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	UBND TỈNH QUẢNG BÌNH

SỞ TƯ PHÁP 

Số: 30 /KH-STP
	CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc

Quảng Bình, ngày 05  tháng 01 năm 2018


KẾ HOẠCH
Khảo sát đánh giá sự hài lòng của khách hàng năm 2018


Để triển khai thực hiện khoản 7.4.1 Sổ tay chất lượng của Sở Tư pháp ngày 18/8/2017 và Quyết định số 29/QĐ-STP ngày 05/01/2018 của Giám đốc Sở Tư pháp về việc công bố Mục tiêu chất lượng đến hết năm 2018, Sở Tư pháp Quảng Bình xây dựng Kế hoạch khảo sát đánh giá sự hài lòng của khách hàng trong năm 2018 với những nội dung sau:
 I- MỤC ĐÍCH, YÊU CẦU

1. Mục đích:

Trưng cầu ý kiến nhằm đánh giá mức độ hài lòng của tổ chức, công dân đối với các sản phẩm hành chính của Sở. Trên cơ sở kết quả trưng cầu, phân tích, đánh giá và xây dựng kế hoạch cải tiến công tác cung ứng dịch vụ hành chính tại sở nhằm phục vụ ngày càng tốt hơn yêu cầu của tổ chức, công dân

Đối với các phòng chuyên môn của Sở Tư pháp, kết quả khảo sát là cơ sở để thu thập ý kiến của cá nhân, tổ chức về sản phẩm hành chính của Sở; là nội dung tham khảo để theo dõi, đánh giá và đề ra biện pháp, hành động trong cải cách thủ tục hành chính. 

2. Yêu cầu:

Khảo sát đánh giá sự hài lòng của tổ chức, công dân là nội dung quan trọng trong hoạt động cung cấp sản phẩm hành chính của Sở, tác động trực tiếp đến các phòng chuyên môn, các bộ phận, lĩnh vực cần đánh giá và dư luận xã hội. Vì vậy, việc tổ chức thực hiện phải đảm bảo tính khoa học, khách quan, dân chủ, minh bạch; phản ánh đúng khả năng và thực tế hoạt động, làm rõ ưu điểm và hạn chế của các sản phẩm hành chính của Sở.  

II- PHẠM VI, ĐỐI TƯỢNG ÁP DỤNG 
1. Việc khảo sát sự hài lòng của khách hàng được áp dụng đối với các bộ phận và các phòng chuyên môn thuộc sở, bao gồm:

- Phòng Xây dựng và Kiểm tra văn bản QPPL;

- Văn phòng Sở (tại Bộ phận tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả);

2. Đối tượng được khảo sát lấy ý kiến là công dân, tổ chức đã có giao dịch hành chính với các phòng chuyên môn và các bộ phận thuộc Sở. Cụ thể:

- Phòng Xây dựng và Kiểm tra văn bản QPPL: lấy ý kiến của các sở, ban, ngành cấp tỉnh có liên quan trong việc thẩm định, góp ý dự thảo văn bản quy phạm pháp luật do Hội đồng nhân dân, Ủy ban nhân dân tỉnh ban hành; 

- Văn phòng Sở: lấy ý kiến của công dân đến giao dịch tại Bộ phận tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả về cấp Phiếu Lý lịch tư pháp.
III. HÌNH THỨC, NỘI DUNG, THỜI GIAN THỰC HIỆN
1. Hình thức:
 Việc khảo sát đánh giá sự hài lòng của khách hành được thực hiện thông qua Phiếu khảo sát, đánh giá, thăm dò ý kiến. Phiếu này được lập riêng đối với từng phòng và bộ phận khác nhau. Trên cơ sở các mẫu phiếu kèm theo Kế hoạch này, các phòng thiết kế lại cho phù hợp và tương ứng với quá trình tạo sản phẩm hành chính do phòng tham mưu tạo ra.

2. Nội dung:

Các tiêu chí khảo sát phải đảm bảo phản ánh mức độ hài lòng của khách hàng đối với các nội dung sau:

- Về thái độ, trách nhiệm, tác phong của công chức;

- Cơ sở vật chất và điều kiện hỗ trợ hoạt động cung ứng sản phẩm hành chính;

- Các nội dung về công khai công vụ; 

- Về quy trình xử lý;

- Về thủ tục hành chính;

- Về thời gian giải quyết; 

- Về phí, lệ phí (nếu có);

- Về chất lượng, nội dung dịch vụ;

- Về mức độ hài lòng chung.

Căn cứ đặc thù nhiệm vụ chuyên môn, khi xây dựng các tiêu chí trưng cầu ý kiến, các phòng chuyên môn có thể bổ sung các tiêu chí khác để phản ánh mức độ hài lòng đối với đặc thù chuyên môn như:

- Mức độ hài lòng đối với loại công việc, bộ phận giải quyết, phương pháp cung ứng sản phẩm hành chính;

- Mức độ hài lòng đối với tính khách quan, hợp lý trong giải quyết công việc;

- Mức độ hài lòng đối với kết quả giải quyết công việc;

- Tác động của sản phẩm hành chính đối với công việc, đời sống của công dân, tổ chức;

- Mức độ hài lòng đối với việc tiếp nhận và giải quyết các phản ánh, kiến nghị, góp ý, khiếu kiện của tổ chức, công dân đối với hoạt động cung ứng sản phẩm hành chính.

3. Thời gian thực hiện:

Việc khảo sát đánh giá sự hài lòng của khách hàng được thực hiện thường xuyên hàng năm theo định kỳ đối với mỗi lĩnh vực khác nhau. 

- Phòng Xây dựng và Kiểm tra văn bản và Văn phòng Sở: sử dụng mẫu phiếu được thiết kế để đánh giá sự hài lòng của khách hàng qua hàng năm, trong đó cần nghiên cứu để sửa đổi những nội dung không còn phù hợp và bổ sung những nội dung mới phù hợp với quy định của pháp luật và tình hình thực tế hiện nay. Việc lấy phiếu khảo sát được thực hiện trực tiếp từ công dân, tổ chức đến giao dịch đề nghị cung cấp sản phẩm hành chính của Sở. 
- Thời gian lấy phiếu 
+ Đối với Văn phòng sở (tại Bộ phận tiếp nhận hồ sơ và trả kết quả) từ ngày 01/4/2018 đến 31/8/2018, trực tiếp lấy phiếu khảo sát khi công dân đến giao dịch tại Sở; 
+ Đối với Phòng Xây dựng và Kiểm tra văn bản từ ngày 01/7/2018 đến 31/8/2018, lấy phiếu khảo sát của các tổ chức bằng công văn gửi qua đường bưu điện.

Từ ngày 01/9/2018 đến 20/9/2018: các phòng tổng hợp kết quả khảo sát lập Báo cáo về các nội dung được đánh giá gửi Tổ Thư ký để tổng hợp xây dựng báo cáo về các nội dung được đánh giá trình Lãnh đạo Sở và QMR để tiếp tục chỉ đạo. 

Trên đây là Kế hoạch khảo sát đánh giá sự hài lòng của khách hàng năm 2018 của Sở Tư pháp, đề nghị các phòng chuyên môn thuộc Sở, các bộ phận có liên quan triển khai thực hiện tốt kế hoạch này. 
	Nơi nhận:

- Sở KHCN;

- Lãnh đạo Sở;
- Phòng KSTTHC, Văn phòng UBND tỉnh;
- Các phòng, các tổ chức giúp việc thuộc Sở;

- Lưu VT+TTK (02).
	GIÁM ĐỐC

(đã ký)
Nguyễn Thị Lài
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