Mẫu 3-BC
(Kèm theo Công văn số 126/NV ngày 08/8/2016 của phòng Nội vụ thành phố Hội An)

	       TÊN CƠ QUAN, ĐƠN 
	CỘNG HÒA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM

	VỊ KHẢO SÁT
	Độc lập - Tự do - Hạnh phúc




	Số:            /BC-.........
	.................., ngày       tháng       năm 2016


BÁO CÁO 
Kết quả khảo sát mức độ hài lòng của tổ chức, công dân đối với

dịch vụ công và chất lượng cán bộ, công chức, viên chức, người lao động

1. Kết quả khảo sát
- Số phiếu phát ra:..............phiếu.
- Số phiếu thu vào:..............phiếu.
Tỉ lệ:.......%.
1.1. Mức độ tiếp cận dịch vụ và TTHC

Câu 1. Các lĩnh vực TTHC được khảo sát:

- Lĩnh vực TP-HT: ... phiếu
      - Lĩnh vực Đất đai: ... phiếu

- Lĩnh vực LĐ-TB&XH: ... phiếu    - Lĩnh vực khác (nêu rõ LV): ... phiếu
* Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả Thành phố; UBND các xã, phường tổng hợp các lĩnh vực TTHC được khảo sát theo mẫu phiếu khảo sát dùng cho đơn vị mình.
Câu 2.  Phương thức tìm hiểu thông tin TTHC:


- Tìm hiểu trên website của UBND thành phố: .......... ý kiến. 

- Tìm hiểu tại điểm niêm yết thủ tục hành chính: .......... ý kiến. 

- Qua công chức tiếp nhận hướng dẫn: .......... ý kiến. 

- Hình thức khác (nêu rõ):….........................................................................

Câu 3. Tính thuận lợi khi tìm hiểu thông tin giải quyết hồ sơ:

- Rất thuận lợi: .......... ý kiến.        

- Thuận lợi: .......... ý kiến. 
- Chưa thuận lợi lắm: .......... ý kiến.       

- Không thuận lợi: .......... ý kiến. 
Câu 4. cơ sở vật chất, thiết bị phục vụ (bàn, ghế, nước uống, quạt mát...) tại nơi nộp hồ sơ:

- Rất tốt: .......... ý kiến.        
         

- Đảm bảo đáp ứng yêu cầu: .......... ý kiến.                     

- Chưa đáp ứng yêu cầu: .......... ý kiến.                         

Câu 5. Ý kiến về mức độ phức tạp của việc điền mẫu đơn, tờ khai:
- Đơn giản, dễ thực hiện: .......... ý kiến.                     
- Bình thường: .......... ý kiến.                      

- Phức tạp, khó thực hiện: .......... ý kiến.  
Câu 6. Ý kiến về mức độ phức tạp của quy trình thực hiện TTHC:

- Hợp lý, dễ thực hiện: .......... ý kiến.                     
- Bình thường: .......... ý kiến.                     
- Phức tạp, khó thực hiện: .......... ý kiến.                     
Câu 7. Chất lượng giải quyết hồ sơ:
- Số lần hoàn chỉnh hồ sơ:

+ Một lần: ... trường hợp
  
+ Hai lần: ... trường hợp
   
+ Nhiều lần: ... trường hợp.


- Thời hạn trả kết quả:

+ Sớm hơn: ... trường hợp  
+ Đúng hẹn: ... trường hợp  
+ Trễ hẹn: ... trường hợp

+ Trễ hẹn và xin lỗi:... trường hợp

- Mức độ đáp ứng yêu cầu tổ chức, công dân của việc giải quyết hồ sơ:

+ Đầy đủ: ... ý kiến
   + Chưa đủ: ... ý kiến
+ Không đáp ứng: ... ý kiến

Câu 8. Các khoản khác phải trả ngoài mức phí quy định phải đóng:

- Không phải trả thêm chi phí nào khác: ... trường hợp
  

- Có, nhưng do tình nguyện: ... trường hợp
  

- Có, vì do công chức gợi ý hoặc ép buộc: ... trường hợp

Câu 9. Lựa chọn hình thức nhận kết quả giải quyết hồ sơ:

- Nhận trực tiếp tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết quả: ... trường hợp  

- Nhận tại nhà thông qua dịch vụ chuyển phát của Bưu điện: ... trường hợp  

- Nhận kết quả qua hệ thống Internet: ... trường hợp   
1.2. Sự phục vụ của công chức hành chính
Câu 10. Thái độ, tinh thần trách nhiệm của CB-CC-VC-NLĐ:
- Rất lịch sự, thân thiện, dễ gần: .......... ý kiến.                      
- Giao tiếp bình thường: .......... ý kiến.                                  

- Thờ ơ, không thân thiện hoặc khó chịu: .......... ý kiến.                     
- Hách dịch, nhũng nhiễu: .......... ý kiến.  
Câu 11. sự tận tình, chu đáo của công chức khi hướng dẫn làm hồ sơ:
- Tận tình, chu đáo: .......... ý kiến.                                                         

- Bình thường: .......... ý kiến.                                                                   

- Có hướng dẫn, nhưng thờ ơ: .......... ý kiến.                                         

- Không hướng dẫn mà đề nghị tự tìm hiểu lấy: .......... ý kiến.                       
Câu 12. Mức độ thành thạo công việc của công chức:
- Rất thành thạo, chuyên nghiệp cao: .......... ý kiến.                                  

- Thành thạo, xử lý bình thường: .......... ý kiến.                                         

- Chưa thành thạo, còn lúng túng: .......... ý kiến.                                       

- Xử lý công việc không thể chấp nhận được: .......... ý kiến.                          
Câu 13: Lý do từ chối tiếp nhận và trả hồ sơ:

+ Sắp hết giờ làm việc: ... trường hợp


+ Do lãnh đạo bận họp, đi vắng: ... trường hợp

+ Lý do khác:...

1.3. Đánh giá mức độ hài lòng chung
Câu 14: Mức độ hài lòng chung:
+ Rất hài lòng: ... ý kiến                       Tỉ lệ: ...%

+ Hài lòng: ... ý kiến


Tỉ lệ: ...%

+ Bình thường: ... ý kiến

          Tỉ lệ: ...%

+ Không hài lòng: ... ý kiến

Tỉ lệ: ...%
+ Rất không hài lòng: ... ý kiến

Tỉ lệ: ...%


Câu 15. Giải pháp nâng cao hơn nữa chất lượng trong phục vụ, giải quyết công việc cho tổ chức, người dân:


- Mở rộng các hình thức thông tin để người dân dễ dàng tiếp cận thủ tục hành chính: ... ý kiến.  



- Cải thiện hệ thống cơ sở vật chất, trang thiết bị phục vụ người dân tại nơi làm thủ tục hành chính: ... ý kiến.    



- Đơn giản hóa, rút ngắn thời gian giải quyết các thủ tục hành chính: ... ý kiến.   



- Tăng tính công khai, minh bạch trong thực hiện thủ tục hành chính: ... ý kiến.   



- Tăng cường ứng dụng công nghệ thông tin trong giải quyết thủ tục hành chính: ... ý kiến.    



- Cải thiện thái độ giao tiếp, tinh thần phục vụ của công chức đối với người dân: ... ý kiến.     



- Nâng cao hiệu quả giải quyết công việc của công chức: ... ý kiến.   



- Tiếp nhận, giải quyết tốt các phản ánh, kiến nghị của người dân: ... ý kiến.     


- Khác (nêu rõ):................................................................................
2. Ý kiến đề xuất biện pháp nâng cao chất lượng dịch vụ hành chính công và đội ngũ cán bộ, công chức, viên chức
	Nơi nhận:
- Phòng Nội vụ TP;
- Lưu: VT-TH.
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