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HUYEN THACH HA Doc 1ap - Tw do - Hanh phiic
Sb: 141/KH-UBND Thach Ha, ngay 16 thang 11 nam 2021
KE HOACH

Khao sat sy hai 10ng ciaa khach hang déi véi su phuc vu
cia Uy ban nhan dan huyén niam 2021

Thuc hién Diéu khoan 9.1.2 - Su thoa man cua khach hang thuoc Hé
théng quan ly chat lwong 1SO 9001:2015, UBND huyén ban hanh Ké hoach
khao sat sy hai 1ong cia khach hang d6i véi su phuc vu cia UBND huyén trong
nam 2021 véi cac noi dung nhu sau:

I. MUC PICH

- Khao sét sy hai 1ong cua khach hang ddi véi sy phuc vu cia UBND
huyén Thach Ha theo yéu cau caa Hé thong quan Iy chéat luong theo Tiéu chuan
TCVN ISO 9001:2015.

- Chi ra céc yéu t6 anh hudng dén su hai 16ng cua khach hang co quan
chinh quyén huyén.

- Khong ngung xay dung moi truong lam viéc hién dai, van hoa, nang
cao sy hai long trong cdng viéc cua can bd, cdng chuc, vién chirc va chat lugng
dich vu cta co quan (ndi bo va bén ngoai).

11. POI TUQNG

- Khé&ch hang néi bo: la can bg, cong chuc, vién chac cac phong chuyén
mon va mot s6 don vi, trung tdm truc thuoc UBND huyén.

- Khach hang bén ngoai: 1a cac t6 chuc, cong dan giao dich voi UBND
huyén (truc tiép, gian tiép).

I11. PHIEU KHAO SAT, MAU KHAO SAT

- Phiéu khao sat: Gom Phiéu khao sat khach hang noi bo va Phiéu khao
sat khach hang bén ngoai (Biéu mau BM.VP.07.02 va BM.VP.07.03 thugc Quy
trinh khao sat si hai 1ong cua khach hang kem theo).

- Mau khao sét:

Cé mdu:

Puoc tinh theo phuong phap chon mau ngau nhién don gian

N = Z% ) * p(L-p)/d?

n: C& mau khao sét
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p: Do tin cay - Ty 1& hai 1ong mong mudn (dwa vao két qua khao sat nam
trude dé tinh) - p = 90%

d: Sai s6 u6c luong ddi vai khach hang néi bo = 0,05;

khach hang bén ngoai = 0,05;

Z: Mtc y nghia théng ké mong mudn

Z1-a2) = 1,96 (He s6 tin cay 95%)

= S6 mau can khao sét: n = 138. Trong d6:

+ Tong s6 mau khao séat khach hang noi bo: n = 98 mau (twong duong
35.12 % so can bd, cong chuc, vién chuc thuoc 12 phong chuyén moén, Van
phong NTM, Trung tdm Van hoa - Truyén théng, Ban Quan Iy du an dau tu xay
dung huyén va Trung tim Y té huyén).

+ Téng s6 mau khao sat khach hang bén ngoai: n = 40 mau (tuong duong

30 % khach hang bén ngoai dugc khao sat).
Céach chen mdu: Chon mau ngau nhién.
IV. KE HOACH HANH PONG

N ) Theoi gian Ngwoi chiu
TT Noi dung hoat dgng : ) n
T ben trach nhiém
) N ) - Van phong
H_u:ong Qan phufmg thu(; HDND-UBND
1 | trien khai khao sat cho To | 16/11/2021 | 16/11/2021 huve
S uyen
giup viéc Ban Chi dao ISO
- Thu ky ISO
Phat phiéu Khao séat khach Thanh vién Tb
o | hang noi bo (can b9, CONG | 17119091 | 20/11/2021 | 8P Viée BCD
chuc, vién chac) va lay y ISO tai cac don vi
kién khao sat
Phat phiéu Khao séat khach Thanh vién T6
3 | hang bén ngoal (1o chic, | 42,1 1/9091 | p011/201 | E1UP Viee BCH
cong déan) va lay y kién ISO tai Trung tam
khao sat Hanh chinh cong
4 | Nhap sb liéu 20/11/2021 | 20/11/2021 | Thu ky ISO
5 | Phan tich sé li¢u 20/11/2021 | 20/11/2021 | Thu ky ISO
- Van phong
L HDND-UBND
6 | B&o céo ket qua 21/11/2021 | 21/11/2021 huyén
- Thu ky ISO




V. PHAN CONG NHIEM VU

TT Can bo So phiéu Pon vi duoc
tham gia khao sat Ngi b | Bén ngoai khao sat
Thanh vién Té gilp viéc Cac phong
1 BCP ISO thudc cac phong chuyén mon,
chuyén mon va Van phong 63 Vin phong NTM
NTM
Thanh vién To gitp viéc Trung tdm Van
2 | BCP ISO thudc Trung tdm 5 héa - Truyén
Vin héa - Truyén thong thong
Thanh vién T6 gilp viéc o
. B ly d
BCP ISO thudc Ban Quan ban Quan 1y du
3 , TN K 10 an dau tu xay
ly du an dau tu xay dung A
A dung huyén
huyén
Thanh vién T6 gilp viéc R .
4 | BCP ISO thudc Trung tam 20 }Tlmlélﬁ @am Yt
Y té huyén W
Thanh vién To gilp viéc \ .
5 | BCP ISO thudc Trung tam 40 Ik:?nnk?cgim Hanh
Hanh chinh céng J

Yéu cau cac phong, ban, trung tdm truc thudc phdi hop véi Vian phong
HDND-UBND huyén va T6 giup viéc Ban Chi dao ISO thyc hién nghiém tuc,
hoan thanh truwdc ngay 22/11/2021./.

Noi nhdn:

- Chu tich, PCT UBND huyén;

- Ban Chi dao ISO UBND huyén;

- Cac phong, ban, trung tam tryc thudc;
- T6 giup viéc BCD ISO;

- Luu: VT, BCDB ISO.

Nguyén Vin Khoa
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