UBND THANH PHO HANQI  CQNG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

BAN DAN TQC Pic lip - Tw do - Hanh phiic
$é: 3() /KH-BDT Ha Ni, ngayd Y thang 7 nim 2021
KE HOACH

Cii thién, ning cao mirc d9 hai long ciia ¢4 nhén, to chire
dbi véi chit lwong cung cip dich vu cong (SIPAS) giai doan 2021-2025

Thuc hién Ké hoach sé 143/KH-UBND ngay 11/6/2021 Cai thién, nang cao
murc d6 hai lbng ctia ca nhan, t6 chirc d6i voi chat lugng cung cap dich vu cong
(SIPAS) giai doan 2021-2025, Ban Dan t§c Thanh phé ban hanh Ké hoach Cai
thién, néng cao mirc d hai long ctia ca nhan, t6 chire d6i véi chat luong cung
cép dich vu cong (SIPAS) giai doan 2021-2025, cu thé nhu sau:

I. MUC TIEU, YEU CAU

1. Muc tiéu

- Tiép tuc nang cao chat lugng cung cap dich vu cong dé cai thién muc do
hai long cua ca nhén, t6 chirc d6i véi viée cung cap dich vu cong giai doan
2021-2025.

- T:‘:‘mg cuong trach nhiém cta nguoi ding dau, cong chirc, nguoi lao dong
trong viéc trién khai nhiém vy, giai phap néng cao chét lugng cung cap dich vu
cong dé phuc vu muc tleu phat trién kinh té - xa hoi cua Thu d6 dén nam 2025.

- Phén dau Chi sé SIPAS nam 2023 dat trén 85%, nim 2025 dat tir 90%
dén 95%.

2. Yéu cau

- Gan trach nhiém cia ngudi dung dau déi voi két qua Chi s6 Hai long
dugc Thanh phd va S& Noi vu cong bd hing nam; két qua Chi sé Hai long la
mot trong nhitng cin cr quan trong dé danh gia murc d6 hoan thanh nhiém vu va
nang luc chi dao, diéu hanh cua nguorl dimng dau.

- Ké hoach dugc trién khai ddng bd, tap trung by phan Tiép nhén va Tra két
qua, phong chuyén mén giai quyét TTHC.

IL NOI DUNG THUC HIEN

1. Hang nam, tich cyc thyc hién théng tin, tuyén truyen day du kip thoi,
khach quan ve viéc trién khai va két qua xac dinh Chi s6 Hai long - SIPAS t6i
c4c ca nhan, t6 chic nhim néng cao nhan thirc cia c nhén, td chire vé quyeén loi
va trach nhiém trong viéc tham gia gidm sét, phan hoi y kién vé chét luong cung
timg dich vu céng, chat luong phuc vu.

2. Mo rqng cic hinh thirc théng tin dé nguoi dan, t6 chirc tiép can dich vu
cong mot cach dé dang, nhanh chéng. Tép trung dau tu ddy du trang thiét bj hién
dai, de su dung dé ngudi dan, t6 chic sir dung trong qua trinh giao dich, giai
quyét cong viéc.

3. Pang tai cong khai, day du ndi dung TTHC, cach thirc ndp hé so va nhan
két qua, thanh phan hd so, quy trinh thuc hién, thoi gian thuc hién, phi, 1¢ phi
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déi voi tung TTHC tai B6 phén Tlep nhan va Tra két qua giai quyét TTHC,
Cong Giao tiép dién tir ctia Thanh phé va Trang thon g tin dién tur cua Ban.

4. Tlep tuc don gian hoa, cit giam thoi gian giai quyét TTHC. Thyc hién
nghiém quy dinh vé giai quyet TTHC theo co ché mot cira, mot cira lién thong;
hurmg dan cac ca nhén, t6 churc ké khai hé so da_y du, chinh xac, tuyét d6i khong
dé céc cé nhan, té chuc phai di lai quéa mot 1an dé bd sung hd so.

5. Tang cudng nang cao nang luc, trach nhiém, ky néng, nghi¢p vu va tinh
than thai d6 phuc vu cua cong chie tryc tiép g1a1 quyét cong viéc cho nguoi dan
va to chic. Tang cuong klem tra, glam sat, xu ly nghiém cac truong hop cong
chirc vi pham céc quy dinh vé hanh vi bi cAm trong qua trinh thuc hién TTHC.

6. Thuc hién nghiém tic viéc cong khai xin 16i t6 chtrc, ca nhan khi gidi
quyet TTHC xay ra sai sot, qud han ddi véi két qua giai quyét TTHC thudc tham
quyén giai quyet

7. Thyc hién tot viéc tiép nhan, xu lyy klen g6p ¥, phan anh, kién nghi cua
ngudi dan va to chirc. Cong khai niém yet s6 dién thoai, thu dién tu tiép nhan
phan énh, kién nghi theo quy dinh; khuyén khich viéc st dung cong ngh¢ thong
tin dé tiép nhan kip thoi cac kién nghx phan anh cua ngum dan, t6 chirc.

8. Trién khai viéc khao sét, 14y ¥ kién c4 nhan, t chirc vé chat lugng cung
cap dich vu cong dam bao nghiém tdc, trung thyc, ding quy dinh (qua trinh
chon mau diéu tra xa hoi hoc; phat, thu phiéu; téng hop két qua) va coéng khai
day du, k1p thoi, dé tiép can két qua khao sat.

9. Phéi hop véi S& Noi vy, cac co quan c6 lién quan thuc hién dleu tra xa
hoi hoc hiang nam, can cu két qua Chi s6 Hai long - SIPAS, thuc hién tét cong
tac tuyén truyén va trlen khai c6 hiéu qua ké hoach nhim ting cudng cic giai
phép nang cao Chi sé Hai long - SIPAS.

1. TO CHUC THUC HIEN

1. Trwdong cac phong chirc ning

- Trén co s& cac noi dung, nhiém vuy cua Ké hoach nay phé bién, tuyén
truyén, quén triét dén toan thé cong chure, nguoi lao dong vé ndi dung cua Ké
hoach; tang cuong thong tin, tuyén truyen vé dich vu céng cua co quan dén nhan
dan trén dia ban viing dén toc thiéu s6 & mién nii, c4 nhan, td chic thuc hién
dich vu cong.

2. Van phong Ban

- La dau méi theo ddi viéc duy tri, cai thién Chi sé Hai long - SIPAS cua
Ban. Tham muu déy manh cong tac CCHC, trong tdm la néng cao chét lugng
cong chirc, nguoi lao dong

- Td chirc thuc hién, don dbc, kiém tra, huéng dan coéng chic trong viéc
thuce hién cac giai phap, nhiém vu dugc phéan céng.

- Phéi hop véi cac don vi thude S& Noi vu va cée co quan lién quan trién
khai cong tac diéu tra x4 hoi hoc dé danh gia, x4c dinh Chi s6 Hai long — SIPAS;

- Phdi hop véi Vién Nghién ctru phat trién kinh té - xa hoi trién khai cac
n6i dung khao sat, do ludng sy hai long cua cé nhan, t6 chirc dbi véi viée cung
cap dich vu céng hiang nim va tb chirc trién khai thuc hién. Khuyén khich viéc
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- Phoi hop v6i Vién Nghién ctru phat trién kinh t€ - xa hdi trién khai céc
noi dung khao sat, do luong su hai long cua ca nhén, t6 chire dbi véi viée cung
cap dich vu cong hing nam va td chirc trién khai thuc hién. Khuyen khich viéc
ing dung cong nghé thong tin trong khao sat, lay y klen ¢4 nhén, t chirc trong
qué trinh giao dich, giai quyét TTHC (khao sat truc tuyén, qua tin nhin SMS,.. )

- Tham muu céc giai phap dong bo nham néng cao chat luong giai quyét
TTHC tai cac co quan; thuc hién viéc niém yét cong khai TTHC theo quy dinh;
tién hanh kiém tra, ra soat cac TTHC dé kién nghi stra dbi, bd sung hodc huy bo
cac quy dinh khong phu hop.

- Ctr cong chire tham du tap huin nghiép vu vé giao tiép, img xir va thai do
phuc vu nhan dan cho cong chirc B phan mét cira, cong chire giai quyét TTHC.

- Trién khai viéc danh gia chat 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 anh cua ca nhén, t6 chic.

- Thuong xuyén cap nhat phan mém Mot ctra dung chung cua Thanh phd
dap Ung yeu cau cung cap thong tin va giai quyét TTHC.

- Phoi hop véi cac S&, ban, nganh va cac co quan bdo chi tiép tuc ting
cuong cong tac tuyén truyén, phd bién vé ndi dung ctia Chi s6 Hai 1ong - SIPAS,
vé cac quy dinh hanh chinh, TTHC.

- Dbi méi viéc cung cap théng tin, tuyén truyén, phd bién sau, rong, co
trong tam, trong diém, bang nhiéu hinh thure nhim nang cao nhén thirc cua cong
chirc, ngudi lao dong va Nhan dan vé cac ndi dung cua Chi s trén Trang thong
tin dién tir; tham muu x4y dung chuyén trang, chuyén muc vé Chi sé Hai long -
SIPAS trén Trang thong tin dién tu.

- Thuc hién ché d6 bao cao gui vé S& Noi vu dé tong hop theo thoi gian
nhu sau: Bao cao dinh ky hang thang (Phu luc 3) giri trwée ngay 10 cia
thang sau; Bdo cdo nam (Phu luc 4, dinh kém theo Bdo cdao CCHC ndam) giri
trude ngay 15/12 cia nam bao cio.

- Nguén kinh phi bao dam cho viéc do luong, cai thi¢én nang cao mirc do
hai long cua nguoi dan, t6 chtre dbi voi chit lugng cung cap dich vu coéng hing
nam dugc bé tri trong dy toan hang nim theo phan cép ngén sach hién hanh va
céc nguodn kinh phi hop phap khac theo quy dinh.

Ban Dan toc Thanh phd yéu cau Trudng cac phong chirc nang nghiém tuc
trién khai thuc hién Ké hoach nay. Trong qua trinh thuc hién, néu c6 khé khan,
vudng mic, kip thoi phan anh vé Van phong Ban dé tong hop, bao cdo lanh dao
Ban xem xét, giai quyét./. ]

Noi nhgn: KT. TRUONG BAN

- S& Noi vu; (dé blc) §
- Lanh dao Ban;

- Website Ban Dan tdc;

- Trudéng cac phong chire nang;
- Luu: VT, VP,
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‘ UA CA NHAN, PAI DIEN TO CHUC
TRONG | U TUC HANH CHINH )
(Ban hanh kém theo Ké hoac ng&y{g /7/2021 cua Ban Dadn téc Thanh pho)

......................................................................................................

Xin Ong/Ba danh déu (x) vao 6 vudng(o) tuong tng v6i phuong an tra 161 ma Ong/Ba
chon dbi véi tung cau hoi (3 =Radt hai long, 4 = Hai long, 3= Binh thuong; 2 = Khong
hai long; 1 = Rat khéng hai long).

Céu 1. Co sé vat chét tai Bo phan Mt cira c6 dap ing yéu cau (noi ngoi cho; ban
viét, ghé, quat mat, vé sinh chung, ...)?

o o4 o3 02 ol
Cau 2. Thii tuc hanh chinh ¢é dwge niém yét cong khai, day da?
obd o4 o3 o2 ol
Cau 3. Thanh phan hé so/Phi, 1¢ phi phai ndp ¢6 ding quy dinh?
os o4 o3 o2 ol

Céu 4. Cong chirc c6 thai d9 giao tiép lich sw, ding mwe trong qua trinh giai
quyet?

os o4 o3 o2 ol

Ciu 5. Cong chirc hwéng din ké khai ho so chu ddo, dé hiéu?

oS o4 o3 o2 ol

Ciu 6. Co quan tra két qua c6 ding hen?

os o4 o3 o2 ol

Ciu 7. Két qua giai quyét nhan dwoc ding, diy di, chinh xac?

o o4 o3 o2 ol

Cau 8. Thuén ti¢n, dé dang khi thyc hién gép ¥, phan anh, kién nghi?

o5 o4 o3 o2 ol
XIN TRAN TRONG CAM ON ONG/BA!

* Ghi chu: Trong qud trinh thuc hién, cdc tiéu chi, thudt ngit trong mau phzeu nay co
thé duoc dieu chinh, bo sung dé phit hop véi quy dinh méi va thiee tién trién khai tai
tung don vi.
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A Mau sé 1 - Cdc Sé, nganh
\ C3
MA JEB QUA HANG THANG
(Ban hanh kém theo Ké hoa / gc‘ryfﬁ /7/2021 cua Ban Dan téoc Thanh phti')

\;::\'4‘

UBND THANH PHO HA NOI

-3

T

A XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

BAN DAN TQC - Péc ldp - Ty do - Hanh phiic
So: /BC-BDT Ha N¢i, ngay thang nam 2021
BAO CAO SIPAS THANG......NAM.......
Két qua Két qua tir dau
STT N¢i dung trong thang|nim dén thing
bio cao bdo cdo

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

1 Témg s6 hd so' cin gidi quyét

- 1S6 héd so tiép nhén truc tiép tai B§ phan Mot cua

- [S6 ho so tiép nhan qua DVC TT mirc d6 3

- IS6 hé so tiép nhan qua DVC TT muc do 4

-S4 hé so tiép nhin qua DV BCCI

Ty 1¢ TTHC cung cap DVC TT mire d9 3 ¢6 phat sinh ho so

Ty 1¢ TTHC cung cip DVC TT miic d9 4 ¢6 phat sinh hd so

2
3
4 [Ty 1¢ TTHC cung cip DV BCCI ¢6 phit sinh hd so
5 [Ty I¢ ho so gidi quyét diing han

- [Ty 1& hd so giai quyét ding han

- [Ty 18 hd so DVC TT mire do 3 giai quyét dung han

- [Ty 1& hé so DVC TT mirc d6 4 giai quyét dung han

- [Ty 1& hd so DV BCCI giai quyét dung han

6 [Ty 1¢ giai quyét h so' qué han

- [Ty 1é hé so giai quyét qua han

- |Ly do qué han

I1_[Téng s6 phin #nh, kién nghij vé gii quyét TTHC

1 [S6 phan 4nh, kién nghi vé hanh vi hanh chinh

2 [S6 phan anh, kién nghj vé quy dinh hanh chinh

3 |S6 phan 4nh kién nghi dugc dang tai cong khai két qua xir ly

Tong s6 viin ban xin 1i trong qué trinh giai quyét TTHC

- (chim mudn, sai sét,...)

Tong so y kién dinh gia hai long cia ngudi dén, to chire

il trong qua trinh giai quyét TTHC (dang ban gidy hodc dién tir)

* Ghi chii viét tat:

- DVC TT: Dich vu céng tryc tuyén

- DV BCCI: Dich vu buu chinh c¢dng ich )

Noi nhiin: THU TRUONG DON VI
- S6 Noi vy (K, ghi ré ho tén, dng ddu)

- Lanh dao Ban;

- Luu: VT.




UBND THANH PHO HA NQI C(:)NG HOA XA HQI CHU NGHiA VIET NAM

Déc lap - Tw do - Hanh phic

BAN DAN TQC
S6:  /BC-BDT Ha Ngi, ngay  thang ndm 2021
BAO CAO )
Két qua khao sat, ldy y kién ngui dan, té chire
da giao dich, nhin két qua gidi quyét TTHC nam.....
1. Két qua trién khai

STT Néi dung Két qua thye hién (1)

1, Pon vi trién khai khéo sét

Thoi gian trién khai trong ndm

Hinh thirc khao sat

Ky lay phiéu

Don vi dugc giao chu tri tham muu trién khai thuc hién

Tong s6 phiéu khao sat thu vé trong nam

Hinh thirc cong khai két qua khao sat

2
3
4
5
6. | Linh vue/TTHC c6 s6 phiéu khao sat nhiéu nhat
7
8
9

Sé don vi truc thudc trién khai khao sat

10. | Tong sb phiéu khao sét tai cac don vi truc thude

2. Khé khin, veéng mic (néu c6)

3. Kién nghi, dé xuit (néu cé)

Noi nhin: THU TRUONG DON VI
- So Noi vu; (Ky, ghi o ho tén, déng ddu)
- Lanh dao Ban;

- Luu: VT,

* Hudng din cdch ghi tgi muc (1):

- (1): Ghi “C6” hode “Khong'. Néu cé, ghi 56,k hiéu, ngay, thdng, nam ban hanh van ban trién khai.

- (2): Ghi thoi gian bt dau va thoi gian két thiic khao sat.

- (3): Ldy phiéu truec tiép tai B§ phdn Mgt cira hodc cdc hinh thitc khdc (néu chi tiéy).

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

- (5): Tén phong, ban, don vi.

- (6): Ghi tén hnh vue/TTHC.

-(7): Tong 56 phiéu ctia cde kp ldy pk:eu (Ghi so ph:eu khao sdt d"o: vdi cdc TTHC thuge thdm quyén tiép nhan,
giai quyeét cia don vi. Doi véi UBND cdp huyén la cac TTHC tiép nhdn, gidi quyét tai Bé phdn Mot cira clia
UBND cap huyén).

- (8): Néu cdc hinh thirc cong khai két qua khdo sdt.

-(9): Sé luong don vi triee thuge trién khai.

- (10): Tong s6 phiéu khao sdt cua cde ky ldy phiéu trong nam tai cde don vi triec thuge.



MAU PHIEU KH
pOI VOI SU PHY ‘Q‘

) qua: rhugc Thanh phé) )
(Ban hanh kém theo Ké hoach s6 30 /KH-BDT ngay 4/ /7/2021 ciia Ban Dén téc Thanh pho)

M3 s6 phiéu

UY BAN NHAN DAN
THANH PHO HA NOI

o

PHIEU KHAO SAT SU HAI LONG CUA NGUOI DAN, TO CHUC
POI1 VOI SU PHUC VU CUA CO QUAN HANH CHINH NHA NUOC THANH PHO
NAM...

A. THONG TIN CHUNG
I. Muc dich khao sat

i-)é’ c6 co s¢ giup cac co quan, don vi cia Thanh phé thyc hién cai cach hanh chinh, néng cao
chat luong phuc vu ngudi déq, t6 chirc, UBND thanh phé Ha Ngi trien khai do ludong su 1’15‘1i
long cua nguoi dan, té chirc doi véi sy phuc vu ctia co quan hanh chinh nha nude Thanh pho.

Kinh mong éngff}a cung cap thong tin diy du, chinh xac, khach quan dé lfét qua khao sat
phan anh dung chét luong phuc vu cia co quan hanh chinh nha nuée dbi véi Ong/Ba.

Xin tran trong cam on Ong/Ba!

II. Huéng din tri loi cic ciu hoi

).ﬁ“ Gng/Bé khganh tron vao mdt trong céc‘ chir s6 1, 2, 3, 4, 5 trude phuong an tra 161 ma
Ong/Ba chon doi véi timg cdu hoi (5 = Rar hai long 4 = Hai long, 3 = Binh thuong; 2 =
Khong hai long; 1 = Rat khong hai long)

B. PHAN CAU HOI

Xin Ong/Ba vui long cho blet mire d§ hai long cua Ong/Bﬁ ddi véi viée giai quyet thu tuc
hanh chinh (TTHC) cho Ong/Bﬁ tai co quan, don vi:

A
Rét hai| Hai | Binh | Khong k}fg;g
Nhén dinh long | long | thwong hailong hii long
5 4 3 2 1
I. TIEP CAN DICH VU
1. Tru s¢ co quan tjép nhan hd so, tra két qua giai
quyét TTHC ¢6 bién hi¢u, huéng dan rd rang, dé 5 4 3 2 1
thay
2. Co quan bé tri noi giri xe thuan tién, mién phi 9 4 3 2 1




A
Rét hai| Hai | Binh | Khong | , R3¢
A y ; khong
Nhén dinh long | long | thwong hai long hii long
5 4 3 2 1
3 Co quan trang bj h¢ théng lay s6 tw dong, phat 5 i 3 5 |
) hoac bd tri cong chirc hudng dan
4. Noi ngdi chd giai quyét TTHC ¢6 dit chd ngdi
o a 5 4 3 2 1
cho ngudi dan
5. Trang thiét bi phuc vu ngudi dén, t6 chirc tai 5 4 3 ) 1
co quan giai quyét TTHC day du, dé s dung
II. THU TUC HANH CHINH
6. Quy dinh TTHC dugc cong khai d& thay, day
4 5 4 3 2 1
7. Thanh phan hd so ma Ong/Ba phai ndp 1a pha 5 4 3 ) |
hop, ding quy dinh
8. Mirc phi/lé phi ma Ong/Ba phai ndp la pha s a 3 5 :
hop, ding quy dinh.
9. Thoi han giai quyét cong viée cia Ong/Ba la
& 3 5 4 3 2 1
ung quy dinh
I11. CONG CHUC
10. Cong chirc ¢ thai d9 giao tiép lich sy véi 5 4 3 5 ,
Ong/Ba
11. Cong chuc tra loi, giai thich, hudng din ké 5 4 3 ) |
khai ho so tan tinh, chu d4o, dé hiéu
12. Céng chic tuan thu ding quy dinh trong quy 5 4 3 ) 1
trinh giai quyét cong viéc
IV. KET QUA GIAI QUYET
13. Két qua giai quyét hd so cia Ong/Ba nhén 5 4 3 ) ,
dugc la dung quy dinh
14. Két qua giai quyét hd so ciia Ong/Ba ¢6 thong 5 4 3 ” I
tin ddy du, chinh xac -
V. TIEP NHAN, XU LY CAC Y KIEN GOP
X, PHAN ANH, KIEN NGHI (néu Ong/Ba da
¢6 ¥ kién gop y, phan anh, kién nghi dbi vei co
quan giai quyét TTHC)
15. Co quan c6 b tri hinh thire tiép nhan gop . 5 4 3 ’ 1
phan anh, kién nghi cua ngudi dan, td chirc
16. Ong/Ba d& dang thuc hién gép ¥ phan éanh,
Y : 5 4 3 2 1
kién nghi
17. Co quan tiép nhén va xir 1y tich cuc cac gop
¥, phan anh, kién nghi cua Ong/Ba
18. Co quan thong bao kip thoi két qua xtr ly céc 5 4 3 ) 1

y kién gop ¥, phan anh, kién nghi cia Ong/Ba
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C. THONG TIN NGUOI TRA LOI:

Giditinh: 1. Nam o 2.Niro

Pé tubi: 1. Duéi 25 tubi 0 4. Tir 50 - 60 tudi o
2. Tir 25 - 34 tudi o 5.Trén60 twéi o
3. Tir 35 - 49 tudi 0

Trinh d: 1. Tiéu hoc (cép I) u) 5. Pai hoc )
2. Trung hoc co s& (cép 1I) o 6.SauPaihoc O

: ¥ 7. Khéc (xin viét cu thé):
3. Trung hoc pho thong (cap III) o

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

4. Day nghé/Trung cip/Cao ding o

D. THONG TIN PIEU TRA VIEN

- Thoi gian tién hanh diéu tra, khao sat: Ngay thang nam ./.

* Ghi chu: Trong qua trinh thuc hién, cdc tiéu chi, thudt ngit trong cdc mau phiéu c6 thé
dwoc diéu chinh dé phit hop véi quy dinh mdi va thuec tién trién khai./.






