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

TINH TAY NINH Poc lap - Tw do - Hanh phic
Sé: 2945 /QP-UBND Tdy Ninh, ngay <)) thang 1R nam 2014
QUYET PINH

Ban hanh K& hoach trién khai Phwong phap do lwong sy hai long
cla i dén, t6 chire d0i véi sw phuc vu cita co quan hanh chinh nha nudéc

Chuyén:......

50 mc‘» G TIN VA TRUYEN THONG tinh Tay Ninh giai doan 2014-2020
S8 ,58&1 ........
DEN Negay: Ao/l U'Y BAN NHAN DAN TiNH
rTuat To chirc Hi dong nhan dan va Uy ban nhén dan ngay 26 thang

Can ctr Nghi quyét so 30¢/NQ-CP ngay 08 thang 11 ndm 2011 cua Chinh phu
Ban hanh Chuong trinh téng thé cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011 -
2020;

Cén cu Quyet dinh sé 1383/QD-BNV ngay 28/12/2012 ciia B truong Bo
Noi vu phé duyét Bé 4n Do lwong su hai long cla ngudi dan, td chic déi véi su
phuc vu cia co quan hanh chinh;

‘Cén ctr Cong van s6 1159/BNV-CCHC ngay 10/4/2014 cua B Noi vu vé
viéc huéng din trién khai Phuong phap do ludng sur hai long clia ngudi dan, t6 chirc
dbi véi su phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuéc;

Xét dé nghi cua Giam dbe S& Noi v,
QUYLET PINH:

Diéu 1. Ban hanh kém theo Quyet dinh nay K¢é hoach trién khai Phurong phap
do ludng su hai long cta ngudi dan, td chirc ddi voi sy phuc vu clia co quan hanh
chinh nha nuéce tinh Tay Ninh giai doan 2014-2020.

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay ky.
~ Diéu 3. Chanh Vin phong Uy ban nhan dan tinh, Giam ddc S& N§i vy, Gidm
doc S& Tai chinh, Thu trudng céc sd, ban, nganh tinh, Chi tich Uy ban nhén dén
cac huyén, thanh pho chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin:

- Nhur diéu 3;

- BO NGi vu;

-TT.TU, HBND;

- CT, cac PCT UBND tinh;

- Luu: VP. UBND tinh, S& Néi vu.
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UY BANNHANDAN  CQNG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TINH TAY NINH Poc lap - Tw do - Hanh phiic

KE HOACH
Trién khai Phwong phap do ludng sw hai long cta ngwdi din, t6 chic doi voi
sw phue vu ciia co quan hanh chinh nha nwéc tinh Tay Ninh giai doan 2014-2020
(Ban hanh kem theo Quyét dinh so 2945 /QD-UBND ngay 24 thdngl2, ndm 2014
ctia Chii tich Uy ban nhdn dan tinh Tdy Ninh)

I. MUC PiCH, YEU CAU
1. Muc tiéu

- Po ludng su hai long cua ngudi déan, to chirc déi voi su phuc cta co quan
hanh chinh nha nuéc nhdm danh gia khach quan chit lugng cung cép dich vu hanh
chinh ¢ong cua co quan hanh chinh nha nuéc;

- Thoéng qua do, cac co quan hanh chinh nha nugc nim bét kip thoi cac yéu
cdu, mong mudn cia ngudi dan, td chirc dé ¢ bién phap cai thién chét lugng su
phuc vu ciia minh nhim ning cao sy hai long cta nguoi dén, té chirc.

2. Yéu cau

- Két qua diéu tra, khao sat sy hai long ngudi dan, t chire dbi véi cac dich vu
hanh chinh do co quan hanh chinh nha nu6c cung cép phai dam bao tinh khach quan,
trung thuc két qua danh gia cia ngudi dan théng qua viéc cung cdp céc dich vu
hanh chinh céng cu thé;

- Viéc xdc dinh két qua diéu tra, khao sat su hai long cua ngudi dan, to chirc
doi vai cac dich vu hanh chinh do co quan hanh chinh nha nuéc cung cap phai dam
bao khoa hoc, c6 dd tin cay cao;

- Thoéng qua két qua va thong tin thu dugc 1a cén cr dé ra giai phép cai thién,
nang cao chit luvgng cung cép dich vu hanh chinh c¢éng cta cac co quan.

Il. PHAM VI VA DOI TUQNG AP DUNG
1. Pham vi

Do luong sy hai long cua nguoi déan, to chirc doi voi sy phuc vu cla co quan
hanh chinh nha nudc céac cap trén dia ban tinh.

2. Doi tuwgng
Péi tuong ap dung la co quan hanh chinh nha nudc céc cap.
III. PHIEU BPIEU TRA, KHAO SAT

1. Cac yéu to ciia phiéu diéu tra, khio sat




GOm 4 yéu té co ban nhu sau:

B Tiép cdn dich vu

- Tha tuc hanh chinh

- Sy phuc vu cua céng chirc

- Két qua giai quyét cong viéc clia co quan hanh chinh nha nuée
2. Néi dung phiéu diéu tra, khio sat

- Trén co s& yéu t6 do ludmg, phxeu khao sat dugc xdy dung theo quy dinh tai
Quyét dinh s6 1383/QB-BNV (mdu phiéu kém theo). Phiéu khao sat gdm 2 phén:

+ Phén thong tin chung gidi thiéu vé muc dich khao sat, huéng din cich tra 1o
cac cau hai, thong tin ca nhéan cta nguoi dugc hoi.

+ Phén cau hoi, céc cau hoi trong phiéu khao sat gin véi cac tiéu chi, tiéu chi
thanh phan quy dinh tai Quyet dinh s6 1383/Qb-BNV. Trong dod, c6 cac cau hoi vé
danh gia chét lugng cung, cap dich vu theo ting yeu t5; cac cau hoi vé su hai long cua
ngudi dan déi véi tirg yéu td va cau hoi chung dé dénh gia sy hai long di véi toan
bé dich vu. Cac cdu hoi ndy phén 16n duoc xay dung thang danh gia 5 murc. Ngoai ra,
con cb mot cau hoi dé nguoi dén néu y kién ctia minh vé nhing van dé gitip cai thién,
nang cao chat lugng cung cép dich vu cia co quan hanh chinh nha nuéc.

- Céc cau hoi diéu tra néu trong cédc phiéu khao sat néi trén dugc thdng nhét thyuc
hién trén dia ban tinh; trong qua trinh thuc hién c6 thé dugc diéu chinh cho phu hgp
vé1 dicu kién thuce t€ va phuong phdp tién hanh di€u tra.

IV. CAC BUGC TIEN HANH TO CHUC PIEU TRA, KHAO SAT
1. Chon dich vu diéu tra, khao sat

1.1. Quy mé cép tinh:

Cép tinh: Dich vu hanh chinh ctia co quan chuyén mén thudc tinh;

Cap huyén: cdp Ching minh nhén dén; cap Gidy chung nhan quyén sir dung
dat; cap Gidy phép xdy dung nha ¢,...hodc c6 the lya chon dich vu hanh chinh khéc
dé khao sat tiy yéu cdu quan ly va tmh hinh thuc té;

Cép xa: Chimg thuc; cap Gidy khai sinh; cip Gidy dang ky két hon,...hodc cd
thé lya chon dich vu hanh chinh khac dé khao sét tiy yéu cdu quan ly va tinh hinh
thuec té.

1.2. Quy mo s&, ban, nganh:

‘Can ¢t tinh hinh thyc € dé chon dich vu hanh chinh cin khdo sat nhim danh
gia chat lugng phuc vu tai ¢co quan, don vi.

1.3. Quy md cip huyén: Nhu cép huyén, cip xi cia phan 1.1

2. Poi twgng va quy mé miu diéu tra, khio sat (c& mau)



Péi tuong didu tra, khao sat: La nhitng ngudi dan, t6 chirc da giai quyét thi tuc
hanh chinh (dd@ hoan thanh va nhén két qua) ¢ cac linh vuc dich vu hanh chinh da
duoc chon.

Quy md mau diéu tra, khao sat dugc xac dinh trén co so tong sb giao dich cta
dich vu hanh chinh duogc lua chon va tinh toan theo cong thirc sau day:
_ N
T 14+N(e)
Trong do:
- n: quy md mau diéu tra, 1a s6 lugng ngudi dén, t6 chire duge chon dé diéu tra.
- N: la tong sb glao dich cua dich vy hanh chinh s& dleu tra dugc théng ké
trong mot khoang thoi gian nhét dinh (12 tng sé nguoi dan, tb chirc da sir dung dich
vu trong khoang thoi gian nhéit dinh).
- e 1a sai s6 cho phép (5%)
3. Chon miu diéu tra, khao sat
3.1. Quy md cép tinh
a) D61 voi dich vu hanh chinh duge thye hién & cip tinh
Giai doan 1: Chon it nhit 03 s&, ban, nganh thuong xuyén c6 giao dich vl

nguoi dén, td chire; mdi s, ban nganh chc,)n it nhat 02 dich vu hanh chinh thuong
xuyén giao dich véi ngudi dan, t chic dé thuc hién diéu tra, khao sat.

Giai doan 2: Chon ngudi dén, t chire da sir dung dich vy dé diéu tra:

- Budc 1: Xéc dinh tong s6 giao dich cua dich vu dxeu tra dd dugc thuc hién
trong ndm diéu tra trén co s& tong hop danh sach nguoi dén, t6 chire da sir dung dich
vu cua co quan don vi duge chon ¢ giai doan 1.

- Bude 2: Xac dinh quy mé mau diéu tra dbi voi dich vu diéu tra theo cong thirc
tai khoan 2 Muc IV.

- Buge 3: Chon nguoi dan, to chire dé diéu tra dich vu dugc chon theo phuong
phép chon ngdu nhién, bio dam sé mau diéu tra cta dich vu dd duoc tinh toan & bude
2.

b) E)m v6i dich vu hanh chinh dugc thuc hién & cap huyén (cip Ching minh

nhan dan; cép Glay chimg nhén quyén sir dung dét; cp Gidy phép xdy dung nha

..hodic ¢6 thé lua chon dich vy hanh chinh khac dé khao sat tiy yéu cau quan ly va
tmh hinh thuc té)

Giai doan 1: Chon huyén, thanh phd thudc tinh

- Phédn loai nhom céc huyén thanh loai I, 11, 11 theo ti€u chi tai Nghi dir}h
15/2007/ND-CP ngay 26/01/2007 ctia Chinh pht v€ phéan loai don vi hanh chinh cép
tinh va cap huyén.

- Tai thoi diém diéu tra s& tién hanh chon ngu nhién 20-30% s6 don vi cép
huyén cho moi nhom, trong do, thanh pho Tay Ninh la trung tdm hanh chinh cta tinh
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duoce chon mic dinh. Céc lan diéu tra sau sé tién hanh diéu tra lan luot hét cac huyén
trén dia ban tinh (m6i nam 03 huyén, thanh phd).

Giai doan 2: Chon ngudi dén, td chire di st dung dich vu dé diéu tra:

- Buége 1: Xéc dinh tong sé giao dich cua dich vu dleu tra di dugc thuc hién
trong nam diéu tra trén co s& tong hop danh séch ngudi dén, t chirc da str dung dich
vu cua co quan don vi dugce chon ¢ giai doan 1.

- Budce 2: Xéc dinh quy md miu diéu tra d6i véi dich vu diéu tra theo cong thirc
tai khoan 2 Muc IV.

- Budce 3: Téng hop quy md mau diéu tra cia timg huyén duge chon & trén sé
dugc quy mo diéu tra cia dich vu.

- Budc 4: Chon ngudi dén, t6 chirc dé diéu tra dich vu dugc chon theo phuong
phép chon ngau nhién, bao dam tong s6 mau dicu tra cta dich vu dd dugc tinh toan ¢
budc 2 va bude 3.

c) Béi v6i dich vu hanh chinh dugce thyc hién & Cép X3 (Chung thyc; cép Gidy
khai sinh; cip Giay dang ky két hon,...hodc c6 thé lya chon dich vu hanh chinh khac
dé khao sét tiy yéu cau quan 1y va tinh hinh thuc té)

Giai doan 1: Chon x4, phuong, thi trén

Tai mdi huyén, thanh phd dugc chon ¢ giai doan 1 cua chon méu dbi voi cac
dich vu hanh chinh thyc hién ¢ cip huyén néu trén. Chon ngdu nhién 20 - 30% s6 don
vi hanh chinh cap Xa trong moi nhom dé diéu tra (don vi hanh chinh x4 s& dugc chon
trén co s¢ dai dién cua tung nhom theo phan loai don vi hanh chinh xa, phuong, thi
trén dugc quy dinh tai Nghi dinh s 159/2005/ND-CP ngay 27/12/2005 vé phén loai
don vi hanh chinh x&, phuong, thi tran cua Chinh phu, d6i véi don vi hanh chinh cap
xa la trung tdm hanh chinh cta huyén, thanh phd dugc chon mic dinh).

Giai doan 2: Chon ngudi dan, td chire da sir dung dich vu dé diéu tra:

- Budc 1: Xac dinh tong $6 giao dich cua dich vu diéu tra da dugc thuc hién
trong ndm dicu tra trén co s& tong hop danh sach nguoi déan, t6 chire da sir dung dich
vu cua co quan don vi dugce chon & giai doan 1.

- Bude 2: Xéc dinh quy mé mau diéu tra ddi vai dich vu diéu tra theo cong thirc
tai khoan 2 Muc IV.

- Bude 3: Tong hop quy md miu diéu tra ctia timg xd dugc chon & trén s& duge
quy md diéu tra cta dich vu.

- Budc 4: Chon nguoi dan, to chure de diéu tra dich vu dugc chon theo phuong

phép chon ngdu nhién, bio dam tdng sé mau diéu tra cta dich vu da dugc tinh toén &
budc 2 va budce 3.

3.2. Quy mb sé, ban, nganh

Trén co so téng sb giao dich trong nadm gﬂa dich vu hanh chinh dugc cac sg,
ban, nganh lva chon, 14p danh sach nguoi déan, to chirc da st dung dich vu trong nim



diéu tra va tién hanh chon mau ngiu nhién, don gian, véi quy md mau theo céng thirc
néu & Khoan 2 Muc IV.

3.3. Quy mb cip huyén

Do UBND cép huyén chon, van dung theo Ké hoach Phuong phéap do ludng su
hai long nay dé thyc hién tay tinh hinh thuc té cua dia phuong.

* Luwu y: D6i véi quy mé didu tra céc s, ban, nganh va cap huyén: Khuyén
khich cac don vi thuc hién khi can thiét va co du dicu kién.

4. Tb chire diéu tra, khao sat

a) Té chure diéu tra, khao sat dugc thuc hién duéi hinh thirc phat phiéu khao sét
dé nguoi dan, té chice ty nghién ctru va tra 1o1.

b) Phuong thirc diéu tra: Tuy thude vao diéu kién nguf)n luc va yéu cau thuc té
dé ap dung. Co thé 4p dung cdc phuong thirc di€u tra nhu sau:

- Gap true tiép ngudi dan, to chire tai dia ban.

- Tap trung ngudi dén (hodc dai dién té chirc) dén mot dia diém nhét dinh
dé tra loi phiéu,

- Giri phiéu qua dudng buu dién.

- Piéu tra truc tuyén trén mang dién tr.

5. Téng hop, phén tich sd ligu

a) Théng ké dir liéu diéu tra, khao sat: Tong hop céc dit lidu, phén tich sb litu
diéu tra, khao sat doi voi cac dich vu hanh chinh da dugc thuce hién.

b) Tinh toan céac chi sé do ludng su hai long:

- Chi sb hai long cua nguoi dan, td chire dbi vai su phuc vu cua co quan hanh
chinh nha nuéc:

Chi sb hai long la ty 1¢ phan tram s6 nguoi dan, td chirc c6 cdu tra loi & mic
“hai long” va “rét hai 1ong” so véi tdng s6 ngudi dan, td chirc tham gia tra 1i:

+ Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh: Ty 1& phén trim sb ngudi tra 101 ¢
muc “hai long” va “rat hai long” d6i vai cau hoi hai long chung vé toan b dich vu.

+ Chi s6 thanh phan: Ty 1¢ phan tram s ngudi trd 106i ¢ mic “hai long” va “rat
hai 1ong™ doi vai cdu hoi veé sy hai long theo tirng yeu O cua dich vy hanh chinh dugc
quy dinh tai Quyét dinh s6 1383/QD-BNV.

- Céc chi s danh gi4 chét luong phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuéc theo
ting y(,u t6 cta dich vu: Chi sb danh gia chat lugng phuc vu 1a ty 1¢ phan tram sb nguoi
dan, to chirc ¢6 cau tra 107 & mire tot va rat tot hodc mire trong duong (mire diém s6 4 va
5 trén thang diém 1 - 5 twong tmg) so véi tong sb ngudi dan, to chirc tham gia tra 16i. Chi
so danh gia chét luong dugc xdy dung cho céc tidu chi thude 4 yéu tb cua dich vu hanh
chinh dugc xac dinh tai Quyét dinh s 1383/QD-BNV.




- N6i dung can quan tdm thuc hién theo dé xudt cua ngudi dan, td chirc: Tong
hop, phan tich y kién ngudi dén, td chirc vé cac ndi dung cin wu tién thuc hién, cai
thién dé nang cao chét lugng phuc vu cua co quan hanh chinh nha nude.

6. X4y dung Béo cdo két qua sy hai long vé sy phuc vy hanh chinh

Trén co s& trién khai diéu tra, khao sat sy hai 1ong cua nguoi dan, td chire ddi
voi sy phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc va két qua téng hop, phan tich, tinh
todn cac chi s6 dé xay dung Bao cdo két qua hai long ciia nguoi dan, td chirc vé su
phuc vu hanh chinh cta co quan hanh chinh nha nudc tinh Tdy Ninh véi cdc ndi dung
nhu sau:

- Khai quat chung vé Ké hoach Té chirc khao sat, diéu tra su hai long cua
ngudi din, tb chire ddi vé6i cac dich vu do co quan hanh chinh nha nude cung cp
(Muc tiéu, ndi dung, pham vi, d6i twong, phuwong phép thuc hién, td chirc thuc hién,..)

- Két qua diéu tra, khao sét sy hai long cua ngudi dan, 0 chirc dbi voi céc dich
vu do co quan hanh chinh nha nudc cung cép:

+ Tdng hop, phén tich déi tuong diéu tra theo nhém;

+ Tdng hop, phén tich sb liéu va xay dung céc chi sb hai long.

- Nhaén xét, danh gid va kién nghi:

+ DPanh gia chung vé uu, nhuge diém, nguyén nhén va két qua thuce hién khao
sat, nhiing vin dé& cdn quan tdm, rat kinh nghiém dé trién khai t6t hon cho cdc nam
tiép theo.

+ Nhan xét, danh gia vé két qua Chi sé hai long vé su phuc vu hanh chinh dat
duoc.

+ Nhan xét, danh gia cac y kién ngudi dan, 6 chirc vé viée nang cao chit luong
cung cép dich vu.

- Céc phu luc kém theo béo cdo gém co:
+ Danh sach cac co quan da dugc chon diéu tra, khéo sat;

+ Bang thong ké tong s6 ngudi dén, to chirc di dugce chon didu tra, khao sét cia
tung linh vuec tai co quan di€u tra, khao sat.

+ Bang thdng ké phiéu diéu tra, khao sat phat ra, thu vé, hop 1& va khong hop

1é.
V. TO CHUC THUC HIEN
1. Thoi gian thyc hién

Thoi gian thuc hién:

- Lan dau: Quy I nam 2015;

- Lan tlep theo: Ty theo yéu céu danh gia chat lugng phuc vu cia co quan

hanh chinh cic cép, thoi gian diu tra ¢6 thé td chue hang nim hodc 2 - 3 nim t4 chirc
mdt lan.



Thoi diém thuc hién: Quy I nam sau lién ké nim diéu tra.

2. Kinh phi thuc hién

a) Kinh phi trién khai ap dung Phuong phap do ludng su hai long ctia nguoi dén,
to chire déi véi sur phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nude ndm trong kinh phi cai

cach hanh chinh, dugc dam bao bing ngén sach nha nudc va céc ngudn tai trg hop phap
khac (néu cd).

b) Viée lap du todn, quan ly, sir dung va quyét todn kinh phi cho trién khai ap
dung Phuong phap do luong sy hai long ctia ngudi dan, td chire doi véi sy phuc vu cua
co quan hanh chinh nha nudce thuc hién theo quy dinh.

3. Trach nhiém thuc hi¢n
a) So Noi vu:

- Xay dyng dy toan ngan sach va ké hoach té chirc diéu tra sy hai 1ong cia ngudi
dan, to chirc doi véi su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuge trong pham vi toan
tinh; .

- Chu tri, phéi hop v6i cde 50, ban, nganh, UBND céc huyén, thanh phé diéu tra,
khao sat theo ké hoach duge ban hanh. Tong hop, phén tich so liéu; Xdy dung bado cdo
két qua theo quy dinh;

- Té chirc hoi nghi tuyén truyén, phd bién két qua diéu tra;

- Huéng dan cac so, ban, nganh va UBND céac huyén, thanh phé trién khai

Phuong phép do ludng sy hai long ctia ngudi dan, to chire déi véi sy phuc vu cla co
quan hanh chinh nha nuéc;

- Phdi hop véi cac co “quan Bao Tay Ninh, Dai Phat thanh - truyén hinh tinh Tay
Ninh, S¢ Théng tin va Truyén thong thong tin, tuyen truyén vé thuc hién Phuong phdp
do ludng su hai 1ong clia ngudi dan, té chirc dbi vai dich vu cong nha nudr;

b) Céc s, ban, nganh tinh, UBND huyén, thanh phé:

Phoi hop vGi S& Noi vu thue hién ké hoach do ludng sy hai long cia ngudi dan,
td chirc dbi voi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuéc, cung cap théng tin, danh
sach cdc ca nhan, t6 chirc dd su dung dich vy trong nam diéu tra cho S& Noi vu dé phan
tich, chon mau diéu tra.

- Té chire diéu tra su hai long cua nguoi dan, td chire dbi vai dich vu thude thdm
quyén giai quyét khi can thiét.

¢) S¢ Tai chinh:

Thim dinh du toan va trinh ¢dp c6 thdm quyén bd tri kinh phi cho viée thue
hién do luong su hai long cia ngudi dan, to chire doi véi su phuc vu cta co quan hanh
chinh nha nuéc theo quy dinh.

d) S& Thong tin va Truyén thong:

Chu tri, phoi hop voi cac co quan co lién quan cong khai két qua do ludong su hai
long clia ngudi dan, to chire dbi véi su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc trén
Cong thong tin dién tir cta tinh.

d) Pai phat thanh va Truyén hinh tinh:




Chu tri, phdi hgp véi cic co quan cé lién quan tuyén truyén nhim ning cao
nhan thirc cho nguoi dén va xa hdi vé muc tiéu, y nghia cia viéc do ludng su hai
long cua ngudi dan, té chire doi véi sy phuc vu cua co quan hanh chinh nha nude.

Trong qué trinh trién khai thuc hién Ké hoach trién khai Phuong phép do ludng
su hai ong ctia ngudi dan, t§ chirc dbi véi sy phuc vu ctia co quan hanh chinh nha
nuée cic co quan, don vi c6 khé khan, virdng mic phan anh vé UBND tinh (qua S&
No6i vu) dé kip thoi chi dao, giai quyét./.

Nguyén Thi Thu Thiy



PHIEU DPIEU TRA, KHAO SAT SU'HAI LONG
CUA NGUOI DAN POI VOI S PHUC VU
CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC

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

Pé ¢6 co s cai thién, ning cao chét luong phuc vu ngudi dan cla co quan
btk EHInt BHE 00, osimm i 6 aasrssnss i s & Jsss tién hanh khao sat mirc do
hai long cha ngudi dan, td chire doi véi viée giai quyét thu tuc hanh chinh.

.................................................... rit mong nhén dugc sy hgp tac
chia Ong/Ba théng qua tra 101 day du, khach quan céc ciu héi sau déy.

bé nghi Ong/Ba:

+ Danh du (x) vao 6 vudng () trude phuong 4n tra 16i ma Ong/Ba chon doi
v(i cdu hdi ¢6 6 vudng trude moi phuong an trd 101,

+ Khoanh tron vao chit sé (1, 2, 3, 4, 5) tuong tmg v6i mic diém ma Ong/Ba
chon doi vai cdu hai co thang diem.

A. THONG TIN VE NGUOI TRA LOT PHIEU
Xin Ong/Ba cho biét thong tin vé ban than Ong/Ba theo céac ndi dung dudi

1. Do tudi

0 Duéi 25 tubdi

025 - 34 tudi

035 - 49 tudi

050 - 60 tudi

[ Trén 60 tudi

2. Gidi tinh:

0 Nam

[ Nit

3. Trinh d§ hoc van:
[1 Biét doc, biét viét

O Tiéu hoc (Cép 1)

(1 Trung hoc co s¢ (Cép IN)
0 Day nghé/ Trung cdp
[0 Cao ding/Pai hoc




O Trén Pai hoc

gl b R T el S | e e B W S— -
4. Nghé nghiép:

[0 N&i trg/Lao dong tu do

0 Nghi huu

O Sinh vién

0 Lam viéc tai tb chirc/doanh nghiép tu nhan

0 Can bd/Cong chite/luc lwgng Quan ddi nhin dan/luc lugng Cong an nhan
LLIEBHGERIR BBU ITY) . o sovsvnsosiing o5 samass RaAIS SR eSS RS SR RS wa v e ey

B. PHAN CAU HOI

I. TIEP CAN DICH VU HANH CHINH
Céu 1: Ong/Ba tim hiéu théng tin vé co quan thye hién thi tuc hanh

chinh nay qua hinh thirc nao (co quan thuc hién thu tuc hanh chinh nay, dza diém
va ngay/ gio lam viéc cua co quan do)?

[0 Qua ngudi than, ban be.

0 Qua chinh quyén dia phuong (phuong, x4).

O Qua phuong tién thong tin dai ching (xem ti vi, nghe dai, doc bao,...).
O Qua mang internet.

O Khéc (xin néu rd):

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

Ciu 2: Ong/Ba vui long cho blet danh gid cia minh vé mirc dd dé dang,

thudn ti¢n trong tim hiéu thong tin vé dich vu hanh chinh nay?

(1= rat thap; 2= thap; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rét cao)

1 2 3 B 5

Cau 3: Ong/Ba cho biét mirc d9 ddy di, chinh xdc cha théng tin vé thi

tuc hanh chinh nay?

(1= réat thap; 2= thip; 3= binh thuong; 4= cao; 5= rit cao)

1 2 3 4 5




Cau 4: V& trang thiét bi tai noi giai quyét thii tuc hanh chinh:

- Ong/Ba cho biét dinh gid ciia minh vé mirc dp hién dai ciia cdc trang
thiét bi tai noi lam thi tuc hanh chinh nay?

(1= rét thap; 2= thip; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rat cao)

1 2 3 4 ! 3

- Ong/Ba cho biét dinh gid ciia minh vé mikc dj thudn ti¢n trong sit dung
cdc trang thiét bi tai noi lam thii tuc hanh chinh nay?

(1=rét thép; 2= thap; 3= binh thuong; 4= cao; 5= rat cao)

1 2 3 -4 5

Ciu 5: Ong/Ba cho biét danh gia ciia minh vé mirc do tién nghi, thodi mai
tai noi ngoi chd lam thi tuc hanh chinh?

(1= rét thép; 2= thfip; 3= binh thuong; 4= cao; 5= rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 6: Ong/Ba cho biét mirc d§ hai long ciia minh khi ticp cin dich vu
hanh chinh nay?

1. R4t hai long

2. Khong hai long

3. Binh thuodng

4. Hai long

5. R4t hai long

II. THU TUC HANH CHINH

Ciu 7: Ong ba cho biét danh gia ciia minh v& mirc d§ cdng khai day di
cic quy dinh vé thi tyc hanh chinh nay tai co' quan hanh chinh nha nudc (hodc
noi Ong/Ba lam thu tuc)?

(1= rét thdp; 2= thip; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rét cao)

1 2 3 4 5




Cau 8: Ong/Ba cho biét d4anh gia ciia minh vé mirc d9 don gidn, dé ke
khai ciia hd so l1am thi tuc hanh chinh nay do co quan hanh chinh nha nuéc
quy dinh?

(1= rét thip; 2= thip; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rit cao)

1 2 3 4 5

Cau 9: Ong/Ba cho biét mirc d9 thuin tién trong quy trinh thyc hi¢n thi
tuc hanh chinh nay ciia co quan hanh chinh nha nwéc?

(1= rét thip; 2= thip; 3= binh thuong; 4= cao; 5= rét cao)

1 2 3 -+ 5

Cau 10: Xin Ong/Ba cho biét mirc d hai 1ong ciia minh vé thi tuc hanh
chinh nay?

1. Rét hai long
2. Khong hai long
3. Binh thuong
4. Hai long

5. Rét hai long

II. CONG CHUC GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH CHO
NGUOI DAN

Cau 11: Ong/Ba dénh gid nhw thé nao vé thai dj giao tiép lich sw, ding
muec ctia cong chirc gidi quyét thi tuc hanh chinh?

(1= rat thép; 2= thép; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 12: Ong/Ba danh gia nhw thé nao vé sy tin tinh, chu ddo cia cong
chire gidi quyét thii tuc hanh chinh?

(1= rit thdp; 2= thip; 3= binh thudmg; 4= cao; 5= rit cao)

1 2 3 4 5




Cau 13: Ong/Ba danh gia nhw thé nao vé su rd rang, dé hiéu trong hwéng
din ciia cong chirc giai quyét thi tuc hanh chinh?

(1= rét thép; 2= thép; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rt cao)

1 2 3 4 5

Ciu 15: Xin Ong/Ba cho biét mirc d§ hai long ciia minh vé sy phuc vu ciia
cdng chirc gidi quyet thi tuc hanh chinh nay?

1. Réat hai long
. Khong hai long

2
3. Binh thuomg
4. Hai long

5

. Rét hai long

IV. KET QUA GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH

Cau 16: Ong/Ba danh gia nhu thé nao vé mirc d) diy da, chinh xic ciia
théng tin trén tha tuc hanh chinh ma Ong/Ba da nhén tir co' quan hanh chinh
nha nwdc?

(1= rét thép; 2= thé‘ip; 3= binh thuong; 4= cao; 5= rat cao)

[ 1 2 3 4 5

Cau 17: Vé thoi gian gidi quyét TTHC:
- 86 lan Ong/Ba di lai dé lam thii tuc hanh chinh: ................. eererraees

- Vige tra két qud ciia co' quan gigi quyét thii tuc hanh chinh cé ding hen
khong?(danh ddu X vao 6 ong irng)

S&m hon gidy hen Pung hen Mudn hon gidy hen

- Theo Ong/Ba viéc thoi gian gidi quyét thii tuc hanh chinh ma co quan
hanh chinh nha nwéc da thiee hién co hop ly khéng?

(1= rat khéng hop ly; 2= khéng hop ly; 3= binh thudng; 4= hop ly; 5= rt hop
ly)




Cau 18: V& chi phi ma Ong/Ba phai tra khi 1am thi tuc hanh chinh:
- Khi lam thii hanh chinh, Ong/Ba cé phdi tra thém khoan chi phi nao
khdc ngoai quy dinh ciia co quan hanh chinh nha nwéc khong?

LICé

[J Khong
- Theo Ong/Ba khodn chi phi phdi ngp khi lam thii tuc hanh chinh ma co

quan hanh chinh nha nwoc da thiee hién c6 hop ly khong?

(1= rat khong hop 1y; 2= khong hop 1y; 3= binh thudng; 4= hop ly; 5= rat hop
ly)

Ciu 19: V& giai quyét phin 4nh, kién nghj ciia co quan hanh chinh nha
nuée:

- Trong qud trinh lam TTHC Ong/Ba cé phdan dnh, kién nghi gi véi co
quan hanh chinh nha nuwéc khong?

[0Cé

U Khéng
(Néu tra loi “c6” thi tiép tuc tra loi Cau 19; néu tra loi “khéng” thi chuyén sang
Cau 20)

- Mikc dp dé dang, thudn tién trong vigc siv dung cdc hinh thirc tl’ép nhdn
dnh, kién nghi do co quan hanh chinh nha nwéc bo tri (hom thu/so dién thoai
phan dnh, kién nghi/bé tri phong tiép dan, lich tiep dan/nguoi tiép dan....)?

(1= rét thap; 2= thip; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rit cao)

1 2 3 4 5

- Xin Ong/ba cho biét dinh gid ciia minh vé viéc gidi quyét phan dnh, kién
nghi cua co quan hanh chinh nha nwéc?
1. Rét thiéu trach nhiém
Thiéu trach nhiém
Binh thuong
Trach nhiém

Rét trach nhiém

S i



Ciu 20: Ong/Ba cho biét mirc d9 hai 1ong cia minh vé két qua giai quyét
tha tuc hanh chinh?
1. Rét hai long
. Khong hai long

2
3. Binh thudng
4. Hai long

b

. Rét hai long

V. PANH GIA MUC PQ HAI LONG DOI VOI TOAN BQ QUA
TRINH GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH

Ciu 21: Sau tit ca nhitng danh gia & trén, xin Ong/Ba cho biét mirc do
hai long ciia minh vé toan bd qua trinh giai quyét thi tuc hanh chinh cia co
quan hanh chinh nha nuwéc?

1. Rét hai long
2. Khong hai long
3. Binh thuong
4. Hai long

5. Rét hai long

VL GOI Y CAI TIEN VIEC GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH
CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NU'GC

Ciu 16: Dé nang cao chat lwgng phuc vu nguoi din trong thoi gian téi,
theo Ong/Ba co' quan hanh chinh nha nuwéc giai quyét thi tuc hanh chinh cin
phai quan tim dén nji dung nao?

(Xin Ong/Bé wu tién chon 3 néi dung trong sé cdc néi dung duéi day)

[J M& rong cic hinh thire thong tin dé ngudi dan dé dang tiép can véi co quan
hanh chinh nha nudc vé giai quyét tha tuc hanh chinh cu thé.

[J Cai thién hé théng co s& vat chét, trang thiét bi phuc vu nguoi dan tai noi
lam thu tuc hanh chinh.

[ Tiép tuc don gian hoéa céc thu tuc hanh chinh.
[l Tang tinh c6ng khai, minh bach trong thue hién tha tuc hanh chinh.

[J Tang cudng tng dung cong nghé thong tin trong giai quyét thu tuc hanh
chinh.




[ Cai thién thai dd giao tiép, tinh than phuc vu cta céng chirc dbi véi nguoi

[J Nang cao ning luc giai quyét cong viéc cia cong chirc.

[J Rut ngén thoi gian giai quyét thu tuc hanh chinh.

(] Giam phi/lé phi giai quyét tha tuc hanh chinh.

O Tiép nhan, giai quyét tét cac phan anh, kién nghi cia ngudi dan.
0 Khéc (xin ghi cu thé)

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

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

XIN CHAN THANH CAM ON ONG/BA!
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