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KnHoAcH
Khio sdt sg hiri ldng cria nguli din, t6 chfc aliii vriri sr; phgc vg

ctia co quan hinh chinh nhi nu'dc nim 2018

CEn crl quy6t einh si z64OlQO-sNV ngdy l0ll0l20l7 cria B0 NQi vu v€

ph€ duy€J D6 rln Do ludng sg hdi ldng cria nguoi d6n, t6 chric d6i voi sU phuc vq

cia co quan hdnh chinh nhi nudc giai do4n 2017 - 2020;

Cin cri K6 ho4ch s6 496/KH-BNV ngity 0110212018 cria B0 NQi w vd Do

luong sr; hdi ldng cta nguoi d6n, t6 chric d6i vdi sW phuc vu cria co quan hAnh

chinh nhd nu6c nlm 2018;

Uy ban nh6n d6n tinh ban hanh ke ho4ch khio s6t sU hii ldng cria ngudi

d6n, t6 chrlc Oi5i vOi sg phgc vg c6a co quan hanh chinh nhd nudc nim 2018,

nhu sau:

I. Mgc tlich, Y€u ciu

l. Mgc ilich

Do ludng mQt c6ch kh6ch quan, chinh xric mrlc <lQ hdi ldng cria ngudi ddn'

t6 chric v6 sU phgc vU vd ch6t luong cung q5p Oich vg c6ng cria co quan hdnh

chfnh nhd nu6c tr€n dia bdn tinh Ddng Nai. Tr€n co so tl6, c6c co quan hanh

.iinf, nfra nu6c nim bet duqc y6u cau, mong mu6n cua ngudi dan, t6 chric d6

c6 nhftng bipn phrip cii thiQn ch6t luong phqc vq vd cung fmg dich vu cia

minh, n6ng cao hon nfia sg hdi ldng cria ngudi d6n, t6 chrtc; ph6t huy vai trd

girim srlt vd tham gia thi6t th*c vdo c6ng Uic cii crich hanh chinh cta ngudi

dan, t6 ch,tc, g6p ph6n cii thiQn hinh anh co quan nhd nu6c, m6i truong kinh

doanh vd mdi trudng vin h6a cria tinh DOng Nai'

2. YGu ciu

- ViQc t6y i kii5n phdi bdo tl6m tinh chinh xric, kh6ch quan, trung thgc vd

phan rinh dtng thlrc t6; girip c9c co quan hanh chinh x6c dinh tlu-oc gi6i phAp

iCric ptruc tOn Ai, neng cao ch6t lugng phuc vq nguoi ddn, t6 chrtc;

- ViQc titin khai vd k6t qui dugc th6ng tin chinh x6c, ttAy tfii, kip thdi' dE

titip cin, dE sri dung tt6i voi mqi AOi tuqng;

- ViQc triiin khai ddm bdo <tung k6 hoach, phuong ph6p, ngu6n luc tlusc

phAn b6; titi:t kiQm vd d4t k6t qud, msc ti€u tl€ ra'



- TIng cudng mg dung c6ng nghQ th6ng tin vdo t6 chuc kh6o s:it vd t6ng

ho-p f ki6n ngudi d"an v€ sg phuc vu cia co quan hanh chinh nhd nudc.

II. Ph3m vi, it5i tugng miu vi tlrtri gian khio s:it

l. Phgm vi

Khdo srit, d6nh giri mric dQ hdi ldng crh t6 chrlc, cri nh6n a6i voi ctr6t

luqng dich vU henh chinh c6ng, que fiinh gini quyilt thri tuc hdnh chinh thuQc

tr6ch nhiQm, thim quydn cria cric co quan, don vi sau:

- C6c Sfl ban ng?urh;

- Uy ban nh6n ddn clc huyQn, thi xd Long Kh6nh, tiranh phi5 Bi€n Hda;

- C6c co quan nganh dgc tr6n dia ban tinh, g6m: Cgc Thu€ tinh, Bio hi6m

xd h$i tinb C6ng an tinh, Cgc Hii quan tinh.

Z. O5i tuqng l6y f kiiin ld t6 chric, nguoi d6n, ngucri <lai dign cho t6 chric
co giao dich TTHC, il6 hodn tAt gien dic[ sri dung dlch vg cia co quan hanh

chinh trong hj'dr{nh gi6.

3. Thli gian thgc hiQn khio sit
ViQc khio srlt dugc tiah henh dinh ki hang nran, xuy€n suiit <ttin ngdy

3t /12/201.8.

Itr. Cdc ti6u chi ito tudmg sq hii l6ng cria nguti din, t6 chrirc d6i vdi
sg phgc vg cie ccquen hinh chinh nhir nur6rc t$n dia bin tinh

Cric y€u t6, ti€u chi thgc hiQn khno srit do ludrng sg hdi ldng cria ngudi
d6n, t6 chtc ld cic y6u t6 co ban tt6nh giri ch6t luong dich vu hriu:h chinh c6ng
cria cii,c co quan hanh chinh nhd nu6c. NQi dung cq th€ cria phi€u khio s:it tlugc
thay ddi linh hoAt phn hqp voi timg giai doqn tri€n khai cac nQi dung cdi cach
hanh chinh tr€n tlia ban tinh thuQc qlc cric ti€u chi sau:

f. O6i tugng khio s6t:

- Nguoi din tr.uc tiep n6p h6 so;

- Dai di€n doanh nghiQp;

- Nguoi duo.c riy quydn thgc hi€n nQp h6 so thri tuc hdnh chinh cho ngudi
d.in, doanh nghi€p.

2. Mrirc iIQ ti5p cin th6ng tin v6 dlch vg hinh chinh c6ng:

- SU da dang olc ngudn th6ng tin vA aich ntr hanh chinh c6ng;

- SU thuan tiQn trong viQc tim hi€u th6ng tin vA dich vp hanh chinh c6ng,
cric tiQn ich cii cach hanh chinh;



- Milc d0 <trip tmg y€u cdu ctia ngudi d6n, t6 chrlc vd th6ng tin dich vu

tlugc cung c6p;

- Tinh htru ich, ch6t lugng cria c6c th6ng tin ve dich vu hanh chinh cdng;

- Th6ng tin vd c6c ti-€n ich cii c6ch hanh chinh dang duoc tri6n khai trong

giai doqn kh6o s6t.

3. Di6u kiQn co s&vQt cUAt t4i co s& cung c6p dich vg hinh chinh c6ng

- Mfc <t0 rt6p img y€u cAu vd co sd vit ch6t, trang thii5t bi phuc vu ngudi

ddn, t6 chrlc t4i co quan cung c6p dlch vu hanh chinh c6ng (bang chi d6n, phdng

chd, ghti chd, phiiiu thrl ty...)

- Mric dQ tign nglri, hiOn dai, thoii m6i cua nhfrng co sd v6t ch6t, trang

thi6t bi phuc vu ngudi den.

4. C0ng khai thri tgc hinh chinh

- Sg cdng khai day dri, chinh xric nQi dung b0 TTHC cric nganh' linh vltc

tai BO phan Ti6p nhfln vd Tri ki5t qui;

- Sr,r don gian, d6 hi6u trong c6c quy <linh vC h6 so TTHC;

- SU dE dang, thu4n tiQn trong tra criu TTHC tai BQ phen Ti6p nhin vd TrA

ki6t qu6;

- ViQc cung c6p bQ hd so m6u cric TTHC huorg ddn ngudi d6n, t6 chric

hoan thiQn hd so;

5. Sq phgc vg cta cOng chrftc' vi6n chtfrc

- Th6i dO giao ti6p cta c6ng chrtc, vi6n chrlc khi huong ddn, tii5p nhin -
trd kiSt qud TTHC;

- C6ch thirc di6n dat rd rang, d6 hi6u, k! ndng, tinh chuy€n nghiQp trong

huong d6n;

- NIng lgc, tr6ch nhiem cria c6ng chrlc, vi6n chric trong giii quy6t c6ng

viec;

- Tinh trqng nhnng nhi6u, ddi ti6n phi ngodi quy dinh cria c6ng chirc, vi€n

chrlc (truong h*-AOi t"qng khio sdt tri ldi c6, tt€ nghi cung c6p th6ng tin cg th6

cdng chuc titip nhfn hay cdng chric xri lf hd so ).

6. K6t qui giii quy5t thri tgc hinh chfnh crira co quan hinh chinh nhir

nu0c

- ViQc cung c6p dAy dri bi€n nhdn hO so/ h6 so b6 sung, phiiiu huong din

hoan thiQn hii so, phi6u rut h6 so (ntiu c6) ...

- Ktit qud gini quyiSt TTHC ngudi d6n, t6 chric nh|n dugc c6 tling quy

dinh kh0ng;



- ViQc c6ng khai ktit qua gini quyiit tTFtC vd hudng d6n tra cuu kiSt qui
giii quyiit TtttC;

- SO len di lqi, thdi gian gidi quyet ttHC.
7. ViQc ti5p nhin phin dnh, ki5n nghi vi xrfr f th6ng tin phin h6i

- ViQc ni€m ytit c6ng khai cac dAu m5i, ttia chi tiiip nh{n phan 6nh kitin
nghi v€ TTHC: tludng dAy n6ng, Tdng <tai DVC, lich tirfo den...

- Vi€c xrl lf phAn 6nh ki6n ngh! cria nguoi d,6n, t6 chrtc ve ffHC (ntrantr
ch6ng tich cuc, chim tr6, kh6ng tich cr,rc...?)

- Vi6c phan hdi, tre ldi ngudi d6n, t6 chfrc v€ k€t qun girii quy€t phan 6nh,
kiih nehi (nhanh ch6ng, tich cgc, chem t€, kh6ng tich cgc ...?)

& Sqr hii ldng cria ngutri din, t6 chrfrc khi sfr dgng cic dlch vg tiQn ich
phgc vg giii quy5t thri h;c hinh chinh: ph6n c6u h6i dugc thiir ki5 dga tr€n
qi,c nQi dung oAi c6ch ftn tqc hanh chinh tign ich hanh chinh <tang tri6n khai
cria don vi dla phuong (dich vU c6ng tryc tuyi5n oic linh vgc, m6 hinh phi dla
gioi hnnh chinh, dich vu ti6p nhan - tra kiit qua qua buu <li-Cn, ...)

S. f ki6n g6p f crie ngrroi din d6 cii thi€n ch{t tugng phgc vg cria co
qurn hinh chinh nhi nrnic: ngu6n cung cip th6ng tin thuan tien cho nguoi
den, ft6i tlQ giao tiep cua c6ng chrtc, vi€n chrlc, don girin h6a thri ec hdnh
chinlq cit giam $oi gian giai quyi5t ttrt Uc, ting cuong img dung c6ng nghQ
th6ng tin cung c6p tign ich cho nguoi d6n ...

IV. Cich chgn m6u khio s{t vi phuong thrfrc khio sit
l. Chgn miu khio sit
a. Mdu khdo sdt ndm (Mt): Dugc lga chon ng6u nhi&r theo c6ng thric

S€IU: 
,V

L+ Ne2
Trong tl6:

n: quy m6. miu diiu trq ld sti luqng nguoi d6n, t6 chric duoc
chqn d€ di6u tra

N:. t6ng si5 giao dictr cria dlch vrr hinh chinh s€ diAu tra duo. c
th6ng k€ trong mQt khoang rhdi gian nhAt dinh (01 n5m)

e: Sai s6 cho phep (5%)

b. Mdu kluio stitt dinh ki hone ttuing (M2): Dugc lga chgn ngiu nhi€n khi
nguoi d6n, t6 chric ttih thgc hie.n TTHC tai Trung tem Hanh chinh c6ng BQ
phQn Trep nh4n vd Tri k6t qua cua don vi, dla phucng.Crlc S4 ban, nganh cnn
cf vio tinh hinh thlrc t6 cua <lon v! minh hang nnm di5 h;a ch-on ra 03 TTHC c6
tan su6t sii luqng giao dich cao nh5t. euy m6 miu duqctinh beng 5% sO tuqng
giao dlch c6c TTHC tr€n d thring fien kC trudc d6.



c. Mdu lrhdo sdt ttinh k), hang thdng diii tuEng st dttng dich vu trd kiit qui
tqi nhd qw dich vu btru chinh cilng ich (M3): Eugc lga chQn ng6u nhi€n 20 d6i

tuqng/ TTHC dE srl d\mg dlch vu ph6t trd k6t qui t4i nhd qua dlch vp buu chinh

trong thang(diii v6i c6c thri qc ph6t sinh h0 so).

d. Mdu khio stit dinh ki hdng thdng diii tuqng s* dttng dich vu T6ng ddi

Dich vu c6ng 1022 (Ml: 50 d6i tuqng dugc lya chgn ng6u nhi6n trong danh

srich kh6ch hang de duo. c huong din thUc hiQn thn tuc hanh chinh, gidi quyilt

phrin 6nh, kii5n nehi trong thring.

e. Miu khdo sdt tryc tuyAn (M5): dOi tuqng etugc tin nhin gui ttudng d6n

tdi website drinh gi6 mric <tQ hdi ldng sau khi nQp hd so ho4c nhan k6t qud giii
quyi5t ttttC.

2. Cfchthrric ti6n hinh khio s{t:

Viec tO chric 6y f kitin kh6o s6t muc d0 hdi ldne cria ngudi d6n, t6 chric

dugc thgc hiQn qua ciic c6ch sau:

a. Cdch I: Diiu tra tqi BQ phQn Ti6p nhQn vd Trd kit qud

c6ch I <luo. c ap dwrg coi vol m6u khao s6t M2. Sau khi cri nh6n, t6 chrlc

hoan thanh nQp ho{c nh4n kiSt qua gi6i quyift t11tC, nhdn vi€n Bu., tliQn s€ ti6n

hdnh ph6t phi6u khno s6t, huong d6n nguin ddn, t6 chric tr6 ldi vd Ou trdi phiiiu

khio s6t th6ng qua hQ th6ng .ay tintt bang co tich hqp ph6n m€m kh6o sat

(hoac phii6u khao sat gi6y).

b. Cdch 2: Diiu tra tqi nhA nguoi d'6a tru sd td chuc

CLchZ itpdung <[ii voi m6u khdo s:it Ml vd M3' Sau khi ph6t tri k6t qud

gidi quy6t rrHc tai nhd cho ngudi d6n, tru sd cho t6 chrlc, nh6n vi€n buu tlien

lC UC"'ft-ft pflet piri6u kh,Ao s,6i huong din ngudi d6n, td chric tri ldi vd thu h6i

phitiu tai .ft6 tftOng qua hQ thi5ng m6y tinh bang co tich hqrp phdn m€m khao s6t

(hoac phir5u knao s6t gi6y).

c. Cdch 3: Diiu tra trvc tttY4n

c6ch 3 duo.c 6p dung c6i voi m6u khio s6t M5. Sau khi ngudi d6n hoan

t6t nQp hO so ho{c nhdn kilt qui gi6i quylSt ftHC, ring dung di€n thoai s€ tu

ttQng gui di5n ngudi ddn, t6 chirc phi6u 6v f kiiSn diQn tir (tr€n img dung diQn

thoai ho6c website khdo s6t tr.uc tui6n cua tinh phieukhaosat.dongnai.gov.vn) dA

hoan thanh vd gui trd tr€n m6i trudng m4ng, ho{c ngUoi d6n, t6 chirc co thi!

tham gia.

d. Cdch 4: Khdo sdt qtn di€n thoqi tn Tiing ddi Dich vu c6ng 1022

T6ng dni vi€n s€ tiiSn hanh gqi di€n vd khdo s6t cric ddi hrgng dugc tga

chQn tai mEu M4 vd m6u Ml. Sau khi ngudi d6n sri dgng T6ng ddi Dich vu c6ng

lO22 dC dugc gi6i d6p thic mic, h6 trq hoan ttriQn hO so TTHC ho[c phan 6nh'



ki6n nghi; T6ng ttdi vi&r sG ggi ttiQn thUc hi-6n kh6o srlt f ki6n nguoi ddn, to
chuc theo m6u cdu h6i cria phi6u khio s6t trong thdi gian khio s6t nhfu dinh.

3. B6o c6o k6t qui khio sit
Tr€n co sd tritin khai tti€u tra kh6o sa! Buu diQn tinh, Sd Th6ng tin vd

Truydn th6ng, T6ng ddi Dich vs cing 1022 co nhiem vq t6ng hqp k€t qua khio
s6t.

IV. Kinh phi thqrc hiQn

Giao Sd N6i vg chrl tri ptrOi trqp voi Sd Tdi chinh vd Buu diQn tinh, T6ng
<lai Dfch vu cOng lO22 tham muu gidi quyiit kinh phi t6 chric khno srit l6y fr.t 2. ..
kr€n nguoi d,in, to chr?c, dam bao thgc hiQn hiQu qua K€ ho4ch.

V. T6 chrric thr;c hiQn

1. S,fr NQi v-u

- Cht tri, ptriii hqp voi c6c co qwrn li6n quan t6 chric thqc hrQn K€ ho4ch
ndy;

_ - Thanh Up t6 khao sft, phiii hs? t6 chfc 6y y kii6n, t6ng hqp, brio oto
tiSt qua kmo s.lt f kiiin nguoi din nim 2018 theo <tung K6 ttoa.itnuy.

2. Sd Tii chinh

Thfun dinh, bO sung kinh phi ngoai khorin cho don vi chri tri t6 chric thuc
hiQn; huong din don v! lQp dU torirL thanh quyiSt torin kinh phi theo quy d!nh.

3. Sd Th6ng tin vi Truydn th6ng

H6 trq c.ic <lon vi thgc hiqn khao *it qua hinh thric dien ui rt5ng tai oic
c6u h6i khao s6t l&r hQ tr6ng m6y tinh vi website khao srit truc tuy€n vi t6ng
hqp b6o c6o kiitquakhio srit

4. Vin phdng UBND tinh

. T6 chric, quen ly, gi{m sft hopt dQng khao s6t b6o crio k4t qure kh,io s6t }tr.: .! . -Kten nguor diin, tO chuc qua T6ng ddi Dich vU c6ng1022.

5. Bmr iliQn tinh

. T6 chric phr6r, h6 trg ngudi d6n, t6 chric trd ldi phitiu kh6o srlt, thu th{p
phi€u kh6o srit, lqp b6o crio k;5t qua kheo set vd giao ve SO Nqi vU.

6. Cdc ilan vi ilugc khio sdt

PhOi hqp Sd NOi vU rhgc hiQn, bao dam tiiin dg vd ngi dung c.6ng viQc;
theo <16 c5n cri tinh hinh thgc ti6n t4 Aon vi, dfa phuong <ti xu6t cric TTHC
duoc khio s6t, s6 luqng, nQi dung trgng t6m duoc khdo s6t cria m6i don vi, dia



dinh gi6 k€t quA thuc hiQn nhiQm

(th6ng qua Sd NQi vU) phuong dn

vu c6i cach hanh chinh, b6o c6o UBND tinh
cdi thiEn ch6t luqng dlch vu hdnh chinh cdng

phuong. Ddng thdi, tr€n co sd k6t qud khAo srit. cdc co quan, don vi xem xdt,

cung c6p tqi <ton vi nhim n6ng cao mric dQ hdi ldng cria nguoi ddru t6 chfc./.

Noi nh^n:
- B0 Nqi vu;
- Thudng tryc Tinh ui, Thudng t4tc HDND;
- cht tich, c.da Ph6 chi tich UBND linh;
- Cric So, ban, nginh;
- C6ng an tinh, Hai quan, Cpc thu€;
- BHXH tinh,
- UBND sap huyen;
- Tnmg tim Hdnh chlnh c6ng tinh;
- Buu tlien tinh;
- C6c tlon vi duqc khao s6q

- Ch6nh, Pho VP UBND tinh;
- Lm: VT, HCC, KSTT, Sd NQi vu (2b).


