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KIJ ROACH 
TO chtiv thtyc hi0 do haring sty hair long cua ngtad d5n, to chtirc 

skr phuc vu dm quan hank chinh nha ntrO'c 
tren dia ban huyen Nga So'n, giai doan 2018 - 2020 

Thyc hien Ke hooch so 90/KH-UBND ngdy 04/5/2018 cua UBND tinh 
Thanh Haa ye viec to chdc thgc hien do luting sir hai long cua nguai dan, to 
chdc doi voi su phyc vu cua co quan hanh chinh nha nu'Oc tren dia ban tinh 
Thanh HOa, giai doan 2018 - 2020, UBND huyen Nga Son ban hanh Ke hoach t 
chdc thyc hien Do luting su hai long cua nguai dan, to chdc dai 	phuc vu 
dm co quan hanh chinh nha nuerc tren dia ban huyen Nga San, giai doan 2018 -
2020, voi cac not dung chinh nhu sau: 

I. MUC RICH, YE U CAU 
1. Muc dich 

- Do luting sty hdi long cua nguai dan, to chdc dai yeri six phuc vu dia co 
quan hanh chinh nha mak tren dia ban huyen, giai doan 2018 -2020 (sau day goi 
tat Id do luang su hai long) nham danh gia khach quan chat luting cung ung dich 
vu hanh chinh cong cua cac co quan hanh chinh nhd nuov tren dia ban huyen; 
thong qua do, cac co quan .hanh chinh nha nuoc tren dia ban nam bat duoc yeti 
cdu, mong muan cua nguai dan, to chdc de co nhang bien phap cal thien chat 
luting phyc vu va cung tling dich vu cua minh nham nang cao sy hai long va loi 
ich cua nguai dan, to chdc. 

- Xay dung khung do luting six hai long de ap dung thong nhdt tren dia ban 
huyen cho giai doon 2018 — 2020. 

- Hang nam, tien hdnh do luting ya cong b6 Chi so hai long cua nguai dan, 
to chdc dOi voi six phyc vu cua co quan hanh chinh nha nuac (gpi fat la Chi so 
hai long ve sy phyc vu hanh chinh) quy ma huyen. 

- ,Tren co sO ket qua Chi s6 hai long ye 1r phuc vu hAnh chinh, thaw muu, 
de xuat yai co quan co tham guyen giai phdp khac phyc nhung han che, thieu 
sot; cai thien chat luong phyc vu; tdng buac nang cao sy hai long cud, nguai dan, 
to chdc. 

2. Yeu diu 
- Phuang phdp do luting S11' hai long phai dam bdo tinh khoa hoc; thOng nhat; 

kha thi, de dp dung, phd hop 	dieu kien nguOn lye cua cac co quan, don vi. 
- Cac yeu to, tieu chi, tieu chi thanh phan dupe xac dinh \Teri so luting, not 

dung dam bao dap Ung yeu cau cua cai each hanh chinh; phd hop 	cac quy 
dinh lien quan va thyc tien cung Ong dich vu hanh chinh cong hien nay. 



- BP cau hoi dieu tra xa hPi hoc phai phu hop veri he th6ng tieu chi, tieu 
chi thanh phan; de hieu, de tra 16i; phU hop vOi nhan thdc, hieu biet cha d6i 
Wong dieu tra xa IfPi hoc. 

- Ket qua do luting su hai long phai darn bao tinh tin cay, chinh xac, dai 
dien; gihp cac co: quan hal-1h chinh nha nuck xac dinh &roc cac giai phdp khac 
phuc nhirng han che,thieu sot va cdi thien chat luong phuc vu, nang cao su hai 
long dia nguol an, to chdc. 

- Ket qua do luOng su hai long phai duvc tong 1)6 kip th6i, r6ng rai. 
II. NOI DUNG VA PHCONG PHAP DO LU'ONG SIf HAI LONG 
1. Ncli dung do Itrirng sty hal long 
1.1. 'Lieu chi do 1u6ng su hai lOng: 
Cac tieu chi do luting su hai long cha nguoi dan, to chuc, gOm 5 tieu chi 

co ban cha qua trinh cung dng dich vu hanh chinh cOng: (1) Tiep can dich vu 
hanh chinh cOng; (2) Thu die hanh chinh; (3) Can b6, cOng chive true tiep giai 
quyet cong viec; (4) Ket qua cung Ong dich vu hanh chinh cong; ,(5) Tiep nhan, 
giai quyet 	Y, phan anh., kien nghi; voi 22 tieu chi thanh phan tip dung do 
1u6ng su hai lOng cha ngu6i dan, to chdc trong hal:Ong hop giao dich truc tiep tai 
co quan hanh chinh/ Trung tarn Hanh chinh cOng huyen/B6 phan tiep nhan va tra 
ket qua xd, thi tran, nhu sau: 

a. Tie") can dich vu hanh chinh cOng: 
- Noi ngoi ch6 tai co: quan giai quyet thh tuc hanh chinh c6 du chO ngOi 
- Trang thiet bi phuc vu nguOi dan, to chdc tai Trung tarn Hanh chinh 

cong huyen day du. 
- Trang thiet bi phuc vu ngtr6i dan, to chdc tai Trung tarn Hanh chinh 

cOng darn bao hien dai. 
- Trang thiet bi phuc vu nguoi dan, to chdc tai Trung tarn Hanh chinh cOng 

de su' dung. 
b. Thu tuc hanh chinh 
- Thh tut hanh chinh throe niem yet cOng khai day du. 
- Thh tuc hanh chinh du:pc niem yetceng khai chinh xac. 
- Thanh phan he sa ma ngue:i dan, to chdc phai nelp la dimg quy dinh. 
- Phi, le phi ma nguoi an, to chdc phai n6p la dung quy dinh. 

- Th6i hail giai guyet (tinh ter ngay ho so: duoc tiep nhan den ngay nhan ket 
qua) la dimg quy dinh. 

c. Can bP, cong chik true tiep giai guy& cong viec: 
- Cong chdc co thai do giao tiep lich 
- Cong chdc chh y Pang nghe y kien cha ngubi dan, dai dien to chdc. 
- Cong chdc tra 16i, gidi dap day du cac y kien cha nguai dan, dai dien to chdc. 
- Cong chOc Flu:Ong clan ke khai ho so tan tinh chu dap. 
- COng chdc huong clan hO so: de hieu. 
- COng chdc tuan th6 dung quy dinh trong giai guyet thh tuc hanh chinh. 



d. Ket qua cung 6ng dich \71./ hanh chinh cong: 
- Ket qua d6ng quy dinh 
- Ket qua c6 thong tin day d6 
- Ket qua. c6 thOng tin chinh xac. 

d. Tiep nhjn, giai quyet g6p y, phan anh, kien nghi: 
Yeu to nay du6c ap dung doi v6i cac tru6ng hop ngtred dan, to chirc cid 

thyc hien gOp y, phan anh, kien nghi lien quart,  den viec cung iirng dich vu hanh 
chinh cong. Cac tieu chi do luting sy hai long ve yeu to nay gOm: 

- Co' quan gidi quyet thU tyc hanh chinh/Trung tam Hanh chInh c6rig/B6 
phan tie') nhan va tra ket qua c6 bo tri hinh tilde tiep nhan, gop y. 

- NgtrOi dan, to chirc thyc hien g6p Y, phan anh, kien nghi de clang. 
- Ca quan giai quyet thu tyc hanh chinh/Trung tam Hanh chinh cOng/B6 

phan tiep nhjn va tra ket qua c6 thong bao ket qua cac gop Y, phan anh, kien nghi 
kip thoi. 

1.2. Dieu tra xa h6i hoc do lueeng sy hai long: 
a. D6i Wong dieu tra x5 hoi hoc: 
La ngu6i dan, dal dien cho to chirc da tryc tiep giao dich va nhan ket qua 

cung u'ng dich vu hanh chinh cong trong phan vi thoi gian dieu tra xa hOi hoc. 
b. Chon maut dieu tra xa h6i hoc 
Mau dieu tra x5 h6i hoc 'lige xac dinh theo phtrang phap chon mau neau 

nhien, darn bd.° co mA.0 natu nhien, dam bao co.  mau c6 du dai dien theo quy 
dinh tai Quyet dinh 2640/QD-BNV ngay 10/10/2017. 

c. Phieu dieu tra xa h6i hoc: 
- Phieu dieu tra x5 116i hpc gom cac cau hoi có san phuang an tra 16i de 

ngtari dan, to chirc ltra chgn. Cau hoi cua phieu dieu tra xa hOi hoc the hien not 
dung cua cac tieu chi do luting 	hai long; clang thoi phan anh qua trinh, ket qua 
cung 6ng dich vu hanh chinh cong, str mong 	ngubi dan, to chirc doi 
viec cung Ong dich vLi hanh chinh cong cua co.  quan hanh chInh nha mr6c. 

- Phieu dieu tra xa h6ihpc gem 2 loci: Phieu dieu tra xdhOi hoc ap dung 
d6i v6i nguei 	

, 
dan va Phieu 	tra x5. 	hpc ap dung doi yeti to chirc. 

2. Phtrung phap do Wing sty hai long , 
Viec khdo sat, lay ykien ngtrei dan, t6 ch6c duoc thyc hien thong qua 

mot hoc ket hop cac hinh thdc sau day: 
2.1. Phat phieu khao sat tryc tiep den ngtroi dan, to chirc de tra 
2.2. Phong van tryc tiep dya trenb6 cau hOi co 
2.3. Khao sat tryc tuyen tren mang internet. 
2.4. Khao sat thong qua man hinh dien tu, IPAD, nut barn... 
2.5. Khdo sat qua thu dien ttr. 
2.6. Khdo sat bang cac hinh th6c phY hop khac. 
3. Thei gian thkre 1-110 
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Do luong sd hdi lOng cua ngubi dan, to chdc 	su phuc vu cua co 
quan hanh chinh nha nu& quy me cap huyen duoc thgc hien 01 nam/lan va cOng 
}Do ket qua vao q4 IV hang nam. 

4. Kinh phi„ thtyc hien 
- Kinh phi trien khai do luong su hai long cua nguei dan, to chic doi voi 

sty phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuoy hang nam dupe 136 tri tir ngu'On 
ngan sach nha nuov theo prian cap ngan sach nha nu& hien hanh va cac nguOn 
tai try hop phdp khac (neu co). 

- Viec lap du town, van 1)"!, s'r dung va quyet toan kinh phi cho trien khai 
do luting su hdi long cua r.guei dan, to chic thgc hien theo quy dinh cua Luat 
ngan sach nha nu& va cac van ban huOng clan thi hanh. 

III. TO CHCC11).0 H1CN 
1. Phong N;cli vii 
- Chu tri phoi hop vOi Van phOng HDND va UBND, cac co quan, ban, 

nganh, UBND cac xa, thi tran thuc hien do luting su hai long cua ngtrefi dan, to 
.7 NIN chic doi 	su phuc vg cud co quan hanh chinh nha ntrov hang nam tren quy mo 	;  

toan huyen; 
- Tong hop, bdo cao 	NOi vu, Chu tich UBND huyen ket qua do luting 

su hai 'Ong cua nguai dan, to chdc theo quy dinh; 
- COng 17,6 ket qua do lueng sd hai long cua ngtraei dan, to chic ctoi vefi su 

phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuac trong viec cung Ong dich vu hanh 
chinh cong. 

- De xuat voi co quan co tham quyen bien phap, giai phdp khac phuc 
nhang han ch& thieu sot duoc chi ra thong qua ket qua Chi so hai lOng ve su 
phuc vu hanh chinh, nham cal thien chat lupng phuc vu cua co quan hanh chinh 
nha nuo'c, ding buoy nang cao hai long cua nguei dan, to chdc. 

- Huong dan, kiem tra, danh gid, tong hop viec trien khai do luong su hai 
long cua Trung tarn Hanh chinh cong huyen, cac co quan, ban, nganh, UBND 
cac xa, thi tran. 

1. Cae co' quail, ban, ngiinh, UBND cac xa, thi tran. 
- PhOi hop, 116 try Phong NOi vu trien khai (lieu tra xa hOi hoc do luting su 

hai long quy mo toan huyen. 
- Can cu' vao tinh hinh cu the cua co quan, don vi minh de to chdc trien 

khai do luOng su hdi long cua nguoi dan, to chic trong pham vi co quan, ban, 
nganh, UBND cac xa, thi tran theo yeu cau quasi ly va cong be, ket qua Chi s6 hai 
long cilia ngtroi dan, to chic. 

- Kip thOi khac phuc nhang han che duoy phat hien qua ket qua khao sat 
do luting su hai long cua nguoi dan, to chdc dei vo'i co quan, don vi minh nham 
nang cao chi so hai long trong viec thuc hien cung cap dich vu cOng. 

- Bdo cao UBND huyen (qua PhOng Noi vu) ve tinh hinh, ket qua trien 
khai do luOng so hai long trong pham vi co quan, nganh, UBND cac xa, thi tran. 
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Tren day la Ke hoach to chirc thiyc hien Do lu'Ong sly hai long cita ngtrOi 
dan, to chtirc dei voi sty phiric vu cua ca quan hanh chinh nha nook tren dia ban 
huyen Nga San, giai,  (loan 2018 — 2020; trong qud trinh claire tlwc hien neu có 
kho khan, vuOng mac de nghi cdc co.  quan, ban, ngdnh, UBND cdc xa, thi trams  
kip thoi phan anh ve Phong Nei vu de tong hop, bdo co.° UBND tinh. 

Noi nh?in: 

- So.  Nei vu (b/c); 
- TTHU, TTHDND huyen (WO; 
- Chu tich, cac Pho Chu tich UBND nuy4; 
- US/ vien UBND huyen; 
- MTTQ, cite Dodn the; 
- Phong, ban UBND huyen; 
- TTHCC huyen; 
- Co quan ngdnli; 
- 27 xd, thi tran; 

- Ltru: VT. 

KT. CHU TICH 
PHO CHU TICH 

Mai Dinh Hieu 
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