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KE HOACH

Khao sat mirc dd hai 1ong ciia ngudi dan, t6 chire ddi véi sw phuc vu ciia B)
phan tiép nhan va tra két qua UBND xa Nghi Lién nam 2023

Thuc hién Nghi dinh s6 61/2018/ND-CP ngay 20/9/2018 ctia Chinh phu vé
thuc hién co ché mot clra, mot ctra lién thong trong giai quyét thi tuc hanh chinh;
Quyét dinh sb 63/2016/QD-UBND ngay 18 thang 10 ndm 2016 cua UBND tinh
Nghé An quy dinh vé ché do ho tro ddi voi cong chirc 1am viée tai B phan tlep
nhan va tra két qua; Thong tu s6 01/2018/TT-VPCP ngay 23 thang 11 nim 2018 vé
viéc hudng dan thi hanh Nghi dinh 61/2018/ND-CP ngay 23/4/2018 ctia Chinh phu
vé thue hién co ché mot clra, mot ctra lién thong trong giai quyét thu tuc hanh
chinh; Nghi dinh s6 107/2023/ND-CP ngay 6/12/2023 stra d6i, bd sung mot sd
diéu cua Nghi dinh s6 61/2018/ND-CP ngay 23 thang 4 nim 2018 ctia Chinh phu
vé thuc hién co ché mot cira, mot cira lién thong trong giai quyét thi tuc hanh
chinh; Quyét dinh s6 02/QD-UBND ngay 09/01/2023 vé viéc ban hanh ké hoach
CCHC nam 2023 ctia UBND x4 Nghi Lién, dé nang cao chat luong phuc vu, cung
cap dich vu cho to chirc va nguoi dan dén giao dich tai BO phan tiép nhan va tra két
qua UBND xa Nghi Lién, UBND xa Nghi Lién xay dung ké hoach khao sat mirc
d6 hai 1ong cua nguoi dan, to chic d6i véi su phuc vu ca Bo phan tiép nhan va tra
két qua UBND x4 Nghi Lién nam 2023 nhu sau:

I. MUC PiCH, YEU CAU:
1. Muc dich:

- Nham danh gid mirc do hai long cua nguoi dan, td chtrc d6i véi su phuc vu
ciia B phén tiép nhin va tra két qua va chat luong hanh chinh cong; tinh than,
trach nhiém, thai do phuc vu cua cong chirc truc tiép lam vi¢c tai B§ phan tiép
nhéan va tra két qua UBND xa&; tao diéu kién thuan lgi cho t6 chuc, cong dan phat
huy vai tro giam sat va tham gia vao cong tac cai cach hanh chinh. Thong qua d6
dé nam bat dugc nhimng y y kién, mong mudn cia nguoi dan, t6 chirc dé co bién phap
khic phuc, nang cao chat luong phuc vu dbi véi to chic va ngudi dan.

- La co so dé thu thap y kién cua to chirc, cong dan vé dich vu hanh chinh
cong va cong chic bd phén ti€p nhan va tra két qua, dé dinh hudéng cac giai phap
cai thién chat lugng cung ing dich vu hanh chinh cong va nang cao trach nhiém,
thai do phuc vu t6 chutrc, cong dan cia doi ngili can bg, cong chirc.

2. Yén cau:

- Viéc khao sat y kién danh gia cua td chire, cong dan phai dugc thuc hi¢n
thuong xuyén bang nhi€u hinh thure (truc ti€p hoac thong qua hom thu gop y).
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- Viéc td chirc thyc hién phai dam bao tinh khach quan, dan chu, minh bach,
don gian, dé ap dung, chi phi thap, phan anh ding thuc té hoat dong, lam rd wu
diém va han ché cua Bo phén tiép nhan va tra két qua UBND x4, dua ra cac bién
phap khéc phuc.

- Céc yéu td, tiéu chi, ndi dung khao sat phai phu hop véi cac dich vy hanh
chinh, bao dam tinh khoa hoc va 96 su 16gic chat ché gitra danh gia chat luong voi
murc do hai long ctiia ngudi dan, to chuc.

- Céc cau hoi dicu tra xa hoi hoc dugc xéac dinh hi hop v6i hé thong tiéu chi
danh gia, d€ hi€u, de tra 101, phu hop véi trinh do dan tri.

II. PHAM VI, POI TUQNG, NGUYEN TAC KHAO SAT:

1. Pham vi khao sat:

Tai B0 phan tiép nhan va tra két qua UBND xa.

2. Pdi twong khio sat:

Nguoi dan va to chirc truc tiép dén giao dich tai B phan tiép nhan va tra két
qua UBND xa.

3. Nguyén tiac khao sat:

- Moi nguoi dan, t6 chirc déy c6 quyén tham gia gop ¥, danh gia su hai long
dﬁ)i Vo1 su phuc vu cQa B6 phan ti€p nhan va tra két qua UBND xa. Viéc khdo sat,
lay y kién trén tinh than ty nguyén, khach quan, dan chu.

- Vige khao sat chi thyc hién doi v6i nguoi dén, to chire da thye hién giao
dich thu tuc hanh chinh tai B§ phan Ti€p nhan va tra két qua.

- Nghiém cAm moi hanh vi 1am sai 1éch két qua khéo sat.

I11. NOI DUNG VA PHUONG PHAP THUC HIEN:

1. N¢i dung khao sat:

- Tiép caf}n dich vu: Dénl} gia sy hai long dbi véi chat luong co sé vat chét tai
tai BO phan Tiép nhan va tra két qua.

- Thu tuc hanh chinh: Panh gia su hai long vé thu tuc hanh chinh.

- Su phuc vu cua cong chuc, yién chtrc: Panh gia vé tinh than trach nhiém,
thai d§ phuc vu, hi¢u qua gidi quyét cong viéc cua cong chirc, vién chic tai B
phan TN&TKQ.

- Két qua giai gu}{ét cong vigc: Danh gia két qua nguoi dan, t6 chtrc nhan
duoc tir vi¢e gidi quyét ho so, chi phi phai tra dé giai quyét cong viéc.

- Panh gia chung su hai long vé két qua giai quyét hd so cho ngudoi dan, to
chue.

Céc no1 dung ,khéo sat duogc 1ap thanh cau haoi tai Phiéu khao sat ban hanh tai
phu luc kém theo Ké hoach nay.

2. Phuong phap khao sat:

2.1. Tu khao sat:
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- Bo phan Tiép nhan va tra két qua UBND x4 tién hanh ty khao sat ddi véi
ngudi dan, to chte da thuc hién xong giao dich giai quyét thu tuc hanh chinh thudc
tham quyén cia UBND x4.

- Viéc khao sat dugc tién hanh thong qua cac hinh thuc sau:

+ Phiéu khao sat duoc dinh kém v6i Gidy tiép nhan hd so va hen tra két qua
guri cho cong dan. Cong chirc BO phan Mot ctra khi tra két qua giai quyét TTHC
cho cong dan thi huéng din cong dan thuc hién danh gia vao Phiéu khao sat va bo
vao Thung phiéu tai B6 phan Tiép nhan va tra két qua.

+ Phat Phiéu khao sat truc tiép dén cac xom dé ngudi dan tham gia tra 10
Phiéu khao sat.

- Phiéu khao sat cua cong dan, t6 chic duoc bo vao Thung phiéu da duoc
niém phong tai Bo phan Tiép nhan va tra két qua.

2.2 Khao sat doc 1ap

- Phéi hop v6i To khao sat cia UBND thanh phé Vinh dé tién hanh khao sat
theo ké hoach ctia To khao sat thong qua viéc phat phiéu ngau nhién cho cac dbi
tugng c6 mat tai BO phan tiép nhan va tra két qua UBND x4a: Nguoi dan va to chire
sau khi dién du thong tin tai Phiéu danh gia giri lai cho thanh vién ctia T6 khao sat
ctia thanh phd.

- Thanh 1ap T6 khao sat gdm thanh vién thudc khéi MTTQ va cac to chiic
doan thé, Vin phong-théng ké UBND xi (Thuc hién theo quy ché phoi hop giita
UBND véi UB MTTQ va cdc té hire doan thé va chieong trinh gidm sdt phan bién
xd hoi theo Quyét dinh s6 218 ciia MTTQ).

- T6 tién hanh khao sat vao thoi gian bét ky trong tudn; Phiéu khao sat (theo
mau cia UBND x3) dugc T tién hanh phat ngiu nhién cho cac ddi twong c6 mat
tai BO phan tiép nhan va tra két qua UBND x4 tai thoi diém tién hanh khao sat.

- Sau khi tién hanh khéo sat, T4 1ap bién ban két qua khao sat va luu phiéu
khéo sat.

3. Thoi gian thuc hién:

- Bbi véi phuong phap tu khao sat tai B phan tiép nhan va tra két qua
UBND x4: Tién hanh thuong xuyén trong nam 2023

- Pbi véi khao sat doc 1ap do T khao sat tién hanh khao sat dot xut trong
khoang thoi gian tir ngay 15/01/2023 dén 30/12/2023.

4. Xir Iy két qua khao sat

- Déi véi két qua tu khao sat tai BO phan Tiép nhén va tra két qua UBND xa:

+ Bo phan Tiép nhan va tra két qua Dinh ky tién hanh tong hop thu thap
Phiéu khao sat theo dung quy dinh. Thyc hién ché do thong tin béo cao (dinh ky
hang qui, 6 thang, nam vé két qua khao sat vé 1anh dao UBND xa va gui vé UBND
Thanh phd theo quy dinh (cing véi béo cao dinh ky vé cong tac cai cach hanh
chinh).

+ Tb churc thong bao két qua khao sat dén toan thé can bo, cong chirc, vién
chtrc trong co quan UBND xa.
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+ Két qua lay ¥ kién khao sat 1a kénh thong tin dé phuc vu cong tac chuyén
mon, danh gid can bd, cong chirc, vién chirc va cong tac chi dao, diéu hanh cta
1anh dao ddi véi cong tac cai cach hanh chinh tai co quan, don vi va la can ctr tién
hanh ra soat, kién nghi cap c6 thim quyén don gian hoa thi tuc hanh chinh.

- Pi voi Khao sat doc lap:

+ Dinh ky hang quy, nim téng hop, bao cao Thudng truc Dang uy, HDND,
lanh dao UBND xa va bao cao UBND Thanh phé vé két qua thuc hién khao sat
doc lap;

+ Trén co s& két qua thuc hién khao sat doc lap va két qua tu khao sat tai Bo
phan Tiép nhan va tra két qua UBND x3 dé tham muu cho UBND x4 dé ra cac giai
phap nhim nang cao chét luong phuc vu ciing nhu sy hai long cua ngudi dan, t6
chtrc d6i véi hoat dong ctia B phan Tiép nhan va tra két qua UBND xa.

5. Kinh phi thuc hién

Kinh phi trién khai khao sat do luong sy hai 10ng cia nguoi dan, t6 chirc dbi
vo1 su phuc vu cua Bo phan Tiép nhan va tra két qua duoc bd tri trong du toan
ngan sach hang nam cua UBND xa.

I11. TO CHUC THU'C HIEN

1. Giao Cong chirc Van ph(‘)ng -thdng keé:

- T6 chuc hudng dan trién khai ap dung phuong phap khao sat sy hai long
clia nguoi dan, t6 chirc dé xac dinh chi s6 hai 1ong vé su phuc vy hanh chinh.

- Xay dyng ndi dung Phiéu khao sat; tham muu tong hop, bao cdo cong bd
chi sd hai long vé su phuc vu hanh chinh.

- Trién khai 4p dung phuong phép tu khao sat mirc do hai long cia nguoi dan,
t6 chirc tai Bo phan Tiép nhan va tra két qua Thanh phd.

- Chuan bi thung phiéu tai Bo phan tiép nhan va tra két qua UBND x4, dong
thoi khda niém phong theo ding quy dinh bao mat.

2. Giao céac b phan chuyén mon c6 linh vuc giao dich tai Bo phan tiép nhan
va tra két qua UBND xa:

- Phéi hop véi Vian phong-thdng ké thuc hién tu khao sat mic do hai long
ctia ngudi dan, to chirc khi dén giao dich tai Bo phan Tiép nhan va tra két qua
UBND xa.

- Phoi hop véi T6 khao sat doc 1ap thuc hién khao sat mirc d6 hai long cua
nguoi dan, t6 chtrc dén giao dich tai B§ phan Tiép nhan va tra két qua dé xac dinh chi
s6 hai long vé su phuc vu hanh chinh cta co quan, don vi.

3. Pé nghi Pang iy xa chi dao UBMTTQ va cac t6 chitc doan thé phat huy
chic ning giam sat phan bién x4 hoi va quy ché phdi hop voi UBND x4 tham gia
td khao sat dé td chirc khao sat doc 1ap vé murc d6 hai long cuia nguoi dan, td chire
d6i voi Bo phan tiép nhan va tra két qua UBND xa.

Trén déy 1a ké hoach khao sat mirc 6 hai long cua ngudi dan, t6 chie dbi
vo1 su phuc vu cua Bo phan tiép nhan va tra két qua UBND xa Nghi Lién, yéu cau
cac ban nganh, don vi lién quan cin c&t chirc ning, nhiém vu duoc giao trién khai
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thuc hién nghiém tic, dam bao khach quan, trung thuc, hiéu qua cao nham tiép tuc
cai thién, nang cao chat luong phuc vu va cung cap dich vu cia B phan ti€ép nhan
va tra két qua xa Nghi Lién thoi gian té1./.

Noi nhn: TM. UY BAN NHAN DAN
- Phong N6i vu TP Vinh (B/c); CHfj TICH

- TT bang uy, HDND, UBMTTQ x3;
- Chu tich, Phé Cha tich

- Céc ban, nganh lién quan;

- Luu: VT, VP1.




UY BAN NHAN DAN
XA NGHI LIEN

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

DPoc lap - Tw do - Hanh phuc

, ~_ PHIEUKHAOSAT '
MU'C PO HAI LONG CUA CONG DAN, TO CHUC KHI DEN
GIAO DICH TAI BQ PHAN TIEP NHAN VA TRA KET QUA

Phin nay khéng | Ho va
bat budc ké khai | dich:.......coiis
bia chi: .

tén nguoi dén

dién

giao

thoai:

Cau hoi khao sat

Phwong 4n chon tri 10i (danh dau X)

Tim hiéu thong tin, tiép cin dich vu

Cau 1. Ong/Ba danh gia nhu thé nao
vé co s& vat chat, thiét bi phuc vu
(ban, ghé, nudc udng, quat...) tai BO
phan TN&TKQ

[J Rat tot ‘
[1 bam bao dép tng yéu cau
[1 Chua dap ing yéu cau

Thu tuc hanh chinh

Cau 2. Theo Ong/Ba mirc do cong
khai thu tuc hanh chinh hién nay nhu
thé nao?

O Pay du, dung thong tin
[ Chua day du thong tin
[ ] Khong cong khai thu tuc hanh chinh

Cau 3. Ong/Ba nhan thay céc thu tuc
hanh chinh dé giai quyét hd so nhu
th¢ nao?

(] Pon gian, ngan gon

[J Tuwong ddi don gian, ngin gon

[ Thi tuc con ruom ra do quy dinh nhiéu
gidy to

Cau 4. Ong/Ba c6 dugc dé ngh1 yéu
cau bo sung thém cac loai gidy to
ngoai quy dinh hay khong?

[J Khong b6 sung thém glay to gi
[0 C6 bd sung thém gidy to ngoai quy
dinh

Cong chire giai quyét cong viéc

Cau 5. Ong/Ba nhan xét nhu thé nao
vé thai do cua céng chitc B§ phéan
TN&TKQ khi giao tiép?

[ Rat lich sy, than thién, dé gan
[ Giao tiép binh thuong

[1 Tho o, khong than thién

[J Hach dich, nhiing nhiéu

Cau 6. Ong/Ba danh gia nhu thé nao
vé muc do thanh thao cong viéc cua
cong churc B6 phan Mot ctra?

[ Rat thanh thao, chuyén nghiép cao
[1 Thanh thao, xur ly binh thuong
[ 1 Chua thanh thao, con ling ting




Két qua giai quyét hd so

Cau 7. Thoi gian giai quyét ho so cua
Ong/Ba nhu thé nao

[] Sém hen

[J Blng ngay hen tra két qua

(] Tré hen nhung duoc thong bao 1y do

[J Tré hen nhung khong duoc thong bao
ly do

Cau 8. Ong/Ba c6 phai tra thém
khoan phi nao khac ngoai mirc phi da
quy dinh hay khong?

[1 Khéng
[1Co

Danh gia chung

Cau 9. Ong/Ba vui long danh gia
murc d¢ hai long doi voi qua trinh giai
quyét ho so cua minh

[J Rat hai long

[1 Hai long

[ Binh thuong

[1 Khéng hai long

Cau 10. Theo Ong/Ba dé nang cao
hon nira chat luong phuc vu ngudi
dan, to chirc trong thoti gian toi, thi co
quan can phai quan tdm dén ndi dung
nao dudi day?

(Xin Ong/Ba wu tién chon 4 néi dung
trong cac ngi dung duoi day)

[0 M6 rong cac hinh thic thong tin dé
nguoi dan dé dang tiép can dich vu hanh
chinh cong.

1 Cai thién hé théng co s& vat chat, trang
thiét bi phuc vu nguoi dan tai BO phan
TN&TKQ

[J Tang cudng niém yét cong khai, minh
bach thu tuc hanh chinh.

[0 Rat ngan thoi gian giai quyét thi tuc
hanh chinh.

[0 Giam phi/1é phi giai quyét th tuc hanh
chinh.

(] Cai thién thai do giao tiép, tinh than
phuc vu cua coéng chtrc dbi vdi nguoi dan
[0 Nang cao ning luc giai quyét cong
viéc cua cong chure.

[0 Tiép nhan, giai quyét tét cac y kién
gop ¥, phan anh, kién nghi ctia ngudi dan

Y kién hoic kién nghi khac ciia Ong/ Ba

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

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

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

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

Dé nang cao chit luong phuc vy, dé nghi ngudi dan, t6 chirc vui long cho y kién va
gri vao Hom thu dit tai BO phan Tiép nhén va tra két qua.

XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA !
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