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

TINH BINH PINH Péoc 1ap - Tu do - Hanh phiic
S6: 130 /KH-UBND Binh Dinh, ngay 23 thang 09 nam 2022
KE HOACH

Khao sat, do lwong sw hai long ciia nguoi dan, to chire di véi sw phuc vu
cia co quan hanh chinh nha nwéc nam 2022 trén dia ban tinh Binh Dinh

Can ctr Quyét dinh sé 5359/QD-UBND ngay 31 thang 12 nam 2021 cua
Uy ban nhan dan tinh vé viéc ban hanh B¢ an “Po ludng sy hai long ciia ngudi
dan, t6 chirc ddi voi su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban
tinh Binh BPinh giai doan 2022 - 2025,

Thue hién Ké hoach s6 122/KH-UBND ngay 20 thang 12 nam 2021 cia
Uy ban nhan dan tinh vé cai cach hanh chinh tinh nim 2022; Uy ban nhan dan
tinh ban hanh K& hoach khao sat, do ludng su hai 10ng cua ngudi dan, to chirc
ddi véi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuéc ndm 2022 trén dia ban tinh
vo1 cac ndi dung nhu sau:

I. MUC PiCH, YEU CAU
1. Muc dich

a) o luong khach quan mirc do hai 1ong ctia ngudi dan, t6 chic ddi véi
su phuc vu va chat luong cung cap dich vu cong ciia co quan hanh chinh nha
nude trén dia ban tinh 1am co s& xac dinh chi sb cai cach hanh chinh, danh gia
trach nhiém cua nguodi dung dau co quan, don vi, dia phuong trén dia ban tinh
vé thuc hién cong tac cai cach hanh chinh nam 2022.

b) Phat huy vai tro giam sat ctia nhan dan dbi voi hoat dong cung tng
dich vy hanh chinh cong ciia co quan hanh chinh nha nuéc. Tang cudng tinh
minh bach va trach nhiém giai trinh ctia cac co quan hanh chinh trong cung cip
dich vu hanh chinh cbng trén dia ban tinh.

2. Yéu cau

a) Viéc khao sat, do Iuong phai dam bao tinh tin cdy, chinh xac, phan anh
ding thuc té hoat dong cung cép dich vu hanh chinh cong cua cac co quan, don
vi, dia phuong dugc khao sat; két qua chi s6 hai 1ong duoc cong bd kip thoi,
rong rai nham gitip cac co quan hanh chinh nha nudc xac dinh duoc cac giai
phap khac phuc nhiing ton tai, han ché va cai thién chat lugng phuc vy, nang cao
su hai 10ng clia nguoi dan, to chic.

b) Qua trinh trién khai thyc hién phai dugc kiém tra, giam sat chit chg,
bao dam thuc hién ding ndi dung, phuong phap, tién d dé ra va c6 su phoi hop
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chat ch€, kip thoi, hiéu qua gilra cac co quan, don vi lién quan.
1. NOI DUNG THUC HIEN
1. Pham vi, d6i twong va quy mo khao sat
a) Pham vi
- Céc co quan thudc Uy ban nhén dan tinh: cac co quan chuyén mén thudc

Uy ban nhén déan tinh, Ban Quan 1y Khu kinh té tinh (trir cic co quan, don vi
khong phét sinh thu tuc hanh chinh vé1 nguoi dan).

7 - Uy ban nh@n dan cac huyén, thi xa, thanh phf’) (BO phan mot C}"Ia thudc
Uy ban nhan dan cap huyén; B phan mot ctra thugc Uy ban nhan dan cap xa).

- Céac co quan Trung uong dong trén dia ban tinh: Ngan hang Nha nudc
chj nhanh tinh, Cuc Hai quan tinh, Cuc Thué tinh, Kho bac Nha nudc tinh, Bao
hiém xa hoi tinh.

b) Déi twong khao sat

Nguoi dan, ngudi dai dién cho t6 chirc da truc tiép giao dich va nhan két
qua cung Gng dich vy hanh chinh cong tai Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong
tinh, B6 phan tiép nhan va tra két qua cip huyén, cip xi va cac co quan Trung

wong trén dia ban tinh tir ngay 01 thang 01 nim 2022 dén ngay 31 thing 8
nam 2022.

¢) Quy mo khao sat

Tién hanh diéu tra xa hoi hoc vé&i sb luong tdi da 5.000 phiéu, phan bd
nhu sau:

- B6i véi co quan cip tinh (Co quan Trung wong déng trén dia ban tinh, co
quan thudc Uy ban nhan dan tinh):

+ Tur 500 giao dich thu tuc hanh chinh tré 1én chon tir 150 mau diéu tra;

+ Tir 200 dén dudi 500 giao dich thi tuc hanh chinh chon tir 100 mau diéu
tra;

+ Dudi 200 giao dich thu tuc hanh chinh chon tir 30 mau diéu tra.

- Bdi vé6i cac huyén, thi x3, thanh phd:

+ Pon vi hanh chinh cép huyén loai I va do thi chon tir 200 mau diéu tra
co giao dich tai Bo phan Ti€p nhan va tra két qua thudc Uy ban nhan dan cap
huyén va 04 don vi cap xa dé tién hanh khao sat;

+ Pon vi hanh chinh cép huyén loai II chon tir 150 mau diéu tra c6 giao
dich tai B6 phan Ti€p nhén va tra két qua thuéc Uy ban nhan dan cap huyén va
03 don vi cap xa dé tién hanh khao sat;

+ Pon vi hanh chinh cip huyén loai IIT chon tir 100 miu diéu tra c6 giao
dich tai B6 phan Ti€p nhén va tra két qua thuéc Uy ban nhan dan cap huyén va
03 don vi cap xa dé tién hanh khao sat.



- Pdi v6i cac co quan, don vi c6 s6 luong giao dich thi tuc hanh chinh
trong ndm nho hon s6 lugng cd mau di€u tra toi thi€u 30 thi thyc hi¢n diéu tra
toan b so luot giao dich. S6 luong phicu diéu tra cu thé co6 thé thay doi theo so
luong tha tuc hanh chinh phét sinh thuc t€ cia ting co quan, don vi, dia phuong.

(Chi tiét tai phu luc 1 kém theo Ké hoach nay)

2. Phiéu diéu tra xi hoi hoc

Noi dung cac cau hoi khao sat phu hop voi cac tiéu chi dugc quy dinh tai
Quyet dinh s6 2640/QD-BNV ngay 10 thang 10 nam 2017 cua By Noi vu. Phleu
diéu tra x3 hoi hoc gdm céac ciu hoi c6 sin phuwong an tra 161 dé nguoi dan, t6
chirc Iya chon dam bao bd cuc va ndi dung nhu sau:

- Phan thong tin chung: Muc dich cua diéu tra x3 hoi hoc do lu’(‘):ng su hai
long; hudng dan céch tra 161 cac cau hoi; thong tin cd nhan nguoi dan/to chirc.

- Phén cau hoi: Céc cau hoi vé (i) qua trinh giao dich va két ‘qua cung ung
dich vu hanh chinh cong, (ii) vé mic do hai 10ng clia ngudi dan, t6 chirc doi véi

viéc cung tng dich vy hanh chinh cong, (iii) vé sy mong doi ctia ngudi dan, t6
chtrc doi vo1 viée cung ung dich vy hanh chinh cong.

(CO mdu phiéu tai phu luc 2 kém theo Ké hoach nay)

3. Phuong phap chon miu diéu tra xa hdi hoc

Thuc hién cth mau theo quy dinh tai Pé an “Po luong su hai long cua
nguoi dan, to6 chirc doi voi su phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nu’é,c trén diz}
ban tinh Binh Dinh giai doan 2022 - 2025” ban hanh kém theo Quyét dinh s
5359/Qb-UBND ngay 31 thang 12 nam 2021 cua Uy ban nhén dén tinh. Phuong
phap chon mau ngau nhién phan tang nhim dam bao tinh dai dién cho céac to
chtic, ca nhan da thuc hi¢n tha tuc hanh chinh trong ndm cua cac co quan, don
vi, dia phuong.

4. Phwong thirc diéu tra xa hdi hoc

Tuy theo diéu kién cu thé, ap dung mdt cach phu hgop mdt hoac nhiéu
phuong thire diéu tra xa hdi1 hoc dudi day:

- Phat phiéu diéu tra xa hoi hoc truc tiép dén nguoi dan, td churc dé tra 1oi;

- Phong van truc tiép dua theo bd cau hdi c6 san;

- Khéo sat truc tuyén trén mang internet;

- Khéo sat qua goi dién thoai; cac nén tang ing dung truc tuyén (Zalo);

5. Tong hop, phan tich dir liéu

Trén co s¢ thu thap thong tin tur phiéu diéu tra x4 hoi hoc, tién hanh tong

hop, phan tich cac dir ligu thong ké. Viéc tong hop, phan tich dir liéu dya vao
cac phan mém thong ké phu hop véi thuc té.

Céc thong tin thu duoc tir phiéu diéu tra x4 hoi hoc dugc tong hop, phan
tich va tinh toan céac chi s6 tuong ing dé cung cap thong tin phuc vu cho cong
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tac quan 1y. Cac chi s nay dugc tinh bang ty 1¢ phan tram (%) giira s6 ngudi tra
101 cung phuong an d6i v6i moi cau hoi trén téng sé nguoi tham gia tra 161 mdi
cau hoi duoc thé hién trong Phiéu diéu tra x4 hoi hoc.

6. Bao cao két qua

a) Tén bao céo: Bao cao Chi sb hai 1ong ctia ngudi dan, t6 chire ddi véi su
phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuéc trén dia ban tinh Binh DPinh nam 2022
(Chi so0 SIPAS nam 2022).

b) Noi dung bao cdo, gobm cac ndi dung co ban sau:

- G161 thi€u chung: Muc tiéu; dbi tuong, pham vi; ndi dung; phuong phap
thuc hién; trach nhiém thuc hién.

- Tinh hinh trién khai: Chon ¢& mau, mau diéu tra xa hoi hoc; trién
Kkhai bo tri nguon Iuec.

- Két qua: Thanh phan nhan khau hoc cua ddi twong tham gia tra 161 phiéu
diéu tra x4 hoi hoc; phan anh ctia ngudi dan, to chtc vé qua trinh va két qua
cung tmg dich vu hanh chinh coéng; chi sé hai 10ng chung; chi s cac tiéu chi
cung tng dich vu hanh chinh cong; két qua cung tng dich vu hanh chinh cong,
mong doi clia ngudi dan, to chirc vé viéc cung ung dich vu cta co quan hanh
chinh; phan tich, danh gia sy phuc vu cta co quan hanh chinh nha nudc tir két
qua cac chi sb thu dugc; so sanh chi sb hai long gitta cdc nim...

- Nhan xét, danh gia va dé xuat, kién nghi.

- Céc phu lyc: Bang thong ké cac to chuc, don vi hanh chinh di duoc
chon diéu tra xa hoi hoc; bang théng ké c& mau diéu tra xa hoi hoc cua timg co
quan/dich vu déa chon; bang théng ké phiéu diéu tra phat ra, thu vé hop 1é va
khong hop 1¢; mau phiéu diéu tra xa hoi hoc;...

6. Tién d9 trién khai

Co quan Co quan Thoi gian

TT | NOoi dung cong viéc chi tri phéi hop hoan thanh

Cac co quan, don

Thong k&, tong hop danh vi, dia phuong

1 | sach nguoi dan, t6 chirc | S¢ Noi vu NS 30/9/2022
. thudc doi tuong
duoc khao sat .,
khao sat
Thuc hién kho sét, didu| Ponvi | S c0 quan,don
2 j ¢ ’ ) vi, dia phuong co6 | 31/10/2022

tra xa hdi hoc khao sat o
lién quan

Cung cip thong tin vé
ngudi dan, to chire di tra
101 phiéu diéu tra xa hoi| Pon vi
hoc cho S& Noi vu dé| khdo sat
phuc vu cong tac phuc
tra

Cac co quan, don
vi, dia phuong co6 | 15/11/2022
lién quan
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e n < Co quan Co quan Thoi gian
T NOi dung cong vige chf(ll tri phé(ilhqp hoan tfg1é1nh
S& No1 vu;
Uy ban Mat
Giam sat, phuc tra viéc tr?n TF)A
4 | khio sat, didu tra xa hoi | 9%°¢ VI | pon vi khao sit | 30/11/2022
hoe Narp tinh;
. Ho1 Cuu
Chién binh
tinh
5 | Ra sodt va xu 1y, trich | gsnia0 1 | Bon vi khio sat | 15/12/2022
xuat dir liéu
Xay dung va hoan thién
5 du thao Bao cdo va trinh 36 N6i vu Céac co quan ¢co
Chu tich Uy ban nhan T lién quan
dan tinh phé duyét
T6 chirc cong bd Chi sb 31/12/2022
hai long cua nguoi dan,
7 td ChlEl?C ddi véi su pl‘ll_lC S& Noi vu CéC_(AJO‘ quan co
vu cia co quan hanh lién quan
chinh nha nudc nam
2022
IV. KINH PHi THU'C HIEN

1. Kinh phi thuc hién duoc bé tri trong du toan kinh phi ngan sach tinh
thuc hién khao sat, danh gid mirc do hai long d61 vo1 mot so6 dich vu hanh chinh
cong, dich vu cong trén dia ban tinh Binh DPinh ndm 2022 cua S& Noi1 vu.

2. Viéc lap du toan, quan 1y, sir dung va quyét toan kinh phi thyc hién
theo quy dinh cua phap luat hién hanh.

V.TO CHUC THUC HIEN

1. S& Noi vu

a) Chu tri, phdi hop véi co quan, don vi lién quan trién khai Ké hoach nay
dam bao theo dung muc dich, yéu cau, tién do dé ra; xay dyng bao cao, trinh

Chu tich Uy ban nhan dan tinh phé duyét, cong bd Chi sé SIPAS cia cac co
quan, don vi.

b) Tong hop, béo cao dé xuat Chu tich Uy ban nhan dan tinh biéu duong,
khen thuéng d6i voi Ngudi ding dau cac sé, nganh, dia phuong c6 Chi sb
SIPAS cao. Tham muu chi dao, kiém tra viéc thuc hién bién phap, giai phap
khéc phuc nhirng ton tai, han ché duoc chi ra qua két qua Chi s6 SIPAS cua co
quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh.

c) Lua chon don vi thuc hién cong tac diéu tra, khao sat, do luong sy hai
long ctia ca nhan, t6 chirc dam bao theo cac quy dinh hién hanh.




d) Phéi hop véi cac co quan, don vi c6 lién quan va S¢ Tai chinh thyuc
hién thu tuc thanh, quyét toan kinh phi thuc hi¢én Ké hoach nay dam bao theo
quy dinh cta phép luat hi¢n hanh.

d) Phéi hop voi ij ban Mit tran T6 quéc Viét Nam tinh, Hoi Cuu chién
binh tinh t6 chirc gidm sat, phac tra vi¢c di€u tra xa hoi hoc ddm bao dung muc
dich, yéu cau ctua K¢ hoach dé ra.

2. Viin phong Uy ban nhéin dén tinh

a) Phéi hop cung cip thong tin, danh sach to chirc cong dan dé phuc vu
khao sat, danh gia mirc d6 hai 1ong ctia nguoi dan, t6 chirc trong giai quyét thu
tuc hanh chinh tai Trung tdm phuc vu hanh chinh cong va B phan mdt ctra cac
cap trén dia ban tinh.

~ b) Phoi hop v6i S¢ Noi vu trinh Chii tich Uy ban nhéan dan tinh phé duyét
va to chirc cong bo Chi s6 SIPAS cua cac co quan, don vi nam 2022,

3. Sé Tai chinh
Huc’mg dan, thim dinh viéc thuc hién thu 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 Trung wong dong trén dia ban tinh; cic co quan
thu¢c Uy ban nhan dan tinh; Uy ban nhan dan cac huyén, thi xa, thanh pho

a) Phoi hop véi S& Noi vu, cac co quan co lién quan trién khai Ké hoach
nay. Lap danh sach nguoi dan, to chirc tham gia thuc hién cac tha tuc hanh
chinh tai don vi dam bao chinh xac, day du thong tin theo yéu cau cua khao sat.

b) To chuc thong tin, tuyén truyén viée trién khai do ludng su hai 1ong va
két qua Chi sb SIPAS tai co quan, don vi. Str dung két qua Chi s SIPAS hing
nam dé cai thién chi sd hai long, nang cao chét lugng cung ung dich vy hanh
chinh cong tai don vi.

C) T6 chure tiép nhéan y klen g0p ¥, phan anh, khiéu nai, t6 cdo cta ngudi
dan, to chirc vé viéc giai quyét thu tyc hanh chinh theo dung quy dinh; thuong
xuyén d6i thoai v6i nguoi dan, t6 chiic, doanh nghiép dé thao g& nhitng kho
Khan, vudng mac trong giai quyét thu tuc hanh chinh tai co quan, don vi.

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

Phoi hop véi S& Noi vu thuc hién viéc giam sat qua trinh diéu tra xa hoi
hoc, tién hanh phtc tra danh sach doi tuong diéu tra xa hoi hoc da thuc hién,
dam bao khach quan, minh bach, phan anh ding thyuc t€ hoat dong khao sat cua
cac diéu tra vién.

6. S& Thong tin va Truyén thong, Bao Binh Pinh, Pai Phat thanh va
Truyén hinh Binh Dinh, cac co' quan thdng tan, bao chi trén dia ban tinh

Té chtic thong tin, tuyén truyén vé muc dich, muc tiéu, y nghia, ndi dung,

két qua, nang cao nhan thirc cua doi ngi can b, cong chuc, vién chuc trong
thuc hién do luong su hai 10ng; tuyén truyén vé quyén loi, trach nhiém cua



nguoi dan, to chirc trong viée giam sat viée cung tng dich vu hanh chinh cong
va phan hoi y kién vé chat lugng phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc trén
dia ban tinh.

Yéu cau Thu trudng cac co quan Trung wong dong trén dia ban tinh; Thi
truong cac co quan thudc Uy ban nhan déan tinh; Chu tich Uy ban nhan dan cac
huyén, thi x4, thanh ph va Chu tich Uy ban nhan dan cé&c x4, phuong, thi tran
thugc pham vi khao sat t6 chirc thuc hién hiu qua Ké hoach nay. Trong qua
trinh thyc hién, néu co khoé khan, vuong mac thi kip thoi phan anh vé So Noi vu
dé tong hop, bao cao dé xuat Uy ban nhan dan tinh xem xét, giai quyét./ \J./

Noi nhén: TM. UY BAN NHAN DAN
- Vu Céi c4ch hanh chinh; KT. CHU TICH

- TT Tinh uy, TT HDND tinh; ; 5
- CT, cac PCT UBND tinh; PHO CHU TICH

- Poan Dai biéu Qudc hoi tinh;

- TT Uy ban MTTQ Viét Nam tinh;

- Hoi Cuu chién binh tinh;

- Cac co quan TW dong trén dia ban tinh;
- Céc sd, ban, nganh thudc tinh;

- bai PT va TH tinh, B4o Binh Dinh;

- UBND cac huyén, thi x4, thz‘lr}h phé;

- UBND céc xa, phuong, thi tran; n oo g
LD, CV VP UBpND tir%h; Lam Hai Giang
- THCB, PVHCC, HCTC;

- Luu: VT, KSTT#/
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