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TỈNH ĐỒNG NAI 

 

Số:           /QĐ-UBND 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

 

Đồng Nai, ngày      tháng 8 năm 2025 

QUYẾT ĐỊNH 

Ban hành Kế hoạch khảo sát sự hài lòng của người dân, tổ chức  

đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính Nhà nước năm 2025 

trên địa bàn tỉnh Đồng Nai 

 
CHỦ TỊCH ỦY BAN NHÂN DÂN TỈNH  

Căn cứ Luật Tổ chức chính quyền địa phương ngày 16 tháng 6 năm 2025; 

Căn cứ Nghị quyết số 76/NQ-CP ngày 15 tháng 7 năm 2021 của Chính phủ 

ban hành Chương trình tổng thể cải cách hành chính Nhà nước giai đoạn 2021 - 

2030; 

Căn cứ Nghị định số 118/2025/NĐ-CP ngày 09 tháng 6 năm 2025 của Chính 

phủ về thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành 

chính; 

Căn cứ Kế hoạch số 07/KH-UBND ngày 15 tháng 7 năm 2025 của UBND 

tỉnh về cải cách hành chính tỉnh Đồng Nai năm 2025; 

Theo đề nghị của Giám đốc Sở Nội vụ tại Tờ trình số 02476/TTr-SNV ngày 

26 tháng 8 năm 2025. 

QUYẾT ĐỊNH: 

Điều 1. Ban hành kèm theo Quyết định này Kế hoạch khảo sát sự hài lòng 

của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính Nhà nước năm 

2025 trên địa bàn tỉnh Đồng Nai. 

Điều 2. Chánh Văn phòng UBND tỉnh, Giám đốc Sở Nội vụ, Thủ trưởng 

các sở, ban, ngành tỉnh; Chủ tịch UBND các xã, phường chịu trách nhiệm thi hành 

Quyết định này kể từ ngày ký./. 

Nơi nhận: 
- Như Điều 2; 
- Vụ CCHC - Bộ Nội vụ (b/c); 

- Thường trực Tỉnh ủy; 

- Thường trực HĐND tỉnh; 
- Ủy ban MTTQVN tỉnh; 

- Chủ tịch, các Phó CT UBND tỉnh; 

- Báo và PTTH Đồng Nai; 

- Bưu điện tỉnh; 
- Trường Chính trị tỉnh; 

- Chánh, Phó CVP UBND tỉnh; 

- Lưu: VT, HCC. 

KT. CHỦ TỊCH 

PHÓ CHỦ TỊCH 

 

 

 

 

 

 

Lê Trường Sơn 
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ỦY BAN NHÂN DÂN 

TỈNH ĐỒNG NAI 

 

 

CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc 

 

KẾ HOẠCH 

Khảo sát sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ  

của cơ quan hành chính Nhà nước năm 2025  

trên địa bàn tỉnh Đồng Nai 

(Ban hành kèm theo Quyết định số:         /QĐ-UBND ngày      /     /2025 

của Chủ tịch UBND tỉnh) 

 
 

Căn cứ Nghị định số 118/2025/NĐ-CP ngày 09/6/2025 của Chính phủ về 

thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục hành chính 

(TTHC); Kết luận số 576-KL/TU ngày 26/7/2018 của Ban Thường vụ Tỉnh ủy 

ban hành Đề án tăng cường cải cách TTHC, nâng cao năng lực cạnh tranh cấp tỉnh 

và mức độ hài lòng của người dân; Kế hoạch số 07/KH-UBND ngày 15/7/2025 

của UBND tỉnh về cải cách hành chính tỉnh Đồng Nai năm 2025. 

Chủ tịch UBND tỉnh ban hành Kế hoạch khảo sát sự hài lòng của người 

dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính Nhà nước năm 2025 trên 

địa bàn tỉnh Đồng Nai sau sáp nhập, như sau: 

I. MỤC ĐÍCH, YÊU CẦU 

1. Mục đích 

a) Khảo sát, lấy ý kiến của người dân, tổ chức để đo lường sự hài lòng của 

người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính Nhà nước kịp thời, 

chính xác, khách quan, góp phần đẩy mạnh cải cách hành chính, nâng cao Chỉ số 

cải cách hành chính (PAR INDEX), Chỉ số hài lòng của người dân, tổ chức đối 

với cơ quan hành chính Nhà nước (SIPAS), Chỉ số hiệu quả quản trị và hành chính 

công cấp tỉnh (PAPI) của tỉnh. 

b) Phát huy vai trò giám sát của người dân, tổ chức đối với hoạt động của 

cơ quan hành chính Nhà nước, thúc đẩy cải cách hành chính hiệu quả, đáp ứng 

yêu cầu chuyển đổi số của tỉnh. 

c) Thông qua khảo sát nắm bắt được yêu cầu, nguyện vọng của người dân, 

tổ chức đề ra các giải pháp phù hợp, thiết thực nhằm cải thiện và nâng cao chất 

lượng cung cấp dịch vụ hành chính công trên địa bàn tỉnh trong giai đoạn chuyển 

đổi sau sắp xếp đơn vị hành chính và triển khai mô hình chính quyền hai cấp. 

d) Nâng cao nhận thức, văn hóa thực thi công vụ lấy người dân làm trung 

tâm trong đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức. Kết quả khảo sát sự hài lòng của 

người dân, tổ chức là tiêu chí đánh giá, xếp hạng Chỉ số cải cách hành chính đối 
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với các cơ quan, đơn vị, địa phương và trách nhiệm người đứng đầu đơn vị, địa 

phương trong triển khai công tác cải cách hành chính. 

2. Yêu cầu 

a) Việc khảo sát phải đảm bảo tính khách quan, khoa học, minh bạch, thực 

chất và đại diện, phản ánh đúng tình hình thực hiện công tác cải cách hành chính, 

cải cách TTHC; công tác triển khai khảo sát không làm gián đoạn việc giải quyết 

TTHC của người dân, tổ chức, đặc biệt trong bối cảnh sắp xếp đơn vị hành chính 

và chuyển đổi mô hình chính quyền hai cấp. 

b) Việc triển khai và kết quả khảo sát được thông tin chính xác, đầy đủ, kịp 

thời, dễ tiếp cận, dễ sử dụng đối với các đối tượng; kết quả thu thập phản ánh sát 

thực tế về hoạt động cung cấp dịch vụ công của đơn vị, địa phương. 

c) Nội dung thông tin trên phiếu khảo sát đảm bảo đơn giản, dễ tiếp cận, dễ 

hiểu và dễ đưa ra phương án trả lời cho người dân. Thao tác ghi nhận, tổng hợp ý 

kiến người dân được thực hiện nhanh chóng theo thời gian thực; cảnh báo kịp thời 

các thông tin đánh giá tiêu cực của người dân. 

d) Thông tin tổng hợp được lưu trữ khoa học, dễ dàng truy vấn, đáp ứng 

công tác phúc tra. Bảo đảm tiết kiệm, hiệu quả, tránh hình thức, lãng phí; ứng 

dụng công nghệ thông tin tối đa trong quá trình khảo sát, tổng hợp và phân tích 

dữ liệu. 

3. Nguyên tắc khảo sát 

Việc khảo sát, lấy ý kiến trên tinh thần tự nguyện, khách quan, dân chủ. 

Nghiêm cấm mọi hành vi làm sai lệch kết quả khảo sát. 

II. PHẠM VI, ĐỐI TƯỢNG VÀ THỜI GIAN KHẢO SÁT 

1. Phạm vi 

a) Các cơ quan chuyên môn thuộc UBND tỉnh; Ban Quản lý các Khu công 

nghiệp, Khu kinh tế tỉnh (trừ các đơn vị không phát sinh hoặc ít phát sinh TTHC 

như: Văn phòng UBND tỉnh, Thanh tra tỉnh). 

b) UBND các xã, phường. 

2. Đối tượng được khảo sát 

Người dân, người đại diện cho tổ chức có thực hiện giao dịch TTHC và đã 

nhận kết quả trong kỳ đánh giá. 

3. Thời gian thực hiện 

Việc khảo sát được tiến hành thường xuyên đến hết năm 2025. 

III. NỘI DUNG, PHƯƠNG PHÁP VÀ CHỌN MẪU KHẢO SÁT 

1. Nội dung 
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Nội dung khảo sát năm 2025 tập trung vào việc đánh giá mức độ hài lòng 

của người dân, tổ chức đối với các khía cạnh cụ thể trong quá trình giải quyết 

TTHC dựa trên các tiêu chí sau: 

a) Tiếp cận dịch vụ: Đánh giá chất lượng cung cấp thông tin về dịch vụ, sự 

hài lòng đối với thông tin về dịch vụ và cơ sở vật chất tại nơi cung cấp dịch vụ 

hành chính. 

b) Thủ tục hành chính: Đánh giá về chất lượng TTHC và sự hài lòng về 

TTHC, dịch vụ công trực tuyến. 

c) Sự phục vụ của công chức: Đánh giá về thái độ phục vụ, hiệu quả giải 

quyết công việc của công chức và sự hài lòng đối với sự phục vụ của công chức 

trong giải quyết TTHC. 

d) Kết quả giải quyết công việc của cơ quan hành chính Nhà nước: Đánh 

giá kết quả người dân, tổ chức nhận được kết quả từ cơ quan hành chính Nhà 

nước, thời gian giải quyết công việc, chi phí người dân, tổ chức phải trả để giải 

quyết công việc và sự hài lòng về kết quả giải quyết công việc của cơ quan hành 

chính Nhà nước. 

e) Việc tiếp nhận và xử lý phản ánh, kiến nghị của người dân, tổ chức: Đánh 

giá về thái độ cách thức tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của người dân, tổ 

chức và sự hài lòng về việc tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị. 

2. Phương pháp khảo sát 

a) Khảo sát thường xuyên trực tuyến trên cổng dịch vụ công hoặc trực tiếp 

tại Trung tâm Phục vụ hành chính công cấp tỉnh và Trung tâm Phục vụ hành chính 

công cấp xã. 

b) Sử dụng các phương pháp khảo sát trực tiếp hoặc trực tuyến thông qua 

thư điện tử, Zalo của người dân, tổ chức có thực hiện giao dịch và đã nhận kết quả 

giải quyết TTHC. 

Mẫu khảo sát sẽ được xây dựng dựa trên danh sách người dân, tổ chức đã 

giải quyết TTHC tại các cơ quan hành chính Nhà nước trên địa bàn tỉnh, đảm bảo 

tính đại diện và được phân bổ phù hợp theo tỷ lệ số lượng hồ sơ TTHC của mỗi 

cơ quan, đơn vị, địa phương. 

IV. KINH PHÍ THỰC HIỆN 

1. Kinh phí triển khai khảo sát đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức 

đối với sự phục vụ của cơ quan quản lý Nhà nước được bố trí trong dự toán ngân 

sách hàng năm của từng cơ quan, đơn vị, địa phương. 

2. Kinh phí triển khai khảo sát đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức 

đối với sự phục vụ của cơ quan quản lý Nhà nước do Sở Nội vụ chủ trì được sử 
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dụng từ nguồn kinh phí khảo sát sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự 

phục vụ của cơ quan hành chính Nhà nước đã phân bổ cho Sở Nội vụ năm 2025 

(khảo sát độc lập) phục vụ xác định Chỉ số SIPAS của các cơ quan, đơn vị, địa 

phương. 

V. TỔ CHỨC THỰC HIỆN 

1. Các sở, ban, ngành và UBND cấp xã 

a) Tăng cường công tác tuyên truyền, vận động người dân tham gia, thực 

hiện khảo sát trực tuyến trên Cổng Dịch vụ công hoặc trực tiếp tại Trung tâm Phục 

vụ hành chính công các cấp sau khi nhận kết quả giải quyết TTHC.  

b) Lấy kết quả và hiệu quả thực tế của việc khảo sát hài lòng của người dân, 

tổ chức làm thước đo chất lượng phục vụ và làm căn cứ theo dõi, đánh giá kết quả 

làm việc của công chức, viên chức giải quyết TTHC và tiếp nhận và trả kết quả. 

c) Nâng cao hiệu quả công tác thông tin, tuyên truyền tại cơ quan, đơn vị, 

địa phương để người dân, tổ chức nhận thức rõ hơn về mục đích, ý nghĩa, phạm 

vi của công tác khảo sát, khắc phục được tâm lý e ngại, lo sợ khi trả lời khảo sát. 

d) Phối hợp chặt chẽ với Sở Nội vụ trong việc tổ chức khảo sát độc lập do 

Sở Nội vụ chủ trì phục vụ xác định Chỉ số SIPAS các sở, ngành và UBND cấp xã 

năm 2025, cụ thể: Cập nhật đầy đủ, chính xác thông tin người dân, tổ chức đã thực 

hiện TTHC trên Cổng Dịch vụ công, tạo thuận lợi cho việc thu thập dữ liệu khảo 

sát; cung cấp danh sách người dân, tổ chức thực hiện TTHC tại cơ quan, đơn vị 

với các thông tin theo yêu cầu đối với các thủ tục không nhập thông tin trên hệ 

thống một cửa điện tử. 

e) Căn cứ kết quả khảo sát, các cơ quan, đơn vị, địa phương chỉ đạo, triển 

khai các giải pháp nhằm khắc phục, cải thiện kịp thời những nội dung còn hạn 

chế, đánh giá chưa tốt. 

g) Nghiên cứu, đề xuất các giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả giải quyết 

TTHC theo ngành, lĩnh vực được giao. 

2. Sở Nội vụ 

a) Chủ trì, phối hợp với các cơ quan liên quan tổ chức thực hiện có hiệu 

quả Kế hoạch. 

b) Tổ chức khảo sát sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ 

của cơ quan hành chính Nhà nước năm 2025 trên địa bàn tỉnh phục vụ xác định 

Chỉ số SIPAS các sở, ngành và UBND cấp xã năm 2025, cụ thể: 

- Xây dựng phương án, mẫu phiếu khảo sát, xác định số lượng phiếu khảo 

sát phù hợp với từng cơ quan, đơn vị, địa phương. 



6 

 

- Phối hợp với đơn vị cung cấp phần mềm khảo sát tiếp tục, triển khai, khai 

thác và phân tích dữ liệu khảo sát; đồng thời lập dự toán kinh phí thực hiện gửi 

Sở Tài chính thẩm định tham mưu bố trí kinh phí để triển khai Kế hoạch. 

- Tổng hợp, phân tích kết quả khảo sát, xây dựng báo cáo và tham mưu Chủ 

tịch UBND tỉnh công bố kết quả khảo sát ý kiến người dân về sự phục vụ của cơ 

quan hành chính Nhà nước năm 2025. 

c) Tổng hợp lấy kết quả khảo sát hài lòng của người dân, tổ chức đối với 

cơ quan hành chính Nhà nước làm tiêu chí chấm điểm Chỉ số cải cách hành chính 

của cơ quan, đơn vị, địa phương. 

3. Văn phòng UBND tỉnh 

a) Phối hợp với các sở, ban, ngành tỉnh đẩy mạnh thông tin, tuyên truyền 

để người dân, tổ chức nhận thức rõ hơn về mục đích, ý nghĩa, phạm vi của công 

tác khảo sát.  

b) Thường xuyên theo dõi kết quả mức độ hài lòng của người dân, tổ chức 

trên Cổng Dịch vụ công; đồng thời sử dụng kết quả khảo sát làm căn cứ để đánh 

giá chất lượng giải quyết TTHC theo cơ chế một cửa, một cửa liên thông. 

c) Phối hợp đề xuất các giải pháp nhằm nâng cao hiệu quả giải quyết TTHC 

trên địa bàn tỉnh. 

4. Sở Khoa học và Công nghệ 

Phối hợp trong công tác tổ chức khảo sát sự hài lòng của người dân, tổ chức 

đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính Nhà nước trên địa bàn tỉnh phục vụ 

xác định Chỉ số SIPAS năm 2025 của các sở, ngành và UBND cấp xã. 

5. Sở Tài chính  

Hướng dẫn Sở Nội vụ lập dự toán, thanh quyết toán kinh phí thực hiện Kế 

hoạch theo quy định. 

6. Báo và Phát thanh, Truyền hình Đồng Nai 

Phổ biến, tuyên truyền việc khảo sát hài lòng của người dân, tổ chức đối 

với cơ quan hành chính Nhà nước và kết quả khảo sát lồng ghép trong các chuyên 

mục, chuyên trang trên các phương tiện thông tin đại chúng để tuyên truyền nhằm 

nâng cao nhận thức cho người dân, tổ chức về mục tiêu, ý nghĩa của việc khảo sát 

sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính 

Nhà nước năm 2025 trên địa bàn tỉnh. 

Trên đây là Kế hoạch khảo sát sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với 

sự phục vụ của cơ quan hành chính Nhà nước năm 2025 trên địa bàn tỉnh Đồng 

Nai sau sáp nhập. Yêu cầu các cơ quan, đơn vị, địa phương nghiêm túc triển khai 

thực hiện./. 
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