UBND THANH PHO BONG NAI CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM

SO NOI VU Péc 1ap - Tw do - Hanh phic
S6:46  IKH-SNV Pong Nai, ngdy 07 thing & nam 2026
KE HOACH

Trién khai phwong an khao sat sy hai l1ong clia ngudi din, t6 chirc
ddi v6i sw phuc vu ciia co' quan hanh chinh Nha nwéc phuc vu xac dinh
Chi s6 SIPAS ciia cac s&, ban, nganh va UBND cac xd, phuong
nim 2026 trén dia ban thanh pho

Can cir Ké hoach s6 228/KH-UBND ngay 25/12/2025 cua UBND thanh
phd Vé cai cach hanh chinh thanh phé Bong Nai nam 2026; Ké hoach sb 66/KH-
UBND ngay 03/02/2026 cia UBND thanh phb vé khao séat hai 1ong cua nguoi
dan, to chac d6i voi sy phuc vu ciia co quan hanh chinh Nha nuéc nim 2026 trén
dia ban thanh phé Dong Nai.

S Noi vy ban hanh Ké hoach trién khai phuong an khao sat su hai long cua
nguoi dan, té chirc ddi véi su phuc vu ctia co quan hanh chinh Nha nudc phuc vu
xac dinh Chi s6 SIPAS cua cac sé, ban, nganh va UBND cac x4, phudng nim
2026 trén dia ban thanh phd, nhu sau:

I.MUC PiCH, YEU CAU
1. Muc dich

a) bo lu’c‘mg, danh gia sy hai 10ng cua ngudi dan, to chire di vai chat luong
phuc vu cua cac so, ban, nganh va UBND x4, phuong nim 2026 va lam co s dé
ra cac giai phap nang cao chét luong phuc vu cta co quan hanh chinh nha nudc
trén dia ban thanh phé.

b) Cung cap dir lidu phuc vu xac dinh: Chi sb hai 1ong cua ngudi dan, to
chtre di véi su phuc vu co quan hanh chinh Nha nude (Chi sé SIPAS), Chi s6 cai
cach hanh chinh (Chi sé PAR INDEX) nam 2026 cua cac so, ban, nganh va UBND
cac xa, phuong theo quy dinh.

¢) Phat huy vai tro giam sat xa hoi, thuc day cai cach hanh chinh gan Voi
chuyen doi s6; tang cuong tng dung cdng nghé thdng tin, han ché phat phiéu giay,
tiét kiém chi phi, thoi gian.

d) Nang cao y thuc, trdch nhiém va van hoa cong vu trong doi ngii can bo,
cong chuc, vién chuc.

2. Yéu cau

, a) Khao sat to chuc khach quan, khoa hoc, minh bach, phan énh dung thuc

te, khéng lam anh hudng dén viéc giai quyéet TTHC cho nguoi dan, to chic.

b) Viéc trien khai va cong bo két qua bao dam chinh xac, kip thoi, dé tiép
can; so liéu phan anh sat tinh hinh cung cap dich vu céng cua tung co quan, don
vi, dia phuong.
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¢) Phiéu khao sét thiét ke ngan gon, dé hicu, thao téc thuan tién; h¢ thong
ghi nhan va tong hop y kien theo thoi gian thue, dong thoi o canh bao kip thoi
doi véi phan hoi tiéu cuc.

d) Dix liéu khao sat duoc luu trir khoa hoc, d& truy xuat, phuc vu tot cong
tac kiém tra, phuc tra; bao dam tiet kiém, hiéu qua, tng dung toi da cong nghé
thong tin trong toan bd qué trinh thuc hién.

e) Moi hanh vi can thiép, lam sai léch két qua khao sat deu bi nghiém cam;
thdng tin thyc hi¢n khao sat cua nguoi dan, to chuc tham gia phai duoc bao dam
an toan, bao mat tuyét doi.

1. PHAM VI, POI TUQNG, SO LUQGNG VA MAU PHIEU KHAO
SAT

1. Pham vi khao sat

a) Céc so, ban, nganh thanh pho (13 co quan, khng bao gom Van phong
UBND thanh pho va Thanh tra thanh pho).

b) UBND céc xa, phudng trén dia ban thanh phd.

2. Pdi twong khao sat

Dél tuong khao sat 1a ngu:m dan, dai dién to chtrc da thyc hién TTHC thudc

tham quyén glal quyét cua cac s, ban, nganh va UBND cac x&, phuong trén dia
ban thanh phd, da nhan két qua giai quyét thu tuc hanh chinh trong ndm 2026.

Tiéu chi lya chon: Cac d6i tuong dugc lya chon ngau nhién, dai dién cho
cac hinh thac giao dich khac nhgu (truc tiep tai Trung tdm Phuc vy hanh chinh
cong, qua dich vu cong truc tuyén, qua buu chinh céng ich...)

3. So lwong va mau phiéu khao sat

@) Mdi s, nganh: 50 phiéu/co quan, don vi va UBND x4, phuong: 60
phi¢u/xa, phuong.

b) Mau khéo sat dugc xay dyng dua trén danh sach nguoi dan, t6 chie da
giai quyet TTHC tai cac co quan hanh chinh Nha nuée trén dia ban thanh pho,
dam b'iio tinh dai dién va dugc phan bo phu hop theo ty 1€ s6 luong ho so TTHC
cua moi co quan, don vi, dia phuong.

~ Noi dung va céac cau hoi trong phiéu khao sat dugc tong hop, phan tich
nham phan anh chinh xac mae d6 hai long cua nguoi dan, to chuc. Ket qua khao
sat a co s d€ xay dung Bao cao ket qua Chi so hai long cua nguoi dan, to chirc
doi véi su phuc vu co quan hanh chinh Nha nude ndm 2026 cua cac so, ban, nganh
va UBND cac xa, phuong trén dia ban thanh pho (Phiéu khao sat kem theo).

I11. NOI DUNG, PHUONG PHAP VA THOI GIAN KHAO SAT

1. Noi dung khao sat

a) Vé qua trinh giai quyét thu tuc hanh chinh.

b) V& thai ¢ phuc vu cua céng chtc, vién chuc.
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¢) Vé muc do tiép can thong tin va chat luong dich vu cong truc tuyén.
d) V& qua trinh tiép nhan va xu ly phan anh, kién nghi.

d) V& muc d6 tiép can théng tin va chét lugng quy dinh phéap luat.

e) Vé kién nghi cua nguoi dan, t6 chuc.

2. Phwong phap khao sat

a) Quy trinh khao sat duoc thyc hién tryc tuyén thdng qua phan mém. Phicu
khao sat dugc gui dén nguoi dan, to chirc thong qua tai khoan Zalo, thu dién tir
(Email), m& QR hoac cac hinh thirc dién tir phu hop khac theo quy dinh.

b) Cac co quan, don vi, dia phwong cd trach nhiém cung cip danh sach
ngudi dan, t chie da thyuc hién tha tuc hanh chinh bao dam day du, chinh xéc cac
thong tin phuc vu khao sat. S& Noi vu tong hop va cap nhat danh sach 1&n phan
mém. Heé thong sé& ty dong gui tin nhin kém duong dan dén Zalo hoic Email;
nguoi dan truy cap duong dan va tra loi truc tuyén. Két qua khao sat duoc hé
théng tu dong luu trix, tong hop, phan tich va xuét bao céo phuc vu cong tac danh
gia.

c) Tuyét dbi khong cung cap thong tin va khong chia sé cac duong dan truy
cap cua he théng phan mém do S& Noi vu giri dudi bat ky hinh thirc nao cho ca
nhan, t6 chtrc khong duoc chon tham gia khao sat.

d) Khong dugc tra 101 thay, goi y, dinh hudng hodc can thiép vao qua trinh
tra 11 phiéu khao sat cia nguoi dan, t6 chuc; truong hop hé théng phan mém phat
hién c6 vi pham thi toan bd két qua khao sat lién quan s& bi hity bo.

d) Hé thong phan mém khao sat bao dam quan 1y chat ché viéc gui, tiép
nhén va ghi nhan phiéu khao sat; ap dung céc giai phap ky thuét phu hop dé bao
dam mdi doi tugng khao sat chi tham gia tra 10i 01 1an, han ché viéc tra 10i tring
lap hodc 1am sai 1éch két qua khao sat; dong thoi quan 1y thoi gian hiéu luc cua
phiéu khéo sat, xtr Iy cac truong hop thong tin lién hé khong hop 1& hodc phat sinh
16i trong qua trinh giri phiéu, thuc hién khoa phiéu sau khi két thac khao sat va
bao dadm an toan, bao mat dit li¢u theo quy dinh.

IV. TIEN PO TRIEN KHAI THUC HIEN

Co quan

STT Noi dung Thai gian | Co quan chi tri phéi hop

So Noi vu

(Phong Cai céach
hanh chinh - Van
thu, Luu trir)

Xay dung phuong an| Thang
khao sat 08/2026




. e N Co quan
STT Noi dung Thaoi gian | Co quan chi tri ohéi hop
- S Noi vu .
A . . o S& Noi vu
Chuan bi cac diéu kién (Phong Cai céach .
, |ung dung cong nghé| Thang | hanh chinh - Van (Phong
thong tin trong khao sat | 08/2026 | thu, Luu triF) Ké hoach
(Phan mém khdo sét) : ;|- Tal
- Don vi cung ¢ap | chinh)
phan mém

Lap danh sach nguoi

dan, to chirc theo dung Hoan C4c s&. ban. naanh

3 | biéu mau; phoi hop xé(; thanh trudc va UBND cé ?(é S Noi vu
thuc dia chi Email va s6 | 10/9/2026 P
dién thoai Zalo

S Noi vu
WO o Thang 9, |(Phong Cdi céch
4 | Tién hanh khao sat g La
10/2026 | hanh chinh - Van
thu, Luu trir)
S& Noi vu

g | Xuly tong hop kétqua| Thang | (Phong Cdi céch
khao sat 11/2026 | hanh chinh - Van

thu, Luu trir)
S& Noi vu

g | Phan tich va bao cdo két| Thang | (Phong Cai céch
qua khao sat 12/2026 | hanh chinh - Van

thu, Luu trir)

V.TO CHUC THUC HIEN

1. Cac sé, ban, nganh va UBND x4, phwong

a) Cap nhat chinh xac, day di thong tin ctia nguoi dan, to chirc da thyc hign
thu tuc hanh chinh tyén Cong Dich vu cdng; chiu trach nhiém vé tinh hop Ié cua
dir liéu duoc cung cap.

b) Cung cép danh sach nguoi dan, t6 chuc theo dang biéu mau; phdi hop
xac thuc dia‘chi Email va so dién thoai Zalo. Cé trach nhiém ra soat, bao dam tinh
chinh xac, day du va dung cau trac, dinh dang.



Luu y:

- Do voi Email: Dia chi email phai hop 18, chinh xac tuyét doi (khdng dé
thira dau cach o dau, giiza hogc cuoi; khong viet sai ky tur; khong thieu dau “@”
hoac dau cham () theo quy dinh chuan). Cac trudng hop nhap sai, thieu hoac dé
du khoang trang sé dan dén loi hé thong, phan mém khoéng thé gui duoc phiéu
khao sét.

- B6i vai Zalo: S dién thoai phai hop 18, chinh xac tuyét déi (c6 sé “0” ¢
dau, di 10 chir s, khdng c6 dau cach ¢ dau, giira hodc cusi day so; khéng chira
Ky tue dac biét; 1a sé dién thogi con hoat dong va da dwoc ding ky Zalo). Trudng
hop sé dién thoai bi khoa, khéng sir dung hoac sai cau tric s& lam phan mém
khong thé gui phiéu khao sat thanh cong.

- Moi sai sot trong qua trinh cung cap thong tin (Email, Zalo) dan dén viéc
phleu khao sat khong dugc gui dén ddi tuong, gay cham tré, anh huong dén tién
d6 trién khai va két qua chung cuaa toan thanh phd, don vi cung cap théng tin chiu
trach nhiém.

¢) Cu can bo dau méi truc tiép phdi hop voi S& Noi vu (Phong Cdi cach
hanh chinh va Vin thw, Luu tri¥) trong qud trinh trién khai khao sat; thuong xuyén
theo ddi tién do tra 16i phiéu khao sat, trao d6i thdng tin, kip thoi xu ly hoic béo
c4o nhitng khé khin, vuéng mac phat sinh; khong duoc can thiép hoac lam sai
léch két qua khao sét.

d) Chu dong tuyén truyén, huéng dan va van dong nguoi dan, to chic tham
gia khao sét trén tinh than ty nguyeén, khach quan; tuyét doi khong dugc tra loi
thay, hudng dan noi dung tra 10i hoic cd bat ky hanh vi tic dong, dinh huéng nao
lam anh huong dén tinh khach quan cua két qua khao sat.

e) Phoi hop véi So Noi vu trong qué trinh trién khai khao sét, bao dam s6
lugng phicu khao sat theo dting phan bo, tranh tinh trang thieu hoac cham tre.

g) Khai théc, phan tich va sir dung két qua khao sat d¢ kip thoi dieu chinh,
cai thién quy trinh giai quyét TTHC; nang cao chat luvgng phuc vy, tinh than trach
nhiém va thai do cta doi ngii can bg, cong churc, vién chuc thudc don vi.

h) Bao dam an toan, bao mat dit liéu ctia nguoi déan, to chire dugc cung cap
cho khao sat; tuyét doi khdng sur dung thdng tin sai muc dich hoac dé 19, lot dir
liéu.

2. So'Noi vu

a) Chu tri trién khai thuc hién c6 hiéu qua Ké hoach trién khai phuong an
t6 chirc khao séat, bao dam tinh khoa hoc, khach quan, minh bach va phd hop voi
quy dinh hién hanh. Chu tri thiét ké, hoan thién mau phiéu khao sat, bao dam noi
dung ngan gon, dé hiéu, phan anh dang thuc tién va c6 kha ning phan tich, danh
gia.

b) Phdi hop véi don vi cung cap phan mém trién khai khao sat; quan tri hé
thdng, theo ddi tién do, ty & phan hoi, kip thoi nhac nha, dén déc cac don vi trong
qua trinh trién khai.
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¢) Chu tri xt ly, phéan tich dir liéu khao st; tong hop ket qua, danh gia
khéach quan, trung thuc; tham muu UBND thanh pho bdo céo veé két qua khao sét.

d) Str dung két qua khao sat trong cong tac theo ddi, danh gia Chi s6 hai
long caa ngudi dan, té chace ddi Vi su phuc vu co quan hanh chinh Nha nudc
(Chi sé SIPAS), Chi sb cai cach hanh chinh (Chi s6 PAR INDEX) cua céc so, ban,
nganh va UBND cdac xa, phuong nam 2026.

e) Huéng dan, hd trg cac co quan, don vi, dia phuong trong viéc cung cap
danh sach, khai thac phan méem va thuc hién cac nghiép vu lién quan dén khao
Sat.

g) Bao dam an toan, bao mat dir liéu trong sudt qué trinh trién khai khao
sat; chiu trach nhiém ve tinh toan ven, chinh xac cua két qua cong bo.

3. S¢ Khoa hec va Cbéng nghé

a) Phéi hop voi So Noi vu trong viéc trién khai cac giai phap ung dung
cdng nghé théng tin, chuyén ddi sé phuc vu cong tac khao séat sy hai 16ng cua
nguoi dan, t6 chuc.

b) Phéi hop véi S Nbi vu va don vi cung cap phan mém ra soat, kiém tra,
bao ¢am ha tang k¥ thuat, kha nang két ndi, tich hop va cac diéu kién can thiét dé
hé thong phan mém khéo sat hoat dong on dinh, thong suét trong suot qua trinh
trien khai.

¢) Phéi hop hudong dan, hé trg xir 1y céc kho khan, vuong mac vé ha tang
ky thuat, an toan thong tin va cac van dé phat sinh lién quan den hé thong phan
mém khao sat.

d) Phoi hop kicm tra, giam sét viéc bao dam an toan thdng tin, an ninh mang
va bao vé dir liéu trong qua trinh trién khai khao sat theo quy dinh ctia phap luat.

4. Pon vi cung cap, van hanh phan mém

a) Cau hinh, thiét lap day du cac chirc nang ciia phan mém, bao gém: phan
loai, thong ké, tong hop két qua theo don vi, dia phuong, linh vuc; bao dam hien
thi, phan tich so6 liéu phu hop.

q b) Phéi hop ch;_‘lt ché véi S& Noi vy, S Khoa hoc va Cong nghé trong viéc
kiém tra, van hanh, toi uu ha tang ky thuat; kip thoi Xu ly cac su co k¥ thuat phéat
sinh, bao dam hé thong hoat dong lién tuc, an toan va 6n dinh.

¢) Bao dam ha tang k¥ thuat, hé théng may chu va dudng truyén on dinh,
dap ng nhu cau truy cap, gt va nhan phiéu khao sét véi luu lugng on; bao dam
viéc giri phiéu khao sat qua Zalo, Email hoic mi QR duoc thong subt, khong gian
doan.

d) Bao dam an toan, bao mat théng tin, dir liéu khao sat; co giai phap sao
Iy, dy phong va phuc hoi dir lidu trong truong hop xay ra sy ¢b; cam két khdng
dé 19, lot hoic sir dung théng tin sai muc dich.
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e) Thuc hién hd tro ki thuat phan mem (khi can thiét) trong thoi gian trién
khai khao sat; ctr can bo ky thuat truc, san sang hd trg, giai dap vudng mac cua
S& Noi vu va céc co quan, don vi, dia phuong trong qué trinh st dung.

g) Bao cdo tién do, tinh hinh trién khai, két qua xir 1y su ¢6 ky thuat (néu
cd) cho S& Noi vu dé kip thoi tong hop, tham muu.

Trén day la Ké hoach trién khai phuong an khao sat su hai 1ong cua nguoi
dan, t6 chirc ddi vai sy phuc vu cia co quan hanh chinh Nha nudc phuc vu Xac
dinh Chi sé SIPAS cua cac so, ban, nganh va UBND céc x4, phudng nim 2026
trén dia ban thanh phé..

Noi nhgn: KT. GIAM POC
- UBND thanh pho (béo céo); PH() GIAM D()C
- C&c s6, ban, nganh;

- UBND céc x4, phuong;

- Giam ddc, cic PGD S6;

- Phong KHTC;

- Pon vi cung cap phan mém;
- Luu: VT, CCHC(TVH).

Ha Thanh Tung
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