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

THANH PHO HA NOI Poc lap - Tw do - Hanh phiic
Sé: 589 /QP-UBND Ha Noi, ngay 48 thdng 01 ndm 2017
QUYET PINH

Vé viéc phé duyét DPé an “Hwéng dén cac co ‘quan, don vi thuc hién viéc
khio sat, do lwong sw hai long ciia ca nhan, t6 chire dbi véi su phuc vu ciaa
co’ quan, don vi hanh chinh nha nwéc thude thanh phé Ha Noi”?

UY BAN NHAN DAN THANH PHO HA NOI

Can ctr Luat T6 chirc chinh quyén dia phuong ngay 19/6/2015;

Can ctr Nghi quyet s6 30c/2011/NQ-CP ngay 08/11/2011 cia Chinh phu v& viéc ban
hanh Chuong trinh téng the vé cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan 2011 - 2020;

Cén cu Quyet dinh s6 09/2015/QD-TTg ngay 25 thang 3 ndm 2015 cua Thu tuéng
Chinh phi vé viéc ban hanh Quy ché thuc hién co ché mét cira, co ché mét cira lién thong
tai co quan hanh chinh nha nuéc & dia phuong;

Can clir Quyét dinh s6 1383/QD-BNV ngay 28/12/2012 ciia B6 Noi vu vé viée Phé
duyét Bé an "Xay dung Phuong phap do lubrng su hai long ctia ngudi dan, 6 chirc ddi voi
su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc";

Can ctr Quyét dinh sb 07/2016/Qb- UBND ngay 08/3/2016 ctia UBND Thanh ph Ve
viéc ban hanh Quy dinh thue hién co ché mét cira, co ché mot cira lién thong trong giai quyét
cong viée clia c4 nhan, td chire tai cac co quan hanh chinh nha nudc thude thanh phd Ha Noi;

Theo d& nghi ciia Vién truéng Vién Nghién ctru phat trién kinh té - xa hoi Ha Noi tai
T& trinh 56 515/TTr-VNC ngay 15 thang 12 nam 2016,

QUYET PINH:

Piéw 1. Phé duyét Pé an “Huéng dan cac co quan, don vi trién khai thyc hién viée
khdo sat, do luong su hai long ctia ca nhén, td chuc ddi véi su phuc vy cta co quan, don
vi hanh chinh nha nudc thude thanh phé Ha Noi”.

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tir ngay ky.

Giao S& Néi vu ch tri, phdi hop véi Vién Nghién ctru phat trién kinh té - x4 hoi Ha
Noi va cdc S6, ban, nganh, UBND céc quén, huyén, thi xa t6 chirc trién khai thuc hién Dé an.

Piéu 3. Chanh Vén phong UBND Thanh phé, Giam dbc S& Noi vu, Vién truéng
Vién Nghién ctru phat trién kinh té - x hoi Ha Noi, Thu truéng céc S&, ban, nganh; Chu
tich UBND céc quén, huyén, thj x&; Chu tich UBND cac xd, phuong, thi trdn va céc td
chtrc, ca nhén c6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin: TM.UY BAN NHAN DAN

- Nhu Diéu 3; - ’

-TT: TU, HDND;

- Chu tich UBND TP;

- Cac PCT UBND TP;

- Bao hiém XH HN, B Tu lénh Thi d6, Cong an
TP, Cuc Thué HN, Cuc Hai quan HN, Cuc Thi
hanh an dén sy HN, Canh sat PCCC HN, Kho bac
NN HN, Ngén hang NN chi nhanh HN;

- VPUBTP: Céac PVP; Céac phong: NC, TKBT, TH; .

- Luu: VT, NC(B), VNC. -
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UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
THANH PHO HA NOI Doc Iap - Tu do - Hanh phiic

Ha Ngi, ngay 48 thang 01 nam 2017

DPE AN
“Huwéng din cac co quan, don vi thuc hién khio sat, do lwong sy hai long
clia ¢ nhan, t6 chirc ddi voi sw phuc vu cia co quan, don vi
hanh chinh nha nuwéc thugc thanh pho Ha Ngi”

(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6359/0P- UBND ngay 18 thdng 01 nam 2017
cua UBND thanh pho Ha Noi)

I. CAN CU PHAP LY VA SU CAN THIET CUA DPE AN
1. Can cir phap ly

Trong nhitng nam gan day, cong cufc cai cach hanh chinh nha nuéc
(CCHC) di thu duoc nhiéu két qua kha quan. Ngh1 quyét 38-CP ngay
4/5/1994 ciia Chinh phu di ddnh ddu mot budc quan trong trong viéc don gian
héa thii tuc hanh chinh (TTHC), cai thién mdi quan hé giira co quan, td chirc
hanh chinh va c6ng dan. Tiép do6, quy ché thuc hién co ché “mét cra” & cac
co quan hanh chinh dugc ban hanh cing véi viéc ap dung hé théng quan ly
chét lugng theo ti€u chuén TCVN ISO 9001:2000 vao hoat dong cua céc co
quan hanh chinh nha nudc budc diu mang lai nhidu hiéu qua. Ngay
22/6/2007, Thu tuéng Chinh phii c6 quyét dinh sé 93/2007/QD-TTg vé ban
hanh quy ché thuc hién co ché mét cira, mot cira lién thong tai cac co quan
héanh chinh nha nuéc & dia phuong nham hoan thién hon nita viée thuc hién
co ché “mét cira” phi hop véi timg loai thi tuc hanh chinh. Ngay 25/3/2015
Thi tuéng Chinh phi ¢6 Quyét dinh sé 09/2015/QDP-TTg ban hanh Quy ché
thuc hién co ché mot cira, co ché mét cia lién thong tai co quan hanh chinh
nhé nudce dia phucmg Chinh phii khéng nhiing da va dang thuc hién cac dé an
vé dao tao, bdi dudng nhdm néng cao ning luc cho doi ngu can bg, cong
chure, dac biét 1a nhiing ngu’m truc tiép giao tiép, giai quyét cic yéu ciu cia
cong dan ma con thuc hién d& 4n hién dai hoa hanh chinh nha nudc, day manh
xdy dung céc cong s& hanh chinh khang trang. Thanh phé Ha Noi 1a mot
trong nhiing don vi di dau trong viéc cai cach thii tuc hanh chinh trén pham vi
ca nuéc, theo co ché mot cia lién thong. Két qua bude ddu cta cdng tac nay
l1a quy trinh, tha tuc hanh chinh dugc cong khai, minh bach va tao dugc su
thuén tién cho td chirc, cong dan.

Chuong trinh téng thé cai cich hanh chinh nha nudc giai doan 2011 -
2020 dugc ban hanh tai Nghi quyét 30c/NQ-CP ngay 08/11/2011 ctia Chinh
phu dat ra mét trong nhiing muc ti€u quan trong 1a “bao dam su hai long cha
ca nhan, td chirc dbi voi su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nudc dat
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muec trén 60% véao nam 2015 va trén 80% vao nim 2020”. Dé cu thé hoa muc
tiéu nay, Chinh phu di giao B Noi vu chu tri xdy dung Pé an “Xay dung
Phuong phap do luong su hai long cia ca nhén, t6 chitc dbi véi su phuc vu
clia co quan hanh chinh nha nuéc”. Qua qua trinh trién khai x4y dung, B& Noi
vu d4 ban hanh Quyét dinh s§ 1383/QD-BNV ngay 28/12/2012, phé duyét Dé
4n “X4ay dung Phuong phéap do luong su hai long cia nguoi dan, td chuc dbi
véi su phuc vu cliia co quan hanh chinh nha nuéc”. Theo d6, mét phuong
phap chung, théng nhét vé do ludng, xac dinh Chi s6 hai 1ong cia ngudi dén,
td chirc dbi voi su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc (goi chung la
Chi s hai 1ong v& su phuc vu hanh chinh) da dugc 4p dung dé danh gid két
qua, chit luong cung cép céac dich vu hanh chinh cong do cic co quan hanh
chinh nha nudc cung cip.

Mabt trong nhitng ndi dung quan trong ctia cong tac cai cach hanh chinh
la néng cao chét luong dich vu cong va nang cao chét lwong phuc vu cia ddi
ngill can bd, cdng chirc, vién chirc dam bdo sy hai long cua ngudi dén, td
chirc. Vin @& cbt 18i nay di duoc thé hién trong nhidu vin ban cia Trung
wong va thanh phd: Nghi quyét sb 30c/NQ-CP ngay 08/11/2011 cia Chinh
phud ban hanh Chuong trinh tdng thé cai cach hanh chinh nha nuéc giai doan
2011-2020; Chuong trinh s& 08-CTr/TU ngay 18/10/2011 cta Thanh uy Ha
Nbi Khoa XV vé "Pay manh cai cach hanh chinh, ning cao trach nhiém va
chét luong phuc vu cia d6i ngii can b, cong churc, vién chirc giai doan 2011-
2015"; K& hoach sb 38-KH/BCD ngay 18/12/2011 cta Ban Chi dao cla
Théanh Gy khéa XV vé “Diy manh cai cach hanh chinh, ning cao trach nhiém
va chét luong phuc vu ctia d6i ngii can bd, cong chire, vién chirc giai doan
2011-2015"; Quyét dinh sé 1909/QP-UBND ngay 08/5/2012 cia UBND
* thanh phb Ha Nbi trong d6 nhin manh céng tic xay dung va ning cao chét
lugng cén bd, cdng chitc, vién chirc, hién dai hda hanh chinh, thuc hién co
ché mot clra va mét cira lién thong trong thd tuc hanh chinh; Chuong trinh sd
08-Ctr/TU ngay 26/4/2016: “D4y manh cai cach hanh chinh, tao buéc chuyén
manh vé ky ludt, ky cuong, y thirc trach nhiém, chét luong phuc vu nhan dan
cua doi ngili can bg, cdng chire, vién chuc giai doan 2016 — 2020”.

Ngay 08/3/2016, UBND thanh phé Ha Noi ban hanh Quyét dinh sb
07/2016/QD-UBND quy dinh thyc hién co ché mét cira, co ché mét cira lién
théng trong giai quyét cdng viée clia ca nhan, t§ chirc tai cac co quan hanh
chinh nha nuéc thude thanh phd Ha Nbi, trong d6 d3 quy dinh rd viée liy y
kién ngudi dan, cé nhén, td chirc danh gia vé mirc d6 hai long ddi véi sw phuc
vu cua co quan, don vi la mdt khiu trong trinh tu thuc hién thd tuc hanh
chinh, do d6, cin ban hanh P& 4n huéng din khao sat, do ludng mirc dd hai
1ong ctia ngudi dén va td chire ddi véi s phuc vu ciia co quan hanh chinh nha
nude dé hoat déng nay dugc tién hanh ddng bo, théng nhéat chung trong toan
Thanh phé, bao quat céc dich vu hanh chinh cong do cac cép, nganh thyuc hién
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thudc Thanh phé, trong d6 xac dinh don vi chi tri, diéu phdi cong tac khao sat
12 mé6t don vi doc lap, cac TTHC duoc khao sat gén véi cac s, ban, nganh,
quén, huyén, thi x& va viéc nay cin duogc tién hanh thudong xuyén, lién tuc,
dam bao hiéu qua, gop phan cai thién va ning cao chét hrong phuc vu clia céc
co quan hanh chinh thanh phd.

2. Sw cin thiét trén phwong dién thuc tién

a) Tinh hinh trién khai do lwdng mirc d§ hai 1ong trong cd nude

Nim 2015, B4 Ndi vu lan dau tién da cong bd két qua xac dinh chi s6 hai
long vé su phuc vu hanh chinh dya trén két qua khao sat 06 dich vu hanh
chinh céng: cdp CMND, Quyén sit dung dét, Xay dung nha &, Chimg thuc,
Két hon, Khai sinh (SIPAS 2015). Céng viéc khéo sit, danh gia duge tién
hanh tai 10 tinh thanh phé (chiém 15,87% sb tinh thanh phd trong ca nuéc) va
36 quan/huyén, thi x&, thanh phé thudc tinh (chiém 6% sb quén/ huyén cua ca
nuéce). Tdng quat ty 18 sb ngudi duoc hoi hai 1ong vé 06 thi tuc khéo sét theo
4 yéu t6 co ban nhu sau:

o V& tiép can dich vu: ty 1& sb ngudi dwgc héi hai long dat tir 73,7% -
86,19%;

e V& thi tuc hanh chinh: 73% - 88,7%;

o Vésu phuc vu ctia cong chuc: 74,3% - 87,2%;

o Vékét qua giai quyét thi tuc hanh chinh: 73,7% - 89,8% .

Két qua con cho thdy cac chi sb danh gia vé chat luong céc yéu to cua
dich vu c6 mdi trong quan thuan chidu véi cac chi s§ hai 1ong cia ting yéu to
va toan bd qua trinh giai quyét thi tuc hanh chinh & ca 06 TTHC dugc khao
sat. Tang cudng khao sat, danh gia su hai long ciia nguoi dén d6i véi cac thu
tuc hanh chinh tién t6i x4y dung mét nén hanh chinh hién dai, hiéu qua, dap
{mg yéu ciu va loi ich clia ngudi dan.

b)Tinh hinh trién khai do lwdng mikc d hai long clia thanh phé Ha Ngi

Trong thoi gian qua, cdng tac CCHC da duoc thanh phé Ha Noi xac dinh
1a khau dot phé va duoc trién khai ddng bd tir cip Thanh phé dén céc co quan,
don vi quén huyén véi cac chuong trinh, dy 4n, d& 4n duoc cu thé hoéa phu
hop cho mdi giai doan. Két qua, trong 10 nim qua cho thiy nén hanh chinh
cta thanh phé Ha Noi dd c6 nhimg chuyén bién tich cuc va di dat dugc
nhitng két qua quan trong, da dugc Bo Noi vu xép hang cao (chi s6 CCHC
dtmg thir 7/63 tinh, thanh ndm 2012, dimg thir 5/63 nam 2013, dimg thir 3/63
nam 2014 va ding thir 9/63 ndm 2015).

Can cr Quyét dinh 1383/QP-BNV ngay 28/12/2012 ciia B Noi vu phé
duyét P& an “Xdy dung phwong phdp do ludng su hai long ciia nguoi din va
16 chite déi véi su phuc vy cia co quan hanh chinh nha nucc”; Cong van

1} Bao c4o SIPAS 2015 (B9 Noi vu)



1159/BNV-CCHC ngay 10/4/2014 ctia Bo Noi vu vé& hudng din trién khai
phuong phap do luong sy hai long cia ngudi dén, t6 chire dbi véi su phuc vu
cua co quan hanh chinh nha nuéc thdng qua didu tra x4 hdi hoc, tir nam 2014
Vién nghién ctru phat trién kinh t& - x4 héi Ha Ndi tham muu trinh thanh phé
ban hanh Ké hoach Khdo sdt mitc do hai long ciia nguoi dén va t6 chire doi
véi su phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nudc thugc thanh pho”' Ha Noi.
Trén co s& @6, Thanh phé giao cho Vién chu tri thuc hién danh gia su hai long
ctia ngudi dan va td chirc d6i véi sy phuc vu cla co quan hanh chinh thanh
phd Ha Nbi, cu thé:

+ Nim 2014, Thanh phé ban hanh K& hoach sb 134/KH-UBND vé viéc
didu tra, khao sit, dénh gia su hai long clia ngudi dan va td chic d6i véi sy
phuc vu ciia co quan hanh chinh thanh phé Ha N¢i nam 2014. Theo d6, cac
dich vu hanh chinh céng dugc tién hanh khao sat gdm: cdp gidy phép xdy dung
nha 6, cdp gidy chimg nhdn quyén st dung dat, cap gidy chitng minh nhdn
dén, cdp gidy khai sinh, chitng thue, ding ky két hén. Pham vi khao sat dugc
didu tra chon miu & tit ca cac quén, huyén, thi x4 ciia Ha Noi va mdi quan,
huyén, thi xa tién hanh khao sat mot sb x4, phuong, thi trdn. D6i tuong khao sat
1a céc t chirc va nguoi dan da c6 giao dich dich vu hanh chinh cong duoc lua
chon dé khao sat va duogc xac dinh trong pham vi khao sat ndm 2014. Két qua
khao sat: Dich vu hanh chinh cong c6 ty 1€ hai long cao nhét 13 CMND (dat
91.33%), thr hai 1a Gidy khai sinh (dat 87.09%), tiép d6 1a Dang ky két hon
(dat 84.57%), Gidy phép x4y dung nhi & (dat 80.68%), sau dén ching thuc
(78.05%), thAp nhét 1a Gidy chimg nhén quyén st dung dat (71.16%).

+ Nim 2015, Thanh phd ban hanh K& hoach s6 192/KH-UBND vé diéu tra
khao sat, danh gia sy hai long cta td chirc va ngudi dan dbi vai su phuc vu cia
co quan hanh chinh Thanh phé Ha Nbi, xac dinh céc dich vu tién hanh khao sat
gdm: cdp gidy chimg nhdn ding ky kinh doanh, cdp chimg chi quy hoach.

Qua trinh thuc hién cho thc’fy nhitng thugn lgi, kho khan khi trién
khai khdo sat:

+ Thuén lgi: Trong qué trinh trién khai Khao sat mirc d6 hai long cla
ngudi dan va td chic dbi voi sy phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuée
thudc thanh phé Ha Nbi d3 nhin duoc su danh gia tich cuc va ddng tinh tir
ngudi dan va td chie khi dugc thé hién suy nghi va cé tiéng noi véi cac co
quan cung Ung dich vu cdng. Cong tac khao sat dd dat duoc nhiing két qua
nhit dinh va cling duoc ngudi dan va td chirc danh gia cao su phuc vu clia cac
co quan hanh chinh thanh phd va da sé ddng tinh viéc khao sat can tién hanh
thudng xuyén véi cac loai dich vu hanh chinh cong dé ngudi dan c6 tiéng néi
phan 4nh d&én cac co quan quan ly nha nudc.

+ Kho khan: Viéc tién hanh khao sat mirc d6 hai long ciia ngudi dén, tb
chirc chua duoc thuc hién df“)ng b6 hang ndm, chua co su ké thira va so sanh;



nhiéu co quan cing tién hanh khao st nhung thiéu su thong nhét vé tidu chi,
phuong thirc khao sat; mot s6 co quan vira thuc hién giai quyét cac TTHC cho
nguoi dan va t8 chirc lai vira thuc hién khao sat mic d9 hai long nén thiéu
tinh doc lap, khach quan.

3. Sw can thiét vé phwong dién khoa hoc

Dich vu hanh chinh c6ng l1a nhitng dich vu lién quan dén hoat dong thuc
thi phap luét, khong nhdm muc tiéu lgi nhuan, do co quan nha nudc ¢ thim
quyén cép cho td chitc, ca nhan dudi hinh thirc cac loai gidy to 6 gié tri phap
ly trong cac hnh vuc ma co quan nha nudc doé quan ly. Mdi dich vu hanh
chinh cdng gén lién véi mét thu tuc hanh chinh dé giai quyét hoan chinh mét
cong viéc cu thé lién quan dén t chirc, ca nhan. “Mot cira 11en thong” 1a co
ché giai quyét cong viéc cua tb chirc, cong dan thudc thim quyen clia co quan
hanh chinh nha nude tir tiép nhan yéu cAu, hd so dén tra lai két qua chi thong
qua mot dAu mdi 12 “bd phan mot cira” tai co quan hanh chinh nha nudc.

Su hai 1ong d6i v6i chét lugng dich vu hanh chinh cong 12 mic d6 dap
tng dich vu clia cac co quan nha nuée so voi nhu cau va mong doi clia ngudi
dan. Khi xem xét su hai long cla ngu’(‘)ri dan dbi véi dich vu hénh chinh c6ng,
nhidu nghién ctru d4 chi ra rang c6 mdi quan hé tich cuc gitta niém tin d6i VO'l
Chinh phu va su hai long cta cong chung véi dich vu ma Chinh phu cung cap.
5 nhan t6 quan trong anh hudng dén su hai 1ong cia ngudi dén déi véi dich
vu cdng 13 két qua thuc hién, thoi gian giao dich, trinh d6 cén bo cong chirc,
sy cong bang va su chu dao. Bén canh do, chét luong 1a mot yéu t6 then chot
tac ddng dén su hai long clia cong dan. Md hinh danh gia mirc d6 hai long vé
dich vu hanh chinh phai bao gom c4c mit: thai do, trach nhiém, tc phong cua
can bd cong chuc, co s& vit chét va diéu kién hd trg, cac ndi dung cong khai
cong vu, thu tuc hanh chinh va qui trinh xt ly, thoi gian giai quyét, 18 phi, co
ché giam sat, gop y.

Gitra chit luong dich vu va sy hai 10ng cua khéach hang c6 mbi tuong
quan chat ch&€ véi nhau, trong nhiéu trudng hop chét luong dich vu cang t6t
su hai long ctia khach hang cang cao. Viéc dénh gid mirc d6 hai long cua
khach hang ddi véi dich vu cé y nghia quan trong nhim tim ra cc bién phap
néng cao chét luong dich vu va qua d6 mang lai su hai long cao hon.

B6 khung tiéu chi, tiéu chi thanh phan d4nh gi4 miic 46 hai long ¢4 nhan,
t6 chuc do Bo Noi vu ban hanh, qua thuc tién di phét huy tic dung, c6 thé
téng hop do luong muc dd hai long, tuy nhién b tiéu chi nay chua thuc sy sat
thuc véi tinh hinh thuc tién cong tac cai cach hanh chinh, phuc vu nhén dén
ctia thanh phé Ha Noi.

Nhén thitc va yéu ciu ctia ngu’m dan tai mdi dia phu’ong khac nhau, phu
thudc vao muc do dan tri, yéu cau cta ngudi dén, dan dén yéu cdu danh gia vé
su hai long 1a khéac nhau.



Tuy vay, cach thitc danh gia két qua cung Ung dich vy hanh chinh cong
cla cdc co quan hanh chinh nha nuéc Thanh phé con han ché, chua cu thé,
dinh tinh hon dinh lugng do chua cé mdt hé théng cac cong cu danh gid
chuén muc va ddng bd dé theo ddi qua trinh trién khai cling nhu dénh gia két
qua dat dugc vé su phuc vu cua céc co quan hanh chinh tryc thuéc Thanh phé
hang ndm mét cach khoa hoc. Do d6, viéc trién khai Pé dn hwong din thuc
hién khao sdt, do luong suw hai long cia cd nhin, 16 chirc déi vii sw phuc
vu ciia co quan hanh chinh nha nudéc la cén thiét dé tiép tuc danh gia, tim ra
nguyén nhan, cac yéu té anh hudng dén su hai long clia ngudi dén, t6 chirc va
méi quan hé gitta danh gia chét lugng va mic do hai long, dong thoi giup céc
co quan hanh chinh nha nudce xac dinh dugc cac bién phap, gidi phap phu hop
nhim néng cao chét lugng phuc vu ngudi dan, tb chirc.

II. MUC TIEU, YEU CAU CUA PE AN
1. Muc tiéu

Théng nhét cach thirc do luong ddm bao khach quan, chinh xac mic o
hai long cta ngudi dan, td chuc vé su phuc vu cua cac co quan hanh chinh
nha nudce thude thanh phd Ha Noi; trén co s& d6 céc co quan hanh chinh nha
nudc nim bét dugc yéu ciu, mong mudn clia ngudi dan, t chirc dé ¢ nhing
bién phap cai thién chét lugng phuc vu, cung cép dich vu mang lai sy hai long
ngady cang cao cho nguoi dan, t6 chirc; phat huy vai tro gidm sat va tham gia
thiét thuc vao cong tac cai cach hanh chinh clia nguoi dan, td chirc, gop phan
cai thién hinh anh co quan hanh chinh nha nudc, méi truong kinh doanh, méi
treong van hoa Tha do.

G6p phén thuc hién muc tiéu dén nam 2018, mirc d6 hai long chia ngudi
dan va td chirc vé su phuc vu clia cac co quan hanh chinh va giai quyét thi tuc
hanh chinh dat trén 80%.

2. Yéu cau

- Thu trudng cic co quan hanh chinh nha nudce truc thugc UBND Thanh
phé va cac don vi hiép quan co trach nhiém x4y dung ké hoach t6 chirc thuc
hién D& 4n. Céc thi tuc hanh chinh thudc thdm quyén ciia co quan don vi déu
thuc hién 14y ¥ kién c4 nhan hodc td chitc dé x4c dinh mirc d6 hai long vé su
phuc vu ciia co quan hanh chinh Thanh phé. Ké hoach thyc hién phai dam
bao khéng tring lip, chdng chéo.

- Viéc khao sat mic db hai 1ong va xac dinh Chi sb hai long vé su phuc
vu hanh chinh (viét tit 1a SIPAS) bao dam khoa hoc, dd tin cdy va phan anh
khach quan, trung thuc két qua danh gid cia ngudi dan, td chirc vé sur phuc vu
cla co quan hanh chinh nha nudc théng qua viéc cung cép céc dich vu hanh
chinh cong cu thé. Thong qua khao sat mirc @ hai 1ong va céc thong tin thu
duoc phan tich nhitng kho khén, bét cap han ché cua cong tac CCHC,; trén co



s& d6 d@ ra giai phép, bién phap céi thién, nang cao chit lugng cung cép dich
vu hanh chinh cdng ctia cic co quan hanh chinh va mang lai sy hai long va loi
ich ngay cang cao cho ngudi dan, td chirc.

- Cong tac khao sat, do luong su hai long cta cé nhén, td chirc duge thuc
hién thudng xuyén véi phuong cham don gian, gon nhe, d& lam, tiét kiém va
bao dam khdng 1am anh hudéng dén viée tiép nhén, hudng dan, tra két qua thi
tuc hanh chinh cho cac ca nhén, t chirc.

III. NOI DUNG CUA PE AN

1. Pham vi

- Khéo sat, d4nh gi4 mirc d6 hai long cua tb chitc, ca nhan dbi véi cac thi
tuc hanh chinh thudc trach nhiém, thidm quyén cia cac co quan, don vi sau:

+ Céac S0, co quan ngang S&, Ban quan ly cac Khu coéng nghiép va Ché
xuét Ha Noi (sau day goi chung 13 S&);

+ Céc tb chic hanh chinh truc thudc S& (sau ddy goi chung 12 Pon vi
cp 2 thude So); '

+ Uy ban nhén dan quéan, huyén, thi xd (sau ddy goi chung la Uy ban
nhén dan cip huyén);

+ Uy ban nhan déan x3, phudng, thi trdn (sau diy goi chung 13 Uy ban
nhan dan cép x4);

+ Céc co quan cia Trung wong dugc td chirc theo nganh doc dit tai
thanh phd Ha Ngi (sau ddy goi chung la co quan nganh doc), gbém: Cuc
Thué thanh phé Ha Nbi, Bao hiém x4 hoi thanh phd Ha Noi, Cong an thanh
phé Ha Noi, Cuc Hai quan thanh phé Ha Noi, Kho bac nha nuéc thanh phb
Ha Nbi, Ngan hang nha nuéc chi nhanh thanh phé‘Hé No6i, B6 Tu 1énh Thu
d6 Ha Néi, Canh sat phong chay va chita chdy thanh phé Ha Néi, Cuc Thi
hanh 4n dén sy thanh phd Ha Nbi va céc co quan dugc td chirc theo nganh
doc dat tai cép huyén.

- Khao sat, danh gia muc d6 hai long cia td chic, c4 nhan ddi véi cie
TTHC lién thong thudc céc linh vic: Pau tu; d4t dai; ding ky kinh doanh; cp
gidy phép xdy dung; tu phap; lao déng, ngudi ¢ cdng va xa hdi va cac linh
vuc khac...

2. Pbi twong

Déi twong 14y ¥ kién phuc vu khao sat, danh gia mic do hai long la c4
nhan, t§ chic cé giao dichTTHC, da hoan tat giao dich, s&t dung dich vu cta
co quan hanh chinh trong ky danh gia.

3. Cac yéu t0, tiéu chi do lwong sy hai long cia nguwoi dén, t6 chirc
d6i véi sw phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nuwéc thanh phd Ha Ndi

Céc yéu td, tiéu chi thuc hién khao sat, do luong sy hai long cia ngudi
dan, tb chuc 14 cac yéu td co ban lién quan dén dich vy hanh chinh céng do



c4c co quan hanh chinh nha nuéc cung cép, gom:

a) Tiép cin thong tin vé dich vu hanh chinh cdng
- Panh gia vé tiép can thong tin vé dich vy hanh chinh cong
+ Su da dang cac ngudn thong tin vé dich vu hanh chinh.
+ Su thuén tién trong viéc tim hiéu théng tin vé dich vu hanh chinh.
+ Mirc d6 dap tmg yéu clu ciia ngudi dan, té chirc vé thong tin dich vu
dwoc cung cép. :
+ Tinh hitu ich, chit lvong cia céc thong tin vé dich vu hanh chinh.
- Sy hai 1ong v& tiép can thong tin vé dich vu hanh chinh cong
b) Piéu kién co sé vit chat tiép dén va phuc vu
- Danh gi4 vé diéu kién co s& vat chit tiép dén va phuc vu
+ Mitc d6 dap ung yéu clu vé co s& vat chit, trang thiét bi phuc vu
ngudi dan, t6 chic tai co quan cung cép dich vu hanh chinh (bdi giit xe, bang
chi dn bd phan mot cira, phong chd, ghé chd, phiéu thi tu...)
+ Su tién nghi, thoai mai cua nhilng s& vét chét, trang thiét bi phuc vu
nguoi dan.
- Su hai long vé didu kién co s& vt chét tiép d6n va phuc vu
¢) Thi tuc hanh chinh
- Dénh gia vé quy dinh, yéu ciu, didu kién, thanh phan hé so ctia TTHC
+ Su c6ng khai, minh bach cia TTHC.
+ Sy don gian, d& hiu trong cac quy dinh vé& hd so TTHC.
+ Su thuén tién trong thuc hién quy trinh giai quyét TTHC.
+ Viéc niém yét, céng khai cac TTHC.
+ Thoi gian quy dinh cho thuc hién cdc TTHC.
- Sy hai long déi véi cac quy dinh, yéu clu, didu kién, thanh phan hd so
cua TTHC.
d) Su phuc vu ciia can bo, cong chirc
- Banh gia vé su phuc vu cia can bd, cdng chirc
+ Thai 6 phuc vu cta céng chirc.
+ Ning luc, trach nhiém trong giai quyét cong viée clia cdng chic.
+ Céch thire dién dat rd rang, d& hiéu, k¥ ning, tinh chuyén nghiép trong
huéng dan thuc hién TTHC ctia cén bd cdng chirc
+ Danh gia muc d6 thuc hién yéu ciu, d& nghi tir phia nguoi dén, t chirc
- Sur hai long v& sy phuc vu clia cén b, céng chic
e) Két qua giai quyét thi tuc hanh chinh ciéia co quan hanh chinh
nha nwée |
- Danh gi4 vé két qua giai quyét TTHC
+ Trach nhiém hudng dan tra ciru két qua thuc hién TTHC



+ Két qua ngudi dan, t§ chitc nhan duge tir co quan hanh chinh nha nuéc
(phleu nhan hd so, phiéu huéng din hoan thién hd so, phiéu hen tra két qua,
két qua giai quyét TTHC)

+ Thoi gian gidi quyét cong viéc, s 1an di lai.

+ Chi phi ngudi dén, tb chitc phai tra dé giai quyét cong viée.

- Su hai long vé két qua giai quyét thi tuc hanh chinh

f) Viéc tiép nhan phan anh, kién nghl va xi ly thong tin phan hoi

- Panh gia vé tlep nhéan phan 4nh,kién nghi va x& ly thOng tin phan h01

+ Piéu kién dé phan anh, kién nghi: Viéc niém yét lich tiép dan, sb dién
thoai, hop thu duong day ndng va tén can bd tiép nhén phan 4nh, kién nghi.

+ Tiép nhan phan anh, kién nghi cia nguoi dén, td chirc vé két qua giai
quyét céng viéc ctia co quan hanh chinh nha nudc.

+ Phan hdi thong tin phan 4anh, kién nghi

- Mitc d6 hai long v& tiép nhén phéan 4nh, kién nghi va x ly théng tin
phan hdi

g) Murc do hal long chung ddi v&i toan bd dich vu hanh chinh

Can ¢l cac yéu td, tidu chi trén, co quan, don vi chi tri khéo sat thiét ké
thanh bang hoi cu thé dé 14y v kién c4 nhan, td chitc.

4. Phuwong phap khdo sat, xac dinh chi s6 hai 1ong ciia nguoi dan, t6 chire

a) Chon miu diéu tra xi hoi hoc |

- P6i v6i diéu tra, khao sat quy mé toan Thanh phd

Diéu tra khao sat, do ludng muc dd hai long quy mé toan Thanh phd
(cAp Thanh phd) do Vién nghién ciru phét trién KT-XH Ha Ni chu tri thuc
hién, chi s& hai Iong duoc thuc hién bang phwong phap didu tra chon mau.
M3u duoc chon dai dién cho toan Thanh phd. Phuong phap chon mau dugc
thiét ké cu thé nhu sau:

+ Xdc dinh quy mé méu: Cin cir véo phuong phép xac dinh mau do Bo
N6i vu quy dinh lam s6 tdi thiéu dé x4c dinh c& mau diéu tra khao sat.

Quy mé méu dugce tinh todn theo cong thirc sau:
' N
N=THNGe)?

Trong do:

n: quy md mau didu tra, 1 sb luong ngudi dan, t chirc duge chon dé
diéu tra;

N: 12 tong s6 giao dich cta dich vu hanh chinh s& didu tra duoc théng ké
trong mot khoang thoi gian nhat dinh (12 téng s6 ngudi dén, t6 chic da st
dung dich vu trong khoang thoi gian nhét dinh);

e: 1a sai s6 cho phép (5%)

Quy mé miu dya trén sd giao dich d3 duogc thuc hién nam trudc lién k&

va du doan luong giao dich dé x4c dinh quy mo mau diéu tra, tinh theo céch



x4c dinh mau tai vin ban s6 1159/BNVCCHC ngay 10/4/2014 ctia B6 Noi vu
vé huéng dén trién khai phuong phéap do ludng sy hai long cia ngudi dan, tb
chirc dbi véi su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuéc va cén cir theo bao
céo ciia cac don vi v& sb luong giao dich clia mdi loai dich vy hanh chinh
cdng thudc thanh phb Ha Noi.

- Di véi didu tra do cap sé chii tri

Pidu tra, khao sat do cép s& chi tri nhdm do ludong mic d9 hai long dbi
véi cac dich vu hanh chinh thudc trach nhiém, thdm quyén cta s¢ va phuc vu
cong tc cai cach hanh chinh ctia don vi. Chon miu diéu tra do cap S& chu tri
thuc hién nhu sau:

+ Budc 1: Cac sd, ban, nganh cin cir vao tinh hinh thuc té cta don vi
minh hang nam dé lua chon ra mdt hodc mot s6 dich vu hanh chinh dé thuc
hién do luong su hai long cua td chirc va ngudi dan.

+ Budc 2 : Sau khi d lua chon duoc dich vu hanh chinh & budc 1, cac
s&, ban, nganh chon mAu dya trén co s¢ tdng sb giao dich trong nim cua dich
vu hanh chinh duoc cac don vi lua chon, lap danh sach ngu’orl dan, td chuc da
st dung dich vu trong nim didu tra va tién hanh chon miu ngiu nh1en don
glan v6i quy md mau theo cdng thirc chon mau di néu & trén dé tién hanh
diéu tra.

- P6i véi diéu tra do cap huyén chi tri

Pidu tra, khao sat do cdp huyén chu tri nhim do ludng mirc d6 hai long
dbi véi céc dich cac dich vu hanh chinh thudc trach nhiém, thim quyén cua
huyén va phuc vu cdng téc cai cach hanh chinh cla don vi. Chon méu diéu tra
do cip Huyen chu tri thuc hién nhu sau:

+ Péi véi cde dich vu hanh chinh dwoc thuc hién & cap huyén: Cac
quén, huyén, thi x3 thyc hién tuong tu theo hai budc nhu ddi vé6i chon mau
diéu tra cip s& néu trén.

+ Déi véi cde dich vu hanh chinh dwoc thuc hién & cd'p xd:

Chon méu gdm 2 budc nhu sau:

Budc 1: Chon x4&, phudng, thi trdn truc thudc huyén:

Can clr vao yéu ciu va kha ning ngudn lyc thuc hién (con ngudi, kinh
phi, thoi glan ) cac quan, huyén, th1 x4 c6 thé lva chon mét trong hai céch:
(i) chon tat ca sb don vi hanh chinh cap x3 dé didu tra, khao sat; (ii) tién hanh
phan nhém céc x3, phu‘ong, thi trdn thanh loai I, II, III nhu quy dinh cta
Chinh phu tai Nghi dinh s6 159/2005/ND CP ngay 27/12/2005 vé phan loai
don vi hanh chinh x&, phuong, th1 trin, sip xép cac don vi hanh chinh cip xa
tai cac huyén. Sau d6 chon ngau nhién 20 - 30% s& don vi cép xa cho m01
nhém (cht y don vi x8, phuong, thi trdn 14 trung tdm hanh chinh cua clp
huyén dugc chon méc dinh).

Budc 2: Chon ngu’orl dan, td chirc d4 sir dung dich vu dé diéu tra:

Xac dinh tong sb giao dich cua dich vu s€ diéu tra d3 dugc thuc hién
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trong nam diéu tra trén co s& téng hop danh sach ngudi dan, t chuc da sir
dung dich vu cua timg don vi hanh chinh cép x3 dd duoc chon & budc 1.

X4c dinh quy md mau didu tra dbi voi timg don vi hanh chinh cdp xi
duoc chon ¢ giai doan 1 theo cong thic tinh mau di néu & trén.

Téng hop quy mé miu didu tra cua timg x3 dugc chon & trén s& dugc
quy mé miu diéu tra cia dich vu.

Chon nguoi déan, td chitc @é diéu tra tai mdi x4 dugc chon theo phuong
phap chon ngiu nhién.

b) Céch thirc tién hanh diéu tra

T chirc 14y y kién khao sat mirc dd hai long va didu tra xa hdi hoc
dugce thuc hién dudi hinh thirc dé c4 nhan, t6 chuc tu nghién ciru va tra 10i.
Céc co quan, don vi c6 thé ap dung mot hodc nhidu phuong thirc diéu tra
trong s cac phuong thiic sau day, tuy thudc vao diéu kién ngudn luc va yéu
cAu thyc té:

Cdch 1: Piéu tra tai bo phdn mét cira: Sau khi cé nhén, td chic hoan
thanh TTHC thi cdng chirc tai bd phén mot cira tién hanh khao sat. Céc co
quan b tri mét goc riéng tai b phdn mét cira, cé ban, ghé, bit, in sén phiéu,
va c6 hom phidu d thuén tién cho ngudi dén tra 161 khao sat (viét titla C1).

Céch 2: Dbi véi cac co quan, don vi sir dung miu phiéu don gian (Méu
1) c6 thé in phiéu kém theo gidy hen tra két qua, sau khi ngudi dan dén 14y két
qua s& huéng dén ngudi dan bo phiéu vao hom phiéu (viét tat 1a C2).

Cdch 3: Diéu tra truc tuyén trén mang dién tie: Tuy thude vao yéu cau,
ngudn luc va kha ning tmg dung cong nghé thong tin cua minh, céc co quan to
chire khao sat, 1y y kién truc tiép ngudi dan, t6 chirc tai Bo phan mot cira hodic
thong qua website clia co quan dua trén ma sb cac TTHC (viét tit la C3).

Cdch 4: Diéu tra xa héi hoc trén co sé chon mdu (viét tit1a C4):

Viéc khao sat, léy y kién td chirc, c4 nhan dugc thuc hién thong qua
mdt hodic két hop cac hinh thirc sau day:

- Phéng vén truc tiép.

- Guii phiéu diéu tra (qua dudng buu dién hogc hinh thirc khac).

- Phéng vén qua dién thoai. :

- Truc tuyén qua cdng (trang) thong tin dién ti.

- Céc hinh thirc phut hgp khac.

¢) Xac dinh chi s6 hai 1ong ciia ngudi dén, t6 chirc

- Chi s6 hai long clia ngudi din, t chire

Viéc x4c dinh chi sb hai long vé sy phuc vu hanh chinh thuc hién nhu
quy dinh tai Quyét dinh 1383/QD-BNV ngay 28/12/2012 ciia B Néi vu vé
viéc Phé duyét P& an "Xay dung Phuong phap do luong sy hai long cua
ngudi dan, tb chire dbi véi su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc”.
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Chi sb hai 1ong 14 ty 18 phin trim s ngudi dan, td chitc ¢6 ciu tra 1oi &
mtee hai 1ong va rit hai 16ng so vai tdng sb ngudi dan, td chic tham gia tra 16i:

+ Chi s6 hai long vé sw phuc vu hanh chinh (SIPAS): Ty 1& phan trim
sé ngudi tra 161 & mirc “hai 1ong” va “rit hai long” dbi véi cau hoéi hai long
chung vé toan bd dich vu.

+ Cdc chi so hai long déi voi tieng yéu t6 ciia dich vu hanh chinh: Ty
18 phén trim sb ngudi tra 1oi & muc “hai long” va “rat hai long” dbi véi cdu
h01 vé sur hai long theo tung yéu t6 cta dich vu hanh chinh duogc quy dinh tai
mé&u phiéu cua Dé 4n nay.

Chi sé chét lugng céc yéu tb cia dich vu hanh chinh: Chi sé danh gia
chit luong phuc vu 14 ty 18 phan trim s& ngudi dén, t6 chirc c¢6 cau tra 1oi &
mirc tét va rat tot, hodc mirc twong duong (mirc diém sb 4 va 5 trén thang
diém 1 - 5 tuong Gng) so vé6i tdng sb ngudi dén, t6 chirc tham gia tra 15i. Chi
sb danh gia chét luong duoc xay dung cho céc yéu td, tiéu chi cu thé cua dich
vu hanh chinh dugc xac dinh tai Pé 4n nay. Chi s6 chét luong cac yéu td cla
dich vu hanh chinh do ngudi dan, t6 chiic danh gia c6 lién quan chit ché t6i
su hai 1ong ctia ngudi dan, t6 chirc, théng qua d6 gitip co quan hanh chinh nha
nude ¢b co s dé cai thién, ning cao chét luong cung cép dich vu cia minh.

- Phwong phap danh gia, xdc dinh chi s6 hai long

* Phan tich dit liéu:

Sau khi tién hanh khao sat ldy y kién, cac thong tin, dir liéu thu thap
dugc lam sach va nhip vao phén mém, sau d6 dir liéu duge xir 1y, phan tich
va luu trit bang phan mém thng ké chuyén dung SPSS.

* Thang do va muc d6 danh gia:

+ Céc tiéu chi, tidu chi thanh phan duoc danh gia bang Thang do Likert
5 mirc d6 tir 1 dén 5, trong d6 mitc 1 twong tmg v6i mirc dénh gia thip nhit,
muc 5 twong Ung v4i mic danh gia cao nhét.

+ Mtrc d6 danh gié dat duoc trén mdi tidu chi, tiéu chi thanh phan va
két qua chung theo cac khoang tuong g nhu sau:

Mike Kém Yéu Trung Kha Tt
binh

Diém sd 1-1,8 181-2,6 | 261-3,4 | 341-42 | 421-5

* X4c dinh chi s hai long:
+ Trén co s& muc d6 danh gia dat duoc, viéc xac dinh chi sb hai long
thuc hién theo cong thirc sau:
SIPAS = 1!; x 100%
Trong d6:  SIPAS: Chi s hai long;
p: Mittc dénh gia thuc té dat duge (trung binh);
P: Mirc danh gi4 cao nhit.
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Mike Kém Yéu Trung Kha Tét
binh

Chi s6 %

, Dudi 36% | 36,1 -52% | 52,1 -68% | 68,1- 84% | Trén 84%
tuong ung

+ Chi s6 hai 1ong dugc xéc dinh cho ting tiéu chi, timg co quan, nhém
co quan, tung linh vuc hodc theo yéu clu cu thé cua co quan, don vi, dia
phuong duoc phan cong chu tri td chitc khao sat, danh gia.

+ Bén canh x4c dinh chi s hai 1ong, cAn phan tich, danh gi4 cac yéu tb
1am cho t8 chure, c4 nhan chwa hai 1ong va tdng hop céc phan anh, kién nghi
clia c4 nhan, td chirc dé nang cao chét luong phuc vu.

d) Quy dinh vé phiéu diéu tra

Viéc in phiéu, kiém phiéu va théng ké két quéa do don vi cha tri diéu tra
khao sat thuc hién. Pon vi chu tri khao sat td chirc luu, bao quan céc phiéu
khao sat theo quy dinh.

¢) Xay dung Bio cio két qua khao sat, danh gia mirc d9 hai long
(x4c dinh Chi s6 hai 1ong vé sw phuc vu hanh chinh (SIPAS))

Trén co s& trién khai diéu tra x3 hdi hoc do ludng su hai long clia ngudi
dan, t§ chirc @i véi sur phuc vu clia co quan hanh chinh nha nudc va két qua
tdng hop, phan tich, tinh toan cac chi s d& xdy dung Bao céo két qua Chi sb hai
long vé su phuc vu hanh chinh ctia cic don vi véi cac ni dung co ban sau day:

- Gidi thiéu chung;:

+ Muc tiéu

+ Noi dung

+ Pham vi, d6i tuong

+ Phuong phép thuc hién

+ T4 chitc thyc hién

- Két qua diéu tra x3 hoi hoc do ludng sy hai 1ong cla nguoi dén, tb
chirc dbi véi su phuc vu cia co quan hanh chinh:.

+ Téng hop, phan tich dbi tuong didu tra theo nhém;

+ Tbng hop, phan tich sb liéu va xdy dung céc chi s chét luong (néu co);

+ Téng hop, phan tich sb lidu va xay dung céc chi s6 hai long.

- Nhin xét, danh gia va kién nghi:

+ Panh gia chung vé wu, nhugc diém va két qua trién khai, nhiing van
dé can quan tdm, rt kinh nghiém dé trién khai tét hon cho cac nim sau.

+ Nhan xét, danh gia vé két qua Chi sb hai long vé su phuc vy hanh
chinh dat dugc trong nam.

+ Nhin xét, danh gia cac y kién nguoi dan, td chirc vé& viéc nang cao
chét luong cung cép dich vu. _

- Céc phu luc phai dam bao gdm cé:

+ Danh sach cac huyén da dugc chon diéu tra x3 hoi hoc;
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hdi hoc cua tung linh vuec.

+ Danh sach c4c x3 da duoc chon diéu tra x4 hoi hoc;
+ Bang théng ké téng sd nguoi dan, td chirc da st dung dich vu cla
nim trude lidn ké nim diéu tra cua timg linh vuc dich vu diéu tra;
+ Béng thdng ké tdng sé ngudi dan, td chirc da duoc chon didu tra xa

+ Béang théng ké phiéu diéu tra phat ra, thu v&, hop 1é va khéng hop 18.

Bang bao cao két qua:

STT | Tén Thi tuc hanh S6 lwgng | SO luwgng S6 hrong Chi sb
chinh Hdsodén | Hdsodi | kétqua | hailong
ndp diéu kién TTHC | d6i voi sur
dwge tra | phucvu
hanh
chinh
01
02

Két qua khao sat, danh gia mic 4o hai long bao gdm:

- Phiéu khao st da sé lugng theo thiét ké phuong an didu tra, dat chat
luong va dam bao cac t1eu chi khoa hoc.

- Bb dit lidu bao goém day du thong tin, dap Umg yéu cau phén tich théng ké.

- B4o c4o tdng hop két qua diéu tra, khio sat va cac bo céo chuyén as,
trong do:

+ Xéc dinh cu thé mirc do hai long cta t6 chirc, ca nhan d6i véi tung
linh vuc dich vu, ting nhém co quan, don vi va trén pham vi toan thanh pho,

+ X4c dinh dugc cac nhan té anh hudng dén sy hai long cta td chirc, c4
nhan khi giao dich, st dung dich vu tai co quan hanh chinh, don vi sy
nghiép va luong hoa tac dong cta timg nhén t6;

+ Khuyén nghi, dé xut cac giai phap, chinh sach nhim ting cudng chét
luong phuc vu clia cac co quan hanh chinh, don vi su nghiép, ning cao su
hai long cho nguoi dan, td chitc va doanh nghiép.

IV. NHIEM VU, GIAI PHAP

1. Céc co quan, don vi hanh chinh nha nudc thuge thanh phé Ha Nbi 14y
y kién nguoi dén va t4 chirc dbi véi dich vu hanh chinh cong do don vi minh
cung cAp theo 10 trinh nhu sau:

- Nam 2017 khuyén khich thuc hién 14y v kién ngu’m dén va tb chie.

- Tu nam 2018 cac co quan, don vi xay dung Ké hoach hang nim trién
khai thuc hién D& 4n nay.

Hang niam t6 chirc cic dot tip trung liy v kién ngudi dan, td chirc vé
muc do hai long dbi véi su phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuéc thanh
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phd Ha Noi dé ting cudng chi dao va gidm sat thyuc hién (Thoi gian cy thé do
Té cong tac Thanh phé chi dao thuc hién P& 4n quyét dinh) va cong bd két
qué chi s& mutc do hai long ddi véi dich vu hanh chinh thudc thim quyén cua
don vi (Danh sach cac co quan tai Phu luc 3).

2. Viéc khdo sat, danh gid mic do hai long chung toan Thanh phé duoc
thue hién it nhat 01 1an trong nam. Khuyén khich cic co quan, don vi chu
dong trién khai thuc hién nhiéu lan trong nim, dbng thoi bao dam ding 16
trinh thuc hién chung toan Thanh phé.

3. Trach nhiém cla c4c s, ban, nganh, Uy ban nhin din céc quén,
huyén, thi x&, cac co quan nganh doc cua Trung wong tai Thanh phé:

a) TH chirc tuyén truyén, pho bién trong co quan, don vi, dia phuong vé
myc tiéu, y nghia, ndi dung Pé 4n. Nang cao nhén thirc clia c4 nhén, t chirc
vé khao sat, danh gid mic d9 hai long, giup ho thdy dugc trach nhiém phéi
hop tham gia khao sat.

b) Chu tri x4y dung va trién khai ké hoach t6 chitc khao sét, danh gia mirc
d6 hai long theo huéng dan tai Dé 4n nay. Ké hoach bao gébm cac noi dung;
muc tiéu, yéu cau, n6i dung thuc hién, kinh phi, td chuc thuc hién, bang cach
thirc thuc h1en khao sat do luvong mic do hai long (theo Phu luc 1 kém theo Pé
4n nay) guri vé& T6 cong téc chi dao thuc hién Dé 4n (qua Vién Nghién ciru phat
trién KT-XH Ha Nbi) mudn nhét vao ngay 15/12 hang nim.

¢) Piy manh viéc ting dung cdng nghé thong tin trong thu thap, liy y
kién ca nhan, t6 chirc danh gia vé su phuc vu cta cac co quan, don vi minh
quan 1}" Phéi hop chit ché, cung cap thong tin day da cho Vién nghién ciru
phat trién KT-XH Ha Noi va cic co quan ¢6 lién quan phuc vu viéc khao sat,
danh gia mic d¢ hai long theo K& hoach trién khai hang nim cta thanh phé.

d) B4 tri kinh phi trong du toan kinh phi cai cach hanh chinh hang ném
va bao dam cac ngudn luc thuc hién dé trién khai khao sat, danh gia trong
pham vi dugc phan cong thuén loi, dung quy dinh.

e) Béo céo tinh hinh thyuc hién va két quéa khao sat vé Uy ban nhén dén
Thanh phd (thoéng qua Vién nghién ciu phat trién KT-XH Ha Noi) trudce
ngay 30 thang 11 hang ndm dé xay dung Béo céo tdng hop, xac dinh muc do
hai 1ong trén pham vi toan Thanh phd.

V. TO CHUC THUC HIEN

1. Thanh 1ap T6 cong tac chi dao thuc hién Peé an

UBND Thanh phd thanh 1ap T cong téc chi dao thuc hién Dé 4n, thanh
phén gom

- T4 trudng: 01 ddng chi 1anh dao UBND Thanh phd

- T4 phé thu’orng truc: 01 ddng chi 1anh dao S& Ngi vu

- T6 phé: 01 ddng chi 13nh dao Vién Nghién ctru phat trién KT-XH Ha Nbi
- Céc thanh vién khac: Lanh dao, cong chitc mét s6 S&, nganh.
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Trach nhiém cta T cong tac:

- Chi dao, huéng dn, d6n dbc, kiém tra cac don vi c6 lién quan td chirc
thuc hién nhiém vu duogc giao tai Pé 4n.

- Chi dao xay dung, trién khai K& hoach thuc hién D& 4n hang nam.

- Chi dao viéc danh gia trién khai thuc hién Dé 4n.

2. Cong bd, si dung két qua khao sat, danh gia mirc do hai long

- Vién Nghién ctru phat trién KT-XH Ha Nbi cht tri x4y dung ké hoach
va trién khai khao sat, do ludng mirc d6 hai l1ong cip Thanh phé hang nim
va tdng hop két qua mirc dd hai 1ong cta ngudi dan, t6 chic ddi véi sy phuc
vu cua cac S&, nganh, quén, huyén va tham muu Uy ban nhan dian Thanh
phé cong bd két qua chung trén toan Thanh phd.

- Cac S0, nganh, quén, huyén td chirc khao sat, danh gia mirc dd hai
long cia nguoi dan, t8 chitc dbi véi cac don vi truc thude phuc vu ning cao
muérc d hai 1ong & cAp minh va c6 trich nhiém cdng bd cong khai két qua
thong qua hdi nghi, hdi thao, trang théng tin dién tir, cdc phuong tién thong
tin dai ching va cung cép theo yéu cdu cla co quan, td chtrc ¢ thdm quyén;
thue hién luu trir hd so theo quy dinh cta phap luat vé van thu, luu trit.

- K&t qua v& muc do hai long cia t6 chic, ca nhan dbi véi timg co
quan, don vi, tung linh vuc dich vu dugc cong b 13 thong tin chinh thic, 13
co s danh gia chét luong phuc vu clia cdc co quan hanh chinh, don vi su
nghiép cong 1ap, phuc vu cho viéc danh gia, xép hang két qua thuc hién cong
tac cai cach hanh chinh thudc Thanh phd hang nim.

- Can ctr két qua khao sat, danh gid mirc d6 hai long duge cong bd, céc
co quan, don vi xem xét, danh gia két qua thuc hién nhiém vu cong téc, binh
xét thi dua khen thudéng; xay dung va thuc hién cac giai phap khéc phuc cac
yéu kém, nang cao chét luong phuc vu, déy manh cai cach hanh chinh tai co
quan, don vi, nganh, dia phuong.

3. Trach nhiém cu thé ciia mgt s6 co quan, don vi

a) S& Noi vu Ha Noi

S& Noi vu la co quan thudng truc hudng dan thuc hién Quyét dinh sb
07/2016/QD-UBND, chu tri cong tac xay dung K& hoach trién khai, dén déc,
gidm sat, hang ndm trinh UBND Thanh phd K& hoach thuc hién Pé 4n nay ap
dung chung trong toan Thanh phd nhim khao sit danh gia muc do hai long
trén co s@ dam bao do tin ciy va tinh dai dién cac giao dich thu tuc hanh
chinh Thanh phé.

T4 chirc thdm dinh két qué truée khi Vién Nghién ciru phét trién KT-
XH Ha Nbi trinh UBND Thanh phd cong bd két qua khao sat, dénh gié mirc
d6 hai hong cha ca nhan, tb chirc.

b) Vién Nghién ciru phat trién kinh té - x hoi Ha Noi

Hang ndm phdi hop véi cac don vi lién quan xay dung va trién khai ké
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hoach khéo sat, do ludng mirc d6 hai long cdp Thanh phd va xay dung bao
c4o vé chi sé danh gid mirc d6 hai long ctia c4 nhén, t& chirc ddi véi su phuc
vu cla cac co quan, don vi hanh chinh thugc thanh phé Ha Noi.

Tham gia huéng din chuyén mén, nghiép vu diéu tra, khao st cho céc
don vi bao dam thuc hién D& 4n nay, td chuc tap huén céc cén bd dau mbi cac
don vi.

¢) S& Tw phap Ha Noi

Cung cip cho cac S&, nganh, UBND cép huyén, UBND cép x4 mi sb
ciia cac th tuc hanh chinh thudc trach nhiém, thdm quyén giai quyét cia cac
co quan, don vi dé thuc hién hé théng ma sé hd so hanh chinh theo quy dinh
tai Quyét dinh s6 07/2016/QD-UBND.

d) S¢ Tai chinh Ha Noi

Kinh phi thuc hién D8 4n nay do ngan sach nha nudc dam bao, duge bd
tri trong du todn ngan sich hang nim cua timg co quan, don vi theo quy dinh
phép luat vé ngan sach nha nudc.

S& Tai chinh hudng dén ché db thu, chi va viéc quan ly, st dung céc
ngudn kinh phi dam béo cho viéc thuc hién Dé 4n nay.

e) S& Thong tin va Truyén thong Ha Noi

Chu tri, phdi hop véi cdc don vi lién quan ra soat, danh gia xdy dung ké
hoach bao dam viéc danh gia mac d6 hai long bang phuong phap truc tuyén
phtt hop vdi 19 trinh chung. Trong ndm 2017 s& thi diém tmg dung cdéng nghé
thong tin thuc hién khao sat, danh gia mirc d§ hai long cua céa nhan, t6 chirc
tai cac quan, huyén; tién ti trién khai nhan rong tai cép sO, nganh va cép x4,
phuong, thi tran tir ndm 2018.

Chu tri, phbi hop vé6i Vién Nghién ctru phat trién KT - XH Ha Noi xay
dung hé thdng phin mém khao sit 4p dung chung cho toan thanh phd, tich
hop trén cbng théng tin dién t& cua cic co quan; tép trung khao sat mic do
hai long vé viée cung cép, khai thac, st dung dich vu cong truc tuyén.

Chua tri xay dung cac K& hoach tng dung cong nghé théng tin trong cong
tac khao sat, danh gia mirc dd hai long: dam bao td chirc, c4 nhan c6 thé ddnh
gia moi lic, moi noi (tai b phén mét cura, trén céng thong tin dién t& Thanh
phd hoic trang/Cdng thong tin dién tir cla cdc co quan hanh chinh nha nude
Thanh phd), dam bao théng ké, phén tich, danh gia theo phwong phap da duoc
huéng dén va phuc vu yéu cau quan ly cia cdc co quan nha nude.

f) D& nghi Uy ban Mit trén Tb qudc Viét Nam Thanh phb Ha Nbi, cac
t4 chitc chinh tri - x3 hdi va cac doan thé cip thanh phd, cép huyén day
manh viéc tuyén truyén, phé bién viéc td chirc thuc hién Dé an; giam sat qua
trinh thuc hién.

g) Pai Phat thanh - Truyén hinh Ha Néi, B4o Ha N6i méi, Bao Kinh té
Db thi va cic co quan thdng tin dai chung cua thanh phé c6 trach nhiém phd
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bién, tuyén truyén viéc t chic thuc hién Pé 4an nay, phdi hop cung cép
thong tin phuc vu didu tra, khao sét, cong bd kip thoi két qua khao sat, danh
gi4 mttc d6 hai long dén cac ting 16p nhan dan.

4. Co quan, don vi, dia phuong chu tri khao sat, do Iudng mirc d6 hai
ldng & cAp minh va lua chon c4c hinh thic sau dé thuc hién khao sat:

- Truc tiép thuc hién; dbi véi diéu tra xa hoi hoc thuc hién sau khi ¢6
Ké hoach diéu tra dugc cip thim quyén phé duyét va c6 su tham gia y kién
ctia Vién Nghién ctru phat trién KT-XH Ha Nai.

- Hop d(“)ng véi don vi tu vn doc 1ap.

- Thué khoan chuyén mén.

- Céac hinh thirc khac phu hop quy dinh phap luat hién hanh.

5. Trach nhiém phdi hop cia td chire, ca nhin

- Hop tac véi co quan, don vi chu tri trién khai diéu tra, khao sat muc
d6 hai long, cung cép thong tin diy du, kip thoi, trung thuc dé bao dam két
qué khao sat, danh gia mirc d6 hai long chinh x4c va khach quan.

- Phan 4nh, gt v kién phéan hdi vé két qua khio sat, danh gia mirc do
hai 10ng, cach thirc t& chirc thuc hién & cac co quan chirc ning rat kinh
nghiém, cé giai phap nang cao hiéu qua thuc hién.

VI. KHEN THUONG, KY LUAT

- Két qua trién khai va thuc hién nhiém vu duoc giao trong Pé an nay 1a
mdt trong nhitng cin ¢t danh gid mic d6 hoan thanh nhiém vu cong tac hang
nim cia thd trudng cac co quan, don vi va cong chirc;

- T4 chitc, c4 nhan hoan thanh xuét sc cac nhiém vu duoc giao trong pPé
4n nay duoc xem xét, khen thudng dinh ky, dot xuét theo quy dinh cta phap
luat vé thi dua khen thuéng;

- T chirc, ca nhan c6 hanh vi vi pham céc quy dinh hodc can trg viéc td
chirc thuc hién Pé 4an nay thi tiy theo tinh chit, muc d6 vi pham s€ bi xem
xét, Xt 1y theo quy dinh cua phép luat.

Trong qua trinh thuc hién Pé 4an nay, néu phat smh kho khan, vuéng
méc, céc co quan, don vi, ca nhén, td chuc kip thoi phan anh vé Uy ban nhén
dan Thanh phd (qua S& Noi vu) dé xem xét, giai quyét /.

Nguyén Dirc Chung
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PHU LUC 1
Bang ké cich thic thue hién do lwong mire do hai long déi voi
tirng thi tuc hanh chinh

STT | Tén nhém thi tuc, | Mirc d9 thwe | Thuc hién bing Thue hién biang Ghi chii
tén thi tuc hanh hién truc tiép | cach dé nghi ca mAu phiéu nio
chinh (1,2,3,4) nhan/td chirc cho | Phiéu 1, phiéu 2,
Dich vu cong ¥ kién danh gia phieu 3
truc tuyén mirc 35 hai long
mirc d§ nao 1, | theo cach thirc nao
2,34 C1, C2, C3 hay C4
I Nhém thi tuc s 1
1.1 | Tha tuc hanh chinh 1
1.2. | Tha tuc hanh chinh 2
Il | Nhém thi tuc s6 2
2.1 | Thu tuc hanh chinh 1
2.2. | Tha tuc hanh chinh 2

Ghi chii: Trudng hop thi tuc hanh chinh chua thyc hién 14y v kién khao sét do ludng mirc

d6 hai 1ong, d& nghi don vi ghi 13 1y do, nguyén nhén vi sao.
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tri. Mau nay duoc st dung in kém voi ph1eu hen tra két qua, sau khi dén 14y

PHU LUC 2
MAU PHIEU KHAO SAT MUC PQ HAI LONG
Céc co quan, don vi cin cir vao tinh hinh thic & ciing nhu dic diém
clia co quan, don vi minh hodc tinh chit cta cac thii tuc hanh chinh khéc nhau
dé lua chon céac mau phiéu phu hop dé khao st
1. MAu phleu don gian: (In kém theo phiéu hen tra két qua)
Daéy la mau danh gid gian don, danh gia chung vé mturc do hai long cua
nguoi dan va t6 chirc, ap dung cho khao sat do cép s, cip huyén, cép x3 chu

két qua nguoi dan hosic td chirc s& danh gia va bé vao thing phiéu tai bd phén
mot ctra:

Mau phiéu s 1

TT

N§i dung khio sat

1

- Tén tha tuc hanh chinh ma Ong/ba thuc
hién:

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

- Mitrc d6 hai 1ong ctia Ong/ba vé két qua
thuc hién thu tuc hanh chinh:

O R4t khong hai long
[0 Khong hai long

0 Binh thudng

[ Hai long

00 R4t hai long

- Tén Céng chiuc ma Ong/ba thyc hién

cho biét rd:

2 giodich: A\ |G
X ‘ [0 R4t khong hai long
- Mirc d6 hai 1ong ctia Ong/ba vé su phuc | O Khong hai long
vu cua can bd, cong chuc: 0J Binh thuong
0 Hai long
(] Rat hai long
Néu c6 diéu chua hai long v‘e“: két qua thuc
3 [ hién TTHC va su phuc vu dé nghi dng/ba | ....oooiiiiiiiiie

2. Mau phleu rut gon:

Ap dung cho khao sat do chp S& hoic cap huyén chu tri. Tai B6 _phén
mdt ctra, mdi don vi b tri mot dia diém riéng (in san phzeu co ban, ghe but)
sau khi ngudi dén dén lay két qua, cbng chirc huéng din ngudi dan dén do6 dé
danh gia y kién bang phiéu rat gon sau:
MAu phiéu s0 2

TT

Noi dung khao sat

MUC DQ HAI LONG BOI VOI CAC
YEU TO CUA THU TUC HANH
CHINH

Muc d6 hai long ciia ng/ba vé tiép can
thong tin d6i voi thu tuc hanh chinh

[0 R4t khong hai long
[ Khoéng hai long

[J Binh thudng

] Hai long

[ R4t hai long

Mirc d6 hai long cta dng/ba ve dicu kién

[0 R4t khong hai 1ong
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co s& vat chit tiép don va phuc vu tai co | 00 Khéng hai long
quan hanh chinh O Binh thuong
O Hai long
O Rét hai long
Mirc @9 hai long ctia 6ng/ba dbi v6i | O Rét khong hai long
cac quy dinh, yéu cau, diéu kién, | O Khong hai long
3 | thanh phén hd so ciia tht tuc hanh | O Binh thuong
chinh O Hai long
[1 R4t hai long
[0 R4t khong hai long
Mic d6 hai long ctia éng/ba vé sy phuc vu - K‘hong he‘u long
4 cia can b, cong chirc tai co quan D) Binh thutng
” ' O Hai long
[0 R4t hai long
O R4t khong hai long
Mtrc d6 hai long clia éng/ba vé két qua | OJ Khong hai long
5 | giai quyét thi tuc hanh chinh OO Binh thudong
O Hai long
O Rét hai long
Mitc d6 hai long ciia dng/ba vé vige | O Rét khong hai long
4 A N A . . . | OKhong hai long
6 tiép nhan phan anh‘, kién nghi va xu O Binh thuon
’ A . ” Ao g
ly thong tin phéan hoi O Hai long
O Rét hai long
MUC DO HAI LONG CUA ONG/BA g Ilzitéﬁzoﬁl ¥ ?(;a N éong
q |POL VOL TOAN BO QUA TRINH | qp. e o
THUC HIEN THU TUC HANH CHINH i tuong
“TAI CO QUAN 0 Hai long
L] Rat hai long
rp | Néu co diéu chua hai long vé TTHC va sy
ohrac v dé nghi onglba cho biftrd; | s

3.Mau phiéu diy da:

Ap dung cho khéo sét cép Thanh pho (quy m6 Thanh pho) hoic cap So
chu tri. Tai B4 phén mét cira, mdi don vi bd tri mét dia diém riéng (in sdn
phzeu co ban, ghe but) sau khi ngudi dan dén lay két qua, cong chirc huéng
dan ngudi dan dén d6 dé danh gia y kién bang phleu day du sau:

Mau phleu s6 3

1. TIEP CAN THONG TIN VE DICH VU HANH CHINH CONG

Caul: Ong/ba tim hiéu théng tin vé tha tuc hanh chinh do co' quan cung cip thong qua
nhitng hinh thirc nao sau day (cé thé chon nhiéu phwong 4n)?

0 Qua ngudi than, ban be

0 Qua chinh quyén phudng, xa

o Qua phuong tién thong tin dai chung (tivi, béo, dai,...)

o Qua mang internet

0 Khéc (xinghi 16):..c.ooviiiiiiini

21




Cau 2. Ong/ba dinh gi4 nhw thé nio vé mirc 49 d dang, thuin ti¢n khi tim hiéu théng tin vé
tha tuc hanh chinh?

o Rat kho khén

0 Khé khan

o Binh thuong

o Dé dang, thuan loi

o R4t dé dang, thuén loi

Cau 3. Ong/ba danh gia nhw thé nao vé mirc dd day dd, chinh xdc cha thong tin vé thi tuc
hanh chinh

o Rét khong diy da

o Khéng day du

o Binh thuong

o Py du

o Rét ddy dua

CAu 4. Thong tin ma dng/ba tim hiéu cé gitip ich cho 6ng/ba khong?

o Khong gidp ich dugc gi

o Gidp ich duge it

o Binh thuong

o C6 gilp ich

o Gitp ich rét nhidu

Ciu 5. Mirc d§ hai long cia ong/ba vé tiép cin thong tin d6i véi tha tuc hanh chinh

o R4t khong hai long

o Khéng hai long

o Binh thuong

o Hai long

o Rét hai long

I1. PIEU KIEN CO SG VAT CHAT TIEP PON VA PHUC VU

Cau 6. Co quan cung c4p thii tuc hanh chinh cé b tri di ghé ngdi chd, ban viét, quat, nuéc
uong chd dé xe, cong trinh phu hay khong?

0 Hau nhu khdng c6 gi

o Con thiéu thén, chua thuan tién
a Tam dugce

o Kha tot

o R4t day du, thuén tién

Xin ghi ro trang thiét bi con thiéu: ..

Céu 7. Co s6 vt chit, trang thlet b1 tai co quan giap ich cho viéc giao dich cia ong /ba
khong" (blen chi bdo, chi din, but viét, ban ghe, may tra ciru thong tin, may photocopy, noi
ngoi chd, nha vé sinh...) :

o Khong giap ich dugc gi

o Giap ich duoc it

o Binh thudng

o Cé giup ich

o Gitp ich rit nhiéu

Xin ghi 6 trang thiét bi con thiéu:

o Bang huéng dan sir dung thiét bi

0 M4y tinh tra ciru thu tuc

0 Mang internet khong dap ting dugc yéu cAu truy cép

o Khéc:..

Cau 8. C0' quan c6 b6 tri ddy da so dd cic phong ban, ndi quy, lich 1am viéc hay khong?

o Co

o Khong
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Cau 9. Ong/ba danh gia nhw the nao vé mirc dg tién nghl, thoai mai tai noi ngm cho 1am tha
tuc hanh chinh?

o R4t khong thoai mai

o Khéng thoai mai

a Binh thudng

o Thoai mai

o Rét thoai méi

Cau 10: Mirc d9 hai 1ong ciia dng/ba vé diéu kién co s& vat chit tiép dén va phuc vu tai co
quan hanh chinh

o R4t khong hai long

o Khong hai long

0 Binh thudng

o Hai long

o Rét hai long

III. THU TUC HANH CHINH (thanh phan hd so, trinh tw, cach thirc thue hién, phiéu hen)
Ciu 11. Ong/ba danh gia nhw thé nao v& mirc d) cong khai thii tuc hanh chinh co quan hanh
chinh nha nwée?

o Khong hé thiy cong khai, niém yét

o Nhiéu thi tuc khéng c6 théng tin

o Tam dugc

0 Hau hét cac thi tuc c6 ddy du thong tin, dé tim hleu

o Tht ca tha tuc déu cong khai day du thong tin, rat d& tim hiéu

Cau 12. Ong /ba d4nh gid nhw thé nio vé mirc 49 don gian, dé cung cip thong tin caa thi tuc
hanh chinh?

o Rét phirc tap

o Phitc tap

o Binh thudng

o Pon gidn

o Rét don gian

Ciu 13. Ong/ba danh gia nhw thé nao v& mirc d9 thufn tién trong thuc hi¢n quy trinh lam
thi tuc hanh chinh?

o Rét khé khan

0 Khé khén

0 Binh thudong

o Thuén tién

o Rét thuan tién

Ciu 14. Cdc thong tin vé hd so thi tuc dwge co quan niém yét cong khai c6 thong nhit véi
hwéng din cia cin bg, cong chire hay khong?

oCo

o Khong

o Ngoa1 cac bidu mau glay to theo quy dinh da dugc niém yét, cong chirc ¢6 yéu cau ndp thém

Cau 15. Ong/ba phai di may noi méi hoan thanh xong hd so va duge cap gidy tiép nhin hd so
va hen tra két qua (xin ghi ré i lién hé nhitng noi nio)?

o 01 noi

o 02 noi

a Nhiéu horn 02 noi (xin ghi ro) ............................................

Cau 16. Ong/ba hiy cho biét mirc d9 hai long ciia minh vé thanh phin hd so, trinh ty thue
hién ciia thi tuc hanh chinh?

o Rét khéng hai long

o Khéng hai long
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o Binh thudng

o Hai long

o Rét hai long

Cau 17: Mirc ) hai 1ong cia dng/ba dbi véi cc quy dinh, yéu ciu, diéu kién, thanh phin hd
so cua thi tuc hanh chinh

o R4t khong hai long

o Khoéng hai long

o Binh thuong

o Hai long

o R4t hai long

IV.SU PHUC VU CUA CAN BO, CONG CHUC

Ciu 18. Ong/ba d4nh gia nhu thé nao vé thai 9 phuc vu ciia céng chirc khi giai quyét tha
tuc hanh chinh?

Vé thdi dj lich sw

o Rét khong lich su

o Khong lich su

o Binh thudng

oLich su

o Rét lich su

Vé suw nhigt tinh

o Rét khong nhiét tinh

o Khong nhiét tinh

o Binh thudng

o Nhiét tinh

o Rét nhiét tinh

Cau 19. Cin b, cong chirc hwéng din ong/ba l1am tha tuc hanh chinh c6 dé hiéu khong"
0Co

o Khéng

Cau 20. Ong/ba dinh gia nhw thé nao vé mirc 46 chuyén nghiép, tuin thi quy trinh giai
quyét thii tuc hanh chinh ciéa cdn bg, cong chire?

o R4t khéng chuyén nghiép

o Khong chuyén nghiép

o Binh thuong

o Chuyén nghiép

o Rit chuyén nghiép

Cau 21. Ong/ba c6 phai chd dei vi can b, cong chirc di mudn, viing mit hoic 1am viée riéng
hay khong?

o Thuong xuyén phai dgi

o Nhiéu ltc phai doi

o ft khi

o Héu nhu khéng c6

o Ludn ¢6 mit, khong phai doi

Trong khi 6ng/ba cho doi, cong churc dang lam gi?

o Pén mudn

o Lam viéc riéng

o bi vang, khéng 15 ly do

o Sip xép hd so

o Khéng lam gi hét

o Cong chic dang giai quyet cong viéc vai cong dan khac
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Cau 22. Ong/ba hiy cho biét mirc 45 hai long ciia minh d6i véi cong chirc hwéng din thue
hién thi tuc hanh chinh?

o Rét khong hai long

o Khong hai long

o Binh thudng

o Hai long

o Rét hai long

Ciu 23: Mite d§ hai long ciia ong/ba vé sw phuc vu ciia can bg, cong chirc tai co quan
o Rét khong hai long
o Khong hai long
o Binh thudng
o Hai long
o Rat hai long
V. KET QUA GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH CUA CO QUAN HANH CHINH
NHA NUGC
Ciu 24. S6 14n ong/ba di lai dé 1am tha tuc hanh chinh?
0 01 lan
002 lan
003 lan
0 04 1an
o Khdng
CAu 25. Sau khi ndp hd so, co quan nha nwéc cé yéu ciu bd sung khong?
001 lan
o 02 lan
o 03 lan
004 lan
u] Khong
Néu cé thi co quan nha nudc dé nghj bo sung bang cich nao?
o Nop truc tiép tai co quan
o Nop qua duong buu dién
0 Nop qua hom thu dién tir
o Ghi trong vin ban 14 sira lai, ca nhin/doanh nghlep tu nghién ciru va bd sung
Cau 26. Truong ho’p ong/ba phai lam lai hd so, cin bd cdng chirc ¢6 giwi ong ba phiéu hwéng
din hoan thién ho so khong?
o Cé
o Khong
Céu 27. Viée tra két qua ciia co' quan nha nwéc cé dung hen khong?
o Sém hon gidy hen
o bung nhu giéy hen
0 Mudn hon gidy hen
Cau 28. Ong/ba phai di lai may lin méi cé két qua?
o Khéng
001 lan
o 02 lan
o 03 lan
0 04 14n trd 1én
Néu phdi di lgi tir 02 lan tré Ién, co quan gidi thich nhw the nao?:
o Céan bd di hop
o Chua xur ly xong, dang giai quyét khi nao cé két qua s& llen hé té1 nhén
o Lam sai hé so
o Hd so chua dly du, hodc sai sot tra lai yéu ciu bd sung hoic sira chita
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o Ho so thiéu nén bd sung thém

Cau 29. Ong/bé ¢6 dwgc hwong din cach thirc dé tra ciru thong tin, tim hiéu tién d9 giai
quyét ho so' ciia minh hay khong?

o0 Co |

o Khéng

Ong/ba tra civu bing cdch nao?

o Trén website tra ctru hd so ctia S&

o Lién hé sb dién thoai ban cua bd phén mét ctra

o Lién hé sb dién thoai ctia cdng chirc nhan hd so

o Pién thoai dén bd phén tiép nhan va tra két qua

o Pién thoai theo s dién thoai ghi trén bién nhan

0 Ty vao mang tim Vén ban, Nghi dinh

0 Cén bd huéng din truc t1ep

o Dién thoai co quan noi tiép nhan va tra két qua

o Lién hé tai bd phén tiép nhén va tra két qua

o B phdn mot cira huéng din gap pbong chire néng

Ciau 30. Ong/ba danh gia nhw thé nio vé thoi gian giai quyét thi tuc hanh chinh?
0 Con khé lau

o Hop ly

o Nén rat ngén lai

Ciu 31. Ong/ba c6 nhan dwgc bién lai thu tién khong?

a Cé

o Khéng

Cau 32. Ong/ba ¢6 phai tra thém chi phi dé dwoc cung cip dich vu?
o Khong

o Ping quy dinh

o Nhiéu hon quy dinh

Néu nhidu hon quy dinh thi cu thé la bao nhiéu?

o It nhét 200.000/hd so

0 200.000/h6 so trd 1én

o Khac (xin ghi ro):..

Céu 33: Mure d9 hai long clia dng/ba vé két qua giai quyét thii tuc hanh chinh
o R4t khong hai long

o Khong hai 10ng

o Binh thudong

0 Hai long

o Rét hai long

VL. VIEC TIEP NHAN VA XU LY THONG TIN PHAN HOI

Cau 34. Viéc tlep nhin va gidi quyét phin anh, kién nghi ciia co quan cung cap dich vu cho
ong/ba nhw thé nao?

Ong /ba dii bao gio phan dnh, kién nghi véi co quan cung cdp dich vu chua?

o Cé

o Chua

Co quan cé cdc hinh thitc tiép nhin phan dnh, kién nghi cé dé dang cho nguoi dén khong?
o Rat khé khédn

o Khé khidn

o Binh thuong

o DE dang

o Rét d& dang
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Néu 6ng/ba di tieng phdn dnh, kten nghi thi 6ng/ba sir dung hinh thirc nao?

o Hop thu dién tir

o Dién thoai duong ddy ndng

o Bo phén tiép dan tai co quan

Neu ong/ba da tieng phén dnh, kién nghi thi viéc xiv Iy phdn dnh, kién nghi cia co quan cung
cdp dich vu @bi véi 6ng/ba nhuw thé nio?

o Khong duogce xr ly

o Puogc xit 1y nhung rét qua loa, dai khéi

o Puge xtr 1y nhung chua duoc tot Iim

o Puoc xit 1y khé tdt

o Puoc xur ly rét tbt

Ong/ba dinh gid nhw thé nio vé chat lwpng phin hoi cia co quan cung cip dich vu hinh
chinh cong? ,

o Rét khong hai long

o Khdng hai long

o Binh thuong

o Hai long

o R4t hai long

Ciu 35. Co quan nha nwéc ¢6 niém yét lich tiép dén, so dién thoai, hop thu duong diy néng
va tén can b tiép nhan phan 4nh, kién nghi hay khong?
o Khong thiy gi
o Thiéu nhiéu théng tin
o Tam duoc
o Kha day du
0 Day du thong tin, 10 rang
Néu khong ddy @i thong tin, xin cho biét con thiéu néi dung ndo? (xin ghi ré):
o Lich tiép din
0 Pudng ddy néng
o Hop thu dudng day nong
o Khéc:...
Ciu 36: Mirc d hai long ctia dng/ba vé viéc tiép nhin phan 4nh, kién nghi va xi ly théng tin
phén hdi?
o Rét khong hai long
o Khong hai long
o Binh thuong
o Hai long
o Rét hai long
VIL. PANH GIA MUC PO HAI LONG POI VOI TOAN BQ QUA TRINH GIAI QUYET
THU TUC HANH CHINH
Ciu 37. Sau tit ca nhimg danh gia & trén, xin Ong/Ba cho biét mirc a9 hai long cia minh vé
toan bg qua trinh giii quyét thii tuc hanh chinh tai co quan?
o Rét khéng hai long
o Khong hai long
0 Binh thudng
o Hai long
o Rét hai long
VIIL SANG KIEN, PE XUAT KIEN NGHI CU THE PE TANG MUC PQ HAI LONG
Cau 38. Ong/ba c6 gop y gi dé co quan nha nuéc phuc vu tét hon trong thoi gian t6i?
o B phén mét cira phai bd tri can bo tiép cdng dén, tranh tinh trang dé cong dan phai cho
o Khi nguoi dan dén nhan két qua theo phiéu bién nhan ma khéng c6 thi phai ly théng tin, cha
d6ng lién hé thdng bao khi c6 két qua
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o Cung cép thdng tin kip thoi cho c4 nhén, td chirc,doanh nghiép

o Nang cao nang luc ctia cdng chirc

o Pon gian héa gidy to, giam bét yéu ciu vé kinh nghiém, tao diéu kién thuan loi thu hut nha du
tu va ngudi lao dong nudce ngoai

0 Huéng din tan tinh

o Rut ngén thoi gian xir 1y gidy to

o Sir dung can bg, cong chirc tré tudi dé giao tiép va lam viéc tt hon, it tiéu cuc

0 C6 ban huéng din tu van riéng. Mot cira chi dé tiép nhéan hd so (nhén va tra hd so)

o Linh ddng hon trong xt 1y céc tinh hudng khi khach t6i lién hé cng tac c6 thiéu céc gidy to lién
quan

o Thay ddi thu tuc nén dua tin 1én website co quan dé c4 nhan/ td chuc tién theo doi

o Khong cé y kién

THONG TIN NGUOI TRA LOI

Xin 6ng/ba cho biét thong tin vé ban thin dng/ba theo cic ndi dung dwéi day:
1. Db tudi

o Duéi 25 tudi

0 25 - 34 tudi

0 35 - 49 tudi

D 50 - 60 tudi

o Trén 60 tudi

2. Gioi tinh

0 Nam

o Nir

3. Trinh d§ hoc véin

o Biét doc, biét viét

o Tiéu hoc (cip I)

a Trung hoc co s& (cap II)

o Trung hoc phd théng (cip IIT)

o Day nghé/ Trung cip

a Cao déng/ Pai hoc

0 Trén dai hoc

o Khac (xin néurd): ...... ..o e e ...

4. Nghé nghiép

o Nai tro/ Lao dong tu do

oNghi huu

o Sinh vién

o Lam viéc tai td chirc/ doanh nghiép tur nhan
o Can bd/ cdng chire/ vién chire/ lyc lugng Quan d6i/ luc luong cong an nhan dan
0 Néng dan

o Cong nhan

o Khac (xinnéurd):.........cccco......
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’ ~ PHULUC3 ‘
DANH SACH CAC CO QUAN, DON VI, SO, BAN, NGANH TP
HA NQI THU'C HIEN KHAO SAT, PO LUONG SU HAI LONG

STT PON VI

Vin phong UBND Thanh phd

S& No6i vu

S& Cong thuong

S& Giao duc va Pao tao

S& Giao thong vén tai

S& Ké hoach va Pau tu

S& Khoa hoc va Cong nghé

AR RE- NIV RN AR S R

S& Lao dong - Thuong binh va XH

9 S Ngoai vu

10 | S6 Nong nghiép va PTNN

11 | S& Quy hoach kién triic

12 | S& Tai chinh

13 | S& Tai nguyén va Moi trudng

14 | S& Thong tin va Truyén thong

15 | Sé Tu phép

16 | S& Vin hoa va Thé thao

17 | Sé Xay dung

18 [SoYté

19 | S& Dulich

20 | Ban Quan ly cac KCN va CX

21 |Ban Dan Téc

22 | Thanh tra Thanh ph

23 | Cuc Thué thanh ph6 Ha Nbi

24 | Bao hiém x4 hoi thanh phd

25 | Cong an thanh phd

26 | Cuc Hai quan thanh phd

27 | Kho bac nha nudc thanh phd

28 | Ngén hang nha nudc chi nhanh thanh phd Ha Nbi

29 | B6 Tu 1énh Thu d6 Ha Noéi

30 | Canh sat phong chay va chita chay thanh ph

31 | Cuc Thi hanh 4n dan su thanh ph6 Ha Ni




DANH SACH CAC QUAN, HUYEN, THI XA TP HA NQI THUC HIEN
KHAO SAT, PO LUONG SU HAI LONG

STT PON VI
1 Quén Ba Dinh
2 | Quén Bic Tir Liém
3 | Quan Cau Gidy
4 Quin Péng Pa
5 (Quan Ha Dong
6 (Quan Hai Ba Trung
7 Quén Hoan Kiém
8 | Quén Hoang Mai
9 Quén Long Bién
10 | Quian Nam T Liém
11 | Quan Tay Hb
12 | Quén Thanh Xuén
13 | Huyén Péng Anh
14 | Huyén Ba Vi
15 | Huyén Chuong My
16 | Huyén Dan Phugng
17 | Huyén Hoai Duc
18 | Huyén Gia Lam
19 | Huyén ME Linh
20 | Huyén My Duc
21 | Huyén Phu Xuyén
22 | Huyén Phuc Tho
23 | Huyén Quéc Oai
24 | Huyén Soc Son
25 | Huyén Thanh Oai
26 | Huyén Thanh Tri
27 | Huyén Ung Hoa
28 | Huyén Thach That
29 | Huyén Thuong Tin
30 | Thi xa Son Tay
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