2007-2014) thực hiện cơ chế một cửa và một cửa liên thông tại các cơ quan hành chính nhà nước ở địa phươngviệc thực hiện cơ chế một cửa đã thu được nhiều kết quả, thành tựu đáng ghi nhận. Tuy nhiên, so với yêu cầu của việc giải quyết các thủ tục hành chính liên quan đến tổ chức, công dân ở các địa phương hiện nay và yêu cầu của hiện đại hóa nền hành chính, việc thực hiện cơ chế một cửa vẫn còn nhiều điểm hạn chế, cần khắc phục và nâng cao. Phương hướng kiện toàn việc thực hiện cơ chế một cửa trong thời gian tới cần chú ý những vấn đề sau:
- Hiện đại hóa hoạt động của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả thông qua các ứng dụng công nghệ thông tin và áp dụng ISO 9000, mở rộng mô hình một cửa điện tử, công khai tiến độ giải quyết yêu cầu của khách hàng, giảm bớt việc đi lại và phiền hà cho khách hàng.
- Đầu tư nâng cấp cơ sở vật chất, trang bị máy móc, thiết bị hiện đại, nâng cao chất lượng phục vụ tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả.
- Tăng cường đào tạo, bồi dưỡng, nâng cao năng lực thực thi công vụ cho đội ngũ cán bộ, công chức làm công tác một cửa, đặc biệt là nâng cao kỹ năng sử dụng công nghệ thông tin và các phương pháp khoa học, nhằm nâng cao chất lượng công tác thống kê, tổng hợp, báo cáo, kiểm tra, đánh giá kết quả thực thi công vụ.
- Xây dựng và hoàn thiện cơ chế phối hợp, bảo đảm phối hợp đồng bộ, hài hòa giữa các cơ quan liên quan trong thực hiện cơ chế một cửa liên thông.
- Từng bước phát triển, mở rộng việc thực hiện mô hình một cửa liên thông giữa các cơ quan hành chính cùng cấp và các cấp khác nhau trên địa bàn từng tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương.
BÀI TẬP THỰC HÀNH

Thảo luận số 01:  Phân tích, làm rõ nội dung của cơ chế một cửa, một cửa liên thông và so sánh, phân biệt cơ chế một cửa và cơ chế một cửa liên thông.

Thảo luận số 02: Công việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hiện nay đang gặp những khó khăn, trở ngại gì cần khắc phục? Hướng khắc phục thế nào?
CHỦ ĐỀ II
QUY TRÌNH NGHỆP VỤ THỰC HIỆN CƠ CHẾ MỘT CỬA, CƠ CHẾ 
MỘT CỬA LIÊN THÔNG
I. TỔNG QUAN VỀ QUY TRÌNH NGHIỆP VỤ
1. Khái niệm về quy trình, quy trình nghiệp vụ
Có nhiều cách hiểu khác nhau về quy trình: Quy trình là một chuỗi các hoạt động có liên quan với nhau để thực hiện một công việc nhất định. Quy trình là một tập hợp các hoạt động được sắp xếp theo một trình tự nhất định để thực hiện công việc. Quy trình là cách thức cụ thể để tiến hành một hoạt động hay công việc.
Tuy có khác nhau trong cách diễn đạt, các quan niệm trên đều cho thấy: Quy trình bao gồm một số thao tác (hoạt động) cụ thể để thực hiện một công việc nhất định. Các hoạt động đó là cần thiết và được sắp xếp theo một trình tự nhất định để thực hiện công việc có hiệu quả. 

Quy trình được xem như là một công cụ hữu hiệu của quản lý; giúp người thực hiện công việc biết mình cần làm gì, làm như thế nào và phải đạt được những kết quả như thế nào; giúp những người cùng thực hiện một công việc biết nhiệm vụ, trách nhiệm của các bên liên quan để phối hợp nhịp nhàng, đồng bộ, nhằm đạt mục tiêu của công việc chung.
Nghiệp vụ là công việc chuyên môn của một nghề
. Trong quản lý hành chính có nhiều lĩnh vực ngành nghề khác nhau, từ đó hình thành các lĩnh vực nghiệp vụ khác nhau, như: Nghiệp vụ công tác văn thư, nghiệp vụ công tác lưu trữ, nghiệp vụ công tác thanh tra, nghiệp vụ công tác kế toán, nghiệp vụ công tác nhân sự, nghiệp vụ công tác điều tra, ... 

Trong cơ quan hành chính nhà nước, các nghiệp vụ nói trên đều được pháp luật quy định, bao gồm các nội dung: Ai làm, làm việc gì, làm như thế nào và theo trình tự các bước như thế nào. Theo đó, nghiệp vụ hiện diện như là một quy trình, thể hiện cách thức để thực hiện công việc của Nhà nước, gọi là quy trình nghiệp vụ. Nắm được nghiệp vụ, thực hiện theo quy trình nghiệp vụ là điều kiện cần để có thể thực hiện tốt công việc. Trong trường hợp ngược lại, người thực hiện công việc sẽ không tránh khỏi những lúng túng, thậm chí không biết phải làm như thế nào, ảnh hưởng đến tiến độ, chất lượng và hiệu quả công việc. Giỏi nghiệp vụ, thực hiện theo quy trình hợp lý là tiền đề cơ bản dẫn đến thành công trong công vụ.
2. Yêu cầu của quy trình nghiệp vụ
Để thực sự là một công cụ của quản lý, có khả năng vận dụng vào thực tế quản lý và tác nghiệp, các quy trình nghiệp vụ cần phải được xây dựng và đạt các yêu cầu cơ bản sau:
- Quy trình cần được thiết lập cho từng công việc cụ thể, trong một lĩnh vực công tác nhất định.
- Trong đó, cần hoạch định rõ các bước cần tiến hành và trình tự tiến hành các bước.
- Đặc biệt, phải thể hiện rõ nội dung cụ thể của từng bước: ai làm, làm gì, làm như thế nào và cần đạt kết quả gì?

3.  Quy trình thực hiện cơ chế một cửa

3.1. Tiếp nhận hồ sơ

-  Cá nhân, tổ chức nộp hồ sơ trực tiếp tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hoặc nộp qua dịch vụ bưu chính, nộp trực tuyến ở những nơi có quy định nhận hồ sơ qua dịch vụ bưu chính, nhận hồ sơ trực tuyến;

- Công chức tiếp nhận hồ sơ tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả kiểm tra tính hợp lệ, đầy đủ của hồ sơ: Trường hợp hồ sơ không thuộc phạm vi giải quyết thì hướng dẫn để cá nhân, tổ chức đến cơ quan có thẩm quyền giải quyết. Trường hợp hồ sơ chưa hợp lệ thì hướng dẫn cụ thể.

- Công chức tiếp nhận hồ sơ nhập vào Sổ theo dõi hồ sơ và phần mềm điện tử (nếu có); lập Giấy tiếp nhận hồ sơ và hẹn trả kết quả
- Trường hợp công chức tiếp nhận hồ sơ tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả được phân công giải quyết hồ sơ thì nhập vào Sổ theo dõi hồ sơ và phần mềm điện tử (nếu có):

- Đối với hồ sơ quy định giải quyết và trả kết quả ngay, không phải lập Giấy tiếp nhận hồ sơ và hẹn trả kết quả: Công chức thẩm định, trình cấp có thẩm quyền quyết định và trả kết quả giải quyết hồ sơ cho cá nhân, tổ chức;

- Đối với hồ sơ quy định có thời hạn giải quyết: Công chức lập Giấy tiếp nhận hồ sơ và hẹn trả kết quả; thẩm định, trình cấp có thẩm quyền quyết định và trả kết quả giải quyết hồ sơ cho cá nhân, tổ chức.
Ví dụ:

Công chức K tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả đã nhận được Bộ hồ sơ đề nghị cấp Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất của ông Nguyễn Văn A gồm:


-  Hộ khẩu bản chính của hộ gia đình ông Nguyễn Văn A, trong đó ông A là chủ hộ.


- Hợp đồng chuyển nhượng quyền sử dụng 50m2 giữa ông A và bà Nguyễn Thị B. Hợp đồng chưa qua thủ tục công chứng.


- Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất mang tên bà Nguyễn Thị B và chồng là Trần Văn H trên diện tích 50m2 đất.

Trong tình huống này, công chức K sẽ kiểm tra hồ sơ, đối chiếu với các bộ thủ tục đã được niêm yết công khai để yêu cầu ông Nguyễn Văn A hoàn thiện hồ sơ. Bộ hồ sơ mà ông Nguyễn Văn A nộp tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của Ủy ban nhân dân huyện không đầy đủ. Ông A sẽ phải bổ sung các giấy tờ như Hộ khẩu phô tô có chứng thực của gia đình bà B và ông H; Đơn xin cấp Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất; Hợp đồng chuyển nhượng quyền sử dụng đất có công chứng theo đúng thủ tục; Chứng minh thư phô tô có chứng thực tại cơ quan nhà nước có thẩm quyền...

Như vậy, trong tình huống này, công chức K đã thực hiện bước đầu tiên là tiếp nhận hồ sơ và kiểm tra hồ sơ. Sau khi kiểm tra hồ sơ, xét thấy hồ sơ chưa đầy đủ, còn thiếu nhiều loại giấy tờ cần có, công chức K đã chuyển lại hồ sơ cho công dân, yêu cầu công dân hoàn thiện hồ sơ.

3.2. Chuyển hồ sơ

- Sau khi tiếp nhận hồ sơ, công chức lập Phiếu kiểm soát quá trình giải quyết hồ sơ;

- Chuyển hồ sơ và Phiếu kiểm soát quá trình giải quyết hồ sơ cho cơ quan, tổ chức liên quan giải quyết. Phiếu kiểm soát quá trình giải quyết hồ sơ được chuyển theo hồ sơ và lưu tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả.


3.3. Giải quyết hồ sơ


Sau khi tiếp nhận hồ sơ, cơ quan, tổ chức phân công cán bộ, công chức giải quyết như sau:

- Trường hợp không quy định phải thẩm tra, xác minh hồ sơ: Công chức thẩm định, trình cấp có thẩm quyền quyết định và chuyển kết quả giải quyết hồ sơ cho Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả;

- Trường hợp có quy định phải thẩm tra, xác minh hồ sơ: Công chức báo cáo người có thẩm quyền phương án thẩm tra, xác minh và tổ chức thực hiện. Quá trình thẩm tra, xác minh phải được lập thành hồ sơ và lưu tại cơ quan giải quyết;

- Đối với hồ sơ qua thẩm tra, xác minh đủ điều kiện giải quyết: Công chức thẩm định, trình cấp có thẩm quyền quyết định và chuyển kết quả giải quyết hồ sơ cho Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả;

- Đối với hồ sơ qua thẩm tra, xác minh chưa đủ điều kiện giải quyết: Công chức báo cáo cấp có thẩm quyền trả lại hồ sơ kèm theo thông báo bằng văn bản và nêu rõ lý do, nội dung cần bổ sung. Thời gian mà cơ quan, tổ chức đã giải quyết lần đầu được tính trong thời gian giải quyết hồ sơ;

- Các hồ sơ sau khi thẩm định không đủ điều kiện giải quyết, công chức báo cáo cấp có thẩm quyền trả lại hồ sơ và thông báo bằng văn bản nêu rõ lý do không giải quyết hồ sơ. Thông báo được nhập vào mục trả kết quả trong Sổ theo dõi hồ sơ. Thời hạn thông báo phải trong thời hạn giải quyết hồ sơ theo quy định;

- Các hồ sơ quá hạn giải quyết: Cơ quan, tổ chức giải quyết hồ sơ phải thông báo bằng văn bản cho Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả và văn bản xin lỗi cá nhân, tổ chức, trong đó ghi rõ lý do quá hạn, thời hạn trả kết quả.


3.4. Trả kết quả giải quyết hồ sơ


Công chức tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả nhập vào Sổ theo dõi hồ sơ và phần mềm điện tử (nếu có) và thực hiện như sau:

-  Các hồ sơ đã giải quyết xong: Trả kết quả giải quyết hồ sơ cho cá nhân, tổ chức và thu phí, lệ phí (nếu có); trường hợp cá nhân, tổ chức đã đăng ký nhận kết quả qua dịch vụ bưu chính thì việc trả kết quả, thu phí, lệ phí (nếu có) và cước phí được thực hiện qua dịch vụ bưu chính; nếu thực hiện dịch vụ công trực tuyến mức độ 4 thì việc trả kết quả và thu phí, lệ phí (nếu có) theo quy định;

- Đối với hồ sơ chưa đủ điều kiện giải quyết: Liên hệ với cá nhân, tổ chức để yêu cầu bổ sung hồ sơ theo thông báo của cơ quan, tổ chức giải quyết hồ sơ và văn bản xin lỗi của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả (nếu là lỗi của công chức khi tiếp nhận hồ sơ);

- Đối với hồ sơ không giải quyết: Liên hệ với cá nhân, tổ chức để trả lại hồ sơ kèm theo thông báo không giải quyết hồ sơ;

-  Đối với hồ sơ quá hạn giải quyết: Thông báo thời hạn trả kết quả lần sau và chuyển văn bản xin lỗi của cơ quan, tổ chức làm quá hạn giải quyết cho cá nhân, tổ chức;
- Đối với hồ sơ giải quyết xong trước thời hạn trả kết quả: Liên hệ để cá nhân, tổ chức nhận kết quả;

- Trường hợp cá nhân, tổ chức chưa đến nhận hồ sơ theo giấy tiếp nhận hồ sơ và hẹn trả kết quả thì kết quả giải quyết hồ sơ được lưu giữ tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả.
Bảng 1: Quy trình thực hiện cơ chế một cửa


          Bước 1 

         Bước 2  
             Bước 3                             Bước 4
4. Quy trình thực hiện cơ chế một cửa liên thông giải quyết thủ tục hành chính

4.1. Các loại hình liên thông

-  Liên thông giữa các cơ quan hành chính nhà nước cùng cấp: Giữa các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp huyện; giữa các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp huyện và cơ quan được tổ chức theo ngành dọc đặt tại huyện; giữa các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh; giữa các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh và cơ quan được tổ chức theo ngành dọc đặt tại tỉnh;

- Liên thông giữa các cơ quan hành chính nhà nước các cấp: Giữa Ủy ban nhân dân cấp xã và các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp huyện hoặc các cơ quan được tổ chức theo ngành dọc đặt tại huyện; giữa Ủy ban nhân dân cấp xã và các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh hoặc các cơ quan được tổ chức theo ngành dọc đặt tại tỉnh; giữa Ủy ban nhân dân cấp huyện và các cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh hoặc cơ quan được tổ chức theo ngành dọc đặt tại tỉnh; giữa cơ quan hành chính nhà nước thuộc tỉnh và các Bộ, cơ quan ngang Bộ, cơ quan thuộc Chính phủ.


4.2. Quy trình liên thông

- Cá nhân, tổ chức nộp hồ sơ tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của cơ quan chủ trì giải quyết thủ tục hành chính (gọi chung là cơ quan chủ trì) hoặc nộp qua dịch vụ bưu chính, nộp trực tuyến ở những nơi có quy định nhận hồ sơ qua dịch vụ bưu chính, nhận hồ sơ trực tuyến;

- Công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả kiểm tra tính hợp lệ, đầy đủ của hồ sơ và tiếp nhận hồ sơ;
-  Sau khi tiếp nhận hồ sơ, cơ quan chủ trì tổ chức lấy ý kiến của các cơ quan phối hợp bằng văn bản, cơ quan được hỏi ý kiến phải trả lời trong thời gian quy định;

Trường hợp việc giải quyết thủ tục hành chính cần được thực hiện sau khi có kết quả giải quyết của cơ quan phối hợp thì cơ quan chủ trì gửi văn bản, hồ sơ cho cơ quan phối hợp để giải quyết trong thời gian quy định;

- Trên cơ sở giải quyết hồ sơ của các cơ quan phối hợp, cơ quan chủ trì thẩm định và trình cấp có thẩm quyền quyết định và chuyển kết quả giải quyết hồ sơ đến Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả nơi cá nhân, tổ chức nộp hồ sơ;

- Trường hợp hồ sơ chưa đủ điều kiện giải quyết: Cơ quan có trách nhiệm trả lại hồ sơ kèm theo thông báo bằng văn bản và nêu rõ lý do, nội dung cần bổ sung. Thời gian mà các cơ quan chuyên môn, tổ chức đã giải quyết lần đầu được tính trong thời gian giải quyết hồ sơ. Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả liên hệ với cá nhân, tổ chức để chuyển văn bản xin lỗi của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả (nếu là lỗi của công chức khi tiếp nhận hồ sơ) và yêu cầu bổ sung hồ sơ theo thông báo của cơ quan có trách nhiệm;

- Trường hợp hồ sơ không đủ điều kiện giải quyết: Cơ quan có trách nhiệm trình cấp có thẩm quyền thông báo bằng văn bản nêu rõ lý do không giải quyết hồ sơ. Thông báo được nhập vào mục trả kết quả trong Sổ theo dõi hồ sơ. Thời hạn thông báo phải trong thời hạn giải quyết theo quy định;

- Trường hợp hồ sơ quá hạn giải quyết: Cơ quan có trách nhiệm phải có văn bản gửi Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả và văn bản xin lỗi cá nhân, tổ chức của cơ quan ghi rõ lý do quá hạn và thời hạn trả kết quả. Công chức Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả nhập sổ theo dõi hồ sơ và phần mềm điện tử (nếu có), thông báo thời hạn trả kết quả và chuyển văn bản xin lỗi của cơ quan làm quá hạn giải quyết hồ sơ cho cá nhân, tổ chức;

- Trả kết quả giải quyết hồ sơ thực hiện theo quy định.
5. Áp dụng cơ chế một cửa vào tình huống cụ thể
Khi tiếp nhận hồ sơ xin cấp Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất, các bước tiến hành tại Bộ phận tiếp nhận như sau:

Bước 1. Nắm yêu cầu công dân, tổ chức:

- Tiếp công dân, tổ chức và xem xét yêu cầu, công việc của công dân, tổ chức có thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan mình hay không?
- Công việc không thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan thì không nhận hồ sơ và hướng dẫn công dân, tổ chức đến cơ quan có thẩm quyền để giải quyết; 
- Công việc thuộc thẩm quyền giải quyết của cơ quan thì tiếp nhận và kiểm tra hồ sơ.
Bước 2. Kiểm tra, phân loại hồ sơ thuộc thẩm quyền giải quyết:

- Kiểm tra xem hồ sơ có đầy đủ, hợp lệ hay không?
- Hồ sơ không đầy đủ hoặc không hợp lệ thì không nhận và hướng dẫn công dân, tổ chức bổ sung, điều chỉnh, hoàn thiện.
- Hồ sơ đầy đủ, hợp lệ thì tiếp nhận, vào sổ và phân loại: cần giải quyết ngay trong ngày hoặc cần có thời gian giải quyết.
Bước 3. Xử lý hồ sơ:

-  Hồ sơ thuộc loại cần xử lý trong ngày thì tiếp nhận và xử lý thủ tục; trình Lãnh đạo ký và trả kết quả cho công dân, tổ chức.
- Hồ sơ cần hẹn thời gian thì tiếp nhận và chuyển đến cá nhân, tổ chức liên quan để xử lý, giải quyết theo thẩm quyền.
Bước 4. Nhận kết quả và trả kết quả:

- Nhận hồ sơ đã xử lý, giải quyết từ các cá nhân, tổ chức liên quan, sao lưu và trả kết quả cho công dân, tổ chức.
- Thu phí, lệ phí theo quy định.
Quy trình tác nghiệp cơ chế một cửa được thể hiện cụ thể qua các bảng dưới đây:
Bảng 2. Quy trình tác nghiệp cơ chế một cửa khi tiếp công dân

[image: image1]


Bảng 3. Quy trình tác nghiệp cơ chế một cửa khi kiểm tra hồ sơ
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Bảng 4. Quy trình tác nghiệp cơ chế một cửa khi phân loại và xử lý hồ sơ
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Bảng 5. Quy trình tác nghiệp cơ chế một cửa khi tiếp nhận và trả kết quả
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BÀI TẬP THỰC HÀNH

Bài thực hành số 03: Hãy ghi tên các thủ tục hành chính của 03 lĩnh vực liên quan đến công việc thường xuyên tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả. 
Bài thực hành số 04:  Hãy đọc nội dung trong Hộp 1 và trả lời câu hỏi trong Bảng 6
Hộp 1. Phê duyệt quy hoạch sử dụng đất cấp huyện

	Trình tự, thủ tục thẩm định, phê duyệt quy hoạch sử dụng đất cấp huyện

a) Uỷ ban nhân dân cấp huyện gửi hồ sơ quy hoạch sử dụng đất đến Sở Tài nguyên và Môi trường tổ chức thẩm định;
b) Trong thời hạn không quá 05 ngày kể từ ngày nhận đủ hồ sơ hợp lệ, Sở Tài nguyên và Môi trường có trách nhiệm gửi hồ sơ quy hoạch sử dụng đất đến các thành viên của Hội đồng thẩm định quy hoạch, kế hoạch sử dụng đất để lấy ý kiến;
c) Trường hợp cần thiết, trong thời hạn không quá 10 ngày kể từ ngày nhận đủ hồ sơ hợp lệ, Hội đồng thẩm định quy hoạch, kế hoạch sử dụng đất tổ chức kiểm tra, khảo sát thực địa các khu vực dự kiến chuyển mục đích sử dụng đất, đặc biệt là khu vực chuyển mục đích sử dụng đất trồng lúa, đất rừng phòng hộ, đất rừng đặc dụng;
d) Trong thời hạn không quá 15 ngày kể từ ngày nhận được hồ sơ hợp lệ, các thành viên Hội đồng thẩm định quy hoạch, kế hoạch sử dụng đất gửi ý kiến góp ý bằng văn bản đến Sở Tài nguyên và Môi trường;
đ) Trong thời hạn không quá 10 ngày kể từ ngày kết thúc thời hạn lấy ý kiến góp ý, Sở Tài nguyên và Môi trường có trách nhiệm tổ chức họp Hội đồng để thẩm định quy hoạch sử dụng đất và gửi Thông báo kết quả thẩm định quy hoạch sử dụng đất đến Ủy ban nhân dân cấp huyện;
e) Uỷ ban nhân dân cấp huyện hoàn chỉnh hồ sơ quy hoạch sử dụng đất; trình Hội đồng nhân dân cấp huyện thông qua; gửi hồ sơ quy hoạch sử dụng đất đến Sở Tài nguyên và Môi trường để trình phê duyệt;
g) Trong thời hạn không quá 10 ngày kể từ ngày nhận đủ hồ sơ hợp lệ Sở Tài nguyên và Môi trường trình Ủy ban nhân dân cấp tỉnh phê duyệt quy hoạch sử dụng đất cấp huyện.


Câu hỏi: Quy định nào trong Bảng 6 dưới đây được đề cập hoặc không được đề cập trong Hộp 1?

Bảng 6. Xác định các nội dung được quy định trong văn bản

	STT
	Các quy định
	Có
	Không

	1
	Trình tự, thủ tục thẩm định và phê duyệt quy hoạch sử dụng đất cấp huyện
	
	

	2
	Nội dung quy hoạch sử dụng đất cấp huyện
	
	

	3
	Quy trình quy hoạch sử dụng đất cấp huyện
	
	

	4
	Thời gian thực hiện quy hoạch sử dụng đất cấp huyện
	
	

	5
	Trách nhiệm thẩm định quy hoạch sử dụng đất cấp huyện
	
	

	6
	Thẩm quyền phê duyệt quy hoạch sử dụng đất cấp huyện
	
	

	7
	Thẩm quyền thông qua quy hoạch sử dụng đất cấp huyện
	
	


CHỦ ĐỀ III
CÔNG CHỨC LÀM VIỆC TẠI BỘ PHẬN TIẾP NHẬN VÀ TRẢ KẾT QUẢ


1. Yêu cầu của công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả
- Đội ngũ công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả đảm bảo đủ về số lượng và có chuyên môn, nghiệp vụ phù hợp đáp ứng yêu cầu công việc;

-  Có phẩm chất, đạo đức tốt, tinh thần trách nhiệm và tính chuyên nghiệp cao;

- Có tác phong, thái độ chuẩn mực, có khả năng giao tiếp tốt với cá nhân, tổ chức.


2. Nhiệm vụ và trách nhiệm của công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả

2.1. Nhiệm vụ
- Thực hiện quy trình tiếp nhận, chuyển giao, trả kết quả, thu phí, lệ phí:

- Hướng dẫn, tiếp nhận hồ sơ yêu cầu giải quyết thủ tục hành chính của tổ chức, cá nhân theo quy định của pháp luật hiện hành;

- Chuyển giao hồ sơ thủ tục hành chính của tổ chức, cá nhân đến các phòng chuyên môn có liên quan giải quyết theo thẩm quyền;

- Nhận lại kết quả giải quyết thủ tục hành chính từ các phòng chuyên môn, và thực hiện việc trả kết quả cho tổ chức, cá nhân; hướng dẫn và phối hợp thu phí, lệ phí (nếu có) theo quy định;

- Lưu trữ hồ sơ, tài liệu, thông tin theo quy định của pháp luật và bằng công nghệ thông tin theo quy định.

- Theo dõi, đôn đốc việc giải quyết thủ tục hành chính; 

- Quản lý, sử dụng một số loại sổ sách, biểu thống kê theo quy định.

2.2. Trách nhiệm 

- Thực hiện nghiêm túc, đầy đủ quy chế hoạt động của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả;

- Tạo điều kiện thuận lợi cho cá nhân, tổ chức thực hiện các giao dịch hành chính;

-  Hướng dẫn cá nhân, tổ chức thực hiện thủ tục hành chính đầy đủ, rõ ràng, chính xác đảm bảo cá nhân, tổ chức chỉ phải bổ sung hồ sơ một lần;

- Tiếp nhận hồ sơ hành chính của cá nhân, tổ chức theo quy định;

- Chủ động tham mưu, đề xuất sáng kiến cải tiến việc thực hiện thủ tục hành chính; kịp thời phát hiện, kiến nghị với cơ quan, người có thẩm quyền để sửa đổi, bổ sung, thay đổi hoặc hủy bỏ, bãi bỏ các quy định về thủ tục hành chính không khả thi hoặc không phù hợp với tình hình thực tế của địa phương;

- Mặc đồng phục trong quá trình thực thi nhiệm vụ;

- Thực hiện các quy định khác của pháp luật.
Công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cũng phải thực hiện những nghĩa vụ cơ bản của công chức theo Luật cán bộ, công chức năm 2008 như:

- Nghĩa vụ đối với Đảng, Nhà nước và nhân dân: Trung thành với Đảng Cộng sản Việt Nam, Nhà nước Cộng hòa xã hội chủ nghĩa Việt Nam; bảo vệ danh dự Tổ quốc và lợi ích quốc gia; Tôn trọng nhân dân, tận tụy phục vụ nhân dân; Liên hệ chặt chẽ với nhân dân, lắng nghe ý kiến và chịu sự giám sát của nhân dân; Chấp hành nghiêm chỉnh đường lối, chủ trương, chính sách của Đảng và pháp luật của Nhà nước.


- Nghĩa vụ trong thi hành công vụ: Thực hiện đúng, đầy đủ và chịu trách nhiệm về kết quả thực hiện nhiệm vụ, quyền hạn được giao; Có ý thức tổ chức kỷ luật; nghiêm chỉnh chấp hành nội quy, quy chế của cơ quan, tổ chức, đơn vị; báo cáo người có thẩm quyền khi phát hiện hành vi vi phạm pháp luật trong cơ quan, tổ chức, đơn vị; bảo vệ bí mật nhà nước; Chủ động và phối hợp chặt chẽ trong thi hành công vụ; giữ gìn đoàn kết trong cơ quan, tổ chức, đơn vị; Bảo vệ, quản lý và sử dụng hiệu quả, tiết kiệm tài sản nhà nước được giao; Chấp hành quyết định của cấp trên. Khi có căn cứ cho rằng quyết định đó là trái pháp luật thì phải kịp thời báo cáo bằng văn bản với người ra quyết định; trường hợp người ra quyết định vẫn quyết định việc thi hành thì phải có văn bản và người thi hành phải chấp hành nhưng không chịu trách nhiệm về hậu quả của việc thi hành, đồng thời báo cáo cấp trên trực tiếp của người ra quyết định. Người ra quyết định phải chịu trách nhiệm trước pháp luật về quyết định của mình.

- Các nghĩa vụ khác theo quy định của pháp luật.

 Cũng theo Nghị định số 63/2010/NĐ-CP của Chính phủ về kiểm soát thủ tục hành chính ngày 08/6/2010, công chức được phân công thực hiện thủ tục hành chính có trách nhiệm thực hiện nghiêm túc, đầy đủ nhiệm vụ được giao trong quá trình thực hiện thủ tục hành chính; Phải tạo thuận lợi cho đối tượng thực hiện thủ tục hành chính; có tác phong, thái độ lịch sự, nghiêm túc, khiêm tốn; ngôn ngữ giao tiếp phải chuẩn mực, rõ ràng, mạch lạc trong thực hiện thủ tục hành chính; Tiếp nhận và giải quyết hồ sơ của cá nhân, tổ chức theo quy định; Hướng dẫn tổ chức, cá nhân thực hiện trình tự, hồ sơ hành chính đầy đủ, rõ ràng, chính xác không để tổ chức, cá nhân phải đi lại bổ sung hồ sơ quá hai lần cho một vụ việc, trừ trường hợp tổ chức, cá nhân thực hiện không đúng theo hướng dẫn của cán bộ, công chức được phân công thực hiện thủ tục hành chính; Chấp hành nghiêm túc các quy định của cấp có thẩm quyền về thủ tục hành chính đã được người đứng đầu Bộ, cơ quan ngang Bộ, Ủy ban nhân dân tỉnh, thành phố trực thuộc Trung ương công bố; Chủ động tham mưu, đề xuất, sáng kiến cải tiến việc thực hiện thủ tục hành chính; kịp thời phát hiện, kiến nghị với cơ quan, người có thẩm quyền để sửa đổi, bổ sung, thay đổi hoặc hủy bỏ, bãi bỏ các quy định về thủ tục hành chính không phù hợp, thiếu khả thi; Phối hợp với các cơ quan, tổ chức có liên quan trong việc thực hiện thủ tục hành chính; Thực hiện quy định khác của pháp luật.

Ngoài những nghĩa vụ, trách nhiệm trên, công chức là người đứng đầu tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả còn phải thực hiện những nghĩa vụ như chỉ đạo tổ chức thực hiện nhiệm vụ được giao và chịu trách nhiệm về kết quả hoạt động của cơ quan, tổ chức, đơn vị; Kiểm tra, đôn đốc, hướng dẫn việc thi hành công vụ của công chức;Tổ chức thực hiện các biện pháp phòng, chống quan liêu, tham nhũng, thực hành tiết kiệm, chống lãng phí và chịu trách nhiệm về việc để xảy ra quan liêu, tham nhũng, lãng phí trong cơ quan, tổ chức, đơn vị;Tổ chức thực hiện các quy định của pháp luật về dân chủ cơ sở, văn hóa công sở trong cơ quan, tổ chức, đơn vị; xử lý kịp thời, nghiêm minh cán bộ, công chức thuộc quyền quản lý có hành vi vi phạm kỷ luật, pháp luật, có thái độ quan liêu, hách dịch, cửa quyền, gây phiền hà cho công dân; Giải quyết kịp thời, đúng pháp luật, theo thẩm quyền hoặc kiến nghị cơ quan có thẩm quyền giải quyết khiếu nại, tố cáo và kiến nghị của cá nhân, tổ chức; Các nghĩa vụ khác theo quy định của pháp luật.


3. Quyền lợi của công chức làm việc tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả
Công chức làm việc tại bộ phận một cửa, một cửa liên thông được đảm bảo bảo thực hiện những quyền cơ bản được ghi trong Luật cán bộ, công chức năm 2008:

- Quyền được bảo đảm các điều kiện thi hành công vụ: Được giao quyền tương xứng với nhiệm vụ; Được bảo đảm trang thiết bị và các điều kiện làm việc khác theo quy định của pháp luật; Được cung cấp thông tin liên quan đến nhiệm vụ, quyền hạn được giao; Được đào tạo, bồi dưỡng nâng cao trình độ chính trị, chuyên môn, nghiệp vụ; Được pháp luật bảo vệ khi thi hành công vụ.
- Quyền của công chức về tiền lương và các chế độ liên quan đến tiền lương: Được Nhà nước bảo đảm tiền lương tương xứng với nhiệm vụ, quyền hạn được giao, phù hợp với điều kiện kinh tế - xã hội của đất nước. Công chức làm việc ở miền núi, biên giới, hải đảo, vùng sâu, vùng xa, vùng dân tộc thiểu số, vùng có điều kiện kinh tế - xã hội đặc biệt khó khăn được hưởng phụ cấp và chính sách ưu đãi theo quy định của pháp luật; Được hưởng tiền làm thêm giờ, tiền làm đêm, công tác phí và các chế độ khác theo quy định của pháp luật.

- Các quyền khác của công chức: Công chức được bảo đảm quyền học tập, nghiên cứu khoa học, tham gia các hoạt động kinh tế, xã hội; được hưởng chính sách ưu đãi về nhà ở, phương tiện đi lại, chế độ bảo hiểm xã hội, bảo hiểm y tế theo quy định của pháp luật...
4. Quản lý công chức làm việc tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả

- Công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh chịu sự quản lý trực tiếp, toàn diện của Chánh Văn phòng cơ quan chuyên môn thuộc Ủy ban nhân dân cấp tỉnh hoặc Trưởng phòng Hành chính Tổng hợp.
-  Công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của Ủy ban nhân dân cấp huyện thuộc biên chế Văn phòng Hội đồng nhân dân và Ủy ban nhân dân cấp huyện, chịu sự quản lý trực tiếp, toàn diện của Chánh Văn phòng Hội đồng nhân dân và Ủy ban nhân dân cấp huyện;
- Công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của Ủy ban nhân dân cấp xã là công chức thuộc 7 chức danh công chức cấp xã được quy định tại Luật Cán bộ, công chức do Chủ tịch Ủy ban nhân dân cấp xã phân công căn cứ vào tình hình cụ thể tại địa phương.
BÀI TẬP THỰC HÀNH

Bài thực hành số 05: Năng lực thực tế của đội ngũ công chức, nhân viên đang trực tiếp làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hiện nay có những điểm mạnh và điểm hạn chế nào? Cần làm gì để khắc phục những hạn chế đó.
CHUYÊN ĐỀ II
CÁC KỸ NĂNG CƠ BẢN CỦA CÔNG CHỨC

LÀM VIỆC TẠI BỘ PHẬN TIẾP NHẬN VÀ TRẢ KẾT QUẢ
CHỦ ĐỀ IV
CÁC KỸ NĂNG THỰC THI CÔNG VỤ

CỦA CÔNG CHỨC

I. TỔNG QUAN VỀ KỸ NĂNG

Kỹ năng là khả năng vận dụng những kiến thức thu nhận được trong một lĩnh vực nào đó vào thực tế.
 Kỹ năng bao gồm các thành tố: Sự hiểu biết về công việc; cách tiến hành công việc; quy trình, thủ tục để thực hiện công việc và các bí quyết, thủ thuật có thể có để hoàn thành tốt công việc.
Làm bất kỳ công việc gì cũng đòi hỏi phải có kỹ năng. Tuy nhiên, các công việc khác nhau thì cần những kỹ năng khác nhau, với những mức độ khác nhau. Ví dụ, cán bộ, công chức nói chung đều cần phải có kỹ năng giao tiếp, nhưng những cán bộ, công chức thường xuyên phải tiếp dân, trực tiếp giải quyết công việc liên quan đến cá nhân, tổ chức, thì yêu cầu về kỹ năng giao tiếp phải cao hơn so với những người làm công tác nghiên cứu.
Kỹ năng là một phần quan trọng trong năng lực của cá nhân, giúp cho cá nhân thực hiện tốt công việc trên thực tế. Do vậy, muốn nâng cao năng lực, muốn làm tốt công việc của mình thì cá nhân cần phải được trang bị các kỹ năng cần thiết cho công việc, phải rèn luyện để thường xuyên nâng cao kỹ năng của mình. Tham gia các khóa tập huấn, bồi dưỡng về kỹ năng, người học có thể được trang bị những kỹ năng cần thiết: Có hiểu biết nhất định về công việc, nắm được cách làm, hiểu quy trình, thủ tục để làm, kể cả những bí quyết, thủ thuật để có thể làm tốt công việc, tức là “có hiểu biết về kỹ năng”. Tuy nhiên, kỹ năng phải được thể hiện qua thực tế công việc, do đó, muốn có kỹ năng thực sự, cá nhân phải tự rèn luyện thông qua các hoạt động thực tiễn, phải thường xuyên tích lũy kinh nghiệm, rút ra bài học, để từng bước nâng cao, hoàn thiện kỹ năng của mình.
II. CÁC KỸ NĂNG TRONG THỰC THI CÔNG VỤ

Công vụ là những công việc của Nhà nước, được pháp luật quy định, thuộc thẩm quyền của cá nhân, tổ chức được giao trách nhiệm. Cán bộ, công chức là những người thực thi công vụ. Mỗi cán bộ, công chức, trong vị trí công tác của mình, đều được giao các nhiệm vụ quản lý hoặc thực hiện một số công việc nhất định, như là một công vụ thường xuyên của mỗi người.

Kỹ năng trong thực thi công vụ là khả năng của công chức trong việc vận dụng những kiến thức cơ bản vào hoạt động công vụ. Kỹ năng là đòi hỏi tất yếu đối với mọi công chức nói chung, nó giúp cho công chức làm việc tốt hơn, có hiệu quả hơn, đáp ứng được những đòi hỏi trong sự phát triển chung, Đời sống kinh tế xã hội càng đi lên thì kỹ năng trong thực thi công vụ của công chứ càng cần được trau dồi, góp phần đắc lực cho tính hiệu lực, hiệu quả của nền hành chính. 
Quản lý là một quá trình sử dụng các nguồn lực, công cụ để tác động vào các đối tượng quản lý, nhằm đạt được các mục tiêu đề ra
. Đó là một quá trình liên tục, bao gồm 4 khâu cơ bản: Hoạch định ra cái cần làm dưới dạng các chương trình, kế hoạch; tổ chức thực hiện các chương trình, kế hoạch đã vạch ra; lãnh đạo những người dưới quyền để thực hiện tốt chương trình, kế hoạch; kiểm tra, đánh giá kết quả thực hiện và tổng kết, rút kinh nghiệm cho thời gian tiếp theo.

Cán bộ, công chức quản lý với tư cách là nhà quản lý, phải có kỹ năng quản lý để có thể làm tốt trách nhiệm trong phạm vi công việc quản lý được giao. Các kỹ năng chính của cán bộ, công chức quản lý, đó là: Kỹ năng hoạch định, kỹ năng tổ chức thực hiện, kỹ năng lãnh đạo và kỹ năng kiểm tra. Các kỹ năng này có ý nghĩa rất quan trọng đối với cán bộ, công chức quản lý. Để có được những kỹ năng đó, đòi hỏi mỗi người cán bộ, công chức quản lý cần từ nâng cao trình độ chuyên môn nghiệp vụ, được cung cấp những kiến thức cơ bản về hoạch định chính sách, về lãnh đạo, kiểm tra... Bên cạnh đó, những kiến thức này cũng cần phải được áp dụng trong thực tế. Chính thực tiễn sẽ là môi trường quan trọng để các cán bộ, công chức quản lý rèn luyện kỹ năng lãnh đạo, quản lý của mình.
Trong mỗi kỹ năng chính nói trên lại bao gồm một số kỹ năng cụ thể. Chẳng hạn, kỹ năng hoạch định bao gồm các kỹ năng cụ thể như: Kỹ năng thu thập thông tin, dữ liệu phục vụ cho việc hoạch định công việc; kỹ năng thiết kế mục tiêu của công việc cần làm; kỹ năng xác định phương án phù hợp để đạt được mục tiêu; kỹ năng dự kiến các nguồn lực; kỹ năng xây dựng chương trình hành động. Tương tự, kỹ năng tổ chức thực hiện bao gồm các kỹ năng cụ thể như: Kỹ năng phân công; kỹ năng bố trí các nguồn lực; kỹ năng phối hợp; kỹ năng theo dõi, giám sát; kỹ năng quyết định điều chỉnh.
Với những công chức thừa hành, họ lại cần phải có những kỹ năng chuyên biệt. Đây là những kỹ năng giúp cho việc triển khai thực hiện hoạt động công vụ được thông suốt và có hiệu quả. Họ là những người làm trực tiếp và do vậy, họ cũng cần phải đáp ứng một số những kỹ năng cơ bản của người thừa hành. 
Mỗi công chức được giao một số nhiệm vụ nhất định và có trách nhiệm phải thực hiện, hoàn tất các nhiệm vụ đó. Để làm tốt các nhiệm vụ được giao, công chức thừa hành phải có nhiều kỹ năng phù hợp với yêu cầu cụ thể của công việc được giao. 

Kỹ năng của công chức thừa hành có nhiều loại, với nhiều mức độ khác nhau. Có những kỹ năng dùng chung cho mọi công chức thừa hành; cũng có những kỹ năng chỉ cần thiết cho một hoặc một số lĩnh vực công tác, vị trí công việc nhất định; lại có những kỹ năng mang tính đặc thù chỉ dùng cho một công việc hoặc một loại công việc nhất định.

Trên thực tế, trong thời gian qua, kỹ năng thực thi công vụ của những công chức thừa hành bên cạnh những kết quả đạt được thì cũng còn không ít vấn đề nảy sinh. Không ít công chức chưa thành thạo kỹ năng, làm việc đôi khi còn lũng túng, nhất là gặp phải những tình huống khó. Đặc biệt, trong bối cảnh của của xã hội thông tin hiện nay, việc nắm rõ và sử dụng thuần thục công nghệ thông tin cũng là yêu cầu đặt ra đối với công chức thực thi công vụ. 
Có nhiều kỹ năng cần thiết đối với công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả sẽ được lần lượt trình bày trong Tài liệu này ở các phần sau. Sau đây là một số kỹ năng chung, quan trọng, làm nền cho các kỹ năng khác.

1. Kỹ năng làm việc nhóm

Nhóm là sự kết hợp của các cá nhân được phân công cùng thực hiện một công việc nhất định, trong một khoảng thời gian nhất định. 

Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả rất cần phải có kỹ năng làm việc nhóm, đòi hỏi cần tổ chức hoạt động như thế nào để có hiệu quả trong công việc, đảm bảo sự phối hợp giữa các công chức được giao nhiệm vụ. Để làm việc nhóm, phối hợp có hiệu quả, cần lưu ý các vấn đề sau:

- Các thành viên trong nhóm phải có tinh thần phối hợp đồng đội: tôn trọng nhau, sẵn sàng chia sẻ, tích cực tham vấn, trao đổi, tiếp thu, ...
-  Cần phân định rõ các vai trò và trách nhiệm, nhiệm vụ của mỗi bên. 
- Người chỉ đạo công việc của nhóm phải được trao một quyền hạn nhất định, đủ để chỉ huy, điều hành công việc và xử lý các tình huống phát sinh trong quá trình thực hiện; bảo đảm công việc của nhóm được thực hiện một cách thông suốt, có hiệu quả.
- Phải tổ chức thực hiện công việc của nhóm theo chương trình, kế hoạch với sự thống nhất của các bên liên quan.
1.1. Các yếu tố tác động trong làm việc nhóm

 Có hai yếu tố cơ bản tạo nên hiệu quả của làm việc nhóm là yếu tố bên trong và yếu tố bên ngoài.

Yếu tố bên trong là yếu tố có tính chủ quan, bao gồm trình độ và sự hợp tác của các thành viên trong nhóm, sự tuân thủ những quy chế làm việc nhóm của các thành viên, khả năng điều hành của trưởng nhóm, mục tiêu của nhóm, điểm mạnh và điểm yếu của nhóm…

Yếu tố bên ngoài bao gồm bối cảnh làm việc, môi trường và điều kiện làm việc, quy mô nhóm, sự đánh giá của tổ chức đối với kết quả làm việc của nhóm, những thuận lợi và khó khăn từ yếu tố khách quan đối với công việc của nhóm... 
 

Bảng 7: Các yếu tố tác động đến hiệu quả làm việc nhóm
1.2. Các kỹ năng cơ bản trong làm việc nhóm

* Đối với các cá nhân

 Đối với mỗi cá nhân phải hình thành một số kỹ năng cơ bản sau:

- Lắng nghe: Đây là một trong những kỹ năng quan trọng nhất. Các thành viên trong nhóm phải biết lắng nghe ý kiến của nhau. Kỹ năng này phản ánh sự tôn trọng (hay xây dựng) ý kiến giữa các thành viên. Thực hiện kỹ năng lắng nghe trong nhóm làm việc gắn liền với sự quan tâm tới vấn đề nhóm cần giải quyết. Lắng nghe không chỉ tiếp nhận ý kiến mà còn thanh lọc, phân tích và lựa chọn ý kiến. Cần thể hiện thái độ khi lắng nghe bằng cử chỉ, ánh mắt và tư thế. Khi người trình bày ý kiến cảm nhận được cử tọa đang chú ý sẽ cảm thấy tự tin và phấn khích hơn; Cần thể hiện thái độ lắng nghe với sự quan tâm thực sự.

- Chất vấn: Qua cách thức mỗi người đặt câu hỏi, chúng ta có thể nhận biết mức độ tác động lẫn nhau, khả năng thảo luận, đưa ra vấn đề cho các thành viên khác của họ. Nguyên tắc chất vấn phải trên tinh thần tôn trọng đối tác, giàu thiện chí; không chất vấn quá dài; không chất vấn bằng thái độ gay gắt; mội dung chất vấn cần rõ ràng, không mơ hồ.

- Thuyết phục: Các thành viên phải trao đổi, suy xét những ý tưởng đã đưa ra. Đồng thời họ cần biết tự bảo vệ và thuyết phục người khác đồng tình với ý kiến của mình. Khả năng thuyết phục rất quan trọng trong trường hợp có những ý kiến khác nhau khi giải quyết vấn đề của nhóm. Sức thuyết phục không chỉ ở ngôn ngữ, cử chỉ, hành vi mà còn cả ở sự chân thành, thân thiện.

- Tôn trọng: Mỗi thành viên trong nhóm phải tôn trọng ý kiến của những người khác thể hiện qua việc động viên, hỗ trợ nhau, nỗ lực biến chúng thành hiện thực. Thực chất tôn trọng người khác cũng tức là tôn trọng chính mình. Tôn trọng cũng là một hình thức khích lệ tinh thần, hỗ trợ cho lòng nhiệt tâm đối với công việc.

- Trợ giúp: Các thành viên trong nhóm phải biết giúp đỡ nhau và biết cách tiếp nhận sự giúp đỡ; Sự trợ giúp làm tăng cường khả năng của các cá nhân, tạo mối liên kết giữa các thành viên trong nhóm. 

- Sẻ chia: Các thành viên đưa ra ý kiến và trình bày, chia sẻ những suy nghĩ của mình cho nhau. Việc tham khảo ý kiến của người khác và sẵn sàng nhận sự sẻ chia của các thành viên khác trong nhóm là điều tối cần thiết.Sẻ chia khiến mỗi thành viên trong nhóm có cơ hội tự hoàn thiện chính mình. Sẻ chia là yếu tố dễ dẫn đến sự gắn kết mọi người với nhau;

- Phối hợp: Đây là kỹ năng rất quan trọng trong quá trình làm việc nhóm. Thiếu khả năng phối hợp nhóm sẽ rời rạc, mục tiêu làm việc nhóm sẽ không thể thực hiện. Mỗi thành viên phải đóng góp trí lực cùng nhau thực hiện kế hoạch đã đề ra. Sự phối hợp đòi hỏi phải biết rõ công việc của mình và mối quan hệ tương tác giữa mình với các thành viên trong nhóm. Phối hợp cần đồng bộ và nhất quán. 

* Đối với tổ chức nhóm


Trước hết cần xây dựng nguyên tắc làm việc của nhóm với những nội dung sau:

- Cần chia sẻ thông tin và nguồn lực;

- Thống nhất về phương thức thực hiện;

- Tôn trọng và khích lệ nhau;

- Cộng tác chứ không cạnh tranh;

- Nhận diện xem nhóm hoặc cá nhân mình đang ở đâu, nhanh chóng chuyển sang sự thay đổi.

Có thể nói, kỹ năng làm việc nhóm rất cần thiết cho hoạt động của các công chức tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả. Mỗi công chức không thể phát huy được hiệu quả công việc nếu chỉ làm một mình hay không có thái độ hợp tác với thành viên khác. Khi tham gia vào hoạt động chung, các công chức cần hết sức chú ý đến tinh thần vì tập thể, xây dựng một tập thể đoàn kết, phát huy hiệu quả. 

2. Kỹ năng phân công, phối hợp

Trong thực thi công vụ, phân công và phối hợp là việc làm tất yếu, có tính phổ biến, diễn ra thường xuyên và có ý nghĩa quan trọng đối với chất lượng và hiệu quả thực thi công vụ.

Một việc (công việc gốc) luôn được chia ra thành nhiều công việc nhỏ hơn và giao cho các cá nhân, đơn vị thực hiện. Những công việc nhỏ hơn này không tách rời nhau, ngược lại, chúng liên hệ mật thiết với nhau và thống nhất với nhau trong công việc gốc. Do vậy, sự phân công luôn có tính tương đối và luôn đi cùng với phối hợp.

Phân tích công việc là việc làm cần thiết để xác định một công việc gốc được chia thành những công việc nhỏ cụ thể như thế nào? với những mục tiêu cụ thể nào? cần làm những gì để đạt mục tiêu? cần các điều kiện gì để có thể làm được? Trên cơ sở phân tích công việc như trên, tiến hành việc phân công các cá nhân, đơn vị thực hiện từng phần việc, bảo đảm phù hợp với chức trách cũng như điều kiện, khả năng thực tế.

Khi phối hợp với nhau để cùng làm một công việc, cần xác định rõ các vai trò (chủ trì/phối hợp), cần xác định rõ nhiệm vụ và trách nhiệm mỗi bên, cần hợp đồng chính xác về thời gian và cần có quy chế hoặc văn bản ghi nhớ. Sự phối hợp bên trong một đơn vị, tổ chức do người đứng đầu đơn vị, tổ chức chỉ đạo và trực tiếp điều hành thông qua một đầu mối điều phối. Sự phối hợp giữa các đơn vị, cơ quan khác nhau, cần làm rõ ai chỉ huy, điều hành, ai có trách nhiệm điều phối và quy định rõ nhiệm vụ, trách nhiệm các bên. Trong trường hợp ngược lại, dễ sa vào hình thức, hô hào suông.
Việc phân công công việc cần dựa vào khối lượng công việc cũng như khả năng đảm đương công việc của công chức. Nên có sự phân công rõ ràng, giao trách nhiệm cụ thể đối với mỗi công chức, tránh tình trạng hai, ba người cùng được giao một công việc nhưng không ai chịu trách nhiệm chính. 
Trong hoạt động hành chính nói chung và hoạt động tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả nói riêng, rất cần phải có sự phối hợp nhịp nhàng, có hiệu quả giữa các thành viên. Vì vậy, để thực hiện việc phối hợp tốt, bản thân mỗi thành viên phải luôn ý thức làm việc trong môi trường tập thể, rất cần sự hỗ trợ tương tác giữa các bộ phận. Đây có thể là sự phối hợp giữa các thành viên trong bộ phận và giữa các bộ phận với nhau. 

Các thao tác phân công và phối hợp gồm:

Bước 1: Lãnh đạo xem xét khối lượng cũng như yêu cầu của công việc giải quyết. Tùy thuộc vào khối lượng và yêu cầu mức độ khác nhau mà có thể phân công một hoặc nhiều người cùng triển khai công việc.

Bước 2: Phân công cá nhân thực hiện. Trường hợp khối lượng công việc nhiều, mức độ khó, có thể phân công cho nhiều người cùng thực hiện, mỗi người người thực hiện một mảng khác nhau. Có thể chỉ định một người chịu trách nhiệm chính.

Bước 3: Yêu cầu có sự phối hợp giữa các thành viên trong nhóm. Người phân công công việc có thể làm đầu mối trong sự phối hợp giữa các mảng công việc được giao cho nhiều người. 

Bước 4: Sau khi đã hoàn thành công việc, có thể tiến hành họp nhóm, đánh giá về quá trình phân công và phối hợp giữa các thành viên trong nhóm. Rút kinh nghiệm.
BÀI TẬP THỰC HÀNH

Bài thực hành số 06: Thảo luận về những khó khăn, vướng mắc trong thực tế thực thi công vụ tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả hiện nay. Nguyên nhân của những khó khăn đó.  

Bài thực hành số 07: Thực hành kỹ năng làm việc nhóm theo tình huống
Ông A và bà T kết hôn với nhau, có một con trai chung 22 tuổi. Tháng 4 năm 2014, ông A đột ngột mất, không để lại di chúc. Tài sản hai ông bà có được trị giá khoảng 20 tỷ VNĐ. Tháng 7 năm 2014, một người phụ nữ dắt theo đứa trẻ 10 tuổi đến nhà ông A nói là con ông A. Bà T đã cho đi thử ADN và cho kết quả giữa ông A và đứa trẻ có quan hệ cha con.Tháng 12 năm 2014, bà T đã làm đơn đề nghị sang tên toàn bộ tài sản trị giá 20 tỷ VNĐ cho con trai, gửi toàn bộ hồ sơ đến bộ phận tiếp nhận và trả kết quả của huyện. Hồ sơ gồm: Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất, Giấy chứng tử của ông A, Giấy tờ kết hôn của hai ông bà, Giấy đề nghị tặng cho tài sản. 
Yêu cầu: Hãy chia lớp thành các nhóm, mỗi nhóm từ 6 - 10 người 

Câu hỏi: - Bà T có đủ điều kiện để sang tên toàn bộ tài sản cho con trai không?
Thời gian làm việc của các nhóm: 30 phút

Yêu cầu: Mỗi nhóm trình bày kết quả trong thời gian 10 phút

Bài thực hành số 08: Tình huống


Năm 1957, ông A được chính quyền phân một mảnh đất từ một địa chủ ở địa phương. Năm 1960, ông A cho bà M mượn mảnh đất này. Đến năm 2010 khi ông A đòi lại đất thì phát sinh tranh chấp với bà M. Khi đó thì ông A mới biết đất đã được đưa vào quỹ đất công ích của xã và bà M đang sử dụng dưới hình thức được Uỷ ban nhân dân xã cho thuê. Ông A mang hồ sơ đến gặp bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả. Hồ sơ gồm Giấy phân đất của chính quyền xã X cho ông từ năm 1957, giấy tờ viết tay, không có công chứng về việc cho mượn đất để ở giữa ông A và bà M. Là một công chức tại bộ phận Tiếp nhận và trả kết quả, anh/chị đánh giá về hồ sơ này như thế nào? Có hợp lệ hay không?

Yêu cầu: Hãy chia lớp thành các nhóm, mỗi nhóm từ 6 - 10 người 

Câu hỏi: - Đánh giá về tính hợp lệ của hồ sơ
Thời gian làm việc của các nhóm: 30 phút

Yêu cầu: Mỗi nhóm trình bày kết quả trong thời gian 10 phút
CHỦ ĐỀ V
KỸ NĂNG GIAO TIẾP VỚI CÁ NHÂN, TỔ CHỨC
I. TỔNG QUAN VỀ KỸ NĂNG GIAO TIẾP

1. Giao tiếp là gì?

Giao tiếp là quá trình trao đổi thông tin giữa các cá nhân, thông qua hệ thống các ký hiệu, dấu hiệu và hành vi. Giao tiếp cũng có thể hiểu là các hình thức biểu lộ tình cảm, trò chuyện, diễn thuyết, trao đổi thư tín, thông tin giữa các cá nhân.

Giao tiếp có nhiều cấp độ khác nhau: giao tiếp với bản thân, giao tiếp giữa hai người, giao tiếp trong một nhóm người và giao tiếp trong một tổ chức. Giao tiếp cũng được phân ra thành nhiều loại khác nhau: về phương thức giao tiếp (trực tiếp hoặc gián tiếp), về ngôn ngữ giao tiếp (ngôn từ hoặc phi ngôn từ), về quy cách giao tiếp (chính thức hay không chính thức), về quan hệ trong giao tiếp (cấp trên, cấp dưới, đồng nghiệp) và về các lĩnh vực giao tiếp (trong kinh doanh, trong công vụ, ...).
Giao tiếp có vai trò quan trọng đặc biệt đối với con người, xã hội: Mang lại sự hiểu biết lẫn nhau, thỏa mãn các nhu cầu chia sẻ giữa các cá nhân; duy trì và phát triển mối quan hệ và tăng cường sự gắn bó giữa các cá nhân, tập thể; nâng cao sự hiểu biết thông qua người khác và tạo cơ hội để phối hợp thực hiện các mục tiêu công việc chung.

2. Văn hóa, văn minh công vụ trong giao tiếp 
Văn hóa là sản phẩm của loài người, văn hóa được tạo ra và phát triển trong quan hệ qua lại giữa con người và xã hội. Song, chính văn hóa lại tham gia vào việc tạo nên con người và duy trì sự bền vững và trật tự xã hội. Văn hóa được truyền từ thế hệ này sang thế hệ khác thông qua quá trình xã hội hóa. Văn hóa được tái tạo và phát triển trong quá trình hành động và tương tác xã hội của con người. 
Có thể nói, văn hóa là tổng thể những giá trị vật chất và tinh thần do con người sáng tạo ra trong, được con người tiếp nhận, gìn giữ và phát triển, nhằm thỏa mãn nhu cầu tinh thần của con người.

Văn hóa của mỗi cá nhân, mỗi cộng đồng người tạo nên những nét riêng biệt, đặc trưng của cá nhân, cộng đồng người ấy. Trong hoạt động công vụ, đó là những hoạt động mang quyền lực nhà nước, văn hóa được thể hiện qua rất nhiều yếu tố như trang phục, phong cách, thái độ ứng xử, cách bài trí nơi công sở, ngôn ngữ...Tất cả những nét văn hóa ấy trong hoạt động công vụ sẽ tạo nên văn minh công vụ. 
Giữa văn hóa và văn minh công vụ có sự đan xen, bổ sung cho nhau. Trình độ văn hóa càng cao thì văn minh công vụ càng được thể hiện rõ nét. Văn minh công vụ là khái niệm để chỉ những yếu tố, hành vi công vụ có văn hóa. Điều đó cũng được thể hiện qua trang phục, ngôn ngữ, hình ảnh, thái độ, phòng cách ứng xử... 

Văn minh công vụ được thể hiện qua môi trường làm việc, thái độ phục vụ cũng như cách thức giao tiếp, ứng xử của đội ngũ cán bộ, công chức đối với người dân, có thực sự, thể hiện mối quan hệ thân thiện giữa cơ quan hành chính với công dân, tạo nên nét đẹp văn hóa của một nền hành chính hiện đại hay không. Văn minh công vụ còn được hiểu là những quy tắc, chuẩn mực ứng xử  giữa cán bộ, công chức - người đại diện cho cơ quan hành chính nhà nước với công dân và giữa cán bộ, công chức với nhau, nhằm phát huy tối đa năng lực để đạt hiệu quả cao nhất trong hoạt động công vụ. Khi văn minh công vụ của cán bộ, công chức được nâng cao thì nấc thang văn hóa ứng xử của công dân đến công sở làm việc chắc chắn cũng sẽ được nâng cao. Văn minh công vụ còn là biểu hiện nổi bật của một xã hội văn minh, mọi hoạt động công vụ đều có nền nếp, kỷ cương; mỗi người công chức đều thấy rõ trách nhiệm của mình và luôn tự nguyện làm tròn nhiệm vụ, hoàn thành tốt phần việc được giao.

Trên thực tế, trong thời gian qua, bên cạnh những kết quả đạt được, ở nhiều cơ quan vẫn còn nhiều hạn chế trong thực hiện văn minh công vụ như môi trường làm việc và bài trí trong công sở hiện nay vẫn chưa thể hiện được một nền hành chính dân chủ, hiện đại và gần dân. Ở không ít công sở còn diễn ra cảnh tượng nơi làm việc nhếch nhác, lộn xộn, thiếu biển chỉ dẫn lối đi, sơ đồ hướng dẫn các bộ phận giải quyết công việc của cơ quan; Ở đâu đó, còn không ít cán bộ, công chức với thái độ làm việc thiếu nghiêm túc, trang phục phản cảm; tác phong công tác tuỳ tiện, tính kỷ luật yếu kém...Tất cả những biêu hiện ấy đều không thể hiện văn minh công vụ.
3. Kỹ năng giao tiếp 
Kỹ năng giao tiếp bao gồm nhiều kỹ năng cụ thể như: Kỹ năng nghe, kỹ năng nói, kỹ năng đọc, kỹ năng viết, kỹ năng thực hành các nghi thức trong giao tiếp, kỹ năng thuyết trình và một số kỹ năng cụ thể khác như đàm phán, thuyết phục, ...

Nghe như thế nào, nói như thế nào, trình bày vấn đề như thế nào, đọc như thế nào, viết như thế nào, ... là các chủ đề quan trọng của kỹ năng giao tiếp trong công vụ. 

Hiệu quả trong giao tiếp không chỉ là vấn đề thái độ ứng xử như thế nào để vừa lòng người giao tiếp với mình, mà quan trọng là phải biết nghe để hiểu biết về người khác, biết nói lên ý kiến của mình, biết trình bày để người khác hiểu và chia sẻ quan điểm của mình, hướng tới sự tăng cường sự hiểu biết và tăng cường mối quan hệ trong công việc.

II. Một số kỹ năng giao tiếp

1. Kỹ năng nghe
Nghe không chỉ nghe bằng tai mà phải nghe bằng cả tấm lòng và sự hiểu biết của đầu óc. Nghe bằng tai chỉ nghe được “lời” mà không hiểu được “ý”, không thấy được “cái hồn” của vấn đề, cái đích của người nói hay cái cảm xúc của người muốn chia sẻ. Nghe với thái độ thiện chí mà không phân tích, không hiểu được nội dung người khác muốn truyền đạt thì cũng không thể có hành vi ứng xử phù hợp. 
Công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, hơn ai hết là phải biết lắng nghe để thấu hiểu yêu cầu, nguyện vọng của người dân, từ đó, có những việc làm thiết thực để đáp ứng các yêu cầu, nguyện vọng của nhân dân.

Làm thế nào để có thể nghe một cách hiệu quả? Muốn nghe hiệu quả, người nghe phải chú ý một số điểm cơ bản sau: Có thái độ nghe đúng đắn, phản ứng (đáp lại) một cách chân thành, sử dụng ngôn ngữ hợp lý, suy nghĩ và hành động hợp lý trong quá trình nghe.
- Thái độ nghe đúng đắn: Trong khi nghe, người nghe phải giữ im lặng; phải tập trung chú ý vào việc nghe để lĩnh hội thông tin, để nắm nội dung, vấn đề; tránh vừa nghe vừa để ý hoặc làm việc khác. Thái độ nghe đúng đắn thể hiện sự tôn trọng đối với người nói và sự quan tâm đến nội dung, vấn đề đang trao đổi.
- Phản ứng chân thành: Người nói luôn có mục tiêu truyền đạt thông tin, truyền cảm xúc và chia sẻ tình cảm (thể hiện qua thái độ, cảm xúc), một phản ứng chân thành của người nghe nhằm xác nhận các ẩn ý bên trong mà người nói muốn bày tỏ là rất quan trọng, có tác dụng khuyến khích và gợi mở đối với người nói. Người nghe có thể dùng những câu đơn giản để chia sẻ tình cảm đó, thể hiện mình thật sự lắng nghe và thấu hiểu cảm xúc của người nói. Có thể “diễn đạt lại” những điều đã nghe một cách ngắn gọn, có tính gợi mở để “điều chỉnh” các trường hợp nói dài, nói lòng vòng, không đúng chủ đề, trọng tâm. “Diễn đạt lại” không chỉ có tác dụng “điều chỉnh” người nói, mà còn là cơ hội để người nghe bày tỏ sự đồng cảm, nói lên những điều thực sự muốn chia sẻ, góp phần động viên, tiếp thêm sức mạnh cho người nói.

- Sử dụng ngôn ngữ hợp lý: Ngôn ngữ sử dụng trong giao tiếp bao gồm ngôn ngữ ngôn từ (sử dụng lời nói, chữ viết) và ngôn ngữ phi ngôn từ (sử dụng động tác cơ thể). Với người nghe, việc sử dụng ngôn ngữ cơ thể là quan trọng và người nghe cần biết sử dụng ngôn ngữ cơ thể một cách linh hoạt và hợp lý. Người nghe phải nhìn hướng vào người nói và giữ vẻ mặt bình thản, tươi cười; có những cử chỉ thích hợp để thể hiện sự quan tâm, hưởng ứng, đồng tình hoặc tâm đắc (chẳng hạn, khẽ gật đầu) và tránh những động tác thái quá làm ảnh hưởng đến người nói. Sử dụng ngôn ngữ cơ thể hợp lý có tác dụng động viên, khuyến khích người nói, giúp người nói có cảm giác thu hút được sự chú ý của người nghe.
- Tham gia tích cực vào câu chuyện: Người nghe không chỉ nghe một cách thụ động, ngược lại, cần tham gia tích cực vào câu chuyện, bằng cách đặt câu hỏi hoặc nêu ý kiến phản hồi. Cần suy nghĩ kỹ, bảo đảm hiểu vấn đề trước khi đặt câu hỏi hoặc tham gia ý kiến, tránh vội vàng, cảm tính. Người nghe có thể đặt những câu hỏi để tìm hiểu vấn đề cho rõ hơn, đúng hơn hoặc sâu hơn. Điều này có tác dụng động viên người nói, làm cho người nói có cảm giác là vấn đề của mình được quan tâm thực sự và sâu sắc. Tránh hình thức, hỏi “lấy lệ” hoặc lợi dụng diễn đàn để thể hiện cá nhân, gây phản cảm và gây khó cho người trả lời.
- Sau khi nghe xong, người nghe nên có ý kiến phản hồi, nếu cần có thể tranh luận ở mức độ nhất định để đào sâu thêm vấn đề, tuy nhiên, cần tránh những tranh luận theo kiểu thắng - thua. Sau khi nghe xong, nếu cần, cũng có thể nhắc lại một cách ngắn gọn nội dung đã được chia sẻ, để kiểm tra và củng cố những điều mà mình đã lĩnh hội được, tạo cơ hội cho người nói đạt được mục tiêu nói của mình.
2. Kỹ năng nói
Nói có nhiều cấp độ khác nhau: nói với một người, với một nhóm người hay nói trước đám đông; với nhiều mối quan hệ khác nhau: cấp trên hay cấp dưới, người quen hay người lạ, người có hiểu biết hay người kém hiểu biết; với các mục tiêu cụ thể khác nhau: giảng giải hay thuyết phục, để thông tin hay để tìm kiếm thông tin, tuyên truyền hay quảng bá. 
Với mỗi tình huống cụ thể, người nói phải tiếp cận đối tượng và có cách nói thích hợp. Vấn đề cốt lõi trong kỹ năng nói là: nói cái gì? nói cho ai nghe? và nói để làm gì?

Người nói phải hiểu người nghe: họ là ai, họ cần gì? Công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả thường xuyên tiếp xúc với người dân, hơn ai hết phải là những người biết nói: nói cho người dân biết những gì họ cần biết, hướng dẫn cho người dân những gì họ cần nắm, để họ làm cho đúng, làm có kết quả công việc của họ.
Cuộc nói chuyện được gọi là “thành công”, nếu người nói nói được điều mình muốn nói và người nghe nghe được điều mình muốn nghe. Để cuộc nói chuyên thành công, người nói cần phải lưu ý một số điểm có bản sau đây.
- Người nói cần có thái độ đúng đắn trước người nghe: trân trọng, thân thiện và tin tưởng. Người nói phải có thái độ trân trọng đối với người nghe, trân trọng đối với nội dung, vấn đề cần trao đổi và cũng là trân trọng đối với chính bản thân mình. Người nói phải có thái độ thân thiện, gần gũi với người nghe, tránh cực đoan, áp đặt; phải kiểm soát được cảm xúc của bản thân, tránh thái quá và luôn chủ động trong việc điều tiết không khí cuộc nói chuyện, cũng như tiến độ và chủ đề của câu chuyện. Người nói phải có niềm tin rằng câu chuyên của mình là cần thiết và bổ ích đối với người nghe, tin rằng mình nói như vậy là người nghe có thể tiếp thu, lĩnh hội được và cuộc nói chuyện sẽ thành công. 

- Người nói cần có cách nói thích hợp: Người nói cần nói ngắn, đi thẳng vào các nội dung mà người nghe cần nghe; nói rõ ràng, dứt khoát thích hợp với người nghe; chỉ nói cái mình có, cái mình biết chắc chắn, cái của mình, tránh nói leo, nói dựa. Người nói cần có cách thu hút, gây hứng thú, lôi kéo người nghe vào cuộc bằng sự nhiệt tình, cách dẫn dắt câu chuyên và cách nói của mình. Đặc biệt, người nói phải quan sát phản ứng người nghe để điều chỉnh cho hợp lý. 

- Người nói cần chú ý sử dụng giọng nói và ngôn từ cho phù hợp: Nói với âm lượng vừa phải, tránh đều đều, to quá hoặc nhỏ quá; dùng giọng thật của mình một cách tự nhiên, tránh “trình diễn”; sử dụng ngôn từ thông thường để chuyển tải nội dung câu chuyện và khi cần thì giải thích rõ những thuật ngữ mà người nghe cảm thấy khó hiểu. 

- Khi cần thiết, người nói có thể sử dụng các kỹ năng khác để hỗ trợ. Người nói có thể đặt câu hỏi, vừa để kiểm tra, vừa gợi mở, kéo người nghe vào cuộc, tạo ra sự chú ý. Câu hỏi không được quá khó, có sự dẫn dắt một cách dễ hiểu. Tránh những câu hỏi tầm thường, trực diện, nhậy cảm, gây khó và căng thẳng cho người nghe. Người nói cần biết tiếp nhận những câu trả lời “chưa hoàn hảo” của người nghe, tìm ra hạt nhân hợp lý trong đó để động viên, tránh phủ định một cách đơn giản. Trong một số trường hợp, người nói nên thay đổi cách dùng từ, cách diễn đạt để tạo sự đồng cảm của người nghe.
3. Kỹ năng tiếp xúc với cá nhân công dân, tổ chức
Cán bộ, công chức nói chung và công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả nói riêng, trong quá trình thực thi công vụ, khi giao tiếp với khách hàng phải thực hiện các quy định của pháp luật về văn hóa giao tiếp ở công sở, được quy định tại Luật Cán bộ, công chức 2008 và Quyết định số 129/2007/QĐ-TTg ngày 02/8/2007 của Thủ tướng Chính phủ ban hành Quy chế văn hóa công sở tại các cơ quan hành chính nhà nước (xem Phụ lục II)

Một là, cần hướng tới công dân, tổ chức. Khi giao tiếp với công dân, tổ chức, công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả phải “hướng tới công dân, tổ chức”. “Hướng tới công dân, tổ chức” không đơn giản là vấn đề tác phong, thái độ hay việc sử dụng ngôn ngữ trong giao tiếp, mà là hướng tới sự phục vụ công dân, tổ chức, hướng tới việc đáp ứng các yêu cầu về công việc của công dân, tổ chức và mang lại sự hài lòng của họ. Giao tiếp tốt mà không đáp ứng được yêu cầu của công dân, tổ chức thì giao tiếp đó chỉ là hình thức, chỉ có thể mang lại sự hài lòng có tính nhất thời của công dân, tổ chức. Do vậy, “hướng tới công dân, tổ chức” là điểm xuất phát, là điều kiện cần để thực hành kỹ năng giao tiếp, để giao tiếp có hiệu quả và đạt mục tiêu mang lại sự hài lòng của công dân, tổ chức.
Muốn hướng đến công dân, tổ chức, điều quan trọng đầu tiên là phải hiểu công dân, tổ chức. Đó là tất cả các cá nhân, đại diện các tổ chức, kể cả trong nước lẫn ngoài nước - những người có nhu cầu đến giao dịch tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả để giải quyết công việc của mình. Đó không phải là “tổ chức, cá nhân” chung chung, mà là những con người cụ thể với những đặc điểm cụ thể về giới tính, tuổi tác, nghề nghiệp, dân tộc, ... đến giao dịch tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả với những mục tiêu công việc cụ thể. Khi giao tiếp với một công dân, tổ chức cụ thể, công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả phải hiểu người đó là ai? người đó cần gì? từ đó có thái độ, hành vi ứng xử phù hợp, mang lại hiệu quả cho cuộc giao dịch giữa hai bên. 
Các đặc điểm của cá nhân (giới tính, tuổi, nghề nghiệp, dân tộc, ....) luôn là yếu tố quan trọng, làm cơ sở để xét đoán tâm lý cá nhân công dân, tổ chức, từ đó có thái độ và hành vi ứng xử phù hợp. Quan trọng hơn, công chức làm công tác một cửa khi tiếp xúc cá nhân công dân, tổ chức phải hiểu người đó cần gì? Nhu cầu là lý do cá nhân công dân, tổ chức đến giao dịch, cũng là sự mong đợi và mục đích giao dịch của họ. Công dân, tổ chức có hài lòng hay không phần lớn là do cái họ cần có được đáp ứng hay không. Khi mục đích giao dịch được thỏa mãn thì những điểm yếu khác dễ được bỏ qua, ngược lại, khi nhu cầu không được thỏa mãn thì những sai sót nhỏ cũng dễ bị mổ xẻ, khai thác tối đa và cường điệu hóa, làm nẩy sinh “vấn đề”, kể cả những nỗ lực về giao tiếp cũng có thể trở nên vô nghĩa. 
Các hành vi ứng xử trong giao tiếp với khách hàng phải linh hoạt, thích hợp với từng cá nhân công dân, tổ chức cụ thể. Chẳng hạn, khi hướng dẫn cá nhân công dân, tổ chức, người hướng dẫn phải lường trước và để ý xem người đó có hiểu điều mình hướng dẫn không. Trong nhiều trường hợp phải nói to, phải nhắc lại, phải nhờ người khác hỗ trợ, nếu không, mọi nỗ lực hướng dẫn đều không hiệu quả.
Hai là, trong giao tiếp và ứng xử với nhân dân, công chức phải nhã nhặn, lắng nghe ý kiến, giải thích, hướng dẫn rõ ràng, cụ thể về các quy định liên quan đến giải quyết công việc. Công chức không được có thái độ hách dịch, nhũng nhiễu, gây khó khăn, phiền hà khi thực hiện nhiệm vụ. Trong giao tiếp và ứng xử với đồng nghiệp, công chức phải có thái độ trung thực, thân thiện, hợp tác. Khi giao tiếp qua điện thoại, cán bộ, công chức, viên chức phải xưng tên, cơ quan, đơn vị nơi công tác; trao đổi ngắn gọn, tập trung vào nội dung công việc; không ngắt điện thoại đột ngột.
4. Một số lưu ý khi giao tiếp với công dân, tổ chức
Nhằm hướng tới mục tiêu mang lại sự hài lòng của công dân, tổ chức khi đến làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, công chức cần lưu ý làm tốt một số điểm sau đây.

Một là, phải thực hành tốt các nghi thức giao tiếp cơ bản: Khi giao tiếp, công chức làm công tác tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cần thực hành tốt các nghi thức giao tiếp thông thường, như xưng hô, thưa gửi, chào hỏi, bắt tay, tiếp đón khách.
Hai là, thể hiện sự quan tâm đến công dân, tổ chức: Với bất cứ công dân, tổ chức nào và trong tình huống nào, công chức có nhiệm vụ tiếp khách cũng phải thể hiện sự quan tâm một cách đúng mức; phải chú ý đến công dân, tổ chức và trả lời các câu hỏi một cách đầy đủ, lịch sự. Đối với những người cao tuổi, ốm yếu, phụ nữ mang thai hoặc có con nhỏ, đồng bào dân tộc thiểu số, ... công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cần dành cho họ sự quan tâm đặc biệt, ưu tiên giải quyết công việc trước và có sự chăm sóc thích hợp trong các điều kiện cho phép.
Ba là, thể hiện sự sốt sắng trong công việc: Công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả phải luôn sốt sắng đối với công việc, yêu cầu của công dân. Chẳng hạn, việc công chức tạm ngưng hoặc nhanh chóng kết thúc cuộc đàm thoại khi thấy có khách đến, ngay lập tức, làm cho công dân có cảm nhận tốt, để lại những ấn tượng tốt về cá nhân và đơn vị công tác. Ngược lại, công chức có thái độ thờ ơ, lạnh nhạt, làm việc riêng, nói chuyện riêng hoặc ăn uống tùy tiện nơi công sở, cũng ngay lập tức, đưa đến những nhận xét không tốt, để lại những ấn tượng xấu đối với công dân, bất lợi cho cá nhân và ảnh hưởng đến uy tín của cơ quan. Khi khách ngồi đợi là lúc họ quan sát mọi hành vi, cử chỉ của công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả. Nếu thấy công chức tập trung vào công việc, làm việc sốt sắng thì công dân sẵn sàng chờ đợi mà không cảm thấy sốt ruột.
Bốn là, thể hiện sự chu đáo, tận tình trong phục vụ: Trên bàn làm việc luôn có các số điện thoại bệnh viện, công an, cứu hỏa nơi gần nhất, để sử dụng phục vụ công dân khi cần thiết. Khi khách ngồi trong phòng đợi, cố gắng làm cho khách không cảm thấy khó chịu khi phải ngồi đợi. Phải thường trực ở nơi làm việc, tránh tùy tiện rời xa nơi làm việc quá lâu để khách phải chờ.

Năm là, vận dụng tốt kỹ năng nói và kỹ năng nghe: Khi giao tiếp với công dân, công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cần vận dụng linh hoạt kỹ năng nói một cách hiệu quả, đặc biệt là phải nói rõ ràng, nói giọng bình thường, với tốc độ vừa phải, đồng thời, chú ý dùng từ ngữ thích hợp với đối tượng, có thể nhắc lại và nhấn mạnh khi cần thiết, với thái độ lịch sự, tươi cười. Khi giao tiếp với công dân, công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả không chỉ có trách nhiệm giải thích, thuyết phục hay đưa ra những yêu cầu, lời khuyên đối với công dân, mà quan trọng hơn là phải biết lắng nghe để hiểu công dân cần gì và mình có thể giúp gì cho họ. Muốn vậy, công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả phải vận dụng, thực hành tốt kỹ năng nghe và lưu ý một số điểm sau đây: Có thể đặt những câu hỏi đơn giản, có tính gợi mở và khuyến khích để công dân nói những điều họ cần nói, trong trường hợp công dân lúng túng không nói rõ được ý kiến của mình. Cần tập trung chú ý, lắng nghe để nắm được thông tin, để hiểu khách hàng muốn trình bày cái gì và họ cần cái gì. Tránh nghe một cách thụ động, ngược lại, phải tích cực tham gia vào cuộc nói chuyện, nếu cần hãy hỗ trợ công dân để họ nói được những ý kiến, nguyện vọng của mình. Có thể diễn đạt lại những điều công dân vừa nói, để kiểm tra, bảo đảm những điều mình đã nghe được là đúng, đầy đủ và chính xác như công dân đã nói.

Giao tiếp không phải là mục tiêu, tuy nhiên, nó là phương tiện hữu hiện để đạt được mục tiêu mang lại sự hài lòng nơi công dân. Muốn vậy, giao tiếp công dân phải hướng tới khách hàng, với tấm lòng thực sự phục vụ lợi ích của công dân. Và, công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cũng phải hiểu công dân có thực sự hài lòng hay không, để từ đó có sự điều chỉnh cần thiết nhằm đạt được mục tiêu đó.
III. Sự hài lòng của cá nhân, tổ chức đối với Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả
Sự hài lòng là khả năng đáp ứng các yêu cầu cơ bản của đối phương. Sự hài lòng của cá nhân, tổ chức đối với Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả là khả năng đáp ứng yêu cầu ở một mức độ nhất định của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả đối với cá nhân, tổ chức khi thực hiện các thủ tục hành chính.

Sự hài lòng nói chung được tác động bởi nhiều yếu tố khách quan và chủ quan khác nhau, từ phía người thực hiện và người thụ hưởng. Sự hài lòng của cá nhân, tổ chức tùy thuộc vào các yếu tố như: chất lượng của các thủ tục hành chính; sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước nói chung và của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả nói riêng; kết quả giải quyết các yêu cầu của cá nhân, tổ chức và các điều kiện, khả năng để cá nhân, tổ chức có thể tiếp cận thông tin và các dịch vụ hành chính.
Làm thế nào để có được sự hài lòng của cá nhân, tổ chức? Cơ quan hành chính nhà nước cần thường xuyên thăm dò, nắm bắt sự đánh giá của cá nhân, tổ chức đối với các dịch vụ hành chính do mình cung cấp và tìm hiểu xem sự hài lòng của cá nhân, tổ chức đối với từng loại dịch vụ đó như thế nào. Kết quả thăm dò sẽ chỉ rõ lý do vì sao cá nhân, tổ chức không hài lòng? không hài lòng đối với những khâu nào? liên quan đến trách nhiệm của cá nhân, đơn vị nào? Những thông tin đó là căn cứ thực tiễn để điều chỉnh, làm tốt hơn và chiếm được sự hài lòng của cá nhân, tổ chức nhiều hơn.

Làm thế nào để thường xuyên có thể nắm bắt được sự hài lòng của cá nhân, tổ chức? Việc tổ chức các cuộc điều tra xã hội học khá phức tạp, tốn kém và đòi hỏi nhiều công sức, do vậy, không thể tiến hành thường xuyên. Giải pháp cho vấn đề này là: Dùng mẫu Phiếu thăm dò, với nội dung và hình thức đơn giản (chẳng hạn, xem Bảng số 4); tiến hành việc thăm dò thường xuyên đối với những cá nhân, tổ chức đến giao dịch tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả vào các thời điểm thích hợp là lúc cá nhân, tổ chức chờ đợi và khi đã nhận kết quả. Ở một số quốc gia, công nghệ thông tin đã được áp dụng để đo sự hài lòng của công dân, tổ chức khi thực hiện các thủ tục hành chính. Những máy đánh giá đã được đặt ở nhiều nơi, với các vị trí thuận tiện và dễ quan sát cho việc đánh giá. Đây sẽ là kênh thông tin khách quan và hiệu quả cho việc đánh giá mức độ hài lòng của dân chúng khi làm việc với các cơ quan hành chính nhà nước. Người ta cũng có thể sử dụng các mẫu phiếu tham dò để đo lường mức độ hài lòng của người dân. 
Bảng 8: Phiếu thăm dò ý kiến cá nhân, tổ chức về dịch vụ hành chính

	STT
	TIÊU CHÍ/TIÊU CHÍ THÀNH PHẦN
	Đánh giá

	
	
	Tốt
	Trung bình
	Yếu

	1
	Đánh giá chất lượng cung cấp thông tin 
	
	
	

	1.1
	Sự dễ dàng, thuận tiện khi tìm hiểu thông tin về dịch vụ
	
	
	

	1.2
	Mức độ đầy đủ và chính xác của các thông tin về dịch vụ
	
	
	

	1.3
	Mức độ hài lòng về thông tin
	
	
	

	2
	Đánh giá cơ sở vật chất nơi cung cấp dịch vụ 
	
	
	

	2.1
	Thiết bị hiện đại
	
	
	

	2.2
	Các thiết bị thuận tiện cho việc sử dụng
	
	
	

	2.3
	Phòng đợi sạch sẽ, thoáng mát
	
	
	

	2.4
	Mức độ hài lòng về cơ sở vật chất, thiết bị
	
	
	

	3
	Đánh giá thủ tục
	
	
	

	3.1
	Công khai, minh bạch
	
	
	

	3.2
	Thuận tiện trong thực hiện
	
	
	

	3.3
	Đơn giản, dễ hiểu
	
	
	

	3.4
	Mức độ hài lòng về thủ tục
	
	
	

	4
	Đánh giá phục vụ của công chức
	
	
	

	4.1
	Thái độ phục vụ của công chức
	
	
	

	4.2
	Năng lực giải quyết công việc của công chức
	
	
	

	4.3
	Mức độ hài lòng về sự phục vụ của công chức
	
	
	

	5
	Đánh giá kết quả giải quyết công việc
	
	
	

	5.1
	Tiếp nhận ý kiến phản ánh của khách hàng
	
	
	

	5.2
	Xử lý kiến nghị của khách hàng
	
	
	

	5.3
	Thời gian giải quyết công việc
	
	
	

	5.4
	Kết quả khách hàng nhận được
	
	
	

	5.5
	Chi phí khách hàng phải trả
	
	
	

	5.6
	Mức độ hài lòng về kết quả giải quyết công việc
	
	
	


Ngày 28/12/2012, Bộ Nội vụ đã ban hành Quyết định số 1383/QĐ-BNV phê duyệt đề án "Xây dựng phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước". Theo đó, Các yếu tố để đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức bao gồm 4 yếu tố cơ bản tạo nên chất lượng của một dịch vụ hành chính do các cơ quan hành chính nhà nước cung cấp:

- Tiếp cận dịch vụ: Đánh giá về chất lượng cung cấp thông tin về dịch vụ hành chính và cơ sở vật chất tại nơi cung cấp dịch vụ hành chính như nguồn thông tin về dịch vụ hành chính; sự thuận tiện trong việc tìm hiểu thông tin về dịch vụ hành chính; mức độ đáp ứng yêu cầu của người dân, tổ chức về thông tin dịch vụ được cung cấp; mức độ đáp ứng yêu cầu về cơ sở vật chất, trang thiết bị phục vụ người dân, tổ chức tại cơ quan cung cấp dịch vụ hành chính; Sự hài lòng đối với thông tin về dịch vụ và cơ sở vật chất tại nơi cung cấp dịch vụ hành chính.
- Thủ tục hành chính: Đánh giá về chất lượng thủ tục hành chính bao gồm sự công khai, minh bạch của thủ tục hành chính; Sự đơn giản, dễ hiểu trong các quy định về hồ sơ của thủ tục hành chính; Sự thuận tiện trong thực hiện quy trình giải quyết thủ tục hành chính; Sự hài lòng về thủ tục hành chính.
- Sự phục vụ của công chức: Đánh giá về sự phục vụ của công chức như thái độ phục vụ của công chức; Năng lực giải quyết công việc của công chức; Sự hài lòng đối với sự phục vụ của công chức.
- Kết quả giải quyết công việc của cơ quan hành chính nhà nước: Đánh giá về kết quả giải quyết công việc như kết quả người dân, tổ chức nhận được từ cơ quan hành chính nhà nước; Thời gian giải quyết công việc; Chi phí người dân, tổ chức phải trả để giải quyết công việc; Việc tiếp nhận và xử lý phản ánh, kiến nghị của người dân, tổ chức về kết quả giải quyết công việc của cơ quan hành chính nhà nước; Sự hài lòng về kết quả giải quyết công việc của cơ quan hành chính nhà nước.
Quyết định số 1383/QĐ-BNV phê duyệt đề án "Xây dựng phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước" cũng đã đưa ra bộ chỉ số hài lòng về sự phục vụ hành chính như sau:

	TT
	YẾU TỐ/TIÊU CHÍ/TIÊU CHÍ THÀNH PHẦN
	CHỈ SỐ

	1
	TIẾP CẬN DỊCH VỤ
	

	1.1
	Đánh giá chất lượng cung cấp thông tin về dịch vụ hành chính và cơ sở vật chất tại nơi cung cấp dịch vụ hành chính
	

	1.1.1
	Nguồn thông tin về dịch vụ hành chính
	

	1.1.2
	Sự thuận tiện trong việc tìm hiểu thông tin về dịch vụ hành chính
	

	1.1.3
	Mức độ đáp ứng yêu cầu của người dân về thông tin dịch vụ hành chính
	

	1.1.4
	Mức độ đáp ứng yêu cầu của người dân về cơ sở vật chất, trang thiết bị tại nơi cung cấp dịch vụ
	

	1.2
	Sự hài lòng đối với thông tin về dịch vụ và cơ sở vật chất tại nơi cung cấp dịch vụ
	

	2
	THỦ TỤC HÀNH CHÍNH
	

	2.1.
	Đánh giá về chất lượng thủ tục hành chính
	

	2.1.1
	Sự công khai, minh bạch của thủ tục hành chính
	

	2.1.2
	Sự đơn giản, dễ hiểu của các quy định về hồ sơ của thủ tục hành chính
	

	2.1.3
	Sự thuận tiện trong thực hiện quy trình giải quyết thủ tục hành chính
	

	2.2.
	Sự hài lòng về thủ tục hành chính
	

	3
	SỰ PHỤC VỤ CỦA CÔNG CHỨC
	

	3.1
	Đánh giá về sự phục vụ của công chức
	

	3.1.1
	Thái độ phục vụ của công chức
	

	3.1.2
	Năng lực giải quyết công việc của công chức
	

	3.2
	Sự hài lòng đối với sự phục vụ của công chức
	

	4
	KẾT QUẢ GIẢI QUYẾT CÔNG VIỆC
	

	4.1
	Đánh giá về kết quả giải quyết công việc
	

	4.1.1
	Kết quả người dân, tổ chức nhận được từ cơ quan hành chính nhà nước
	

	4.1.2
	Thời gian giải quyết công việc
	

	4.1.3
	Chi phí mà người dân, tổ chức phải trả để giải quyết công việc
	

	4.1.4
	Việc tiếp nhận và xử lý phản ánh, kiến nghị của người dân, tổ chức về kết quả giải quyết công việc của cơ quan hành chính nhà nước
	

	4.2
	Sự hài lòng về kết quả giải quyết công việc của cơ quan hành chính nhà nước
	

	5
	SỰ HÀI LÒNG VỀ SỰ PHỤC VỤ HÀNH CHÍNH
	


BÀI TẬP THỰC HÀNH

Bài thực hành số 09: Thực hành các nghi thức giao tiếp cá nhân, tổ chức: xưng hô; chào hỏi; bắt tay; tiếp khách; nói lời xin lỗi.
Bài thực hành số 10: Bài tập tình huống: Gặp trường hợp cá nhân, tổ chức là người dân tộc thiểu số không thông thạo tiếng phổ thông, thêm vào đó là già cả, ốm yếu, trình độ hiểu biết có hạn, nhiều khi công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả phải giảng thích, hướng dẫn nhiều lần mà người đó vẫn chưa nắm được. Vậy, nên xử lý tình huống này thế nào?

Bài thực hành số 11: Bài tập tình huống. Nhiều trường hợp, theo quy định của pháp luật, cá nhân, tổ chức phải trực tiếp ký hoặc điểm chỉ vào sổ bộ (chẳng hạn sổ bộ đất đai, hộ tịch), nhưng công chức bộ phận tiếp nhận và trả kết quả không quản lý các sổ đó, vậy phải xử lý thế nào?
CHỦ ĐỀ VI
KỸ NĂNG KIỂM TRA HỒ SƠ

I. TỔNG QUAN VỀ HỒ SƠ

1. Hồ sơ là gì?
“Hồ sơ là những loại giấy tờ mà đối tượng thực hiện thủ tục hành chính cần phải nộp hoặc xuất trình cho cơ quan, tổ chức có thẩm quyền giải quyết thủ tục hành chính trước khi cơ quan thực hiện thủ tục hành chính giải quyết một công việc cụ thể cho cá nhân, tổ chức.”

Ví dụ, trong hồ sơ hành chính khi đăng ký kết hôn, người đăng ký phải nộp và xuất trình các loại giấy tờ sau đây:

· Giấy tờ phải nộp:

· Tờ khai đăng ký kết hôn (02 tờ khai riêng hoặc chung 01 tờ khai)

· Xác nhận tình trạng hôn nhân (bản chính), có giá trị 06 tháng, do UBND cấp xã, Thủ trưởng đơn vị lực lượng vũ trang hoặc Cơ quan đại diện ngoại giao, cơ quan Lãnh sự Việt Nam ở nước ngoài xác nhận

· Bản cam đoan (trường hợp người xác nhận không nắm rõ tình trạng hôn nhân thực tế hoặc giấy xác nhận bị mất)

· Giấy tờ phải xuất trình:

· Xuất trình Giấy chứng minh nhân dân (02 người)

· Xuất trình Sổ hộ khẩu (trường hợp người xác định không nắm rõ tình trạng hôn nhân thực tế)

· Trích lục bản án ly hôn trong trường hợp ly dị

· Bản sao chứng tử trong trường hợp đã có vợ/chồng mà vợ/chồng  đã chết.

Các giấy tờ trên lập thành một bộ hồ sơ, đó là Hồ sơ đăng ký kết hôn.
2. Yêu cầu của hồ sơ
Mỗi giao dịch hành chính có những yêu cầu khác nhau về hồ sơ: về số lượng, chủng loại, nội dung các giấy tờ phải nộp và các giấy tờ phải xuất trình. Tuy nhiên, trong mọi trường hợp, hồ sơ được sử dụng trong giao dịch hành chính phải đạt đồng thời các yêu cầu cơ bản sau: 
Một là, hồ sơ phải có tính hợp pháp, tức là được thực hiện theo đúng các quy định của pháp luật. 
Hai là, hồ sơ phải có tính hợp lệ, tức là có giá trị sử dụng. Ví dụ: Chứng minh thư của công dân được cấp từ năm 1982, nhàu nát và không còn giá trị sử dụng do được cấp đã quá lâu. Loại giấy này sẽ thuộc hồ sơ không hợp lệ.  

Hoặc Giấy khám sức khỏe được thực hiện cách thời gian tiếp nhận hồ sơ 01 năm. Giấy này không hợp lệ vì không còn giá trị sử dụng.
Ba là, hồ sơ phải đầy đủ về số lượng và chủng loại theo quy định của pháp luật. 
Hồ sơ đạt đủ các yêu cầu trên gọi là hồ sơ “đạt yêu cầu” và sẽ được tiếp nhận để xử lý. Người xử lý hồ sơ cần nghiên cứu các quy định về hồ sơ, nắm các yêu cầu về số lượng, chủng loại và tính hợp lệ, hợp pháp của nó, để xử lý cho đúng. Hiện nay đất nước trong quá trình cải cách và hội nhập, quy định về giấy tờ hồ sơ, quy trình giải quyết thường xuyên biến động. Công chức phụ trách phải thường xuyên cập nhật các thay đổi để tránh việc tiếp nhận và giải quyết không phù hợp với quy định .
II. KIỂM TRA HỒ SƠ

1. Khái niệm kiểm tra hồ sơ
Kiểm tra là việc xem xét và rút ra nhận xét về đặc điểm, tình trạng của đối tượng kiểm tra. Để tìm hiểu một đối tượng, khi cần thiết, người ta có thể kiểm tra một cách toàn diện, nhiều mặt của đối tượng. Trên thực tế, tùy theo yêu cầu của công việc, việc kiểm tra thường được tiến hành đối với một số phương diện nhất định nhằm phục vụ thiết thực cho mục tiêu của việc kiểm tra: Kiểm tra về sự tồn tại: có hay không, tồn tại hay không tồn tại? kiểm tra về tính chất, đặc điểm: quy mô, kích thước, hình dáng, màu sắc? kiểm tra tính chân xác: thật hay giả, đúng hay sai? kiểm tra chất lượng: tốt hay xấu, đạt hay không đạt? kiểm tra việc thực hiện tiến độ: chậm, đúng hay vượt tiến độ.
Kiểm tra hồ sơ là việc xem xét một hồ sơ nhất định và rút ra nhận xét về tính hợp lệ, tính đầy đủ và tính hợp pháp của hồ sơ đó, là việc xem xét hồ sơ dựa trên đúng những thủ tục hành chính đã được công khai niệm yết.
Theo đó, kiểm tra hồ sơ bao gồm:

-  Kiểm tra tính hợp lệ của các giấy tờ trong hồ sơ, bảo đảm đúng chủng loại theo yêu cầu của hồ sơ và có giá trị sử dụng. 

- Kiểm tra tính hợp pháp của các giấy tờ trong bộ hồ sơ, bảo đảm không trái với quy định của pháp luật, đúng thẩm quyền và quy trình, thủ tục ban hành. 

- Kiểm tra tính đầy đủ của bộ hồ sơ, bảo đảm đủ số lượng, cơ cấu chủng loại theo yêu cầu của thủ tục hành chính.
Trên thực tế, kiểm tra hồ sơ là hoạt động thường xuyên của các công chức tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả. Đó có thể là những hồ sơ trong lĩnh vực quản lý đất đai, cấp phép xây dựng, thuế, tài chính... Mỗi công chức tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả phải thường xuyên rà soát, kiểm tra tính hợp pháp theo đúng quy định pháp luật của các hồ sơ.

2. Kỹ năng kiểm tra hồ sơ

Kỹ năng kiểm tra hồ sơ là kỹ năng vô cùng quan trọng của mỗi công chức tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả. Một ví dụ cụ thể, khi nhận được bộ hồ sơ đề nghị cấp giấy chứng quyền sử dụng đất, công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận cần thực hiện các thao tác sau:

Bước 1. Kiểm tra tính hợp lệ của hồ sơ
- Kiểm tra các loại giấy tờ:


- Có đúng các loại giấy tờ theo yêu cầu không?


- Có đúng theo mẫu quy định không?


- Loại bỏ lần 1: Loại bỏ các giấy tờ không đúng chủng loại so với yêu cầu của hồ sơ và các giấy tờ không đúng theo mẫu quy định.

- Kiểm tra giá trị sử dụng của giấy tờ:


- Xem xét giá trị sử dụng của các giấy tờ còn lại sau Loại bỏ lần 1;


- Loại bỏ lần 2: Loại bỏ các tài liệu không có giá trị sử dụng, bao gồm:



- Giấy tờ hết hạn sử dụng, theo quy định của pháp luật



- Giấy tờ bị mờ, hỏng, không thể hiện rõ nội dung



- Giấy tờ bị mất trang, mất tờ đầu, tờ cuối



- Biểu mẫu lưu không (không có thông tin)



- Giấy tờ bị nhàu nát, dơ bẩn, gạch xóa



- Giấy tờ bị sửa chữa tùy tiện.

Sau Loại bỏ lần 2, các giấy tờ còn lại đã bảo đảm đúng chủng loại, đúng mẫu quy định và có giá trị sử dụng, đó là các giấy tờ hợp lệ.

Bước 2. Kiểm tra tính hợp pháp của hồ sơ 
Tính hợp pháp của tài liệu là yêu cầu đặc biệt quan trong đối với các giấy tờ, tài liệu, văn bản hành chính nhà nước; thể hiện qua nhiều yếu tố, cả nội dung lẫn hình thức. 

Các cơ quan có trách nhiệm xem xét, giải quyết yêu cầu của cá nhân, tổ chức phải nghiên cứu nội dung, đảm bảo nội dung các tài liệu, văn bản trong hồ sơ là “hợp pháp”, tức là không trái với pháp luật hiện hành, đúng chức năng, nhiệm vụ, thẩm quyền, quy trình, thủ tục ban hành theo quy định của pháp luật.

Việc kiểm tra tính hợp pháp tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, tập trung vào việc kiểm tra về thể thức và kỹ thuật trình bày văn bản hành chính, bảo đảm đúng các quy định theo Thông tư số 01/2011/TT-BNV ngày 19/01/2011 của Bộ Nội vụ hướng dẫn thể thức và kỹ thuật trình bày văn bản hành chính, cụ thể bao gồm các yếu tố: Quốc hiệu; tên cơ quan ban hành văn bản; số, ký hiệu văn bản; địa danh; tên loại văn bản, trích yếu; chức vụ, chức danh, thẩm quyền người ký văn bản; dấu và đóng dấu văn bản; việc sử dụng giấy, mực.
 Hơn nữa, việc kiểm tra tính hợp pháp của hồ sơ còn bao gồm việc xem xét xem hồ sơ đã đầy đủ theo yêu cầu chưa, có đáp ứng đầy đủ với những thủ tục hành chính đã được công bố công khai không, có rõ ràng không, có cần phải bổ sung các loại giấy tờ khác không.
Việc kiểm tra tính hợp pháp của bộ hồ sơ tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả được tiến hành với những thao tác sau:
- Xem xét từng giấy tờ hợp lệ (còn lại sau Loại bỏ lần 2), kể cả bản sao.
- Loại bỏ lần 3: Loại bỏ các văn bản không đúng thể thức và kỹ thuật trình bày.
- Sau Loại bỏ lần 3, các giấy tờ còn lại bảo đảm hợp lệ và hợp pháp.

Bước 3. Kiểm tra tính đầy đủ của hồ sơ

- Kiểm tra số lượng giấy tờ hợp lệ, hợp pháp (còn lại sau Loại bỏ lần 3).
- Đối chiếu các tài liệu này với yêu cầu về số lượng của hồ sơ, kiểm tra xem hồ sơ thuộc lĩnh vực thủ tục hành nào, dựa vào thành phần hồ sơ được công khai theo công bố của Ủy ban nhân dân tỉnh.
- Số lượng các tài liệu trong mỗi bộ hồ sơ có đủ không?

- Số lượng bộ hồ sơ có đủ không?

- Loại bỏ lần 4: Loại bỏ số giấy tờ, bộ hồ sơ thừa không cần dùng.

Bước 4. Kết thúc kiểm tra hồ sơ
Sau các bước trên, người kiểm tra hồ sơ:
- Trả lại cho cá nhân, tổ chức các giấy tờ đã bị loại bỏ và giải thích cho cá nhân, tổ chức hiểu lý do vì sao không dùng các tài liệu này.
- Làm thủ tục tiếp nhận hồ sơ còn lại (sau Loại bỏ lần 4), bảo đảm hợp lệ, hợp pháp, đầy đủ và đưa vào xử lý, giải quyết nếu hồ sơ “đạt yêu cầu”.
BÀI TẬP THỰC HÀNH

Bài thực hành số 12: Hãy đọc nội dung ghi trong Hộp2 và  trả lời câu hỏi:

- Bản sao hợp lệ của một trong các giấy tờ chứng thực cá nhân hợp pháp của chủ doanh nghiệp là gì?
- Trường hợp cá nhân cung cấp Bản phô tô Giấy chứng minh nhân dân của cá nhân đến đăng kinh doanh được cấp từ năm 1992, bản phô tô không được chứng thực này có được chấp nhận hay không?
Hộp 2:  Hồ sơ đăng ký kinh doanh đối với doanh nghiệp tư nhân

	Hồ sơ đăng ký doanh nghiệp đối với doanh nghiệp tư nhân 
1. Giấy đề nghị đăng ký doanh nghiệp;
2. Bản sao hợp lệ của một trong các giấy tờ chứng thực cá nhân hợp pháp của chủ doanh nghiệp
3. Văn bản xác nhận vốn pháp định của cơ quan, tổ chức có thẩm quyền  đối với doanh nghiệp kinh doanh ngành, nghề mà theo quy định của pháp luật phải có vốn pháp định;
4. Bản sao hợp lệ chứng chỉ hành nghề của một hoặc một số cá nhân theo quy định đối với doanh nghiệp tư nhân kinh doanh các ngành, nghề mà theo quy định của pháp luật phải có chứng chỉ hành nghề.
Các giấy tờ chứng thực cá nhân trong hồ sơ đăng ký doanh nghiệp 

1. Giấy chứng minh nhân dân còn hiệu lực hoặc Hộ chiếu còn hiệu lực đối với công dân Việt Nam.
2. Một trong số các giấy tờ còn hiệu lực đối với người Việt Nam định cư ở nước ngoài sau đây:
a) Hộ chiếu Việt Nam; 
b) Hộ chiếu nước ngoài (hoặc giấy tờ có giá trị thay thế hộ chiếu nước ngoài) và một trong các giấy tờ chứng minh người gốc Việt Nam ở nước ngoài.
3. Giấy đăng ký tạm trú do cơ quan có thẩm quyền của Việt Nam cấp và Hộ chiếu còn hiệu lực đối với người nước ngoài thường trú tại Việt Nam.
4. Hộ chiếu còn hiệu lực đối với người nước ngoài không thường trú tại Việt Nam.


CHỦ ĐỀ VII

KỸ NĂNG HƯỚNG DẪN CÁ NHÂN, TỔ CHỨC CHUẨN BỊ, KÊ KHAI, 

BỔ SUNG HỒ SƠ
I. Khái quát về hoạt động hướng dẫn chuẩn bị, kê khai, bổ sung hồ sơ
1. Khái niệm hướng dẫn 
Hướng dẫn là hoạt động của một chủ thể trong việc giúp chủ thể khác nhận biết các thao tác, quy trình nhằm triển khai một công việc nhất định, đạt được hiệu quả và mục đích đặt ra. 
Hoạt động hướng dẫn rất cần thiết để giúp cho các chủ thể có thể nhận biết được các cách triển khai thực hiện một công việc. Tùy thuộc vào mức độ và yêu cầu của công việc mà có những sự hướng dẫn khác nhau. Đôi khi cũng tùy thuộc vào mức độ tiếp nhận của đối tượng mà có sự hướng dẫn khác nhau. Có thể có hướng dẫn trực tiếp, như cầm tay chỉ việc, cũng có hướng dẫn gián tiếp, qua mô phỏng, qua việc học lý thuyết. Nhìn chung, hoạt động hướng dẫn luôn cần thiết trong mọi lĩnh vực, nhất là trong quản lý hành chính nhà nước. 
2. Yêu cầu về việc hướng dẫn cá nhân, tổ chức chuẩn bị, kê khai, bổ sung hồ sơ
Khách hàng của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả là những người dân, người đại diện tổ chức đến thực hiện các giao dịch tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả. Có thể nói, đây là một lực lượng đông đảo và phức tạp, thuộc các thành phần xã hội khác nhau. Trong đó, không ít người không nắm một cách đầy đủ, chính xác những thông tin về dịch vụ mà mình cần giao dịch; không ít người không hiểu các quy định về quy trình, thủ tục hành chính, dẫn đến sự nhầm lẫn địa chỉ cung cấp dịch vụ, hồ sơ không đầy đủ, không hợp lệ, ... Thêm vào đó, nhiều người lần đầu tiên đến giao dịch tại cơ quan hành chính, cũng không tránh khỏi những lúng túng nhất định. Do đó, với những mức độ khác nhau, đại đa số cá nhân, tổ chức của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả đều cần đến sự giúp đỡ, hỗ trợ, hướng dẫn từ phía các công chức làm việc tại Bộ phận này. 

Sự hướng dẫn có thể là đơn giản đối với những cá nhân, tổ chức có trình độ hiểu biết nhất định. Ngược lại, sự hướng dẫn sẽ trở nên phức tạp hơn nhiều khi cá nhân, tổ chức hạn chế về trình độ hiểu biết, lại có những mặc cảm, không nhận ra cái sai, cái thiếu của mình, cứ nghĩ là mình bị “làm khó” dẫn đến thắc mắc, đòi hỏi và tỏ thái độ bức xúc. Do vậy, công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cần đặc biệt lưu ý đến kỹ năng hướng dẫn cá nhân, tổ chức.
3. Điều kiện của việc hướng dẫn cá nhân, tổ chức

- Về phía người hướng dẫn: Phải nắm bắt được quy trình, thao tác, yêu cầu của các hoạt động mà mình cần hướng dẫn. Người hướng dẫn phải thực sự hiểu biết vấn đề, kiên trì trong việc hướng dẫn để đối tượng được truyền đạt nắm được đầy đủ quy trình.
- Về phía người được hướng dẫn: Chủ động nắm bắt các thao tác, quy trình khi triển khai công việc, tập trung quan sát và lắng nghe.
II. Kỹ năng hướng dẫn cá nhân, tổ chức chuẩn bị, kê khai, bổ sung hồ sơ
1. Những kỹ năng cơ bản trong hướng dẫn cá nhân, tổ chức chuẩn bị, kê khai, bổ sung hồ sơ

Bước 1: Nắm bắt yêu cầu của cá nhân, tổ chức khi đến làm việc tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả

Bước 2: Căn cứ trên những quy định hiện hành, thông báo cho các cá nhân, tổ chức về các hồ sơ cần thiết khi thực hiện thủ tục. Công chức tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cần nắm vững các quy định của pháp luật và bộ thủ tục hành chính theo từng lĩnh vực. 
Bước 3: Giúp cá nhân, tổ chức hoàn thiện hồ sơ, hướng dẫn cho họ cách kê khai.

Bước 4: Kiểm tra lại hồ sơ khi cá nhân, tổ chức đã tiến hành kê khai, yêu cầu bổ sung những điểm còn thiếu.
* Các yêu cầu khi thực hiện kỹ năng hướng dẫn cá nhân, tổ chức chuẩn bị, kê khai, bổ sung hồ sơ 
Khi hướng dẫn cá nhân, tổ chức, công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cần lưu ý làm tốt mấy điểm sau đây:
- Nắm bắt được tâm lý cá nhân, tổ chức.
- Nói ngắn, nói rõ ràng và dứt khoát từng ý để cá nhân, tổ chức nắm được, thực hiện.
- Cần thiết thì phải giải thích rõ lý do vì sao để cá nhân, tổ chức hiểu.
- Hướng dẫn phải đi cùng với chỉ dẫn, bày cho cá nhân, tổ chức cách làm cụ thể, để cá nhân, tổ chức khắc phục, bổ sung, hoàn thiện, như:

- Tra tìm tài liệu ở đâu và như thế nào?
- Yêu cầu về số lượng, chủng loại hồ sơ ra sao?
- Yêu cầu về người đăng ký, đứng tên, làm thủ tục.
Điều quan trọng nhất là thái độ hướng dẫn:

 - Người hướng dẫn phải biết tôn trọng cá nhân, tổ chức;
- Thái độ lịch sự, nhã nhặn, tận tình;
- Biết trấn an cá nhân, tổ chức khi họ tỏ thái độ bức xúc.
Quyết định số 09/2015/QĐ-TTg của Thủ tướng Chính phủ về việc Ban hành Quy chế thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông tại cơ quan hành chính nhà nước ở địa phương đã ban hành kèm theo mẫu phiếu hướng dẫn hoàn thiện hồ sơ. Trong phiếu hướng dẫn hoàn thiện hồ sơ này, công chức hướng dẫn sẽ phải ghi đầy đủ các nội dung trong phiếu hướng dẫn, phiếu này sẽ được gửi cho công dân, tổ chức. Đặc biệt, trong đó, người hướng dẫn sẽ phải ghi đầy đủ các yêu cầu hoàn thiện hồ sơ gồm những nội dung nào. Trên cơ sở những yêu cầu đó, công dân sẽ thực hiện việc hoàn thiện hồ sơ. Vì vậy, trường hợp ghi thiếu một yêu cầu đối với bộ hồ sơ, người hướng dẫn sẽ phải chịu trách nhiệm về sự hướng dẫn của mình. 

Trong phiếu hướng dẫn, người hướng dẫn cũng phải ghi đầy đủ họ tên và số điện thoại của mình để công dân, tổ chức có thể liên hệ khi có vướng mắc trong quá trình hoàn thiện hồ sơ.  
2. Những sai lầm thường gặp trong hướng dẫn cá nhân, tổ chức
Khi hướng dẫn cá nhân, tổ chức, công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cần chú ý tránh các sai lầm sau đây:

· Vì bận công việc, nên hướng dẫn qua loa, đại khái

· Coi việc hướng dẫn chỉ là việc phụ nên “làm cho xong”

· Chỉ nói về yêu cầu mà không giải thích vì sao

· Chỉ nói những việc cần làm mà không nói làm như thế nào

· Chỉ nói mà không để ý xem khách hàng có hiểu không, có thỏa mãn không

· Chỉ nói mà không lắng nghe ý kiến của cá nhân, tổ chức
· Thể hiện thái độ trịch thượng, cáu gắt, coi thường cá nhân, tổ chức.
3. Các tình huống hướng dẫn

Có nhiều tình huống cụ thể mà công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cần hướng dẫn cho cá nhân, tổ chức, như: Hướng dẫn làm đơn, tờ khai; hướng dẫn lập bộ hồ sơ; hướng dẫn thực hiện các thủ tục về hồ sơ; hướng dẫn tìm tài liệu, thông tin; hướng dẫn địa chỉ cung cấp dịch vụ hành chính. Công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cần nắm rõ yêu cầu của cá nhân, tổ chức và hướng dẫn một cách cụ thể theo yêu cầu của cá nhân, tổ chức.

Ví dụ 1: Hướng dẫn làm đơn xin cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất

· Hãy đưa ra cho cá nhân, tổ chức xem mẫu đơn (Mẫu 04/ĐK - xem Phụ lục III).
· Nắm vững nội dung và cách ghi các nội dung trong đơn, đối với từng trường hợp cụ thể (xem Hộp 3).
· Hỏi cá nhân, tổ chức và xác định xem yêu cầu của cá nhân, tổ chức thuộc vào trường nào?

· Hướng dẫn cá nhân, tổ chức thực hiện theo đúng quy định đối với trường hợp mà cá nhân, tổ chức yêu cầu.
· Ngoài ra, cần chỉ dẫn cá nhân, tổ chức bằng cách nào để có mẫu đơn.
Hộp 3. Hướng dẫn làm đơn xin cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất

	· Điểm 1.1: Tên người sử dụng đất: 
· Đối với cá nhân: ghi rõ họ, tên, năm sinh, số giấy chứng minh nhân dân, ngày và nơi cấp giấy chứng minh nhân dân
· Đối với người Việt Nam định cư ở nước ngoài và cá nhân người nước ngoài thì ghi họ, tên, năm sinh, số hộ chiếu, ngày và nơi cấp hộ chiếu, quốc tịch
· Đối với hộ gia đình thì ghi chữ "Hộ ông/bà" và ghi họ, tên, năm sinh, số giấy chứng minh nhân dân, ngày và nơi cấp giấy chứng minh nhân dân của chủ hộ, số và ngày cấp sổ hộ khẩu
· Trường hợp, quyền sử dụng đất là tài sản chung của cả vợ và chồng thì ghi họ, tên, năm sinh, số giấy chứng minh nhân dân, ngày và nơi cấp giấy chứng minh nhân dân của vợ và của chồng
· Đối với tổ chức thì ghi tên tổ chức, ngày tháng năm thành lập, số và ngày, cơ quan ký quyết định thành lập hoặc số giấy đăng ký kinh doanh, giấy phép đầu tư của cơ quan Nhà nước có thẩm quyền cấp.

· Điểm 2.5. Mục đích sử dụng đất: 
· Ghi theo quyết định giao đất, cho thuê đất, chuyển mục đích sử dụng đất của cơ quan có thẩm quyền cấp
· Trường hợp không có quyết định giao đất, cho thuê đất, chuyển mục đích sử dụng đất thì ghi theo hiện trạng đang sử dụng
· Điểm 2.6. Thời hạn sử dụng đất: 
· Ghi theo quyết định giao đất, cho thuê đất của cơ quan Nhà nước có thẩm quyền (nếu có). 
· Trường hợp sử dụng đất có thời hạn phải ghi rõ "ngày tháng năm" hết hạn sử dụng
· Trường hợp sử dụng ổn định lâu dài thì ghi "Lâu dài";
· Điểm 2.7. Nguồn gốc sử dụng đất:
· Nếu được Nhà nước giao đất có thu tiền sử dụng đất thì ghi "Đất giao có thu tiền"
· Nếu không thu tiền thì ghi "Đất giao không thu tiền"
· Nếu được Nhà nước cho thuê đất thì ghi "Đất thuê trả tiền hằng năm" hoặc "Đất thuê trả tiền một lần"
· Trường hợp nhận chuyển đổi, nhận chuyển nhượng, được thừa kế, được tặng cho hoặc nguồn gốc khác thì ghi cụ thể nguồn gốc đó và thời điểm bắt đầu sử dụng đất.




Ví dụ 2: Hướng dẫn lập bộ hồ sơ đề nghị xác nhận tình trạng hôn nhân để đăng ký kết hôn với người nước ngoài tại cơ quan có thẩm quyền của nước ngoài ở nước ngoài.

· Số lượng bộ hồ sơ phải nộp: 01 bộ

· Bộ hồ sơ bao gồm 3 hoặc 4 loại giấy tờ sau:

· Tờ khai cấp Giấy xác nhận tình trạng hôn nhân

· Bản sao Giấy chứng minh nhân dân hoặc hộ chiếu hoặc giấy tờ hợp lệ thay thế

· Bản sao sổ hộ khẩu hoặc sổ tạm trú của người yêu cầu

· Và, thêm Giấy xác nhận về việc ghi vào sổ hộ tịch việc ly hôn đã tiến hành ở nước ngoài, trong trường hợp công dân Việt Nam đã ly hôn tại cơ quan có thẩm quyền của nước ngoài
BÀI TẬP THỰC HÀNH

Bài thực hành số 13: Hướng dẫn làm Tờ khai xác nhận tình trạng hôn nhân (xem Mẫu tờ khai xác nhận tình trạng hôn nhân tại Phụ lục IV)
Bài thực hành số 14: Chia cặp, đóng vai:

Người thứ nhất: Vai cá nhân muốn tìm hiểu các yêu cầu về hồ sơ để làm thủ tục đăng ký kinh doanh doanh nghiệp tư nhân

Người thứ hai: Vai công chức bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, hướng dẫn cá nhân, tổ chức lập hồ sơ

Bài thực hành số 15: Công dân A hỏi: Hộ gia đình, cá nhân đang sử dụng đất ổn định thì cần có những giấy tờ gì để được cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất? Hãy hướng dẫn công dân A tìm tài liệu, tra cứu để có câu trả lời. (Tham khảo Phụ lục V).
CHUYÊN ĐỀ III
ÁP DỤNG QUẢN LÝ THEO KẾT QUẢ TRONG THỰC HIỆN CƠ CHẾ MỘT CỬA, CƠ CHẾ MỘT CỬA LIÊN THÔNG
CHỦ ĐỀ VIII
QUẢN LÝ THEO KẾT QUẢ TRONG THỰC HIỆN CƠ CHẾ MỘT CỬA, CƠ CHẾ MỘT CỬA LIÊN THÔNG
I. Khái quát về quản lý theo kết quả trong cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông
1. Khái niệm quản lý theo kết quả
Công việc là tất cả những gì cần làm, muốn làm, phải làm. Công việc có nhiều loại, với những đặc điểm khác nhau: có việc lớn, việc nhỏ; có việc cấp bách, việc không cấp bách, có việc quan trọng, việc không quan trọng; có việc trước mắt, việc lâu dài, ... 
Nhận ra các đặc điểm của công việc là cơ sở để có thái độ, hành vi ứng xử thích hợp khi tiếp cận công việc. Công việc cần phải được quản lý: hoạch định ra những cái cần làm dưới dạng các chương trình, kế hoạch; tổ chức thực hiện kế hoạch đã vạch ra và kiểm tra, đánh giá kết quả thực hiện. 

Điều cốt lõi trong quản lý công việc là làm thế nào để đạt được mục tiêu đã đề ra, với chất lượng và hiệu quả cao nhất, trong các điều kiện và khả năng cho phép. Kết quả thực hiện công việc vừa là mục đích, vừa là điểm xuất phát trong quản lý và thực hiện công việc.

Quản lý theo kết quả là một chiến lược quản lý, trong đó đảm bảo các quy trình, sản phẩm và dịch vụ có đóng góp cho việc đạt được kết quả mong muốn. Quản lý theo kết quả dựa trên sự tham gia của các bên liên quan và dựa trên việc xác định rõ tính đạt được của kết quả đầu ra.
Quản lý theo kết quả dựa trên kết quả đầu ra để đánh giá công chức. Kết quả đầu ra như thế nào sẽ là căn cứ để đánh giá mức độ hoàn thành nhiệm vụ của mỗi công chức. Đây là cách đánh giá cơ bản hiện nay trong nền hành chính hiện đại. 


Hiện nay, chúng ta đang sống trong kỷ nguyên của sự thay đổi kỳ diệu, trong thời kỳ toàn cầu hóa với rất nhiều áp lực cạnh tranh đặt lên vai các tổ chức kinh tế, trong xã hội thông tin mà người lao động ở cấp thấp có thể tiếp cận được thông tin nhanh như các nhà lãnh đạo, trong xã hội mà nhu cầu của con người trở nên đa dạng, phong phú. Trong bối cảnh đó, các nguyên tắc của quản lý công truyền thống bị cho là quá cứng nhắc, thiếu linh hoạt, nó cũng làm cho những người làm trong lĩnh vực công trở nên ì ạch, ngại thay đổi, sợ va chạm, không thích mạo hiểm và lãng phí các nguồn lực thay vì sử dụng chúng một cách hiệu quả. Bộ máy nhà nước do vậy chứa đựng quá nhiều người dư thừa, những người không làm được việc, nhưng cũng không thể cho nghỉ. Sự thăng tiến trong tổ chức theo hệ thống thứ bậc thường được xem xét dựa trên thâm niên công tác hơn là năng lực cá nhân. Điều này làm cho lĩnh vực công thiếu hấp dẫn đối với những người trẻ và những người thực sự có năng lực.


Trong quản lý công truyền thống, các cơ quan của nhà nước thường dựa vào đầu vào để đo lường hiệu quả công việc. Ví dụ như việc phân bổ kinh phí cho các trường học thường căn cứ vào số lượng học sinh của nhà trường, công tác hỗ trợ xã hội được thực hiện dựa trên số lượng người nghèo trên địa bàn. Với cách làm này, các tổ chức công thường thiếu nhiệt huyết trong việc thực hiện chức trách của mình, thậm chí họ còn được phân phối nhiều nguồn lực hơn khi hiệu quả quản lý thấp hơn.

Để khắc phục vấn đề này, quản lý công mới đòi hỏi phải dựa vào đầu ra để đo lường hiệu quả quản lý. Quản lý công mới sử dụng đầu ra của công việc như là tiêu chí quan trọng để đánh giá hiệu quả quản lý thay vì quan tâm đến đầu vào của công việc.
2. Sự cần thiết của quản lý theo kết quả

Phương thức quản lý truyền thống chủ yếu dựa trên cơ chế kiểm soát theo đầu vào hoặc qui trình; dẫn đến nhà quản lý và những người thực hiện đều bị trói chặt vào ”cơ chế”. Nhà quản lý và những người thực hiện cố gắng thực hiện đúng các quy định, nhưng không phải chịu trách nhiệm về kết quả đầu ra, tất yếu dẫn đến những hạn chế nhất định về hiệu lực, hiệu quả của quản lý. Tình hình đó đòi hỏi phải có sự thay đổi. Và, phương pháp quản lý theo kết quả chính là một giải pháp có thể khắc phục được hạn chế nói trên.
Quản lý theo kết quả không quá chú trọng đến việc đề ra các qui định chi tiết, chặt chẽ về đầu vào (kinh phí, nguồn nhân lực, …) hay quy trình, thủ tục (cách thức triển khai) mà tập trung sự chú ý vào kết quả cuối cùng của công việc. Quản lý theo kết quả là cơ hội để các nhà quản lý cũng như những người thừa hành phát huy tính năng động, chủ động, sáng tạo của mình, để tìm ra cách thức thực hiện công việc của mình một cách hiệu quả nhất. Quá trình quản lý theo kết quả được thể hiện qua mô hình Chuỗi kết quả.
3. Chuỗi kết quả
Chuỗi kết quả được hợp thành từ các kết quả đạt được trong một khung thời gian cụ thể và gắn kết với nhau theo mối quan hệ logic nguyên nhân - kết quả.

Hộp 4: Mô hình chuỗi kết quả
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Nhìn vào mô hình chuỗi kết quả này, có thể thấy: 

- Đầu vào là những nguồn lực, như tiền, nhân lực và vật lực, được sử dụng để thực hiện các hoạt động và từ đó tạo nên kết quả. 
- Hoạt động là quá trình sử dụng các yếu tố đầu vào để tạo ra các sản phẩm cuối cùng ở đầu ra. 
- Kết quả bao gồm 3 cấp độ:

+ Đầu ra là loại hàng hóa, dịch vụ hay sản phẩm cụ thể mà do các cơ quan, đơn vị tạo ra và cung cấp cho xã hội trong quá trình thực hiện.

+ Kết quả là các tác động, ảnh hưởng đến cộng đồng từ quá trình tạo ra một đầu ra hoặc nhóm các đầu ra. 
+ Tác động là những kết quả mang tính chất dài hạn nhờ việc đạt được các kết quả trung hạn nói trên.
4. Quản lý theo kết quả trong thực hiện cơ chế một cửa
4.1. Xác định các yếu tố của chuỗi kết quả
Để quản lý theo kết quả đối với công tác một cửa nói chung và tại Bộ phận TN&TKQ nói riêng, trước hết, phải xác định các yếu tố của chuỗi kết quả, bao gồm: các yếu tố đầu vào, các hoạt động, các yếu tố đầu ra, các kết quả đạt được và tác động, ảnh hưởng của các kết quả đó. 
- Các yếu tố đầu vào: 

- Số lượng và chất lượng đội ngũ công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả
- Cơ sở vật chất và thiết bị tại nơi làm việc của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả
- Các phương pháp và công nghệ được sử dụng cho công tác một cửa
- Các hoạt động của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả

- Giao tiếp, tiếp nhận yêu cầu của cá nhân, tổ chức

- Làm thủ tục tiếp nhận hồ sơ


- Làm thủ tục chuyển, giải quyết hồ sơ


- Theo dõi, đôn đốc việc giải quyết hồ sơ


- Làm thủ tục nhận lại hồ sơ đã giải quyết


- Làm thủ tục trả kết quả cho cá nhân, tổ chức
- Các yếu tố đầu ra:


- Số lượng các trường hợp hướng dẫn cá nhân, tổ chức

- Số lượng hồ sơ đã tiếp nhận, đưa vào xử lý

- Số lượng hồ sơ đã giải quyết


- Thời gian giải quyết hồ sơ

- Kết quả đạt được:


- Mức độ đáp ứng  yêu cầu của cá nhân, tổ chức

- Mức độ hài lòng của cá nhân, tổ chức
4.2.  Chu trình đánh giá trong quản lý theo kết quả

+ Xác định mục tiêu: Xác định một cách rõ ràng, có thể đo lường được các kết quả cần phải đạt được và cách thức thực hiện để đạt được các kết quả đó.

+ Xác định các chỉ số: Với mỗi mục tiêu, xác định chính xác cần phải đo lường cái gì theo thang/nội dung đã định.

+ Đặt chỉ tiêu: Với mỗi chỉ số, xác định mức kết quả phải đạt được theo kế hoạch hoặc theo mong đợi, thời gian cụ thể phải đạt kết quả.

+ Theo dõi kết quả: Xây dựng cơ chế theo dõi để thường xuyên thu thập thông tin về các kết quả đã đạt được trên thực tế.

+ Xem xét và báo cáo kết quả: So sánh kết quả đạt được trên thực tế với các chỉ tiêu đã đặt ra.

+ Tổng hợp các đánh giá: Thực hiện các đánh giá để mang lại những thông tin về kết quả mà các thông tin đó không có sẵn khi tiến hành theo dõi, thu thập thông tin.

+ Sử dụng thông tin về kết quả: Sử dụng thông tin về kết quả có được từ việc theo dõi, thu thập thông tin và từ việc đánh giá ở trên để học hỏi và ra quyết định trong quá trình quàn lý nội bộ.

4.3. Các yêu cầu đánh giá trong quản lý theo kết quả
Thứ nhất, đánh giá kết quả công tác một cửa phải bảo đảm các nguyên tắc của việc thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông, đó là: 

- Hướng vào cá nhân, tổ chức: Giải quyết công việc nhanh chóng, thuận tiện cho khách hàng, tránh gây khó khăn, phiền hà cho cá nhân, tổ chức; công khai, minh bạch, đáp ứng các yêu cầu của cá nhân, tổ chức và mang lại sự hài long của cá nhân, tổ chức.

- Tuân thủ pháp luật: Hồ sơ bảo đảm đầy đủ, hợp pháp, hợp lệ; xử lý hồ sơ đúng quy định về thời gian, quy trình, thủ tục; giải quyết yêu cầu của cá nhân, tổ chức theo đúng quy định của pháp luật.

- Hoàn tất công vụ: Thực hiện tốt các nhiệm vụ được giao, tôn trọng, lịch sự và phục vụ tốt các yêu cầu của cá nhân, tổ chức.

Thứ hai, cần tiếp cận và áp dụng các phương pháp đánh giá khoa học, hiện đại.

- Đánh giá đồng bộ các yếu tố trong Chuỗi kết quả: đầu vào, hoạt động, đầu ra, các kết quả đạt được và ảnh hưởng của chúng. Có thể đánh theo tuần, theo tháng, theo quý, trên cơ sở những tiêu chí cụ thể, lượng hóa kết quả đầu ra. Ví dụ như tuần này đã nhận được bao nhiêu hồ sơ, kiểm tra bao nhiêu hồ sơ, bao nhiêu hồ sơ được chuyển đến cơ quan có thẩm quyền, bao nhiêu hồ sơ trả lại cá nhân, tổ chức...
- Đánh giá cả số lượng và chất lượng đối với tất cả các yếu tố, trong đó, đánh giá chất lượng là quan trọng, có ý nghĩa quyết định. Chất lượng của một dịch vụ hay một sản phẩm là “khả năng thỏa mãn nhu cầu người sử dụng”
. Do đó, các tiêu chí “đáp ứng yêu cầu của cá nhân, tổ chức”, “làm hài lòng cá nhân, tổ chức” là những tiêu chí quan trọng để đánh giá chất lượng công tác tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết qủa.

- Đánh giá từng yếu tố là quan trọng, nhưng quan trọng hơn là so sánh tương quan giữa các yếu tố để thấy được hiệu quả của công việc. Chất lượng đầu vào (đội ngũ công chức, cơ sở vật chất, thiết bị và các phương pháp, công nghệ được sử dụng) mà yếu kém sẽ ảnh hưởng đến chất lượng của các hoạt động và làm hạn chế chất lượng của các sản phẩm đầu ra. Nhưng, chất lượng đầu vào tốt mà chất lượng các hoạt động của công chức không tốt thì cũng không thể tạo ra được các sản phẩm có chất lượng tốt được. Quan hệ giữa đầu vào và đầu ra, cũng như quan hệ giữa các sản phẩm đầu ra và khả năng đáp ứng nhu cầu của khách hàng, nói lên hiệu quả của công việc. Việc đánh giá hiệu quả cho phép chúng ta phát hiện chính xác nguyên nhân của những hạn chế, chúng nằm ở khâu nào trong chuỗi kết quả, thuộc mối quan hệ giữa các yếu tố nào trong đó, từ đó, có biện pháp khắc phục.

5. Tăng cường quản lý phần mềm một cửa nhằm triển khai thực hiện quản lý theo kết quả

Để quản lý theo kết quả, cần áp dụng hệ thống phần mềm một cửa, một cửa liên thông thành thạo, ứng dụng công nghệ thông tin chuyên nghiệp. Đây cũng là đòi hỏi tất yếu của nền hành chính hiện đại. Thời gian qua, Ủy ban nhân dân tỉnh Hà Tĩnh đã triển khai hệ thống phần mềm một cửa trên các website của tỉnh cũng như của các huyện. Với tính năng chuyên nghiệp và hiện đại, hệ thống phần mềm một cửa này đã giúp cho nhân dân nắm được những thủ tục hành chính cơ bản với từng loại giấy phép, điều này giảm thiểu rất nhiều thời gian đi lại của dân, tạo điều kiện thuận lợi cho nhân dân trong tỉnh khi thực hiện các thủ tục hành chính. 
Trên Cổng thông tin cải cách hành chính và dịch vụ công trực tuyến của Hà Tĩnh, (http://cchc.hatinh.gov.vn/dich_vu_cong/danh_sach?sel_member=44 hoặc http://117.6.79.116/cchc-hatinh/) chúng ta có thể tham khảo được mọi thủ tục, hồ sơ hành chính ở mọi huyện, thị xã của tỉnh. Trong đó có thủ tục hành chính đối với mọi lĩnh vực như Cấp Giấy chứng nhận đăng ký kinh doanh cho hộ kinh doanh; Tạm ngừng đăng ký kinh doanh hộ kinh doanh; Chấm dứt hoạt động hộ kinh doanh 

 HYPERLINK "http://cchc.hatinh.gov.vn/dich_vu_cong/nop_ho_so/111-44" Cung cấp thông tin địa chính theo yêu cầu; 

 HYPERLINK "http://cchc.hatinh.gov.vn/dich_vu_cong/nop_ho_so/80-44" Cấp lại bản chính Giấy khai sinh; 

 HYPERLINK "http://cchc.hatinh.gov.vn/dich_vu_cong/nop_ho_so/196-44" Cấp giấy phép kinh doanh karaoke; 

 HYPERLINK "http://cchc.hatinh.gov.vn/dich_vu_cong/nop_ho_so/197-44" Công nhận danh hiệu “Thôn văn hoá”, “Làng văn hoá”, “Ấp văn hoá”, “Bản văn hoá” và tương đương; 

 HYPERLINK "http://cchc.hatinh.gov.vn/dich_vu_cong/nop_ho_so/198-44" Công nhận danh hiệu “Tổ dân phố văn hoá” và tương đương; 

 HYPERLINK "http://cchc.hatinh.gov.vn/dich_vu_cong/nop_ho_so/200-44" Công nhận danh hiệu “Xã đạt chuẩn văn hóa nông thôn mới” ...
Từng hạng mục thủ tục gắn liền với những hồ sơ nhất định, rõ ràng, gắn với những quy trình của cơ chế một cửa, một cửa liên thông cụ thể. Điều này giúp cho người dân dễ dàng nắm bắt được những quy trình cụ thể với từng loại thủ tục hành chính, hiểu được hồ sơ giấy tờ của mình được giải quyết theo trình tự như thế nào. 
Bản thân các công chức tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả sẽ nắm rõ hơn được quy trình, thực hiện một cách thống nhất trên phạm vi toàn tỉnh, ở các lĩnh vực quản lý hành chính khác nhau.


Để theo dõi chi tiết từng đơn vị triển khai, Hà Tĩnh cũng đã triển khai xây dựng những website của riêng từng huyện về việc thực hiện cơ chế một cửa, như: 
- Website cấp Huyện Lộc Hà: 
http://113.160.178.170:8080/mot-cua-loc-ha/r3/liveboard/dsp_liveboard_huyen#;

- Tổng hợp cấp xã Lộc Hà: 
http://113.160.178.170:8080/mot-cua-loc-ha/r3/liveboard/dsp_liveboard_xa; 

- Cấp Huyện Can Lộc:
http://113.160.178.158:8080/mot-cua-can-loc/r3/liveboard/dsp_liveboard_huyen; 

- Tổng hợp cấp xã Can Lộc: 
http://113.160.178.158:8080/mot-cua-can-loc/r3/liveboard/dsp_liveboard_xa: 

- Cấp Huyện Cẩm Xuyên: 
http://113.160.178.190:8080/mot-cua-cam xuyen/r3/liveboard/dsp_liveboard_huyen:

-  Tổng hợp cấp xã Cẩm Xuyên: 
http://113.160.178.190:8080/mot-cua-cam-xuyen/r3/liveboard/dsp_liveboard_xa
Có thể nói, việc sử dụng hệ thống phần mềm tại các huyện, thị xã của Hà Tĩnh đã đạt được những kết quả nhất định. Với việc đưa phần mềm một cửa này vào triển khai, giảm tải các thủ tục, hồ sơ hành chính, tạo thuận lợi cho nhân dân, đã được đánh giá cao trong cải cách hành chính tại Hà Tĩnh.
BÀI TẬP THỰC HÀNH

Bài thực hành số 16: Cho ví dụ cụ thể để đánh giá theo kết quả của một dịch vụ hành chính công.

Bài thực hành số 17: Thực hành sử dụng hệ thống phần mềm trong khi triển khai cơ chế một cửa, môt cửa liên thông. 

CHỦ ĐỀ IX
KỸ NĂNG THU THẬP VÀ XỬ LÝ THÔNG TIN
 TRONG THỰC HIỆN CƠ CHẾ MỘT CỬA,

 CƠ CHẾ MỘT CỬA LIÊN THÔNG
I. Khái quát về thu thập và xử lý thông tin trong thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông
1. Khái niệm, đặc điểm, vai trò của thông tin trong thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông

1.1. Khái niệm

Ngày nay, trong đời sống hàng ngày, ở đâu ta cũng thấy người ta nói tới thông tin: thông tin là nguồn lực của sự phát triển; chúng ta đang sống trong thời đại thông tin; một nền công nghiệp thông tin, một xã hội thông tin đang hình thành v.v... Thông tin (Information) là khái niệm cơ bản của khoa học cũng là khái niệm trung tâm của xã hội trong thời đại chúng ta. Mọi quan hệ, mọi hoạt động của con người đều dựa trên một hình thức giao lưu thông tin nào đó. Mọi tri thức đều bắt nguồn bằng một thông tin về những điều đã diễn ra, vềnhững cái người ta đã biết, đã nói, đã làm. Và điều đó luôn xác định bản chất và chất luợng của những mối quan hệcủa con người. Vậy thông tin là gì?

Có rất nhiều cách hiểu về thông tin. Thậm chí ngay các từ điển cũng không thể có một định nghĩa thống nhất. Có quan điểm cho rằng, thông tin là điều mà người ta biết" hoặc "thông tin là sự chuyển giao tri thức làm tăng thêm sự hiểu biết của con người" v,v... Theo nghĩa thông thường, thông tin là tất cả các sự việc, sự kiện, ý tưởng, phán đoán làm tăng thêm sự hiểu biết của con người. Thông tin hình thành trong quá trình giao tiếp: một nguời có thể nhận thông tin trực tiếp từ người khác thông qua các phương tiện thông tin đại chúng, từ các ngân hàng dữ liệu, hoặc từ tất cảcác hiện tượng quan sát được trong môi trường xung quanh. 

Trong đời sống con người, nhu cầu thông tin là một nhu cầu rất cơ bản. Nhu cầu đó không ngừng tăng lên cùng với sựgia tăng các mối quan hệ trong xã hội. Mỗi người sử dụng thông tin lại tạo ra thông tin mới. Các thông tin đó lại được truyền cho người khác trong quá trình thảo luận, truyền đạt mệnh lệnh, trong thưtừvà tài liệu, hoặc qua các phương tiện truyền thông khác. Thông tin được tổ chức tuân theo một số quan hệ logic nhất định, trở thành một bộ phận của tri thức, đòi hỏi phải được khai thác và nghiên cứu một cách hệ thống. 
Như vậy, thông tin là tất cả các tin tức, sự việc, sự kiện, hiện tượng, ý tưởng, phán đoán, … làm tăng thêm sự hiểu biết của con người. Trong hoạt động quản lý, thông tin là những gì mà nhà quản lý cần cho việc ra quyết định. Bên cạnh các nhà quản lý có vô vàn dữ liệu, thông tin, nhưng chỉ khi nào họ cần đến cho những mục đích ban hành quyết định quản lý họ mới gọi đó là thông tin. Như vậy, thông tin là tập hợp tất cả các dữ liệu đã được xử lý, mã hóa, sắp xếp nhằm giúp cho các nhà quản lý đưa ra các quyết định tốt hơn trong một môi trường cụ thể. 

1.2 Vai trò và đặc điểm của thông tin

1.2.1.Vai trò của thông tin

- Thông tin là công cụ, là phương tiện, đồng thời cũng là sản phẩm của quá trình quản lý: Về bản chất, hoạt động quản lý là quá trình làm việc với thông tin. Thông tin là công cụ để người quản lý thực hiện hoạt động quản lý. Sản phẩm và cũng chính là phương tiện của quá trình tác động giữa người quản lý và người bị quản lý là thông tin.

- Thông tin là cơ sở để nhà quản lý ban hành các quyết định quản lý: Một trong những khâu quan trọng của quá trình ban hành quyết định quản lý là khâu thu thập thông tin và xử lý thông tin. Đây là điều kiện tiên quyết để đảm bảo cho quyết định quản lý hợp pháp và hợp lý. Nó liên quan đến chất lượng và hiệu quả của quyết định hành chính.

- Thông tin là căn cứ để tổ chức kiểm tra, đánh giá và thực hiện các quyết định quản lý: ở đây, thông tin giúp nhà quản lý nhận thức chính xác công việc cần tổ chức thực hiện; thông tin giúp cho nhà quản lý có cơ sở xây dựng phương án thực hiện và phương án dự phòng; thông tin là cơ sở để giải quyết công việc; thông tin là căn cứ để kiểm tra, đánh giá công việc được thực hiện.

- Thông tin góp phần quan trọng trong việc phân tích, dự báo, phòng ngừa và ngăn chặn rủi ro trong hoạt động quản lý: Trong quản lý, việc sớm có được các thông tin liên quan rất quan trọng cho mỗi một công việc cụ thể. Trên cơ sở những thông tin được cung cấp nhà quản lý có thể phân tích, đánh giá công việc ở nhiều góc độ để đưa ra những dự báo, phòng ngừa và ngăn chặn rủi ro.

1.2.2. Đặc điểm của thông tin 

 - Bên cạnh tính khách quan, thông tin trong quản lý hành chính còn mang tính chủ quan của người cung cấp thông tin. Thông tin bị bóp méo, sai sự thật thường xuất hiện trong hoạt động quản lý của các cơ quan, tổ chức.

- Mỗi loại thông tin chỉ có giá trị nhất định khi nó được sử dụng cho các mục đích khác nhau của quản lý. Vì vậy, giá trị thông tin trong quản lý không thể lượng hóa theo giá cả.

- Thông tin có thể mất giá trị rất nhanh khi được cung cấp. Điều đó đòi hỏi nhà quản lý phải sử dụng nhanh nhất, tối đa nhất giá trị của thông tin đó.

2. Phân loại thông tin trong thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông

2.1. Theo kênh tiếp nhận

- Dựa vào mối quan hệ giữa người gửi và người nhận: thông tin từ cấp trên gửi xuống, cấp dưới gửi lên, ngang cấp hoặc các cơ quan có liên quan gửi đến.

- Dựa vào phương tiện gửi - nhận: thông tin bằng văn bản, bằng lời, thông tin phi ngôn ngữ.

- Dựa vào cách thức gửi - nhận: thông tin công khai (thông tin qua các phương tiện thông tin đại chúng); thông tin bán công khai; thông tin mật.

- Dựa vào nguồn tiếp nhận: Nguồn sơ cấp và nguồn thứ cấp; nguồn bên trong và nguồn bên ngoài; nguồn mới và nguồn cũ; nguồn quan trọng và nguồn ít quan trọng; nguồn tin chính thức và nguồn tin không chính thức…

2.2. Theo tính chất và đặc điểm sử dụng thông tin

- Thông tin phải biết

- Thông tin cần biết

- Thông tin nên biết

2.3. Theo phạm vi và lĩnh vực hoạt động

Phân loại dựa trên các lĩnh vực ngành nghề khác nhau như: nông nghiệp, công nghiệp, thương mại, giáo dục, y tế, … 

 2.4. Theo tính chất thời điểm nội dung

- Thông tin pháp lý (hay còn gọi là thông tin về chính sách)

- Thông tin thực tế (tình hình triển khai, thực hiện các quyết định quản lý của các đơn vị thuộc cơ quan, tổ chức)

- Thông tin phản hồi (tâm tư, nguyện vọng, ý kiến của cán bộ, công chức, công dân, khách hàng)

- Thông tin kinh tế - xã hội

 3. Thu thập thông tin trong thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông
Thông tin phục vụ quản lý và các mặt công tác của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả đến từ nhiều nguồn khác nhau:

- Nguồn Internet: thu thập thông tin pháp luật, các văn bản quy phạm pháp luật. Đây là nguồn thông tin hết sức đa dạng, phong phú và cũng rất phổ cập. Chẳng hạn như các Website trong hộp sau (xem Hộp 5). Cán bộ, công chức nói chung và công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả nói riêng, cần thành thạo các kỹ năng truy cập Internet để thường xuyên thu thập các thông tin cần thiết để phục vụ cho công vụ của mình.
Hộp 5. Danh sách Website tra cứu văn bản pháp luật

	· Công Thông tin điện tử Chính phủ: vanban.chinhphu.vn
· Cơ sở dữ liệu quốc gia về văn bản quy phạm pháp luật: vbpl.vn
· Hệ thống  văn bản pháp luật Bộ Tư pháp: moj.gov.vn
· Cơ sở dữ liệu luật Việt Nam: vietlaw.gov.vn
· Trang thông tin Bộ Nội vụ: moha.gov.vn
· Thư viện pháp luật: thuvienphapluat.vn
· Công báo Hà Tĩnh: qppl.hatinh.gov.vn
· Công thông tin điện tử Hà Tĩnh: hatinh.gov.vn
· Cơ sở dữ liệu quốc gia về thủ tục hành chính: csdl.thutuchanhchinh.vn
· Và, nhiều trang tin điện tử khác.


 Ngoài nguồn thông tin từ Internet, các số liệu thống kê hàng ngày, những ý kiến của cá nhân, tổ chức, số liệu thăm dò sự hài lòng của cá nhân, tổ chức.. là những nguồn thông tin quan trọng liên quan đến công việc của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả. Công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cần thành thạo kỹ năng xử lý các dữ liệu thống kê, tổng hợp các ý kiến đóng góp của khách hàng và xử lý các số liệu điều tra, thăm dò khách hàng để có thông tin phục vụ cho công vụ của mình và đáp ứng yêu cầu của quản lý.
4. Thu thập và hệ thống hóa thông tin về pháp luật
Pháp luật là hệ thống các quy định của Nhà nước, do cơ quan nhà nước có thẩm quyền ban hành, dưới dạng văn bản, với những hình thức, thể thức khác nhau, nhằm điều chỉnh, nhằm điều chỉnh hành vi của cá nhân, tổ chức trong xã hội. Cán bộ, công chức phải nắm pháp luật, để làm đúng những gì pháp luật cho phép, để áp dụng và vận dụng đúng các quy định của pháp luật trong thực thi công vụ, nhiệm vụ được giao và tiến hành các giao dịch, quan hệ công tác với cá nhân, đơn vị khác. 

Do đó, trong các loại thông tin khác nhau, đối với cán bộ, công chức nói chung và công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả nói riêng, thông tin về pháp luật là đặc biệt quan trọng. Đặc biệt, công chức làm việc tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả phải nắm các văn bản quy phạm pháp luật liên quan, để áp dụng trong công vụ, bảo đảm thực hiện đầy đủ, kịp thời và đúng các quy định của pháp luật về thời hạn, đối tượng, quy trình, thủ tục, nội dung và thẩm quyền.

5. Xây dựng cẩm nang pháp luật phục vụ tác nghiệp

Cẩm nang là tập tài liệu chứa đựng các thông tin cần thiết mang tính hướng dẫn cho việc thực hiện một công việc nhất định; là công cụ phổ biến và quan trọng đối với cán bộ, công chức trong thực thi công vụ. Các thông tin trong cẩm nang phải bảo đảm đầy đủ, kịp thời và chính xác, đòi hỏi sự cập nhật thường xuyên và sắp xếp có hệ thống. Cán bộ, công chức làm công tác một cửa cần xây dựng các cẩm nang cho mình, để thường xuyên tra cứu, phục vụ các nhiệm vụ công tác của mình.

Cán bộ, công chức làm công tác một cửa cần xây dựng các loại cẩm nang sau, làm tài liệu tra cứu thường xuyên trong quá trình tác nghiệp:

· Cẩm nang về pháp luật, chính sách

· Cẩm nang về hồ sơ, thủ tục hành chính

· Cẩm nang về văn bản hành chính

· Cẩm nang về mẫu biểu thống kê

· Và, các loại cẩm nang khác

II. Các kỹ năng thu thập và xử lý thông tin 

1. Kỹ năng thu thập thông tin

Một là, hiểu, biết chính xác nhu cầu thông tin phục vụ quản lý: Muốn thu thập và cung cấp thông tin hiệu quả, công chức trước hết cần xác định được đối tượng có nhu cầu cần được cung cấp thông tin. Sau đó xác định nhu cầu của các đối tượng sử dụng thông tin.


Đối tượng cần cung cấp thông tin có thể là: bản thân các cán bộ, công chức; lãnh đạo các cơ quan, tổ chức; các bộ phận quản lý khác trong cơ quan; các cơ quan bên ngoài, đối tác, khách hàng.


Nhu cầu thông tin của các đối tượng có thể khác nhau. Có thể là những thông tin pháp lý (hay còn gọi là thông tin về chính sách); có thể là thông tin thực tế (tình hình triển khai, thực hiện các quyết định quản lý của các đơn vị thuộc cơ quan, tổ chức); cũng có thể là thông tin phản hồi (tâm tư, nguyện vọng, ý kiến của cán bộ, công chức, công dân, tổ chức);...


Hai là, đánh giá được ý nghĩa thông tin mà mình thu thập xử lý. Bên cạnh số lượng thông tin thu thập được, người quản lý cần chất lượng và giá trị của thông tin đối với công việc. Vì vậy, công chức cần đánh giá được ý nghĩa thông tin mà mình thu thập xử lý. Muốn đánh giá được ý nghĩa thông tin mà mình thu thập xử lý, công chức, viên chức cần phân tích thông tin; so sánh các thông tin, số liệu liên quan với nhau. 

 
Ba là, nắm vững, tìm tòi và có khả năng phát hiện, thu thập những thông tin cần thiết.
Để có thể thu thập thông tin tốt, công chức, viên chức cần nắm vững các phương pháp để tìm tòi, phát hiện thông tin và thu thập thông tin, sau đây là những phương pháp cơ bản:

- Đọc và ghi chép thông tin;

- Phương pháp sao chụp tài liệu;

- Phương pháp nghe báo cáo;

- Phương pháp tra cứu qua mạng;

- Các phương pháp điều tra, khảo sát thực tế: phương pháp quan sát; phương pháp phỏng vấn; phương pháp thống kê xã hội học; phương pháp thực nghiệm; phương pháp trắc nghiệm; phương pháp ví dụ điển hình; phương pháp thẩm tra, đối chiếu...


Bốn là, nắm chính xác nguồn thông tin để khai thác, thu thập, cung cấp hợp lý, đúng lúc, đúng mục đích, phù hợp với quy định của pháp luật

- Công chức khi khai thác, thu thập thông tin cần nắm chính xác nguồn gốc của tin bởi thông tin bao giờ cũng phát sinh từ một nguồn gốc cụ thể và không phải thông tin của bất kỳ nguồn tin nào cũng đều có giá trị.

Có thể có rất nhiều các nguồn gốc của thông tin như: nguồn sơ cấp và nguồn thứ cấp; nguồn bên trong và nguồn bên ngoài; nguồn mới và nguồn cũ; nguồn quan trọng và nguồn ít quan trọng; nguồn tin chính thức và nguồn tin không chính thức; nguồn tin qua các phương tiện thông tin đại chúng (nguồn tin công khai); nguồn tin qua văn bản; nguồn tin thu thập từ thực tế và qua trao đổi trực tiếp...

- Cung cấp thông tin là cách thức công chức đưa thông tin đến với người sử dụng. Khi cung cấp thông tin cần cung cấp hợp lý, đúng lúc, đúng mục đích, phù hợp với quy định của pháp luật và cần phải lựa chọn những hình thức cung cấp thông tin phù hợp để đạt hiệu quả cao nhất. Có ba hình thức cung cấp thông tin cơ bản là:

- Cung cấp thông tin bằng văn bản: sao văn bản; viết báo cáo tổng hợp tình hình hoạt động của toàn cơ quan trong tháng, quý và cả năm…

- Cung cấp thông tin bằng lời: trong các cuộc họp, hội nghị; qua trao đổi điện thoại; qua trao đổi trực tiếp. 

 - Cung cấp thông tin kết hợp cả bằng lời và bằng văn bản. Mỗi hình thức cung cấp thông tin có ưu và nhược điểm riêng. Vì vậy, công chức cung cấp thông tin cần ý thức rõ vì sao lựa chọn hình thức đó: tính hợp lý, đúng lúc, đúng mục đích và phù hợp với quy định của pháp luật.


2. Kỹ năng xử lý thông tin


Xử lý thông tin trong quản lý hành chính là việc tác động vào thông tin đang được quản lý: loại bỏ thông tin nhiễu, liên kết thông tin theo những mối liên hệ bản chất, vốn có, nhằm rút ra những thông tin thật sự có giá trị, phục vụ cho việc giải quyết nhiệm vụ quản lý hành chính.

Thông tin tự nó không có giá trị, giá trị của nó là do việc sử dụng nó như thế nào. Vì vậy, trong quản lý hành chính cần có quy trình và những phương pháp hiệu quả trong xử lý thông tin như: tập hợp và phân loại thông tin; tóm tắt thông tin; tổng hợp thông tin; phân tích thông tin; xác định độ tin cậy của thông tin; lựa chọn thông tin.
Các bước xử lý thông tin:
 Bước 1: Tiếp nhận thông tin

- Tiếp nhận thông tin là sự tập hợp thông tin từ nhiều nguồn về một nơi một cách chủ động hoặc bị động.

- Sau khi tiếp nhận thông tin, công chức cần tiến hành phân loại thông tin. Đó chính là việc chia thông tin ra thành từng loại, từng vấn đề, từng lĩnh vực khác nhau theo các tiêu chí được lựa chọn. Có thể phân chia thông tin thành các loại khác nhau theo: nội dung thông tin; hệ thống quản lý (thông tin từ cấp trên gửi xuống, cấp dưới gửi lên, ngang cấp hoặc các cơ quan có liên quan gửi đến); hình thức truyền đạt thông tin (thông tin bằng văn bản, bằng lời, thông tin phi ngôn ngữ). 


Bước 2: Tóm lược thông tin

Tóm lược thông tin là việc giảm bớt lượng nội dung tin nhưng vẫn đảm bảo những nội dung cốt yếu và cơ bản của thông tin để phục vụ cho việc tổng hợp thông tin và sử dụng thông tin.


Bước 3: Xác nhận, kiểm tra độ tin cậy của thông tin 
Thông tin được thu thập từ các nguồn tin khác nhau. Công chức phải trả lời được câu hỏi đặt ra là: thông tin có được đến từ nguồn tin nào? Với mỗi một loại nguồn tin thường có những độ tin cậy khác nhau, như:

- Nguồn tin từ văn bản, công báo, tài liệu lưu trữ: nguồn tin này thường có giá trị pháp lý cao.

- Nguồn tin từ sách, báo, tạp chí: nguồn tin này thường không được coi là nguồn tin có giá trị pháp lý cao. Bởi độ tin cậy của các nguồn tin có sự khác nhau nên khi sử dụng hoặc cung cấp thông tin cần chú thích rõ nguồn thông tin. Để kiểm tra độ tin cậy của nguồn tin, công chức cần kiểm tra thực tế bằng cách kiểm tra trực tiếp hoặc kiểm tra gián tiếp nguồn tin.


Bước 4: Phân tích, tổng hợp, kiến nghị giải quyết

- Phân tích thông tin

Phân tích thông tin là quá trình phân loại, so sánh, đối chiếu để kiểm tra tính chính xác, tính khoa học, hợp lý của thông tin. Việc phân tích nhằm nắm chắc nội dung và hiểu đúng bản chất của thông tin, bản chất của tình hình, sự việc.

+ Công chức phải phân loại thông tin thành: thông tin chính và thông tin hỗ trợ; thông tin có giá trị, ít giá trị hoặc không có giá trị; phải loại bỏ hoặc nghi ngờ những thông tin thiếu căn cứ, thiếu cơ sở khoa học.

+ Công chức phải so sánh, đối chiếu để kiểm tra tính chính xác, tính khoa học, hợp lý của thông tin: đây cũng là phương pháp giúp công chức kiểm định được độ tin cậy của thông tin. Phương pháp này nhằm mục đích xác định rõ những thông tin nào đáng tin và thông tin nào không đáng tin. Đồng thời, qua đó để phát hiện những điều bất hợp lý, mâu thuẫn, phi logic trong nội dung thông tin. 

 Có nhiều phương pháp so sánh thông tin để xác định độ tin cậy và chính xác của thông tin như: so sánh thông tin thu được về tiến độ giải quyết công việc, kết quả đạt được với chương trình, kế hoạch đã định; so sánh thông tin về cách thức tổ chức thực hiện với ý kiến chỉ đạo của cấp trên; so sánh số liệu của báo cáo trước với báo cáo sau; … Nói cách khác, khi phân tích tin, công chức cần đặt ra và trả lời các câu hỏi như: thông tin nói về việc gì? thông tin đề cập đến nội dung gì? những câu hỏi nghi vấn như: tại sao? nguyên nhân? diễn biến? kết thúc?, ...

- Tổng hợp thông tin

Tổng hợp thông tin là phương pháp sắp xếp các thông tin đã được kiểm tra, xác minh, phân tích, chọn lọc theo một chủ đề nhất định. Chủ đề đó có thể là theo thời gian, sự việc, chuyên đề, lĩnh vực công tác. Thông tin có thể được sắp xếp theo trật tự nào đó phù hợp với đặc điểm của chủ đề đã chọn và nhu cầu sử dụng tin của lãnh đạo cơ quan.

Để cung cấp thông tin một cách hiệu quả, công chức không thể bỏ qua khâu tổng hợp tin. Quá trình tổng hợp thông tin sẽ giúp công chức nhìn nhận được bản chất, mối liên hệ và quy luật biến đổi, phát triển của các vấn đề, sự kiện thông qua các thông tin. Để tổng hợp thông tin, các chuyên viên cần thực hiện những thao tác sau:

+ Sắp xếp, hệ thống lại thông tin: theo thời gian hoặc theo tiến trình diễn ra các vấn đề, sự kiện…Quá trình sắp xếp và hệ thống lại thông tin sẽ giúp người sử dụng thông tin dễ dàng tiếp cận vấn đề theo trình tự lôgic nhất định.

+ Tái hiện lại quá trình, cách thức giải quyết vấn đề, sự vật, hiện tượng.

+ Tìm ra những điểm tương đồng và khác biệt giữa các thông tin về một vấn đề, một sự việc.

+ Tổng hợp các thông tin ở dạng số liệu bằng phương pháp tính toán, so sánh để có sự nhìn nhận tổng quát vấn đề.

- Kiến nghị giải quyết thông tin

Có thể nói, chỉ có những người trực tiếp thu thập thông tin, tóm lược thông tin, phân tích thông tin và tổng hợp thông tin mới có những nhìn nhận thấu đáo, chính xác và tham mưu hiệu quả cho việc giải quyết thông tin. 

 Trước hết, để kiến nghị, giải quyết tin, công chức cần có sự lựa chọn những thông tin phù hợp để cung cấp. Đó là những thông tin có giá trị về nội dung và phù hợp với yêu cầu của người cần tin; thông tin có tính mới; thông tin có độ tin cậy cao; thông tin tiêu biểu - điển hình và có tính khái quát cao.

Trên cở sở những thông tin được lựa chọn, công chức cần có những ý kiến tham mưu giải quyết tin để đảm bảo việc sử dụng thông tin có hiệu quả. Cuối cùng, công chức cần lưu ý đến việc lưu trữ thông tin theo quy định. Đặc biệt, cần chú ý lưu trữ các thông tin phải mất nhiều công thu thập, tổng hợp hoặc các số liệu quan trọng vì nó sẽ giúp cho người công chức thu thập, xử lý thông tin có hiệu quả và nhanh chóng ở những lần sau.

BÀI TẬP THỰC HÀNH

Bài thực hành số 18: Xây dựng các danh mục hồ sơ thủ tục về đăng ký kinh doanh cần dùng cho cán bộ, công chức làm việc tại bộ phận tiếp nhận và trả kết quả.
Bài thực hành số 19: Xây dựng danh mục hồ sơ thủ tục về cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất.
CHỦ ĐỀ X

KỸ NĂNG BÁO CÁO

I. KHÁI QUÁT VỀ BÁO CÁO

1. Khái niệm báo cáo

Báo cáo là một loại văn bản dùng để trình bày một sự việc hoặc các kết quả hoạt động của một cơ quan, tổ chức trong một thời gian nhất định, qua đó cơ quan, tổ chức có thể đánh giá tình hình thực tế của việc quản lý, lãnh đạo định hướng những chủ trương mới phù hợp.
Báo cáo trong quản lý nhà nước là loại văn bản dùng để phản ánh tình hình thực tế, trình bày kết quả hoạt động công việc trong hoạt động của cơ quan nhà nước, giúp cho việc đánh giá tình hình quản lý, lãnh đạo và đề xuất những biện pháp, chủ trương quản lý mới. 
2. Chủ thể viết báo cáo

Các cơ quan, tổ chức, doanh nghiệp đều có quyền và nghĩa vụ ban hành báo cáo nhằm phục vụ mục đích, yêu cầu công việc cụ thể. Khác với các văn bản quy phạm pháp luật, báo cáo không mang tính xử sự chung, không chứa đựng các quy định mang tính bắt buộc thực hiện và bất kỳ một biện pháp chế tài nào. Báo cáo là loại văn bản dùng để mô tả sự phát triển, diễn biến của một công việc, một vấn đề do nhu cầu của hoạt động quản lý và lãnh đạo đặt ra. Việc viết báo cáo của các tổ chức nhà nước hay tư nhân để tổng kết, đánh giá kết quả công việc, hoặc báo cáo về một sự việc, vấn đề nào đó gửi cho cơ quan, tổ chức là việc làm cần thiết cho quá trình tổ chức quản lý của nhà nước. 

Báo cáo có thể được viết định kỳ nhưng cũng có thể được viết theo yêu cầu của công việc của cơ quan quản lý (vì lý do đột xuất, bất thường). Các cơ quan cấp trên tiếp nhận báo cáo và dùng nó như một phương tiện để kiểm tra, kiểm soát hoạt động của các cơ quan, đơn vị trực thuộc để tổng kết công tác theo từng thời kỳ hay từng phạm vi nhất định.

2. Nội dung, cấu trúc báo cáo

 Trong các bản báo cáo thường mang những nội dung khác nhau do tính chất của sự việc buộc phải báo cáo theo yêu cầu hoặc công việc mà đối tượng dự định báo cáo quyết định. Nội dung báo cáo vì vậy rất phong phú. Nội dung báo cáo trình bày, giải thích về các kết quả hoạt động, những ưu điểm, những khuyết điểm, nguyên nhân của nó và những bài học kinh nghiệm để phát huy hoặc để ngăn ngừa cho thời gian tới. Nội dung báo cáo cũng có thể là trình bày về một sự việc đột xuất xảy ra hoặc báo cáo về kết quả hoạt động của cơ quan, tổ chức về một lĩnh vực hoạt động trong một khoảng thời gian xác định (5 năm, 10 năm,..).
Về cấu trúc của báo cáo thường gồm các nội dung sau:

- Phân tích bối cảnh thực hiện;

- Đánh giá thực trạng;

- Đưa ra mục tiêu, phương hướng

- Đưa ra các giải pháp thực hiện. 
3. Yêu cầu của báo cáo

Trên thực tế tồn tại nhiều loại báo cáo nhưng điểm chung của các loại báo cáo thể hiện ở hình thức mô tả thực tế và mục đích là nhằm cung cấp thông tin phục vụ cho hoạt động quản lý nhà nước. Tuy không có giá trị pháp lý rõ rệt như thông tin trong các biên bản được lập tại đúng thời gian và địa điểm xảy ra sự việc đối với các vụ việc cụ thể nhưng báo cáo vẫn là một kênh thông tin quan trọng ảnh hưởng đến giá trị của các quyết định quản lý. Đáng lưu ý là báo cáo cung cấp thông tin cho các quyết định quản lý nhưng báo cáo chính là sự tự phản ánh của chính cơ quan ban hành báo cáo. Do đó, để đạt được mục tiêu đề ra một bản báo cáo phải đáp ứng các yêu cầu sau đây:
Về nội dung
- Bố cục của báo cáo phải đầy đủ, rõ ràng;

- Thông tin chính xác, đầy đủ không thêm hay bớt thông tin;

- Báo cáo phải trung thực, khách quan, chính xác;

Với tính chất mô tả nhằm mục đích cung cấp thông tin cho cơ quan có thẩm quyền ra quyết định, báo cáo cần phải đúng với thực tế. Điều đó có nghĩa, thực tế như thế nào thì viết như thế ấy, không thêm thắt, suy diễn. Người viết báo cáo không được che giấu khuyết điểm hay đề cao thành tích mà đưa vào những chi tiết, số liệu không đúng trong thực tế.

- Báo cáo cần phải có trọng tâm và cụ thể;

Báo cáo là cơ sở để các cơ quan cấp trên và người có thẩm quyền tổng kết, đánh giá tình hình và ban hành các quyết định quản lý. Vì vậy, không được viết chung chung, tràn lan hay vụn vặt mà phải cụ thể và có trọng tâm, xuất phát từ mục đích, yêu cầu của bản báo cáo cũng như yêu cầu của đối tượng cần nhận báo cáo.

- Nhận định đúng những ưu điểm và hạn chế diễn ra trong thực tế;

- Xác định đúng nguyên nhân của những thành công và nguyên nhân của những hạn chế đối với vấn đề cần báo cáo;

- Chỉ ra những bài học kinh nghiệm xác đáng, không chung chung;

- Xây dựng phương hướng, nhiệm vụ cho thời gian tới một cách mạch lạc và có căn cứ, phù hợp với điều kiện thời gian và nguồn lực thực tế, có tính khả thi cao.
Về hình thức

- Sử dụng đúng mẫu báo cáo theo quy định của cơ quan, đơn vị (nếu có) hoặc tự xây dựng mẫu báo báo phù hợp với mục đích, nội dung của vấn đề cần báo cáo;


- Bản báo cáo được trình bày sạch sẽ, không có lỗi chính tả hay lỗi kỹ thuật máy tính (khoảng trống hay lỗi font chữ,..);

- Sử dụng cách hành văn đơn giản, dễ hiểu, phù hợp với văn phong hành chính thông dụng.

Về tiến độ, thời gian

Báo cáo phải đảm bảo kịp thời. Mục đích chính của báo cáo là phục vụ cho công tác quản lý của nhà nước, của các tổ chức và doanh nghiệp, vì thế, sự chậm trễ của các báo cáo sẽ ảnh hưởng đến việc ban hành quyết định quản lý của các cơ quan công quyền hoặc sự chậm trễ báo cáo trong doanh nghiệp sẽ ảnh hưởng đến cơ hội kinh doanh của doanh nghiệp. Do đó, báo cáo cần thiết phải được ban hành một cách nhanh chóng, kịp thời.
4. Các loại báo cáo 
- Căn cứ vào nội dung báo cáo có thể chia thành: 

+ Báo cáo chung: là báo cáo nhiều vấn đề, nhiều mặt công tác cùng được thực hiện trong phạm vi, nhiệm vụ, quyền hạn của cơ quan. Mỗi vấn đề, mỗi mặt công tác được liệt kê, mô tả trong mối quan hệ với các vấn đề, các mặt công tác khác, tạo nên toàn bộ bức tranh về hoạt động của cơ quan. Báo cáo này cho phép đánh giá toàn diện về năng lực, hiệu quả hoạt động của cơ quan.
+ Báo cáo chuyên đề: là báo cáo chuyên sâu vào một nhiệm vụ công tác, một vấn đề quan trọng. Các vấn đề, các nhiệm vụ khác không được đề cập hoặc nếu có thì chỉ được thể hiện như các yếu tố ảnh hưởng đến vấn đề cần được báo cáo. Báo cáo chuyên đề chỉ đi sâu đánh giá một vấn đề cụ thể trong hoạt động của cơ quan. Mục đích của báo cáo chuyên đề là tổng hợp, phân tích, nhận xét và đề xuất giải pháp cho vấn đề được nêu trong báo cáo.

- Căn cứ vào tính ổn định của quá trình ban hành báo cáo có thể chia thành:
+ Báo cáo thường kỳ hay còn gọi là báo cáo theo định kỳ: là báo cáo được ban hành sau mỗi kỳ được quy định. Kỳ hạn quy định viết và nộp báo cáo có thể là hàng tuần, hàng tháng, hàng quý, hàng năm hay nhiệm kỳ. Đây là loại báo cáo dùng để phản ánh toàn bộ quá trình hoạt động của cơ quan trong thời hạn được báo cáo. Thông thường loại báo cáo này là cơ sở quan trọng để cơ quan có thẩm quyền kiểm tra, đánh giá hoạt động của cấp dưới, phát hiện khó khăn, yếu kém về tổ chức, nhân sự, cơ chế hoạt động, thể chế, chính sách, từ đó đưa ra những chủ trương, biện pháp phù hợp để quản lý.  

+ Báo cáo đột xuất: là báo cáo được ban hành khi thực tế xảy ra hay có nguy cơ xảy ra các biến động bất thường về tự nhiên, về tình hình kinh tế, chính trị, xã hội, an ninh, quốc phòng, ngoại giao. Cơ quan nhà nước có thể báo cáo theo yêu cầu của cấp có thẩm quyền hoặc khi xét thấy vấn đề phức tạp vượt quá khả năng giải quyết của mình, cần có sự hỗ trợ của cấp trên hay cần phải phản ánh tình hình với cơ quan có thẩm quyền để cơ quan có biện pháp giải quyết kịp thời. Loại báo cáo này được dùng để thông tin nhanh về những vấn đề cụ thể làm cơ sở cho các quyết định quản lý nhanh nhạy, phù hợp với các tình huống bất thường trong quản lý. Yêu cầu về tính chính xác và kịp thời của các thông tin mới nhất trong loại văn bản này được đặc biệt coi trọng.

- Căn cứ theo mức độ hoàn thành công việc có thể chia thành:
+ Báo cáo sơ kết: Là báo cáo về một công việc đang còn được tiếp tục thực hiện. Trong quản lý, có những công việc đã được lập kế hoạch, lên chương trình từ trước, có những công việc được thực hiện ngoài kế hoạch khi phát sinh những tình huống không dự kiến trước. Dù trong trường hợp nào thì quá trình thực hiện cũng có thể nảy sinh những vấn đề không thể dự liệu được hoặc đã được dự liệu chưa chính xác. Để hoạt động quản lý có chất lượng cao, việc thường xuyên nắm bắt tình hình thực tế, đánh giá thuận lợi, khó khăn, rút kinh nghiệm, đề ra những biện pháp mới, điều chỉnh hoạt động quản lý cho phù hợp với thực tế là điều cần thiết. Báo cáo sơ kết giúp cho cơ quan có thẩm quyền chỉ đạo sát sao, kịp thời, thiết thực đối với hoạt động của cấp dưới. 

Các báo cáo sơ kết công tác: Nội dung báo cáo trình bày kết quả hoạt động của cơ quan, tổ chức trong một khoảng thời gian nhất định của toàn bộ kế hoạch công tác. Để phục vụ quản lý công việc của cơ quan, tổ chức trong kế hoạch năm, có thể chia báo cáo sơ kết công tác thành các loại:

Báo cáo sơ kết công tác tháng của cơ quan, tổ chức: Nội dung báo cáo công tác sơ kết tháng trình bày kết quả hoạt động của cơ quan, tổ chức trong thời gian một tháng. Căn cứ vào chỉ tiêu kế hoạch hàng tháng đã được phê duyệt của cơ quan, tổ chức cấp trên để thống kê, xem xét, đánh giá các kết quả đã thực hiện, đưa ra kế hoạch cần thực hiện trong tháng tiếp theo. Thời gian báo cáo sơ kết thực hiện kế hoạch công tác tháng được tiến hành vào những ngày cuối tháng.

Báo cáo sơ kết công tác quý: nội dung báo cáo sơ kết công tác quý trình bày kết quả hoạt động của cơ quan, tổ chức trong thời gian 3 tháng. Một năm kế hoạch công tác chia thành 4 quý theo thứ tự thời gian. Quý I: Từ tháng 1 đến hết tháng 3; Quý II: Từ tháng 4 đến hết tháng 6; Quý III: Từ tháng 7 đến hết tháng 9; Quý IV: Từ tháng 10 đến hết tháng 12. Do đó, mỗi năm báo cáo sơ kết công tác quý đề có 4 bản báo cáo. Thời gian báo cáo sơ kết công tác quý được thực hiện vào những ngày cuối quý.  

Báo cáo sơ kết công tác 6 tháng đầu năm: Nội dung báo cáo công tác sơ kết 6 tháng đầu năm trình bày những kết quả hoạt động của cơ quan, tổ chức trong 6 tháng đầu năm, vạch ra những ưu điểm, những hạn chế cần khắc phục và nhiệm vụ còn phải làm trong 6 tháng còn lại của năm đó.

+ Báo cáo tổng kết: là loại văn bản được ban hành sau khi đã hoàn thành hoặc đã hoàn thành một cách căn bản một công việc nhất định. Khác với báo cáo sơ kết có mục đích tiếp tục hoàn thành công việc một cách tốt nhất, trong báo cáo tổng kết, mục đích là để đánh giá lại quá trình thực hiện một công việc, so sánh kết quả đạt được với mục tiêu, nhiệm vụ đã đề ra, rút kinh nghiệm cho các hoạt động quản lý cùng loại hoặc tương tự về sau từ việc lập kế hoạch hoạt động đến tổ chức thực hiện các hoạt động đó trên thực tế.

Báo cáo tổng kết thường gắn vào một thời gian nhất định, thường là một năm, 5 năm, 10 năm, 15 năm,..

Nội dung của báo cáo tổng kết năm sẽ trình bày tất cả các mặt công tác của cơ quan, tổ chức trong một năm thực hiện kế hoạch; nêu rõ các số liệu cụ thể đã đạt được của các chỉ tiêu, kế hoạch cấp trên giao. Trong báo cáo tổng kết năm thường nêu lên kết quả phấn đấu một năm của tất cả cán bộ, công chức, viên chức trong cơ quan, các ưu điểm và yếu kém, rút ra bài học kinh nghiệm cho những năm tới, khen thưởng những đơn vị, cá nhân hoàn thành tốt nhiệm vụ, kế hoạch công tác. Trong báo cáo tổng kết năm cần dành một phần để nói về phương hướng, nhiệm vụ và những chỉ tiêu chủ yếu của kế hoạch năm tới của cơ quan, tổ chức. Vì vậy, báo cáo sơ kết công tác năm của cơ quan, tổ chức được biên soạn đầy đủ, công phu, được lấy ý kiến đóng góp của các đơn vị, cá nhân, cán bộ chủ chốt trong cơ quan, tổ chức.  

II. Quy trình dự thảo, hoàn thiện báo cáo 

1. Quy trình thực hiện

Báo cáo không có mẫu trình bày hay bố cục nhất định. Nếu báo cáo được viết theo mẫu quy định của cơ quan, tổ chức cụ thể thì người soạn thảo chỉ cần thu thập dữ liệu rồi điền vào mẫu quy định. Nếu báo cáo không có mẫu thì người viết báo cáo cần tiến hành theo các bước sau:

Bước 1: Chuẩn bị viết báo cáo;

+ Xác định mục đích của bản báo cáo theo yêu cầu của cấp trên hoặc do tính chất của công việc đang thực hiện quyết định;

+ Thực hiện thu thập các dữ liệu cần báo cáo. Các dữ liệu có thể được thu thập từ những nguồn như từ việc khảo sát thực tế trong hoạt động của các phòng ban; từ số liệu qua báo cáo của chính các phòng, ban; từ ý kiến nhận định phản hồi của cán bộ nhân viên cơ quan, của những người có liên quan, của báo chí;

+ Đối chiếu và phân tích các thông tin đã thu nhận được để có được thông tin chính xác đưa vào trong báo cáo;

+ Sắp xếp, tổng hợp các dữ liệu theo một trật tự nhất định để đưa vào báo cáo;

+ Dự kiến đánh giá tình hình, rút kinh nghiệm, đề xuất ý kiến lên cấp trên.

Bước 2: Xây dựng đề cương báo cáo

Yêu cầu: Dựa trên cơ sở những thông tin đã thu thập được và mục đích của việc báo cáo, người viết cần lựa chọn các thông tin về những vấn đề gần nhau để đưa vào phần nội dung. Các thông tin được sử dụng không trích nguyên văn mà cần tóm tắt những ý chính để vấn đề được nêu ra một cách cô đọng nhưng vẫn mang đầy đủ ý nghĩa của nội dung cần nêu.

Đề cương báo cáo (tổng kết, sơ kết) có cấu trúc như sau:

Mở đầu: Nêu những điểm chính về chủ trương, công tác, nhiệm vụ được giao, nêu hoàn cảnh thực hiện với những khó khăn, thuận lợi có ảnh hưởng chi phối đến kết quả thực hiện.

Phần nội dung: Tổng kết, đánh giá kết quả đạt được so với kế hoạch đề ra, kiểm điểm những việc đã làm được, chưa làm được, những nguyên nhân đem đến kết quả trên; Đề ra phương hướng, nhiệm vụ trong thời gian tới.

Phần kết thúc: Nêu những mục tiêu, nhiệm vụ, những biện pháp thực hiện, những kiến nghị, đề nghị sự giúp đỡ, hỗ trợ của cấp trên hay các cơ quan chức năng.

Bước 3: Viết báo cáo

Trên cơ sở đề cương của báo cáo đã được lãnh đạo phê duyệt và dựa vào các thông tin, tư liệu đã sưu tầm được để tiến hành viết báo.

Bước 4: Hoàn thiện báo cáo và trình lãnh đạo duyệt

Kết thúc giai đoạn viết báo cáo trên đây văn bản có thể được hoàn thành để trình lãnh đạo duyệt. Đối với những báo cáo quan trọng (báo cáo tổng kết năm hoặc 5 năm, 10 năm trở lên), người soạn báo cáo cần dựa vào dàn ý và cần sửa chữa, bổ sung, biên tập hoàn chỉnh rồi trình lãnh đạo phê duyệt. 
Đề cương báo cáo kết quả thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông có cấu trúc như sau:

Mở đầu: Nêu những điểm chính về chủ trương thực hiện, nhiệm vụ được giao, nêu khái quát hoàn cảnh thực hiện với những khó khăn, thuận lợi có ảnh hưởng chi phối đến kết quả thực hiện.

Phần nội dung: Tổng kết, đánh giá kết quả thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông so với mục tiêu đề ra, kiểm điểm những việc đã làm được, chưa làm được, những nguyên nhân đem đến kết quả trên; Đề ra phương hướng, nhiệm vụ trong thời gian tới.

Phần kết thúc: Nêu những mục tiêu, nhiệm vụ, những biện pháp thực hiện, những kiến nghị đối với cấp trên hay với  các cơ quan chức năng trong việc triển khai cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông thời gian tới. 
Bước 3: Viết báo cáo

Trên cơ sở đề cương báo cáo đã được lãnh đạo phê duyệt và dựa vào các thông tin, tư liệu đã sưu tầm được để tiến hành viết báo cáo.

Bước 4: Hoàn thiện báo cáo và trình lãnh đạo duyệt báo cáo về kết quả thực hiện cơ chế một cửa, cơ chế một cửa liên thông 
2. Một số lỗi trình bày khi viết báo cáo

- Cách đánh số

Đánh số thứ tự trong một bản báo cáo có vai trò quan trọng trong việc giúp người đọc nắm được cấu trúc của bài viết. Cách đánh số trong một bản báo cáo phải thống nhất theo một trình tự lớn, nhỏ nhất quán. Các lỗi thường gặp có thể là đánh số theo hình thức phân cấp (ví dụ: 2.1; 2.1.1.; 2.1.1.1,.. nhưng cũng chính trong báo cáo lại có mục 3.1, a.,..); Hoặc đánh số không theo thứ tự (số La mã, số nguyên, chữ cái hoa,..). Trong một số trường hợp tại chương đầu viết theo số La mã, chương sau lại đánh số theo chữ in hoa.
- Hình ảnh, bảng biểu và công thức trong báo cáo

Hình ảnh, bảng biểu là những bằng chứng số liệu hoặc các hình ảnh minh họa cho những nhận định của báo cáo trở nên rõ ràng, minh bạch và thuyết phục người đọc. Tuy nhiên, việc sử dụng hình ảnh, bảng biểu và công thức cũng hay gặp các lỗi như không liên quan đến nội dung, không rõ ràng, không được giải thích,… Trong nhiều báo cáo, các bảng biểu, hình ảnh không đánh số dễ gây ra sự nhầm lẫn. Trong nhiều bản báo cáo kỹ thuật và khoa học đã không đặt tên cho các hình ảnh, bảng biểu và công thức, tạo ra những khó khăn cho việc tham khảo đến các tài liệu khác. 

Các báo cáo thường có tham chiếu "xem hình bên dưới" và thừa khoảng nửa trang giấy do hình quá lớn phải sang mặt bên. Giải pháp ở đây là nên đánh số hoặc đặt tên các hình để viện dẫn"xem hình x". Sau đó có thể đưa hình vẽ, bảng biểu đến bất cứ vị trí nào thích hợp cho việc dàn trang.

Hình ảnh, bảng biểu và công thức khi đưa vào báo cáo nhiều khi không có tác dụng với nội dung vì nó không được giải thích. Nhiều báo cáo để bảng biểu, hình ảnh lấp đầy báo cáo, người đọc không hiểu hình ảnh, bảng biểu đó mô tả cái gì, muốn nói cái gì.

Trong nhiều trường hợp bảng biểu, hình ảnh được chụp từ các báo cáo khác hoặc lấy từ nguồn trên mạng nên chất lượng hình ảnh thấp, mờ, không thể xem được hình. trong trường hợp này người viết báo cáo nên vẽ lại.

- Lỗi sử dụng dấu câu và khoảng trắng

Có nhiều báo cáo đã viết đoạn quá dài mà không có dấu chấm câu. Trong nhiều báo cáo đã sử dụng tùy tiện hoặc thiếu khoảng trắng trong khi viết. Lưu ý khi sử dụng khoảng trắng là: (i) Đối với các dấu câu, sau dấu chấm, chấm phẩy, hai chấm,… không được đặt khoảng trắng ở trước và sau dấu câu mà nên có dấu cách bình thường như đang viết một từ bất kỳ; (ii) Đối với dấu ngoặc đơn hoặc ngoặc kép thì phía ngoài dấu ngoặc là một khoảng trắng, phía trong dấu ngoặc không có khoảng trắng.

- Lỗi định dạng
Nhiều báo cáo bị lỗi về sử dụng font chữ: Font chữ thường được sử dụng để viết báo cáo là loại Serif và Time New Roman. Khi cần mô tả các đoạn mã nguồn phải sử dụng các loại font Monospace như Couirier New, Lucida Console hoặc Monaco (Trên Mac OS).
- Lỗi ngôn ngữ, văn phong
Các lỗi thường gặp: sai lỗi chính tả, dùng từ không thích hợp trong các báo cáo khoa học kỹ thuật như dùng đại từ ngôi thứ nhất: tôi, ta, chúng tôi…, các từ cảm thán, từ địa phương, văn nói,… vào báo cáo. Cũng có trường hợp dùng từ lủng củng, ý không rõ ràng, ý trước mâu thuẫn với ý sau. Để khắc phục lối diễn đạt lan man, không rõ ý, người viết báo cáo nên nêu ra câu chủ đề. Các câu tiếp theo sẽ triển khai ý của câu chủ đề.  

- Lỗi nội dung

Có nhiều bản báo cáo đã không nêu bật được những công việc đã làm mà viết những vấn đề rất xa, không trọng tâm, rất ít liên quan đến tiêu đề của báo cáo. Do đó, trước khi viết báo cáo cần lập dàn ý chi tiết, sau đó dựa vào dàn ý đó để viết.
III. Kỹ năng sử dụng excel trong báo cáo nhanh

1. Khái niệm báo cáo nhanh

Để có thể phản ánh kịp thời, thiết thực phục vụ cho công tác quản lý, điều hành thì yếu tố thời gian trong báo cáo là vô cùng quan trọng. Thời gian báo cáo nói chung được quy định phù hợp với yêu cầu của từng loại công việc, trong đó, báo cáo nhanh ngày càng trở nên phổ biến, thích ứng với tốc độ biến đổi ngày càng nhanh của xã hội và công việc.

Yêu cầu về báo cáo nhanh là một thách thức lớn đối với người làm báo cáo, nếu không được trang bị và rèn luyện những kỹ năng thích hợp.

Báo cáo nhanh là một dạng báo cáo chuyên đề, có thể là báo cáo định kỳ hay đột xuất và có các đặc điểm là nội dung cô đọng (tập trung vào những vấn đề cơ bản, theo yêu cầu của quản lý); có thể xử lý nhanh (xây dựng nhanh, chuyển phát nhanh và đọc nhanh) và hình thức linh hoạt, tùy theo nội dung cần báo cáo.

Báo cáo nhanh được thực hiện theo “chế độ báo cáo nhanh”, bao gồm các quy định về nội dung, cách thức, hình thức, thời gian, người báo cáo và người nhận báo cáo. Báo cáo nhanh của Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả chủ yếu dựa trên các số liệu thống kê, ghi chép thực tế. Do đó, muốn báo cáo nhanh phải cập nhật thông tin thường xuyên hàng ngày. 

Việc cập nhật thông tin hàng ngày được thực hiện bằng sổ ghi chép hoặc nhập dữ liệu vào máy tính, từ đó hình thành một cơ sở dữ liệu, bao gồm các thông tin cần thiết, chẳng hạn: 

· Khách hàng

· Tên loại hồ sơ

· Lĩnh vực 

· Yêu cầu của khách hàng

· Ngày tiếp nhận

· Tình trạng xử lý: chờ xử lý - đã xong - đã trả - có vướng mắc

· Lý do vướng mắc: không đúng cửa hay hồ sơ không đầy đủ/hợp lệ
2. Sử dụng Pivot Table trong Excel để báo cáo nhanh
Căn cứ vào các dữ liệu thống kê hàng ngày nói trên, thông qua xử lý bằng công cụ Pivot Table trong Excel, cho phép đánh giá tình hình tiếp nhận, xử lý, giải quyết và trả kết quả tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả, phục vụ cho công tác quản lý, điều hành công tác một cửa.

Pivot Table là một tiện ích tự động của Excel nhằm giúp người sử dụng thực hiện nhanh cách thao tác như trích lọc dữ liệu, tạo báo cáo, thống kê, …, đồng thời, giúp ta phân tích dữ liệu theo một yêu cầu cụ thể nào đó.

Dưới đây là một bài tập thực tế, giúp chúng ta hiểu rõ hơn về cách sử dụng Pivot Table trong Excel để thống kê số lượng từng loại hồ sơ và tỷ lệ của chúng so với tổng số hồ sơ đã tiếp nhận.

Trước hết, cần cập nhật thông tin trong Excel, chẳng hạn như Bảng dữ liệu dưới đây:
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Dữ liệu trên thể hiện ghi chép của nhân viên Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả về việc tiếp nhận hồ sơ. Thông tin chi tiết được mô tả ngắn gọn trong một dòng, với các thông tin của một lần tiếp nhận hồ sơ. Chẳng hạn: Tên khách hàng, loại hồ sơ tiếp nhận, lĩnh vực xử lý, yêu cầu cụ thể của khách hàng, ngày nhận hồ sơ, lý do không tiếp nhận và kết quả giải quyết hồ sơ.

Cách sử dụng Pivot Table để thống kê dữ liệu được tiến hành như sau:

Thao tác 1: Chọn menu Insert



Thao tác 2: Nhấn vào biểu tượng Pivot  Table ở menu Insert, sẽ có một cửa sổ mới hiện ra, đó là Creat Pivot Table:
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Thao tác 3: Trong Creat Pivot Table, bạn nhấn chọn OK để tạo một Pivot Table theo chế độ mặc định của Excel.
Khi đó bảng Pivot Table Fields sẽ hiện ra:
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· Để tính toán số lượng mỗi loại hồ sơ và tỷ lệ % của loại hồ sơ đó trên tổng số hồ sơ đã ghi nhận, cần thực hiện các bước sau:

· Kéo cột Hồ sơ vào vùng Row Labels

· Kéo cột K.hàng vào vùng Values
· Nếu cột chứa dữ liệu dưới dạng Text, hàm mặc định Excel sẽ chọn cho vùng Values sẽ là hàm Count (hàm đếm số lượng). Nếu cột chứa dữ liệu dạng chữ số, hàm mặc định Excel lựa chọn là hàm Sum (hàm tính tổng số)
· Có thể đổi tên của cột bằng cách nhấp chuột vào tên cột trong vùng Values và chọn chức năng Value Field Settings. Gõ tên muốn đặt cho cột vào mục Custom Name sau đó bấm OK để xác nhận thay đổi
· Kéo cột Hồ sơ vào vùng Values (hàm mặc định Excel sẽ chọn là hàm Sum). Bạn thực hiện các bước sau để tính toán tỷ lệ % của loại hồ sơ:
· Nhấp chuột vào tên cột trong vùng Values và chọn chức năng Value Field Settings
· Chọn Tab “Show Values As”, trong mục Show values as chọn % of Grand Total
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·  Chọn OK và cuối cùng là kết quả sau khi hoàn thành các bước trên:
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Tiến hành tương tự các bước như trên để tính toán tổng số và tỷ lệ % của các dữ liệu khác như: Thống kê lĩnh vực hồ sơ, thống kê lý do không tiếp nhận hồ sơ, thống kê kết quả giải quyết yêu cầu của khách hàng.
BÀI TẬP THỰC HÀNH
Bài thực hành số 20: Hãy nhận xét, chỉ ra những lỗi trong công văn của Trường X
           BỘ GIÁO DỤC VÀ ĐÀO TẠO
           CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM


      TRƯỜNG ĐẠI HỌC.....
      Độc lập – Tự do – Hạnh phúc


   Số: 2268/ĐHCT-ĐT
           ......, ngày 26 tháng 11 năm 2014


  V/v đăng ký biên soạn giáo trình, 


giới thiệu giáo trình năm 2015

Kính gửi: Lãnh đạo các đơn vị đào tạo

Để bổ sung nguồn tài liệu giáo trình phục vụ cho sinh viên, Trường thông báo kế hoạch biên soạn giáo trình, giới thiệu giáo trình năm 2015, cụ thể như sau:

- Công tác biên soạn giáo trình được thực hiện theo: Thông tư số 04/2011/TT-BGDĐT ngày 28 tháng 01năm 2011 của Bộ trưởng Bộ Giáo dục và Đào tạo ban hành Quy định về việc biên soạn, lựa chọn, thẩm định, duyệt và sử dụng giáo trình giáo dục đại học; Công văn số 703/ĐHCT-ĐT ngày 28 tháng 4 năm 2011 của Hiệu trưởng Trường Đại học X về việc Hướng dẫn tổ chức biên soạn, thẩm định, xuất bản, in và phát hành giáo trình.
· Đề nghị xem các Thông tư trên để triển khai. 
Mỗi giáo trình tối thiểu phải có từ 02 thành viên biên soạn. Giảng viên chịu trách nhiệm chính phải có chức danh giáo sư, phó giáo sư hoặc học vị tiến sỹ thuộc chuyên ngành của giáo trình đó. Những trường hợp đặc biệt, Ban giám hiệu sẽ xem xét, phê duyệt.

Đề nghị Lãnh đạo đơn vị triển khai thông báo này đến giảng viên./.

              Nơi nhận:                                                                           KT. HIỆU TRƯỞNG


          -Như trên;                                                                          PHÓ HIỆU TRƯỞNG
Bài thực hành số 21: Tại đơn vị của bạn vừa qua có nhận được công văn của ngành về triển khai các hoạt động sơ kết sáu tháng đầu năm thực hiện cải cách thủ tục hành chính theo cơ chế một cửa, một cửa liên thông. Anh/chị hãy viết dự thảo đề cương báo cáo.


TÀI LIỆU THAM KHẢO
1. Luật Đất đai số 45/2013/QH13

2. Luật Doanh nghiệp số 60/2005/QH11

3. Luật Cán bộ, công chức số 22/2008/QH13

4. Nghị định 43/2014/NĐ-CP hướng dẫn thi hành Luật đất đai 2013
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PHẦN PHỤ LỤC

PHỤ LỤC I
CƠ CHẾ HẢI QUAN MỘT CỬA QUỐC GIA

	CƠ CHẾ HẢI QUAN MỘT CỬA QUỐC GIA

· Cơ chế Hải quan một cửa quốc gia là hệ thống tích hợp cho phép các bên tham gia hoạt động xuất khẩu, nhập khẩu nộp hoặc gửi thông tin và chứng từ chuẩn hóa tới một điểm tiếp nhận duy nhất.
· Các cơ quan hành chính nhà nước xử lý dữ liệu, thông tin và ra quyết định dựa trên hệ thống các quy trình, thủ tục thống nhất, đồng bộ và gửi tới hệ thống được thỏa thuận cung cấp và trao đổi thông tin thống nhất giữa các cơ quan. 
· Căn cứ các quyết định của các cơ quan hành chính nhà nước liên quan được hệ thống chuyển tới, cơ quan Hải quan ra quyết định cuối cùng về việc thông quan, giải phóng hàng hóa xuất - nhập khẩu, quá cảnh cảnh 
· Việc thí điểm cơ chế này do Bộ Tài chính chủ trì, với sự phối hợp của Bộ Công thương, Bộ Giao thông vận tải, Bộ Y tế, Bộ Nông nghiệp và Phát triển nông thôn, Bộ Tài nguyên và Môi trường, cũng như các cơ quan nhà nước ở địa phương, đã thu hút nhiều doanh nghiệp có hàng hóa, phương tiện xuất nhập khẩu tham gia làm thủ tục hải quan điện tử.
· Nội dung của cơ chế là:
· Khai và tiếp nhận thông tin khai báo về các thủ tục hành chính thông qua phương tiện điện tử
· Phản hồi thông tin và trả kết quả cho cơ quan, đơn vị thực hiện thủ tục hành chính thông qua phương tiện điện tử
· Trao đổi thông tin về cơ quan, đơn vị thực hiện thủ tục hành chính cũng như kết quả ra quyết định của các cơ quan, đơn vị thông qua phương tiện điện tử;
· Thanh toán điện tử đối với các khoản thuế, phí và lệ phí thông qua hệ thống ngân hàng thương mại dựa trên thỏa thuận trao đổi và xử lý thông tin thu, nộp, thanh toán thuế, phí, lệ phí giữa các cơ quan hành chính nhà nước có liên quan và các ngân hàng thương mại.



PHỤ LỤC II. VĂN HÓA CÔNG SỞ

	VĂN HÓA CÔNG SỞ

Điều 16 và Điều 17, Luật Cán bộ, công chức năm 2008 có quy định về văn hóa giao tiếp trong công sở và văn hóa giao tiếp với nhân dân. 
Theo đó, khi làm việc tại công sở, cán bộ, công chức, trong công sở, phải:
· Có thái độ lịch sự, tôn trọng đồng nghiệp
· Ngôn ngữ giao tiếp phải chuẩn mực, rõ ràng, mạch lạc
· Biết lắng nghe ý kiến đồng nghiệp
· Công bằng, vô tư, khách quan khi nhận xét, đánh giá
· Thực hiện dân chủ và đoàn kết nội bộ
· Khi thi hành công vụ, phải mang phù hiệu hoặc thẻ công chức, phải có tác phong lịch sự, phải giữ gìn uy tín, danh dự cho cơ quan và đồng nghiệp
· Gần gũi với nhân dân; có tác phong, thái độ lịch sự, nghiêm túc, khiêm tốn; ngôn ngữ giao tiếp phải chuẩn mực, rõ ràng, mạch lạc.
· Không được hách dịch, cửa quyền, gây khó khăn, phiền hà cho nhân dân khi thi hành công vụ
Thủ tướng Chính phủ cũng đã có Quyết định số 129/2007/QĐ-TTg về việc ban hành Quy chế văn hóa công sở tại các cơ quan hành chính nhà nước. 
Theo đó:
· Mục tiêu của việc thực hiện văn hóa công sở là:  
· Bảo đảm tính trang nghiêm và hiệu quả hoạt động của cơ quan hành chính nhà nước
· Xây dựng phong cách ứng xử chuẩn mực của cán bộ, công chức trong công vụ
· Hướng tới mục tiêu xây dựng đội ngũ cán bộ, công chức có phẩm chất, hoàn thành xuất sắc nhiệm vụ được giao
· Trong công sở, cán bộ, công chức không được làm những việc sau:
· Hút thuốc lá trong phòng làm việc
· Sử dụng đồ uống có cồn tại công sở (trừ trường hợp được sự đồng ý của lãnh đạo cơ quan vào các dịp liên hoan, lễ tết, tiếp khách ngoại giao)
· Quảng cáo thương mại tại công sở
· Khi thực hiện nhiệm vụ, cán bộ, công chức phải:
· Ăn mặc gọn gàng, lịch sự 
· Mang phù hiệu hoặc đeo thẻ theo quy định
· Trong giao tiếp với nhân dân, cán bộ, công chức phải:
· Tôn trọng nhân dân
· Có thái độ lịch sự, nhã nhặn
· Không được hách dịch, quát nạt
· Không được nhũng nhiễu, gây khó khăn, phiền hà cho dân
· Phải lắng nghe ý kiến của người dân
· Phải giải thích, hướng dẫn rõ ràng, cụ thể về các quy định liên quan đến công việc
· Nói phải rõ ràng, mạch lạc; không được nói tục, nói tiếng lóng
· Trong giao tiếp và ứng xử với đồng nghiệp, cán bộ, công chức phải:
· Trung thực
· Có tinh thần hợp tác
· Có thái độ thân thiện
· Việc sắp xếp, bài trí phòng làm việc phải bảo đảm:
· Gọn gàng, ngăn nắp
· Hợp lý và khoa học


PHỤ LỤC III 
MẪU ĐƠN ĐỀ NGHỊ CẤP GIẤY CHỨNG NHẬN QUYỀN SỬ DỤNG ĐẤT

	CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM                       Mẫu số 04/ĐK

	Độc lập - Tự do - Hạnh phúc


ĐƠN ĐỀ NGHỊ CẤP GIẤY CHỨNG NHẬN

QUYỀN SỬ DỤNG ĐẤT

Kính gửi: UBND............................................................


	PHẦN GHI CỦA NGƯỜI NHẬN HỒ SƠ

Vào sổ tiếp nhận hồ sơ:

......Giờ......phút, ngày......./......./.......

Quyển số........., Số thứ tự...........
Người nhận hồ sơ

(Ký và ghi rõ họ tên)



	I. PHẦN KÊ KHAI CỦA NGƯỜI SỬ DỤNG ĐẤT *

(Xem hướng dẫn cuối đơn này trước khi kê khai; không tẩy xoá, sửa chữa trên đơn)

	1. Người sử dung đất:

1.1. Tên người sử dụng đất (Viết chữ in hoa).............................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

1.2. Địa chỉ (hộ gia đình, cá nhân ghi địa chỉ đăng ký hộ khẩu, tổ chức ghi địa chỉ trụ sở):

....................................................................................................................................................

	2. Thửa đất đề nghị cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất

2.1. Thửa đất số:............................................; 2.2. Tờ bản đồ số:.............................................;

2.3. Địa chỉ tại:...........................................................................................................................

2.4. Diện tích:..........................m²; Hình thức sử dụng:   + Sử dụng chung:..........................m²

                                                                                         + Sử dụng riêng:............................m²

2.5. Mục đích sử dụng đất:............................; 2.6. Thời hạn sử dụng đất:...............................

2.7. Nguồn gốc sử dụng đất:.....................................................................................................

	3. Tài sản gắn liền với đất:

3.1. Loại nhà hoặc loại công trình xây dựng:.............................................................................

       Diện tích xây dựng (diện tích chiếm đất của nhà hoặc công trình).............................. m²,

3.2. Cây rừng, cây lâu năm: a) Loại cây:........................; b) Diện tích có cây............…...... m².

	4. Những giấy tờ nộp kèm theo đơn này gồm:

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................


Tôi xin cam đoan nội dung kê khai trên đơn là đúng.







........................, ngày.........tháng......năm........

                                                                                 Người viết đơn


                                                   (Ký và ghi rõ họ tên, đối với tổ chức phải đóng dấu)

	II. XÁC NHẬN CỦA UBND XÃ, PHƯỜNG, THỊ TRẤN ĐỐI VỚI HỘ GIA ĐÌNH, CÁ NHÂN

	- Nguồn gốc và thời điểm sử dụng đất:........................................................................................

- Tình trạng tranh chấp, khiếu nại về đất đai:...............................................................................

- Sự phù hợp với quy hoạch sử dụng đất:.....................................................................................

       Ngày......tháng.......năm........                                            Ngày......tháng.......năm........

           Cán bộ địa chính                                                           TM. Uỷ ban nhân dân

             (Ký, ghi rõ họ, tên)                                                                             Chủ tịch

                                                                                                                   (Ký tên, đóng dấu)   

                                                                          

	III. KẾT QUẢ THẨM TRA CỦA VĂN PHÒNG ĐĂNG KÝ QUYỀN SỬ DỤNG ĐẤT

	......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

       Ngày......tháng.......năm........                                     Ngày......tháng.......năm........

         Người thẩm tra hồ sơ                  Giám đốc Văn phòng đăng ký quyền sử dụng đất

            (Ký, ghi rõ họ, tên)                                                          (Ký tên, đóng dấu)   



	IV. Ý KIẾN CỦA CƠ QUAN TÀI NGUYÊN VÀ MÔI TRƯỜNG

(Thuộc Uỷ ban nhân dân cấp có thẩm quyền cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất)

	......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

                                                                                          Ngày......tháng.......năm........

                                                                                           Thủ trưởng cơ quan

                                                                                                      (Ký tên, đóng dấu)   

                                                                                                                   


PHỤ LỤC IV

MẪU TỜ KHAI CẤP GIẤY XÁC NHẬN TÌNH TRẠNG HÔN NHÂN

CỘNG HOÀ XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc


TỜ KHAI CẤP GIẤY XÁC NHẬN TÌNH TRẠNG HÔN NHÂN


Kính gửi: ..............................................................................................

Họ và tên người khai: 


Dân tộc: .................................................................................... Quốc tịch: 


Nơi thường trú/tạm trú: 


Quan hệ với người được cấp Giấy xác nhận tình trạng hôn nhân: 


Đề nghị cấp Giấy xác nhận tình trạng hôn nhân cho người có tên dưới đây:
Họ và tên: ............................................................................................................ Giới tính: 


Ngày, tháng, năm sinh: 


Nơi sinh: 



Dân tộc:....................................................................................Quốc tịch: 


Số Giấy CMND/Hộ chiếu/Giấy tờ hợp lệ thay thế: 


Nơi thường trú/tạm trú(1): 


Nghề nghiệp: 


Trong thời gian cư trú tại 


................................... từ ngày..........tháng...........năm .............., đến ngày .......... tháng .......... năm(2)


Tình trạng hôn nhân(3)


Mục đích của việc yêu cầu cấp Giấy xác nhận tình trạng hôn nhân(4):


Tôi cam đoan những nội dung khai trên đây là đúng sự thật và chịu trách nhiệm trước pháp luật về lời khai của mình.

	
	Làm tại: ................., ngày ......... tháng ...... năm ............

                           Người khai

                      (Ký, ghi rõ họ và tên)

                             ..........................................


(1) Trường hợp công dân Việt Nam cư trú trong nước thì ghi theo nơi đăng ký thường trú, trong trường hợp không có nơi đăng ký  thường trú thì ghi theo nơi đăng ký tạm trú. Trường hợp công dân Việt Nam cư trú ở nước ngoài thì ghi theo địa chỉ thường trú hoặc tạm trú ở nước ngoài.

(2) Chỉ khai trong trường hợp công dân Việt Nam đang cư trú ở nước ngoài có yêu cầu xác nhận tình trạng hôn nhân trong thời gian cư trú ở nước ngoài hoặc trong thời gian cư trú tại Việt Nam trước khi xuất cảnh.

(3) Đối với công dân Việt Nam cư trú ở trong nước thì khi rõ tình trạng hôn nhân hiện tại: đang có vợ hoặc có chồng; hoặc chưa đăng ký kết hôn lần nào; hoặc đã đăng ký kết hôn, nhưng đã ly hôn hay người kia đã chết. Đối với công dân Việt Nam cư trú ở nước ngoài có yêu cầu xác nhận tình trạng hôn nhân trong thời gian cư trú tại Việt Nam trước khi xuất cảnh, thì khai về tình trạng hôn nhân của mình trong thời gian đã cư trú tại nơi đó. Đối với công dân Việt Nam đang cư trú ở nước ngoài, có yêu cầu xác nhận tình trạng hôn nhân trong thời gian cư trú ở nước ngoài, thì khai về tình trạng hôn nhân của mình trong thời gian cư trú tại nước đó.
(4) Ghi rõ mục đích sử dụng Giấy xác nhận tình hôn nhân. Trường hợp sử dụng Giấy xác nhận tình trạng hôn nhân để kết hôn, thì phải ghi rõ kết hôn với ai (họ và tên; ngày, tháng, năm sinh; quốc tịch; nơi thường trú/tạm trú); nơi đăng ký kết hôn.
PHỤ LỤC V
CẤP GIẤY CHỨNG NHẬN QSDĐ CHO HỘ GIA ĐÌNH, CÁ NHÂN

(Điều 100, Luật đất đai 2013)

	Điều 100. Cấp Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất, quyền sở hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất cho hộ gia đình, cá nhân, cộng đồng dân cư đang sử dụng đất có giấy tờ về quyền sử dụng đất
1. Hộ gia đình, cá nhân đang sử dụng đất ổn định mà có một trong các loại giấy tờ sau đây thì được cấp Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất (GCNQSDĐ), quyền sở hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất và không phải nộp tiền sử dụng đất:
a) Những giấy tờ về quyền được sử dụng đất trước 15/10/1993 do cơ quan có thẩm quyền cấp trong quá trình thực hiện chính sách đất đai của Nhà nước VNDCCH, Chính phủ Cách mạng lâm thời CHMNVN và Nhà nước CHXHCNVN;
b) GCNQSDĐ tạm thời được cơ quan nhà nước có thẩm quyền cấp hoặc có tên trong Sổ đăng ký ruộng đất, Sổ địa chính trước 15/10/1993;
c) Giấy tờ hợp pháp về thừa kế, tặng cho quyền sử dụng đất hoặc tài sản gắn liền với đất; giấy tờ giao nhà tình nghĩa, nhà tình thương gắn liền với đất;
d) Giấy tờ chuyển nhượng quyền sử dụng đất, mua bán nhà ở gắn liền với đất ở trước 15/10/1993 được UBND cấp xã xác nhận là đã sử dụng trước 15/10/1993;
đ) Giấy tờ thanh lý, hóa giá nhà ở gắn liền với đất ở; giấy tờ mua nhà ở thuộc sở hữu nhà nước theo quy định của pháp luật;
e) Giấy tờ về quyền sử dụng đất do cơ quan có thẩm quyền thuộc chế độ cũ cấp cho người sử dụng đất;
g) Các loại giấy tờ khác xác lập trước 15/10/1993 theo quy định của Chính phủ.
2. Hộ gia đình, cá nhân đang sử dụng đất có một trong các loại giấy tờ quy định tại khoản 1 Điều này mà trên giấy tờ đó ghi tên người khác, kèm theo giấy tờ về việc chuyển quyền sử dụng đất có chữ ký của các bên có liên quan, nhưng đến trước ngày Luật này có hiệu lực thi hành chưa thực hiện thủ tục chuyển quyền sử dụng đất theo quy định của pháp luật và đất đó không có tranh chấp thì được cấp GCNQSDĐ, quyền sở hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất và không phải nộp tiền sử dụng đất.
3. Hộ gia đình, cá nhân được sử dụng đất theo bản án hoặc quyết định của TAND, quyết định thi hành án của cơ quan thi hành án, văn bản công nhận kết quả hòa giải thành, quyết định giải quyết tranh chấp, khiếu nại, tố cáo về đất đai của cơ quan nhà nước có thẩm quyền đã được thi hành thì được cấp GCNQSDĐ, quyền sở hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất; trường hợp chưa thực hiện nghĩa vụ tài chính thì phải thực hiện theo quy định của pháp luật.
4. Hộ gia đình, cá nhân đang sử dụng đất được Nhà nước giao đất, cho thuê đất từ 15/10/1993 đến ngày Luật này có hiệu lực thi hành mà chưa được cấp Giấy chứng nhận thì được cấp GCNQSDĐ, quyền sở hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất; trường hợp chưa thực hiện nghĩa vụ tài chính thì phải thực hiện theo quy định của pháp luật.
5. Cộng đồng dân cư đang sử dụng đất có công trình là đình, đền, miếu, am, từ đường, nhà thờ họ; đất nông nghiệp quy định tại khoản 3 Điều 131 của Luật này và đất đó không có tranh chấp, được UBND cấp xã nơi có đất xác nhận là đất sử dụng chung cho cộng đồng thì được cấp GCNQSDĐ, quyền sở hữu nhà ở và tài sản khác gắn liền với đất.


PHỤ LỤC VI
NHỮNG VẤN ĐỀ CƠ BẢN VỀ BÁO CÁO

	I. TỔNG QUAN VỀ BÁO CÁO
1. Báo cáo là gì?

Báo cáo là một loại văn bản hành chính thông thường của cơ quan, tổ chức, để phản ánh tình hình hoặc trình bày những kết quả đạt được trong hoạt động của cơ quan, tổ chức trong một thời hạn nhất định, nhằm đánh giá, rút kinh nghiệm về việc chỉ đạo, điều hành và triển khai thực hiện đối với một hoặc một số lĩnh vực công tác nhất định hoặc toàn bộ các mặt công tác của tổ chức, làm cơ sở cho việc chỉ đạo, điều hành và triển khai thực hiện các lĩnh vực công tác ngày càng tốt hơn.
2. Mục đích của báo cáo

1. Phản ánh tình hình và kết quả đạt được trong công tác, trong một khoảng thời gian nhất định.
2. Đánh giá mặt mạnh, mặt hạn chế trong quá trình triển khai thực hiện, rút ra những bài học kinh nghiệm từ thực tế việc chỉ đạo, điều hành và thực hiện.
3. Đưa ra kiến nghị, đề xuất các giải pháp để nâng cao chất lượng, hiệu quả của lĩnh vực công tác để cơ quan có thẩm quyền xem xét, ra quyết định quản lý phù hợp.
3. Yêu cầu của báo cáo

1. Nội dung trung thực, phản ánh chính xác, kịp thời tình hình thực tế của việc triển khai thực hiện.
2. Không chỉ tổng hợp về thực trạng, mà phải có nhận xét, đánh giá, phân tích định tính, định lượng về các nội dung trong lĩnh vực công tác.
3. Có tính định hướng cho việc triển khai trong thời gian tiếp theo.
4. Phân loại báo cáo 

1. Phân theo thời gian: Báo cáo định kỳ: Theo tháng, quý, năm hoặc theo giai đoạn thực hiện chương trình, kế hoạch dài hạn. Báo cáo đột xuất: Tuỳ theo yêu cầu quản lý, các cơ quan quản lý cấp trên có thể yêu cầu cơ quan cấp dưới báo cáo đột xuất về tình hình, kết quả thực hiện ở một hoặc một số nội dung cụ thể.
2. Phân theo nội dung: Báo cáo tổng hợp: Tổng hợp kết quả công tác một cách toàn diện trên tất cả các mặt, về tất cả các nội dung. Loại báo cáo này thường gắn với việc đánh giá kết quả công tác hằng năm, hằng quý hoặc 6 tháng. Báo cáo chuyên đề: Đánh giá kết quả công tác về một hoặc một số mặt, bao gồm một hoặc một số nội dung công tác cụ thể. Báo cáo này thường phục vụ cho công tác tổng kết năm, hoặc sơ kết, tổng kết đánh giá kết quả đạt được trong triển khai các kế hoạch, chương trình, dự án, đề án.
3. Phân theo tính chất: Báo cáo sơ kết: Là loại báo cáo định kỳ theo từng giai đoạn triển khai của các kế hoạch, chương trình, dự án, đề án. Báo cáo tổng kết: Là các báo cáo định kỳ hàng năm, báo cáo kết thúc triển khai các kế hoạch, chương trình, dự án, đề án.
5. Hình thức và chế độ báo cáo

Báo cáo của các cơ quan hành chính nhà nước, được thực hiện theo mẫu số 1.4 - Văn bản có tên loại khác, do Bộ Nội vụ ban hành.
 (Xem Phụ lục VII).
Chế độ báo cáo bao gồm các quy định: ai báo cáo? báo cáo ai? báo cáo về cái gì? vào lúc nào? dưới hình thức nào? với các yêu cầu cụ thể như thế nào? chế độ báo cáo được cấp có thẩm quyền quy định trong các văn bản quy phạm pháp luật hoặc trong quy chế làm việc của các cơ quan, tổ chức. Chế độ báo cáo của Bộ phận TN&TKQ do cấp có thẩm quyền quy định, thành “Quy chế báo cáo” áp dụng cho từng cơ quan, đơn vị cụ thể.
II. NỘI DUNG CỦA BÁO CÁO
1. Kết cấu nội dung báo cáo

Thông thường, kết cấu của một báo cáo, bao gồm: Tình hình triển khai thực hiện trong thời hạn báo cáo; những kết quả đạt được; nhận xét, đánh giá và những bài học kinh nghiệm; phương hướng nhiệm vụ trong giai đoạn tới và các kiến nghị, đề xuất.
2. Các nội dung chính của báo cáo

1. Về tình hình triển khai thực hiện trong thời hạn báo cáo:
a. Nêu khái quát bối cảnh, điều kiện triển khai thực hiện trong giai đoạn báo cáo.
b. Nêu những vấn đề về chỉ đạo, điều hành và khái quát các hoạt động về lĩnh vực công tác mà tổ chức đã triển khai, như: xây dựng, ban hành kế hoạch; tổ chức triển khai, hướng dẫn, tuyên truyền, đôn đốc, kiểm tra, theo dõi, đánh giá, ... 
c. Đối với báo cáo tổng hợp từ nhiều cơ quan, đơn vị khác nhau thì phải nêu được những điển hình thực hiện tốt, chưa tốt.
2. Về kết quả đạt được: 
a. Nêu kết quả đạt được theo các nội dung công tác theo quy định. Ví dụ, về cải cách hành chính thì phải nêu các kết quả theo có 6 nội dung đã quy định: 1) Cải cách thể chế, 2) Cải cách Thủ tục hành chính, 3) Cải cách tổ chức bộ máy hành chính nhà nước, 4) Xây dựng nâng cao chất lượng công chức, viên chức, 5) Cải cách Tài chính công, 6) Hiện đại hoá nền hành chính.
b. Các kết quả đạt được phải có phân tích định tính và định lượng.
3. Về nhận xét, đánh giá và bài học kinh nghiệm:
a. Nêu các ưu, khuyết điểm của quá trình thực hiện.
b. Đánh giá kết quả, rút ra bài học kinh nghiệm. 
c. Có thể đánh giá các hoạt động chủ yếu theo từng nội dung công việc. Nếu là báo cáo tổng hợp, có thể kiểm điểm riêng từng nội dung, nhiệm vụ: những việc đã làm và chưa làm đựơc; đánh giá ưu khuyết điểm và tìm nguyên nhân tồn tại riêng đối với từng lĩnh vực công tác, từng nhiệm vụ được giao.
4. Về phương hướng nhiệm vụ trong giai đoạn tới:
a. Nêu định hướng trong giai đoạn tới.
b. Nêu các nhiệm vụ chính trong giai đoạn tới.
5. Về kiến nghị, đề xuất:
a. Kiến nghị với Lãnh đạo của tổ chức.
b. Kiến nghị với các cơ quan quản lý nhà nước liên quan.
c. Đề xuất giải pháp nâng cao chất lượng, hiệu quả trong giai đoạn tới.



PHỤ LỤC VII

MẪU VĂN BẢN BÁO CÁO

	Mẫu 1.4 – Văn bản có tên loại khác (*)

    TÊN CQ, TC CHỦ QUẢN (1)                         CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

 TÊN CƠ QUAN, TỔ CHỨC (2)                             Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

                                                                                                                                

Số:     /..... (3)- .....(4).....                                                  ..... (5) ....., ngày ..... tháng ..... năm 20.....
TÊN LOẠI VĂN BẢN (6)

..................... (7) ....................
                
................................................................................(8)....................................................................................
...........................................................................................................................................................................
............................................................................................... ./.
QUYỀN HẠN CHỨC VỤ CỦA NGƯỜI KÝ (9)

                                                            (Chữ ký, dấu)
Nơi nhận:

- ................;
- ...............;
- Lưu: VT, …. (10) A.xx (11)                                                 Họ và tên

(*)
(1) Tên cơ quan, tổ chức chủ quản trực tiếp (nếu có)
(2) Tên cơ quan, tổ chức hoặc chức danh nhà nước ban hành văn bản
(3) Chữ viết tắt tên loại văn bản
(4) Chữ viết tắt tên cơ quan, tổ chức hoặc chức danh nhà nước ban hành văn bản
(5) Địa danh
(6) Tên loại văn bản
(7) Trích yếu nội dung văn bản
(8) Nội dung văn bản
(9) Ghi quyền hạn, chức vụ của người ký
(10) Viết tắt tên đơn vị soạn thảo và số lượng bản lưu (nếu cần)
(11) Ký hiệu người đánh máy, nhân bản và số lượng bản phát hành (nếu cần)



PHỤ LỤC VIII

CÁC MẪU HỒ SƠ THEO QUYẾT ĐỊNH SỐ 09/2015/QĐ-TTg










Mẫu số 01
	TÊN CƠ QUAN
BỘ PHẬN TIẾP NHẬN VÀ 
TRẢ KẾT QUẢ

	CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc


	Số:…… /HDHS
	…………, ngày …… tháng …… năm……


 

PHIẾU HƯỚNG DẪN HOÀN THIỆN HỒ SƠ
Hồ sơ của:..................................................................................................... 

Nội dung yêu cầu giải quyết:

......................................................................................................................... 

Địa chỉ:............................................................................................................ 

Số điện thoại…………………………Email:................................................. 

Yêu cầu hoàn thiện hồ sơ gồm những nội dung sau:

1.......................................................... 

2.......................................................... 

3.......................................................... 

4.......................................................... 

........................................................... 

........................................................... 

........................................................... 

Trong quá trình hoàn thiện hồ sơ nếu có vướng mắc, ông (bà) liên hệ với ………… số điện thoại………………… để được hướng dẫn./.

 

	 
	NGƯỜI HƯỚNG DẪN
(Ký và ghi rõ họ tên)


     









 Mẫu số 02
	TÊN CƠ QUAN
BỘ PHẬN TIẾP NHẬN VÀ 
TRẢ KẾT QUẢ

	CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc



 

SỔ THEO DÕI HỒ SƠ

	TT
	Mã hồ sơ
	Tên TTHC
	Số lượng hồ sơ (bộ)
	Tên cá nhân, tổ chức
	Địa chỉ, số điện thoại
	Cơ quan chủ trì giải quyết
	Ngày, tháng, năm
	Trả kết quả
	Ghi chú

	
	
	
	
	
	
	
	Nhận hồ sơ
	Hẹn trả kết quả
	Chuyển hồ sơ đến cơ quan giải quyết
	Nhận kết quả từ cơ quan giải quyết
	Ngày, tháng, năm
	Ký nhận
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Ghi chú: Sổ theo dõi hồ sơ được lập theo từng lĩnh vực hoặc nhóm lĩnh vực tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả.

Mẫu số 03
	TÊN CƠ QUAN
BỘ PHẬN TIẾP NHẬN VÀ 
TRẢ KẾT QUẢ

	CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc


	Số:……/TNHS
	…………, ngày …… tháng …… năm……


 

GIẤY TIẾP NHẬN HỒ SƠ VÀ HẸN TRẢ KẾT QUẢ
Mã hồ sơ:……
(Liên: Lưu/giao khách hàng)
Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả..................................................................... 

Tiếp nhận hồ sơ của:...................................................................................... 

Địa chỉ: .......................................................................................................... 

Số điện thoại: …………………… Email:...................................................... 

Nội dung yêu cầu giải quyết:........................................................................... 

1. Thành phần hồ sơ nộp gồm:

1...................................................................... 

2...................................................................... 

3...................................................................... 

4...................................................................... 

........................................................................ 

........................................................................ 

2. Số lượng hồ sơ:…………(bộ)

3. Thời gian giải quyết hồ sơ theo quy định là:…………ngày

4. Thời gian nhận hồ sơ: ….giờ.... phút, ngày ... tháng …năm….

5. Thời gian trả kết quả giải quyết hồ sơ:… giờ.... phút, ngày….tháng….năm….

6. Đăng ký nhận kết quả tại:……………

Vào Sổ theo dõi hồ sơ, Quyển số:………………… Số thứ tự……………

 

	NGƯỜI NỘP HỒ SƠ
(Ký và ghi rõ họ tên)
	NGƯỜI TIẾP NHẬN HỒ SƠ
(Ký và ghi rõ họ tên)


 

Mẫu số 04
	TÊN CƠ QUAN
BỘ PHẬN TIẾP NHẬN VÀ 
TRẢ KẾT QUẢ

	CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM
Độc lập - Tự do - Hạnh phúc


	Số:……/KSGQHS
	…………, ngày …… tháng …… năm……


PHIẾU KIỂM SOÁT QUÁ TRÌNH GIẢI QUYẾT HỒ SƠ
Giấy tiếp nhận hồ sơ và hẹn trả kết quả số: ………

(Chuyển kèm theo Phiếu kiểm soát quá trình giải quyết hồ sơ này)

Cơ quan (bộ phận) giải quyết hồ sơ:............................................................... 

Cơ quan phối hợp giải quyết hồ sơ:.................................................................
	TÊN CƠ QUAN
	THỜI GIAN GIAO, NHẬN HỒ SƠ
	KẾT QUẢ GIẢI QUYẾT HỒ SƠ
(Trước hạn/đúng hạn/quá hạn)
	GHI CHÚ

	1. Giao:

Bộ phận TN&TKQ

2. Nhận:……
	…giờ…phút, ngày … tháng … năm....
	 
	 

	
	Người giao
(Ký và ghi rõ họ tên)
	Người nhận
(Ký và ghi rõ họ tên)
	
	

	1. Giao:………

2. Nhận: ………
	…giờ…phút, ngày … tháng … năm....
	 
	 

	
	Người giao
(Ký và ghi rõ họ tên)
	Người nhận
(Ký và ghi rõ họ tên)
	
	

	1. Giao: …………

2. Nhận: …………
	…giờ…phút, ngày … tháng … năm....
	 
	 

	
	Người giao
(Ký và ghi rõ họ tên)
	Người nhận
(Ký và ghi rõ họ tên)
	
	

	……
	……
	 
	 

	. Giao:…………

2. Nhận:

Bộ phận TN&TKQ
	…giờ…phút, ngày … tháng … năm....
	 
	 

	
	Người giao
(Ký và ghi rõ họ tên)
	Người nhận
(Ký và ghi rõ họ tên)
	
	


[image: image12.png]



Chuyển hồ sơ








Tiếp nhận 


hồ sơ














Giải quyết 


hồ sơ








Trả kết quả giải quyết hồ sơ





Nhận hồ sơ





Không nhận hồ sơ





Tiếp xúc công dân





Không thuộc thẩm quyền





Thuộc thẩm quyền








Hướng dẫn công dân đến cơ quan có thẩm quyền





Phân loại hồ sơ














Trả lại hồ sơ, hướng dẫn bổ sung, hoàn thiện
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Xử lý hồ sơ














-Vào sổ
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Giải quyết ngay





Để giải quyết sau





Trình 


Lãnh đạo ký





Chuyển cơ quan, cấp có thẩm quyền giải quyết

















Tiếp nhận và trả kết quả





Kiểm tra, bảo đảm hồ sơ đã được giải quyết





- Vào sổ


- Thu phí, lệ phí


- Sao lưu





Trả kết quả cho công dân





Để nhóm hiệu quả





Yếu tố bên trong





Năng lực các thành viên





Sự hợp tác của các thành  viên





Yếu tố


bên ngoài





Bối cảnh làm việc





Quy mô nhóm





Đánh giá của tổ chức





Mục tiêu và quy chế nhóm
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