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QUYETDJNH

V~ vi~c phe duy~t D~ an "HuOng d~n cac CO'quan, dO'Dvi thl}'c hi~n vi~c
khao sat, do IUOng sl! hai long clla ca nhan, t8 chtfc dAi vOi sl}'phl]c vI] clla

CO'quan, dO'Dvi hanh chinh nha nuO'c thuQc thanh phA Ha NQi"

UY BAN NHAN DAN
THANH PHD HA NOI

S6: .359 /QD-UBND

UY BAN NHAN DAN THANH PHD HA NQI

Can cu Lu~t T6 chuc chinh quy€n dia phuong ngay 19/6/2015;
Can cu Nghi quy€t s6 30c/2011/NQ-CP ngay 08/11/2011 cua Chinh phu v€ vi~c ban

hanh Chuong trinh t6ng th€ v€ cciicach hanh chinh nha nuac giai do~n 2011 - 2020;
Can cu Quy€t dinh s6 09/2015/QD-TTg ngay 25 thang 3 nam 2015 cua Thu tu6ng

Chinh phu v€ vi~c ban hanh Quy ch€ th\Ic hi~n cO'ch€ m<)tclla, cO'ch€ m<)tClla lien thong
t~i cO'quan hanh chinh nha nuac a dia phuong;

Can cu Quy€t dinh s6 1383/QD-BNV ngay 28/12/2012 cua B<)N<)iVl,lv€ vi~c Phe
duy~t D€ an "Xay d\Ing Phuong phap do IUOngS\Ihai long cua nguO'i dan, t6 chuc d6i vai
SIJphl,lcVl,lcua cO'quan hanh chinh nha nuac";

Can cu Quy€t dinh s6 07/2016/QD-UBND ngay 08/3/2016 cua UBND Thanh ph6 v€
vi~c ban hanh Quy dinh th\Ic hi~n cO'ch€ m<)tclla, cO'ch€ m<)tcua lien thong trong giciiquy€t
cong vi~c cua ca nhan, t6 chuc ~i cac cO'quan hanh chinh nha nuac thu<)cthanh ph6 Ha N<)i;

Theo d€ nghi cua Vi~n truang Vi~n Nghien Clruphat tri€n kinh t€ - xa h<)iHa N<)it~i
TO' trinh s6 515/TTr-VNC ngay 15 thang 12 nam 2016,

QUYET DINH:

Di~ut 1. Phe duy~t D€ an "Hu6ng dfrn cac cO'quan, don vi tri€n khai th\Ic hi~n vi~c ~
khAo sat, do luimg Sll hai long eua ea nhOO,tb ehUe dbi v6'i SIlph\le Vl,l ella co quan, dan . ~
vi hanh chinh nha nuac thu<)cthanh ph6 Ha N<)i"..

Di~u 2. Quy~t dinh miy co hi~u l\Ic k€ tir ngay ky.
Giao Sa N<)iVl,lchu tri, ph6i hqp vai Vi~n Nghien Clruphat tri~n kinh t~ - xa h<)iHa

N('>iva cac So',ban, nganh, UBND cac qu~n, huy~n, thi xa t6 chuc tri~n khai th\Ic hi~n De an.
Di~u 3. Chanh Van phong UBND Thanh ph6, Giam d6c Sa N<)iVl,l,Vi~n truang

Vi~n Nghien Clruphat tri~n kinh t~ - xa h<)iHa N<)i, Thu truang cac Sa, ban, nganh; Chu
tich UBND cac qu~n, huy~n, thi xa; Chu tich UBND cac xa, phuOng, thi trAn va cac t6
chuc, ca nhan co lien quan chiu trach nhi~m thi hanh Quy~t dinh nay.!.

Nui nhan:
- Nhu Di~u 3;
- TT: TU, HDND;
- Chu tjeh UBND TP;
- Cae PCT UBND TP;
- Biio hi~m XH HN, B9 Tu I~nhThil do, Cong an
TP, CVeThu€ HN, CVe Hiii quan HN, Cve Thi
h:'mhan dan SlJ HN, Ciinh sat PCCC HN, Kho bl;le
NN HN, Ngan hangNN chi nhanh HN;
- VPUBTP: Cae PVP; Cae phOng: NC, TKBT, TH;
- Luu: VT, NC(BhVNC.
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iN BAN NHAN DAN
THANH PHO HA N(H

CONG HOA xA HOI CHU NGHiA VIET NAM. . .
DQcI~p - T•••.do - H~nh phuc

Ha NQi, ngay "8 thimg 01 nam 2017

DEAN
"Huo-ng d~n cac cO'quan, don vi thl}'Chi~n khao sat, d.o hrirng Sl}'hiti long

clla ca nhan, tA chu'c d8i voo sl}'phl}c VI} clla cO':quan, dO'Dvi
hitnh chinh nhit nU'o'cthuQc thitnh ph8 Hit NQi"

(Ban hanh kem thea Quyit ajnh se5~9 /QD-UBND ngay 18 thang 01 nam 2017
cua UBND thanh phe5Ha NQi)

I. CAN ciT" pHAp LY vA slf CAN THIET CVA DE AN

1. Can cu' phap Iy

Trang nhung nam g~n day, cong cuoc cai cach hfmh chinh nha nuac
" , t ,

(CCHC) dff thu duQ'c nhieu ket qua kha quan. Nghi quyet 38-CP ngay
4/5/1994 cua Chinh phu dff danh d~u mot buac quan tn,mg trong vi~c don gian
hoa thu tl,lc hanh chinh (TTHC), cai thi~n m6i quan h~ giCi'aco quan, t6 chuc
hanh chinh va cong dan. Ti~p do, quy ch~ thvc hi~n co ch~ "mot cua" a cac
co quan hanh chinh duQ'c ban hanh cilng vai vi~c ap d\mg h~ th6ng quan ly
ch~t luqng theo tieu chu~n TCVN ISO 9001:2000 van ho~t dong cua cac co
quan hanh chinh nha nuac buac d~u mang l~i nhi~u hi~u qua. Ngay
22/6/2007, Thu tuang Chinh phu co quy~t dinh s6 93/2007/QB-TTg v~ ban
hanh quy ch~ thvc hi~n co ch~ mot clla, mot cua lien thong t~i cac co quan
hanh chinh nha nuac 0 dia phuong nh~m hoan thi~n han nua vi~c thvc hi~n
co ch~ "mot cua" phil hqp vai tUng lo~i thu tl,lc hanh chinh. Ngay 25/3/2015
Thu tuang Chinh phu co Quy~t dinh s6 09/2015/QB-TTg ban hanh Quy ch~
thvc hi~n co ch~ mot clla, co eh~ mot Clla lien thongt~i co quan hanh chinh
nha nuac dja phuong. Chinh phu khong nhung dffva dang thvc hi~n cac d~ an
v~ dao t~o, b6i dUOng nh~m nang cao nang lvc cho doi ngii can bo, cong
chuc, d~c bi~t la nhCi'ngnguai trvc ti~p giao ti~p, giai quy€t cac yeu c~u eua
cong dan rna con th\fc hi~n d~ an hi~n d~i hoa hanh chinh nha nuac, d~y m~nh
xay dVng cac cong so hanh chinh khang trang. Thanh ph6 Ha Noi la mot
trong nhCi'ngdon vi di d~u trong vi~c cai cach thu Wc hanh chinh tren ph~m vi
ca nuac, theo co ch€ mot Clla lien thong. K€t qua buac dfru cua cong tac nay
la quy trinh, thu t\lC hanh chinh duQ'c cong khai, minh b~ch va t~o duQ'c sv
thu~n ti~n cho t6 chuc, cong dan.

Chuong trinh t6ng th~ cai cach hanh chinh nha nuac giai do~n 2011 -
2020 duQ'c ban hanh t~i Nghj quy€t 30cINQ-CP ngay 08/11/2011 cua Chinh
phu d~t ra mot trong nhCi'ngml,lCtieu quan tr9ng la "bao dam sv hai long cua
ea nhan, t6 chuc d6i vai sv phl,lc V\l cua co quan hanh chinh nha nuac d~t

...;,
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rnuc tren 60% vim narn 2015 va tren 80% vao narn 2020". D~ C\lth~ hmi rn\lC
tieu nay, Chinh phu di:lgiao BQ NQi V\l chu tri xay dvng DS an "Xay d\ffig
Phuong phap do lUOng S\l'h~li long cua ca nhan, t6 chuc d6i voi S\l'ph\lc V\l
cua ca quan hanh chinh nha nuoc". Qua qua trinh tri~n khai xay dvng, BQNQi
V\ldi:lban hanh QuySt dinh s6 1383/QD-BNV ngay 28/12/2012, phe duy~t DS
an "Xay d\ffig Phuang phap do lUOngS\l'hai long cua nguai dan, t6 chuc d6i
voi S\l'ph\lc V\l cua ca quan hanh chinh nha nuoc". Theo do, rnQt phuong
phap chung, th6ng nhelt vS do luOng, xac dinh Chi s6 hai long cua nguai dan,
t6 chuc d6i voi S\l'ph\lc V\l cua ca quan hanh chinh nha nuoc (g9i chung la
Chi s6 h~lilong vS S\l'ph\lc V\l hanh chinh) di:lduqc ap d\lng d~ danh gia kSt
qua, chelt luqng cung celp cac dich V\l hanh chinh cong do cac ca quan hanh
chinh nha nuoc cung celp.

MQt trong nhUng nQi dung quan tr9ng cua cong tac cai cach hanh chinh
la nang cao chelt luqng dich V\l cong va nang cao chelt luqng ph\lc V\l cua dQi
ngu can bQ, cong chuc, vien chuc dam bao S\l' hai long cua nguai dan, t6
chuc. Veln dS c6t lai nay di:lduqc th~ hi~n trong nhiSu van ban cua Trung
uang va thanh ph6: Nghi quySt s6 30cINQ-CP ngay 08/11/2011 cua Chinh
phu ban hanh Chuang trinh t6ng th~ cM cach hanh chinh nha nuoc giai do~n
2011-2020; Chuang trinh s6 08-CTr/TU ngay 18/10/2011 cua Thanh uy Ha
NQi Khoa XV vS "D~y rn~nh cai cach hanh chinh, nang cao trach nhi~rn va
chelt luqng ph\lc V\l cua dQi ngu can bQ, cong chuc, vien chuc giai do~n 2011-
2015"; KS ho~ch s6 38-KH/BCD ngay 18/12/2011 cua Ban Chi d~o cua
Thanh uy khoa XV vS "D~y rn~nh cai cach hanh chinh, nang cao trach nhi~rn
va chelt luqng ph\lc V\l cua dQi ngu can bQ, cong chuc, vien chuc giai do~n
2011-2015"; QuySt dinh s6 1909/QD-UBND ngay 08/5/2012 cua UBND
thanh ph6 Ha NQi trong do nheln rn~nh cong tac xay dvng va nang cao chelt
luqng can bQ, cong chuc, vien chuc, hi~n d~i hoa hanh chinh' th\lc hi~n ca
chS rnQt cua va rnQt cua lien thong trong thu t\lChanh chinh; Chuang trinh s6
08-Ctr/TU ngay 26/4/2016: "D~y rn~nh cai cach hanh chinh, t~o buoc chuy~n
rn~nh vS ky lu~t, kY cuang, Y thuc trach nhi~rn, chelt luqng ph\lc V\lnhan dan
cua dQingu can bQ, cong chuc, vien chuc giai do~n 2016 - 2020".

Ngay 08/3/2016, UBND thanh ph6 Ha NQi ban hanh QuySt dinh s6
07/2016/QD-UBND quy dinh th\lc hi~n ca chSrnQt cua, ca chS rnQt cua lien
thong trong giai quySt cong vi~c cua ca nhan, t6 chuc t~i cac ca quan hanh
chinh nha nuoc thuQc thanh ph6 Ha NQi, trong do di:lquy dinh ra vi~c lelyy
kiSn nguai dan, ca nhan, t6 chuc danh gia vS rnuc dQhai long d6i voi S\l ph\lc
V\l cua ca quan, dan vi Ia rnQt khau trong trinh t\l th\lc hi~n thu t\lC hanh
chinh' do do, can ban hanh DS an huang d~n khao sat, do luang rnuc dQ hai
long cua nguai dan va t6 chuc d6i voi S\lph\lc V\lcua ca quan hanh chinh nha
nuoc dS ho~t dQng nay duqc tiSn hanh d6ng bQ, th6ng nhelt chung trong toan
Thanh ph6, bao quat cac dich V\lhanh chinh cong do cac celp,nganh th\lc hi~n
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thuQc Thanh ph6, trong do xac dinh dan vi chu tri, di~u ph6i cong tac khfLOsat
la mQt dan vi dQc l~p, cac TTHC duQ'ckhao sat g~n vai cac sa, ban, nganh,
qu~n, huy~n, thi xa va vi~c nay c~n duQ'c tiSn hanh thuOng xuyen, lien tl}C,
dam bao hi~u qua, gop ph~n cai thi~n va nang cao chfit luqng phl}c V\l cua cac
Co'quan hanh chinh thanh ph6.

2. Sl}"cAn thi~t tren phuO"ng di~n thl}'c ti~n
a) Tinh hinh tri~n khai 00 IU'O'ngrnrrc o{) hili long trong ca nmyc
Nam 2015, BQNQi vl}l~n d~u tien da cong b6 kSt qua xac dinh chi s6 hai

long v~ S\f phl}c Vl}hanh chinh d\fa tren kSt qua khao sat 06 dich Vl}hanh
chinh cong: cfip CMND, Quy~n su dl}ng dfit, Xay d\fng nha a, ChUng th\fc,
KSt hon, Khai sinh (SIP AS 2015). Cong vi~c khao sat, danh gia duQ'c tiSn
hanh t?i 10 tinh thanh ph6 (chiSm 15,87% s6 tinh thanh ph6 trong ca nuac) va
36 qu~n/huy~n, thi xa, thanh ph6 thuQc tinh (chiSm 6% s6 qu~n/ huy~n cua ca
nuac). T6ng quat ty l~ s6 nguai duQ'choi hai long v~ 06 thu tl}Ckhao sat theo
4 ySu t6 Co'ban nhu sau:

• V~ tiSp c~n dich Vl}:tY I~ s6 nguai duQ'c hoi hai long d?t tir 73,7% -
86 19%', ,

• V~ thu tl}Chanh chinh: 73% - 88,7%;
• v~S\fphl}c Vl}cua cong chuc: 74,3% - 87,2%;
• V~ kSt qua giai quySt thu tl}chanh chinh: 73,7% - 89,8% (1);

KSt qua con cho thfiy cac chi s6 danh gia v~ chfit luqng cac ySu t6 cua
dich V\l co m6i tuang quan thu~n chi~u vai cac chi s6 hai long cua tUng ySu t6
va toan bQ qua trinh giai quySt thu tl}Chanh chinh a ca 06 TTHC duQ'c khao
sat. Tang cUOngkhao sat, danh gia S\fhai long cua nguai dan d6i vai cac thu
tl}Chanh chinh tiSn tai xay d\fllg mQt n~n hanh chinh hi~n d?i, hi~u qua, dap
Ung yeu c~u va lQ'iich cua nguai dan.

b)Tinh hinh tri~n khai 00 IU'O'ngrnu'c o{) hili long clla thilnh ph8 Hil N{)i
Trong thai gian qua, cong tac CCHC da duQ'cthanh ph6 Ha NQi xac dinh

la khau dQtpha va duQ'ctriSn khai d6ng bQtir cfip Thanh ph6 dSn cac Co'quan,
dan vi qu~n huy~n vai cac chuang trinh, d\f an, d~ an duQ'c Cl}thS hoa phu
hQ'Pcho m6i giai do?n. KSt qua, trong 10 nam qua cho thfiy n~n hanh chinh
cua thanh ph6 Ha NQi da co nhfrng chuySn biSn tich C\fCva da d?t duQ'C
nhfrng kSt qua quan trQng, da duQ'CBQ NQi Vl}xSp h?ng cao (chi s6 CCHC
dUng thu 7/63 tinh, thanh nam 2012, dUng thu 5/63 nam 2013, dUng thu 3/63
nam 2014 va dUng thu 9/63 nam 2015).

Can cu QuySt dinh 1383/QD-BNV ngay 28/12/2012 cua BQ NQi V\l phe
duy~t D~ an "Xay d1p1gphuong philp ao luimg Sltl'hai long cua nguai dan va
t6 chuc a6i vai St!-'pht!-c vt!-cua ca quan hanh chinh nha nuac"; Cong van

(1) Bao cao SIPAS 2015 (BQ NQi Y\l)
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1159/BNV-CCHC ngay 10/4/2014 cua BQ NQi V\l vS hu6ng d~n triSn khai
phuong phap do luang S\l'hai long cua nguai dan, t6 chilc d6i vai S\l'ph\lc V\l
cua co quan hanh chinh nha nuac thong qua diSu tra xa hQi hQc, til' nam 2014
Vi~n nghien cUu phat triSn kinh t8 - xa hQiHa NQi tham muu trinh thanh ph6
ban hanh K8 hOlilChKhao satmuc aQ hid long cua nguai dan va t6 chuc a6i
vai S1!ph¥c v¥ cua CO' quan hanh chinh nha nuac thuQc thanh ph6 Ha NQi.
Tren co sa do, Thanh ph6 giao cho Vi~n chu tri thgc hi~n danh gia sg hai long
cua nguai dan va t6 chilc d6i vai sg ph\lc V\l cua co quan hanh chinh thanh
ph6 Ha NQi, C\lthS:

+ Nam 2014, Thanh ph6 ban hanh K8 hOlilChs6 134/KH-UBND vS vi~c
diSu tra, khao sat, danh gia sg hai long clla nguai dan va t6 chilc d6i vai sg
ph\lc V\l Clla co quan hanh chinh thanh ph6 Ha NQi nam 2014. Theo do, cac
dich V\lhanh chinh cong duQ'cti8n hanh khao sat g6m: cdp gidy phep xay d1p1g
nha 0, cdp gidy chUng nh9n quy~n sic d¥ng adt, cdp gidy chUng minh nhan
dan, cdp gidy khai sinh, chUng th¥'c, aang kY k~t h6n. Phlilmvi khao sat duQ'c
diSu tra chQn m~u a tftt ca cac qu~n, huy~n, thi xa Clla Ha NQi va m6i qu?n,
huy~n, thi xa ti8n hanh khao sat mQt s6 xa, phuang, thi trftn. D6i tUQ'llgkhao sat
la cac t6 chilc va nguai dan da co giao dich dich V\lhanh chinh cong duQ'c19a
chQn dS khao sat va duQ'cxac dinh trong phlilmvi khao sat nam 2014. K8t qua
khao sat: Dich V\l hanh chinh cong co tY l~ hai long cao nhftt la CMND (dlilt
91.33%), thil hai la Gifty khai sinh (dlilt87.090/0), ti8p do la Dang kY k8t hon
(dlilt 84.57%), Gifty phep xay d\l'llg nha a (dlilt 80.68%), sau d8n chUng thgc
(78.05%), th~p nh~t la Gi~y chUng nh~ quySn su d\lng d~t (71.16%).

+Nam 2015, Thanh ph6 ban hanh K8 hOlilChs6 192/KH-UBND vS diSu tra
khao sat, danh gia sg hai long clla t6 chilc va nguai dan d6i vai sg ph\lc V\lClla
co quan hanh chinh Thanh ph6 Ha NQi, xac dinh cac dich V\lti8n hanh khao sat
g6m: cdp gidy chung nh9n aang kY kinh doanh, cdp chung chi quy hogch.

Qua trinh th,!C hi?n cho thay nhu'ng thu~n [!Ii, kh6 khan khi triin
khai khao sat:

+ Thu~n lQ'i:Trong qua trinh triSn khai Khao sat milc dQ hai long clla
nguai dan va t6 chilc d6i vai sg ph\lc V\l Clla co quan hanh chinh nha nuac
thuQc thanh ph6 Ha NQi da nh?n duQ'c sg danh gia tich cgc va d6ng tinh til'
nguai dan va t6 chilc khi duQ'c thS hi~n suy nghT va co ti8ng noi vai cac co
quan cung Ung dich V\l congo Cong tac khao sat da dliltduQ'c nhfrng k8t qua
nh~t dinh va ciing duQ'cnguai dan va t6 chilc danh gia cao sg ph\lc V\lcua cac
co quan hanh chinh thanh ph6 va da s6 d6ng tinh vi~c khao sat cfrn ti8n hanh
thuang xuyen vai cac 10lilidich V\lhanh chinh cong dS nguai dan co ti8ng noi
phan anh d8n cac co quan quan ly nha nuac.

+ Kho khan: Vi~c ti8n hanh khao sat milc dQhai long cua nguai dan, t6
chilc chua duQ'c th\fc hi~n d6ng bQhang nam, chua co sg k8 thil'a va so sanh;
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OOiSuca quan cling tiSn hanh khao sat nhung thiSu S\l th6ng ooat vS tieu chi,
phuong thuc khao sat; mQt s6 ca quan vua th\lc hi~n giai quySt cac TTHC cho
nguai dan va t6 chuc llilivua th\fc hi~n khao sat muc dQ hai long nen thiSu
tinh dQc l?p, khach quan.

3. Sl}' c~n thi~t v~ phU'O'ng di~n khoa hQc
Djch V\l haOOchiOOcong la nhiing djch Vl)lien quan dSn hOliltdQng th\fc

thi phap lu?t, khong OO~mml)c tieu lQ'iOOu?n,do ca quan OOanuac co th~m
quySn cap cho t6 chuc, ca nhan duai hiOOthuc cac lOliligiay ta co gia trj phap
ly trong cac liOOV\fCrna ca quan nha nuac do quan ly. M6i djch Vl) haOO
chiOOcong g~n liSn vai mQt thu tl)Chanh chiOOdS giai quySt hoan chiOOmQt
cong vi~c Cl)thS lien quan dSn t6 chuc, ca OOan."MQt clra lie"nthong" la ca
chS giai quySt cong vi~c cua t6 chuc, cong dan thuQc th~m quySn cua ca quan
haOOchiOOOOanuac tu tiSp nh?n yeu d.u, h6 sa dSn tra llilikSt qua chi thong
qua mQt d~u m6i la "bQ ph?n mQt cua" tlilica quan haOOchinh OOanuac.

S\l hai long d6i vai chat lugng djch Vl)haOOchiOOcong la muc dQ dap
lIng djch Vl)cua cac ca quan OOanuac so vai OOuc~u va mong dQ'icua nguai
dan. Khi xem xet S\l hai long cua nguai dan d6i vai djch Vl)hanh chiOOcong,
OOiSunghien CUuda:chi ra r~ng co m6i quan h~ tich C\lCgii1a niSm tin d6i vai
ChiOOphu va S\l hai long cua cong chung vai djch Vl)rna ChiOOphu cung c~p.
5 OOant6 quan trQng anh hUOng dSn S\f hai long cua nguai dan d6i vai djch
Vl)cong la kSt qua th\lc hi~n, thai gian giao djch, triOOdQ can bQ cong chuc,
S\f cong b~ng va S\l chu dao. Ben ClilOOdo, chat lugng la mQt ySu t6 then ch6t
tac dQng dSn S\l hai long cua cong dan. Mo hiOOdaOOgia muc dQhai long vS
djch Vl)haOOchiOOphai bao g6m cac m~t: thai dQ, trach nhi~m, tac phong cua
can bQ cong chuc, ca sa v?t chat va diSu ki~n h6 trQ',cac nQi dung cong khai
cong Vl),thu tl)ChaOOchinh va qui triOOxu ly, thai gian giai quy~t, l~ phi, ca
ch~ giam sat, gop y.

Gii1a ch~t lUQ'llgdjch Vl) va S\l hai long cua khach hang co m6i tuong
quan ch~t che vai nhau, trong OOiSutruang hQ'Pch~t lUQ'llgdjch V\l cang t6t
S\f hai long cua khach hang cang cao. Vi~c daOOgia muc dQ hai long cua
khach hang d6i vai djch Vl)co y nghia quan trQng OO~mtim ra cac bi~n phap
nang cao chat lUQ'llgdjch Vl)va qua do mang lliliS\fhai long cao hon.

BQkhung tieu chi, tieu chi thanh ph~n daOOgia muc dQhai long ca nhan,
t6 chuc do BQ NQi Vl) ban hanh, qua th\fc tiSn da: phat huy tac dl)ng, co thS
t6ng "hQ'Pdo luang muc dQhai long, tuy OOienbQtieu chi nay chua th\lc S\fsat
th\fc vai tiOOhiOOth\lc tiSn cong tac cai cach haOOchiOO,phl)c Vl)nhan dan
cua thanh ph6 Ha NQi.

Nh?n thuc va yeu c~u cua nguai dan tlilim6i dja phuong khac OOau,phl)
thuQc vao muc dQdan tri, yeu c~u cua nguai dan, dftn d~n yeu c~u daOOgia vS
S\fhai long la khac OOau.

5

  
 
 
 
 

         
 
 
 
 
     www.LuatVietnam.vn 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

           
    



Tuy v~y, cach thuc danh gia kSt qua cung trng dich V\lhanh chinh cong
cua cac co quan hanh chinh nha nuac Thanh ph6 con h~n chS, chua C\l th8,
dinh tinh han dinh luqng do chua co mQt h~ th6ng cac cong C\l danh gia
chu~n m\ICva d6ng bQ d8 theo doi qua trinh tri8n khai cling nhu danh gia kSt
qua d~t duQ'cvS S\Iph\lc V\lcua cac co quan hanh chinh tf\IC thuQc Thanh ph6
hang nam mQt cach khoa hQc. Do do, vi~c tri8n khai BJ an huung dan th,!c
hi?n khiio sat, do luung S,! hoi long cua ca nhan, ta chuc dBi vui s,! ph,!-c
V,!-cua Cd quan hanh chinh nha nu'uc la cfrn thiSt d8 tiSp t\lCdanh gia, tim ra
nguyen nhan, cac ySu t6 anh huemg dSn S\Ihai long cua nguai dan, t6 chuc va
m6i quan h~ giua danh gia ch~t luqng va muc dQhai long, d6ng thai giup cac
co quan hanh chinh nha nuac xac dinh duQ'ccac bi~n phap, giai phap phil hQ'P
nh~m nang cao ch~t luqng ph\lc V\lnguai dan, t6 chuc.

A " :I.. ? ,.,

II. Ml)C TIEU, YEU CAU CUA DE AN

1.M1}c tieu

Th6ng nh~t cach thuc do luang dam bao khach quan, chinh xac muc dQ
hai long cua nguai dan, t6 chuc vS S\I ph\lc V\l cua cac co quan hanh chinh
nha nuac thuQc thanh ph6 Ra NQi; tren co sa do cac co quan hanh chinh nha
nuac n~m b~t duQ'cyeu cfru, mong mu6n cua nguai dan, t6 chuc d8 co nhUng
bi~n phap cai thi~n ch~t luqng ph\lc V\l, cung c~p dich V\lmang l~i S\Ihai long
ngay cang cao cho nguai dan, t6 chuc; phat huy vai tro giam sat va tham gia
thiSt th\Ic vao cong tac cM cach hanh chinh cua nguai dan, t6 chuc, gop phfrn
cai thi~n hinh anh co quan hanh chinh nha nuac, moi truang kinh doanh, moi
truang van hoa Thu do.

Gop phfrn th\Ic hi~n m\lc tieu dSn nam 2018, muc dQhai long cua nguai
dan va t6 chuc vS S\Iph\lc V\lcua cac co quan hanh chinh va giai quySt thu t\lC
hanh chinh d~t tren 80%.

2. Yell ciu
- Thu truemg cac co quan hanh chinh nha nuac tf\IC thuQc UBND Thanh

ph6 va cac dan vi hi~p quan co trach nhi~m xay d\Illg kS ho~ch t6 chuc th\IC
hi~n DS an. Cac thu t\lChanh chinh thuQc th~m quySn cua co quan dan vi dSu
th\Ic hi~n l~y y kiSn ca nhan ho~c t6 chuc d8 xac dinh muc dQhai long vS S\I
ph\lc V\l cua co quan hanh chinh Thanh ph6. KS ho~ch th\Ic hi~n phai dam
bao khong trung l~p, ch6ng cheo.

- Vi~c khao sat muc dQhai long va xac dinh Chi s6 hai long vS S\Iph\lc
V\lhanh chinh (viSt t~t la SIPAS) bao dam khoa hQc, dQ tin c~y va phan anh
khach quan, trung th\Ic kSt qua danh gia cua nguai dan, t6 chuc vS S\Iph\lc V\l
cua co quan hanh chinh nha nuac thong qua vi~c cung c~p cac dich V\lhanh
chinh cong C\l th8. Thong qua khao sat muc dQ hai long va cac thong tin thu
duQ'cphan tich nhUng kho khan, b~t c~p h~n chS cua cong tac CCRC; tren co
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sa do dS ra giai phap, bi~n phap cai thi~n, nang cao ch~t luqng cung c~p djch
V\lhimh chinh cong cua cac cO'quan hanh chinh va mang l~i S\fhai long va 19i
ich ngay cang cao cho nguai dan, t6 chuc.

- Cong mc khao sat, do luang S\fhai long cua ca nhan, t6 chuc dugc th\fc
hi~n thuang xuyen vai phuong cham don gian, gQn nhy" dS lam, tiSt ki~m va
bao dam khong lam anh huang dSn vi~c tiSp nh~n, huang dftn, tra kSt qua thu
t\lChanh chinh cho cac ca nhan, t6 chuc.

III. NQI DUNG CVA DE AN

1. Ph~m vi

- Khao sat, daub gia muc dQhai long cua t6 chuc, ca nhan d6i vai cac thu
Wc hanh chinh thuQc trach nhi~m, thAmquySn cua cac cO'quan, don vj sau:

+ Cac Sa, cO'quan ngang Sa, Ban quan ly cac Khu cong nghi~p va ChS
xu~t Ha NQi (sau day gQi chung la Sa);

+ Cac t6 chuc hanh chinh tT\fCthuQc Sa (sau day gQi chung la Don vj
c~p 2 thuQCSa);

+Uy ban nhan dan qu~n, huy~n, thj xa (sau day gQi chung la Uy ban
nhan dan c~p huy~n);

+ Uy ban nhan dan xa, phuang, thj tr~n (sau day gQi chung la Uy ban
nhan dan c~p xa);

.+ Cac cO' quan cua Trung uong dugc t6 chuc theo nganh dQc d~t t~i
thanh ph6 Ha NQi (sau day gQi chung la cO' quan nganh dQc), g6m: C\lC
ThuS thanh ph6 Ha NQi, Bao hi€m xa hQi thanh ph6 Ha NQi, Cong an thanh
ph6 Ha NQi, C\lC Hai quan thanh ph6 Ha NQi, Kho b~c nha nuac thanh ph6
Ha NQi, Ngan hang nha nuac chi nhanh thanh ph6 -Ha NQi, BQ Tu l~nh Thu
do Ha NQi, Canh sat phong chay va chua chay thanh ph6 Ha NQi, C\lC Thi
hanh an dan S\f thanh ph6 Ha NQi va cac cO'quan dugc t6 chilc theo nganh
dQcd~t t~i c~p huy~n.

- Khao sat, danh gia milc dQ hai long cua' t6 chilc, ca nhan d6i vai cac
TTHC lien thong thuQc cac linh V\fC:D~u tu; d~t dai; dang ky kinh doanh; c~p
gi~y phep xay d\fllg; tu phap; lao dQng, nguai co cong va xa hQi va cac IInh
V\fCkhac ...

2. Dai tU'Q'ng
D6i tuqng l~y y kiSn ph\lc V\lkhao sat, danh gia milc dQ hai long la ca

nhan, t6 chuc co giao djchTTHC, da hoan t~t giao djch, su d\lng djch V\l cua
cO'quan hanh chinh trong kYdanh gia.

3. Cac y~u ta, tieu chi do IU'O'ngS1! hiti long clla ngU'm dan, ta chu'c
dai vOi Sl}' phl}c Vl}clla cooquan hitnh chinh nhit nU'O'cthitnh pha Hit NQi

. Cac ySu t6, tieu chi th\fc hi~n khao sat, do luang S\f hai long cua nguai
dan, t6 chilc la cac ySu t6 cO'ban lien quan dSn djch V\l hanh chinh cong do
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cac ca quan h~mhchinh nha nuac cung c~p, g6m:

a) Ti~p c~n thong tin v~ dich vt} himh chinh cong
- Banh gia v~ ti@pc~n thong tin v~ dich V\lhanh chinh cong
+ S\I da d~ng cac ngu6n thong tin v~ dich V\lhanh chinh.
+ S\I thu~n ti~n trong vi~c tim hiSu thong tin v~ dich V\lhanh chinh.
+ Muc dQ dap trng yeu c~u clla nguai dan, t6 chuc v~ thong tin dich V\l

dugc cung c~p.
+ Tinh hfiu ich, ch~t lugng Cllacac thong tin v~ dich V\lhanh chinh.
- S\I hai long v~ ti@pc~n thong tin v~ dich V\lhanh chinh cong
b) J)i~u ki~n CO'SO' v~t ch~t ti~p don va pht}Cvt}
- Banh gia v~ di~u ki~n ca sa v~t ch~t ti@pdon va ph\lCV\l
+ Muc dQ dap trng yeu c~u v~ ca sa v~t ch~t, trang thi@tbi ph\lc V\l

nguai dan, t6 chuc t~i ca quan cung c~p dich V\lhanh chinh (bili gift xe, bang
chi d~n bQph~n mQt Clla, phong cha, gh@cha, phi@uthu t\I...)

+ S\I ti~n nghi, thoai mai clla nhiing sa v~t ch~t, trang thi@tbi ph\lc V\l
nguai dan.

- S\I hai long v~ di~u ki~n ca sa v~t ch~t ti@pdon va ph\lCV\l
c) Tho tt}c hanh chinh
- Banh gia v~ quy dinh, yeu c~u, di~u ki~n, thanh ph~n h6 sa CllaTTHC
+ S\I cong khai, minh b~ch CllaTTHC.
+ S\I dan gian, dBhiSu trong cac quy dinh v~ h6 sa TTHC.
+ S\I thu~n ti~n trong th\Ic hi~n quy trinh giai quy@tTTHC.
+Vi~c niem y@t,cong khai cac TTHC.
+ Thai gian quy dinh cho th\Ic hi~n cac TTHC.
- S\I hai long d6i vai cac quy dinh, yeu c~u, di~u ki~n, thanh ph~n h6 sa

CllaTTHC.
d) St}.pht}c vt} coa can bi}, cong chrrc
- Banh gia v~ S\Iph\lc V\l clla can bQ, cong chuc
+ Thai dQph\lCV\lCllacong chuc.
+Nang l\Ic, trach nhi~m trong giai quy@tcong vi~c clla cong chuc.
+ Cach thuc diBn d~t ro rang, dBhiSu, leY nang, tinh chuyen nghi~p trong

huang d~n th\Ic hi~n TTHC clla can bQcong chuc
+Banh gia muc dQth\Ic hi~n yeu c~u, d~ nghi tir phia nguai dan, t6 chuc
- S\I hai long v~ S\Iph\lc V\lCllacan bQ, cong chuc
e) K~t qua giai quy~t tho tt}c hanh chinh coa CO'quan hanh chinh

nha nmyc
- Banh gia v~ k@tqua giai quy@tTTHC
+ Trach nhi~m huang d~n tra CUuk@tqua th\IChi~n TTHC
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•

+K8t qua nguai dan, t6 chuc nh~n duQ'ctircO' quan hanh chinh nha nuac
(phi8u nh~n h6 So',phi8u huang d~n hoan thi~n h6 So',phi8u h~n tra k8t qua,
k8t qua giai quy8t TTHC)

+ Thai gian giai quy8t cong vi~c, s6 l&ndi l~i.
+ Chi phi nguai dan, t6 chuc phai tra dS giai quy8t cong vi~c.
- Sg hai long vS k8t qua giai quySt thu t\lChanh chinh
f) Vi~c ti~p nh~n phan anh, ki~n nghi va xii' Iy thong tin phan h3i
- Banh gia vS tiSp nh~n phan anh,kiSn nghi va xu ly thong tin phan h6i
+ BiSu ki~n dS phan anh, kiSn nghi: Vi~c niern ySt lich tiSp dan, s6 di~n

tho~i, hQp thu duang day nong va ten can bQtiSp nh~n phan anh, kiSn nghi.
+ TiSp nh~n phan anh, kiSn nghi cua nguai dan, t6 chuc vS kSt qua giai

quySt cong vi~c cua Co'quan hanh chinh nha nuac.
+ Phan h6i thong tin phan anh, kiSn nghi
- Muc dQ hai long vS tiSp nh~n phan anh, kiSn nghi va xu ly thong tin

phan h6i
g) Mrrc dQ hai long chung d6i vo; toan bQ dich V1} hanh chinh
Can cu cac ySu t6, tieu chi tren, cO'quan, don vi chu tri khao sat thiSt kS

thanh bang hoi C\lthS dS l~y Y kiSn ca nhan, t6 chuc.

4. Phu01lg phap khao sat, xac dinh chi s6 hai long cua nguoi dan, tB chu'c
a) ChQn rn~u di~u tra xa hQi hQc
-1>6i vo'i di~u tra, khao sat quy rno toan Thanh ph6
BiSu tra khao sat, do luang rnuc dQ hai long quy rno toan Thanh ph6

(c~p Thanh ph6) do Vi~n nghien CUuphat triSn KT-XH Ha NQi chu tri thgc
hi~n, chi s6 hai long duQ'c thgc hi~n b~ng phuong phap diSu tra chQn rn~u.
M~u duQ'c chQn d~i di~n cho toan Thanh ph6. Phuong phap chQn rn~u duQ'c
thiSt kS C\lthS nhu sau:

+Xac ainh quy ma mJu: Can cu vao phuong phap xac dinh rn~u do BQ
NQi V\lquy dinh lam s6 t6i thiSu dS xac dinh cO'rn~u diSu tra khao sat.

Quy rno rn~u duQ'ctinh toan theo cong thuc sau:
N

0=----
1+N(e)2

Trong do:
n: quy rno rn~u diSu tra, la s6 luqng nguai dan, t6 chuc duQ'c chQn dS

diSu tra;
N: la t6ng s6 giao dich cua dich v\l hanh chinh se diSu tra duQ'cth6ng ke

trong rnQt khoang thai gian nh~t dinh (la t6ng s6 nguai dan, t6 chuc da: su
d\lng dich V\ltrong khoang thai gian nh~t dinh);

e: la sai s6 cho phep (5%).
Quy rno rn~u dga tren s6 giao dich da:duQ'c thgc hi~n narn truac liSn kS

va dg doan luqng giao dich dS xac dinh quy rno rn~u diSu tra, tinh theo cach
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xac dinh mfiu t~i van bim s6 1159/BNVCCHC ngay 10/4/2014 cua BQNQi V\l
vS hu6ng dfin triSn khai phuong phap do lUOng sg hai long cua nguai dan, t6
chuc d6i vai sg ph\lc V\l cua cO'quan hanh chinh nha nuac va can cu theo bao
cao cua cac don vi vS s6 lUQllggiao dich cua m6i lo~i dich V\l hanh chinh
cong thuQc thanh ph6 Ha NQi.

- n8i vo-idi~u tra do c~p SO' chti tri
BiSu tra, khao sat do c~p sa chu tri nh&mdo lUOngmuc dQ hai long d6i

vai cac dich V\lhanh chinh thuQc trach nhi~m, th~m quySn cua sa va ph\lc V\l
cong tac cai cach hanh chinh cua don vi. ChQn mfiu diSu tra do c~p Sa chu tri
thgc hi~n nhu sau:

+ Buac 1: Cac sa, ban, nganh can cu vao tinh hinh thgc tS cua don vi
minh hang nam dS 19a chQn ra mQt ho~c mQt s6 dich V\l hanh chinh dS thgc
hi~n do luang sg hai long cua t6 chuc va nguai dan.

+ Buac 2 : Sau khi da 19a chQn duQ'c dich V\l hanh chinh a buac 1, cac
sa, ban, nganh chQnmfiu dga tren cO'sa t6ng s6 giao dich trong nam cua dich
V\lhanh chinh duQ'c cac don vi 19a chQn, l~p danh sach nguai dan, t6 chuc da
su d\lng dich V\l trong nam diSu tra va tiSn hanh chQn mfiu ngfiu nhien don
gian, vai quy mo mfiu theo cong thuc chQn mfiu da neu a tren dS tiSn hanh
diSu tra.

- n8i vo-idi~u tra do c~p huy~n chti tri
BiSu tra, khao sat do c~p huy~n chu tri nh&mdo lUOngmuc dQhai long

d6i vai cac dich cac dich V\l hanh chinh thuQc trach nhi~m, th~m quySn cua
huy~n va ph\lc V\lcong tac caicach hanh chinh cua don vi. ChQn mfiu diSu tra
do c~p Huy~n chu tri thgc hi~n nhu sau:

+ D6i vai cac dich v¥ himh chinh aU(Jc thlfc hi?n a cdp huy?n: Cac
qu~n, huy~n, thi xa thgc hi~n tuong tg theo hai buac nhu d6i vai chQn mfiu
diSu tra c~p sa neu tren.

+D6i vai cac dich v¥ himh chinh aU(Jcth¥'c hi?n a cdp xo.:
ChQnmfiu g6m 2 buac nhu sau:
Buac 1: ChQn xa, phuOng, thi tr~n trgc thuQc huy~n:
Can cu vao yeu cau va kha nang ngu6n 19c thgc hi~n (con nguai, kinh

phi, thai gian ...), cac qu~n, huy~n, thi xa co thS 19a chQn mQt trong hai cach:
(i) chQn t~t ca s6 don vi hanh chinh cftp xa dS diSu tra, khao sat; (ii) tiSn hanh
phan nhom cac xa, phuOng, thi trftn thanh lo~i I, II, III nhu quy dinh cua
Chinh phu t~i Nghi dinh s6 159/2005/Nf)-CP ngay 27/12/2005 vS phan lo~i
don vi hanh chinh xa, phuOng, thi trftn, s~p xSp cac don vi hanh chinh c~p xa
t~i cac huy~n. Sau do chQn ngfiu nhien 20 - 30% s6 don vi c~p xa cho m6i
nhom (chti y don vi xa, phuOng, thi trftn la trung tam hanh chinh cua cftp
huy~n duQ'cchQnm~c dinh).

Buac 2: ChQn nguai dan, t6 chuc da su d\lng dich V\ldS diSu tra:
Xac dinh t6ng s6 giao dich cua dich v\l se diSu tra da duQ'c thgc hi~n
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trong narn diSu tra tren co sa t6ng hgp danh sach nguai dan, t6 chuc da su
d\lng dich V\lCllatUng dan vi h~mhchinh d.p xa da duQ'cch<;ma buac 1.

Xac dinh quy rno rn~u diSu tra d6i vai tUng dan vi hanh chinh c~p xa
duQ'cchQn a giai do~n 1 theo cong thuc tinh rn~u da neu a tren.

Tfmg hgp quy rno rn~u diSu tra Clla tUng xa duQ'c chQn a tren se duQ'c
quy rno rn~u diSu tra clla dich V\l.

ChQn nguai dan, t6 chuc dS diSu tra t~i rn6i xa duQ'c chQn theo phuang
phap chQn ng~u nhien.

b) Cach thtfc ti~n hitnh di~u tra
T6 chuc l~y y kien khao sat rnuc dQ hai long va diSu tra xa hQi hQc

duQ'c th\fc hi~n duai hinh thuc dS ca nhan, t6 chuc t\f nghien CUuva tra loi
Cac co quan, dan vi co thS ap d\lng rnQt ho~c nhiSu phuang thuc diSu tra
trong s6 cac phuang thuc sau day, tuy thuQc vao diSu ki~n ngu6n I\fCva yeu
c~u th\fc te:

Cach 1:Di~u tra tgi b6 ph(m m6t cu'a: Sau khi ca nhan, t6 chuc hoan
thanh TTHC thi cong chuc t~i bQ ph~ rnQt cua tien hanh khao sat. Cac co
quan b6 tri rnQt goc rieng t~i bQ ph~n rnQt cua, co ban, ghe, but, in s~n phieu,
va co hom phieu dS thu~n ti~n cho nguai dan tra lai khao sat (vi~t t~t lit Cl).

Cach 2: D6i vai cac co quan, dan vi su d\lng rn~u phieu dan gian (M~u
1) co thS in phieu kern theo gi~y hyn tra ket qua, sau khi nguai dan den l~y ket
qua se hu6ng d~n nguai dan bo phieu vao hom phieu (vi~t t~t lit C2).

Cach 3: Di~u tra tr¥'c tuyin tren mgng ai?n tir: Tu)' thuQc vao yeu c~u,
ngu6n I\fCva kha nang lIng d\lllg cong ngh~ thong tin clla minh, cac co quan t6
chuc khao sat, l~y y kien 1r\fctiep nguai dan, t6 chuc t~i BQ ph~n rnQtcua ho~c
thong qua website Cllaco quan dlJa tren rna s6 cac TTHC (vi~t t~t lil C3).

Cach 4: Di~u tra XQ h6i hQc tren cO' so chQn mdu (vi~t t~t lil C4):
Vi~c khao sat, l~y y kiSn t6 chuc, ca nhan duQ'c th\fc hi~n thong qua

rnQtho~c ket hQ'pcac hinh thuc sau day:
- Phong v~n tr\fc tiep.
- Gui phiSu diSu tra (qua duang bUll di~n ho~c hinh thuc khac).
- Phong v~n qua di~n tho~i.
- TrlJc tuyen qua c6ng (trang) thong tin di~n tu.
- Cac hinh thuc phu hgp khac.

c) Xac dinh chi sA hili long cua nguiri dan, tA chtfc
- Chi sA hili long cua nguo; dan, tA chtfc
Vi~c xac dinh chi s6 hili long vS S\f ph\lc V\l hanh chinh th\fc hi~n nhu

quy dinh t~i Quyet dinh 1383/QD-BNV ngay 28/12/2012 clla BQ NQi V\l vS
vi~c Phe duy~t DS an "Xay d\fllg Phuang phap do luang S\f hai long Clla
nguai dan, t6 chuc d6i vai S\fph\lc V\lCllaco quan hanh chinh nha nuac".
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Chi s6 hai long la tY l~ phAn tram s6 nguai dan, t6 chilc co cau tni lai a
muc hai long va r~t hai long so v6i t6ng s6 nguai dan, t6 chilc tham gia tni lai:

+ Chi sa hili long v~ slf ph{lc V{I hanh chinh (SIPAS): Ty l~ phAn tram
s6 nguai tra lai a muc "hai long" va "r~t hai long" d6i v6i cau hoi hai long
chung vS toan bQdich Vl).

+ Cac chi sa hai lOng ilai vui tung yiu ta clla dich V{I hanh chinh: Ty
l~ phAn tram s6 nguai tra lai a muc "hai long" va "r~t hai long" d6i v6i cau
hoi vS sg hai long theo tirng y~u t6 Clladich Vl)hanhchinh duQ'c quy dinh t?i
mfiu phi~u CllaDS an nay.

Chi s6 ch~t luqng cac y~u t6 Clla dich V\l hanh chinh: Chi s6 danh gia
ch~t luqng ph\lc V\l la ty l~ phAn tram s6 nguai dan, t6 chuc co cau tra lai a
muc t6t va r~t t6t, ho~c muc tuong duong (muc di~m s6 4 va 5 tren thang
di~m 1 - 5 tuong ilng) so v6i t6ng s6 nguai dan, t6 chilc tham gia tra lai. Chi
s6 danh gia ch~t luqng duQ'cxay d1Jllgcho cac y~u t6, tieu chi C\lth~ clla dich
Vl)hanh chinh duQ'cxac dinh t?i DS an nay. Chi s6 ch~t lUQ'ngcac y~u t6 Clla
dich V\lhanh chinh do nguai dan, t6 chuc danh gia co lien quan ch~t che t6i
sg hai long clla nguai dan, t6 chilc, thong qua do giup cO'quan hanh chinh nha
nu6c co cO'sa d~ cai thi~n, nang cao ch~t luqng cung c~p dich V\lCllaminh.

- PhuO'ng phap danh gia, xac djnh chi sa hili long
* Phan tich dfr li~u:
Sau khi ti~n hanhkhao sat l~y '1 ki~n, cac thong tin, dfr li~u thu th~p

duQ'c lam s?ch va nh~p vao phAn mSm, sau do dfr li~u duQ'c xu 1'1, phan tich
va luu trfr b~ng phAnmSm th6ng ke chuyen d\lng SPSS.

* Thang do va milc dQdanh gia:
+ Cac tieu chi, tieu chi thanh phAn duQ'c danh gia b~ng Thang do Likert

5 muc dQ til 1 d~n 5, trong do milc 1 tuO'ng ilng v6i milc danh gia th~p nh~t,
muc 5 tuong ilng v6i muc danh gia cao nh~t.

+ Milc dQ danh gia d?t duQ'Ctren m6i tieu chi, tieu chi thanh phAn va
k~t qua chung theo cac khoang tuong ilng nhu sau:

Muc Kern " Trllng
Kha TatYell

blnh
Diem so 1 - 1 8 1,81 - 2,6 2,61 - 3,4 3,41 - 4,2 4,21 - 5,

* Xac dinh chi s6 hai long:
+ Tren cO'sa milc dQ danh gia d?t duQ'c, vi~c xac dinh chi sf>hai long

thgc hi~n theo cong thilc sau:

SIPAS = p x 100%)
p

Trong do: SIPAS: Chi sf>hai long;
p: Milc danh gia thgc t~ d?t duQ'c (trung binh);
P: Muc danh gia cao nh~t.
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"

Mu'c Kern ~ Trung
Kha TatYeu

binh
Chi so %

Du6i 360/0 36,1 - 52% 52,1 - 68% 68,1- 84% Tren 84%
tuong lrng

+ Chi s6 hai long dugc xac djnh cho tung tieu chi, tUng cO'quan, nhom
cO'quan, tung linh V\fCho~c theo yeu c~u C\! thS cua cO' quan, don vi, dja
phuong dugc phan cong chu tri t6 chilc khao sat, danh gia.

+ Ben c~nh xac djnh chi s6 hai long, c~n phan tich, danh gia cac ySu t6
lam cho t6 chilc, ca nhan chua hai long va t6ng hgp cac phan anh, kiSn nghj
cua ca nhan, t6 chilc dS nang cao ch~t lugng ph\!c V\!.

d) Quy dinh v~ phi~u di~u tra
Vi~c in phiSu, kiSm phiSu va th6ng ke kSt qua do dan vj chu tri diSu tra

khao sat thgc hi~n. Dan vj chu tri khao sat t6 chilc luu, bao quan cac phiSu
khao sat theo quy djnh.

e) Xay dl}'ng Bao cao k~t qua khao sat, danh gia rnrrc dQ hili long
(xac dinh Chi sa hili long v~ sl}'phl}c vI} hilnh chinh (SIP AS))

Tren Co'sa triSn khai diSu tra xa hQi hQc do luang S\fhai long cua nguai
dan, t6 chilc d6i v6i sg ph\!c V\l cua Co'quan hanh chinh nha nu6c va kSt qua
t6ng hgp, phan tich, tinh toan cac chi s6 dS xay dvng Bao cao kSt qua Chi s6 hai
long vS S\fph\!c V\l hanh chinh cua cac dan vj v6i cac nQidung Co'ban sau day:

- Gi6i thi~u chung:
+M\!c tieu
+NQi dung
+ Ph~m vi, d6i tugng
+ Phuong phap th\fc hi~n
+ T6 chilc thgc hi~n
- KSt qua diSu tra xa hQi hQc do luang sg hai long cua nguai dan, t6

chilc d6i v6i sg ph\!c V\!cua Co'quan hanh chinh:.
+ T6ng hgp, phan tich d6i tugng diSu tra theo nhom;
+T6ng hgp, phan tich s6li~u va xay dvng cac chi s6 ch~t lugng (nSu co);
+ T6ng hgp, phan tich s6li~u va xay dvng cac chi s6 hai long.
- Nh~n xet, danh gia va kiSn nghj:
+ Danh gia chung vS uu, nhugc diSm va kSt qua triSn khai, nhfrng v~n

dS c~n quan tam, rut kinh nghi~m dS triSn khai t6t hon cho cac nam sau.
+ Nh~n xet, danh gia vS kSt qua Chi s6 hai long vS S\f ph\!c V\!hanh

chinh d~t dugc trong nam.
+ Nh~n xet, danh giacac y kiSn nguai dan, t6 chilc vS vi~c nang cao

ch~t lugng cung c~p djch V\!.
- Cac ph\!l\!c phai dam bao g6m co:
+Danh sach cac huy~n da dugc chQn diSu tra xa hQi hQc;
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+Danh sach cac xa da duQ'c chQn diSu tra xa hQi hQc;
+ Bfmg th6ng ke tfmg s6 nguai dan, t6 chuc da sir d\lllg dich V\l cua

nam truac liSn kS nam diSu tra cua tUng Hnh V\fCdich V\l diSu tra;
+ Bang th6ng ke t6ng s6 nguai dan, t6 chuc da duQ'c chQn diSu tra xa

hQi hQc cua tUng llnh V\fC.
+Bang th6ng ke phiSu diSu tra phat ra, thu vS, hqp l~ va khong hqp l~.

Bang bao cao k~t qua:

STT Ten Thu t1}c hilnh SAlU'Q'ng
J. J. Chi sASolU'Q'ng SolU'Q'ng

chinh
x J. H8 sO'du k~t qua hili longHo sO'den

A di~u ki~n TTHC dAi vOi s1}'nQp
dU'Q'ctra ph1}c v1}

hilnh
chinh

01
02
...

KSt qua khao sat, danh gia muc dQ hai long bao g6m:
- PhiSu khao sat du s6 lUQ'ng theo thiSt kS phuang an diSu tra, d'ilt ch&t

lUQ'llgva dam bao cac tieu chi khoa hQc.
- BQ dfr li~u bao g6m dfty du thong tin, dap trng yeu cftu phan tich th6ng ke.
- Bao cao t6ng hqp kSt qua diSu tra, khao sat va cac bao cao chuyen dS,

trong do:
+ Xac dinh C\l th~ muc dQ hai long cua t6 chuc, ca nhan d6i vai tUng

11nhV\fCdich V\l, tung nhom cO' quan, dan vi va tren ph'ilm vi toan thanh ph6;
+ Xac dinh duQ'c cac nhan t6 anh hUOng dSn S\f hai long cua t6 chuc, ca

nhan khi giao dich, sir d\lng dich V\l t'ili cO' quan hanh chinh, dan vi S\f
nghi~p va lUQ'llghoa tac dQng cua tUng nhan t6;

+ KhuySn nghi, dS xu&t cac giai phap, chinh sach nh~m tang cuang ch&t
lUQ'llg ph\lc V\l cua cac Co' quan hanh chinh, dan vi S\f nghi~p, nang cao S\f
hai long cho nguai dan, t6 chuc va doanh nghi~p.

IV. NHI~M Vv, GIAI PHA.P
1. Cac Co' quan, dan vi hanh chinh nha nuac thuQc thanh ph6 Ha NQi l&y

Y kiSn nguai dan va t6 chuc d6i vai dich V\l hanh chinh cong do dan vi mlnh
cung c&p theo lQ trinh nhu sau:

- Nam 2017 khuySn khich th\fc hi~n l&yy kiSn nguai dan va t6 chuc.
- Tu nam 2018 cac Co' quan, dan vi xay d\fllg KS hO'ilch hang nam tri~n

khai th\fC hi~n US an nay.
Hang nam t6 chuc cac dqt t?P trung l&y y kiSn nguai dan, t6 chuc vS

muc dQ hai long d6i vai S\f ph\lc V\l cua Co' quan hanh chinh nha nuac thanh
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ph6 Ha NQi dS tang cUCmgchi d~o va ghim sat th\fc hi~n (Thai gian C\lthS do
T6 cong tac Thanh ph6 chi d~o th\fc hi~n DS an quySt dinh) va cong b6 kSt
qua chi s6 muc dQhai long d6i vai dich V\lhanh chinh thuQc th~m quySn cua
don vi (Danh sach cac co quan t~i Ph\ll\lc 3).

2. Vi~c khao sat, danh gia muc dQhai long chung to~mThanh ph6 duQ'c
th\fc hi~n it nh~t 01 lfin trong nam. KhuySn khich cac co quan, don vi chu
dQng triSn khai th\fc hi~n nhiSu lfin trong nam, d6ng thai bao dam dung lQ
trinh th\fc hi~n chung toan Thanh ph6.

3. Trach nhi~m cua cac s6, ban, ng~mh, Uy ban nhan dan cac qu~n,
huy~n, thi xa, cac co quan nganh dQc cua Trung uong t~i Thanh ph6:

a) T6 chuc tuyen truySn, ph6 biSn trong co quan, don vi, dia phuong vS
m\lc tieu, y nghia, nQi dung DS an. Nang cao nh~n thuc cua ca nhan, t6 chuc
vS khao sat, danh gia muc dQ hai long, giup hQ th~y duQ'c trach nhi~m ph6i
hQ'Ptham gia khao sat.

b) Chu tri xay d\fllg va triSn khai kS ho~ch t6 chuc khao sat, danh gia muc
dQ hai long theo huang d~n ~i DS an nay. KS ho~ch bao g6m cac nQi dung:
m\lc tieu, yeu cfiu, nQi dung th\fc hi~n, kinh phi, t6 chuc th\fc hi~n, bang cach
thuc th\fc hi~n khao sat do IUCmgmuc dQhai long (theo Ph\ll\lc 1 kern theo DS
an nay) gui vS T6 cong tac chi d~o th\fc hi~n DS an (qua Vi~n Nghien CUllphat
triSn KT-XH Ha NQi) mUQnnh~t van ngay 15/12 hang nam.

c) D~y m~nh vi~c ung d\lng cong ngh~ thong tin trong thu th~p, l~y Y
kiSn ca nhan, t6 chuc danh gia vS S\fph\lc V\l cua cac co quan, don vi minh
quan ly. Ph6i hQ'Pch~t che, cung c~p thong tin dfiy du cho Vi~n nghien CUll
phat triSn KT-XH Ha NQi va cac co quan c61ien quan ph\lc V\lvi~c khao sat,
danh gia muc dQhai long theo KS ho~ch triSn khai hang nam cua thanh ph6.

d) B6 tri kinh phi trong d\f toan kinh phi cai cach hanh chinh hang nam
va bao dam cac ngu6n l\fc th\fc hi~n dS triSn khai khao sat, danh gia trong
ph~m vi duQ'cphan cong thu~n IQ'i,dung quy dinh.

e) Bao cao tinh hinh th\fc hi~n va kSt qua khao sat vS Uy ban nhan dan
Thanh ph6 (thong qua Vi~n nghien CUllphat triSn KT-XH Ha NQi) truac
ngay 30 thang 11 hang nam dS xay d\fng Bao cao t6ng hQ'p,xac dinh muc dQ
hai long tren ph~m vi toan Thanh ph6.

V. TO CHUC THlfC HI:E:N

1. Thanh l~p T8 cong tac chi c:t~othlfc hi~n f)~ an

UBND Thanh ph6 thanh l~p T6 cong mc chi d~o th\fC hi~n DS an, thanh
ph5.ng6m:

- T6 truang: 01 d6ng chi lanh d~o UBND Thanh ph6
- T6 ph6 thUCmgtr\fc: 01 d6ng chi lanh d~o S6 NQi V\l
- T6 ph6: 01 d6ng chi lanh d~o VI~nNghien CUllphat triSn KT-XH Ha NQi
- Cac thanh vien khac: Lanh d~o, cong chuc mQt s6 S6, nganh.

15

  
 
 
 
 

         
 
 
 
 
     www.LuatVietnam.vn 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

           
    



Tnich nhi~m cua T6 cong tac:
- Chi d/ilo,huang d~n, don d6c, kiSm tra cac don vi co lien quan t6 chuc

thgc hi~n nhi~m V\lduQ'cgiao t/iliflS an.
- Chi d/iloxay dgng, triSn khai K8 hO/ilchthgc hi~n DS an hang nam.
- Chi d/ilovi~c danh gia triSn khai thgc hi~n flS an.

2. Cong bB, sir dl}ng k~t qua khao sat, danh gia mrrc dQ hili long
- Vi~n Nghien CUllphat triSn KT-XH Ha NQi chu tri xay dgng k8 hO/ilch

va triSn khai khao sat, do luang muc dQ hai long c~p Thanh ph6 hang nam
va t6ng hQ'Pk~t qua muc dQhai long cua nguai dan, t6 chuc d6i v6'i sg ph\lc
V\l cua cac S6, nganh, qu~n, huy~n va tham muu Uy ban nhan dan Thanh
ph6 cong b6 k~t qua chung tren toan Thanh ph6.

- Cac S6, nganh, qu~n, huy~n t6 chuc khaO sat, danh gia muc dQ hai
long cua nguai dan, t6 chuc d6i v6'i cac dan vi trgc thuQc ph\lc V\l nang cao
muc dQ hai long 6 c~p minh va co trach nhi~m cong b6 cong khai k~t qua
thong qua hQi nghi, hQi thao, trang thong tin di~n til, cac phuO'ng ti~n thong
tin d/ilichung va cung c~p theo yeu cfru cua Co'quan, t6 chuc co tham quySn;
thgc hi~n luu tru h6 So'theo quy dinh cua phap lu~t vS van thu, luu tru.

- K~t qua vS muc dQ hai long cua t6 chuc, ca nhan d6i v6'i timg Co'
quan, don vi, timg llnh vgc dich V\l duQ'c cong b6 la thong tin chinh thuc, la
Co' s6 danh gia ch~t IUQ'ngph\lc V\l cua cac Co'quan hanh chinh, don vi sg
nghi~p cong l~p, ph\lc V\l cho vi~c danh gia, x~p h/ilngk8t qua thgc hi~n cong
tac cai cach hanh chinh thuQc Thanh ph6 hang nam.

- Can cu k8t qua khao sat, danh gia muc dQhai long duQ'c cong b6, cac
Co'quan, don vi xem xet, danh gia k~t qua thgc hi~n nhi~m V\l cong tac, binh
xet thi dua khen thu6ng; xay dgng va thgc hi~n cac giai phap kh~c ph\lc cac
y~u kern, nang cao ch~t luqng ph\lc V\l, day m/ilnh cai cach hanh chinh t/iliCo'
quan, dan vi, nganh, dia phuong.

3. Trach nhi~m Cl}th~ ella mQt sACO'quan, dO'nvi
a) SlY NQi VI} Hil NQi
S6 NQi V\l la Co'quan thuang trgc huang d~n thgc hi~n Quy8t dinh s6

07/2016/QD-UBND, chu tri cong tac xay dgng K~ hO/ilchtriSn khai, don d6c,
giam sat, hang nam trinh UBND Thanh ph6 K~ hO/ilchthgc hi~n flS an nay ap
d\mg chung trong toan Thanh ph6 nh~m khao sat danh gia muc dQ hai long
tren Co' sa dam bao dQ tin c~y va tinh d/ili di~n cac giao dich thu t\lC hanh
chinh Thanh ph6.

T6 chuc tham dinh k~t qua tru6'c khi Vi~n Nghien CUllphat triSn KT-
XH Ha NQi trinh UBND Thanh ph6 cong b6 k8t qua khao sat, danh gia muc
dQhai hong cua ca nhan, t6 chuc.

b) Vi~n Nghien cu.u phat tri~n kinh t~ - xa hQi Hil NQi
Hang nam ph6i hQ'Pv6'i cac dan vi lien quan xay dgng va triSn khai k~
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ho~ch khao sat, do lUOngmuc dQ hai long c~p Thanh ph6 va xay d\ffig bao
cao vS chi s6 danh gia muc dQhai long cua ca nhan, t6 chuc d6i vai SlJph\lc
V\lcua cac cO'quan, dan vi hanh chinh thuQc thanh ph6 Ha NQi.

Tham gia huang d~n chuyen mon, nghi~p Y\l diSu tra, khao sat cho cac
dan vi bao dam thlJc hi~n DS an nay, t6 chuc t~p hu~n cac can bQdfiu m6i cac
dan vi.

c) SO'TO' phap Hit N(}i
Cung c~p cho cac Sa, nganh, UBND c~p huy~n, UBND c~p xa rna s6

cua cac thu t\lChanh chinh thuQc trach nhi~m, th~m quySn giai quySt cua cac
cO'quan, dan vi dS thlJc hi~n h~ th6ng rna s6 h6 sa hanh chinh theo quy dinh
t~i QuySt dinh s6 07/2016/QD-UBND.

d) So' Titi chinh Hit N(}i
Kinh phi thlJc hi~n DS an nay do ngan sach nha nuac dam bao, duQ'cb6

tri trong dlJ toan ngan sach hang nam cua tirng cO'quan, dan vi theo quy dinh
phap lu~t vS ngan sach nha nuac.

Sa Tai chinh huang d~n chS dQ thu, chi va vi~c quan ly, su d\lng cac
ngu6n kinh phi dam bao cho vi~c thlJc hi~n DS an nay.

e) SO'Thong tin vit Truy~n thong Hit N(}i
Chu tri, ph6i hQ'Pvai cac dan vi lien quan ra soat, danh gia xay dlJng kS

ho~ch bao dam vi~c danh gia muc dQ hai long b~ng phuang phap trlJc tuySn
phu hQ'Pvai lQtrinh chung. Trong nam 2017 se thi diSm ung d\lng cong ngh~
thong tin thlJc hi~n khao sat, danh gia muc dQ hai long cua ca nhan, t6 chuc
t~i cac qu~n, huy~n; tiSn tai triSn khai nhan rQng t~i c~p sa, nganh va c~p xa,
phuOng, thi tr~n tit nam 2018.

Chu tri, ph6i hQ'Pvai Vi~n Nghien cUu phat triSn KT - XH Ha NQi xay
d\ffig h~ th6ng ph&n mSm khao sat ap d\lng chung cho toan thanh ph6, tich
hQ'Ptren c6ng thong tin di~n tu cua cac cO'quan; t~p trung khao sat muc dQ
hai long vS vi~c cung c~p, khai thac, su d\lng dich Y\l cong trlJc tuySn.

Chu tri xay d\ffig cac KS ho~ch trng d\lng cong ngh~ thong tin trong cong
mc khao sat, danh gia muc dQhai long: dam bao t6 chuc, ca nhan co thS danh
gia m9i hIc, m9i nO'i(t~i bQ ph~n mQt cua, tren c6ng thong tin di~n tu Thanh
ph6 ho~c trang/C6ng thong tin di~n tu cua cac cO'quan hanh chinh nha nuac
Thanh ph6), dam bao th6ng ke, phan tich, danh gia theo phuang phap da duQ'c
huang d~n va ph\lCV\lyeu cfiu quan ly cua cac cO'quan nha nuac.

f) DS nghi Uy ban M~t tr~n T6 qu6c Vi~t Nam Thanh ph6 Ha NQi, cac
t6 chuc chinh trj - xa hQi va cac doan thS c~p thanh ph6, c~p huy~n d~y
m~nh vi~c tuyen truySn, ph6 biSn vi~c t6 chuc th\Ic hi~n DS an; giam sat qua
trinh thlJChi~n.

g) Dai Phat thanh - TruySn hinh Ha NQi, Bao Ha NQi mai, Bao Kinh tS
Do thi va cac cO'quan thong tin d~i chung cua thanh phi> co trach nhi~m ph6
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biSn, tuyen truySn vi~c t6 chuc thlJc hi~n DSan nay, ph6i hgp cung c~p
thong tin ph\lc V\l diSu tra, khao sat, cong b6 kip thai kSt qua khao sat, danh
gia muc dQhai long dSn cac t~ng lOp nhan dan.

4. CO'quan, dan vi, dia phuang chu tri khao sat, do luang muc d9 hai
long a cApminh va IlJa chQn cac hinh thuc sau dS thlJc hi~n khao sat:

- TrlJc tiSp thlJC hi~n; d6i vai diSu tra xa hQi hQc thlJc hi~n sau khi co
KS ho~ch diSu tra duqc c~p thfim quySn phe duy~t va co SlJtham gia y kiSn
cua Vi~n Nghien CUllphat triSn KT-XH Ha NQi.

- Hgp d6ng vai dan vi tu v~n dQc l~p.
- Thue khoan chuyen mono
- Cac hinh thuc khac phil hgp quy dinh phap lu~t hi~n hanh.
5. Trach nhi~m ph3i hQ'p cua tB chu'c, ca nhan
- Hqp tac vai cO'quan, dan vi chu tri triSn khai diSu tra, khao sat muc

dQ hai long, cung cAp thong tin d~y du, kip thai, trung thlJc dS bao dam kSt
qua khao sat, danh gia muc dQhai long chinh xac va khach quan.

- Phan anh, gui y kiSn phan h6i vS kSt qua khao sat, danh gia muc dQ
hai long, cach thuc t6 chuc thlJc hi~n dS cac cO' quan chuc nang rut kinh
nghi~m, co giai phap nang cao hi~u qua thlJc hi~n.

VI. KHEN THUONG, KY LU~T
- KSt qua triSn khai va thlJc hi~n nhi~m V\lduqc giao trong DS an nay la

mQt trong nhfrng can cu danh gia muc dQhoan thanh nhi~m V\l cong tac hang
nam cua thu truang cac cO'quan, dan vi va cong chuc;

- T6 chuc, ca nhan hoan thanh xu~t s~c cac nhi~m V\lduqc giao trong DS
an nay duqc xem xet, khen thuang dinh leY, dQt xu~t theo quy dinh cua phap
lu~t vS thi dua khen thuang;

- T6 chuc, ca nhan co hanh vi vi ph~m cac quy dinh ho~c can tra vi~c t6
chuc thlJc hi~n D~ an nay thi tily theo tinh chAt, muc 49 vi ph~m se bi xem
xet, xu ly theo quy dinh cua phap lu~t.

Trong qua trinh thlJc hi~n D~ an nay, nSu phat sinh kho khan, vuOng
m~c, cac cO'quan, dan vi, ca nhan, t6 chuc kip thai phan anh v~ Uy ban nhan
dan Thanh ph6 (qua Sa NQi V\l)dS xem xet, giai quySt./.

lJ\I~, ",BAN NHAN DAN
I¥~~~ 'f" "9 . TICHa-+ . ~

~ 1 *Zl ;l~? ,
~\ - .;:~~
~•

Nguy~n Duc Chung
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. .
PHULUC 1

Bang ke cach thuc thY'c hi~n °do l"uerngmu'c dQ hili long dai vOi
t' th ., h' h h' hU'nt!: n tnc an c In

STT Ten nhom thu tyc, Mfrc 00 thrrc Thl}'c hi~n bang Thl}'c hi~n bang. Ghi chti
ten thu tyc himh hi~n tr~c ti~p cach o~ ngh! ca miu phi~u nao

chinh (1,2,3,4) nMntta chfrc cho Phi~u l'lhi~u 2,
D!ch vy cong y ki~n oanh gia phieu 3
trl}'c tuy~n mfrc oQ hai long

mfrc oQ nao 1, theo each thfrc nao
2,3,4 C1, C2, C3 hay C4

I Nh6m thli tl,lCso 1
1.1 Thli tI,lchimh chinh 1
1.2. Thli tl,lChimh chinh 2

...
II Nh6m thli tl,lCso 2
2.1 Thli tl,lChfmh chinh 1
2.2. Thli tl,lCMnh chinh 2

Ghi chit: Truang hQ'Pthu t\lChanh chinh chua th\l'c hi~n l!y y ki~n khcio sat do luang mue
dQhcii long, d~ nghi dan vi ghi roly do, nguyen nhan vi sao.

.,

•
)
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M~ h''< .<1

au pI leu so
TT NQi dung khao sat

WC D<) HAl LONG DOl VOl cAc
I YEU TO CVA THV Tl)C HANH

CHINH
DRAt khong hai long

Muc dQ hai long cua ong/ba vS ti~p c~n
D Khong hai long

1 thong tin d6i v6'i thu t\lChanh chinh
D Binh thuOng
D Rai long
DRAt hai long

2 Muc dQ hai long cua ong/ba v~ diSu ki~n DRAt khong hai long

au pJ leu so
TT N{)idung khao sat

1 - Ten thu t\lC hanh chiOOrna Ong/ba thlJc
hi~n:

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

o R~t khong hai long
- Muc dQhai long cua Ong/ba v€ k~t qua o Khong hai long
thlJc hi~n thu t\lChaOOchiOO: o BiOOthuang

o Hai long
o R~t hai long

2 - Ten Cong chuc rna Ong/ba thlJc hi~n
giao dich:

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

o R~t khong hai long
- Muc dQhai long cua Ong/ba v€ SlJph\lc o Khong hai long
V\l cua can bQ, cong chuc: o BiOOthuang

o Hai long
o R~t hai long

N~u co di€u chua hai long v~ k~t qua thlJc
3 hi~n TTHC va SlJph\lc V\ld~ nghi ong/ba ............................................

cho bi~t r5:
~ ,J. ,

2. Mau phleu rut gQn:
Ap d\lng cho khao sat do c~p Sa ho~c c~p huy~n chli tri. T~i BQ ph~n

mQt cua, m6i dan vi b6 tri mQt dia diSm rieng (in s8n phiiu, co bim, ghi, but)
sau khi nguai dan dSn l~y kSt qua, cong chue huang dful nguai dan dSn do dS
daOOgia y kiSn b~ng phiSu rut gQn sau:

M~ h''< '<2

PHULUC2
MAU PHIEU KHA.O SAT.MirC DQ HAl LONG

Cac cO'quan, dan vi din cu vao tiOOhiOOthuc tS cling OOud~c diSm
cua cO'quan, dan vi miOOho~c tiOOch~t cua cac thu t\lChanh chiOOkhac nhau
dS h.rachQn cac m~u phiSu phu hgp dS khao sat

1.Miu phi~u dan gHin: (In kern theo phiSu httn tra kSt qua)
Bay la m~u daOOgia gian dan, daOOgia chung vS muc dQhai long cua

nguai dan va t6 chuc, ap d\lng cho khao sat do c~p sa, c~p huy~n, c~p xa chu
tri. M~u nay duQ'csu d\lng in kern v6i phiSu httn tra kSt qua, sau khi dSn l~y
kSt qua nguai dan ho~c t6 chuc se daOOgia va b6 vao thung phiSu t~i bQph~n
mQt elra:
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4 Muc dQhai long cua ong/ba v~ S\l' ph\lc V\l
cua can bQ, cong chuc t<;\ico quan

Muc dQ hai long cua ong/ba v~ k~t qua
5 giai quy~t thu t\lChanh chinh

co sa v~t chc1tti~p don va phl;lCV\l t<;\ico
quan hanh chinh

Muc dQ hai long cua ong/ba vS vi~c
6 ti~p nh~n phfm anh, ki~n nghi va xu

Iy thong tin phfm h6i

o Khonghfli long
o Binh thuOng
o Hai long
o Reit hai long

o Reit khong hai long
o Khong h<li long
o Binh thucmg
o H<li long
o Reit h<li long

o Reit khong h<li long
o Khong h<li long
o Binh thuang
o H<li long
o Reit h<li long
o Reit khong hai long
o Khong h<li long
o Binh thu(mg
o H<li long
o Reit h<li long
o Reit khong h<li long
o Khong h<li long
o Binh thuOng
o H<li long
o Reit h<li long
o Reit khong h<li long
o Kh6ng h<li long
o Binh thuang
o H<li long
o Reit h<li long

MUC DO HAl LONG eVA ONG/BA
DOl Val ToAN BO QuA TRiNH
THljC HIJ?;NTHV TlJC HANH CHlNH
TAl CO QUAN

Muc dQhai long cua ong/ba d6i v6i
cac quy dinh, yeu cftu, diSu ki~n,

3 thanh phftn h6 sa cua thu t\lC hanh
chinh

II

III N~u co di~u chua hai long vS TTHC va S\l'

ph\lc V\ldS nghi onglba cho bi~t ro:

3.M~u phi~u d~ydn:
Ap d\lng cho khao sat cfip Thanh ph6 (quy mo Thanh ph6) ho~c cfip Sa

chu tri. T~i BQ ph~n mQt cua, m6i dan vi b6 tri mQt dia diSm rieng (in san
phiiu, co bem, ghi, but) sau khi nguai dan d~n lfiy k~t qua, cong chuc hu6ng
d~n nguai dan dSn d6 dS danh gia y ki~n b~ng phi~u dfty du sau:

M~ hOI. I. 3au pi leu so
I. TIEP CAN THONG TIN VE DICH VU HANH CHINH CONG
Caul: Ong/ba tim hi~u thong ti~ v~ th~ tl}c hanh chinh do CO'quan cung dp thong qua
nhung hinh thu'c nao sau day (co th~ chQn nhi~u phU'O'Dgan)?
o Qua nguoi than, b~ be
o Qua chinh quySn phuong, xa
o Qua phuang ti~n thong tin d<;\ichung (tivi, bao, dai, ... )
o Qua m~g internet
o Khac (xin ghi ro): , .
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Cau 2. Onglba danh gia nhu th~ nao v~ muc dQd~ dang, thu~n ti~n khi tim hi~u thong tin v~
thu ~I}Chanh chfnh?
DRat kho khan
o Kho khan
o BiOOthuemg
o DS dang, thu~ IQ'i
DRAt dS dang, thu~n IQ'i
Cau 3. Onglba danh gia nhu th~ nao v~ mu'c dQdAydii, chfnh xac ciia thong tin v~ thii tl}c
hanh chfnh
DRAt khong d~y du
o Khong d~y du
o BiOOthuemg
o f)~ydu
o RAt d~y du
Cau 4. Thong tin rna ong/ba tim hi~u co giup fch cho ong/ba khong?
o Kh6ng giup fch duQ'c gi
o Giup fch duQ'c it
o BiOOthuemg
o Co giup fch
o Giup fch rAtOOi~u
Cau 5. Mu:cdQhai long ciia ong/ba v~ ti~p c~n thong tin d6i VOl thii tl}chanh chfnh
DRAt khong hili long
o Khong hili long
o BiOOthuemg
o Hili long
o RAthili long
II. DIEU KIEN CO sa VAT CHAT TIEP DON vA PHUC vu
Cau 6. Cooq~an cung dp'thii tl}Chanh chfnh co b6 trf dii ghl ngAi chir, ban vi~t, qu~t, nmyc
u6n~, chBd~ xe, cong trinh phI}hay khong?
o Hau OOukhong co gi
o Con thiSu th6n, chua thu~n ti~n
o T~duQ'c
o Kha t6t
o RAtd~y du, thu~ ti~n
Xin ghi ro trang thidt bi con thiiu: ...
Cau 7. Co' sO'v~t ch~t, trang thi~t bi t~i Co'quan giup fch cho vi~c giao dich cua ong /ba
khong? (bi~n chi bao, chi din, but vi~t, ban gh~, may tra cuu thong tin, may photocopy, nO'i
ngBi chir, nha v~ sinh ... )
o Khong giup fch duQ'c gi
o Giup fch duQ'c ft
o BiOOthuemg
o Co giup fch
o Giup fch rAtOOi~u
Xin ghi ro trang thidt bi con thidu:
o Bang huang dftn sir d\lng thiSt bi
o May tiOOtra CUuthu t\lC
o M1,U1ginternet khong dap ling duQ'c yeu du truy c~p
o Khac: ...
Cau 8. Co' quan co b6 trf dAydu So'dBcac phong ban, nQiquy, lich lam vi~c hay khong?
o Co
o Khong
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Giu 9. Ong/ba danh gia nhu' th~ nao v~ mu'c di} ti~n nghi, thoai mai t~i nol ngai chir lam thii
tl,Ic~anh chinh?
DRat khong thoai mai
o Khong thoai mai
o BiOOthuOng
o Thoai mai
DRAt thoai mai

Cau 10: Mu'c di} hai long ciia ong/ba v~ di~u ki~n CO'SO'v~t ch~t ti~p don va ph1}CV1}t~i CO'
quan hanh chinh
DRAt khong hili long
o Khong hai long
o BiOOthuOng
o Hai long
DRAt hai long
III. THU TVC HA.NH CHiNH (thanh ph~n hfl sO',trinh t1}',each thuc th\fc hi~n, phi~u h~n)
Cau 11. Ong/ba danh gia nhO' th~ nao v~ muc di} cong khai thii t1}chanh chinh CO'quan hanh
chinh nha nO'o'c?
o Khong hS thAy cong khai, niem ySt
o NhiSu thu tl)Ckhong co thong tin
o T~duqc
o HAuhSt cac thu tl)Cco dAydu thong tin, d~ tim hi~u
o TAtca thu tl)c dSu cong khai dAydu thong tin, rAtd~ tim hi~u
Cau 12. Ong /ba danh gia nhO' th~ nao v~ mu'c dQ dO'n gian, d~ cung c~p thong tin ciia thii t1}c
hanh chinh?
DRAt phuc t~p
o Phuc t~p
o Binh thuOng
o Don gian
o RAtdon gian
Cau 13. Ong/ba danh gia nhO' th~ nao v~ muc di} thu~n ti~n trong th1}'chi~n quy trinh lam
thii tuc hanh chinh?
DRAt'kho khan
o Kho khan
o BiOOthuOng
o Thu~n ti~n
DRAt thuan tien
Cau 14. Cac thong tin v~ hfl SO'thii t1}cdO'Q'cCO'quan niem y~t cong khai co thang nh~t vOl
hO'6ng dftn ciia ean bi}, cong chuc hay khong?
o Co
o Khong
o Ngoai cac bi~u m~u, giAy to' theo quy diOOdli duqc niem y~t, cong chuc co yeu cAu nQp them
.J. t' kh' h khA f.' h' ,I?gmy a ac ay ong \xm g 1 rOj .: .
Cau 15. Ong/ba phai di m~y nol mOl hoan thanh xong hfl sO'va du'Q'Cc~p gi~y ti~p nh~n hfl SO'
va h~n tra k~t qua (xin ghi ro tid lien hf nhimg nO'inao)?
001 nai
002 nai
o NhiSu hon 02 nai (xin ghi raj: " ,. , .
Cau 16. Ong/ba hay cho bi~t mu'c di) hai long ciia minh v~ thanh ph~n hfl SO',trinh t\f th\fc
hien ciia thii tuc hanh chinh?
DRAt khong ha'i long
o Khong hai long
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o Binh thuOng
o Hai long
DRAt hai long
Cau 17: Muc dq hai long cua onglba dBivOi cac quy dinh, yeu ciu, di~u ki~n, thanh phin h6
SO' cua thu tuc hanh chinh
DRAt khong hai long
o Khong hai long
o Binh thuOng
o Hai long
DRAt hai long
IV. S{/ PHVC VV CVA CAN BO, CONG CHUC
Cau 18. Ong/ba danh gia nhrr th~ nao v~ thai dq pht}c vt} cua cong chuc khi giai quy~t thu
tt}~hanh chinh?
Ve thai i/a lie/, suo
DRAt kh6ng Ijch'SlJ
o Khong ljch SlJ
o Binh thuOng
oLjch SlJ
DRAt ljch SlJ
vi suo nhiet tinh
o Rit kho~g nhi~t tinh
o Khong nhi~t tinh
o Binh thuOng
o Nhi~t tinh
DRAt nhiet tinh
Cau 19. Can bq, cong chu'c hmmg d~n ong/ba lam thu tt}chanh chinh co d~ hi~u khong?
oC6
o Khong
Cau 20. Ong/ba danh gia nhrr th~ nao v~ muc dq chuyen nghi~p, tuan thu quy trinh giai
quy~t thu tl}chanh chinh cua can bq, cong chuc?
DRAt khong chuyen nghi~p
o Khong chuyen nghi~p
o Hinh thuOng
o Chuyen nghi~p
o Rfit chuyen nghi~p
Cau 21. Ong/ba co phai chO'dQi vi can bi},cong chuc di mui}n, v~ng m~t ho~c lam vi~c rieng
hay khong?
o ThuOng xuyen phili dqi
o NhiSu hIe phili dqi
o it khi
o HAunhu khong c6
o Luon c6 m~t, khong phili dqi
Trong khi fmg/ba chi! d{Yi,c6ng chuc dang lam gi?
o D~nmuQn
o Lam vi~c rieng
o Di v~ng, khong ro ly do
o S~p x~p he, sa
o Khong lam gi h~t
o Cong chuc dang giili quy~t cong vi~c vai cong dan khac
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Cau 22. Ong/ba hay cho bi~t muc d{) hai long cua minh d8i voo cong chuc hU'Cmgd~n th1fc
hien thu tuc hanh chinh?
o R~t kho~g hai long
o Khong hai long
o Hinh thuOng
o Hai long
o R~t hai long

Cau,23: Muc d{)hai Iimg cua ong/ba v~ S1fphyc vy cua can b{), cong chuc t~i cooquan
DRat khong hai long .
o Khong hai long
o Hinh thuOng
o Hai long
o R~t hai long
v. KET QUA. GIA.I QUYET THV TVC HANH CHINH eVA eo QUAN HANH CHINH
NHANUOC
Cau 2~. sA I~n ong/ba di I~i d~ lam thu tyc himh chinh?
o 01 Ian
o 021~n
o 03 l~n
o 041~n
o Khong
Cau 2? Sau khi n{)p h8 sO',cooquan nha nuo'c co yeu c~u bB sung khong?
o 01 Ian
o 021k
o 03lk
o 041~n
o Khong
N€u co thi co:quan nha nu'uc il€ nghi b8 sung bdng each nao?
o NQp tf\l'Ctiep t~i ca quan
o NQp qua dUOngbuu di~n
o NQP qua hom thu di~n tu
o Ghi trong van ban la sua l~i, Cllnhan/doanh nghi~p tv nghien Clm va be, sung
Cau 26. TruOng hQ'P ong/ba phai lam I~i h8 sO',can b{) cong chu'c co giii ong ba phi~u hU'Cmg
d~n hoan thi~n h6 sO'khong?
o C6
o Khong
Cau 27. Vi~c ~ra k~t qua cua cooquan nha nU'Cycco dung h~n khong?
o S6m han giay hyn
o Dung nhu gi~y hyn
o MUQnhan gi~y hyn
Cau 28. Ong/ba phai di I~i miy I~n moo co k~t qua?
o Khong
o Oll~n
o 021k
o 03 l~n
o 04 l~n tro len
N€u phai ili L{litir 02 Lan trd Len, cO'quan giai thicl, nh", tId nao?:
o Can bQdi h9P
o Chua xu ly xong, dang giai quy~t khi nao c6 k~t qua se lien h~ tM nhc%n
o Lam sai h6 sa
o H6 sa chua d~y du, ho~c sai s6t tra l~i yeu c~u be, sung ho~c sua chua
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o Ho sa thieu nen bo sung them
Cau 29. Ong/ba co dO'Q'chO'6ng din each thrrc d~ tta Ctfu thong tin, tim hi~u ti~n dQ giai
quyit h6 SO'clla minh hay khong?
o C6
o Khong
Ong/ba tra cu-ubdng cach nao?
o Tren website tra CUuh6 sa cua Sa
o Lien h~ s6 di~n tho?i bfm cua bQph~n mQt cua
o Lien M s6 di~n tho?i cua cong chuc nh~n h6 sa
o Di~n tho?i d~n bQph~ ti~p nh~n va tra k~t qua
o Di~n tho?i theo s6 di~n tho?i ghi tren bien nh~n
o T\l'vao m?TIgtim Van ban, Nghi dinh
o Can bQhUOng dful tf\l'Cti~p ,
o Di~n tho?i cO'quan nO'iti~p nh~ va tra k~t qua
o Lien h~t?i bQph~n ti~p nh~ va tra k~t qua
o BQph~n mQt cua hUOng dful g~p phong chuc nang
Cau 30. Ong/ba danh gia nhu thi nilOv~ thOi gian giai quyit thll t\lc hanh chinh?
o ConkhaHiu
o HQ'P ly
o Nen rut ngfull?i

Cau 31. Ong/ba co nh~n dO'Q'cbien lai thu ti~n khong?
oC6
o Khong
Cau 32. Ong/ba co phai tra them chi phi d~ dO'Q'ccung cip dich V\I?
o Khong
o Dung quy dinh
o Nhi€u han quy dinh
Niu nhi;u hon quy ilinh thi C{l tId 1Qbao nhieu?
o it nh~t 200.000/h6 So'

o 200.000/h6 sO'tra len
o Khac (xinghi ro): ...
Cau 33: Mu'c dq hai long clla ong/ba v~k~t qua giai quy~t thll t\lChanh chinh
o R~t khong hai long
o Khong hai long
o Binh thuemg
o Hai long
o R~t hai long

VI. vntc TIEP NHAN VA xu LY THONG TIN pHAN HOI
Cau 34. Vi~c ti~p nh~n va giai quy~t phan anh, ki~n nghi clla CO'quan cung cip dich V\Icho
ong/bit nhO'th~ nao?
Ong /ba ilii bao giif phtm anh, kiin nghj vui cO'quan cung cap dich V{l chua?
oC6
o Chua
CO'fJ,uanco cac hinh thu-ctiip nhljn phiin anh, kiin nghi co di dang clIOnguifi dan khong?
o Rat kh6 khan
o Kh6 khan
o Hinh thuemg
o D~ dang
o R~t d~ dang
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NJu ong/ba itii tirngpluin anh, kien nghj thi ong/ba sU' d¥ng hinh thirc nao?
o HQp thu di~n tiI
o Di~n thoi;lidUOngday nong
o BQph~ ti~p dan ti;lico quan
Niu ong/ba itii tung phon anh, kiln nghj thi vifC xU' Ij phon anh, kiln ngltj cua CO'quan cung
cap djch v¥ itai vui ong/ba nhU'tId nao?
o Khong duQ'cxiI ly
o DuQ'cxiI ly OOungd.t qua loa, di;likhai
o DuQ'cxiI ly OOungchua duQ'ct6t l~rn
o DuQ'cxiI ly kha t6t
o DuQ'cxiI ly dt t6t
Ong/ba itanh gia nhu' tId nao vi eI,at IU'(1ngpiton hai cua CO'quan cung cap djclt v¥ Itanlt
cltinh cong?
DRAt khong hili long
o Khong hai long
o BiOOthuOng
o Hai long
o RAthili long

Cau 35. CO'quan nha nmyc co niem y~t lich ti~p dan, sa di~n tho~i, hqp thu' dU'img day nong
va ten can bi} ti~p nh~n phan anh, ki~n nghi hay khong?
o Khong thAy gi
o Thi~u OOiSuthong tin
o T~rn duQ'c
o Kha day dli
o Day dli thong tin, ra rang
Niu khong a6y au thong tin, xin cho biit con thiiu nt5idung nilO?(xin ghi ro):
o Ljch ti~p dan
o DuOng day nong
o HQp thu dUOngday nong
o Khac: ...
Cau 36: Mu'c dq hai long cua ong/ba v~ vi~c ti~p nh~n phan anh, ki~n nghi va xu' Iy thong tin

ph an hAi?
DRAt khong hai long
o Khong hai long
o BiOOthuOng
o Hai long
DRAt hai long
VII. DANH GIA MITC DO HAl LONG DOl VOl ToAN BO QuA TRINH GIAI QUYET
THU TUC HANH CHiNH
Cau 37..Sau t~t ca nhiing danh gia {r tren, xin OnglBa cho bi~t mlfC dq hai long cua minh v~
toan bq qua trinh giai quy~t thu tl}.chanh chinh t~i cO'quan?
DRAt khong hai long
o Khong hai long
o BiOOthuOng
o Hai long
DRAt hai long
VIII. SANG KIEN, DE XUAT KIEN NGHJ ClJ THE DE TANG MITC DO HAl LONG
Cau 38. Ong/ba co gop y gi d~ cO'quan nha nmyc phl}.cVl}.tat hO'Dtrong thoi gian too?
o BQph~n rnQt ciIa phai b6 tri can bQti~p cong dan, traOOtiOOtri;lngd~ cong dan phai cha
o Khi nguai dan d~n OO~nk~t qua theo phi~u bien oo~ rna khong co thi phai lAy thong tin, chli
dQng lien h~ thong bao khi co k~t qua
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o Cung cap thong tin kip thai cho ca nhan, to chuc,doanh nghi~p
o Nang cao nang h,rc cua cong chuc
o Dan gian hoa giAy ta, giam b61 yeu c~u vS kinh nghi~m, t~o diSu ki~n thu~ 19i thu hut nha d~u
tu va nguai lao dQng nuac ngoai
o Huang dftn t~ tinh
o Rut ngfu1thai gian xu ly giAy ta
o SUd\mg can bQ, cong chuc tre tu6i dS giao tiSp va lam vi~c t6t han, it tieu C1,1'C
o Co ban huang dftn tu vk rieng. MQt cua chi dS tiSp nh~n h6 sa (nh~ va tra h6 sa)
o Linh dQng han trong xu ly cac tinh hu6ng khi khach tai lien h~ cong tac co thiSu cac giAy ta lien
quan
o Thay d6i thu tl,lCnen dua tin len website ca quan dS ca nhanJ t6 chuc ti~n theo d5i
o Khac (xin ghi ro): .
o Khong co y kiSn
THONG TIN NGUID TRA.LID
Xin ong/ba eho bi~t thong tin v~ ban than onglba theo cae nQidung dum day:
1. Do tu8i
o Ddai 25 tu6i
025 - 34 tu6i
035 - 49 tu6i
050 - 60 tu6i
o Tren 60 tu6i
2. Gi6'i dnh
DNam
DNfr
3. Trinh do hoe v~n
o BiSt dQc,.biSt viSt
o TiSu hQc (cAp I)
o Trung hQc ca sa (cAp II)
o Trung hQc ph6 thong (cAp III)
o D~y nghS/ Trung cAp
o Cao d~ng/ D~i hQc
o Tren d~i hQc
Kh' (;' A ":\o ac xm neu raj: .

4. Ngh~ nghi~p
o NQi trg/ Lao dQng t1,1'do
DNghi hUll
o Sinh vien
o Lfun vi~c t~i t6 chuc/ doanh nghi~p tu nhan
o Can bQ/ cong chuc/ vien chuc/l1,1'clugng Quan dQil11,1'clugng cong an nhan dan
o Nong dan
o Cong nhan
Kh' (;' A "::\o ac Xln neu ro): .
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PHVLVC3
DANH sAcH cAc co QUAN, DON VJ, sa, BAN, NGANH TP
HA NQI THVC HI:E:NKHAo sAT, DO LU'ONG SV HAl LONG

STT DONVJ

1 Van phong UBND Thanh pho
2 Sa NQi V\l
3 Sa Cong thuong
4 Sa Giao d\lCva Bao tlitO
5 Sa Giao thong v~n tai
6 Sa Ke holitchva B~u tu
7 Sa Khoa hQCva Cong ngh~
8 Sa Lao dQng - Thuong binh va XH
9 Sa NgolitiV\l
10 Sa Nong nghi~p va PTNN
11 Sa Quy holitchkien truc .
12 Sa Tai chinh
13 Sa Tai nguyen va Moi truOng
14 Sa Thong tin va Truyen thong
15 Sa Tu phap
16 Sa Van hoa va The thao
17 Sa Xay dlJng
18 Sa Y te
19 Sa Du Itch
20 Ban Quan ly cac KCN va CX
21 Ban Dan TQc
22 Thanh tra Thanh pho
23 C\lCThuS thanh pho Ha NQi
24 Bao hiem xa hQi thanh pho
25 Cong an thanh pho
26 C\lCHai quan thanh pho
27 KhO blitcnha nuac thanh pho
28 Ngan hang nha nuac chi nhanh thanh pho Ha NQi
29 BQTu l~nh Thu do Ha NQi
30 Canh sat phong chay va chua chay thanh pho
31 C\lCThi hanh an dan SlJthanh ph6 Ha NQi
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..

DANH sAcH cAc QU~N, HUY¥N, THl xA TP HA NQI THVC HI¥N
KHAo sAT, DO LUONG SU HAl LONG

STT DONVl

1 Qu~n Ba Dinh
2 Qu~n B~e Til Liem
3 Qu~n Cau Giay
4 Qu~n Dong Da
5 Qu~n Ha Dong
6 Qu~n Hai Ba Trung
7 Qu~n Hoan Kiem
8 Qu~n Hoang Mai
9 Qu~n Long Bien
10 Qu~n Nam Til Liem
11 Qu~n TayHo
12 Qu~n Thanh Xuan
13 Huy~n Dong Anh
14 Huy~nBa Vi
15 Huy~n Chuong My
16 Huy~n Dan Phuqng
17 Huy~n Hoai Due
18 Huy~n Gia Lam
19 Huy~n Me Linh
20 Huy~n My Due
21 Huy~n Phu Xuyen
22 Huy~n Phue ThQ
23 Huy~n Quoe Oai
24 Huy~n Soe Son
25 Huy~n Thanh Oai
26 Huy~n Thanh Tri
27 Huy~n tfng Hoa
28 Huy~n Th?eh That
29 Huy~n ThuCmgTin
30 Thj xa Son Tay
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