BO NONG NGHIEP CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

VA PHAT TRIEN NONG THON Pjc lip - Ty do - Hgnh phiic
56:3442 /QD-BNN-TCCB Ha Ngi, ngay 37 thding &  ndam 2020
QUYET DINH

Ban hanh Ké hoach khio sit sur hai long ciia ngudi dén,
doanh nghiép d6i véi chit hegng cung cap dich vy cong true tuyén
cua Bj Nong nghiép va Phat trien nong thon nam 2020

B(Q TRUONG BQ NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON

Cén cie Nghi dinh 56 152007/ NP-CP ngay 17022017 cua Chinh phu quy
dinh chirc ndng, nhiém vy, guyén han va co cdu 16 chic cia Bo Nong nghigp va
Phdt trién nong thon;

Can cir Ouyét dinh 50 264000P-BNV ngay 10/10°2017 cia B trueomg B
Ngi vy phé duyér Pé dn “Po luimg sw hai long ctia ngudi dan, 16 chibe doi v
sur phuc vu cua co guan hanh chinh nhda medc giai dogn 2007-20207,

Can e Nghj quyﬂ 50 30c/NO-CP ngay 08/11:2011 ciia Chinh phii ban
hanh C}mﬂfﬂg trinh tong thé cai cdich hamh chinh nha mece giai dogn 2011 —E’ﬂ.?ﬂ
Ng&; quvét 5o 76 ND—'I'_"F ngay 13/6/2013 cua Chinh pht stea déi, bé sung mét 50
diéu ciia Nehi quyét 56 300 NO-CF ngay 08 thang 11 ndm 2011 cia Chinh phu
ban hémh Churong tvinh tong thé CCHC nha mede giai dogn 2011 - 2020;

Can ar Quyét dinh 56 225:0P-TTg ngay 04022006 ctia Thi nedng
Chinh phii phé duvét Ké hogeh CCHC nha mede giai dogn 2016-2020;

Xét dé nghi cia Vu tneomg Vu T6 chire cdn bi.
QUYET DINH:

Diéu 1. Ban hanh Ké hc:-:ach khao sat sy hai lnng cua ngudt din, doanh
nghiép dm chit lugng cung cap dich vu cong trire tuyén cia Bé Nong nghiép va
Phat trién néng thon, cu thé nhur sau:

I. MUC TIEU, YEU CAU, PHAM VI, POI TUQNG KHAO SAT

1. Muyc tiéu

Khao sat su hai long cua ngudi dan, doanh nghu:p d6i véi chat lwpng dich
vu cong true tuyén do B§ Nong nghiép va PTNT cung cap nhim:

- Xdc dl,nh chi 86 va mire do hai Inng cua ngui dan, doanh nghiép, qua
d6, danh gia chat luong, hidu qua cung cap dich vu céng true tuyén cia Bé
Nong nghiép va PTNT trong ndm 2020,
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- Nam bat du:0’c yéu cau, mong doi cta ngu:0’1 dan, doanh nghiép dé Xay
dung va chi dao trién khai cac bién phap cai thién chit lugng, hiéu qua cung cap
dich vu cong tryc tuyén cua Bo6 Nong nghiép va PTNT, dap tmg nhu cau cua
nguoi dan, doanh nghiép.

- Trén co so két qua khao sat, do luong sy hai long ctia nguoi dan, doanh
nghi¢p ddi voi chat lugng cung cép dich vu cong tryc tuyén tai cac don vi dé
dua vao danh gia, xé€p hang CCHC nam 2020 cua cac don vi thugc Bo.

2. Yéu ciu

- Bam sat noi dung Dé an “Po luong su hai long cta ngudi dan, to chirc
ddi voi su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nudc giai doan 2017-2020” duoc
ban hanh kém theo Quyét dinh s6 2640/QD-BNV ngay 10 thang 10 ndm 2017
cua B0 truong Bo Noi vu.

- Cac tiéu chi do luong, B cau hdi khao sat phai phu hop vdi cac quy
dinh lién quan va thyc tién cung cap dich vu cong truc tuyén ciia Bo Nong
nghiép va PTNT; d& hiéu, dé tra 1oi, pht hop véi trinh d6 dan tri cua d6i tuong
diéu tra x4 hoi hoc. Phuong phap khao sat, chon mau danh gia phai bam dam
tinh khoa hoc, khach quan, chinh xac va tinh dai dién.

- Két qua do ludng su hai 1ong phai phan anh thuc chat, trung thuc va
khach quan; gitp B6 Nong nghiép va PTNT xac dinh duoc cac giai phap khic
phuc nhirng tdn tai, han ché va cai thién chat luong phuc vy, nang cao su hai
long ctia nguoi dan, doanh nghiép.

3. Pham vi

Thue hién khao sat sy hai 10ng cta ngudi dan, doanh nghiép d6i véi chat
luong cung cép truc tuyén cua 24 dich vu cong truc tuyén két ndi Mot ctra qudc
gia; 30 dich vu cong truc tuyén mic d6 3,4 do cac don vi thuéc B Nong nghiép
va PTNT dang trién khai cung cap.

4. Pbi twong

Viéc khao sat sy hai long dugc thyc hién ddi v6i ngudi dan, doanh ngh1ep

da truc t1ep thuc hién dich vu cong tryc tuyén thong qua Co ché mét ctra qudc
gia va Cong dich vu cong tryc tuyén ciia Bo trong nam 2020.

Il. TIEU CHI PO LUONG

Céc yéu t6 do ludng sy hai 1ong cua ngudi dan, doanh nghiép bao gdom 5
yéu t6 co ban cia qua trinh cung cap dich vu cong truc tuyén tai Bo Nong
nghi¢p va PTNT: Tiép can dich vy; Thu tuc hanh chinh; Cong chuc giai quyét
cong viéc; Két qua cung tng dich vu cong va Tiép nhan, giai quyét gop ¥, phan
anh, kién nghi; voi 22 tiéu chi, a&p dung do ludong sy hai long ctia nguoi dan,
doanh nghiép khi giao dich tai cac don vi thuoc Bo Nong nghiép va PTNT, cu
thé nhu sau:


https://thuvienphapluat.vn/van-ban/bo-may-hanh-chinh/quyet-dinh-2640-qd-bnv-2017-do-luong-su-hai-long-cua-nguoi-dan-voi-co-quan-hanh-chinh-nha-nuoc-364799.aspx
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1. Tiép cin dich vu: gom 3 tiéu chi
- Pia chi dich vu cong truc tuyén dugc cong bd 1 rang.

- Céc truong thong tin trén phan mém dich vu cong truc tuyén dé khai
bao.

- Ngudi dan/doanh nghiép dé dang lién hé véi bo phan hd trg phan mém
tryc tuyén cua Bo.

2. Thii tuc hanh chinh: gom 6 tiéu chi

- Thu tuc hanh chinh dugc dang tai dﬁy du, cong khai, chinh xac, kip thoi
theo dung quy dinh.

- Céac quy dinh, biéu miu tha tuc hanh chinh don gian, dé& hiéu, dé khai
bao.

- Thanh phan, s luong hdé so ma nguoi dan/doanh nghiép phai ndp 1a
ding quy dinh.

- Murc phi/l€¢ phi ma ngudi dan/doanh nghi€p phai ndp la ding quy dinh.

- Thoi gian tir khi ndp hd so cho dén khi nhan phan hoi ciia co quan giai
quyét ho so thu tuc hanh chinh.

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

3. Cong chirc huéng din giai quyét cong viéc: gom 6 tiéu chi

- Cong chirc ¢o thai do giao tiép lich su.

- Cong chire chu ¥ lang nghe ¥ kién ctia ngudi dan/doanh nghiép.

- Cong chure tra 101, giai thich ddy du cac y kién ctia nguoi dan/doanh
nghiép.

- Cong chirc hudng dan keé khai ho so tan tinh, chu déo.

- Cong chire hudng dan ké khai hd so d& hiéu.

- Cong chirc tuan tha dung quy dinh trong giai quyét cong viéc.

4. Két qua cung g dich vu cong: gom 3 tiéu chi

- Két qua dung quy dinh.

- Két qua c6 thong tin day du.

- Két qua co thong tin chinh xéc.

5. Tiép nhén, giai quyét gép ¥, phan anh, kién nghi: gdm 4 tiéu chi

Yéu té nay dugc ap dung d6i voi cac truong hop nguoi dan, doanh nghi¢p
da thyc hién gop ¥, phan 4nh, kién nghi lién quan dén Vlec cung cap dlCh vu
cong truc tuyén cua Bo. Céc tiéu chi do luong sy hai long vé yéu t6 nay gom:
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- Bo ¢6 bo tri hinh thtc tiép nhan goép y, phan anh, kién nghi ciia nguoi
dan, doanh nghiép.

- Nguoi dan/doanh nghiép thuc hién gép ¥, phan anh, kién nghi d& dang.

- BO ¢6 tiép nhan va xu 1y tich cuc cac gdp ¥, phan anh, kién nghi cta
nguoi dan/doanh nghiép.

- Bo c6 thong béo kip thoi két qua xir 1y cac v kién gop y, phan anh, kién
nghi cho nguodi dan/doanh nghiép.

III. PHUONG PHAP KHAO SAT, PO LUONG SU HAI LONG

1. Phuwong phap

Str dung phuong phap Diéu tra xi hoi hoc dé thu thap thong tin bang 02
phuong thure sau:

- Khao sat truc tuyén trén Cong Thong tin dién tr ciia Bo; Trang web cua
cac don vi thudc B9; Cong Dich vu cong truc tuyén ctuia BO.

- Khao sat qua thu di¢n tu.

2. Poi twong diéu tra xa hdi hoc

La ngudi dan, doanh nghiép da thuc hién TTHC va nhan két qua cung cap
dich vu cong tryc tuyén cia BO Nong nghi¢p va PTNT trong nam 2020.

3. Phiéu diéu tra xa hdi hoc

Phiéu Diéu tra x3 hoi hoc gdm cac cau hoi co san phuong an tra 101 dé
nguoi dan, doanh nghi€p luya chon. Cau hoi ctia phicu Picu tra x& hoi hoc thé
hién noi dung cua céc tiéu chi do ludng su hai long; dong thoi phan anh qua
trinh, két qua cung cap dich vu cong truc tuyén, sy mong doi cua nguoi dan,
doanh nghiép doi voi viéc cung cap dich vu cong truc tuyén cia B NOng
nghiép va PTNT.

4. Tong hop, phin tich két qua khao sat

Trén co so thu thap thong tin khao sat tir phiéu diéu tra x4 hdi hoc, Vian
phong Thuong truc cai cach hanh chinh (Vu To chtic can bo) tién hanh tong
hop, phén tich cac dit liéu thong ké dé tong hop két qua.

IV. TIEN PQ THUC HIEN
e ‘A Thoi gian Don vi Don vi
STT | Noidung/Nhiémvu |\ o0 ianh | chi tri phéi hop
1 | Ban hanh K& hoach khao 7
sat va BO Tiéu chi khao Vu To

. ) .| Trudc nga o
sat sy hai long cua nguoi 3r(lJI/(;(/:2O%Oy chure can

dan, doanh nghiép d6i véi bo
chat luong cung cép dich

Cac don vi co lién
quan
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A < Thoi gian Don vi Pon vi
STT NOi dung/Nhi¢m vy hoan thanh | cha tri phdi hop
vu cong truc tuyén cua Bo
2 | Khao sat, diéu tra xa hoi - Nguoi dan,
hoc d6i vd&i nguoi dan, doanh nghiép truc
doanh nghiép truc tiép sur tiép sir dung dich
dung dich vu cong truc VuTé | V¥, cone truc
tuyén do BO Nong nghiép | Tu 01/9- Chl:];C can tuyen CuanQ;
va PTNT cung cép 20/12/2020 . - Céac Tong cuc,
bo Lo
- Cuc co d1ch vu
cong truc tuyén;
- Trung tam Tin
hoc va Thong ké
3 | Tong hop, phan tich thong
tin, so liu dé xac dinh
Chi s6 hai long cua nguoi Tu VuTo Truna tm  Tin
dan, doanh nghiép ddi voi | 20/12/2020- | chitc can |, 100 LA
cic dich vu cong truc| 20/01/2021 | b - 8
tuyén do Bo Nong nghiép
va PTNT cung cip
4 | Téng hop Bao cao két qua
Chi s6 hai long cta nguoi 2
A cn gk e . VuTo R .
dan, doanh nghiép doi véi Trudce hite c4 Trung tam Tin
cac dich vu cong tryc| 31/01/2021 ¢ ucﬂcan hoc va Thong ké
£ A NTA oA bo
tuyén do Bo Nong nghiép
va PTNT cung cip
5 | B&o cao/Cong bd Chi sb
hai long cua nguodi dan,
doanh nghiép ddi véi cac
dBlfI;IVP Conght.fuc t?ﬁf%\?To Thang 1\1/ UTO s don vi c6 lien
© Nong nghiep va FANL 1 022021 | “MUC AN | qjan
cung cap; dé xuat gial bd

phap cai thién, nang cao
chat lugng cung cap dich
vu cong truc tuyén tai B

V.TO CHUC THUC HIEN

1. Vu T6 chitc can bd

- Theo doi, don doc, gidm sat, ki€m tra cac don vi tryc thudc B9 trién khai

Ké hoach khao sat su hai long cua nguoi dan, doanh nghiép ddi véi cac dich vu
cong truc tuyén do B Nong nghiép va PTNT cung cap.
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- Tong hop, xdy dyng va trinh Bé phé duyét Bao céo ket qua khao sat sy
hai long cua ngudi déin, doanh nghigp doi voi cac dich vy cong do By Nong
nghiép va PTNT cung cap. To chirc cong bo ket qua khao sat.

- Tiép tuc nghién ciru, ra sodt, dé xudt cac bién phap dieu chinh b céu
hoi, cong cy hode phwong phap, cach thirc t6 chirc trién khai khao sat phi hop
vai thyre te va diéu kién cia Bo theo moi giai doan,

2. Cic Ting cuc, Cuc thujc Bj

Trien khai khao sat phuc vy xdc dinh Chi so hai long cia nguoi dén,
doanh nghigép doi vén cac dich vy cong tryre tuyen do By Nong nghigp va PTNT
cung cép trong pham vi trich nhiém don vi theo huémg dén cia Bé.

3. Viin phong Bj

I.?hnii hgp véi cdc cor quan bao chi tuyén truyén nhim ning cao nhan thirc,
tinh than trach nhi¢m, y thirc cia ngudn din, doanh nghigp, va doi ngi cong
chirc trong qua trinh tham gia khao sat sy hai long va giam sat chat hegng phuc
v va cung img dich vy cong tryre tuyen cua Be.

4. Trung tim Tin hge va Thong ké

Phéi hop véi Vu Té chire cin b trong qua trinh khao sat. tong hop thong
tin, bao cao két qua khao sat.

Diéu 2. Quyét dinh nay cé hiéu luc ké tir ngay ky. Chanh Vin phong Bé,
Vi trudmg vu To chire ¢an bg, Thu trudng cic don vi ¢d lién quan chiu trach
nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Neri nhiin:

- Nhu Bigu 2;

- B4 trdmg (dé bie);
= Lim ¥VT. TCCB.
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Phu luc

MAU PHIEU PIEU TRA XA HQI HQC
(Ban hanh kem theo Quyét dinh so /OD-BNN-TCCB
ngay thang  nam 2020 ciua B¢ truong B Nong nghiép va PTNT)

BOQ NONG NGHIEP VA PTNT

PHIEU KHAO SAT SU'HAI LONG DANH CHO NGUOI SU DUNG
DICH VU CONG TRU'C TUYEN CUA BQ NONG NGHIEP VA PTNT

Véi mong mudn phuc vu ngudi dan, doanh nghiép ngay cang t6t hon, xin
Ong/Ba cho biét cam nhan ctia minh chit lugng cung cép dich vu cong truc
tuyen cia Bo Nong nghi¢p va PTNT trong thoi gian vira qua, Ching to61 cam
két toan bo noi dung khao sat s€ dugc gilt bi mat,

Véi cau hoi ¢6 6 vudng (o) trude mdi phwong an tra 101, xin Ong/Ba danh dau
(x) vao 6 vudng trude phuong an trd 161 ma Ong/Ba chon.

Tran trong cam on!

A. THONG TIN CHUNG

STT

Cau hoi

Tra loi

Linh vuc thu tuc hanh
chinh ma Ong/Ba thuc
hién 1a gi?

O Tréng trot

0 Bao vé thuc vat

0 Chan nuoi

oThuy

0 Quan 1y chat luong ndng 1am san va
thuy san

0 Thuy san

o Lam nghiép

2 | Tén thu tyc hanh chinhma | ...
Ong/Ba da thuc hién?
3 | Ong/Ba di timg xin cép | o Pay 1a 1an dau tién

dich vu néu trén tai Bo
Nong nghi¢p va PTNT bao
gio chua?

0 Trude day da ting l[am
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(Xin Ong/l?d khoanh tron vao mét mirc diém ma Ong/Ba lya chon, trong do
diém 5=rat hai long, 4=hai long, 3=binh thuong, 2=khdng hai long va 1=rat
khéng hai l1ong)

Nhéan dinh Rathai| Hai | Binh |Khoéng| Rat
long long | thwong | hai khéng
long | hai long

I. TIEP CAN DICH VU

1. Dia chi dich vu cong truc 5 4 3 2 1
tuyén duogc cong bo rd rang

2. Cac truong thong tin trén 5 4 3 2 1
phép m~ém dich vy cong truc

tuyén dé khai bao

3. Ong/Ba dé dang lién hé voi| 5 4 3 2 1

bd phan ho trg phan mém tryc
tuyén cua Bo

II. THU TUC HANH CHINH

4. Tha tuc hanh chinh duoc 5 4 3 2 1
diang tai day du, cong khai,
chinh xac, kip thoi theo ding
quy dinh

5. Cac quy dinh, biéu mau thu 5 4 3 2 1
tuc hanh chinh don gian, dé
hiéu, d& khai b&o

6. Thanh phan, s6 lugng ho so | 5 4 3 2 1
ma Ong/Ba phai ndp la diung

quy dinh

7. Miic 16 phi ma Ong/Ba phai 5 4 3 2 1
ndp la dang quy dinh

8. Thoi gian tir khi nop hé so| 5 4 3 2 1

cho dén khi nhan phan hdi cta
co quan giai quyét hd so thu
tuc hanh chinh

9. Thoi han giai quyét hé so| 5 4 3 2 1
(tinh tir ngay tiép nhan hod so
cho dén ngay tra két qua) la
ding quy dinh
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B. CAM NHAN VE CHAT LUQNG GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH

Ong/bé cam nhan nhu thé nao vé chat luong cung cip dich vu cong truc
tuyénctua Cuc/Tong cuc thuéc B Nong nghi¢p va PTNT d61 véi dich vu ma
Ong/Ba st dung, qua cac ndi dung & dudi day:

Cau 1: Ong/Ba tim hiéu théng tin vé thii tuc hanh chinh qua hinh thirc nao? (6
thé chon nhiéu phuwong an tra loi)

0 Qua hoéi nguoi than, ban be

0 Qua Cong Dich vu cong truc tuyén cia Bo Nong nghiép va PTNT

0 Qua Cong Mot ctra qudc gia

0 Qua Cong Thong tin dién tir cia Bo Nong nghiép va PTNT

0 Qua website cuia cac don vi thudc Bo

O KhacC (XIN NEU T0): o nntiite et

Cau 2: Ong/Ba da thiec hién khai bdo, sita hé so truc tuyén bao nhiéu lan trong
qua trinh gidi quyet cong viéc (ké tw lan dau khoi tao ho so cho den lan nhan ket
qua)?

...................... lan

Cau 3: Cong chirc c6 gay phién ha, sach nhiéu doi véi Ong/Ba trong qua trinh
giai quyét cong viéc khong?

o Co

0 Khong

Cau 4: Cong chirc c6 goi y nop thém tién ngodi phillé phi déi véi Ong/Ba trong
qua trinh giai quyét cong viéc khong?

o Co

o Khong

Cau 5: Bé trd két qua cho Ong/Ba c6 ding hen khéng?

0 Bung hen 0 Soém hon hen o Tré hen

- Néu céu tra 16i trén ciia Ong/Ba 13 “Tré hen”, xin Ong/Ba tra 15i tiép cau hoi
sau.

B§ ¢6 théng bdo triede cho Ong/Ba vé viéc tré hen khong?

o Co 0 Khong

B§ ¢6 givi thw xin 16i Ong/Ba Vi tré hen khéng?

o Co 0 Khong

Cau 6: Xin Ong/Ba vui long cho biét mirc @6 hai long ciia Ong/Ba vé nhitng néi
dung sau:
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III. CONG CHUC HUONG DAN GIAI QUYET HO SO TRUC TUYEN

10. Cong chuc co thai d6 giao 5 4 3 2 1
tiép lich su

11. Cong chitc chi  lang nghe | 5 4 3 2 1
v kién cua nguoi dan/dai dién

doanh nghiép

12. Cong chuc tra 101, giai thich 5 4 3 2 1

day du cac y kién cua ngudi
dan/dai di¢n doanh nghiép

13. Cong chirc huong dan ké 5 4 3 2 1
khai ho so d& hi€u

14. Cong chuc tuan thu dung 5 4 3 2 1
quy dinh trong giai quyet cong

viée

15. Cong chtrc co6 st dung cong 5 4 3 2 1

cy, tién ich mang xa hoi (zalo,
viber...) dé hd tro truc tuyén

IV. KET QUA CUNG CAP DICH VU CONG TRUC TUYEN

16. Két qua ma Ong/Ba nhan 5 4 3 2 1
duogc 1a dung quy dinh (Két qua
c6 thé 1a dugc chap thuan hoic

khong chip thudn)

17. Két qua ma Ong/Ba nhin| 5 4 3 2 1
dugc c6 thong tin day du

18. Két qua ma Ong/Ba nhan| 5 4 3 2 1

dugc cd 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 y, phan anh, kién nghi, xin Ong/Ba tra 101 cac cau
hoi tir sO 19 dén so 22)

19. Bo c6 bb tri hinh thic tiép | 5 4 3 2 1
nhan gop y, phan &anh, kién
nghi cua nguoi dan, doanh

nghiép

20. Ong/Ba dé dang thyc hién | 5 4 3 2 1
g6p ¥, phan anh, kién nghi

21. Co quan tiép nhan va xir Iy | 5 4 3 2 1

tich cuc cac gop y, phan anh,
kién nghi ciia Ong/Ba
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22. Co quan thong bao kip thoi 5 4 3 2 1
két qua xir Iy cac ¥ kién gop ¥,
phan 4nh, kién nghi cho
Ong/Ba

Cau 7: Xin 6ng/ba chi ra CAC yéu té wu tién ma éng/ba mong muon Bé Nong
nghiép va PTNT cai thién dé nang cao chat lwong giai quyét thu tuc hanh chinh
trong thoi gian toi?

0 M6 rong thém cac kénh thong tin dé - nguoi dan, doanh nghiép dé dang tiép can
thong tin tim hiéu vé co quan giai quyét thu tuc thuéc Bé Nong nghiép va PTNT

o Tiép tuc don gian hoa thu tyc hanh chinh, don gian hoa thanh phan hé so, thoi
gian giai quyét thu tuc hanh chinh

0 Tang cuong hon nita viéc cong khai, minh bach thu tuc hanh chinh

0 Cai thién thai do giao tiép, tinh than phuc vu cua cong chuc giai quyét cong
viéc do1 voi nguoi dan, doanh nghi¢p

0 Nang cao nang luc giai quyét cong viéc cta cong chirc giai quyét cong viéc
doi1 voi nguoi dan, doanh nghiép

0 Tiép nhan, giai quyét tot cac phan anh, kién nghi ctia ngudi dan, doanh nghiép
0 Yéu t6 khac (xin ghi cu thé):

XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA!






