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V/v trién khai Ké hoach sb
1036/KH-UBND ngay 10/02/2020
cua Chu tich UBND tinh

Kinh gui:
- Cac phong chuyén moén va tuong duong;
- Cac don vi su nghiép truc thude So;
- Phong Tu phép céac huyén, thanh phé Long Khénh,
thanh phé Bién Hoa.

S& Tu phap nhan dugc Ké hoach s6 1036/KH-UBND ngay 10/02/2020
ctia Chu tich UBND tinh vé viéc khéo sét su hai long cua ngudi dén, to chirc doi
vOi su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh Poéng Nai
ndm 2020. V& viéc nay, Giam déc S& Tu phép yéu cau:

Trudng cac phong chuyén moén va tuong duong, cac don vi su nghiép truc
thude s&, Phong Tu phap cac huyén, thanh phd Long Khénh, thanh pho Bién
Hoa trién khai, tiép tuc ting cuong nang cao chét luong phuc vu, dam bao su hai
long tbi da cua nguoi dan cla co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh
nam 2020.

K& hoach sé 1036/KH-UBND ngay 10/02/2020 ctia Chu tich UBND tinh
vé viéc khao sat su hai long ctia nguoi dan, td chuc dbi voi su phuc vu cua co
quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh Poéng Nai nam 2020 dugc ding tai
trén trang thong tin dién tir ciia S& Tu phép tai dia chi: http://stp.dongnai.gov.vn,

muc van ban diéu hanh./.
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Noi nhin:}

- Nhu trén;

- Cha tich UBND tinh (b/c);

- Vin phong UBND tinh;

- So Noi vu;

- Gidm déc, cac Phé Giam déc STP;
- UBND céc huyén, TP.LK, BH;

- Trang TTDT STP;
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Khio sat sy hai long cua nguoi dan, to chire doi vaoi sy phuc vu cua co quan
hanh chinh nha nwéc trén dia ban tinh Pong Nai nam 2020

Can ctr Pé an cua Ban Thuong vu Tinh uy vé tang cuong cai cach thu tuc
hanh chinh, ndng cao nidng luc canh tranh cap tinh va mirc d¢ hai long cua nguoi
déin phé duyét tai Van ban s6 576-KL/TU ngay 26/7/2018,;

Thue hién Ké hoach cai cach hanh chinh cua tinh ndam 2020 (so
15122/KH-UBND ngay 27/12/2019);

Chu tich Uy ban nhan dan tinh ban hanh ké hoach khao sat su hai long
cua ngudi dan, to chie doi voi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuoc
nam 2020, nhu sau:

g A A

I. Muc dich, yvéu cau

1. Muc dich

Po luong mdt cach khach quan, chinh xac muc do hai long cua nguoi
dén, to chirc vé su phuc vu va chat luong cung cap dich vu cong cua co quan
hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh Dong Nai. Trén co s¢ do:

- Péanh gia hiéu qua cong tac giai quyet thu tuc hanh chinh cho nguaoi dan
ctia cac S&, ban nganh, UBND cap huyén, cap xa va cic co quan nganh doc;

- Céc co quan hanh chinh nha nudc nam bét duge yéu cau, mong muon
ctia ngudi dén, to chirc dé ¢6 nhiig bién phap cai thi¢n chat lugng phuc vu va
cung tmg dich vy cua minh, nang cao hon nita sy hai long cua nguoi dan, 10
chug;

- Phat huy vai trd giam sat va tham gia thiét thuc vao cong tac cai cach
hanh chinh cta ngudi dén, t6 chire, gop phan cai thi¢n hinh anh co quan nha
nude, moi truomg kinh doanh va méi truong vin hoa cua tinh Dong Nal.

- Lam mét cdn cir danh gia trach nhiém nguoi ding dau trong trien khai
cac giai phap cai cch hanh chinh, nang cao mic d¢ hai long cua nguor dan,
doanh nghiép; dong thai danh gia chi so cai cach hanh chinh, cong vu hang

nam.
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2. Yéu cau

- Viée lay y kién phai bao dam tinh chinh xac, khach quan, trung thuc va
phan anh theo thot gian thyc, lién két chit ché vai quy trinh va trach nhiém cua
cac ca nhan, tap thé giai quyét ho so thi tuc hanh chinh va giai quyét phan éanh
kién nghi ctia nguoi dan, doanh nghiép; giup cdc co quan hanh chinh xac dinh
dugc ton tai han ché, ¢ giai phap kip thoi dé néng cao chat lugng phuc vu
nguoi dan, to chirc;

- Viée trién khai va két qua duoc théng tin chinh xéc, day du, kip thoi, dé
tiép cén, de st dung doi voi moi doi tuong;

- Viéc trién khai dam bao dung ké hoach, phuong phap, nguon lue duge
phan bo; tieét kiém va dat ket qua, muc tiéu dé ra.

- Tang cuong ng dung cong nghé thong tin dé nang cao hidu qua, tinh
chinh xac, nhanh chéng trong thu thép va tdng hop ¥ kién danh gia cta nguoi
dan, doanh nghiép.

IL. Pham vi, d6i twgng, mau va thoi gian khao sat

1. Pham vi

Khao sat, danh gia muc d¢ hai long cua t6 chire, ca nhan ddi véi chat
lwgng dich vu hanh chinh cong, qua trinh giai quyét tha tuc hanh chinh thude
trach nhi¢m, tham quyén cta cic co quan, don vj sau:

- Cac So, ban nganh;

- Uy ban nhén déan cac huyén, Thanh pho Long Khanh, Bién Hoa:

- Uy ban nhan dan cac xa, phuong, thi tran;

- Cac co quan nganh doc trén dia ban tinh, gom: thué, bao hiém xa hoi,

cong an.

2. Doi twgng lay y kién la t6 chuce, nguoi dan, nguot dai dién cho to chire
¢6 giao dich TTHC, da hoan tat hodc dang xtr Iy hd so thi tuc hanh chinh tai
cac co quan hanh chinh trong ky danh gia.

3. Thoi gian thwe hién khio sat

Viée khao sat dugc tien hanh dinh k¥ hang thang, xuyén sudt tir thang 2

den thang 12/2020.

1. Cic tiéu chi do luwong sy hai long cia nguoi din, t6 chire dbi voi
sy phue vu cua co' quan hanh chinh nha nude trén dia ban tinh

Cac yéu t0, tiéu chi thuc hién khao sat, do lwomg sy hai long cua nguoi
dan, 10 chure 1a cdc yeéu t6 co ban danh gia chat luong dich vu hanh chinh cong



cua cdc co quan hanh chinh nha nudc. Noi dung cu thé cua mm: khao sat duo

thay déi linh hoat phi hop voi tung giai doan trién khai cac nd1 dung cai cach

hanh chinh trén dia ban tinh, thudc céc cac tiéu chi sau:
1. Phan loai doi twong khao sat:
- Nguoi dén tryc tiép ndp ho so;
- Pai dién doanh nghiép;

- Nguoi duge uy quyén thue hién nop ho so thu tue hanh chinh cho nguoi

dan, doanh nghiép.
2. Mire do hai long vé su phuc vu cua cong chire, vién chire tiep nhan
va xur Iy ho so
- Thai dé giao tiép khi hudng dan, tiép nhan - tra két qua TTHC;

- Néang luc hudng dan thuc hién thu tuc hanh chinh cho ngudi dan, doanh

nghiép;

- Tinh trang gay phiér thiing nhiéu, doi tién phi ngoai quy dinh

- Xac dinh dugc cu thé trach nhiém cong chirc Iéé;w nhén ho so hay xu ly

ho so trong truong hop nguoi dan, doanh 1 }g? ‘L} d'* 1h gia khong hai long va cac
_\Q u td trén

3. Mire d) hai long chung veé ci qua trinh giai quyét thu tuc hanh
chinh

- Thanh phan ho so va thoi gian giai quyét cua co quan hanh chinh nhi
nuoc;

- Céc chi phi khéng chinh thire phat sinh trong qua trinh giai quyét ho so
thu tuc hanh chinh:

- Thong tin ve tinh trang giai quyét ho so (bién nhan hd so, ngay hen tra,
thu xin 161 vé ho so tré hen, hudng dan ho so bo sung...).

4. Mire do hai long vé viée tiep nhan va xur Iy phan anh, kién nghi

- Kha nang sir dung cdc phuong tién gui p%“;:ia‘l anh, kién nghi (niém yét
cong khai céc dau moi tiép nhdn phan anh, dé dang hay khoé khan trong vié

phan anh);

- Viée xtr Iy phan anh kién nghi cua ngudi dén, to chire vé thu tuc
chinh (nhanh chéng, tich cuc, -\'%1{:91‘: tré, khong tich cuec..

5. Mire d tiép can thong tin vé dich vu hanh chinh cong

- Viéc su dtmg_ cac tién ich cai cach hanh chinh (dich vu cong truc tuyer

dich vu buu chinh,...):







3. Bao cao ket qua khao sat

Giao SO NoOi vu, trén co so két qua tong hop v kién danh gia cua nguoi
dan, xdy dung bédo cao két qua khao sat muc do hai long cua nguoi dan vé sy
phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuéc nam 2020; thong bdo tdi cac don vi,
dia phuong két qua khao sat hang thang.

Két qua khao sat duge str dung vao danh gia chi s6 cai cach hanh chinh
cua cac don vi, dia phuong va xem xét trach nhiém nguoi dung dau don vi, dia
phuong trong trién khai cong tac cai cach hanh chinh.

V. Kinh phi thue hién

Kinh phi duge cdp tir ngudn kinh phi khong tu chi ngoai khoan cho So
NoOi vu dam bao thue hién hiéu qua Keé hoach (chi tiét phu luc kém theo)

V1. To chire thye hién

1. So Noi vu

- Cha tri, phoi hop véi céc co quan lién quan {0 chirc thyc hién Ké hoach
nay;

- Chu tri t0 chirc trién khai néng cép, str dung phan mém khao sat y kien
ngudi dan, dap (mg cac yéu cau cua Ké hoach va ky két hop dong voi don vi
thue hién khao sat.

- Theo ddi két qua khao sét, dinh ky thong bao, cong khai két qua khao sat
hang thang; kip thoi thong bao vé cdc y kién danh gia bat thuong 161 cac don
vi, dia phuong dé xu ly kip thot;

- Béo cdo két qua khao sat y kién nguoi dan nam 2020 theo dung Ké
hoach nay.

2. So Tai chinh

Tham dinh, cap kinh phi cho don vi cha tri t6 chire thye hién; hudng dan
don vi lap du toan, thanh quyét toan kinh phi theo quy dinh.

3. S& Thong tin va Truyén thong

Hb trg cac van dé lién quan dén trich xuat, ket noi, chia s¢ dir licu dor

twong khao sat trén Hé thong Mt ctra dién tr; dam bao khai thac hiéu qua phan
mém khao sat.

4. Van phong UBND tinh

Phoi hop ra soat két qua khao sat dinh k¥, lam c@n cur danh gia chat luong

giai quyet thu tyc hanh chinh theo co ché mét cura, mét cua lien thong va nghicn
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