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

THI TRAN YEN CAT DPéc lap - Tu do - Hanh phuc
S6:75 /KH-UBND Yén Cat, ngay21 thdang 6 nam 2024
KE HOACH

Khio sat do lwdng sw hai long ciia ngwdi dan ddi véi sw phuc vu ciia co quan
hanh chinh nha nwéc nim 2024 trén dia ban thi tran Yén Cat

Can ctr Quyét dinh s6 979/QD-BNV ngay 18 thang 11 nim 2020 ctia B6 Noi
vu phé duyét Dé an “Hé thong tmg dung cong nghé thong tin dénh gia cai cach hanh
chinh va do ludng su hai 1ong cua ngudi dan d6i voi sy phuc vu ciia co quan hanh
chinh nha nuéc giai doan 2021-2030”; Quyét dinh s 3049/QD-UBND ngay
28/8/2023 cua UBND tinh vé ban hanh Quy dinh ban hanh b¢ tiéu chi va phuong
phép xéac dinh chi s6 CCHC cuia cac S9, ban nganh cap tinh; UBND cac huyén, thi
xa, thanh phd; UBND céc x4, phuong, thi tran trén dia ban tinh Thanh Héa. Ké hoach
cai cach hanh chinh cua tinh, huyén va thi tran Yén Cét nim 2024.

UBND thj trdn Yén Cat xay dung Ké hoach khao sat do luong su hai long ctua
nguoi dan doéi voi sy phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudc cap xa trén dia ban
thi tran Yén Cat nam 2024, cu thé nhu sau:

I. MUC PiCH, YEU CAU
1. Muc dich

- Do luong su hai long cua c4 nhan, td chirc dbi vai su phuc vu cia UBND thi
tran Yén Cat nim 2024 nhém danh gia khach quan chat luong cung tng dich vu hanh
chinh cong cua UBND thi trdn Yén Cat. Thong qua d6, UBND thi tran nam bat duoc
yéu cau, mong mudn ciia ngudi dan, to chirc dé c6 nhimg bién phap cai thién chat
luong phuc vu va cung Uing dich vy cia minh, nang cao sy hai long cua ca nhan, td
chuec.

- Tong hop, danh gia, rat kinh nghiém dé timg budc nghién ctru, hoan thién ndi
dung, phuong phap do luong sy hai long cua ca nhan, t6 chic doi véi co quan.

2. Yéu cau

- Viéc trién khai do luong su hai long cia c4 nhan, t6 chirc dbi véi su phuc vu
cua co quan dam bao khoa hoc va khach quan; c6 tinh kha thi, phu hop véi kha nang
thuc hién cua dia phuong.

- Phai c6 sy phéi hop chit ché, kip thoi, hiéu qua gitra cac bo phén lién quan
trong qua trinh trién khai thyc hién K¢ hoach.

- Két qué do luong sy hai long phai ddm bao tinh tin cdy, chinh xac, dai di¢n,
dugc cong bo kip thot, rong rai; gil’lp cac co quan hanh chinh nhé nudc xac dinh duoc
cac giai phap khac phuc nhﬁ'ng ton tai, han ché va cai thién chat lugng phuc vu, nang
cao su hai long cua céa nhan, t6 chtre.

I1. TIEU CHI PO LUONG SU HAI LONG
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Céc yéu t6 do luong sy hai 1ong ctia ca nhan, to chiic bao gdm 5 yéu t6 co ban
ctia qua trinh cung ung dich vy hanh chinh cong: Tiép can dich vu hanh chinh cong
cua co quan hanh chinh nha nude; Thu tuc hanh chinh; Cong chirc giai quyét cong
viéc; Két qua cung tng dich vu hanh chinh cong va Tiép nhan, giai quyét gop ¥, phan
anh, kién nghi; véi cac tiéu chi, ap dung do luong sy hai long cua ca nhan, t6 chuc
trong trudng hop giao dich truc tiép tai Bo phan tiép nhan va tra két qua nhu sau:

1. Tlep can dich vu hanh chinh cong ctiia co' quan hanh chinh nha nwéc
- Noi ngdi cho tai B phan tiép nhan va tra két qua c6 du chd ngdi.

- Trang thiét bj phuc vu ¢4 nhan, td chue tai BO phan tiép nhan va tra két qua
day du, hién dai, dé st dung.

2. Thu tuc hanh chinh

- Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai day du.

- Thu tuc hanh chinh dugc niém yét cong khai chinh xac.

- Thanh phan hd so ma ¢4 nhén, t6 chic phai ndp 1a ding quy dinh.
- Phi/Ié phi ma c4 nhan, t6 chirc phai nop 1a dung quy dinh.

- Thoti han giai quyét (tinh tir ngay ho so duoc tiép nhan hop 1¢ dén ngay nhan
két qua) l1a dung quy dinh.

3. Cong chire true tiép giai quyét cong viée

- Cong chire ¢6 thai do giao tiép lich sy va deo thé cong chuc khi thue thi cong
VU

- Cong chire chu y lang nghe ¥ kién ciia ca nhan/dai dién t6 chuc.

- Cong chure tra 101, giai dap day du cac y kién cta ca nhan/dai dién to chirc.

- Cong chirc hudng dan ké khai hd so tan tinh, chu déo.

- Cong chirc hudng dan hd so dé hiéu.

- Cong chire tuan tha dung quy dinh trong giai quyét cong viéc.

4. Két qua cung rng dich vu hanh chinh cong

- Két qua dung quy dinh.

- Két qua c6 thong tin day du.

- Két qua co thong tin chinh xéc.

5. Tiép nhan, giii quyét gép y, phan anh, kién nghi

Yéu to nay dugc ap dung d6i v0i cac truong hop ca nhén, t6 chirc da thuc hién
gop ¥, phan anh, kién nghi lién quan dén viéc cung tmg dich vy hanh chinh céng. Cac
tiéu chi do luong hai long vé yéu té nay gom:

- BO phén tiép nhan va tra két qua c6 bd tri hinh thtc tiép nhan goép ¥, phan
anh, kién nghi.

- C4 nhén, t6 chuc thuc hién gop ¥, phan anh, kién nghi dé dang.



3
- B6 phan tiép nhan va tra két qua tiép nhan, xir Iy cac gép y, phan anh, kién
nghi tich cyc.

- Co quan giai quyét thu tuc hanh chinh/ B6 phén tiép nhan va tra két qua co
thong bao két qua xtr 1y gop y, phan anh, kién nghi kip thoi.

I1I. NOI DUNG
1. Xac dinh TTHC dé do luong sw hai long

- Tét ca cac TTHC ciia bo phan Vian phong — Théng ké, Tu phap - Ho tich, Lao
dong — Thuong binh va Xa héi, Cong an va Pia chinh.

2. Hinh thirc khao sat

2.1. Hinh thive 1: Théng qua Phiéu khdo sdt

- Phiéu khao sat phai dap tng duoc nhitng yéu cau sau:

+ Thu thap duoc ¥ kién ca nhan, to chirc vé su hai long d6i véi sy phuc vu ciia
cO quan .

+ S6 lwong cau hoi phu hop.

+ Thang danh gia cua cac cau hoi dugc théng nhat & 02 murc 1a: “hai 1ong” va
“khong hai long”.

- Phuong phap thyc hién: phat, thu phiéu tryc tiép khi ca nhan, to churc dén
giao dich; qua trinh trién khai ké hoach do luong su hai long, viéc phat, thu phiéu bao
dam tinh chinh x4c, khach quan, cong khai, minh bach.

2.2. Hinh thirc 2: Thong qua quét ma QR-Code

- C4 nhan, t6 chuc thuc hién khao sat do luong su hai long khi thuc hién thu

tuc hanh chinh d6i voi su phuc vu ciia UBND thi tran Yén Cat thong qua quét ma
QR-Code sau:

- Phiéu khao sat phai dap tng duoc nhitng yéu cau sau:

+ Thu thap dugc y kién cé nhan, to6 chirc vé€ sy hai long d61 vadi su phuc vu cua
CO quan .

+ S6 luwong cau hoi phu hop.

+ Thang danh gia cua cac cau hoi duoc théng nhat & 04 muc 1a: “Rat tot”,
“Tot”, “Binh thuong” va “Chua tot” .
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- Phuong phap thyuc hién: Pé nghi cic ca nhan, to chirc khi dén thuc hién thu
tuc hanh chinh tryc tiép quét ma QR-code khao sat sy hai long thong qua tra 161 CaC
cau hoi truc tuyen trén he thong; 1anh dao UBND thi tran va T6 truong bo phan tiép
nhan va tra két qua thi trin s& truy cap vao hé théng dé nim bét thong tin ngudi dan
khao sat nham kip thoi biéu duong ddi v&i cac can bo, cong chirc thuc hién tot va
chan chinh khi nguoi dan chua that sy hai long vé thai do phuc vu cua can bd, cong
chtrc khi thyuc hién thu tuc hanh chinh; qua trinh trién khai ké hoach do luong su hai
long truc tuyén thong qua quét md QR-Code bao dam tinh chinh xac, khach quan,
cong khai, minh bach.

3. Thoi gian thuc hién

T6 chuc tién hanh diéu tra, khao sat dén hét 31/12/2024.
IV. TO CHUC THUC HIEN

1. B¢ phan mot cira

- Trién khai danh gia do luong su hai 1ong ciia ¢4 nhén, t6 chirc dbi voi sy phuc
vu cua co quan nam 2024 trén dia ban thi tran Yén Cat.

- Cung cép danh sach, dia chi cac ca nhan, to chtc c6 tham gia thuc hién céc
thu tuc hanh chinh tai don vi trong ndm 2024.

2. Pé nghi Uy ban Mt tran T qudc va cac td chirc chinh tri - xa hoi

Ph01 hop tang cuong kiém tra, giam sat viéc khao sat, do luong su hai 1ong cia
c4 nhan, t6 chirc d6i voi sy phuc vu ctia co quan dam bao chinh xéc, khach quan.

Thuong xuyén tuyén truyén, van dong to chtrc, cong dan va hoi vién nang cao
nhan thirc vé vai tro, ¥ nghia ctia viéc khao sat do luong sy hai 1ong cta ca nhan, to
chirc d6i véi su phuc vu cua co quan.

3. Pai truyén thanh thj trin

Tang cuong tuyén truyen vé muyc dich, y nghia cta viéc khao sat, do luong sy
hai 1ong ctia ca nhan, t6 chirc ddi véi su 'phuc vu cua co quan; trach nhiém, quyén loi
ctia ¢4 nhan, t6 chuc trong viéc cung cap thong tin, tham gia diéu tra xa hoi hoc do
luong su hai long; trach nhiém, nghia vu ctia can bd, cong chirc, trong tham gia trién
khai do luong su hai long trén loa truyén thanh.

Trén ddy la K& hoach do ludng sy hai long cta ca nhan, t0 chirc doi voi sy
phuc vu cia UBND thi tran Yén Cat nam 2024./.

Noi nhdn:

- UBND huy¢n;

- Phong Noi vu huyén;

- TT Pang uy, HDND thj tran;

- Uy ban MTTQ, cac doan thé;

- CT, PCT UBND;

- Can b0, cong chtrc ¢o lién quan;
- Luu: VT, VP.

S Lé Pinh Huén
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