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UY BANNHANDAN  CONG HOA XA HQI CHU PANVEET NAM
THANH PHO HA NQI Pic 1ap - Ty do \Hanh p}
86: %3 /KH-UBND Ha Néi, ngay M thang b ndm 2021
KE HOACH

Cai thlen, ning cao mirc d9 hai 1ong ciia ngwdi dan, t6 chire d6i véi chit lugng
cung cép dich vu cong (SIPAS) giai doan 2021-2025 ciia thanh phdé Ha Noi

Thyc hién Quyet dinh s6 468/QD-TTg ngdy 27/3/2021 cia Thu tuong
Chinh phu phé duyet Pé 4n ddi méi vide thyuc hién co ché mot cira, mot cira lién
théng trong giai quyét tha tuc hanh chinh (TTHC); Quyet dinh s6 979/QD-BNV
ngay 18/11/2020 cuia B§ Noi vu phé duyét Pé 4n “Hé thdng tmg dung coéng nghé
thong tin danh g1a cai cach hanh chinh (CCHC) va do luomng su hai long cla
ngudi dan dbi voi su phuc vu cia ¢o quan hanh chinh nha nu6c giai doan 2021 -
2030”; Chuong trinh s6 01-CTr/TU ngay 17/3/2021 cua Thanh ty Ha Noi vé
vi€c tang cuong cdng tac xay dung, chinh dbn Pang, x84y dung Pang by va hé
thong chinh tr1 Thanh pho trong sach, viing manh, day manh CCHC giai doan
2021-2025 ; K& hoach s6 136/KH-UBND ngay 01/6/2021 v& CCHC nha nudc
cta Thanh pho giai doan 2021 - 2025, UBND Thanh phb ban hanh K& hoach
Cai thién, néng cao mirc do hai long clia c4 nhén, t6 chirc ddi voi chét lwong
cung cip dich vu cdng (SIPAS) giai doan 2021-2025 ciia thanh phb Ha Noi, cu
thé nhu sau:

I. MUC TIEU, YEU CAU
1. Muc tiéu

- Tiép tuc nang cao chit lwong cung cép dich vy cong tai cac co quan, don
vi thugc Thanh phd dé cai thién mirc d6 hai long ctia c4 nhan, té chic déi véi
viéc cung cap dich vu cong giai doan 2021-2025.

- Tang cudng trach nhiém caa ngum ding dau cac co quan, don vi, dia
phuong va d6i ngll can bg, cong chirc, vién chirc trong vige trién khai nhiém vu,
gial phap nang cao chét lugng cung cap dich vu céng d& phuc vu cho myc tiéu
phat trién kinh té - x3 hoi cua Thi d6 dén nam 2025.

- Phin d4u Chi sb SIPAS coa Thanh phd nim 2023 dat trén 85%, nim
2025 dat tir 90% dén 95%.

" 2.Yéu ciu

- K& hoach duoc trién khai dong bd & cac cép chinh quyén; tp trung
trong diém & céc x4, phudng, thi trén trén dia ban Thanh phd.

- Gén trach nhiém cta ngu’ou dung dau céc co quan, don vj d6i voi két qua
Chi s6 Hai long dugc Thanh phd va Bs Noi vy cong b hing nim; két qua Chi sb
Hai long 14 mét trong nhiing cin ¢t quan trong d& danh gia mace 49 hoan thanh
nhiém vy va ning Iyc chi dao, diéu hanh ctia ngudi dimg dau céc co quan, don vi.



II. NOI DUNG THU'C HIEN

1. Hing nim, Thi trudng céc SO, co quan tuong dwong S¢, Chu tich
UBND cac quén, huyén, thi x& tich cuc thuc hién thong tin, tuyén truyen diy du
kip thei, khach quan ve vige trién khai va két qua xac dinh Chi s Hai long -
SIPAS t6i cac cé nhan, t6 chirc nhim nang cao nhan thirc ctia c4 nhan, té chie
vé quyen loi va trach nhiém trong viéc tham gia giam sat, phan hdi y kién vé
chét lugng cung ng dich vu cong, chit lugng phuc vy tai cac co quan thudc
Thanh phd.

2. M& rong céc hinh thirc thong tin dé nguoi dan, t6 chic tiép cén dich vy
cdng cua cdc co quan mot cach dé dang, nhanh chong. Tap trung dau tu day da
trang thiét bj hién dai, dé str dung dé ngudi dan, t6 chic sir dung trong qua trinh
giao dich, giai quyét cong viéc.

3. Dang tai cong khai, ddy di ndi dung TTHC, cach thic ndp hd so va
nhén két qua thanh phan hd so, quy trinh thyc hién, thoi gian thuc hién, phi, 1¢
phi dbi véi img TTHC tai B phan Mot cira ciia c4c co quan, don vi, Céng Giao
tiép dién tr cia Thanh phé va Trang thong tin dién t cua cac co quan, don vi.

4. Tiép tuc don gian hoa, cét giam thoi gian giai quyét TTHC. Thue hién
nghi€m quy dinh vé giai quyet TTHC theo co ché mét cira, mdt cira lién thong;
hudng din céc ca nhan, to chirc ké khai hd so day du, chinh x4c, tuyét ddi khong
dé cac c4 nhén, td chirc phai di lai qua mot 1an dé bd sung hd so.

3. Tang cudng nang cao ndng luc, trach nhiém, ky nang, nghi€p vu va tinh
than, thai do phuc vu cua d6i ngil can by, cong chuc truc tiép giai quyét cOng vige
cho ngudi dan va tb chie. Ting cuong kiém tra, glam sat, xu ly ngh1em cac
truong hop cdng chie vi pham cac quy dinh vé hanh vi bi cAm trong qua trinh
thuc hién TTHC.

6. Thyc hién nghlem tac vige cong khai xin 15i to chue, ca nhan khi gidi
quyet TTHC xay ra sai s6t, qué han dbi voi két qué giai quyét TTHC thudc thim
quyén giai quyet

7. Thye hién tbt viée tlep nhin, xt 1y ¥ kién gop y, phan anh, kién nghi
cia nguoi dén va t6 chirc. Tiép tuc - cdng khai ni€ém yét s& dién thoai, thu dién tir
co quan tiép nhén va phan anh klen nghi theo quy dinh; khuyén khich viéc sir
dung cdng ngh¢ thong tin dé tiép nhan kip thoi cac kién nghi, phan anh cua
ngudi dan, t& chie.

8. Trién khai viéc khéo sét, 14y ¥ kién c4 nhan, t& chirc v& chit lugng cung
cap dich vu céng tai co  quan, don vi dam bao nghiém tic, trung thye, ding quy
dinh (qua trinh chon mau didu tra x& hdi hoc; phat thu phibu; tong hop két qua)
va cong khai ddy du, kip thoi, d& tiép can két qua khao sat.

9. Tang cudng cong tac kiém tra, giam sat dbi véi viée xay dung va trién
khai thyc hién Ké hoach cai thi¢n, ning cao sy hai long clia ngudi dén, t6 chirc ddi
v0i chét luong cung cép dich vu cdng tai cac co quan, don vi thude Thanh phb.
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10. Bé nghi cac don vj dugc B6 Noi vu Iya chon diéu tra x& hoi hoc héang
nam, can cu két qua Chi s§ Hai long - SIPAS, thyc hién t6t cong tac tuyén
truyén va trlen khai c6 hiéu qua ké hoach nhim téng cuong cac giai phap néng
cao Chi s6 Hai long - SIPAS chung ctia Thanh phé.

III. TO CHUC THU'C HIEN

1. Thi trwéng cic Sé, ban, nganh, Chii tich Uy ban nhin dan cic
quin, huyén, thi xa thugc Thanh pho

a) Trén co s¢ cac ndi dung, nhiém vu ciia Ké hoach nay va déc diém tinh
hinh thyc t& ciia co quan, don vi, dia phuong, xay dung Ké hoach giai doan d8
cai thign, ndng cao su hai 16ng cia ngudi dén, t6 chuc @i véi sy phuc vy hanh
chinh cia co quan, don vi; K¢ hoach khao sit, 1y y klen ca nhan, td chirc ddi
voOi cac giao dich cung cap dich vu cong hing nim va t& chirc trién khai thuc
hién. Khuyen khich viéc timg dung cong nghé thong tin trong khao sat, 14y y kién
ca nhan, td chirc trong qua trinh giao dich, giai quyét TTHC (khao sat truc
tuyén, qua tin nhin SMS, .. ).

b) Tuycn truyén, quan trigt dén toan thé doi ngii can bd, cong chirc, vién
chie vé ndi dung cia Ké hoach nay; tang cuong thong tin, tuyén truyen vé dich
vy cdng cla co quan, don vi dén nhan dan trén dia ban va ca nhan, t& chirc thyc
hién dich vu ¢ong.

c) Uy ban nhén dén cp huyén dua ndi dung thuc hién Ké hoach nay va Ké
hoach giai doan cua co quan, don vi vao tiéu chi xdc dinh Chi s CCHC hing
ndm ctia cdc xi, phuong, thi trin tryc thudc.

2. S& Noi vu

- La d4u mdi theo déi viéc duy tri, cai thién Chi sé Hai long - SIPAS cia
Thanh phd. Tham muu day manh cong tdc CCHC, trong tAm 13 néng cao chit
lwong 461 ngili can bd, cong chire, vién chirc.

- T6 chtte thuc hién, don déc, kiém tra, huéng din cic S¢, co quan tuong
duong S&, UBND cic quan, huyén, thi xi trong viéc thuc hién cac giai phap,
nhiém vy dugc phan cong.

- Phbi hgp véi cac don vi thuge B6 N6i vu va céc co quar, don vi lién quan
trién khai cong tac diéu tra xa hoi hoc @& danh gid, xac dinh Chi sb Hai long quéc gia.

- Phéi hop v6i Vién Nghién ctru phat trién kinh te x4 hoi trién khai céac
ndi dung khao sat, do lucmg sy hai 1ong cua ca nhan, t6 chirc ddi véi viée cung
chp dich vu cong trong ndi b Thanh phd.

3. Viin phong UBND Thanh phé

- Tham muu UBND Thanh phd céc giai phap d6ng bd nhidm nang cao chit
lugng giai quyet TTHC tai cic co quan, don vi, dia phuong thudéc Thanh phd;
thu'orng Xuyen kiém tra, d6n déc cac co quan, don vi, dia phuong trong thyc hién
viéc niém yét cong khai TTHC theo quy dinh; tién hanh kiém tra, ra sodt cdc TTHC
dé kién nghi stra d6i, bd sung hodc hity bé cac quy dinh khdng phi hop.
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- Tb chirc tap huin nghiép vu vé giao tiép, tmg x&r va thai 46 phuc vu nhan
dan cho d6i ngii can b0, cong chure, vién chire tai B§ phan Mot cua.

- Trién khai viéc danh gia chit luong giai quyét TTHC theo quy dinh.

- Tang cudng cong tac kiém tra, phat hién kip thoi cac hanh vi vi pham
trong giai quyét TTHC va theo kién nghi, phan 4nh cta c4 nhan, t& chire.

4. S& Théng tin va Truyén thong

- Kip théi tham muu UBND Thanh phd diu tu, nang cip Cong Dich vu
cdng truc tuyen Phan mém M6t cira ding chung dap Umg yéu cau cung cAp
thong tin va giai quyet TTHC.

- Phéi hop véi céc S0, ban, nganh, UBND cac quén, huyén, thi x3, cac to
chirc doan thé va cac co quan bao chi Trung wong, Thanh phé (Pai Phat thanh
va Truyén hinh Ha No1, Bao Ha Noi méi, Bao Kinh té d6 thi, Cong Giao t1ep
dién tr Thanh pho) tiép tuc tang cut(mg cong tac tuyén truyén, phd bién vé ndi
dung ctiia Chi sé Hai long - SIPAS, vé cac quy dinh hanh chinh, TTHC.

- Pbi méi viée cung cap thong tin trén Cdng Giao tiép dién tir Thanh pho
tdng cuong tuyén truyén, van ddng nguoi dan khai thac cic thong tin trén Chng
Giao tiép dién tir Thanh phb.

S. S& Tai chinh
v Phéi hop v6i cac co quan, don vi dugce giao chi tri thyc hi¢n cac nhigm
vy tong hop ngudn kinh phi chi thuong xuyén tir ngan sach nha nwéc bao cio
UBND Thanh pho theo quy dinh.
6. Vién Nghién ciru phat trién kinh té - xa hdi
- Khin trvong hoan thanh cong tic nghién cuu, tham muu xdy dung hé

thong tiéu chi phuc v ¢Ong tac khao sat truc tuyen thu thép thong tin, ¥ kién
ctia ngudi dan vé chét luong cung img dich vu cong.

- Nghién ctru, dé xuét viéc ing dung Cong nghe thong tin trong khao sat truc
tuyén, thu thap thong tin, ¥ kién ciia ngudi dan vé chat lugng cung img dich vu cong.

- Trién khai céc n91 dung khao sat, do ludng sy hai long clia c4 nhén, td
chire d6i vai viée cung cap dich vy cong trong ndi bd Thanh phd.

7. P& nghi Uy ban Mit trin T quéc Viét Nam thanh pho Ha Noi, Hoi
Cuu chién binh thanh phé Ha Ngi

Phéi hop trién khai khao sat, do luomg sy hai long cla ngudi dan vé chét
hrgng cung g dich vu ¢ong giat doan 2021-2025.

8. P& nghi Truong Pao tao can by Lé Hong Phong Ha Nji va céc
Trung tim bdi dudng chinh tri quin, huyén, thj xa

Chu tri long ghép cac nodi dung cai thién Chi sb Hai long - SIPAS cua

Thanh phd vao cic chuong trinh ngoa1 khoa, bao céo chuyén d tai cac 16p dao
tao, bdi dudng can bo, cong chirc, vién chirc.
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9. C4c co quan bdo chi, tuyén truyén Trung wong va Thanh phé (co
quan Pai Phat thanh va Truyén hinh Ha Ngi, Bao Ha Ndi méi, Bao Kinh té
va Do thi, Bdo An ninh Tha dd, Cong Giao tiép dién tir thanh phé Ha Noi)

D¢ nghi phdi hop voi S& Néi vy, cac co quan, don vi c6 lién quan xay
dung chuyén trang, chuyén muc vé Chi s6 Hai long — SIPAS cuia thanh pho Ha
Noi trén bao, dai, bao di¢n tir; tuyén truyen phé bién sau, rong, ¢ trong tim,
trong diém, bang nhidu hinh thire nhim nang cao nhan thirc cuia can bd, cong
chirc, vién chirc va Nhén dén vé céc ndi dung cua Chi s6; ddng thoi, giup nguoi
~ dan, t6 chirc va doanh nghiép hiéu rd hon su nd lyc cai thién, ning cao chét
lrong cung cip dich vy céng cla céc cap chinh quyen Thanh phd.

10. Ché dj béo cdo va kinh phi trién khai thye hién

- Thuc hién ché d6 bao céo giri vé UBND Thanh phd (qua S& Noi vu dé
téng hop) theo thoi gian nhu sau: Bao céo dinh ky hang thang (theo mdu tai Phu
luc 3) gl truée ngay 10 cia thang sau (khong thuc hién ché do bdo cdo Quy 1, 6
thang va 9 thang) va Bao cdo nam (theo méu tai Phu luc 4, dinh kém theo Bdo cdo
CCHC nam) g treg'e ngay 15/12 ciia ndm bao cdo.

- Ngudn kinh phi bao dém cho vi€e do ludng, cai thién nang cao muc do hai
1ong clia ngudi dan, 6 chirc dbi véi chét hrong cung cap dich vu cong hing nim
dugc b6 tri trong dy toén hang nim theo phan cip ngan sach hién hanh va céc
ngudn kinh phi hop phap khéc theo quy dinh.

UBND Thanh phé yéu cau Thu truong cac S, ban, nganh, Chu tich
UBND cac quan, huyén, thi xa nghiém tic trién khai thuc hién Ké& hoach nay.
Trong qua trinh thyc hién, néu c6 khé khin, vudng méc, klp thoi phan anh vé

S& Noi vy dé tong hop, bao cdo UBND Théanh phd xem xét, giai quyét./. .

Noi nhén: TM. UY BAN NHAN DAN
- Thi tuéng Chinh phi; ~N i
- Vén phong Chinh phi;
- B Noi wvy;
- TT Thanh ay, TT HPND Thanh phé;
-UBMTTQ VNTPHN,HCCBTP; ., ., O
- Ban Tuyén gido; | e phoi
- Ban Din vin Thanh ty;
- Chu tich, cac PCT UBND TP; ~ -
- Céc s@, ban, nganh TP,
- UBND cac quén, huyén, thj xd;
- Pai PTTH HN; cac Bao: HNM, KT&DT,
ANTD, Céng GTDT TP;
- VP UBTP: CVP, cac PCVP;
Cac phong: NC, TK-BT, TH, KS TTHC;
- Lwu: VT, NC(a, SNV

ILES g ¢




Phu luc 1

. DE AN CU THE GIAO CHO CAC CO QUAN, PON VI GIAI DOAN 2021-2025
(ém theo Ké hoach som3/KH-UBND ngay A4/ € /2021 ciia UBND Thanh pho)

[ ize on Pon vi cha tri Pon vi Yéu cau, Thei gian
STT 0y S/ Nhigm vy thwe hién phéi hop sanphdm | hoan thanh
Huéng dén danh gia chit luong giai quyét TTHC theo x . QA
; . & o ; , Vian phong - Céc S¢&, nganh;
quy dinh tai Nghi dinh s0 61/2018/ND-CP cia Chinh . ) 2 . o )
1| phi va Thong tur s6 01/2018/TT-VPCP ciia Van phong | CDNWD 1hanh |- UBND cap huyén; | vanban | Quy I1/2021
] . pho - UBND céap x4&.
Chinh phu
Ké hoz_i’ch/Dé an cai thién sy hai long cta ¢4 nhén, tb Sé Tai nouvén |- S Noi vy, K& hoach/
2. | chic d6i véi viée giai quyét TTHC Iinh vyc tai nguyén | _ o o tfu gn - Viin phong UBND ?B logc Quy I11/2021
mdi trudng giai doan 2021-2025 & | Thanh phé. can
Ké hoach/Dé an cai thién sy hai long ciia doanh nghiép N . | = S&NGi vy, R
3. | i v6i vige gidi quyét TTHC linh vue ké hoach diu tr | 595 glll"f;h V2 | _ Van phong UBND Kg}f’?cw Quy 1112021
giai doan 2021-2025 Thanh phé. ©an
K& hoach do luomg sy hai long cia c4 nhén, t chie |  Vién Nghién Ban hanh K&
4 doi voi su phuc vu cua cac S0, co quan tuong duong | ctru phat trién S N6i vu h?ach chdm , Quy IV
" | S¢, UBND cac quan, huyén, thj x4 thuéc Thanh pho | kinh té - xa hoi Y nhat];{ong QUY | hing nam
hing nim Ha N¢i 111 héng nédm
K& hoach do ludng sy hai long clia ¢4 nhén, td chre \{1@11 I\{ghl.exn Ban hanhnKe .
clru phat trién WA hoach chdm Quy IV
5. | d6i voi chéit luong cung ung dich vu c6ng trén mot s6| T S Noi vu X . 3 N
kinh te - x4 hi nhat trong Quy hang ndm
linh vyc dan sinh birc thiét hing nim x NTA: L o
Ha Noi 111 hang nam
Kiém tra, hudng dan cac co quan, don vi xay dyng, 4p S& Khoa hoe va | - Cac Sé¢, riganh; .| Trién khai hing | Quy IV hing
6. | dung, duy tri va cai tién Hé théng quéan ly chat luong Céne nehé - UBND cadp huyén; nAm .
theo tidu chuén quéc gia TCVN ISO 9001 BN | . UBND cép xa. 8 fam




STT Nhiém vu Domn vi chii tri Pon vi Yéu cau, Thoi gian
F e thure hién phéi hop san pham hoan thanh
21(;/3};3331; tgfan T]ff ltgéi}gtciﬁhh S;)hg?ﬁg?;;gf)%gg Vanphong | - Céc 86, nganh; ,
7. X e en A A A s N UBND Thanh |- UBND cap huyén; K& hoach Quy 1V/2021
do6i mai viéc thye hy;n ¢o ché mot clira, mot chra lién hé _ UBND cip & :
théng trong giai quyet TTHC P p xa.
Xay dyng D& an thi diém Gy quyén cho UBND cfp N ND | ayst dinh ve
8. |huyén viée tiép nhan, giai quyét TTHC linh vuc Ly | S& Tu phép an prons PO Uy AUYeIL 1 o9 1V/2021
lich fr phép Thanh pho; - Vén ban .Chl
: - UBND cap huyén. | dao thyc hién.
- S& Tai chinh;
’ - Buu dién thanh
Thi diém “Giao doanh nghiép buu chinh c6ng ich dam pho Ha Noi; A
g, |nhén mot s6 cong viée trong qua trinh huéng dén, tiép S& Tu oha - S& Néi vu; éDe; tacril;nh V2021
" | nhan, s héa hd so, tra két qua giai quyét TTHC linh PR | .86 Thong tin va ; h‘lyg - Quy
vuc Ly lich tu phap” " | Truyén thong; phe duyet.
- Vin phong UBND
Thanh phd.
Nghién ctru, tham muu xdy dung hé théng tiéu chi | Vién Nghién |~ S?NQE N H,@ th‘o ne t1eu:.
N . X A , R - S& Thong tin va chi phtt hgp véi .
phuc vu cdng tac khao sat tryc tuyen, thu thép thong | ciu phat trién AR - Théang
100 . 7 wr qAL A X ; . . & ~1a: | Truyén thong; khéo sét truc
tin, y kién cia ngudi dan vé chat lugng cung tng dich | kinh € - x3 héi 5 \ £ 12/2021
vy oo Ha Nbi - Vén phong UBND tuyén
Heong - Thanh phd.
X Vién Nghién |~ SO Noi vy;
Nghién ctru, d€ xuat img dung Cong nghé théng tin ot hé% ridn | S& Thong tin va
11. | trong khéao sat tryc tuyen, thu thdp théng tin, y kién | . paat trien Truyén thong; Pé an Quy IV/2022
\ e 1A A 1A 5 . b kinh t€ - xd hoi s :
cuia nguodi dan vé chat lugng cung ing dich vu cong - Vin phong UBND

Ha Nbi

Thanh phd.




Phu luc 2

MAU PHIEU KHAO SAT LAY Y KIEN CUA CA NHAN, PAI DIEN TO CHUC
TRONG GIAI QUYET THU TUC HANH CHINH
(Ap dung doi voi viéc tw khdo sdt cdc giao dich truc ttep
tai cdc co quan, don vi thujc Thanh pho)
(Ban héwh kém theo Ké hoach so M3/KH-UBND ngay #M/6 /2021 cia UBND Thowh pho)

Ong/Ba lién hé d gidi quyét cong vige (thi tuc) gi?

Xin Ong/Ba danh d4u (x) vao 6 vudng(n) tuong img vai phuwong 4n tra 161 ma Ong/Ba chon
dbi véi timg cau hoi (5 =Rdr hai long, 4 = Hai Iong, 3= Binh tueong; 2 — Khong hai long; 1= Rat
khong hai long).
Cau 1. Co sé vit chit tai B phian Mgt cira ¢6 d4p dng yéu ciu (noi ngoi cho, ban viéi,
ghé, quat mdat, vé sinh chung,...)?
os o4 o3 o2 ol
Ciu 2. Thii tyc hanh chinh cé dwgc niém yét cong khai, diy da?
() o4 m] o2 ol
Ciu 3. Thanh phén hd so/Phi, 1¢ phi phai ndp cé ding quy dinh?
05 o4 o3 o2 ol
Céu 4. Cdng chire c6 thai d giao tiép lich sw, ding mye trong qua trinh gidi quyét?
s o4 o3 o2 ol
Céu 5. Cong chirc hwéng din ké khai hb so chu ddo, dé hiéu?
o5 o4 o3 o2 ol
Cau 6. Co quan tra két qui c6 dang hen?
(i) o4 n3 o2 ol
Ciu 7. Két qua gidi quyét nhin dwoe ding, day dii, chinh xdc?
o5 n4 o3 n2 ol
Céu 8. Thuin tién, dé dang khi thye hi¢n gop ¥, phan anh, kién nghi?
m ) o4 03 o2 ol
XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA!

* Ghi chu: Trong qud trinh thuc hién, cdc tiéu chi, thudt ngir trong mau phiéu nay ¢o thé
duoc diéu chinh, bé sung dé phi hop vdi quy dinh moi va thuc tién trién khai tgi timg don vi.



Phu luc 3

MAU BAO CAO KET QUA HANG THANG ,
(Ban hanh kém theo Ké hoach sops3/KH-UBND ngayi4/6/2021 ciia UBND Thanh pho)
Mau sé 1 - Cic S0, nganh
TEN PON V] CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Ty do - Hanh phic

So: /BC-

BAO CAO SIPAS THANG..NAM...

Kétqua | Két qua tir
- trong diu nim
STT Noi dung thing bao | dén thang
cao0 bao cao
I | Két qua giii quyét TTHC theo co ché mot cira,

mdt cira lién thong

Tong s6 hod so can gidi quyét

S ho so tiép nhan truc tiép tai Bo phan Mot cira

86 hé so tiép nhan qua DVC TT mirc d6 3

S& hd so tiép nhan qua DVC TT mirc d6 4

$6 hd so tiép nhan qua DV BCCI

Ty 1§ TTHC cung cap DVC TT mire d9 3 c6 phat
sinh ho so

Ty 1€ ’l:THC cung cép DVC TT mike d6 4 ¢6 phat
sinh ho so

Ty 1é TTHC cung cip DV BCCI c6 phat sinh hd
SO

TY 1§ ho so gidi quyét ding han

Ty 1& ho so giai quyét dung han

Ty 1& hé so DVC TT mirc d6 3 giai quyét dung han

Ty 18 hd so DVC TT mirc d6 4 giai quyét dang han

Ty 18 hd so DV BCCI giai quyét ding han

Ty 18 giai quyét hd so qua han

Ty 18 hé so giai quyét qua han




Kétqua | Két qua tir
A~ trong ddu nam
STT Néi dung thang bao | dén thang
cao bao cao
- | Ly do qua han
11 | Téng s6 phan anh, kién nghj vé giai quyét TTHC
1 | Sé phan anh, kién nghi vé& hanh vi hanh chinh
2 | S6 phan anh, kién nghij v& quy dinh hanh chinh
3 | S4 phan 4nh kién nghi duoc ding tai cong khai két
qua xu ly
I Tong s0 vin ban xin 13i trong qua trinh gisii
quyét TTHC (chim mudn, sai sot,...)
v Tong s6 y kién danh gia hai long cia ngwdi dan,
td chirc trong qua trinh gidi quyét TTHC (dang
ban gidy hodic dién tir)
* Ghi chii viét tit:

- DVC TT: Dich vu céng truc tuyén
- DV BCCI: Dich vu buu chinh ¢6ng ich




Méu s6 2 - Cdc Quiin, huyén, thi xa
TEN PON VI CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tu do - Hanh phic

Sé: /BC-

BAO CAO SIPAS THANG..NAM...

STT

N§i dung

Két qua
trong thang
bao cdo

Két qua tir
diu nim
dén thing

bio ciao

TAI UBND QUAN/HUYEN/THI XA

Két qui giai quyét TTHC theo co ché mot
ctra, mot cira lién thong

Tong s6 hd so cin giai quyét

S hd so tiép nhan truc tiép tai B phan Mot
cua

S$6 hd so tiép nhan qua DVC TT mirc d6 3

$6 hd so tiép nhan qua DVC TT mirc do 4

S4 hd so tiép nhan qua DV BCCI

Tong s6 ho so cin gidi quyét phin loai theo
Iinh vue

Linh vuc tu phap

Linh vuc lao dong, thuong binh va x4 hdi

Linh vuc tai nguyén va méi truong

Linh vuc x4y dung, quan ly do thi

Linh vuc khac

Ty 1& TTHC cung cap DVC TT mike d6 3 ¢
phat sinh hé so

Ty 18 TTHC cung cap DVC TT mirc d§ 4 cé
phat sinh ho so

Ty I¢ TTHC cung cap DV BCCI c6 phat sinh
ho so

Ty 18 hé so gidi quyét ding han




STT

Noi dung

Két qua
trong thang
bao cao

Két qua tir
diu nim
dén thang
bao cao

Ty 1& hd so giai quyét ding han

Ty 18 hd so DVC TT mirc d6 3 giai quyét ding
han

Ty 1& hé so DVC TT murc d6 4 giai quyét ding
han

Ty 1& hd so DV BCCI giai quyét diing han

Ty 1€ giai quyét hd so qua han

Ty 18 hd so giai quyét qua han

Ly do qua han

Tong s6 phan dnh, kién nghi vé giai quyét
TTHC

84 phan 4nh, kién nghj v& hanh vi hanh chinh

S6 phan 4nh, kién nghij vé& quy dinh hanh chinh

Sc’f) phan anh kién nghij duge ding tai cong khai
két qua xur ly

1

Téng sb vin ban xin 15i trong qua trinh giii
quyet TTHC (chim mudn, sai sot,...)

v

Téng §6 ¥ kién danh gia hai long cia nguwoi
diin, td chirc trong qua trinh gidi quyet
TTHC (dang ban gidy hodc dién ti)

TAI UBND CAC XA/PHUONG/THI TRAN

Két qua giai quyét TTHC theo co ché mdt
cira, mot cira lién thong

Téng s6 hd so can giai quyét:

S6 hé so tiép nhan truc tiép tai Bo phan Mot
cua

S6 hé so tiép nhan qua DVC TT mirc d6 3

S hd so tiép nhin qua DVC TT miic d6 4

S6 ho so tiép nhin qua DV BCCI




Két qua tir

Ket qua diu nam
STT Noi dung trong thang X .
o, dén thang
bao cao C .
bao cao
2 | Téong s6 ho so phan loai theo linh vire
- | Linh vuc tu phap
- | Linh vuc lao ddng, thuong binh va xa hdi
- Linh vuc dét dai
- Linh vuc xay dung, d6 thi
- Linh vuc khac
3 | Ty 1¢ TTHC cung cip DVC TT mire d6 3 ¢é
phat sinh ho so
4 | Tyle TTHC cung cap DVC TT mirc d6 4 ¢6
ph:t sinh ho so
5 | Ty 1¢ TTHC cung cip DV BCCI c¢6 phét sinh
ho so
6 | Ty I¢ hd so giai quyét ding han
- | Ty 1& hd so giai quyét ding han
- | Ty 16 hé so DVC TT mirc dd 3 gii quyét ding
han
- | Ty 18 hd so DVC TT mirc d 4 giai quyét ding
han
- | Ty 1é hé so DV BCCI giai quyét dung han
7 | Ty 1@ giai quyét hd so qua han
- | Ty 18 giai quyét hd so qua han
- | Lydoquahan
II | Tong s6 phan 4nh, kién nghi vé gidi quyét
TTHC
1 { S phan anh, kién nghi vé hanh vi hanh chinh
2 | S6 phan 4nh, kién nghi vé& quy dinh hanh chinh
3 | S6 phan anh kién nghj duoc dang tai cong khai

két qua xir ly




Két qua tir

Két qua déu nim
STT Nbi dung trong thang dén than
bdo cdo bao céog
11 Tong s0 vin ban xin 15i trong qui trinh gidi
quyét TTHC (chim mudn, sai sot,...)
IV | Tong so y kién danh gia hai long ciia nguoi

dén, tb chirc trong qua trinh gidi quyét
TTHC (dang ban giay hodc dién ti)

* Ghi cha viét tit:
- DVC TT: Dich vu ¢ong truc tuyén
- DV BCCI: Dich vu buu chinh céng ich




Phu luc 4

MAU BAO CAO KET QUA KHAO SAT NAM ,
(Ban hinh kém theo Ké hoach s6A43/KH-UBND ngcy 44/4 /2021 ciia UBND Thénb ph)

TEN CO QUAN, PON VI CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
—_— Doc 1ap - Tu do - Hanh phiic

BAO CAO

Két qua khio sat, ldy y kién ngwdi din, t6 chire
di giao dich, nhin két qua giii quyét TTHC nim...

1. Két qua trién khai

STT Néi dung Két qua thwre hién (1)
1. | Pon vi trién khai khéo sat
2. | Thoi gian trién khai trong nam
3. | Hinh thirc khao sat
4. | Ky lay phiéu
5. | Pon vi duge giao chia tri tham muru trién khai thuc hién
6. | Linh vuc/TTHC c6 s6 phiéu khao sat nhiéu nhét
- 7. | Téng sé phiéu khao sat thu vé trong nim
8. | Hinh thirc ¢ong khai két qua khao sat
9. |86 don vi truc thudc trién khai khao sat
10. | Téng s6 phiéu khao sat tai céc don vi truc thude

2. Khé khiin, virdmg méc (néu c6)

3. Kién nghi, d¢ xuit (néu cd)

Nai nhin:
- S0 NoOi vu;

THU TRUONG CO QUAN, BON VI
(Ky tén, dong dau)




* Huéng dén cdch ghi tai muc (1):

- (1): Ghi “C6” hodc “Khong”. Néu c6, ghi s6, ky hiéu, ngay, thing, nim ban
hanh véin ban trién khai.

- (2): Ghi thoi gian bdt ddu va thoi gian két thiic khdo sdt.

- (3): Ldy phiéu truc tiép tai B phdn Mot cira hodc cdc hinh thirc khic (néu chi
tiét).

- (4): 01/3/6 thang.

- (5): Tén phong, ban, don vi.

- (6): Ghi tén Iinh vuc/TTHC.

-(M:To ong S0 phleu cua cdc ky ldy phzeu (Ghi s phzeu khao sat dm véi cac TTHC
thugc tham quyén tiép nhdn, gidi quyét cua don vi. Pi voi UBND cdp huyén la cdc
TTHC tiép nhdn, gidi quyét tai Bo phdn Mt cira ctia UBND cdp huyén).

- (8): Néu cdc hinh thirc cong khai két qua khdo sdt.
- (9): S6 hegng don vi truc thudc trién khai.

- (10): Tdng s6 phiéu khdo sdt cia cde ky Idy phiéu trong ndm tai cac don vi truc
thudc.



Phu luc 5

MAU PHIEU KHAO SAT MUC PO HAI LONG CUA NGUOI DAN
POI VOI SU PHUC VU HANH CHINH CUA CO QUAN NHA NUGC
(Ap dung déi voi vig¢c Thanh phé khdo sit djc Igp d6i véi cdc giao dich
triec tiép tai cdc co quan, don vi thujc Thanh pho)

(Ban hamh kém theo Ké hoach s6 YKH-UBND ngay W86 /2021 ciia UBND Thanh phd)

UY BAN NHAN DAN M3 sb phiéu:
THANH PHO HA NOI (T T 1]

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOI DAN, TO CHUC POI VOI SU
PHUC VU CUA co QUAN HANH CHINH NHA NUGC THANH PHO
NAM...

(Péi véi UBND cdc qudn, huyén, thi xi thugc Thanh pho)

A. THONG TIN CHUNG
I. Muc dich khao sat

Dé ¢6 co s& giup cdc co quan, don vi cia Thanh phé thuc hién cai cach hanh chinh,
ning cao chat luong phuc vu ngudi dan, 16 chirc, UBND thanh ph6é Ha N6i trién khai do
luong su hai long cia nguoi dan, t6 chirc ddi v&i sy phuc vu ctia co quan hanh chinh nha
nude Thanh phé.

Kinh mong Ong/Ba cung cép thong tin ddy da, chinh xac, khach quarn dé két qua khao
sat phan 4nh dting chét lugng phuc vu ciia co quan hanh chinh nha nude déi voi Ong/Ba.

Xin tran trong cam on Ong/Ba!
IL. Hwéng din tra 10 cdc ciu héi

Xin Ong/Ba khoanh tron vao mét trong céac chir s6 1,2, 3,4, 5 trude phuong 4n tra 1oi
ma Ong/Ba chon d6i voi timg cau hoi (5 =Rt hai long, 4 = Ha: long, 3= Binh thuong; 2 = Khong
hai long; 1= Rat khong hai long).

B. PHAN CAU HOI

Cau héi 1. Xin Ong/Ba vui long cho blet mire 6 hai long ciia Ong/Ba d6i vai vie
gidi quyét thii tuc hanh chinh (TTHC) cho Ong/Ba tai co quan, don vi:

£ Khén Rt
Réthai | Hai | Binh | )0 £ | Kkhong
Nhén dinh long long | thwong \ hai
an di long \
long
5 4 3 2 1
L. TIEP CAN DICH VU
1. Tru s& co quan tiép nhén hé s, tra két qua
giai quyet TTHC co bién hi€u, huéng dan r6 5 4 3 2 1
rang, dé thiy




2. Co quan bb tri noi giri xe thuan tién, mién phi 5 4 3 2

3. Co quan trang bi h¢ théng 14y sb tu dong, phat
s6 hoac bb tri cong chirc huéng din

4. Noi ngdi cho giai quyét TTHC 6 di chd ngdi
cho ngudi dan

5. Trang thiét bi phuc vu nguoi dﬁn,~ td chirc tai
co quan giai quyét TTHC day du, dé sir dung

II. THU TUC HANH CHINH

6. Quy dinh TTHC duogc cong khai dé thiy, day du 5 4 3 2

7. Thanh phén h6 so ma Ong/Ba phai ndp la phu
hop, ding quy dinh

8. Mitc phi/1é phi ma Ong/Ba phai ndp 1a phi hop,
ding quy dinh.

9. Thai han giai quyét cong viée cua Ong/Ba la
ding quy dinh

111. CONG CHUC

10. Cong chire ¢6 théi 40 giao tiép lich su véi
Ong/Ba

11. Cong chirc tra 16, giai thich, hudng dain ké
khai hd so tan tinh, chu d4o, d& hiéu

12. Cong chire tudn tha ding quy dinh trong quy
trinh gidi quyét céng viée

IV.KET QUA GIAI QUYET

13. Két qua giai quyét hd so ciia Ong/Ba nhén
dugce 1a dung quy dinh

14. Két qua giai quyét hd so cira Ong/Ba c6
théng tin day da, chinh xac

V. TIEP NHAN, XU LY CAC Y KIEN GOP
Y, PHAN ANH, KIEN NGHI (néu Ong/Ba da
c6 ¥ kién gop . phan anh, kién nghi déi véi co
quan giai quyét TTHC)

15. Co quan ¢6 bd tri hinh thirc tiép nhén gop ¥,
phan 4nh, kién nghi ctia ngudi dan, 16 chirc

16. Ong/Ba d& dang thuc hién gop y phan anh,
kién nghi

17. Co quan tlep nhén va xir Iy tich cuc cac gop
¥, phan anh, kién nghi ctia Ong/Ba

18. Co quan théng bao kip thoi két qua xur Iy cac
¥ kién gop y, phan anh, kién nghi ctia Ong/Ba

Ciu héi 2: Néu Ong/Ba ¢6 hd khau trén dia ban Quan/huyen/thl xd, xin Ong/Ba vui long
cho blet mire d§ hai long cia Ong/Ba vé vigc trién khai mot s0 ngi dung sau ciia chinh
quyén:




Binh | Khong Rat
RéAthai | Hai | thwong | hai | khéng
Nhén dinh long long long hai
long
5 3 2 1
1. Viéc bau cir t6 trudmg t6 dan phd/trudng thon 5 2 1
2. Viéc doéng gop tu nguyén cho mot cong trinh 5 4 3 5 1
cong cong & xd/phudmg/thi tran noi sinh song
3. Viéc cung‘cép thdng tin chinh sach, phap luft 5 4 3 5 i
tir chinh quyén dia phuong
4. Viéc cong khai danh sach hd nghéo coa dia
5 4 3 2 1
phuong
5. Viée cong khai thu, chi ngén sach dia phuong 5 4 3 2 1
6. Vige cong khai quy hoach, ké hoach st dung 5 4 3 2 1
dét, gia boi thudng thu hdi dét
7. Viéc cung cép théng tin trén Céng/Trang 5 4 3 5 1
thong tin di€n tr cua dia phuong
8. Viéc 6 chirc cong tac tiép nhan va giai quyet
don thu khiéu nai, t6 cdo cta dia phuong (Neu 5 4 3 5 1
Ong/Ba da thuee hién cde nji dung vé khiéu nai,
16 cdo)
C. THONG TIN NGUOI TRA LOI:
Gidi tinh: 1.Nam o 2.Nit o
Phtudi:  1.Dusi25wbi o 4. Tr50-60wbi o
2. Tir 25 - 34 tudi o 5. Trén 60 tudi O
3. Ttr 35 - 49 tudi mi
Trinh 3: 1. Tiéu hoc (c4p I) ] 1 5.Paihoc mi
2. Trung hoc co s (cap II) O 6.SauDbai hoc o
3. Trung hoc phd thong (cip M) o 7. Khéc (xin viét cu thé):
4. Day ngh&/Trung cAp/Cao dANE O oeecoevveerverecoeee oo rceneessensessenens
D. THONG TIN PIEU TRA VIEN
~HO VAN . e
- 86 diEN thomi:......eeeieeiie e
-Biachii ..
- Théi gian tién hanh diéu tra, khao sat: Ngay thang nim




UY BAN NHAN‘DAN
THANH PHO HA NOI

M3 s6 phiéu:

LT

PHIEU KHAO SAT SU'HAI LONG CUA NGUOI DAN, TO CHUC POI VOI
SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC THANH PHO
NAM...

(Déi v6i cdc S6, co quan twong dwong Sé thuge Thanh phé)

A. THONG TIN CHUNG
I. Muyc dich khio sat

Pé ¢6 co s& gitp cac co quan, don vi cia Thanh phd thue hién cai cach hanh
chinh, ning cao chit lwrong phuc vu ngudi dén, t6 chirc, UBND thanh phé Ha N@i trién
khai do luong sy hai long cia ngudi dén, t chirc d6i véi su phuc vu cla co quan hanh
chinh nha nuéce Thanh phd.

Kinh mong Ong/Ba cung cép thong tin diy du, chinh xac, khach quan dé két

qua khao sat phan anh diing chat lugng phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nuéc dbi
véi Ong/Ba.

Xin tran trong cam on Ong/Ba!
IL. Huéng dén tra 1oi cic ciu hoéi

Xin Ong/Ba khoanh tron vao mét trong céc chit sé 1, 2, 3, 4, 5 trude phuong an
tra 101 ma Ong/Ba chon dbi véi timg cau hoi (5 =Rdt hai long, 4 = Hai long, 3= Binh
thuong; 2 = Khong hai long; 1= Rat khéng hai Iong).

B. PHAN CAU HOI

Xin Ong/Ba vui 16ng cho biét mirc 4 hai long cua Ong/Ba dbi véi viéc gidi
quyet thu tuc hanh chinh (TTHC) cho Ong/Ba tai co’ quan, don vi:

, Khang | Rt
Réthai | Hai | Binh | * 0% | khong
Nhén dinh long long | thwing long hai
long
5 4 3 2 1
1. TEEP CAN DICH VU
1. Try s& co quan tiép nhan hd so, tra két qua
gidi quyct TTHC ¢6 bién higu, huéng dan 15 5 4 3 2 1
rang, dé thay
2. Co quan bé tri noi giri xe thuin tién, mién phi 5 4 3 2 1
3. Co quan trang bi h¢ thdng lay sb ty dong, phat .
5 4 3 2 1
s6 hodc bd tri cong chirc hudng din
4. Noi ngdi chir giai quyét TTHC c6 di chd ngdi
2 i 5 4 3 2 1
cho ngudi dan




5. Trang thiét bi Phuc vu nguoi dén, td chire tai
co quan gidi quyét TTHC day da, d€ sir dung

TI. THU TUC HANH CHINH

6. Quy dinh TTHC dugc cong khai d& thdy, ddy du

7. Thanh phin hd so ma Ong/Ba phai np 1a phu
hgp, ding quy dinh

8. Mirc phi/I§ phi ma Ong/Ba phéi ndp 1a phi: hop,
ding quy dinh.

9. Théi han giai quyét cong viée ciia Ong/Ba 1a
dling quy dinh

III. CONG CHU'C

10. Céng chitc ¢6 thai d6 giao tiép lich su véi

Ong/Ba

11. Cong chirc tra 1o, gidi thich, huéng din ké
khai hd so tan tinh, chu dao, d& hiéu

12. Cong chirc tuén thi ding quy dinh trong quy
trinh gidi quyét cong viée

IV. KET QUA GIAI QUYET

13. Két qua giai quyét hd so cia Ong/Ba nhén
duoe 1a ding quy dinh

14. Két qua giai quyét hd so ciia Ong/Ba c6
thong tin day du, chinh xac

V. TIEP NHAN, XU LY CAC Y KIEN GOP
Y, PHAN ANH, KIEN NGHI (néu Ong/Ba da
¢6 v kién gop ¥, phan anh, kién nghi d6i voi co
quan giai quyét TTHC)

15. Co quan c6 bd tri hinh thirc tiép nhan gop y,
phan 4anh, kién nghi cia ngudi dén, t6 chic

16. Ong/Ba d& dang thuc hién gép ¥ phan anh,
kién nghi

17. Co quan tiép nhén va xit Iy tich cuc cac gép
¥, phan anh, kién nghi cia Ong/Ba

18. Co quan théng bao kip thoi két qua xur ly cac
¥ kién goép ¥, phan 4nh, kién nghj caa Ong/Ba

C. THONG TIN NGUOI TRA LOL:
Gidi tinh: 1. Nam o 2.Nit 0
D tudi: 1. Dudi 25 tudi

2. Tur 25 - 34 tudi
3.Tw35-49wdi o

m |

4. Tir 50 - 60 tudi
5. Trén 60 tudi

O

O




Trinh d6: 1. Tiéu hoc (cép I) 0  5.Baihoc mi
2. Trung hoc co s¢ (cap IT) o 6. SauBai hoc o
3. Trung hoc phé théng (cAp 1) o 7. Khac (xin viét cu thé):
4. Day nghé/Trung cAp/Cao dANg 0 cooeeeeeeeeeeeee e,

D. THONG TIN PIEU TRA VIEN

~Hovaten:.....ooo i,
- SE AiEN thodiz. ..o
-Piachic.....ooooiiiii

- Théi gian tién hanh didu tra, khao sat: Ngay thang nim ./

* Ghi chu: Trong qud trinh thuec hién, cdc tiéu chi, thudt ngit trong cdc mdu phiéu cé thé
diegre diéu chinh dé phis hop véi quy dinh mdi va thuc tién trién khai./.
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