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

THANH PHO HA NOI Poc 1ap - Tw do - Hanh phiic
sé: H003/Qp-UBND Ha NGi, ngay 06 thing 8 nam 2018
QUYET DINH Signature Not Verified

Ban hanh Ké hoach khio sat, do lu’(rng sw hah.ﬁfz
ctia nguwoi dan, to chic d6i véi sw phuc vu cia cic co qu; #£/don vi
thudc thanh phé Ha Noi giai doan 2018-2020"

UY BAN NHAN DAN THANH PHO HA NOI

Can clr Luét T4 chirc chinh quyén dia phuong ngay 19/6/2015;

Cin ctr Nghi dinh s6 61/2018/ND-CP ngay 23/4/2018 ctia Chinh phu vé thuc
hién co ché mot ctra, mot cira lién thong trong giai quyét thii tuc hanh chinh;

Cén ctr Quyet dinh s6 2640/QP-BNV ngay 10/10/2017 cia Bo Noi vu vé
viéc phé duyét P& an Po ludng sy hai 1ong cia ngudi dén, td chire dbi véi su
phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuée giai doan 2017-2020;

Xét dé  nghi cua Gidm dbc S& Noi vu ‘va Vién truéng Vién Nghién ciru phat
trién kinh té - x& hoi Ha Noi tai T trinh s6 /58 TTr-SNV-VNC ngay 20/7/2018,

QUYET PINH:

Bleu 1. Ban hanh kém theo Quyet dinh nay K& hoach khao sét, do ludong
su hai 1ong ctia ngudi dan, td chic dbi voi su phuc vu cua céac co quan, don vi
thudc thanh phd Ha Noi giai doan 2018-2020. :

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tur ngay ky va thay thé Quyet dinh
s6 359/QD-UBND ngay 18/01/2017 ciia Uy ban nhan dan Thanh phd v& viéc
phé duyét Pé an “Hudng din cac co quan, don vi thyc hién viéc khao sat, do
ludng su hai long cia ¢ nhén, t6 chirc dbi vOi sy phuc vy cua co quan, don vi
hanh chinh nha nuéc thudc thanh phd Ha Noi”

Piéu 3. Chanh Vin phong Uy ban nhan d4n Thanh phé; Thu truéng cac S0,
co quan tuong duong S&; Thu trudng cac don vi su nghiép géng 18p thude Uy ban
nhén dan Thanh phd; Thu truong cac co quan Trung wong t6 chirc theo nganh doc
dong trén dia ban Thanh phd; Chu tich Uy ban nhan dén cac quén, huyén, thi xa va
cAc cA nhan, td chirc ¢6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./. >

Noi nh{in:
- Nhu Diéu 3;
- Thuong tryc Thanh uy; Thuong truc HDND TP;
- Mit tran TQ TPHN, Hoi Cuu chién binh TPHN;
- Chu tich, cac PCT UBND Thanh phé; 2
- VPUB: CVP, cac PCVP, NC, TH, KSTTHC;
-Pai THHN, céng GTDT TP, c4c Bao: HAN6iméi, KTDT;
- Luu: VT, SNV-VNC.
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UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHiA VIET NAM
THANH PHO HA NOI Djc lap - Tw do - Hanh phiic

KE HOACH
Khio sat, do lwong sy hai long ciia nguwoi dan, t& chire dbi véi sy phuc vu
ciia cic co quan, don vi thudc thanh phdé Ha Noi giai doan 2018-2020
(Ban hanh kem theo Quyez‘ dinh so‘iaﬂyQD- UBNDtingay Gthing8 nam 2018 ciia
Uy ban nhén ddn thanh phé Ha Néi)

L. MUC PICH, YEU CAU
1. Muc dich

- Danh gia khach quan chat luong cung ung dich vu cdng cia cac co
quan, don vi thuéc Thanh phd.

- Nam bit yéu clu, mong mudn cua ngudi dan, to chirc d ¢6 bién phap
cai thién chat lugng _phuc vu va cung ting dich vu tir d6 néng cao sy hai long,
dép tmg ngdy cang t6t hon nhu ciu va lgi ich cta ngudi dan, td chie.

2. Yéu ciu

- Viéc kbdo sat ddm bao khoa hoc, khach quan, kh4 thi, pht hop véi dleu
kién, ngudn lyc ctia Thanh phd, tinh hinh thuc t& ciia cac co quan, don vi;

- Pam bao thong nhit véi quy dinh cua Trung wong, B6 Néi vu vé do
lwdng su hai long; dong bd trong trién khai diéu tra, khao sit toan Thanh phé.

- Cac yeu t4, tiéu chi phai duge x4c dinh véi s6 luong, noi dung dam bao
dap (mg yéu cau cia cai cich hanh chinh; phu hgp véi quy dinh lién quan va
thuc tién cung tmg dich vu.

- Két qua do lu’orng su hai long pha1 ‘dam bdo tinh tin ciy, chinh xac, dai
dién; gitp cac co quan xac dinh dugc cac gidi phap khic phuc nhitng ton tai, han
ché va cai thién chét luong phuc vu, nang cao su hai long ctia ngudi dén, t6 chire.

- Tich hop Chi sb hai long ctia ngudi dan, té chirc do1 véi su phuc vu cda
co quan hanh chinh nha nudc véi didu tra, khao sat Chi sd cai cach hanh chinh
cua cac SO, co quan ngang S&, UBND cap huyén, UBND clp x3 theo hudng
thiét thuc, hiéu qua, tiét kiém chi phi, thoi gian.

II. NOI DUNG THU'C HIEN
1. Pham vi, doi twgng khao sat
a) Pham vi khdo sat

- Thanh phé do luong su hai long ctia ngudi dan, t6 chirc dbi vé6i su phuc
vu cua cac co quan hanh chinh nha nuéce thugc Thanh phd. Ngoai ra, Thanh phé
c6 thé tién hanh do ludng sy hai 1ong 6 mot s6 linh vuc trong diém, dén sinh bu’c

- thiét, lién quan truc tiép dén quyén, loi ich ctia nhiéu ca nhén, t6 chic.
2
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- Tu khao sat, 14y v kién ctia ngudi dén, to chic vé chit luong phuc vu tai
B0 phén tiép nhan va tra két qua tai cac co quan, don vi ngay sau khi ngudi dan,
ngum dai dién t6 chitc hoan thanh giao dich va nhan két qua.

b) Poi twong khao sat

Nguoi dan, nguoi dai dién t8 chirc da truc tiép giao dich va nhan két qua
giai quyét thu tuc hanh chinh, cung tmg dich vu.

2. Tiéu chi do lwong sw hai long

- Dbi véi do ludng sur hai long clia nguoi dén, t6 chirc dbi vé6i sy phuc vu
cta céc co quan hanh chinh nha nuéce thude Thanh phd va do ludng sy hai long
cua ngudi dan, t8 chic & mot sd linh vuc/thli tuc theo 22 tiéu chi quy dinh tai
Quyet dinh s6 2640/QD-BNV ngay 10/ 10/2017 cua Bo Noi vu vé viéc phé duyét
Pé 4n Po luong su hai long clia ngudi dan, t6 chuc dbi véi su phuc vu cia co
quan hanh chinh nha nuéc giai doan 2017-2020 (sau déy goi t4t 12 Quyét dinh sb
2640/Qb-BNV).

- Péi véi viéc tu khao sat, 14y ¥ kién ngudi dan, td chirc tai cac co quan,
don vi: Céc co quan, don vi tu khao sat theo tiéu chi tai Mau phiéu rut gon ban
hanh kém theo Quyét dinh nay. Ngoai ra, c6 thé bd sung thém céc tiéu chi, cau
héi phu hgp khéc.

3. Thuc hién do lwong, khao sat

3.1. Po lwdong suw hai long cia nguoi dan, td chirc d6i véi sw phuc vu
ciia cac co quan hanh chinh nha mro'c thugc Thanh pho va do lwong sw hai
long cia nguwoi dan, té chirc & mot s6 linh vire/thi tuc trong diém

a) Dinh ky hang nam, Thanh phé t6 chirc 01 dot khao sét, do ludng sy hai
long cta nguol dan, td chirc tai cac S&, co quan ngang S&, UBND cac quén,
huyén, thi x&; tich hop vao két qua diéu tra xa hdi hoc x4c dinh Chi s6 cai cach
hanh chinh ciia cdc Sé&, co quan ngang S, UBND cac quén, huyén, thi xa va
dinh ky khao sat, do luong sy hai long ¢ mot sb linh vuc/thu tuc trong dlem dan
sinh buc thlet lién quan truc tiép dén quyén, loi ich cta nhiu c4 nhan, t6 chic
theo yéu cau quan ly.

Khuyén khich thuc hién viéc do luong su hai long cuia ngudi dan, t6 chiic
d6i véi su phuc vu cua UBND cac x3, phudng, thi trin. UBND céac quén, huyén, thi
x3 chu tri trién khai khao sét, do ludng sy hai long cia nguoi dan, td chirc di voi
su phuc vu ciia UBND céc x4, phuong, thi tran truc thudc.

b) Phuong thire thuce hién: Viéc khao sat duogc tién hanh bang cach hoi truc
tlep nguoi dén, t6 chirc théng qua phleu khao sat. Cac didu tra vién tiép xtc truc
tiép voi dbi tuong khao sat, phat phiéu khéo sat dé 14y théng tin va thyc hién viéc
thu hdi phiéu khao sat. Trong truong hop can thiét, Thanh phd hop dong voi Buu
dién thanh phd Ha Nbi dé cling tham gia trién khai nghiép vu phat, thu phiéu.

¢) Chon mAu khéo sét:

Miu didu tra x& hdi hoc dugc xac dinh theo phuong phap chon mau ngau
nhién, phan tang, nhiéu giai doan theo cac budc sau:
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- Chon co quan, don vi;

- Chon thu tuc/linh vuc dé thuc hién khao sat (Poi véi UBND cde qudn,
huyén, thi xd c6 trién khai xdc dinh chi sé hai long tai cdc xd, phuong, thi trin
truc thudc, thong nhat lwa chon 03 Iinh vuc: hé tich, chung thuc, bao tro xd hoi.
- 86 phiéu cén ldy chia déu & 03 linh vuc),

- Xac dinh c& mau khao sit (Theo cong thic tinh tai muc 2, phan 111,
Quyét dinh s6 2640/0D-BN V. Ngodai ra, c& mau ¢ thé duoc tinh todn trén co so
kinh nghiém diéu tra thuec té. Co quan chii tri trién khai quyét dinh ¢& méu phu
hop véi diéu kién, ngudn luc dong thoi dam bdo dit tinh dai dién),

- Chon ngudi dén, 6 chirc dé khao sat.

. d)Mau ph1eu Theo miu phiéu tai Quyét dinh sb 2640/Qb-BNV. Can ctir
vao tinh hinh thuc té, c6 thé bd sung thém tiéu chi, cau hoi phu hop.

d) Téng hop, phén tich va tinh toan céc chi sb

Theo quy dinh tai myc 5, phan III, Quyét dinh s§ 2640/QD-BNV.

e) Xtr Iy két qua khao sat:

Béo cdo két qua theo quy dinh tai muc 6, phén 1, Quyet dinh sb

2640/QD-BNV va cong bb chi sb hai long clia nguoi dén, t chic déi véi su
phuc vu cua cic co quan hanh chinh nha nuéc thuéc Thanh pho.

3.2. Tw khio sat tai ciac co quan, don vi

a) Cac co quan, don vi tu tién hanh khéo sat, ldy y kién ngudi dan, t6 chirc
tai Bo phan tiép nhén va tra két qua khi nguoi dén, ngudi dai di¢n t chirc da
thuc hién xong giao dich va nhan két qua giai quyét (Riéng Vin phong Uy ban
nhan dan Thanh pho thuc hién khao sat ddi véi dai dién céc co quan, don vi ¢o
giao dich giai quyét cac tht tuc hanh chinh theo co ché mot ctra, co ché mét cia
lién thong voi Van phong Uy ban nhan dan Thanh phd).

b) Phuong thirc thuc hién:

- Vlec khao sat duoc tién hanh ngay sau khi tra két qua giai quyét thu tuc
hanh chinh, cong chic B6 phén tiép nhén va tra két qua phat phiéu khao sét truc
tiép va hudng din ngudi duoc khao sat danh gia va bo phiéu vao Hom phiéu.

Truong hop Thanh phé trién khai thiét bi danh gi4 dién tir tai Bd phan tiép
nhén va tra két qua thi viéc khéo sat duogc tién hanh bang thiét bi danh gié dién tir.

- Ngoai phuong thirc khao sét trén, cac co quan, don vi cb thé mé rong
hinh thirc khao sat khac nhu: Tap trung ngudi dan, ngudi dai dién t6 chuc dé
~ phat phleu khao sat; Gui phiéu khao sat qua duong buu dién, qua hop thu dién
 tir dén nguoi dan, ngudi dai dién t§ chic da thuc hién giao dich, nhan két qua
giai quyét thu tuc hanh chinh; khio sat truc tuyén qua Céng/Trang thong tin dién

tir ctia co quan, don vi.
C) Mau phiéu: Theo miu phiéu rat gon tai Phu luc. Cac co quan, don vi ¢6
thé bd sung thém tiéu chi, cau héi phu hop.
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d) Téng hop, xtt 1y két qua khéo sat:

- Co quan, don vi dinh ky tién hanh téng hop, thu thap phiéu khéo sét.

- Thyc hién phéan loai gn?tu phiéu, phan tich va bdo cdo két qué khdo sat.
Phuong thirc thuc hién chi tiét, cach thic tong hop, phan tich va miu dé cuong
bao céo theo hudng dan ctia S& Noi vu.

- Bao céo ket qua thuc hién vé UBND Thanh phd (qua S& Néi vu tng
hop) trwée 30/11 hang nam.

- T6 chuc thong bao két qua khao sét dén toan thé can b0, cong chirc trong
cO quan, dgn vi va ra sodt, chi dao khic phuc nhiing han che, thiéu sét, cic giai
phép cai tien, ning cao chat luong cung tmg.

III. TO CHU'C THU'C HIEN

1. Sé Ngi vu

- Tham muu UBND Thanh phd ban hanh K& hoach chung v& do ludng su
hai long cua nguoi dén, t6 chic d6i véi su phuc vu cla cic co quan, don vi
thudc Thanh pho vao ndm khao s4t va theo d&i, don déc qué trinh thuc hién.

- Chu trd, phdi hop véi Mit tran TS quéc Viét Nam thanh phé Ha Néi, Hoi
Cuu chién binh thanh pho Ha N§i gidm sat, phiic tra qua trinh trién khai nghiép
vu diéu tra, khao sat.

- Tham muu Uy ban nhan dan Thanh phd cong bd va sir dung két qua Chi
56 hai long ciia ngudi dan, t6 chirc doi véi su phuc vu clia cac S&, co quan tuong
duong S¢, Uy ban nhan din cdc quin, huyén, thi x3 vao két qua Chi s6 cai cach
hanh chinh cua céc 86, co quan twong dwong S&, Uy ban nhan dan cép huyén.

- Cha tri, phéi hop véi céc co quan, don vi lién quan tham muu UBND
Thanh pho c6 giai phap cai thién va ning cao chat lugng phuc vu ciia cdc co
quan, don vi va su hai long ctia ngudi dén, to chirc.

- Huéng dan cac co quan, don vi trién khai viéc tu khéo sat tai BO phan
- tiép nhén va tra két qua.

2. Vién Nghién ciru phat trién kinh té - xa hoi Ha Noi

- Can cir K& hoach chung vé do luong sy hai long cia ngudi dén, t6 chuc
dbi véi su phuc vu cla cic co quan, don vi thuéc Thanh pho Vég nam khao Sé:lt,
Vién Nghién clru phat trién kinh t€ - x3 héi Ha Noi xay dung ké hoach chi tiét,
trién khai céc nhiém vu duoc giao vé diéu tra, khao sat, tinh :[oén chi ,36, tong
hop, phan tich s6 liéu vé do luong sur hai long cua ngudi dén, to chure doi véi sy
phuc vu cta cac co quan, don vi thugc Thanh pho.

- B4o céo két qua theo quy dinh vé do ludng su hai 1ong cua nguoi dan, tb
chttc d6i vdi su phuc vu cuia cac co quan, don vi thuéc Thanh pho vé UBND
Thanh pho (qua S& N6i vu).

- Phéi hop véi S& Tai chinh 14p du toén, quén ly, st dung va quyét toan
kinh phi khao sét theo nhiém vu dugc giao. Kinh phi dugc bo tri trong d‘-’f toan
ngan sich hang ndm cia Vién Nghién ciru phét trién kinh t€ - x4 hoi Ha Noi.
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- Tham gia ph01 hop véi Sé No6i vy, Vian phong UBND Thanh phd, S&
Thong tin va Truyen thong va cac co quan, don vi lién quan trong x4y dung tiéu
chi, mau phiéu khi Thanh phd trién khai khao sat su hai long ctia nguoi dén, td
chirc qua mang truc tuyen

3. Vin phong UBND Thanh phé

- Phéi hop voi S N6i vu huéng dan viéc tu khéo sit tai Bo phan tiép
nhén va tra két qua cta cac co quan, don vi.

- Tong hop, danh gia két qua khao sat va cong khai trén Cbng Dich vu
cong cta Thanh pho khi Thanh phd trién khai Hé théng thong tin mét cira dién
to toan Thanh pho c6 tich hop hé théng dénh gid su hai long. Gtri bao céo két
qua khéo sat vé S& Noi vu dé tng hop.

4. S& Thong tin va Truyén thong

Nghién ciru, tham muu Uy ban nhén dan Thanh phé giai phap ng dung

cong nghé thong tin trong khao sit sy hai long cua nguoi dan, to chuc tai B
phan t1ep nhan va tra két qua va trén Cbng Dich vu cong truc tuyén cta Thanh
phd (d6i v6i ngudi sir dung dich vu cong truc tuyén muc do 3, mirc do 4).

5. So Tai chinh

Tham muu Uy ban nhén dan Thanh phé bé tri kinh phi thuc hién cac
nhiém vy dugc giao tai Ké hoach nay va kiém tra, huéng dan cic co quan, don
vi thanh, quyét toan kinh phi theo quy dlnh

6. Tha tru’O'ng cic Sé, co quan twong dwong Sé, Chi tich Uy ban
nhan dan cac quan, huyén, thi xa

- Trién khai viéc tu khéo sét tai co quan, don vi minh va céc don vi truc
thudc; tuyén truyén, vén _dong ngudi dan, t6 chic tich cuc tham gia tra 101 phiéu
khao sat, dong gop ¥ kién dé nang cao chit luong phuc vu va loi ich cta ngudi
dén, t6 chirc.

- Thuc hién béo cdo két qua tu khao sat vé UBND Thanh phé (qua S& Noi
vu tong hop).

. - Lap dy toan, quan ly, sir dung va quyét toan kinh phi khéo sat theo quy
dinh. Kinh phi khao sat duoc b tri trong du toan ngan sach hang nam cua tung
co quan, don vi.

- Bbi véi cac quén, huyén, thi xa c6 trién khai x4c dinh Chi s6 céi‘ cégh
hanh chinh cua cac xa, phuong, thi tran truc thudc, trong do6 c6 noi dur}g ve diéu
tra, khao sat ngudi dan, ngudi dai dién t6 chirc da giao dich va nhén ket qua giai
quyet thur tuc hanh chinh thi st dung két qua do ludng chi sb hai long cua nguoi
dan, t6 chuc dbi voi su phuc vu cla cdc x4, phudng, thi trdn vao két qua xac
dinh Chi s cai cach hanh chinh cta cac x4, phudng, thi tran.

- B6i véi cac co quan, don vi da ban hanh Ké hoach khao sat ndm 2018 va
trién khai phat phiéu theo mau phleu tai Quyét dinh so 359/QPb-UBND ngay

18/01/2017 ctia UBND Thanh phd vé viéc phé duyét Pé 4n “Hudng din cac co-

quan, don vi thuc hién viéc khao sat, do luong su hai long cia cé nhan, t6 chirc
6
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d01 vcn su phuc vu cla co quan, don vi hanh chinh nha nuéc thugce thanh phé Ha

i” (sau day goi tit la Quyet dinh sé 359/QD- -UBND) thi thuc hién theo Ké
hoach da ban hanh (chim nhét két thiic truée 31/12/201 8). Céc don Vi chua ban
hanh Ké hoach khéo st hogc da ban hanh Ké hoach nhung chua trién khai phat
phiéu theo mau phiéu tai Quyet dinh s 359/QB-UBND thi trién khai theo céc
noi dung tai K& hoach nay.

7. Céc co' quan thdng tin, truyén thong
Dai Phat thanh va Truyén hinh Ha Noi Bao HaNgimdi, Cong Giao tiép

dién tir Thanh phé théng tin, tuyén truyen vé& muc dich, yéu ciu, y nghia, két qua
do luong sy hai 1ong ctia nguoi dan, t chure.

8. Cic tb chire chinh tri - xa hoi

Mit tran T quoc Viét Nam thanh phb Ha Nbi, H6i Cyu Chién binh thanh
phd Ha Nbi va cac t8 chic thanh vién quan tim, phbi hop véi S& N6i vu ting
cuong kiém tra, gidm sat, phic tra hoat dong khao sat, do ludng su hai long cia
nguoi dén, t6 chirc dbi véi su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuéc dam
bao chinh xac, khach quan./. L
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Phu luc
PHIEU KHAO SAT LAY Y KIEN CUA CA NHAN, NGUOI PAI DIEN TO CHUC
(Ap dung dbi véi viéc tw khao sit tai cdc co quan, don vi thuoc Thanh pho)
(Ban hanh kém theo Quyét dinh SOWS/QD UBND ngay 06/8/2018 ciia UBND Thimh phd)

Ong/Ba lién h¢ dé gii quyét cong vide (tha tuc) gi?
Xin Ong/Bé dénh du (x) vao 0 vuéng(m) tuong g v&i phuong 4n tra 1oi ma Ong/Ba chon.

Cau 1. Co s6' vat chit tai Bo phén tiép nhan va tra két qua c6 d4p ing yéu cAu (noi ngoi
cho, ban viét, ghé, quat mdt, vé sinh chung,...)?

o Cé o Khoéng

Cau 2. Thi tuc hanh chinh ¢6 dwge niém yét cong khai, ddy da?

o Co | o Khéng

Ciu 3. Thanh phan hd so/Phi, I¢ phi phai ndp cé ding quy dinh?

0 Co - oKhéng (xznghzr'o")

Ciu 4. Cong chirc ¢ thai dd giao tiép lich sw, diing mye trong qua trinh gii quyét?
o Co | . 0 Khong

Ciu 5. Céng chirc huéng din ké khai hd so' chu déo, d& hiéu?

oCé o Khong

Céau 6. Co quan tra két qua c6 ding hen?

o Dung hen 0 S6m hon hen o Tré hen

Ciau 7. Két qua giai quyét nhin dwoc diing, diy dd, chinh xic?
nCé o Khéng
Cau 8. Thu:fin tién, dé dang khi thuc hién gép y, phan 4nh, kién nghi?

o Cé - o0Khong

XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA!
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