
 

 

ĂY BAN NHÂN DÂN 

TàNH GIA LAI 

 

Số:           /KH-UBND 

CÞNG HÒA XÃ HÞI CHĂ NGHĨA VIÞT NAM 

Đßc lập - Tÿ do - H¿nh phúc 

 

Gia Lai, ngày        tháng        năm 2025 
 

 

K¾ HO¾CH  
Khảo sát, đo lường sÿ hài lòng căa người dân, tá chąc đối với sÿ phāc vā  

căa cơ quan hành chính nhà nước năm 2025 trên đãa bàn tánh Gia Lai 

 

Căn cứ Quyết định số 1001/QĐ-BNV ngày 11 tháng 12 năm 2023 cāa Bộ Nội 
vÿ ban hành Phương pháp Đo lường sự hài lòng cāa người dân đối với sự phÿc vÿ 
cāa cơ quan hành chính nhà nước giai đoạn 2023 – 2026; Quyết định số 697/QĐ-

UBND ngày 14 tháng 7 năm 2025 cāa Āy ban nhân dân tỉnh ban hành Kế hoạch cải 
cách hành chính tỉnh Gia Lai năm 2025;  

Āy ban nhân dân tỉnh ban hành Kế hoạch khảo sát, đo lường sự hài lòng cāa 
người dân, tổ chức đối với sự phÿc vÿ cāa cơ quan hành chính nhà nước (sau đây gọi 
là Chỉ số SIPAS) năm 2025 trên địa bàn tỉnh như sau: 

I. MĀC ĐÍCH, YÊU CÀU  
1. Māc đích 

a) Đo lường khách quan mức độ hài lòng cāa người dân, tổ chức đối với sự 
phÿc vÿ, chất lượng cung cấp dịch vÿ công, quá trình xây dựng, ban hành, triển khai 
thực hiện các chính sách cơ bản, thiết yếu phÿc vÿ đời sống người dân, cơ quan hành 
chính nhà nước trên địa bàn tỉnh. 

b) Phát huy vai trò giám sát và tạo điều kiện cho người dân tham gia vào công 
tác cải cách hành chính, xây dựng chính quyền các cấp. 

c) Thông qua kết quả đo lường mức độ hài lòng cāa người dân, tổ chức, các cơ 
quan hành chính nhà nước các cấp đề ra những biện pháp, giải pháp nâng cao hiệu 
lực, hiệu quả hoạt động, góp phần cải thiện chất lượng phÿc vÿ người dân, tổ chức 
cāa đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức. 

d) Đánh giá khách quan chất lượng phÿc vÿ tại các đơn vị hành chính mới hình 
thành sau sáp nhập, làm cơ sở để UBND tỉnh chỉ đạo kịp thời việc ổn định tổ chức bộ 
máy, nâng cao chất lượng phÿc vÿ người dân, tổ chức. 

2. Yêu cÁu 

a) Việc triển khai Kế hoạch phải bảo đảm thực hiện đúng nội dung, phương 
pháp, tiến độ đề ra và có sự phối hợp chặt chẽ, kịp thời, hiệu quả giữa các cơ quan, 
đơn vị liên quan.  

b) Việc khảo sát, đo lường phải đảm bảo tính tin cậy, chính xác, khách quan; 
kết quả chỉ số hài lòng phản ánh đúng thực tế hoạt động cung cấp dịch vÿ hành chính 

87 06 10



2 

 

 

công cāa các cơ quan, đơn vị và việc ban hành, tổ chức thực hiện các chính sách tại 
địa phương. Quá trình triển khai phải được thông tin chính xác, đầy đā, kịp thời, dễ 
tiếp cận, dễ sử dÿng đối với mọi đối tượng. Nội dung khảo sát đảm bảo đơn giản, dễ 
hiểu, dễ trả lời, cho mọi người dân, tổ chức, đảm bảo bí mật cho người cung cấp thông 
tin. 

c) Công khai kết quả điều tra khảo sát để người dân, tổ chức theo dõi, giám sát; 
đồng thời, để các đơn vị, địa phương kịp thời chấn chỉnh, khắc phÿc những tồn tại, 
hạn chế, nâng cao sự hài lòng cāa người dân, tổ chức. 

II. NÞI DUNG THþC HIÞN 

1. Ph¿m vi, đối tưÿng khảo sát 
a) Phạm vi: 
- Khối các cơ quan chuyên môn thuộc Āy ban nhân dân tỉnh, Ban Quản lý Khu 

kinh tế tỉnh (trừ các cơ quan, đơn vị không phát sinh thā tÿc hành chính với tổ chức, 
cá nhân): sau đây gọi tắt là Khối các cơ quan cấp tỉnh. 

- Trung tâm Phÿc vÿ hành chính công/Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả thuộc 
Āy ban nhân dân cấp xã trên địa bàn tỉnh: sau đây gọi tắt là Khối Āy ban nhân dân 
cấp xã 

b) Đối tượng: Người dân, người đại diện cho tổ chức đã trực tiếp giao dịch và 
nhận kết quả cung ứng dịch vÿ hành chính công tại Trung tâm Phÿc vÿ hành chính 
công tỉnh, Trung tâm Phÿc vÿ hành chính công, Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả cấp 
xã, phường từ ngày 01 tháng 7 năm 2025 đ¿n ngày 30 tháng 9 năm 2025. 

2. Quy mô khảo sát, cách thąc khảo sát 
a) Quy mô khảo sát:  
- Tổng cộng: Khoảng 6.000 phiếu khảo sát. 
- Phiếu khảo sát được phân bổ cho Khối các cơ quan cấp tỉnh, Khối Āy ban 

nhân dân cấp xã và cho từng loại đơn vị hành chính thuộc Khối Āy ban nhân dân cấp 
xã theo tỷ lệ hồ sơ thā tÿc hành chính phát sinh từ ngày 01/7/2025 đến ngày 30/9/2025 

cāa các Khối, cÿ thể như sau: 
 

Nßi dung 

Số hß sơ TTHC 
phát sinh từ 01/7 – 

30/9/2025 

Số phi¿u khảo 
sát 

Số phi¿u phúc 

tra  

TàNG CÞNG 366.163 5.530 190 

Khối các cơ quan cấp 
tỉnh 

93.821 1.416 
 

Khối UBND cấp xã: 
Trong đó: 

272.342 

 

4.114 
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- Đối với phường 

- Đối với xã đồng bằng 

- Đối với xã miền núi, 
hải đảo 

86.136 

58.523 

127.683 

1.301 

883 

1.930 

b) Cách thức chọn mẫu khảo sát 
- Bước 1: Thống kê toàn bộ danh sách hồ sơ thā tÿc hành chính phát sinh từ 

ngày 01/7 đến ngày 30/9/2025 cāa Khối các cơ quan cấp tỉnh (gồm 93.821 hồ sơ), 
Khối Āy ban nhân dân cấp xã (gồm 272.342 hồ sơ. Trong đó, phân ra 03 loại đơn vị: 
phường; xã đồng bằng; xã miền núi, hải đảo). 

- Bước 2: trong danh sách hồ sơ thā tÿc hành chính được thống kê từ Bước 1, 
chọn ngẫu nhiên hồ sơ trong từng Khối cho đến khi đạt số lượng Phiếu khảo sát được 
phân bổ theo bảng trên. 

- Bước 3: lấy thông tin chā hồ sơ được chọn ngẫu nhiên từ Bước 2 và tiến hành 
phát phiếu khảo sát, thu thập thông tin khảo sát. 

c) Phương thức khảo sát 
Tùy theo điều kiện cÿ thể, áp dÿng phù hợp một hoặc nhiều phương thức khảo 

sát dưới đây: 
- Khảo sát trực tiếp bằng hình thức gặp gỡ, phát phiếu khảo sát đến người dân, 

tổ chức để trả lời. 
- Khảo sát qua gọi điện thoại đối với các nội dung khảo sát. 
- Khảo sát trực tuyến trên trang thông tin điện tử hoặc các nền tảng xã hội. 
3. Phi¿u khảo sát 
Theo Phÿ lÿc kèm theo Kế hoạch này, cÿ thể: 
- Mẫu 01: Áp dÿng đối với các cơ quan chuyên môn thuộc Āy ban nhân dân 

tỉnh. 
- Mẫu 02: Áp dÿng đối với Āy ban nhân dân cấp xã. 

(Mẫu phiếu tại Phụ lục kèm theo Kế hoạch này) 
4. Ti¿n đß thÿc hißn 
 

TT Nßi dung công vißc 
Cơ quan 
chă trì 

Cơ quan 

phối hÿp 

Thời gian  
hoàn thành 

1 

Thống kê, tổng hợp danh sách 
người dân, tổ chức được khảo 
sát 

Văn phòng 
Āy ban 

nhân dân 

tỉnh 

Các cơ quan, đơn 
vị, địa phương 

thuộc đối tượng 
khảo sát 

20/10/2025 
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TT Nßi dung công vißc 
Cơ quan 
chă trì 

Cơ quan 

phối hÿp 

Thời gian  
hoàn thành 

2 
Thực hiện khảo sát, điều tra xã 
hội học 

Đơn vị 
khảo sát 

Các cơ quan, đơn 
vị, địa phương có 

liên quan 

01/11/2025 

3 

Tiến hành phúc tra kết quả điều 
tra theo nhóm đối tượng khảo 
sát 

Văn phòng 
Āy ban 

nhân dân 

tỉnh 

Đơn vị khảo sát 
30/11/2025 

4 
Rà soát và xử lý, trích xuất dữ 
liệu 

Đơn vị 
khảo sát 

Văn phòng Āy ban 
nhân dân tỉnh 

5 

Xây dựng Báo cáo và trình Chā 
tịch Āy ban nhân dân tỉnh phê 
duyệt Chỉ số hài lòng cāa người 
dân, tổ chức đối với sự phÿc vÿ 
cāa cơ quan hành chính nhà 
nước năm 2025 

Văn phòng 
Āy ban 

nhân dân 

tỉnh 

Các cơ quan có 
liên quan 

31/12/2025 

 

 III. KINH PHÍ THþC HIÞN 

1. Kinh phí thực hiện được bố trí trong dự toán kinh phí ngân sách tỉnh thực 
hiện khảo sát, đánh giá mức độ hài lòng đối với một số dịch vÿ hành chính công, dịch 
vÿ công trên địa bàn tỉnh Gia Lai năm 2025 cāa Văn phòng Āy ban nhân dân tỉnh. 

2. Việc lập dự toán, quản lý, sử dÿng và quyết toán kinh phí thực hiện theo quy 
định cāa pháp luật hiện hành. 

IV. Tà CHĄC THþC HIÞN 

1. Văn phòng Ăy ban nhân dân tánh 

a) Chā trì, phối hợp với các cơ quan, đơn vị liên quan triển khai Kế hoạch này 
đảm bảo theo đúng mÿc đích, yêu cầu, tiến độ đề ra.  

b) Thực hiện ký kết hợp đồng với Bưu điện tỉnh để triển khai khảo sát, đo lường 
sự hài lòng cāa cá nhân, tổ chức. Tổ chức giám sát, phúc tra việc điều tra xã hội học 
đảm bảo đúng mÿc đích, yêu cầu cāa Kế hoạch. 

c) Phối hợp với các cơ quan, đơn vị có liên quan và Sở Tài chính thực hiện thā 
tÿc thanh, quyết toán kinh phí thực hiện Kế hoạch này đảm bảo theo quy định cāa 
pháp luật hiện hành. 

 d) Cung cấp thông tin, danh sách tổ chức, cá nhân đã thực hiện giải quyết thā 
tÿc hành chính tại Trung tâm Phÿc vÿ hành chính công tỉnh, Trung tâm Phÿc vÿ hành 
chính công cấp xã/Bộ phận một cửa cấp xã từ ngày 01/7/2025 đến ngày 30/9/2025; 
xây dựng các mẫu phiếu điều tra khảo sát theo số lượng đã quy định để cung cấp cho 
Bưu điện tỉnh. 
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e) Căn cứ kết quả đo lường sự hài lòng cāa người dân, tổ chức, phân tích kết 
qāa đo lường sự hài lòng để tham mưu UBND tỉnh chỉ đạo các cơ quan, đơn vị, địa 
phương trên địa bàn tỉnh thực hiện các giải pháp nhằm khắc phÿc các hạn chế được 
nêu ra trong báo cáo, nâng cao chất lượng cung ứng dịch vÿ hành chính công. 

2. Bưu đißn tánh 

- Phối hợp với Văn phòng Āy ban nhân dân tỉnh triển khai điều tra xã hội học, 

(xây dựng Bộ công cÿ điều tra xã hội học; lập danh sách và tập huấn hướng dẫn cho 
điều tra viên; tiến hành điều tra xã hội học;…), tổ chức thực hiện cuộc điều tra, khảo 
sát đảm bảo theo yêu cầu và thời gian Kế hoạch đề ra. 

- Tổng hợp, nhập dữ liệu, xử lý kết quả điều tra, khảo sát và bàn giao cho Văn 
phòng UBND tỉnh để phÿc vÿ công tác phân tích số liệu, giám sát, phúc tra báo cáo 
UBND tỉnh. 

3. Sở Tài chính 

Hướng dẫn, thẩm định việc thực hiện thā tÿc thanh, quyết toán kinh phí thực 
hiện Kế hoạch này đảm bảo theo quy định cāa pháp luật hiện hành. 

4. Các cơ quan chuyên môn thußc Ăy ban nhân dân tánh; Ăy ban nhân 
dân c¿p xã 

a) Phối hợp với Văn phòng Uỷ ban nhân dân tỉnh và các cơ quan có liên quan 
triển khai có hiệu quả các nội dung cāa Kế hoạch này. Tổ chức phổ biến, thông tin, 
tuyên truyền việc triển khai đo lường sự hài lòng và kết quả Chỉ số SIPAS tại cơ quan, 
đơn vị.  

b) Sử dÿng kết quả Chỉ số SIPAS năm 2025 để xây dựng Kế hoạch cải thiện 
chỉ số hài lòng, nâng cao chất lượng cung ứng dịch vÿ hành chính công tại cơ quan, 
đơn vị và việc tổ chức thực hiện các chính sách tại địa phương.  

c) Thường xuyên tổ chức đối thoại, gặp gỡ với người dân, tổ chức, doanh 
nghiệp để kịp thời tháo gỡ những khó khăn, vướng mắc; tổ chức tiếp nhận ý kiến góp 
ý, phản ánh, khiếu nại, tố cáo cāa người dân, tổ chức, giải quyết các vấn đề phản ánh 
theo đúng quy định. 

5. Sở Văn hóa, Thể thao và Du lãch; Báo và Phát thanh, Truyền hình Gia 

Lai  

Tổ chức thông tin, tuyên truyền về mÿc đích, mÿc tiêu, ý nghĩa, nội dung, kết 
quả, nâng cao nhận thức cāa đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức trong thực hiện đo 
lường sự hài lòng; tuyên truyền về quyền lợi, trách nhiệm cāa người dân, tổ chức 
trong việc giám sát việc cung ứng dịch vÿ hành chính công, việc ban hành, tổ chức 
thực hiện các chính sách và phản hồi ý kiến về chất lượng phÿc vÿ cāa cơ quan hành 
chính nhà nước trên địa bàn tỉnh. 

Yêu cầu Thā trưởng các cơ quan, đơn vị, địa phương tổ chức thực hiện; kịp 
thời phản ánh các khó khăn, vướng mắc về Văn phòng Āy ban nhân dân tỉnh để tổng 
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hợp, báo cáo đề xuất Āy ban nhân dân tỉnh xem xét, giải quyết theo quy định./. 

 

 

Nơi nhận:     
- Vÿ Cải cách hành chính (Bộ Nội vÿ); 
- TT Tỉnh āy, TT HĐND tỉnh; 
- CT, các PCT UBND tỉnh; 
- Các sở, ban, ngành thuộc tỉnh; 
- Báo và Phát thanh, Truyền hình Gia Lai; 
- Bưu điện tỉnh; 
- UBND các xã, phường; 

- LĐVP UBND tỉnh; 
- Lưu: VT, PVHCC. 

TM. ĂY BAN NHÂN DÂN 

KT. CHĂ TâCH 

PHÓ CHĂ TâCH 

 

 

 

 

 

 

Lâm Hải Giang 
 


