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KE HOACH

Khio sat do lwdng su hai long cia ngwoi din, té chirc
doi véi sy phuc vu cia co quan hanh chinh nha nwéc nim 2022

Thuc hién Ké hoach sé 3453/KH-UBND ngay 10 thang 12 nam 2021 cia
Uy ban nhan dan tinh vé cai cach hanh chinh nim 2022, Uy ban nhan dén tinh
ban hanh K& hoach khao sat, do luong su hai long cia nguoi dan, td chuc dbi
vo1 su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc ndm 2022 trén dia ban tinh véi
cac ndi dung nhu sau:

I. MUC PiCH, YEU CAU

1. Muc dich

- Xac dinh muc do hai long cua nguoi dan, t6 chirc dbi véi su phuc vu cua
co quan hanh chinh nha nudc, qua d6 dé xuat cac giai phap dé cai thién, nang cao
chat lugng cung tng dich vu hanh chinh cong va trach nhiém, thai d§ phuc vu
nguoi dan, to chirc cuia doi ngii can b, cong chirc, vién chirc trén dia ban tinh.

- Tang cuong tinh minh bach va trach nhi€ém gidi trinh cta cac co quan
hanh chinh trong cung cap dich vu hanh chinh cong.

- Phat huy vai trd giam sat cta nhan dan dbi véi hoat dong cung tng dich
vu hanh chinh cong ctia co quan hanh chinh nha nudec.

- Phuc vu cong tac danh gia, xac dinh chi sb cai cach hanh chinh cua céc
co quan, don vi, dia phuong nam 2022.

2. Yéu cau

- Viéc khao sat, do luong phai bao dam tinh khoa hoc, khach quan, cong
khai, minh bach, phan anh dung thuc t€ hoat dong cung cap dich vu hanh chinh
cong cua cac co quan, don vi, dia phuong dugc khao sat.

- Qua trinh trién khai thuc hién phai duoc kiém tra, giam sat chit chg, bao
dam thuc hién dung no1 dung, phuong phap, tién do dé ra va c6 su phoi hop chat
chg, kip thoi, hi€u qua gitta cadc co quan, don vi lién quan.

- Két qua khao sat phai dugc cong bd day du, kip thoi, cong khai theo
quy dinh.

II. PHAM VI, POI TUQONG KHAO SAT

1. Pham vi

Khao sat tat ca cac linh vuc c6 phat sinh giao dich ddi véi nguoi dan, t6
chtrc tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong tinh hodc B phan ti€p nhan va tra
két qua cua cac co quan, don vi, dia phuong, cu thé:
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- Céc co quan chuyén mén thudc Uy ban nhan dan tinh, Ban Quan ly cac
Khu cong nghi¢p tinh, Ban Quan 1y Khu Pai hoc Nam Cao (trr Van phong Uy
ban nhan dan tinh, Thanh tra tinh);

- Cac huy¢n, thi x4, thanh phé thudc tinh (Uy ban nhan déan cap huyén va
chon mot s60 Uy ban nhan dan céap xa).

2. P6i twong khio sat

T6 chirc, ca nhan d truc tiép ndp hd so va nhan két qua giai quyet thu tuc
hanh chinh tai Trung tam Phyc vy hanh chinh cong tinh, B phan tiép nhan va
tra két qua cap huyén, cdp xa trén dja ban tinh tr ngay 01 thang 01 nam 2022
dén ngay 31 thang 7 nam 2022.

I11. NOI DUNG VA PHUONG PHAP PIEU TRA, KHAO SAT
1. N¢i dung

- Khao sat, lay ¥ kién nhan xét, danh gia vé 5 yéu t6 co ban cua qué trinh
cung ing dich vu hanh chinh cong:

(1) Tiép can dich vu hanh chinh cong cta co quan hanh chinh nha nudc;

(2) Vé thi1 tuc hanh chinh;

(3) Cong chirc (hodc vién chirc) giai quyét cong viéc;

(4) Két qua cung tng dich vu hanh chinh cong;

(5) Tiép nhan, giai quyét phan anh, kién nghi (néu co);

- Thu thap ¥ kién gép ¥ cta nguoi dan vé cac giai phap ning cao chat
lugng cung tmg dich vu hanh chinh cong.

2. Phwong phap chon miu, sé lrgng méu

a) Phuong phap chon mau:

Mau khao sat 1a mau dugc chon ngau nhién trong s6 cac to6 chiic, c4 nhan
da thyc hi¢n thu tuc hanh chinh trong nam cua céac co quan, don vi, dia phuong,
cu thé nhu sau:

- Bdi véi cac co quan cap tinh :
+ Tur 500 giao dich thu tuc hanh chinh tré 1én chon 100 mau diéu tra;
+ Tir 200 dén dudi 500 giao dich thu tuc hanh chinh chon 70 mau diéu tra;

+ Du6i 200 giao dich thu tuc hanh chinh chon 30 mau diéu tra (Riéng doi
vdi cac co quan, don vi ¢o sO lugng giao dich thu tuc hanh chinh trong nam nho
hon s6 luong ¢& mau diéu tra t6i thiéu 30 thi thyc hién diéu tra toan bo s luot
giao dich).

- Bdi véi cac huyén, thi x4, thanh phd: chon 100 mau diéu tra c6 giao dich
tai B0 phan Tiép nhan va tra két qua thudoc Uy ban nhan dan cap huyén va 03
don vi cap xa dé€ tién hanh khao sat.
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b) Tong s luong phiéu diéu tra, khao sét 1a:

Téi da 2.500 phiéu (Chi tiét danh sach sé lwong mau phiéu khao sat tai
Phu luc 1, Phu luc 2 kém theo K& hoach nay). S6 luong phiéu diéu tra cu thé c6
thé thay ddi theo s6 luong thu tuc hanh chinh phat sinh thuc té cia timg co quan,
don vi, dia phuong.

3. Phwong phap diéu tra, khio sat

a) S& Noi1 vy ph01 hop voi cac co quan, don vi, dia phuong xay dung Bo
cong cu khao sat (mau phleu diéu tra, khao sat) gdm cac ciu hoi c6 san phuong
an tra 161 dé nguoi dan, to chu:p lua chon. NQ} dupg cac cau hoi khao sat phu hop
voi quy dinh phap luat va diéu kién thuc té trién khai cong tac cai cach hanh
chinh cua tinh.

~ b) Phuong phép diéu tra dugc thuc hién dudi hinh thirc phat phiéu cau hoi
de nguoi dan nghién clru va tra 101 truc ti€p.

¢) Sau khi khdo sat, tién hanh nhép dir liéu, tong hop, phan tich dir liéu dé

xdy dung bao céo két qua khao sat, danh gia va to chirc cong b chi sd hai long
cua cac co quan, dia phuong nam 2022.

4. Tien do trién khai

A n - Co quan Co quan Thoi gian
TT | Noi dung cong vi¢e chu tri phoi hop hoan thanh
Thong ké, tong hop Céc co quan, don
4 5 da i di 10/8/2022
1 dflnh,sach nguo} da,n, Sé Noi vu V1,Ad1a Ehu’o*ng
to chirc duoc khao sat. thudc doi tuong
khao sat
Thyc hién phat va thu Céc co quan, don
2 | phicu diéu tra xa hdi | Buu dién tinh | vi, dia phuwong c¢6 | 20/9/2022
hoc. lién quan
Cung cap thong tin
vé nguoi dan, to chirc .
da tra 101 phiéu diéu . C.ac coquan, don
3 N . | Buu dién tinh | vi, dia phuong c¢6 | 01/10/2022
tra xa hoi I}Qc cho So lién quan
No6i vu dé phuc vu g
cong tac phac tra.
4 Giam sat, phdc tra | MTTQ tinh va S& Noi vu 10/10/2022

khao sat. Ho61 CCB tinh

5 | Xurly va nhap dit li€u. S& Noi vu Buu dién tinh 31/10/2022

Xay dung va hoan
6 thién du thao Bao cao S& Noi vu Buu dién tinh 10/11/2022
va trinh Chu tich Uy




ban nhan dan tinh
phé duyét.

T6 chitc cong bd két
qua do luong su hai
long cua nguoi dan,
7 |to chic d6i véi su| S&Noivu Buu dién tinh
phuc vu ctia co quan
hanh chinh nha nudc
nam 2022.

Trudc ngay
15/11/2022

IV. KINH PHi THU'C HIEN

Kinh phi thyc hién duoc bd tri trong du toan kinh phi ngan sach tinh thuc
hién khao sat, danh gia mac do hai long d61 vd1 mét s6 dich vu hanh chinh cong,
dich vu cong trén dia ban tinh Ha Nam nam 2022 cua S& Noi vu.

V.TO CHUC THUC HIEN
1. Sé Noi vu
- Chu tri, phdi hop véi céc co quan, don vi, dia phuong c6 lién quan tham

muu, gitip Uy ban nhan dan tinh trién khai Ké hoach nay dam bao theo dung
muc dich, yéu cau, tién d6 dé ra.

- Thyc hién ky két hop déng voi Buu dién tinh dé trién khai cong tac
khéo sat, do luong su hai long cia ca nhan, to chuec.

- Phéi hop v6i Uy ban Mit tran T6 qudc tinh, Hoi Cyu chién binh tinh va
cac co quan, don vi lién quan giam sat, phuc tra viéc khao sat tai cac don vi.

- Tong hop, nhap tin dit liéu, xir Iy két qua diéu tra, khao sat bao cao Uy
ban nhan dan tinh.

- Trinh Uy ban nhén dan tinh phé duyét két qua do luong sy hai long cia
nguoi dan, td chtrc ddi véi su phuc vu hanh chinh nha nudc nam 2022; phéi hop
v6i cac co quan co lién quan t6 chirc tuyén truyén vé ndi dung do luong sy hai
long vé dich vu hanh chinh cong trén dia ban tinh.

- Can ctr két qua danh gia su hai 1ong ctia ngudi dan, to chtc nim 2022,
phdi hop véi cac co quan, don vi, dia phuong tham muu Uy ban nhan dan tinh
t6 chirc danh gia, xac dinh chi sd cai cach hanh chinh cta cic co quan, don vi,
dia phuong nam 2022 va trach nhiém nguoi ding dau cac co quan, don vi, dia
phuong trong cong tac cai cach hanh chinh; chi dao cac co quan, don vi trén dia
ban tinh vé cac bién phap, giai phap nang cao chét lugng cung ng dich vu hanh
chinh céng, ddy manh cong tac chi dao diéu hanh vé cai cach hanh chinh.
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- Phéi hop yé’i cac co quan, don vi cé li,én quan va S¢ Tai chinh thuc hién
thu tuc thanh quyét toan kinh phi thyc hién K& hoach nay dam bao theo quy dinh
cua phap luat hién hanh.

2. Buu dién tinh

- Phéi hop véi S¢ Noi vu thue hién ky két hop dong dé trién khai viée
khao sat theo y€u cau va thoi gian Ké hoach dé ra.

- Lap danh sach diéu tra vién, cong tac vién, huéng dan, tdp huan cho doi
ngii diéu tra vién, cdng tac vién dé t6 chirc thuc hién cudc diéu tra, khao sat.

- Khao sat va ban giao phleu da khao sat hop 1¢ cho S& Noi vu dé phuc vu
cong tac phan tich sé lidu, tong hop két qua va giam sat, phic tra bao cao Uy
ban nhan dan tinh.

3. S¢ Tai chinh
Huéng dén, thdm dinh viéc thyc hién thi tuc thanh quyét toan kinh phi
thuc hién Ké hoach nay dam bao theo quy dinh ctia phap luat hién hanh.

4. Cac co quan, don vi, dia phwong thugc pham vi khio sat

- Trién khai thyc hién bao dam theo quy dinh, dung tién do dé ra cua Ké
hoach nay; lap danh sach td chirc, cong dan c6 thuc hién giao dich thu tuc hanh
chinh theo hudng dan chon mau cua S& Noi vu; hd trg don vi duoc giao to
chtrc diéu tra xa hoi hoc trién khai cong tac diéu tra x3 hoi hoc tai don vi, dia
phuong minh.

- T6 chtic thong tin, truyén thong vé hoat dong khao sat do ludong sy hai
1ong d6i v6i cong dan, to chirc theo cac hinh thic: thong bao, huong dan khao sat
tai Trung tdim Phuc vu hanh chinh cong, Bo phan Tiép nhan va tra két qua, trén
Cong/Trang thong tin dién tir cua co quan, don vi, dia phuong; in trén gidy tiép
nhan ho so va hen tra két qua; gui thu ngd va email dén toan bo cong dan, t6 chirc
da tham gia giao dich hanh chinh trong nam.

- Trén co s& két qua do luong sy hai long, chi dao by phan chuyén mon,
don vi truc thudc c6 lién quan to chic danh gia, dé ra nhitng bién phap khac
phuc, cai tién chat luong cung tng dich vu hanh chinh cong tai co quan, don vi,
dia phuong.

5. Pé nghi Uy ban Mt tran T6 qudc tinh, Hoi Cuu chién binh tinh:

Quan tdm, phdi hop v6i S& Noi vu ting cudng kiém tra, giam sat viéc
khao sat, do luong sy hai 1ong cua to chirc, ca nhan d6i véi sy phuc vu cia co
quan hanh chinh nha nu¢c dam bao chinh xac, khach quan. Thuong xuyén tuyén
truyén, van dong té chuc, cong dan nang cao nhan thirc vé vai tro, ¥ nghia cta
viéc khao sat do luong sy hai 10ng cua t6 chirc va cong dan dbi véi su phuc vu
cua co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh.
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6. Vin phong Uy ban nhén dén tinh, S& Thong tin va Truyén thong,
Bao Ha Nam, Dai Phat thanh va Truyén hinh tinh, cac co quan truyén thong:

T6 chuc thyc hién thong tin tuyén truyén trén cic phuong tién truyén
thong vé cong tac to chtrc thue hién Ké hoach nay va két qua khao sat do luong
sy hai long ctia nguoi dan, td chire d6i voi su phuc vu cia co quan hanh chinh
nha nudc ndm 2022 cua cac co quan, don vi, dia phuong trén dia ban tinh.

Yéu cau Thu trudng cac co quan, don vi thude Uy ban nhan dan tinh; Chu
tich Uy ban nhan dan cac huyén, thi xa, thanh phé va cac xa, phuong, thi trin
thudc pham vi khao sat to chirc thuc hién hiéu qua Ké hoach nay. Trong qua
trinh thuc hién, néu c¢6 kho khan, vuong méc, Cac co quan, don vi, dia phuong
kip thoi phan 4nh vé S& Noi vu dé tong hop, bao cdo dé xuat Uy ban nhan dan
tinh xem xét, giai quyét./#

Noi nhén: TM. UY BAN NHAN DAN
- B6 Noi vy; 5
- TT Tinh tiy, TT HDND tinh; =, CHUTICH

- Chu tich, cac PCT UBND tinh;

- UBMTTQ tinh, Hoi CCB tinh;

- Cac S0, ban, nganh tinh;

- UBND céc huyén, thi x4, thanh phd;

- Buu dién tinh;

- Bao Ha Nam, Pai PTTH tinh;

- VPUB: LBVP, NC, KSTTHC, TTPVHCC,;
- Luu: VT, NC(T).
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Phu luc 1 )
DANH SACH PHAN BO PHIEU KHAO SAT POI VOI CAC CO QUAN
~ THUQC UY BAN NHAN DAN TINH
(Kem theo Ké hoach so /IKH-UBND ngay  /7/2022 ciia UBND tinh)

STT Co quan, don vi S0 lu’g’n%;)hiéu toi
1 | S& Ké hoach va Dau tu 100
2 | So Giao thong van tai 100
3 | Ban Quan ly cac Khu cong nghi¢p tinh 100
4 | S& Lao dong - Thuong binh va Xa hoi 100
5 | Sé Tu phap 100
6 | So Tai nguyén va Méi truong 100
7 |S6Yte 100
8 | So Tai chinh 70
9 | S¢ Giao duc va bao tao 70
10 | So Thong tin va Truyén thong 30
11 | S¢ Cong Thuong 30
12 | S Vin héa, Thé thao va Du lich 30
13 | S¢ Xay dung 30
14 | S6 Khoa hoc va Cong nghé 30
15 | S6 No1 vu 30
16 | So Nong nghiép va Phat trién nong thon 30
17 | Ban Quan ly Khu Pai hoc Nam Cao 30

Tong sb 1.080
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Phu luc 2

DANH SACH PHAN BO PHIEU KHAO SAT
POI VOI CAC HUYEN, THI XA, THANH PHO

Kém theo Ké hoachsé ~ [KH-UBND ngdy  /7/2022 ciia UBND tinh)

S6 lwong
STT Co quan, don vi phiéu tdi
da

| | Thanh phd Phii Ly

1 | B phan Tiép nhan va tra két qua thuoc UBND thanh pho 100
2 | Phuong Lam Ha 30
3 | Phuong Chau Son 30
4 | Xa Tién Hai 30
Il | Thi xa Duy Tién

1 | B phan Tiép nhan va tra két qua thuoc UBND thi xa 100
2 | Thi tran Pong Vian 30
3 | Phuong Chau Giang 30
4 | X& Duy Minh 30
111 | Huyén Binh Luc

1 | Bo phan Tiép nhan va tra két qua thuoc UBND huyén 100
2 | Thi tran Binh My 30
3 | XaDon X4 30
4 | X& Trung Luong 30
IV | Huyén Ly Nhan

1 | Bo phan Tiép nhan va tra két qua thuoc UBND huyén 100
2 | Xa Nhan Khang 30
3 | XaPha Phic 30
4 | X4 Van Ly 30
V | Huyén Kim Bang

1 | Bo phan Tiép nhan va tra két qua thuoéc UBND huyén 100
2 | Thi tran Qué 30
3 | Xa Thanh Son 30
4 | Xa Nhat Tan 30
VI | Huyén Thanh Liém

1 | Bo phan Tiép nhan va tra két qua thuéc UBND huyén 100
2 | Thi tran Tan Thanh 30
3 | X& Thanh Nguyén 30
4 | Xa Liém Thuan 30
Tong sb 1.140
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