UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

TINH CA MAU Poc ldp - T do - Hanh phic
$6:96 2 /QP-UBND Ca Mau, ngay {9 thdang 6 nam 2014
QUYET PINH

Ban hanh K¢ hoach trifn khai x4c dinh Chi s6 hai 16ng ciia ngwivi din,
to chire @6i véi sy phuc vu cdia co quan hanh chinh nha nuée
trén dia ban tinh Ca Mau

CHU TICH UY BAN NHAN DAN TINH

Ciin ot Lugt Té chirc Hoi ddng nhén din va Uy ban nhan din ngay 26 thang
11 nam 2003;

Cin cir Quyét dinh s6 1383/QD-BNV ngdy 28 thing 12 nim 2012 ciia B$
truéng Bo Noi vu phé duyét Pé 4n “Xay dung Phuong phép do ludng sy hal long
clia ngudi dén, t chirc d5i vai sy phyc vu ciia co quan hanh chinh nha nuéc”

Xét dé nghi clia Gidm db¢c S& Noi vy tai T trinh sé 441/TTr-SNV ngay 11
thang 6 nim 2014,

QUYET PINH:

Pitu 1. Ban hinh kém theo Quyét dinh ndy K& hoach trién khai xédc djnh
Chi s6 hai long clia ngudi dén, t6 chire d6i véi sy phyc vy ciia co quan hanh chinh
nha nude trén dia ban tinh Ca Mau.

Picu 2. Giao Gidm dbc S& Noi vy chit m, phdi hop véi cac s&, nganh c6 lién
quan, UBND huyén va thanh phé Ca Mau trién khai thire hién.

D.éu 3. Chanh Vin phdng Uy ban nhan dén tinh, Gidm déc S& Noi vy,
Gi4m dbc S& Tai chinh va Chu tich. Uy ban nhén-dan huygn thanh phé Ca Mau
chju tréch nhi¢m thi hanh Quyét dinh nay.

Quyét dinh nay 6 hiéu lyc thi hanh k& tir ngay ky./.

: KT. CHU TICH
Noi nhin: . ®
- Nhw D?gu 3, PHO CHU TICH
- Bo Nji vy, o
- VP B Néi vy tai TP.HCM;
- Thudmg tryre Tinh iy (b/c);
- Thudmg tryc HDND tinh;
- CT, PCT UBND finh;
- Cong TTDT, Trung tim CB-TH;
-NC (N);
- Luru: VT, L40/6.




UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TINH CA MAU Piec lap - Ty do - Hanh phiic

KE HOACH
Trién khai xdc dinh Chi sb hai long cia ngudi din, t6 chire ddi véi su
- phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nuée trén dja ban tinh Ca Mau.
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6: 962 /OP-UBND ngay49 /6 /2014
¢iia Chil tich Uy ban nhén dén tinh)

I. MUC PiCH, YEU CAU, PHAM VI VA POI TUQGNG
1. Mnc dich

Xdc dinh Chi sé hai long ctia ngudi dan, t6 chirc do: véi s phuc vu clia cac

' co quan hanh chinh nha nude trén dia ban tinh Ca Mau nhim danh gia khich quan

chét luong cung cép dich vu cong ciia cic c¢o quan hanh chinh nha nudc. Théng

qua d6, cic co quan hanh chinh nhi nuéc ném bat dugc yéu cdu, mong mudn clia

ngum dan, tb chirc dé ¢6 nhitng bién phap cai thién chét luong phuc VU va cung
cap dich vu nhim ning cao sir hai long va lgi ich ciia ngudi dén, to chitc.

2. Yéu ciu

- Chi 6 hai long v& sir phuc vu hanh chinh (tén tiéng Anh viét tit la SIPAS)
duoc xéc dinh bdo dam phén dnh khéch quan, trung thyc két qua dénh gid cla
ngudi dan, tb chirc vé sy phyc vy ciia co quan hanh chinh nha nuéc thong qua viéc
cung cAp céc dich vu hanh chinh cong cu thé.

- Viée xéc dinh SIPAS bao ddm khoa hoc, d6 tin cdy cao, véi chi phi thdp
phu hop véi nang luc cia cén b, cong chirc.

- Théng qua SIPAS va céc thong tin thu duge la can cir dé ra giai phdp cai
thién, ning cao chat lugng cung cap dich vu hanh chmh cong clia cac co quan hanh
chinh nha nudc trén dia ban tinh Ca Mau. .

3. Pham vi: Do ludng sy hai long ciia ngudi dan, t6 chirc dbi véi sy phuc vy
ciia co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh Ca Mau.

4. P6i twgng: La co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh Ca Mau.

II. NQI DUNG TRIEN KHAI

1. Té chirc diéu tra xa hdi hqc dé xac dinh Chi sb hai long vé su phuc vu
hanh chinh

1.1. Chon dich vy diéu tra

Uy ban nhan dan tinh Ca Mau chon 6 dich vu hanh chinh céng dé dleu tra xa
héi hoc xac dinh Chi s6.hai long vé su phuc vu hanh chinh gém Cap gidy Ching
minh nhén dén, cip glﬁy Chung nhén quyén sir dung dit, cap gidy phép xdy dung
nha &, Ching thue, cap Gidy khai sinh, cap Gidy ding ky két hon. Ngoai ra, tiy



vao yéu ciu quan 1y, nguon lye cta dia’ phu'cng, tirng thoi diém, Uy ban nhan dan
tinh s& lua chon céc dich vy hanh chinh cong khéc dé khao sit.

1.2. Xdc dinh doi tuOn-r vi quy md miu diéu tra (cT mau)

; - Péi lucmg diéu tra xa@ héi hoc: Doi tuong difu tra xi hdi hoe do ludng sy
hai long clia nguoi dan, t6 chic dbi voi sur phuc vu clia co quan hanh chinh nha
nudc trén dia ban tinh 12 nhimg nguoi dén, td chirc d3 giai quyét thu tyc hanh chinh
(d3 hoan thanh va nhén két qui) & cde linh vie dlch vy hanh chmh ma Uy ban
nhén dén tinh di chon. .

- Quy mé miu d;éu tra duge xac dinh trén co s& t6ng so glao dich ctia dich
v hanh_chmh dugc liya chon va tinh toan theo cdng thire sau day

N

1 +N (e)’
Trong dé: _
- n: quy mé mau diéu tra, 1a s6 luong nguoi dén, 6 chire dugc chon dé diéu tra.
-'N: 13 tdng s6 giao dich ciia dich vy hanh chinh s& dleu tra dugc thong ké

trong mdt khodng thoi gian nhét dinh (12 tong sé ngudi dén, td chirc di st dung
dich vu trong khoang thoi gian nhét dinh).

- e 14 sai sb cho phép (5%)
1.3. Chon miu diu tra

a) Péi voi cdc dich vu hanh chinh duoc thuc hién & cap huyén (cdp Chitng
minh nhan dan; cap Gmy chimg nhdn quyén sic dung dat; cdp Gidy phép xdy dung
nha ¢...), chon mdu gom 2 giai doan nhir sau: ;

+ Giai dogn 1: Chon huyén, thanh pho thude tmh Cén cir vao ycu ciu va
kha ndng ngudn luc thuc hién (con ngudi, kinh phi, thoi gian...) tai thoi dlem diéu
tra, khdo sét, Uy ban nhén dén tinh lya chon mét trong hai cach: chon tat ca s6 don
vi hanh chinh ¢dp huyén dé didu tra, khao sat; tién hanh phan nhém céc huyén,
thanh phé Ca Mau logi I, 11, III theo tiéu chi tai Nghi dinh s6 15!2007!NB CP ngay
26/01/2007 cia Chinh pha vé phén loai don vi hanh chinh cap tinh va cép huyén,
sau dé chon ngdu nhién 20 - 30% s don vi c¢ip huyén cho mbi nhém (riéng thanh
phb Ca Mau duge chon mic d;nh)

+ Giai doan 2: Chon ngum dén, td chirc da sir dung dich vu dé diéu tra:

Bude 1: Xéc dinh tong sb giao dich cua dich vu s& diéu tra da duorc thue
hién trong nim diéu tra wén co s& tong hcrp danh sich nguoi dan, t6 chie da sir
dung dich vu cua tirng don vi hanh chinh cap huyén dugce chon & giai doan 1.

Budrc 2: Xac dinh quy mé miu diéu tra déi voi timg don vi hanh chinh cip
huyén duge chon & giai doan 1 theo cong thitc néu tai diém 1.2, khoén 1, muc I

Budc 3: Tong hcrp quy mé mau diéu tra ciia timg huyén duge chon & trén sé
duge quy mé miu diéu tra cia dich vu.



Budc 4: Chon ngu'm dén, té chirc dé dleu tra tal moi huyén duoc chon theo
phu‘ong phap chon ngéu nhién, bao dam téng s6 mau diéu tra cia thg huyén va
tdng s6 miu diéu tra cia dich vu di dugc tinh toan & bude 2 va bucrc 3.

b) Déi véi cde dich vu hanh chinh dwoc thuc hién o cap xd (Ching thuc;
cap Gidy khai sinh; cdp Gidy ding ky két hon...), chon mdu gom 3 giai doan

+ Giai doan 1: Chon huyén, thanh phd thudc tinh:

Sir dung danh sach don vi hanh chinh cip huyén di xac dlnh & giai duan 1
cia viéc chon mau d6i v6i cac dich vy hanh chinh thuc hién ¢ o cép huyén néu teén.

+ Giai doan 2: Chon x3, phuong, thj tran:

Bude 1: Lap danh séach céc x3, phuong, thi tran cia céc huyén duge chon ]
giai doan 1 va phan nhém céc don vi cap x@ nay | theo 3 loai I, IL, I1I nhw quy dinh
cia Chinh pha tai Nghi dinh so 159.-’2005!NB CP ngay. 27/12!2005 vé phan loai
don vi hanh chinh x4, phuong, thi trdn, sap xép cac don vi hanh chmh cdp xd tai |
cac huyén dirge chon theo thir tir abe.

Budc 2: Tai mOI huyen du'uc chon @ budc 1 chon ngau nhién 20 - 30% 56
don vi hanh chinh cAp xa cia mdi nhém. Pbi véi don vi hanh chinh cépxila trung
tam héanh chinh ctia huyén duoc chon mic dinh.

Téng hop bude 1 va budc 2 s& duogc danh sach sb do‘n vi hanh chlnh cép xa
dugc chon déap (mg duge tiéu chi vang, mién va loal don vi hanh chinh.

+ Giai doan 3: Chqn ngum dan, td chirc da sir dung d;ch vu dé d:eu tra:

Buéc 1: Xac dinh tbng sé giao dich cia dich vu s& diéu tra da dwoc thuc
hién trong nim diéu tra trén co so tong hop danh sach nguoi dan, td chic di s
dung dich vu cta timg don vi hanh chinh cip x4 dugc chon & giai doan 2. .

Budc 2: Xac dinh quy mé miu diéu tra dbi véi timg don vi hanh chinh cap
x4 dugc chon & giai doan 2 theo céng thire néu tai diém 1.2, khoan 1, mye IL.

Budc 3: Tong hop quy mé mau diéu tra cia timg x3 dwoc chon & trén s&
duoc quy mé mau diéu tra cha dich vy

Budc 4: Chon ngudi dan, td chuc de dleu tra tal méi xa duge chon 1hec

phuong phap ngiu nhién, bao dam téng s6 mau dleu tra ca ting X3 va t(mg s6
mau diéu tra cia dich vu d3 duoc tinh todn & bude 2 va budce 3.

' 1.4. Xy dung b{ ciu héi diéu tra xa hgi hoe

Viée xéy dung b cau hoi diéu tra xa hdi hoc dwoc thuc hién trén co sé quy
dinh tai Quyet dinh so 1383/QP-BNV ngay 28/12/2012 ciua B trudng Bo Nai vy
phé duyét Dé an “Xdy dung Phuong phap do ludng sur hai long cua nguoi dan, to
chirc dbi voi su phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nuéc” va Coéng van sb
1159/BNV-CCHC ngay 10/4/2014 ciia BO truéng Bo Noi vu vé viéc huéng dan
trién khai Phwong phap do lwdmg sir hai long cia ngu'm dan, té chire ddi véi su
phuc vu cia co quan hanh chinh nha nudc.

1.5. Tb chire diéu tra xa héi hoc

Té ch{rc diéu tra x3 héi hoc duge thure hién du6i hinh thirc phat phiéu hoi dé
nguoi dan, 16 chite tir nghién citu va tra 16i. T6 chire diéu tra bang cac phuong thic
sau day:



- Gip tryc tiép nguoi dan, td chuc tai dla ban: Co quan thuc hién didu tra clcn

" gap truc tzep tirmg nguoi dan, to chirc tai noi mé ngudi dn, t6 chirc mong mudn,

phat phiéu cho ngudi dén, dai dién t6 chirc tra 13 va thu phleu vé ngay sau khi
ngudi dan, td chire tra 1o xong.

“ -G phleu qua dudmg buu dién: Co quan thl.rc hlen dleu tra gu; phiéu den timg
ngudi dan, t& chic qua dudmg buu dién dé ngudi dan, t& chire tra 101 va tién hanh
thu phiéu md ngudi dan, td chirc giri lai (qua 'duimg' buu dién hoéc hinh thice khéc).

- Tap trung ngudi déan (hoac dai dién to chirc) dén mot dia diém dé tra 1o
phleu Co quan thyc hién diéu tra chon mét dia diém phu hop tai dia phuong dé
ngum dan (hojc dai dién td. chirc) tdp trung dén d6 nhan ph:eu, tra loi va thu ph:eu
vé ngay sau khi ngudi dan, t6 chirc tra 1oi xong

- Ap dl,mg phuong phép diu tra tryc tuyén trén mang dién tir: Tuy thude véo |
yéu cau, nguon lue va kha néng ung dung cong nghe thong tin ciia minh, co quan
hanh chinh xdy dung phén mém khéo st tryc tuyén va 16 chire khao sét, lay ¥ kién -
truc tiép ngudi dan, to chic tai Bd phén tiép nhén va tra két qua hoac thong qua
website ciia co quan hanh chinh nha nuéc trén dia ban tinh.

1.6. Tong Illp'p, phén tich sb liéu va tinh todn cic chi 56

Trén co so ket qua diéu tra xa héi, So Né1 vu tdng hop, phén tich sb ligu,
tinh ton céc chi sb dbi véi cac dich vy hanh chinh da dugce thue hién va xay dung
du thao bao céo trinh Chu tich Uy ban nhan dan tinh. Cy thé: '

- Chi sb ha long cia nguoi dan, td chuc do; Vol su phuc vu cia co quan
hanh chinh nha nudce: :

Chi 56 hai long la ty 18 phan tram $6 ngudi dén, t6 chitc ¢ cau tra o1 & mic
hai long va rat hai long so véi tong sb ngudri dén, t& chirc tham gia tra loi:

+ Chi sb hai long vé& s phuc vu hanh chinh (SIPAS): Ty l& phan tram s& -
nguoi tra 1oi & mirc ha: long” va “rat hai long” doi vc‘ri cau héi hai 1ong chung vé
toan bé dich vu.

. +Chi 50 thanh phan Ty le phén trim sb ngudi tra 161 & mire “hai long™ va
“rat hai long” dbi voi cau hoi vé sy hai Iong theo timg yéu 16 cia dich vu haph
chinh dugc quy dinh.

- Céc chi s6 dénh gia chét lugng phuc vu ctia cor quan hanh chinh nha nuoe

theo tirmg yéu to cta dich vu: Chi sd danh gia chét lrgng phuc vulaty 1€ phan tram

" sb ngual dan, t6 chirc €0 cdu tra 101 ¢ mirc tot. va rat tot hogc mire trong duong so
vai tong sb nguoi dan, t6 chirc tham gla tra 1o,

- N&i dung cin quan tdm thyre hién theo Qé Xudt cia ngudi dan, to chfrc:
Téng hop, phan tich y kién nguoi dan, t6 chirc v& céc ndi dung cin uu tién thyuc
hién, cai thién dé nang cao chat lugng phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nude.
_ 1.7. Xay dung Bdo cdo két qui Chi so hai long vé sy phuc vu hanh
chinh (SIPAS)

Bio cdo két qua Chi sb hai long vé sy phuc vy hanh chinh phai dam béo cac
ndi dung co ban sau day:



- Gidi thidu chung vé do ludng sy hi 1ong ciia ngudi dén, t6 chire dbi véi sy
phuc vy clia co quan hanh chinh, trong d6 gom co:

+ Muc tiéu;

+ Néi dung;

+ Pham vi, d6i tugng;

+ Phuong phéap thye hién;

+ T chire thyc hién.

- Két qua diéu tra x& hoi hoc do ludng sy hai long cua ngudi dén, 5 chic

doi véi sy phuc vu clia co quan hanh chinh:

+ Téng hgp, phén tich d6i twgng diéu tra theo nhém;

+ Ténig hop, phan tich sb liéu va xiy dung cac chi sb chit lugng;

+ Téng hgp, phén tich s6 liéu va xdy dung cac chl s6 hai long.

- Nhén xét, danh gia va kién nghi:

+ Dénh gi4 chung vé wu, nhuoc diém va két qua trién khai, nhimg van dé
cin quan tdm, rit kinh nghlem dé trién khai tot hon cho cdc nim sau;

+ Nhan xét, dénh gid v& két qua Chi s6 hai long vé sy phyc vy hanh chinh

dat dugc trong ném;
- + Nhén xét, dénh gid céc y kién ngudi dan, t& chic vé viéc ning cao chit

lzong cung cép dich vu.

- Céc phy lyc phéi dam bao gdm co:

+ Danh sich céc huyén di dugc chon diéu tra xa hdi hoc;

+ Danh sach céc x4 d4 duoc chon diéu tra x& héi hoc;

+ Bang théng ké tdng sb ngudi dan, to chic d i dyng djch vu cua timg
linh vuc dich vu tai cac huyén, x4 diéu tra;

+ Bang thong ké téng sé ngudi dan, tb chirc d3 dugc chon diéu tra xa hgi
hoc cuia timg linh vyc tai cic huyén, x& didu tra;

+ Bang théng ké phiéu diéu tra phat ra, thu vé, hop 1¢ va khéng hop 1¢.

2. Th¥i gian thye hién

beannhﬁndanhnhCaMautﬁchlmdleulmxﬁhmhchexacdinhClusohal
long vé suphucvuhanhchthnﬂmmqt}mthucluénvﬁoQuyIcuanﬁmsaullénke

ndm didu tra. Thoi diém thyue hién x4c dinh chi 6 hai long ciia ngudi dan, t chirc d6i
véi su phuc vu clia oo quan hanh chinh nhd nuée thuge tinh Ca Mau 1a nam 2015.

1. TO CHU'C THYC HIEN

1. Trich nhiém thwc hién

a) S& Noi vu

-Té chice tuyén truyén, tap huin va huéng din trién khai viéc x4c dinh Chi
s6 hai long vé sy phyc vu hanh chinh.



- Tham muu Uy ban nhan dan tinh. xAy dyng ké hoach va lap dur toan kinh
phi cho viéc trién khai xdc dinh Chi s6 ha: long vé& su phuc vu hanh chinh theo
dinh ky 3 nim mét l4n duge quy dinh tai K& hoach nay.

- X4c dinh nhém déi tugng, quy mé mAu didu tra xa hdi hoc cho timg dich
vu hanh chinh theo yéu ciu.

- Xdy dung b6 cau hoi diéu tra xa hi hoc va chu tri t5 chirc diéu tra xa hél
hoc dé do ludmg sy hai long clia ngudi dan, t6 chirc dbi véi cdc co quan hanh chinh
nha nudc thude tinh.

- Tham muu Uy ban nhin dan tinh xay d&mg bio c4o két qua Chi sb hai long
vé sur phyc vu haoh chinh va quyét dinh cong bo ding thoi gian quy dinh.

- Chi tri viéc ra so4t, tham muu Uy ban nhén dan tinh de xuét viéc hoan
thién Phl.rong phap do lubng su hai long ciia ngudi dan, t& chirc d6i véi su phuc vu
ciia co quan hanh chinh nha nudc.

b) S& Tai chinh: Tong hop du todn kinh phi dleu tra xéc dinh Chi s6 hai long
vé sy phuc vy hanh chinh dé tham mu, trinh cap ¢ thdm quyén theo quy dinh.

¢) Uy ban nhan dén céc huyén, thanh phé Ca Mau

- Théng ké danh sich ngudi dan, t chirc di sit dung dich vy hanh chinh cia
don vi theo huéng dén clia 8& Ni vu.

- Trién khai cac nhiém vy thuéc pham vi clia minh thyc hién theo hudng din
cua S& Noi vu.

- Phéi hop chat che véi S Noi vy trong viée trién khai cong téc didu tra xa
héi hoc.

- Théng tin, dé xuat S& Nbi vu céc vén dé phat sinh trong qua trinh trién khai
xéc dinh Chi s hai long vé sur phuc vu hanh chinh dé phéi hop gidi quyét lqp thoi,

2. Kinh phi thye hién

Kinh phi trién khai- xac dinh Chi 6 hai long vé su phuc vy hanh chinh dugc
dam bao bang ngan sach nha nudc va cac ngudn tai trg hop phap khac (neu cd).
Viée 13p dy todn, quén Iy, sir dung va thanh quyét todn thue hién theo quy dinh
hién hanh./.

Nguyén Tién Hai
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