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QUYET PINH

Phé duyét D& an Do lwdng sir hai long ciia ngudi dan, th chire d6i voi sw
phuc vu cia co quan hanh chinh nha nwéc giai doan 2017 - 2020

BQ TRUONG BQ NOQI VI
Cian cir Nghi dinh sé 34/2017/ND-CP ngay 03 thing 4 nim 2017 cia
Chinh phu quy dinh chirc ning, nhiém vu, quyén han va co ciu t§ chirc ctia Bo
Noi vu;
Can ctr Nghi quyét s6 3Qc/I\TQ:CP ngay 08 thang 11 ndm 2011 cta Chinh
pht ban hanh Chuong trinh tong thé cai cdch hanh chinh nha nudc giai doan
2011 - 2020;

Can cir Quyét dinh s 225/QD-TTg ngay 04 thang 02 nim 2016 cia Thu
tudng Chinh phi ban hanh K& hoach cai cach hanh chinh nha nuédc giai doan
2016 - 2020;

Xét d& nghi ctia Vu trudng Vu Cai cach hanh chinh,
QUYET PINH:

Piéu 1. Phé duyét P& an “Po ludng sy hai long ctia ngudi dan, td chuc
db6i v6i sy phuc vu ciia co' quan hanh chinh nha nude giai doan 2017 - 2020” véi
céc ndi dung chu yéu sau day:

I. MUC TIEU, YEU CAU, POI TU’O’NG VA. PHAM VI PO LUONG SU
HAI LONG

1. Muc tiéu
a) Muc tiéu chung:

Po ludng su hai 1ong ctia ngudi dan, t6 chitc dbi véi su phuc vu clia co
quan hanh chinh nha nuéc (sau day goi tit 1a do ludng sy hai 1ong) nhim danh
gia khach quan chét lugng cung vmg dich vu hanh chinh céng ciia ci¢ co quan
hanh chinh nha nude. Thong qua d6, cac co quan hanh chinh nha nuée ndm bt
duge yéu cdu, mong mubn cia ngudi dan, t6 chirc ¢ c6 nhimg bién phap cai
thién chét luong phuc vu va cung tmg dich vu ciia minh nhim nang cao sy hai
long va loi ich cia ngudi dan, td chue.

b) Muc tiéu cu thé:

- Xay dung khung do ludmg sy hai long dé 4p dung théng nhét trong ca
nudc cho giai doan 2017 - 2020;



- Hang nam, tién hanh do ludng va cong bb Chi sé hai long cia ngudi
dan, tb chirc dbi véi sy phuc vu cia co quan hanh chinh nha nudéc (goi tét 13 Chi
s0 hai long v€ sy phyuc vu hanh chinh) quy mé quoc gia;

- Trén co s& két qua Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh, tham muu,
dé xuat voi co quan c6 tham quyén giai phap khdc phuc nhitng ton tai, han ché;
cai thién chit luong phuc vu; fimg budc ning cao sy hai long cia nguoi déan, t6
chire.

~ A
2. Yéu cau

- Phuong phap do ludng sy hai long phai bdo dam tinh khoa hoc; théng
nhét; kha thi, dé 4p dung, phi hop véi diéu kién ngudn lyc clia cac bd, nganh,
dia phuong;

- Céc yéu t6, tiéu chi, tiéu chi thanh phén phai dugc xac dinh véi sb
luong, ndi dung ddm bao dép tng yéu. cdu cia cai cach hanh chinh; phi hop véi
cac quy dinh lién quan va thu'c thuc tién cung ung dich vy hanh chinh c6ng hién
nay; bét kip véi xu thé quéc té;

- B cau hoi diu tra xa héi hoc phai phi hop véi hé théng tidu chi, tiéu
chi thanh phan; dé hiéu, dé tra 10i; phu hgp véi trinh d¢ dan tri da dang cua d6i
tuong diéu tra xa hdi hoc;

- K&t qua do ludng su hai 1ong phai dam béo tinh tin ciy, chinh xac, dai
dién; gitp cac co quan hanh chinh nha nudc xéc dinh duge cac giai phap khac
phuc nhitng ton tai, han ché va cai thién chat lugng phuc vy, ning cao sy hai
long cua ngurdi dan, t6 chirc;

- Két qua do ludng sy hai long phai dugc cdng bd kip thdi, rong rai.

3. Péi twong, pham vi cia Dé 4n

a) Déi tugng

La co quan hanh chinh nha nuéc cic cdp cé cung tmg dich vu hanh chinh
cong cho ngudi dan, t6 chirc.

b) Pham vi

Y b L 2 . A ‘3« 7 A M 7= ”
Do luong sy hai long ctia nguoi dan, t6 chire d61 véi sy phuc vu cla co
quan hanh chinh nha nuéc céc cap trén pham vi ca nudc.

IL. TIEU CHI PO LUONG SU HAI LONG

Céc yéu tb do ludng su hai 1ong cia ngudi dén, td chitc bao gdm 5 yéu t6
co ban clia qué trinh cung tmg dinh vu hanh chinh céng: Tiép can dich vu hanh
chinh c6ng cia co quan hanh chinh nha nuéc; Tha tuc hanh chinh; Coéng chirc
giai quyét cong viéc; Két qua cung tmg dich vu hanh chinh céng va Tiép nhan,
giai quyét gép ¥, phan anh, kién nghi; véi 22 tiéu chi, 4p dung do ludng sy hai
long ctia ngudi dén, td chirc 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 c¢éng ciia co quan hanh chinh nha
nudc

- Noi ngdi cho tai co quan gial quyét thi tuc hanh chinh/B$ phén tiép
nhén va tra két qua c6 da cho ngoi.

- Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, t§ chirc tai co quan giai quyét tha tuc
hanh chinh/B§ phén ti€ép nhén va tra ket qua day du.

- Trang thiét bi phuc vu ngudi dén, 6 chic tai co quan giai quyét thd tuc
hanh chinh/B6 phén ti€p nhén va tra két qua hién dai.

- Trang thiét bj phuc vu ngudi dén, 6 chirc tai co quan giai quyét thi tyc
hanh chinh/B6 phén ti€p nhan va tra két qua dé st dung.

2. Thi tuc hanh chinh -

- Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai ddy du.

- Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cng khai chinh xéc.

- Thanh phén hd so ma ngudi dan, t6 chirc phai ndp 13 ding quy dinh.

- Phi/1& phi ma ngudi dan, t§ chirc phai ndp 13 ding quy dinh.

- Thoi han giai quyét (tinh tir ngay hd so dugc tiép nhan dén ngay nhén
két qua) 1a dung quy dinh.

3. Cong chirc tric tiép giai quyét cong viée

- Céng chirc c6 thai db giao tiép lich su.

- Céng chirc chi1 ¥ lang nghe v kién cha ngudi dan/dai dién t§ chirc.

- Céng chirc tra 10, giai dap ddy du cac y kién cia ngudi dan/dai dién td
chirc.

- Céng chirc hudng din ké khai hd so tan tinh, chu déo.

- Céng chirc huéng dan hd so d& hiéu.

- Céng chirc tuéin thi ding quy dinh trong giai quyét cng viée.

4. Két qua cung émg dich vy hanh chinh céng

- Két qua diing quy dinh.

- Két qua c6 théng tin diy da.

- Két qua c6 thong tin chinh x4c.

5. Tiép nhén, gidi quyét gop ¥, phan anh, kién nghi

Yéu t6 ndy dugc 4p dung dbi véi céc trudng hop ngudi dén, t6 chic da
thue hién gép ¥, phan anh, kién nghj lién quan den vic cung vmg dich vy hanh
chinh cdng. Céc ti€u chi do luong hai long vé yéu té nay gdm:



- Co quan g1a1 quyét thi tuc hanh chinh/ Bé phan tiép nhén va tra két qua
¢6 bd tri hinh thirc tiép nhan gép ¥, phan 4nh, kién nghi.

- Ngudi dén, t6 chire thye hién gbp ¥, phan 4nh, kién nghij d& dang.

- Co quan giai quyét thi tuc hanh chinh/B4 phén tiép nhan va tra két qua
tiép nhan, xir ly cac gbép y, phan anh, kién nghi tich cyec.

- Co quan giai quyét thi tuc hanh chinh/ B phén tiép nhan va tra két qua
c6 théng bao két qua xir 1y gép ¥, phan anh, kién nghj kip thoi.

III. PIEU TRA XA HQI HQC PO LUONG SU HAI LONG

1. Doi twong dilu tra xa hgi hoc

La nguoi déan, ngudi dai dién cho td chire da truc tiép giao dich va nhén
két qua cung 'mg dich vu hanh chinh céng trong pham vi thdi gian didu tra xa
hoi hoc.

2. Chon miu diéu tra xi hdi hoc

MAu diéu tra x4 hdi hoc dugc x4c dinh theo phuong phép chon miu nghu
nhién, phén tang, nhiéu giai doan; dugc thuc hién theo cac bude sau day:

a) Budc 1: Chon co quan

O mdi tinh, thanh phé truc thudc Trung wong, chon céc co quan chuyén
mén thude Uy ban nhan dén cp tinh; Uy ban nhin dén cép huyén, cdp xa diéu
tra x4 hoi hoc. Tiéu chi chon va s6 lugng co quan dugce chon nhu sau:

- Tiéu chi:

+ Pbi véi co quan chuyén mon thude Uy ban nhén dan c4p tinh: C6 thuc
hién cung tng dich vu hanh chinh c6ng truc ti€p cho ngudi dan, t6 chirc va co
phét sinh giao dich ctia ngudi dén, t6 chirc véi co quan hanh chinh.

+ Pbi véi Uy ban nhan dén cip huyén, cip x4: Pai dién cho cac loai don
vi hanh chinh cdp huyén, cdp x& theo quy dinh tai Nghi quyét
1211/2016/UBTVQH13 ngay 25 thang 5 ndm 2016 cia Uy ban Thudng vu
Quéc hoi vé tidu chudn ciia don vi hanh chinh va phan loai don vi hanh chinh.

- 86 lugng co quan duge chon: Pugce x4c dinh trén co s& dam bao tinh dai
dién ctia mAu; phu hop véi yéu cdu, didu kién ngudn luc thye té; thong nhét gitra
63 tinh, thanh phé truc thudc Trung vong.

b) Budc 2: X4c dinh tong sb giao dich ciia cdc dich vy hanh chmh cong da
duoc hoan thanh trong khoang thdi gian quy dinh didu tra xa hdi hoc dbi véi cac
co quan hanh chinh duge chon didu tra x4 hoi hoc cia méi tinh, thanh phé truc
thudc Trung vong

- Lap danh sach ngudi dan, td chirc d3 sir dung dich vu hanh chinh céng
trong khoéng thoi gian quy dinh didu tra x4 hdi hoc ciia timg co quan dugc chon
diéu tra x& hoi hoc & Budc 1;



- Tong hop danh sich ngudi dén, t6 chirc d& sir dung dich vu trong
khodng thai gian quy dinh d1eu tra x& h6i hoc cia tit ca cic co quan di dugc
chon didu tra x3 h6i hoc ctia mdi tinh, thanh phé tryc thude Trung vong.

¢) Budc 3: Xac dinh ¢& miu diéu tra x4 hdi hoc
- X4c dinh ¢& mau diéu tra x4 hdi hoc d6i véi timg co quan dugc chon
di€u tra x& hdi hoc theo céng thuc sau:
N

1+ N*e?
Trong d6:
+ n: C& mAu diéu tra x& hoi hoc.

+ N: L3 téng thé chung. Trong truomg hop nay 13 téng sé giao dich cua
cac dich vy hanh chinh céng d& dugc hoan thanh trong khoang thaéi gian quy
dinh diéu tra x& hoi hoc d6i vdi ting co quan duge chon diéu tra x3 héi hoc.

+ e 12 sai s6 cho phép (5%).

- Ngodi ra, c& miu c6 thé duoc tinh ton trén co s& 4p dung céc cong thirc
tinh khac hodc theo kinh nghiém diéu tra thyc té tuong ty. Co quan chu tri trién
khai do ludmg sy hai long quyét dinh 4p dung céng thic, kinh nghiém tinh c&
mau pht hop véi didu kién cia bd, nganh, dia phuong, dong thoi dam baocd
mau c6 du dai dién.

d) Budc 4: Chon ngudi déan, t§ chirc dé diu tra x3 hoi hoc di véi mdi
tinh, thanh phé truc thuéc Trung uong

- Chon ngﬁu nhién nguoi dén, td chirc dé diéu tra x& hoi hoc tir danh sach
ngudi dan, to chirc 43 st dung dich vy duge ldp & Bude 2, bao dam so lugng
theo ¢ mau diéu tra xi hdi hoc dugce xéc dinh & Budc 3.

- Lap danh sach ngudi dén, t6 chirc dugc chon didu tra xa hoi hoc déi véi
timg co quan duge chon ciia moi tinh, thanh pho truc thude Trung vong;

- Téng hop danh sach nguoi déan, t8 chirc dugc chon diéu tra xa héi hoc
d61 v6i moi tinh, thanh pho truc thudc Trung uong.

3. Phiéu diéu tra x3 hdi hoc \

- Phiéu diéu tra x& hoi hoc gdm céc cdu héi cé sin phwong 4n tra 101 dé
nguoi déan, td chirc lua chon. Cau hdéi cda phieu di€u tra x& héi hoc thé hién ndi
dung cua cac tiéu chi do ludng sy hai long; déng thdi phan 4nh qua trinh, két
qué cung Ung dich vu hanh chinh céng, sy mong doi cua ngudi dan, t6 chirc d6i
véi viée cung img dich vu hanh chinh cdng ctia co quan hanh chinh nha nudec.

- Phiu diéu tra xa hoi gdm hai loai: Phiéu diéu tra xa hoi hoc 4p dung dbi
vGi nguoi dan (tai Phu luc I kém theo) va phieu diéu tra x& héi hoc 4p dung doi
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v6i td chirc (tai Phu luc IT kém theo).
- Phiéu diéu tra x hoi hoc ¢ bd cuc va ndi dung nhu sau:

+ Phén théng tin chung, gdm: Muc dich cia didu tra x3 héi hoc do ludmg
su hai long; hudng dan cach tra 10i cac cdu hoi; thong tin cd nhan ngudi dan/td
chire.

+ Phan ciu héi, gbm: Céc ciu hoi vé qua trinh giao dich va két qua cung
tmg dich vu hanh chinh cdng ctia co quan hanh chinh nha nuéc; céc chu héi vé
mirc d6 hai long cua ngudi dan, td chirc d6i véi viée cung tmg dich vu hanh
chinh céng cla co quan hanh chinh nha nudc; ciu hdi vé su mong doi ciia ngudi
dan, t6 chirc dbi véi viée cung tmg dich vu hanh chinh c6ng clia co quan hanh
chinh nha nuéc.

4. Phrong thirc diéu tra xa hdi hoc

Tuy theo didu kién cy thé, ap dung mot cidch phu hgp mét hodc nhidu
phuong thirc diéu tra xa hi hoc dudi day:

- Phat phiéu diéu tra x3 hdi hoc truc tiép dén ngudi dan, tb chirc dé tra 1oi;

- Phat phiéu didu tra x4 hoi hoc qua dudng buu dién dén ngudi dan, td
chirc dé tra 1o1;

- Phong vén truc tiép dua theo b cau hoi c6 sén;

- Khao sat tric tuyén trén mang internet;

- Khdo sat qua goi dién thoai; nhin tin SMS;

- Khao sat qua thwr dién tir;

- Khéo sat thong qua man hinh dién tir; IPAD, nit bim...
5. Tong hop, phin tich dir lidu va tinh toan cic chi sb
a) Tong hop, phén tich dit liéu

Trén co s& thu thap théng tin tir phiéu diéu tra xa hdi hoc, tién hanh téng
hop, phén tich céc dit liéu thong ké. Viéc tong hop, phén tich dit li€u dua vao
cac phan mém thong ké phu hgp véi yéu cau, diéu kién cia tirng co quan.

b) Céch tinh chi sb hai long

- Chi s6 hai 16ng v& su phuc vu hanh chinh (SIPAS):

Cong thire tinh: n
%
i=1
SIPAS = ——— 7100%
a.n
Trong do6:



+ a: La tdng sb cAu héi hai 1ong ma mdi ngudi phai tra 101 trong Phiéu
diéu tra x& hdi hoc (Cau s6 7 cia Phi€u diéu tra xa hdi hoc tai Phu luc kém
theo);

+ b;: La téng s6 phuong 4n tra 11 “Hai 1ong” hodc “RAt hai long” dbi voi
cac cdu héi muc df hai long ma moi nguoi dé trad 101 trong Phicu dieu tra xa hdi
hoc.

+ n: Téng s6 ngudi tra 101 dbi v6i cau hoi v& mirc do hai long (téng sb
ngudi tra 101 Cau s6 7 ciia Phiéu diéu tra x4 hdi hoc tai Phu luc kém theo).

- Chi sb hai long vé timg yéu té: Ap dung céng thirc tinh Chi sé hai long
vé sy phuc vu hanh chinh (SIPAS) néu trén. Tuy nhién, khi ap dung cong thic
tinh can chu y su khéc biét so vdi tinh SIPAS la:

+ a: La téng s6 cau hoi hai long dbi vdi timg yéu td cia viée cung tng
dich vu hanh chinh céng, dugc xac dinh trong phiéu diéu tra xa hdi hoc.

+ by Téng sb phuong 4n tra 101 “Hai 1ong” hodc “Rét hai 1ong” ctia mbi
nguoi doi vdi tirng yeu to cua viéc cung tmg dich vy hanh chinh cong.

- Chi s6 hai long vé timg tiéu chi: Dugc xac dinh bang ty 1€ phin tram (%)
s6 ngudi tra 161 “Hai long” hodc “Rét hai long” trén tong sb nguoi tra 10 cia

timg tidu chi (mAi tiéu chi 13 mdt cau hoi ciia Céu sé 7 trong Phiéu didu tra x3
hdi hoc tai Phu luc kém theo).

c) Cach tinh cac chi s6 danh gia khac

Ngoai Chi s6 hai 1ong v& su phuc vu hanh chinh, céc thong tin khac vé td
chirc cung tng dich vu hanh chinh c6ng, két qua cung tng dich vu hanh chinh
cdng, mong dgi clia ngudi dan, td chirc vé viée cung Ung dich vu cia co quan
hanh chinh... thu dugc tir phiéu diéu tra x4 hdi hoc dugc tdng hop, phan tich va
tinh toan céc chi s6 twong mg dé cung cép théng tin phuc vu cho cdng tic quan
ly. Céc chi s6 ndy dugc tinh bing ty 18 phin tram (%) gitra s6 nguoi tra 16 cung
phuong 4n d6i v&i mdi cau héi trén tdng sb ngudi tham gia tra 161 mdi cau héi
(Cau hoi tir s6 1 - 6, Cau s6 8 ctia Phiéu didu tra x4 hoi hoc tai Phu lyc kém
theo).

6. Bio cdo két qua

a) Tén béo céo: Bio cao Chi sé hai long ctia ngudi dan, t§ chirc dbi véi su
phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuéc nim...

(SIPAS nam...)

b) Noi dung béo cao:

Gom céc ndi dung co ban sau:

- Gidi thiéu chung: Muc tiéu; ddi tugng, pham vi; ndi dung; phuong phap
thuc hién; trach nhiém thuc hién.

2 s A . ~ x =x « A ~ Ae A .
- Tinh hinh trién khai: Chon ¢& mau, mau diéu tra x4 hdi hoc; trién khai
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phat phiéu, thu phiéu didu tra x& hoi hoc; trién khai téng hop, phan tich dit liéu;
bo tri nguon lyc.

- Két qua: Thanh phan nhan khéu hoc cla d6i tuong tham gia tra 101 didu
tra xa hoi hoc; phan 4nh ctia ngudi dan, t6 chirc vé& qua trinh va két qua cung tng
dich vu hanh chinh cong; chi s6 hai 1ong; chi s6 vé t0 chirc cung tmg dich vu
hanh chinh c6ng, két qua cung ung dich vu hanh chinh c6ng, mong doi cua
ngudi déan, t6 chirc vé€ viéc cung tmg dich vu cla co quan hanh chinh...; phén
tich, danh gia sy phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc tir két qua cac chi s6
thu dugc; so sanh chi so hai long giita cac nam...

- Nhian xét, danh gié va kién nghi: Uu, nhuge diém vé viéc t§ chire thuc
hién va két qua; nguyén nhén; bai hoc kinh nghiém, giai phép; dé xuét, kién
nghi.

- Chc phu luc: Bang théng k& cc don vi hanh chinh x&, huyén, tinh d3
duoc chon diéu tra x& héi hoc; bang thong ké ¢ mau dicu tra x& hoi hoc cua
timg co quan/dich vu tai m6i don vi hanh chinh da chon; bang thong ké phiéu
diéu tra phét ra, thu vé hop 1€ va khong hop 1§; mau phiéu diéu tra xa héi hoc.

IV. GIAI PHAP THU'C HIEN

1. Théng tin, tuyén truyén

Nhém néng cao nhén thitc, tinh than trach nhiém, tich cuc ctia ngudi dan,
t6 chirc, doi ngii can b, cong chirc, vién chirc trong qua trinh tham gia do luong
su hai long va gidm séat chat lugng phuc vu va cung Ung dich vu hanh chinh
cdng clia co quan hanh chinh nha nudc, cdc nganh, cac cap chinh quyén can

hd

phai:

- Thong tin, tuyén'truyén déy dd, chinh xac, kip thoi vé& muc dich, muc .
tiéu, y nghia, ndi dung, két qua do ludong sy hai long va céc giai phap khdc phuc
t61 nguoi dén, t6 chirc va d6i ngii can b, cong chire, vién chirc.

- Ap dung nhiéu hinh thirc thdng tin, tuyén truyén khéc nhau nhim tao
diéu kién tiép cén dé dang cho ngudi dén, to chire, can bd, cong chire, vién chirc,
gom:

+ Thuc hién chuong trinh phat séng, chuyén muc, bai viét trén cac
phuong tién thong tin dai chiing;

+ Péang tin, bai trén cac website;

+ Phét hanh tai liéu, 4n phim, t& roi;

+ T4 chirc hdi nghi tuyén truyén, phd bién.

2. Niang cao triach nhi€ém va hiu qua chi dao, diéu hanh cia cac
nganh, cic cip trong viée cung \ing dich vu hanh chinh céng cho nguwdi dén,
L4 « 3 h) . X % o b3 i b4 A x »

td chirc va dinh ky tién hanh do lwong sy hai 1ong clia nguoi din, to chirc

- Tang cudng cong tac chi dao, d6n doc, kiem tra viéc cung Umg dich vu
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hanh chinh c6ng cho ngudi dan, t§ chirc ciia cic co quan hanh chinh nha nudc;

- T4 chire t6t céc kénh tiép nhan v kién gop ¥, phan anh, khiéu nai, t6 cdo
cla nguoi dén, t6 chirc vé€ viée gidi quyét thu tuc hanh chinh cia co quan hanh
chinh nha nudc;

- Dinh k¥ trién khai do ludng su hai 1ong clia ngudi dan, 1§ chirc dbi voi
su phuc vu cla co quan hanh chinh nha nuéc bao ddm khéach quan, trung thuc dé
phén 4nh ding cdm nhén cia ngudi déan, to chirc vé su phuc vy, viéc cung ing
dich vu hanh chinh cdng cia co quan hanh chinh nha nuéc, mac d6 hai long va

su mong doi ctia ngudi dan, t6 chirc dbi voi su phuc vu ciia co quan hanh chinh
nha nudc;

- Théng qua két qua do ludng sy hai 1ong ctia ngudi dan, tb chic, céc co
quan hanh chinh nha nuéc phai c6 gidi phap can thiét d€ cing co, ning cao chat
lugng phuc vu nguéi dén, t6 chire, ddm bdo ngudi dén, t6 chirc hai long d6i véi
su phuc vu do.

3. Bio dim ngudn hre

- B tri da lyc lugng cong chirc dé thuc hién cdc nhiém vu trién khai do
luong su hai long; t0 chirc tdp huan phuong phéap, k¥ ning trién khai do ludng
su hai long d€ dam bao két qua khach quan, trung thuec.

- B6 tri & kinh phi trién khai do ludng sy hai long.

4. Xay dung co s& dir liéu vé két qua do ludng sy hai long

Xay dung co so dir liéu vé két qua do ludng sy hai 1ong nhim dam béo
ngudi dan, to chirc va cén b, cdng chirc, vién chirc dé dang tiép cén, sir dung
céc thong tin, dir liu céan thiét. Thong qua d6, gitp co quan hanh chinh nha
nudc x48y dung co che, chinh sach, gidi phap nham nang cao chat lugng phuc vu
nguoi dén, t6 chirc; tao difu kién d€ nguoi dan, t6 chirc gidm sat, danh gia thyc

trang, sy cai thién vé chat lugng phuc vu va cung. tmg dich vu hanh chinh céng
clia cdc co quan hanh chinh nha nuée.

V. TO CHUC THY'C HIEN

1. Trach nhiém thwe hién

a) B§ Na6i vu: Cha tri thuc hién do ludong sy hai long quy mo quéc gia.
Giao cac don vi thudc B trién khai cac nhiém vy cu thé sau day:

- Vu Cai céch hanh chinh: La don vi tham muru, gitp Lanh dao B@ chu tri
thyc hién do ludng sy hai long quy mé quoc gia.

+ Hang ndm, xay dung, trinh Lanh dao B§ ban hanh ké hoach, phé duyét
du toan kinh phi dé trién khai do ludng s hai 1ong quy mé qubc gia. Xay dung,
trinh Lanh dao B4 chuong trinh phdi hop véi céc co quan, td chirc ¢6 lién quan
d8 trién khai ké hoach do ludmg su hai 1ong quy mé quéc gia hang nim;

+ Chu tri, phéi hop v6i co quan, don vi lién quan trién khai k& hoach do
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lwdmg su hai 1dng va cong bd Chi sb hai 1ong vé su phuc vu hanh chinh (SIPAS)
quy md qudc gia hang nam;

+ X4y dung, trinh Lanh dao B ban hanh vin ban, tii liéu huéng din cic
b6, nganh, dia phuong trién khai do lucmg su hai long trong pham vi céc b,
nganh, dia phuong; ,

+ Té chirc cac chuong trinh tip huin, hdi thao chia sé kinh nghiém vé& do
ludng sur hai long cho céc bg, nganh, dia phuong;

+ Tiép tuc nghién ciru, ra soat, dé dé xuét viée stra ddi, bd sung, hoan
thién phuong phap va céch thic t6 chic tnen khai do luong sy hai long. Nghién
ciru, dé xuat x4y dung phuong phap va t§ chirc thuc hién do ludng sur hai long
truc tuyen trén mang internet va cac phuong phap khac phi hop véi diéu kién
thyre té;

+ Giam sat, kiém tra, d4nh gia, tdng hop viéc trién khai do ludmg sy hai
long cap bg, cap tinh;

+ Téng hop, bdo céo Chinh pha, Thu tuéng Chinh pha, Ban Chi dao Cai
cach hanh chinh cta Chinh pht vé viéc trién khai do luong su hai long quoc gia,
cap b, cap tinh. DP€ xuat vdi co quan c6 tham quyén bién phéap, giai phap khic
phuc nhifng ton tai, han ché dugc chi ra qua ket qua Chi s6 hai long vé su phuc
vu hanh chinh, nhém céi thién chat lugng phuc vu cla co quan hanh chinh nha
nudc, timg budce nang cao sy hai 1ong ctia ngudi dén, to chirc;

+ Xay dung, quén tri co s& dir liéu qubc gia vé két qua do ludmg sy hai
long hang nam.

- Vu K& hoach - Tai chinh va Vin phong Bé:

Phbi hop véi Vu Cai céch hanh chinh 1ap du todn kinh phi trién khai -
nhiém vu do luong su hai long ctia nguoi dén, t6 chire d6i véi sy phuc vu cia co
quan hanh chinh theo su chi dao cia B trudng dé tong hgp chung vao du toan
ngén sach hang nidm cia B§ Noi vu va gui B6 Tai chinh theo quy dinh.

- Cac don vi khac thudc Bo:

Theo chirc nidng cia don vi minh, phéi hop véi Vu Cai cach hanh chinh
thuc hién cac nhiém vu trong trién khai do ludng su hai long cia ngudi déan, %
chirc d6i v&i su phuc vy cia co quan hanh chinh.

b) Céc bd, co quan ngang bd, co quan thugc Chinh phu, Uy ban nhan dén
cac tinh, thanh pho truc thudc Trung uvong:

- Phéi hop, hé trg B6 Noi vu trong trién khai diéu tra x3 hdi hoc do ludng
sur hai 1ong quy mé quédc gia. B6 tri nguon luc dé€ trién khai cac nhiém vu phoi
hop, hd tro trién khai do hrong sir hai 1ong quy mé quée gia theo ké hoach hang nim.

- T4 chirc trién khai do ludng sy hai 1ong cia ngudi dén, t6 chirc trong
pham vi bg, nganh, dia phuong theo yéu cau quén ly va cong bo két qua chi so6
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hai long ctia ngudi dén, t6 chirc dbi véi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha
nudc thudc pham vi quan ly cua bd, nganh, dia phuong.

- Trong truong hop do ludng sy hai 1ong cta ngudi dan, t6 chic dbi véi
truong hop giao dich truc tiép tai co quan hanh chinh/B& phén tiép nhan va tra
két qua, 4p dung théng nhét céc quy dinh vé phuong phép do luomg sy hai long
néu trong Quyét dinh nay dé trién khai trong pham vi bd, nganh, dia phuong phu
hop v6i yéu cau, dieu kién thyc té. Cin i vio thyc tién va yéu clu quan Iy c6
thé bd sung thém nhung tiéu chi danh gid, cau hoi phu hop.

- T4 chirc tt yén truyén viée trién khai va két qua do ludng su
hai long trong piam y , dia phuong. Sir dyung két qua do ludng sy hai
léng quy mé 59" A d, phucmg dé cai thién chét lugng phuc vu cua co
quan hanh chifh ; ,nucc, nang ao su hai long cia nguon dan tb chrc.

¢) Céc co quan thong tin - truyén thong; td chirc chinh tri - x& hoi, doan
thé:

Pai Tiéng néi Viét Nam, Pai Truyén hinh Viét Nam, Théng tin x3 Viét
Nam, Céng thong tin dién tir ciia Chinh phi va cdc co quan théng tin, truyén
thong; t6 chic chinh tri - x3 hoi; doan thé cic cip chju trich nhiém trién khai
cdng tdc théng tin, tuyén truyén vé muc dich, muc tiéu, ¥ nghia, ndi dung, két
qua cla viée do ludng su hai long; trach nhiém, quyén lgi cia ngudi dén, td
chirc trong viéc cung cAp thong tin, tham gia didu tra x4 hoi hoc do ludng su hai
long; trach nhi€ém, nghia vu cia cén bg, cdng chirc, vién chic trong tham gia
trién khai do luong su hai long.

2. Thai gian thyce hién

- B4 Nbi vu trién khai do ludng su hai long ngucn dan, t chirc dbi véi su
phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc quy mé qudc gia va céng bd két qua
vao quy IV hang nam. ‘

- Céc bd, nganh, dia phuong chu ddng trién khai do lwdng sy hai long cta
ngudi dan, t6 chirc d6i vdi su phuc vu clia cidc co quan hanh chinh nha nudc
thugc pham vi quan ly tiy thudc vao yéu cau, diéu kién thyc t€ ctia minh.

3. Kinh phi thwe hién

- Kinh phi trién khai do ludng su hai long ctia ngudi dén, t§ chirc déi véi
sit phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc hang nam bo tri tir nguén ngan
sach nha nudce theo phan cap ngan sach nha nudc hién hanh va céc nguon tai trg
hop phép khac (néu cb).

- Viéc lap du todn, quén 1y, sir dung va quyét toan kmh phi cho trién khai
do ludng su hai 1ong~ thuc hién theo quy dinh cia Luit Ngin sach nha nudc va
cac vin ban huéng dan Luit Ngén séach.
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Piéu 2. Quyét dinh ndy c6 hiéu lyc thi hanh k& tir ngdy ky va thay thé
Quyét dinh s6 1383/QD-BNV ngay 28 thang 12 nim 2012 cia Bd truong B
N6i vu phé duyét P& an Xéay dung Phuong phép do luong s hai long ctia ngudi
dén, t6 chirc d6i véi su phuc vu cla co quan hanh chinh nha nuée.

Piéu 3. B6 truéng, Thii truéng co quan ngang bd, Thi trudng co quan
thudc Chinh phi; Chu tich Uy ban nhén din cic tinh, thanh phd tryc thude
Trung uong chiu trdch nhiém thi hanh Quyét dinh néy././f

Noi nhan:

- Nhu Diéu 3;

- Pon vi phu trach cai cach hanh chinh céc bg,
co quan ngang bg, co quan thudc CP; S& Noi
vu cac tinh, TP tryc thude TW;

-Laru: VT, CCHC.

Lé Vinh Tan
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Phu luc I
MAU PHIEU DIEU TRA XA HQOI HQC
(Ban hénh kém theo Quyét dinh s6 2640 /OP-BNV ngay 10 théng 10 ndm 2017
cua B¢ truong By Ngi vu)

Mi sb phiéu:.................

BO NOI VU

] _PHIEU KHAO SAT SU'HAI LONG
CUA NGUO1 DAN POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN
HANH CHINH NHA NUGC

Tén dich vu hanh chinh céng: .......................eee e S

-------------------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------

A. PHAN THONG TIN CHUNG
L. MUC DPICH KHAO SAT

Pé c6 co s& ci thién chét luong phuc vu ngudi dan, té chitc ciia co quan
hanh chinh nha nuéc, B4 Nbi vu tién hanh khao sat mirc d6 hai long cia nguorl

dén, t6 chirc d6i véi viée cung Gmg dich vu hanh chinh cong ........cceeevvennen..

-----------------------------------------------------------------------------------------------

B Nbi vu kinh mong nhén dugc su hop tac cia Ong/Ba théng qua tra 1oi
day di, khach quan céc ciu hdi trong phiéu khéo sat nay.

Xin tran trong cam on Ong/Ba!
II. HUONG DAN TRA LOI CAC CAU HOI
Xin Ong/Ba dénh déu (x) vao 6 vudng( ) hoic khoanh tron vio mirc

diém (5,4,3,2,1) twong tmg v6i phuong 4n tra 161 ma Ong/Ba chon d6i véi timg

cau hoi.
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II1. THONG TIN VE NGUOI TRA LOI

Xin Ong/Ba cho biét thong tin vé ban than Ong/Ba theo cic ndi dung
dwéi day:

1. Do tudi:

O Dudi 25 tudi
O 25 - 34 tudi
[1 35 - 49 tudi
O 50 - 60 tudi
I Trén 60 tudi

2. Giéi tinh:
O Nam
O Nt

3. Trinh d9 hoc van:

O Tiéu hoc (cép I)

O Trung hoc co s& (cip II)

O Trung hoc phé thong (chp 1)

O Day nghé/Trung cip/Cao ding

[0 Pai hoc

[0 Trén DPai hoc

00 KhAc (Xin VIt Cl th): ...oeeeeeeeeiieee e,

4. Nghé nghiép:

OLam ndi trg/Lao dong tu do

O Nghi huu

OSinh vién

[0 Lam viéc tai t8 chirc/doanh nghiép trong linh vyc tu

LCén bo/cong chirc/vién chire/ngudi cong tac trong lyc luong vil trang
COIKhAC (Xi7 VIEt CUtHE): «.ooeevveeeeeeeeeeiiee e ee e e e e

5. Noi sinh song:

OD6 thi

OONo6ng thén

OMién nii

CIHai dao

CIKREC (Xi7 VIEE CULHEY: covveeeeeeieieeiee e eee e
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B. PHAN CAU HOI

Cau 1.0ng/Ba da giai quyét cdng viéc va nhin két qua & co quan nio?
OTai B phan tiép nhan va tra két qua.

[ Tai co quan hanh chinh nha nudec.

C0 KhAC (X1 VISt CUTHE): ..o

Cau 2.0ng/Ba biét dén co quan giai quyét cdng viée cho Ong/Ba qua
hinh thirc nao (#én co quan, dia diém va ngay/gic lam viéc cia co quan dé) ?

[J Qua héi nguoi than, ban bé.

[0 Qua chinh quyén phudng, xa.

[0 Qua phuong tién thdng tin dai ching (xem tivi, nghe dai, doc bdo...).
O Qua mang Internet.

O KRAC (XiR VBt CU THE): v ee et eeee e e e e e ae e

Cau 3. Ong/Ba di lai bao nhiéu lin trong qua trinh giai quyét cong
viée (k8 tir 1dn ddu tién dén co quan cho dén lan nhdn két qua)?

Cau 4. Cong chirc ¢6 gay phién ha, sich nhidu dbi voi Ong/Ba trong
qu4 trinh giai quyét céng viée khong?

C6 OKhéng

Céu 5. Cong chic c6 goi y ngp thém tién ngoai phi/lé¢ phi dbi vai
Ong/Ba trong qué trinh giai quyét cong viéc khong?

OC6  OKhong
Ciu 6. Co quan tra két qua cho Ong/Ba c6 dhng hen khong"
OObang hen OSém hon hen 'OTré hen

- Néu cdu trd 1o trén cia Ong/Ba la “Tré hen”, xin Ong/Ba trd 1oi tiép
cdu hoi sau:

Co quan c¢6 thong bao trude cho Ong/Ba vé viéc tré hen khong?
OC6  [OKhong

Co quan cé giri thw xin 15i Ong/Ba vi tré hen khong?

0OC6  [OKhéng
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Ciau 7. Xin Ong/Ba vui 1ong cho biét mire d9 hai long ciia Ong/Ba vé

nhitng ndi dung sau:

(Xin Ong/Ba khoanh tron vao mét mirc diém ma Ong/Ba lya chon, trong
do diém 5= rdt hai long, 4= hai long, 3= binh thuong, 2= khdng hai long va 1=

hiéu

rdt khéng hai long)
Rit Hai Binh | Khong | Rit
Nhén dinh hai long | thwong hai | khong
long long hai
long
, 5 4 .3 2 1
I. TIEP CAN DICH VU
1. Noi ngdi chd giai quyét cong viée tai co
C 2r 1E A 5 4 3 2 1
quan c6 di cho ngdi
2. Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, t& chirc
. A4 5 4 3 2 1
tai co quan day du
3. Trang thiét bi phuc vu ngudi dan, t§ chirc
. PR 5 4 3 2 1
tai co quan hién dai
4. Trang thiét bi phuc vu ngudi dén, t6 chirc
. X 5 4 3 2 1
tai co quan dé sir dung
I1. THU TUC HANH CHINH
5. Tha tuc hanh chinh duge niém yét cong
. Ao 4 5 4 3 2 1
khai day du
6. Thu tuc hanh chinh dugce niém yét cong 5 4 3 5 :
khai chinh xac
7. Thanh phan hd so ma Ong/Ba phai ndp
NP . 5 4 3 2 1.
13 dlng quy dinh
8. Mirc phi/lé phi ma Ong/Ba phai nop 1a
5 4 3 2 1
ding quy dinh
9. Thoi han g1a1 quyét ghi trong glay hen
(tinh tir ngdy tiép nhan hd so dén ngay tra 5 4 3 2 1
két qua) 13 ding quy dinh
III. CONG CHUC TRUC TIEP GIAI
QUYET CONG VIEC
10. Cong chirc c6 thai d6 giao tiép lich sy 5 4 3 2 . 1
11. Cong chirc chu y lang nghe y kién cia s 4 3 ) :
ngudi din/dai dién to chirc
12 Céng chirc tra 16, giéi thich diy du cac 5 4 3 5 {
¥ kién ciia ngudi dan/dai dién td chirc
'13. Cong chirc huéng din ké khai hd so tan 5 4 3 2 1
tinh, chu dao
A " < X A T LA x
14. Cong chirc huwéng dan k& khai ho so de 5 4 3 5 1
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15. Céng chirc tuan thi ding quy dinh
trong giai quyét cong viéc

IV. KET QUA CUNG UNG DICH VU
HANH CHINH CONG

16. Két qua ma Ong/Ba nhén dugc 1a diung
quy dinh

(Két qud c6 the la duoc cdp gidy to hodic bi
i choi cdp gidy to)

17. I{Let qua ma Ong/Ba nhan dugc co thong
tin day du

18. Két qua ma Ong/Ba nhén dugc c6 théng
tin chinh xéc

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

Néu Ong/Ba dd c6 y kién gép ¥, phan dnh, kzen
nghi, xin Ong/Ba trd 16i cdc cdu Hoi tiv s6 19
dén 56 22:

19. Co quan ¢6 bd tri hinh thirc tiép nhén gép
¥, phan 4nh, kién nghi ciia ngudi dén, td chirc

20. Ong/Ba dé dang thyc hién gép ¥, phan
anh, kién nghi

21. Co quan tiép nhén va xu ly tich cyc cac
g0p v, phan anh, kién nghi ciia Ong/Ba

22. Co quan théng béo kip thoi két qua xir
ly cac y ki€n g6p ¥, phan anh, ki€n nghi cho
Ong/Ba

Cau 8. Be ning cao chit hrong phuc vu ngudi dan, t6 chirc trong thoi
glan t6i, theo Ong/Ba co’ quan hanh chinh nha nwéc cin phai quan tim dén
ngi dung nao dudi day?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 ndi dung trong 56 cdc néi dung dudi déy)

M& rong céc hinh thirc théng tin & ngudi dan dé dang tiép can dich

Cai thién hé thong co s vét chét, trang thiét bj phuc vu nguorl dan talk
co quan giai quyét thi tuc hanh chinh/ bd phan tiép nhin va tra két

Tiép tuc don gian héa cac thi tuc hanh chinh.
Téng cudng niém yét cdng khai, minh bach thi tuc hanh chinh.

. vu hanh chinh cong.
O
qua.
O
O
O

Téng cudng tmg dung cong nghé thong tin trong giai quyét thi tuc
hanh chinh.
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Rut ngin thoi gian giai quyét tha tuc hanh chinh.
Giam phi/lé phi giai quyét thu tuc hanh chinh.
Cai thién thai d6 giao tiép cia cong chirc.
Cai thién tinh thin phuc vu cda céng chirc.
 Néng cao néang luc giai quyét céng viéc ca cbng chirc.
Tiép nhan, giai quyét tdt cac v kién gop v, phan 4anh, kién nghj cia
ngudi dan
O Khéc (xin viét cu thé):

XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA ! /%
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Phu luc IT

MAU PHIEU BIEU TRA XA HOI HQC
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 2640 /OD-BNV ngay 10 théng 10 ném 2017
cua B truong Bé Noi vu)

o Mﬁséphiéu:..... e
BONOQI VU .

PHIEU KHAO SAT SY HAI LONG
CUA TO CHUC POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN
HANH CHINH NHA NUGC

Tén dich vu hanh chinh cOng: ...,

-------------------------------------------------------------------------------------------------

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

A. PHAN THONG TIN CHUNG
I. MUC PICH KHAO SAT

Pé c6 co so cai thién chit lugng phyc vu ngudi dan, t6 chirc clia co quan
hanh chinh nha nudc, B6 Noi vu ti€n hanh khao sat mirc d6 hai long cia ngudi
dén, t6 chirc doi vai viée cung tng dich vu hanh chinh céng ..............ce.eo.

-----------------------------------------------------------------------------------------------

B6 Néi vu kinh mong nhan duge su hop tic cia Ong/Ba thong qua tra 161
diy @i, khach quan céc cau héi trong phiéu khao sat nay.

Xin trén trong cam on Ong/Ba!
II. HUOGNG DAN TRA LOT CAC CAU HOI
Xin Ong/Ba ddnh diu (X) vao & vudng( O) hodc khoanh tron vao muc

diém (5,4,3,2,1) tuong tng v6i phuong 4n tra 1oi ma Ong/Ba chon dbi véi timg

¢iu hoi.
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III. THONG TIN VE TO CHUC

Xin Ong/Ba cho biét théng tin vé td chirc ma Ong/Ba dang dai dién dé
giao dich thyc hién dich vy hanh chinh céng va thong tin vé ban thin
Ong/Ba theo cic ngi dung dwdi diy:

1. Loai hinh tb chikc:

OCo quan hanh chinh nha nuéc/Pon vi sy nghiép céng/Co quan luc

luong vii trang/T6 chirc chinh tri x3 héi.

danh.

ngoai.

O ch; chirc nude ngoai.
O T6 chire phi chinh phi/Hiép hgi/Hoi.
ODoanh nghiép nha nude.

[IDoanh nghiép tu nhin/Céng ty TNHH/Céng ty cb phan/Céng ty hop
ODoanh nghiép nudc ngoai/Doanh nghiép lién doanh/Céng ty nudc

CIKhAC (Xir VISt CUTHE): ...ooiieiiieeeiie e

2. Giéi tinh cia Ong/Ba:
0 Nam
O Nix

3. Trinh dd hoc vén ciia Ong/Ba:
[0 Trén Pai hoc

[ Pai hoc

[0 Day nghé/T rung cap/Cao déng
[0 Trung hoc phd théng (chp IID)
O Trung hoc co s¢ (cép ID)

I Tiéu hoc (cip I)

L0 Kh&c (Xir VIEE CUIEE): ..

4. Vi tri cOng viéc cia Ong/Ba trong td chire:
[IGiam dc/Phé Gism dbe.

OTrudng phong/Phé trudong phong hodc tuong duong.

CIK & todn trudmg.
OK§ su/Ké toan
OONhén vién vin phong/k§ thuat vién

CIKhAC (xirt VIEt CUTHE): ..oovveeeeeiiee e

oooooooooooo
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B. PHAN CAU HOI

Cau 1.0ng/Ba di giai quyét cong viéc va nhin két qué & co quan nio?

[OTai B6 phén tiép nhan va tra két qua.

O Tai co quan hanh chinh nha nudec.

[0 KhAC (X7 V6t CUtHE): oot e e aaa

Ciu 2. Ong/Ba biét dén co quan gidi quyét cong viéc cho Ong/Ba qua
hinh thirc nao (¢én co quan, dia diém va ngay/gio lam viéc cua co quan do) ?

O Qua hoi ngudi than, ban bé.

O Qua chinh quyén phuong, x4.

[0 Qua phuong tién théng tin dai chiing (xem tivi, nghe dai, doc bdo...).

O Qua mang Internet.

L0 KDAC (Xi1 VI6t CULHE): ..o ee e

Ciu 3. Ong/Ba di lai bao nhiéu lan trong qua trinh giai quyét cong
viée (ké tir ldn dau tién dén co quan cho dén ldn nhdn két qud)?

Ciu 4. Cong chirc c6 giy phién ha, sach nhifu ddi véi Ong/Ba trong
qui trinh giai quyét cdng viéc khong?

OCo OKhéng

Cau 5. Cong chic c6 goi y nfp thém tién ngoai phi/lé phi dbi vai
Ong/Ba trong qud trinh giai quyét cong viéc khong?

OC6  [OKhéng

Cau 6. Co quan tra két qua cho (A)ng/B,z‘i c6 ding hen khong?

OPung hen O0S6m hon hen [OTré hen

- Néu céu tra 1oi trén cia Ong/Ba 1o “Tré hen”, xin Ong/Ba tra 16i tiép
cdu hoi sau:

Co quan c6 thong bao trude cho f)ng/Bé vé viée tré hen khong?

[0Cé  OKhéng |

Co quan c6 giri thu xin 18i Ong/Ba vi tré hen khong?

OC6  OKhoéng

21



Cau 7. Xin Ong/Ba vui 1ong cho biét mirc dd hai long ciia Ong/Ba vé

nhitng ndi dung sau:

(Xin ér}g/Bc‘z khoanh tron vao mét mirc diém ma Ong/Ba lwa chon, trong
do diem 5= rat hai long, 4= hai long, 3= binh thuong, 2= khong hai long va 1=

hiéu

rdt khong hai long)
Rat | Hai Binh | Khéng | RAt
Nhén dinh hai long | thwong | hai | khong
long long hai
long
5 4 3 2 1
I. TIEP CAN DICH VU
1. Noi ngdi chdr giai quyét cong viée tai co
L aa 1K A 5 4 3 2 1
quan c6 du cho ngodi
2. Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, t§ chirc
. A e 5 4 3 2 1
tai co quan day du
3. Trang thiét bj phuc vu ngudi dén, tb chirc
. a 5 4 3 2 1
tai co quan hién dai
4. Trang thiét bi phuc vy nguoi dén, t chire
. x 5 4 3 2 1
tai co quan deé s dung
II. THU TUC HANH CHINH
5. Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cong
. iAo A 5 4 3 2 1
khai day du
6. Thit tuc hanh chinh dugc niém yét cong 5 4 3 5 .
khai chinh xac
7. Thanh phan hd so ma Ong/Ba phai ndp
NP . 5 4 3 2 1.
13 dlng quy dinh
8. Muc phi/lé phi ma Ong/Ba phai n6p 1a
, . & 5 4 3 2 1
ding quy dinh ' -
9. Thoi han gidi quyét ghi trong gidy hen
(tinh tir ngay ti€p nhan ho so dén ngay tra 5 4 3 2 1
két qua) 13 duing quy dinh
IIl. CONG CHUC TRUC TIEP GIAI
QUYET CONG VIEC
10. Cong chirc ¢6 thai do giao tiép lich su 5 4 3 2 . 1
11. Cong chirc cha y ling nghe y kién clia 5 4 3 5 1
ngudi dan/dai dién t0 chirc
12. Cong chirc tra 16, giai thich ddy di céc s 4 3 5 :
v kién clia ngudi dan/dai dién td chirc
'13. Cong chirc huéng dan ké khai hd so tan s 4 3 5 {
tinh, chu dao
14. Cong chirc huéng dan ké khai ho so dé 5 4 3 5 1
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15. Coéng chirc tuan thu ding quy dinh
trong giadi quyét cong vi€ce

IV. KET QUA CUNG UNG DICH VU
HANH CHINH CONG

16. Két qua ma Ong/Ba nhén dugc 1a ding
quy dinh

(Két qud c6 the la dwoc cdp gidy to hodc bi
tir choi cdp gidy t6)

17. Ket qua ma Ong/Bé nhén dugc ¢6 thong
tin day du

18. Két qua ma Ong/Ba nhén dugc c6 thong
tin chinh xac

V. TIEP NHAN, XU LY CAC Y KIEN GOP |
Y, PHAN ANH, KIEN NGH]

Néu Ong/B‘a dd co y kién gép ¥, phan dnh, Ifié'n
nghi, ;in Ong/Ba tra loi cdc cdu hoi tir s6 19
dén 50 22:

19. Co quan co bd tri hinh thirc tiép nhdn goép
y, phén 4nh, kién nghi cua ngudi dén, t6 chic

20. f)ng/Ba dé dang thuc hién gép ¥, phan
anh, kién nghi

21. Co quan tiép nhan va xtr ly tich cyc cac
gop v, phan anh, kién nghi ciia Ong/Ba

22. Co quan théng bao kip thoi két qua xir
ly cac y ki€n gop ¥, phan anh, kién nghi cho
Ong/Ba

Cau 8. })e ning cao chit lrong phuc vu nguwoi dan, t6 chirc trong thm
glan tdi, theo Ong/Ba co’ quan hanh chinh nha nwéc cin phai quan tim dén
ndi dung nao dwéi diy?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 néi dung trong sé cdc ngi dung dudi day)

MO réng céc hinh thirc théng tin dé ngudi dan d& dang tiép can dich

Cai thién hé thong co s& vt chit, trang thiét b phuc vu ngudi dén tai
co quan giai quyét thi tuc hanh chinb/ bo phén tiép nhan va tra két

Tiép tuc don gian hoa cac thud tuc hanh chinh.
Tang cudng niém yét cong khai, minh bach thi tuc hanh chinh.

- vu hanh chinh cong.
O
qua.
O
O
O

Ting cudng Umg dung céng nghé thong tin trong giai quyét thi tuc
hanh chinh.
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[0 Rt ngén thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh.

0 Giam phi/lé phi giai quyét thi tuc hanh chinh.

O  Cai thién thai d6 giao tiép ctia cong chirc.

O  Cai thién tinh than phuc vu ciia cdng chitc.

[0 Nang cao ning luc giai quyét cong viéc clia céng chiic.

0 Tiép nhén, gial quyét t6t cac v kién gbp ¥, phan anh, kién nghi cia
nguoi dan

O  Khéc (xin viét cu thé):
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