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KẾ HOẠCH

Thực hiện khảo sát mức độ hài lòng của người dân, 
tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước 
trên địa bàn tỉnh Tuyên Quang năm 2015

Căn cứ Quyết định số 1383/QĐ-BNV ngày 28/12/2012 của Bộ Nội vụ phê duyệt Đề án “Xây dựng Phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước”; Uỷ ban nhân dân tỉnh Tuyên Quang xây dựng Kế hoạch khảo sát mức độ hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước trên địa bàn tỉnh Tuyên Quang năm 2015, như sau:

I. MỤC ĐÍCH, YÊU CẦU

1. Mục đích

- Đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước, đánh giá một cách khoa học và khách quan chất lượng của các dịch vụ công. 

- Nắm bắt nhu cầu, mong muốn của người dân, tổ chức để có những biện pháp cải tiến, nâng cao chất lượng phục vụ đáp ứng sự hài lòng của người dân, tổ chức.

- Xác định các nội dung, tiêu chí, tiêu chí thành phần và xây dựng phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước.

- Công bố Chỉ số hài lòng về sự phụng vụ hành chính. 

2. Yêu cầu

- Việc triển khai chỉ số đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với cơ quan hành chính nhà nước các cấp phải đảm bảo khoa học và khách quan.

- Kết quả đo lường sau khảo sát là cơ sở giúp cơ quan hành chính nhà nước các cấp xác định được nhu cầu, nguyện vọng của người dân, tổ chức để có các giải pháp hoàn thiện, nâng cao chất lượng dịch vụ công.

II. NỘI DUNG
1. Xác định các yếu tố đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức

1.1. Về tiếp cận dịch vụ

a) Đánh giá về chất lượng cung cấp thông tin về dịch vụ hành chính và cơ sở vật chất tại nơi cung cấp dịch vụ hành chính:
- Nguồn thông tin về dịch vụ hành chính;
- Sự thuận tiện trong việc tìm hiểu thông tin về dịch vụ hành chính;
- Mức độ đáp ứng yêu cầu của người dân, tổ chức về thông tin dịch vụ được cung cấp;
- Mức độ đáp ứng yêu cầu về cơ sở vật chất, trang thiết bị phục vụ người dân, tổ chức tại cơ quan cung cấp dịch vụ hành chính.
b) Sự hài lòng đối với thông tin về dịch vụ và cơ sở vật chất tại nơi cung cấp dịch vụ hành chính.

1.2. Về thủ tục hành chính

a) Đánh giá về chất lượng thủ tục hành chính:
- Sự công khai, minh bạch của thủ tục hành chính;
- Sự đơn giản, dễ hiểu trong các quy định về hồ sơ của thủ tục hành chính;
- Sự thuận tiện trong thực hiện quy trình giải quyết thủ tục hành chính.
b) Sự hài lòng về thủ tục hành chính.
1.3. Về sự phục vụ của công chức

a) Đánh giá về sự phục vụ của công chức:
- Thái độ phục vụ của công chức;
- Năng lực giải quyết công việc của công chức.
b) Sự hài lòng đối với sự phục vụ của công chức.
1.4. Về kết quả giải quyết công việc của cơ quan hành chính nhà nước

a) Đánh giá về kết quả giải quyết công việc:
- Kết quả người dân, tổ chức nhận được 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;
- Việc tiếp nhận và xử lý phản ánh, kiến nghị của người dân, tổ chức về kết quả giải quyết công việc của cơ quan hành chính nhà nước.
b) Sự hài lòng về kết quả giải quyết công việc của cơ quan hành chính nhà nước.

2. Phiếu khảo sát, đối tượng, phạm vi và phương pháp thực hiện 

a) Phiếu khảo sát

Thực hiện theo mẫu phiếu khảo sát kèm theo Văn bản số 1159/BNV-CCHC ngày 10/4/2014 về việc hướng dẫn triển khai Phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan nhà nước. Cụ thể như sau: 

- Phiếu khảo sát gồm 02 phần: phần thông tin chung và phần câu hỏi đáp ứng được những yêu cầu thu thập được thông tin của người dân, tổ chức được khảo sát và ý kiến người dân, tổ chức về sự hài lòng đối với cơ quan hành chính các cấp.


- Đối với các tiêu chí, tiêu chí thành phần đánh giá về chất lượng phục vụ trên từng yếu tố của dịch vụ hành chính, thang đánh giá được thống nhất 05 mức (thứ tự đánh giá chất lượng tăng dần là 1, 2, 3, 4, 5).

- Đối với các tiêu chí đánh giá về sự hài lòng của người dân, tổ chức với từng yếu tố của dịch vụ hành chính, thang đánh giá của các câu hỏi được thống nhất ở 05 mức theo thứ tự tăng dần là: “Rất không hài lòng” “Không hài lòng”, “Bình thường”, “Hài lòng” và “Rất hài lòng”.

b) Đối tượng khảo sát

 Thực hiện khảo sát 06 dịch vụ hành chính như sau: 

- Cấp giấy khai sinh;

- Cấp giấy chứng nhận kết hôn; 

- Dịch vụ chứng thực; 

- Dịch vụ cấp giấy phép xây dựng; 

- Cấp giấy chứng nhận quyền sử dụng đất; 

- Cấp giấy chứng minh nhân dân. 

c) Phạm vi và phương pháp thực hiện

- Khảo sát đối với các giao dịch đã được thực hiện của 06 dịch vụ hành chính từ 01/01/2015 đến 31/12/2015 trên cơ sở tổng hợp danh sách người dân, tổ chức đã sử dụng dịch vụ của từng đơn vị hành chính cấp huyện, cấp xã được chọn.  

- Tuỳ thuộc vào điều kiện nguồn lực và nhu cầu để chọn áp dụng một hoặc nhiều phương pháp như:

+ Gặp trực tiếp người dân, tổ chức tại địa bàn phát phiếu và thu phiếu về ngay khi người dân trả lời xong.

+ Gửi phiếu qua đường bưu điện, chịu trách nhiệm trả các chi phí để người dân, tổ chức gửi trả phiếu qua đường bưu điện sau khi trả lời xong.

+ Tổ chức địa điểm tập trung cho người dân, tổ chức trả lời phiếu.

3. Triển khai khảo sát tại các cơ quan, đơn vị

3.1. Lựa chọn các đơn vị thực hiện khảo sát

- Chọn đơn vị hành chính cấp huyện:

 Lựa chọn 03 huyện để khảo sát, gồm: huyện Lâm Bình, huyện Chiêm Hóa, huyện Hàm Yên.

- Chọn đơn vị hành chính cấp xã:

Mỗi đơn vị hành chính cấp huyện lựa chọn 05 xã, thị trấn để khảo sát.

3.2. Số lượng mẫu điều tra

a) Quy mô mẫu điều tra:  được xác định trên cơ sở tổng số giao dịch của dịch vụ hành chính được chọn và tính toán theo công thức: 
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Trong đó: 

- n: quy mô mẫu điều tra, là số lượng người dân, tổ chức được chọn để điều tra.

- N: là tổng số giao dịch của dịch vụ hành chính sẽ điều tra được thống kê trong một khoảng thời gian nhất định.

- e: là sai số cho phép (5%).

b) Chọn mẫu điều tra: Tổng số mẫu điều tra: 1800 mẫu.
- Cấp huyện: 450 mẫu, cụ thể:

+ Chọn 03 đơn vị cấp huyện để khảo sát, mỗi đơn vị cấp huyện lựa chọn 03 dịch vụ, gồm: Cấp Giấy phép xây dựng; cấp Giấy chứng nhận quyền sử dụng đất; cấp Giấy chứng minh nhân dân.

+ Số mẫu phiếu điều tra: chọn 50 mẫu/01 dịch vụ hành chính công.

- Cấp xã: 1350 mẫu, cụ thể:

+ Chọn 05 đơn vị cấp xã/01 huyện để khảo sát, mỗi đơn vị hành chính cấp xã chọn 03 dịch vụ thực hiện khảo sát, gồm: Cấp Giấy khai sinh; cấp Giấy chứng nhận kết hôn; dịch vụ chứng thực.

+ Số mẫu phiếu điều tra: 30 mẫu/dịch vụ hành chính công.

4. Báo cáo kết quả chỉ số hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước

Trên cơ sở triển khai điều tra xã hội học đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước và kết quả tổng hợp, phân tích, tính toán các chỉ số để xây dựng báo cáo kết quả Chỉ số SIPAS với các nội dung cơ bản sau:

- Mục tiêu, phạm vi, đối tượng, phương pháp và tổ chức thực hiện.

- Kết quả điều tra xã hội học đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước qua việc tổng hợp, phân tích về: Đối tượng điều tra theo nhóm; số lượng và xây dựng các chỉ số chất lượng và số lượng và xây dựng các chỉ số hài lòng.

- Nhận xét, đánh giá và kiến nghị về ưu, nhược điểm, kết quả triển khai và những vấn đề cần quan tâm, rút kinh nghiệm cho lần điều tra sau;  kết quả chỉ số hài lòng về sự phục vụ của các cơ quan hành chính trong năm 2015và ý kiến của người dân, tổ chức về việc nâng cao chất lượng cung cấp dịch vụ công của các cơ quan hành chính trên địa bàn tỉnh.

- Các phụ lục kèm theo: Bảng thống kê tổng số người dân, tổ chức đã sử dụng dịch vụ theo từng lĩnh vực của đơn vị chọn mẫu điều tra; bản thống kê phát phiếu điều tra, thu về; phiếu điều tra hợp lệ và không hợp lệ.
5. Thời gian thực hiện

- Tháng 6/2016: Tổ chức triển khai, hướng dẫn các cơ quan, đơn vị được lựa chọn thực hiện kế hoạch khảo sát; 

- Tháng 7/2016: Tiến hành khảo sát sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước tại các cơ quan, đơn vị được lựa chọn. 

6. Kinh phí thực hiện

- Kinh phí triển khai áp dụng phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức với dịch vụ công thuộc kinh phí chi nghiệp vụ cải cách hành chính năm 2016 đã cấp cho Sở Nội vụ.

- Việc lập dự toán, quản lý, sử dụng và quyết toán kinh phí cho triển khai áp dụng đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức với dịch vụ công thực hiện theo quy định của Bộ Tài chính và Nghị quyết số 08/2013/NQ-HĐND ngày 17/7/2013 của Hội đồng nhân dân tỉnh.

III. TỔ CHỨC THỰC HIỆN

1. Sở Nội vụ

- Hướng dẫn các cơ quan, đơn vị triển khai áp dụng phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức để xác định chỉ số hài lòng về sự phục vụ hành chính;

- Chủ trì, phối hợp với Công an tỉnh, Sở Tài nguyên và Môi trường, Sở Tư pháp, Sở Xây dựng, UBND các huyện: Lâm Bình, Chiêm Hóa, Hàm Yên và các cơ quan có liên quan tổ chức khảo sát, đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước. Tổng hợp, báo cáo UBND tỉnh kết quả triển khai thực hiện trước ngày 30/7/2016.

- Trình UBND tỉnh công bố Chỉ số hài lòng của người dân về sự phục vụ hành chính của các cơ quan, đơn vị được khảo sát; đồng thời tham mưu ban hành văn bản chỉ đạo của UBND tỉnh về việc nâng cao chất lượng phục vụ dịch vụ hành chính của các cơ quan sau khi tiến hành khảo sát xong. 

2. Công an tỉnh, các Sở: Tài nguyên và Môi trường, Tư pháp, Xây dựng phối hợp với Sở Nội vụ, các đơn vị liên quan triển khai thực hiện Kế hoạch này.

3. Sở Thông tin và Truyền thông, Báo Tuyên Quang, Đài Phát thanh và Truyền hình tỉnh: 

Tuyên truyền về mục đích, yêu cầu và phương pháp đo lường sự hài lòng của người dân, tổ chức đối với dịch vụ công để nâng cao nhận thức về quyền lợi, trách nhiệm của người dân, tổ chức trong việc theo dõi, giám sát, đánh giá chất lượng dịch vụ công.

4. Ủy ban nhân dân cấp huyện được chọn khảo sát:
- Thực hiện các nhiệm vụ thuộc phạm vi lĩnh vực quản lý theo hướng dẫn của Sở Nội vụ; phối hợp với Sở Nội vụ trong quá trình triển khai khảo sát tại địa phương, đảm bảo khách quan, chính xác.

- Lựa chọn, lập danh sách 05 đơn vị cấp xã để thực hiện khảo sát theo hướng dẫn của Sở Nội vụ.  

Trên đây là Kế hoạch khảo sát mức độ hài lòng của người dân, tổ chức đối với sự phục vụ của cơ quan hành chính nhà nước trên địa bàn tỉnh Tuyên Quang năm 2015, trong quá trình thực hiện nếu có khó khăn, vướng mắc đề nghị các đơn vị kịp thời phản ảnh về Ủy ban nhân dân tỉnh (qua Sở Nội vụ) để xem xét giải quyết./.

	Nơi nhận:     

- Bộ Nội vụ;

- Thường trực Tỉnh uỷ;         báo cáo
- Thường trực HĐND tỉnh; 

- Chủ tịch, các PCT UBND tỉnh;
- Các sở: TP, XD, TN & MT, TT&TT;

- Công an tỉnh;
- UBND các huyện: LB, CH, HY;

- Đài PT&TH tỉnh; Báo Tuyên Quang;
- Chánh VP, Phó CVP UBND tỉnh;

- Lưu: VT, NC (P.Hà).
	TM. UỶ BAN NHÂN DÂN

CHỦ TỊCH

(đã ký)
Phạm Minh Huấn
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