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Kh6o s6t sq hiri ldng cta ngudi din, t6 chric tftii vtri sry phgc v1t cfia co quan
hhnh chinh nhh nudc tr6n tlia bhn tinh D6ng Nai nim2020

CIn cri D€ 6n cria Ban Thucrng vq Tinh iry vC ting cudng cdi c6ch thri tgc

hanh chinh, n6ng cao ndng lyc c4nh tranh cdp tinh vh mric dQ hdi ldng cria ngudi

dAn ph6 duyet tai Ven ban sr5 SZO-KVTU ngdy 261712018;

,,i , - ^nan , i
Thuc hien K€ ho4ch cii c6ch hdnh chinh cria tinh ndm 2020 (s0

| 5 lzzlKll-IJBND ngdy 27 / 12 I 20 1 9);

Chu tich Uy ban nhdn ddn tinh ban hdnh kC hoach kh6o s6t su hdi ldns

cira ngudi aan, to chric tl6i voi sq phsc v9 cua co;;;; ;* "ffi "h, 
;;;;

nitm2020, nhu sau:

I. Mqc tlich, y6u ciu

l. Mgc tlfch

Do luong mQt c6ch kh6ch quan, chinh x6c mfc dQ hdi ldng cria nguoi
.1 | ' ;. I

ddn, td chric v€ sq phpc vr,r vA chdt luong cung cdp dlch vg c6ng cita co quan

hanh chinh nhd nudc tr6n dia bdn tinh D6ng Nai. Tr6n co sd <16:

- Eanh giri hiQu qui cong tdc gi6i quy6t thu tpc hdnh chinh cho ngudi ddn

cria c6c Sd, ban ngdnh, UBND c6p huyQn, c6p xd vd c6c co quan ngirnh dgc;

- C6c co quan hdnh chinh nhd nu6c nim b6t dugc y€u cAu, mong -u5n
.l ,,

cua ngudi dAn, tO chric tl€ c6 nhirng biQn ph6p cai thien chit lugng phgc vq vir

cung img dlch vu cia minh, ndng cao hon nira sp hdi ldng cria ngudi ddn, t6

chuc;

- Ph6t huy vai trd gi6m sdt vd tham gia thi6t thgc vho cdng t6c cii cSch

hanh chinh cria ngudi ddn, t6 chric, g6p phAn cAi thiQn hinh enh co quan nhi
nu6c, m6i trudng kinh doanh vir m6i trutrng vdn h6a crla tinh D6ng Nai.

- Ldm mgt cdn cri drinh giri tr6ch nhiQm ngudi dung dAu trong tri6n khai

cic giiri ph6p cii c6ch hirnh chinh, ning cao mtc ilQ hdi ldng cria ngudi ddn,
r:

doanh nghiQp; d6ng thdi d6nh gid chi s6 cii c6ch hdnh chinh, c6ng vg hang

ndm.



2. YGu ciu
.,.^ ,i ,,.:- ViQc lay ;f ki€n ph6i biro dAm tinh chinh x6c, kh6ch quan, trung thuc vd

ph6n 6nh theo thdi gian thuc, li6n k6t chdt chE vdi quy trinh vd tr6ch nhiQm cria
., I .,.

cdc c6 nhdn, tap the gini quy€t h6 so thri tuc hdnh chinh vd giii quydt phan rinh
ki6n nghi cria ngudi ddn, doanh nghiQp; girip c6c co quan hinh chinh x6c ttinh
dugc t6n t4i h4n chr5, c6 gidi phrip kip thdi d6 ndng cao ch6t lugng phpc vu

.i , ,
nguol oan, ro cnuc;

- ViQc tri6n khai vi k6t qui dugc th6ng tin chinh x6c, tt6y dn, kip thdi, d6
,t ^ .: , . .1,

ti€p c{n, d€ sri dung tl6i v6i moi d6i tugng:

- ViQc tri6n khai dim bAo dring k6 ho4ch, phuong ph6p, ngu6n lqc duo.c

phdn b6; ti6t kiem vA dat kiit qua, muc ti6u dA ra.

- Tdng cucrng ung dr,rng c6ng nghQ th6ng tin d6 nAng cao hiQu qu6, tinh
chinh x6c, nhanh ch6ng trong thu th{p vd t6ng hqp f kitin d6nh gi6 cria nguoi
ddn, doanh nghiQp.

II. Phgm vi, d6i tugng, miu vi thd'i gian khrio s6t

l. Phqm vi

Khio sdt, drinh gi6 mric dQ hdi long cta t6 chr?c, c6 nh6n A6i vOl ctr6t

luqng dich vu hdnh chinh cong, qurl trinh giii quy6t thu ruc hanh chinh thu6c
'' : :

tr6ch nhigm, thdm quy6n cria c6c co quan, don vi sau:

- C6c Sd, ban ngdnh;

- Uy ban nhdn ddn c6c huyQn, Thdnh ph6 Long Kh6nh, Bidn Hda;

- Uy ban nhdn ddn c6c xd, phuong, thi tr6n;

- C6c co quan ngdnh dgc tr€n itla bdn tinh, g6m: thu6, bao hi6m xd hQi,

c6ng an.

2. D6i tuqng l6y j kitin ld t6 chuc, ngudi ddn, ngudi d4i diQn cho t6 chirc
c6 giao dich TTHC, d6 hodn t6t ho4c dang xu lj h6 so thri 4rc hdnh chinh rai
c6c co quan hdnh chinh trong kj' d6nh gi6.

3. Thdri gian thgc hiQn khio s6t

Vigc khio s6t du-o. c ti6n hdnh dinh ki hdng th6ng, xuy6n su6t tir th6ng 2
diin thring 1212020.

III. C6c ti6u chf rto lu'trng sq hhi ldng cria nguoi din, t6 chrfrc diii vt6'i

sg phgc vg cta co quan hhnh chfnh nhir nufc tr6n ttia birn tinh
I i .,^

C6c yeu t6, ti6u chi thr,rc hi€n khio s6t, do lucrng sp hdi ldng cria ngudi
r^ .t , , ,. , : :

dAn, t6 chric ld c6c y€u t6 co brin d6nh gi6 chAt lugng dlch vp hdnh chinh c6ng



cria c6c cs quan hdnh chinh nhir nudc. NQi dung cq th6 cua phi€u khio s6t dugc

thay d6i linh ho4t phn hqp v6i trmg giai do4n tri.5n khai c6c nQi dung cAi c6ch

hanh chinh tr6n dia bdn tinh, thuQc c6c c6c ti€u chi sau:

l. PhAn lo4i d6i tugng khio sdt:
..4

- Ngudi dan trgc ti6p n6p h6 so;

- Dai di9n doanh nghiQp;

- Ngudi dugc iy quy€n thyc hiQn nQp h6 so thrl tgc hdnh chinh cho nguoi

dAn, doanh nghiQp.

2. Mrfrc dQ hni ldng v6 sg phgc vg cfia c6ng chrlrc, vi6n chfc ti6p nhfn
vi xfr lf hd so

- Thei dO giao ti6p ktri huong din, tiiip nhan - tri kiit qui TTHC;

- Ndng lgc huong d6n thWc hi€n tht tuc hdnh chinh cho ngudi ddn, doanh

nghiQp;

- Tinh tr4ng g6y phi€n hir, nhfing nhi6u, ddi ti6n phi ngodi quy tllnh

- X6c ttinh dugc c9 th6 tr6ch nhiQm c6ng chuc tirip nhan h6 so hay xri ly
.:
h6 so trong truong hqp ngudi dAn, doanh nghiQp d6nh gi6 kh6ng hdi ldng vd c6c

y6u t6 tr6n.

3. Mri'c dQ hni ldng chung vd ci qu6 trinh gi6i quy5t ttrri tgc hirnh

chinh
rl ! i- Thanh phdn h6 so vd thdi gian giii quy6t cria co quan hdnh chinh nhd

nugc;

- Cric chi phi khdng chinh thric ph6t sinh trong qu6 trinh gi6i quyiit trii so

thri tqc hdnh chinh;
.. ). ,- Th6ng tin v6 tinh trqng gi6i quy€t h6 so (bi6n nhQn h6 so, ngdy hen tri,

thu xin l5i v€ hd so tr6 hgn, hu6ng din h6 so b6 sung...).

4. Mfc dQ hni ldng v6 vigc ti5p nh$n vi xfr tf phin inh, ki6n nghi

- Khi ndng sri dr,rng c6c phuong tiQn giri phdn d.nh, kitin nghi (ni6m ytit
, -l i..,i

c6ng khai c6c ildu m6i ti6p nhin phan anh, dC ddng hay k1t6 ktnn trong viQc gtii
phan 6nh);

- ViQc xu lj phnn dnh kiiln nghi cfa nguoi ddn, t6 chr?c vd thu tpc hirnh

chinh (nhanh ch6ng, tich cyc, ch{m tr6, khdng tich cgc...,r

5. Mric tlQ ti5p cin th6ng tin v6 dictr vg hinh chinh c6ng

- ViQc sri dqng c6c tipn ich cii c6ch hdnh chinh (d!ch vu c6ng truc tuyen,

dich v9 buu chinh,...);



- Mric d0 hdi ldng cua nguoi dAn, doanh nghiOp vi: c6c tign ich;

- Kh6 khan cua nguoi ddn, doanh nghiQp khi su dqng, tir5p cqn cdc tiQn

ich.

O. 'f IC6n g6p f cta ngudi din d6 ciii thiQn chdt lugng phgc vg cta co
quan hinh chinh nhir nufc

).(
Ngu6n cung cdp th6ng tin thufln tiQn cho nguoi ddn, thdi dQ giao ti6p cua

c6ng chric, vi€n chric, don giin h6a thri tpc hdnh chinh, cit gidm thdi gian gi6i
A .,quy€t thu tqc, tdng cuong ung dung c6ng nghQ thdng tin cung cdp tiQn ich cho

nguoi dAn...

IV. C6ch chgn miu khrio sdt vh phutrng thric khio s6t

l. Chgn miu khio s6t

- Dugc h,ra chgn ngAu nhi6n tu:

+ Danh s6ch ngudi dAn, t6 chfc tung gidi quy6t thi tgc hdnh chinh t4i

c6c co quan hdnh chinh nhii nudc;
I+ Ngudi dan, t6 chric d€n thgc hiQn TTHC tai Trung tdm Hdnh chinh

c6ng, BQ phan MQt cria ctia don v!, dia phuong.

^i ,.t- 56 phi€u khdo s6t cd ndm tr€n dia bdn toAn tinh ld 14.500 phi€u, duo.c

ph6n b6 phn hqp theo ti lQ s6 l,tong h6 so TTHC cia m5i don vl.

2. CAch thric fi6n hirnh khrio s6t

a) Phuong thric khdo srit: ViQc t6 chtic l6y j ki6n kh6o s6t mric d0 hdi ldng
.:, r ,

cta nguoi ddn, td chuc duoc thr,rc hiQn qua 02 phuong thuc sau:

- Ph6ng v6n truc ti6p: Diiiu tra vi6n phdng v6n trpc ti6p d6i tuqng t4i nhir,

tru so t6 chric ho{c Trung tdm HAnh chinh cong tinh, BQ phan M6t cua cAp

huyQn, x6.
t ,,^- Phong v6n qua di€n thoai: Di€u tra vi€n sE ph6ng vdn qua diQn tho4i d6i

tuqng chgn tri mdu kh6o s6t.

b) C6ng cq kh6o s6t: Viec phong vAn, thu th4p vdr t6ng hqp f ki6n d6nh
gi6 cria ngudi d6n dugc thqc hi6n tr6n phAn mAm trong do drip ring c6c y€u cdu.

- DAm bio chinh xdc d6i tuqng dugc khdo sdr;

- Thao t6c ghi nhfn. tong hqp 1i kii5n ngudi dAn dugc thuc hiQn nhanh
ch6ng theo thdi gian thuc; c6 khA ndng canh brio klp thdi cric th6ng tin d6nh gi6
ti€u cr,rc cria ngudi dAn;

.,1-'l'hong tin t6ng hqp duoc luu trir khoa hgc, dO ddng truy v6n, d6p ung
c6ng t6c phric tra.



3. 86o c6o k6t qui kh6o s6t

Giao Sd NQi vu, tr6n co sd ktit quA t6ng ho-p j kiiin d6nh giii cria ngudi
, I t.

din, xdy dpng bri,o c6o k€t quir khAo s6t muc dQ hni ldng cria ngudi d6n v€ sg

phpc vg cria co quan hdnh chinh nhd nudc nitm2020; th6ng b6o toi c6c don vi,
':dla phuong k6t qud khao sdt hang th6ng.

Kiit qui kh6o s6t dugc su dpng vdo danh gi6 chi s6 cii crich hdnh chinh

cria c6c don vi, dia phuong vir xem xdt tr6ch nhiQm ngudi dung <lAu don vi, dia
; ,, ^phuong trong tri€n khai c6ng tdc cdi c6ch hdnl chinh

V. Kinh phi thqc hiQn

I'
Kinh phi <lugc cdp tir ngu6n kinh phi kh6ng tg chfr ngoiri kho6n cho Sd

N$i vu dim bAo thqc hiQn hiQu quri K6 ho4ch (chi tiiit phu lyc kdm theo).

VI. T6 chtfrc thyc hiQn

1. S0 NQi vtl
. , i,,- Chu tri, ph6i hqp vdi c6c co quan li6n quan t6 chric thUc hiqn K6 ho4ch

nay;

- Chi tri t6 chuc tritin khai n6ng cAp, sir dgng phAn mdm khao s6t 1f ki6n

ngudi ddn, d6p ung cric y6u cdu crla K6 hoach vd kli ktSt hqp d6ng vdi don vi

thUc hipn kh6o s6t.

,^., i.
- Theo d6i kdt qui kh6o s6t, dinh kj th6ng b6o, c6ng khai k€t qud kh6o s6t

hang th6ng; klp thdi th6ng b6o v€ cric y ki6n d6nh giri b6t thuong tdi cdc don
. ':vi, dla phuong d€ xri lli kip thdir

- 86o c6o kiit qud khio s6t j ki5n ngudi ddn ndm 2020 theo ding K6

ho4ch ndy.

2. S& Tiri chinh

-,i 
,l.,

ThAm itinh, cdp kinh phi cho don vi chf tri t6 chric thgc hi€n; huong ddn

don vi l6p dgto6n, thanh quy6t torin kinh phi theo quy d!nh.

3. SOTh6ng tin vi Truydn th6ng

Hd trg cilc u6n AC ti6n quan d6n trich xu6t, tiit nili, chia sd dt lieu doi

tuqng kh6o sdt tr€n HQ th6ng MQt cua dien tu; dAm bdo khai th6c hiQu quri phdn

m6m kh6o sdt.

4. Vin phdng UBND tinh

^,i., , ,.1a.
Ph6i hqp rd so6t k6t qu6 kh6o s6t dinh kj', ldm cdn cir d6nh gi6 chdt luqng

gi6i quy€t thri tqc hanh chinh theo co ch6 mgt cira, mQt cta li€n th6ng vd nghi€n



cr?u dd xudt c6c gi6i phrip nAng cao hiQu qu6 gi6i quy6t TTHC, cAi thiQn mric dQ

hdi ldng cta ngudi d6n, doanh nghiQp.

5. C6c tlon vi cung c6p dich vg kh6o s6t
, ,I : ^ \ , ,,i. r | | i- Xiy dyng phAn mdm khAo sdt d6p ung c6c y€u cdu c0a K€ ho4ch; h6 tro

tQp hu6n sir dgng cho di6u tra vi€n vd h6 trg b6o tri v{n hdnh phnn m6m;

- Br5 tri di6u tra vi€n, t6 chirc ho4t d6ng kh6o s6t hi€u qui, kh6ch quan,

minh b4ch, trung thpc vd chinh x6c.

6. Cic tltrn vi tlugc khio s6t

Phdi hap Sd Ngi vu thgc hiQn, bAo dAm titin <lQ vd nQi dung c6ng viQc;

theo d6 cin cf tinh hinh thvc ti6n tai don vi, dia phuong, <l€ xu6t c5c TTHC
,. ^,<lugc khAo s6t, s6 lugng, nQi dung trgng tAm dusc kh6o s6t cria m6i don vl, dia

phuong. E6ng thdi, tr6n cs so k€t qu6 kh6o s6t, c6c co quan, dcrn vi xem x6t,
', t i'

tl6nh gi6 k€t qui thqc hiQn nhiQm vq c6i cach hdnh chinh, b6o c6o UBND tinh
(th6ng qua Sd NQi vu) phuong rin cdi thiQn ch6t lugng dlch vg hdnh chinh c6ng

A . - . ,:
cung c6p tqi ilon vi nhdm ndng cao muc d6 hdi long cria ngudi dan, td chric.

Chri tich UBND tinh y6u cAu c6c don vi, dia phuong nghidm tirc thgc
hi€n/.

Noi nhQn:
- B0 NOi vu;
- Thuong truc Tinh uj, Thuong t4rc HEND;
- Chri tich, cric Ph6 Chn tich UBND tinh;
- Ch6nh. Ph6 VP UBND tinh:
- Cric Sd ban ngdnh;
- Cuc Thu6 tinh, Cdng an tinh, BIXH tinh;
- Cqc Hii quan;
- UBND cAp huyQn;
- Trung tdm Hdnh chinh c6ng tinh:
- Luu: VT, HCC, KTNS, Sd NOi vu (2b).

*-]:/;#-.]s.i',

Cao Ti6n Dfrng



PHU LUC

pHi TRrfN KHAr KHAo sAr sUuAt LoNG c0.l wctlot tAN,
mH Ncurpr oor vor co QUAN HANH cuiNn NIrA NIJoc

(Kdm theo xd hoqch to lAtL /KH-UBND ngdytr6 / 0L/2020)

STT NOi dung chi Eon gi6 Sii luone Thinh ti6n Ghi chri

I Phdn m6m kh6o s6t 150.000.000 01 phAn m€m 150.000.000

2

Chi phi ph6ng v6n dtii
tugng qua di9n thoai

40.000
oong/ pnreu 6000 phi€u 240.000.000

J

Chi phi ph6ng vAn

tryc ti6p d6i tugng
15.000

d6ne/ phiCu 8.500 phi6u 127.500.000

A-J

Chi phi l{p b6o c6o

ki5t qui kh6o s6t 10.000.000 0l b6o c6o 10.000.000

Chi phi d6u thdu 40.000.000 0l e6i th6u 40.000.000

T6ng cQng 567.500.000
(Ndm trdm sdu muoi bdy

triQu, ndm.trdm nghin
d6ng)
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