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Té chire thwe hién do ludng su hai long cia ngwdi dan, to chire
doi voi su phuc vu cita co quan hanh chinh nha nuée
trén dia ban huyén Nga Son, giai doan 2018 - 2020

Thuc hién K& hoach s 90/KH-UBND ngay 04/5/2018 ctia UBND tinh

Thanh Hoéa vé viée t6 chie thuc hién do luong su hai long ctia nguoi dan, o
chtic d6i voi su phuc vu cta co quan hanh chinh nha nuédc trén dia ban tinh
Thanh Hoa, giai doan 2018 - 2020, UBND huyén Nga Son ban hanh Ké hoach to
chuc thuc hién Do ludong sy hai long cua nguoi dan, t chire ddi voi su phuc vu
cua co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban huyén Nga Son, giai doan 2018 -
2020, véi cac ndi dung chinh nhu sau:

1. MUC PiCH, YEU CAU

1. Muc dich

- Po luong sy hai long cua nguoi dan, t6 chirc dbi voi su phuc vu cua co
quan hanh chinh nha nudc trén dia ban huyén, giai doan 2018 -2020 (sau day goi
tit 1a do luong su hai long) nham dénh gia khach quan chét luong cung Gng dich
vu hanh chinh cong cua cac co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban huyén;
thong qua do, cac co quan hanh chinh nha nuéc trén dia ban nim bat duoc yeu
cau, mong mudn cua ngudi dan, to chuc dé co nhung bién phap cai thién chat
luong phuc vu va cung ng dich vu ctia minh nham nang cao su hai long va loi
ich ctia ngudi dan, to chuc.

- Xay dung khung do ludong su hai long dé ap dung thdng nhat trén dia ban
huyén cho giai doan 2018 —2020.

- Hang nam, tién hanh do luong va cong bd Chi sé hai long cua nguoi dan,
t6 chue déi voi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuéc (goi tat 1a Chi s6
hai long vé su phuc vu hanh chinh) quy mo huyén.

- Trén co so két qua Chi sd hai long vé su phuc vu hanh chinh, tham muu,
dé xuat v6i co quan cé tham quyén giai phap khac phuc nhiing han ché, thiéu
sot; cai thién chét luong phuc vuy; ting bude ndng cao su hai long ciia nguoi dan,
t6 chire.

2. Yéu cau

- Phuong phap do luong su hai long phax dam bdo tinh khoa hoc; thong nht;
kha thi, dé 4p dung, pht hop véi diéu kién nguon [ue cua céac co quan, don V1.

- C4c yéu 10, tiéu chi, tiéu chi thanh phan duoc xac dinh véi sé luong, nodi
dung dam bao dép (mg yéu cau cua cai cach hanh chinh; phu hop véi cac quy
dinh lién quan va thuc tién cung (mg dich vu hanh chinh céng hién nay.
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- Bo céu hoi diéu tra xa hdi hoc phai phu hop voi hé thong tiéu chi, tiéu
chi thanh phan; d& hiéu, dé tra 16i; phi hop v6i nhén thie, hiéu biét cua dbi
tuong didu tra x3 hoi hoc.

- Két qua do luong su hai long phai dam bao tinh tin cdy, chinh xac, dai
dién; giap cic co quan hanh chinh nha nudc xac dinh duoc cac giai phap khic
phuc nhiing han ché, thiéu s6t va cai thién chat luong phuc vu, nang cao su hai
long ctia ngudi dan, to chuc.

- Két qua do ludng su hai long phai duoe c¢ong bb kip thoi, rong rai.

I1. NOI DUNG VA PHUONG PHAP PO LUONG SU HAI LONG

1. Noi dung do lwong sy hai long

1. Tiéu chi do ludng su hai long:

Céc tiéu chi do luong su hai long cua ngudi dan, to chie, gdm 5 tiéu chi
co ban ctia qua trinh cung Gng dich vu hanh chinh c¢éng: (1) Tiép can dich vu
hanh chinh céng; (2) Tha tuc hanh chinh; (3) Cén bo, cong chirc truc tiép giai
quyét cong viéc; (4) Két qua cung tng dich vu hanh chinh céng; (5) Tiép nhan,
giai quyét gop y, phan dnh, kién nghi; voi 22 tiéu chi thanh phan ap dung do
Juong su hai long ctia ngudi dan, to chic trong truong hop giao dich truc tiép tai
co quan hanh chinh/ Trung tdm Hanh chinh cong huyén/B$ phan tiép nhén va tra
két qua x4, thi tran, nhu sau:

a. Tiép can dich vu hanh chinh céng;

- Noi ngbi cho tai cor quan giai quyét thu tuc hanh chinh ¢ du chd ngdi

- Trang thiét b phuc vu nguot dan, t6 chue tai Trung tdm Hanh chinh
cong huyén day du.

- Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, td chuc tai Trung tdm Hanh chinh
cong dam bao hié¢n dai.

- Trang thiét bi phuc vu nguoi dan, to chire tai Trung tdm Hanh chinh cong
dé sir dung.

b. Thu tuc hanh chinh

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

- Thu tuc hanh chinh duoc niém yét cong khai chinh xac.

- Thanh phan hd so ma nguoi dan, t6 chire phai ndp 1a ding quy dinh.

- Phi, 1¢ phi ma ngudi dan, t6 chire phai nop la ding quy dinh.

- Thoi han giai quyét (tinh tir ngay ho so duoc tiép nhan dén ngay nhan két
qua) la dung quy dinh.

c¢. Can bo, cong chuc truc tiép giai quyét cong viéc:

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

- Cong chure chl y lang nghe ¥ kién ctia nguoi dan, dai dién o chuc.

- Céng chirc tra 101, giai dap day du cac y kién cua nguoi dan, dai dién t6 chue,

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

- Cong chire hudng dan hé so dé hiéu.

- Cong chire tuan thi dang quy dinh trong giai quyét thi tuc hanh chinh.
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d. Két qua cung tng dich vu hanh chinh cong:
- Két qua dtng quy dinh
- Két qua c6 théng tin day du
- Két qua c6 théng tin chinh xac.

d. Tiép nhan, giai quvét gép ¥, phan anh, kién nghi:

Yéu td nay duoc ap dung d6i voi céc tlubng hop ngudi dan, t6 chic di
thuc hién gop y, phan anh, kién nghi lién quan den viéc cung ung dich vu hanh
chinh céng. Cac tiéu chi do luong su hai long vé yéu td nay gom:

- Co quan giai quyet thu tuc hanh chinh/Trung tam Hanh chinh céng/B6
phan tiép nhan va tra két qua c6 b tri hinh thirc tiép nhan, gop v.

- Ngudi dan, t6 chuc, thuc hién gop vy, phan anh, kién nghi dé dang.

- Co quan giai quyét thu tuc hanh chinh/Trung tam Hanh chinh c6ng/Bo
phan tiép nhan va tra két qua c6 théng bao két qua cac gop v, phan dnh, kién nghi
kip tho.

1.2. Diéu tra xa hdi hoc do ludong su hai long:

a. Dol tuong diéu tra xa hdi hoc:

La nguo1 dan, dai dién cho t6 chire da truc tiép giao dich va nhan két qua
cung (ng dich vu hanh chinh cong trong pham vi thoi gian diéu tra xa hoi hoc.

b. Chon mau diéu tra xa hoi hoc

Mau diéu tra xa hoi hoc duoc xdc dinh theo phuong phéap chon mau ngau
nhién, dam bao ¢& mau ngdu nhién, dam bao c¢& mau c6 du dai dién theo quy
dinh tai Quyét dinh 2640/QP-BNV ngay 10/10/2017.

¢. Phiéu diéu tra xa hdi hoc:

- Phiéu diéu tra xa hoi hoc gém cac cau hoi ¢6 san phuong an tra 101 dé
ngudi dan, to chic lua chon. Cau hoi cta phiéu diéu tra xa hoi hoc thé hién noi
dung cta céc tiéu chi do luéng su hai long; déng thoi phan 4nh qua trinh, két qua
cung tng dich vu hanh chinh céng, su mong doi ctia ngudi dan, to chice dbi véi
vigc cung tng dich vu hanh chinh cong cua co quan hanh chinh nha nuéec.

- Phiéu diéu tra xa hoi hoc gé)m 2 loai: Phiéu diéu tra xa hoi hoc ap dung
d6i voi nguoi dan va Phiéu diéu tra xa hoi hoce ap dung doi véi td chire.

2. Phuong phap do luong su hai long

Viéc khao sat, lay y kién nguoi dan, t6 chic duge thuc hién thong qua
mdt hodc két hop cac hinh thie sau day:

2.1. Phat phiéu khao sat truc tiép dén nguoi dén, t6 chirc dé tra 1oi.

2.2. Phong van truc tiép dua trén bd cau hoi co san.

2.3. Khao sat truc tuyén trén mang internet.

2.4. Khao sat thong qua man hinh dién tr, [IPAD, nit bam...

2.5. Khao sat qua thu dien tu.

2.6. Khéo sat bang cac hinh thie pht hop khac.

3. Thoi gian thue hién
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Po ludng su hai long cua nguoi dan, to chic doi véi su phuc vu cua co
quan hanh chinh nha nudc quy moé cép huyén dugc thuc hién 01 nam/lan va cong
bé két qua vao quy 1V hang nam.

4. Kinh phi thuc hién

- Kinh phi trién khai do luong su hai long ctia nguoi dan, to chic déi véi
su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nudc hang nam duge bé tri tir ngudn
ngan sach nha nudc theo phan cip ngan sach nha nuée hién hanh va cac ngudn
tai tro hop phéap khac (néu ¢6).

- Viée lap du toan, quan ly, sir dung va quyét toan kinh phi cho trién khai
do luong sy hai long cua rguot dan, t6 chirc thue hién theo quy dinh cua Luét
ngan sach nha nudc va cac van ban hudng dan thi hanh.

11. TO CHUC THU'C HIEN

Phong Noi vu

- Chu tn phéi hop vé1 Van phong HDND va UBND, céc co quan, ban,
nganh, UBND céc x4, thi tran thuc hién do ludng su hai long cua nguoi déan, to
chiie dbi v6i su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nudc hang nam trén quy mo
toan huyen

- Tong hop, bdo céo S0 N6i vu, Chu tich UBND huyén két qua do ludong
su hai long ctia nguoi dén, t6 chire theo quy dinh;

- Cong bd két qua do luong su hai long cua ngudi dén, td chire déi vai su
phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc trong viée cung Ung dich vu hanh
chinh cong.

- Pé xuat véi co quan c6 tham quyén bién phép, giai phap khac phuc
nhiing han ché, thiéu sét duge chi ra thong qua két qua Chi sb hai long vé su
phuc vu hanh chinh, nhim cai thién chét lwong phuc vu cua co quan hanh chinh
nha nudc, timg bude nang cao su hai long cua ngudi dan, to chie.

- Huéng dan, kiém tra, dénh gia, tong hop viéc trién khai do ludng su hai
long cua Trung tam Hanh chinh cong huyén, cac co quan, ban, nganh, UBND
cdc x4, thi tran.

1. Cac co quan, ban, nganh, UBND cac xa, thi tran.

- Phéi hop, hd tro Phong Néi vu trien khai diéu tra xa hoi hoe do luong su
hai long quy mo6 toan huyén.

- Can clr vao tinh hinh cu thé cua co quan, don vi minh dé t6 chic trién
khai do luong su hai long cua nguoi dan, t6 chuce trong pham vi co quan, ban,
nganh, UBND céc x4, thi tréin theo yéu cau quan ly va cong bo két qua Chi sb hai
long ctia ngudi dan, t6 chirc,

- Kip thoi khac phuc nhitng han ché duoc phat hién qua két qua khao sat
do luong su hai long cua nguoi dan, to chire dbi voi co quan, don vi minh nhim
nang cao chi s hai long trong viée thuc hién cung cap dich vu cong.

- Bao cdo UBND huyén (qua Phong NO1 vu) vé tinh hinh, két qua trién
khai do ludong su hai long trong pham vi co quan, nganh, UBND céc x4, thi tran.
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Trén day la Ké hoach t6 chuc thuc hién Po ludong su hai long cua nguoi
dan, t6 chire ddi vai su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuéc trén dia ban
huyén Nga Son, giai doan 2018 — 2020; trong qua trinh t6 chire thuc hién néu cé
kho khan, vudng mac dé nghi céc co quan, ban, nganh, UBND céc x4, thi trin
kip thoi phan anh vé Phong Noi vu dé téng hop, bao cdo UBND tinh.

Noi nhin: KT. CHU TICH
- SO NGi vu (ble); PHO CHU TICH
- TTHU, TTHDPND huyén (b/c); Y.
- Chu tich, cac Pho Chu tich UBND huyén:
- Uy vién UBND huyén;

- MTTQ, cac Doan thé;

- Phong, ban UBND huyén;

- TTHCC huyén;

- Co quan nganh;

- 27 x4, thi tran; o
- Luu: VT. Mdl Pinh Hiéu
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