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QUYET PINH
Phé duyét Dé 4n “Xay dung phwong phap do lwdng sw hai long
ciia ngudi dan doi véi dich vu gido due cong”

BQ TRUGNG BQ GIAO DUC VA PAO TAO

Cin cir Nghj dinh s 36/2012/NB-CP ngay 18/4/2012 cta Chinh phi
dinh chte ndng, nhiém vy, quyén han va co cdu té chirc ciia B, co quan ngang

Can cir Nghj dinh s 32/2008/ND-CP ngy 19/3/2008 ciia Chinh phii quy
chitc nang, nhiém vy, quyén han va co chu td chirc ciia Bd Gido duc va Dao 1a0;

Cin ctr Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ngay 08/11/2011 ctia Chinh phii ban
Chuong trinh tdng thé cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2011-2020;

Xét ¢& nghi ctia Vu truéng Vu t chirc can bd,

QUYET DINH:

Didu 1. Phé duyét Dé 4n “Xay dyng phuong phép do ludng sy hai long cia
ngudi dan doi véi dich vu gido duc céng” véi cac ndi dung chi yéu sau day:

1. Muc tiéu, yéu cAu, pham vi va dbi twgng

a) Muyc tiéu

- Muc tiéu chung;

Xay dung phuong phép do luong su hai long cia ngudi dan d6i véi dich vu
gido duc céng nhim danh gia mét cch khoa hoc va khach quan chét lugng dich vu
ctia cac co s6 gido duc cong. Tir két qua do ludng, céc co quan quén 1y va cée co
s& gido dyc ndm bét dugc nhu cu, mong muébn ctia ngudi dn dé c6 nhimng bién
phép cai tién, nang cao chat lugng phuc vu dép tmg sy hai long clia ngudi dén.

- Muc tiéu cu thé:
+ Xac dinh dugc cic noi dung, tiéu chi va chi sé do ludng sy hai long cla
ngudi dan dbi véi dich vu gido duc cong;
+ Xay dung phuong phap do ludng sy hai long cta ngudi dan dbi véi dich vu
gido duc cong;
+ Xay dyng bd cong cu khao sdt sy hai long cia nguoi dan véi dich vu gido
duc cdng; thir nghiém va hoan thién bo cong cy; trién khai thi diém tai co s& gido
¢ & mdt sb dia phuong 48 st kink nghiém cho viée trién khai thuc hién trén
phem vi todn qudc. Bién soan tai léu hudng din thye hidn do ludng sy hai long
ctie ngwat dén vét dich vy gido duc céng.
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+ Coéng b bd chi sé do ludng su hai long cia ngudi dén dbi véi dich vu giao
duc cong.

b) Yéu cu

- Phuong phap do luong danh gi4 sy hai long clia nguéi dan déi voi dich vu
gido duc cong phai dam bao khoa hgc va khéch quan; ¢é tinh kha thi pht hop vai
kha ning thuc hién clia cc co s& gido duc va niing lyc diéu tra vién.

- B6 cdu héi diéu tra x& hoi hoc phit hop v6i hé théng tiéu chi ddnh gid, dé
hiéu, d& tra 161, phit hop véi trinh d6 dén tri.

- Két qua do luong phai gitp cic cd s& gido duc xc dinh dugce nhu
nguyén vong ctia ngudi dan dé c6 céc giai phap hoan thién, néng cao chit I
dich vu gido duc.

¢) Pham vi va dbi tuong ctia P& 4n

- Pham vi ctia D& 4n 13 do ludng sy hai 1ong ctia ngudi dén déi véi dich vy
duc cong & céc cép hoc, trinh db dao tao: gido duc mém non, gido duc tiéu
trung hoc co s&, trung hoc phd thong, gido dyc thuong xuyén, gido duc chi
nghiép va gido duc dai hoc trén pham vi ca nudc. D& 4n khong bao gom
chuong trinh day nghé.

- Déi twgng d4nh gia 1a céc co s& cong lap tryc tiép cung tmg dich vu gido
(truomg, co sd, trung tam, v.v.).

- béi tugng khéo sat 12 hoc sinh, sinh vién va dai dién gia dinh nguoi hoc.

2. Noi dung do lrdng sy hai long ciia ngudi din d6i véi dich vu gido duc cong

Cac yéu té dé do ludng sy hai long ctia ngudi dén, td chic trén 05 ndi dung
co ban tao nén chit luong dich vu gido duc cong, tir 6 duge phan tich thanh cic
tiéu chi thanh phén dé do ludng, cu thé nhu sau:

a) Tiép can dich vu

Céc tiéu chi:

- Tlep cén thong tin
- Cac thu tuc khi nhép hoc, chuyen cép va ra trudng
- Thil tuc, quy trinh trong tiép cén dich vu
- Tiép c4n dia diém céc co s& gido duc
- Chi phi va céc chinh sach hd trg tai chinh
b) Co s& vit chat, trang thiét bj
Céc tiéu chi:
- Phong hoc
- Phong chire néng
- May tinh, mang internet
- Trang thiét b phuc vu day-hoc
- Thu vién
- Kau vui choi, gial tri, va khu vé sinh
- Khu ky tac x4
o ’\’Eot trtrcmg gido duc
Che siéu chi;

AiEpra Addia Y a

AWSOTt * Tel: +84-8-3930 3279 * www.ThuVienPh

Tel:

L.awSoft -



- Cong bing
- Minh bach, céng khai
- Hop téc, két n6i va tham gia
- An toan
d) Hoat dong gido duc
Caéc tiéu chi:
- N6i dung, chuong trinh, phwong phap gido duc
- Ddi ngii gido vién, nhan vién nha truéng
- Céng tac quan ly va doi ngll can by quan ly
- Kiém tra dénh gi4 két qua hoat ddng gido duc
- Méi quan hé lién quan trong hoat dong gido duc
d) Két qua ciia gido duc
Ciéc tiéu chi:
-Két qua hoc tip
- Kha nang thich g ctia ngudi hoc
- Kha nang thyc hién nghia vy cong din
3. B{ cong cu do lwong
a) Bé cau hoi diéu tra xa hoi hoc

Trén co s¢ 05 ndi dung & muc I, b§ cau hoi dugc x4y dung phu hqp VOi |
cAp hoc va trinh d6 dao tao. BO céu héi pha; dép tmg dugc nhimg yéu ciu sau:

- Thu thap duge y kién ngudi dén vé sy hai 1ong dbi véi dich vu gido duc con g5

- 86 lugng céu hoi phi hop;

- Thang danh gi4 cua céc céu hoi dugc thong nhat & 5 mirc: “rét khéng hai
long”, “khéng hai long”, “binh thudng”, “hai long” va “rit hai 1ong”.

b) Phuong phap chon miu diéu tra xa hdi hoc

Quy mb va quy trinh chon mAu diéu tra x4 hdi hoc phai dam bao dé tin cay,
khoa hoc. S$6 luong mau didu tra x héi hoc s& do don vi thue hién hoat ddng khao
st dé xuit va dugc su chép thuan ciia co quan quan 1y D8 4n.

¢) Céc chi sb

- Chi s6 hai long ctia ngudi dan:

+ Chi s6 hai long véi dich vu gido duc cong 14 ty I¢ phén trim s8 ngudi ¢6
phuong 4n tra 1oi “hai long” va “rat hai 1ong” cho ciu héi khao sét mirc d6 hai long
cuia ngudi dan véi dich vy cong néi chung, trén tdng s6 mau didu tra x3 hdi hoc
dugc tra 161 theo ding quy trinh khio sat hop I&.

+ Chi sé hai long vai timg ndi dung cua dich vy gido duc cdng duge x4c dinh
béng ty 1¢ phan trim s6 ngudi c6 phuong 4n tra 157 “hai 1ong” va “ rét hai 1ong” déi
véi céu héi khdo sit mirc d6 hai long ctia ngudi dén véi ndi dung d6, trén tdng sé
mBu didu tra x3 hoi hoe duge tra 181 theo ding quy trinh khao sat hop 1¢.

- Murc d¢ hai [dng ctia ngudi dén:
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Mire d¢ hai long ciia ngudi dan duge thé hién qua phuong én tra ioi (1ir mic
dén mirc 5 twong tmg voi “rat khong hai long”, “khéng hai long”, “binh thuong”,
“hai long” va “rét hai long” ) cho timg cdu hoéi twong img véi cac tiéu chi.

4. Tuyén truy@n, phén tich sb liéu, cong bo két qua va sir dung so li¢u

a) Hoat déng tuyen truyen vé cbng cu va muyc tiéu cua viéc do luong

Viéc tuyén truyén vé muyc tiéu va phwong phép do ludng sy hai long clia nguoi
dan dbi véi dich vy gido duc cong duge thue hién nhdm 1am cho ngudi dan hié
hon ¥ nghia va muc tiéu cia viéc lam ndy. Thong qua tuyén truyeén, cic co 50 |
duc va chinh quyén dia phuong cin ning cao nhan thirc vé quyén loi, trich nh
ctia ngudi dén va td chirc trong viée theo ddi, gidm st, danh gid chat luong dicl
gidao duc cong, ciing nhu theo dai, giam sét chét lugng ctia viée do luong mic d¢
1ong clia ngudi dan. Nhing bién phép nay ciing 13 co s& dé theo ddi higu qua
cudc khao sat do luf:rng mitc d¢ hai long cua ngudi dan déi véi dich vu gido
cong va gop phan cai tlen hodic diéu chinh cho phd hop trong qué trinh thuc h
Viéc tuyén truyén ciing cin néng cao tinh than trdch nhiém cta cdc 6 chitc, o
gido duc trong viéc hoan thién va ning cao hon nita dich vu gido duc cong do n
cung cap.

Céc hinh thirc tuyén truyén bao gdm:
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- T4 chirc hoi thao, phd bién cho lanh dao, cong chire, vién chirc cta cac dot 1.

t6 chirc cung cap dich vu gido duc cong vé muyc tidu, ¥ nghia, ndi dung ciia phuong
phap do ludng sy hai long cua ngudi din d6i véi dich vu gido duc cong.

- Tuyén truyén trén céc phuong tién thong tin dai ching dé nang cao nhan thic
clia ngudi dan va x4 hoi vé muc tiéu, ¥ nghia, ndi dung cia phuong phép do luong
sy hai 1ong clia nguoi dan déi véi dich vu gido duc cong.

- Céc hinh thirc tuyén truyén khéc nhu héi thao, hdi nghi tip hudn diéu tra, cong
bé cac chi s6, cong b dinh k¥ Kkét qua hoat dong do ludng su hai long cia nguoi
dan déi véi dich vu gido duc cong

b) Phan tich s6 li¢u

- Phan tich sé liéu bao gdm hoat dong kiém tra, lam sach s6 liéu va phan tich
cac sb lidu theo yéu cau déu ra cu thé ciia cudc khao st va dua trén céc tiéu chi do
ludng di dugc théng nhat. Phén tich sé liéu dugc tién hanh trong nidm hoat dong
thit 2 ciia dé 4n, sau khi hoan thanh viéc didu tra khéo sét tai cac dja phuong.

- Phan tich sd lidu cin khoéng thdi gian 14 03 thing, bao gdm cac hoat ddng:

+ Kiém tra, 1am sach sé liéu, dam béao tinh ddy di va théng nhét ciia théng tin
khao sat.

+ Phén tich sb liu dya trén cac yéu cu diu ra cu thé cia cude khao sar, cue
«wén cde tiéu chi do hudmg d3 duge thong nhit

=1 Viét béo cdo va cong b két qua
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- Viét bdo céo v& mirc dé hai 1ong ciia ngudi dan dbi véi dich vy gido duc cong
duge thyc hién sau khi hoan thanh viéc phén tich s6 ligu (trong nim 2014). Giai
doan nay gom céc hoat dong:

+ Viét bdo céo vé mic do hai long ciia ngudi dan ddi véi dich vu gido duc
cdng. Hoat dong nay kéo dai trong thoi gian 03 théng.

+ Héi thao ndi bd gdm dom vi td chirc cude khao st va don vi thy hudng két
qua khéo sat dé trinh bay v& két qua khio sat. Hoat déng ndy thyuc hién sau khi
hoan tat béo c4o.

+ Héi thao hodc hop béo céng bé cac két qua do ludng mirc d héi long
ngudi dan déi véi dich vu gido duc cong.

d) Sir dung s6 liéwkét qua

Céc sb liéu khao sat va két qua do luong duge B Gido duc va Pao tao sir
trong vide: cong bd két qua khao sét véi ngudi dan va Chinh phu; sir dung dé
chinh céc chinh séch gido duc céng nhim ting mirc do hai long ca nguoi dai
vé6i dich vu nay truée hodc theo ding tién db da dugc d& ra trong Chuong
tng thé ci céch hanh chinh Nha nuéc giai doan 2011-2020.

5. T chitc thuc hién

a) Trach nhiém thyc hién
- Vu T chiic can bo: |

+ Xéy dung trinh B§ truéng B6 Gido duc va Dao tao ban hanh van ban hudng
dén c4c dja phuong, don vi trién khai 4p dung do ludmg sy hai long clia ngudi din
véi dich vu gido duc céng.

+ T6 chirc tuyén truyén, tap hudn va huéng dan trién khai 4p dung phwong phéap
do ludng sy hai long cia nguoi dan déi véi dich vu gido duc cong.

+ Chu tri viéc ra soét, d& xuét viéc hoan thién bd cong cu do ludng su hai long
cia ngudi dan véi dich vu gido duc cong, gitp B Gido dyc va Dao tao cong bd
Chi s6 hai long clia ngudi dan véi dich vu gido duc cong.

+ Lép ké hoach va xdy dyung du todn kinh phi cho viéc trién khai 4p dung céng
cu do luong su hai long ctia ngudi dan.

- Vién Khoa hoc Gido duc Viét Nam:

+ Xéc dinh dbi tugng, quy md mau diéu tra xa hdi hoc cho timg dich vu gido
duc cong theo yéu chu.

+ Xéy dung bd cAu hoi didu tra x4 hoi hoc va chi tri td chirc didu tra x3 hdi hoc
@4 do ludmg sy hai Iong clia ngudi dan, tb chirc déi véi quy md ca nude.

+ Bién soan tai liéu hudng dén va tb chirc tap huén.

- Vi Ké hogach - Tai chinh:

Phéi hop véi Vu Té chirc cén bd l4p dy todn kinh phi trién khai nhiém vy do
irdmg clia ngudi dan véi dich vu gido duc cong dé tdng hep chung vao dy todn ngan
séch hang nim clia B§ Gido duc va Pao tzo va giri B Tai chinh theo quy dinh.

- Céc don vi khéc thude Bo:

Lh
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Theo chtric ning cia don vi, phéi hop v6i Vu Td chirc can bd thuc hién cac
nhiém vy trong viéc trién khai 4p dung bd céng cu do ludng sy hai long ctia ngudi
déan véi dich vu gido dyc cdng.

- Céc co s& tryc tiép cung cép dich vu gido duc:

Trién khai 4p dung bd cdng cu do ludng su hai long ctia ngudi dan voi dich vu
gido dyc cong theo huéng dan cia B4 Gido duc va Pao tao.

b) Thoi gian thyc hién

- Giai doan 2013 - 2015:

+ Trién khai 4p dung bd céng cu do sy hai 1ong ctia ngudi dan voi dich vu
duc cong tai cac co s gido duc.

+So két viéc trién khai dp dung bd cong cu do ludng sy hai long ciia nguroi
vé6i dich vy gido duc cong dé hoan thién bd cong cy.

- Giai doan 2016 - 2020:

+ Tiép tuc trién khai do ludng sy hi 1ong ciia ngudi dan véi dich vu gido duc of

+ Nghién ctu c4e gidi phap dé trién khai 4p dung c6 higu qua bd cong ¢
luong sy hai long cia ngudi dan véi dich vu gido duc cong.

+ Tong két viéc trién khai 4p dung cong cu d& hoan thién va thé ché hoa
giai doan cai cach hanh chinh tiép theo ciia B§.

¢) Kinh phi thuc hién

- Kinh phi trién khai 4p dung do luong su hai long ciia ngudi dén voi dic
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gido dyc cong nim trong kinh phi cai cach hanh chinh, dugc ddm bao bing ngin
sach nha nudce va cac ngudn tai tro hop phép khéc (néu co). i
- Viée lap du todn, quan ly, sir dung va quyét toan kinh phi cho trién khai 4p
dung do ludng sy hai long clia ngudi dén vai dich vy gido duc cong thuc hién theo =
quy dinh ctia Bd Tai chinh. A
[
Diéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay ky. =

Piéu 3. Cac 6ng (ba) Chanh Vin phong, Vu truéng Vu Té chirc can b, Vu
truéng Vu Ké hoach — Tai chinh Vién truong Vién Khoa hoc Giao duc Viét Nam,
thi trudng cdc don vi va cdc 6 chic, ca nhén c6 lién quan chiu trach nhiém thi
hanh Quyét dinh nay./.

KT. BQ TRUONG

Nei nhdn:
- Nhur diéu 3
- B§ trudmng (dé bfc);
- S& GDDT céc tinh, TP trye
thude TW;
- Website B6 GDDT;
wu: VT, TCCB.
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