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TINH HA NAM Pic lp - Tw do - Hanh phic
sé: 4 %46 /XH-UBND Ha Nam, ngay 5 thing 5 ndm 2018
KE HOACH

Po lwdng sir hai long cia ca nhan, t6 chirc ddi voi sy phuc vu ctia co’ quan
hanh chinh nha nuéc cc cip nim 2018 trén dia ban tinh Ha Nam

Cin cir Quyét dinh s6 2640/QD-BNV ngay 10 thang 10 nam 2017 ciia B
Noi v phé duyét De an Do ludmg sur hai long ctia ngudi dan, tb chirc dbi véi sy
phuc vu cua co quan hanh chinh nha nuéc giai doan 2017 - 2020;

Uy ban nhén dan tinh ban hanh K& hoach do ludng su hai 1ong cua ca nhén,
tb chirc di véi sy phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc céc cip nam 2018
trén dia ban tinh nhu sau: '

1. MUC PiCH, YEU CAU

1. Muc dich

- Do luong su hai Iong ctia ca nhén, tb chirc dbi véi sy phuc vu cta co
quan hanh chinh nha nudc cac cAp nam 2018 trén dia ban tinh nhim danh gia
khach quan chét lugng cung tmg dich vu hanh chinh cong ciia céc co quan hanh
chinh nha nuée. Thong qua do, cac co quan hanh chinh nha nude ném bt duoc
‘yéu cdu, mong mudn ctia ngudi dan, t6 chirc dé co nhung bién phap cai thién
chét lwong phuc vu va cung tng dich vu clia minh, nang cao sy hai long clia ca
nhén, 5 chirc.

- Téng hop, danh gia, rat kinh nghiém dé timg budce nghién ctru, hoan thién
néi dung, phuong phap do ludng su hai long cia ca nhén, t chirc dbi véi cac co
quan hanh chmh trén toan tinh.

2. Yéu cau

- Viéc trién khai do Iudng su hai long ctia c4 nhan, td chirc d6i véi su phuc
vu clia co quan hanh chinh nha nudce trén dia ban tinh phai dam bao khoa hoc va
khach quan; c6 tinh kha thi, phu hgp véi kha nang thyc hién cua cac sé, ban,
nganh va céc dia phuong.

- Phai ¢6 su phbi hgp cht ché, kip thoi, hiéu qua giita cac co quan, don
vi lién quan trong qua trinh trién khai thuc hién Ké hoach trén dia ban tinh.

-Két qua do ludng su hai long pha1 dam bao tinh tin cdy, chinh xac, dai
dién, dugc cong bb kip thoi, rong rdi; giap cac co quan hanh chinh nha nudc xac
dinh dugc cac giai phép khic phuc nhimg ton tai, han ché va cai thién chit luong
phuc vy, ndng cao sy hai long cua cé nhén, t6 chire.

IL. TIEU CHI PO LUONG SU HAI LONG

Céc yéu td do luong sy hai long cua cé nhén, t6 chirc bao gbm 5 yéu t6
co ban ctia qua trinh cung tmg dich vy hanh chinh cong: Tiép cén dich vy hanh
chinh c6ng cla co quan hanh chinh nha nuéc; Thi tyuc hanh chinh; Cong chirc
glal quyet cong viée; Két qua cung Ung dich vu hanh chinh céng va Tiép nhén,
giai quyét gop y, phan anh, kién nghj; véi 22 tiéu chi, ap dung do luong su hai



1ong clia c4 nhén, t6 chirc trong trudng hop giao dich truc tiép tai co quan hanh
chinh/ B6 pha.n tlép nhén va tra két qua nhu sau:

1. Tiép can dich vu hanh chinh cong ciia co quan hanh chinh nha mm'c

- Noi ngcn cho tai co ’ quan giai quyét thi tuc hanh chinh/Bé phan tiép
nhén va tra két qua c6 du chd ngdi.

- Trang thiét bj phuc vu ca nhén, tb chuc tai co quan giai quyét tha tuc
hanh chinh/B¢ phén tiép nhén va tra két qua day du.

- Trang thiét bi phuc vu cé nhén, tb chirc tai co quan gidi quyét thi tuc
hanh chinh/B$ phan tiép nhén va tra két qua hién dai.

- Trang thiét bi phuc vy cé nhén, t6 chirc tai co quan giai quyét thi tuc
hanh chinh/B phan tiép nhan va tra két qua dé st dung.

2. Tha tyc hanh chinh

- Thi tyuc hanh chinh dugc niém yét cong khai day du.

- Thu tyc hanh chinh dugc niém yet cdng khai chinh x4c.

- Thanh phén hé so ma ca nhan, t6 chirc phai ndp 1a ding quy dinh.

- Phi/I¢ phi ma c4 nhén, t6 chirc phai ndp 1a dung quy dinh.

- Théi han giai quyét (tinh tir ngay hd so duge tiép nhén hop 1 dén ngay
nhan két qua) 1 dung quy dinh.

3. Cong chirc truc tlép glal quyet cong viéc

- Cong chirc ¢6 thai db giao tiép lich su.

- Céng chirc chii ¥ ldng nghe v kién ciia c4 nhan/dai dién t6 chuc.

- Cong chifc tra 16i, giai dap day dii cac ¥ kién cia c4 nhan/dai dién tb chic.

- Cong chirc hudng din ké khai hd so t4n tinh, chu déo.

- - Céng chirc huéng din hé so d& hiéu.

- Cong chirc tuan thu ding quy dinh trong glal quyét cong viéc.

4. Két qué cung wng dich vu hanh chinh cong

- Ket qua ding quy dinh.

- Két qua c6 thong tin day du.

- Két qua c6 théng tin chmh X4ac.

5. Tlep nhan, gidi quyet gop y, phan anh, kién nghl

Yéu t6 nay dugc 4 ap dung dbi véi cac truong hop c4 nhén, t6 chirc d3 thuc
hién gop y, phan anh, kién nghij lién quan den viée cung ung dich vu hanh chinh
cong. Cac ti€u chi do luong hai long vé yéu t nay gom:

- Co quan giai quyet thu tuc hanh chinh/ B phén tiép nhén va tra két qua
¢6 bb tri hinh thirc t1ep nhén gdp y, phan anh, kién nghi.

- Cé4 nhén, t6 chire thyc hién gop ¥, phén 4nh, kién nghi dé dang.

- Co quan giai quyet thu tuc hanh chinh/Bé phan tiép nhén va tra két qua
tiép nhan, xir Iy cac gop ¥, phén anh, kién nghi tich cyc.

- Co quan giai quyét thu tuc hanh chinb/ B4 phén tiép nhéan va tra két qua
c6 théng béo két qua xir Iy gbp ¥, phan anh, kién nghi kip théi.

III. NOI DUNG

1. Xdc dinh dich vu hanh chinh c6ng dé do hm'ng sy hai long

Niam 2018, do luong sy hai long ctia cd nhén, td chirc dbi véi viée cung cép
cac dich vu hanh chinh cong sau day:

- Pang ky Ho kinh doanh;




- I—)ang ky khai sinh, dang ky thuong trd, cap thé bao hiém y té cho tré em
dudi 6 tudi theo Quyet dinh s0 53/2014/QD-UBND ngay 20/12/2014 cia UBND
tinh Ban hanh Quy ché phéi hop trong viéc thyc hién lién thong céc thi tyc hanh
chinh v& ding ky khai sinh, dang ky thuong tra, cip thé bao hiém y té cho tré
em dudi 6 tubi trén dia ban tinh Ha Nam (sau déy goi tit 1a 3 trong 1);

- Cép Glay chirng nhan quyen sir dung dat tren dia ban tinh.

2. Phiéu khao sit, thAm quyén glal quyet, aoi twgng, pham vi thye hign

Tién hanh do ludng su hai long vé cung cép dich vu cong véi tdng sb 420
phiéu khéo sét tai céc co quan, don vi, dia phuong nhu sau:

a) Do lwong sw hai Zang vé cung cap dich vu Pang ky H$ kinh doanh

- ’Iham quyen giai quyet: UBND céc huyén, thanh pho

- bbi tuong, pham vi thue hién: Céc td chire, hd gia dinh, ¢4 nhin da thuc
hi¢n TTHC nay trong nam 2017 va 06 thang dau nam 2018 tai Trung tam hanh
chinh c6ng, B phén tiép nhan va tra két qua UBND huyén, thanh pho,

- $6 phiéu khao sat: 20 ph1eu X 6 huyén, thanh phd = 120 phiéu

b) Do luong sy hai long vé cung cdp dich vy 3 trong 1

- Tha.m quyén giai quyét: UBND x4, phuong, thi trin;

- béi tuong, pham vi thye hién: Ca nhén da thyc hién 'ITHC nay nam 2017
va 06 thang du nim 2018 tai B phén tiép nhan va tra két qua clp x3.

- So phiéu khao sat: 10 phidu x 3 xa, phuong, thi trin x 6 huyén, thanh ph
=180 ph1eu, cu thé:

+ Huyén Duy Tién: thi tran Hoa Mac, x3 Yén Bic, xi Moc Nam;

+ Huyén Binh Luc: thi trdn Binh My, xa Ngoc Lii, x4 An Lio;

+ Huyén Kim Bang: thi trdn Qué, xa Ngoc Son, xa Thi Son;

+Huyén Ly Nhén: thi trin Vinh Try, x4 Béc Ly, xi Nhan Khang;

+ Huyén Thanh Liém: thi trin Kién Khé, x4 Thanh Thuy, x4 Thanh Ly,

+ Thanh phé Phi Ly: phudng Quang Trung, xa Trinh Xa, x4 Phu Van.

¢) Po luong su hai long vé cung cdp dich vu Cap Gidy chimg nhdn quyén
st dung dat

'Iham quyén gii quyet Van phong dangky dt dai- S& Tai nguyén va Méi truong

- Péi twong, pham vi thuc hién: Cac t6 chirc, c4 nhan da tién hanh TTHC
ndy trong nim 2017 va 06 thang d4u nim 2018 tai Vin phong ding ky dat dai- S&
Tai nguyén va Méi truong va Chi nhanh Vin phong déng ky dét dai cac huyén,
thanh pha

- S6 phiéu khao sat: 120 phiéu, cu thé:

+ Vén phong déng ky dét dai- S& Tai nguyén va Mai truong: 30 phiéu;

+ 15 phleu x 6 Chi nhanh géc huyén, thanh phd = 90 phiéu

3. Phiéu khio sat va phwong phap thwe hién

a) Xay dung ph:eu khdo sat

Cin cir 05 yéu t6 do luong va 22 tiéu chi, xdy dung phiéu khao sat phu
hop v6i trinh d va sy hidu biét cia c4 nhan, td chirc. Phiéu khao sét phai dép
Umg dugc nhilg yéu cau sau:

- Thu thap dugc y kién c4 nhén, to chirc v& sur hai long d6i véi su phuc vu
ctia co quan hanh chinh nha nu6ce cAc cap.

- 86 lugng c4u héi phu hop.



- Thang d4nh gid cia cac ciu héi duge thong nhét & 05 muc theo thir tyr
ting dan 1a: “rat khong hai long” “khong hai long” “binh thuong”, “hai 1ong”
va “rit hai 1ong” (twong duong cép do tir 1 cho dén cap do 5).

b) Phuong phap thyc hién

Hop ddng v&i Buu dién tinh Ha Nam dé trién khai khao sét diéu tra xa hoi
hoc do luong sy hai long: lua chon di ngli didu tra vién, cOng tac vién truc thude
Buu dién tinh Ha Nam tryc tiép trién khai cong tac didu tra xa hoi hoc (phat, thu
phiéu, thanh todn tién tra 161 phiéu diéu tra xa hdi hoc, xin s6 dién thoai clia
nguwoi dan, t6 chiec dwge dzea tra).

Giam sat qua trinh trién khai ké hoach do ludng s hai 1ong, viée phat, thu
phiéu didu tra x4 hdi hoc d& bao dam tinh chinh xac, khach quan, cong khai,
minh bach.

Tong hop sb liéu; Cong b chi sé do luong sur hai long cua nguoi dén, t6
chirc d6i véi sy phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nuéc cac cp ndm 2018
trén dia ban tinh..

4, Thoi glan thwe hlgn

- Thang 7/2018: Ky két HO’p ddng trién khai K& hoach do ludng su hai
long ciia c4 nhén, t6 chirc dbi véi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nude
nam 2018 trén dia ban tinh Ha Nam gitra S& N6i vu, Buu dién tinh Ha Nam;
Chon va 14p danh sich cac ca nhan, tb chirc da thue hién TTHC d6i véi céc dich
vu cong néu trén trong ndm 2017 va 06 thang dAu nam 2018; Lap danh séch didu
tra vién, cdng tac vién; xdy dung céc Miu phleu didu tra.

- Thang 8/2018: T5 chirc Hai nghi trién khai K& hoach do ludng sur hai
long vé sy phuc vu hanh chinh nim 2018 va tap huén nghiép vu cho ddi ngii
didu tra vién, cong tac vién.

- Thang 9/2018 T chirc tién hanh diéu tra, khao sit & céc huyén, thanh
phd, x4, phuong, thi trin trén dia ban tinh tinh.

- Thang 10/2018: Giam sét, phuc tra viéc khao sat tai cac don vi.

Thang 11/2018: Théng ké, phén tich, tdng hop sb liéu, cac théng tin dugc
déanh gié trong phiéu khao sat.

- ’Ihang 12/2018: Céng b6 chi so do luo‘ng sir hai long ctia ¢4 nhén, t6
chirc; danh gid, rat kinh nghiém; d& xuét cdc giai phap hoan thién, ning cao chét
lugng dich vu cong.

5. Kinh phi thirc hién

- Kinh phi trién khai 4p dung phuong phap do ludng su hai long clia ca
nhén, t§ chirc dbi voi sy phuc vy clia co quan hanh chinh nha nuéc nim trong
kinh phi céi cach hanh chinh nim 2018, dwoc dam bao bang ngéan sach nha nudc.

- Viéc 14p dy toan, quan 1y, sir dung va quyét toén kinh phi cho trién khai
4p dung do ludomg su hai 1ong ciia ¢4 nhan, td chirc d6i véi su phuc vu cta co
quan hanh chinh nha nuéce thuc hién theo quy dinh cia Bg Tai chinh.

IV.TO CHUC THUC HIEN

1. S& Ngi vu

Chu tri thuc hién do luong sy hai long cia ca nhan, t6 chirc d6i véi su
phuc vu cia co quan hanh chinh nha nudc cac cép nim 2018 trén dia ban tinh:
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- Thuc hién ky két hop déng véi Buu dién tinh dé trién khai khao sat
do luong su hai 16ng cia ca nhén, t6 chuc.

- To chirc Héi nghj trién khai K& hoach do ludng su hai long cta ca nhan,
t chirc vé su phuc vu ciia co quan hanh chinh céac cap ndm 2018.

- Phéi hop véi céc don vi c6 lién quan va UBND céc huyén, thanh phd
chon va 14p danh sach céc ca nhén, tb chirc da thyc hién TTHC dbi véi céac dich
vu cong néu trén trong nim 2017 va 06 thang dau nam 2018; xéy dung cac Miu
phiéu didu tra khao sat theo sb lugng da dinh d& cung cip cho Buu dién tinh.

- Theo ddi, don doc céc co quan lién quan va don vj thyc hign viée khao sét,
dam bao viéc khao sat lay y kién L sy hai long clia c4 nhén, td chirc vé mot sb thi tuc
hanh chinh khach quan, dang tién d6 cia Ke hoach.

- Phdi hop véi Uy ban Mt tran T6 quéc tinh, H6i Cuu chién binh tinh va
cac co quan, don vi lién quan giam sat, phic tra viéc khao sat tai cac don vi.

- Tong hop két qua khao sét, tham muu Uy ban nhan dan tinh cong bd chi
s6 do ludng su hai long cia ca nhan, t6 chirc dbi véi su phuc vu ciia co quan
hanh chinh nha nwéc céc cip nim 2018 trén dja ban tinh.

- Trén co s& két qua khao sat, phan tich cac chi tiéu dat sur hai long thép, tham
muru Uy ban nhan dén tinh tinh chi dao cac co quan, don vi ¢6 bién phap khac phuc
d& ning cao s hai 1ong cuia c4 nhén, t6 chirc. Can cir két qua khao sat, dé xuit
khen thudng d6i véi cac co quan, don vi, c4 nhan c6 thanh tich xuét séc hodc xir
Iy d6i véi co quan, don vi, c4 nhan sai pham theo quy dinh ciia phap lut.

2. Buu dién tinh

Phéi hop v0'1 S& Noi vu trong trién khai thuc hién viéc do ludmg sy hai
long ctia cé nhén, td chirc d6i véi su phuc vy clia co quan hanh chinh nha nudc
c4c cap nim 2018 trén dia ban tinh.

3. S¢ Tai chinh

Phéi hop, huéng din S& Noi vu quan ly, sir dung, thanh quyét toén kinh
phi theo quy dinh hién hanh.

4. Cac S&, ban, nganh, UBND cép huyén va UBND cip xa

- Trong pham vi chirc nang, nhiém vu quan ly nha nude cia co quan, don
vi minh, ¢6 trach nhiém ph01 hgp v6i S& Ndi vu, Buu dién tinh trién khai thuc
hién cac nhi€ém vu trong Ké hoach nay; dong thoi théng béao cho cac don vi dugc
chon khao sat blet dé phéi hop thuc hién.

- Cung cép danh séch, dia chi cac ca nhén, td chirc c6 tham gia thyc hién cac
thi tuc hanh ch1nh tai don vi trong ndm 2017 va 6 thang dAu nam 2018 cho S& Noi
vy theo yeu cau.

5. D& nghi Uy ban M3t trian Té quéc tinh; Hoi Cuu chién binh tinh

Quan tam, ph01 hop v&i S& Noi vu tang cuO'ng kiém tra, giam sat viéc
khao sat, do ludng su hai long clia ca nhén, t& churc @6i v6i su phuc vu ciia co
quan hanh chinh nha nudc dam béao chinh xac, khach quan. Thurong xuyén tuyén
truyén, vin dong t§ chirc, cong dan nang cao nhéan thirc v& vai tro, ¥ nghia cta
viée khao sat do ludng sy hai long cuia ca nhén, t8 chirc dbi voi su phuc vu clia

co quan hanh chinh nha nuéc trén dja ban tinh.



6. Pai Phat thanh va Truyén hinh tinh, Bao Ha Nam, C(xmg thong tin
dién tir tinh

Téang cuong tuyén truyen vé muyc dich, ¥ nghia ctia viéc khao sat, do luong
su hai long cua ca nhan, td chirc @bi véi su phuc vu cia co quan hanh chinh nha
nudc; trdch nhi¢m, quyén lgi cla cé nhén, td chirc trong viéc cung cAp thong tin,
tham gia didu tra xa hoi hoc do luong sy hai 1ong; trach nhiém, nghia vy cia can
b, cong chirc, vién chirc trong tham gia trién khai do ludng su hai long trén cac
chuyén muc, chuyén trang vé cai cach hanh chinh.

Trén day 1a K& hoach do ludng sur hai long cua ca nhan, t chirc dbi voi
sy phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuéc cac cap nam 2018 trén dia ban
tinh. Trong qué trinh thyc hién, néu cé kho khin, Vu'(mg mac d& nghij céc co
quan, don vi phan anh vé S& Nbi vu dé tdng hop, bao cdo Uy ban nhén dén tinh
xem xé€t, giai quyet {’,./

Noi nhin:

- B6 Noi vu (dé ble);

- Ban Chi dao CCHC tinh (dé b/c);
- Chu tich, cac PCT UBND tinh;

- Céac 8¢, ban, nganh;

- Buu dién tinh;

- UBND céc huyén, thanh phé;

- VPUB: LBVP, KSTT, NC (Th);
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