UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TINH QUANG NINH Djc 1ap - Tw do - Hanh phiic
Sé: A48 12021/QD-UBND Quang Ninh, ngay 08 théng 02 ndm 2021
QUYET DINH

Ban hanh Quy dinh khio sat ldy y kién danh gia s hal long cua ngurdi dan
ddi véi co quan, can bg, cong chire, vién chire glal quyét thii tuc hanh chinh
tai Trung tim Phuyc vu hanh chinh céng cic cip va B phén tiép nhan,
tra két qua hién dai cip xa trén dia ban tinh Quang Ninh

UY BAN NHAN DAN TINH QUANG NINH

Cdan ctr Ludt T6 chire Chinh quyén dia phiong ngay 19/6/2015; Ludt sira
dei bé sung mot 56 diéu cia Lugt Té chire Chink phu va Lugt Te 6 chire Chinh
quyén dia phrong ngay 22/11/2019;

Cdn cur Ludt Ban hanh van ban quy pham phap ludt ngay 22/6/2015; Luat
stra d6i, b6 sung mot sé dieu ciia Ludt ban hanh vin ban quy pham phdp lugt ngay
18/6/2020;

Can cir Nghi dinh sé 61/2018/ND-CP ngay 23/4/2018 ciia Chinh phii vé
thue hién co ché mdt cira, mét cira lién thong trong gici quyét thii tuc hanh chinh;

Can cir Thong tw s6 02/2017/TT-VPCP ngay 31/10/2017 cia Vin phong
Chinh phit vé viéc huéng dan vé nghiép vu kiém sodt thi tuc hanh chinh;

Can cie Théng tw s6 01/2018/TT-VPCP ngay 23/11/2018 ciia Vin phong
Chinh phii vé viéc hieéng dan thi hanh mot s6 quy dinh ciia Nghi dinh 61/2018/NP-
CP ngay 23/4/2018 cua Chinh phu vé thue hién co ché mét ciea, mot cira lién
thong trong giai quy ét thi tue hanh chinh;

Theo dé nghi cia Giam déc Trung tém Phuc vu hanh chinh cong tinh tai Tor
trinh s6 23/TTr-TTPVHCC ngay 15/01/2021; Bdo céo thim dinh cia Sé T phdp
56 07/BC-STP ngay 13/01/2021.

QUYET DINH:

Diéu 1. Ban hanh theo Quyét dinh nay Quy dinh khao sat 1éy y kién danh
gia su hai long cua ngudi dan déi v6i co quan, can bd, cong chirc, vién chire giai
quyét thu tuc hanh chinh tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong céac cap va Bo
phan tlep nhan, tra két qua hién dai cip x4 trén dia ban tinh Quang Ninh.

Piéu 2. Quyet dinh nay ¢6 hiéu luc thi hanh ké tu ngay 18/02/2021 va thay
thé Quyét dinh sé 3093/QD-UBND ngay 10/8/2017 ctia Uy ban nhan dén tinh
Quang Ninh.



Pidu 3. Cac 6ng (ba) Chéanh Vin phong Uy ban nhan dan tinh; Giam déc
Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng tinh; Thu truong cac sg, ban, nganh; Chu tich
Uy ban nhén dén cac huyén, thi xa, thanh phd; Chu tich Uy ban nhan dén céc x3,

phudng, thi tran, céc co quan, don vi va tb chirc, ca nhén ¢6 lién quan chiu trach nhiém
thi hanh Quyét dinh nay./. 'y

Noi nhin: TM. UY BAN NHAN DAN
- Vin phong Chinh pht (b/c); CHU TICH
- Cuc Kiém tra VBQPPL- B Tu phép (b/c); p :
- T.T Tinh dy, TT.HPND tinh (b/c);
- Chu tich, cac PCT UBND tinh;
- Nhu Biéu 3 (thye hién);
- V0, V3, KSTT1-4, THS;
- Luu: VT, KSTTI.
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UY BAN NHAN DAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TINH QUANG NINH Péc lap - Tu do - Hanh phic

QUY bINH

=Y viée khio sat lay y kién dénh gia s hai Iong cia nguoi dan
Z ﬂm uﬁﬂmq_uan, can bo, cong chire, vién chire gidi quyét thi tuc hanh chinh
ririlg #im Phuc vy hanh chinh ¢ong cic cip va B phin tiép nhan,
f 3 ( Ef ", e J 4 i h{ct qua hién dai cfip x3 trén dia ban tinh Quéng Ninh

K \\\‘{‘I; *ﬁ%ﬁfrughﬁﬂ Ouyét dinh sédd./ 2021/0D-UBND ngay 2. 0/2021

*u.’_“’\ ‘:;rf e :;, ctia Uy ban nhdn dan tinh Qudng Ninh)
e Chirong 1

QUY DINH CHUNG

Pi¢u 1. Muc dich, yéu chu
1. Muc dich

a) Khao sat 14y y kién danh gia mirc do hai long ctia t chirc, ca nhan déi
vOi su phuc vu cua co quan hanh chinh nha nudec, thai dd ung xir, dao dirc vén
hoa, trach nhiém cdng vu cua can bg, cong chirc, vién chirc trong qua trinh giai
quyét thu tuc hanh chinh.

b} Thong qua viéc khao sat lay y kién danh gla dé& nam bit duoc nhu céu,
nguyén vong cua t6 chire, cé nhén, tir d6 d& ra cac giai phap phu hop, thiét thuc
nham cai thién va nang cao chat luong phuc vu cla cic co quan tlep nhén, glal
quyét tht tuc hanh chinh trén dia ban tinh va chat lugng thuc thi cong vu cla
can bo, cong chire, vién chire 1am viée tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong
cac cdp va Bo phén tiép nhén, tra két qua hién dai cép xa.

2. Yéu ciu

a) Viéc khao sat, liy y kién phai dam bao khach quan, trung thue, chinh
xac, khoa hoc, minh bach, cong khai, cong bang, binh dang, ding phép ludt, phu
hop vai tinh hinh thue tién tai Trung tam Phuc vy hanh chinh c6ng cac cip va
B4 phan tlep nhan, tra két qua hién dai cap X4.

b) Liy su hai long cua td chire, ca nhin vé chét lugng va tién d6 giai
quyét thit tuc hanh chinh va két qua, hiéu qua thuc hién nhiém vu lam thude do
dé danh gia.

¢) Viée khao sat, lay y kién théng qua cac hinh thirc phai dam bao ngan

gon, dé hiéu, dé tra loi dbi vai déi tuong duoc 14y ¥ kién; dong thoi dam bao day
du cac théng tin dé téng hop, phan tich, danh gia.

d) Cach thirc, phuong phap khao sat duge thuc hién dudi nhiéu hinh thire,
trong do chu trong {mg dung cdng ngh¢ théng tin nharn tang cuong viéc tu dong
héa, tang tinh chinh xéc trong viée tong hop két qua, tiét kiém thdi gian, chi phi.
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d) Bao mit thong tin vé t6 chire, c4 nhan cung cip thong tin, hop tac khao
sat lay y kién danh gia.

Diéu 2. Pham vi va doi twong khao sat, liy v kién

1. Pham vi: Viée giai quyét tht tuc hanh chinh cta céc s, ban, nganh Uy
ban nhén dan cac cép, Trung tdm Phuc vu hanh chinh ¢ong cac cép va Bo phan
tiép nhan, tra két qua hién dai cip x3; cén bd, cong chire, vién chire 1am viée tai
Trung tdm Phuc vu hanh chinh cong cac cap va Bo phan tiép nhin, tra két qua
hién dai cap x4.

2. Ddi twgng dugc khao sét, ldy ¥ kién: T6 chirc, c4 nhan thyc hién thi tue
hanh chmh tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cdng cac cép va Bo phén tiép
nhan, tra két qua hién dai c4p xa.

Chuong 11
NQI DUNG THUC HIEN

biéu 3. Noi dung khio sat, lay y kién
1. Noi dung khao sat, 1ay v kién duoc xdy dung dua trén cac tiéu chi:

a) V& thong tin thu tuc hanh chinh: Péanh gia chat lvong cung cép thong
tin va sy thudn tién, chinh xéc clia thong tin vé thi tuc hanh chinh; cong khai
niém yét, thucmg xuyen kip thoi cac quy dinh vé thi tuc hanh chinh (thanh phan
hé so, thoi gian giai quyét, quy trinh tiép nhén, trach nhiém cta timg bd phén,
muc thu phi, € phi...).

b) Viéc giai quyet thu tuc hanh chinh: Panh gia sy hai long vé chét lugng,
quy trinh, tién d9, két qua giai quyét tha tuc hanh chinh; chi phi, 1¢ phi phai chi
tra trong qua trinh thyuc hién thu tuc hanh chinh.

¢} Su phuc vu cua can b, cong chire, vién chire: Panh gia vé thai do ung
xu, trach nhiém giai quyét cong viée cla can bg, cong chire, vién chirc trong tiép
nhdn, giai quyét thi tuc hanh chinh.

d) Panh gia chung: Cam nhén chung cta t6 chire, ca nhan vé chét luong
giai quyét thii tuc hanh chinh va cac dé xuit, kién nghi (néu cd).

2. N&i dung Phiéu khao sat duoc lap thanh céu hoi ban hanh tai Phu luc
kém theo Quy dinh nay. Phiéu duge déng dau treo cia co quan ban hanh.

Pidu 4. Hinh thirc thye hién khio sat, iy ¥ kién

|. Phiéu khdo sét:

Khi td chure, ca nhan dén ndp hd so thu tuc hanh chinh hoac dén nhan két
qua giai quyet thu tuc hanh chinh truc tlep tai Trung tam Phyc vy hanh chinh
cong cac cap, Bo phan tiép nhén va tra két qua cap xa s& duogc can bg phat Phiéu
khéo sat, huéng dan td chire, c4 nhan nhin xét, danh gia va bd vao hom phiéu.
Trong trudng hop thuc hién thi tuc hanh chinh qua dich vu buu chinh cdng ich,
nhan vién buu dién sé phat phi€u khao sat cho cong dan ngay khi giao két qua
giai quyet tha tuc hanh chinh.



2. Thiét bj danh gia dién tir: Hé thdng nat bam danh gia tai quay tiép nhdn v&
giai quyét tht tuc hanh chinh cta cac bd phan hogc théng qua hé théng mang internet.

Sau khi giai quyét thi tuc hanh chinh tai cac quay giao dich ho#c thuc
hién dich vu ¢dng truc tuyen trén Cong dich vu cong, td churc, ca nhan thao tac
trén phan mém hoac thiét bj tai cac quiy giao dich dé danh gla chit lugng tha
tuc hanh chinh va thai d6 phuc vu cia cén bg, céng chirc, vién chirc. Két qua
danh gia duge Iuu vao co sé dir liéu danh gia trén hé théng phan mém theo doi.

3. Tiép nhan ¥ kién, kién nghi tai bé phén Kiém tra - Gidm sat
Bo6 phén Kiém tra - Giam sat tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh c6ng céc

cép truc tiép tiép nhan cac y kién, kién nghi ctia t6 chire, ca nhan ngay tai Trung
tdm; qua Buu dién hodic qua Téng dai Hanh chinh cong 1900558826.

4. Céc hinh thire khao sat khac phit hop véi quy dinh cua phap luét.
Didu 5. Thoi gian thwe hién va sd lwgng phiéu khao sat, iy y kién

I. Trudc ngay 15 hing thang, Trung tim Phuc vu hanh chinh cong céc
cép va BO phan tiép nhén, wa két qua hién dai cép xd thuc hién téng hop, phén
loai, phén tich ¥ kién dénh gid mirc d6 hai long qua timg hinh thire khao sét (chi
trong hinh thirc 1ay v kién qua Phiéu khao sat) va bao céo két quéa khao sat vé
cac cAp ¢ thdm quyeén.

2. S6 lugng phiéu khao sat, ldy y kién danh gia dinh ky hang thang hang
qui, hang, nam thong qua cac hinh thirc phai dat t6i thiéu tir 10% tong s6 ho so
thi tuc hanh chinh da dugc giai quyét trong cing ky danh gia.

Piéu 6. Xir Iy két qué khio sat, liy y kién
1. Két qua déanh gia 1a mdt trong nhing tiéu chuan dé xem xét danh gia
hang thang muc d6 hoan thanh nhiém vu cac bé phan, can bo, céng chirc, vién
chue ti€p nhan, giai quyét thu tuc hanh chinh cua Trung tdm Phuc vy hanh chinh
cong cac cap va B& phan tiép nhan va tra két qua cap xa.

2. Két qua danh gia mirc d6 hai long ctia td chirc, c4 nhéan ddi véi viée giai
quyet thu tuc hanh chinh dugc cdng khai tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh c6ng
céc cap va B phén tiép nhan, tra két qua hién dai cdp xa va trén Cong thong tin
di¢n tur cua tinh.

_ Chuong 111
TO CHUC THUC HIEN

Piéu 7. Trach nhiém t6 chire thyc hién
1. Trung tdm Phuc vu hanh chinh ¢dng tinh

a) Chu tri trién khai, thuc hién, téng hop viéc khao sat, liy y kién danh gia
cha té chirc, ca nhan dbi véi viée giai quyét thi tuc hanh chinh ctia cac co quan,
don vi, dia phuong tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh cdng cdc cép va B§ phan
tiép nhan, tra két qua hién dai cdp xa.



b) Hang thang, cong bd trén Céng thong tin dién tr vé két qua vigc khéo
sat, lay v kién danh gia cua td chire, ca nhan vé chit luong giai quyét tha tuc
hanh chinh tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng céc cap va B) phén tiép
nhan, tra két qua hién dai cp xa.

c) Phdi hop véi cac sd, ban, nganh dia phuong trién khai cac giai phap

nang cao chét luong phuc vu t§ chirc, ca nhan trong viée giai quyét tha tuc hanh
chinh.

d) Tham muu UBND tinh thuc hién khen thudng ddi véi co quan, don vi,
can bg, cong chuc, vién chie ¢d thanh tich xuat sac hogic xur ly ky ludt doi voi
nhimg truomg hop thuc hién khong dung quy dinh, lam sai 1éch két qua khao sat.

2. Trung tdm Hanh chinh cong cdp huyén

a) T4 chire tién hanh khao sat, 4y y kién 16 chirc, ca nhan trong viéc giai
quyét tha tuc hanh chinh tai Trung tdm Hanh chinh cong cap huyén va B phan
tiép nhan, trd két qua hién dai cap xa.

Gl Tong hop két qua khao sat tai Trung tam Hanh chinh cdng cip huyen
va B§ phéan tié€p nhén, tra ket qua hién dai cap x4, dinh ky hing thang, qui, ndm
bao cdo Uy ban nhén déan cp huyén va Trung tdm Phuc vu hanh chinh ¢éng tinh.

d) Tham muu Chi tich Uy ban nhan dén cip huyén cong bd két qua khao
sat, danh gia su hai long ctia té chirc, ca nhén trong giai quyét thu tuc hanh chinh
tai Trung tdm Hanh chinh céng cip huyén va B phan tiép nhan, tra két qua hién
dai cdp x4 hang nam.

d) Ph01 hop v6i cac co quan lién quan ra soat, tham muu Chu tich Uy ban
nhan dan cap huyén céc giai phap nang cao chat lugng phuc vu td chirc, ca nhan
vé thue hién cdc tha tuc hanh chinh trén dia ban.

3. Céc s&, ban, nganh, Uy ban nhan dén céc huyén, thj x4, thanh phé.

a) Phéi hop véi Trung tdm Phuc vy hanh chinh cong tinh t6 chic trién
khai thuong xuyén vi¢c khao sat, ldy y kién danh gia cua td chirc, ca nhan déi
vai viée giai quyet thu tuc hanh chinh; tra 161, giai quyét kip thoi cac phan éanh,
kién nghi, gop y, dé xuit cla to chirc, ca nhan théng qua cac hinh thic khao sat.

b) Chu dong tr 1en khai céc giai phap ning cao chit luong giai quyet
TTHC thudc thim quyen cuia s&, ban, nganh, dia phuong; uu tién dao tao, bd tri
can bo co pham chat, dao dirc van hoa, cé trinh dé, nang luc chuyén mén, ky
nang giao tiép tot dé cir t6i lam viée tai Trung tdm Phuc vu hanh chinh céng cac
cép. Nghiém tuc kiém diém, xir ly ky luat, thay thé ngay can b, cong chire, vién
chirc dé xay ra phan anh, kién nghi trong qua trinh giai quyét thu tuc hanh chinh.

4. S& Thong tin va Truyén théng, Trung tam Truyén thong tinh.

Tuyén truyén nang cao nhén thuc cho nguoi dan va xa hdi vé muc tiéu, y
nghia cua viéc khao sat, lay y kién danh gia su hai long trong viéc giai quyét thu
tuc hanh chinh doi voi co quan, can bg, cong chire, vién chirc thyc thi cong vu



tai Trung tdm Phuc vy hanh chinh c¢6ng cac cép va B§ phén tiép nhén, tra két
qua hién dai cap xa.

5. Buu dién tinh Quang Ninh

Cung cap phiéu khao sét cho t chirc, ¢4 nhdn ngay khi ban giao két qua
g1a1 quy€t tha tuc hanh chinh (d6i véi nhimg truomg hop thyuc hién nhan két qua
giai quyét tha tuc hanh chinh qua dich vu buu chinh cong ich); thu phiéu khao
sat va chuyén vé co quan uep nhin giai quyét thu ac hanh chinh. Phat va thu
phiéu khao sat dam bao dat t6i thiéu 10% trén tdng sé hé so giri nhan qua dich
vu buru chinh ¢6ng ich.

Diéu 8. Dieu khodn thi-hanh
Trong qué trinh thuc hién Quy dinh nay, néu cé cac van dé vuéng mic,
phat sinh, cac co quan, don vi, dia phuong kip thai phan 4nh vé Trung tdm Phuyc

vu hanh chinh céng tinh dé téng hop, bao cdo Uy ban nhan dén tinh xem xét,
sira di, bb sung cho phu hop /.



PHIEU KHAO SAT
Lay y kién danh gia vé sy hai long ciia ngudi dan dbi véi co quan,
can bg gidi quyét thi tuc hanh chinh

A. THONG TIN CUA TO CHUC, CA NHAN
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Linh vuc/tén thil tuc hanh Chinh: Lo et et eneaees
Hinh thirc thuc hién: O Truc tiép O Tryc tuyén 0 Qua Buu dién
B. NOI DUNG KHAO SAT (danh dau X vao phzrang an lua chon)

CAU HOI KHAO SAT PHUONG AN TRA LOI

Ve thong tin thi tuc hanh chmh

' U Tryc ti€p tai Trung tim Phuc vy hanh chinh céng

' O Trén Cong dich vu cong

[ Qua Téng dai Hanh chinh cong

[] Kénh thong tin KRAC: coveeviiaiiiiiiiiiiiiriaee,
| O Chua biét cach tiép cén thong tm

D Cong khai chinh xéc, day du, kip thdi

O Khong ddy du, khéng cong khai kip thoi, cu thé:

1. Ong/ba tiép cdn thong tin thu tuc hanh |
| chinh theo hinh thirc nao?

2. Ong/ba danh gia nhu thé ndo vé viée
cong khai thong tin thi tuc hanh chinh
| (thanh phan hé so. thoi gian gidi quvét, !
|phz ié ph! .) s0 v&i quy dinh?

| ] _ ' 0 Pang thanh phan TTHC da cong khai, dé thuc hién

| 3. Ong/ba danh gia nhu thé nao v€ cac yéu | [J Khéng ding thanh phin da cong khai/Thi tuc gidy
' cdu thanh phin hd so cia tht tuc hanh | 1& phire tap, kho hiéu

| chinh? I Danh gia kKhac:.......cooiiiiiiiiiii e, i

, _ , 0 Nhanh chéng. thuan tién, dé thyc hién.
4. Tién do va‘n’chﬁt luong cung cap dich vy | U Chdm, kho thyc hién, thiéu chinh xéc.
cdng true tuyén. AN A R, . o el s amesirs e s ks ;

Vlec glal quvet th"u tuc haﬁh chlnh

' O Tru6ce ngay hen tra két qua
5. Thoi gian ong/ba nhan dwoc két qua giai | T Pung ngay hen tra két qua
. quyét thi tuc hanh chinh so véi Phiéu hen? | O Qué han nhung dugc thong bao bang van ban
' 0 Qué han nhung khong duge théng bio

|
=L I e — e —
|
|
|

b Khong phéi lién hé lan nao dé hoan thién hd so
| 0 Mot lan duy nhét dé hoan thién hd so
[] Tir hai 14n trd 1én, nguyén nhan:.........c.cvvvnveeenn...

| 6. S$H lan phai lién hé véi co quan. cin bd |
'tiép nhan thu tuc hanh chinh d¢ hoan |
' thién ho so? ,
T | ssssssrsssssrrnamanas e |




U bung vaéi quy dinh phap luat ‘
7. Theo dng/ba phi, 1& phi thuc hién tha U Khong ding quy dinh caa phap ludt. Cu thé:.........

‘ , v 5 s A
o Eanzh?h”?,h ¢6 dang quy dinh phip | 7 pys; chi tra them (chi tré bao nhiéu, cho ai, co quan,
EAt Ry | b phdn néo, Iy do chi rd)- ..........

Vé sir phuc vu ciia can b§, cong chire, vién chire

' O Thén thién, trach nhiém.
| 8. Ong/ba nhan xét nhu thé nao vé thai do | O Binh thuong
| tng xit, tinh thin trach nhiém caa can bd | 0 Khong than thién, thiéu trach nhiém.
cong chirc, vién chirc huéng dan, tiép | O Co thai dd nhiing nhidu, giy phién ha.

nhén, giai quyét thi tuc hanh chinh? ODanh gia KAC. .coeeovvvvniiiiiiiieeeee e, -
Danh gia chung

, : . . . | ORathailong
9. Cam nhdn chung cia Ong/Ba vé chit B i loe

fegng gidi quyét thit tuc hanh chinh?

|
|
—_— —_—

; 10. Kién nghi, dé XUé,t ..................................................................

..................................................................
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Xin chan thanh cam on!
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