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Kinh gii:

- Thil trudng céc co quan chuyén mén thude huyén;
- Cht tich UBND céc x4, thi tran.

I. Tai liéu:
Ké hoach s6 1036/KH-UBND ngay 10/02/2020 cua UBND tinh Dong Nai

vé& viéc khao sét sy haj long cda ngudi dén, to chire dbi v6i sy phuc vu ciia co
quan hanh chinh nha nude trén dia ban tinh Pdng Nai nam 2020.

IL Y kién chi dao ciia Chii tich UBND huyén Vinh Ciu:
Giao céc co quarn, dia phuong lién quan tridn khai, phbi hop thuc hidn./.

Noi nhin: TL CHU TICH
- Nhr trén; X
- CT, cac PCT. UBND huyén;

- C, PVP. HDND&UBND huyén;
- Luu: VT, TH. (Tén)
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UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQ1 CHU NGHIA VIET NAM
TINH DONG NAI Ddc ldp - Ty do - Hanh phiic
$5;144L /KH-UBND Dong Nai, ngay A () thang (). ndm 2020
KE HOACH

Khio st sy hai 10ng cia nguwdi dén, td chire ddi véi sy phue vu ciia co quan
hanh chinh nha nwée trén dia ban tinh Pdng Nai nim 2020

Cin ot D& 4n ctia Ban Thudng vu Tinh oty v8 ting cudng cai cach thi tuc
hénh chinh, ning cao ning lyc canh tranh cép tinh va mirc d6 hai long clia ngudi
dan phé duyét tai Vian ban sb 576-KL/TU ngay 26/7/2018;

Thuc hién K& hoach cai cich hanh chinh clia tinh ndm 2020 (sb
[5122/KH-UBND ngay 27/12/2019);

Chu tich Uy ban nhén dén tinh ban hanh k& hoach khao sat sy hai long
chia nguoi dan, to chic d6i véi su phuc vy clia co quan hanh chinh nha nuée
nam 2020, nhu sau:

1. Muc dich, yéu clu
1. Muyc dich

Do ludng mét cach khich quan, chinh xdc mirc dg hai long cia ngudi
dan, 16 chirc vé su phuc vu va chét luong cung cép dich vu cong cua co quan
hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh Ddng Nai. Trén co 56 dé:

- Pénh gi4 hidu qué céng téc gidi quyét tht tuc hanh chinh cho ngudi dén
cnia céc S&, ban nganh, UBND cap huyén, cép x& va cdc co quan nganh doc;

- Céc co quan hanh chinh nh& nuéc nim bét duoc yeu cdu, mong mudn
cuia ngudi dén, td chire d& c¢ nhiing bién phap cai thién chét lwong phuc vu va
cung tmg dich vu cta minh, ning cao hon nita sy hai long ciia ngudi din, t6

chirc;

- Phat huy vai trd gidm sat va tham gia thiét thuc vao cdng tac céi cach
hanh chinh ctia nguoi dén, t6 chirc, gop phén cai thién hinh 4nh co quan nha
nudc, mdi trudng kinh doanh va mdi trudng vén héa ciia tinh Dong Nai.

- Lam mét can clr dnh gia trach nhiém ngudi dimg dau trong trién khai
céc giai phdp cai cach hanh chinh, néng cao mirc do hai long cliia ngudi dan,
doanh nghiép; dong thoi danh gia chi s6 cdi céch hanh chinh, cong vu hang
nam.



2. Yeéu cau

- Viée ldy y kién phai bao dam tinh chinh xac, khach quan, trung thue va
phén énh theo thoi gian thyc, lién két chit ché voi quy trinh va trach nhiém cua
cdc cd nhén, tap thé giai quyét hd so thi tuc hanh chinh va giai quyét phan énh
kién nglu cua ngudi dan, doanh nghiép; gitip cic co quan hanh chinh xéc dinh
dugc tn tai han ché, ¢6 gidi phép kip thoi dé ndng cao chét luwgng phuc vu
ngudi dan, 16 chiic;

- Viée trién khai va két qua dugc théng tin chinh xac, ddy da, kip thei, dé
tiép cn, d& s dung déi v6i moi déi trong;

- Viéc trién khai dam bao ding ké hoach, phuong phap, ngudn luc duge
phan bd; tiér kidm va dat két qua, myc tiéu dé ra.

- Téang cudng img dung cdng nghd thona tin dé nang cao hiéu qua, tinh
chinh xdc, nhanh chéng trong thu thap va téng hop y kién danh gié ciia ngudi
dan, doanh nghiép.

IX. Pham vi, dbi twong, mAu va thoi gian khio sat

1. Pham vi

Khao sat, danh gia muc do hai long cua td chirc, cd nhan ddi véi chat
luong dich vy hanh cha’nh cong, qué trinh giai quyét thu we hanh chinh thude
trach nhiém, thim quyén cua cic co quan, don vi sau:

- Cac S¢&, ban nganh;

- Uy ban nhéan dan céc huyén, Thanh phé Long Khéanh, Bién Hoa;

- Uy ban nhan dan céc xa, phuong, thi trin;

- Céc co quan nganh doc trén dia ban tinh, gdm: thué, béo hidm x4 héi,

cdng an.

2. béi twong liy v kién 1a 16 chire, ngudi din, ngudi dai dién cho b chie
¢6 giao dich TTHC, d4 hoan tat hodc dang xir Iy hd so thi tuc hanh chinh tai
cac co quan hanh chinh trong ky dénh gid.

3. Tho1i gian thue hién khao sat

Viée khdo sat duoc tién hanh dinh ky hang thang, xuyén sudt tir thang 2

dén thdng 12/2020.

I11. Cdc ti€u chi do Iwdng sy hai long cia ngudi din, t6 chive dbi véi

sy phue vu cita co' quan hanh chinh nha nuée trén dia ban tinh

Céc yéu td, tleu Chl thue hién khao sat. do ludng su hai long ciia ngudi
dan, 16 chie 14 cac yéu 16 co ban danh gia chat lugng dich vu hanh chinh céng
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clia céc co quan hanh chinh nha nuée. Noi dung cu thé cuia phiéu khao sat duogce
thay doi linh hoat pht hop véi timg giai doan trién khai cac ndi dung cai cich
hanh chinh trén dia ban tinh, thudc cac cac tiéu chi sau:
1. Phén logi d6i tuong khio sit:
- Ngudi dan trire tiép nop hod so;
- Pai dién doanh nghiép;
- Ngudi duge uy quyén thyce hién ndp ho so thi tuc hanh chinh cho ngudi
dan, doanh nghiép.
2. Mite d6 hai 1ong vé su phue vu cia ¢dng chire, vién chire tiép nhén
va xir Iy ho so
- Thai d6 giao tiép khi hudng dén, tiép nhan - ra két qua TTHC;
- Néng lue huéng dan thyc hién tht tuc hanh chinh cho ngudi dan, doanh
nghiép:
- Tinh trang gay phién ha, nhiing nhiéu, doi tién phi ngoai quy dinh
- Xéc dinh duwoc cu thé trach nhiém céng chirc tiép nhan hd so hay xir ly
ho so trong trudng hop ngudi din, doanh nghiép danh gid khong hai long va céc
yéu 16 trén.
3. Mire d¢ hai long chung vé ¢ qud trinh gidi quyét thi tue hanh
chinh
- Thanh phin hd so va thoi gian giai quyét ciia co quan hanh chinh nha
nuoe;
- Cac chi phi khéng chinh thire phét sinh trong qua trinh gidi quyét hd so
thit tuc hanh chinh;

- Théng tin vé tinh tang giai quyét hd so (bién nhén hé so, ngay hen u,
thu xin 181 vé ho so tré hen, huéng dan ho so bé sung...).

4. Mite d hai 1ong vé viée tiép nhan va xit I phén 4nh, kién nghi

- Kha nang st dung cac phuong tién gui phan anh, kién nghi (niém yét
cdng khai cdc dau mdi tieép nhan phan anh, dé ding hay kho khén trong viée g
phan énh);

- Viée xir Iy phan anh kién nghi cla nguéi dan, o chirc v€ thu tuc hanh
chinh (nhanh chéng, tich cuc, cham tré, khdng tich cuc...)

5. Mire dd tiép edn théng tin vé dich vy hanh chinh cong

- Viée stt dung céc tién ich cai cach hanh chinh (dich vu cong truc tuyén,

dich vu buu chinh,...);




- Muc d6 hai long cua ngudi dan, doanh nghigp vé céc tién ich;

- Kho khén cia nguoi dén, doanh nghiép khi str dung, tiép cén céc tién
ich.
g l‘ L3 7 K . A x o -A A’ F
6. Y kien gop y ciia ngudi din dé cai thién chéit lrong phuc vy ciia cor
quan hanh chinh nha nwéec

Ngudn cung cdp théng tin thudn tién cho ngudi dan, thdi db giao tiép cla
cong chire, vién chirc, don gian héa thi tuc hanh chinh, cét gxam thoi gian giai
quyet thi tue, ting cudng (mg dung cdng nghé thdng tin cung cap tién ich cho
ngudi dan...

IV, Cach chon mau khao sit va phwong thive khio sat
1. Chen miu khdio sat
- Pugc twa chon ngdu nhién tr:
+ Danh sdch ngudi dan, 8 chirc tmg giai quvét tha tuc hanh chinh tai
cdc co quan hanh chinh nha nuoc;
+ Ngudi dén, td chie dén thuc hign TTHC tai Trung tdm Hanh chinh
cdng, BO phén Mét cira clia don vi, dja phuong,.
- $6 phiéu khao sat ca nam trén dia ban toan tmh 1a 14.500 phiéu, duge
phén bé phi hop theo ti 16 sé frgng hé so TTHC clia méi don vi.

2. Céch thie tién hanh khio sat

a) Phucmg thitc khéo sét: Viée td chire lay y kién khao sét miic do hai long
chia ngudi dén, t chirc duoe thuc hién qua 02 phuong thic sau:

- Phong vén trire tiép: Pidu tra vién phong van truc tiép dbi tugng tai nha
try s& tb chire hodc Trung tdm Hanh chinh cong tinh, B phin Mot cira cap
huyén, xa.

- Phong vén qua dién thoai: Diéu tra vién s& phong véan qua dién thoai déi
twong chon tir miu khao sat.

b) Céng cu khdo sat: Vige phong vin, thu thap va téng hop v kién dinh
gid ciia ngudi dén dugce thuce hién trén phan mém trong do dap img cac yéu clu:

- Dam béo chinh xac d6i twong duoc khao sét;

- Thao tdc ghi nhan, Wng hop v kién ngudi dan dugce thuc hién nhanh
chéng theo thdi gian thue; ¢6 kha nang canh bdo kip thoi cAc théng tin danh gid
tiéu cuc cta ngudi dan;

- Théng tin téng hop duge luu trir khoa hoc, d€ dang truy van, dap (ng
cong téc phic tra.



3. Bso cdo két qua khio sat

Giao S& N&i vu, trén co so két qua tbng hop ¥ kién dénh gid ciia ngudi
dan, xay dung béo cdo két qua khao sét mirc d6 hai long chia ngudi dan vé sy
phue vu ctia co quan hanh chinh nha nuéce ndm 2020; théng bdo tdi cc don vi,
dia phuong két qua khao sat hang thang,

Két qua khao sat dugc st dung vao danh gié chi s& cai céch hanh chinh
cua céc don vi, dia phuong va xem xét trach nhiém nguoi ding dau don vi, dia
phuong trong trién khai cong tac cai cach hanh chinh.

V. Kinh phi thye hién

Kinh phi duoc ¢ép tir ngudn kinh phi khéng tw chil ngoai khoan cho S&
Noi vu dam bao thuc hién hiéu qua Ké hoach (chi tiet phu luc kém theo).

VL. T6 chire thye hién

1. 88 Noi vu

- Chu tri, phéi hop vé1 cac co quan lién quan 16 chirc thuc hién Ké hoach
nay;

- Ch tri t& chuc trién khai néng cp, st dung phin mém khio sét ¥ kién
ngudi din, dap Gmg cdc yéu ciu clia Ké hoach va ky két hop dong vdi don vi
thye hién khao sat.

- Theo ddi két qua khao sét, dinh ky théng bao, cong khai két qua khao sét
hang thang; kip thoi thong bao vé cdc y kién danh gia bat thuong tdi cac don
vi, dia phuong dé xur ly kip thot;

- Béo cdo két qué khéo sat y kién nguoi dan nam 2020 theo ding K&
hoach nay.

2. 8¢ Tai chinh

Thém dinh, cap kinh phi cho don vi chu tri t8 chitc thyc hién; huéng din
don vi lap du toén, thanh quyét toan kinh phi theo quy dinh.

3. S¢' Thong tin va Truyén théng

Hb trg céc van dé lién quan dén trich xuét, két ndi, chia sé dir lidu ddi
tuong khéo sat trén Heé thong Mot ctra dién ti; dam bao khai thac hiéu qua phén
mém khao sat.

4. Vin phong UBND tinh

Phéi hop ra sodt két qua khdo sat dinh ky, 1am cin cir danh gia chét lrong
giai quyét thi tuc hanh chinh theo co ché mét cira, mot cira lién théng va nghién




clru dé xuat cac giai phap nang cao hifu qua giai quyét TTHC, cai thién mirc db
hai long cuia ngudi déin, doanh nghiép.

5. Cac don vi cung cép dich vu khao sat

- X4y dyng phan mém khao st dap g cdc yéu cau cia Ké hoach; hd trg
tép huén str dung cho diéu tra vién va ho trg bao tri van hanh phan mém;

- Bo6 tri diéu tra vién, 16 chirc hoat dong khao sat hiéu qua, khich quan,
minh bach, trung thue va chinh xdc.

6. Cac don vi duoce khdo sat

Phéi hop S& N§i vy thuc hién, bao dam tién d6 va ndi dung cdng viéc;
theo d6 can ctt tinh hinh thuc tidn tai don vi, dia phuong, dé xuét cac TTHC
duge khao sét, sb lugng, ndi dung trong tam duge khao sat ciia mdi don vi, dia
phirong. Déng thoi, trén co s& két qua khao sat, cac co quan, don vi xem xét,
dénh gia két qua thuc hién nhiém vu cai cach hanh chinh, bdo c4o UBND tinh
(thong qua S& NGi vu) phuong an cai thién chét lwgng dich vu hénh chinh ¢ong
cung cAp tai don vi nhim ning cao mire dj hai long cia ngudi dén, t6 chirc.

Cht tich UBND tinh yéu céu cdc don vi, dia phuong nghiém tic thuc
hién/.

Noi uliiin:

- BG Néi wy;

- Thudng trye Tinh uy, Thudng wue HDND;
- Chii tich, cac Pho Chat tich UBND tinh:

- Chanl, Phd VP UBND tinh;

- Cdc 86 ban nganh;

- Cyc Thué tinh, Cong an tinh, BHXH tinh:
- Cyc Hai quan;

- UBND cép huyén; P
- Trung tam Hanh chinh eéng tinh; Cao Tién Diing
- Lurn: VT, HCC, KTNS. S¢ NGi vu (2b).
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PHU LUC

ﬂ PHI TRIEN KHAI KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOI DAN,
OANH NGHIEP POI VOI CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC

/ (Kém theo Ké hoach s6 j03L  /KH-UBND ngay)p / 02./2020)

_,-/
Nbi dung chi Pon gid S6 lugng Thanh tién | Ghi chi
1 | Phin mém khaosat | 150.000.000 | 01 phan mém | 150.000.000
Chi phi phong vén d6i|  40.000 ,
2 | trong qua dién thoal dong/ phiéu | 6000 phiéu 240.000.000
Chi phi phéng vin| 15.000 '
3 | truc tiép d0i tuong dong/ phiéu | 8.500 phiéu 127.500.000
Chi phi lap bdo cdo
4 | két qua khao sat 10.000.000 | 01 béo cdo 10.000.000
5 |Chiphiduthdu | 40.000.000 | Ol géithdu | 40.000.000
Tong cong 567.500.000

(Ném trdm sau muoi bay
triéu, ndm trdm nghin

déng)
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