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PHUONG AN

Thuec hién khao sat do lwong sy hai long ciia c4 nhan, to chic
doi va&i sy phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nwéc
trén dia ban tinh Pong Thap nam 2021

Thuyc hién Ké hoach Cai péch hanh chinh tinh Déng Théap nam 2021, S&
Noi vu xay dung Phqong an d€ thuyc hién nhiém vu khao sat do luong su hai
long cua ngu(‘)’i dan do61 véi sy phuc vu ctiia co quan hanh chinh nl}e‘l nuoc trén dia
ban tinh Bong Thap nam 2021 phyc vy tiéu chi danh gia Chi s6 cai cach hanh
chinh (CCHC) va xac dinh chi s6 hai long nam 2021 cua Tinh, cu thé nhu sau:

I. MUC TIEU, YEU CAU

1. Muc tiéu

- Xac dinh Chi sb hai long cua pgu’(‘fi dan, ’té chie do6i yc’fi su phuc vu cua
co quan hanh chinh nha nude (goi tat 1a Chi s6 hai long vé sy phuc vu hanh
chinh hay Chi s6 hai long, tén tiéng Anh viét tat 1a SIPAS).

- Trén co s6 Chi s0 hai long xac dinh diém s6 d6i v6i tiéu chi danh gia
Chi s6 CCHC céc s¢, nganh tinh va UBND cap huyén.

- Tfmg hop, phan tich ¥ kién, dé xuat ctia ngudi dan, to chirc vé su phuc
vu va chat lugng cung ing dich vu hanh chinh cong cua cac co quan hanh chinh
nha nudc trén dia ban tinh. Thong qua SIPAS va cac thong tin thu dugc la can
cir d€ ra giai phap cai thién, nang cao chat lugng cung cap dich vu hanh chinh
cong cua cac co quan hanh chinh nha nudc.

2. Yéu cau

- Viéc thuc hién bao dam phan anh khach quan, trung thyc két qua danh
gia ctia nguoi dan, to chuc vé sy phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nudc
thong qua viéc cung cap cac dich vy hanh chinh céng cu thé ciia cac sé, nganh
va UBND cap huyén, cap x4 thudc huyén.

- Viéc xaq dinh SIPAS bao dam khoa hoc, do tin cdy cao, chi phi thép,
phu hop véi ngudn lyc cuia tinh.

- Cau hoi khao sat phu hop voi hé théng tiéu chi danh gia, dé hiéu, dé
tra 101.

I1. NOI DUNG TRIEN KHAI THUC HIEN

1. Pham vi khao sat

- Cép tinh bao gém cac sd, co quan ngang s&: Noi vu, Y té, Khoa hoc va
Cong nghé, Xay dung, Tai chinh, Tu phap, Tai nguyén va Méi truong, Nong
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nghiép va Phat trién nong thon, Cong Thuong, Giao duc va Pao tao, K& hoach
va Pau tu, Lao dong - Thuong binh va Xa hoi, Ngoai vu, Giao thong van tai,
Vin hoa, Thé thao va Du lich, Thong tin va Truyén thong, Ban Quan 1y Khu
kinh té, Thanh tra Tinh, Van phong UBND Tinh;

- Cép huyén bao gém cac huyén, thanh phé: Thanh phd Cao Lanh, thanh
pho Sa Béc, thanh phd Hong Ngu, huyén Hong Ngu, Tan Hong, Tam Nong,
Cao Lanh, Lai Vung, Lap Vo, Chau Thanh, Thanh Binh, Thap Muoi.

- Cap x4: 143 x4, phuong, thi tran trén dia ban tinh.
2. Pbi twong khio sat

Ca nhan, t6 chuc da thuc hién thu tyc hanh chinh (TTHC) va nhéan két qua
d6i véi tat ca TTHC thudc thim quyén giai quyét cua cip tinh, cdp huyén, cip
Xa va dai dién can b, cong chirc, vién chirc c6 lién hé cong tac vdi cac co quan,
dia phuong dugc khéo sat.

3. Tiéu chi do lwong su hai long

Do luong su hai long ctiia ¢4 nhan, to chuc dbi véi sy phuc vu ctia co quan
hanh chinh nha nudc trén co s& khao sat y kién doi véi viée cung tng dich vu
cong cua cac co quan hanh chinh nha nudc. Ca nhan, t6 chure giao dich thuc hién
TTHC tai cac co quan hanh chinh nha nuéc dugce khao sat 1ay y kién danh gia
doi véi céc tiéu chi sau:

a) Tiéu chi do lwdng sw cam nhéin cia nguodi dan ddi véi chit lwong
cung ung dich vu cong ctia co quan hanh chinh nha nuéc

- Tiép can dich vu, co s& vat chét, trang thiét bi;

- Thai d6 phuc vu cua cong chirc;

- Két qua giai quyét TTHC;

- Tiép nhan va xur 1y phan anh, kién nghi (PAKN) cta ngudi dan vé TTHC.

b) Tiéu chi do lwong su hai long

- Hai long dbi véi tiép can dich vy, co s& vat chit, trang thiét bi;

- Hai long dbi voi thai do phuc vu cia cong chic;

- Hai 1ong d6i véi két qua giai quyét TTHC cua co quan hanh chinh nha nuéc;

- Hai long ddi véi viéc tiép nhan, xtr Iy PAKN vé TTHC.

Ngoai cac tiu chi trén, phiéu khao sat con mo ra cac kénh thong tin qua
cac cau hoi md vé nguyén vong, mong mudn cua ca nhan, t6 chuc d01 vOi1 cac co
quan hanh chinh nha nuéc trong thoi gian tdi can cai thién nhimg van dé gi dé
viéc phuc vy, cung g dich vu cong cia co quan hanh chinh nha nudc dugce tot
hon. Sy am hiéu, ti€p can thong tin tuyén truyén vé cai cach hanh chinh cua ca
nhan, t6 chuec,....

4. Quy md mau khio sat
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- Chon ngau nhién trong s6 c4 nhan, t6 chirc dén thuc hién TTHC thudc
tham quyén cua cac co quan, dia phuong.

- Tuy theo tinh hinh thuc t& & timg cdp ma chon s lugng mau khao sat
phu hop. Dbi voi cac sd khong co ddi tuong giao dich 1a ca nhan, to chirc bén
ngoai ma cha yéu 1a phdi hop véi cac co quan hanh chinh nha nuée, cac to chic
nha nudc dé giai quyét cac van dé co lién quan dén TTHC nhu: Vian phong
UBND Tinh, Thanh tra Tinh, S& Tai chinh,... thi chon d6i twong khao sat phu
hop véi thuc té vé mbi lién hé cong tac véi timg co quan. Cu thé sé luong phiéu
diéu tra tai cac co quan, dia phuong nhu sau:

STT | S xR, thamh phs. | phidu khao sat | O oN¢

I Cip tinh

1 | Giao thong van tai 100
2 | Tuphép 80
3 | Ké hoach va Pau tu 80
4 | Xay dyng 50
5 | Tai nguyén va Méi truong 100
6 | Cong Thuong 100
7 |Yté 100
8 | Nong nghiép va Phat trién nong thon 100
9 | Van hoa, Thé thao va Du lich 50
10 | Tai chinh 30
11 | No6ivu 50
12 | Lao dong - Thuong binh va Xa hdi 50
13 | Gido duc va Pao tao 80
14 | Ngoai vu 30
15 | Thong tin va Truyén thong 30
16 | Khoa hoc va Cong nghé 30
17 | Van phong UBND Tinh 40
18 | Thanh tra Tinh 40
19 | Ban Quén ly Khu kinh té 50
I Cép huyén

1 | Thanh phé Cao Lanh 200




2 | Thanh phé Sa Péc 200
3 | Thi xd Hong Ngu 200
4 | Huyén Cao Lanh 200
5 | Huyén Thap Muoi 200
6 | Huyén Tam Nong 200
7 | Huyén Hong Ngu 200
8 | Huyén Tan Hong 200
9 | Huyé¢n Lai Vung 200
10 | Huyén Lap Vo 200
11 | Huyén Chéau Thanh 200
12 | Huyén Thanh Binh 200
Cac xa,
phu:(‘)’ng, thi
) tran thudc cac
i Cap xa (143) 3.575 huyén, thanh
pho moi dia
phuong khao
sat 25 phiéu
TONG (I)+(ID)+(I11) 7.135

5. Phwong thirc khao sat

- Khao sat truc tiép: Diéu tra vién gip truc tiép ca nhan, to chuc tai
Trung tam Kiém soat TTHC va Phuc vu hanh chinh c6ng Tinh.

- P6i voi cap huyén, cap xi s& thyc hién phong van qua dién thoai do
Tong dai vién Tong dai thong tin dich vu cong 1022 thuc hién.

6. Xay dung b cau hoi khao sat
a) CAu tric ciia b ciu héi
Go6m 02 phan:

- Phan thong tin ca nhan: Thu thap cic thong tin ca nhan ciia nguoi duoc
phong van gom thong tin vé gidi tinh, do tuodi, trinh d9, nghé nghiép.

- Phan cau hoéi khao sat: Cac cau hoi duge dit ra xoay quanh cac tiéu chi
danh gia da néu, bam sat cac ti€u chi danh gia, cac thong tin trong cau hoi phan
anh cic mat cuia ting tiéu chi.

b) Cau tric cia cau héi khio sat

Noi dung cau hoi duge chia 1am bén phan:
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* Cac cau hoi khao sat vé cac nhan dinh, danh gia cua ca nhan, to chuic
doi véi viée cung ing dich vu cong cua co quan hanh chinh nha nuéc:

- Cac hinh thtrc tim hiéu thong tin vé TTHC.
- S6 1an bo sung hd so TTHC trudce khi duoc tiép nhan giai quyét.

- C6 lién hé vé6i phong chuyén mon dé hoan thién/giai quyét hd so TTHC
hay khong.

- Cong chirc tiép nhan va tra két qua co gy phién ha hay khong.
- Cong chire ¢6 goi ¥ ndp thém tién ngoai cac khoan phi/lé phi hay khong.

- Co quan tra két qua giai quyét TTHC c6 dung thoi gian ghi trén gidy hen
hay khong.

- Co quan c6 thong bao trudc vé viée tré hen hay khong.
- Co quan c6 giri thu xin 161 va hen tra két qua lan sau hay khong.
* Céac cau hoi khao sat vé mirc d6 hai long cua ¢4 nhan, t6 chuc d6i voi
viéc cung tng dich vu cong cua co quan hanh chinh nha nudc:
- Su hai long vé tiép can dich vu, co s& vat chat, trang thiét bi:

+ Quy dinh vé TTHC duoc niém yét cong khai (B6 phan Mot cira,
Trang thong tin dién twr).

+ D& dang, thuan tién khi tra ctru thong tin vé TTHC (bang niém yét,
Trang thong tin dién tur).

+ Noi ngdi cho rong rai, thoang mat.

+ Trang thiét bi tai noi tiép nhan va tra két qua day du.

+ Trang thiét bi tai noi tiép nhan va tra két qua dé sir dung.

- Su hai long vé cong chire tiép nhan va tra két qua:

+ Cong chtrc c6 thai d§ giao tiép lich sy, ding muc.

+ Cong chire huéng dan lam TTHC tan tinh, chu d4o.

+ Cong chirc huéng dan, giai thich thi tuc, hd so rd rang, dé hiéu.

+ Niang lyc chuyén mén (kién thire, ki ning) ciia cong chirc trong phoi
hop xtr 1y cong viéc.

+ Tinh than trach nhiém ctia cong chtic trong phdi hop xir Iy cong viéc.
- Sy hai 1ong vé két qua giai quyét TTHC:

+ Két qua giai quyét TTHC c6 thong tin ddy du.

+ Két qua giai quyét TTHC c6 thong tin chinh xAc.

+ Chu dong giai quyét cong viéc theo tham quyén, khong dun day
trach nhiém.
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+ Phéi hop giai quyét cac van dé phat sinh mot cach kip thoi.
- S hai 10ng vé tiép nhan va xur 1y cac y kién gop ¥, PAKN vé TTHC:
~ + Co quan co b tri cac hinh thurc tiép nhan gop y, PAKN ciia nguoi

dan, t0 chirc (hom thu gop y, so dién thoai duong day nong, dia chi thu dién tir
(Email), Trang thong tin dién tw).

+ Dé dang thyc hién goép y, PAKN qua céc hinh thirc trén.

+ Co quan tiép nhén va xu 1y tich cuc cac gop ¥, PAKN.

+ Co quan thong bao kip thoi két qua xir 1y cac gop y, PAKN.

* Cac cau hoi khao sat vé sy mong doi cua ca nhan, to6 chuc doi1 vaoi co
quan hanh chinh nha nuéec:

+ Tiép tuc ra soat, don gian héa TTHC.

+ ROt ngdn thoi gian giai quyét cac TTHC.

+ Giam phi/lé phi giai quyét TTHC.

+ Tang cuong cong tac thong tin tuyén truyén vé TTHC, cach thiac nop
ho so qua mang, tiép nhan va tra két qua tan nha qua buu dién.

+ Thyc hién tét viéc niém yét cong khai quy trinh giai quyét cac TTHC.

+ Nang cao trinh d9, k¥ nang nghiép vu cho céan b, céng chuc.

+ Chan chinh tac phong, thai d6 phuc vu cta cdng chuc tiép nhan va tra
két qua.

+ Quan tam nhiéu hon dén viéc tiép nhan, xu Iy cac PAKN ctia nguoi dan.

+ X1 Iy nghiém d6i véi cdng chire ¢6 hanh vi quan liéu, nhiing nhiéu,
tiéu cyc trong viéc tiép nhan va tra két qua.

* Cé&c cau hoi khac: Ngoai cac cau hoi danh gia su hai long cta ca nhan,
t6 chuic ddi véi chat luong cung tng dich vu va sy phuc vu ciia co quan hanh
chinh nha nudc, ndi dung cau hoi khao sat con dé cap dén viéc sir dung dich vu
cong truc tuyén va dich vu buu chinh cong ich, thong qua d6 nam bt tinh hinh
st dung dich vu cua nguoi dan dé ¢ bién phéap tuyén truyén phi hop, nang cao
hiéu qua cung ung dich vu. Ngoai ra, con 1ong ghép nhiing cau hoi khao sat vé
su quan tam, am hiéu vé cai cach hanh chinh tinh Bong Thép cua ca nhan, to
chtrc nham danh gia cac hinh thac tuyén truyén CCHC vira qua.

Céc phuong an tra 161 cta tung cau hoi dugc xay dung theo mirc d§ giam
dan cua sy hai 1ong (05 muc) va cac cau hoi md dé ca nhan, to chire néu ¥ kién,
mong mudn vé viéc giai quyét TTHC cia cac co quan, dia phuong, cac ciu hoi
néu lén cic van dé can phai kiém soat trong qua trinh quan ly doi véi cong
chtc,... Cac ndi dung cau hoi néu trén 1a bat budc khi tién hanh khao sat.
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7. Tong hop, tinh toan chi s6 va bio cio két qua khao sat
a) Xir Iy két qua khao sat
- Nghiém thu, kiém tra thong tin, 1am sach dir li¢u ban dau.

- S6 luogng khao sat phai dam bao ty 18 80% sb luong khao sat dé ra theo
Phuong 4n nay dé dam bao tinh khach quan, hai hoa voi s6 luong thong tin can
thu thap.

- S6 liéu duoc kiém tra, sb hoa va nhap tin, xtr 1y, tong hop tap trung bang
phan mém phan tich théng ké SPSS.

b) Cach tinh céc chi s6

- Chi s6 hai long veé su phuc vu hanh chinh (SIPAS):

Cong thurc tinh:
>h
SIPAS == *100%
a.n
Trong do:

+ a: La tong sb cdu hoi hai long ma mdi nguoi phai tra 10i.

+ b;: La tong s6 phuong an tra 1oi "Hai long" hodc "Rét hai long" ddi véi
Cac cdu hoi hai long ma mdi ngudi da tra 1.

+n: La tong s6 ngudi tra 101 dbi voi cau hoi vé mire do hai 10ng.

- Chi s6 hai long vé timg yéu to (04 yéu td): Ap dung cong thirc tinh
SIPAS néu trén. Tuy nhién, khi ap dung cong thirc tinh can cha y su khéac biét so
v6i tinh SIPAS la:

+a: La tong sb cdu hoi hai long tuong Gmg véi timg yéu tb.

+ b;: La tong s6 phuong an tra 1oi "Hai 10ng" hodc "Rt hai long" ciia mdi
nguoi dbi voi timg yéu to.

- Chi s hai 1ong vé timg tiéu chi: Pugc xac dinh bang ty 1é phan trim
(%) s6 nguoi tra 101 "Hai long" hodc "Rat hai long" trén tong s6 nguoi tra 10i
cua tung ti€u chi.

¢) Bdo cdo két qua khao sat

Trén co s& khdo sat do luong sy hai long ctia ¢4 nhan, td chire ddi véi su
phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nudc va két qua téng hop, phén tich, tinh
toan cac chi s6 dé xay dung bao cao két qua Chi sb hai 1ong vé su phuc vu hanh
chinh. Noi dung béo cdo két qua khao sat bao gobm cac ndi dung:
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- Tong quan vé do ludng sy hai long: Khai quat mot sd théng tin lién quan
dén viéc khao sat do luong sy hai 10ng.

- Két qua khao sat do luong sy hai 10ng: Phén tich thanh phan tham gia tra
101 phiéu theo gi6i tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc van, nghé nghiép; phan tich két qua
vé nhan dinh, danh gia cua ca nhan, t6 chirc vé viée to chirc cung ung dich vu
hanh chinh cong ctia co quan hanh chinh nha nudc; phan tich cac chi sé hai long
va su mong doi ctia c& nhan, to chtrc ddi voi viée cung tmg dich vu hanh chinh
cong cua cac co quan, dia phuong; cac ndi dung khac lién quan.

- Két luan: Panh gia chung vé két qua SIPAS; néu cac kho khin va mot so
han ché trong qua trinh thuc hién; dua ra dé xuét, kién nghi ddi véi cac nganh,
cac cap trong viéc st dung két qua SIPAS dé dua ra cac giai phap cai thién,
nang cao chat luong dich vy hanh chinh céng, chét luong phuc vu ¢4 nhan, to
chure trong thoi gian to1.

- Cac Phu luc lién quan dén két qua SIPAS cia timg co quan, dia phuong.

I11. GIAI PHAP THU'C HIEN

1. Pé nghi Tha truwéng cac s&, nganh tinh, Chii tich UBND cap huyén;
linh dao Trung tim Kiém soat TTHC va Phuc vu hanh chinh céng Tinh
cung phdi hop thue hién:

- Cung cép céc thong tin, sb liéu can thiét phuc vu cong tac khao sat va bd
tri can bd, cong chirc phéi hop vé1 S& NoO1 vu thyc hién viéc khao sat theo
Phuong an dugc phé duyét.

- Chi dao tuyén truyén vé phuong phép khao sat do ludng su hai long ctia
nguoi dan doi véi viée cung ung dich vu cong cho cac ca nhan, to chire dén thuc
hién dich vu tai don vi.

- Chu tich UBND cap huyén chi dao UBND cép x4 trién khai, phdi hop
thuc hién Phuong an.

2. S& Noi vu

- Xay dung ké hoach trién khai thuc hién.

- Phan tich, tong hop va béo cdo Uy ban nhan dan Tinh két qua khao sat
va dé xuat phuong an thuc hién khao sat sy hai 10ng trong nhimg nam tiép theo.

- Xay dung du toan kinh phi cho viéc trién khai 4p dung phuwong phap do
ludong sy hai 1ong cua ngudi dan; kKinh phi diéu tra ldy tir ngudn kinh phi cai
cach hanh chinh cua Tinh da giao cho S& Noi vu.



- Thot gian thuc hién:

+ Tur thang 4 dén thang 10/2021: Tién hanh khao sat cac dbi twong thong
qua cac hinh thic phu hop.

+ Tir thang 11 dén thang 12/2021: Tong hop, xur 1y két qua khao sat, phan
tich s6 liéu, xay dung bao cdo két qua Chi sé do luong sy hai 10ng vé su phuc vu
hanh chinh trinh Uy ban nhan déan Tinh.

+ Thang 01/2022: Tham muu UBND Tinh t6 chirc Hoi nghi cong bd két qua.
3. Pé nghi Tong dai Thong tin dich vu cong 1022

Phoi hop vo1 S¢ Noi vu va cac co quan lién quan thuc hién khao sat doi
vo1 cap huyén, cap xa theo s6 luong mau néu trén.

4. Moi Uy ban Mt tran T6 qudc Viét Nam Tinh, Hoi Cuu Chién
binh Tinh

Tham gia giam sat qua trinh khao sat do luong su hai 1ong ctua ca nhan, to
chtrc d61 vo1 su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nudce trén dia ban Tinh.

Trén day la phuong an thuc hién khao sat do luong su hai long ctuia ca
nhan, t6 chire dbi vai su phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban
tinh Pong Thap nam 2021./.

Noi nhgn: KT. GIAM POC
- UBND Tinh; A A A

- Uy ban MTTQ Viét Nam Tinh; PHO GIAM DOC
- H61i CCB Tinh;

- Cac S0, co quan ngang So;

- Ban Quan ly Khu kinh té;

- Trung tam KSTTHC va PVHCC;

- UBND céc huyén, thi xa, thanh phé;
- PNV cac huyén, thi xa, thanh phé;

- Téng dai TT DVC 1022;

- Giam dbc S¢ (thay b/c); Tran Minh Ly
- Luu: VT, CCCQ, T




		Sở Thông và Truyền thông Đồng Tháp - Phone: 0277 3873999 - Fax: 02773 873999 - Email: stttt@dongthap.gov.vn
	2021-04-05T10:26:17+0700
	SỞ THÔNG TIN VÀ TRUYỀN THÔNG TỈNH ĐỒNG THÁP
	Trần Minh Lý<tmly@dongthap.gov.vn> đã ký lên văn bản này!


		BAN CƠ YẾU CHÍNH PHỦ - ĐT: 0243.7738668; Fax: 0243.7738668; Email: ca@bcy.gov.vn
	2021-04-05T10:39:37+0700
	PHIÊN BẢN THỬ NGHIỆM
	Sở Nội vụ<snv@dongthap.gov.vn> đã ký lên văn bản này!


		BAN CƠ YẾU CHÍNH PHỦ - ĐT: 0243.7738668; Fax: 0243.7738668; Email: ca@bcy.gov.vn
	2021-04-05T10:39:44+0700
	PHIÊN BẢN THỬ NGHIỆM
	Sở Nội vụ<snv@dongthap.gov.vn> đã ký lên văn bản này!


		BAN CƠ YẾU CHÍNH PHỦ - ĐT: 0243.7738668; Fax: 0243.7738668; Email: ca@bcy.gov.vn
	2021-04-05T10:40:24+0700
	PHIÊN BẢN THỬ NGHIỆM
	Sở Nội vụ<snv@dongthap.gov.vn> đã ký lên văn bản này!




