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Tiép nhén, xir Iy va tra 10i phan 4nh, kién nghij cia ngudi dan,
doanh nghiép trén Cong Dich vu cong quoc gia

Can ctir Nghi dinh s6 20/2008/ND-CP ngay 14 thang 02 nam 2008 cua Chinh
phu vé tiép nhan, xir ly phan anh, kién nghi ctia c4 nhan, to chtic vé quy dinh hanh
chinh va cac van ban sira d6i, bo sung;

Can ctr Nghi dinh sO 92/2017/ND-CP ngay 07 thang 8 nam 2017 cua Chinh
phu stra doi, bo sung mdt s6 di€u cua cac nghi dinh lién quan dén kiém soat thu tuc
hanh chinh;

Cin ctr Nghi dinh s 118/2025/ND-CP ngay 09 thang 6 nim 2025 cta Chinh
phu vé thuc hién tha tuc hanh chinh theo co ché mét cira, mot cira lién thong tai BO
phan Mot cura va Céng Dich vu cong Quéc gia (duogc stra ddi, bd sung baoi1 Nghi dinh
s6 367/2025/ND-CP);

Can ctr Quyét dinh sd 29/2026/QD-TTg ngay 04 thang 6 nam 2026 cua Thu
tuéng Chinh phu ban hanh Quy ché quan 1y, van hanh va khai thac Céng Dich vu
cdng quoc gia;

Can ctr chtrc nang, nhiém vu, quyén han cia Trung tdm Phuc vu hanh chinh
cong thanh phd Can Tho;

Nhim nang cao chat lugng cong tac tiép nhan, phan loai, chuyén xir Iy, don dbc
va theo ddi tra 101 phan anh, kién nghi (PAKN) cua nguoi dan, doanh nghiép trén
Cong Dich vu cong qudc gia; bao dam cac PAKN duoc tiép nhan, giai quyet kip
thoi, dung tham quyén, ding quy dinh; han ché tinh trang PAKN qu4 han, t6n dong,
kéo dai; déng thoi giao chi tiéu cu thé trong pham vi Trung tam Phyc vy hanh chinh
cong (Trung tdm) dé theo ddi, danh gia qua trinh tiép nhan, xur Iy va tra 1oi PAKN
cﬁg nguoi dan, Trung tam ban hanh K¢ hoach tiép nhan, xtr ly va t,ré 161 phan anh,
kién nghi cia nguoi dan, doanh nghiép trén Cong Dich vu cong quoc gia nhu sau:

I. MUC PICH, YEU CAU

1. Muc dich

a) Nang cao trach nhiém cua cac by phén, cong chire, vién chire thugc Trung
tam trong viéc ti€p nhén, xu ly va tra 101 phan anh, kién nghi cia nguoi dan, doanh
nghiép; bao dém,céc phan énh, kién nghi dugc theo doi, khéng‘bé sOt, cham chuyén
hay cham dQn doc; han‘ché‘ tinh trang cham xu 1y, qua han, ton dong va phat sinh
phan anh, ki€n nghi nhiéu lan.

b) Nang cao chat luong phuc vu ngudi dan, doanh nghiép; 1ay két qua xir 1y, tra
161 phan &nh, kién nghi lam mdt trong nhiing ti€u chi danh gid hi€u qua thuc hi¢n nhiém
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vu cdi cach hanh chinh va trach nhi€m cua cac bo phan thuoc Trung tam.

¢) Giao chi tiéu ddi voi cac khau thudce tham quyén Trung tAm; cung cép s6 liéu
phuc vu bao cdo dinh ky, danh gia nhiém vu va xay dung sang kién, giai phap cai
cach tha tuc hanh chinh ctia Trung tam.

2. Yéu cau

~a) Viée tiép nhan, xtr Iy va tra 101 PAKN cua nguoi dan, doanh nghiép phai cu
thé, 16 rang, phu hop vaéi chirc nang, nhiém vu va tinh hinh phat sinh PAKN cua
tung bo phan.

b) (;éc bo phém’thucf)c Trung tam phai chu dong theo in, xu 1y va cap nhat két qpé
giai quyét trén hé thong; han ché xay ra tinh trang PAKN dén han nhung chua chuyén,
chua don doc hoac da co két qua nhung cham theo doi viée dang tai, cong khai.

¢) Péi voi cac PAKN thudc tham quyén, phai tap trung xu ly dat diém, tra 10
dung trong tam, rd néi dung, dung quy dinh va tao diéu kién dé nguoi dan, doanh
nghiép ddi duoc két qua giai quyét.

d) Trung tim khong thay thé tham quyén tra 10i néi dung PAKN cua co quan
dugc phan cong xir Iy. Trach nhiém cta Trung tdm 1a tiép nhan, phan loai, chuyén
dung dia chi, theo doi tién d6, dén ddc trude han va qua han, kiém tra viéc cap nhat
két qua trén hé théng va bao cdo cip co thim quyeén.

~d) Khong tiép nhan, khong xir 1y theo quy trinh PAKN d’f’)i vOi noi dung thude
khiéu nai, td cao hoac 7n(f)i dung khong diung yéu cau cua h¢ thong; thuc hién tir choi,
hudng dan hodc chuyén dung dia chi xur 1y theo quy dinh.

II. PHAM VI, POI TUQNG, CHI TIEU, THOI GIAN THU'C HIEN
1. Pham vi ap dung

K¢é hoach nay quy dinh viéc t6 chtic thyc hién trong pham vi Trung tam d6i voi
PAKN ctia ngudi dan, doanh nghiép giri trén Cong Dich vu cong quoc gia, gom: Tiép
nhan; kiém tra tinh hop 1¢; phan loai; chuyen co quan, don vi co tham quyén; theo ddi,
dén déc; kiém tra viéc cap nhat, cong khai két qua; trich xuét sb liéu; bao cao Lanh dao
Trung tdm va tham muu Lanh dao Vin phong Uy ban nhan dan thanh phd, Uy ban nhan
dan thanh phd.

2. Poi twong ap dung

a) Lanh dao Trung tim; Bo phan Quan tri hé théng va Ung dung cong nghé
thong tin; BO phan Tiép nhén va Tra két qua; Bo phan Kiém soat thu tuc hanh chinh;
Bo phan Hanh chinh - Tong hop va cong chirc, vién chirc, ngudi lao dong duoc phan
cong lién quan.

b) Viéc phdi hop voi cac co quan chuyén mon thudce Uy ban nhén dan thanh phd
va Uy ban nhan dan cap x4 thuc hién theo quy ché ph01 hop va phan cong cua cap ¢

tham quyen, Trung tam thuc hién chyyen xu ly, don dbe, hd tro ky thuat va tong hop,
khong ban hanh chi ti€u mang tinh bat budc ngoai pham vi Trung tam.

¢) Nguoi dan, doanh nghiép giri PAKN trén Cong Dich vu cong qudc gia 1a ddi
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tuong dugc phuc vu, huong dan; khong phai doi tuong bi diéu chinh trach nhiém
thuc hién Ké hoach nay.

3. Chi tiéu thuc hién va giao chi tiéu tra 16i PAKN

3.1. Chi tiéu thudc trach nhiém trwc tiép ciia Trung tim

a) 100% PAKN trén Phan h¢ PAKN dugc Bo phén Quan tri hé théng va Ung
dung cong ngh¢ thong tin ghi nhan, kiém tra tinh hop 1¢ trong thoi han khong qua
02 ngay lam viéc ke tir thoi diém tiép nhan trén hé thong.

~ b) 100% PAKN du dicu kién, thugc pham vi quan 1y cua Uy ban nhan déan thanh
pho, Chu tich Uy ban nhan dén thanh ph6 dugc phan loai va chuyén co quan, don vi
co tham quyén xur Iy trong thoi han khong qué 02 ngay lam viéc.

c) 100% PAKN khong thudc pham vi quan ly cua Uy ban nhéan déan thanh phd,
Chu tich Uy ban nhan dan thanh phd duoc chuyén co quan c6 tham quyén hoic
huéng dan ngudi giri trong thoi han khong qua 05 ngay lam viée.

d) 100% PAKN sap dén han (con 03 ngay lam viéc) va PAKN qué han duoc ra
soat, don doc bang hinh thirc phu hop.

~d) 100% truong hop dé co van ban tra 101 nhung chua cap nhat két qua trén Hé
thong duoc Trung tam ghi nhan va don doc cap nhat trong thoi han khong qua 02
ngay lam viéc.

e) 100% §6 liéu PAKN phuc vu bao cao thang duoc trich xuat, tong hop, bao
cao theo yéu cau.

3.2. Chi tiéu theo di, don ddc doi véi viée tra 168 PAKN

Trung tim theo d&i va dén déc cac co quan duge chuyén xir Iy nham bao dam:

a) PAKN thudc thém quyén duogc xu 1y, tra 101 trong thoi han khong qua 15 ngay
lam viéc ké tir ngay ti€p nhéan theo quy dinh tai Quyét dinh s6 29/2026/QD-TTg.

b) Phan dau ty 1€ PAKN duoc tra 101 ding han trén dia ban thanh phé do Trung
tam theo do1 dat tir 95% tro 1€n; 100% PAKN qua han c6 giai trinh nguyén nhéan va
thoi han hoan thanh cu thé.

¢) Han ché tinh trang PAKN phai tra loi nhiéu 1an do noi dung tra 15i chua day
du, chua r0 rang hodc chua giai quyét dung trong tam.

3.3. Giao chi tiéu noi b0

a) Giao BO phan Quan tri h¢ théng va Ung dung cong ngh¢ thong tin chiu trach
nhiém chinh bao dam cac chi tiéu tai, muc 3.1; dinh ky bao c4do Lanh dao Trung tam
ty 1€ dat chj ti€u, danh sach PAKN sap dén han, qua han va danh sach co quan cham
cap nhat két qua.

b) Giao B6 phan Tiép nhéan va Tra két qua huéng dan ngudi dan, doanh nghiép

gui PAKN ding dia chi khi dén giao dich tai Trung tdm; khong dé ton dong yéu cau
ho tro giri PAKN.

¢) Giao BO phan Kiém soét thii tuc hanh chinh phdi hop ra soat ndi dung PAKN
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lién quan quy dinh, tha tuc hanh chinh khi dugc yéu cau; bao céo sb liéu PAKN vao
bao cao kiém soat thu tuc hanh chinh va danh gia chat luong phuc vu thudc pham vi
tham muu ctia Trung tam.

(j) Giao B6 phan Hanh chinh - Téng hop tiép nhefmo s6 liéu do Bo phan Quan tri
hé thong va Ul}g dung cong ngh¢ thong tin cung cap dé phuc vu luu trir, phat hanh
van ban don doc va tong hop bao cdo cé lién quan theo quy dinh.

3.4. Sir dung chi tiéu 1am minh chirng bao cdo va sang kién

a) Két qua thuc hién céc chi tiéu tai Muyc nay dugc trich xuét tir Phan hé PAKN
trén Cong Dich vu cong quoc gia.

b) Sé liu duoc st dung dé: Bao cdo Lanh dao Trung tAm va Van phong Uy
ban nhan dan thanh ph6; xay dung bao cao cai cach hanh chinh, ki€ém soat thu tuc
hanh chinh va h6 so d€ nghi cong nhan sang kién, giai phap cai tién cua Trung tam
(néu co).

¢) Viéc su dung s6 liéu phai bao dam trung thyc, dung nguon hé thong; khong

thay thé tham quyén danh gia ciia Uy ban nhan dan thanh phd d6i voi cac co quan,
don vi khac.

4. Thoi gian thuc hién

Tir thang 10 ndm 2026 dén hét thang 12 nam 2026. Trong qua trinh thuc hién,
Trung tam danh gia dé duy tri quy trinh va dé xuat néi dung dua vao ké hoach nam
2027.

I11. TO CHUC THU'C HIEN
1. Ban Giam doc Trung tim

Chi dao chung, theo ddi, d6n ddc viéc thuc hién tiép nhan, xr 1y va tra o1 phan
anh, kién nghi ctia nguoi dan, doanh nghiép trén Cong Dich vu cong quéc gia.

2. B¢ phan Quan tri hé thong va Ung dung cong ngh¢ thong tin

a) La dau méi chu tri thuc hién cac nodi dung thuoc Phan h¢ PAKN trén Céng
Dich vu cong quodc gia.

b) Theo doi, tlep nhén, phan loai, chuyén PAKN dén cac co quan, don vi lién
quan xr Iy theo tham quyén.

¢) Huéng dan, hd trg nguoi dan, doanh nghiép trong viéc giri PAKN ding noi
dung, ding co quan c6 tham quyén; phoi hop ho tro ky thuat dau méi cac co quan
khi c6 phat sinh.

’ d) Chu d@ng ra soat caic PAKN sép dén han, qué han dé don ddc xtr 1y, han ché
to da phat sinh ton dong.

d) Theo ddi, ra soat sy phu hop giita chire nang, quy trinh xu 1y, két qua danh
gia trén Phan hé phan anh, kién nghi v6i quy dinh dang 4p dung; kip thoi tong hop
ndi dung chua phu hop, bat cap hoic phat sinh trong qua trinh vén hanh, bao cao
Léanh dao Trung tam dé xem xét, chuyén co quan quan tri hé thong cip c6 tham
quyén (néu c0).
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e) Quan trj tai khoan, phan quyén; xtr Iy su ¢ k¥ thuat thuoc pham vi quan trj
cua Trung tam.

g) Pinh ky trich xuét s6 liéu, danh sach don dbc dé lam minh chtng bao cdo va
hd so sang kién cua Trung tam.

3. B9 phan Tiép nhan va Tra két qua

Huéng dan, hd tro nguoi dan, doanh nghiép giri PAKN trén Cong Dich vu cong
qudc gia khi dén giao dich tai Trung tdm; chuyén thong tin vuéng mac phat sinh tai
quiy cho Bo phan Quan tri hé théng va Ung dung cong nghé thong tin dé theo ddi
trén hé thong.

4. B phan Kiém soat thii tuc hanh chinh

Phoi hop cho ¥ kién d6i vai PAKN lién quan quy dinh hanh chinh, thi tuc hanh
chinh khi Lanh dao Trung tdm yéu cau; st dung s6 liéu do B phan Quan trj hé théng
va Ung dung cong nghé thong tin cung cip dé phuc vu bao céo kiém soat tha tuc
hanh chinh thugc nhi€ém vy tham muu ctia Trung tam.

5. Bo phan Hanh chinh - Tong hop

Phat hanh, luu trit van ban don dbc va bao cao; phéi hop dua s6 liéu PAKN vao
cac bao cdo tong hop cua Trung tdm theo yéu cau cua Lanh dao.

6. Ché do phoi hop

Céc bo phan thudc Trung tAm chu dong trao d6i thong tin; trudng hop PAKN
phuc tap, nhay cam hodc c6 nguy co qua han, bao cao ngay Lanh dao Trung tam.
Viéc dé nghi cac co quan ngoai Trung tam xur ly noi dung PAKN thyc hién béng
chuyen hé thong va van ban don ddc, bao céo, khong thay cho van ban chi dao cua
Uy ban nhéan dan thanh phd.

Trén day 1a Ké hoach tiép nhan, xtr Iy va tra 10i phan anh, kién nghi cta nguoi
dan, doanh nghiép trén Cong Dich vu coéng qubc gia cua Trung tam Phuc vu hanh
chinh cong thanh pho. Cac b phén thugc Trung tadm t6 chtrc thyuc hién; kip thoi bao
c4o kho khian, vuéng mac dé tham muu Ban Giam déc xem xét, giai quyét./.

Noi nhgn: = GIAM POC
- CT UBND TP (d¢ b/c); .
-VP.UBND TP (2AB,2,4,7);

- Ban Giam déc Trung tam;

- Cac bd phan thugc Trung tam;
- Luu: VT, HCCwp.

Lé Xuan Hoa
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