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

THANH PHO HA NOI Poe lap - Ty do - Hanh phiic
sé: H003/Qp-UBND Ha Ngi, ngay 06 thang 8 nam 2018
QUYET PINH

Ban hanh K& hoach khao sat, do Ilwng su hai long
ciia ngudi dén, to chire do: véi s phuc vu ciia cac co quan, don vi
thudc thanh phé Ha Nbi giai doan 2018-2020

UY BAN NHAN DAN THANH PHO HA NOI
Cin ctr Luat T6 chire chinh quyén dia phuong ngay 19/6/2015;

Can cir Nghi dinh 56 61/2018/ND-CP ngay 23/4/2018 cua Chinh phu vé thuc
hién co ché mét cira, mot cira lién théng trong giai quyét thi tuc hanh chinh;

Can cir Quyet dinh s6 2640/Qb-BNV ngay 10/10/2017 cua Bo Néi vu vé
viéc phé duyét Pé an Po luong sy hai long clia ngudi dén, td chire déi véi sur
phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuée giai doan 2017-2020;

Xét dé - nghi cua Giam déc So Noi vu va Vién trudng Vién Nghlen clru phat
trién kinh té - x4 hoi Ha Néi tai T® trinh s8 4589 TTr-SNV-VNC ngay 20/7/2018,

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh keém theo Quyet dinh nay Ké hoach khéo sit, do luorng
su hai 1ong ctia ngudi dan, t6 chirc dbi véi su phuc vu ciia cée co quan, don vi
thudc thanh phd Ha Néi giai doan 2018-2020.

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tir ngay ky va thay thé Quyet dinh
50 359/Qb-UBND ngay 18/01/2017 cua Uy ban nhin din Thanh phd vé viéc
phé duyét Pé an “Huéng dan cac co quan, don vi thyc hién viéc khao sat, do
lrong sy hai long cia ca nhan, t6 chire do6i vm su phuc vu cta co quan, don vi
hanh chinh nha nudc thudc thanh pho Ha Noi.

Piéu 3. Chénh Vin phong Uy ban nhan dan Thanh pho, Thu truéng céc Sg,
€O quan tuong duong So; Thu truong cac don vi su nghiép cong 1ap thude Uy ban
nhan dan Thanh phé; Thu truéng céc co quan Trung vong t6 chirc theo nganh doc
dong trén dia ban Thanh phd; Chu tich Uy ban nhéan dén céc quan, huyén, thi xa va
céc c4 nhan, t6 chirc ¢6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./. >

Noi nhin: L BAN NHAN DAN 4~
- Nhu Piéu 3;
- Thudmg trye Thanh ty; Thudng true HDND TP;
- Mit triin TQ TPHN, Hdi Cyu chién binh TPHN;
- Chii tich, cac PCT UBND Thanh ph&; J_
- VPUB: CVP, cic PCVP, NC, TH, KSTTHC;
- Pai THHN, cc‘mg GTDT TP, cic Bao: HiNGiméi, KTDT;
- Luu: VT, SNV-VNC.

LOXSY (430)

Ngdyen Blrc Chung


https://tailieuluat.com/quyet-dinh-4003-qd-ubnd-ubnd-tp-ha-noi-vb5008.html




UY BANNHANDAN  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
THANH PHO HA NOI Dje Iip - Tu do - Hanh phiic

KE HOACH
Khaio sit, do lwong sir hai long ciia ngudi dan, t6 chire A6i véi sw phuc vu
ciia cdc co quan, don vi thuge thanh phé Ha Noi giai doan 2018-2020
(Ban hanh kem theo Quyet dinh soWQD—UBND mgay Wthang 8 nam 2018 cia
Uy ban nhén dén thanh phé Ha Ngi)

I. MUC PICH, YEU CAU
1. Muc dich

- Danh gia khach quan chat lugng cung img dich vu coéng cua cic co
quan, don vj thuéc Thanh phé.

- Nam bit yéu cau, mong mudn cua ngudi dan, to chic dé co bién phép
ci thién chét luong _phuc vu va cung tng dich vu tir d6 néng cao sy hai long,
dap img ngay céng tot hon nhu cau va lgi ich ctia nguoi dén, t6 chitre.

2. Yéu ciu

- Viéc khao sat dam bao khoa hoc, khach quan, kha thi, phu hop véi diéu
kién, ngudn luc cia Thanh phé, tinh hinh thue té cua céc co quan, don vi;

- Pam bao thong nhat véi quy dinh cia Trung wong, Bé Noi vu vé do
luong sur hai long, dong bo trong trién khai diéu tra, khao sat toan Thanh phd.

- Cac yeu t, tiéu chi phai dugc xic dinh voi sb lugng, ndi dung dam bao
dap img yéu cau cua cai cich hanh chinh; phi hop v6i quy dinh lién quan va
thyc tién cung tng dich vu.

- Két qua do ludng sur hai long phéu dam bao tinh tin cdy, chinh xac, dai
dién; g1up céc co quan xéac dinh duge céc giai phap khéc phuc nhimg ton tai, han
ché va cai thién chat luong phuc vu, ndng cao sy hai long ctia ngudi dén, t6 chie.

- Tich hop Chi s6 hai lbng cua ngudi dan, to chirc do: vadi su phuc vu cua
co quan hanh chinh nha nudc véi didu tra khao sat Chi s6 cai cach hanh chinh
cua cac S0, co quan ngang S6, UBND cap huyén, UBND cép xa theo hudng
thiét thuc, hiéu qua, tiét kiém chi phi, thoi gian.

I1. NQI DUNG THUC HIEN
1. Pham vi, d6i twgng khio sat
a) Pham vi khao sat

- Thanh phé do ludng sy hai long ctia ngudi dén, t6 chire dbi véi su phuc
Vu cua cac co quan hanh chinh nha nuéc thuge Thanh phd. Ngoai ra, Thanh phd
¢6 thé tién hanh do luomg sy hai long ¢ mot 6 linh vure trong diém, dén sinh birc

thiét, lién quan truc tiép dén quyén, lgi ich cta nhiéu c4 nhén, t6 chirc.
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. Tu' khao sét, lay y kxen clia ngudi dén, td chirc vé chat lugng phuc vu tai
Bo phan tiép nhén va tra két qua tai cac co quan, don vi ngay sau khi nguoi dan,
ngudi dai dién t6 chiic hoan thanh giao dich va nhin két qua.

b) Poi twong khio sit

Ngudi dan, ngudi dai dién 5 chirc da tryc tiép giao dich va nhin két qua
giai quyet thu tuc hanh chinh, cung mg dich vu.

2. Tiéu chi do lwong sur hai long

- Péi véi do luomg sy hai long clia ngudi dan, t6 chire ddi véi si phuc vy
cua cic co quan hanh chinh nha nude thube Thanh phé va do ludong sy hai long
cua ngudi dan té chirc & mét sé linh vuc/thi 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 Do luong sy hai long ctia ngudi dan, tb chirc dbi vai sur phuc vu cua co
quan hanh chinh nha nudc giai doan 2017-2020 (sau day goi tit 1a Quyét dinh sb
2640/QD-BNV).

- Pbi véi viée tu khao sat, ldy ¥ kién ngudi dan, t6 chire tai cac co quan,
don vi: Céc co quan, don vi tu khao sat theo tiéu chi tai Mau phleu rat gon ban
hanh kém theo Quyét dinh nay. Ngoai ra, c6 thé bd sung thém céc tiéu chi, cau
hoi pht hgp khac.

3. Thye hién do luwdmg, khao sat

3.1. Po lwong sy hai long cia nguwdi dan, to chu'c ddi véi sw phuc vu
ciia cac co quan hanh chinh nha nu'0'c thuéc Thanh pho va do lwong sy hai
long cua nguoi din, to chirc & mdt so linh vire/thii tuc trong diém

a) Pinh ky hang nidm, Thanh phd tb chirc 01 dot khao sat, do lucmg su hai
long cua ngudi dan, td chirc tai cac S&, co quan ngang S&, UBND cac quan,
huyén, thi xa; tich hop vao két qua diéu tra xa hdi hoc xdc dinh Chi sb cai cach
hanh chinh cua céc S&, co quan ngang So, UBND cdc quan, huyén, thi xa va
dinh ky khao sat, do ludng su hai long & mot sb linh vuc/thu tuc trong dnem dan
sinh buc thlet lién quan truc tiép dén quyen lgi ich cta nhiéu ca nhan, t chirc
theo yéu cau quan ly.

Khuyen khich thyc hién viéc do luomg sy hai long cua ngudi dan, t6 chirc
débi véi su phuc vu ctia UBND céc xa, phudng, thi trdn. UBND céc quan, huyen, thi
x& chu tri trién khai khao sat, do luong sy hai long cia ngudi dan, to chirc dbi véi
su phuc vu cia UBND cac xd, phuong, thi tran truc thudc.

b) Phuong thirc thuc hién: Viéc khao sat duge tién hanh bang cach hoi tryc
txep ngum dan, t6 chirc théng qua phleu khao sat. Cac diéu tra vién tiép xic truc
tiép voi doi  tugng khao sat, phat phiéu khao sét dé 1dy thong tin va thye hién viée
thu héi phiéu khao sat. Trong truong hqp can thiét, Thanh phé hop dong vai Buu
dién thanh phd Ha Noi dé ciing tham gia trién khai nghiép vu phat, thu phiéu.

¢) Chon mau khao sat:

Miu didu tra xa hdi hoc duge xéc dinh theo phuong phap chon miu ngau
nhién, phin tang, nhiéu giai doan theo cac bude sau:

& O L apn~O %



= Chon co quan, don vi;

- Chon thu tuc/linh vuc dé thue hlcn khao sat (Poi véi UBND céc quan,
huyén, thi xd cé trién khai xdc dinh chi sé hai long tai cdc xa, phuong, thi tran
truc thude, thong nhat lwa chon 03 linh vuc: ho tich, chimg thue, bao tro xad héi.
S6 phiéu can ldy chia déu ¢ 03 linh vuc);

- Xac dinh c& mau khao st (Theo cong thikc tinh tai muc 2, phan I,
Quyét dinh sé 2640/0D-BNV. Ngoai ra, c& mau co thé duoc tinh toan trén co so
kinh nghzem diéu tra thuc té. Co quan chi tri trién khai quyét dinh c& mdu phit
hop véi diéu kién, nguon luc dong thoi dam bao du tinh dai dién);

- Chon ngudi dan, t6 chirc dé khao sat.

- d)Miu phleu Theo mau phiéu tai Quyét dinh sb 2640/QD-BNV. Can cur
vao tinh hinh thuc té, c6 thé bd sung thém tiéu chi, cau hoi phu hop.

d) Téng hop, phan tich va tinh toan céc chi sd

Theo quy dinh tai muc S, phan III, Quyét dinh s 2640/QD-BNV.

e) Xir ly két qua khao sat:

Bio cdo két qua theo quy dinh tai myc 6, phan M1, Quyet dinh s6

2640/QD-BNV va cong bb chi sé hai long clia ngudi dén, t6 chirc déi véi su
phuc vu cua céc co quan hanh chinh nha nuée thuge Thanh pho.

3.2. Ty khio sat tai cic co quan, don vi

a) Cac ¢ quan, don vi ty tién hanh khao sat, 1dy y kién ngudi dan, t6 chirc
tai Bo phan tiép nhén va tra két qua khi nguoi dén, nguoi dai dién to chirc da
thye hién xong giao dich va nhin két qua giai quyét (Riéng Van phong Uy ban
nhan dan Thanh pho thue hién khao sit ddi véi dai dién cac co quan, don vi ¢c6
giao dich giai quyét cac thu tuc hanh chinh theo co ché mét cira, co ché mét cira
lién théng véi Vin phong Uy ban nhan dan Thanh phd).

b) Phuong thirc thuc hién:

- Viéc khao sat dugc tién hanh ngay sau khi tra két qua giai quyét thi tuc
hanh chinh, con§ chirc B phan tiép nhan va tra két qua phat phiéu khao sat trire
tiép va huéng din ngudi duoc khao sat danh gia va bo phiéu vao Hom phiéu.

Trub'ng hop Thanh phé trién khai ttuet bi dénh gia dién ur tai B4 phén tiép
nhén va tra két qua thi viéc khao sat duge tién hanh béng thiét bi danh gia dién tur.

- Ngoai phuong thirc khao sat trén, cac co quan, don vj cé the ma rong
hinh thirc khao sat khac nhu: Tép trung ngudi dan, ngudi dai dién té chirc dé
phat phleu khao sat; Giri phiéu khao sat qua dudng buu dién, qua hdp thu dién
tir dén ngudi dan, ngudi dai dién t6 chirc da thuc hién giao dich, nhan két qua
giai quyet thu tuc hanh chinh; khao sét truc tuyén qua Cong/Trang thong tin dién
tir cua co quan, don vi.

¢) Mau phiéu: Theo mau phiéu rat gon tai Phu luc. Céc co quan, don vi ¢6
thé bé sung thém tiéu chi, cau hoi phu hop.
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d) Téng hop, xir Iy két qua khao sat:

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

- Thuc hién phan loai gnaxxu phiéu, phén tich va bao cdo két qua khao sat.
Phuong thitc thue hién chi tiét, cach thirc tong hop, phén tich va mau dé cuong
béo cdo theo hudng dan ctia S& Néi vy.

- Bio cdo ket qua thyc hign vé UBND Thanh phé (qua S& Noi vu téng
hop) trwée 30/11 hang nam.

- T chirc thong béo két qua khao sét dén toan thé can b, cdng chirc trong
co quan, don vi va ra soat, chi dao khac phuc nhirng han ché, thiéu sot, cac giai
phap cai tién, ndng cao chat lugng cung img.

1. TO CHUC THU'C HIEN

1. S& Ngi vu

- Tham muu UBND Thénh p}}é ban hanh Ké hoach chung vé do ludng su
hai 1ong cua nguoi dan, t6 chirc doi véi sy phuc vy cua céc co quan, don vj
thuge Thanh phé vao ndm khao sét va theo ddi, don dée qué trinh thyc hién.

- Cha tri, phéi hgp véi Mit tran Td quéc Viét Nam thanh phd Ha N¢i, Hoi
Cuyu chién binh thanh phé Ha Noi giam sat, phic tra qua trinh trién khai nghiép
vu diéu tra, khao sat.

- Tham muu Uy ban nhan dén Thanh phé cong bé va sir dung két qua Chi
s6 hai 1ong cua ngudi dén, to chirc dbi véi sur phuc vu ctia céc Sg, co quan tuong
duong S6, Uy ban nhan din céc quin, huyén, thi xd vao ket qua Chi s cai cach
hanh chinh cua céc 6, co quan tuong duong S&, Uy ban nhan dan cép huyén.

- Chu tri, phdi hop véi cc co quan, don vi lién quan tham muu UBND
Thanh pho ¢6 giai phap cai thién va ning cao chét lugng phuc vy cia céc co
quan, don vi va sy hai long ctia ngudi dan, t6 chirc.

© - Huéng d?a'n céc co quan, don vi trién khai viéc tr khao sét tai Bé phan
tiép nhén va tra két qua.

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

- Cén ctr Ké hoach chung vé do ludmg sir hai long cta ngudi dan, t6 chirc
dbi voi su phuc vu cua cac co quan, don vi thugc Thanh pho vé? nam khao sat,
Vién Nghién ctru phat trién kinh té - xa hoi Ha Noi xay dung ke hoach c'hi tiet,
trién khai céc nhiém vu duogc giao vé diéu tra, khao sat, tinh toan chi 50, tong
hop, phén tich s6 liéu vé do ludng su hai long cua ngudi dén, 16 chirc doi vai sy
phuc vu ciia cac co quan, don vi thude Thanh pho.

- Béo céo két qua theo quy dinh vé do luomg sy hai long cuia ngudi dan, to
chire déi véi su phuc vu ctia cac co quan, don vi thugec Thanh pho vé UBND
Thanh phé (qua S& Noi vu).

- Phéi hop véi S& Tai chinh lap du todn, quan 1y, sir dung va quyét toén
kinh phi khao sét theo nhiém vu duoc giao. Kinhq phi dugc bo tri t.ron.g dt,{ toan
ngén sach hang ndm cua Vién Nghién ciru phat trién Kinh t€ - xa hoi Ha Noi.
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- Tham gia pho: hop véi So Néi vy, Vin phong UBND Thanh phé, S&
Théng tin va Truyen thong va céc co quan, don vi lién quan trong xay dung tiéu
chi, mau phiéu khi Thanh phd trién khai khao sat sy hai long cua ngudi dan, to
chirc qua mang tryc tuyén.

3. Viin phong UBND Thanh phé

- Phéi hop v6i S& N6i vu hudng dan viée tu khao sat tai Bo phan tiép
nhan va tra két qua cia cée co quan, don vij.

- Toéng hop, danh gia két qua khao sat va cong khai trén Cong Dich vu
cong cua Thanh pho khi Thanh phé tnen khai Hé théng théng tin mét cira dién
ttr toan Thanh pho ¢o tich horp hé thong dénh gia su hai long. Giri bao cdo két
qua khao sét vé S& N§i vu dé tong hop.

4. Sé Théong tin va Truyén thong

Nghién ciru, tham muu Uy ban nhén dan Thanh phé giai phap tng dung
cong nghé thong tin trong khao sit sy hai long cua ngudi dén, to chuce tai Bo
phan ti€p nhan va tra két qua va trén Cdng D;ch v cong truc tuyén ciia Thanh
phd (déi véi ngudi sir dung dich vu cong truc tuyén mire do 3, mirc do 4).

5. So Tai chinh

Tham muu Uy ban nhan din Thanh pho b6 tri kinh ph1 thyc hién cédc
nhiém vu duge giao tai Ké hoach nay va kiém tra, huéng dan cac co quan, don
vi thanh, quyét toan kinh phi theo quy dinh.

6. Tha truémg cic Sé, co quan twong dwong Sé, Chi tich Uy ban
nhan dan cac quan, huyén, thi xi

- Trién kha1 viéc tr khao sét tai co quan, don vj minh va céc don vi truc
thudc; tuyén truyén, vén dong nguin dén, t6 chirc tich cyc tham gia tra 16 phiéu
khao sat, dong gop y kién dé nang cao cht lugng phuc vu va lgi ich cia nguoi
dén, t6 chirc.

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

- Lap dy toan, quan ly, su dung va quyét todn kinh phi khao sét theo quy
dinh. Kinh phi khao sat dwgc bd tri trong du toan ngan sach hang nam cua tung
co quan, don vi.

- D6i v6i cac quan, huyén, thi x& c6 trién khai xéc dinh Chi s6 cai cach
hanh chinh cua cac xa, phuorng, thi trin tru'c thudc, trong d6 c6 ndi dung ve diéu
tra, khao sat ngudi dan, ngudi dai d1¢n to chirc di giao dich va nhin két qua giai
quyét thu tuc hanh chinh thi sir dung két qua do luong chi sb hai long cua ngum
dan, to chire d6i véi su phuc vu cua cic xd, phudng, thi tran vao két qua xdc
dinh Chi sb cai cach hanh chinh cua céc xa, phuong, thi tran.

- Péi véi cac co quan, don vi da ban hanh Ké hoach khao sat nam 2018 va
trién khai phat phiéu theo miu phleu tai Quyét dinh s0 359/QD-UBND ngay
18/01/2017 cia UBND Thanh phé vé viéc phé duyét Pé an “Hudng din cac co

quan, don vi thyc hién viéc khao sit, do luong sy hai long cuia cé nhén, td chirc
6
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déi véi su phuc vu cfxa co quan, don vi ’hénh chinh nha nudc thude thanh phé Ha
NGI” (sau day goi tat la Quyét dinh s6 359/QD-UBND) thi thuc hién theo Ké
hoach dé ban hanh (chdm nhat két thic trude 31/12/2018). Cac don vi chura ban
hanh Ké hoac~h khao sat hodc da ban héph Ké hoach nhung chua trién khai phat
phiéu theo mau phiéu tai Quyét dinh sb 359/QD-UBND thi trién khai theo cac
ndi dung tai Ké hoach nay.

7. Cic co quan théng tin, truyén théng

Dii Phét thanh va Truyen hinh Ha Noi Béo HaNoiméi, Céng Giao tiép
dién tir Thanh pho thong tin, tuyén truyen vé myc dich, yéu cau, y nghia, két qua
do luong sy hai long cia ngudi dan, to chire.

8. Cic t6 chirc chinh tri - xd hoi

Mt trdn T6 quée Viét Nam thanh phé Ha Noi, Hoi Cyu Chién binh thanh

pho Ha Néi va céc 16 chire thanh vién quan tdm, phoi hop véi S& Néi vy ting
cuong kiém tra, giam sat, phic tra hoat dong khao sét, do ludng sy hai long cia
nguoi dan, t6 chire doi v&i su phuc vu clia co quan hanh chinh nha nuéc dam
béo chinh xéc, khach quan./. Z
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Phu luc
PHIEU KHAo SAT LAY Y KIEN CUA CA NHAN, NGUOT PAI DIEN TO CHUC
(Ap dung doi véi viéc tw khdo sdt tai cdc co quan, don vi thupc Thanh pho)
(Ban hanh kém theo Quyét dinh soWQD—UBND ngay%/8/2018cua UBND Thénh phd)

Ong/Bi lién hé aé gidi quyét cdng viée (thi tuc) gi?
Xin Ong/Ba danh déu (x) vao 8 vudng(o) tuong mg véi phuong 4n tra 1i ma Ong/Ba chon.

Céau 1. Co s viit chit tai B§ phén tiép nhin va tra két qui cé dap \ng yéu ciu (noi ngbi
cho, ban viét, ghe quat mdt, vé sinh chung, ...)?

oCé o Khéng

Ciu 2. Thii tuc hanh chinh c6 dugc niém yét cong khai, day du?

oCé o Khéng

Ciu 3. Thanh phén hd so/Phi, 1¢ phi phai ndp c6 ding quy dinh?

o Co DKhOng (xin ghi rd:..........c oo ve i e e e 1)

Ciu 4. Cong chirc ¢6 thdi d9 giao tiép lich sw, ding mire trong qui trinh gidi quyét?
o Co 0 Khdng

Ciu 5. Céng chirc hwéng din ké khai hd so chu ddo, dé hiéu?

o Cé D Khéng

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

o Pung hen o Sém hon hen o Tré hen

Ciu 7. Két qua gidi quyét nhin dugc ding, diy da, chinh xic?
0 Cé o Khong
Ciu 8. Thuiin tién, dé dang khi thuc hién gép ¥, phin dnh, kién nghi?

0 Co o Khong

XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA!
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