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Khao sat sy hai long ciia ngudi dén, to chirc ddi véi sw phuc vu ciia co’ quan
hanh chinh nha nwéc trén dia ban tinh Pong Nai nam 2023

Czn cir Két luan s6 576-KL/TU ngay 26/7/2018 ctia Ban Thuong vu Tinh
tly ban hanh Dé 4n ting cuong cai cach thi tuc hanh chinh, ning cao ning lyc
canh tranh cép tinh va mirc do hai long clia nguoi dén;

Thuc hién K& hoach s6 282/KH-UBND ngay 29/12/2022 cia Chu tich
UBND tinh vé cai cach hanh chinh niam 2023;

Chu tich UBND tinh ban hanh Ké hoach khdo sat sy hai long cua ngudi
dan, t6 chuc dbi voi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc nam 2023,
nhu sau:

I. MUC PICH, YEU CAU

1. Muc dich

Do luong khach quan, chinh x4c mirc d§ hai long cia ngudi dan, td chuc
vé su phuc vu va chét lugng cung cép dich vu hanh chinh coéng, dich vu céng
thiét yéu trén dia ban tinh lam co s6:

- Pénh gi4 hiéu qua cong tic cai cach hanh chinh, giai quyét thi tuc hanh
chinh cho ngudi dén cua cac S, nganh, UBND cép huyén, cép xa va céc co
quan nganh doc;

- Phat huy vai trd gidm sat va tham gia clia nguoi dan vao cong tac cai
cach hanh chinh;

- Ting cudng nhén thic, vin héa thuc thi nhiém vu ldy ngudi dan lam
trung tdm trong ddi ngii can by, cdng chirc, vién chirc;

- Lam co s& danh gia hiéu qua cong tac cai cach hanh chinh cta don vi,
dia phuong; trach nhiém ngudi ditng dau trong trién khai cac giai phap céi cach
hanh chinh, ning cao mirc d§ hai long cuia ngudi dan, doanh nghiép; cac co
quan nha nuéc nim bit dugc yéu cdu, mong mudn ctia ngudi dén, td chic dé
c6 nhitng bién phdp cai thién chit lugng phuc vu va cung tmg dich vy hanh
chinh cdng, dich vu cdng ning cao hon nita sy hai long ctia ngudi dan.

2. Yéu ciu

- Cong tac khao sat phai bao dam chinh xac, khach quan va phan 4nh theo
thoi gian thuc, két ndi chat ché& véi quy trinh va trach nhiém cua céc ca nhén,
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tap thé giai quyét thi tuc hanh chinh va giai quyét phan anh kién nghi cia
ngudi dan, doanh nghiép; gilp cac co quan hanh chinh xdc dinh dugc ton tai
han ché, c6 giai phap kip thoi @& nang cao chit lugng phuc vu ngudi dén, to
chtrec; .

- Viéc trién khai va két qua dugc thong tin chinh xéac, ddy du, kip thoi, dé
tiép can, d& sir dung di véi cac dbi tuong;

- Viéc trién khai ddm bao dung ké hoach, phuong phép, ngudn lyc duge
phan b, dat két qua, muc tiéu dé ra;

- Sir dung cong nghé dé nang cao higu qua, tinh chinh x4c, nhanh chéng
trong thu thap va tong hop ¥ kién danh gia ctia ngudi dan, doanh nghiép.

II. PHAM VI, POI TUQNG VA THOI GIAN KHAO SAT

1. Pham vi do lwong

- Pbi v6i co quan quan ly nha nuéc: cdc co quan, don vi ¢6 trach nhiém
giai quyét thu tuc hanh chinh va quan Iy nha nuéc vé cung tmg dich vu cong
thiét yéu dugc khao sét;

- Pbi v6i cac thu tuc hanh chinh: céc thu tyc hanh chinh thugc thdm quyén
giai quyét cua céc co quan, don vi:

+ 17 S, ban nganh (trir 04 don vi dic thu: Ban Quan Iy Khu céng nghé
cao cong nghé sinh hoc, Ban Dén tdc, Vin phong UBND tinh, Thanh tra tinh);

+11 UBND cép huyén;

+ 170 UBND cép x4;

+ Céc co quan nganh doc déng trén dia ban tinh gdm: Cong an, Thué, Bao
hiém x4 hoi.

- Pbi véi cac dich vu cong thiét yéu, gdm 06 nhém dich vu la: gido duc
phd théng; kham, chita bénh; trit tu, an toan xi hoi; giao thong dudng bo;
nudc sinh hoat; dién sinh hoat.

2. Pbi twong dwge khio sat

Té chic, nguoi dan, nguoi dai dién cho t chirc, ca nhén:

- Thuc hién thu tuc hanh chinh, d4 hoan tit hodc dang xir Iy thi tuc hanh
chinh tai cc co quan, don vi trong ky dénh gi4;

- Str dung 06 dich vu cong thiét yéu trong pham vi khdo sét tai céc dia
phuong trén dia ban tinh.

3. Thoi gian thwe hién

Viéc khao sét duoc tién hanh dinh ky hang thang dén hét nam 12/2023.

-
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III. CAC NQI DUNG KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOI
DAN, TO CHUC

Noi dung do ludng sy hai long cta ngudi dan d6i v6i su phuc vu cua co
quan hanh chinh nha nuéc bao gdm do ludng nhan dinh, danh gia, mirc do hai
long va nhu cau, mong doi cia nguoi dan dbi véi su phuc vu ctia co quan hanh
chinh nha nuéc dya trén trai nghiém va cdm nhén ctiia nguoi dén.

- Céc yéu tb dwoc lwa chon dé khao sat sy hai 1ong ciia nguoi dan: (1)
tiép can dich vy, thong tin, quy dinh, chinh sach phap luat va céc tién ich hd
trg; (2) quy trinh thuc hién thu tuc hanh chinh, thyc thi quy dinh vé cung cép
dich vu cong; (3) can bg, cong chirc, vién chirc, nhan vién xu ly hd so thu tuc
lién quan dén cung cép dich vu cong; (4) két qua dich vu; (5) viéc tiép nhéan, xu
Iy phan 4nh, kién nghi vé dich vu cong.

Péi véi mbi yéu td trén, lwa chon mét sé yéu tb thanh phan quan trong,
phan 4nh cac tiéu chuin, dinh mirc chét lwong can dat duoc theo quy dinh hién
hanh va yéu cdu ciia cai cach hanh chinh nha nuéc @ khao sat.

- Cau héi khao sat duoc phan thanh 03 loai nhdm thu thap thong tin dé
xdy dung 03 loai chi s, gdbm: (1) Cau hoéi khao sat nhan dinh, dénh gid; (2)
Cau héi khao sat sur hai long; (3) Cau héi khao sat nhu cau, mong doi.

Phin ndi dung héi dugc xdy dung tir yéu t§ thanh phén va tiéu chi do
luong xac dinh dbi véi yéu td thanh phan d6. Phin phuong 4n tra 10i dugc thé
hién theo thang diém lua chon hoic thang diém 1 - 5.

IV. PHUONG PHAP KHAO SAT

1. Chon miu khio sat

- Cong tac chon mau dugc thyc hién nhu sau:

+ Danh sach ngudi dén, td chirc da giai quyét thi tuc hanh chinh tai cac
co quan hanh chinh nha nuéc; Nguoi dan, td chic dén thuc hién thu tuc hanh
chinh tai Trung tdm Hanh chinh c6ng, B§ phan M{t cira cua don vi, dia phuong.

+ Nguoi dan da va dang sir dung dich vu cong thiét yéu tai tac dia phuong
noi sinh séng.

- Tong sé phiéu khao sat nam 2023 1 14.000 phiéu (khong bao gbm céc
phiéu khao sét truc tuyén), duoc phan bd ph hop theo ti 1€ s6 lugng hd so thu
tuc hanh chinh cia mdi don vi, cdc linh vuc va dan sé cac huyén, thanh pho.

2. Phuong phap khao sat

a) Hinh thirc khdo sdt: Viéc td chic khao sat mirc do hai long cua ngudi
dan, t6 chirc dugc thuc hién qua 04 phuong thirc sau:
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- Phéng vén qua dién thoai: Diéu tra vién phong vén qua dién thoai véi
ngudi dén, t& chirc thye hién thii tuc hanh chinh duoc chon tir méau khéo sat;

- Phong vAn truc tiép: Diéu tra vién phéng vén truc tiép nguoi dan thuc
hién thu tuc hanh chinh, sitr dung 06 nhom dich vu cong thiét yéu;

- Khao sét qua thu dién tu: phiéu khao sat dién tir dugc giri téi thu dién tur
cua nguoi dan, doanh nghi€p;

- Khao sat qua website khao sat: dugc cong khai dén ngudi dan tai Trung
tdm Hanh chinh cong tinh, B§ phdn Mgt cua cac cép va qua cac phuong tién
théng tin truyén théng, cac don vi cung cdp 06 nhém dich vu cong thiét yéu
dugc khéo sat.

b) Thu thip thong tin va gidm sdt khdo sdt: Viéc phong van, thu thap va
téng hop ¥ kién danh gia cta ngudi dan duge thuc hién trén phdn mém trong dé
dap tmg céc yéu cau:

- Pam bao chinh xac déi tugng duoc khao sat;

- Thao tac ghi nhan, téng hop ¥ kién ngudi dan dwgc thuc hién nhanh
chong theo thoi gian thyc; canh bao kip thoi cac thdng tin danh gié tiéu cuc cia
ngudi dan;

- Thong tin tong hop dugc luu trir khoa hoc, d& dang truy vén, dép tmg
cOng tac phic tra.

¢) Phuc tra khao sdt:

- Viéc phuc tra dugc thuc hién dinh ky sau khi thong tin phiéu khao sat
dugc thu thap;

- Hinh thirc phuc tra khao sét do ludng sy hai 1ong phit hop véi nhu céu,
diéu kién, nhu: goi dién thoai, giri tin nhin, gui thu dién tir...Két qua phuc tra
khao st phai dugc st dung 1am co sé dé xur ly cac tdn tai, vi pham va rit kinh
nghiém cho céc cudc khao sét do ludong su hai 1ong tiép theo.

3. Céch thirc tinh chi s6 hai 1ong ciia ngudi dan, bio cdo va quan ly
két qua kha sat

- Giao S& Noi vu xdy dung béo cao Chu tich UBND tinh két qua khao sét
mrc d9 hai long ciia ngudi dan vé sy phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nuéc
ndm 2023 trén co s& phuong phap dugc B Noi vu ban hanh;

- Théng tin téi céc don vi, dia phuong két qua khéo sat thuong xuyén dé
c6 giai phép chan chinh kip thoi, ndng cao hiéu qua giai quyét thu tuc hanh
chinh;
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- Két qua khao sat dugc sir dung vao danh gia chi sb cai cach hanh chinh
cua cdc don vi, dia phuong va xem xét trach nhiém ngudi ding diu don vi, dia
phuong trong trién khai cong téc cai cach hanh chinh.

V. KINH PHi THUC HIEN

Kinh phi dugc cdp tir ngudn kinh phi khong tu chu ngoai khoan cho S&
Noi vu ddm bao thuc hién hiéu qua Ké hoach.

VI. TO CHU'C THU'C HIEN

1. S& Ngi vu

- Chu tri, phéi hop véi céc co quan lién quan td chirc thuc hién Ké hoach
nay;

- Lap du toan kinh phi trién khai Ké hoach phdi hgp véi S& Tai chinh
tham dinh theo quy dinh;

- Chu tri t churc sir dung phin mém khao st y kién nguoi dan, dap tmg
cac yéu cau ctiia K& hoach va ky két hop ddng véi don vi thuc hién khao sat;

- Theo doi két qua khao sat, dinh ky thong bao, cong khai két qua khao sat
hang thang; kip thoi théng bdo vé cc v kién danh gia khong hai 1ong téi cac
don vi, dia phuong dé xir 1y kip thoi; thong tin, tuyén truyén kip thoi vé viéc
trién khai khao sat sy hai 10ng, két qua khao sat t&i ngudi dén, doanh nghiép;

- Béo cdo két qua khéao sat y kién ngudi dan nam 2023 theo ding Ké
hoach; tham muu Chu tich UBND tinh chi dao cac don vi, dia phuong trién
khai céc giai phap cai thién mirc d9 hai long ctia ngudi dan doanh nghiép.

2. Sé Tai chinh

Tham dinh, huéng dan don vi ldp du toan, thanh quyét toan kinh phi theo
quy dinh.

3. S& Thong tin va Truyén thong

Hb tro két ndi, chia sé dir liéu dbi tuong khao sét trén Hé théng Mot cira

dién tir; hé tro trién khai céc giai phdp truyén thong dén ngudi dan tham gia
khao sét truc tuyén va hd tro hoat déng phic tra két qua khao sat qua hop thu
dién tir, tin nhan SMS...

4. Vin phong UBND tinh

Phdi hop ra soat két qua khao sat dinh ky, 1am can cir danh gia chét lugng

giai quyét tht tuc hanh chinh theo co ché mdt cira, mdt cira lién thong va phoi
hop nghién ciru, d& xuét cic giai phap ning cao hiéu qua gidi quyét thu tuc hanh
chinh, cai thién mirc d6 hai long cia ngudi dan, doanh nghiép.



5. Cac don vi dugc khéo sat

- Céac sd, nganh, UBND cép huyén, cz‘ip x4 cép nhat dé‘iy da, chinh xac
thong tin ngudi dan, td chic thyc hién thi tuc hanh chinh trén hé théng mot
cira dién tr; cac don vi duoc khéo sét hd trg cung cp danh sach ngudi dan, t6
chuc thuc hién tha tuc hanh chinh tai don vi vai cac thong tin theo yéu cau dam
bao cong tac khao sat y kién ngudi dén; tao didu kién dé didu tra vién tién hanh
khao sat ngudi dan theo ké hoach.

- Céc co quan quan 1y nha nude vé cung ung cic dich vu cong thiét yéu
duoc khao sat thong tin dén cac td chire truc tiép cung ung dich vu cdng dugc
biét, phbi hop thuc hién cac nhiém vu theo ké hoach.

- Trén co s& két qua khao sat, cic co quan, don vi xem xét, danh gia két
qua thyc hién nhiém vy cai cach hanh chinh ndm 2023, bdo cdo Chu tich
UBND tinh (théng qua S& Noi vu) phuong an cai thién chét lugng dich vu
hanh chinh cong cung cép tai don vi nham ning cao mirc d6 hai long clia ngudi
dan, td chirc ndm 2023; td chirc thyc hién cac giai phap cu thé dé doi ngdi can
bé, cong chirc, vién chirc, nhan vién biét, ndng cao tinh than trach nhiém phuc
vu nguoi dan, doanh nghiép.

Chu tich UBND tinh yéu céu cac don vi, dia phuong phdi hop thuc hién./.

Noi nhin:

- Vu cai cach hanh chinh - B§ Néi vy;
- Thuong truc Tinh uy;
- Thudng truc HDND; 1/’ [ IF,

- Chu tich, cac Phé Chu tich UBND tinh; {1 Yy

- Céc S& ban nganh; Wa\ s
- Cuc Thué tinh, Cdng an tinh, BHXH tinh;
- UBND cép huyén;

- Chénh, Phé VP UBND tinh; : .
- Trung tim Hanh chinh céng tinh; Cao Tien Diing
- Luu: VT, HCC.
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