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KẾ HOẠCH 

Kiểm tra, giám sát hoạt động kiểm soát thủ tục hành chính, thủ tục hành chính 

nội bộ, xử lý phản ánh, kiến nghị trên nền tảng công dân Thủ đô số - iHanoi 

năm 2025 tại Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố  

 

Thực hiện Kế hoạch số 23/KH-UBND ngày 23/01/2025 của UBND Thành 

phố về kiểm tra hoạt động kiểm soát thủ tục hành chính, thủ tục hành chính nội bộ 

và xử lý phản ánh, kiến nghị trên nền tảng công dân Thủ đô số - iHanoi năm 2025 

trên địa bàn thành phố Hà Nội; Kế hoạch số 07/KH-TTPVHCC ngày 24/01/2025 

của Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố về công tác kiểm soát thủ tục 

hành chính và thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục 

hành chính năm 2025 tại Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố, Trung tâm 

Phục vụ hành chính công Thành phố ban hành Kế hoạch kiểm tra, giám sát hoạt 

động kiểm soát thủ tục hành chính, thủ tục hành chính nội bộ, xử lý phản ánh, kiến 

nghị trên nền tảng công dân Thủ đô số -iHanoi năm 2025 tại Trung tâm Phục vụ 

hành chính công Thành phố với những nội dung sau: 

I. MỤC ĐÍCH, YÊU CẦU 

1. Mục đích 

a) Tuân thủ nghiêm túc nguyên tắc “Lấy người dân và doanh nghiệp làm 

trung tâm” và “Hành chính thông minh - Tận tâm phục vụ”, công tác kiểm tra, giám sát 

phải bảo đảm tính thực chất, chủ động, góp phần nâng cao hiệu lực, hiệu quả hoạt động 

của các cơ quan chuyên môn, chính quyền địa phương. 

b) Kịp thời phát hiện và ngăn ngừa các vi phạm, thiếu sót trong hoạt động 

kiểm soát thủ tục hành chính, thủ tục hành chính nội bộ, xử lý phản ánh, kiến nghị 

trên nền tảng công dân Thủ đô số - iHanoi, đưa công tác này đi vào nề nếp, góp phần 

cải thiện chất lượng phục vụ, môi trường đầu tư, kinh doanh; bảo đảm quyền, lợi ích 

hợp pháp của cá nhân, tổ chức trên địa bàn Thành phố.     

c) Thông qua công tác kiểm tra, giám sát góp phần tăng cường tính minh bạch 

và trách nhiệm, kịp thời tháo gỡ khó khăn, vướng mắc; biểu dương, khuyến khích, 

nhân rộng các sáng kiến, giải pháp, cách làm hay, có hiệu quả. 

d) Tăng cường việc kiểm tra, giám sát, qua đó góp phần nâng cao chất lượng 

giải quyết thủ tục hành chính, cung cấp dịch vụ công, dịch vụ công trực tuyến, xử 
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lý, trả lời các phản ánh, kiến nghị trên nền tảng công dân Thủ đô số và củng cố lòng tin 

của người dân đối với các cơ quan hành chính nhà nước. 

Trên cơ sở kết quả kiểm tra và việc khắc phục những thiếu sót, hạn chế theo 

kết luận của Đoàn kiểm tra, kiến nghị xem xét trách nhiệm của người đứng đầu đơn vị, 

cá thể hóa trách nhiệm đối với các cán bộ, công chức liên quan, đưa vào tiêu chí 

chấm điểm, đánh giá thi đua cán bộ, công chức hằng tháng, hằng năm tại các đơn vị. 

2. Yêu cầu 

a) Công tác kiểm tra, giám sát phải được thực hiện thường xuyên, kịp thời, 

đúng quy định pháp luật, đảm bảo các nội dung kiểm tra, giám sát theo quy định của 

pháp luật. 

b) Quá trình kiểm tra phải bảo đảm nghiêm túc, khách quan, công khai, dân chủ, 

đảm bảo quyền, lợi ích của công dân, hiệu quả quản lý nhà nước, không làm ảnh hưởng 

đến hoạt động bình thường của đơn vị được kiểm tra. Kết luận kiểm tra được thông 

báo tới đơn vị được kiểm tra, minh bạch, đăng tải công khai, nâng cao nhận thức về 

mục đích, ý nghĩa, tác dụng của công tác kiểm tra, giám sát tại Trung tâm Phục vụ hành 

chính công Thành phố. 

c) Quá trình giám sát việc giải quyết thủ tục hành chính phải được thực hiện 

thường xuyên, hiệu quả, áp dụng các phương thức, giải pháp mang tính toàn diện, 

tập trung giám sát trên Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính của Thành phố. 

d) Ứng dụng hiệu quả các nền tảng số trong hoạt động kiểm tra - giám sát, gắn 

công nghệ thông tin là phương tiện mật thiết, phân tích dữ liệu là cách thức thực hiện. 

đ) Chủ động, tích cực ghi nhận thông tin phản ánh, kiến nghị, đa dạng hóa các 

kênh tiếp nhận: Báo chí, mạng xã hội, đánh giá, phản hồi của người dân và doanh 

nghiệp thực hiện thủ tục hành chính. 

e) Tăng cường tổ chức đào tạo, tập huấn về chuyên môn, nghiệp vụ; kỹ năng 

khi thực hiện nhiệm vụ kiểm tra, giám sát cho cán bộ, công chức tại Trung tâm Phục 

vụ hành chính công Thành phố. 

II. CÔNG TÁC KIỂM TRA 

1. Nội dung kiểm tra 

a) Kiểm tra hoạt động kiểm soát thủ tục hành chính 

- Công tác chỉ đạo về hoạt động kiểm soát thủ tục hành chính tại đơn vị 

+ Việc tổ chức thực hiện Kế hoạch kiểm soát TTHC năm 2025 của Trung tâm 

Phục vụ hành chính công Thành phố (tính đến thời điểm kiểm tra). 

+ Bảo đảm các điều kiện cho công tác kiểm soát thủ tục hành chính: Việc bố trí 

cán bộ; công tác tập huấn cho cán bộ đầu mối và công chức có liên quan đến việc 

tiếp nhận, giải quyết hồ sơ thủ tục hành chính (nếu có); việc thực hiện chế độ tài 

chính và bố trí trang thiết bị phục vụ hoạt động kiểm soát thủ tục hành chính, những 

vướng mắc, khó khăn trong quá trình triển khai thực hiện (nếu có)… 
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- Việc thực hiện công khai thủ tục hành chính 

+ Việc rà soát, công khai thủ tục hành chính tại Các chi nhánh, điểm tiếp nhận 

của các Chi nhánh trực thuộc Trung tâm đảm bảo theo quy định. 

- Thực hiện việc tiếp nhận, trả kết quả, giải quyết thủ tục hành chính (nếu có) 

tại đơn vị. 

+ Kiểm tra việc tiếp nhận, trả kết quả, giải quyết thủ tục hành chính (nếu có) 

cho cá nhân, tổ chức tại các Chi nhánh và điểm tiếp nhận và thông tin công khai trên 

Cổng dịch vụ công quốc gia. 

+ Việc thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải quyết thủ tục 

hành chính theo quy định của pháp luật. 

- Việc tiếp nhận, xử lý phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức về quy định 

hành chính tại đơn vị: 

+ Việc công khai địa chỉ cơ quan tiếp nhận phản ánh, kiến nghị; thư điện tử; 

website; email; số điện thoại chuyên dùng tại đơn vị; 

 + Việc xử lý phản ánh, kiến nghị thuộc trách nhiệm (qua tiếp nhận hoặc được 

cơ quan khác chuyển đến để xử lý theo thẩm quyền). 

- Công tác truyền thông về hoạt động kiểm soát thủ tục hành chính và việc 

thực hiện chế độ thông tin, báo cáo về tình hình, kết quả thực hiện kiểm soát thủ tục 

hành chính. 

- Các nhiệm vụ về triển khai dịch vụ công trực tuyến theo Kế hoạch, chỉ đạo 

của UBND Thành phố, Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố. 

b) Kiểm tra về hoạt động kiểm soát thủ tục hành chính nội bộ 

- Việc thống kê, rà soát, đơn giản hóa các thủ tục hành chính nội bộ tại Trung 

tâm Phục vụ hành chính công Thành phố; 

- Việc giải quyết các thủ tục hành chính nội bộ đảm bảo theo quy định. 

c) Kiểm tra việc tiếp nhận, xử lý và trả lời các phản ánh, kiến nghị trên nền 

tảng công dân Thủ đô số - iHanoi 

- Kiểm tra việc tiếp nhận, xử lý và trả lời các phản ánh, kiến nghị trên nền tảng 

công dân Thủ đô số - iHanoi tại Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố. 

- Các giải pháp nâng cao việc xử lý phản ánh, kiến nghị trên nền tảng công dân 

Thủ đô số - iHanoi. 

2. Thời điểm kiểm tra: 

Từ ngày 01/01/2025 đến thời điểm kiểm tra.  

3. Hình thức kiểm tra: 

- Kiểm tra định kỳ theo Kế hoạch này. 

- Kiểm tra đột xuất tại đơn vị có phản ánh, kiến nghị hoặc theo chỉ đạo của 

lãnh đạo Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố, Trưởng đoàn kiểm tra; 
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đơn vị được kiểm tra đột xuất không phụ thuộc vào Danh sách đơn vị được kiểm tra 

theo nội dung kiểm tra định kỳ. 

- Phúc tra việc thực hiện kết luận kiểm tra tại các đơn vị đã có kết luận kiểm tra. 

4. Địa điểm và nguồn dữ liệu kiểm tra:  

- Trực tiếp tại các đơn vị được kiểm tra. 

- Dữ liệu điện tử trên Hệ thống thông tin giải quyết thủ tục hành chính của 

Thành phố, Cổng dịch vụ công quốc gia, hệ thống quản trị nền tảng công dân Thủ đô 

số - iHanoi. 

III. CÔNG TÁC GIÁM SÁT 

1.  Nội dung giám sát 

- Giám sát việc công khai nội dung thủ tục hành chính, thời gian, lệ phí và kết 

quả giải quyết thủ tục hành chính tại đơn vị. 

- Giám sát quá trình tiếp nhận, trả kết quả, giải quyết thủ tục hành chính (nếu có) 

của cán bộ, công chức tại các đơn vị. 

- Giám sát việc triển khai thực hiện các nội dung theo Bộ Chỉ số khảo sát, 

đánh giá mức độ hài lòng của người dân và doanh nghiệp đối với chất lượng cung cấp 

dịch vụ công trên địa bàn thành phố Hà Nội (sau khi được Chủ tịch UBND Thành phố 

phê duyệt). 

- Giám sát việc xử lý, giải quyết và trả lời các phản ánh, kiến nghị trên nền 

tảng công dân Thủ đô số - iHanoi. 

2. Phạm vi giám sát: Giám sát các nội dung nêu tại mục III.1 tại các đơn vị 

từ ngày 01/01/2025 đến thời điểm giám sát. 

3. Hình thức giám sát 

- Giám sát trực tiếp tại các đơn vị. 

-  Giám sát số trên các nền tảng số, thông qua Hệ thống thông tin giải quyết 

thủ tục hành chính của Thành phố, Cổng dịch vụ công quốc gia, Hệ thống quản trị 

nền tảng công dân Thủ đô số - iHanoi. 

- Giám sát qua việc tiếp nhận, xử lý và trả lời các phản ánh kiến nghị về quy 

định hành chính của cá nhân, tổ chức. 

- Giám sát qua việc khảo sát, đánh giá mức độ hài lòng của cá nhân, tổ chức khi 

thực hiện thủ tục hành chính. 

4. Cách thức tiến hành 

a) Đoàn kiểm tra, giám sát nghiên cứu báo cáo, đánh giá tình hình thực hiện 

nhiệm vụ của đơn vị được giám sát, yêu cầu giải trình (nếu cần thiết). 

b) Trực tiếp giám sát thông qua hoạt động kiểm tra; 

c) Giám sát trực tuyến và qua dữ liệu điện tử trên hệ thống thông tin giải quyết 

thủ tục hành chính của Thành phố, Cổng dịch vụ công quốc gia, hệ thống quản trị 
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nền tảng công dân Thủ đô số -iHanoi. 

5. Đơn vị được giám sát và thời gian giám sát. 

Các phòng, Trung tâm, Chi nhánh trực thuộc Trung tâm Phục vụ hành chính 

công Thành phố.  

Thời gian giám sát: Thường xuyên, liên tục. 

IV. TỔ CHỨC THỰC HIỆN  

1. Trách nhiệm của Trưởng phòng Kiểm tra – Giám sát: 

a) Tham mưu thành lập đoàn kiểm tra, giám sát của Trung tâm, trong đó Phó 

Giám đốc Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố là Trưởng đoàn, thành phần 

đoàn gồm đại diện lãnh đạo, chuyên viên các phòng, đơn vị trực thuộc Trung tâm tham 

gia Đoàn kiểm tra, giám sát. 

b) Tham mưu xây dựng lịch, chương trình, kế hoạch làm việc với các đơn vị 

được kiểm tra, tổ chức hoạt động kiểm tra, giám sát tại các đơn vị theo Kế hoạch này. 

Xem xét việc lồng ghép hoạt động kiểm tra, giám sát hoạt động kiểm soát thủ tục hành 

chính, thủ tục hành chính nội bộ, xử lý phản ánh, kiến nghị trên nền tảng công dân Thủ 

đô số -iHanoi năm 2025 vào hoạt động kiểm tra công vụ của Trung tâm. 

c) Trong trường hợp các đơn vị phát sinh nhiều phản ánh, kiến nghị hoặc có các 

phản ánh, kiến nghị phức tạp, cấp thiết, gây bức xúc dư luận, căn cứ chức năng, nhiệm 

vụ, Đoàn kiểm tra tiến hành kiểm tra đột xuất, giám sát việc tiếp nhận, xử lý phản ánh, 

kiến nghị về quy định hành chính của cá nhân, tổ chức và việc giải quyết thủ tục hành 

chính (nếu có) theo phản ánh, kiến nghị của cá nhân, tổ chức để kịp thời xử lý, báo cáo 

Giám đốc Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố kết quả thực hiện. 

d) Chủ trì, phối hợp với các phòng, đơn vị liên quan theo dõi, đôn đốc, kiểm tra, 

công khai việc thực hiện kết luận kiểm tra, kết quả giám sát và kịp thời báo cáo Giám 

đốc Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố. 

đ) Phối hợp với phòng Hành chính – Quản trị báo cáo, tham mưu Ban Giám 

đốc Trung tâm về việc đánh giá, xếp loại hằng tháng, công tác thi đua, khen thưởng 

đối với người đứng đầu các đơn vị và chỉ đạo việc đánh giá, xếp loại hằng tháng, 

công tác thi đua, khen thưởng đối với các cá nhân liên quan. 

e) Tổng hợp kết quả kiểm tra, giám sát hoạt động kiểm soát thủ tục hành chính, 

thủ tục hành chính nội bộ, xử lý phản ánh, kiến nghị trên nền tảng công dân Thủ đô 

số - iHanoi năm 2025, gửi phòng Hành chính – Quản trị tổng hợp chung vào báo cáo 

công tác kiểm soát TTHC và thực hiện cơ chế một cửa, một cửa liên thông trong giải 

quyết thủ tục hành chính năm 2025 của Trung tâm (lồng ghép với Báo cáo cải cách 

hành chính hằng quý, năm 2025). 

2. Trách nhiệm của người đứng đầu đơn vị, thành viên tham gia Đoàn 

kiểm tra, giám sát của Trung tâm: 
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a) Trách nhiệm của người đứng đầu đơn vị có thành viên tham gia Đoàn kiểm 

tra, giám sát: 

Cử cán bộ, công chức, viên chức tham gia Đoàn kiểm tra, giám sát và bố trí 

công việc, tạo điều kiện để cán bộ, công chức tham gia Đoàn kiểm tra, giám sát hoàn 

thành tốt nhiệm vụ. Trường hợp thành viên đoàn vắng mặt tại buổi kiểm tra (có lý 

do chính đáng) thì báo cáo Trưởng đoàn và người đứng đầu đơn vị để cử, phân công 

thành viên khác tham gia. 

b) Trách nhiệm của thành viên Đoàn kiểm tra, giám sát: Trong quá trình kiểm tra, 

giám sát, các thành viên Đoàn phải thực hiện nhiệm vụ theo sự phân công của 

Trưởng đoàn; phải tuân thủ các quy định của pháp luật và chịu trách nhiệm trước 

pháp luật, trước Trưởng đoàn về thực hiện nhiệm vụ được giao. Trường hợp vắng 

mặt vì lý do chính đáng, kịp thời báo cáo Trưởng đoàn và người đứng đầu đơn vị để 

cử, phân công thành viên khác tham gia. 

3. Trách nhiệm của phòng, Trung tâm, Chi nhánh được kiểm tra, giám sát: 

a) Phối hợp chặt chẽ với Đoàn kiểm tra, giám sát trong quá trình thực hiện kiểm 

tra, giám sát tại Trung tâm. Báo cáo tình hình và kết quả triển khai thực hiện tại đơn 

vị theo yêu cầu của Đoàn kiểm tra, giám sát chậm nhất trước 05 ngày làm việc kể từ 

ngày Đoàn kiểm tra, giám sát đến làm việc (trừ trường hợp kiểm tra đột xuất). 

b) Bố trí làm việc và cung cấp kịp thời, đầy đủ, chính xác các thông tin, tài liệu 

có liên quan theo yêu cầu của Đoàn kiểm tra, giám sát và chịu trách nhiệm về tính 

chính xác, trung thực của thông tin, tài liệu đã cung cấp. 

c) Niêm yết kết luận kiểm tra, giám sát tại đơn vị. 

d) Tổ chức thực hiện nghiêm túc các nội dung kết luận của Đoàn kiểm tra, 

giám sát; chấn chỉnh, khắc phục kịp thời các thiếu sót (nếu có) tại đơn vị. Xem xét, 

cá thể hóa trách nhiệm đối với các cán bộ, công chức, người lao động liên quan, trực 

tiếp tham gia vào quá trình tiếp nhận, trả kết quả, giải quyết thủ tục hành chính (nếu 

có); đưa vào đánh giá, xếp loại hằng tháng, hằng năm, công tác thi đua, khen thưởng 

đối với các cá nhân liên quan tại đơn vị. 

đ) Báo cáo Đoàn kiểm tra về kết quả thực hiện kết luận kiểm tra, giám sát 

theo yêu cầu của Đoàn kiểm tra, giám sát. 

4. Trách nhiệm của phòng Hành chính – Quản trị 

a) Bảo đảm điều kiện phương tiện, bố trí kinh phí trong dự toán hằng năm để 

triển khai thực hiện Kế hoạch Kiểm tra, giám sát hoạt động kiểm soát thủ tục hành 

chính, thủ tục hành chính nội bộ, xử lý phản ánh, kiến nghị trên nền tảng công dân 

Thủ đô số - iHanoi năm 2025 tại Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố. 

b) Căn cứ các nội dung kết luận kiểm tra, giám sát, phối hợp với phòng Kiểm 

tra – Giám sát báo cáo, tham mưu Ban Giám đốc Trung tâm về việc đánh giá, xếp 

loại hằng tháng, công tác thi đua, khen thưởng đối với người đứng đầu các đơn vị và 
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chỉ đạo việc đánh giá, xếp loại hằng tháng, công tác thi đua, khen thưởng đối với các 

cá nhân liên quan. 

5. Trách nhiệm của các phòng, Trung tâm, Chi nhánh 

a) Thường xuyên tự kiểm tra, chấn chỉnh việc thực hiện các quy định của pháp 

luật trong giải quyết TTHC; 

b) Báo cáo kết quả tự kiểm tra, giám sát về phòng Kiểm tra – Giám sát để theo 

dõi, tổng hợp. 

V. KINH PHÍ THỰC HIỆN 

Trung tâm phục vụ hành chính công Thành phố sử dụng kinh phí công tác kiểm 

tra hoạt động kiểm soát thủ tục hành chính năm 2025 và quyết toán kinh phí theo 

quy định để thực hiện Kế hoạch này. 

Trung tâm Phục vụ hành chính công Thành phố yêu cầu các phòng, Trung 

tâm, đơn vị trực thuộc thực hiện hiệu quả Kế hoạch này. Trong quá trình thực hiện, 

nếu có phát sinh vướng mắc, các đơn vị gửi ý kiến về Trung tâm (qua Phòng Kiểm 

tra – Giám sát) để tổng hợp, báo cáo Ban Giám đốc xem xét, giải quyết./. 

 

Nơi nhận: 

- UBND Thành phố (để b/c); 

- Ban Giám đốc Trung tâm; 

- Các phòng, đơn vị trực thuộc; 

- Lưu: VT, KTGS. 

GIÁM ĐỐC 

 

 

 

 

 

Cù Ngọc Trang 
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