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UY BAN NHAN DAN

‘ CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
HUYEN BU GIA MAP

Doc 1dp - Tw do - Hanh phic

sé: /95 /KH-UBND Bi: Gia Mdp, ngdy o9 § thang Jed_niim 2017

KE HOACH
Khio sat su hai 1ong ciia ngudi dan, t6 chu’c dbi voi sy phuc
vu ciia co quan nha nwée trong gidi quyét tha tuc hanh chinh
trén dia ban huyén Bu Gia M4p nim 2018

Thuc hién Quyét dinh sé 2735/QD-UBND ngay 01/12/2015 cia UBND tinh
Binh Phudc ban hanh quy dinh vé khéo sat su hai long clia ngudi dan, t6 chirc dbi voi
su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuéc trong giai quyét tha tuc hanh chinh trén
dia ban tinh Binh Phugc. UBND huyén Bu Gia Méip x4y dyng Ké hoach khao sat su
hai long ctia ngudi dan, t6 chirc dbi véi sy phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuéc
trong giai quyét thii tyc hanh chinh trén dia ban huyén Bu Gia Map nidm 2018, cu thé
nhu sau:

1. MUC PIiCH, YEU CAU:
1. Muc dich:

- Khao sat mirc d6 hai long clia ngudi dan, td chirc vé& céc quy dinh thu tuc
hanh chinh va sy phuc vu cua cac co quan hanh chinh nha nuéce trén dia ban huyén,
nhim dénh gi vé& chit lugng viée thuc hién dich vu hanh chinh cdng cla cac co quan
hanh chinh nha nuéc trén dia ban huyén.

- Théng qua khao sat d& nim bit duge yeu ciu, nguyén vong cua ngudi dan, t6
chirc d8 ra cac giai phap phu hop, thiét thue dé cac co quan hanh chinh nha nuéc thuc
hién, nhdm cai thién va nang cao chit lugng cung cap dich vu hanh chinh cong trén
dia ban huyén.

- Két ‘qua khao sat su hai long ctia nguoi dan, t6 chtrc 14 tiéu chi @ xem xét
danh gia, xép hang Chi s cai cach hanh chinh ddi véi cac co quan, don vi, UBND
cac x4 va binh xét thi dua - khen thudng dbi véi tap thé, ca nhan hang nam,

2. Yéu clu:

- Vi€c khao sat dam bao khoa hoc, khach quan, trung thuc, ¢6 tinh kha thi va
phi hp véi tinh hinh thuc té cia UBND huyén va UBND cap xa.

- Xay dung cac cdu hoi khdo sat dam bao cac théng tin dé tong hop, phan tich,
danh gi4 két qua khao sat; cAu hoi phai d& hidu, d& tra 161 dbi voi céc ddi trgng duge
khao sat.

- Két qua khao sat 1a can ctr dé ra giai phap cai thién, ning cao chét luong cung
cép dich vu cdng cta cac co quan quan ly Nha nuéec.

- Phuong phép khao sat dugc thyuc hign dudi nhiéu hinh thtc, dam bao thuin
loi cho ngudi dan, t6 chirc tham gia, ddng thoi tiét kiém kinh phi va thoi gian t6 chirc
thire hién.
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II. PHAM VI, POI TUQNG, NGUYEN TAC KHAO SAT:

1. Pham vi khao sat:

Tét ca cac dich vu hanh chinh céng thuc hién tai B& phan mét ctra, mét cira
lién théng tai UBND huyén va UBND cac xa.

2. P6i twgng khio sat:

Nguoi dén, t§ chirc ¢6 giao dich hanh chinh véi co quan quan ly nha nuéc &
huyén dé giai quyét tha tuc hanh chinh (TTHC).

3. Nguyén tic khio sat:

- Moi ngudi dan, t§ chuc déu co quyén tham gia gop y, déanh gia sy hai long
doi voi co quan quan ly nha nude vé thuc hién tha tuc hanh chinh cong. Viéc khao
sat, lay y kien trén tinh than tu nguyén, khach quan, dan chu.

- Viée khao sét chi thyc hién d6i véi ngudi dan, t§ chirc da thyc hién giao dich
th tuc hanh chinh.

I11. NQI DUNG THU'C HIEN:
1. Noi dung khao sat:

- Tiép can dich vu: Pénh gi4 chét lugng cung cép thdng tin v& dich vy, sir hai long
d6i voi théng tin vé dich vu va co sé vt chat tai noi cung cép dich vu hanh chinh,

_ - Thu tuc hanh chinh: Pénh gia vé chit luong thit tuc hanh chinh va sy hai long
v€ thu tuc hanh chinh.

- Sur phuc vu cta cdng chire: Péanh gia vé thai d phuc vu, hiéu qua giai quyét
cbng vi€c cuia cdng chirc va sir hai long d6i voi su phuc vu ctia cdng chire trong thuc
hién TTHC.

- Két qua giai quyét cong viéc clia co quan hanh chinh nha nuéc: Panh gia két
qua ngudi dan, t6 chirc nhén duge két qua tir co quan hanh chinh nha nudc, thoi gian
giai quyét cbng vigc, chi phi ngudi dan, t6 chirc phai tra dé giai quyét cong viéc va su
hai long vé két qua giai quyét cong viéc clia co quan hanh chinh nha nuée,

2. Thuwe hién khao sat:

- Thanh 14p tb khéo sat gbm céc ong/ba co tén sau:

+ Ong: Lai Thé Hoa - Truéng Phong N&i vu huyén - T4 truéng;

+ Ong: Pham Ngoc Himg - Chanh Vin phong HDND & UBND huyén - T5 pho;

+ Ba: Boan Thi Héng bao - Chuyén vién Phong Tai chinh - Ké hoach - Thanh vién;

+Ong: Nguyén Thanh An - Chuyén vién Phong T nguyén va Moi trudng - Thanh vién,

+Ba: Truong Thi Hong Anh - Phé Trudng Phong N&i vu huyén - Thanh vién;

+ Ba: Lé Thi Tuyét - Chuyén vién Phong Néi vu huyén - Thanh vién;

+ Ong: L& Vin Thao - Chuyén vién Phong Néi vu huyén - Thanh vién;

+ Ba Ha Thi Thu - Chuyén vién Phong N6i vu huyén - Thanh vién;

+ Ba: Nguyén Lam Ngoc Bich - Chuyén vién Phong Néi vu huyén - Thanh vién;

+ Ba: Ding Thi Ngoc Anh - Chuyén vién Phong Noi vu huyén - Thur ky.



- Tién hanh khao sat d6i voi ngudi dén, td chire ¢6 lién quan dé thuc hién xong
giao dich giai quyét thii tuc hanh chinh tai bd phan mét ctra, mot cira lién théng thudc
huyén bing cac hinh thirc sau:

+ Tép trung ngudi dan hodc phat Phiéu khao sat dén thon 4p dé ngudi dan tham
gia tra 101 Phiéu khao sat.

+ Ngay sau khi tra két qua giai quyet TTHC, cong chic B6 phén mét cira, mét
ctra lién théng phat Phiéu khao sat truc tiép va huéng dan nguodi duge khao sat danh
gid va nhan lai phiéu khao sat.

3. Thoi gian tb chire khao sat: trong quy L II, IIT va quy I'V.

4. Két qua khio sat: Két qua khao sat muc do hai long duge cong khai dén
cac dia phu’o*ng lién quan, cong khai trén Céng thong tin dién tir clia huyén; 1a co s&
tham khao cong tac danh gi4, khen thuéng, ky ludt dbi véi don vi cung tng dich vu
hanh chinh céng va can bg, cong chuc phu trach ddng thei 14 cin ot d2 ra cac giai
phap cai thién, nang cao chit luong cung cép dich vu hanh chinh cong tal B phan
mdt clia, mot cha lién théng cip huyén, cdp xA.

IV. TO CHUC THUC HIEN:
1. Phong Noi vu:
- Xay dyng Phiéu khéo sét.

- Trén co s& két qua khao sat mirc d6 hai long, téng hop, phén tich, danh gid va
kién nghi, ¢& xuit cdc giai phap khéc phuc, cai tién, néng cao chét luong cung imng
dich vu hanh chinh céng tai B phén ti€p nhén va tra két qua tai b phén mét cira cia
UBND huyén, xa.

- Bao céo két qua khao sat mac dd hai 16ng clia ngudi dan, & chirc ddi véi dich
vu hanh chinh cong tai B6 phdn mdt ctra, mét cira lién théng cua UBND huyén va
UBND céc trén dia ban huyén quan Iy x4 nim 2018 vé& S& Nbi vu theo quy dinh.

- Lap du trd kinh phi giri Phong Tai chinh - K& hoach thdm dinh tham muu UBND
huyén phé duyét.

2. Phong Tai chinh - Ké hoach:

Thim dinh, tham muu UBND huyén dam bao kinh phi t& chirc Khao sat va
huémg dan viéc thanh quyét toan theo quy dinh.

3. Dai Truyen thanh huyen, Phong Van héa va thong tin huyén: c6 trich
nhiém phd bién, tuyen truyén viée tb chire thyc hién Ké hoach nay.

4. UBND eac xa

Trén co s& chirc ndng, nhiém vy cia minh chit dong phéi hop véi cac td chirc
doan thé, chinh tri tai dia phuong nghiém tic tién hanh khao sat sy hai long cua
ngudi dan, td chirc d6i véi sir phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuéc theo quy
dinh va béo cdo vé bd phin mét cira cia UBND huyén (théng qua Phong Npi vu)
vao thoi gian cy thé theo quy LILIII va IV trong nam, dé UBND huyén cé co s¢ bao
céo vé S& Noi vu theo quy dinh.

S. Cac co quan, don vi ¢6 lién quan cin cir vao chirc nang nhiém vy t& chic
trién khai va phdi hop tham muu thuc hién theo quy dinh.



Trén day la ndi dung K& hoach khéo sat sy hai 1ong ciia nguoi dan, té chic d6i
v6i su phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nudc trong giai quyét thu tuc hanh chinh
trén dia ban huyén Bu Gia Map nim 2018. Yéu ciu thu trudng cta cac phong ban
chuyén mén, don vi su nghiép thudc huyén va UBND céc x4 trién khai thyc hién./.

Noi nhin:

- CT, PCT. UBND huyén;

- Cac phong, ban, cac don vi su nghié€p thuge huyén;
- Phong N&i vu (02 ban);

- Phong TC-KH;

- UBND cac x3;

-LBVP, CV: NC, VX;

- Lwu: VT.
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PHIEU KHAO SAT
LAY Y KIEN CUA CONG CHUC LAM
VIEC TAI BQO PHAN TIEP NHAN VA TRA KET QUA
VE VIEC THU'C HIEN THU TUC HANH CHINH
(Ban hanh kém theo Ké hoach s6. 495 /KH-UBND
ngay 9/4) /2017 cua UBND huyén)

Vui 1ong lya chon céu tra 10i bang cach danh dau “X” vao 6 “ 0” & cot
phwrong an lua chon tra 1oi.

Noi dung khio sat Phwong 4n chon tra 1&i (danh déu x)

1. Vé tim hiéu théng tin, tiép can dich vu

0 Qua cdc vin ban quy dinh ctia tinh

o Poc bang niém yét tai noi tiép nhén hd so
D Qua cdng chire tiép nhan hudng din

0 Qua Trang thong tin dién tr cia don vi giai
quyét

0 Hinh thire kKhac.....cooovveiievcieen,

Ciu I.Ong/Ba da tim hiéu théng tin
dé gidi quyét hd so qua hinh thirg
nao?

o Rét thuén loi

o0 Thuén lgi

o Chua thuén loi 1dm
0 Khéng thuén loi

Cau 2. Theo Ong/Ba thi viéc tim hiéy
thdng tin d¢ giai quyét ho so ¢6 thudn)
loi khéng?

o R4t nhanh gon

o Binh thuong, thuc hién theo thur tu

0 Ch¢ doi hot 14u do cdng chire xir ly chim
0 Chér doi rét 1au, dou..vvseeeeoo

Céu 3. Khi di ndp hd so, nhan kéf
qua giai quyét Ong/Ba thay nhu th§
ndo veé thoi gian ché doi lam tha tuc?

2. V& quy dinh thi tuc hanh chinh

o Rat tht

Cau 4. Theo f)ng/ Ba mirc d6 cong O Tuong d6i day du thong tin dé thue hién
khai thii tuc hién nay nhu thé n20? | o C6 cong khai nhung doc kho hidu

D Khong thdy céng khai, thdng tin gi vé thu tuc

o Th tuc rét don gian, ngin gon
o Thi tuc twong ddi don gian, ngin gon
0 Tha tuc ¢on rudm ra do quy dinh nhiéu gidy

Ciu 5. Ong/Ba nhén thiy thi tyc dé
giai quyet ho so nhur thé nao?

3. Vé can bg, cong chire, vién chire

Céu 6. Ong/B4 nhan xét nhu thé nag 0 Rét lich sy, than thién,d& gin
v€ thai d6 cia Céng chirc Bo phin o Giao tiép binh thudng
Mot cira khi giao tiep? 0 Thé o, khdng than thién hogc khé chiu
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0 Hach dich, nhiing nhidu

Cau 7. Cich huéng dan cua cong
chire B6 phén M6t cira cho Ong/By
nhu thé nao?

o Huéng din nhiét tinh, d& hiéu

0 Huéng dan binh thudng, thyuc hién duoc

0 Huong din nhung khong rd rang, nhiét tinh
0 Khéng huéng din ma dé nghi tr tim hidu l4y

Ciu 8. Ong/Ba danh gia nhu thé nao
vé mirc do thanh thao cong viéc cua
cong chure Bo phan Mot cira?

O Rét thanh thao, xir ly chuyén nghiép

0 Thanh thao, xi 1y binh thuémg

0 Chua thanh thao, con ling ting

D Xir ly cong viéc khong thé chdp nhén duge

4. V& két qua giai quyét hd so

Ciau 9. Thoi gian giai quyét ho so cua
Ong/Ba nhu thé nao ?

0 Sdm hen
0 Ping ngdy hen tra két qua
o Tré hen nhung dugc thong béo 1y do trd

Céu 10. Trong qua trinh giai quyet
hé so Ong/Ba da co klen nghi gi déi
véi co quan gidi quyet vé trinh tur, thy)
tuc thuc hién khong ?

o Tré hen nhung khong duge thong bio ly do tre

0 Khéng 6 kién nghi gi
0 C6 kién nghi va duoc tiép thu sira dbi AN
0 C6 kién nghj nhung khéng duoc tra 16
kién nghi

S. Danh gia chung va lira chon giai phdp

Cau 11, Ong/Ba vui long dénh gi4
chung v& mirc d6 hai long d6i véi qua
trinh giai quyét hd so clia minh.

o Rét hai long

o Hai long

0 Binh thuong

o Khoéng hai long

o Rat khéng hai long

Cau 12. Theo Ong/Ba dé nang caol
hon nita chét lugng trong phuc vu,
gidi quyét cong viéc cho td chuc,
ngudi dan thi co quan giai quyét cin
cai thién cic ndi dung nao sau day
(chon 04 néi dung wru tién nhat ).

o Tiép tuc duy tri viéc thuc hién co ché

mot cira

0 M rong cac hinh thac thong tin dé nguoi dan
dé dang tiép cén thu tuc hanh chinh

o Cai thién hé thong co s& vat chét, trang thiét bj
phuc vu ngudi dén tai noi 1am thi tuc hanh chinh
o Tiép tuc don gian hoa cac thi tyc hanh chinh

o Tang tinh cdng khai, minh bach trong thuc hiénl
thu tuc hanh chinh

o Tang cuong tmg dung cong nghé thong tin
trong gii quyét thi tuc hanh chinh

o Cai thién thal’ dé giao tlep, tinh thin phuc vu
cda cong chire d6i vai ngudi dan

0 Ning cao hiéu qua giai quyét cbng viée cuoa
cong chirc

o Rt ngén thai gian gidi quyét tha tuc hanh chinh
0 Giam phi/lé phi giai quyét tht tuc hanh chinh

m] Tiép nhan, giai quyét tot céc phan anh, kién
nghi cia ngudi din
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PHIEU KHAO SAT
LAY Y KIEN CUA NGUOI DAN TO CHU'C
VE VIEC THUC HIEN THU TUC HANH CHINH
(Ban hanh kém theo Ké hoach s6: A 49KH-UBND
ngay 29 AL/2017 ciia UBND huyén)

Ong/Ba da lién hé giai quyét cong viée gi? (tén thu tyc hanh chinh da giai
QUYRLY: crvvvoerrercssesasssses s sseessses s ssts e seeeeseesesesseees oo e e s e e s oo eeeeeeeeeee oo

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

tai B phéan ti€p nhén va tra ket qUA CUA .....oovvvvveeeeeeee oo "

(Vui long Iua chon cdu tra loi bang cdch ddnh ddu “X” vao é “ 0” & cét
phuwong an lua chon tra loi).

Cau hoi khao sat | Phwrong an chon tra 1oi ( danh dau x)
1. Tim hiéu théng tin tiép cén

0 Qua phuong tién dai chung (bdo, dai, mang dién
tr...)

o Doc bang niém yét tai noi tiép nhén h so

0 Nho ngudi quen hudng din

0 Qua cong chire tiép nhan huéng dan

0 Hinh thirc khdc ........ccccovvvveeennnn,

Ciu 2. Theo Ong/Ba thi viéc | o Rét thuén lgi

tim hiéu thong tin dé giai | o Thuan loi

quyét hd so ¢6 thudn loi| o Chua thuan lgi lim

khéng? 0 Khéng thuén loi

Cau 3. Ong/Ba dénh gid nhu
thé ndo vé co sd vt chat, thiét
bi phuc vu (ban, ghé, nuéc
ubng, quat mat....) tai noi ndp
hd so?

Ciu 4. Khi di nop hé so, nhan | o R4t nhanh gon

két qua gidi quyét Ong/Ba ¢6 | o Binh thuong, thure hién theo thtr tir

thdy thoi gian ché doi 1am thi | o Che doi hoi lau do céng chirc xir Iy cham

tuc ¢6 nhanh khong? o Che doi rét lau do dong nguoi, hodc do...........

O Nhin truc tiép tai bd phén tiép nhén va tra két qua

0t Nhan tai nha théng qua dich vy chuyén phat cia Buu
dién va tra phi dich vu

0 Nhan két qua thdng qua dich vu internet va tra phi dich
vu thong qua ti khoén ngan hang ( néu co)

Cau 1. Ong/Ba d3 tim hidu
théng tin dé€ giai quyét hé so
qua hinh thirc nao?

o Rét tét

o bam bao dap Ung yéu cau

oChua dap tmg yéu cau ve dich vy dién tich
oChua déap iing yéu cdu vé thét bj phuc vy

Cau 5. Néu dugc lya chon,
Ong/Ba chon nhén két qua
giai quyét hd so theo hinh
thirc nao sau day?

2. Thi tuc hanh chinh i
Ciu 6. Theo Ong/ Ba mirc | o Rat tot

dd cong khai thi tuc hi¢n | o Twong déi diy du thong tin @& thuc hién

e

.
L7



nay nhu thé nao?

o Co cong khai nhlmg doc khé hiéu
o Khong thay cdng khai, théng tin gi vé thii tuc

Cau 7. Ong/Ba nhén thay
cac thi tuc dé giai quyét hd
so nhu thé nao?

o Thi tyc rat don gian, ngén gon

0 Thi tuc turong dbi don gian, ngan gon

D Thi tuc rudm ra do quy dinh nhéu gidy t&r
o Céc quy dinh khéc.......................

Ciu 8. Ong/Ba c6 bi yéu cau
bd sung thém cac loai gidy tor
ngodi cic loai gidy to& Nha
nudc da quy dinh khong?

a Khong bd sung thém giay to gl
o C6 b sung thém c4c loai gidy to da quy dinh

3. Céng chire gidi quyét con

viéc cho nguoi din

Ciu 9. Ong/Ba nhén xét nhu
thé nao vé thai do coa cong
chirc Bo phan tiép nhdn va
tra két qua khi giao tiép?

o Rat lich sy, than thién, dé gan

o Giao tiép binh thudng

0 Thé o, khéng than thién hodc kho chiu
o Héch dich, nhiing nhiéu

Cau 10. Ong/Ba danh gia
nhu thé nao vé& su tan tinh
chu ddo cia cbdng chirc tai
B phan Mot cira ?

o Tén tinh, chu ddo

0 Binh thuong

o Cé huéng dan, nhung the o

0 Khéng hudng din ma dé nghi ty tim hidu 14y

Cau 11. Ong/Ba dénh gia
nhur thé nao vé mirc dd thanh
thao cdng viéc cua cOng
chirc B phén M{t cira?

o Rét thanh thao, chuyén nghiép cao

o Thanh thao, xtr Iy binh thuong

o Chura thanh thao, con ling ting

0 Xt Iy cong viéc khong thé chip nhan dugc

4. Vé két qua giai quyét hd so

Cau 12. Thoi gian giai quyet
hé so cia Ong/Ba nhu thé
nao?

0 Sém hen

0 Pung ngay hen tra két qua

o Tré hen nhung duge thong béo 1y do tré

o Tré hen nhung khéng duoc thong bio ly do tré

Can 13. Ong/Ba ¢o tra thém
khoan phi ndo khac ngoai
muc phi dd quy dinh phai
déng khong?

o Khoéng phadi tra thém chi phi nao khac
o Co, nhung do tinh nguyén
0 Cé, vi li do cdng chirc goi y hodc ép bude

Cau 14. Trong giai quyét hd
SO Ong/Ba co kién nghi gi
dbi véi co ‘quan nhad nuge
khi gidi quyét hd so?

o Khong ¢ kién nghi gi
o Cé kién nghi va duoc tiép thu sira dbi
o Cé kién nghi nhung khong duge tra 10i kién nghi

5. Panh gii chung va lyra chon giii phap

Ciu 15. Ong/Ba vui long
danh gid chung vé muic do
hai long véi qua trinh giai
quyét hd so clia minh.

o Rét hai long

o Hai long

0 Binh thuong

0 Khéng hai long

o Rét khéng hai long

Ciu 16.Theo Ong/Ba dé
néng cao hon nira chét lugng
trong phuc vu, giai quyét
cong viéc cho td chire, nguoi
dén thi co quan giai quyét
cAn cai thién cac ndi dung
nao sau ddy (chon 04 ndi
dung wu tién nhit )?

o Tiép tuc duy tri viéc thire hién co ché mét cira

0 Mo rong cac hinh thirc théng tin dé nguoi dan dé
dang tiép c4n thi tuc hanh chinh

a Cai thién hé thong co s& vit chét, trang thiét bi phuc
vu ngudi din tai noi lam tha tuc hanh chinh

o Tiép tuc don gian héa cac thi tuc hanh chinh

o Téang tinh céng khai, minh bach trong thurc hién tha
tuc hanh chinh

O Téang cudng g dung cong nghé thdng tin trong giai




quyét thi tuc hanh chinh ]
0 Cai thién thai d6 giao tiép, tinh thin phuc vu cia cong
chirc dbi véi ngudi dan

0 Néng cao hiéu qua giai quyét cbng vigc cua cong
chirc

0 Rit ngén thoi gian giai quyet thi tyc hanh chinh

o Giadm phi/I¢ phi giai quyet tha tuc hanh chinh

o Tiép nhan, giai quyét tét cac phén anh, kién nghj cta
nguoi din
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