
BQN(HVl) CQNG HOA xA HQI CHiJ NGHiA VI~T NAM 

DQc lip - Tv do - H,nh phuc 


S8: 2640/QD-BNV Hii N9i, ngiiy 10 thang 10 nam 2017 

QUYETDJNH 

Phe duy~t D~ an Do hrimg sl1 hai long ciia nguo; dan, ta ch.rc dAr VO; sv 

ph\lc V\I ciia CO' quan hanh chinh nha nucYc giai do,n 2017 - 2020 


BQ TRUONG BQ NQI VV 
Can cu Nghi dinh s8 34/2017/ND-CP ngay 03 thang 4 nam 2017 ctia 

Chinh phti quy dinh chuc nang, nhi~m V\l, quy8n h~ va co cAu tB chuc ctia BQ 
NQi V\l; 

Can cu Nghi quySt s8 30cINQ-CP ngay 08 thang 11 nam 2011 ctia Chinh 
phti ban hanh Chuang trinh tBng thS dli cach hanh chinh nha nUDc giai dOliln 
2011 - 2020; 

Can cu QuySt dinh s8 225/QD-TTg ngay 04 thang 02 nam 2016 ctia Thti 
tuang Chinh phti ban hanh KS hOlilCh cai cach hanh chinh nha nUDC giai do~ 
2016 - 2020; 

X6t d8 nghi ctia V\l trtrbng V\l Cai cach hanh chinh, 

QUYETDJNH: 

Di~u 1. Phe duy~t D8 an "Do lUOng s\!' hai long ctia nguoi dan, tB chuc 
d8i vOi sg ph\lc V\l ctia co quan hanh chinh nha nUDC giai dOlilfi 2017 - 2020" vDi 
cac nQi dung chti ySu sau day: 

I. MVC TIEU, YEU cAu, D(n TUQNG vAPH~ VI DO LUONG 8lf 
HA.ILONG . ..~ 

1. Muc. tieu 

a) M\lc tieu chung: 

Do lUOng sg hai long ctia nguoi dan, tB chuc d8i vDi sg ph\lc V\l ctia co 
quan hanh chinh nha nUDC (sau day gQi tAt la do lUOng sg hai long) nhb danh 
gia khach quan chAt IUQ'Ilg cung frng dich V\l hanh chinh cong ctia clk co quan 
hanh chinh nha nuDc. Thong qua d6, cac co quan hanh chinh nha nUDC n~m b~t 
duQ'c yeu cAu, mong mu8n ctia nguoi dan, tB chuc dS c6 nhUng bi~n phap cai 
thi~n chAt lUQ'Ilg ph\lc V\l va cung frng dich V\l ctia minh nhfun nang cao sg hai 
long va IQ'i ich ctia nguoi dan, tB chuc. 

b) M\lc tieu C\l thS: 

- Xay dgng khung do lUOng sg hai long d~ tip d\lfig th8ng nhAt trong ca 
nUDC cho giai dOliln 2017 - 2020; 



- Hang nam, tiSn h3nh do lUOng va cong bB Chi sB hai long clla nguai 
dan, t3 chilc dBi voi S\l ph\lc V\l clla co quan h3nh chinh nha nuoc (g9i t~t la Chi 
sB hai long v8 S\l ph\lc V\l h3nh chinh) quy mo quBc gia; 

- Tren co so kSt qua Chi sB hai long v8 S\l ph\lc V\l h3nh chinh, tham muu, 
d8 xuftt voi co quan co th§.m quy8n giai phap kh~c ph\lc nhUng tBn ~i, h~ chS; 
cai thi~n chftt lUQl1g ph\lc V\l; timg buoc nang cao S\l hai long Clla ngum dan, t3 
chilc. 

2. Yeu cAu 

- Phuong phap do lUOng S\l hai long phai bao dam ttnh khoa h9c; thBng 
nhftt; kha thi, d8 ap d\lllg, phu hgp vOi di8u ki~n nguBn h,.rc clla cac bQ, ng3nh, 
dia phuong; 

- Cac ySu tB, tieu chi, tieu chi th3nh ph§n phai duqc xac dinh voi sB 
IUQl1g, nQi dung dam bao dap ilng yeu cAu Clla caicach h3nh chinh; phu hgp vOi 
cac quy dinh lien quan va th\lC th\lC ti8n cung ilng dich V\l h3nh chinh cong hi~n 
nay; b~t kip vOi xu thS quBc tS; 

- BQ cau hoi di8u tra xii hQi h9C ph~ti phu hgp voi h~ thBng tieu chi, tieu 
chi th3nh ph§n; d8 hiSu, d8 tra lai; phu hgp voi trinh dQ dan tri da d~g Clla dBi 
tuQl1g di8u tra xii hQi h9C; 

- KSt qua do IUOng S\l hai long phai dam bao tinh tin cay, chinh xac, df;li 
di~n; giup cac co quan h3nh chinh nha nuoc xac dinh duqc cac giai phap kh~c 
ph\lc nhUng tBn ~i, h~ chS va cai thi~n chftt IUQl1g ph\lc V\l~ nang cao S\l hai 
long cua nguai dan, t3 chilc; 

- KSt qua do IUOng s\!, hai long phai duqc cong bB kip thai, rQng riiL 

3 1)1.. t h· ., I»).'• Ol trQ'llg, P ~m VI cua e an 

a) DBi tuQl1g 

La co quan hanh chinh nha nuoc cac cftp co cung ilng dich V\l h3nh chinh 
cong cho nguai dan, t3 chilc. 

b) Ph~ vi 

Do IUOng s\!' hai long clla nguai dan, t3 chilc dBi voi S\l ph\lc V\l cua co 
quan hanh chinh nha nuoc cac cftp tren ph~ vi ca nuoc. 

II. TIED CHi DO LUONG sV HAl LONG 

Cac ySu tB do IUOng S\l hai long cua nguai dan, t3 chuc bao gAm 5 ySu tB 
co ban Clla qua trinh cung ilng dinh V\l h3nh chinh cong: TiSp can dich V\l h3nh 
chinh cong cua co quan h3nh chinh nha nuoc; Thu t1)c hanh chinh; Cong chuc 
giai quySt cong vi~c; KSt qua cung ilng dich V\l hanh chinh cong va TiSp nhan, 
giro quySt gop y, phan anh, kiSn nghi; vOi 22 tieu chi, ap d\lllg do luang S\l hai 
long cua nguai dan, t3 chuc trong truang hgp giao dich 1r\lc tiSp t~i co quan 
h3nh chinhlBQ phan tiSp nhan va tra kSt qua nhu sau: 
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1. Ti~p cin dich Vl} hanh chinh cong cua CcY quan hanh chinh nha 
nU'(Yc 

- Noi ngBi cha t~i co quan giai quySt thu t\lC hBnh chinhlBQ ph~ tiSp 
nh~ va tra kSt qua c6 du chB ngBi. 

- Trang thiSt bi ph\lc V\l nguai dan, t6 chuc t~i co quan giai quySt thu tl;lc 
hanh chinhlBQ ph~ tiSp nh~ va tra kSt qua dAy duo 

- Trang thiSt bi ph\lc V\l nguai dan, t6 chuc ~i co quan giai quySt thu tl;lc 
hanh chinhlBQ ph~n tiSp nh~n va tra kSt qua hi~n d~i. 

- Trang thiSt bi ph\lc V\l nguai dan, t6 chuc t~i co quan giai quySt thu tl;lc 
hanh chinhlBQ ph~ tiSp nh~n va tra kSt qua d~ sir dvng. 

2. Thu tuc hanh chinh .. 
- Thu tl;lc hBnh chinh dugc niern ySt cong khai dAy duo 


- Thu tl;lc hanh chinh dugc niern ySt cong khai chinh xac. 


- Thanh phdn hB so rna nguai dan, t6 chuc phai nQP la dung quy dinb. 


- PhiJI~ phi rna ngum dan, t6 chuc phai nQP la dung quy dinh. 


- Thai h~n giai quySt (tinh til ngay hB so dugc tiSp nh~ dSn ngay nh~ 

kSt qua) la dung quy dinb. 

3. Cong chilc trl}'c ti~p giai quy~t cong vi~c 


- Cong chuc c6 thai dQ giao tiSp lich S\!. 


- Cong chuc chu y liing nghe ykiSn cua nguai danJd~i di~n t6 chuc. 


- Cong chuc tra lai, giai dap dAy du cac ykiSn cua nguai danJd~i di~n t6 

chuc. 

- Cong chuc huoog dAn ke khai hB so t~ tinh, chu dao. 

- Cong chuc huoog ddn hB so d~ hiSu. 

- Cong chuc tuan thu dUng quy dinh trong giai quySt cong vi~c. 

4. K~t qua cung ifog dich vl} hanh chinh cong 


- KSt qua dUng quy dinh. 


- KSt qua c6 thong tin dAy duo 


- KSt qua c6 thong tin chinh xac. 


5. Ti~p nhin, giai quy~t gop y, phan anh, ki~n ngh! 

YSu t6 nay dugc ap dvng d6i v61 cac truang hgp nguai dan, t6 chuc da 
th\!C hi~n g6p y, phan anh, kiSn nghi lien quan dSn vi~c cung tcng dich V\l hanh 
chinh congo Cac tieu chi do luang hai long v8 ySu t6 nay gBrn: 
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- CO' quan giai quySt thu t\lc hfmh chinhl BQ ph~n tiSp nh~n va tra kSt qua 
c6 bB tri hinh thuc tiSp nh~ g6p y, phan rum, kiSn nghi. 

- Nguai dan, t6 chuc th"gc hi~n g6p y, phan rum, kiSn nghi d~ dang. 

- CO' quan giai quySt thu t\lc hanh chinhlBQ ph~ tiSp nh~ va tra kSt qua 
tiSp nh~, xu 1y cac g6p y, phan rum, kiSn nghi tich c\lc. 

- CO' quan giai quySt thu t\lc hfmh chinhl BQ ph~ tiSp nh~n va tra kSt qua 
c6 thong bao kSt qua xu 1y g6p y, phan anh, kiSn nghi kip thai. 

III. DIEU TRA xA HQI HQC DO LUONG Sl/ HAl LONG 

1. Dai tlf'1ng di~n tra xii hQi hQC 

La nguai dan, ngum d~i di~n cho t6 chuc da tI¥c tiSp giao dich va nh~ 
kSt qua cung trng dich V\l hanh chinh cong trong ph~ vi thm gian diSu tra xa 
hQi hQc. 

2. Chon min di~n tra xii hoi hoc . . . 
Mdu diSu tra xa hQi hQc dugc xac dinh thea phuang phap chQn mfiu ngfiu 

nhien, phan tfuIg, nhiSu giai do~; dugc th\lC hi~n thea cac buac sau day: 

a) Buac 1: ChQn cO' quan 

d mdi Hnh, thfmh phB tf\lC thuQc Trung uang, chQn cac cO' quan chuyen 
mon thuQc try ban nhan dan c~p tinh; try ban nhan dan cAp huy~n, cAp xa diSu 
tra xa hQi hQc. Tieu chi chQn va sB 1ugng cO' quan dugc chQn nhu sau: 

- Tieu chi: 

+ BBi vOi cO' quan chuyen mon thuQc try ban nhan dan cAp tinh: Co th\lC 
hi~n cung trng dich V\l hfmh chinh cong tf\lC tiSp cho nguai dan, t6 chuc va c6 
phat sinh giao dich cua ngum dan, t6 chuc v6i cO' quan hfmh chlnh. 

+ BBi vOi try ban nhan dan cAp huy~n, c~p xa: B~i di~n cho cac 1o~i dan 
vi hanh chinh cAp huy~n, c~p xa thea quy dinh t~i Nghi quySt 
1211/20161UBTVQH13 ngay 25 thang 5 narn 2016 cua Uy ban Thuang V\l 
QuBc hQi vS tieu chufut cua dan vi hfmh chinh va phan lo~ dan vi hfmh chinh. 

- SB 1ugng cO' quan dugc chQn: Bugc xac dinh tren cO' sa dam bao tinh d~i 
di~n cua mfiu; phil hgp vOi yeu cAu, diSu ki~n ngu6n 1\lC th\lC ts; thBng nhAt giua 
63 tinh, thfmh phB trvc thuQc Trung uang. 

b) Bu6c 2: Xac dinh tAng sB giao dich cua cac dich V\l hanh chinh cong da 
dugc hoirn thfmh trong khoang thai gian quy dinh diSu tra xa hQi hQc dBi vai cac 
cO' quan hfmh chinh dugc chQn diSu tra xa hQi hQc cua mdi tinh, thfmh phB trvc 
thuQc Trung uang 

- L~p danh sach nguai dan, t6 chuc da 8U d\lllg dich V\l hanh chinh cong 
trong khoang thai gian quy dinh diSu tra xa hQi hQc cua timg cO' quan dugc chQn 
diSu tra xa hQi hQC aBu6c 1; 

4 . 




- T6ng hqp danh sach nguai dan, t6 chuc da sir d\lng dich V\l trong 
khoang thm gian quy dinh diSu tra xa hQi hQc cua cit ca cac ca quan da dugc 
chQn diSu tra xa hQi hQc Clla mBi tinh, thanh ph6 trgc thuQc Trung uang. 

c) Buac 3: Xac dinh cO' mau diSu tra xa hQi hQc 

- Xac dinh cO' mau diSu tra xa hQi hQc d6i vai tUng ca quan dugc chQn 
diSu tra xa hQi hQc thea cong thuc sau: 

N 

n= 

1 + N*e2 

Trong do: 

+ n: CO' mau diSu tra xa hQi hQc. 

+ N: La t6ng thS chung. Trong truang hqp nay la t6ng s6 giao dich cua 
cac dich V\l hanh chfnh cong da dugc hoirn thanh trong khoang thm gian quy 
dinh diSu tra xa hQi hQc d6i vOi tUng ca quan dugc chQn diSu tra xa hQi hQc. 

+ e la sai s6 cho phep (5%). 

- Ngoai ra, cO' mau co thS dugc tfnh toan tren ca sa ap d~lIlg cac cong thuc 
tinh khac ho~c thea kinh nghi~m diSu tra th\!'c t~ tuang tv. Ca quan chu tri triSn 
khai do luang s\!, hai long quy~t dinh ap d\lI1g cong thuc, kinh nghi~m tinh cO' 
mau phil hqp vai diSu ki~n cua bQ, nganh, dia phuang, d6ng thm dam baoca 
mau co du ~i di~n. 

d) Buac 4: ChQn nguai dan, t6 chuc dS diSu tra xa hQi hQc dBi vOi mBi 
tinh, thanh phB trgc thuQc Trung uang 

- ChQn ngau nhien nguai dan, t6 chuc dS diSu tra xa hQi hQc tit danh sach 
ngum dan, t6 chuc da sir d\lI1g dich V\l dugc l~p a Buac 2, bao dam sB lugng 
thea 00 mau diSu tra xa hQi hQc dugc xac dinh aBuac 3. 

- L~p danh sach nguai dan, t6 chuc dugc chc;m diSu tra xa hQi hQc dBi vai 
tUng ca quan dugc chQn Clla mBi tinh, thanh phB trgc thuQc Trung uang; 

- T6ng hqp danh sach nguai dan, t6 chuc dugc chQn diSu tra xa hQi hQc 
dBi vai mBi tinh, thanh ph6 trvc thuQc Trung uang. 

3. Phi@u di~u tra xi hQi hQc 

- Phi@u diSu tra xii hQi hQc g6m cac cau hoi co s~n phuang an tra 1m dS 
ngum dan, t6 chuc l\!,a chQn. Cau hoi cua phi~u diSu tra xa hQi hQc thS hi~n nQi 
dung clla cac tieu chi do luang s\!' hai long; d6ng thm phan anh qua trinh, k~t 
qua cung Ung dich V\l hanh chfnh cong, s\!' mong dgi clla nguai dan, t6 chuc d6i 
vOi vi~c cung Ung dich V\l hanh chinh cong clla ca quan hanh chfnh nha nuac. 

- Phi~u diSu tra xii hQi gam hai lo~: Phi~u diSu tra xii hQi hQc ap d\lUg d6i 
vai nguai dan (t~i Ph\ll\lc I kern theo) va phi~u diSu tra xii hQi hQc ap d\lUg d6i 
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v6i t6 chilc (~i Ph\ll\lc II kern theo). 

- Phi8u di8u tra xii h9i hQc co bB C\lC va n9i dung nhu sau: 

+ Ph§n thong tin chung, gam: M\lc dich cua di8u tra xii h9i hQc do luang 
Sl1 hai long; huang dfuJ cach tra lai cac cau hoi; thong tin ca nhan nguai danJt6 
chilc. 

+ Phfut cau hoi, gam: Cac cau hoi v8 qua trinh giao dich va k8t qua cung 
ll'ng dich V\l hanh chinh cong cua co quan hanh chinh nha nu6c; cac cau hoi v8 
milc d9 hai long cua ngum dan, t6 chilc dBi v6i vi~c cung ll'ng dich V\l hanh 
chinh cong cua co quan hanh chinh nha nu6c; cau hoi v8 sl1.mong dgi cua ngum 
dan, t6 chilc dBi vOi vi~c cung ll'ng dich V\l hanh chinh cong cua co quan hanh 
chinh nha nu6c. 

4. PhuO'ng thifc oi~u tra xii hQi hC}c 

Tuy theo di8u ki~n C\l thS, ap d\lfig m9t cach phuhgp m9t hoij,c nhi8u 
phuung thuc di8u tra xii hQi hQc du6i day: 

- Phat phi8u di8u tra xii h9i hQc 1r11c ti8p d8n nguai dan, t6 chilc d8 tra lai; 

- Phat phi8u di8u tra xii hQi hQc qua duang bUll di~n d8n ngum dan, t6 
chilc dS tra 1m; 

- Phong v§n tn;rc ti8p dl1a theo bQ cau hoi co sfut; 

- Khao sat tn;rc tuy8n tren m~g internet; 

- Khao sat qua gQi di~n tho~i; nhfut tin SMS; 

- Khao sat qua thu di~n ill; 

- Khao sat thong qua man hinh di~n tu; IPAD, nut bAm... 

5. T8ng hC}'p, phan tich dif Ii~u va tinh tmin cac chi sa 
a) T6ng hgp, phan tich dfr li~u 

Tren co sa thu th~p thong tin ill phi8u di8u tra xii hQi hQc, ti8n hanh t6ng 
hgp, phan tich cac dfr li~u thBng ke. Vi~c t6ng hgp, phan ttch dfr 1i~u dl1a vao 
cac phfut m8m thBng ke phu hgp vOi yeu c~u, di8u ki~n cua rung co quan. 

b) Cach tinh chi sB hai long 

- Chi sB hai long v8 Sl1 ph\lc V\l hanh chinh (SIP AS): 

nCong thilc tinh: 

2:>
i=l 

*100%SIPAS 

a.n 

Trong do: 
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+ a: La t6ng s6 cau hoi hai long rna rn6i ngum phai tn! lai trong Phi~u 
diSu tra xa hQi hQc (Cau s6 7 cua Phi~u diSu tra xa hQi hQc ~ Ph\l l\lc kern 
theo); 

+ bi: La t6ng s6 phuang an tn! 1m "Hai long" ho~c "R~t hai long" d6i v6i 
cac cau hoi rnuc dQ hai long rna rn6i nguai da tra lai trong Phi~u diSu tra xa hQi 
hQc. 

+ n: T6ng s6 ngum tra lai d6i v6i cau hoi vS rnuc dQ hai long (t6ng s6 
nguai tra lai Cau s6 7 cua Phi~u diSu tra xa hQi hQc ~i Ph\ll\lc kern theo). 

- Chi s6 hai long vS timg y~u t6: Ap d\lng cong thuc tinh Chi s6 hai long 
vS sg ph\lc V\l hanh chinh (SIP AS) neu tren. Tuy nhien, khi ap d\illg cong thuc 
tinh cfuI chu y sg khac bi~t so v6i tinh SIP AS la: 

+ a: La t6ng s6 cau hoi hai long d6i v6i timg y~u t6 cua vi~c cung lIng 
dich V\l hanh chinh cong, dugc xac dinh trong phi~u diSu tra xa hQi hQc. 

+ bi: T6ng s6 phuang an tra 1m "Hai long" ho~c "RAt hai long" cua rn6i 
nguai d6i v6i timg y~u t6 cua vi~c cung lIng dich V\l hanh chinh congo 

- Chi s6 hai long vS timg tieu chi: Bugc xac diM bkg tY 1~ phfuI tram (%) 
s6 nguai tra 1m "Hai long" ho~c "R~t hai long" tren tAng s6 nguai tra 1ai cua 
timg tieu chi (rn6i tieu chi la rnQt cau hoi cua Cau s6 7 trong Phi~u diSu tra xa 
hQi hQc t~i Ph\l h)c kern theo). 

c) Cach tinh cac chi s6 danh gia khac 

Ngom Chi s6 hai long vS sg phl)c V\l hanh chinh, cac thong tin khac vS t6 
chuc cung lIng dich V\l hanh chinh cong, k~t qua cung lIng dich V\l hanh chinh 
cong, rnong dgi cua ngum dan, t6 chuc vS vi~c cung lIng dich V\l cua cO' quan 
hanh chinh ... thu dugc til phi~u diSu tra xa hQi hQc dugc tAng hgp, phan tich va 
tinh toan cac chi s6 tuang lIng d8 cung c~p thong tin ph\lC V\l cho cong tac quan 
lY. Cac chi s6 nay dugc tinh bkg tY 1~ phfuI tram (%) giua s6 nguai tra 1m cimg 
phuang an d6i v6i rn6i cau hoi tren tAng s6 ngum tham gia tni 1ai rn6i cau hoi 
(Cau hoi til s6 1 - 6, Cau s6 8 cua Phi8u diSU tra xa hQi hQc t~i Phl) ll)c kern 
theo). 

6. Bao cao k~t qua 

a) Ten bao cao: Bao cao Chi s6 hai long cua nguai dan, tA chuc d6i v6i sg 
ph\lc V\l cua cO' quan hanh chinh nha nu6c nam ... 

(SIPAS narn ... ) 

b) NQi dung bao cao: 

Gam cac nQi dung cO' ban sau: 

- Gi6i thi~u chung: Ml)c tieu; d6i tugng, ph~ vi; nQi dung; phuang phap· 
thgc hi~n; trach nhi~rn thgc hi~n. 

- Tinh hinh tri8n khai: ChQn cO- rn~u, rn~u diSu tra xa hQi hQc; tri8n khai 
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phat phiBu, thu phiBu diSu tra xa hQi hQc; tri8n khai t3ng hqp, phan tich du li~u; 
bB tri ngu6n l\lc. 

- KBt qua: Thanh ph§n nhan khAu hQc cua dBi tugng tham gia tra l(ri diSu 
tra xa hQi hQc; phan anh cua ngum dan, t3 chuc vS qua trinh va kBt qua cung Ung 
dich V\l hanh chinh cong; chi sB hai long; chi sB vS t3 chuc cung Ung dich V\l 
hanh chinh cong, kBt qua cung Ung dich V\l hanh chinh cong, mong dQi cua 
nguai dan, t3 chuc vS vi~c cung Ung dich VI) cua ca quan hanh chinh ... ; phan 
tich, danh gia S\l ph\lc V\l cua ca quan hanh chinh nha nuoc tit kBt qua cac chi sB 
thu dUQc; so sanh chi sB hai long giua cac nam ... 

- Nh~ xet, danh gia va kiBn nghi: 11u, nhuQc di8m vS vi~c t3 chuc th\lc 
hi~n va kBt qua; nguyen nhan; bai hQc kinh nghi~m, giai phap; dS xu~t, kiBn 
nght. 

- Cac ph\l l\lc: Bang thBng ke cac dan vi hanh chinh xa, huy~n, tinh da 
dUQc chQn diSu tra xa hQi hQc; bang thBng ke co m§.u diSu tra xa hQi hQc cua 
tUng ca quan/dich V\l t/ili mBi dan vi hanh chinh da chQn; bang thBng ke phiBu 
diSu tra phat ra, thu vS hqp l~ va khong hqp l~; m§.u phiBu diSu tra xa hQi hQc. 

IV. GrAI pIlAp THVC HI¥N 

1. Thong tin, tuyen truy~n 

Nhfun nang cao nh~ thuc, tinh thfut trach nhi~m, tich C\lC cua ngum dan, 
t3 chuc, dQi ngu can bQ, cong chirc, vien chuc trong qua trinh tham gia do luang 
S\l hai long va giam sat ch~t lugng ph\lc V\l va cung Ung dich V\l hanh chinh 
cong cua ca quan hanh chinh nha nuoc, cac nganh, cac c~p chinh quySn cAn 
phai: 

- Thong tin, tuyentruySn dAy du, chinh xac, kip thai vS m\lc dich, m\lC . 
tieu, y nghia, nQi dung, k8t qua do luang S\l hai long va cac giai phap kh~c ph\lc 
toi nguai dan, t3 chirc va dQi ngu can bQ, cong chuc, vien chuc. 

- Ap d\lllg nhiSu hinh thuc thong tin, tuyen truySn khac nhau nh~m t/ilo 
diSu ki~n ti8p c~n dS dang cho nguai dan, t3 chirc, can bQ, cong chuc, vien chuc, 

~ gom: 

+ Th\lc hi~n chuang trinh phat song, chuyen m\lc, bai viBt tren cac 
phuang ti~n thong tin d/ili chUng; 

+ Dang tin, bai tren cac website; 

+ Phat hanh tai li~u, ~ phfun, to rai; 

+ T3 chuc hQi nghi tuyen truySn, ph3 biBn. 

2. Nang eao traeh nhi~m va hi~u qua chi iI,o, di~u hanh eua cae 
nganh, cae eip trong vi~e eung ilng djeh vy. hanh ehinh eong eho nguoo dan, 
tA chile va iljnh ky ti~n hanh do luang sv hai long eua nguoo dan, tA chile 

- Tang cuang cong mc chi d/ilo, don dBc, ki8m tra vi~c cung Ung dich V\l 
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hanh chinh cong cho nguOi dan, tB chuc Clla cac co quan hanh chinh nha nuac; 

- TB chuc tat cac kenh ti8p nh~n yki8n gop y, phan anh, khiSu n~i, ta cao t 
Clla nguai dan, tB chuc ve vi~c giai quySt thll t\lc hanh chinh Clla co quan hanh 
chinh nha nuac; 

- Dinh ky trien khai do luang S11 hai long clla nguOi dan, tB chuc dai vm 
S11 ph\lc V\l clla co quan hanh chinh nha nuac bao dam khach quan, trung th11C de 
phan anh dung cam nh~ Clla nguOi dan, tB chuc ve S11 ph\lc V\l, vi~c cung lIng 
dich V\l hanh chinh cong Clla co quan hanh chinh nha nuac, rnuc dQ hai long va 
S11 rnong dqi clla nguai dan, tB chuc dai vai S11 ph\lc V\l Clla co quan hanh chinh 
nhanuac; 

- Thong qua kSt qua do luang S11 hai long Clla nguOi dan, tB chuc, cac co 
quan hanh chinh nha nuac phai co giai phap cAn thi8t de cllng ca, nang cao ch~t 
IUQTlg ph\lc V\l nguai dan, tB chuc, dam bao nguOi dan, tB chuc hai long dai vm 
S11 ph\lc V\l do. 

3. Bao dam ngu6n ll}'c 

- Ba tri dll 111C IUQTlg cong chuc de th11C hi~n cac nhi~rn V\l trien khai do 
luang S11 hai long; tB chuc t~p hu~n phuang phap, leY nang trien khai do luang 
S11 hai long de dam bao ket qua khach quan, trung th11c. 

- Ba tri dll kinh phi trien khai do luang S11 hai long. 

4. Xay dl}'ng CO' sO' dii' li~u v~ k~t qua do 11lOng Sl}' hai long 

Xay dgng co sa du li~u ve kSt qua do luang S11 hai long nhfun dam bao 
nguOi dan, tB chuc va can bQ, cong chuc, vien chuc d8 dang tiSp c~, su d\lng 
cac thong tin, du li~u cAn thiSt. Thong qua do, giup co quan hanh chinh nha 
nuac xay dgng co chS, chinh sach, giai phap nhfun nang cao ch~t IUQTlg ph\lc V\l 
nguOi dan, tB chuc; ~o dieu ki~n de nguOi dan, tB chuc giam sat, danh gia th11c 
tr~g, S11 cai thi~n ve ch~fluQTlg ph\lc V\l vacung lIng dich V\l hanh chinh cong 
Clla cac co quan hanh chinh nhil nuac.. 

V. TO CWC TH~C HI$N 

1. Trach nhiem thllc hien. . . 
a) BQ NQi V\l: Chll tri th11c hi~n do luang S11 hai long quy rno quac gia. 

Giao cac dan vi thuQc BQ trien khai cac nhi~rn V\l C\l the sau day: 

- V\l Cai cach hanh chinh: La dan vi tham mUll, giup Lanh d~o BQ Chll tri 
th11c hi~n do luang S11 hai long quy rno quac gia. 

+ Hang narn, xay dgng, trinh Lanh d~o BQ ban hanh ke ho~ch, phe duy~t 
d11 toan kinh phi de trien khai do luang S11 hai long quy rno quac gia. Xay dgng, 
trinh Lanh d~o BQ chuang trinh phai hqp vai cac co quan, tB chuc co lien quan 
de trien khai kS ho~ch do luang S11 hai long quy rno quac gia hang nam; 

+ Chll tri, phai hqp vai co quan, dan vi lien quan trien khai kS ho~ch do 
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luang S\l hai long va cong b6 Chi s6 hai long vS S\l ph\lc V\l hanh chinh (SIPAS) 
quy mo qu6c gia hang nam; 

+ Xay d\lllg, trinh Lanh d~o BQ ban hanh van ban, tai li~u huang dfuJ cac 
bQ, nganh, dia phuong triSn khai do luang S\l hai long trong ph~ vi cac bQ, 
nganh, dia phuong; 

+ T6 chuc cac chuong trinh ~p hu§n, hQi thao chia se kinh nghi~m vS do 
luang S\l hai long cho cac bQ, nganh, dja phuong; 

+ TiSp t\lc nghien cUu, ra soat, d~ dS xu~t vi~c sua d6i, b6 sung, hoan 
thi~n phuong phap va cach thuc t6 chuc tri~n khai do luang.s\l hai long. Nghien 
cUu, dS xu~t xay d\lllg phuong phap va t6 chuc th\lc hi~n do luang S\l hai long 
tr1;lc tuySn tren m~g internet va cac phuong phap khac phil hgp vOi diSu ki~n 
th\lc tS; 

+ GiAm sat, ki~m tra, danh gia, t6ng hgp vi~c tri~n khai do luang S\l hai 
long c~p bQ, c~p tinh; 

+ T6ng hgp, bao cao Chinh phti, Thti wang Chfnh phti, Ban Chi d~o Cai 
cach hanh chinh ctia Chinh phti vS vi~c tri~n khai do luang S\l hai long quBc gia, 
c~p bQ, c~p tinh. DS xu~t vOi co quan cO thfun quySn bi~n phap, giro phap kh~c 
ph\lc nhiing t6n ~i, h~ chS dUQ'c chi ra qua kSt qua Chi sB hai long vS S\l ph\lc 
V\l hanh chinh, nhb cai thi~n ch~t lugng ph\lC V\l ctia co quan hanh chinh nha 
nu&c, timg bu&c nang cao S\l hai long ctia ngum dan, t6 chuc; 

+ Xay d\lllg, quan trl co sa dii li~u qu6c gia vS kSt qua do luang S\l hai 
long hang nam. 

- V\l KS ho~ch - Tai chinh va Van phong BQ: 

PhBi hgp vOi V\l Cai cach hanh chlnh l~p dv toan kinh phi tri~n khai . 
nhi~m V\l do luang S\l hai long ctia ngum dan, t6 chuc d6i v&i sv ph\lc V\l ctia co 
quan hanh chinh thee sv chi d~o cua BQ truang d~ tAng hgp chung vao dV toan 
ngan sach hang nam ctia BQ NQi V\l va gUi BQ Tai chinh thee quy dinh. 

- Cac don vi khac thuQc BQ: 

Theo chuc nang cua don vi minh, phBi hgp v&i V\l Cai cach hanh chinh 
th\lC hi~n cac nhi~m V\l trong tri~n khai do luang S\l hai long ctia nguOi dan, t6 
chuc d6i vOi S\l ph\lc V\l ctia co quan hanh chinh. 

b) Cac bQ, co quan ngang bQ, co quan thuQc Chlnh phti, Uy ban nhan dan 
cac tinh, thanh phB tr1;lc thuQc Trung uong: 

- PhBi hgp, h6 trQ' BQ NQi V\l trong tri~n khai diSu tra xii hQi hQc do luang 
S\l hai long quy mo quBc gia. B6 tri ngu6n l\lc d~ tri~n khai. cac nhi~m V\l ph6i 
hgp, h6 1rQ' tri~ khai do luOng S\l hai long quy mo quBc gia theo kS h~h hang nmn. 

- TA chuc tri~n khai do luang S\l hai long ctia ngum dan, t6 chuc trong 
ph~ vi bQ, nganh, dia phuong thee yeu c~u quan 1;' va cong bB kSt qua chi s6 
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hai long ella nguai dan, t6 ehue dBi v6i sg ph\le V\l ella co quan hanh ehinh nha 
nuae thue)e ph~m vi qum ly ella be), nganh, dia phuong. 

- Trong truang hqp do luang sg hai long ella nguai dan, t6 ehue dBi vai 
truang hqp giao dieh trge ti8p' ~i co quan hanh ehinhlBe) ph~ ti8p nh~ va tra 
k8t qua, ap d\lflg thBng nhAt cae quy dinh vS phuong phap do luang sg hai long 
neu trong Quy8t dinh nay dB triBn khai trong ph~ vi be), nganh, dia phuong phu 
hqp vai yeu efiu, di~u ki~n thge t8. Can eu vao thge tiBn va yeu efiu qum ly co 
the b6 sung them nhiing tieu chi danh gia, eau hoi phu hqp. 

c) Cae co quan thong tin - truy~n thong; t6 ehue ehinh trj - xa he)i, doan 
the: 

Bai Ti8ng noi Vi~t Nam, Bai Truy~n hinh Vi~t Nam, Thong tAn xa Vi~t 
Nam, C6ng thong tin di~n ill ella Chinh phll va cae co quan thong tin, truy~n 
thong; t6 ehuc ehinh tri - xa he)i; doan the cac cAp chiu trach nhi~m trien khai 
eong tae thong tin, tuyen truy~n v~ m\lC dich, m\lc tieu, y nghia, ne)i dung, k8t 
qua ella vi~c do luang sg hai long; trach nhi~m, quySn 19i cua ngum dan, t6 
chuc trong vi~c eung cAp thong tin, tham gia di~u tra xa he)i hQc do luang sg hai 
long; traeh nhi~m, nghia V\l eua can be), cong ehuc, vien chuc trong tham gia 
triBn khai do luang sg hai long. 

2. ThOi gian th1}'c hi~n 

- Be) Ne)i V\l trien khai do luang sg hili long nguai dan, t6 chuc dBi v6i sg 
ph\le V\l ella co quan hanh ehinh nha rtuae quy moquBc gia va cong bB k8t qua· 
vao quy IV hang nam. 

- Cae be), nganh, dia phuong ehu de)ng trien khai do luang sg hai long eua 
ngum dan, t6 ehue dBi v6i sg ph\le V\l eua cae co quan hanh chinh nha nuae 
thue)c ph~m vi quim ly roy thue)e vao yeu cfiu, di~u ki~n thgc t8 Clla minh. 

3. Kinh phi th1}'C hi~n 

- Kinh phi triBn khai do luang sg hai long Clla nguai dan, t6 chuc dBi vai 
sg ph\lc V\l ella co quan hanh chinh nha nuac hang nam bB tri tir nguBn ngan 
sach nha nuac theo phan cAp ngan saeh nha nuae hi~n hanh va cac nguBn tai trg 
hqp phap khac (n8u co). 

- Vi~e l~p dg toan, qum ly, su d\lflg va quy8t toan kinh phi cho trien khai 
do luang sg hai long thgc hi~n theo quy dinh Clla Lu~t Ngan saeh nha nuac va 
cac van bm huang dful Lu~t Ngan sach. 
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DiSu 2. QuySt dinh nay co hi~u b;rc thi h8.nh kS tu ngay kY va thay thS 
QUYSt diM s6 1383/QD-BNV ngay 28 thang 12 nam 2012 cua BQ truang BQ 
NQi V1) phe duy~t D~ an Xay d\lllg Phuong phap do luang s\!, hai long cua nguOi 
dan, tB chilc d6i v(ri s\!' ph\1c V1) cua co quan h8.nh chinh nha nu6c. 

DiSu 3. BQ truang, Thu truang co quan ngang bQ, Thu trlrang co quan 
thuQc Chinh phu; Chu tich tTy ban nhan dan cac tinh, th8.nh ph6 tnrc thuQc 
Trung uong chiu trach nhi~m thi h8.nh QuySt dinh nay./+ 
Nui nhQ.n: B - TRUONG 

- NhU' DiSu 3; 

- Dan vi ph\l trach cai cach himh chfnh cac bQ, 

cO' quan ngang bQ, cO' quan thuQc CP; SU NQi 'J ,/ __ 

V\l cac tinh, TP tIVc thuQc TW; {/VYL/ 

- LU'U: VT, CCHC. 


Le Vinh Tan 
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Phu luc I 

MAU PHIEU DIEU iRA xA HQI HQC 


(Ban hanh kem theo Quyit ainh 862640 IQD-BNV ngay 10 thang 10 niim 2017 
ella B() truirng B(} N(}i v~) 

, , 
M - " h'"a so p leu: ................ . 

BQNQIVV 

PHIEU KHAo sAT sV'HAI LONG 

CVA NGUm DAN DCn VOl SV PHVC VV CVA CO QUAN 


HANH CHiNH NHA NUaC 


Ten dichvl} himh chinh cong: ........................................................ .. 


T" .... Aten CO' quan glal quye : ...................................................................... 


:>. A 

A. PHAN THONG TIN CHUNG 

I. MVC DicH KHAo SAT 

E>~ co co sa cai thi~n chAt luqng phl;lC V\l ngum dan, t6 chuc cua co quan 

himh chinh nha nuoc, BQ NQi V\l tien himh khao sat muc dQ hai long Clla nguai 

dan, t6 chuc dBi voi vi~c cung t'rng dich V\l himh chinh cong ................... : .. 

BQ NQi V\l kinh mong nh~ duqc s\!' hqp mc cua Ong/Ba thong qua tra 1m 
d~y du, khach quan cac cau hoi trong phi8u khao sat nay. 

Xin tran trQng cam an Ong/Ba! 

II. HUONG DAN TRA. LOI cAc CAU HOI 

Xin Ong/Ba danh dAu (x) vao 0 vuong( D) ho~c khoanh tron vao muc 

di~m (5,4,3,2,1) tuang t'rng voi phuong an tra lai rna Ong/Ba chQn dBi voitirng 

diu hoi. 
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III. THONG TIN VE NGUilI TRA. LOI 


Xin OnglBa cho bi~t thong tin v~ ban than OnglBa theo cac nC}i dung 
duo; day: 

1. flo tu8i: 
o D~ai 25 tu8i 

025 - 34 tu8i 

o 35 - 49 tu8i 
o 50 - 60 tu8i 
o Tren 60 tu8i 

2. Gio; tfnh: 

ONam 

o Nfr 

3. Trinh do hoc vin: 
o Tieu hQ~ (cAp I) 
o Trung hQc cO' so (cdp II) 
o Trung hQc ph8 thong (cdp III) 
o D~y ngh8ITrung cdp/Cao cmng 
o D~i hQc 
o Tren D~i hQc 
o Khac (xin viit cy thd): ......................................................... . 


4. Ngh~ nghi~p: 

OLam nQi trglLao dQng tt;r do 

o Nghihuu 
oSinh vi en 
o Lam vi~c t~i t8 chilc/doanh nghi~p trong linh V\fC tu 
OCan bQ/cong chilc/vien chilc/nguoi cong tac trong l\fc lugng vi1 trang 
OKhac (xin viit cy thd): ...................................................... .. 

5. Noi sinh sBng: 
ODo thi 
ONongthon 
OMi8n nui 
OHai dao 
OKhac (xin viit cy thd): ......................................................... .. 
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B. pHAN cAu HOI 


Cau l.OnglBa oil giai quy~t cong vi~c va nhin k~t qua {y CO' quan nao? 


DT~i B9 ph~ tiSp nh~ va tra kSt qua. 


D T~i cO' quan hanh chinh nha nu6c. 


D Khac (xin viit c¥ thd): ........................................................ . 


Cau 2.0nglBa bi~t o~n CO" quan giai quy~t cong vi~c cho OnglBa qua 

hlnh thuc nao (ten ca quan, dta diem va ngay/giir lam vi~c cua ca quan do) ? 

D Qua hoi ngum than, b~ be. 

D Qua chinh quy€n phuOng, xii. 

D Qua phuong ti~n thong tin d~i chUng (xem tivi, nghe dai, dQc bao...). 

D Qua m~ng Internet. 

D Khac (xin viit c¥ thd): ........................................................ . 

Can 3. OnglBa oi lai bao nhieu IAn trong qua trinh giai quy~t cong 
vi~c (kd tit Idn da.u lien din 'ca quan cho din ldn nhqn kit qua)? 

, 
......................... Ian. 


Cau 4. Cong chtlc co gay phi~n ha, sach nhi~u oBi vOi OnglBa trong 

qua trinh giai quy~t cong vi~c khong? 

DC6 DKhong 

CaII 5. Cong chuc c6 gqi y nQp them ti~n ngoai phill~ phi d6i v6i 
Ong/Ba trong qua trinh giai quySt cong vi~c khong? 

DC6 DKhong 

Cau 6. CO" quan tra k~t qua cho OnglBa co dung h~n khong? 

DDling hyn DS6m hon hyn OTrS hyn 

- Niu cau tra 1m tren cUo Ong/Ba fa H Trlhfm JJ, xin Ong/Ba tra 1m ttip 
cau hoi sau: 

CO" quan co thong bao trllcYc cho OnglBa v~ vi~c tr~ h~n khong? 


DC6 DKhong 


CO" quan co gUi thll xin l~i OnglBa vi tr~ h~n khong? 


DC6 DKhong 
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Cau 7. Xin OnglBil vui long cho bi~t m.rc 09 hili long ella OnglBil v~ 
nhthtg n9i dung sau: 

(Xin OnglBil khaanh trim vila m9t muc ai€m mil OnglBil hra ch(Jn, trang 
ao ai€m 5= rat hili long, 4= hili long, 3= binh thuang, kh6ng hili long vil ]= 

rat kh6ng hili long) 

RAt Hai Binh Khong RAt 
Nhin ninh hili long thU'Ong hili khong 

long long hili 
long 

5 4 .3 2 1 
I. TIEP C~N DICH VV 

1. Noi ng6i ct:a gi,ai quy~t cong vi~c t;;ti co 
I quan co du cho ngoi 

5 4 3 2 1 

2. Trang thi~~ bi ph\lc V\l ngum dan, t6 chuc 
5 4 3 2 1t;;ti co quan daydu 

3. Trang thi~t bi ph\lc V\l ngum dan, t6 chuc 
5 4 3 2 1

t;;ti co quan hi~n d~ 

4. Trang thi~t bi ph\lc V\l nguai dan, t6 chuc 
5 4 3 2 1

t;;ti co quan d~ sir d\lllg 

II. THU TVC HANH CHiNH 

5. Thu t\lC hanh chinh duqc nH~rn y~t cong 
5 4 3, 2 1khai dAy du 

, 
6. Thu t\lC hfmh chinh duqc niern yet cong 

5 4 3 2 1khai chinh xac 

7. Thanh phAn h6 so rna Ong/Ba phai nl}p 
5 4 3 2 1.la dimg quy dinh 

8. Muc phi/l~ phi rna Ong/Ba phai nl}p la 
5 4 3 2 1

dimg quy dinh 

9. Thai h~ gi~i quy~t ~i tron~ giAy h<;n 
(tinh til ngay tiep nh~ ho so den ngay tra 5 4 3 2 1 
k~t qua) la dung quy dinh 

III. CONG CmJC TRVC TIEP GIA.I 
QUYET CONG VI:e;C 

10. Cong chuc co thai dl} giao ti~p Itch S\l 5 4 3 2 1 

11. Cong chuc chu y lAng nghe y ki~n clla 
nguai dan/d~i di~n t6 chuc 

5 4 3 2 1 

12. Cong chuc tra 1m, giai thich dAy du cac 
Yki~n clla nguai dan/d;;ti di~n t6 chuc 

5 4 3 2 1 

'13. Cong chuc hu(mg dfut ke khai h6 so $ 
5 4 3 2 1

tinh, chu dao 

14. Cong chuc hu(mg dfut ke khai h6 so d~ 
5 4 3 2 1

hi~u 
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15. Cong chilc tuan thu dung quy dinh 
trong giai quy~t cong vi~c 5 4 3 2 1 

IV. KET QuA CUNG UNG DICH VV 
HANH CHiNH CONG 

5 4 3 2 1 

16. K~t qua rna Ong/Ba nh~n duQ'c la dUng 
i quy djnh 
(Kit qua co thi la aUf/c cap giay ta hoijc hi 
tit cht3i cap ~iay ta) 

5 4 3 2 1 

17. K~t qua rna Ong/Ba nh~n duQ'c co thong 
tin dAy du 5 4 3 2 1 

I 18. Ket qua rna Ong/Ba nh~ dUQ'c co thong 
tin chinh xac 

5 4 3 2 1 

v. TIEP N~, xu LYcAe YKIEN GOP 
Y, pHAN A.NH, KIEN NGHI 

Niu 6ng/Ba dli co y kiin gop y, phim anh, kiin 
nghj, xin 6ngiBa tra len cac diu hoi tu s6 19 

. din s622: 

19. Ca quan eo b6 tri hinh thue ti8p nh~ gop 
y, phful Anh, ki~n nghi eua nguOi dan, t6 ehue 

5 4 3 2 1 

20. Ong/Ba d~ dang th\lc hi~n gopy, phan 
arm, ki~n nghi 

5 4 3 2 1 

21. CO' quan ti~p nh~ va xu ly tich C\lC cac 
gop y, phan arm, ki6n nghi cua Ong/Ba 

5 4 3 2 1 

22. CO' quan thong bao kip thai k~t qua xu 
ly cac y ki~n gop y, phan anh, ki6n nghi cho 
Ong/Ba 

5 4 3 2 1 

Can 8. f)~ nang cao chit hrC}'Dg phl}c Vl} ngtrM dan, tA chuc trong thM 
gian too, theo OnglBa cO' quan hanh chinh nha ntrac cin phai quan tam d~n 
nQi dung nao dtrOi day? 

(Xin OnglEd uu tien ch(Jn 3 n(U dung trong s6 cac n6i dung dum ilay) 

o 	 Mo rQng cac hinh thuc thong tin dS ngum dan dS dang tiSp c~ djch 
V\l hanh chinh congo 

o 	 Cai thi~n h~ thBng co so v~t chAt, trang thiSt bi phl,lc V\l ngum dan ~i 
co quan giai quySt thu tl)c hanh chinhl bQ ph~ tiSp nh~ va tra kSt 
qua. 

o 	 TiSp tl)c dan gian hoa cac thu tl)c hanh chinh. 

o 	 Tang cUOng niem ySt cong khai, minh b~ch thu tl)c hanh chinh. 

o 	 Tang cuemg ling dl)llg cong ngh~ thong tin trong giai quySt thu tl)c 
hanh chinh. 
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o 	 Rut ng~n thai gian gifli quySt thu tl,lC h8nh chinh. 

o Giflm phi/l~ phi gifli quySt thu tl,lc hanh chinh. 


D Cfli thi~n thai dQ giao tiSp cua cong chuc. 


D Cfli thi~n tinh thAn phl,lc V\l cua cong chuc. 


D Nang cao nang l\!,c gifli quySt cong vi~c cua cong chue. 


o 	 TiSp nh~, gifli quySt t6t cac y kiSn gop y, phfln anh, kiSn nghi cua 
ngum dan 

D 	 Khac (xin viit c¥ thi): 

XIN TRAN TRQNG cAM ON ONGIBA. !~ 

.. 
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PhV1vc II 


MAu PmEU DIEU TRA xA HQI HOC 

(Ban hanh kern theo Quyit ainh s6 2640 IQD-BNV ngay 10 thcmg 10 niirn 2017 

coo B9 truang B9 N9i v¥) 

IMii sB ph~8u: ................. 

BONOIVU. . . 

PHIEU KHAo SAT SVHAI LON.G 

CVA TO CHUC DCn VOl SV PHVC VV CVA CO QUAN 


IIANH CHiNH NHA Nlfac 


Ten dich vv hanh chinh cong: ......................................................... . 


T '" .... I..en cO' quan glal quyet: ...................................................................... 


.. A 

A. PHAN THONG TIN CHUNG 

I. MVC DicH KHAo SAT 

:DB co co sa cai thi~n ch~t IUQ'Ilg ph\lc V\l nguoi dan, t6 chuc cua co quan 

hanh chinh nha nu6c, BQ NQi V\l ti8n hanh khao sat rnuc dQ hai long cua ngum 
• 

dan, t6 chuc dBi vrn vi~c cung lIng dich V\l hanh chinh cong ..................... . 

BQ NQi V\l kinh rnong nh~ duQ'c sg hgp tac cua Ong/Ba thong qua tra 1m 

ddy du, khach quan cac cau hoi trong phi8u khao sat nay. 

Xin tran trQng cam an Ong/Ba! 

II. HUONG DAN TRA Lm cAc cAu H{n 

Xin OnglBa d:inh d~u (x) vao 0 vuong( D) ho~c khoanh tron vao rnuc 

diBrn (5,4,3,2,1) tuang lIng v6i phuang an tra loi rna Ong/Ba chQn dBi vrn timg 

cau hoi. 
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III. THONG TIN v:E TO cHirc 


Xin OnglBa cho bi~t thong tin v@ tA ch..rc rna OnglBa dang d\li di~n d~ 
~iao dich th,!c hi~n dich v\l hanh chfnh cong va thong tin v@ ban than 
OngIBa theo cac nQi dung dllOi day: 

1. Loai hinh tA ch..rc:. 
DCa quan hBnh chinh nhil nuoclDon vi S\l' nghi~p cong/CO' quan l\l'c 

luqng vfi trang/TA chuc chinh tri xa hQi. 
o TA chuc nuoc ngoili. 
o TA chuc phi chinh phUlHi~p hQiJHQi. 

ODoanh nghi~p nhil nuoc. 

ODoanh nghi~p tu nhanJCong ty TNHH/Cong ty cA phfuvCong ty hqp 


danh. 
ODoanh nghi~p nuoc ngoililDoanh nghi~p lien doanh/Cong ty nuoc 

ngoai. , . 
OKhac (xin viet ell the):- ......................................................... . 


2. GiOi tfnh clla OnglBa: 

ONam 

ONii 


3. Trinh dQ hqc vin clla OngIBa: 
o Tren Dl;li hQc 
o Dl;li hQc 
o D~y ngh~lTrung cAp/Cao d!ng 
o Trung hQc phA thong (cAp III) 
o Trung hQc cO' sa (cAp II) 
o Ti8u hQc (cAp I) 
o Khac (xin viit C1:l thi): ......................................................... . 


4. Vi trf cong vi~c clla OnglBa trong tA ch..rc: 

OGiam d8cIPh6 Gifun d8c. 

OTruiJng phongIPh6 truiJng phong ho~c tuong duong. 

OKS toan truiJng. 

OKy sulKS toan 

ONh§n vien van phong/ky thu~t vien ' 

OKhac (xin viit C1:l thd): ........................................................ 
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.. A .. 

B. PHAN CAU HOI 

Cau 1.0nglBa da giai quy~t ding vi~c va nhin k~t qua it cO' quan nao? 

OT~i BQ ph~n tiBp nh~ va tni kBt qua. 

o T~i co quan hanh chinh nha nuac. 

o Khac (xin viit c¥ thi): ........................................................ . 


Cau 2. OnglBa bi~t d~n cO' 9uan giai quy~t cong vi~c cho OnglBa qua 
hinh thtfc nao (ten cO' quan, tlja tliem va ngay/gia !am vi~c cua cO' quan tl6) ? 

o Qua hoi nguai than, b~ be. 
o Qua chinh quy8n phuOng, xa. 

o Qua phuong ti~n thong tin d~i chUng (xem tivi, nghe dai, dQc bao... ). 

o Qua m~ng Internet. 

o Khac (xin viit c¥ thi): ........................................................ . 


Cau 3. Ong/Ba di lv.i bao nhieu IAn trong qua trinh giai quy~t cong 
vi~c (ld tir Ian tlau tien tlin co quan cho tlin idn nh4n kit qua)? 

................ lAn.. 

Cau 4. Cong chtfc co gay phi~n ha, sach nhi~u d8i VOl Ong/Ba trong 


qua trinh giai quy~t cong vi~c khong? 

OC6 OKhong 

Cau 5. Cong chuc c6 gQi y n9P them ti~n ngoai phiJl~ phi dBi vai 
Ong/Ba trong qua trinh giai quyBt cong vi~c khong? 

OC6 oKhong 

Cau 6. CO' quan tra k~t qua cho Ong/Ba co dung h\!nkhong? 

OfXmg h~n OS6m hon h~n OTre h~n 

- Niu CQU tra lGi tren cua OnglBa!a "Trlh{m ", xin Ong/Ba tra lGi tiip 
CQU hoi sau: 

CO' quan co thong bao trll6'c cho OnglBa v~ vi~c tr~ h\!n khong? 


OC6 oKhong 


CO' quan co gUi thll xin l~i OnglBa vi tr~ h\!n khong? 


OC6 oKhong 
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Cau 7. Xin OngIBil vui long eho bi~t mue til} hili long eua OnglBil v~ 
nhirng nl}i dung sau: 

(Xin Ong/Bil khoanh tron vilo m9t muc diJm mil OnglBil If:la ch9n, trong 
do diJm 5= rat hili long, 4= hili long, 3= binh thllang, 2= khong hili long vil 1= 
rat khong hili long) 

I 

Rit Hai Binh Khong Rat 
Nh,n tljnh hai long thllOng hai khong 

long long hai 
long 

5 4 3 2 1. 

· I. TIEP C~ DICH VV 

1. Nai ngc3i cha giai quySt cong vi~c t~i ca 
quan co dti ch6 ngc3i 

5 4 3 2 1 

2. Trang thiS! bi ph\lc V\l nguai dan, t6 chilc 
5 4 3 2 1 

t~i ca quan day dti 

3. Trang thiSt bi ph\lc V\l nguai dan, t6 chilc 
5 4 3 2 1 

t~i ca quan hi~n d~i 

4. Trang thiSt bi ph\lc V\l nguai dan, t6 chilc 
5 4 3 2 1

t~i ca quan d~ su d\lng 

I II. THU TVC HANH CHiNH 

5. Thti t\lC hanh chinh dUQ'c niem ySt cong 
5 4 3 2 1

khai day dti 

6. Thti tl)c hanh chinh dugc niem ySt cong 
5 4 3 2 1

khai chinh xac 

7. Thanh phfut hc3 sa rna Ong/Ba phai nQP 
5 4 3 2 1

la dung quy dinh . 
" 8. Milc phf/l~ phi rna OngIBa phai nQP lit 

5 4 3 2 1
dUng quy dinh 

9. Thai hl;lIl gi~i quYSt g~i tronp gidy h~n 
(tinh tit ngay tiep nh~n ho sa den ngity tra 5 4 3 2 1 
kSt qua) lit dung quy dinh 

III. CONG CWC TRVC TIEP GIAI 
,," -

QUYET CONG VJ¥,C 

10. Cong chilc c6 thai dQ giao tiSp lich S\l 5 4 3 2 , 1 

11. Cong chtrc chu y likg nghe y kiSn cua 
. nguai d§n/dai di~n t6 chtrc 

5 4 3 2 1 
, 

12. Cong chtrc tra lai, giai thich day dti cac 
YkiSn cua ngum d§n/d~i di~n t6 chtrc 

5 4 3 2 1 

"13. Cong chtrc huang dan ke khai hc3 sa ~ 
5 4 3 2 1

tinh, chu dao 

,14; Cong chilc huang dfut ke khai hc3 sa d~ 
hieu 

5 4 3 2 1 
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15. Cong chuc tuan thu dung quy dinh 
trong giai quyet cong vi~c 5 4 3 2 1 

IV. KET QuA CUNG UNG DICH VT) 
HANH CHINH CONG 

5 4 3 2 1 

16. Ket qua rna Ong/Ba nh~ dm;yc Ia dung 
quy dinh 

(Kit qua co thi lil QU(1c cdp gidy ta hoijc bi 
tit ch6i cdp gidy ta) 

5 4 3 2 1 

17. Ket qua rna Ong/Ba nh~n duqc c6 thong 
tin day du 

5 4 3 2 1 

18. Ket qua rna Ong/Ba nh~n duqc c6 thong 
tin chinh xac 

5 4 3 2 1 

v. TIEP N~, XULY cAc Y KIEN G6p
Y, pHAN ANH, KIEN NGHl 

Niu OngiEd ali co y !din gop y, phim imh, !din 
nghj, xin OnglEd tra 1m cac CQU hoi tir st5 19 
din st5 22: 

19. Co quan co b5 tri hinh thue tiep nh~ gop 
y, phfm arm, kien nghi eua nguOi dan, t6 ehue 

5 4 3 2 1 

20. OnWJ3a d~ dang th\lc hi~n g6p y, phan 
anh, kien nghi . 

5 4 3 2 1 

21. Co quan tiep nh~ va xu Iy tich C\lC cac 
g6p "1, phan aM, kien nghi cua Ong/Ba 

5 4 3 2 1 

22. Co quan thong bao kip thai ket qua xu 
Ii cac y kien g6p y, phAn aM, kien nghi cho 
Ong/Ba 

5 4 3 2 1 

Cau 8. D~ nang cao ch§t hrQ"Dg phy.c vy. ngum dan, tA chuc trong thm 
gian too, theo OnglBa cO" quan hanh chinh nha nuuc cin phai quan tam c1~n 
nQi dung nao duOO clay? 

(Xin OnglBd U"U lien ch(m 3 n{ji dung trong s6 cae n{ji dung dum day) 

o 	 Ma fQng cac hinh thuc thong tin dS nguai dan dS dang tiSp c~ dich 
V\l h3nh chinh congo 

o 	 Cai thi~n h~ thang co sa v~t chfit, trang thiSt bi ph\lC V\l ngum dan ~i 
co quan giai quySt thli t\lc h3nh chinhl bQ ph~ tiSp nh~ va tra kSt 
qua. 

o 	 TiSp t\lC dan gian hoa cac thli t\lC h3nh chinh. 

o 	 Tang cuang niern ySt cong khai, rninh b~ch thli t\lC h3nh chinh. 

o 	 Tang cuang Ung d\lllg cong ngh~ thong tin trong giai quySt thli t\lC 
h3nh chinh. 

23 



o 	 Rut ng~n thai gian giiii quySt thu t\lc harm chinh. 

o 	 Giiim phi/l~ phi giiii quySt thu t\lc harm chinh. 

o 	 Ciii thi~n thai dQ giao tiSp cua cong chuc. 

o 	 Ciii thi~n tinh thAn ph\lC V\l cua cong chuc. 

o 	 Nang cao nang hlc giiii quySt cong vi~c cua cong chuc. 

o 	 TiSp nh~, giiii quySt t6t cac y kiSn g6p y, phfln anh, kiSn nghi cua 
nguai dan 

o 	 Khac (xin viit C1/. thi): 

XIN TRAN TRQNG cAM ON ONGIBA. ! ~ 
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