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TINH HA NAM Djc kip - Ty do - Hanh phiic
S6: A %46 /KH-UBND Ha Nam, ngay o5 thing 5 ndm 2018
KE HOACH

Po lwrdng sy hai long ciia ¢4 nhén, to chire d6i véi sy phuc vu ciia co quan
hanh chinh nha nuée céc cAp nim 2018 trén dia ban tinh Ha Nam

Can cir Quyét dinh s 2640/QD-BNV ngay 10 thang 10 nam 2017 ciia Bo
Nbi vu phé duyét Pé én Do ludng sur hai léng ctia ngudi dan, t6 chirc ddi véi su
phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuée giai doan 2017 - 2020;

Uy ban nhan dén tinh ban hanh K& hoach do luomg sur hai 1dng cuia cé nhén,
t6 chirc dbi véi sy phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuée cac cip nim 2018
trén dja ban tinh nhu sau:

1. MUC PICH, YEU CAU

1. Muc dich

- Do ludng sy hai long clia ca nhan, té chirc déi vai sy phyuc vu cia co
quan hanh chinh nha nudc cic cip nim 2018 trén dja ban tinh nhim danh gia
khach quan chét lugng cung img djch vy hanh chinh céng ctia céc co quan hanh
chinh nha nuéc. Théng qua dé, céc co quan hanh chinh nha nuéc nédm bit dugc
yéu ciu, mong mudn ctia ngudi dén, t6 chirc & c6 nhimg bién phap cai thién
chét luong phuc vy va cung tng dich vu ctia minh, nang cao sy hai long cuia ca
nhan, t6 chr.

- Téng hop, danh gid, riit kinh nghiém dé timg budc nghién ciru, hoan thién
ndi dung, phuong phép do luomg sur hai long cia ca nhén, t6 chirc déi véi céc co
quan hanh chinh trén toan tinh.

2. Yéu ciu

- Viéc trién khai do ludmg s hai long ctia ¢4 nhén, t6 chire dbi véi sy phuc
vu ctia co quan hanh chinh nha nudc trén dia ban tinh phai dam bao khoa hoc va
khach quan; c6 tinh kha thi, phi hgp véi kha ndng thyc hig¢n cia cic so, ban,
nganh va céc dia phuqng.

- Phai c6 sy phoi hop chat ché, kip thoi, hiéu qua gitra cac co quan, don
vi lién quan trong qua trinh trién khai thyre hién Ké hoach trén dia ban tinh.

- Két qua do ludng sir hai 1ong phai dam bao tinh tin cdy, chinh xac, dai
dién, dugc cong bb kip thoi, rong rdi; gitip cac co quan hanh chinh nha nudc xac
dinh durge céc giai phap khic phyc nhimg ton tai, han ché va cai thién chét lugng
phuc vu, nng cao sy hai 1ong cia cé nhén, t6 chirc.

IL TIEU CHI PO LUONG S HAILONG L

Céc yéu t6 do luong sy hai long clia ca nhén, t6 chiic bao gom 5 yeu to
co ban ctia qué trinh cung (g dich vy hanh chinh cong: Tiép can dich vy hanh
chinh céng ctia co quan hanh chinh nha nuéc; Thi tyc hanh chinh; Cong chic
giai quyét cong viéc; Két qua cung img dich vy hanh chinh céng va Tiép nhan,
giai quyét gép ¥, phan anh, kién nghi; véi 22 tiéu chi, ép dung do luong sy hai
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long cuia ca nhén, to chirc trong trubng hgp giao djch truc tiép tai co quan hanh
chinh/ Bd phén tiép nhén va tra két qua nhu sau:

1. Tlép cgn dich vu hanh chinh cong ctia co quan hanh chinh nha nwée

- Noi ngoi cho tai co  quan giai quyét thi tyc hanh chinh/Bé phén tiép
nhén va tra két qué c6 du chd ng61

- Trang thiét bi phuc vu ca nhén, td chuc tai co quan giai quyét thi tuc
hanh chinh/B$ phén tiép nhan va tra két qua day du.

- Trang thiét bi phuc vu c4 nhan, td chirc tai co quan gidi quyét thu tuc
hanh chinh/B§ phé.n tiép nhén va tra két qua hién dai.

- Trang thiét bi phuc vu cé nhan, t6 chirc tai co quan giai quyét thu tuc
hanh chinh/Bd phan tiép nhan va tra két qua dé sir dung.

2. Tha tyc hanh chinh

- Thi tyc hanh chinh dugc niém yét cong khai diy du.

- Thu tyc hanh chmh dugc niém yet cong khai chinh xac.

- Thanh phén hé so ma ca nhén, t6 chirc phai nép la ding quy dinh.

- Phi/I¢ phi ma ca nhén, to chirc phai nop la dung quy dinh.

- Thoi han giai quyét (tinh tir ngay hd so dugc tiép nhan hop 1é dén ngay
nhén két qua) 1a ding quy djnh.

3. Cong chire truc tiep glél quyet cong viéc

- Cong chire c6 thai d giao tlep hch SUI.

- Céng chirc chi ¥ ldng nghe y y kién ctia ca nhan/dai dién té chirc.

- Cong chire tra 10i, giai dap ddy du cac y kién ciia ca nhan/dai dién td chirc.

- Céng chirc huéng dén ké khai ho so tén tinh, chu déo.

- Cong chirc huéng dan hé so dé hiéu.

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

4. Két qua cung irng dich vu hanh chinh céng

- Ket qua ding quy dmh

- Két qua c6 thong tin day du.

- Két qué co thong tin ch[nh X4c.

5. TIBP nhan, giai quyet gop ¥, phan énh, kién nghi

Yéu t6 nay duoc 4 ap dung déi véi cac trucmg hop cé nhén, t6 chirc da thyuc
hi¢n gép y, phan énh, kién nghij lién quan den vn;c cung ung dich vu hanh chinh
cong. Cac tiéu chi do lu'ong hai long vé yéu t6 nay gom:

- Co quan giai quyet tht tuc hanh chinh/ Bo phén tiép nhan va tra két qua
¢6 bd trf hinh thirc tlep nhéan gbp y, phén énh, kién nghi.

- C4 nhan, té chirc thyc hi¢n gép ¥, phan 4nh, kién nghi dé dang.

- Co quan giai quyét th tyc hanh chinh/B phan tiép nhan va tra két qua
tiép nhan, xir Iy céc gbp y, phan 4nh, kién nghj tich cyc.

-Co quan giai quyét thu tuc hanh chinh/ B{ phan tiép nhan va tra két qua
c6 thong béo két qua xir Iy gép ¥, phan anh, kién nghi kip thoi.

IIL. NOI DUNG

1. Xac dinh djch vy hanh chinh cong dé do Ilrb'ng s hai Ibng

Nam 2018, do ludng sy hai long cua ca nhén, td chirc dbi véi viée cung cép
cdc dich vu hanh chinh céng sau day:

- Dang ky Ho kinh doanh;



-Déngkykhal sinh, déngkythubngtru, cép thé bao hiém y té cho tré em
dudi 6 tudi theo Quyet dlnh s6 53/2014/QD-UBND ngay 20/12/2014 ciia UBND
tinh Ban hanh Quy ché phdi hgp trong viéc thyuc hién lién théng céc thi tuc hanh
chinh v& dang ky khai sinh, ding ky thuong tri, cép thé bao hiém y té cho tré
em dudi 6 tudi trén dia ban tinh Ha Nam (sau dﬁy goi tit 13 3 trong 1);

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

2. Phleu khio sit, thAm quyén glél quyet, doi twgng, pham vi th\rc hi¢én

Tién hanh do ludng sir hai lbng vé cung cap dich vu cong véi téng s6 420
phiéu khao sét tai cic co quan, don vi, dia phuong nhu sau:

a) Do Iuvn% sw hai Iong vé cung cap dich vu Dang ky H¢ kinh doarh

Tham quyen giai quyéet: UBND cac huyq:n, thanh pho

- Déi tugng, pham vi thyc hién: Céac td chuc, h¢ gia dinh, ca nhan da thuc
hi¢n TTHC nay trong nidm 2017 va 06 théang dau nam 2018 tai Trung tam hanh
chinh cong, B phén tiép nhén va tra két qua UBND huyén, thanh pho

- S6 phiéu khao sat: 20 phleu x6 huyén thanh phé = 120 phiéu

b) Do luang sw hai Iong vé cung cap dich vu 3 tmu-ﬁ, 1

- Tham quyén giai quyét: UBND x4, phudng, thi

- Déi tuong, pham vi thyc hién: Ca nhan da thyc hign TTHC nay nam 2017
va 06 than dau nam 2018 tai Bophan tiép nhan va tra két qué cip xa.

- S0 phiéu khao sat: 10 phiéu x 3 x4, phuong, thi trdn x 6 huyén, thanh phd
=180 phleu, cu thé:

+ Huyén Duy Tién: thj tran Hoa Mac, xa Yén Bic, xa Mdgc Nam;

+ Huyén Binh Luc: thntran Binh My xa Ngoc L, xd An Lao;

+ Huyén Kim Bang: thj tran Qué, xa Ngoc Son, xa Thi Son;

+ Huyén Ly Nhén: thi trin Vinh Try, xa Bic Ly, xd@ Nhan Khang;

+Huy¢n'IhanhL1em thi trdn Kién Khé, xd Thanh Thuy, xd Thanh Luu;

+ Théanh phd Phu Ly: phuong Quang Trung, xa Trmh X4, xa Pha Van.

¢) Do luong sy hai long vé cung cap dich vu Cap Gzay chimng nhdn quyen
str dung dat

'lhamquyengnﬂ:quyet Vanphéngdingkydﬁtdm—SonnguymvaMmmwng

- Déi tugng, pham vi thuc hién: Cac td chirc, c4 nhan da tién hanh TTHC
nay trong nam 2017 va 06 thé.ng dAu nam 2018 tai Vin phong ding ky dét dai- S&
Tai nguyén va Moi trudmg va Chi nhénh Van phong déing ky dit dai cac huyén,
thanh pho

- §6 phiéu khao sat: 120 phiéu, cu thé:

+ Van phong dang ky dit dai- S& Tai nguyén va Méi tnrong 30 phiéu;

+15 phneu x 6 Chi nhanh gic huyén, thanh phé =90 phiéu

3. Phiéu khio sat va phuwong phap thyre hién

a) Xdy dung phteu khao sat

Cin ctr 05 yéu té do luong va 22 tiéu Chl, xdy dym phiéu khao sat phu
hop véi trinh d§ va sy hiéu biét ctia ¢4 nhén, t6 chirc. Phiéu khéo sat phai dap
img dugc nhimg yéu cau sau:

- Thu thap dugc y kién c4 nhén, té chire vé su hai long d6i véi sy phuc vy
cua co quan hanh chinh nha nuéc céc cép.

- S6 lugng céu hdi phu hop.



- Thang d4nh gi4 ctia céc cdu héi dugc thong nhét & 05 mic theo thi t
ting dén 1a: “rat khong hai long” “khéng hai long”, “binh thuong”, “hai long”
va “rat hai long” (tuong duong cap do tir 1 cho dén cap dg 5).

b) Phuong phdp thuc hién

Hop dong v&i Buu dién tinh Ha Nam dé trién khai khao st diéu tra xa hoi
hoc do ludng su hai long: lya chon don ngii diéu tra vién, cong tac vién truc thude
Buru dién tinh Ha Nam tryc tlep trién khai cong tac diéu tra xa hdi hoc (phat, thu
phiéu, thanh todn tién tra loi phiéu diéu tra xd hgi hoc, xin s6 dién thoai cia
nguoi dan, 16 chirc duoc dzeu tra).

Giam sét qué trinh trién khai ké hoach do ludmg sy hai 1ong, viéc phét, thu
phiéu diéu tra x3 hdi hoc dé bao dam tinh chinh xac, khach quan, céng khai,
minh bach

Tong hop s6 lidu; Cong bd chi sb do ludng sur hai long cla ngucn dén, t6
chirc dbi véi su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc c4c cdp nam 2018
trén dia ban tinh..

4, Thoi glan thye hu;n

- Thang 7/2018: Ky ket Hop dong trién khai Ké hoach do luong sy hai
long cla cé nhan, t6 chirc ddi véi sy phyc vu ciia co quan hanh chinh nha nuéc
nam 2018 trén dja ban tinh Ha Nam gilra S& N§i vy, Buu dién tinh Ha Nam;
Chon va 1dp danh séch céc cé nhan, t6 chirc da thyc hién TTHC déi véi céc dich
vu cong néu trén Uong nam 2017 va 06 thang déu nam 2018; Lap danh sach diéu
tra vién, cfng tac vién; xdy dyng céc Mau phleu didu tra

- Thang 8/2018: Té chirc Héi nghi trién khai Ke hoach do ludng su hai
long vé su phuc vu hanh chinh ndm 2018 va tip huin nghiép vu cho déi ngii
diéu tra vién, cong tac vién.

- Thang 9/2018 T chirc tién hanh didu tra, khao sat & cac huyén, thanh
phb, x&, phudmg, thi trdn trén dja ban tinh tinh.

- Thang 10/2018: Glam sét, phac tra v1ec khao s{n tai cac don vi.

- Théng 11/2018: Théng ké, phan tich, téng hop sb liéu, cic théng tin duge
danh gi4 trong phiéu khao sét.

Thang 12/2018: Cong bb chi so do ludng su hai long cuia ca nhan, t6
chirc; d4nh gia, rit kinh nghiém; d& xuit céc giai phap hoan thién, ning cao chit
lugng dich vy cong.

S. Kinh phi thye hlen

- Kinh phi trién khai 4p dung phuong phap do ludng sy hai léng cua ca
nhén, t6 chirc ddi v6i sy phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuée nim trong
kinh phi cai cdch hanh chinh nim 2018, dugc dam bao bang ngan sach nha nudc.

- Viéc lap du todn, quan 1y, sir dung va quyét toan kinh phi cho trién khai
4p dung do ludng su hai 1ong cia cé nhén, td chic ddi véi sy phyuc vy cla co
quan hanh chinh nha nudc thuc hién theo quy dinh cia B§ Tai chinh.

IV. TO CHUC THUC HIEN

1. S& Ngi vu

Chu tri thye hi¢n do ludng sy hai long cla ca nhan, td chirc dbi voi su
phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nuéc cac cip ndm 2018 trén dja ban tinh:
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- Thyc hién ky két hgp dong véi Buu dién tinh dé trién khai khéo st
do luong sy hai long cua ca nhan, t6 chire.

- T4 chirc Hdi nghi trién khai Ké hoach do luomg sy hai long cta ca nhén,
tb chirc vé sy phuc vu clia co quan hanh chinh cac cip nim 2018.

- Phéi hop véi cac don vi 6 lién quan va UBND céc huyén, thanh phd
chon va l4p danh sach céc c4 nhén, td chirc da thye hiégn TTHC déi véi céc dich
vu cong néu trén trong nam 2017 va 06 théing dau ndm 2018; xdy dyng céc Mau
phleu diéu tra khéo sat theo s6 lugng d3 dinh dé cung cap cho Buu dién tinh.

- Theo di, ddn ddc c4c co quan lién quan va don v thuc hién vige khéo sit,
dam bao viéc khao sat layyklénsuhm lbngcuacénhﬁn, td chirc vé mét sb thi tuc
hanh chinh khéch quan, ding tién d6 cia Ké hoach

- Phéi hgp véi Uy ban Mt trin Té quéc tinh, Hi Curu chién binh tinh va
cac co quan, don vi lién quan giam sat, phic tra viéc khao sat tai cac don vi.

- Tong hop kétquﬁkhaosé.t,thammuqu ban nhan dén tinh céng b6 chi
s6 do ludmg sy hai 16ng ciia c4 nhan, 5 chirc d6i véi sy phyuc vu ciia co quan
hanh chinh nha nuéc cic cip nam 2018 trén dja ban tinh.

-Trencosbketquékhaosét, phén tich céc chi tiéu dat sy hai lbngtlmp tham
muqu ban nhén dan tinh tinh chi daocaccaquan, don vi ¢ bién pMpkhécphuc
dé ning cao s hai lbng cuia ca nhan, td chirc. Cin cir két qua khao sat, dé xuit
khen thuéng dbi véi cac co quan, don vi, cé nhin cé thanh tich xuét sic hodc xir
ly déi véi co quan, don vi, ca nhan sai pham theo quy dinh ctia phép luat.

2. Buru dién tinh

Phéi hgp vm S& Noi vu trong trién khai thyuc hién viéc do ludémg sur hai
long ctia ¢4 nhén, td chirc ddi véi sy phyc vy clia co quan hanh chinh nha nude
c4c cap nam 2018 trén dja ban tinh.

3. S& Tai chinh

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

4. Céc S&, ban, nganh, UBND cép huyén va UBND cip xi

- Trong pham vi chic ning, nhiém vy quan ly nha nudc cia co quan, don
vi minh, ¢6 trach nhiém phon hop véi S& N§i vy, Buu dién tinh trién khai thuc
hién cac nhi¢ém vu trong Ké hoach nay; dé‘mg thoi théng béo cho céac don vi duge
chon khao sat biét dé phm hop thuc hién.

Cungcapdanhsach dia chi c4c ca nhén, tochuccéthamglathuchlgncac
tha tuc hanh chmhtal don vj trong ndm 2017 va 6 thang diu nim 2018 cho S& Noi
vu theo yeu cau.

5. Dé nghi ﬁy ban Mit tran To quoc tinh; Hoi Cyu chién binh tinh

Quan tam, phdi hop véi S& Noi vu ting cu&mg kiém tra, giam sat viéc
khao sét, do luong sy hai long cla ca nhén, td chirc dbi véi sy phuc vu clia co
quan hanh chinh nha nudc dam bao chinh xac, khach quan. Thuong xuyén tuyén
truyén, vin dong td chire, cong dan ning cao nhan thirc vé vai trd, ¥ nghia cla
viée khéo sat do ludng sy hai long cuia cé nhan, td chirc d6i voi su phuc vy cua
co quan hanh chinh nha nuéc trén dja ban tinh.
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6. Dai Phat thanh va Truyén hinh tinh, Bio Ha Nam, Cdng thong tin
dién tir tinh

Tang cu'bng tuyén truyén ve myc dich, y nghia cua viéc khao sat, do ludng
sur hai 1ong cua ca nhén, t chirc dbi véi su phuc vu cua co / quan hanh chinh nha
nudc; trach nh1¢m, quyén lgi cuia c4 nhin, to chirc trong viéc cung cap thong tin,
tham g)a diéu tra xa hi hoc do luong su ha1 long; trach nhiém, nghia vy clia cén
b, cong chire, vién chirc trong tham gia trién khai do ludng sy hai long trén cac
chuyén myc, chuyén trang vé cai cach hanh chinh.

Trén déy la Ké hoach do luong sy hai long clia ca nhan, t6 chirc d6i vaoi
su phuc vu cia co quan hanh chinh nha nudc cac cﬁp nidm 2018 trén dia ban
tinh. Trong qué trinh thuc hién, néu c6 kho khan, vuong mic, dé nghj cac co

quan, don vi phan anh vé S& Néi vu dé tong hgp, bao cdo Uy ban nhan dan tinh
xem xét, giai quyét. é,/

Noi nhin:

- B§ Noi vy (dé ble); ,

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

- Céac S¢, ban, nganh;

- Buu dién tinh;

- UBND céc huyén, thanh phé;

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

zolfﬁu‘.lg *ER Nguyén Xuéin Pong




