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To6 chirc do lwong sw hai long cia nguwoi dan, to chire d6i véi su phuc vu
ciia co quan hanh chinh nha nwéc niim 2019 trén dia ban tinh Binh Dinh

Can cir Quyét dinh 6 2640/QP-BNV ngay 10/10/2017 cua BO Noi vu
phé duyét Dé 4n Do luong su hai 1ong ctia nguoi dan, t6 chuc dbi véi su phuc vu
ctia co quan hanh chinh nha nude giai doan 2017-2020;

Cin cit Quyét dmh so 640/QD-UBND ngay 13/3/2014 cta Chu tich
UBND tinh phé duyét Du an “Khao sat, ddnh gia muc d6 hai long ddi voi mot
sb dich vu hanh chinh céng, dich vu céng trén dia ban tinh Binh Pinh”;

Theo dé nghi ciia Gidm dbc S& Noi vu tai To trinh s6 498/TTr-SNV ngay
05/9/2019, UBND tinh ban hanh K& hoach T4 chirc do ludng su hai 1ong cia
nguoi dan, td chirc d6i véi su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc ndm
2019 trén dia ban tinh, véi cac ndi dung cu thé nhu sau:

1. MUC PICH, YEU CAU

1. Muc dich

- Do luong su hai long cua ngu’m dan, té chirc ddi véi su phuc vu cda co
quan hanh chinh nha nuéc cac cép nam 2019 trén dia ban tinh nhim déanh gia
khéch quan chat lugng cung tmg mdt sb dich vu hanh chinh cong dang dugc cac
co quan hanh chinh nha nudce trén dia ban tinh thyc hién. Thong qua do, gitp
cac co quan, don vi ném bt dugc yéu cau, mong mudn cua ngudi dan, t chirc
dé c6 nhitng bién phdp cai thién, ning cao chét luong phuc vu va chét luong

" cung ung céc dich vu hanh chinh cong; déng thoi phat huy vai tro gidm sat cua
Nhan dan déi véi su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuée.

- Két qua diéu tra, khdo sat dugc ding dé danh gia, chdm dlem dbi voi noi
dung diéu'tra x4 hoi hoc theo cac ndi dung twong ung cta Bo chi sd danh gia két
qua thuc hién cong tac cai cach hanh chinh dbi véi céc co quan, don vi trén dia

ban tinh.

2. Yéu cau

- Viéc t& chirc khao sat, danh gia dam bao khoa hoc, khach quan va tudn

tht ding ké hoach, phu hop véi tinh hinh thuc t1en ngudn luc dugc phan bd;
phan anh ding thuc té hoat dong thuc hién giai quyét thii tuc hanh chinh cua co
quan, don vi.

- Phai c6 su phdi hop chit ché, kip thoi, hiéu qua gilra cac co quan, don vi



lién quan trong qua trinh trién khai thuc hién Ké hoach trén dia ban tinh.

- Két qua khéo st phai bado dam phan anh trung thuc, toan dlen sat véi
thue té phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc trén dia ban tinh; noi dung,
théng tin trén phiéu diéu tra dam bao don gian, d& hiéu, d& tra 101 va phu hop vaéi
muyc dich diéu tra; két qua khao sat duoc sir dung dé danh gid, khen thudng, ky
luat d6i voi can bo, cong chire, vién chirc va céc co quan, don vi trong cong tac
tiép nhan, giai quyét hd so thi tuc hanh chinh.

II. PHAM VI, POI TUOQNG
1. Pham vi khao sat:

- Céc co quan Trung wong trén dia ban tinh, gébm: Cuc Hai quan, Cuc
Thué tinh, Ngén hang Nha nudc chi nhanh tinh, Kho bac nha nuéc tinh, Bao
hiém x4 hoi tinh

- Céc co quan chuyén mén thuoc UBND tinh va Ban Quan ly Khu kinh t
tinh. (Khong bao gbm: Vin phong UBND tinh, Ban Dan toc tinh, S& Ngoai vu
va Thanh tra tinh).

- UBND céc huyén, thi x4, thanh phé (goi chung 14 cip huyén).

2. DPbi twong khio sat: TS chic va cé nhan c6 giao dich thd tuc hanh
chinh tai cic co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh va d& hoan tét giao
dich tai thoi diém khao sét.

I11. NQI DUNG VA PHUONG PHAP PIEU TRA, KHAO SAT

1. Noi dung

- Khao sét vé chét lugng thuc hién dich vu hanh chinh cong, thai d6 phuc
vu va hi€u qua viéc thuc hién céc thi tuc hanh chinh cua cén bo, cdng chire, vién
chuc (theo 5 yéu td: Tiép cén dich vu; thu tuc hanh chinh; sy phuc vu cia coéng
chire; két qua giai quyét cong viée cua co quan hanh chinh nha nudc; tiép nhén,
xir Iy céc ¥ kién gép ¥, phan anh, kién nghi).

- LAy y kién vé giai phap ning cao chét lwong, hiéu qua thyc hién dich vu
hanh chinh cong.

2. Linh vuc diéu tra, khio sat

- Béi véi céc co quan Trung wong, céc co quan chuyén mén thuéc UBND
tinh: Khao sat tit ca cac linh vuc c6 phat sinh giao dich d6i voi nguoi dan, to
chirc tai B phén tiép nhan va tra két qua.

- Pbi véi UBND cac huyén, thi x3, thanh phd: Khao sat ngudi dan, td
chirc c6 thuc hién giai quyét thu tuc hanh chinh dbi véi cac linh vuc: Cip gidy



phép kinh doanh, Cip gidy chimg nhén quyén st dung dit, _'Cép gidy phép xay
dung.

3. Phuong phap chon miu, s6 lwong miu

a) Phuong phép chon miu: Puoc tinh theo ty 18 sb lugng ngudi dan va td
chitc ¢6 giao dich thu tuc hanh chinh trong ndm cua céc co quan, don vi, dia
phuong, cu thé nhu sau:

- D61 v6i cic co quan Trung wong trén dia ban tinh va céc co quan chuyén
mon thudc tinh:

+ Tir 500 giao dich thi tuc hanh chinh trd 1én chon 100 phiéu;
+ Tir 100 dén dudi 500 giao dich thu tuc hanh chinh chon 50 phiéu;
+ Duéi 100 giao dich thu tuc hanh chinh chon 30 phiéu.

(Riéng déi vé6i cac co quan, don vi ¢ sb luong giao dich thi tuc hanh
chinh trong ndm nhé hon s6 lugng ¢ mau diéu tra tdi thidu 30 thi khong thuc
hién diéu tra).

- Pbi v6i UBND cip huyén:

+ Don vi hanh chinh cép huyén loai I chon 200 phiéu (c6 04 don vi);

+ Pon vi hanh chinh c4p huyén loai II chon 150 phiéu (¢6 04 don vi);

+ Pon vi hanh chinh cip huyén loai III chon 100 phiéu (c6 03 don vi).

b) Tong s lugng phiéu didu tra, khao sat la: 3.250 phiéu, trong dé:

- Céc co quan Trung uong trén dia ban tinh: 280 phiéu;

- Céc co quan chuyén mén thuoc UBND tinh: 1.120 phiéu;

- UBND cép huyén: 1.700 phiéu;

- Phﬁg tra két qua khao sat: 150 phiéu (twong tmg 4,7% trén tdng sb phiéu
thuc hién diéu tra).

(C6 danh sdch phdn b6 sé luong phiéu kém theo)

4. Phwong phap diéu tra, khao sat

a) S& Noi vu phdi hop véi céc co quan, don vi dia phuong xay dung miu
phiéu didu tra, khao sat gdm céc cAu héi c6 sin phuong én tra 10i dé ngudi dan,
td chire lya chon. Noi dung céc cau hoi khao sat gén véi cac tiéu chi quy dinh tai
Quyét dinh sb 2640/QD-BNV ngay 10/10/2017 ctia B Noi vu phé duyét Dé 4n
Po luong su hai long cta nguoi dén, td chirc ddi v6i su phuc vu cia co quan
hanh chinh nha nudce giai doan 2017 - 2020.

b) Phuong phap diéu tra dugc thuc hién dudi hinh thic phét phiéu cau hoéi



dé nguoi dan nghién ctu va tra 1oi. Ap dung cic phuong thirc sau dé tién hanh
diéu tra, phong van ca nhén, t6 chirc:

- Diéu tra tai B6 phén tiép nhén va tra két qua: Sau khi c4 nhan, té chiic
hoan thanh giao dich, nhén két qua gidi quyét th tuc hanh chinh tai Bo phan
tiép nhan va tra két qua thi diéu tra vién phét phiéu truc tiép dé nguoi dan tra 161,

- Diéu tra, phong van truc tiép ngudi dén tai dia ban: Piéu tra vién phat
phiéu tryc tiép cho ngudi dan va td chire dia ban dan cu.

5. Tién d0 trién khai

Thoi gian

T thuc hién

Noi dung cong viéc Co quan thwe hién

Théng ke, tépg hop danh sach
1 | ngudi dan, t0 chic dugc khao
sat

S& No6i vu va cac co
quan lién quan

Hoan thanh trudce
ngay 10/10/2019

T8 chic tap hudn cho didu tr o .
4p huan ¢ tra Hoan thanh trude

-2 ;/;:n va tién hanh diéu tra, khao ngay 15/11/2019 Buu dién tinh
o . . Hoan thanh trudc \ o n
3 | Giam sat, phuc tra khao sat ngdy 25/11/2019 S& Noi vu
o n LA g {iA Hoan thanh trudce A s
4 | X1 ly va nhap dir liéu ngdy 20/12/2019 Buu dién tinh
Xay dung va hoan thién du thao
Bdo cao va trinh Chgﬁ tich
UBND’tin’h phé duyét; to chuic Trudc ned
5| cong b két qua do luomg swhai | 1 /2(%13 S& Néi vu

long cuia ngudi dén, t6 chic doi
véi sy phuc vu cia co quan hanh
chinh nha nudc ndm 2019

IV. KINH PHI THU'C HIEN

Puge bd tri tir ngudn kinh phi trién khai Du an “Khéo sat, danh gia mic
d6 hai 1ong d6i véi mot sé dich vu hanh chinh céng, dich vu cong trén dia ban
tinh Binh Dinh” tai Quyét dinh s6 640/QD-UBND ngay 13/3/2014 ctia UBND
tinh va Quyét dinh sb 4319/QD-UBND ngay 07/12/2018 ctia Cht tich UBND
tinh v& viéc giao du toan ngan sich nha nudc nam 2019.

V. TO CHUC THUC HIEN
1. Sé N6i vu

- Cht tri, phéi hop véi cc co quan, don vi, dia phuong ¢6 lién quan tham

4



muu, gitp UBND tinh trién khai Ké hoach nay dam bao theo muc dich, yéu cu
va tién do dé ra.

- Thue hién ky két hop ddng véi Buu dién tinh dé trién khai khao sat, do
ludng sur hai long ctia ¢4 nhén, t6 chic.

- Phéi hop véi cac don vi ¢6 lién quan va UBND céc huyén, thi x4, thanh
phé chon va 1ap danh sach cac c4 nhén, to chie di thuc hién thu tuc hanh chinh
d6i vai cac dich vu cong trong quy IV/2018 va 09 thang dau nam 2019; x4y
dung cac mau phiéu diéu tra khao sat theo sb lwong quy dinh dé cung cip cho
Buu dién tinh.

- TO chtrc giam sat va phoi hgp véi Buu dién tinh trién khai diéu tra xa
hdi hoc ddm bao ding muc dich, y€u cau cua K& hoach.

- Trinh UBND tinh phé duyét két qua do ludng sy hai long cia nguoi dan,
td chirc d6i v6i sw phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nudc nam 2019; phéi
hop véi céc co quan c6 lién quan té chire tuyén truyén vé ndi dung do luong sy
hai long vé dich vu hanh chinh c6ng trén dia ban tinh.

- Can cir trén két qua do luong su hai long cta ngudi dan, té chire, phdi
hop véi cac don'vi, dia phuong t6 chirc phéan tich két qua do ludng su hai long
dé tham muu UBND tinh chi dao cac co quan, don vi trén dia ban tinh thuc hién
c4c bién phép céi tién, nang cao chat lugng cung ung dich vu hanh chinh cong.
Trén co s& két qua khao sat, dé xuat khen thuéng doi véi cac co quan, don vi c6
thanh tich xuét sic va phé binh, kiém di€m céc co quan, don vi dugc nguoi dén,
td chirc danh gia mirc d6 hai long thap. |

2. Bwu dién tinh

- Lap danh sach diéu tra vién, cong tac vién; hudng din, tdp hudn cho ddi
ngil diéu tra vién, cong tac vién dé to chirc thuc hién cudc diéu tra, khdo sat theo
yéu ciu va thoi gian ké hoach dé ra.

- Téng hop, nhap dit lidu, xir Iy két qua diéu tra, khio sét va ban giao cho
S& Noi vu d& phuc vu cong tic phén tich so liéu, giam sét, phic tra bdo cdo
UBND tinh.

3. Cac co quan, don vi thugc pham vi khao sat

- Trién khai thuc hién K& hoach nay dugc bao dam theo quy dinh, ding
tién do dé ra; 1ap danh sach td chirc, cong dan c6 thuc hién giao dich hanh chinh
theo huéng din chon mau ctia S& Noi vy; hd trg don vi duge giao td chue diéu
tra x4 hdi hoc trién khai cong tac diéu tra x3 hdi hoc tai don vi, dia phuong
minh. '

- T4 chirc céc hoat dong thong tin, truyén thong rdng rai vé hoat dong do



ludng su hai long dbi voi cong dan, o chic c6 thuc hién dich vu hanh chinh
cong theo céc hinh thirc: théng béo,’ hu'ong dn 'khéo sat ta1 bé phén tiép nhan,
trén Trang thong tin dién t&r ctia co quan, don vi; in trén gidy bién nhan; giti thu
ngd va email dén toan bd cong dan, td chirc da tham gia giao dich hanh chinh
trong khoang thoi gian duoc xéac dinh didu tra, khao sat.

- Trén co s két qua do luong su hai long, chi dao bd phan chuyén mon,
don vi truc thude c6 lién quan t6 chirc danh gia, @& ra nhing bién phap khic
phuc, cai tién chét luong cung Umg dich vu cong tai co quan, dia phuong.

Yéu ciu Thu truéng céc co quan Trung uwong trén dia ban tinh; Thua
truéng céac sé, ban, nganh, don vi lién quan va Chu tich UBND céc huyén, thi
x4, thanh phé nghiém tac t§ chirc thuc hién Ké hoach nay. Trong qua trinh thuc
hién, néu c6 khé khin, vudng méc, cic co quan, don vi kip thoi phan anh vé S&
Nbi vu dé tong hop, bao céo dé xuit UBND tinh xem xét, giai quyét.{ﬂ/

/
- Noi nhan: ' TM. UY BAN NHAN DAN TiNH
- Vu CCHC - BNV;
- Thuong truc HDND tinh; KT . CHU TICH

- Uy ban MTTQ Viét Nam tinh;

- CT, cdc PCT UBND tinh;

- Céac co quan TW lién quan;

- Céc s0, ban, nganh thudc tinh;

- UBND céc huyén, thi x3, thanh phd;
- Pai PT va TH tinh, Bao Binh DPinh;
- LbVP UBND tinh;

-Luu: VT, KSTT. FM‘/




PHAN BO PHIEU I/ 5

B8 VOI CAC CO QUAN TRUNG UONG

(Kem theo Ké hoadh3(& H\UBND ngay A0/9/2019 ciia UBND tinh)
w ' .
STT ' an, don vi C& mau

] Béo hiém x4 héi tinh 100

2 Kho bac Nha nudc tinh 50
Ngan hang Nha nuéc Chi nhanh

3 , 30
tinh

4 Cuc Hai quan 50

5 Cuc Thué tinh 50

Téng s6 280 phiéu

e



1 S¢ Giao thong vén tai 100
2 S& Ké hoach va Bau tu 100
3 S& Nong nghiép va phat trién néng thén 100
4 S¢ Tai nguyén va Mai truong 100
5 S& Tu phap 100
6 S¢ Xay dung 100
7 S&Y té 100
8 S Cong thuong 50

9 S& Lao dong, thuong binh va xa hoi 50
10 Sé’FhéngthlvéT}uyénthéng 50
11 S& Vian héa, thé thao 50
12 Ban Quan ly khu kinh té 50
13 S& Gido duc va bao tao 50
14 S¢& Tai chinh 30
15 S& Nb6i vu 30
16 S& Du lich 30

17 S Khoa hoc va Cong nghée 30

Tong so

1.120 phiéu







DANH SACH
BINPHIEU KHAO SAT POI VOI

Cac co quan C& mau Ghi chu
1 | UBND thanh phd Quy Nhon
2 | UBND huyén Hoai Nhon y Pon vi hanh
200 phiéu hinh loai I
3 | UBND huyén Phu Cat chinht foal
4 | UBND huyén Phu My
5 | UBND thi xd An Nhon
6 | UBND huyén Hoai An ' g Pon vi hanh
150 phiéu hinh loai II
7 | UBND huyén T4y Son chinh foal
8 { UBND huyén Tuy Phudc
9 | UBND huyén An Ldo
, Don vi hanh
10 | UBND huyén Van Canh 100 phiéu chinh loai
11
11 | UBND huyén Vinh Thanh

Tong cong

1.700 phiéu
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