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

TINH BINH PINH Péoc 1ap - Tu do - Hanh phiic
S6:91 /KH-UBND Binh Dinh, ngay 11 thang 09 nam 2021
KE HOACH

Khio sat do lwdng su hai long cia ngwoi dan, té chirc
doi va&i sy phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nwéc nam 2021

Thue hién Ké hoach sé 95/KH-UBND ngay 31 thang 12 nim 2020 cia
Uy ban nhan dan tinh vé cai cdch hanh chinh tinh ndm 2021; Uy ban nhan dan
tinh ban hanh Ké hoach khao sat, do ludng sy hai 1ong ctia nguoi dén, to chirc
ddi vai su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuéc ndm 2021 trén dia ban tinh
voi1 cac ndi dung nhu sau:

I. MUC PICH, YEU CAU
1. Muc dich

- X4c dinh mirc d6 hai long ctia ngudi dan, to chirc ddi v6i su phuc vu cta
co quan hanh chinh nha nuéc, qua d6 dé xuat cic giai phap dé cai thién, nang
cao chat luong cung Umg dich vu hanh chinh cong va trach nhiém, thai do phuc
vu nguoi dan, td chirc cua doi ngii can bg, cong chirc, vién chic trén dia ban
tinh.

- Tang cuong tinh minh bach va trach nhi€ém giai trinh cua cac co quan
hanh chinh trong cung cép dich vu hanh chinh cong.

- Phét huy vai trd giam sat caa nhan dan ddi voi hoat dong cung tmg dich
vu hanh chinh cong cua co quan hanh chinh nha nudéec.

- Phuc vu cong tac danh gia, xac dinh chi s6 cai cach hanh chinh cua cac
co quan, don vi, dia phuong nam 2021.

2. Yéu ciu

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

- Qua trinh trién khai thyc hién phai duogc kiém tra, gidm sat chat ché, bao
dam thyuc hién ding ndi dung, phuong phap, tién d6 dé ra va co su phdi hop chit
ch¢, kip thoi, hi€u qua gitta cadc co quan, don vi lién quan.

- Két qua khao st phai dugc cong bd day du, kip thoi, cong khai theo quy
dinh.
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II. PHAM VI, POI TUQNG KHAO SAT
1. Pham vi

Khao sat tat ca cac linh vuc c6 phat sinh giao dich d6i véi ngudi dén, to
chuc tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong tinh hodac B phan ti€p nhan va tra
két qua ctia cac co quan, don vi, dia phuong, cu theé:

- Cé4c co quan Trung wong déng trén dia ban tinh, gdbm: Cuc Hai quan
tinh, Cuc Thué tinh, Ngan hang Nha nudc chi nhanh tinh, Kho bac Nha nudc
tinh, Bao hiém x3 hoi tinh;

- Cac co quan chuyén mén thudc Uy ban nhan dan tinh (ngoai trir Vian
phong Uy ban nhan dan tinh, Thanh tra tinh va Ban Dan tdc tinh) va Ban Quan ly
Khu kinh té tinh;

- Céc huyén, thi x3, thanh phé thudc tinh (Uy ban nhan dan cip huyén va
chon mot s6 Uy ban nhan dan cép x4).

2. Poi twong khio sat

T6 chuc, ca nhan di truc tiép giao dich giai quyét thi tuc hanh chinh va
nhan két qua tai Trung tam Phuc vu hanh chinh cong tinh, B) phan tiép nhan va
trd két qua cap huyén, cap xa va cac co quan Trung vong trén dia ban tinh tir
ngay 01 thang 01 nim 2021 dén ngay 31 thang 8 nam 2021.

III. NOI DUNG VA PHUONG PHAP PIEU TRA, KHAO SAT

1. Noi dung

- Khao sat, 13y ¥ kién nhan xét, danh gia vé 5 yéu td co ban cua qué trinh
cung ung dich vy hanh chinh céng: (1) Tiép can dich vu hanh chinh cong ciia co
quan hanh chinh nha nudc; (2) Vé Tha tuc hanh chinh; (3) Cong chire (hoic
Vién chtc) giai quyét cong viée; (4) Két qua cung tmg dich vy hanh chinh cong;
(5) Tiép nhan, giai quyét phan anh, kién nghi (néu co);

- Thu thap ¥ kién gép ¥ ctia ngudi dan vé cac giai phap nang cao chat
luong cung g dich vu hanh chinh cong.

2. Phwong phap chon miu, s lwong miu

a) Phu’ong phap chon mau: Mau khdo sat 1a mau dugc chon ngiu nhién

trong s6 cac to chirc, ca nhan da thuc hién thu tuc hanh chinh trong nim cua céac
co quan, don vi, dia phuong, cu thé nhu sau:

- Pbi voi co quan cip tinh (Co quan Trung wong dong trén dia ban tinh;
co quan chuyén mon thudc Uy ban nhan déan tinh va Ban Quan Iy Khu kinh té
tinh):

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

+ T 200 dén dudi 500 giao dich thu tuc hanh chinh chon 100 mau diéu



tra;
+ Duéi 200 giao dich thi tuc hanh chinh chon 30 mau diéu tra.

(Riéng doi véi cdc co quan, don vi ¢6 sé lwong giao dich thi tuc hanh
chinh trong nam nho hon so lwong c6 mdu diéu tra toi thiéu 30 thi thuc hién
diéu tra toan bo so lwot giao dich).

- Dbi véi cac huyén, thi xa, thanh phé:

+ DPon vi hanh chinh cép huyén loai I va d6 thi: Chon 200 mau diéu tra co
giao dich tai Bo phan Tiép nhan va tra két qua thudc Uy ban nhan dan cap huyén
va 04 don vi cép xa dé tién hanh khao sat;

+ DPon vi hanh chinh cép huyén loai II chon 150 mau diéu tra ¢ giao dich
tai BO phan Tiép nhan va tra két qua thudc Uy ban nhan dan cip huyén va 03
don vi cAp x4 dé tién hanh khao sat;

+ Pon vi hanh chinh cap huyén loai IIT chon 100 mau diéu tra c6 giao
dich tai By phan Tiép nhan va tra két qua thude Uy ban nhan dan cép huyén va
03 don vi cAp x4 dé tién hanh khao sat;

b) Tong sd luong phiéu diéu tra, khao sat 1a: Téi da 5.000 phiéu (Chi tiét
danh sdch s6 lwong mau phiéu khdo sdt tai Phu Iuc 1, Phu luc 2, Phu Iuc 3 kém
theo Ké hoach nay).

S6 luong phiéu diéu tra cu thé c6 thé thay doi theo s6 luong thu tuc hanh
chinh phat sinh thyc té cta timg co quan, don vi, dia phuong

3. Phuong phap diéu tra, khio sat

a) S& Noi vu phdi hop véi cac co quan, don vi, dia phuong xay dung Bo
cong cu khao sat (mau phiéu diéu tra, khao sat) gdm cac cau hoi c6 san phuong
an tra 101 dé nguoi dan, to chuc lya chon. Noi dung cac cau hoi khao sat phi hop
véi céc tiu chi duoc quy dinh tai Quyét dinh s6 2640/QD-BNV ngay 10 thang
10 ndm 2017 cia B Noi vu phé duyét Pé an “Po luong su hai long cua nguoi
dan, to chuc di véi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudéc giai doan
2017 - 2020” va phl hop véi diéu kién thyc té trién khai cong tac cai cach hanh
chinh cua tinh.

b) Phuong phap diéu tra dugc thuc hién dudi hinh thirc phat phiéu cau hoi
dé nguoi dan nghién ctru va tra 10i.

¢) Sau khi khdo sat, tién hanh nhép dit liéu, tong hop, phan tich dir liéu dé
xdy dung bao céo két qua khao sat, danh gia va t6 chirc cong bd chi s6 hai long
d6i voi cac dich vu cong dugc chon khao sat nam 2021.



4. Tién @9 trién khai

Co quan Co quan Thoi gian
TT Noi dung cong viéc Chl? tri h 6(ilh hoan
phot hop thanh
Thong ké, tong hop danh Cac co quan, don vi,
1 sach nguoi dan, to chirc| So Noi vu dia phuong thude doi| 30/9/2021
duoc khao sat tuong khéo sat
Cac co quan, don vi,
Thyc hién phét va thu phiéu| Buu dién | dia phuong c6 lién
2 diéu tra xa hoi hoc tinh quan 31/10/2021
Cung gép thong tin vé nguoi
dép, td chirc da tra 161 phicu Buu dién Cac co quan, don
3 di€éu tra xa hoi hoc cho So L vi, dia phuong c6 | 15/11/2021
n 2 . . tinh .
NoOi vu dé phuc vu cong tac lién quan
phdc tra
4 |Giam sat, phuc tra khao sat | S Noi vu Buu dién tinh 30/11/2021
5 [Xir Iy va nhap dit licu B“:i‘nilen S& Noi vu 15/12/2021
Xay dung va hoan thién dy
thao Bao cao va trinh Chu| ., ... o
6 tich Uy ban nhan dan tinh S0 Noi vy Buu dign tinh
phé duyét
31/12/2021
T6 chirc cong bd két qua do
luong sy hai long cua nguoi
7 dan, t6 chic do1 voi sy phuc| S& Noi vu Buu dién tinh
vu cia co quan hanh chinh
nha nudc nam 2021
IV. KINH PHI THU'C HIEN

Kinh phi thyc hién duoc b tri trong du toan kinh phi ngan sach tinh thuc
hién khdo sat, ddnh giad muc do hai long d61 véi mét s6 dich vu hanh chinh cong,
dich vu cong trén dia ban tinh Binh Pinh ndm 2021 cua S& Noi vu.

V.TO CHUC THUC HIEN

1. S& Néi vu

- Chu tri, phdi hop vdi cac co quan, don vi, dia phuong c6 lién quan tham
muu, gitp Uy ban nhan dan tinh trién khai K& hoach nay dam bao theo ding
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muc dich, yéu cau, tién do dé ra va phu hop véi dién bién tinh hinh dich bénh
Covid-19 trén dia ban tinh.

- Thyc hién ky két hgp dong v6i Buu dién tinh dé trién khai cong tac khao
sat, do luwong su hai 1ong cua ca nhan, to chirc. T6 chirc giam sat, phuc tra viéc
di€u tra xa hoi hoc dam bao ding muc dich, yéu cau cua Ké hoach.

- Trinh Uy ban nhan dén tinh phé duyét két qua do luong su hai 10ng cua
nguoi dan, td chtrc ddi véi su phuc vu hanh chinh nha nuéc nam 2021; phéi hop
v6i cac co quan co lién quan t6 chirc tuyén truyén vé ndi dung do luong su hai
long vé dich vu hanh chinh cong trén dia ban tinh.

- Can ct két qua danh gia sy hai 1ong ctia ngudi dan, t6 chirc nim 2021,
phéi hop véi cac co quan, don vi, dia phuong tham muu Uy ban nhan dén tinh to
chic danh gia trach nhiém nguoi dimg 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 chat lugng cung tGng dich vu hanh chinh céng, day
manh cong tac chi dao diéu hanh vé cai cach hanh chinh.

- Phéi hop véi cac co quan, don vi co lién quan va S Tai chinh thuc hién
thu tuc thanh quyét toan kinh phi thyc hién Ké hoach nay dam bao theo quy dinh
cua phap luat hién hanh.

2. Buu dién tinh

- Phéi hop véi S¢ Noi vu thuc hién ky két hop dong dé trién khai viéc
khao sat theo yéu cau va thoi gian K€ hoach dé ra.

- Lap danh sach diéu tra vién, cOng tac vién, huong dan, tap huan cho doi
ngii diéu tra vién, cdng tac vién dé t6 chirc thuc hién cudc dicu tra, khao sat.

- Tong hop, nhap dit liéu, xir Iy két qua diéu tra, khao sat va ban giao cho
So Noi vu dé phuc vu cong tac phan tich so li¢u, gidm sat, phuc tra bao cao Uy
ban nhan dan tinh.

3. S6é Tai chinh

Hudng dan, tham dinh viéc thuc hién thu tuc thanh quyét toan kinh phi
thuc hién Ké hoach nay dam bao theo quy dinh cua phép luat hién hanh.

4. Cac co quan, don vi, dia phwong thu¢c pham vi khio sat

- Trién khai thuc hién bao dam theo quy dinh, dang tién do dé ra cua Ké
hoach nay; 1ap danh sach t0 chirc, cong dan c6 thuc hién giao dich thu tuc hanh
chinh theo hudng dan chon mau cua S& Noi vy; ho trg don vi dugce giao td chuc
di€u tra xa hoi hoc trién khai cong tac di€u tra xa hoi hoc tai don vi, dia phuong
minh.

- T6 chirc thong tin, truyén thong vé hoat dong khao sat do luong sy hai
long doi voi cong dan, to chuc theo cac hinh thic: thOng bao, huéng dan khao
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sat tai Trung tdam Phuc vu hanh chinh cong, Bo phan Tiép nhan va tra két qua,
trén Cong/Trang thong tin dién tir cta co quan, don vi, dia phuong; in trén giay
tiép nhan ho so va hen tra két qua; giri thu ngo va email dén toan bo cong dan, t6
chuc da tham gia giao dich hanh chinh trong nam.

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

5. Van phong Uy ban nhan déan tinh, S& Thong tin va Truyén thong,
Bio Binh Pinh, Pai Phat thanh va Truyén hinh tinh, cic co quan truyén
thong

T6 chirc thyc hién thong tin tuyén truyén trén cic phuong tién truyén
thong vé cong tac to chirc thuc hién Ké hoach nay va két qua khao sat do ludng
su hai long cta nguoi dan, to chirc d6i véi su phuc vu ciia co quan hanh chinh
nha nudc ndm 2021 cda cdc co quan, don vi, dia phuong trén dia ban tinh.

Yéu cau Thu trudng cac co quan Trung wong dong trén dia ban tinh; Thi
trudng cac co quan thudéc Uy ban nhan dan tinh; Chu tich Uy ban nhan dan céc
huyén, thi x4, thanh phd va cac x4, phuong, thi tran thudc pham vi khao sat to
chtrc thyc hién hiéu qua Ké hoach nay. Trong qua trinh thuc hién, néu c6 kho
khan, vudng méc, cic co quan, don vi, dia phuong kip thoi phan anh vé S& Noi
vu dé tong hop, bao cao dé xuat Uy ban nhan dan tinh xem xét, giai quyét.u/

Noi nhén: TM. UY BAN NHAN DAN
- Vu Cai cach hanh chinh; i
- Thuong tryc HDND tinh; KT' CHU TICH

- Uy ban MTTQ Viét Nam tinh;

- CT, cac PCT UBND tinh;

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

- UBND céc huyén, thi x4, thanh phd;

- UBND cép x4 duoc khao sat;

- bai PT va TH tinh, Bao Binh Dinh;

- Buu dién tinh;

- LbVP UBND tinh;

- THCB, PVHCC, HCTC

- Luu: VT, KSTT./J‘/

/

Lam Hai Giang
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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
(Kém theo Ké hoachsé ~ /KH-UBND ngay / 2021 ciia UBND tinh)

STT Co quan, don vi pl?iﬁéll;rt%l’ll%la
1 | S& Giao thong van tai 150
2 | S& K& hoach va Pau tu 150
3 | S¢ Nong nghiép va Phat trién nong thon 150
4 | S¢ Tai nguyén va Moi truong 150
5 | Sé Tu phap 150
6 | So Xay dung 150
7 |S6Yte 150
8 | S¢ Lao dong, Thuong binh va Xa hoi 150
9 | S¢ Cong thuong 30
10 | S¢ Thong tin va Truyén thong 30
11 | S& Van hoa - Thé thao 30
12 | S¢ Giao duc va Pao tao 30
13 | S& Tai chinh 30
14 | S6 Noi vu 30
15 | S6 Du lich 30
16 | S& Khoa hoc va Cong nghé 30
17 | Ban Quan ly Khu kinh té 30

Tong so 1.470 phiéu




(Kém theo Ké hoach s6
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Phu luc 2

DANH SACH PHAN BO PHIEU KHAO SAT
POI VOI CAC HUYEN, THI XA, THANH PHO
/KH-UBND ngay / 2021 cua UBND tinh)

STT Co quan, don vi pl?i%lllu’t%’lil%a Ghi chd
| | Thanh pho Quy Nhon
B0 phan Tiép nhan va tra két qua X
L | thuge Uy ban nhan dan thanh phé | 200 phiéu
2 | Phuong Dng Pa 30 phiéu
3 | Phuong Tran Quang Diéu 30 phiéu
4 | Phuong Nhon Binh 30 phiéu
5 | Phuong Tran Hung Pao 30 phiéu
Il | Thi x4 Hoai Nhon
B6 phan Tiép nhan va tra két qua . X
L | e Uy ban “handan thixa | 200phiéu
2 | Phuong Tam Quan 30 phiéu
3 | Phuong Hoai Tan 30 phiéu
4 | Phuong Hoai Thanh Tay 30 phiéu
5 | X& Hoai Chau Bic 30 phicu | Pon vi hanh
111 | Huyén Phu Cat chinh loai I
BO phan Tiép nhan va tra két qua .
1 thﬁc}rc): ﬁy ban F1)1h€1n.d£1n huyén ! 200 phieu
2 | Thi trin Ngo May 30 phiéu
3 | XaCatLam 30 phiéu
4 | X& Cét Khanh 30 phiéu
5 | Xa Cat Hung 30 phiéu
IV | Huyén Phu My
BO phan Tiép nhan va tra két qua .
1 thﬁc}rc): ﬁy ban F1)1h€1n.d£1n huyén ! 200 phieu
2 | Thi tran Phu My 30 phiéu
3 | Xa M§ Thanh 30 phiéu
4 | Xa My Thang 30 phiéu
5 | Xa My Phong 30 phiéu
A Po thi
1 th?l@lz Sryl baﬂhgnaclllanv ?hi iaa = 4 200 phicu loai I




2 | Phuong Binh Dinh 30 phiéu
3 | Phuong Nhon Hung 30 phiéu
4 | Xa Nhon Phic 30 phiéu
5 | Xa Nhon Hanh 30 phiéu
VI | Huyén Hoai An
Bo phan Tiép nhan va tra két qua A
! thilcf)rc) [;Jy ban I;1h€m.d€1n huyén ! 150 phieu
2 | Thi trin Tang Bat HO 30 phiéu
3 | X& An Thanh 30 phiéu
4 | X& An Phong 30 phiéu
VIl | Huyén T4y Son
Bo phan Tiép nhan va tra két qua . £
1 thﬁ@g ny ban Pr)lhéln.d:?m huyén ! 150 phicu Don vi hanh
2 | Thi tran Pha Phong 30 phiéu chinh loai 11
3 | X& Binh Nghi 30 phiéu
4 | X&Tay Binh 30 phiéu
VIl | Huyén Tuy Phudc
Bo phan Tiép nhan va tra két qua iy
1 thilcf)z ij ban Pr)lhﬁn.dén huyén ! 150 phicu
2 | Thi tran Tuy Phudc 30 phiéu
3 | X4 Phudc An 30 phiéu
4 | X4 Phudc Hiép 30 phiéu
IX | Huyén An Lao
B6 phan Tiép nhan va tra két qua £
1 thil(f)E If]y ban Ir)lhﬁm.dén huyén ! 100 phicu
2 | Thi tran An Lio 30 phiéu
3 | X4 AnHoa 30 phiéu
4 | X4 AnTan 30 phiéu
X | Huyén Van Canh Pon vi hanh
N I T
2 | Thi trAn Van Canh 30 phiéu
3 | X& Canh Vinh 30 phiéu
4 | X3 Canh Thuin 30 phiéu
X1l | Huyén Vinh Thanh
1 Bo phan Tiép nhan va tra két qua 100 phidu

thuoc Uy ban nhan dan huyén
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Thi tran Vinh Thanh 30 phiéu
Xa Vinh Quang 30 phiéu
Xa Vinh Hoa 30 phiéu

Tong so0

2.890 phiéu
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Phuluc3
DANH SACH PHAN BO PHIEU KHAO SAT
POI VOI CAC CO QUAN TRUNG UONG PONG TREN PIA BAN TINH
(Kém theo Ké hoachsé ~ /KH-UBND ngay / 2021 ciia UBND tinh)

STT Co quan, don vi pl?i%lllu;%lil%a
1 | Bao hiém xa h¢i tinh 150
2 | Cyc Thué tinh 150
3 Cuc Hai quan tinh 100
4 Kho bac Nha nudc tinh 100
5 Ngéan hang Nha nudc chi nhanh tinh 30
Tong s6 530 phiéu
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