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S ‘,Z/Q}’/KH-UBND Lao Cal, ngay ﬁé thangAhncam 2017
| KE HOACH
Trien khai thye hién Dé an : “Do lwdng sy hai long ctia nguoi din,
to chire doi voi s phue vu caa co quan hanh chinh nha nuée
giai doan 2017-2020” tinh Lao Cai

Can cur Nghi quyet s6 30¢/NQ-CP ngay 08/11/2011 ctia Chinh phu ban
hanh (,hUOI]é trinh tong thé cai cach hanh chinh Nha nuée 2011 — 2020; Quyét
dinh s6 225/QB-TTg ngay 04/02/2016 cua Thi tuéng, Chinh phi ban hanh Ké hoach
Cai cach hanh chinh nha nude giai doan 2016-2020; Quyét dinh s6 2640/QD-BNV
ngay 10/10/2017 cua BO Noi1 vu vé viée Phé duyét DE an: Do luong su hai long
cua nguoi dan, td chire doi voi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc giai
doan 2017-2020; UBND tinh Lao Cai xay dung ké hoach trién khai nhu sau:

I. MUC TIEU, YEU CAU, DOl TUQNG VA PHAM VI DO LUONG
SU HAIL LONG

1. Muc tiéu

Do luong su hai long cua nguoi dan, to chuc doi vai su phuce vu cta cac
co quan hanh chinh nha nudc (goi tat Ja do luong su hai Tong) nhim danh gia
khach quan chat lugng cung cap dich vu hanh chinh cong cta cac co quan hanh

chinh nha nudec. lhOI]é, qua do, cac co quan hanh chinh nha nudce nam bat duoc

yeu ¢du, mong mudn cua nuum dan, 16 chie dé ¢o nhung bi¢n phap cai thién
chét tuong phuc vu va cung ¢ip dich vu cia minh nham nang cao su hai long va
loi ich cua nguot déan, td chire.

2. Yéu cau

- Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh (tén tiéng Anh viét tat la
SIPAS) dugc xac dinh bao dam phan anh khach quan, trung thuc két qua danh
pid cua nguoi dan, to chie vé sy phuc vu cda co quan hanh chinh nha nudc
thong qua viéc cung cap céac dich vu hanh chinh cong cu thé.

- Vi¢e xace dinh SIPAS bao dam khoa hoc, do tin cdy cao, vor chi phi thap,
phu hop voi ndang huc cua can bd, cong chire.

- Thong qua SIPAS va cac thong tin thu duge la can cir dé ra gidi phap ca thién,
nang cao chat luong cung céap dich vu hanh chinh ¢ong cua cic co quan hanh chinh.

- Két qua do luong su hai long phat duoc cong bo kip thot, rong rai.

3. Pham vi, doi tugng cua D¢ dn



a) Pham vi: Do ludng su hai long clia ngudi dan, 16 chie ddi voi su phuc
vu clia co quan hanh chinh nha nuéc cac cap trén dia ban tinh Lao Cai.

b) Doi tuong: péi tuong 4p dung la co quan hanh chinh nha nudc cac cﬁp
6 cung tmg dich vu hanh chinh ¢ong cho nguoi dan, 16 chie.

I1. TIEU CHI PO LUONG SU HAI LONG

Cac yéu td do luong su hai long ciia ngudi dan, to chirec bao gdm S yéu td
co ban cua qua trinh cung tng dinh vu hanh chinh céng: Tiép can dich vu hanh
chinh cdng cua co quan hanh chinh nha nudéc; Thu tuc hanh chinh; Cong chic
giai quyét ¢ong viée; Két qua cung ung dich vu hanh chinh cong va Tiép nhan,
giai quyét gop vy, phan anh, kién nghi; véi 22 tiéu chi, ap dung do ludng su hai
long cua nguoi dan, té chie trong trudng hop giao dich truc tiép tai co quan
hanh chinh/B6 phan tiép nhan va tra két qua nhu sau:

1. Tiép cén dich vu hanh chinh cong ciia co quan hanh chinh nha nuéce

- Noi ngdi cho tai co quan giai quyét thu tuc hanh chinh/Bé phan tiép
nhan va tra két qua cé du chd ngdi.

- Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, t chirc tai co quan giai quyét thu tuc
hanh chinh/Bé phan tiép nhén va tra két qua day du.

- Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, td chuc tai co quan giai quyét thu tuc
hanh chinh/Bo phén tiép nhén va tra két qua hién dai.

- Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, t6 chirc tai co quan giai quyét thu tuc
hanh chinh/Bo phén tiép nhan va tra két qua dé sir dung.

2. Thu tuc hanh chinh

- Thu tuc hanh chinh duoc niém yét cong khai day du.

- Thi tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai chinh xéc.

- Thanh phéan hé so ma ngudi dan, td chic phai ndp la ding quy dinh.

- Phi/lé phi ma ngudi dan, t6 chire phai ndp 1a dung quy dinh.

- Thoi han giai quyét (tinh tir ngay hd so duoc tiép nhan dén ngay nhéan
két qua) la ding quy dinh.

3. Cong chire true tiép giai quyét cong viée

- Cong chire ¢6 thai do giao tiép lich su.

- Cong chue chiu y lang nghe v kién cua nguai dan/dai dién té chie.

- Cong chire tra 1o, giai dap day du cac y kién cuia ngudi dan/dai dién t6 chie.

- Cong chirc huéng dan ké khai hd so tan tinh, chu déo.

- Cong chiic hudng dan ho so dé hiéu.

- Cong churc tuan thu dung quy dinh trong giai quyét cong viéc.

4. Két qua cung wng dich vu hanh chinh c¢éng
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- Két qua ding quy dinh.

- Két qua c6 thong tin day du.

- Két qua c6 théng tin chinh xac.

5. Tiép nhan, gidi quyét gop ¥, phan anh, ki¢n nghi

Yéu t nay duge 4p dgng dbi véi cac tru‘é’mg hop nguoi dan, t6 chuc da
thu hién gop y, phan anh, kién nghi lién quan ’dénrviéc cung Ung dich vu hanh
chinh cong. Céc tiéu chi do luong hai long vé yéu t6 nay gom:

- Co quan giai quyét thu tuc hanh chinh/ B@ phan tiép nhan va tra két qua
c6 bo tri hinh thie tiép nhén gop y, phan anh, kién nghi.

- Nguoi dén, t6 chire thuc hién gép ¥, phan anh, kién nghi dé dang,.

- Co quan giai quyét thi tuc hz‘ml} chinh/Bd phan tiép nhan va tra két qua

ticp nhan, xtr ly cac gbp y, phan anh, kién nghi tich cuc.

- Co quan giai quyét thu tuc hanh chinh{ Bo phin tiép nhan va tra két qua
¢6 thong bao két qua xur 1y gop y, phan anh, kién nghi kip thot.

ML PIEU TRA XA HOI HOC PO LUONG SU HAI LONG

1. P6i twong diéu tra xi hdi hoc

La nguot dan, nguoi dai dién cho t6 chie da truc tiép giao dich va nhan

két qua cung umg dich vu hanh chinh cong trong pham vi thoi gian diéu tra xa
ho1t hoc.

2. Chon miu diéu tra xa hoi hoc

Miu diéu tra xa hoi hoc duoc xéac dinh theo phuong phép chon mau ngu
nhién, phan tang, nhiéu giai doan; duoc thuc hién theo cac bude sau day:

Budc 1: Chon co quan

+ Pbi véi co quan chuyén mon thude Uy ban nhan dén cép tinh: C6 thuc
hién cung Gng dich vu hanh chinh c¢ong tryc tiép cho nguoi dan, t6 chire va ¢o
phat sinh giao dich ctia nguot dan, t6 chirc v6i co quan hanh chinh.

+ Dbi voi Uy ban nhén dan cip huyén, cap xd: Dai dién cho cac loai don
vi hanh chinh cap huyén, cap x3 theo Quyét dinh s 1573/Qb-BNV ngay

11/12/2008 cua BO Noi vu vé phin loai don vi hanh chinh cdp huyén thudc tinh
[.ao Cal.

Loai I- 01 don vi: Thanh phé Lao Cai

Loai II—,07 don vi: huyén Muong Khuong, huyén Bat Xat, huyén Bac Ha,
huyén Bao Thang, huyén Sa Pa, huyén Bao Yén va huyén Van Ban.

Loai IJI- 01 don vi: huyén Si Ma Cal.
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Budc 2: Xac dinh tong ) giao dich cua céic dich vu hanh chinh cong da
dugc hoan thanh trong khoang thoi gian quy dinh diéu tra x3 hoi hoc d6i véi cac
co quan hanh chinh dugc chon diéu tra xa hoi hoc.

L.ap danh sich nguoi dan, té chirc da st dung dich vu hanh chinh cong
trong khoang thoi gian quy dinh diéu tra xa hoi hoc cua tiing co quan duoc chon
diéu tra xa hdi hoc & Bude 1;

Tong hop danh sach ngudi dan, t6 chite da sir dung dich vu trong khoang
thot gian quy dinh diéu tra x4 hoi hoc cia tat ca cac co quan da duge chon diéu
tra xa hoi hoc.

Budc 3: Xac dinh ¢& mau diéu tra xa héi hoc

- Xdc dinh ¢& mau diéu tra xa hoi hoc ddi voi tung co quan dugc chon
di¢u tra xa hoi hoc theo cdng thirc sau:

N

n= — " 7
[+N*e”

Trong do:

+ n: C& mau diéu tra xa hoi hoc.

+ N: La tong thé chung. Trong trudng hop nay la tong s6 giao dich cua
céac dich vu hanh chinh céng da dugc hoan thanh trong khoang thoi gian quy
dinh diéu tra x4 hoi hoc doi véi ting co quan duge chon diéu tra xa hoi hoc.

+ ¢ la sai s6 cho phép (5%).

Ngoai ra, cd mau co thé dugc tinh toan trén co s¢ ap dung cac cong thie
tinh khéac hoac theo kinh nghiém diéu tra thuc té tuong tu. Co quan chu tri trién
khai do luong su hai long quyét dinh ap dung cong thuc, kinh nghiém tinh c&
mau pht hop vai diéu kién cua cac co quan, huyén, thanh pho, dong thoi dam
bao c¢& miu co du dai dién.

Budce 4: Chon nguot dan, to chire dé diéu tra xa hdi hoc

- Chon ngau nhién nguoi dan, t6 chire dé dieu tra x4 hoi hoc tir danh sach
nguoi dan, t0 chuc da st dung dich vu dugc ldp ¢ Bude 2, bdo dam so luong
theo ¢& mau diéu tra xa hoi hoc duoc xac dinh ¢ Bude 3.

- Lép danh sach nguoi dan, to chic duge chon diéu tra xa hdi hoc doi voi
tung co quan dugc chon;

- Téng hop danh sach nguoi dan, t6 chire dugce chon diéu tra xa hoi hoc.

3. Phiéu dicu tra xa hoi hoc



Phiéu diéu tra xa hoi hoc gom cac cau héi ¢d san phuong an tra 101 dé
ngudi dan, td chie lua chon. Cau hoi cia phleu diéu tra xa hoi hoc thé hién noi
dung cua céc tiéu chi do luong su hai long; dong thoi phan anh qua trinh, két
qua cung Umg dich vu hanh chinh cong, su mong do1 cua nguoti dan, td chire dbi
véi viée cung Umg dich vu hanh chinh céng ctia co quan hanh chinh nha nudc.

Phiéu diéu tra xd hoi gom hai loai: Phiéu diéu tra xa héi hoc 4p dung doi
v6i nguoi dan (tai Phy luc I kém theo) va phicu diéu tra xa hoi hoc ap dung dor
véi td chue (tai Phu luc IT kem theo).

- Phiéu diéu tra xa hoi hoc ¢6 bd cuc va ndi dung nhu sau:

+ Phan théng tin chung, gom: Muc dich cia dicu tra x& héi hoc do luong
su hai 1ong; hudng dan cach tra 101 cac cau hoi; thong tin ca nhan nguoi dan/to
chirc.

+ Phan cau hoi, gom: Cac cau hoi vé qua trinh giao dich va két qua cung
ung dich vu hanh chinh ¢dng cua co quan hanh chinh nha nudc; cac cau hoi vé
muc d6 hai long cia nguoi dan, to chic d6i voi viée cung ung dich vu hanh
chinh c¢ong ctia co quan hanh chinh nha nudc; cau hoi ve su mong doi cua nguoi
dan, t6 chuc déi véi viéc cung Ung dich vu hanh chinh cdng cua co quan hanh
chinh nha nudec.

4. Phuong thie dieu tra xa hoi hoc

Tuy theo diéu kién cu thé, ap dung mot cach phu hop mot hodc nhiéu
phuong thic diéu tra xa hoi hoc dudi day:

- Phat phieu diéu tra xa héi hoc truc tiep dén ngudi dan, to chue de tra loi;

- Phat phiéu diéu tra xd hdi hoc qua duong buu dién dén ngudi dan, to
chuc dé tra loi;

- Phong van truc tiép dua theo bd cau hoi o san;

- Khao sat true tuyén trén mang internet;

- Khao sat qua goi dién thoai; nhan tin SMS;

- Khao sat qua thu dién tu;

- Khao sat thdng qua man hinh dién ta; [IPAD, nut bam...

r
A

5. Téong hop, phan tich dir liéu va tinh toan cac chi so

a) Tong hop, phan tich dir liéu

Trén co so thu thap théng tin tu phiéu didu tra xa hdi hoc, tién hanh tong
hop, phan t1ch cac dir lidu théng ké. Vlec téng hop, phan tich dit liéu dya vao
cac phan mém théng ké phu hop véi yéu cau, didu kién cua co quan diéu tra.

b) Cach tinh chi sb hai long
Chi s hai long vé su phuc vu hanh chinh (SIPAS):

t»n



Cong thic tinh:

S

i=1
SIPAS = *100%
a.n

Trong do:

+ a: La tong s6 cau hoi hai long ma mdi nguoi phai tra 161 trong phiéu diéu tra
xa hot hoc (Cau s6 7 ciia Phiéu diéu tra xa hdi hoc tai Phu luc kém theo);

+ bi: La tdng sb phuong an tra 101 "Hai long" hodc "Rat hai long" ddi véi cac
cau hoéi muc do hai 1ong ma mdi ngudi da tra 161 trong Phiéu diéu tra xa hdi hoc.

+ n: Téng sé ngudi tra 101 dbi voi cau hoi vé mic dd hai long (tong s
nguoi tra lo1 Cau s& 7 cuia Phiéu diéu tra xa hdi hoc tai Phu luc kém theo).

Chi s6 hai long vé timg yéu to: Ap dung cong thirc tinh SIPAS néu trén. Tuy
nhién, khi 4p dung céng thic tinh can cht1 y su khac biét so véi tinh SIPAS la:

+ a: La tong s6 cau hoi hai long ddi vai timg yéu td cua viée cung ung
dich vu hanh chinh c6ng, dugc xac dinh trong phiéu diéu tra xa hdi hoc.

+ bi: Téng sb phuong an tra 161 "Hai long" hodc "Rét hai long" ciia moi
nguoi dbi véi timg yéu td cua viéc cung tng dich vu hanh chinh cong.

Chi sb hai long vé timg tiéu chi: Puge xac dinh béng t}"f 1& phan tram (%)
s6 nguoi tra 161 "Hai long" hodc "Rat hai long" tren tong sb ngum tra 101 cua

ting tiéu chi (mdi tiéu chi 1a mot cau hoi cua Cau s6 7 trong Phiéu diéu tra xa
hoi hoc tai Phu luc kem theo).

¢) Céch tinh céc chi sé dénh gia khéc

Ngoai Chi s6 hai long vé sur phuc vu hanh chinh, cac théng tin khac Vvé 6
chic cung ung dich vu hanh chinh gong, két qua cung Umg dich vu hanh chinh
cbng, mong doi cua ngudi dan, td chiic vé viée cung ing dich vu clia co quan hanh

chinh... thu duoc tur phiéu diéu tra x4 hdi hoe dugce tdng hop, phan tich va tinh toan

cac chi s6 tuong ung dé cung cap thdng tin phuc vu cho ¢ong tac quan ly. Céc chi
56 nay dugc tinh bang ty 1€ phan tram (%) gitra s6 nguo1 tra 101 cung phuong an doi
VOl mm cdu hoi trén tong s& nguoi tham gia tra 16 moi cau hoi (Cau hoi tir s6 1-6,
Cau sb 8 cua Phiéu diéu tra xd hoi hoc tai Phu luc kém theo).

6. Bao cao két qua

a) Tén béo cao: Bao cédo Chi s6 hai long ctia nguoi dan, t6 chic d6i v6i sur
phuc vu clia co quan hanh chinh nha nudc nam...

(SIPAS nam...)

b) Noi dung bao cdo:



Gom céc ndi dung co ban sau:

- G161 thicu chung: Muc tiéu; ddi tuong, pham vi; nét dung; phuong phép
thuc hién; trach nhiém thuc hién.

- Tinh hinh trién khai: Chon ¢& mau, mau diéu tra xa hoi hoc; trién khai
phat phiéu, thu phiéu diéu tra xa hdi hoc; trién khai tong hop, phan tich dir liéu;
bo tri ngudn luc.

- Két qua: Thanh phan nhan khau hoc ctia déi tuong tham gia tra 101 didu
tra x4 hoi hoc; phan anh ctia ngudi dan, t6 chie vé qud trinh va két qua cung tng
dich vu hanh chinh cdéng; chi s6 hai long; chi s6 vé t6 chue cung tng dich vu
hanh chinh céng, két qua cung ung dich vu hanh chinh cong, mong doi cua
nguol dan, t6 chic vé viéc cung ung dich vu cta co quan hanh chinh...; phan
tich, danh gid su phuc vu ctia ¢o quan hanh chinh nha nuéc tir két qua céc chi sé
thu duoc; so sanh chi s6 hai long gitra cac nam...

- Nhan xét, danh gia va kién nghi: Uy, nhuoe diém vé viée to chue thure hién
va két qua; nguyén nhan; bai hoc kinh nghiém, giai phap; dé xuat, kién nghi.

- Céc phu luc: Bang théng ké cac don vi hanh chinh x&, huyén, tinh da
duoc chon diéu tra x3 hoi hoc; bang thong ké ¢& mau diéu tra x4 hoi hoc cla
timg co quan/dich vu tai m6i don vi hanh chinh d& chon; bang théng ké phiéu
diéu tra phat ra, thu vé hop 1é va khong hop 1€; mau phiéu diéu tra xa hdi hoc.

IV. KINH PHi, TRACH NHIEM VA THOI GIAN TRIEN KHAI

I. Kinh phi

a) Kinh phi trién khai do luong su hai long cta nguoi dan, td chuc ddi voi
su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nudc cta tinh nim trong kinh phi cai
cch hanh chinh, dugc dam bao bang ngan sach nha nude va cac ngudn tai tro
hop phap khac (néu co).

b) Viéc lap du toan, quan ly, st dung va quyét toan kinh phi cho trién khai
do luong su hai long cua nguoi dan, t6 chuc do1 voi su phuc vu cua co quan
hanh chinh nha nudc thuc hién theo quy dinh.

2. Trach nhiém thyc hién

1.I- S& No6i vu ¢o trach nhiém:

- Xay dung du toan ngan sach va ké hoach diéu tra su hai long cia ngudi
dan, t6 chirc do1 vo1 sy phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuac;

- Huéng dan céc so ban, nganh va UBND céc huyén, thanh phd trién khai
phuong phap do ludng su hai long cua nguodi dan, t6 chie doi véi su phue vu
cua co quan hanh chinh nha nudc toan tinh;

- Chu tri, phéi hop véi cac so, nganh, UBND cac huyén, thanh phd; Cong
an tinh, Cuc thong ké tinh, Uy ban mat tran t6 qudc Viét Nam tinh Lao Cai, Hoi
Cuu chién binh tinh Lao Cai, Buu dién tinh Lao Cai diéu tra, khao sat theo ké
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hoach da duoc ban hanh; chon, xdy dung mau phiéu; td chire diéu tra; tdng hop,
phan tich s6 lidu; xay dung bao cdo két qua.

- Té chtrc hoi nghi tuyén truyén, phd bién cho déi ngii cdng chirc vé muc
tiéu, v nghia, ndi dung cua viéc do luong sy hai long cua ngudl dan, t6 churc doi
vai su phuc vu cta co quan hanh chinh nha nude.

- Phéi hop véi céc co quan Béo Lao Cai, Pai Phat thanh - truyén hinh tinh, S&
Vin hoéa - Thé thao va Du lich xay dung, thuc hién cong tac thong tin, tuyén truyén
vé phuong phap do ludng su hai [ong ctia nguoi dan, 16 chire.

1 2- Céc so, nganh tinh, UBND céc huyén, thanh phé c6 trach nhiém:

Doi voi céc so, nganh:

- Cung cép thong tin, nghiép vu, linh vuc chuyén nganh, danh sach ca
nhan/té chirc ¢é giao dich tai bd phan moét ctra cua don vi d€ SO Noi vu xay
dung mau phiéu (S& Noi vu ¢ van ban dé nghi riéng).

- Phéi hop véi S& Noi vu thuc hién ké hoach do luong su hai long cla
ngudi dan, to chie doi véi su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nudc.

Cdc huyén, thanh phé.‘

- UBND céc huyén, thanh ph chi dao va giao cho phong Noi vu chi tri,
phoi hop véi S& Néi vu xac dinh do6i tugng diéu tra; phoi hop diéu tra.

1.3- S& Tai chinh ¢6 trach nhigm:

Chu tri, phéi hop véi S& Noi vu thim dinh du toan va trinh cap c6 tham
quyén quyét dinh giao du todn chi tir ngan sach tinh hang ndm cho viéc do
luong su hai long cua ngudi dan, té chirc doi vai sy phuc vu cua co quan hanh
chinh nha nudc giai doan 2017-2020.

1.4- Dai phat thanh - Truyén hinh tinh ¢6 trach nhiém:

Chu tri, phéi hop véi cac co quan c6 lién quan 16ng ghép vao cac chuyén
muc, chuyén trang trén cac phuong tién thong tin dai chung dé tuyén truyén
nham nang cao nhin thic cho ngudi dan va xd héi vé muc tiéu, y nghia cua viée
do luong su hai long ctua ngudi dén, to chire d6i voi sw phuc vu clia ¢o quan
hanh chinh nha nuéec.

1.5- Buu dién tinh Lao Cai ¢6 trach nhiém:

BS tri nhan luc, phéi hop voi S& Noi vu trong viée trién khai diéu tra su
hai long cua nguoi dan, t6 chire doi voi sy phuc vu cua co quan hanh chinh nha
nudc giai doan 2017-2020.

1.6- Cac co quan don vi khac:

Coéng an tinh, Cuc théng ké tinh, Uy ban mat tran to quéc Viét Nam tinh
Lao Cai, H6i cuu chién binh tinh Lao Cai theo chuc nang don vi minh, phéi hop



voi So Noi vu thue hién cac nhiém vu trong trién khai do luong su hai long cua
ngudi dan, 1o chire doi véi sur phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc.

2. Thoi gian thuye hién.

Trién khai hang nam va cong bo két qua vao quy IV hang nam.

Trong qué trinh trién khai thuc hién ké hoach do luong su hai long cua
nguoi dan, t6 chire doi vai su phuc VU cua co quan hanh chinh nha nudc, cac co
quan, don vi ¢6 kho khan, vuéng mac phan anh vé UBND tinh (qua S& Noi vu) dé

kip thoi chi dao, giai quyet.*\/LLJ,

Noinhan:

- BONOI vu;

- TT.UBND tinh;

- Cong an tinh;

- Cuc thong ké tinh;

- UBMTTQVN tinh;

- Hoi cuu chién binh tinh:

- Buu dién tinh;

- Céac so. ban, nganh, doan thé tinh;
- UBND céc huyén, thanh pho;
- Bdo Lao Cai, bai PT-TH tinh:
- Cong TTDT tinh;

_CVP.PCVPL,
SLuw VT, THI,NC3

TM. UY BAN NHAN DAN

KT.CHU TICH
PHO CHU TICH yd




P Phu luc 1

o PHIEU DIEU TRA XA HOI HQC
(Bah’hanlz kem theo ké hoach sé W ¥F/KH-UBND ngay D4 thang A4 nam 2017
: . cua UBND tinh Lao Cai)

Ma so phiéu:..............o

, PHIEU KHAO SAT SU'HAI LONG
CUA NGUOT DAN POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN
HANH CHINH NHA NUOC

Tén dich vu hanh chinh cONg: o o

.........................................................................................................

A. PHAN THONG TIN CHUNG

I. MUC PICH KHAO SAT
Dé ¢6 co so cai thién chat lugng phuc vu nguoi dén, t6 chure cta co quan hanh
chinh nha nude. UBND tinh tién hanh khao sat mre do hai long ctua ngudi dén, 1o
chire ddi voi viée cung tng dich vu hanh chinh cong

UBND tinh kinh mong nhén dugc su hop tac cua Ong/Ba thong qua tra loi day
du, khach quan cac cau hoi trong phiéu khao sat nay.
Xin tran trong cam on Ong/Ba!
1. HUONG DAN TRA LOI CAC CAU HOI
Xin Ong,/le danh dau (X) vao 6 vuéng ([J) hodc khoanh tron vao mirc diém
(5,4.3,2,1) trong ung vaoi phuong an tra 161 ma Ong/Ba chon ddi voi tung cau

hoi.



[

[II. THONG TIN VE NGUOI TRA LOI

Xin Ong/Ba cho biét théng tin vé ban than Ong/Ba theo cac ndi dung dudi

1. P tudi:

0 Dudi 25 tudi
o 25 - 34 tudi
0 35 - 49 tudi
0 50 - 60 tudi
o ‘Trén 60 tudi

2. Gioi tinh:
r1 Nam
(1 NT

3. Trinh dd hoc van:

0 Tiéu hoc (cép [)

(1 Trang hoc co s¢ (cfip 11)

G Trung hoc phé thong (cap 111)
1) Day nghé/Trung cap/Cao dang
o Bai hoc

rn Trén Dai hoc

4. Nghé nghiép:

g Lam ndi tro/Lao dong tu do

o Nghi huu

2 Sinh vién

o Lam viéc tai td chirc/doanh nghiép trong linh vuc tu

0 Can bd/cong chire/vién chire/nguoi cdng tac trong luc luong v trang

O KRG (XIN VIEE CUNG): .ot

5. Noi sinh séng:

[J D06 thi

0O Nong thon

1 Mién nai

O Hai dao

[0 KHAC (Xi1 VIEt CURE): oo oo o o o oe e e e e e et e e,
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B. PHAN CAU HOI

Cau 2. Ong/Ba biét dén co quan giii quyét cong viée cho Ong/Ba qua
hinh thire nao (1én co quan, dia diém va ngay/gio lam viéc cua co quan do)?

o Qua hoi nguoi thdn, ban be.

= Qua chinh quyén phuong, xa.

0 Qua phuong tién thong tin dai chung (xem tivi, nghe dai, doc bao...).

0 Qua mang Internet.

Céu 3. Ong/Ba di lai bao nhiéu lan trong qua trinh giai quyét cong viée

(ké tir 1an diu tién dén co quan cho dén 1an nhan két qua)?

Cau 4. C(‘mg chire ¢6 gy phién ha, siach nhiéu dé6i voi Ong/Ba trong qua
trinh giai quyet cong viée khong?

aCo (JKhong

Cau 5: Cong chie ¢o goi y nop thém tién ngoai phi/lé phi doi vai Ong/ba
trong qua trinh giai quyét cong viéc khong?

0Co OKhong

Cau 6. Co quan tra két qua cho Ong/Ba ¢ diing hen khong?

Obang hen  OS&m hon hen OTré hen

- Néu cdu tra 101 trén cua Ong/Ba 1a "Tré hen" xin Ong/Ba tra 1o tiép cau
hoi sau:

Co quan ¢6 thong bao trudce cho Ong/Ba vé viée tré hen khong?

aco COKhong

Co quan ¢6 giri thu xin 15i Ong/Ba vi tré hen khong?

aCo COKhong

12



Cau 7. Xin Ong/Ba vui long che biét mirc d9 hai long cia Ong/Ba vé

nhirng ndi dung sau:

(Xin Ong/Ba khoanh tron vao mét mirc diém ma Ong/Ba lwa chon, trong dé diém 5= rat
hai long, 4= hai long, 3= binh thuong, 2= khong hai lon

va 1 =rdt khéng hai long)

Hai

Binh

Khong

hiéu

o Rt hai | 1on thwon hai | Rat
Nhan dinh long 8 & long khong
~ | hailong |
] 5 4 3 2 1
I. TIEP CAN DICH VU
1. Noi ngdi cho giai quyét cong viée tai co 5 4 3 2 |
quancoduchéngonr b |
2. Trang 1hié} bi phuc vu ngudi dan, td chirc 5 4 3 ) ]
taicoquandaydw
3. Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, t6 chire 5 4 3 2 | :
tai co quan hién dai ~ 4
4. Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, 16 chue 5 4 3 N |
tai co quan dé sir dung -
. . , - !
11. THU TUC HANH CHINH :
S. Tha tuc hanh chinh duge niém yét cong 5 4 3 P |
Khai daydu ]
6. Thi tuc hanh chinh duge niém yét cong 5 4 3 o) 1
khai chinh xdac |
17. Thanh phan hd so ma Ong/Ba phai nop la 5 4 3 5 | |
ding quy dinh ]
8 Mirc phi/I¢ phi ma Ong/Ba phai nop la} 4 3 ) |
'dung quy dinh
9. Thoi han giai quyét ghi trong gidy hen
(tinh tr ngay tiép nhdn hd so dén ngay tra 5 4 3 2 1
két quay ta dung quy dinh
NI CONG CHUC TRUC TIEP GIAl
QUYET CONG VIEC
10. Cong chire ¢o thai 6 giao tiép lichsu | 3 | 4 32 !
11, Cong chue chu y lang nghe y kién cia 5 4 3 ) !
ngui déin/dai dién to chuc
12. Cong chire tra 1o, giai thich ddy di cicy 5 4 3 9 1
kién cua nguoi dan/dai dién 1o chire I B |
13. Céng chie hudng dan ké khai ho so tan 5 4 3 5 I
tinh, chu ddo o i L L
14. Cong chuc huong dan ké khai ho so dé 5 4 3 ) l




;

7, T,

CUNG UNG DICH VU

N

CéNGw%w

(Két qua co the cap giay to hoac bi

tir chdi cép gidy o)

17. Ket qua ma Ong/Ba nhin dugc ¢6 thong
tin day du

N

18. Két qua ma Ong/Ba nhan dugc ¢o thong
tin chinh xac

V. TIEP NHAN, XU LY CAC Y KIEN
GOP Y, PHAN ANH, KIEN NGHI

Neu Ong/Ba da c6 y kién gop v, phan anh,
k/en nghi, xin Ong/Ba tra loi cdc cau hoi nr
50 19 dén so 22:

19. Co quan ¢o bo tri hinh thirc tlep nhan
26p y. phan anh, kién nghi ctia ngudi dan, to
chire

o

20. Ong/Ba dé dang thuc hién gop ¥, phan
anh, kién nghi

[§7

21. Co quan tiép nhan va xur ly tich cuc cic
gop y. phan anh, kién nghi cua Ong/Ba

9

2. Co quan thong bao kip thoi két qua xir ly
cac v kién gop v, phan anh, kién nghi cho
Ong/Ba

2

Céu 8. Dé ning cao chat lwgng phuc vu nguoi dén, t6 chire trong thoi gian
toi, theo Ong/Ba co quan hanh chinh nha nuwéc can phai quan tim dén nji dung

nao duoi day?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 néi dung trong s6 cdc néi dung duéi day)

0 Mo rong cac hinh thue thong tin dé nguoi dan dé dang tiép can dich vu

hanh chinh cong.

0 Cai thién hé th(‘)ﬂ;; co & vat chat. trang thiét b1 phuc vu ngu‘é’fi dan a1 co
quan giai quyét thu tuc hanh chinh/ b phén tiép nhan va tra két qua.
Tiép tuc don gian hoa cac thu tuc hanh chinh.
Tang cudng niém yét cong khai, minh bach thu tuc hanh chinh.
Tang cuong Ung dung cong nghé thong tin trong giai quyét thi tuc hanh

chinh.
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n Rt ngan thoi gian giai quyét thu tuc hanh chinh.

P Giam phi/l€ phi giai quyét thu tuc hanh chinh.

0 Cai thién thai db giao tiép clia cong chuc.

(J Cai thién tinh than phuc vu cua c¢dng chue.

0 Nang cao nang luc giai quyét cong viéc cua cong chire.

i T'iép nhdn, giai quyét 16t cac y kién gop y, phan anh, kién nghi clia

nguot dan.
3 Khac (xin viét cu thé)

XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA!



Phu luc I
wees PHIEU DIEU TRA XA HOTHOC
(Ban liph kem theo Ké hoach s6 J8YKH-UBND ngay gf thang 44 ndm 2017
v cua UBND tinh Lao Cai)

” PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG
CUA NGUOI DAN POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN
HANH CHINH NHA NUOC

Tén dich vu hanh chinh cONg: . ...

.........................................................................................................

A. PHAN THONG TIN CHUNG
I. MUC PICH KHAO SAT
Dé ¢o co s& cai thién chat luvgng phuc vu nguoi dan., td chire cna co quan hanh
chinh nha nudc, UBND tinh tién hanh khao sat mire do hai long cua nguoi dan. td chirc
ddi vai viée cung tng dich vu hanh chinh cong...........

..............................................................................................................................................

UBND tinh kinh mong nhan dugc su hop tac cua Ong/Bé thong qua tra loi day du,
khach quan cac cdu hoi trong phiéu khao sat nay.
Xin tran trong cam on Ong/Ba!
1I. HUONG DAN TRA LOT CAC CAU HOI
Xin C‘)ngﬂ3é danh diu (X) vao 6 vuong (O) hoac khoanh tron vao muc diém

(5.4.3.2.1) tuong ng véi phuong an tra o1 ma Ong/Ba chon dbi voi timg cdu hoi.
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I11. THONG TIN VE TO CHUC

Xin Ong/Ba cho biét thong tin vé t6 chue ma Ong/Ba dang dai dién dé giao
dich thuc hién dich vu hanh chinh cong va thong tin vé ban than Ong/Bé theo cac noi
dung dudi day:

1. Loai hinh t6 chire:

o Co quan hanh chinh nha nuéc/DBon vi su nghi¢p cong/Co quan luc luong vi
trang/To chirc chinh trj xa hoi.

o To chire nude ngoai,

o Té chue phi chinh phiu/Hiép hdi/Hoi.

o Doanh nghiép nha nudc.

O Doanh nghiép tu nhan/Cong ty TNHH/Cong ty ¢ phan/Céng ty hop danh.

O Doanh nghiép nude ngoai/Doanh nghiép lién doanh/Cong ty nudc ngoai.

J Khac (xin viét cu TR ) e e e,

2. Giéi tinh ciaa Ong/Ba:

o Nam.

o Ni.

3. Trinh dd hoc van cia Ong/Ba:

o Trén Bai hoc.

3 bai hoc.

o Day nghé/Trung cdp/Cao dang.

a Trung hoc phé théng (cap I11).

0 Trung hoc co sé (cép [0).

o Tic¢u hoc (cép I).

0 Khac (xin viét cu TE) e

4. Vi tri cong viéc cua Ong/Ba trong tb chirc:

O Giam dbe/Phé Gidm dbc.

[ Trudng phong/Pho trudng phong hodc twong duong.

O Ké toan trudng.

O Ky su/Ké todn.

[0 Nhan vién van phong/k¥ thuat vién.

O Khac (xin VIBE CU NG .eooe oo
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B. PHAN CAU HOI

‘I{‘/Ong/Ba dﬁ gl@l quyét cong viée va nhin két qua & co quan nao?

O ‘g B phan tlép npan va tra két qua.

o Khic Tl CU L) oot
Cau 2. Ong/Ba biét dén co quan giii quyét cong viée cho Ong/Ba qua hinh

thirc nao (1én co quan, dia diém va ngay/gio lam viéc cua co quan do) ?

01 Qua hoi ngudi than, ban be.

5 Qua chinh quyén phuong, xa.

o Qua phuong tién thong tin dai chung (xem ti vi, nghe dai. doc bdo...).
01 Qua mang Internet.

o Khac (xin viét cu B8 e e et e
Cau 3. Ong/Ba di lai bao nhiéu lan trong qua trinh gidi quyét cong viée (ké rir

lan dau tién dén co quan cho dén lan nhan két qua)?

Chu 4. Cong chire ¢6 giy phién ha, sach nhiéu dbi voi Ong/Ba trong qua trinh

giai quyét cong viéc khong?

0Co OKhong

Ciu 5: Cong chire ¢o goi y ndp thém tién ngoai phi/l¢ phi dbi voi Ong/ba trong

qua trinh giai quyét cong viee khong?

Sau:

oco OKhong
Ciu 6. Co quan tra két qua cho Ong/Ba c6 ding hen khong?

OPang hen  [3Sdm hon hen OTré hen
- Néu ciu tra 101 trén cua Ong/Ba la "Tré hen" xin Ong/Ba tra 1oi tiép cau hoi

Co quan ¢6 thong bao trudce cho Ong/Bﬁ vé viée tré hen khong?
0Co OKhong

Co quan ¢6 giri thu xin 16i Ong/Ba vi tré hen khong?

co OKhoéng
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CAau 7. Xin Ong/Ba vui long cho biét mirc dg hai long ciia Ong/Ba vé nhitng néi
dung sau:

(Xin Ong/Ba khoanh tron vao mét miic diém ma Ong/Ba lua chon, trong dé diém 5= rdt hai
long, 4= hai long, 3= binh thiong, 2= khong hai long va 1 =rdf khong hai long)

| ’ Hai Binh | Khong | .
3 N e Rat hai long ' thuong hai at
Nhan dinh long long lfl}ﬂng
hai long
5 4 3 2 1
L. TIFP (AN DICH VU
1. Nm 11201 cho giai quyet cong viée 1a1 co 5 4 ' -----;-—---—-__;_---. | ] “_1
quan ¢ di chd ngoi L - ]
|2. Trang thiét bi phuc vu nguon dén, td chure 5 4 3 5 1
'1141 co quan day du
~Trang thi¢t bi phuc vu ngudi ddn (& chire 5 4 3 " I
tai co quan hién dai B -
i4 Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, to chm 5 4 3 3 l
i co quan dé su dung
11 THU TUC HANH CHINH
|5.Tht tuc hanh chinh duge niém yét cong 5 1 3 5 1
khai ddy du N AR P
6. Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cOng 5 4 3 5 0
Khai chinh xic i i
7. Thanh phén ho so ma Ong/Ba phai ngp la| ¢ 4 3 5 [
dung quy dinh ] o R
8. Muc phi/lé phi ma Ong/Ba phai ndp la| A 3 . |
(ding quy dinh B ] }
9. Thoi han giai quyet ghr trong gidy hen :
(tinh tr ngay tiép nhan ho so dén ngay tra| 4 3 2 l
'két qua) 1a dang quy dinh -
111 CONG CHUC TRUC TIEP GIAI
QUYET CONG VIEC
10, Cong chie ¢o thai 46 giao tiép lichsy | S 4 |3 2 L
11. Cong chic chu y lang nghe y kién cua 5 4 3 3 |
nguoi dan/dai di¢n 16 chuc
12. Cong chire (ra 101, giai thich diy di cacy 5 4 3 5 {
kién ctia ngudi dan/dai dién t6 chue B B ‘ _
13. Céng chirc huéng dan ké khai hé so tin 5 4 3 5 l
‘tinh, chu ddo » | ] .
14. Cong chue huong dan ké khai ho so dé| s 4 3 N 1

hicu




15. Cong chire tuan thu dung quy dinh trong 5 4 3 2
gial quyetf:qng viéc

UA CUNG UNG DICH VU A 3

[

16. Két
quy dinh
(Két qua co
tr chdi cap giy 1)

17. Két qua ma Ong/Ba nhan duoc ¢o thong
tin day du

tn
=
98]
]

18. Két qua ma Ong/Ba nhan dugc ¢é thong 5 4 3 2
tin chinh xac

V. TIEP NHAN, XU LY CAC Y KIEN
GOP Y, PHAN ANH KIEN NGHI

Neu Ong/Ba da co v kién gép y, phan anh,
/(len nghi, xin Ong/Ba tra loi cdc cdu hoi tir
50 19 dén so 22 dudi day:

19. Co quan ¢o bo tri hinh thuc tlep nhén
gop v, phan anh, kién nghi ctia ngudi dan, 16 5 4 3 2
chire

20. Ong/Ba dé dang thuc hién gép y. phan
anh. ki¢n nghi

N
=~
%)
b9

21. Co quan tiép nhan va xu ly tich cure cac 5 4 3
gop v. phan anh, kién nghi cua Ong/Ba

(§]

22. Co quan thong bao Kip thoi két qua xur
ly cacy kién gop y, phan dnh, kién nghi cho 5 4 3 2
Ong/Ba

Chu 8. Dé ning cao chét lwgng phuc vu nguai din, t6 chire trong thoi
gian toi, theo Ong/Ba co quan hanh chinh nha nuée cin phii quan tim dén
noi dung nao dwoi day?

(Xin Ong/Bé wu tién chon 3 néi dung trong s6 cac néi dung duwdi ddy)

0 Ma rong cac hinh thire thong tin dé nguoi dan dé dang tiép can dich
vu hanh chinh cong.

O Cai thién hé théng co sO vat chat, trang thiét bi phuc vu nguoi dan
tai co quan giai quy¢t thu tuc hanh chinh/ b phan tiép nhan va tra
két qua.

o Tiép tuc don gian hoa cac thu tuc hanh chinh.

0 Tang cudng niém yét cong khai, minh bach thu tuc hanh chinh.

o Tang cuong (mg dung cong nghé thong tin trong giai quyét thi tuc
hanh chinh.




dan

L]

8

]

Rat ngan thoi gian giai quyét thu tuc hanh chinh.
Giam phi/1¢ phi giai quyét thi tuc hanh chinh.

Cai thién thai do giao tiép cua cong chiic.

Cai thién tinh than phuc vu ctia ¢ong chue.

Nang cao nang luc giat quyét cong viéc clia cong chie.

Tiép nhan, gidi quyet ot cac y kién gop ¥, phin dnh, kién nghi coa nguoi

Khac (Xin VI U thE): .oooiiie e

............................................................................................................................
............................................................................................................................
............................................................................................................................
............................................................................................................................
............................................................................................................................
............................................................................................................................

XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA!



