'Y BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TiNH TAY NINH Pic lap - Tu do - Hanh phuc
Sé: 24145 /QP-UBND Téy Ninh, ngay ) théngAR ndm 2014
QUYET PINH

Ban hanh K& hoach trién khai Phuong phép do lrong s« hai long
ciia nguoi dén, t& chirc dbi vai sy phuc vy ciia co quan hanh chinh nha nwéc
tinh Tay Ninh giai doan 2014-2020

'Y BAN NHAN DAN TINH

Cin ctr Luat Td chirc Hoi dong nhén dén va Uy ban nhén dén ngay 26 thang
11 nam 2003;

Can cir Nghi quyét s6 30c/NQ-CP ngay 08 thang 11 nam 2011 ciia Chinh pht
Ban hanh Chuong trinh tong the cai cach hanh chinh nha nudc giai doan 2011 -
2020;

Cin cir Quyét dinh 56 1383/QD-BNV ngay 28/12/2012 ciia BY trudng Bo
Nbi vu phé duyét De an Do luong sy hai long cua ngudi dan, to chirc do6i voi sy
phuc vu clia co quan hanh chinh;

'Cén cir Cong van s& 1159/BNV-CCHC ngay 10/4/2014 ctia B§ Noi vu vé
viéc hudng din trién khai Phuong phap do luong su hai 1ong ciia ngudi dan, to chirc
dbi voi sy phyc vu cua co quan hanh chinh nha nudc;

Xét dé nghi ctia Gidm ddc S Ndi vy,
QUYET PINH:

Pidu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh ndy K& hoach trién khai Phuong phép
do ludong sy hai long cua ngudi déan, to chuc doi v0i sy phuc vu cua co quan hanh
chinh nha nudc tinh Tay Ninh giai doan 2014-2020.

Pidu 2. Quyét dinh nay c6 higu lyc thi hanh ké tir ngay ky.

~ DPiéu 3. Chanh Vin phong Uy ban nhén dan tinh, Gidm déc $& Noi vy, Gidm
dbc S& Tai chinh, Tha trudmg céac sd, ban, nganh tinh, Chu tich Uy ban nhin dén
cac huyén, thanh phd chiju trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin:

- Nhur diéu 3;

- B9 Noi vu;

-TT.TU, HDND,;

-CT, cac PCT UBND tinh;

- Luu: VP. UBND tinh, 8¢ NG§i vy,
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UY BANNHANDAN  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TINH TAY NINH Péc lap - Tw do - Hanh phiic

KE HOACH
Tridn khai Phuong phép do lémg sw hai long ciia ngudi dén, t6 chire doi véi
sy phye vu ciia co quan hanh chinh nha nuée tinh Téy Ninh giai doan 2014-2020
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 2945 /QD-UBND ngay <4 thdngil ndm 2014
ctia Chi tich Uy ban nhdn dan tinh Tdy Ninh)

I. MUC PiCH, YEU CAU
1. Muc tiéu

- Do ludng sy hai long cta ngudi dan, td chirc ddi véi sy phuc cla co quan
hanh chinh nha nuwdc nhdm danh gia khach quan chat lugng cung cép dich vy hanh
chinh céng ctia co quan hanh chinh nha nudc;

- Thong qua do, cac co quan hanh chinh nha nuéc nim bit kip thdi cdc yéu
cau, mong mudn cua ngudi dén, to chirc dé cé big¢n phap cai thién chét lugng su
phuc vy cia minh nhiam néng cao sy hai long cua ngudi dan, to chirc.

2. Yéu cau

- Két qua diéu tra, khdo sat sy hai long ngudi dén, td chirc dbi voi céc dich vu
hanh chinh do co quan hanh chinh nha nuéc cung cap phai dam bao tinh khach quan,
trung thuc két qua dénh gia cia ngudi dan thong qua vige cung cap cac dich vu
hanh chinh cong cy thé;

= Vige xdc dinh két quéa diéu tra, khao sat su hai 1ong cua ngudi dan, t6 chirc
dbi véi cac dich vu hanh chinh do co quan hanh chinh nha nuéc cung cap phai dam
bao khoa hoc, ¢é dd tin cdy cao;

- Théng qua két qua va thong tin thu duoc la cén cir dé ra gidi phap cai thién,
nang cao chat lugng cung cap dich vy hanh chinh cdng cua cac co quan.

II. PHAM VI VA POI TUQNG AP DUNG
1. Pham vi

Po ludng sy hai long cua ngudi dan, td chirc dbi voi sy phyc vu cia co quan
hanh chinh nha nudc céc cap trén dia ban tinh.

2. Pbi twong
Péi tugng ap dung 13 co quan hanh chinh nha nude céc cp.
III. PHIEU PIEU TRA, KHAO SAT

1. Céc yéu t6 ciia phiéu diéu tra, khio sat



Go6m 4 yéu tb co ban nhu sau:

- Tiép can dich vu

- Tha tuc hanh chinh

- Sy phuc vu ctia cdng chirc

- Két qua giai quyét cong viée ciia co quan hanh chinh nha nuéce
2. Noi dung phiéu diéu tra, khao sat

- Trén co 50 yéu té do luong, phleu khdo st dugc xdy dung theo quy dinh tai
Quyét dinh s6 1383/QD-BNV (mdu phiéu kém theo). Phiéu khao sét gbra 2 phan:

+ Phén théng tin chung gi6i thidu vé muc dich khao sat, huéng dan cach tra 16
cac céu hoi, thong tin ca nhan cua ngudi dugce hoi.

+ Phén cau hoi, cac cdu héi trong phiéu khao st gin véi céc tidu chi, tiéu chi
thanh phin quy dinh tai Quyet dinh s6 1383/QD-BNV. Trong dd, ¢ céc cau héi vé
danh gia chét luong cung cép dich vu theo tirng yeu td; cac cau hoi vé su hai long cua
ngudi dan déi véi tirng yéu té va cau hoi chung dé dénh gia su hai long déi véi toan
bo dich vu. Céc cau hoéi ndy phin 16n duoc xay dung thang dénh gia 5 mirc. Ngoai ra,
con c6 mot cau hoi dé nguoi dan néu y kién cia minh vé nhitng vén dé gitp cai thién,
nang cao chit lugng cung cp dich vu clia co quan hanh chinh nha nuéc.

- Céc céu hdi diéu tra néu trong céc phiéu khéo sat n6i trén dugc théng nhét thue
hién trén dia ban tinh; trong qua trinh thuc hién ¢6 thé dwoc didu chinh cho phil hop
véi diéu kién thuc té va phuong phap tién hanh diéu tra.

IV. CAC BUGC TIEN HANH TO CHUC PIEU TRA, KHAO SAT
1. Chon dich vu diéu tra, khio sat

1.1. Quy mé cép tinh:

Cép tinh: Djch vu hanh chinh cta co quan chuyén mdn thude tinh;

Cap huyén: clp Chirng minh nhén dén, cap Gidy chimg nhén quyén st dung
dat; cip Gidy phép xay dung nha &,...hodc ¢6 the lya chon dich vu hanh chinh khac
dé khao sat tlly yéu cau quan ly va tinh hinh thuc té;

Cép xa: Chumg thuc; cdp Gidy khai sinh; cép Gidy dang ky két hon,...hodc b
thé lya chon dich vy hanh chinh khéc dé khao sit tily yéu cau quan ly va tinh hinh
thuce té.

1.2. Quy mo sé&, ban, nganh:

Cén cu tinh hinh thuc té dé chon dich vu hanh chinh cn khao s4t nhim danh
gia chat lugng phuc vu tai co quan, don vi.

1.3. Quy mé cip huyén: Nhu cap huyén, cép xa cua phan 1.1
2. Pbi twgng va quy mé miu didu tra, khio sit (c& miu)



Péi tuong diéu tra, khao sat: La nhitng ngudi dan, t& chirc d3 giai quyét thi tuc
hanh chinh (d3 hoan thanh va nhin két qua) o cac linh vuc dich vu hanh chinh da
dugc chon.

Quy m6 mau diéu tra, khao sat dugc xac dinh trén co sd téng s6 giao dich cta

dich vu hanh chinh dugc lya chon va tinh todn theo cdng thirc sau day:
n= N
1+N(e)*

Trong do:

- n: quy mo mau diéu tra, 1a s6 luong ngudi dén, td chirc duge chon dé diéu tra.

- N: 1a tdng sb giao dich cia dich vy hanh chinh s& Qiéu tra dugc thong ké
trong mdt khoang thoi gian nhét dinh (la tong s6 ngudi dan, to chirc da sir dung dich
vu trong khoang thoi gian nhat dinh).

- e la sai s6 cho phép (5%)

3. Chon miu diéu tra, khio sat

3.1. Quy md cép tinh

a) Déi véi dich vu hanh chinh duoc thuc hién & cap tinh

Giai doan 1: Chon it nhat 03 so, ban, nganh thuong xuyén c6 giao dich véi
ngudi dén, to chirc; moi sd, ban, nganh ’chon it nhat 02 dich vu hanh chinh thudng
xuyén giao dich v&i ngudi dén, to chire dé thyuc hién diéu tra, khao sat.

Giai doan 2: Chon nguoi dan, td chirc da sir dung dich vu dé diéu tra:

- Budce 1: Xac dinh téng sb giao dich cua dich vu diéu' tra d3 dugc thyc hién
trong ndm diéu tra trén co s¢ tong hop danh séch ngudi dén, to chirc da sir dyng dich
vu cua co quan don vi duge chon & giai doan 1.

- Budc 2: Xac dinh quy mo mau diéu tra dbi vai dich vu diéu tra theo cdng thirc
tai khodn 2 Muc IV.

- Budc 3: Chon ngudi dan, 16 chirc dé diéu tra dich vu dugc chon theo phuong
phap chon nglu nhién, bao dam sé mau dieu tra cia dich vu da dugc tinh toan & budc
2.

b) Déi v6i dich vu hanh chinh duoc thuc hién & cdp huyén (cép Ching minh
nhan dén; cap Gidy ching nhan quyén s dung dat; cap Gidy phép xay dyng nha
d,...hodc ¢co thé’ lya chon dich vu hanh chinh khac d€ khao sat tlly yéu cau quan ly va
tinh hinh thuc té)

Giai doan 1: Chon huyén, thanh phd thudc tinh

- Phan loai nhém cac huyén thanh loai I, 1I, III theo tiéu chi tai Nghi dinh
15/2007/ND-CP ngay 26/01/2007 cua Chinh phu vé phan loai don vi hanh chinh cap
tinh va cap huyén.

- Tai thoi diém diu tra s& tién hanh chon nglu nhién 20-30% s6 don vi cap
huyén cho mdi nhém, trong d6, thanh pho T4y Ninh la trung tam hanh chinh cta tinh
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duge chon mic dinh. Céc lan diéu tra sau s& tién hanh diéu tra lan lugt hét cic huyén
trén dia ban tinh (m3i nam 03 huyén, thanh phd).

Giai doan 2: Chon ngudi dan, tb chirc da sir dung dich vy dé diéu tra:

- Buéce 1: Xac dinh tong ) giao dich cua dich vy dleu tra dd dugce thye hién
trong nadm diéu tra trén co s& tong hop danh sach ngudi dan, tb chirc da sir dung dich
vu cia co quan don vj dugc chon & giai doan 1.

- Budc 2: Xéc dinh quy mé mau diéu tra dbi véi dich vu diéu tra theo cong thirc
tai khoan 2 Muc IV.

- Bude 3: Tong hop quy mé mau diéu tra cia timg huyén dugc chon & trén sé
duge quy mo dicu tra cua dich vu.

- Budc 4 Chon nguoi dan, to chirc de diéu tra dich vu dugc chon theo phuong
phap chon ngéu nhién, bio dam tong sb mau didu tra cia dich vu dd dugc tinh toan &
budce 2 va budc 3.

c) D61 v6i dich vy hanh chinh dugc thyc hign & cép x@ (Chung thuyc; cép Giéy
khai sinh; cap Glay déng ky két hon,...hodc c6 thé lya chon dich vu hanh chinh khac
dé khao sat tiy yéu cdu quan ly va tinh hinh thuc té)

Giai doan 1: Chon x4, phudng, thi trédn

Tai mdi huyén, thanh pho dugc chon ¢ giai doan 1 cua chon miu dbi v0i cdc
dich vy hanh chmh thyc hién 0 cap huyen néu trén. Chon ngiu nhién 20 - 30% sé don
v} hanh chinh cap xd trong mdi nhom dé didu tra (don vi hanh chinh x4 s& duge chon
trén co s¢ dai dién cia timg nhém theo phéan loai don vi hanh chinh x4, phudng, thi
tran duge quy dinh tai Nghi dinh sé 159/2005/ND-CP ngay 27/12/2005 vé phan loai
don vi hanh chinh x4, phudng, thi trin cta Chinh phu, d6i voi don vi hanh chinh cap
xd la trung tdm hanh chinh cua huyén, thanh pho dugc chon mic dinh).

Giai doan 2: Chon ngudi dén, td chirc da st dung dich vu dé diéu tra:

- Buéc 1: Xac dinh tong s6 giao dich cia dich vy diéu tra da dugc thyc hign
trong ndm diéu tra trén co s¢ tong hop danh sach ngudi déan, to chirc da sir dung dich
vy cua co quan don vi dugce chon & giai doan 1.

- Buéc 2: Xéac dinh quy mo miu diu tra ddi vai dich vu diéu tra theo cong thic
tai khoan 2 Muc IV.

- Bude 3: Téng hop quy mé méiu didu tra cua titng x4 dugc chon & trén s& dugc
quy mé diéu tra cta dich vu.

- Buge 4: Chon ngudi dén, t6 chirc dé diéu tra dich vy dugc chon theo phrong
phép chon ngau nhién, bao ddm tong s6 mau diéu tra clia dich vu da dugc tinh todn &
budc 2 va budce 3.

3.2. Quy mbd s&, ban, nganh

Trén co so tong sb giao dich trong ndm cua dich vy hanh chinh dugc céc s,
ban, nganh lya chon, 1ap danh séch nguoi dan, t6 chirc d3 sir dung dich vy trong nam



didu tra va tién hanh chon mAu ngdu nhién, don gidn, véi quy md miu theo cong thirc
néu & Khoan 2 Muc IV.
3.3. Quy md cip huyén

Do UBND cép huyén chon, van dung theo Ké hoach Phuong phap do ludng sy
hai 1ong nay dé thyc hién ty tinh hinh thye té ciia dia phuong.

* Luu y: Ddi véi quy mo diéu tra céc s&, ban, nganh va cap huyén: Khuyén
khich céc don vi thyue hién khi cAn thiét va cé du diéu kién.

4. Tb chirc diéu tra, khao sat
. a) T chire diéu tra, khao s4t duoc thuc hién dudi hinh thirc phat phiéu khéo sat
dé nguoi dan, to chire ty nghién ciru va tra loi.
b) Phuong thire diéu tra: Tuy thude vao diéu kién ngudn lyc va yéu cu thyc té
dé ap dung. C6 thé 4p dung cic phuong thirc diéu tra nhu sau:
- Gip truc tiép ngudi dan, td chirc tai dia ban,

- Tép trung ngudi dan (hodc dai dién td chirc) dén mot dia diém nhét dinh
dé tra 10i phiéu.

- Gri phiéu qua duong buu dién.

- Diéu tra truc tuyén trén mang dién tr.

5. Tbng hop, phén tich s6 ligu

~ a) Thong ke dir li¢u diéu tra, khdo sét: Tong hop cde dir liéu, phan tich s6 liéu

diéu tra, khao sat ddi voi cac dich vu hanh chinh dd dugc thyc hién.

b) Tinh toan cac chi sb do ludong sy hai long:

- Chi sb hai long cta ngudi dén, tb chirc ddi véi sw phyc vu cia co quan hanh
chinh nha nudc:

Chi s hai long la ty 1& phan tram s6 ngudi dan, td chirc c6 cau tra 1oi & mic
“hai 1ong” va “rét hai long” so véi tong s6 ngudi dan, tb chirc tham gla tra 10i:

+ Chi s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh: Ty 1& phén tram sb ngudi tra 101 &
mirc “hai long” va “rét hai 1ong” d6i véi cAu hoi hai long chung vé toan bd dich vy.

+ Chi s thanh phan Ty 1¢ phin trim sb ngucu tra 101 & mirc “hai long” va “rit
hai long” dbi voi cau hoi ve sy hai long theo tirg yéu td ctia dich vu hanh chinh dugc
quy dinh tai Quyét dinh s 1383/QD-BNV.

- Céc chi sb danh gia chat lwvong phuc vu ctia co quan hanh chinh nhé nudc theo
ting yeu td cia dich vy: Chi sb danh gia chat luong phyc vu la ty 1€ phén trim 56 ngudi
dan, td chirc ¢6 cu tra 1oi & mirc tt va rét tot hodic mirc tu‘cmg duong (mirc diém s6 4 va
5 trén thang diém 1 - 5 twong img) so véi tong s6 ngudi dan, to chuc tham gia tré 1oi. Chi
s6 danh gia chit lugng duge xay dung cho céc tiéu chi thuge 4 yéu t6 ctia dich vy hanh
chinh dugc xdc dinh tai Quyét dinh s6 1383/QD-BNV.



- Nbi dung cdn quan tim thye hién theo dé xuét cia ngudi dén, t6 chirc: Téng
hop, phan tich y kién ngudi dan, t6 chirc vé céc ndi dung cin wu tién thuc hién, cai
thién dé nang cao chét lugng phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nudc.

- 6. Xay dyng Bdo cdo két qua sy hai 1ong vé sy phuc vu hanh chinh

Trén co s trién khai diéu tra, khdo sat sy hai long cua ngudi dén, tb chirc ddi
v0i sy phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuée va két qua tong hop, phan tich, tinh
toan céc chi s6 dé xay dung Béo cdo két qua hai long cta ngudi dén, t chirc vé su
phuc vu hanh chinh ctia co quan hanh chinh nha nuéc tinh Tay Ninh véi cdc ndi dung
nhu sau:

- Khéi quét chung vé Ké hoach Td chirc khao sat, diéu tra sy hai long cua
ngudi dan, t6 chirc dbi véi cac dich vu do co quan hanh chinh nhé nuwdc cung clp
(Muc tiéu, ngi dung, pham vi, dbi tuong, phuong phép thyc hién, td chirc thue hién,..)

- Két qua diéu tra, khao sat sy hai long clia ngudi dén, to chire doi véi cace dich
vu do co quan hanh chinh nha nudce cung cap:

+ Téng hop, phéan tich déi tuong diéu tra theo nhom;
+ Tdng hop, phén tich sb liéu va xay dung cac chi s6 hai long.
- Nhién xét, danh gia va kién nghi:

+ Danh gia chung vé uu, nhuoc diém, nguyén nhén va két [qué thyc hi¢n khao
sat, nhitng van d& cin quan tim, rat kinh nghiém dé trién khai tt hon cho cdc nim
tiép theo.

+ Nhén xét, ddnh gia vé két qua Chi s6 hai long vé su phuc vy hanh chinh dat
dugec.

+ Nhén xét, danh gia cac y kién ngudi dén, td chirc vé viéc ning cao chét lugng
cung cip dich vu.

- Cac phu luc kem theo bdo céo gém co:
+ Danh sach céc co quan da dugce chon diéu tra, khao sat;

+ Béng thdng ké téng‘ s0 ngudi dén, t6 chirc da duge chon didu tra, kho sat cia
tung linh vyce tai co quan diéu tra, khao sat.

+ Bang thong ké phiéu diéu tra, khao sat phat ra, thu vé, hop 1é va khong hop

V. TO CHUC THUC HIEN
1. Thoi gian thuce hién

Thoi gian thue hién:

- Lan ddu: Quy I nam 2015;

- Lan tlep theo: Ty theo yéu céu danh gia chit lrgng phuc vu cia co quan

hanh chinh c4c cép, thoi gian didu tra c6 thé td chuc hang nim hoic 2 - 3 nim tb chirc
mét 1an.



Thoi didm thue hién: Quy I ndm sau lién ké nim diéu tra.

2. Kinh phi thye hién

~a)Kinh phi trién khai 4p dung Phuong phap do ludng sy hai long cua ngudi dén,
td chirc d6i véi sy phuc vu cla co quan hanh chinh nha nuéc ndm trong kinh phi cai
cach hanh chinh, dugc dam bao béng ngén sach nha nudce va cac ngudn tai trg hop phap
khac (néu cd).

b) Viéc lap du todn, quan ly, sir dung va quyét todn kinh phi cho trién khai ap
dung Phuong phap do ludng sy hai long ciia ngudi dén, to chire d6i véi su phuc vu cua
co quan hanh chinh nha nude thyc hign theo quy dinh.

3. Trach nhiém thyc hig¢n

a) So NOi vu:

- Xay dyng dw-toan ngén sach va ké hoach t4 chirc diéu tra sy hai long ciia ngui
dén, td chire déi véi su phuc vy cia co quan hanh chinh nha nudc trong pham vi toan
tinh; ' :

- Chu tri, phéi hop Vi céc 56, ban, nganh, UBND céc huyén, thanh phé diéu tra,
khao sat theo k& hoach dugc ban hanh. Téng hop, phén tich s6 li¢u; X4y dyng bao céo
két qua theo quy dinh;

- Té chirc hdi nghi tuyén truyén, phé bién két qua diéu tra;

- Huéng din cc s&, ban, nganh va UBND cdc huyén, thanh phé trién khai
Phuong phap do ludng sy hai long cia ngudi dan, to chirc doi véi sur phuc vy cua co
quan hanh chinh nha nuéc;

- Phéi hop Vi cac co quan Bao Tay Ninh, Dai Phat thanh - truyén hinh tinh Tay
Ninh, S& Thong tin va Truyen thong thong tin, tuyén truyen vé thyc hién Phuong phap
do ludmg sy hai long ctia ngudi dén, to chic doi vé6i dich vu cong nha nudc;

b) Céc s&, ban, nganh tinh, UBND huyén, thanh phé:

’ Phé'i hop vdi S& Noi vu thyc hién ké hoach do luong su hai long cua ngudi dén,
t0 chirc doi voi sy phyc vy cua co quan hanh chinh nha nuéc, cung cép thong tin, danh
sach cac ca qhé‘m, 0 chue da sir dung dich vy trong ndm diéu tra cho S& Noi vy dé phén
tich, chon mau diéu tra.

- T chirc diéu tra sy hai long ciia ngudi dan, t6 chrc ddi véi dich vy thude thim
quyén giai quyet khi can thiét.

¢) 8¢ Tai chinh:

Thém dinh dy toan va trinh cp cé‘thém qqyén bé tri kinh phi cho viéc thuc
hién do ludng sy hai long cia ngudi dén, t6 chirc doi véi sy phuc vu cia co quan hanh
chinh nha nudc theo quy dinh.

d) S& Thong tin va Truyén thong:

Ch tri, phéi hop véi cac co quan ¢6 lién quan cong khai két qua do ludng su hai
long cta ngudi dén, to chirc dbi véi su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nudce trén
Cong thong tin dién tir cta tinh.

d) Dai phat thanh va Truyén hinh tinh:



Ch tri, phdi hgp véi céc co quan c6 lién quan tuyén truyén nhim néng cao
nhan thirc cho ngm?n dén va xa h{i vé myc tiu, y nghia cta vi¢c do ludong sy hai
Idng clia ngudi dan, td chirc di véi sy phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nuée.

Trong qua trinh trién khai thye hi¢n Ké hoach trién khai Phuong phép do luong
su hai 1ong ciia ngudi déan, td chirc dbi véi sy phuc vy cta co Quan hanh chinh nha
nuoc cac co quan, don vi c¢6 khé khin, vudng mic phan 4nh vé UBND tinh (qua S&
N6i vu) dé kip thoi chi dao, giai quyét./.

Nguyén Thi Thu Thiy



PHIEU PIEU TRA, KHAO SAT SU/ HAI LONG
CUA NGU'G1 DAN DOI VOI Sy PHUC VU
CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC

------------------------------------------------------------------------------------

Pé ¢6 co s cai thién, nang cao chét lugng phuc vy ngudi dén cia co quan
hanh chinh nhad NUGC, ..ovvviiiriiiiiirereeeirreesacias tién hanh khao sat mic do
hai long cua nguoi dén, td chure ddi vai viée giai quyet tha tuc hanh chinh.

.............................. rdt mong nhan dugc sy hop tic
ctia Ong/Ba théng qua tra 1oi day du, khach quan céc cau héi sau day.

Pé nghj Ong/Ba:

+ Panh dau (x) vao 6 vuong (0) truée phurong én tra lm ma Ong/Ba chon dbi
v@i ciu héi ¢d 6 vudng trudc moi phuong an tra 10i.

+ Khoanh tron vao chit s6 (1, 2, 3, 4, 5) twong Umg v&i mirc diém ma Ong/Ba
chon déi véi cdu hoi c6 thang diém.

A. THONG TIN VE NGUOI TRA LOI PHIEU
Xin Ong/Ba cho biét thong tin vé ban than Ong/Ba theo céc ndi dung dudi

1. Pj tudi

[ Dudi 25 tudi

[125 - 34 tudi

[ 35 - 49 tudi

00150 - 60 tudi

0 Trén 60 tudi

2. Gidi tinh:

0O Nam

O N

3. Trinh d§ hoc vén:
0 Biét doc, biét viét

O Tiéu hoc (Cip I)

O Trung hoe co s& (Cip II)
O Day nghé/ Trung cp
0 Cao dfmg/f)ai hoc



O Trén DPai hoc
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4. Nghé nghiép:

[0 Ngi trg/Lao dfng tu do

0 Nghi huu

O Sinh vién

O Lam viéc tai td chirc/doanh nghiép tw nhan |

0 Cén bo/Céng chire/luc lugng Quén déi nhan dan/lyc lugng Céng an nhén

B T L L
B. PHAN CAU HOI

I. TIEP CAN DICH VU HANH CHINH

Céu 1: Ong/Bz‘l tim hiéu théng tin vé co quan thyc hién thi tuc hanh
chinh nay qua hinh thirc nao (co quan thiec hién thu tuc hanh chinh nay, dia diém
va ngay/ gic lam viéc cua co quan do)?

O Qua ngudi thén, ban be.

0 Qua chinh quyén dja phwong (phuémg, x3).

0 Qua phuong tién thong tin dai ching (xem ti vi, nghe dai, doc béo,...).
00 Qua mang internet.

0O Khéc (xin néu rd):

.............................................................................................

..............................................................................................

Céu 2: Ong/Ba vui 1ong cho biét d4nh gid ciia minh vé mirc d§ dé dang,
thudn ti¢n trong tim hiéu théng tin vé dich vy hanh chinh nay?

(1= rét thdp; 2= thip; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rét cao)

1 2 3 4 5

Ciu 3: Ong/Ba cho biét mirc d) ddy di, chinh xdc ciia thong tin vé thi
tuc hanh chinh nay?

(1=rét thép; 2= thép; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rat cao)

1 2 3 4 5




Cau 4: V& trang thiét bj tai noi giai quyét thi tuc hanh chinh:

- Ong/Ba cho biét dinh gid cia minh vé mikc dp hi¢n dai cia cdc trang
thiét bi tai noi lam thii tuc hanh chinh nay?
(1= rét thép; 2= thip; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rat cao)

1 2 3 4 5

- Ong/Ba cho biét ddnh gid ciia minh vé mirc dp thu@n tién trong siv dung
cdc trang thiét bi tai noi lam thii tyc hanh chinh ndy?

(1= rat thép; 2= thzfip; 3= binh thuong; 4= cao; 5= rt cao)

1 2 3 4 5

Céu 5: Ong/Ba cho biét ddnh gid ciia minh vé mirc d9 tién nghi, thoai mai
tai noi ngdi ché 1am thi tuc hanh chinh?
(1= rit thp; 2= thip; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rt cao)

| 2 3 4 5

Ciu 6: Ong/Ba cho biét mirc d§ hai long ciia minh khi tiép cdn dich vy
hanh chinh nay?

1. R4t hai long

2. Khong hai long

3. Binh thudng

4. Hai long

5. Rét hai long

II. THU TUC HANH CHINH

Ciu 7: Ong ba cho biét d4nh gia ciia minh vé mirc 9 cong khai diy du
cdc quy dinh vé thii tyc hanh chinh nay tai co quan hanh chinh nha nwéc (hodc
noi Ong/Ba lam thu tuc)?

(1= rAt thip; 2= thip; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rit cao)

1 2 3 e 5




Cau 8: Ong/Ba cho biét danh gid cia minh vé mirc d§ don gién, dé ké
khai ciia hd so 1am thii tuc hanh chinh ndy do co quan hanh chinh nha nwéc
quy djnh?

(1= rét thép; 2= thép; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rit cao)

[ .8 o A

Ciu 9: Ong/Ba cho biét mitc @9 thuén tién trong quy trinh thye hi¢n tha
tuc hanh chinh nay cia co quan hanh chinh nha nuéc?

(1= rét thip; 2= thép; 3= binh thudng; 4= cao; 5= réit cao)
1 2 3 4 l 5 T

Cau 10: Xin Ong/Ba cho biét mirc d hai long ciia minh vé thi tyc hanh
chinh nay?

1. R4t hai long

2. Khong hai long
3. Binh thuong
4. Hai long

5. Rét hai long

. CONG CHUC GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH CHO
NGUOI DAN

Ciiu 11: Ong/Ba dénh gis nhw thé nao vé thai dj giao tiép lich sy, dung
mure ciia cdng chirc gidi quyét thii tyc hanh chinh?

(1= rét thip; 2= thép; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rét cao)

I 2|

3 ] 4 ‘ 5

Céu 12: Ong/Ba danh gid nhw thé nao v& sy tin tinh, chu ddo cia cong
chire giai quyét thii tuc hanh chinh?

(1= rét thip; 2= thip; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rat cao)

1 2 3 4 5




Ciu 13: Ong/Ba d4nh gi4 nhw thé ndo vé sy rd rang, d€ hiéu trong hwéng
din ciia cong chirc giai quyét thi tyc hanh chinh?

(1= rét thAp; 2= thap; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rét cao)

1 2 3 4 5

Cau 15: Xin Ong/Ba cho biét mirc 49 hai long ciia minh vé sir phuc vu ciia
cong chirc gidi quyét thii tyc hanh chinh nay?

1. Rét hai long
2. Khong hai long
3. Binh thuong
4. Hai long

5. Rét hai long

IV. KET QUA GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH

Chu 16: Ong/Ba danh gis nhw thé nio vé mirc 4§ ddy di, chinh xdc ciia
théng tin trén thi tuc hanh chinh ma Ong/Ba d3 nhdn tir co quan hanh chinh
nha nudc?

(1= rat thép; 2= thép; 3= binh thudng; 4= cao; 5= rat cao)

1 2 3 4 5

Cau 17: V& thoi gian giai quyét TTHC:
- 88 1dn Ong/Ba di lai d@é lam thii tuc hanh chinh: .............covveverevenenen

- Vigc tra két qud cia co quan gidi quyét thii tuc hanh chinh cé ding hen
khéng?(ddanh dau X vao 6 twong tmg)

Sdm hon giéy hen bung hen Mudn hon gidy hen

- Theo Ong/Ba vigc thoi gian gidi quyét thi tuc hanh chinh ma co quan
hanh chinh nha nwéc da thwce hi¢n cé hop ly khong?
(1= rét khong hop 1y; 2= khong hop 1y; 3= binh thudng; 4= hop ly; 5= rat hop
ly)




Cau 18: V& chi phi ma Ong/Ba phai tra khi lam thi tyc hanh chinh:

- Khi lam thi hanh chinh, Ong/Ba cd phdi tra thém khodn chi phi nao
khdc ngoadi quy dinh cia co quan hanh chinh nha nwéc khong?

dco

[] Khéong

- Theo Ong/Ba khodn chi phi phdi ngp khi lam thii tuc hanh chinh ma co
quan hanh chinh nha nwoc da thuc hién cé hop ly khong?

(1= r4t khong hop 1y; 2= khong hop 1y; 3= binh thudng; 4= hop ly; 5= rét hop
ly)

Céu 19: V& gidi quyét phan 4dnh, kién nghj cia co quan hanh chinh nha
nudc:

- Trong qud trinh lam TTHC Ong/Ba cd phdn dnh, kién nghj gi véi co
quan hanh chinh nha nuwoc khong?
0ce

(1 Khong
(Néu tré loi “c6” thi tiép tuc trd loi Céu 19; néu trd l6i “khong” thi chuyén sang
Cdu 20)

- Mikc dp dé dang, thudn tién trong vi¢c si dung cdc hinh thirc tié‘p nhdn
dnh, kién nghi do co' quan hanh chinh nha nuéc bé tri (hom thu/sé dién thogi
phdn dnh, kién nghi/bé tri phong tiép dan, lich tiép dan/nguoi tiép dan....)?

(1= rét thr?'tp; 2= thép; 3= binh thuong; 4= cao; 5= rit cao)

1 2 3 4 5

- Xin Ong/ba cho biét ddnh gid ctia minh vé viéc gidi quyét phin dnh, kién
nghi cia co quan hanh chinh nha nwoc?

1. Rét thiéu trach nhiém
Thiéu trach nhiém
Binh thudng

Trach nhiém

ol Ll N

Rét trach nhiém



Cau 20; Ong/Ba cho biét mirc d hai long ciia minh vé két qua giéi quyét
thd tuc hanh chinh?

1. Rét hai long

2. Khong hai long

3. Binh thudng

4. Hai long

5. Rét hai long

. PANH GIA MUC PO HAI LONG POI VOI TOAN BQ QUA
TRINH GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH

Céu 21: Sau tit ci nhirng danh gid & tren, xin Ong/Ba cho biét mirc d
hai léng ciia minh vé toan b qua trinh giai quyét thi tuc hanh chinh ciia co
quan hanh chinh nha nwéc?

1. Rét hai long
2. Khong hai long
3. Binh thudng
4. Hai long

5. Rét hai long

VL. GQI Y CAl TIEN VIEC GIAI QUYET THU TYC HANH CHINH
CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC

Cau 16: D& ning cao chit lwgng phuc vu ngu'm din trong thoi gian té‘l,
theo Ong/Ba co quan hanh chinh nha nuwée gidi quyét thi tyc hanh chinh cin
phai quan tim den ni dung nao?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 ngi dung trong sé cde ndi dung dudi day)

00 Mé rong céc hinh thirc thong tin dé nguoi dan dé dang tiép c4n véi co quan
hanh chinh nha nudc vé giai quyét thi tuc hanh chinh cu thé.

[J Cai thién hé thong co s& vat chat, trang thiét bj phuc vy ngudi dén tai noi
lam thu tuc hanh chinh.

O Tiép tuc don gian héa cac tha tuc hanh chinh.
[] Tang tinh cong khai, minh bach trong thirc hién thi tuc hanh chinh.

[} Tang cudng ung dung cong nghé thong tin trong giai quyét thii tuc hanh
chinh.



(] Cai thién thai do giao tiép, tinh than phuc vy ciia cong chirc ddi véi ngudi

] Nang cao nang lyc giai quyét cong viéce clia cong chirc.

[ Rit ngéin thoi gian gidi quyét thi tuc hanh chinh.

[0 Giam phi/Ié phi gidi quyét thi tuc hanh chinh.

[ Tiép nhén, giai quyét t6t cdc phan anh, kién nghi cia ngudi dan.
0 Khéc (xin ghi cu thé)

......................................................................................................
......................................................................................................
......................................................................................................
......................................................................................................
......................................................................................................

......................................................................................................

XIN CHAN THANH CAM ON ONG/BA!



