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Can cu vao Quyet dinh s 3511/QD-UBND ngay 21 thang 8 nam 2018 ctia Cha
tich Uy ban nhan dan Thanh phé ban hanh K& hoach Do luong su hai long cia ngudi
dan, t& chirc dbi voi sur phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuée, cac don vi cung chp
dich vu cdng trong linh vuc y té-gido duc trén dia ban Thanh phd giai doan 2018-2020,
Vién Nghién cuou phat trién duoc giao nhiém vu chu tri, phéi hop vé&i cac don vi ¢d lién
quan trién khai cong tac diéu tra x3 hoi hoc do ludng su hai long dinh ky hang nam, giai
doan 2018-2020. Céng tac diéu tra x4 hdi hoc dugc trién khai trén 22 S& ban nganh, 24
quan’huyén, 144 phuong, xa; 06 co sy té va 06 co s& gido duc trén dia ban Thanh phé.

Theo théng ké ctia S& Tai chinh gi’ri cho Vién Nghién ctru phat trién, trong nam

~ 1o , I~ 1 4

2018, quy co quan da thuc nién thi tug on vi sir dung nedn sach. Déy 1a dich

vu hanh chinh cong do S¢ Tai chinh cung ¢ ép

Nhim néng cao chét luong cung Ung dich vy, quy co quan vui 16ng thuc hién
phiéu khao sat dinh kém. Tuy vao dac thi cdng viéc cua quy co quan, d6i tugng thuc
hién phiéu can la nguol tryc tiép trai nghiém thu tuc hodc nguoi o lién quan chdt ché t61
tht tuc nay. Phiéu thuc hién xong xin vui long niém phong va gui vé dia chi: Phong
Nghién citu Téng hop - Vién Nghién ciru phat trién, 28 L& Quy Dén, phwong 7,
quén 3, Thanh phd H6 Chi Minh. Thoi gian thyuc hién: truée ngay 26 thang 3 ndm 2019.

Su tham gia khao sat cta quy co quan la mot trong nhiing co s& quan trong dé cai
thién chét luong cung tng dich vu cua cac co quan hanh chinh nha nude.

Pau méi lién hé vé théng tin chi tiét va huéng din thuc hién khao sét: chi Kiéu
Thiy Ngoc (DD: 0974672682/ Email: ktngoc hids@tphcm.gov.vn) — Phong Nghién ciru
Téng hop , Vién Nghién ciru phét trién./. /
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UY BAN NHAN DAN Miu: 04-SHL-TC-TT-2018
THANH PHO HO CHI MINH M3 56 phiéu:..............

~ PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG
CUA TO CHUC POI VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN
HANH CHINH NHA NUGC
TREN PIA BAN THANH PHO HO CHI MINH NAM 2018

Tén dich vu hanh chinh cONE:........coiiiiiii e !

Tén co quan giai quyet ...................................................................
A. PHAN THONG TIN CHUNG

I. MUC PiCH KHAO SAT

Nham danh gid mét cach khdch quan va khoa hoc vé chat lwong phuc vu,
cung umg dich vu cong cua cdc co quan hanh chinh Nha nudc trén dia ban, c’z’ong
thoi lam can cir dé dé ra nhimg gidi phdp hiedng dén viée cdi thién ngay cang tot
hon chdt lwong dich vu hanh chinh céng, ndng cao sw hai long cua nguoi dén
Thanh phé, Uy ban nhdn ddn Thanh phé Hé Chi Minh trién khai khao sdt ldy y
kién nhdn xét va danh gid tir phia nguoi dén, té chikc.

Uy ban nhdn ddan Thanh phé Hé Chi Minh kinh mong nhén dugc nhing
ddnh gid, gop y ciia Ong/Ba doi véi chat lwong dich vu va sw phuc vu cia cdc co
quan hanh chinh Nha nudc théng qua viéc trd loi day du, khdach quan cdc cdu hoi
trong phiéu khao sdt nay. Moi thong tin lién quan dén nhén théan ngudi tra 161 déu
dwoc bao mdt theo quy dinh.

Xin trén trong cam on Ong/Ba!
II. HUONG DAN TRA LOI CAC CAU HOI

Ong/Ba vui long danh dédu (x) vao 6 vuéng(a), dién céu tré 16i vao ddu (...)
hodic khoanh tron vao sé (0, 1, 2, 3, 4, 5) twong vmg voi mike danh gid cua Ong/Ba
ddi véi tirng cdu héi, trong dé 0 = khéng biét/khong y kién/khong muén tra loi; 1 =
rat khéng dong y/rdt khéng hai long; 2 = khong dong y/khong hai long; 3 = binh
thuong, 4 = dong y/hai long; 5 = rdt dong y/rat hai long).

B. PHAN CAU HOI

! Ghi tén dich vu hanh chinh cong can khao sat. Vi du: Ce"’l‘p gidy khai sinh. )
2 Ghi tén co quan cung cip dich vu hanh chinh céng can khao sat. Vi du: Uy ban nhan dén
phuodng 6, quéan 3.




C4u 1. B phan/Phong - ban nio ciia co quan’ da tra két qua giai quyét
tha tuc hanh chinh® cho Ong/Ba?

o BO phéan tiép nhan va tra két qua

Céu 2. Biang cich nao ma Ong/Ba biét vé co quan c6 thAm quyén gidi
quyét loai thii tuc hanh chinh ma Ong/Ba cin?

0 Qua hoi nguoi than, ban be

0 Qua thong tin nhan duoc tai cic budi hop & T dan Phé

0 Qua thong tin tir chinh quyén phudng/xa

0 Qua phuong tién thong tin dai chung (nhu: xem ti vi, nghe dai, doc
béo...)

0 Qua viéc tim kiém théng tin trén mang Internet (n6i chung)

Cau 3. Lam thé nao ma Ong/Ba biét dwoc c6 thé giai quyét thi tuc hanh
chinh ma Ong/Bé can tryc tuyén qua mang Internet?

0 Qua hoi nguoi than, ban be

0 Qua théng tin nhan duoc tai cac budi hop & T dan Phd

0 Qua thong tin tir chinh quyén phudng/xa

o Qua phuong tién thong tin dai ching (nhu: xem ti vi, nghe dai, doc
béo...)

0 Qua viéc tim kiém thong tin trén mang Internet (néi chung)

Céu 4. Nhitng wu diém ma Ong/Ba nhén thiy khi ngp ho so giai quyét
thi tuc hanh chinh ma Ong/Ba cin trwc tuyén qua mang Internet (hay
sit dung dich vu cong truc tuyén)? (C6 thé

o Tiét kiém thoi gian, tién bac, han ché s6 lan phai di lai lién hé

3 Pidu tra vién co thé nhic lai tén co quan giai quyét thi tuc hanh chinh.
* Piéu tra vién c6 thé nhéc lai tén cia thu tuc hanh chinh.




0 C6 thé tra ciru két qua giai quyét hd so qua mang Internet bat ky lic nao
o Cé thé nhan két qua giai quyét thi tuc hanh ehinh tai nha (théng qua buu
dién...)

0 Tha tuc hanh chinh dugc giai quyét nhanh chéng

...Cau 5. Nhimng
kho khan ma ﬁng/Bﬁ gap phai khi nop hé so giai quyét thi tuc trwe
tuyén? (C6 thé chon nhiéu cdu tra 10i)

o Khong gap khoé khan gi

o Khé khin trong viée truy cdp vao trang thong tin dién ti/Cong thong tin
dién tr ctla co quan

o Kho khan trong vi€c truy cép vao trang dang ky thu tuc truc tuyén

0 Théng tin vé quy trinh cung cip dich vu cong truc tuyén ddi véi tha tuc
Ong/Ba cén khong duoc cong khai diy du, chinh x4c trén trang thong tin
dién ti/Cong thong tin dién tir ciia co quah

o Théng tin vé quy trinh cung cip dich vu cong truc tuyén ddi véi tha tuc
Ong/Ba cén trén trang thong tin dién tir/Cong thong tin dién tir clia co quan
con kho hiéu, ric rdi, kho thuc hién

o Khéng duge cung cip ma sb nop hé so sau khi hoan tat tha tuc nop hd so
truc tuyén

0 Khé khin trong viée tra ciru két qua giai quyét ho so truc tuyén.

o Khoéng duoc thong béo vé két qua gidi quyét hd so truc tuyén tir co quan
tiép nhan hd so dudi bét ky hinh thirc nao (nhu: email, thu gidy, tin nhan,

dién thoai...)




Cau 5.1. Khi gip nhirng khé khin trong qua trinh nép hé so giai quyét
thi tuc truc tuyén, Ong/Bé da nhan dwoc sy hd tro tir ngudn nao sau
day? (Co thé lwa chon nhiéu ciu tra 167)

0 Qua téng dai hd tro truc tuyén cla co quan.giai quyét thi tuc hanh chinh
cOng

o Qua téng dai hd tro dich vu céng truc tuyén cua Thanh phé

o Khoéng nhan duoc su hd tro tir bét ky nguén nao

Chu 5.2. Néu khong nhin duwoc sw hd trg tir bAt ky ngudn nao, xin
Ong/Ba cho biét nguyén nhén tai sao?

0 Khéng biét t6i tdng dai hd tro truc tuyén ciia co quan giai quyét thu tuc

hanh chinh cong, téng dai ho tro dich vu cong truc tuyén cua Thanh phé

CAu 6. Sau khi hoan thanh viéc nép ho so true tuyén, Ong/Ba ¢6 nhan
dwgc ma s hd so théng bao da hoan thanh viéc ndp hd so thanh cong
khong?

o Cé

0o Khong

Chu 7. Ong/Ba c6 thé tra ciru két qua giai quyét hd so qua mang
Internet sau khi hoan thanh viéc ndp ho so trie tuyén khong?

o Coé

o Khong

Cau 8. Ong/Ba ¢6 nhan dwge thong bio vé két qua giai quyét hd so trure
tuyén tir co' quan tiép nhan héd so dudi bat ky hinh thic nao (nhu:

email, thw gidy, tin nhdn, dién thogi...) khong?




o Khong

CAu 9. Ong/Ba c6 nhin dwoc két qua giai quyét thi tuc dung thoi gian-

nhw quy dinh (ké tir sau khi ho so dwge théng bao 13 hop I€) khéng?

o Dung quy dinh (Chuyén sang cau 10)

0 Sém hon quy dinh (Chuyén sang ciu 10)

0 Tré hon quy dinh (Hoi tiép cau 9.1, 9.2)

Céu 9.1. Co quan/Céng chire true tiép giai quyét thii tuc c6 thong bio
trueée cho Ong/Ba vé viée tré han tra két qua theo quy dinh khong?

o Co

o Khong

Néu C6, Co quan/cong chirc true tiép giai quyét thii tuc thong bao cho
Ong/Ba bing hinh thirc nio?

O Guitinnhin o Goi dién thoai

Ciu 9.2. Ong/Ba c6 nhin dwgc thw xin I6i vi viéc tré han tra két qua cho
Ong/Ba tir co' quan giai quyét thi tuc cho Ong/Ba khong? '

0 C6 nhan duoc thu xin 16

o Khong nhan dugc thur xin 16i

0o Khong biét/Khong tra 10

Cau 10. Xin Ong/Ba vui long cho biét mitc do hai long/dong ¥ clia
Ong/Ba vé nhirng ndi dung sau lién quan t6i qua trinh li€n hé nhan két
qua giai quyét thi tuc hanh chinh tai co quan hanh chinh cé tham
quyén vira qua:

(Xin Ong/Ba khoanh tron vao s6 (0, 1, 2, 3, 4, 5) twong veng vdi mikc dong
ydinh gid ciia Ong/Ba dbi véi tieng cu héi, trong d6 5 = rit dong y/rit
hai long, 4 = dong y/hai long, 3 = binh thwong/trung binh, 2 = khong
déong y/khong hai long va 1= rit khéng dong y/rit khong hai long va 0 =
khéng bidt/khong y kién/khéng muén tré 10i)




A. TIEP CAN DICH VU

1. Trang thong tin dién
tr/Cong thong tin dién tir cia
co quan dé& dang truy cap dé
tim kiém thong tin.

2. Co thé dé dang thuc hién
viéc nop hd so giai quyét thu
tuc truc tuyén qua Trang
thong tin dién tir/Cong thong
tin di€n tu clia co quan.

3. Noi ngdi chd nhan két qua
giai quyét tha tuc tai co quan
c6 du cho ngoi.

4. Noi ngdi chd nhan két qua
giai quyét thu tuc tai co quan
tao cam gidc thodi mai, dé
chiu.

5. Trang thiét bi phuc vu
nguoi dan, t0 chtic tai co
quan day du.

6. Trang thiét bi phuc vu
nguoi dan, to6 chuc tai co
quan hién dai.

7. Trang thiét bi phuc vu
nguoi dan, t6 chuc tai co
quan de sir dung.

B. THU TUC HANH CHINH

8. Thu tuc hanh chinh dugc
dang tai ddy da theo quy
dinh trén trang thong tin dién
tr/Cong thong tin dién tir clia
cO quan.

9. Thu tuc hanh chinh dugc
dang tai chinh xac theo quy
dinh trén trang théng tin dién
tr/Cbng thong tin dién tr clia
cO quan.

10. Thanh phén hd so ma
Ong/Ba phai ndp 1a dung quy
dinh.




11. Muc phi/lé phi ma
Ong/Ba phai ndp la ding quy
dinh.

12. Thoi han ma Ong/Ba
nhan dugc két qua giai quyét
thu tuc (tinh tir sau khi nop
hd so truc tuyén thanh cong)
la dGing quy dinh.

C. CONG CHUC TRUC TIEP GIAI

(goi tit 1a cong chirc)

13. Cong chiic cod thai do
giao ti€p lich su.

14. Cong chiic chu y ling
nghe y kién cua nguoi
dan/dai dién t6 chuec.

15. Coéng chuc tra 161, giai
thich day du céc y kién cua
ngudi dan/dai dién t6 chue.

16. Cong chirc tudn thi ding
quy dinh trong gidi quyét cong
viéc.

5

4

3

D. KET QUA CUNG UNG DICH VU HANH CHINH CONG

17. Két qua ma Ong/Ba nhin
dwoc la ding quy dinh.

(Du két qud do co thé théa main
yéu cdu cia Ong/Ba hodc tur
chéi yéu cdu ciia Ong/Ba —
nhung dung quy dinh)

18. Két qua ma Ong/Ba nhan
dwoc c6 thong tin diy di.

5

4

3

2

19. Két qua ma Ong/Ba nhin
dwgc c6 thong tin chinh xac.

5

4

3

2

E. TIEP NHAN, XU LY CAC Y KIEN GOP Y, PHAN ANH, KIEN NGHI
(Truwong hop Ong/Ba di c6 y kién gop ¥, phan dnh, klen nghi téi co quan truc tiép gidi quyét
thi tuc, xin Ong/Ba trd 10 cdc cdu hdi tiv s6 20 dén s6 23)

20. Co quan ¢6 b tri hinh thirc
tiép nhéan gop ¥, phan anh, kién
nghi cia ngwoi din, t chire.

5

4

21. Ong/Ba d& dang thuc hi¢n

gobp v, phdn anh, kién nghi.

22. Co quan tiép nhin va xir ly
tich cwe cac gop YV, phdn anh,
kién nghi cia Ong/Ba.

23. Co quan thong bao kip thoi
két qua xir ly cac y kién gop vy,




phan anh, kién nghi cho
Ong/Ba.

w

Cau 11. Cong chirc trie tiép gidi quyét cong viéc c6 biéu hién giy phién
ha, sich nhiéu d6i v6i Ong/Ba trong qua trinh giai quyét thi tuc khéng?
o C6 o Khong

Néu C6, xin md ta cu thé: (cong chirc thudéc bo phdn nao? Biéu hién gay
phién ha, SEGch mhiGU 1 @17):... oo
Cau 12. Céng chire trwe tiép gidi quyét cong viée cé cic biéu hién goi y
hay budc Ong/Ba nép thém tién ngoai phi/lé phi theo quy dinh trong
qua trinh giai quyét thi tuc khong?

o C6 o Khoéng

Néu C6, xin mb ta cu thé: (cong chirc thuoc bo phdn nao? Biéu hién goi y
Cau 13. Trong qua trinh giai quyét cong viéc, Ong/Ba co tirng dong bat
cit khoan tién nao ma khéng dwogce nhin bién lai khong?

o C6 o Khong

Néu C0, xin mb ta cu thé: (khodn tién gi? Nép cho ai/bg phdn nao?)....

.......................................................................................

Cau 14. Panh gia mirc d6 hai 1ong chung ddi véi toan bd qua trinh




gidi quyét cong viéc tai co quan hanh chinh Nha nuéc, véi thang
diém tir 1 dén 5, Ong/Ba danh gia dat miy diém?

(Trong dé mirc 1 = rit khong hai long, 2 = khong hai long, 3 = Trung
binh, 4 = hai long, 5 = rit hai long)

1 2 3 4 5

Chu 15. Dé ning cao chit lwong phuc vu ngudi dan, td chirc trong
thoi gian to1, theo f)ng/Bﬁ co quan hanh chinh nha nwéc cin phai
quan tam dén nhing ndi dung nao dwéi day?
(Xin Ong/Ba wu tién chon 3 nji dung cdn quan tam nhit trong s6 cdc
ndi dung dwdi ddy bang cdch ddinh so thietw 1, 2, 3; trong do 1 = cdn
quan tém nhit, 2 va 3 = cdc mikc dp cdn quan tim tiép theo)
O Mo& rong cac hinh thuc théng tin, tuyén truyén dé nguoi dan, t6
chtrc d& dang tiép can dich vu hanh chinh cong.
o Tang cudng niém yét cong khai, minh bach thi tuc hanh chinh.
0 Cai thién hé théng cong nghé thong tin phuc vu viée cung cap
dich vu cbng truc tuyén.
o Cai tién quy trinh thuc hién dich vu cong truc tuyén theo hudng
tinh, gon, nhanh chéng, dé thuc hién
o Cai thién hé théng co s& vt chét, trang thiét bi phuc vu ngudi
dan, t§ chirc tai co quan giai quyét thu tuc hanh chinh/bd phan
tiép nhén va tra két qua.
o Ting cudng hon nita viée ng dung céng nghé thong tin trong giai
quyét thu tuc hanh chinh.
o Tiép tuc kién nghi, xay dung va thuc hién céc giai phap don gian
hda céc tha tuc hanh chinh.
0 Cai thién thai d6 giao tiép, tinh than phuc vu cla cong chc.

0 Kiém soat chit ch& hon viéc tudn thi dung cac quy dinh cua phap




........

........

luat trong qué trinh giai quyét céng viée cho ngudi dén, t6 chirc cia
cong chirc thuc hién nhiém vu.

Nang cao nang luc giai quyét cong viée cia cong chirc.

Tiép nhén, giai quyét nhanh chéng, hop 1y céc ¥ kién gép ¥, phan

anh, kién nghi cia ngudi dén, to chuic.

..................................................................................

..................................................................................

.........................................................................

...............................................................................

III. THONG TIN VE BAN THAN VA TO CHUC CUA NGUOI TRA

LOI

Xin Ong/Ba cho biét thong tin vé ban than Ong/Ba va tb chirc Ong/Ba

dang lam viéc theo cac ndi dung dwéi day:

1. Nam sinhe: ..o et ceeeeeaes

2. Gioi tinh:

O

O

Nam

N

3. Trinh d% hoc van:

O

O

O

O

O

Chua ting di hoc

Tiéu hoc (cip I)

Trung hoc co s& (cap II)
Trung hoc phd théng (cap III)
Day nghé&/Trung cip/Cao dang
Pai hoc

Trén Pai hoc

Khde (xin viét cuthe):... ... oo oos oo

4. Vi tri/Chirc vu hién tai cia Ong/Ba trong t6 chirc:




5.

o Giam d6c/Phé Giam dbc

0  Truong phong/Pho trudng phong hodc tuong duong

o Ké toan truong

o K& toan vién

0 Nhén vién vin phong/ky thuat vién

0 Khde (xin mo ta cu th8): ... .o oo e oot e oo oo

Loai hinh t6 chirc ciia Ong/Bﬁ:

0  Co quan hanh chinh nha nuée/Pon vi su nghiép cong 14p/Co quan
luc lwgng vil trang/T6 chirc chinh tri x& hoi

0 T6 chitc phi chinh phi/Hiép hoi/Hoéi

o Doanh nghiép nha nuéc

o Doanh nghiép tu nhan/Céng ty TNHH/Céng ty c¢6 phin/Céng ty
hop danh

0 Doanh nghiép nudc ngoai/Doanh nghiép lién doanh/Doanh nghiép
c¢6 von dau tu nude ngoai

0 Khde (xin md ta cu the):... oo oo oo s oo oot e

IV. PHAN DANH CHO DIEU TRA VIEN

Phan nay di€u tra vién s€ ghi nhan lai danh gia so bd ctia minh vé ndi

dung cudc khao sat:

6.

Nguwoi dwge khdo sat ¢6 ding nhw thong tin dwgc ghi trong danh
sach khong?
Cé6 o Khong

. Nguwoi dwge khao sat c6 thuce hién ding thi tuc nhw thong tin dugce

ghi trong danh sach khong?
Cé o Khoéng

. Mirc do hop tac ciia ngwoi dwoe khio sat?




0 Hoan toan khdng hop tac

o Traloicho cé 1€

o Tra 161 vong vo, khdéng trung thuc vao ndi dung cau hoi
. 0 Hop téac, trd 101 trung thuc da s6 ndi dung cac ciu hoi

o Rét hop tac, tra 101 trung thuc, nhiét tinh d6i voi tit ca ndi dung cac cau

9. Thai d6 ciia nguwdi dwge khao sat khi tra 1oi cic cAu héi nhw thé
nao?

0 Thai d6 binh thudng, khdng co biéu hién gi dic biét

0 Thai do vui vé, hai long

o Thai d6 birc xac, khoé chiu

XIN TRAN TRONG CAM ON SU HQP TAC CUA ONG/BA!




